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ABSTRAK

Winnie Adelia/212022321/2026/Pengaruh  Promosi, Kepercayaan, dan Kemudahan
Penggunaan terhadap Keputusan Pembelian pada E-Commerce Tokopedia di Kecamatan
Seberang Ulu II Palembang/Pemasaran.

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh promosi, kepercayaan, dan kemudahan
penggunaan terhadap keputusan pembelian pada e-commerce Tokopedia di Kecamatan Seberang
Ulu II Palembang. Jenis penelitian ini termasuk penelitian asosiatif. Metode pengumpulan data
menggunakan kuesioner, dengan jumlah sampel sebanyak 100 responden. Analisis data
menggunakan analisis regresi linier berganda. Hasil menunjukkan ada pengaruh signifikan promosi,
kepercayaan, dan kemudahan penggunaan terhadap keputusan pembelian pada e-commerce
Tokopedia di Kecamatan Seberang Ulu II Palembang. Ada pengaruh signifikan promosi terhadap
keputusan pembelian pada e-commerce Tokopedia. Ada pengaruh signifikan kepercayaan terhadap
keputusan pembelian pada e-commerce Tokopedia. Ada pengaruh signifikan kemudahan
penggunaan terhadap keputusan pembelian pada e-commerce Tokopedia. Hasil koefisien
determinasi menunjukkan bahwa promosi, kepercayaan, dan kemudahan penggunaan berkontribusi
sebesar 64,8% terhadap perubahan keputusan pembelian pada e-commerce Tokopedia, dan sebesar
35,2% dipengaruhi oleh faktor-faktor lain yang tidak diteliti dalam penelitian ini.

Kata Kunci : Promosi, Kepercayaan, dan Kemudahan Penggunaan, Keputusan Pembelian
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ABSTRACT

Winnie Adelia/212022321/2026/The Influence of Promotion, Trust, and Ease of Use on
Purchasing Decisions on Tokopedia E-Commerce in Seberang Ulu II District,
Palembang/Marketing Management.

This study aims to determine the influence of promotion, trust, and ease of use on purchasing
decisions on Tokopedia e-commerce in Seberang Ulu Il District, Palembang. This type of research
is associative research. The data collection method uses questionnaires, with a sample of 100
respondents. Data analysis uses multiple linear regression analysis. The results show that there is a
significant influence of promotion, trust, and ease of use on purchasing decisions on Tokopedia e-
commerce in Seberang Ulu Il District, Palembang. There is a significant influence of promotion on
purchasing decisions on Tokopedia e-commerce. There is a significant influence of trust on
purchasing decisions on Tokopedia e-commerce. There is a significant influence of ease of use on
purchasing decisions on Tokopedia e-commerce. The results of the coefficient of determination show
that promotion, trust, and ease of use contribute 64.8% to changes in purchasing decisions on
Tokopedia e-commerce, and 35.2% is influenced by other factors not examined in this study.

Keywords: Promotion, Trust, and Ease of Use, Purchasing Decision
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BAB I

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Pesatnya perkembangan teknologi digital, cara perusahaan memasarkan
produk dan menjangkau konsumen mengalami perubahan yang signifikan.
Strategi pemasaran tradisional mulai bergeser ke arah pendekatan yang lebih
modern dan berbasis teknologi, yang dikenal sebagai digital marketing. Menurut
Erwin, dkk (2023) Pemasaran digital mencakup pemanfaatan strategis internet
dan berbagai teknologi komunikasi untuk memfasilitasi generasi dan pertukaran
informasi antara bisnis dan konsumen. Melalui digital marketing, perusahaan
dapat memanfaatkan berbagai saluran digital seperti media sosial, mesin pencari,
dan aplikasi mobile untuk membangun komunikasi yang lebih efektif dengan
konsumen.

Beberapa tahun terakhir, aktivitas jual beli secara online semakin
berkembang dan telah menjadi bagian dari aktivitas harian masyarakat.
Kemudahan akses internet dan penggunaan perangkat digital mendorong
munculnya berbagai platform yang memfasilitasi transaksi secara daring, salah
satunya yaitu e-commerce. Defnisi e-commerce menurut Harmayani (2020)
adalah penyebaran, penjualan, pemasaran, pembelian barang atau jasa dengan
sarana elektronik seperti jaringan komputer, televisi, www, dan jaringan internet
lainnya. Pertumbuhan e-commerce di Indonesia juga ditandai dengan munculnya

berbagai platform besar yang bersaing dalam menarik minat konsumen. Setiap



platform menawarkan keunggulan masing-masing, baik dari segi harga, variasi
produk, layanan pelanggan, hingga program promosi yang menarik.

Persaingan antar platform e-commerce di Indonesia semakin ketat seiring
dengan perubahan perilaku belanja konsumen. Dinamika pasar ini tercermin dari
fluktuasi jumlah kunjungan pengguna, yang menjadi indikator penting dalam

menilai daya tarik dan performa masing-masing platform.

Jumlah Kunjungan ke Situs E-Commerce Indonesia
(Maret-April 2025)

B Maret 2025 @ April 2025
150 Juta
100 Juta
50 Juta
64,9 Juta
=
0 Juta
Shopee Tokopedia Lazada Blibli
Sumber: SEMRUSH Gobds: At
Gambar 1. 1

Jumlah Kunjungan Situs E-Commerce Indonesia 2025

Jumlah kunjungan ke situs e-commerce besar di Indonesia mengalami
penurunan signifikan. Shopee, turun dari 147,7 juta menjadi 132 juta kunjungan.
Penurunan juga terjadi pada Tokopedia (71,3 juta ke 64,9 juta), Lazada (54,9 juta
ke 42 juta), dan Blibli yang mengalami penurunan paling tajam, dari 27,9 juta
menjadi hanya 14,1 juta kunjungan. Tren ini menunjukkan adanya penurunan

minat atau perubahan perilaku konsumen dalam periode tersebut. Penurunan ini



bisa disebabkan oleh berbagai faktor yang mempengaruhi keputusan pembelian
pengguna, meskipun tidak selalu terlihat secara langsung.

Proses pengambilan keputusan pembelian mencerminkan bagaimana
seseorang menentukan pilihan terhadap suatu produk atau layanan. Menurut
Andrian, dkk (2022: 112) Keputusan pembelian adalah persepsi konsumen
melakukan pembelian, berdasarkan pertimbangan pilihan mereka setelah
mempelajarinya dan memilih produk dari berbagai pilihan. Proses ini
menunjukkan bahwa keputusan pembelian merupakan hasil dari interaksi antara
berbagai faktor yang mempengaruhi cara konsumen berpikir, merasakan, dan
bertindak dalam menghadapi pilihan yang tersedia di pasar.

Promosi memegang peranan yang penting sebagai media komunikasi antara
pihak penyedia layanan dan kelompok sasaran. Seiring dengan perkembangan
teknologi khususnya di era digital saat ini, promosi mengalami perubahan yang
cukup besar dengan memanfaatkan saluran digital, penyedia layanan dapat
menyampaikan pesan-pesan promosi yang lebih relevan, menarik, dan sesuai
dengan karakter serta kebutuhan dari segmen pasar yang dituju. Menurut
Laksana (2019:129) promosi adalah suatu komunikasi dari penjual dan pembeli
yang berasal dari informasi yang tepat yang bertujuan untuk merubah sikap dan
tingkah laku pembeli, yang tadinya tidak mengenal menjadi mengenal sehingga
menjadi pembeli dan tetap mengingat produk tersebut.

Hubungan antara konsumen dan penyedia produk atau layanan terus
mengalami  perubahan seiring dengan berkembangnya teknologi dan

meningkatnya arus informasi. D1 tengah kondisi tersebut, kepercayaan menjadi



salah satu aspek yang berperan penting dalam membentuk interaksi antara
konsumen dan pihak penyedia. Menurut Jogiyanto (2019:935), kepercayaan
adalah evaluasi seorang individu setelah memperoleh, mengolah, dan
mengumpulkan informasi, yang kemudian menghasilkan berbagai penilaian dan
asumsi. Kepercayaan yang terbentuk dari proses evaluasi tersebut menunjukkan
bahwa konsumen tidak hanya mengandalkan informasi yang tersedia, tetapi juga
melibatkan pengalaman dan persepsi pribadi dalam menilai suatu
produk atau layanan.

Selain faktor promosi dan kepercayaan, terdapat faktor kemudahan
penggunaan dalam melakukan keputusan pembelian secara online. Menurut
Hartanto dan Indriyani (2022:23) mendefinisikan kemudahaan penggunaan
sebagai suatu ciri-ciri dimana konsumen tidak merasakan adanya kesulitan saat
menggunakan teknologi dan dapat mempengaruhi keputusan dalam melakukan
pembelian ulang. Kemudahan dalam menggunakan suatu produk bukan hanya
berdampak pada pengalaman pertama, tetapi juga dapat menentukan keputusan
konsumen untuk tetap menggunakan atau membeli produk tersebut di kemudian
hari.

Tokopedia merupakan salah satu pelopor e-commerce di Indonesia dan
sempat mengalami perkembangan yang cukup pesat. Tokopedia dikenal luas
sebagai platform jual beli online yang banyak digunakan masyarakat.
Perkembangan ini menunjukkan bahwa Tokopedia memiliki berperan penting
dalam pertumbuhan e-commerce di Indonesia. Berdasarkan data kunjungan e-

commerce tahun 2025, jumlah kunjungan Tokopedia mengalami penurunan dari



71,3 juta menjadi 64,9 juta kunjungan. Penurunan ini menunjukkan adanya
perubahan pola kunjungan pengguna, di mana Tokopedia tidak lagi menjadi
pilihan utama bagi sebagian konsumen dalam berbelanja.

Tokopedia telah berkontribusi besar dalam membentuk ekosistem digital
nasional, khususnya dalam mendukung para pelaku usaha kecil maupun
menengah agar mampu menghadapi persaingan di pasar yang lebih luas.
Memasuki tahun 2025 tokopedia berfokus pada peningkatan kinerja aplikasi,
seperti pemberdayaan UMKM lokal melalui program seperti "PLUS",
peningkatan  pengalaman  belanja  dengan  personalisasi, termasuk
memanfaatkan campaign besar seperti Harbolnas. Meskipun Tokopedia sudah
memberikan fitur yang sudah diperlukan oleh konsumen, namun konsumen
masih merasa fitur yang diberikan belum memenuhi kebutuhan untuk memilih
produk yang ada pada platform Tokopedia, berikut ini adalah hasil pra riset

dengan menggunakan 30 sampel mengenai keadaan platform Tokopedia.



Tabel 1. 1

Pra-riset Penelitian

No Pernyataan Setuju géﬁ:l;
Keputusan Pembelian
1  Tokopedia memiliki pilihan produk yang beragam 13 17
2 Tokopedia menyediakan banyak pilihan merek 12 18
3 Produk yang ditawarkan oleh penyalur terpercaya 21 9
lebih menarik untuk dibeli di Tokopedia
4 Waktu pengiriman produk di Tokopedia selalu tepat 1 19
waktu
5  Sering berbelanja lebih dari 1 produk di Tokopedia 17 14
Promosi
1  Iklan promosi Tokopedia menarik minat berbelanja 12 18
Tokopedia memberikan rekomendasi produk sesuai
2 13 17
kebutuhan
3 Tokopedia menyediakan banyak voucher potongan 9 21
harga
4  Tokopedia memiliki reputasi yang baik 18 12
Kepercayaan
1  Tokopedia serius menanggapi keluhan 9 21
Tokopedia mampu bertanggung jawab jika produk
2 9 21
bermasalah
3 Ulasan produk di Tokopedia dapat dipercaya 14 16
4 Tokopedia dapat dipercaya wuntuk berbelanja 13 12
seterusnya
Kemudahan Penggunaan
1  Tokopedia mudah digunakan bagi pemula 18 12
2 Istilah dan ikon di Tokopedia mudah dimengerti 9 21
3 Fitur pencarian di Tokopedia menampilkan hasil yang 1 19
relevan
4 Tokopedia  nyaman  digunakan dan  tidak 17 13
membingungkan
5 Tokopedia selalu lancar dan bisa diakses di semua 2 2
perangkat
Jumlah 30

Sumber: Hasil Pra Riset 2025

Berdasarkan hasil pra riset dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut.



Alasan yang termasuk dalam variabel promosi yaitu, iklan promosi
Tokopedia menarik minat berbelanja, Tokopedia memberikan
rekomendasi produk sesuai kebutuhan, Tokopedia menyediakan banyak
voucher potongan harga menunjukkan variabel promosi, dimana semua
jawaban lebih banyak tidak setuju, ini menunjukkan bahwa terdapat
masalah pada promosi. Meskipun promosi berjalan efektif, reputasi
Tokopedia belum sepenuhnya kuat. Hal ini terlihat dari responden yang
tidak seluruhnya setuju dengan pernyataan, menunjukkan strategi
promosi Tokopedia belum cukup untuk menarik minat konsumen.

Alasan yang termasuk dalam variabel kepercayaan yaitu, Tokopedia
mampu bertanggung jawab jika produk bermasalah, ulasan produk di
Tokopedia dapat dipercaya menunjukkan variabel kepercayaan, dimana
semua jawaban lebih banyak tidak setuju, ini menunjukkan bahwa
terdapat masalah pada kepercayaan. Layanan pelanggan Tokopedia
belum dianggap optimal, terutama dalam hal menanggapi keluhan dan
memberikan solusi jika terjadi masalah pada produk. Hal ini berpotensi
menurunkan tingkat kepercayaan pengguna terhadap Tokopedia.

Alasan yang termasuk dalam variabel kemudahan penggunaan yaitu,
istilah dan ikon di Tokopedia mudah dimengerti, fitur pencarian di
Tokopedia menampilkan hasil yang relevan, Tokopedia selalu lancar dan
bisa diakses di semua perangkat menunjukkan variabel kemudahan
penggunaan, dimana semua jawaban lebih banyak tidak setuju, ini

menunjukkan bahwa terdapat masalah pada kemudahan penggunaan.



Tokopedia dinilai mudah digunakan oleh pemula dan nyaman secara
umum. Namun, terdapat masalah pada fitur pencarian yang belum
sepenuhnya relevan dengan kebutuhan pengguna. Selain itu,
aksesibilitas di semua perangkat menjadi kelemahan paling besar,
dengan tingkat persetujuan yang paling rendah daripada indikator
lainnya. Hal ini menunjukkan bahwa meskipun aplikasi mudah
digunakan, pengalaman pengguna masih terhambat oleh keterbatasan
teknis.

Permasalahan pada Tokopedia tidak bisa dilepaskan dari faktor-faktor
mendasar yang memengaruhi keputusan pembelian masyarakat. Promosi,
kepercayaan, dan kemudahan penggunaan menjadi tiga aspek utama yang saling
berkaitan dan menentukan keputusan pembelian konsumen terhadap platform.
Promosi yang kurang konsisten atau tidak sesuai dengan ekspektasi pengguna
dapat menurunkan daya tarik, karena masyarakat cenderung membandingkan
penawaran antar platform sebelum memutuskan untuk berbelanja. Selain itu,
kepercayaan terhadap penjual maupun terhadap sistem keamanan Tokopedia
juga berperan besar. Ketika konsumen merasa ragu terhadap kualitas produk atau
transparansi ulasan, mereka lebih mudah beralih ke pesaing yang dianggap lebih
meyakinkan. Kemudahan penggunaan aplikasi pun menjadi faktor penting.
Antarmuka yang rumit, proses transaksi yang berbelit, atau fitur pencarian yang
kurang efisien dapat membuat pengalaman belanja terasa tidak nyaman. Jika
aspek-aspek ini tidak diperhatikan, masyarakat akan kehilangan motivasi untuk

tetap menggunakan Tokopedia. Hal ini dapat berdampak buruk terhadap



Tokopedia dalam perkembangan e-commerce, karena konsumen akan lebih
memilih platform lain yang mampu memberikan pengalaman belanja yang lebih
menarik, aman, dan praktis.

Berdasarkan fenomena masalah yang telah dijelaskan sebelumnya akan
menarik apabila dilakukan penelitian terkait “Pengaruh Promosi, Kepercayaan,
dan Kemudahan Penggunaan terhadap Keputusan Pembelian pada E-commerce

Tokopedia di Kecamatan Seberang Ulu II Palembang”

B. Rumusan Masalah

1. Adakah pengaruh promosi, kepercayaan, dan kemudahan penggunaan
terhadap keputusan pembelian pada e-commerce Tokopedia di
Kecamatan Seberang Ulu II Palembang?

2. Adakah pengaruh promosi terhadap keputusan pembelian pada e-
commerce Tokopedia di Kecamatan Seberang Ulu II Palembang?

3. Adakah pengaruh kepercayaan terhadap keputusan pembelian pada e-
commerce Tokopedia di Kecamatan Seberang Ulu II Palembang?

4. Adakah pengaruh kemudahaan penggunaan terhadap keputusan
pembelian pada e-commerce Tokopedia di Kecamatan Seberang Ulu II

Palembang?
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C. Tujuan Penelitian

1.

Untuk mengetahui pengaruh promosi, kepercayaan, dan kemudahan
penggunaan terhadap keputusan pembelian pada e-commerce Tokopedia
di Kecamatan Seberang Ulu II Palembang

Untuk mengetahui pengaruh promosi terhadap keputusan pembelian
pada e-commerce Tokopedia di Kecamatan Seberang Ulu II Palembang
Untuk mengetahui pengaruh kepercayaan terhadap keputusan
pembelian pada e-commerce Tokopedia di Kecamatan Seberang Ulu II
Palembang

Untuk mengetahui pengaruh kemudahan penggunaan terhadap
keputusan pembelian pada e-commerce Tokopedia di Kecamatan

Seberang Ulu II Palembang

D. Manfaat Penelitian

1.

Bagi penulis

Penelitian dapat memberikan gambaran praktek dari teori yang selama
ini telah dipelajari di perkuliahan, khususnya dalam konsentrasi
pemasaran.

Bagi Almamater

Hasil penelitian dapat menjadi salah satu sumber referensi untuk
penelitian selanjutnya khususnya untuk penelitian yang memiliki topik

relatif sama.
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