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ABSTRAK

Zelly Erlen Oktaria : Pengaruh Sales Promotion, Service Quality

2019/19059055 Dan Trust Terhadap Repurchase intention
Mahasiswa Universitas Negeri Padang Pada
Maketplace Tokopedia

Dosen Pembimbing : Arief Maulana, SE, MM

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis Pengaruh Sales Promotion,
Service quality dan Trust Terhadap Repurchase intention Pada Marketplace
Tokopedia Mahasiswa Universitas Negeri Padang. Jumlah sampel pada penelitian ini
adalah 200 responden. Data dikumpulkan melalui penyebaran kuesioner secara online
dan teknik analisis yang digunakan adalah analisis SPSS.

Hasil penelitian ini menunjukan bahwa (1) Sales Promotion berpengaruh
positif dan signifikan terhadap Repurchase intention Tokopedia. (2) Service quality
berpengaruh positif dan signifikan terhadap Repurchase intention Tokopedia. (3)
Trust berpengaruh positif dan signifikan terhadap Repurchase intention Tokopedia.

Kata kunci : Sales Promotion, Service Quality, Trust, dan Repurchase intention



ABSTRAK

Zelly Erlen Oktaria : The Influence of Sales Promotion, Service

2019/19059055 Quality and Trust on the Repurchase
Intention of Padang State University
Students on the Tokopedia Marketplace

Supervisor : Arief Maulana, SE, MM

The purpose of this study was to find out and analyze how Sales Promotion,
Service quality and Trust on Repurchase intention in the Tokopedia Marketplace for
Padang State University Students. The number of samples in this study was 200
respondents. Data was collected through distributing questionnaires online and the
analysis technique used was SPSS analysis.

The results this research show that (1) Sales Promotion has a positive and
significant effect on Tokopedia Repurchase intention. (2) Service quality has positive
and significant effect on Tokopedia Repurchase intention. (3) Trust has positive and
significant effect on Tokopedia Repurchas Intention..

Keywords : Sales Promotion, service quality, Trust, and repurchase intention.
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BAB I
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Dilihat di zaman sekarang ini dunia sudah mengalami perkembangan dan
kemajuan yang sangat pesat, baik dalam bidang ekonomi bisnis, transportasi,
teknologi dan pada bidang lainnya. Perkembangan yang paling terlihat jelas adalah
teknolgi. Teknologi sangat cepat dalam mengalami perkembangan, contohnya dapat
dilihat bahwa sekarang hampir seluruh negara di dunia sudah terkoneksi dengan akses
internet, dengan adanya internet semua kegiatan yang di lakukan akan terasa lebih
mudah. Banyak sekali manfaat yang ditawarkan oleh internet ini salah satu nya jasa
jual beli produk secara daring (dalam jaringan). Jadi konsumen tidak perlu bersusah
payah pergi ke toko fisik untuk mendapatkan produk yang diinginkan hanya dengan
mengakses aplikasi maka semua masalah akan selesai dengan cepat dan konsumen
pun dipermudah.

Dengan meningkatnya jumlah pengguna internet yang diiringi pesatnya
perkembangan teknologi informasi dan komunikasi (TIK) di Indonesia telah
berdampak pada perubahan di berbagai bidang, serta perubahan gaya hidup, termasuk
pola konsumsi dan cara masyarakat dalam berjualan dan berbelanja online semakin
beralih melakukan jual beli secara online menyebabkan pasar belanja online semakin
besar dan mendorong persaingan e-commerce semakin ketat (Prihantoro et al., 2018).

Hal tersebut mendorong perusahaan menampilkan keunggulan dan kapbilitas yang



lebih baik untuk dapat berkompetisi dalam industry dengan berbagai strategi
pemasaran yang ada. Global Web Index (2019) menyatakan bahwa Indonesia
memiliki tingkat pengguna e-commerce tinggi di dunia.

Salah satu penerapan teknologi telekomunikasi yang dapat digunakan untuk
mendukung perdagangan elektronik adalah e-commerce. Kecepatan perkembangan
teknologi, komunikasi dan informasi serta e-commerce memungkinkan konsumen
untuk membeli produk melalui layanan online. Di saat yang sama, pesatnya
pertumbuhan toko online menyebabkan persaingan yang sangat ketat di antara
penjual e-commerce, yang menganggap pengalaman pelanggan sebagai suatu hal
penting yang harus diperhatikan. E-commerce saat ini adalah bisnis alternatif yang
sejalan dengan kondisi pasar yang semakin dinamis dan persaingan yang kompetitif,
yang mengarah pada perubahan perilaku konsumen.

Dalam penelitian ini penulis memilih platform e-commerce Tokopedia,
Tokopedia merupakan salah satu pusat perbelanjaan daring di Indonesia yang
mengusung model bisnis Marketplace. Tokopedia memungkinkan setiap individu,
toko kecil, dan brand untuk membuka dan mengelola took daring. Sejak dilincurkan
tahun 2014, layanan dasar Tokopedia dapat digunakan semua orang secara gratis.
Dengan Visi “Membangun Indonesia yang Lebih Baik Lewat Internet”. Tokopedia
memiliki program untuk mendukung para pelaku usaha mikro kecil dan menengah
(UMKM) dan perorangan untuk mengembangkan usaha mereka dengan memasarkan

produk secara daring.
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Sumber : goodstats.id
Berdasarkan data pada gambar 1 diatas, Tokopedia berada pada posisi ke-2
dan posisi pertama di tepati oleh shopee. Tokopedia berhasil menempati posisi kedua
dibandingkan dengan platform lain seperti lazada, bukalapak, alfagift, dan lain-
lainnya.

Tabel 1 Jumlah Pengunjung Web Bulanan Aplikasi Belanja Online di Indonesia

Tahun 2019
Merek Kuartal 1 Kuartal 2 Kuartal 3 Kuartal 4
Tokopedia 131,200,900 | 140,414,500 65,953,400 67,900,000
Shopee 74,995,300 90,705,300 55,964,700 72,973,300
Lazada 52,044,500 49,620,200 27,995,900 28,383,300
Blibli 32,597,200 38,453,000 21,395,600 26,863,300
Bukalapak 115,256,600 89,765,800 42,874,100 39,263,300

Sumber : Iprice 2020




Tabel 2 Jumlah Pengunjung Web Bulanan Aplikasi Belanja Online di Indonesia

Tahun 2020
Merek Kuartal 1 Kuartal 2 Kuartal 3 Kuartal 4
Tokopedia 69,800,000 86,103,300 84,997,100 114,655,600
Shopee 71,533,300 93,440,300 96,532,300 129,320,800
Lazada 24,400,000 22,021,800 22,674,700 36,260,600
Blibli 17,600,000 18,307,500 18,695,000 22,413,100
Bukalapak 37,633,300 35,288,100 31,409,200 38,583,100

Sumber : Iprice 2021

Tabel 3 Jumlah Pengunjung Web Bulanan Aplikasi Belanja Online di Indonesia

Tahun 2021
Merek Kuartal 1 Kuartal 2 Kuartal 3 Kuartal 4
Tokopedia 135,076,700 | 147,790,000 | 158,136,700 157,443,300
Shopee 127,400,000 | 126,996,700 | 134,383,300 138,776,700
Lazada 30,516,700 27,670,000 27,953,300 28,173,300
Blibli 19,590,000 18,440,000 16,326,700 15,686,700
Bukalapak 34,170,000 29,460,000 30,126,700 25,760,000

Sumber : Iprice 2022

Tabel 4 Jumlah Pengunjung Web Bulanan Aplikasi Belanja Online di Indonesia

Tahun 2022
Merek Kuartal 1 Kuartal 2
Tokopedia 157,233,300 158,346,667
Shopee 132,776,700 131,296,667
Lazada 24,686,700 26,640,000




Merek Kuartal 1 Kuartal 2
Blibli 24,686,700 19,736,667
Bukalapak 23,096,700 21,303,333

Sumber : Iprice 2023

Berdasarkan data iPrice 2019 pada tabel 1, tentang jumlah pengunjung web
bulanan, pada kuartal ke-1 dan ke-2 Tokopedia selalu berada diatas Shopee. Pada
kuartal ke-3 dan ke-4 Tokopedia mengalami penurunan jumlah pengunjung web
bulanan yang signifikan pada tahub 2019. Data iPrice 2020 pada tabel 2, tentang
jumlah pengunjung web bulanan , Tokopedia selalu berada di bawah Shopee. Pada
kuartal ke-4, Tokopedia mengalami kenaikan jumlah pengunjung web bulanan yang
signifikan. Data iPrice 2021 pada tabel 3, tentang jumlah pengunjung web bulanan,
Tokopedia menempati peringkat pertama sedangkan shopee berada dibawah
Tokopedia. Pada kuartal ke-4, Tokopedia mengalami penurunan sebanyak jumlah
pengunjung web bulanan sebanyak 693.400 pengunjung. Dan pada data iPrice 2022
pada tabel 4 , tentang jumlah pengunjung web bulanan, Tokopedia selalu menempati
peringkat pertama sedangkan shopee selalu berada dibawah Tokopedia

Namun perbedaan pengunjung web bulanan Tokopedia tidak terlalu berbeda
dengan Shopee. Ini menunjukkan persaingan yang ketat antara Tokopedia dengan
Shopee. Oleh karena itu, Tokopedia harus menetapkan strategi yang kuat untuk
mempertahankan posisi untuk selalu menempati peringkat pertama.

Repurchase intention salah satu faktor penting di dalam bidang pemasaran,

karena repurchase intention mampu meningkatkan profitabilitas perusahaan yang



lebih signifikan karena pembelian berulang akan menghasilkan konsumen yang loyal
(Priscillia & Budiono, 2020). Repurchase intention ini erat kaitannya dengan sikap
konsumen terhadap objek dan sikap konsumen terhadap  perilaku
sebelumnya(Kristanto & Firdausy, 2021). Tujuh faktor utama yang mempengaruhi
perilaku konsumen dalam niat beli ulang, salah satunya termasuk kepuasan
pelanggan, kualitas layanan, preferensi merek, kualitas produk, nilai yang dirasakan,
harga, dan lingkungan fisik (Putri, 2016). Berbagai inisiatif dilakukan perusahaan
agar pelanggan tidak beralih ke pesaing. Misalnya menanamkan persepsi subjektif
pada konsumen ketika mengkonsumsi barang atau jasa dan pada akhirnya ditandai
dengan repurchase intention (Musaddad, 2011; Munte et al., 2022).

Sales promotion melibatkan kegiatan yang menciptakan insentif pembeli
untuk membeli produk atau menambahkan nilai untuk pembeli (Carissa &
Aruman, 2019). Promosi penjualan seperti beli satu gratis satu, kupon hadiah,
cashback, dan voucher merupakan rangsangan promosi penjualan yang dapat
mendorong minat beli ulang. Promosi penjualan memainkan efek penting dalam
linkungan belanja online, juga dalam strategi periklanan, hadiah langsung yang
tersirat dalam promosi penjualan sama dengan ide pembelian impulsif (Akram et al.,
2018). Sales Promotion berpengaruh posituif dan signifikan terhadap repurchase
intention (Cipto & Erdiansyah, 2020)

Service quality (kualitas pelayanan) dalam transaksi jual beli online menjadi
suatu hal yang penting untuk menarik repurchase intention. Jika service quality yang

diberikan semakin baik maka niat konsumen untuk melakukan transaksi di aplikasi



atau situs jual beli juga akan semakin meningkat (Kumar & Kashyap, 2022). Service
quality yang diberikan oleh suatu perusahaan kepada pelanggan menjadi suatu hal
yang sangat penting di dalam usaha sebuah perusahaan untuk dapat memasarkan dan
menjual produknya. Ketika suatu perusahaan mampu memberikan layanan yang baik
kepada pelanggannya, maka akan timbul perasaan puas pada diri pelanggan. Bila hal
ini terjadi, maka lama kelamaan pelanggan tersebut akan menaruh kepercayaannya
terhadap perusahaan tersebut (Bernarto et al., 2019). Dalam penelitian (Anggraini &
Sugiyanto, 2021) menyatakan bahwa terdapat hubungan positif dan signifikan service
quality terhadap repurchase intention.

Dalam melakukan pembelian pada e-commerce, Kepercayaan menjadi suatu
hal yang penting dalm berbelanja online, jika konsumen sudah percaya pada suatu
produk maka konsumen tersebut tidak segan untuk melakukan repurchase intention.
Toko online harus membangun reputasi dan kepercayaan yang akan membuat
konsumen terus membeli dari mereka. Selain itu, perusahaan harus menjaga privasi
data pelanggan. Membangun kepercayaan dan reputasi yang baik menambah nilai dan
kegunaan dalam interaksi perusahaan dengan konsumen(Lianto, 2019). Konsumen
mengekspresikan kepercayaan mereka melalui berbagai atribut merek dan produk
dinilai. Kepercayaan sangat penting saat melakukan repurchase intention. Hasil
penelitian dari (Lianto, 2019) menyatakan bahwa Trust berpengaruh positif dan
signifikan terhadap repurchase intention (Lianto, 2019).

Dengan berbagai macam produk yang disediakan Tokopedia muncul masalah

yang dihadapi konsumen. Berdasarkan hasil riset melalui website aplikasi beberapa



pelanggan menilai pelayanan yang dilakukan Tokopedia dalam menampilkan produk
cukup mengecewakan karena masih banyak ditemukannya produk palsu, dan
kurangnya responsif terhadap konsumen yang sedang mengalami kendala. Selain itu
banyak juga konsumen yang mengeluh karena promo atau voucher yang tidak bisa
digunakan. Kepercayaan merupakan suatu yang penting dalam menjalan bisnis,
kurangnya kepercayaan konsumen adalah penghalang utama bagi konsumen untuk
berpartisipasi dalam e-commerce.

Adapun fenomena masalah yang terjadi pada Tokopedia yang membuat
konsumen tidak puas dan berpikir ulang untuk melakukan pembelian ulang pada
marketplace Tokopedia yaitu terkait dengan Sales Promotion yang ribet, adanya
keragaman produk yang mempengaruhi kepuasan konsumen, dan adanya keluhan
konsumen terhadap e-commerce tentang lambatnya customer service dalam merespon
permintaan konsumen menimbulkan kurangnya kepercayaan konsumen terhadap
online shopping. Selain itu konsumen juga mengeluhkan kualitas sistem online
shopping yang dapat merugikan dalam berbelanja online, konsumen tidak bisa
percaya sepenuhnya kepada online shop karna banyaknya kasus seperti penipuan dan

kejahatan pada transaksi online.
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Berdasarkan Gambar 2 diatas dapat dilihat dari ulasan konsumen pengguna
aplikasi Tokopedia terdapat konsumen yang complain masalah kualitas pelayanan
dari pihak Tokopedia yang masih kurang responsive terhadap keluhan konsumen,
promo ataupun voucher yang tidak bisa digunakan, dimana hal tersebut akan juga
menyebabkan kepercayaan konsumen terhadap aplikasi Tokopedia semakin
berkurang yang mana nantinya juga akan berpengaruh terhdap minat beli ulang
konsumen. Tetapi banyak juga konsumen yang berlangganan karena konsumen
tersebut merasa aplikasi Tokopedia ini bagus dan aman.

Munculnya fenomen baru dalam dunia e-commerce ini mendapatkan beragam
tanggapan dari banyak kalangan. Ada yang merespon positif tentang adanya e-

commerce karena memudahkan mereka dalam melakukan proses transaksi jual beli
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dengan mudah dan praktis. Namun juga menimbulkan kontra, Pada Tokopedia
tersebut terdapat ketentuan promo gratis ongkir yang ribet. Maka hal ini sering
membuat konsumen ragu untuk melakukan pembelian ulang karena adanya beban
ongkos kirim yang harus mereka bayar agar barang yang dibeli secara online tersebut
bisa sampai kerumah konsumen. Konsumen merasa berat harus membayar biaya
pengiriman yang terkadang jumlahnya bisa lebih besar dibandingkan harga dari
barang yang dibeli.

Saat ini Tokopedia berada pada peringkat pertama dalam Jumlah Pengunjung
Web Bulanan Aplikasi Belanja Online di Indonesia, walaupun Tokopedia berada
pada peringkat pertama masih terdapat masalah yang dimana promosi penjualan
seperti voucher gratis ongkir atau promo lainnya yang tidak berlaku dan tidak bisa
digunakan, dan masih kurangnya pelayanan yang diberikan oleh pihak costumer
service pada pelanggan Tokopedia. Berdasarkan uraian latar belakang diatas maka
penulis telah menetapkan judul dalam penelitian kali ini yaitu : “PENGARUH
SALES PROMOTION, SERVICE QUALITY AND TRUST TERHADAP
REPURCHASE INTENTION PADA MARKETPLACE TOKOPEDIA
MAHASISWA UNIVERSITAS NEGERI PADANG “

B. Identifikasi Masalah

1. Tingkat persaingan yang tinggi antar marketplace
2. Kurangnya tingkat keamanan data konsumen pada aplikasi Tokopedia
3. Promosi penjualan dan voucher yang tidak bisa digunakan

4. Adanya produk yang tidak terjamni keasliannya

10
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5. Berkurangnya kualitas layanan CS pada aplikasi Tokopedia
C. Batasan Masalah
Agar penelitian ini lebih fokus dan terarah, maka berdasarkan identifikasi
masalah yang ada, penelitian ini lebih memfokuskan pada Pengaruh Sales
Promotion, Service quality And Trust Terhadap Repurchase intention Mahasiswa
Universitas Negeri Padang pada marketplace Tokopedia.
D. Rumusan Masalah
Berdasarkan batasan masalah diatas, maka penulis dapat merumuskan
masalah penelitian yang akan diteliti sebagai berikut
1. Apakah Sales Promotion berpengaruh terhadap repurchase intention
Mahasiswa Universitas Negeri Padang pada marketplace Tokopedia?
2. Apakah service quality berpengaruh terhadap repurchase intention
Mahasiswa Universitas Negeri Padang pada marketplace Tokopedia?
3. Apakah Trust berpengaruh terhadap repurchase intention Mahasiswa

Universitas Negeri Padang pada marketplace Tokopedia?

E. Tujuan Penelitian
Dengan rumusan masalah yang dibahas diatas, maka ada beberapa tujuan
penelitian sebagai berikut :
1. Untuk mengetahui Sales Promotion berpengaruh terhadap repurchase
intention pada Marketplace Tokopedia Mahasiswa Universitas Negeri

Padang

11
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2. Untuk mengetahui service quality berpengaruh terhadap repurchase
intention pada Marketplace Tokopedia Mahasiswa Universitas Negeri
Padang

3. Untuk mengetahui Trust berpengaruh terhadap repurchase intention pada
Marketplace Tokopedia Mahasiswa Universitas Negeri Padang

F. Manfaat Penelitian
1. Manfaat Teoritis.

a. Hasil penelitian ini diharapkan dapat dijadikan objek kajian ilmiah lebih
lanjut, sehingga nanti hasilnya dapat dijadikan sebagai acuan bagi peneliti
khususnya dalam meningkatkan repurchase intention.

b. Sebagai sumber untuk melakukan penelitian selanjutnya yang memiliki
topik yang sama.

2. Manfaat Praktis

a. Bagi peneliti, untuk menambah dan memperdalam ilmu pengetahuan dan
sebagai syarat untuk mendapatkan gelar Sarjana Ekonomi di Fakultas
Ekonomi Universitas Negeri Padang untuk memperluas wawasan dalam
berfikir dan menambah ilmu pengetahuan serta dapat memberikan
sumbangan pemikiran dalam proses menganalisis pengaruh sales
promotion, service quality, dan trust terhadap repurchase intention.

b. Bagi pengembangan akademis, sebagai referensi bagi ilmu pengetahuan

manajemen pemasaran dan penunjang lainya.
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Bagi perusahaan, Hasil penelitian ini diharapkan dapat dijadikan sebagai
pertimbangan untuk mengambil kebijakan dimasa yang akan datang dan
perusahaan dapat lebih memahami keinginan konsumen melihat dari
faktor faktor yang mempengaruhi Repurchase intention.

Bagi peneliti selanjutnya, dapat dijadikan sebagai referensi yang akan

mengadakan kajian lebih luas dalam bahasan ini.
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