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Abstract: Studi ini meneliti pengaruh variabel digital marketing dan 

kualitas pelayanan terhadap keputusan pembelian pada platform E-

commerce Shopee. Sumber data diperoleh  dari responden 

menggunakan kuesioner sebanyak 44 responden. Metode penelitian 

yang digunakan yaitu menggunakan metode kuantitatif deskriptif 

dengan skala likert diolah dengan software SPSS. Kesimpulan 

penelitian ini, kualitas pelayanan berpengaruh positif terhadap 

Keputusan pembelian E-commerce Shopee dan meningkatkan 

kepercayaan konsumen terhadap Shopee seperti estimasi 

pengantaran barang tepat waktu atau sesuai dengan spesifikasi yang 

dijanjikan dan jaminan layanan Shopee yang memberikan 

kepercayaan konsumen kepada platform Shopee. 

Kata kunci: Digital Marketing, Kualitas Pelayanan, Keputusan 

Pembelian, Shopee E-Commerce  

PENDAHULUAN 

Latar Belakang 

Pada abad ke-21 perkembangan teknologi, informasi, dan komunikasi mengalami 

kemajuan dengan sangat cepat dan tentunya membawa perubahan dari segala bidang termasuk 

pada bidang digital marketing. Digital marketing menjadi bentuk kegiatan yang mana 

mengoptimalkan teknologi digital, yang menjadi elemen utama dalam strategi bisnis saat ini. 

Hal ini didorong oleh kemampuan digital marketing untuk menjangkau konsumen secara lebih 

luas, efisien, dan personal. Salah satu platform e-commerce yang berhasil memanfaatkan digital 

marketing adalah Shopee, yang telah menjadi pemain dominan di kawasan Asia Tenggara 

(Ayvaz-Çavdaroğlu et al., 2024). 

Shopee dikenal dengan berbagai inovasi dalam meningkatkan pengalaman pengguna 

melalui pemasaran berbasis digital, termasuk penggunaan konten video, promosi kilat, serta 

pengelolaan interaksi konsumen secara real-time. Dalam konteks ini, digital marketing tidak 

hanya berperan sebagai sarana pemasaran, namun juga menjadi media untuk membangun 

kedekatan emosional dengan konsumen. Penelitian sebelumnya menunjukkan bahwa elemen 

visual dan suara dalam video pemasaran dapat mempengaruhi emosi konsumen, seperti arousal 

dan pleasure, yang pada gilirannya mendorong keputusan pembelian impulsif (Ngo et al., 2024). 

Selain itu, kualitas pelayanan merupakan aspek utama yang mempengaruhi kepuasan 

konsumen dan komitmen konsumen terhadap platform e-commerce. Studi oleh (Adnan et al., 

2021) menyoroti bahwa kualitas pelayanan yang mencakup keandalan, responsivitas, jaminan, 
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dan kepedulian memiliki dampak signifikan terhadap kepuasan dan komitmen konsumen. 

Kualitas pelayanan yang tepat tidak hanya membangun pengalaman belanja yang positif, 

bahkan juga menumbuhkan tingkat kepercayaan konsumen terhadap platform. 

Seiring dengan meningkatnya persaingan di industri e-commerce, penting untuk 

memahami bagaimana digital marketing dan kualitas pelayanan dapat memberi andil terhadap 

keputusan pembelian konsumen. Tujuan utama penelitian ini, menganalisis peran digital 

marketing dan kualitas pelayanan terhadap Keputusan pembelian di platform E-commerce 

Shopee. Dengan mengintegrasikan temuan dari berbagai literatur, studi ini diharapkan dapat 

memberikan wawasan untuk menggali lebih dalam faktor-faktor yang mendorong keberhasilan 

pemasaran digital dan pelayanan di era digital. 

Kualitas pelayanan dalam e-commerce tidak hanya meliputi aspek layanan pelanggan, 

tetapi juga mencakup pengalaman pengguna di situs web atau aplikasi. Navigasi yang mudah, 

desain yang menarik, dan kecepatan loading adalah faktor-faktor yang mempengaruhi 

bagaimana konsumen berinteraksi dengan platform. Jika pengalaman pengguna buruk, bahkan 

digital marketing yang paling efektif sekalipun tidak akan menghasilkan konversi yang 

diinginkan. 

Dengan meningkatnya persaingan di pasar e-commerce, perusahaan yang tidak 

mengintegrasikan digital marketing dan kualitas pelayanan akan kesulitan untuk bertahan. Oleh 

karena itu, penelitian ini tidak hanya relevan tetapi juga krusial dalam membantu perusahaan 

memahami strategi yang tepat untuk meningkatkan keputusan pembelian konsumen. Dengan 

menganalisis pengaruh kedua faktor ini, diharapkan dapat ditemukan rekomendasi yang 

aplikatif untuk meningkatkan performa bisnis di era digital. 

Akhirnya, di tengah perkembangan pesat e-commerce, penting untuk terus meneliti 

dinamika antara digital marketing, kualitas pelayanan, dan keputusan pembelian. Penelitian ini 

akan menjadi langkah awal untuk mengeksplorasi lebih dalam hubungan tersebut, serta 

memberikan kontribusi dalam pengembangan strategi pemasaran yang lebih efisien pada masa 

yang akan datang pada awalnya, produk Sembung Batik lebih dikenal luas di daerah namun 

sejak Bapak Bayu mengambil alih bisnisnya, Sembung Batik telah mengoptimalkan pemasaran 

batik melalui digital marketing (Agustin Windianingsih et al., 2023). 

 

TINJAUAN PUSTAKA 

Digital Marketing 

Pemasar menggunakan pemasaran digital untuk mempengaruhi niat dan keputusan 

pembelian yang sebagian besar bergantung pada generasi dan budaya (Alsaadi et al., 2024). 

pergeseran budaya dalam pemasaran, yaitu pendekatan komunikasi pemasaran digital yang 

menghasilkan kecerdasan tentang pengalaman pelanggan, mengembangkan portofolio konten 

berharga yang memfasilitasi pemecahan masalah bagi pembeli utama di berbagai tahap 

pengalaman pembeli, dan melibatkan pelanggan dengan berbagi konten yang sesuai dengan 

kebutuhan (Salonen et al., 2024).  

Konsumen semakin banyak menggunakan komunitas online sebagai bentuk pertukaran 

sosial secara umum. Saat konten digital menyajikan informasi yang tepat, gambaran visual, 

ulasan, opsi khusus, dan dukungan misalnya, suka, komentar, berbagi atau retweet di layanan 

jejaring sosial. Hal ini secara keseluruhan berkontribusi dalam menentukan harapan, 

mewujudkan kegembiraan, dan memaksimalkan kepuasan terhadap produk. Dalam bentuk 

penyajian konten digital berkualitas tinggi, dapat memberikan pengaruh positif kepada 

kepuasan konsumen dan mendorong pembelian berulang dan rekomendasi positif dari mulut ke 
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mulut, menekankan bahwa kepuasan konsumen secara signifikan berdampak pada niat mereka 

dalam memilih produk (Molina et al., 2024). 

Konten yang menarik dapat dibagi menjadi tiga kategori utama: konten rasional, interaktif, 

dan interaksional. Konten rasional memberikan informasi yang banyak akal dan bermanfaat, 

sementara konten transaksional memberikan dorongan langsung terhadap penjualan (misalnya, 

melalui pengumuman produk atau layanan baru atau melalui penawaran kupon, diskon, dan 

kontes online). Konten interaktif menekankan jenis konten yang bersifat pengalaman, 

emosional, dan membangun hubungan yang ditujukan kepada keinginan pelanggan untuk 

integrasi dan manfaat sosial (Alsaadi et al., 2024). 

 Oleh karena itu, diketahui bahwa konten online memberikan petunjuk penting dan 

berdampak signifikan terhadap konsumen mencari informasi dan membaca pengalaman orang 

lain. mengungkapkan bahwa foto-foto yang dibagikan konsumen di media sosial berdampak 

signifikan terhadap niat membeli kembali produk dan terciptanya ikatan.  Kualitas informasi 

online dapat memengaruhi cara konsumen terlibat dalam interaksi digital marketing (Armutcu 

et al., 2023). 

Service Quality 

Kehidupan manusia telah sangat dipengaruhi oleh kemajuan teknologi dan globalisasi, 

yang telah menyebabkan peningkatan signifikan dalam penggunaan internet di Indonesia. 

Menurut Asosiasi Penyedia Jasa Internet Indonesia (APJII), penggunaan internet meningkat 

10,12% pada tahun 2018 dari 54,68% menjadi 64,8%. Hal ini disebabkan oleh kemudahan 

akses internet, popularitas belanja online, dan pertumbuhan pesat e-commerce di Indonesia 

(Safitri et al., 2022). 

Yayasan Lembaga Konsumen Indonesia (YLKI) menunjukkan bawah kepuasan 

pelanggan sangat dipengaruhi oleh belanja online, dengan Shopee menjadi platform yang 

paling populer. Kesimpulannya, meningkatnya e-commerce telah memiliki dampak yang 

signifikan pada kehidupan konsumen di Indonesia, dengan tren yang semakin meningkat 

menuju platform belanja online. Bisnis harus berkonsentrasi pada memberikan layanan 

berkualitas tinggi untuk memastikan bahwa pelanggan puas dengan e-commerce dan untuk 

menarik dan mempertahankan pelanggan tersebut (Safitri et al., 2022) 

Lokasi sangat penting ketika mengambil keputusan pembelian. Menurut Kasmir (2016), 

perusahaan melakukan aktivitas yang menghasilkan manfaat ekonomi. Sehubungan dengan 

barang atau jasa yang diberikan kepada konsumen. Faktor lain yang menjadi pertimbangan 

dalam keputusan pembelian adalah kualitas pelayanan. Kualitas layanan terdapat dalam 

perilaku yang memenuhi standar kepuasan konsumen, karyawan, dan manajemen. Perilaku 

konsumen ketika menentukan pilihan untuk membeli suatu produk atau jasa merupakan salah 

satu faktor dalam pengambilan keputusan konsumen (Cynthia et al., 2022). 

Banyak dampak positif yang dialami dari adanya E-commerce Shopee, tentunya dampak 

positif dari E-commerce Shopee mempermudah transaksi jual beli, meningkatkan kepuasan 

konsumen dengan mengendalikan harga barang dan jasa. Pengalaman belanja online dapat 

dirasakan oleh konsumen lebih efisien dan praktis tanpa membuang waktu saat belanja. 

Banyaknya pengguna internet di Indonesia meningkat sangat cepat, hal ini sangat mendukung 

dalam pertumbuhan e-commerce Shopee. Menurut Direktur Shopee Indonesia, pengguna 

layanan e-commerce Shopee rata-rata membelanjakan uang sebanyak US$ 17 atau sekitar 

Rp.240.000-Rp. 300.000 per transaksi dan menyumbang sebesar 40% atau 203 juta pesanan. 

Hal ini dikarenakan produk yang disediakan lebih terjangkau dibanding platform lain. Kualitas 

produk memperlihatkan kemampuan produk untuk melaksanakan kewajibannya yang terdiri 
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dari ketangguhan, keandalan atau perkembangan, daya tahan, serta kemudahan dalam 

pengemasan dan pemeliharaan produk (Kartika, 2021). 

Purchase Decision  

Kualitas produk merupakan faktor yang mampu memenuhi kebutuhan dan keinginan 

pelanggan (Razak, 2019). Berdasarkan hal tersebut, perusahaan berupaya menghasilkan produk 

berkualitas tinggi yang sesuai dengan kebutuhan dan keinginan pelanggan. Karena jika suatu 

perusahaan menghasilkan produk yang berkualitas, maka pelanggan akan tertarik untuk 

membeli produk atau jasa tersebut. Hal ini sejalan dengan hasil penelitian Amilia dan Asmara 

(2017) bahwa produk berkualitas tinggi secara alami membuat konsumen memutuskan untuk 

membeli karena mereka menginginkan produk yang berkualitas. Jika produk memiliki kualitas 

yang baik, konsumen akan cenderung membeli produk tersebut. Ketika perusahaan 

meningkatkan kualitas produknya, keputusan pembelian pun meningkat (Sutrisno, 2021).  

 Citra merek adalah cara konsumen memandang suatu merek, dan suatu merek 

mempunyai karakteristik yang diingat oleh konsumen itu sendiri (Keegan dan Green, 2015:319 

dalam Sutrisno dan Kharismar, 2021). Konsumen menganggap citra merek penting karena  

mencerminkan  produk yang memotivasi konsumen untuk membeli produk tersebut. 

Meningkatnya reputasi merek suatu produk di pasar akan membuat lebih banyak konsumen 

yang bersedia membeli. Hal ini didukung oleh penelitian  Setiadi (2019, 105) yang menyatakan 

bahwa dalam persepsi konsumen yang memiliki citra merek baik suatu produk atau jasa maka 

besar kemungkinan konsumen akan membeli produk tersebut. Jika citra merek suatu 

perusahaan membaik, maka keputusan pembelian pun meningkat. 

Penentu utama tingkat kepuasan konsumen adalah kualitas pelayanan. Dalam hal ini, 

sebuah bisnis dapat diterima dengan baik jika menyediakan barang dan jasa yang sesuai dengan 

preferensi konsumen. Kualitas pelayanan dapat didefinisikan sebagai setiap tindakan atau 

keuntungan yang diberikan oleh seseorang kepada orang lain yang akhirnya tidak menghasilkan 

kepemilikan sesuatu yang mutlak, menurut (Susilo et al., 2018) (Kotler, 2009). Zeithaml 

(Rasyidi, 2019) menyatakan bahwa kualitas pelayanan didefinisikan sebagai persepsi pengguna 

jasa terhadap kualitas terbaik suatu produk atau layanan. Dalam proses evaluasi, pelanggan 

menilai pendapat mereka tentang layanan dan hasil dengan tujuan mereka, yang memberikan 

dampak pada kualitas pelayanan (Maharani & Saputra, 2021). Menurut (Tjiptono,F & Chandra, 

2012) indikator yang sering dijadikan acuan adalah sebagai berikut: 1) Reliabilitas; 2) 

Responsivitas; 3) Jaminan; 4) Empati; dan 5) Bukti fisik. (Br Marbun et al., 2022) 

Keputusan pembelian  dianggap sebagai tindakan pembelian yang paling tepat karena 

melibatkan individu memecahkan suatu masalah dengan memilih opsi tindakan dan mengawali 

tahap awal dalam langkah-langkah pengambilan keputusan.  Menurut (Tjiptono, 2016), 

keputusan pembelian saat ini sudah menjadi aspek dari perilaku konsumen. Perilaku konsumen 

mengacu pada kegiatan yang terhubung langsung dengan pembelian yang mengidentifikasi 

produk dan layanan, juga melibatkan proses pengambilan keputusan sebelum dan sesudah 

aktivitas tersebut. Menurut Tjiptono  (Effendi & Chandra, 2020), ada lima ciri-ciri keputusan 

pembelian, sebagai berikut: 1) Pemilihan produk. 2) Pemilihan brand berkualitas. 3) Pemilihan 

lokasi penjualan. 4) Jumlah pembelian. 5) Waktu pembelian. (Br Marbun et al., 2022). 

Menurut Chaffey dan Smith (2017), periklanan adalah pilihan online bagi seluruh dimensi 

gabungan periklanan, dimulai dengan promosi, pemasaran, sponsorship, surat langsung, 

pameran, merchandising, penyajian, dan dari mulut ke mulut. Menurut Kotler & Keller (2016, 

p. 622), promosi penjualan adalah kunci utama dalam melaksanakan kampanye pemasaran, dan 

kampanye pemasaran dibagi menjadi serangkaian alat pemicu semangat, yang hampir 
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semuanya bersifat sementara dan dibuat dengan tujuan untuk mendorong promosi penjualan. 

Langganan pelanggan untuk produk atau layanan tertentu. Kesimpulannya, ini adalah cara 

penjual untuk menginformasikan konsumen tentang produknya dan menyajikannya sedemikian 

rupa sehingga membuat mereka ingin membeli produk tersebut. Pendanaan berdasarkan 

penelitian sebelumnya oleh Tulangow, Tumbel, dan Walangitan (2019). Prillano dan Sudarso 

(2020); Mulya Firdausy & Idawati (2017) menyatakan berpengaruh terhadap keputusan 

pembelian (Dwijantoro et al., 2022). 

 

METODE PENELITIAN 

Skala Likert 

Skala Likert merupakan sistem pengukuran yang biasanya diterapkan untuk menilai opini, 

sikap, atau persepsi seseorang terhadap suatu hal, seperti pengaruh digital marketing terhadap 

keputusan pembelian platform e-commerce Shopee. Di bawah ini adalah survei untuk menilai 

pengaruh pemasaran digital terhadap keputusan pembelian di platform Shopee: 

X1: Digital Marketing 

1. Content Marketing: 

a) Konten deskripsi produk di Shopee mudah dipahami. 

b) Foto produk di Shopee sesuai dengan Real Picture. 

2. Social Media Marketing: 

a) Ulasan pengguna di media sosial membuat saya lebih percaya pada Shopee. 

3. Search Engine Marketing: 

a) Saya mudah menemukan produk Shopee saat mencarinya di Google. 

b) Iklan Shopee di Google membantu saya menemukan produk yang diinginkan. 

4. Influencer Marketing: 

a) Rekomendasi dari influencer membuat saya lebih yakin untuk membeli produk di 

Shopee. 

5. Discount & Promotion: 

a) Diskon di Shopee membuat saya tertarik untuk membeli. 

X2: Kualitas Pelayanan 

1. Delivery Time: 

a) Pengiriman produk di Shopee dilakukan sesuai waktu yang dijanjikan. 

2. Responsiveness (Daya Tanggap): 

a) Layanan pelanggan Shopee cepat merespons keluhan atau pertanyaan saya. 

b) Saya merasa puas dengan cara Shopee menangani masalah transaksi. 

3. Assurance (Jaminan): 

a) Saya merasa aman melakukan pembayaran melalui Shopee. 

b) Layanan Shopee memberikan kepercayaan kepada saya sebagai pengguna. 

4. Tangibles (Bukti Fisik): 

a) Tampilan aplikasi Shopee memudahkan saya dalam melakukan pembelian. 

b) Informasi produk di Shopee disajikan secara menarik dan informatif. 

Y: Keputusan Pembelian E-commerce Shopee 

1. Dimensi Harga: 

a) Harga produk di Shopee lebih murah dibandingkan platform lain. 

b) Program cashback di Shopee sangat menarik perhatian saya untuk berbelanja. 

c) Free Ongkir 
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2. Dimensi Kualitas Produk: 

a) Deskripsi produk di Shopee membantu saya memahami kualitas barang sebelum 

membeli. 

b) Saya cenderung membeli dari toko dengan rating tinggi di Shopee. 

3. Dimensi Pengalaman Pengguna: 

a) Aplikasi Shopee mudah digunakan oleh semua kalangan. 

b) Proses checkout di Shopee sangat sederhana dan cepat. 

4. Dimensi Rekomendasi: 

a) Rekomendasi user Shopee menjadi pilihan utama saya saat berbelanja online. 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Analisis Koefisien Determinasi 

Tabel 1. 

Hasil Analisis Koefisien Determinasi 

 

Model Summary 

Mo

del R 

R 

Squar

e 

Adjuste

d R 

Square 

Std. 

Error of 

the 

Estimate 

Change Statistics 

R 

Square 

Change 

F 

Chan

ge df1 df2 

Sig. F 

Change 

1 .693a .480 .454 2.42350 .480 18.91

3 

2 41 .000 

a. Predictors: (Constant), Kualitas Pelayanan, Digital Marketing 

Dilihat dari  hasil  yang  telah  diperoleh nilai     Adjusted     R     Square     (Koefisien 

Determinasi) sebesar 0,454 yang membuktikan  bahwa  variabel  X1  (Digital Marketing) dan 

variabel X2 (Kualitas Pelayanan) mempunyai    pengaruh    sebesar 45,4%    terhadap    variabel    

Y    (Keputusan Pembelian Terhadap E-commerce Shopee).  Sementara itu sisanya  54,6%  

adalah koefisien non determinasi atau unsur lain dalam penelitian ini. 

Analisis Koefisien Regresi 

Tabel 2. 

Hasil Analisis Koefisien Regresi 

 
Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1  (Constant) 13.817 3.501  3.947 .000 

 X1 (Digital 

Marketing) 

.303 .174 .294 1.738 .090 

 X2 (Kualitas 

Pelayanan) 

.434 .165 .445 2.632 .012 

a. Dependent Variable: Keputusan Pembelian E-commerce Shopee 

Hasil persamaan regresi diperoleh dari analisis data dengan SPSS, dapat dipaparkan 

sebagai berikut: 

Y = 13,817 + 0,303X1 + 0,434X2 + e  



Jurnal Manajemen Diversitas Vol. 5, No. 1, Mei 2025 

 

15 
 

Agustin Windianingsih, Faisol Bahri, Nurma Adlina, Ade Rizky Yuliarto, Azkha Fajar Ramadhan, Ahmad 

Syarifuddin, Najwaa Yasmine Ramadhani (Pengaruh Digital Marketing …) 

Persamaan regresi di atas menunjukkan keterkaitan antara variabel independen dengan   

variabel dependen secara terpisah, dengan demikian persamaan tersebut dapat disimpulkan 

bahwa: 

Nilai konstanta adalah 13,817 satuan. Apabila perubahan tidak terjadi pada variabel X1    

(Digital Marketing), variabel X2 (Kualitas Pelayanan) maka variabel Y (Keputusan Pembelian 

Terhadap E-commerce Shopee)  akan  bernilai  tetap  yaitu sebesar 13,817 satuan. Sedangkan   

nilai koefisien regresi Variabel X1 adalah 0,303, dan Variabel X2 adalah 0,434. Artinya jika 

variabel X1 (Digital Marketing), dan X2 (Kualitas Pelayanan) meningkat sebesar 1%, maka   

Variabel   Y   (Keputusan Pembelian Terhadap E-commerce Shopee) akan meningkat sebesar 

0,737. 

Uji T (Parsial) 

Tabel 3. 

Hasil Uji T 
Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1  (Constant) 13.817 3.501  3.947 .000 

 X1 (Digital 

Marketing) 

.303 .174 .294 1.738 .090 

 X2 (Kualitas 

Pelayanan) 

.434 .165 .445 2.632 .012 

a. Dependent Variable: Keputusan Pembelian E-commerce Shopee 

a = 5% = < 0.05 

t-tabel = a/2;n-k-1 

t-tabel = 0.05/2;44-2-1 

t-tabel = 0.025;41 

t-tabel = 2.019 

Variabel X1 memiliki nilai sig sebesar 0,090 > 0,05  dan  nilai  t-hitung  1.738  <  t-

tabel 2.019. Angka tersebut menunjukkan bahwa variabel X1 (Digital Marketing) tidak 

memiliki pengaruh signifikan secara parsial terhadap Variabel Y (Keputusan Pembelian E-

commerce Shopee). Variabel X2 memiliki nilai sig sebesar 0,012 < 0,05 dan nilai t- hitung 

2,632 > t-tabel 2,019. Angka tersebut membuktikan bahwa variabel X2 (Kualitas Pelayanan) 

memiliki pengaruh signifikan secara parsial pada Variabel Y (Keputusan Pembelian E-

commerce Shopee). 

 

KESIMPULAN DAN SARAN 

Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan bahwa digital marketing tidak memiliki pengaruh 

yang signifikan terhadap keputusan pembelian e-commerce Shopee. Hal ini dilihat dari 

indikator foto produk di Shopee tidak sesuai dengan real picture dan iklan Shopee tidak 

membantu konsumen menemukan produk yang diinginkan. Kualitas pelayanan memiliki 

pengaruh yang signifikan terhadap keputusan pembelian e-commerce Shopee. 

Diharapkan E-commerce Shopee agar lebih meningkatkan kinerja digital marketing dari 

segi kesesuaian foto produk dan meningkatkan iklan yang berkualitas untuk memudahkan 

konsumen menemukan produk yang diinginkan. 
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Disamping itu studi ini dapat membantu penelitian selanjutnya agar variabel digital 

marketing dan kualitas pelayanan bisa menambah variabel lain yang dapat mempengaruhi 

variabel keputusan pembelian. 
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