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ABSTRAK

Tujuan penelitian ini adalah untuk menguji pengaruh media sosial, kesadaran
merek dan kualitas pelayanan terhadap keputusan pembelian pada e-
commerce Tokopedia di Kota Batam. Penelitian deskriptif ini menggunakan
pendekatan kuantitatif sebagai jenis penelitian yang dilakukan. Populasi yang
diteliti adalah pengguna atau pembeli dari e-commerce Tokopedia di Batam pada
tahun 2024, dengan jumlah yang tidak dapat ditentukan. Pemilihan sampel
dilakukan dengan penarikan 204 responden dengan menggunakan purposive
sampling berdasarkan rumus Jacob Cohen. Hasil analisis regresi linier berganda
menunjukkan bahwa media sosial mempengaruhi keputusan pembelian sebesar
32,4%. Kesadaran merek mempengaruhi keputusan pembelian sebesar 27,6%,
sedangkan kualitas pelayanan memberikan pengaruh sebesar 40,4% terhadap
keputusan pembelian. Koefisien determinasi (R*) menunjukkan bahwa 59,6%
variasi keputusan pembelian dapat dijelaskan oleh kombinasi media sosial,
kesadaran merek dan kualitas pelayanan. Hasil uji t dan uji F menunjukkan bahwa
media sosial, kesadaran merek dan kualitas pelayanan mempunyai pengaruh
positif dan signifikan baik secara individu maupun kolektif.

Kata Kunci: Keputusan Pembelian, Kesadaran Merek, Kualitas Pelayanan,
Media Sosial.



ABSTRACT

The aim of this research is to examine the influence of social media, brand
awareness and service quality on purchasing decisions on Tokopedia e-commerce
in Batam City. This descriptive research uses a quantitative approach as the type
of research carried out. The population studied is users or buyers of Tokopedia e-
commerce in Batam in 2024, with an undetermined number. Sample selection was
carried out by drawing 204 respondents using purposive sampling based on
Jacob Cohen's formula. The results of multiple linear regression analysis show
that social media influences purchasing decisions by 32.4%. Brand awareness
influences purchasing decisions by 27.6%, while service quality influences
purchasing decisions by 40.4%. The coefficient of determination (R°) shows that
59.6% of the variation in purchasing decisions can be explained by a combination
of social media, brand awareness and service quality. The results of the t test and
F test show that social media, brand awareness and service quality have a
positive and significant influence both individually and collectively.

Keywords: Brand Awareness, Purchase Decisions, Service Quality, Social Media.

vi



KATA PENGANTAR

Puit syukur atas kehadian Tuhan Yang Maha Fsacyang telah mehmpahkan

segala rabmat dan haruniaNva schingga penulis mampu menyelesatkan 'f’P”“"f

tugas vang telah diberikan oleh pihak Unmiversitas Putera Batam (UP1). Skripsom

dibuat schagai svarat untuk menyelesaikan program strata satu (S1) pada Program

Studi Manajemen Universitas Putera Batam.

Penulis menyadari masih banyak terdapat kekurangan, baik dari penulisan
maupun tata bahasa vang digunakan. Oleh karena itu, kritik dan saran yang bersifat
membangun akan senantiasa penulis terima dengan senang hati. Dengan sepala
keterbatasan, penulis menvadari pula bahwa skripsi ini takkan wujud tanpa bantuan,
bimbingan dan dorongan dari berbagai pihak. Untuk itu, dengan segala kerendahan
hati. penulis menyampaikan ucapan terima kasih kepada:

I. Ibu Dr. Nur EIfi Husda. S.Kom.. M.SI. selaku Rektor Universitas Putera

Batam.

Bapak Dr. Michael Jibrael Rorong. S.T., M.1.Kom. selaku Dekan Fakultas [Imu

Sosial dan Humaniora Universitas Putera Batam.

3. Ibu Mauli Siagian. S.Kom., M.Si. selaku Ketua Program Studi Manajemen
Universitas Putera Batam.

4. Bapak M Khoiri, S.Pd.. M.Pd. selaku Pembimbing Skripsi pada Program Studi
Manajemen Universitas Putera Batam.

S. Dosen dan Staff Universitas Putera Batam yang telah memberikan ilmu dan

wawasannya kepada penulis melalui materi perkuliahan.

6. Pihak responden yang telah memberikan penulis kemudahan waktu dan
kesempatan dalam melakukan penelitian dan menyelesaikan skripsi ini.

7. Ibu penulis dan keluarga yang senantiasa mendukung dan mendoakan penulis
dalam scgala hal yang penulis lakukan.

8. Teman-teman dan sahabat yang telah memberikan dukungan dan semangat
dalam menyclesaikan skripsi ini.

9. Semua pihak yang tidak dapat saya sebutkan satu per satu yang senantiasa
selalu membantu baik moral maupun materi, schingga saya dapat melanjutkan
penyusunan Skripsi ini hingga selesai pada akhirnya.

Semoga Tuhan membalas kebaikan dan ketulusan semua pihak yang telah
membantu menyelesaikan Skripsi ini  dengan melimpahkan rahmat dan

karuniannya.

I

Batam, 12 Juli 2024

Ester Anggelina Siahaan

vii




47 )UPB

Universitas Putera Batam




DAFTAR ISI

Halaman
HALAMAN SAMPUL......c.ooiiiiieeeeee et i
HALAMAN JUDUL ..ottt ettt e ii
SURAT PERNYATAAN ORISINALITAS .....oooiiiiiiieeeee et il
HALAMAN PENGESAHAN ......oooiiiieet ettt v
ABSTRAK ... ettt sttt et et ii
ABSTRACT ...ttt ettt vi
KATA PENGANTAR ..ottt vii
DAFTAR IS ..ottt sttt et et beeeneeas A%
DAFTAR GAMBAR ...ttt Xi
DAFTAR TABEL........ooiiiiiiiiiit ettt xii
DAFTAR RUMUS ..ttt xiii
BAB I PENDAHULUAN
1.1 Latar Belakang ........ccccooviiiiiiieiieeeieeee et 1
1.2 Identifikasi Masalah..........ccoooieriiiiiiiiiiiciecee e 21
1.3 Batasan Masalah...........cccoooiiiiioiiiiciece e 22
1.4 Rumusan Masalah ........c.ccccoooieiiiiiiiiiieieeee e 22
1.5  Tujuan Penelitian...........ccccueeeoiiieiiiiie ettt 22
1.6 Manfaat Penelitian..........ccoccoeviiiiiniiiieiieie e 23
1.6.1  SECAra TEOTILIS ..cuveeueieuriiieieeieniteett ettt sttt st seeens 23
1.6.2  Secara Praktis ....c.cooiiiiiiiiieiiieieeee e 24
BAB II TINJAUAN PUSTAKA
2.1 LT 21 4 T T03 o USROS 26
2.1.1  Media SOSIal...c.ciiiiiieieiieieeee s 26
2.1.1.1 Pengertian Media Sosial.........c.coocuiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeee e 26
2.1.1.2 Jenis Media SOSIaL.....cc.oiiiiiiiiiiieiiie e 27
2.1.1.3 Indikator Media SoSial .........ccccvieiiiieiiiie e 28
2.1.2  Kesadaran MeTeK..........ccceevuieiuieiiieniieeieesieesieeeieeeiee e eveeseeeeveeseveeeea e 30
2.1.2.1 Pengertian Kesadaran Merek............ccoooveriiiiiiiiiiiiiiie e 30
2.1.2.2 Faktor Kesadaran Merek ..........cccoooivieniiiiiiiiinieiceecececee e 31
2.1.2.3 Indikator Kesadaran Merek ...........cccueeuiiiiiiniiiiiiinieeiieeceie e 33
2.1.3  Kualitas Pelayanan ..........cccceeoieeiiiieiiiiieieeces e 35
2.1.3.1 Pengertian Kualitas Pelayanan ........c..ccocooevieniniinienicnennencneeeceeee, 35
2.1.3.2 Karakteristik Kualitas Pelayanan ...........cccccveeeeiiiciiescieecieecee e 36
2.1.3.3 Indikator Kualitas Pelayanan.............cccccevvviirienciiinieenieniieieeieecre e 38
2.1.4 Keputusan Pembelian............cccceeviiiiiiiiiiciieeees e 40
2.1.4.1 Pengertian Keputusan Pembelian...........c..cccoeioeiiiiiiiniiiieiceceeeee e, 40
2.1.4.2 Faktor Keputusan Pembelian ...........c.ccccoeeviiieiiiiiiiieecieccceceeeee e 41
2.1.4.3 Indikator Keputusan Pembelian .............ccoccuvieviiiiiiiiiiniiiiecieecieeeeee e, 43
2.2 Penelitian Terdahulu ............coooviiiiiiiiii e 46
2.3 Kerangka PemiKiran...........cccoooeeriiiiniiiiiiiiiieie e 48
2.3.1 Pengaruh Media Sosial Terhadap Keputusan Pembelian.......................... 48
2.3.2 Pengaruh Kesadaran Merek Terhadap Keputusan Pembelian .................. 49
2.3.3 Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Keputusan Pembelian................ 49

viii



B & 101073 USSR 50
BAB 111 METODE PENELITIAN

3.1 Jenis Penelitian .......coocoiiiiiiiiiiiiii e 52
3.2 Sifat Penelitian ..........cccuiiieiiiiiiieeeee e 52
3.3 Lokasi dan Periode Penelitian ..........c.ccooiiiiiiiiiiiiiiiniiiiciiceicccee 53
3.3.1 Lokasi Penelitian .........ccceeuiriiniiniiiieiiesiesieeeceetee e 53
3.3.2 Periode Penelitian...........cocuvieeiieiiiieiiiiiceiee e 53
3.4  Populasi dan Sampel ..........cocieiiieiiiiniiiiieeee e 54
34T POPUIAST .ottt et e e s 54
3.4.2 Teknik Penentuan Besar Sampel.........ccccocveviieriieiiieniienieeiieeeeceeeeeeene 54
3.4.3  Teknik Sampling ........ccccoooieiiiiiiiieiiee s 55
3.5 SUMDBET Data.....cc.eeiiiiiiiiiie e 56
3.6  Metode Pengumpulan Data ..........cccceevieeiiieniiieniiiiierieeeeeieee e 57
3.7  Deftinisi Operasional Variabel Penelitian.............cccoeeevveeiiieeiiieeiieeee. 58
3.7.1 Variabel Independen (X)) .......cccccoevuieiiiiieiiiie e 58
3.7.2 Variabel Dependen (Y) ..cccceecvieeeiieiiiie ettt e 59
3.8 Metode Analisis Data.......cccocueriireiieniiiierieeiece e 60
3.8.1 Uji Statistik DesKIiptif .......ccooviieiiiiiiieeciie e 60
3.8.2  Uji Kualitas Data.....c.ccccvieiiiiiieiieeiieeiieeiie ettt 61
3.8.2.1 Uji ValIdItas ...ueevieieeiieiieiieieeieseee ettt 61
3.8.2.2 Uji Reliabilitas.......cccueeiuiiiiiieiiieiieeieeeie ettt 62
3.8.3  Uji Asusmsi KIasiK.....ccoooriiiiiiiiiiiiieee e 63
3.8.3.1 Uji NOTMAIITAS ..eeeuvveeeiiieeiieeeiee et esiee e stee e see et e e eeaeeenneeeneaeeennnee s 63
3.8.3.2 Uji MultikoliN@aritas ...........cccueeruieriieinieiiieeieesee et 64
3.8.3.3 Uji HeteroskedastiSItas.......ueeuveeerieeeriieeriieeeee et esee e eee e e 65
3.8.4  Uji Pengaruh.........cooouiiiiiiiiiiieeeeeeee e 66
3.8.4.1 Analisis Regresi Linier Berganda...........cocoooveviriiniiniininncncniccneeee. 66
3.8.4.2 Analisis Koefisien Determinasi (Rz) ......................................................... 67
3.9 UjJi HIPOTESIS . uuiieiiiieeiiieeiiee et e ettt et e e etee et e e stae e e taeeesaeeensaaeesaeeas 68
3.9.1 Uji Hipotesis Secara Parsial — Uji tu....ccooieiiieiiieiiieniieniecciieeee e 68
3.9.1 Uji Hipotesis Secara Simultan — Uji F ... 69
BAB IV HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN
4.1  Gambaran Umum Objek Penelitian ............coccoovvieniieiiiniiiniiiiecieeee 71
4.2 Deskripsi Karakteristik Responden...........cccoevevievciiiniiiiciiieciieeiee e, 71
4.2.1 Hasil Deskripsi Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin..... 72
4.2.2 Hasil Deskripsi Karakteristik Responden Berdasarkan Usia..................... 72
4.2.3 Hasil Deskripsi Karakteristik Responden Berdasarkan Pekerjaan............ 73
4.2.4 Hasil Deskripsi Karakteristik Responden Berdasarkan Jumlah Pembelian
................................................................................................................... 74
4.3 Deskripsi Jawaban Responden............ccccoiuiiiiiiiiiiiiiieiieiieie e 74
4.3.1 Deskriptif Media Sosial (X1) ...cceeoviriiiiriiiiieriee e 75
4.3.2 Deskriptif Kesadaran Merek (X2)......cooeeriiiiieniiienieeiieeiieieeeeeieeeee 76
4.3.3 Deskriptif Kualitas Pelayanan (X3) .....c.cccccoeviieiiieniieeniieeiierieeiee e 76
4.3.4 Deskriptif Keputusan Pembelian (Y) .....cooovevieriiieniieiieiiierieeeeeieeee 77
4.4 Analisis Data .....coccooiiiiiiiiii e 78
4.4.1 Uji Kualitas Data......c.coovieiiieiiiiiiieieeieece ettt 78

X



4.4 1.1 Uji VAIAIAS c..ooveieieiiiiiiinieeieeicccen ettt 78

4.4.1.2 Uji ReHabilitas. ......ccceeoueriiriiiiiienieneeec et 81
4.4.2  Uji ASUmST KIASTK ...ocooeviieiiiieeiiieeiie et 82
4.4.2.1 Uji NOTMAIEAS ...ouveiiiiiiiiieiieieete ettt 82
4.4.2.2 Uji MUltiKOINEATIIAS ......eevvvieeiiieiiiieciiee et eeiee e e eeiae e eiveeeevee e 84
4.4.2.3 Uji HeteroskedastiSItas .........cccuveeiieriieeiiienieeiie st esee et e sve e 85
4.43 Uji Pengaruh........cccoiioiiiiiiiicciee e e 86
4.4.3.1 Analisis Regresi Linier Berganda.............ccoooveviiiiniiiiniiiiiiniiciceieees 86
4.4.3.2 Analisis Koefisien Determinasi (R%) .........ocoveeeeeeeeerseesreeeeeeeeereereseeenns 88
4.5  Pengujian HipotesiS......cccieoiieiieiiiiiiiieeiieeieeriee ettt e e e eeve e 88
4.5.1 Uji Hipotesis Secara Parsial — Uji t........coooeeiviiiniiiiniiiiiinieieeceeeeee 88
4.5.2 Uji Hipotesis Secara Simultan — Uji f.......cccovviiiiiiiiiiieeceeeee e 90
4.6 Pembahasan.......c..cccceviiiiniiiiii s 91
4.6.1 Pengaruh Media Sosial Terhadap Keputusan Pembelian.......................... 91
4.6.2 Pengaruh Kesadaran Merek Terhadap Keputusan Pembelian .................. 92
4.6.3 Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Keputusan Pembelian................ 93
4.6.4 Pengaruh Media Sosial, Kesadaran Merek Dan Kualitas Pelayanan
Terhadap Keputusan Pembelian............cccoevviiiiiiiieiiieciiiecciee e 94
4.7  Implikasi Hasil Penelitian ...........cccocveeviieiiiiiniiniiiesieeceecieeiee e 94
BAB V SIMPULAN DAN SARAN
5.1 SIMPUIAN. ...t et e 96
5.2 SATAN...iiiiiiiiece e e 96
DAFTAR PUSTAKA ...ttt s 98

Lampiran 1. Pendukung Penelitian
Lampiran 2. Daftar Riwayat Hidup
Lampiran 3. Surat Keterangan Penelitian



DAFTAR GAMBAR

Halaman
Gambar 1.1 Pra Survey Media Sosial Indikator Kemudahan ...............c.ccoocene 3
Gambar 1.2 Pra Survey Media Sosial Indikator Kepercayaan..........c.ccccceeeeuvennne 4
Gambar 1.3 Pra Survey Media Sosial Indikator Kualitas Informasi..................... 5
Gambar 1.4 Pra Survey Kesadaran Merek Indikator Pengingat ........................... 6
Gambar 1.5 Pra Survey Kesadaran Merek Indikator Pengenalan......................... 7
Gambar 1.6 Pra Survey Kesadaran Merek Indikator Pembelian........................... 8
Gambar 1.7 Pra Survey Kesadaran Merek Indikator Konsumsi ............ccccccveeeee. 9
Gambar 1.8 Pra Survey Kualitas Pelayanan Indikator Berwujud ....................... 10
Gambar 1.9 Pra Survey Kualitas Pelayanan Indikator Keandalan...................... 11
Gambar 1.10 Pra Survey Kualitas Pelayanan Indikator Ketanggapan................ 12
Gambar 1.11 Pra Survey Kualitas Pelayanan Indikator Jaminan dan Kepastian 13
Gambar 1.12 Pra Survey Kualitas Pelayanan Indikator Empati ..........cccccce.... 14
Gambar 1.13 Pra Survey Keputusan pembelian Indikator Pilihan Produk......... 16
Gambar 1.14 Pra Survey Keputusan pembelian Indikator Pilihan Merek .......... 17

Gambar 1.15 Pra Survey Keputusan pembelian Indikator Pilihan Penyalur ...... 18
Gambar 1.16 Pra Survey Keputusan pembelian Indikator Waktu Pembelian .... 19
Gambar 1.17 Pra Survey Keputusan pembelian Indikator Jumlah Pembelian.... 20

Gambar 2.1 Kerangka Pemikiran ............ccccoeeveeiiiiiiieniiiiieciecieeeeee e 50
Gambar 4.1 Uji Normalitas Dengan Histogram ..............cocceveevinincniincncnnn. 82
Gambar 4.2 Uji Normalitas Dengan Normal P-P Plot...............ccceeecveeeecveeennnnn. 83
Gambar 4.3 Uji HeteroskedastiSitas .........cccevverriieriierienniienieeie s 86

xi



DAFTAR TABEL

Halaman
Tabel 1.1 Jumlah Penggunjung Tokopedia 2023 ..........ccooiiviiiinienieneeeeeeen 15
Tabel 2.1 Penelitian Terdahulu...........cccccooiiiiiiiiiii e 46
Tabel 3.1 Jadwal Penelitian............cocoviiiiiiiiiiiiinieeecceeeeeee e 53
Tabel 3.2 Pemberian SKOr KUSIONET ..........ccoocviiiiiiieiiieeeiie e 58
Tabel 3.3 Operasional Variabel..............cocieviiiiiiiiiiiiniieeceeeee e 59
Tabel 3.4 Kategori Rentang Skala.............ccooovvieeiiiiiiiiiiiieeeeeee e 61
Tabel 4.1 Profil Responden Berdasarkan Jenis Kelamin ...........cccccoeveiininnnnnne. 72
Tabel 4.2 Profil Responden Berdasarkan Usia.........ccccocevviiniiiiniincniincncnne. 72
Tabel 4.3 Profil Responden Berdasarkan Pekerjaan ...........ccccoeviieeniieiiniiennnnn. 73
Tabel 4.4 Profil Responden Berdasarkan Jumlah Pembelian............ccccceoeennennee. 74
Tabel 4.5 Rentang SKala...........cccoviieiiieiiieeeee e 75
Tabel 4.6 Deskriptif Media Sosial..........coccoeriiiiiiiiiiiiiieeeeeeeee e 75
Tabel 4.7 Deskriptif Kesadaran Merek .........c.ccoceviiiiiiiiiiiiiiiiiieccieeeiee e 76
Tabel 4.8 Deskriptif Kualitas Pelayanan .............ccoccoeviiiiiieniiinieniieieceeee 77
Tabel 4.9 Deskriptif Keputusan Pembelian.............ccccoeeciieiiiiiciiiiciieceee, 77
Tabel 4.10 Uji Validitas Media Sosial (X1)......ccoevivienieeiieenieeiieciieeie e 78
Tabel 4.11 Uji Validitas Kesadaran Merek (X2).......cccoeveieeeciiieeiieeeeieeeieeeeenn 79
Tabel 4.12 Uji Validitas Kualitas Pelayanan (X3).......cccccceevevierienciieniicieeereenne, 79
Tabel 4.13 Uji Validitas Keputusan Pembelian (Y).......cccocevieveniinieniincnnennn. 80
Tabel 4.14 Uji Reliabilitas.........cccveeviieiiiiiiiieeeieeeee e 81
Tabel 4.15 Hasil Uji Kolmogorov-Smirnov................cccecceveevveevenninncnieenennennnen 84
Tabel 4.16 Uji Multikolin@aritas ...........ccceerrveerririeeirieesee e eeceeeeeveeeevee e 85
Tabel 4.17 Hasil Uji Regresi Linear Berganda ............ocooveviivinninieniencneen. 87
Tabel 4.18 Hasil Uji Analisis Koefesien Determinasi (RZ) .................................. 88
Tabel 4.19 Hasil Uji t (Parsial).......cccceeeriiiiiiiiiiiiiieieee e 89
Tabel 4.20 Hasil Uji f (Simultan).........ccccceeeiiiiiiiiiiniiecieece e 90

xii



DAFTAR RUMUS

Halaman
RUMUS 3.1 JACOD CORCM.........oooeeeeeeeeeeeeee e 55
Rumus 3.2 Rentang SKala ..........ccoouiiiiiiiiiiiiiiieee e 60
Rumus 3.3 Pearson Correlation ...............uuueeiiiesoeiciieniisesieeceesieeeinesieeeeeens 62
Rumus 3.4 AIpha CrOBACH ..............cocouveeeeiiieiiiieeieeeee et 63
Rumus 3.5 Regresi Linier Berganda .............occcoooiiiiiiiiiiiniieiiieeeeee 66
Rumus 3.6 Koefisien Determinasi ..........ccceeeeieiiriiieiiiieiiee e 67
RUMUS 3.7 UJLE ittt ettt et eesaeeebaesaneesaee e 69
RUumus 3.8 Uji F oo 70

Xiii



