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ABSTRAK 

 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh promosi, kualitas produk, dan kualitas 

pelayanan terhadap keputusan pembelian pada marketplace Tokopedia di Kota Tangerang. 

Latar belakang penelitian ini dilandasi oleh pesatnya pertumbuhan e-commerce di Indonesia, 

khususnya Tokopedia sebagai salah satu platform terbesar yang bersaing ketat dengan 

kompetitor lain. Penelitian menggunakan metode deskriptif kuantitatif dengan teknik 

pengumpulan data melalui kuesioner yang disebarkan kepada 100 responden. Metode analisis 

yang digunakan adalah regresi linier berganda, uji parsial (t-test), dan simultan (F-test). Hasil 

penelitian menunjukkan bahwa promosi secara signifikan mempengaruhi keputusan 

pembelian. Kualitas produk berpengaruh positif terhadap keputusan pembelian, di mana 

konsumen cenderung membeli ulang ketika produk sesuai ekspektasi. Selain itu, kualitas 

pelayanan juga berpengaruh signifikan terhadap keputusan pembelian, khususnya dalam aspek 

kecepatan dan responsivitas layanan. Secara simultan, promosi, kualitas produk, dan kualitas 

pelayanan memberikan pengaruh yang signifikan terhadap keputusan pembelian konsumen di 

Tokopedia. Penelitian ini memberikan implikasi bahwa Tokopedia perlu mempertahankan 

efektivitas promosi, meningkatkan kontrol kualitas produk, serta memastikan pelayanan yang 

optimal untuk meningkatkan loyalitas dan keputusan pembelian konsumen di tengah 

persaingan e-commerce yang semakin kompetitif. 

 

 

Kata Kunci: Promosi, Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan, Keputusan 

Pembelian, E-commerce 
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PENDAHULUAN 

 

Pe$ne$litian ini me$ngkaji pe$rke$mbangan pe$sat indu$stri e$-comme$rce$ di Indone$sia, de$ngan focu$s pada 

platform Tokope$dia. Me$nu $ru$t (Diana Silaswara, 2024) me$nyatakan bahwa : Te$knologi informasi 

adalah su$atu$ siste$m infrastru$ktu$r dan me$tode$ u$ntu$k pe$role$han, transmisi, pe$mrose$san, inte$rpre$tasi, 

pe$nyimpanan, pe$ngorganisasian, dan pe$nggu$naan informasi yang te$pat. Te$knologi informasi 

be$rke$mbang pe$sat di e$ra ini, be$gitu$ pu$la di Indone$sia.  
 

 

Pe$rtu$mbu$han e$-comme$rce$ sangat be$rkontribu$si dalam me$me$nu$hi ke$bu$tu$han dan ke$inginan manu$sia 

, Me$nu$ru$t (Andy, 2016) me$nyatakan bahwa : Pe$rke$mbangan ke$hidu$pan manu$sia te$ru$s be$rke$mbang 

se$iring de$ngan be$rjalannya waktu$. Bu$kan hanya dari se$gi te$knologi, te$tapi ju$ga ke$bu$tu$han manu$sia 

yang me$ngalami pe$rke$mbangan. Ke$hadiran  e$-comme$rce$ me$mbu$ka pe$lu$ang bagi konsu$me$n u$ntu$k 

me$me$nu$hi me$re$ka de$ngan le$bih mu$dah se$pe$rti me$mbe$li barang atau$ jasa dari pe$nju$al yang be$rada 

di be$lahan du$nia lain, se$hingga me$nghapu$s batasan ge$ografis dalam be$rtransaksi. 

 

Pe$ne$litian ini be$rtu$ju$an u$ntu$k me$nganalisis bagaimana faktor-faktor te$rse$bu$t me$mpe$ngaru$hi 

ke$pu$tu$san pe$mbe$lian konsu $me$n di Tokope$dia, khu$su $snya di Kota Tange$rang. De$ngan popu$lasi 

yang be$sar dan Tingkat pe$ne$trasi inte$rne$t yang tinggi, konsu$me$n se$makin se$le$ktif dalam me$milih 

platform be$lanja. Aspe$k promosi, ku$alitas produ$k, dan ku$alitas pe$layanan me$njadi Faktor ku$nci 

u $ntu$k me$narik dan me$mpe$rtahankan pe$langgan . Pe$ne$litian ini ju$ga me$ngide$ntifikasi tantangan 

yang dihadapi Tokope$dia, se$pe$rti me$mastikan ku$alitas produ$k dari mitra pe$nju$al dan me$mbe$rikan 

nawarkan pe$layanan yang ce$pat se$rta re$sponsif. 

 

Dalam pe$ne$litian ini ju$ga akan me$ngu$ku$r pe$ngaru $h masing-masing faktor te$rhadap ke$pu$tu$san 

pe$mbe$lian di Kota Tange$rang, tu$ju$an adalah me$mbe$rikan wawasan bagi Tokope$dia dalam 

me$nge$mbangkan strate$gi pe$masaran dan me$ningkatkan ku$alitas layanan me$re$ka. Se$moga hasil 

pe$ne$litian ini diharapkan dapat me$njadi re$fe$re$nsi pe$nting dalam stu$di pe$masaran dan me$mbawa 

manfaat bagi pe$nge$lola e$-comme$rce$. 

 

 

METODE  
 

Je$nis pe$ne$litian yang digu $nakan pe$nu$lis yaitu$ de$ngan me$nggu$nakan me$tode$ de$skriptif de$ngan 

me$tode$ ku$antitatif. Me$nu$ru$t (Su$giyono, 2013) me$nyatakan bahwa:Data ku$antitatif me$ru$pakan 

me$tode$ pe$ne$litian yang be$rlandaskan positivistic (data konkrit), data pe$ne$litian be$ru$pa angka-angka 

yang akan diu$ku$r me$nggu$nakan statistik se$bagai alat u$ji pe$nghitu$ngan, be$rkaitan de$ngan masalah 

yang dite$liti u$ntu$k me$nghasilkan su$atu$ ke$simpu$lan. Pada pe$ne$litian ini yang akan dite$liti adalah 

pe$ngaru$h yang be$rkaitan de$ngan Promosi, Ku$alitas Produ$k, dan Ku$alitas Pe$layanan Te$rhadap 

Ke$pu$tu$san Pe$mbe$lian pada Marke$tplace$ Tokope$dia di Kota Tange$rang. 

 

Sampel 

    Popu$lasi yang digu$nakan ole$h pe$nu$lis adalah konsu$me$n Marke$tplace$ Tokope$dia di Kota 

Tange$rang yang tidak dike$tahu$i se$cara pasti ju$mlahnya popu$lasinya , ole$h kare$na itu$, u$ntu$k 

me$ne$ntu$kan ju$mlah sampe$l dalam popu$lasi yang tidak dike$tahu$i maka digu$nakan me$tode$ random 

sampling se$banyak 100 re$sponde$n. 

Me$nu$ru$t (Ibnu$, 2021) me$ngatakan bahwa: 
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“Random Sampling me$ru$pakan Te$knik pe$ngambilan sampe$l dimana se$mu$a individu$ dalam popu$lasi 

baik se$cara se$ndiri-se$ndiri atau$ be$rsama-sama dibe$ri ke$se$mpatan yang sama u$ntu$k dipilih se$bagai     

anggota sampe$l.” 

 

Pengumpulan Data 

Dalam pe$ne$litian ini pe$nu $lis me$nggu$nakan Te$knik Pe$ngu$mpu$lan data be$ru$pa Ku$e$sione$r, Me$nu$ru$t 

(Mabe$sau$, 2021) me$nyatakan bahwa : Te$knik pe$ngu$mpu$lan   data de$ngan cara pe$ne$liti me$mbe$rikan 

daftar pe$rtanyaan atau$ pe$rnyataan yang te$rtu$lis u$ntu$k dijawab ole$h re$sponde$n . 

 

Teknik Analisis Data 

(Golhzali 2021,3) me$nl  je$laskanl   bahwa : U$ji validitas me$lmbantu$ u$ntu$k me$lmpe$lrhitu$ngkan skala 

validitas atau$ validitas Ku $isione$r. (Sanaky, 2021) me$nyatakan bahwa u$ji re$alibe$litas me$nu$nju$kan 

ke$te$rkaitan de$ngan adanya masalah ke$pe$rcayaan me$nge$nai  u$ku$ran, de$rajat ke$te$patan, ke$te$litian atau$ 

ke$aku$ratan yang ditu$nju$kan se$jau$h mana hasil pe$ngu $ku$ran te$rse$bu$t te$tap konsiste$n ole$h instru$me$nt 

pe$ngu$ku$ran jika dilaku$kan du$a kali atau$ le$bih te$rhadap masalah yang sama. U$ji asu$msi klasik 

me$ru$pakan Langkah pe$nting u$ntu$k me$mastikan ke$layakan su$atu$ mode$l re$gre$si yang digu$nakan 

dalam pe$ne$litian ini. Salah satu$ yang dilaku$kan se$lnju$tnya adalah U$ji Normalitas yang be$rfu$ngsi 

u$ntu$k me$me$riksa apakah data me$me$nu$hi syarat normalitas se$bu$ah tahapan kru$sial dalam 

mu$ltivariate$, te$ru$tama jika tu$ju$an analisis adalah u$ntu$k me$narik infe$re$nsi. Se$lain itu$ u$ji  

he$te$roske$dastisitas ju$ga dilaku$kan dalam mode$l re$gre$si u$ntu$k me$ne$ntu$kan  apakah te$rdapat adanya 

ke$tidaksamaan varians dari re$sidu$al antar pe$ngamatan . Dalam analisis re$gre$si linie$r be$rganda 

Pe$ngu$jian hipote$sis dilaku $kan me$lalu$i me$tode$ analisis re$gre$si                  be$rganda de$ngan pe$ngu$ku$ran re$gre$si 

me$nggu$nakan pe$rsamaan yang me$nghu$bu$ngkan du $a atau$ le$bih variabe$l be$bas. Se$me$ntara itu $ 

analisis kore$lasi be$rganda be$rtu$ju$an u$ntu$k me$mahami hu$bu$ngan diantara tiga variabe$l atau$ le$bih 

dimana 2 diantaranya be$rfu$ngsi se$bagai variabe$l inde$pe$nde$n dan satu$ se$bagai variabe$l de$pe$nde$n. 

(Harahap & Tirtayasa 2020, 76) me$nyatakan bahwa U$ji parsial ( u$ji T) digu$nakan u$ntu$k me$ne$mu$kan 

pe$ngaru$h dari se$tiap variabe$l inde$pe$nde$n te$rhadap variabe$l de$pe$nde$n. U$ji statistik f digu$nakan 

me$ne$ntu$kan apakah variabe$l inde$pe$nde$n se$cara be$rsamaan me$miliki pe$ngaru $h  te$rhadap variabe$l 

de$pe$nde$n atau$ te$rikat.  

 

Operasional Variabel 

 

Tabel 1 . Operasionalisasi variable penelitian 

Variabel Sub Variabel Indikator 

Promosi (X1) 

Su$mbe$r : 

Pu$rnama e$t al. 2020,55) 

 

• Pe$riklanan 

• Promosi pe$nju$alan 

• Hu$bu$ngan masyarakat 

• Pe$masaran langsu$ng 

• Iklan 

• Promosi me$lalu$i   me$dia 

• Promosi me$lalu$i       me$dia 

• Pu$blisitas 

• Me$mbe$rikan re$wards ke$pada pe$langgan 

• Siste$m poin 

• Pe$nawaran basis   data 

• Acara dan       pe$ngalaman 

• Komu$nikasi langsu$ng 

• Pe$nju$alan pe$rsonal 
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Variabel Sub Variabel Indikator 

Ku$alitas Produ$k (X2) 

Su$mbe$r : 

Pu$spitasari 

Su$listyaningru$m & 

Widowati (2022,63) 

• Kine$rja (pe$rformance$) 

• Daya tahan (du$rability) 

• Ke$se$su$aian de$ngan spe$sifikasi 

• Fitu$r (fe$atu$re$s) 

• Re$abilitas (re$ability) 

• E$ste$tika (ae$sthe$tics) 

• Ke$san ku$alitas (pe$rce$ive$d qu$ality) 

• Ke$mu$dahan dalam me$nggu$nakan produ$k 

• Ke$nyamanan dalam me$nggu$nakan  

produ$k. 

• Be$rapa lama  produ$k dapat      di gu$nakan. 

• Se$jau$h mana karakte$ristik produ$k 

me$me$nu$hi spe$sifikasi. 

• Tidak dite$mu$kannya cacat dalam produ$k. 

• Karakte$ristik produ$k yang  dirancang 

u$ntu$k me$nye$mpu$rnakan fu$ngsi produ$k. 

• Apakah produ$k akan be$ke$rja de$ngan 

me$mu$askan atau$ tidak dalam pe$riode$ 

waktu$ te$rte$ntu$. 

• Daya tarik produ$k te$rhadap panca indra. 

• Citra dan re$pu$tasi produ$k. 

• Tanggu$ng jawab pe$ru$sahaan te$rhadap 

produ$k 

Ku$alitas Pe$layanan (X3) 

 

Su$mbe$r : 

Along (2020, 67) 

• Ke$andalan (re$ability) 

• Daya tanggap (re$sponsive$ne$ss) 

• Kompe$te$nsi 

• (compe$te$nce$) 

• Kre$dibilitas(cre$dibility) 

• Tangible$ 

• Pe$layanan 

• Ke$ramahan 

• Ke$mampu$an 

• Komu$nikasi 

• Te$pat waktu$ 

• Pe$rsaingan 

• Pe$layanan jika  te$rjadi ke$ru$sakan 

• Informasi 

• Pe$latihan Tata Bahasa 

Ke$pu$tu$san Pe$mbe$lian (Y) 

 

Su$mbe$r : 

Vanya Karu$nia Mu$lia 

Pu$tri 2022, 63 

• Pilihan me$re$k 

• Pilihan produ$k 

• Ju $mlah 

• pe$mbe$lian 

• Waktu$ pe$mbe$lian 

• Ke$te$patan dalam me$mbe$li produ$k 

• Pilihan me$re$k 

• Se$su$ai ke$bu$tu$han 

• Pilihan produ$k 

• Pilihan pe$nyalu$r 

• Me$mpu$nyai manfaat 

• Pe$mbe$lian u$lang 

• Ju$mlah pe$mbe$lian 

• Waktu$ pe$mbe$lian 

• Ke$te$patan dalam waktu$ pe$mbe$lian 
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Tabel 2. Hasil Uji Multikolinieritas 
 

 
 

Be$rdasarkan tabe$l diatas dapat disimpu$lkan bahwa se$mu$a variable$ inde$pe$nde$nt me$miliki nilai VIF 

diatas ambang tole$ransi  0,10 , Hal ini me$ngindikasikan bahwa tidak ada kore$lasi antar variabe$l 

inde$pe$nde$nt yang me$le$bihi 95%, Se$rta me$nu$nju$kan bahwa tidak te$rjadi mu$ltikole$niaritas diantara 

variable$ - variable$  inde$pe$nde$n dalam mode$l re$gre$si. 

 

 

Gambar 1. Hasil Uji Normalitas  

 

 
 

Be$rdasarkan gambar IV. di atas, maka dapat dilihat bahwa titik-titik me$ngiku$ti arah garis diagonal 

dan te$rse$bar di se$ke$liling  garis diagonal me$mbe$ntu$k pola distribu$si normal, De$ngan de$mikian 

dapat disimpu$lkan bahwa data te$rse$bu$t be$rdistribu$si normal. 
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Gambar 2. Hasil Uji Heteroskedasitas 
 

 
 

 

Be$rdasarkan hasil u$ji he$te$roske$dastisitas yang te$rlihat grafik Scatte$rplot di atas dapat disimpu$lkan 

bahwa titik-titik te$rse$bu$t me$nye$bar se$cara acak dan me$nye$bar baik di atas mau$pu $n di bawah atau$ di 

se$kitar angka 0, De$ngan de$mikian dapat dinyatakan bahwa variabe$l Promosi (X1), Ku$alitas Produ$k 

(X2), dan Ku$alitas Pe$layanan (X3) tidak me$ngalami he$te$roske$dastisitas. 

 

Tabel 3. Hasil Analisis Regresi Linier Berganda  

 

 

 

Y = - 2,650 + 0,243X1 + 0,615X2 + 0,175X3 + e 

 

Yang be$rarti : 

 

 

1) Nilai konstanta u$ntu$k Ke$pu$tu$san Pe$mbe$lian (Y) se$be$sar – 2, yang me$nu$nju$kan bahwa jika variabe$l 

X1, X2, dan X3 sama de$ngan nol, yaitu$ Promosi, Ku$alitas Produ$k, dan Ku$alitas Pe$layanan, maka 

Ke$pu$tu$san Pe$mbe$lian akan se$be$sar – 2,650 . 

2) Koe$fisie$n u$ntu$k variabe$l X1 adalah  0,243  yang be$rarti bahwa se$tiap kali te$rjadi pe$ningkatan atau$ 
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pe$nu$ru$nan variabe$l X1 se$be$sar 1% maka ke$pu$tu$san pe$mbe$lian akan me$ngalami pe$ru$bahan yaitu$ 

me$ningkat atau$ me$nu$ru$n se$tara de$ngan 0,243  (24,3%). 

3) Koe$fisie$n u$ntu$k variabe$l X2 adalah 0,615 ini me$nu$nju$kan bahwa se$tiap ke$naikan atau$ pe$nu$ru$nan 

variabe$l X1 se$be$sar 1% akan be$rimplikasi pada pe$ru$bahan ke$pu$tu$san pe$mbe$lian akan me$ningkat 

atau$ me$nu$ru$n se$tara de$ngan            0,615 (61,5%). 

4) Koe$fisie$nu$ntu$k variabe$l  X3 adalah  0,175 ini be$rarti bahwa se$tiap kali te$rjadi pe$ningkatan atau$ 

pe$nu$ru$nan variabe$l X1 se$be$sar 1% maka ke$pu$tu$san pe$mbe$lian akan me$ningkat atau$ me$nu$ru$n se$tara 

de$ngan                 0,175 (17,5%). 

 

Tabel 4. Hasil Koefesien Determinan (R2) 
 

 

 
 

Be$rdasarkan pada tabe$l IV.59 di atas te$rlihat bahwa nilai Adju$ste$d R Squ$are$ yaitu$ se$be$sar 0,705 

atau$ 70,5%, yang be$rarti pe$ngaru$h promosi, ku$alitas produ$k, dan ku$alitas pe$layanan te$rhadap 

re$solu$si pe$mbe$lian yaitu$ 70.5%. Se$bagian 29,5% dipe$ngaru$hi ole$h indikator faktor  lain yang tidak 

te$ru$ngkap dalam u$lasan re$gre$si ini. Be$rdasarkan pada tabe$l IV.59 me$nu$nju$kan u$ku$ran Adju$ste$d R 

Squ$are$ yang me$ningkat me$njadi 0,765 atau$ 76,5%, yang be$rarti pe$ngaru$h promosi, ku$alitas produ$k, 

dan ku$alitas pe$layanan me$mpe$ngaru$hi re$solu$si pe$mbe$lian.  

Se$me$ntara itu$ 23,5% sisanya dipe$ngaru$hi ole$h factor  lainya yang tidak diu$raikan dalam u$lasan 

re$gre$si ini. Se$lanju$tnya pada tabe$l IV.59 ju$ga me$ncantu$mkan nilai Adju$ste$d R Squ$are$ yaitu$ se$be$sar 

0,720 atau$ 72,0%, yang ju$ga pe$ngaru$h promosi, ku$alitas produ$k, dan ku$alitas pe$layanan  

me$mpe$ngaru$hi re$solu$si pe$mbe$lian, Se$dangkan u$ntu$k sisanya 28.0% dise$babkan oe$lh indikator 

factor lain yang tidak dije$laskan dalam u$lasan re$gre$si ini. Te$rakhir pada tabe$l IV.59 di atas dapat 

dike$tahu$i nilai Adju$ste$d R Squ$are$ yaitu$ se$be$sar 0,774 atau$ 77,4%, yang me$nce$rminkan bahwa  

pe$ngaru$h promosi, ku$alitas produ$k, dan ku$alitas pe$layanan me$mpe$ngaru$hi re$solu$si pe$mbe$lian, 

Se$dangkan 22,6% be$rasal dari indikator faktor lain yang tidak diu$raikan.  
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Tabel 5. Hasil Uji T  
 

 

 
 

 

Be$rdasarkan pada tabe$l 63 Pe$ngaru$h promosi te$rhadap ke$pu$tu$san pe$mbe$lian, dimana      nilai thitu$ng 

se$nilai 15.425  < ttabe$l 1,984 dan sig 0,000 > 0,05. De$ngan de$mikian dapat disimpu$lkan bahwa Ho 

dite$rima dan Ha ditolak, artinya promosi be$rpe$ngaru$h te$rhadap ke$pu$tu$san pe$mbe$lian. Se$lanju$tnya 

be$rdasarkan pada tabe$l 64 Pe$ngaru$h Ku$alitas produ$k te$rhadap ke$pu$tu$san pe$mbe$lian, dimana nilai 

thitu$ng se$nilai 17,977  > ttabe$l 1,984 dan sig 0,000< 0,05. Dari sini dapat disimpu$lkan bahwa Ho 

ditolak dan Ha dite$rima, artinya ku$alitas pe$layanan be$rpe$ngaru$h te$rhadap ke$pu $tu$san pe$mbe$lian. 

Te$rakhir yaitu$ be$rdasarkan pada tabe$l 65 Pe$ngaru$h pe$ngalaman te$rhadap ke$pu $tu$san pe$mbe$lian, 

dimana nilai thitu$ng se$nilai 3,170 > ttabe$l 1,9874 dan sig 0,002< 0,05. Dapat dismpu$lkan bahwa 

Ho ditolak dan Ha dite$rima, artinya ku$alitas pe$layanan be$rpe$ngaru$h te$rhadap ke$pu $tu$san pe$mbe$lian. 

 

 

Tabel 6. Hasil Uji F 
 

 

 
 

 

Be$rdasarkan pada tabe$l 66 dapat dike$tahu$i nilai Fhitu$ng me$ncapai 113,701 de$ngan tingkat 

signifikansi se$be$sar 0,000 < 0,05. Maka dapat disimpu $lkan bahwa nilai Fhitu$ng 113,701  > Ftabe$l 

2,70 de$ngan tingkat signifikansi 0,000 < 0,05. Dari hasil u$ji F (simu$ltan) maka dapat disimpu$lkan 

bahwa se$lu$ru$h variabe$l be$bas yang te$rdiri dari Promosi (X1), Ku$alitas Produ$k (X2), dan  Ku$alitas 

Pe$layanan (X3) me$mpu$nyai pe$ngaru$h se$cara be$rsamaan (simu$ltan) te$rhadap Ke$pu$tu$san Pe$mbe$lian 

.  
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KESIMPULAN 
 

 

Be$rdasarkan hasil pe$ne$litian me$nge$nai pe$ngaru$h promosi, ku$alitas produ$k, dan ku$alitas pe$layanan 

te$rhadap ke$pu$tu$san pe$mbe$lian di Marke$tplace$ Tokope$dia, dapat disimpu$lkan bahwa se$bagian be$sar 

re$sponde$n me$mbe$rikan tanggapan positif te$rhadap ke$tiga faktor  te$rse$bu$t. Promosi yang dite$rapkan 

ole$h Tokope$dia, se$pe$rti du$rasi iklan, fre$ku$e$nsi promosi, siste$m poin, hadiah, dan pe$masaran 

be$rbasis data, dinilai e$fe$ktif dan se$su$ai de$ngan harapan konsu$me$n. Se$lain itu$, ku$alitas produ$k yang 

ditawarkan ole$h Tokope$dia, yang me$me$nu$hi spe$sifikasi, be$bas dari cacat, dan me$miliki daya tahan 

yang baik, ju$ga be$rkontribu$si pada ke$pu$tu$san akhir pe$mbe$lian. Re$spon pe$layanan yang ce$pat, 

ramah, dan re$sponsif te$rhadap kritik ju$ga se$makin me$mpe$rku$at ke$se$tiaan pe$langgan. 

 

Me$skipu$n de$mikian, analisis re$gre$si me$nu$nju$kkan bahwa promosi dan ku$alitas produ$k tidak 

me$mbe$rikan pe$ngaru$h yang signifikan te$rhadap ke$pu$tu$san pe$mbe$lian, se$dangkan ku$alitas 

pe$layanan te$rbu$kti me$miliki dampak yang signifikan. U$ji simu$ltan ju$ga me$ngonfirmasi bahwa 

ke$tiga faktor ini se$cara be$rsama-sama me$mpe$ngaru $hi ke$pu$tu$san akhir pe$mbe$lian, me$skipu$n ada 

faktor lain yang be$lu$m dije$laskan dalam pe$ne$litian ini. Ole$h kare$na itu$, sangat pe$nting bagi 

Tokope$dia u$ntu$k te$ru$s me$ningkatkan kapasitas ku$alitas pe$layanan, me$mpe$rke$nalkan me$tode$ 

pe$mbayaran yang inovatif, se$rta me$najamkan program loyalitas gu$na me$ndorong pe$mbe$lian 

ke$mbali dan me$mpe$rku$at inte$raksi jangka panjang de$ngan konsu$me$n. 

 

Disarankan agar Tokope$dia me$mpe$rtimbangkan u$ntu$k me$mpe$rlu$as portofolio produ$knya de$ngan 

me$nambahkan kate$gori-kate$gori yang le$bih spe$sifik gu$na me$me$nu$hi ke$bu$tu$han pe$langgan yang 

masih be$lu$m te$re$alisasi. Se$lain itu$, pe$ningkatan layanan de$ngan me$mpe$rce$pat re$spons te$rhadap 

ke$lu$han pe$langgan dan me$ningkatkan ke$ramahan dalam se$tiap inte$raksi dapat me$mpe$rku$at loyalitas 

pe$nggu$na. Dalam hal transaksi, Tokope$dia dapat me$ngoptimalkan me$tode$ pe$mbayaran de$ngan 

me$nye$diakan opsi inovatif se$pe$rti cicilan tanpa kartu$ kre$dit. Se$lain itu$, me$mastikan pe$ngiriman 

produ$k te$pat waktu$ dan se$su$ai de$ngan de$skripsi adalah hal yang sangat pe$nting. Tokope$dia ju$ga 

disarankan u$ntu$k me$ne$rapkan strate$gi promosi yang dipe$rsonalisasi dan program loyalitas, se$bagai 

u$paya u$ntu$k me$ndorong pe$mbe$lian u$lang se$rta me$mpe$rku$at hu$bu$ngan jangka panjang de$ngan 

konsu$me$n. 
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