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PENDAHULUAN  

Seiring dengan perkembangan zaman, perekonomian mengalami pergeseran 
yang signifikan yaitu dari perekonomian tradisional ke perekonomian digital 
menggunakan teknologi informasi sehingga makin banyak transaksi jual beli 

ABSTRAK 
Tujuan Penelitian ini adalah untuk menguji faktor citra perusahaan dan kualitas 
pelayanan bukalapak.com. dalam mempengaruhi keputusan pembelian pelanggan 
Bukalapak.com. Metodologi Pengujian hipotesis menggunakan analisis regresi linier 
berganda dengan dibantu alat SPSS.  Data dikumpulkan melalui penyebaran 
kuesioner kepada100 orang responden dengan cara accidental sampling Temuan 
menunjukkan bahwakeputusan membeli pelanggan Bukalapak.com ditentukan oleh 
faktor citra perusahaan dan kualitas pelayanan yang diberikan. Saran Kualitas 
pelayanan dari Bukalapak.com perlu terus ditingkatkan dan dipertahankan untuk 
berada dalam kualitas yang bagus menurut pelanggan. Dan citra perusahaan perlu 
terus diperbaiki bisa dengan promosi yang giat dan sosialisasi. Dan pemilihan toko 
yang tergabung dalam bukalapak juga perlu diseleksi dan dievaluasi dengan ketat 
untuk terus menaikkan citra baik perusahaan.   
 
Kata kunci: Citra Perusahaan; Kualitas Pelayanan; Keputusan Pembelian. 
 
ABSTRACT  
The purpose of this study was to examine the factors of corporate image and service 
quality of Bukalapak.com. in influencing the purchasing decisions of Bukalapak.com 
customers. Methodology Testing the hypothesis using multiple linear regression 
analysis with the help of SPSS. Data was collected through distributing questionnaires 
to 100 respondents by accidental sampling. The findings show that the decision to buy 
Bukalapak.com customers is determined by the company's image and quality of services 
provided. Suggestions The quality of service from Bukalapak.com needs to be 
continuously improved and maintained to be of good quality according to customers. 
And the company's image needs to be improved continuously through active promotion 
and socialization. And the selection of stores that are members of Bukalapak also needs 
to be selected and evaluated strictly to continue to improve the company's good image. 
 
Keywords: Company Image; Service Quality; Purchase Decision.   
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yang dilakukan secara online. Pergerakan pasar digital ini didukung oleh 
kemajuan dan inovasi terus menerus dari teknologi, seperti gadget. Fitur-fitur 
handphonepun mendukung perubahan ini dan terus menyesuaikan untuk 
mendapatkan keunggulan dengan memberikan kemudahan berbelanja online, 
seperti adanya fitur NFC, dan digital wallet. Inovasi teknologi ini menggerakan 
perubahan dari pasar tradisional makin menuju ke digital.  

Dengan adanya pasar digital baik konsumen dan pelaku bisnis 
mendapatkan keuntungan. Kemudahan untuk mendapatkan barang, akses 
mencari barang dan menawarkan barang jangkauannya semakin luas, dan 
kemudahan membandingkan harga sehingga harga makin lebih transparan dan 
persaingan harga yang ketat, alternatif yang lebih banyak dengan kemudahan 
informasi yang didapat.  

Berdasarkan data similarweb per Maret 2021, lima peringkat besar 
marketplace  yang paling banyak diakses internet di Indonesia adalah berurutan 
dari peringkat satu: Tokopedia, Shopee, Bukalapak, Lazada, dan Blibli. Per 
Maret 2021, pangsa lalu lintas perdaganagan Bukalapak tercatat sebesar 7,79%. 
Di sisi lain, selama kuartal I 2021, Bukalapak tercatat memiliki kunjungan 
bulanan sejumlah 31,27 juta, sedangkan sebanyak 12,83 juta Bukapalapak 
mendapatkan pengunjung unik per bulannya (Cnbcindonesia.com).  

Keinginan para pemasar pastinya adalah pembelian yang banyak sehingga 
mendapatkan keuntungan. Bagaimana meningkatkan pembelian tidak lain 
memikirkan bagaimana keputusan pembelian konsumen di gerakkan. Faktor-
faktor yang mempengaruhi bagaimana konsumen berperilaku dan menetapkan 
keputusan untuk membeli dan membeli kembali sangatlah banyak. Para 
praktisi dan peneliti di bidang pemasaran telah banyak melakukan kajian 
mengenai faktor-faktor yang mempengaruhi keputusan pembelian dan bahkan 
minat beli ulang (Fakhrudin, 2019). Penelitian ini mencoba menitikberatkan 
kepada faktor citra perusahaan dan kualitas pelayanan. Hal ini berdasarkan 
pertimbangan saat ini marak sekali toko-toko online dan pencetus aplikasi 
untuk menjadi pasar online. Saingan yang berat dan banyaknya keluhan 
konsumen adalah kebingungan untuk memilih kepada aplikasi yang lebih 
terpercaya yang menghubungkan kepada citra perusahaan yang baik. 
Kepercayaan ini berkaitan erat dengan citra perusahaan di benak konsumen. 
Selain dari citra perusahaan pembelanjaan online sangat sensitif dengan 
kualitas pelayanan yang diberikan. Hal ini sesuai dengan beberapa kajian yang 
telah dilakukan.  

Kajian yang telah meneliti mengenai citra perusahaan  merupakan 
penentu keputusan pembelian antara lain penelitian Lesmana (2017). Begitu 
pula penelitian Riyadh dan Nikmah (2018) melakukan penelitian kepada 
pelanggan Travel di Malang menemukan bahwa citra perusahaan merupakan 
salah satu faktor yang mempengaruhi keputusan pembelian. Hal ini 
mendapatkan tambahan dukungan dengan penelitian dari Pratiwi dkk (2014) 
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meneliti ketiga tipe citra yaitu citra perusahaan, citra produk dan citra pemakai 
terhadap keputusan pembelian dengan hasil ketiganya mempengaruhi dan yang 
paling signifikan berkontribusi adalah citra perusahaan. Maka dari itu citra 
perusahaan merupakan hal yang penting dan merupakan faktor penentu bagi 
konsumen dalam memutuskan pembeliannya. Bahkan untuk memutuskan 
membeli kembali atau membeli ulang (Fakhrudin, 2019).  

Citra perusahaan yang baik sering dihubungkan pula dengan bagaimana 
pelayanannya. Kualitas pelayanan merupakan hal yang penting dan vital dalam 
pasar online. Banyak sekali fitur dari para pemasar online yang mendukung 
untu terciptanya pelayanan yang memuaskan bagi konsumen seperti pemberian 
bintang, penerimaan keluhan bila barang rusak dalam pengiriman, 
pengembalian uang bila datang tidak tepat waktu dan fitur lainnya. Menurut 
Almasdi dan Suit (2012) pelayanan pelanggan yang prima adalah kewajiban 
dengan memberikan layanan yang responsive, cekatan, handal, lengkap, 
berempati dan tentunya menarik. Pengertian  kualitas  jasa  atau  pelayanan  
berpusat  pada  upaya  pemenuhan kebutuhan dan keinginan pelanggan serta 
ketetapan penyampaiannya untuk mengimbangi harapan pelanggan. Nilai 
kualitas pelayanan tergantung pada kemampuan perusahaan dan stafnya 
dalam memenuhi harapan pelanggan secara konsisten. Kajian kualitas 
pelayanan masih sangat bervariasi pada hubungan keputusan pembelian. 
Sebagai contoh terdapat penelitian yang berpengaruh positif dan signifikan 
(Saputra dan Ardani, 2020), terdapat pula yang sebaliknya kualitas pelayanan 
berpengaruh negatif tidak signifikan terhadap keputusan pembelian (Polla dkk., 
2018) atau pun positif tidak signifikan (Arionol, 2018). Maka dari itu penelitian 
ini berharap bisa menutup kesenjangan ini.  

Penelitian ini bertujuan untuk menguji faktor penentu keputusan 
pembelian dari sisi citra perusahaan dan kualitas pelayanan. Danberharap 
mampu menambah dukungan serta menutup kesenjangan yang ada dari 
penelitian terdahulu sehingga memberikan kontriubsi bagi literatur perilaku 
konsumen. 

 

PENGEMBANGAN HIPOTESIS 

Perilaku Konsumen  

Model perilaku konsumen menerangkan bahwa perilaku konsumen bisa 
dipengaruhi. Pemasar harus aktif dalam mengetahui faktor-faktor yang 
menguatkan dan menurunkan perilaku yang dituju (Peter dan Olson, 2014). 
Selain perilaku sikap konsumen juga dipengaruhi dalam hirarki model ini. 
Sikap konsumen seperti minat membeli, minat beli ulang, rasa cinta dan setia 
terhadap merk ataupun produk yang mengarahkan kepada perilaku seperti 
membeli dan tidak, keputusan membeli kembali ataukah tidak.  

Penguatan-penguatan untuk mengarahkan perilaku memutuskan membeli 
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dan membeli ulang harus terus digalakkan oleh pemasar. Pengembangan citra 
perusahaan yang baik dan terus ditingkatkan di dalam benak konsumen 
merupakan bagian dalam usaha penguatan oleh pemasar. Begitupula perbaikan 
kualitas dalam melayani juga merupakan usaha menguatkan perilaku 
memutuskan membeli konsumen.  

Baik buruknya citra perusahaan sangat tergantung dari sisi mana yang 
melihatnya begitupula ukuran yang dipergunakan. Beberapa melihat citra merk 
dari persepsi pelanggan, investor dan juga dari sisi pegawai. Begitupula citra 
merek sering dikaitkan dengan tindakan corporate social responsibility 
perusahaan tersebut. Menurut Terblanche (2014) dimensi-dimensi mengukur 
reputasi perusahaan antara lain orientasi kepada pelanggan, pemberi kerja 
yang baik, keuangan yang reliabel dan kuat, kualitas produk dan pelayanan, 
tanggung jawab sosial dan lingkungan.  

Keputusan Pembelian dengan Citra Perusahaan dan Kualitas 
Pelayanan 

Semua perusahaan pasti akan berusaha meningkatkan penjualan. Salah satu 
cara meningkatkan penjualan dengan mempengaruhi keputusan pembelian 
pelanggan. Citra perusahaan dipercaya mampu mempengaruhi pemikiran dan 
alam bawah sadar pelanggan dalam memutuskan keinginannya untuk membeli 
suatu barang atau menggunakan suatu jasa. Penelitian yang dilakukan oleh 
Pratiwi dan Widiyastuti (2018) meneliti pembelian sepeda motor Yamaha di 
Blitar mengungkapkan bahwa citra perusahaan mampu menjadi faktor yang 
mempengaruhi keputusan membeli pelanggan sepeda motor tersebut. Begitu 
pula telah banyak kajian lain yang mengungkapkan hal yang sama bahwa 
keputusan pembelian dipengaruhi oleh citra perusahaan (Fakhrudin, 2019; 
Hariyadi, 2021; Manik, 2018). Maka dari itu penelitian ini mengemukakan 
hipotesis.  

H1: Diduga variabel citra perusahaan secara parsial berpengaruh 
signifikan terhadap keputusan pembelian. 

Selain daripada citra perusahaan masih terdapat faktor lain yaitu kualitas 
pelayanan. Yang mana sebagai media online, pelayanan dalam penanganan 
perdagangan online ataupun jasa di sini sangatlah penting. Kajian penelitian 
telah mengemukakan keputusan pembelian dalam perdaganan online 
dipengaruhi oleh kualitas pelayanan (Azizah dan Prasetio, 2019; Widia dan 
Gunawan, 2021).  

H2: Diduga variabel kualitas pelayanan secara parsial berpengaruh 
signifikan terhadap keputusan pembelian.  

Kerangka Penelitian 

Dari hipotesis yang telah dikembangkan maka dibuatlah kerangka model 
penelitian untuk dapat menjelaskan dan menggambarkan hubungan penelitian 
dengan lebih baik. Seperti terlihat pada gambar 1.  
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Gambar 1. Model Penelitian  
Sumber: Data Peneliti (2020) 

 

METODOLOGI 

Sampel dan Pengumpulan Data 

Populasi dalam penelitian ini adalah masyarakat Indonesia yang pernah 
melakukan belanja online di website Bukalapak.com. Penentuan jumlah sampel 
didasarkan ketentuan para ahli yang mana penelitian multivariate 10-25 
responden mewakili satu variabel bebas. Dikarenakan penelitian ini terdapat 
dua variabel bebas, maka jumlah 100 responden dirasa sudah sangat 
mencukupi. Sedangkan pengambilan sampel ataupun penentuan 100 orang yang 
dipilih untuk diambil berdasarkan teknik accidental atau seketemunya peneliti 
yang berada di sekitar lingkungan penelitian yang merupakan pelanggan di 
Bukalapak.com.  

Sumber data yang dikumpulkan berupa data primer dan data sekunder. 
Data primer dalam penelitian ini didapatkan dengan cara menyebarkan 
kuesioner kepada masyarakat  yang pernah belanja online menggunakan 
website Bukalapak.com, sedangkan data sekunder adalah data penunjang yang 
digunakan untuk mendukung penelitian dikumpulkan dari berbagai sumber 
yang telah ada. Sumber data sekunder pada penelitian ini yaitu buku, jurnal, 
data tertulis di website Bukalapak.com dan sumber-sumber lainnya yang terkait 
dengan penelitian ini.  

Pengukuran  

Desain penelitian merupakan cross sectional desain, yang mana data 
dikumpulkan melalui penyebaran angket dalam satu kali waktu. Kuesioner 
menggunakan pengukuran skala likert 5 poin skala yang merupakan tingkat 
persetujuan yaitu sangat tidak setuju hingga sangat setuju. Ukuran untuk 
mengukur variabel reputasi perusahaan atau citra merek dengan versi 
Terblanche (2014).  

Analisis Data 

Teknik untuk menguji hipotesis dalam penelitian ini mempergunakan analisis 
regresi linier berganda dengan dibantu SPSS 23. 

Citra Perusahaan 

Kualitas Pelayanan  

Keputusan Pembelian  
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HASIL 

Sebelum pengujian hipotesis maka uji validitas dan reliabilitas telah dahulu 
dilakukan. Hasil menemukan bahwa semua item valid dan semua variabel 
reliabel. Sehingga proses pengujian selanjutnya bisa dilakukan. Berikut ini 
disampaikan hasil uji asumsi klasik atau uji model regresi yang telah 
dilakukan, meliputi: Uji Normalitas, Uji Heterokedastisitas, Uji 
Multikolinearitas, dan Uji Regresi Linier Berganda. Hasil uji normalitas baik 
dengan menggunakan Kolmogorov Smirnov dan Shapiro-Wilk tidak 
menunjukkan perbedaan dan terbukti keduanya menunjukkan bahwa data 
berdistribusi normal. Dengan nilai Asymp sig sebesar 0,200.  

Pengujian asumsi untuk heterokedastisitas dalam penelitian ini 
menggunakan grafik scatterplot. Pemilihan grafik dibanding dengan metode 
lain adalah kemudahan dalam memperlihatkan hasil sebaran. Grafik ini 
dihasilkan dari pilihan sumbu x ZPRED dan sumbu y yang dipilih adalah 
ZRESID.  Hasil grafik terlihat pada gambar 2. Yang menunjukkan titik-titik 
tersebar di segala arah tidak ada yang berkumpul membentuk pola tertentu. hal 
ini menjelaskan bahwa data tidak terkena heterokedastisitas.  

   
Gambar 2. Hasil Uji Heteroskedastisitas 
Sumber: Hasil olah data penulis (2020) 

Pengujian regresi mensyaratkan bahwa variabel bebas nya terbebas dari 
multikolinieritas atau korelasi atau hubungan antar variabel bebas. Hal ini 
untuk lebih menjelaskan hasil pengujian asosiatif yang dibangun dalam 
hipotesis. Apabila variabel bebasnya terdapat korelasi yang kuat akan terjadi 
bias, bahwa variabel tersebut mengukur hal yang sama. Otomatis hasil 
regresinya juga menunjukkan kesamaan arah.  Alat statistik yang digunakan 
untuk menguji gangguan multikolinearitas yaitu dengan VIF (Variance 
Influence Factor) dan Tolerance. Ada atau tidaknya multikolinearitas dapat 
dilihat dari nilai tolerance > 0,1 atau Variance Inflation Factory (VIF) < 10. 
Hasil yang didapat adalah tidak terjadi multikolonearitas antara variabel bebas. 
Hal ini ditunjukkan oleh nilai tolerance kedua variabel bebas di atas sebesar 
0,902 di mana lebih besar dari 0,10 dan nilai VIF kedua variabel bebas di bawah 
10 yaitu 1,108. Dengan demikian model regresi ini layak untuk digunakan 
karena kedua variabel bebas tersebut tidak mengalami multikolinearitas.  
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Hasil Pengujian Hipotesis 

Penelitian ini memilih pengujian hipotesis dengan dibantu alat SPSS. Pengujian 
hipotesis menggunakan analisis regresi linier berganda. Berikut hasil uji regresi 
linear berganda dapat dilihat pada tabel 1. Hasil uji F menunjukkan bahwa 
model merupakan model yang baik dengan tingkat signifikan 0,000<0,05 dengan 
nilai F sebesar 32,377. Hal ini menunjukkan model yang menggabungkan kedua 
faktor secara simultan layak dijadikan model dan dipergunakan. Dan bahwa 
hubungan ini memungkinkan dan merupakan model yang baik. hal ini 
diperjelas dengan daya penjelas variasi dalam model adalah sebesar 38.8% 
menjelaskan variasi keputusan pembelian dilihat dari nilai R2. 

Dengan melihat hasil perhitungan di atas, dimana R square sebesar 0,400 
atau 40%, hal ini menunjukkan besarnya kontribusi pengaruh Citra Perusahaan 
dan Kualitas  Pelayanan  terhadap  Keputusan  Pembelian,  sedangkan  sisanya  
60% merupakan pengaruh dari faktor lain. Adjusted R Square sebesar 0,388 
atau 38,8%, hal ini menunjukkan Keputusan Pembelian dapat menjelaskan 
Citra Perusahaan dan Kualitas Pelayanan sebesar 38,8%, sedangkan sisanya 
61,2 % dipengaruhi oleh faktor-faktor lain yang tidak diteliti pada penelitian ini. 
Nilai koefisien korelasi R sebesar 0,632 menunjukkan bahwa hubungan antar 
variabel bebas terhadap variabel terikat kuat karena R > alpha. 

Tabel 1 . Hasil Uji T (Parsial)   

Model B t Sig 

Konstan 0.893 2.242 0.000 
Citra Perusahaan  0.452 5.352 0.000 
Kualitas Pelayanan 0.343 4.027 0.000 
    
R2 0.388   
F 32.337  0.000 

(Sumber: Hasil Pengolahan SPSS, 2022) 

Hasil pengujian hipotesis yang diperlihatkan dari hasil uji t memperlihatkan 
bahwa semua variabel bebas signifikan di level 0,01. Dan semua hipotesis 
didukung dengan data. Hasil dari tabel 1 memperlihatkan kontribusi paling 
besar dari dua variabel bebas yang diuji yaitu citra perusahaan dan kualitas 
ternyata yang memberikan kontribusi paling besar adalah citra perusahaan 
denga nilai B sebesar 0.452. Meskipun kualitas pelayanan memberikan 
kontribusi kedua tetapi besar kontribusi dari nilai B tidaklah kecil yaitu sebesar 
0.388, dengan nilai t = 4,027. Dari data yang telah dihasilkan yang ditunjukkan 
pada tabel 1, maka mendukung kedua hipotesis. Hipotesis yang menyatakan 
citra perusahaan mempengaruhi keputusan pembelian pada Bukalapak.com 
didukung oleh data. Begitupula hipotesis 2 dalam penelitian ini juga didukung 
oleh data. Yaitu pelanggan memutuskan membeli tidaknya akan dipengaruhi 
oleh faktor bagaimana kualitas pelayanan yang diberikan dipersepsikan oleh 
pelanggan. Apabila pelanggan mempersepsikan kualitas pelayanan semakin 



Oikonomia: Jurnal Manajemen 
Volume 18, No. 1, Januari 2022, pp 74-83	

81	

	

baik maka pelanggan akan semakin mantab dan membultakan tekad untuk 
memutuskan pembelian di Bukalapak.com.  

 

PEMBAHASAN 

Pengaruh Citra Perusahaan terhadap Keputusan Pembelian pada 
Online Shop di Bukalapak.com 

Pelanggan ketika memutuskan membeli ataukah tidak ternyata terbukti 
dipengaruhi oleh pemikiran akan citra perusahaan. Citra perusahaan yang 
dipersepsikan baik oleh pelanggan akan semakin membuat pelanggan 
memutuskan untuk membeli atau memudahkan pengambilan keputusan 
pelanggan dalam membulatkan tekad untuk membeli. Hasil penelitian ini 
menunjukkan hal yang serupa bahwa pelanggan memantabkan untuk 
mengambil keputusan membeli dipengaruhi oleh persepsi mereka mengenai 
citra perusahaan dalam benak mereka. Penelitian terdahulu juga telah 
mendukung hal yang serupa keputusan pelanggan untuk membeli dipengaruhi 
oleh citra perusahaan yang dipersepsikan oleh pelanggan (Hariyadi, 2021; 
Lesmana, 2017; Pratiwi dan Widiystuti, 2018).   

Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Keputusan Pembelian pada 
Online Shop di  Bukalapak.com 

Faktor bagaimana pelanggan memutuskan membeli di Bukalapak.com tidak 
hanya dipengaruhi oleh citra perusahaan, tetapi juga dipengaruhi oleh kualitas 
pelayanan. Pelanggan yang merasa dilayani dengan baik dan puas terhadap 
pelayanan yang diberikan oleh Bukalapak.com akan semakin mantab untuk 
memutuskan membeli di Bukalapak.com. Hasil yang menyatakan hal serupa 
bahwa keputusan membeli pelanggan dipengaruhi oleh kualitas dalam melayani 
juga telah dilakukan dalam kajian terdahulu (Azizah dan Prasetio, 2019; Polla, 
2018; Widia dan Gunawan, 2021). 

 

KESIMPULAN 

Berdasarkan hasil analisis data penelitian dapat disimpulkan variabel citra 
perusahaan dan kualitas pelayanan secara parsial berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap keputusan pembelian pada online shop di Bukalapak.com. 
Dan hal ini telah banyak pula didukung oleh penelitian terdahulu yang 
menggabungkan kedua variabel tersebut (Lagautu dkk., 2019; Riyadh dan 
Nikmah, 2018).   

Keterbatasan Penelitian dan Saran 

Saran atau rekomendasi berikut diharapkan bisa dijadikan sebagai masukan 
bagi pihak perusahaan maupun untuk penelitian berikutnya. Adapun 
rekomendasi yang diberikan adalah: 
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Berdasarkan hasil penelitian, variabel Citra Perusahaan berpengaruh 
positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian. Terkait dengan hal itu, 
peneliti menyarankan untuk lebih selektif dalam menggunakan media promosi 
agar Bukalapak.com dapat lebih banyak menjaring minat belanja masyarakat di 
Bukalapak.com, seperti iklan pada media elektronik, billboard atau baliho. 

Berdasarkan hasil penelitian, variabel   Kualitas   Pelayanan   
berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian. Terkait 
dengan hal itu peneliti menyarankan sebaiknya kinerja staf Customer Service 
lebih ditingkatkan agar masyarakat merasa senang dan antusias untuk 
berbelanja sehingga diharapkan dapat memicu pembelian online di 
Bukalapak.com. 

Berdasarkan hasil kuesioner, secara umum  variabel Keputusan 
Pembelian sudah tergolong baik. Oleh karena itu sebaiknya Bukalapak.com 
memberikan dorongan lain     untuk meningkatkan  pembelian, seperti  
penawaran  diskon  pada  bagian  iklan agar masyarakat lebih tertarik untuk 
mengakses website Bukalapak.com sehingga terjadi pembelian online.  

Penelitian ini dengan sampel yang relatif sangat kecil untuk mewakili 
populasi seluruh Indonesia, maka dari itu ke depan bisa menjaring sampel yang 
lebih banyak. Selain itu penggunaan metode pengambilan sampel bisa lebih 
ditingkatkan dengan mempergunakan probability sampling sehingga 
interpretasi hasil terhadap penelitian semakin baik.   
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