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BAB I

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Indonesia sudah memasuki revolusi industri 4.0 dengan ditandai kemajuan 

teknologi yang semakin maju. Revolusi 4.0 yang terbesar saat ini adalah Internet 

of Things (IoT). IoT adalah seperangkat elektronik yang digunakan dan 

terkoneksi dengan internet. IoT biasa digunakan untuk membantu manusia untuk 

melakukan banyak hal di kehidupan sehari-hari (https://www.telkomiot.com,

2021).

Kemajuan teknologi membawa pada kehidupan yang lebih efektif dan 

efisien. Hal tersebut mendorong masyarakat untuk menggunakan teknologi yang 

semakin maju seperti kemudahan dalam mendapatkan ojek atau taksi, alat 

pembayaran yang lebih efisien dan lainnya. Semua ini bisa kita dapatkan karena 

dinaungi oleh internet. Henri Kasyfi Soemartono dari APJII menyatakan bahwa 

temuan kunci dari survei pengguna internet Indonesia 2019-2020 menunjukkan 

bahwa penetrasi pengguna internet Indonesia saat ini adalah 73,7%, naik dari 

64,8% pada 2018. Jika dipasangkan dengan perkiraan Badan Pusat Statistik 

(BPS) bahwa penduduk Indonesia pada tahun 2019 akan menjadi 26.911.900, 

maka diperkirakan akan ada 196,7 juta pengguna internet di Indonesia. Angka 

ini naik dari 171 juta pada 2019, mewakili kenaikan 8,9 persen, atau sekitar 25,5

juta pengguna. (Kominfo.go.id, 2020).

Indonesia sudah memasukiki rrevevvololusuu i industri 4.0 dengan ditandai kemaj

teknologi yang sememakakakini  maju. Revolusi 4.0 yangg teteerbrbrbesee ar saat ini adalah Inte

of Thinggs s (I((IoToTT). IoT adada alahahah sseeepeeraraangngngkakak tt elekee tronnikikk yyang digunakan 

terkkkononneksi denngagagan n n innntet rnetetet. IoIoI TTTT bibb asa dididigugugunananakakkk n ununntutuuk k k k mememembmm antu mmmanaa usia un

mememelakukaaan nn bababanynyakakkak hhhalala dddi i kehidupapaan sehari-haaariri (((hth tps:://////wwwww w.telkkkkomomomiot.c

2021)..

KeKeKeK mam jujujuananann ttekee nololooogigigi memememembmbmbawa papapap dada kkkehehehhididi upan yyyananang lelel bibibihhh efekkktiif 

efisieieien.n HHHalalal ttterererseseebuuut t mememendndndorororonono g g gg mamamam sysysyyararakaa atatat uuuntntntukuk mmmene ggggg ununakanann tttekekeke nologigi y

semaaakikin n n mamaaajujujuj seesepertti i kekekemumumum dadadahahahan nn dadadalalalal m m m mememendndndapattkakakan n ojekkk aatatatau taksksi,ii

pepepembmm ayaran yyyananang g gg lelel bib h efissieieien n n dadadan nn lalaainininnynynya.a.a. SSemuaaa iinini bbbiisa kita dapatatatkakk n kar

didinann ungii ooolelel h inttterere neneetttt.. HeHeHenrnn i Kasyfifi Soemartttonono o daaari APJIIIIII mmmmenyatatat kakk n bah

temumum ana  kuncii dararari ii sususurvrvrvei penggununa aa ininntet rnet Indonnnesesesiiaia 2201010119-20200 mmmenunjuk

bahwa peppenenn trasi penggggugug nanana iiintntn erere nenenet t InInI dodod neneesisisia aa sasaaata  ini adalaah h 7377 ,7%, naik 

64,8% paadadada 22010118.8. JJiki a dipasangggkakakan nn dengan ppperrerkkiriri aaaan nn BaBaadan Pusat Stati

Pengaruh Kepercayaan, Kemudahan..., Nur Ilboni Nanda Sugianto, FEB UMP 2022



 

2 
 

Bersamaan dengan kondisi di atas, maka peluang untuk memasarkan produk 

dengan internet akan semakin luas, dikarenakan banyaknya pengguna internet 

yang ada di Indonesia. Pemasar bisa untuk memasarkan produknya 

menggunakan sistem online. Oleh karena itu, industri perdagangan yang ada di 

Indonesia dapat membantu untuk mempercepat dan memenuhi kebutuhan akan 

barang dan jasa. Maka dari itu terbentuklah sebuah teknologi yang ditandai 

dengan adanya situs jual beli secara online. Menurut Prayudha dan Suwitho 

(2019) Marketplace merupakan sebuah platfrom daring dimana penjual 

memasarkan barangnya melalui online dengan membuat akun melalui website. 

Marketplace yang ada di Indonesia saat ini sudah banyak digunakan seperti 

Tokopedia, Shoppe, Lazada, Bukalapak dan lain sebagainya. Tokopedia 

merupakan salah satu bisnis jual beli online yang sedang berkembang, dengan 

alamat di Graha Handaya, Q-S Unit, Jalan Perjuangan Nomor 12A, Kebon Jeruk, 

Kota Jakarta Barat, DKI Jakarta, 11530 (https://idalat.com, 2022).

Tokopedia adalah pasar online yang memungkinkan setiap individu dan 

pemilik bisnis di Indonesia untuk membangun dan memelihara toko online 

mereka lebih cepat dan gratis, sekaligus menawarkan lingkungan belanja online 

yang aman dan nyaman. Supaya motto lebih lengkap, aman, dan sederhana,

Tokopedia memungkinkan pelanggan berbelanja online untuk berbagai hal tanpa 

harus khawatir akan penipuan (Prayudha, 2019).

Indonesia dapat membantu untukk mmmeme percepat dan memenuhi kebutuhan a

barang dan jasa. MMMakaka aa dadd ri itu terbentukkklalalaah hh sesebubuuahaa  teknologi yang ditan

dengan adanya a situs juualalaal bellli i sesesecac rarar  onononnlllinini eee. Menuruut t Prayudha dan Suw

(201119)9) Marketetetplplplacaceee mememerurur papaaakan sebubub ahaa ppplaatftftft rororom mm dadd ring ddimimmana pen

memememasarkkkananan bbbaranngngngng yayaya mmelele alllui onnnlill ne dengannn mmmememmbuatata aaakukukuun melaaalulului ii web

Marketetetplplplacacace yayayangngng aaadad di IIIIndndndonononesese iaia ssssaaaaaaaat t t inininni sudah hh babanynn akk digigggunu akannnn sssepep

Tokooopepepedidid a,,, SSShohohoh pppp e, LLLazazazadadadda,a,a BBBukukukalala apapapakaa dddananan lain sesesebabb gaaaininnyayaya. Tokokok pe

merururupapakakk n nn sasas lalal h hh sasasatutuu bbisisisnininin s ss jujujualalala bbbbeleleli i ononliiinenene yyyanang g sesesedangngng bberkekekembmbmbang, ddene

alammmatata dddii GrGrG ahhaha a a HaHH ndayayyya,a,a, QQQQ-SSS UnUnUniti , Jaalalalan nn PePePerjrjrjuauau ngnn an NNNomomomor 1112A2A2A2 , Kebon n JeJJ

KoKoKotatt JJJakkkkartaa BBBarararatata , DKDD I Jaaakakakartrtrta,a,a 1111515115303030 (((hththttptpt s://idalatata .c.comomom, 200222222).)

Tokokokopepepedidd a adada alalahahahah ppasaa ar onlinnee yang mmememe ungkgkkinkan n seseetitt ap indnddividu 

peeeemimimilik bisnnnisiss ddiii InI donesia untutuuk k k memem mbbangun dadaan nn memememmem lihararaa tttoko on

merekaaa leleebib h cepat dadadan n nn grratatatisisis,, sesess kakakaliligugugus s s mememenann wawawarkrkrkana  lingkunngagaan nn belanja on

yang amaan n dadan n n nynynyyama an. Supaya momm tto lebih lengngngkakap,p,p, aammam n, dan sederha

T k di ki kk ll b bbb lll j li t k b b i h l t
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Tabel 1. 1

Jumlah Pengunjung Marketplace di Indonesia

Toko Online
Pengunjung Web Bulanan (Juta)

Kuartal 4 
2020

Kuartal 1 
2021

Kuartal 2 
2021

Kuartal 3 
2021

Kuartal 4 
2021

Tokopedia 114,6 135 147,7 158,1 157,4
Shoppe 129,3 127,4 126,9 134,3 138,7
Lazada 36,2 30,5 27,6 27,9 28,1
Bukalapak 38,5 34,1 29,4 30,1 25,7
Blibli 22,4 19,5 18,4 16,3 15,6

Sumber: IPRICE.CO.ID, 2022

Berdasarkan tabel 1.1, menggambarkan kuartal 1 tahun 2021 menjadi titik 

awal dari Tokopedia menempati posisi nomor satu marketplace dengan 

kunjungan tertinggi di Indonesia. Tokopedia berhasil mengungguli Shopee 

yang menjadi nomor satu marketplace dengan pengunjung terbanyak sejak 

kuartal 4 tahun 2020. Pada tiga bulan pertama, sebanyak 135 juta konsumen 

mengunjungi Tokopedia, naik sebanyak 17,8 persen pengunjung dari kuartal 

sebelumnya yang berjumlah 114,6 juta kunjungan. Pada kuartal 2 tahun 

2021, pengunjung Tokopedia kembali naik menjadi 147,7 juta. Sedangkan 

Bukalapak menjadi urutan nomor tiga dengan jumlah kunjungan sebanyak 

34,1 juta pada kuartal 1 tahun 2021 dan turun menjadi 29,4 juta pengunjung 

di kuartal 2 tahun 2021. Lazada dan Blibli masing-masing tercatat mendapat 

jumlah pengunjung sebanyak 30,5 juta dan 19,5 juta di kuartal 1 2021 dan 

turun menjadi masing-masing 27,6 juta dan 18,4 juta pengunjung di kuartal 

2 2021.

Shoppe 129,3 127,4 126,9 134,3
Lazada 36,2 303030,5,55 27,6 27,9
Bukalapak 38388,55 34,1 29,4 30,1
Blibli 22,4 19,5 18188,4,, 16,3

Sumber: IPRICE.CCO.OOO ID, 2002222222

BeBeerdrddasarkaan nn taabebebel ll 1.1,11, mmmenenengggggamaa baaarkrkkanann kkkuauuu rtal 11 ttttahahahahununun 2021 mememenjn adi titi

awaa al dddararara iii ToToTokokoopepepedididia a memem nempatiii posisi nomoror ssatattu mamamaarketplaceee ddenga

kunjjununungagagaan tetetertrttininingggggg i di Indndndononononesesesiaiaiia.. ToToTokokokok pepepedid a berhasasasilil mmennnguugug ngngngguli Shooopepp

yanggngn mmennnjajajaadidididi nnnomor sssatatatu u u mamamamarkrr ete plplplaceeee dededengngngananann pengunjnjn ununnng teteterbrbana yak seeeja

kuaraa tatal ll 4 tatataahuhuhun n 20202 202020... PaPaPadadada tttigiga a bububub lalalaan nn pepep rtrtr amamama,a,a, sesebabab nyyyakaka  135 jjutuuu a aa konsumume

mengnngngunununjujuj ngngngn i i ToToTokopepepedidid a,a,a, nnnaiaiaik k k sesesebababanynynyakakaak 11117,7,7,888 pepep rsrr en pppenenggug njjunununggg dadd ri kkkuauaart

sesebelumnya yyanananang gg beb rjummlalalah h h 11114,4,4,6 6 6 jujujutatata kkkunjungnggaan. PPaP da kuartalala 22 tahu

2022 21, pepeenngn unnjujuungngg TTTokokokopopopedia kembali naik k k memenjnjadaa i 147,777 jujujuta. SeSeS dad ngka

BuBuukakaalapak menjnjnjadadaddii uruurrutan nommoro tttigigi a dengannn jjjjumumumlah h kukkk njungagan nn sebanya

34,1 jututa a pap da kuartalal 1 tttahahahununu 222022211 dadadan nn tutuururuun n memm njadi 29,44 jjjutututu a pengunjun

di kuartalll 222 ttahahhununun 222202020 1.11  Lazada dadadan n n BlBB ibli masssininggg-mamam sisising ttercatat mendap
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Pengguna situs jual beli online di Indonesia didominasi oleh generasi Z dan 

milenial. Hasil riset yang dilakukan oleh Kredivo dan Katadata Insight Center,

sebanyak 85 persen dilakukan konsumen dengan rentang usia 18-35 tahun 

(www.alinea.id/, 2020). Rinciannya adalah pengguna usia 18-25 tahun sebanyak 

36% dan 26-35 tahun sebanyak 49%. Sedangkan 15% pengguna situs jual beli 

online dilakukan oleh rentang usia di atas 35 tahun. Masyarakat dengan rentang 

usia tersebut menjadi salah satu alasan perusahaan jual beli online berkembang 

dengan pesat.

Kemajuan dari teknologi dapat dirasakan banyak orang tidak terkecuali 

mahasiswa yang ada di Purwokerto. Berdasarkan data dari Badan Pusat Statistik 

(BPS) Kabupaten Banyumas 2020/2021 jumlah mahasiswa di Purwokerto yaitu 

44.233 mahasiswa yang menjadikannya sebagai penyumbang yang tinggi dalam 

transaksi di situs jual beli online ke depannya (https://banyumaskab.bps.go.id,

2021).

Dengan jumlah mahasiswa yang ada di kabupaten Banyumas, maka 

mahasiswa merupakan faktor yang penting dalam kemajuan di marketplace dan  

kebanyakan mahasiswa sudah sering menggunakan gadget mereka untuk banyak 

hal salah satunya adalah belanja online. Mahasiswa di Universitas 

Muhammadiyah Purwokerto berjumlah 12.133, Universitas Jendral Soedriman 

21.554, Universitas Islam Negeri Prof. K.H Saifuddin Zuhri Purwokerto 15.228

(https://banyumaskab.bps.go.id, 2021). Maka dari itu peneliti berkeinginan untuk 

meneliti mahasiswa yang ada di Purwokerto.

36% dan 26-35 tahun sebanyak 494949%%.%%  Sedangkan 15% pengguna situs jual

online dilakukan ooleleleh h h rerentnttang usia di atas 3335555 tatahuhun.n. MMasyarakat dengan rent

usia tersebut memeenjadi saaalalallah saaatutuu aaalall sasas n peeeerururusasaahaan jualal beli online berkemb

dengngnganan pesat.

Kemaaajujujuananan ddarari i i teteteknknk olologoo iii dapapaat dirasakaan nn babaanyn akakk ooorararanngnn  tidakkkk ttteree kec

mahasisis swswswa aa yaangngng aaadadaa ddi Purwrwrwwokokokererrtotot .. BeBeBerdrddrdasasasararra kan daatataa ddaraa i BaBadadaan nnn Pusat StStStS atata ii

(BPSSS) )) KaKaKK buuupapapaatetetet n n n Banynynyumumumasas 2220202020/0/0/202020212121 jjjumummmlalaah h h mamm hasiiiswswswa aa diii PPurururwoww kerttto y

44.2223333333 mmmahaahasasa isisi wawawa yayayangngg mmmmenenenjajaj dididid kakakaannnnnnyayay  sebebebagagagagaiaia ppenennyuyy mbmbmbanana g yayayangngng tinggggi i dad

transasasakskssiii didid sssitititususus juall bebebelililili onononlilil nenen kee dededepapapannnnnnyayaya (httppps:s:s //////babab nyyumuu askab.bpbpb s.s.go

202002122 ).)

Dengngngananan jummmlalah h h mammahahh siswa yay ng ada didi kkababbupatennn BBBanyuumamm s, m

mamaamahahahasiswa mememerururupapapakak n faktor yangngng ppenenntiting dalam kkemememajaja uauauan di maaarkrkkketee place

kebanyyyakakakana  mahasisiiswawawaw  sududdahahah sssererere inining gg mememengngnggugugunaaakakakann gag dget meererekakk  untuk ban

hal salah h sasatutuunynynyya aa adalah belllanaanja online. MMMahhahhasasiiswswwa di Univers

M h di h P kk tt bb j l hhh 121212 1131 3 U i it J d l S d i
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Pelaku pasar harus mempertimbangkan faktor-faktor yang mempengaruhi 

keputusan pembelian pelanggan. Menurut Kotler dan Keller (2016), keputusan 

pembelian adalah bagian dari perilaku konsumen, yang merupakan studi tentang 

bagaimana orang, kelompok, dan organisasi memilih, membeli, dan 

memanfaatkan produk, layanan, ide, dan pengalaman untuk memenuhi 

keinginan dan pengalaman mereka. keinginan. Menurut Kotler & Keller (2016), 

bisnis yang cerdas berusaha untuk memahami secara menyeluruh proses 

keputusan pembelian pelanggan, termasuk semua pengalaman perusahaan dalam 

mempelajari, memutuskan, menggunakan, dan bahkan membuang barang.

Menurut penelitian Asih dan Jalari (2021) dan Ustman (2020) tentang kualitas 

layanan, sejumlah variabel mempengaruhi keputusan pembelian pelanggan, 

termasuk kepercayaan, kemudahan, dan kualitas informasi.

Kepercayaan adalah faktor utama yang mendorong keputusan pembelian 

pelanggan. Menurut Kotler dan Keller (2016), kepercayaan adalah kesiapan 

untuk sangat bergantung pada mitra bisnis. Transaksi jual beli online sangat 

mengandalkan kepercayaan. Menurut Asih dan Jalari (2021), kepercayaan 

merupakan aspek psikologis yang mempengaruhi pelanggan ketika ingin 

melakukan pembelian secara online konsumen akan memeriksa apakah penjual

online memberi mereka kepercayaan.

Kepercayaan merupakan suatu hal yang penting karena dalam kepercayaan 

ada kondisi yang memainkan peran penting dalam transaksi e-commerce karena 

konsumen tidak akan berbelanja online jika mereka tidak mempercayai penjual 

(Aziz dan Tiarawati 2021).

memanfaatkan produk, layanannn,, ide, dan pengalaman untuk memen

keinginan dan pengnggalalalamamaan mereka. keinginanananan. MeMenununurut Kotler & Keller (20

bisnis yang ceceerdrrdas bererrrusuu ahhha a ununu tuuukk mememem mamamahami sececaara a menyeluruh pro

kepupupututusan pembmbmbelelelian nn pepepelangngn gagaaan,, termaaasususuk semuuaa aa pepepengngnggalalalamaa an pererusususahaan da

mememempelajararari,i, memmmutututusususkakak n,n,n  menggggggunakan, dadadan n babb hkhhkkananan mmmmembuananang g g bara

Menururuutt pepep neelililitititianana AAAsih daaaan n n JaJaJalaaaririr ((2020202121221) ) ) daddd n Ustmtmmanan (2002020) tetetentang kukukuala

layanananan,nn  sejeje umumummlalaah h vaaaririr abababeel mmmememempepepengngngarararuhuhuhhiii kekekepupp tusan nn pepep mbbbbelelliaiaian nn pelaaangg

termmmasasukukuk kkkepepperercacc yayayaanann, , kekekemumumum dadadaahahahah nnnn,, dadad n n kuuualalallitittasas iinfnfforoo maasisisi.

KeKeK pepp rcccayayayaaaaaan nn adallahahaha  fafafafaktktktororor utuu ama aa yayayangngng mmmenenndorongngng kkkepututtu usan pemmbebb

pepeelalal nggan. MMMenenenuururututt Kotleeeer r r dadadan nn KeKeKKellllllererer (((20202016), kepepeperercacacayaan adad lalaah h h kek sia

ununntuk saaangngngataatt bererergagag ntntnttununung g pap da mittrar  bisnis. TTrar nssakaksi juaaalll bebb li onlnliini e san

memeemengngngandalkananan kkepepepercayaan. MeMeMenununururuut t AAsih dann JJJalala ararari i (2021)), , kekekk percay

merupaaakakakan aspek pspsssikikikolologogogisiis yyyanana g g g memem mpmpmpenenngagagaruruhi pelanggggananna  ketika in

melakukan n pepep mbmbmbeleliaiii n secara onlinnneee konsumen akaannn memememeririiksa apakah penj

li b i k kkk
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Berdasarkan observasi yang dilakukan di Universitas Muhammadiyah 

Purwokerto, Universitas Jenderal Sudirman, dan Universitas Islam Negeri. K.H.

Saifuddin Zuhri Purwokerto terhadap 15 mahasiswa yang telah melakukan

pembelian online mengungkapkan bahwa 10 mahasiswa mengeluhkan 

ketidaksesuaian antara barang yang diiklankan dengan produk yang sebenarnya 

diperoleh. Lima mahasiswa lainnya mengeluhkan lamanya proses pengiriman 

produk dibandingkan membeli langsung di toko. Hal tersebut yang membuat 

kekecewaan mahasiswa yang ingin membeli dan akan mempertimbangkan 

kembali apabila ingin berbelanja online.

Hasil riset yang dilakukan oleh Asih dan Jalari (2021), Agustina, dkk 

(2019), Heni, dkk (2020), dan Rahayu (2021) menyimpulkan bahwa 

kepercayaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian. 

Namun hasil penelitian dari Waro dan Widowati (2020), Ayuningtiyas dan 

Gunawan (2018), dan Yulandra dan Haryati (2020) mendapatkan hasil bahwa 

kepercayaan berpengaruh negatif terhadap keputusan pembelian.

Kemudahan adalah faktor kedua yang mungkin memengaruhi keputusan 

pembelian. Saat ini, pelanggan mengutamakan kemudahan saat membeli secara 

online, karena mereka ingin menghindari ketidaknyamanan. Asih dan Jalari 

berpendapat bahwa dengan menggunakan smartphone, orang dapat melakukan 

pembelian secara online kapan saja dan di mana saja tanpa harus mengunjungi 

toko fisik (2021). Hartono (2017) mendefinisikan kemudahan sebagai 

kepercayaan pelanggan bahwa memanfaatkan suatu teknologi akan menjadi 

sederhana. Faktor kemudahan mempengaruhi perilaku yaitu respon masyarakat 

ketidaksesuaian antara barang yay ngngng ddiiklankan dengan produk yang sebenar

diperoleh. Lima mmmahahahasasisiswa lainnya mengelulululuhkhkkanan lllama anya proses pengirim

produk dibandidingnn kan memeemembm elelelii i lalalangggsusungngngg dddi i i tott ko. Haal l tersebut yang memb

kekekeececewaan mmmahahahasisisiswaww yyyanang g gg ingin mememembeli dadadan n n akakakanaa  memmpepepertimbang

kekekkembm ali apppabababililila inngigigig n n n bebeberbrbelele anja onnnline.

HaHaasisisil ll rir seseet t yayayangngg dilakukukuk kakakan n ololo ehehh AsAsAsA ihihih dan Jalalalarari i (202020 1)1), , , Agustiiinanana, , 

(2019)9)9), ,, Heeeninini,, , ddkd k (2(2(20202020)0)0)), dadadannn RaRaRahahah yuyuyuy (((2022 21) mememenyimimimpupupulkan bbah

kepeeercrcayayyaaaan n bebberprr enenengagagaruruh hh popoposisis titiitifff dadadad n n n sisiigngng ifififikikikkanana teterhrhhada apapap kkkeputututusususanana  pemmmbbel

Namumumun n hahasisis l l pepepenenn litianannan ddddararara iii WaWaWaro ddananan WWWidididowowowati (2220202020)0)0 , AyAyAyyuningtiyyasass 

GuGuGunann wan (2220101018)8)8), ,, dadadan Yulalaalandndndrarara dddananana HHHarararyayayatit  (2020) ) ) memeendnn apatkakkk n hahahasisil bah

kekeepep rcayyyaaaaan nn berprppenengagagaarurruh h negatif teerhr adap kepepepututusanan pembebeb liliianaa .

KeKK mudaaahahahannn adada alah faktor kekekedududua a yang mungkgkgkininin mmmemememengaruuuhihiih  keputu

pembelelliaiaian.nn  Saat ini, ppelelee ananggggggananan mmmmenenengugugutataamamamakakakan nn kekekemum dahan saaatat mmmembeli sec

online, kaarerenana mmmererrreka ingin mengngnghindari ketidaknknnyayamamananaan. Asih dan Ja

b d t b h d kkk t h d t l k
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terhadap kemudahan penggunaan teknik; semakin tinggi kesadaran, semakin 

besar tingkat pemanfaatan teknologi informasi.

Kemudahan ini akan berdampak pada perilaku, yaitu semakin tinggi 

presepsi seseorang tentang kemudahan menggunakan sistem, semakin tinggi 

pula tingkat pemanfaatan teknologi informasi. Kemudahan pengguna dapat 

diartikan sebagai konsumen percaya bahwa dalam menggunakan atau 

bertransaksi secara online pada situs jual beli akan mengurangi usaha baik waktu 

dan tenaga (Agustina dkk 2019).

Berdasarkan observasi yang dilakukan di Universitas Muhammadiyah 

Purwokerto, Universitas Jenderal Sudirman, dan Universitas Islam Negeri. K.H.

Saifuddin Zuhri Purwokerto terhadap 15 mahasiswa yang pernah melakukan 

pembelian online mengungkapkan bahwa mayoritas dari mereka mengeluhkan 

mahalnya ongkos kirim yang membuat mahasiswa enggan berbelanja online. 

tiga mahasiswa lainnya mengeluhkan tentang metode pembayaran yang belum 

lengkap sehingga mahasiswa kesulitan untuk bertransaksi di marketplace.

Apabila tidak ditangani secara cepat, maka mungkin saja marketplace lain akan 

menyusul Tokopedia.

Menurut temuan Asih dan Jalari (2021), Suryaningwulan (2020), Ilmiyah 

dan Krishenawan (2020), Salsabila dkk (2020), dan Hendra dan Amin (2019), 

keputusan pembelian dipengaruhi secara positif dan signifikan oleh kemudahan.

Namun menurut temuan Yuliawan dan Willis (2018), Pradwita dkk. (2020), dan 

Aziz dan Tiarawati (2021), kemudahan memiliki pengaruh yang negatif terhadap 

keputusan pembelian.

pula tingkat pemanfaatan teknoololologigig  informasi. Kemudahan pengguna da

diartikan sebagai i kokok nsnsumen percaya bbbahahaa wawa dddala am menggunakan a

bertransaksi seccaraa a onlineneene paddda a sisisitutus jujualaa bbbbelele i i i akaa an menngugg rangi usaha baik wa

dan tttenenaga (Aguguguststtinna aa dkdkd k 20202 1911 )).

Berdasasasararkakakan obobobo seseservrvr asasi ii yang dddilakukan dddii UnUU ivererersisisitatataas Muhahahah mmmmm adi

Purwokokokererrtototo, UnUnUniviviverersisis tat s Jeendndndn erereralall SSududdiririrmamamam n,n,n dddan Unnivivverersiss tas s s IsI laaam mmm Negeeeeririri.. KK

Saifudududdidiid n ZuZuZuhrhrhrh i i PuP rwwwokokokererertototoo tterererhahahadadadappp 151515 mmmmahahahasasasiswa yyyananang pepepernrnnahaa  melllakku

pembbmbmbeleliaiaian nn ononnlilil nnne mememengnggunununngkgkgkapapapkakakak n n nn babab hwhwa a mamamam yoyoy riritataas s s dariri mmmerekekekaa a memm ngelele uhu

mahahaalnlnl yayy ooongngngkokokos ss kiriim m mm yayayaangngng mmmemee buuatatat mmmahahahasasasisisswa engngnggagagan bebeeb rbelanjaa oonlnn

titiigagaga mahhhhasisswawaw lllaiaia nnnnnya meneenengegegelululuhkhkhkkananan tttenenentatatangnn  metodddee pepepembayaran yyyananang be

lelengnn kap seseehihhh nggagaga mmmmahahahasassiswa kessulu itan untnttukuk bberertransaakskskk iii di mamaarketpla

Appppabababila tidak kk dididitataangngn ani secara cepeppatata , , , mamm kka mungkkininn ssajajaja aa mmam rketplplp acacca e lain a

menyusssulull Tokopeddiaiai .

Menuururut t teteemummuanaaa  Asih dan Jaaalalaari (2021), Suryayayaniiningnggwuwulall n (2020), Ilmi

d K i h (2020)0) SS ll bil dkkkk (2(2(202020 0) d H d d A i (20
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Kualitas pelayanan merupakan faktor ketiga yang menentukan keputusan 

pembelian selanjutnya. Menurut Kotler (2016), kualitas layanan adalah perilaku 

penyedia yang memenuhi kebutuhan pelanggan. Pelayanan merupakan interaksi 

timbal balik antara dua pihak. Kualitas layanan tidak terbatas pada pembelian 

dan penjualan produk atau jasa, tetapi juga mencakup layanan purna jual, seperti 

menjawab keluhan konsumen. Menurut Yuliawan dkk. (2018), kualitas layanan 

adalah jumlah kondisi baik atau buruk yang ditawarkan oleh penjual untuk 

menyenangkan konsumen dengan melampaui kebutuhan atau tuntutan mereka.

Kualitas pelayanan yang baik adalah jenis pelayanan yang memuaskan dan 

sesuai dengan pelayanan yang diharapkan konsumen. Kualitas layanan juga 

merupakan salah satu faktor penting dalam mempengaruhi konsumen untuk 

melakukan keputusan pembelian (Ani dkk 2021).

Berdasarkan observasi yang dilakukan di Universitas Muhammadiyah 

Purwokerto, Universitas Jenderal Sudirman, dan Universitas Islam Negeri. K.H.

Saifuddin Zuhri Purwokerto terhadap 15 mahasiswa yang pernah melakukan 

pembelian online mengungkapkan bahwa mayoritas dari mereka tidak puas 

dengan prosedur pengembalian barang. Karena tidak semua barang yang ada di 

website sesuai dengan aslinya, maka dari itu sistem pengembalian barang harus 

bisa memenuhi keinginan dari kosumen namun kenyataanya sistem tersebut 

belum bekerja maksimal. Dua mahasiswa lainnya mengeluhkan tentang seller

yang tidak ramah ketika ditanya tentang produknya, hal seperti ini harus 

dihindari untuk membuat konsumen merasa nyaman berbelanja secara online.

dan penjualan produk atau jasa, teeetatatapipip jjuga mencakup layanan purna jual, sep

menjawab keluhannn kkkonono susumen. Menurut Yululliaiaiaiawawan n dkdkdkk. (2018), kualitas laya

adalah jumlah kokk ndisi bababbaik atattauauau bbburu ukukuk yyyananang ditawaarkrkkrkan oleh penjual un

menynynyene angkannn kkkonoo sususumemm n  dedengngnn an mellamamampapp ui kebebebe utututuhuhhuhananan atau tuuntntutuu an mere

Kualitititasasas pppellayyyananana ananan yyananng bbab ik aaadad lah jeniis s pepep lalalayanaaan n yayayanngnn  memmmmuauauaaskan

sesuaii dddenenengagan n n pepepelalayayay nan yayayayangngng dddihiharararapapapapkakakan n n konsummmenen.. Kuuualalitasasas layanananan n n n jj

meruuupapapakakk n sasasalalalal h h h satuuu fffakakaktotot r rrr pepepentntntinining gg dadadalalaam m mm mememempenngagagarurur hi kkonononsumen nn un

melaaakukukakk n nn kekek pupuputuuusasas n n n pepep mbmbmbm eleleliaaaan n nn (A(A(A( ninin dddkkkkk 2220202020 1)1)..

BeBeB rdrdrdasssararkakakan n n obseeervrvr asasasi i i yayayangngng dillakakakukukukananan dddii Univvvererersisisitas MuMM hammmadaddi

PuPuPurwrr okkkkerto, UnUnUniviviverersiss tas Jeeendndnderereralalal SSSSudududiririrmamaman,n,n, dan Unnivivivererrsisisitatt s IsII lllam NNNegegegeri. K

SaSaaifuddiiinnn ZuZuZ hri ii PuPuP rwrwrwwokoko eree to terhaadad p 15 mahaha asa isswaw yang g gg peppp rnah mmmelaku

peeeembmbmbelian onononliliinenene mmengungkapkpkananan bbbahaha wa mayorritittasasa dddararari merekakaka tidak p

dengannn pprorr sedur pengngggememe babaalilil ananann bbbarara anananggg.. KaKaKarererenanan tttidididaka  semua bbararranaa g yang ad

website seesusuaiai dddenene gagagg n aslinya, makakaka a dari itu sistem pepengnggemembabb lian barang ha

bi hi k i i dd iii k k t i t t
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Menurut temuan Ustman (2020), Emeralda et al (2020), Rahmawan dan 

Hidayat (2020), dan Ani et al (2021), kualitas layanan memiliki pengaruh yang 

positif dan signifikan secara statistik terhadap keputusan pembelian. Namun, 

temuan Polla et al. (2018) memiliki pengaruh yang negatif pada keputusan 

pembelian berdasarkan kualitas layanan.

Kualitas informasi mempengaruhi keputusan pembelian sebagai elemen 

keempat. Menurut Achyar dan Brilliant (2013), kualitas informasi adalah 

persepsi informasi tentang produk atau layanan situs web. Informasi baik 

berharga bagi pengguna atau tidak berguna. Menurut Asih dan Jalari (2021), 

pembeli akan mempertimbangkan kualitas informasi saat membeli suatu produk. 

Apakah informasi tentang produk mutakhir, akurat, dan mudah dipahami, 

mengingat pembeli memeriksa spesifikasi produk sebelum melakukan 

pembelian. Kualitas informasi mempengaruhi keputusan pelanggan untuk 

membeli barang; semakin besar kualitas informasi produk yang diberikan maka 

semakin yakin konsumen dalam membeli produk yang diinginkan.

Kualitas informasi tersebut bermanfaat dan relevan untuk memprediksi 

kualitas dan kegunaan suatu produk atau layanan. Informasi tentang produk dan 

layanan harus terbaru untuk memenuhi kebutuhan pembeli online. Ini dapat 

membantu pembeli memutuskan untuk pembelian (Novianti dkk 2019).

Berdasarkan observasi yang dilakukan di Universitas Muhammadiyah 

Purwokerto, Universitas Jenderal Sudirman, dan Universitas Islam Negeri. K.H.

Saifuddin Zuhri Purwokerto terhadap 15 siswa yang telah melakukan pembelian 

online mengungkapkan bahwa sebagian besar dari mereka memiliki masalah 

pembelian berdasarkan kualitas layayayanana an.

Kualitas infororrmamamasisi mempengaruhi kek pupupupututusasan n pepp mbelian sebagai elem

keempat. Mennururu ut Achchhhyayyy r dadadan n n BrBrB ili lililianannantt t (2(2(2013), kukuualitas informasi ada

persssepepepsisii inforrrmamam siss tttenenenttangngng pppproduk atatatauauu layannnnananan sssitittitususus web. InInnfoff rmasi b

bebebberhr arga bbbagagagi i pengngngggugugunanana aatatat u tidak k k berguna. MMMenenuruu uttt AAAsisisih h h dan Jaaalalalaririrri (20

pembelele i ii akakakanan mmmememempepeep rtr imbaaangngnggkakak n nn kukualalalittiti asasasa iiinfnnfformasisi sssaaaat tt meeembm eeelill  suatu pppproror dd

Apakkkahahah iinffororormamamam ssi tennntatatangngng ppproroodududuk kk mumumutatatakhkhkhk irirr,,, akaa urat, dadadan mumumudadadah dipappaha

mengngnginingagg t tt pepembmbmbelele i i memeemememem ririr ksksksk a a a spspspesesifffikikikasassa i i i prprodododukk sssebelelelumumum melllakaku

pembmbbelele iaiaan. KuKuKualalalitas iiiinfnfnforororrmamamasisis mmemmpepepengngngarararuhuhuhi i kepuuutututusasasan pepeep langgan n unuu

mememembmbellli iii bararaangngng;;; sesemamm kin bebebeb sasasar r r kukukuualalaaliiitatatas ss inininfofof rmasi prprprododukukku  yang didd bebeeriririkakk n m

seseemam kin nn yayayakikkk n kokokonsnsumumummenen dalam memembeli proodudud k k yayangn  diingngngininnkan.

KuKK alitasss iinfnfn ororormam si tersebut t bebeb rmrmmanfaf at dan rrrelele evevvananan untuk mmmmempred

kualitasss dddana  kegunaaaan nnn sus atattu u u prprprodododo ukukuk aaatatatau uu lalaayayayananan n.n.n IInfn ormasi ttenennttatt ng produk 

layanan haharurus s teteterbrbrbbaraa u untuk mememem nuhi kebutuhanann ppemembebelill  online. Ini da

b t b li tt kk t k bbb li (N i ti dkk 2019)
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dengan deskripsi item yang tidak mencukupi. Sebagai seller yang baik sudah 

seharusnya menulis deksripsi secara lengkap supaya konsumen percaya dengan 

toko tersebut dan akhirnya membeli produknya, namun kenyatannya masih ada 

yang tidak menuliskan deksripsi secara lengkap. Empat mahasiswa lainnya 

mengeluhkan tentang deskripsi produk yang tidak sesuai dengan barang. Ini 

merupakan masalah yang cukup menyulitkan karena kosumen merasa sudah 

ditipu karena produk tidak sesuai dengan deskripsi di marketplace.

Menurut penelitian Asih dan Jalari (2021), Prayudha (2019), Maulana dan 

Nasir (2019), dan Adhawiyah (2018), kualitas informasi mempengaruhi 

keputusan pembelian dengan cara yang positif dan signifikan. Namun, penelitian 

Mbete dan Tanamal (2020) menunjukkan bahwa kualitas informasi memiliki 

dampak yang negatif pada keputusan pembelian.

Penelitian ini merupakan pengembangan dari Asih dan Jalari (2021) dan 

menyimpulkan bahwa Kepercayaan, Kemudahan, dan Kualitas Informasi 

berpengaruh positif dan signifikan secara statistik terhadap Keputusan 

Pembelian. Peneliti menambahkan variabel Kualitas Pelayanan Ustman (2020) 

karena variabel ini memiliki pengaruh yang positif dan signifikan secara statistik 

terhadap keputusan pembelian. Variabel ini diperkenalkan karena peneliti 

berusaha mengidentifikasi lebih banyak karakteristik yang memengaruhi 

keputusan pembelian di marketplace Tokopedia.

mengeluhkan tentang deskripsi prprprododo uk yang tidak sesuai dengan barang.

merupakan masalalaah h h yayangn  cukup menyuliiitktkkkananaa kkkararenene a kosumen merasa su

ditipu karena prprodooduk tidddakakaak sesssuauauaii i dededengn ananann dddeseseskrkk ipppsi di mamm rketplace.

MeMenurut pepepeneneeliitititiananan AsAsAsihih dddan Jalararriii (2(2(2021), PrPrPrayayayudududhahh  (2019191 ),), MMMaulana

NaNaNNasir (20101019)9)9 ,, daannn AdAdAdhahawiwiw yah (2(2(2018), kuualalalititasass infnfnfororrmamamaasi memememmpeppp ngar

keputuuusasasan nn pepembmbmbeleleliaian nn ded ngananana cccarara a a yayay ngngngg popopposisisitittiif dan sigiggninifififikann. NaNaamummm n, penenene elele ii

Mbetette ee dadd n TaTaTaanananamam l (2(2(20202020)0)0 mmmenenenunununjujujukkkkkkanaa bbbahahahwwaw  kuaalililitataas s innfofof rmrmrmasi memm mi

dampmpmpakakk yanana g g g neneegaaatitit fff papap dadadaa kkkepepe utututu ususususananan ppemembebebelililil anana ..

PePeP nenen liititit aan n n ininini meruruuupapapakakakak n nn pepepengngemmmbababangngngannan ddaraa i Asihihih dddan JJJalalla ari (20202021)1

mememenynyiimpulkkkananan bbbahahhhwa KKKepepeepererercacacayayayaaananan,,, KeKeKemumm dahan,n,n, dddanana KKKualilil taasss InInI form

bebeerpengagaaruruuh hhh pooosisis titif f f dadan nn signifikkan secarra a a statatisisi tik teteerhrhhadap KKKeputu

Peeeembmbmbelian. PPPenenenelelelitititi i menambahkkkananan vavaririr abbel Kualittasasas PePePelalalayyay nan UsUsU tmtmmt an (20

karena vvvarara iabel ini memeemimiim liikikiki pppenennngagagaruruuh h h yayayanggg  popoposisis tititifff dad n signifikikanannn secara stati

terhadap kkepeppututusususanannn pembelian. VaVaV riabel ini dipperere kekkenanalklkkana  karena pen

b h id tifikk ii ll bih b kkk kkk kt i tik
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Berdasarkan uraian konteks masalah tersebut di atas, maka peneliti akan 

melakukan penelitian dengan judul “Pengaruh Kepercayaan, Kemudahan, 

Kualitas Pelayanan dan Kualitas Informasi Terhadap Keputusan 

Pembelian di Marketplace Tokopedia”

B. Rumusan Masalah

Berdasarkan uraian di atas, maka rumusan masalah yang akan peneliti 

kemukakan adalah:

1. Apakah kepercayaan, kemudahan, kualitas pelayanan, dan kualitas 

informasi secara simultan berpengaruh terhadap keputusan pembelian di 

marketplace Tokopedia pada mahasiswa di Purwokerto?

2. Apakah kepercayaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan 

pembelian di marketplace Tokopedia pada mahasiswa di Purwokerto?

3. Apakah kemudahan berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan 

pembelian di marketplace Tokopedia pada mahasiswa di Purwokerto?

4. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

keputusan pembelian di marketplace Tokopedia pada mahasiswa di 

Purwokerto?

5. Apakah kualitas infomasi berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

keputusan pembelian di marketplace Tokopedia pada mahasiswa di 

Purwokerto?

B. Rumusan Masalah

Berdasarkan urraiaia anana  di atas, maka rumusan mmmasasalaa ah yang akan pen

kemukaakaakan nn adadalala ah:

1.. ApAA akah kkkepppererercayayayayaananana , , , kekekemudaaahahah n,n, kkkkuauaualitas s pepeep laaaayayyy nan, dadad n kual

infooormrrmmasasasi ii seecacacararara ssimimimultan berprprpengaruh terhrhadadadapappp kepepputusan pemmbeb lian

mamamarkrkrketee plpllacaccceee ToToTokopediiia a a papapadadada mmmahahahasasasa isisswaww  di Purwowwokekertrr o???

2. ApAppA akaa ahahah kkkepeperee cayaanaanan bbbererere pepepepengararruhuhu ppppososositittififif dadadaan signifikiki ananan teerhrhr adadap kepputuu u

pepepembmm eleleliaiaiaan nn did maaarkrkrketetetplplp acacaceee ToToTokokokok pepepep dididia a papapadadada mmmahahhasissswawa di PPuruuru woww kerto?o?

3. ApAApApakakakakahhh kekekemumum daaahahahan n n bebeberprprpenenengagagarururuh h h popooposisisitititit fff dadadan n siss gnnnnififi ikikana teeerhrhrhhadadadap kkepepeputu u

pembelian n didiid  mamamarketpllacacaceee ToTookokokopepedididia a a papapada mahahahaasisissswa di Purwoookekk rto?

4.4. Apakkkahahh kuauaaalilitatat s s pepepelalalayayy nan berpengaruuh h poposisiitif daddan sisisigngg ifikkanaann terha

kekeepupp tusan pepepembmbmbm eleelliai n di markkk tetplace ToTooT kokokopepep didia pada mmmaha asiswa

Purwowokek rto?

5. Apakkahhh kkuauaaliliitatas s innini fomasi bebeberprpenee gag ruh popop sisititiifff dadd n signifikan terha
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C. Pembatasan Masalah

Pembatasan masalah dalam penelitian ini adalah:

1. Masalah penelitian di batasi pada pengkajian pengaruh kepercayaan (X1), 

kemudahan (X2), kualitas pelayanan (X3), dan kualitas informasi (X4)

terhadap keputusan pembelian (Y).

2. Penelitian ini hanya berfokus pada mahasiswa aktif di UMP, UNSOED, 

UIN SAIZU yang sudah melakukan transaksi di marketplace Tokopedia.

3. Periode penelitian ini dari bulan Maret sampai Agustus 2022.

D. Tujuan Penelitian

Berdasarkan latar belakang dan perumusan masalah tersebut maka tujuan 

penelitian ini adalah untuk:

1. Menganalisis pengaruh kepercayaan, kemudahan, kualitas pelayanan, dan 

kualitas informasi terhadap keputusan pembelian di marketplace Tokopedia 

pada mahasiswa di Purwokerto.

2. Menganalisis pengaruh kepercayaan terhadap keputusan pembelian di 

marketplace Tokopedia pada mahasiswa di Purwokerto.

3. Menganalisis pengaruh kemudahan terhadap keputusan pembelian di 

marketplace Tokopedia pada mahasiswa di Purwokerto.

4. Menganalisis pengaruh pelayanan informasi terhadap keputusan pembelian 

di marketplace Tokopedia pada mahasiswa di Purwokerto.

5. Menganalisis pengaruh kualitas informasi terhadap keputusan pembelian di

marketplace Tokopedia pada mahasiswa di Purwokerto.

terhadap keputusan pembeliananan (((Y)Y .

2. Penelitian inii hhhanana yya berfokus pada mahahahahasasisiswawaa aktif di UMP, UNSO

UIN SAIZZUUU yang ssudududah mmmelelelaka ukuku ananan tttrarar nsnsnsaksis  di mamaarketplace Tokopedi

3. PePeP riode peeenenen lill tiiananan iini dadad riririi bbuluu an MMMararret sampapapap i i i AAAgugugustss us 202222..

D... TuTuTujuan PPPPenenenelelelitiaiaannn

Berdasasasarararkakakak n n lalalaatataar r r belakangngng dddananan pepepep rururuumumumusass n masalalal h h h tett rsssebbebututut maka tutuuj

peneeeliliititit anaa iiinininini aaadadadalah unnntututuk:k:k:

1. MeMeMengnn anananalalala isisisi  penengagagarurur h hh kekekk pepepercrcrrcayyayayaaaa n,,, kkkememmududu ahhahan, kkukualaa itasas pepep lall yanaann,

kukkukualalallitii ass inininfofof rmrmasasasiii teteterhrhrhadadadapapap kkkepepeputututusussusananana ppppememembebebelililiannn dddii mam rkrr etetettplplpp acaa ekkk ToTooT kokokope

pada mahhasasisissi wawwaw  di Purwrwrwokokokerrrtototo..

2.2. Mengngana alisissisii pppenengagagarururuh kepercayaan teterhhadaddapaap kkkepepeputtusssana  pememmbelian

mamaarketplaceee ToToToTokokokopepep dia pada mahhhasiswa dddi i i PuPuPuP rwrwrwokkerto.

3. Mengngana alisis pengarurur h h h kekekemumudadad hahahah n n teteerhrrr adap keputusususanaaa  pembelian

marketpllaceee ToToTokokok peppep dia pap dadada mmmahahhasasa iswawa ddi ii PuPuurwrwwokkerto.
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E. Manfaat Penelitian

Terdapat dua manfaat yang dapat diambil dari penelitian ini, yaitu:

1. Manfaat Teoritis

a. Bagi Akademis

Penelitian ini diharapkan dapat menambah wawasan mahasiswa dan 

dosen dalam pengembangan ilmu, khususnya ilmu strategi pemasaran 

secara online.

b. Bagi Peneliti

Penelitian ini diharapkan dapat menjadi sarana pengaplikasian ilmu 

pengetahuan yang telah dipelajari dan dapat menjadi sarana menambah 

referensi dalam konteks stretegi pemasaran secara online.

2. Manfaat Praktis

a. Bagi Perusahaan

Penelitian ini diharapakan dapat dijadikan masukan dan bahan 

pertimbangan bagi manajer pemasaran sehingga dapat dijadikan acuan 

untuk pengembangan strategi pemasaran yang efektif dan meningkatkan 

keoutusan pembelian melalui faktor kepercayaan, kemudahan, kualitas 

informasi dan kualitas pelayanan dalam mencapai tujuan perusahaan.

b. Bagi Konsumen

Penelitian ini diharapakan dapat dijadikan bahan pertimbangan oleh 

konsumen dalam memutuskan pembelian melaui faktor kepercayaan, 

kemudahan, kualitas informasi dan kualitas pelayanan.

Penelitian ini diharrapappkakakan n dadd pat menambah wawasan mahasiswa

dosen dalalam m m pengembangan ilmu, khususuusnsns yayay  ilmu strategi pemasa

secacacararra oonln ine.

bbb. Bagi PPPenelelelitititii

PePePenenelililititiitiananan iininini ddihii arapkaaan n dapat menjnjadaddi i sasaarananana ppengaplikkkkasasiai n i

pepepengngnn etete ahahahuauauan nnn yang tttelelellahahaha ddddipipipelellajajajjaararariii dadad n dapat mememm njnjjadddi i i saasas rararana mennamamam

rerefeeererereensnsnsi ii ddad lam m kokokontntnttekekekekssss strer tetegigi pppemememasasasaaararrr n secarara onononliiinenen .

2. MaMM nfaaaat t t PrPrPrakakktitit s

a.a. BaBaB gigii PPerererusususahaaaaannn

Peneliiititit anannn iinin  dihharararapapapakakkanana dadadapapapat t t dijadididikak n n n masukan dadadan ba

peeertrttimbangnganan bbbagagagi i i manajer pemasaraaan n sesehihiinggagg  dapapapatataat dijadddikikan ac

untuk pengngngememme bababangan stratateege i ii pep masaran yayayay ngngng eefefefektkkk if dann mmmeningkat

kkekeouoo tusan pembmbm elliaiaan nn memeelalulului ii fafafaktkk ororor kkkepppere cayaan, kekemumumum dahan, kual

infofof rmrmasassiii dadaan n kukualitas pelllayayayanananan dalam mmmenenencacac papapai i tutuujujj an perusahaan
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