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This study aims to analyze the influence of user experience, brand 

image and trust on purchasing decisions on Tokopedia by FEB 

students at Malikussaleh University. The population in this study were 

undergraduate students at Malikussaleh University who used 

Tokopedia and students who were still active in the 2023/2024 

academic year using non-probability sampling techniques with a 

sampling method using purposive sampling, data was collected 

through questionnaires distributed to 114 respondents. The results of 

the study revealed that user experience (X1), brand image (X2), and 

consumer trust (X3) have a positive and significant influence on 

purchasing decisions. This finding indicates that the better the user 

experience, brand image, and consumer trust, the more likely 

Tokopedia E-commerce users are to make purchases. 
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Penelitian ini bertujuan menganalisis pengaruh pengalaman pengguna, 

citra merek dan kepercayaan terhadap keputusan pembelian di 

Tokopedia oleh mahasiswa FEB Universitas Malikussaleh. Populasi 

dalam penelitian ini adalah mahasiswa S1 Universitas Malikussaleh 

yang menggunakan Tokopedia dan mahasiswa yang masih aktif pada 

tahun ajaran 2023/2024 menggunakan teknik non-probability sampling 

dengan metode pengambilan sampel menggunakan purposive 

sampling, data dikumpulkan melalui kuesioner yang disebarkan 

kepada 114 responden. Hasil penelitian mengungkapkan bahwa 

pengalaman pengguna (X1), citra merek (X2), dan kepercayaan 

konsumen (X3) memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap 

keputusan pembelian, Temuan ini mengindikasikan bahwa semakin 

baik pengalaman pengguna, citra merek, dan kepercayaan konsumen 

maka akan meningkatkan kemungkinan para pengguna E-commerce 

Tokopedia untuk melakukan pembelian. 
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Pendahuluan  

Pada era digitalisasi saat ini perkembangan teknologi informasi sudah semakin maju. 

Perkembangan teknologi informasi yang sudah berkembang pesat akan semakin memudahkan 

berbagai kebutuhan manusia, dimulai dari kebutuhan berkomunikasi, berbelanja, belajar, 

bekerja, dan yang lainnya. Salah satu hasil dari perkembangan teknologi informasi adalah 

menjamurnya e-commerce. E-commerce adalah bisnis dimana teknologi informasi digunakan 

untuk meningkatkan penjualan, efisiensi bisnis, dan menyediakan dasar untuk produk dan 

layanan baru (Fadhilah & Sfenrianto, 2022) 

Berdasarkan data yang diperoleh dari databoks.katadata.co.id, nilai transaksi bruto atau 

gross merchandise value (GMV) ekonomi digital Indonesia pada sektor e-commerce mencapai 

62 milliar pada 2023. Terlihat bahwa sebagian besar pertumbuhan ini didorong oleh e-

commerce. 

 
Gambar 1. Nilai Transaksi Bruto/ GMV Ekonomi Digital Indonesia Berdasarkan Sektor 2023 

Sumber: databoks.katadata.co.id 

 

Dilansir dari Goodstats (2022), pada survei “Pola Perilaku Masyarakat saat Belanja di 

Marketplace”, sebanyak 39% responden menganggap Tokopedia sebagai marketplace pilihan 

utama. Platform berwarna hijau ini secara resmi diluncurkan pada tahun 2009 dan sejak itu 

terus mengalami pertumbuhan yang pesat. Tokopedia dan Shopee adalah dua marketplace besar 

yang mendominasi pasar. iPrice juga menyebutkan bahwa Tokopedia dan Shopee merupakan 

marketplace dengan jumlah kunjungan web tertinggi di Indonesia. Seperti yang dapat dilihat 

pada grafik berikut ini. 
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Gambar 3. Marketplace Pilihan Masyarakat 2022 

Sumber: data.goodstats.id 

Kemudian pada tahun 2023 menurut data dari SimilarWeb, peringkat kedua e-

commerce dengan pengunjung terbanyak adalah Tokopedia. Pada kuartal pertama 2023, 

Tokopedia dikunjungi oleh 117 juta orang, sedangkan pada kuartal kedua 2023, jumlah 

pengunjung Tokopedia mencapai 107,2 juta orang. Jadi, secara total, Tokopedia dikunjungi 

sebanyak sekitar 224,2 juta orang selama tahun 2023 (Aditiya, 2023). Seperti yang dapat dilihat 

pada gambar di bawah ini: 

 

 
Gambar 4. Data Jumlah Pengunjung E-Commerce Sepanjang 2023 

Sumber: goodstats.id 

Berdasarkan data dari tahun 2022 dan 2023, Tokopedia dengan jelas mempertahankan 

posisinya sebagai salah satu pemain utama di pasar e-commerce Indonesia. Fakta bahwa 

Tokopedia mampu mempertahankan performa tinggi dari tahun ke tahun, meskipun 

menghadapi persaingan ketat, terutama dari Shopee, hal tersebut menegaskan pentingnya 

platform ini dalam ekosistem e-commerce Indonesia. 

 

Untuk mengetahui jenis e-commerce yang digunakan oleh mahasiswa Universitas 

Malikussaleh, telah dilakukan observasi awal pada 40 responden. Dimana responden tersebut 

terdiri dari 25 orang mahasiswa jurusan Manajemen, 4 orang mahasiswa jurusan Akuntansi, 7 

orang mahasiswa jurusan Ekonomi Syari’ah, 2 orang mahasiswa jurusan Ekonomi 

Pembangunan dan 2 orang mahasiswa jurusan Kewirausahaan. Hasil yang didapat dari 

observasi awal tersebut sebagai berikut: 
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Gambar 2. Observasi awal pada mahasiswa FEB Universitas Malikussaleh 

Sumber: Data Primer, diolah 2024 

 

Berdasarkan survei tersebut, ada beberapa faktor yang dapat mempengaruhi purchase 

decision pelanggan di Tokopedia. Keputusan pembelian atau purchase decision adalah proses 

pengambilan keputusan dan aktivitas fisik yang dilakukan oleh individu ketika mengevaluasi, 

memperoleh, menggunakan, atau menghabiskan barang dan jasa (Sudirjo, 2021). Purchase 

decision memiliki keterkaitan dengan e-commerce dimana terdapat resiko ketidakpastian ketika 

seseorang memutuskan untuk bertransaksi secara daring tanpa melihat barang/jasa yang 

diinginkan secara langsung (Han, 2021). 

 

Metodologi Penelitian 

Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif. Dalam penelitian ini populasi yang 

dimaksud adalah mahasiswa S1 Universitas Malikussaleh yang menggunakan Tokopedia dan 

mahasiswa yang masih aktif pada tahun ajaran 2023/2024. Sampel dalam penelitian ini 

diperoleh dengan cara menyebarkan kuesioner kepada 114 responden, dengan kriteria 

merupakan mahasiswa Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Malikussaleh yang 

menggunakan Tokopedia. Penentuan jumlah responden menggunakan pendekatan Joseph F. 

Hair dan teknik pengambilan sampelnya menggunakan metode purposive sampling. Sedangkan 

teknik analisis data yang digunakan adalah uji instrumen penelitian yang terdiri dari uji validitas 

dan uji reliabilitas, analisis regresi linear berganda, uji asumsi klasik yang terdiri dari uji 

normalitas, uji multikolinearitas, dan uji heteroskedastisitas, pengujian hipotesis yang terdiri 

dari uji t, serta uji koefisien determinasi (R2) dengan menggunakan alat bantu pengujian SPSS. 

 

Hasil Dan Pembahasan 

Uji Validitas 

Uji validitas digunakan untuk mengukur sah atau valid tidaknya suatu kuesioner. Jika 

nilai R-hitung >R-tabel maka suatu kuesioner tersebut valid, dan sebaliknya. Jumlah sampel 

yang digunakan dalam penelitian ini sebanyak 114 responden, maka besarnya degree of 

freedom (df) =114-2=112, dengan taraf signifikansi (α) = 0,05 didapatkan nilai R-tabel sebesar 

0,1840. 

Tabel 1. Hasil Uji Validitas 

Variabel Item Pernyataan R-Hitung R-Tabel Keterangan 

Pengalaman Pengguna 

X1.1 0,810 0,184 Valid 

X1.2 0,846 0,184 Valid 

X1.3 0,751 0,184 Valid 

X1.4 0,763 0,184 Valid 

X1.5 0,834 0,184 Valid 
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X1.6 0,763 0,184 Valid 

X1.7 0,323 0,184 Valid 

Citra Merek 

X2.1 0,838 0,184 Valid 

X2.2 0,900 0,184 Valid 

X2.3 0,843 0,184 Valid 

Kepercayaan 

X3.1 0,868 0,184 Valid 

X3.2 0,919 0,184 Valid 

X3.3 0,892 0,184 Valid 

X3.4 0,860 0,184 Valid 

Keputusan Pembelian 

Y.1 0,718 0,184 Valid 

Y.2 0,771 0,184 Valid 

Y.3 0,723 0,184 Valid 

Y.4 0,832 0,184 Valid 

Y.5 0,682 0,184 Valid 

Sumber: Data diolah Peneliti, (2024) 
 

Berdasarkan hasil uji validitas pada tabel diatas menunjukkan bahwa seluruh indikator 

pernyataan dalam penelitian ini mempunyai nilai R-hitung > R-tabel. Maka dapat disimpulkan 

bahwa semua item pernyataan dalam kuesioner ini adalah valid dan mampu untuk 

mengungkapkan sesuatu yang akan diukur oleh kuesioner penulis. 

 

Uji Reliabilitas 

Pengujian dilakukan dengan melihat nilai Cronbach’s Alpha, yaitu jika nilai Cronbach’s 

Alpha > 0,60 maka kuesioner tersebut reliabel. Jika nilai Cronbach’s Alpha < 0,60 maka 

kuesioner tersebut tidak reliable 

Tabel 2. Hasil Uji Reliabilitas 

Variabel Cronbach’s Alpha Keterangan 

Pengalaman Pengguna (X1) 0,862 Reliabel 

Citra Merek (X2) 0,822 Reliabel 

Kepercayaan (X3) 0,907 Reliabel 

Keputusan Pembelian (Y) 0,797 Reliabel 

Sumber: Data diolah Peneliti, (2024) 
 

Berdasarkan hasil uji reliabilitas pada tabel diatas, diperoleh hasil bahwa masing- 

masing instrument pernyataan yang diteliti mempunyai nilai Cronbach's Alpha > 0,60, sehingga 

dapat disimpulkan bahwa seluruh variabel dalam penelitian ini adalah reliabel. 

 

Analisis Regresi Linier Berganda 

Analisis regresi linier berganda merupakan regresi yang memiliki satu variabel 

dependen dan dua atau lebih variabel independen. Tujuan dari uji analisis regresi adalah untuk 

mengetahui besarnya pengaruh variable bebas (X) terhadap variabel terikat (Y). Adapun 

persamaan regresi berganda dapat dirumuskan sebagai berikut: 

 

𝒀 = 𝜶 + 𝒃𝟏𝑿𝟏 + 𝒃𝟐𝑿𝟐 + 𝒃𝟑𝑿𝟑 + 𝒆 

Keterangan: 

Y = Keputusan Pembelian 

𝛼 = Konstanta 

b1, b2, b3, b4 = Koefisien Regresi Variable Indepeden 
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X1 = Pengalaman Pengguna 

X2 = Citra Merek 

X3 = Kepercayaan 

e = Error 

 
 

Tabel 3. Hasil Analisis Regresi Linier Berganda 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients t Sig. 

B Std. Error Beta 

(Constant) 17,533 2,838  4,780 0,000 

Pengalaman Pengguna 0,165 0,076 0,197 2,379 0,019 

Citra Merek 0,274 0,070 0,358 3,998 0,000 

Kepercayaan 0,157 0,058 0,238 2,966 0,004 

Sumber: Data diolah Peneliti, (2024) 
 

Berdasarkan tabel diatas persamaan regresi berganda yang diperoleh sebagai berikut: 

𝒀 = 𝟏𝟕, 𝟓𝟑𝟑 + 𝟎, 𝟏𝟔𝟓 + 𝟎, 𝟐𝟕𝟒 + 𝟎, 𝟏𝟓𝟕 + 𝒆 

Berdasarkan hasil persamaan regresi berganda dapat diketahui bahwa: 

a. Nilai konstanta a sebesar 17,533 merupakan konstanta atau keadaan saat variabel 

Keputusan Pembelian (Y), belum dipengaruhi oleh variabel Pengalaman Pengguna (X1), 

Citra Merek (X2), Kepercayaan (X3). Jika variabel independen tidak ada maka variabel 

keputusan pembelian tidak mengalami perubahan yaitu tetap sebesar 17,533. 

b. Nilai koefisien (nilai koefisien regresi X1) = 0,165, diketahui bahwa variabel Pengalaman 

Pengguna, mempunyai pengaruh yang positif berarti setiap kenaikan 1 satuan variabel 

Pengalaman Pengguna maka akan mempengaruhi keputusan pembelian sebesar 0,165. 

c. Nilai koefisien (nilai koefisien regresi X2) = 0,274, diketahui bahwa variabel Citra Merek 

mempunyai pengaruh yang positif berarti setiap kenaikan 1. satuan variabel Citra Merek 

maka akan mempengaruhi keputusan pembelian sebesar 0,274. 

d. Nilai koefisien (nilai koefisien regresi X3) = 0,157, diketahui bahwa variabel Kepercayaan 

mempunyai pengaruh yang positif berarti setiap kenaikan 1. satuan variabel Kepercayaan 

maka akan mempengaruhi keputusan pembelian sebesar 0,157. 

 

Uji Koefisien Determinan (R Square) 

Koefisien determinasi (R2) digunakan untuk mengetahui seberapa besar variable bebas 

memengaruhi variabel terikat dan dinyatakan dalam persentase. Apabila nilai R2 mendekati 

angka nol maka semakin lemah pengaruh variable bebas terhadap variable terikat. Sebaliknya 

apabila nilai koefisien determinasi variabel mendekati satu maka kemampuan variabel bebas 

dalam menimbulkan keberadaan variabel terikat semakin kuat. 

 
Tabel 4. Hasil Uji Koefisien Determinan 

Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate 

1 0,661a 0,438 0,422 3,723 

Sumber: Data diolah Peneliti, (2024) 
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Berdasarkan tabel diatas diperoleh nilai koefisien determinasi Adjusted R-Squared (R2) 

sebesar 0,422 atau 42,2%, Artinya pengalaman pengguna, citra merek dan kepercayaan 

berpengaruh sebesar 42,2% terhadap keputusan pembelian pada e-commerce Tokopedia. 

Sedangkan sisanya sebesar 57,8% dipengaruhi oleh faktor-faktor lain yang tidak diteliti dalam 

penelitian ini. 

 

Pembahasan 

a. Pengaruh Pengalaman Pengguna terhadap Keputusan Pembelian 

Hasil dari variabel pengalaman pengguna (X1) memiliki nilai thitung sebesar 

2,379>1,981dengan nilai signifikansi sebesar 0,019<0,05. Temuan ini menunjukkan H1. 

diterima, karena adanya pengaruh yang signifikan antara variabel pengalaman pengguna 

terhadap keputusan pembelian. Artinya responden akan memiliki minat beli yang tinggi jika 

merasakan pengalaman baik yang ditawarkan dalam penggunaan Tokopedia. Hasil Penelitian 

ini sejalan dengan hasil temuan yang dilakukan oleh Fadhilah & Sfenrianto (2022), Hammam 

& Emil (2021), Senjaya et al. (2020), Asniati & Furqoniah (2023) dan Sari et al. (2024) yang 

menyatakan pengalaman pengguna memiliki pengaruh yang signifikan terhadap keputusan 

pembelian. Konsumen yang memiliki pengalaman berbelanja online yang positif akan lebih 

cenderung untuk melakukan pembelian kembali di masa mendatang. Sebaliknya, konsumen 

yang memiliki pengalaman berbelanja online yang negatif akan lebih cenderung untuk tidak 

melakukan pembelian kembali atau bahkan meninggalkan platform tersebut. Dapat 

disimpulkan bahwa semakin baik pengalaman berbelanja yang dirasakan pelanggan, semakin 

besar pula kecenderungan pelanggan untuk melakukan pembelian di Tokopedia. 

b. Pengaruh Citra Merek terhadap Keputusan Pembelian 

Hasil dari variabel pengalaman pengguna (X2) memiliki nilai thitung sebesar 

3,998>1,981dengan nilai signifikansi sebesar 0,000<0,05. Temuan ini menunjukkan H2 

diterima, karena adanya pengaruh yang signifikan antara variabel citra merek terhadap 

keputusan pembelian. Artinya responden akan memiliki minat beli yang tinggi jika perusahaan 

Tokopedia memiliki reputasi yang baik. Hasil Penelitian ini sejalan dengan hasil temuan yang 

dilakukan oleh Hammam & Emil (2021), (Ekanova & Sari, 2022) dan Fianto et al. (2014) yang 

menyatakan citra merek memiliki pengaruh yang signifikan terhadap keputusan pembelian. 

Dapat disimpulkan bahwa semakin positif citra perusahaan Tokopedia di mata pelanggan, 

semakin tinggi pula minat pelanggan untuk berbelanja. 

c. Pengaruh Kepercayaan terhadap Keputusan Pembelian 

Hasil dari variabel pengalaman pengguna (X3) memiliki nilai thitung sebesar 

2,966>1,981dengan nilai signifikansi sebesar 0,004<0,05. Temuan ini menunjukkan H3. 

diterima, karena adanya pengaruh yang signifikan antara variabel kepercayaan terhadap 

keputusan pembelian. Artinya responden akan memiliki minat beli yang tinggi jika tingkat citra 

merek juga tinggi. Hasil Penelitian ini sejalan dengan hasil temuan yang dilakukan oleh 

Hammam & Emil (2021), Rahmadita & Rahmidani (2023) yang menyatakan kepercayaan 

memiliki pengaruh yang signifikan terhadap keputusan pembelian. Dapat disimpulkan bahwa 

semakin tinggi tingkat kepercayaan pelanggan terhadap Tokopedia, semakin besar pula 

kemungkinan untuk melakukan keputusan pembelian. 
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Kesimpulan dan Saran 

Kesimpulan 

Pengalaman pengguna memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan 

pembelian. Hal ini menunjukkan bahwa semakin baik pengalaman pengguna saat menggunakan 

Tokopedia, semakin besar kemungkinan untuk melakukan pembelian. Pengalaman yang positif 

mencakup kemudahan navigasi, kecepatan transaksi, dan kepuasan keseluruhan saat berbelanja. 

Rata-rata jawaban responden pada variabel pengalaman pengguna sebesar 4,32, yang artinya 

responden setuju bahwa Tokopedia memberikan pengalaman yang baik bagi pengguna. Citra 

merek juga berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian. Citra merek yang 

kuat dan positif meningkatkan kepercayaan konsumen dan mendorong untuk memilih 

Tokopedia sebagai platform belanja online. Citra merek yang baik mencerminkan reputasi 

perusahaan yang dapat diandalkan dan produk yang berkualitas. Rata-rata jawaban responden 

pada variabel citra merek sebesar 4,18, yang artinya responden setuju Tokopedia memiliki citra 

merek yang baik dan terpercaya. Kepercayaan konsumen terhadap Tokopedia berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian. Kepercayaan yang tinggi membuat 

konsumen merasa aman dan nyaman dalam melakukan transaksi, sehingga meningkatkan 

keputusan pembelian. Kepercayaan ini dapat dibangun melalui transparansi, keamanan 

transaksi, dan pelayanan pelanggan yang responsif. Berdasarkan hasil jawaban responden pada 

variabel kepercayaan sebesar 4,13, yang artinya responden setuju bahwa Tokopedia platform 

e-commerce yang aman dan terpercaya. 

 

Saran 

1. Kepercayaan pengguna Tokopedia memiliki nilai rata-rata terendah (4,13) dibandingkan 

dengan pengalaman pengguna dan citra merek. Meskipun kedua variabel tersebut sudah 

baik, kepercayaan perlu ditingkatkan karena penting dalam keputusan pembelian. Tokopedia 

harus meningkatkan keamanan data, transparansi transaksi, dan layanan pelanggan, serta 

menampilkan ulasan jujur dan jaminan pengembalian barang yang mudah dan cepat. 

Peningkatan kepercayaan diharapkan dapat meningkatkan keputusan pembelian. 

2. Penelitian ini mengembangkan teori perilaku konsumen e-commerce terkait kepercayaan, 

pengalaman pengguna, dan citra merek. Penelitian lanjutan perlu mengeksplorasi faktor lain 

seperti harga dan kualitas produk, menggunakan metodologi lebih beragam untuk 

pemahaman mendalam tentang kepercayaan dan keputusan pembelian. Ini membuka 

peluang kolaborasi lintas disiplin untuk memahami keputusan pembelian di e-commerce dan 

memperkaya literatur akademis. 
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