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Abstrak   

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh Brand Ambassador, E-Service Quality, dan 

Customer Perception terhadap Keputusan Pembelian pada platform e-commerce Bukalapak, 

dengan fokus pada konsumen online Bukalapak. Penelitian ini menemukan bahwa mayoritas 

responden adalah laki-laki (67%) berusia 21–30 tahun, berpendidikan SMA/SMK, dan bekerja 

sebagai karyawan atau pegawai swasta. Hasil analisis menunjukkan bahwa ketiga variabel 

independen, yaitu Brand Ambassador, E-Service Quality, dan Customer Perception, masing-

masing berpengaruh positif terhadap Keputusan Pembelian. Semakin tinggi persepsi konsumen 

terhadap brand ambassador dan kualitas layanan elektronik yang diberikan, serta semakin positif 

persepsi konsumen terhadap platform Bukalapak, maka semakin besar pula kemungkinan 

konsumen untuk melakukan pembelian. 

 

Kata kunci: brand ambasador; e-service quality; persepsi konsumen; keputusan pembelian. 

 

Abstract 

This study aims to analyze the influence of Brand Ambassador, E-Service Quality, and Customer 

Perception on Purchase Decisions on the Bukalapak e-commerce platform, focusing on Bukalapak 

online consumers. This study found that the majority of respondents were male (67%) aged 21–30 

years, educated in high school/vocational school, and worked as employees or private employees. 

The results of the analysis show that the three independent variables, namely Brand Ambassador, 

E-Service Quality, and Customer Perception, each have a positive effect on Purchase Decisions. 

The higher the consumer perception of brand ambassadors and the quality of the electronic services 

provided, and the more positive the consumer perception of the Bukalapak platform, the greater 

the likelihood of consumers to make purchases. 
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PENDAHULUAN 

Di era industri 4.0 banyak memanfaatkan teknologi informasi dan komunikasi untuk 

membeli dan menjual barang dan jasa melalui media internet. E commerce adalah 

kegiatan melakukan transaksi bisnis secara online melalui media internet dengan 

perangkat-perangkat yang terintegrasi dengan internet Loudon (2012).Fenomena ini di 

kenal dengan E-commerce atau perdagangan elektronik. Persaingan bisnis E-ccomerce di 

indonesia dalam beberapa tahun terakhir sangat terasa ditunjukkan semakin banyak 

bermunculan E-commerce karena menyadari bisnis ini memiliki peluang yang besar. Tak 

hanya eccomerce lokal dengan adanya invasi eccomerce asing yang juga masuk kepasar 

indonesia. Eksistensi e-commerce di Indonesia pun semakin meningkat dikarenakan 

infrastuktur internetnya yang mendukung dan memudahkan dalam mengakses untuk 
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berbelanja online. Pertumbuhan ini juga terasa pada tingkat perolehan posisi dalam 

kategori belanja online yang selalu fluktuatif.  

Di indonesia salah satu perusahaan E-commerce adalah Bukalapak. Didirikan oleh 

Ahmad Zaky dkk pada tahun 2010. Pada tahun 2017 Bukalapak menjadi salah satu starup 

unicron asal tanah air. Pada kuartal 2019 akhir, Bukalapak berada diposisi keempat 

dengan perolehan index 12,7%, namun pada kuartal pertama di 2020 Bukalapak berada 

diposisi kelima dengan index 5,3%. Jumlah pengunjung web Bukalapak pun masih kalah 

dengan ecommerce lainnya dimana pada setiap kuartalnya selama tahun 2019 terus 

mengalami penurunan jumlah pengunjung, sampai akhirnya di kuartal pertama 2021 

jumlah pengunjung Bukalapak hanya berkisar 34.170.000 pengunjung.  

Keputusan pembelian menjadi hal yang sangat penting didalam suatu bisnis e-

commerce. Mempengaruhi konsumen dalam mengambil keputusan pembelian didukung 

dengan upaya membangun komunikasi yang baik pada konsumen dengan meningkatkan 

strategi marketing yang baik. Kotler dan keller (2012) menjelaskan ditengah persaingan 

yang ketat, keputusan pembelian merupakan suatu pengalaman dan pembelajaran, 

pemilihan, penggunaan bahkan menyingkirkan produk. Salah satu strategi untuk menarik 

dan mempertahankan pelanggan yaitu dengan menggunakan Brand ambassador untuk 

mengiklankan produk dan jasa di TV maupun media sosial sebagai salah satu alat 

pemasaran untuk tetap mampu bersaing dengan perusahaan ecommerce lainnya. 

Penggunaan brand ambassador dilakukan untuk mempengaruhi atau mengajak 

konsumen supaya mengunakan produk yang di iklankan. Menurut Firmansyah (2019) 

menyatakan bahwa penggunaan brand ambassador bagi perusahaan mampu 

mempengaruhi konsumen dalam membeli produk. Perusahaan biasanya menggunakan 

brand ambassador orang yang terkenal untuk menarik perhatian calon konsumen. 

Penggunaan brand ambasador Bukalapak yang selama ini menggunakan artis indonesia 

seperti Dian sastro wardoyo pada tahun 2018 dan di tahun 2020 Sophia latjuba. kemudian 

di bulan april 2021 meeluncurkan program pilihan jagoan yang menghadirkan beragam 

jenis produk dari berbagai berbagai kategori pilihan, mulai perkakas rumah tangga, 

aksesoris mobil dan motor, perelengkapan industrial, HP, dengan menggandeng Desta dan 

Vincent sebagai brand ambassador.  

Desta dan Vincent adalah Penyiar radio, Aktor, Komedian, sekaligus presenter. 

Keduanya dipilih sebagai brang ambassador karena dinilai sosok yang inspiratif yang 

berjiwa muda serta tidak segan mengekspersikan drri mereka dalam kegiatan yang psositif. 

Sebagai brand ambassador Bukalapak. Desta dan Vincent aktif dalam mempromosikan 

platfrom tersebut. Salah satu kegiatan yang aktif dilakukan Desta dan Vincent dapat dilihat 

dalam @desta80s dan @vincentrompies yang beberapa kali mengunggah yang berkaitan 

dengan Bukalapak dari konten promosi atau yang berkaitan dengan kegiatan sehari 

harinya. Dapat dilihat dalam Gambar 1.1 yang peneliti ambil dari akun instagram resmi 

milik Desta dan Vincent yang mepromosikan Ecommerce Bukalapak. 

Hal ini berbeda dari ketiga e-commerce lain seperti Tokopedia Shopee dan Lazada 

yang menggunakan artis indonesia dan korea sebagai brand ambassador strategi marketing 

untuk menarik minat konsumen. Penelitian ini lebih berpusat pada pengaruh Desta dan 

Vincent sebagai brand ambassador Bukalapak. Selain penggunaan Brand ambassador 

dalam bisnis eccomerce yang menjadi salah satu hal yang sangat penting yaitu e-service 

quality. E-service quality merupakan hal yang paling mendasar dalam ecommerce untuk 

mendapatkan kepuasan dari konsumen untuk tetap sukses dalam bersaing. Zeithaml 

(2013) e-servise quality didefinisikan sebagai seberapa besar kemampuan website 

memberikan pengalaman berbelanja, pembayaran dan pengiriman produik secara efektif 
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dan efisien. Dalam bisnis e-commerce privasi atau security menjadi hal yang sangat 

penting untuk tetap mempertahankan konsumen supaya tidak ada rasa khawatir akan data 

privasi yang bocor. Seperti yang dilansir dari berita CNN indonesia (2020) bocornya 13 

juta data akun Bukalapak berupa user ID, email, nama lengkap, nomor telepon, tanggal 

lahir, jenis kelamin nomor password.  

Pada penelitian ini, penulis akan menggunakan dimensi e-servise quality yang telah 

diuji oleh Wolfinbarger (2003) yang dimuat dalam buku Tjiptono & candra bahwa dimensi 

e-service quality yang telah banyak digunakan dalam studi C2C e-commerce. Empat 

dimesnis e-sevice quality tersebut adalah: 1. Website design mencakup tampilan website 

dan kemudahan penggunaan 2. Reability mencakup kesesuaian informasi, mencakup 

kesesuain informasi yang diberikan ketepatan order dan proses pengiriman. 3. 

Privasi/security, mencakup fasilitas website yang memberikan rasa aman. Dari segi data 

personal dan segi pembayaran 4. Customer service, mencakup kecepatan perusahaan 

dalam menyelesaikan masalah, dan keinginan untuk membantu dan menjawab pertanyan 

konsumen.   

 

METODE 

Berdasarkan tujuan penelitian yang telah ditetapkan dan adanya hipotesis yang akan 

di uji, maka jenis penelitian ini adalah explanatory atau penelitian penjelasan dengan 

pendekatan kuntitatif. Pendekatan kuantitatif dapat diartssikan sebagai metode penelitian 

yang berlandaskan pada filsafat positivisme, digunakan untuk meneliti pada populasi atau 

sampel tertentu. Penentuan data menggunakan instrumen penelitian analisis data bersifat 

kuantitatif atau statistik dengan tujuan untuk menguju hipotesis yang telah ditetapkan 

(Sugiyono,2014). 

Lokasi penelitian merupakan tempat dimana peneliti melakukan penelitian dalam 

rangka mengumpulkan data yang dibutuhkan sebagai bukti nyata. Sedangkan waktu 

penelitian menjelaskan kapan penelitian ini dilaksanakan. Penelitian ini melibatkan 

responden di tingkat nasional, dengan penyebaran kuesioner secara online melalui google 

form maka akan memungkinkan untuk di jangkau oleh konsumen dari berbagai kota di 

Indonesia, kepada konsumen yang sudah pernah bertransaksi di Bukalapak. Dengan 

jangka waktu penelitian selama satu bulan secara intensif hingga data terpenuhi. 

Populasi penelitian ini adalah pengguna atau konsumen online Bukalapak yang 

sudah pernah bertransaksi melakukan pembelian di eccomerce di Bukalapak. Tehnik 

pengumpulan data merupakan prosedur yang sistematis dan standar untuk memperoleh 

data dengan baik. Data adalah pencatatan penelitian, baik yang berupa fakta ataupun 

angka. Sumber data dalam penelitian adalah subyek dari mana data dapat diperoleh 

(Arkunto,2014). 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



Journal of Economic, Management and Entrepreneurship 

Vol. 3, No. 1, Maret 2025 

 

44 
 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

uji instrumen penelitian 

Uji Validitas 

Tabel 1 

Hasil Uji Validitas 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Sumber : Data diolah 

 

Berdasarkan tabel diatas diketahui bahwa semua item pertanyaan pada variabel 

Brand ambassador (X1) E-service quality (X2) Customer perception (X3) dan Keputusan 

pembelian (Y) memiliki r hitung > r tabel (0,1552) atau nilai sigfinansinya lebih kecil dari 

taraf nyata 0,05 sehingga disimpulkan item-item pertanyaan telah valid. 

Uji Reliabilitas 

Menurut Arikunto (2014) uji reabilitas berguna berguna untuk menetapkan apakah 

instrumen kuesioner dapat dipergunakan lebih dari satu kali paling tidak oleh responden 

yang sama dan akan menghasilkan data yang konsisten. Suatu variabel dikatakan reliabel 

jika nilai Cronbach Alpha > 0,6. 

 

Tabel 2 

Hasil Uji Reliabilitas 

 

 

 

 

 

Sumber : Data diolah 

 

Berdasarkan tabel diatas diketahui bahwa nilai alpha cronbach pada variabel Brand 

ambssador X1 adalah 0,791 yakni dari 5 item pernyataan yang dijadikan indikator X1 telah 

reliabel. Kemudian E-service quality X2,  dengna cronbach alpha 0,824 yakni dari 5 item 

pernyataan  yang dijadikan indikator X2 telah reliabel. Sedangkan Customer perception  

X3 dengan cronbach alpha 0,911, yakni dengan 8 item pernyataan yang dijadikan 

indikator variabel X3 telah reliabel dan terakhir cronbach alpha untuk keputusan 

pembelian dengan 0,677 yakni dengan 4 item pernyataan yang dijadikan indikator Y telah 

reliabel. 
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Uji normalitas 

Metode yang digunakan untuk menguji normalitas dalam penelitian ini adalah grafik 

histogram dan normal probability plot. Residual model dapat dikatakan normal apabila 

sebaran data grafik normal probability terletak terletak di sekitar garis diagonal. 

 

Gambar 1 

Hasil Uji Normalitas 

 

 

 

 

 

 

 

Sumber : Data diolah 

 

Berdasarkan hasil uji gambar normal p-plot menunjukkan bahwa titik menyebar 

disekitar garis diagonal dan mengikuti arah garis histogram menuju pola distribusi normal, 

maka variabel dependen keputusan pembelian memenuhi asumsi normalitas. 

 

 

 

 

Uji Multikoleniaritas 
Tabel 3 

Hasil Uji Multikoleniaritas 

 

 

 

 

 
Sumber : Data diolah 

 

Berdasarkan tabel di atas, nilai tolerance seluruh variabel independen > 0,10. Di 

samping itu, nilai VIF seluruh variabel independen juga < 10. Hal ini berarti bahwa 

variabel-variabel yang digunakan dalam penelitian ini tidak menunjukkan adanya gejala 

multikolinieritas yang berarti semua variabel dapat digunakan. 

 

Analisis regresi liniear berganda 
Tabel 5 

Hasil Uji Regresi Linier Berganda 

 

 

 

 

 

 
Sumber : Data diolah 
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Berdasarkan tabel diatas variabel independen pada hasil uji regresi berganda adalah 

Brand ambassador (X1) E-service quality (X2) Customer perception (X3) sedangkan 

variabel dependennya Keputusan pembelian (Y). Model regresi berdasarkan hasil analsis 

adalah: Y = 3,553 + 0.094X1 + 0,124X2 + 0,253X3 + e Interprestasi model regresi diatas 

adalah: 

 

Variabel Brand ambassador (X1) 

Koefisien regresi variabel X1 sebesar 0,094 artinya terjadi peningkatan variabel X1 

sebesar 1 satuan maka akan menyebabkan peningkatan terhadap variabel Y sebesar 0,094 

satuan. Koefisien bernilai positif yang berarti bahwa arah hubungan variabel X1 terhadap 

variabel Y searah yang dimana apabila variabel X1 naik maka variabel Y naik.  

1. Variabel E-service quality (X2)  

Koefisien regresi variabel X2 sebesar 0,124 artinya terjadi peningkatan variabel X2 

sebesar 1 satuan maka akan menyebabkan peningkatan terhadap variabel Y sebesar 

0,124 satuan. Koefisien bernilai positif yang berarti bahwa arah hubungan variabel X2 

terhadap variabel Y searah yang dimana apabila variabel X2 naik maka variabel Y naik.  

2. Variabel Customer perception (X3)  

Koefisien regresi variabel X3 sebesar 0,253 artinya terjadi peningkatan variabel X3 

sebesar 1 satuan maka akan menyebabkan peningkatan terhadap variabel Y sebesar 

0,253 satuan. Koefisien bernilai positif yang berarti bahwa arah hubungan variabel X3 

terhadap variabel Y searah yang dimana apabila variabel X3 naik maka variabel Y naik 

 

Uji F ( Simultan) 
Tabel 6 

Hasil Uji F 

 

 

 

 

 

 

Sumber : Data diolah 

 

Berdasarkan tabel di atas diketahui bahwa nilai F hitung lebih besar daripada nilai F 

tabel (52,497 > 2,66), dengan nilai signifikansi sebesar 0,000 < 0,05. Dengan demikian, H0 

ditolak Ha diterima yang artinya variabel X1, X2 dan X3 jika diuji secara bersama-sama 

atau simultan berpengaruh terhadap variabel Y. 

 

Uji t (Parsial) 
Tabel 7 

Hasil Uji t 
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Sumber : Data diolah 

 

1. Variabel Brand ambassador (X1)  

Berdasakan tabel uji t diatas pengaruh variabel X1 terhadap variabel Y sebesar 0,028 < 

0,050 sedangkan untuk nilai t hitung sebesar 2,220 > t tabel (1,97529), dimana Ho 

ditolak dan Hi diterima yang berarti terdapat pengaruh variabel X1 terhadap Variabel 

Y.  

2. Variabel E-service quality (X2)  

Berdasakan tabel uji t diatas pengaruh variabel X2 terhadap variabel Y sebesar 0,025 < 

0,050 sedangkan untuk nilai t hitung sebesar 2,266 > t tabel (1,97529), dimana Ho 

ditolak dan Hi diterima yang berarti terdapat pengaruh variabel X2 terhadap Variabel 

Y.  

3. Variabel Customer perception (X3)  

Berdasakan tabel uji t diatas pengaruh variabel X3 terhadap variabel Y sebesar 0,000 < 

0,050 sedangkan untuk nilai t hitung sebesar 8,446 > t tabel (1,97529), dimana Ho 

ditolak dan Hi diterima yang berarti terdapat pengaruh variabel X3 terhadap Variabel 

Y 

 

Uji Determinasi (R2) 
Tabel 7 

Hasil Uji t 

 

 

 

 

Sumber : Data diolah 

 

Dari tabel diatas dapat terlihat nilai R Square 0,502 atau 50,2%. Angka tersebut 

menunjukkan besar pengaruh variabel X1, X2 dan X3 terhadap Variabel Y secara 

gabungan, sedangkan sisanya 49,8 % dipengaruhi oleh faktor variabel lain di luar 

penelitian ini atau nilai error. 

 

SIMPULAN 

Penelitian ini dilakukan untuk mengetahui pengaruh Brand ambssador dan E-service 

quality dan Customer perception terhadap Keputusan pembelian di e-commerec 

Bukalapak study pada konsumen online Bukalapak. Hasil kesimpulan dari penelitian yang 

telah di lakukan sebagai berikut:  

1. Konsumen online Bukalapak didapatkan hasil bahwa responden didominasi berjenis 

kelamin Laki-laki sebanyak 107 atau 67% dengan usia 21-30 tahun serta berependidikan 

SMA/SMK dengan jenis pekerjaan karywan/pegawai swasta.  

2. Terdapat pengaruh positif pada variabel Brand ambassasor terhadap keputusan 

pembelian di Bukalapak.  

3. Terdapat pengaruh psotif pada variabel E-service quality terhadapa keputusan 

pembelian di Bukalapak. Semakin ditingkatkan E-service quality maka akan tinggi pulai 

nilai Keputusan pembelian  

4. Terdapat pengaruh positif pada varaibel Customer perception. Jadi semakin 

ditingkatkan persepsi konsumen di bukalapak maka akan tinggi pula nilai keputusan 

pembelian. 
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