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MOTTO DAN PERSEMBAHAN 

Motto:  Tidak ada jalan yang mudah, untuk tujuan yang indah.”jika jalan yang kau 

lalui terlalu mudah, mungkin kamu berada dijalan yang salah.” (Monkey D Luffy) 
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ABSTRAK 

 Penelitian ini bertujuan menganalisis kualitas layanan, Brand image, dan 

testimonial terhadap keputusan pembelian sepatu sneakers di Marketplace pada 

mahasiswa manajemen Universitas Nusantara PGRI (UNP) Kediri. Menggunakan 

pendekatan kuantitatif, penelitian ini menyebarkan kuesioner Online melalui 

google form kepada 316 responden mahasiswa UNP Kediri, dengan penentuan 

sampel berdasarkan rumus Slovin. Analisis data dilakukan menggunakan regresi 

linier berganda dengan SPSS 25. Hasilnya menunjukkan kualitas layanan, Brand 

image, dan testimonial berpengaruh signifikan, baik secara parsial maupun 

simultan, terhadap keputusan pembelian. Namun, uji koefisien determinasi (R2) 

mengungkapkan bahwa ketiga variabel ini hanya berkontribusi sebesar 10% 

terhadap keputusan pembelian, sementara 90% sisanya dipengaruhi faktor lain. 

Meskipun demikian, kualitas layanan, Brand image, dan testimonial tetap menjadi 

fokus penting bagi Marketplace dan produsen sneakers dalam memahami perilaku 

konsumen mahasiswa. Kebaruan penelitian ini terletak pada kajian spesifik 

interaksi kualitas layanan Marketplace, citra merek sneakers, dan testimonial dalam 

konteks pasar mahasiswa. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang Masalah 

Revolusi TI di berbagai macam usaha khususnya internet di Indonesia 

yang berkembang pesat dari zaman ke zaman. (M.imam hidayat & yusnidah, 

2020) berpendapat bahwa “Internet dapat didefinisikan sebagai jaringan 

komputer yang berkomunikasi dan berbagi informasi dalam lingkup tertentu 

menggunakan Protokol Internet (TCP/IP).” Dengan adanya kemajuan teknologi 

yang pesat ini pengguna internet di indonesia juga berkembang pesat, menurut 

datareportal.com tercatat pada tahun 2025 yaitu sebanyak 212 juta pengguna 

pada januari 2025. Dengan berkembangnya teknologi internet di indonesia dapat 

memudahkan banyak orang untuk mengakses data dengan mudah dan 

memunculkan peluang bisnis yang baru, internet telah menciptakan banyak 

peluang bagi pebisnis, menuntut mereka untuk peka terhadap perubahan dan 

berorientasi pada keputusan pembelian. Di Indonesia, internet sangat membantu 

dalam belanja daring melalui Marketplace, memudahkan pembelian barang dan 

jasa. 

Kusumaningsih (2021) menyatakan bahwa Marketplace merupakan 

wadah daring yang memungkinkan pedagang dan pelanggan berinteraksi saat 

membeli item. Singkatnya, ini adalah sebuah tempat di internet di mana orang 

bisa menjual dan membeli sesuatu. (Vionita et al., 2024), berpendapat bahwa 

Marketplace berfungsi sebagai alat perantara pendukung transaksi produk secara 

daring. Banyaknya pengguna Marketplace di indonesia tahun 2025 yang tercatat 

dalam databooks.com Shopee yang mempunyai jumlah pengunjung 152,6 juta, 

Tokopedia yang mempunyai jumlah pengunjung 61,6 juta, Lazada yang 

mempunyai jumlah pengunjung 51,5 juta dan Blibli mempunyai pengunjung 

19,5 juta . Marketplace sudah ada sejak tahun 1996 dan sampai sekarang ini 

masih digunakan dan diminati masyarakat karena banyaknya fitur Cashback, 

Gratis ongkir, dan diskonnya, tak hanya sebagai tempat pertemuan penjual dan 
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pembeli, Marketplace juga menyediakan beragam pilihan produk, mulai dari 

fesyen hingga kebutuhan sehari-hari.  

Banyaknya permintaan barang sepatu Sneakers yang berkualitas tersebut 

juga membuat semua perusahaan sepatu bersaing membuat sepatu lokal yang 

berkualitas yang tidak kalah saing dengan sepatu merek lainya. Karena selain 

menjadi keperluan, sepatu juga menjadi tren yang mempengaruhi penampilan di 

setiap saat. Semua masyarakat pasti menyelaraskan pakaian mereka dengan 

sepatunya. Mulai dari warna dan jenis yang dijual di Marketplace. 

Sepatu Sneakers adalah jenis sepatu yang populer di kalangan pelajar dan 

mahasiswa, karena sangat cocok untuk digunakan di setiap kegiatan dan sebagai 

pelengkap fasion di lingkungan remaja. Dikutip dari Databoks.co.id tahun 2023 

Sepatu Sneakers merupakan jenis yang paling disukai dan digunakan masyarakat 

Indonesia. 

 

Gambar 1. 1 

Merek Sneakers Paling Disukai Masyarakat Indonesia (Februari 2023) 
Sumber: Sumber : Databoks.co.id 

Gambar 1.1 menunjukkan Adidas adalah merek sneakers paling disukai dengan 

62,4% responden memilihnya. Nike menyusul tipis di posisi kedua dengan 61,9%. 

Sementara itu, Converse menempati peringkat ketiga dengan 45,1%. Merek-merek 

lain seperti Puma (26,8%), Vans (26,3%), New Balance (22,6%), dan Fila (22,1%) 

memiliki persentase preferensi yang lebih rendah. Ventela (9,3%), Onitsuka 
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(6,8%), Compas (5,8%), dan merek lainnya (2,8%) mendapatkan persentase pilihan 

yang jauh lebih kecil. 

Produk sepatu sneakers bisa digunakan dan dipakai oleh semua genre dan 

juga tidak ada batasan usia untuk memakai sepatu sneakers. Di Amerika Serikat, 

sneakers awalnya populer di kalangan pekerja. Pada era 70-an, sepatu ini juga 

menjadi bagian penting dari budaya fashion hip-hop di komunitas kulit hitam, 

termasuk para DJ (Syifa Wasilatul Fauziyah, Sugeng Riyanto, 2020). 

Banyaknya ragam model yang tersedia di Marketplace membuat 

konsumen bebas untuk memilih sesuai dengan yang diinginkan. Target market 

dari penjual sneakers adalah kelompok remaja sampai tua, diutamakan anak 

perkuliahan yang mempunyai daya tarik terhadap brand sepatu sneakers. 

Keputusan pembelian sepatu sneakers di Marketplace yaitu langkah 

pembeli saat menentukan pilihan untuk membeli item sepatu sneakers melalui 

Marketplace. Dalam hal ini, keputusan pembelian juga diakibatkan oleh faktor 

harga, dan juga berbagai elemen seperti kualitas layanan dan testimoni. 

(Alkahvy, 2022) menemukan jika kualitas layanan dan Brand image memegang 

pengaruh besar mengenai keputusan saat membeli sepatu di Marketplace 

Shopee. Pendapat diperkuat oleh penelitian Smith dalam (Widagdo et al., 2021) 

yang menekankan pentingnya peran merek, harga, dan ulasan dalam 

pengambilan keputusan di pasar Online. Dalam kaitannya dengan pembelian 

sepatu sneakers, ulasan yang baik dapat mendorong pembeli untuk melakukan 

transaksi. Berdasarkan penelitian ini, diambil intinya jika keputusan pembelian 

di Marketplace disebabkan karena perpaduan antara (Brand image) dan 

informasi yang tersedia dari testimoni konsumen. 

Faktor pertama yang dimungkinkan mampu mempengaruhi keputusan 

pembelian kualitas layanan sneakers di Marketplace adalah kualitas layanan. 

Kotler (2020:25) kualitas pelayanan adalah kinerja tak berwujud yang diberikan 

seseorang kepada orang lain, tanpa menghasilkan kepemilikan barang. Layanan 

sopan dapat menentukan kesenangan konsumen.  Kualitas layanan dianggap 

baik jika penyedia jasa mampu memenuhi ekspektasi pelanggan. Oleh karena 
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itu, kepuasan pelanggan tercapai saat ada faktor penyeimbang pelanggan dan 

layanan yang diberikan. Indrasari, (2020:62) Pada intinya, kualitas layanan 

berfokus untuk memenuhi kebutuhan papan konsumen, serta tepat dalam 

memberikan jawaban supaya sesuai dengan apa yang diharapan mereka 

(pembeli), (Apriliana & Sukaris, 2022). Kualitas layanan berhubungan dengan 

kepuasan pembeli. Kualitas layanan adalah kemampuan perusahaan memenuhi 

harapan pelanggan. Jika pelayanan yang diterima sesuai harapan, kualitasnya 

akan dianggap baik dan mampu memuaskan pelanggan (Cesariana et al., 2022). 

Meskipun sepatu Sneakers berhasil menarik minat banyak pelanggan, tetapi 

masih banyak pelanggan yang masih belum terpenuhi harapanya dengan produk 

sepatu sneakers tersebut tersebut. Hal ini disebabkan oleh layanan penjual sepatu 

Sneakers di Marketplace lama dalam membalas chat dari pembeli dan kecepatan 

pengiriman produk, walau begitu Penjual selalu mengusahakan untuk 

melakukan yang terbaik terhadap pembelinya. 

Faktor penentu selanjutnya yang mempunyai dampak pada keputusan 

pembelian ialah Brand image. Brand image  yakni pemahaman peminat kepada 

sebuah brand yang tersusun dari interpretasi darimana asal usul informasi yang 

diperoleh konsumen mengenai suatu produk atau jasa. Nurhalim dalam 

(Vandiah, 2022) Brand image yaitu kumpulan semua pandangan menyatu 

terhadap suatu brand barang. Brand image yang tidak sesuai dengan persepsi 

konsumen akan menyebabkan menurunnya loyalitas dan kepercayaan konsumen 

pada produk tersebut. Brand image yakni semua asosiasi bagian dari ingatan 

pembeli tentang suatu brand. Merek yang kokoh biasanya terbuat oleh  

pengalaman dan pengetahuan yang luas. 

Faktor ketiga yang mempengaruhi keputusan pembelian adalah 

Testimonial, (Ariyadi 2020:135). Testimoni adalah bukti atau kesaksian dari 

seseorang tentang barang yang telah dibeli, berisi kepuasan dan komentar pribadi 

mereka (Tololiu & Roring, 2022). Testimoni negatif yang di sampaikan 

pelanggan biasanya tidak ditampilkan oleh penjual dan hanya menampilkan 

testimoni positif hal ini dapat menimbulkan kecurigaan kepada pelanggan 
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sehingga dapat mempengaruhi keputusan pembelian kepada produk tersebut. 

Setyadi, (2022) Testimoni adalah alat ampuh untuk membangun kredibilitas dan 

meningkatkan profit bisnis. Sebagai informasi yang dipublikasikan, testimoni 

harus bersifat objektif dan berpihak pada kepentingan banyak orang, bukan 

pribadi. Dari testimoni positif, calon pembeli dapat menilai kelayakan produk, 

sehingga meningkatkan keyakinan dan kepercayaan masyarakat, serta 

memperkuat keunggulan produk dan layanan. 

Keputusan pembelian yaitu suatu tahap tempat konsumen mengenal 

masalahnya, membutuhkan wawasan tentang item tertentu Gunawan (2022). 

Keputusan pembelian ialah aktivitas konsumen untuk melakukan membeli 

produk (Arifiyanto & Kholidah, 2021) . Selain itu, Smith (2020) dalam 

penelitiannya menjelaskan bahwa faktor-faktor seperti merek, harga, dan ulasan 

sangat berperan dalam pengambilan keputusan konsumen di pasar Online, 

memberikan wawasan lebih lanjut tentang bagaimana perilaku konsumen 

dipengaruhi oleh informasi yang tersedia secara digital (Khairunnisa & Jamiat, 

2021).  

Berkaitan dengan informasi sebelumnya yang tersedia, peneliti 

berkeinginan untuk mengkaji variabel yang memengaruhi keputusan pembelian 

sepatu sneakers, antara lain: Kualitas Layanan, Brand image, dan Testimonial. 

Sehingga peneliti menentukan judul “Analisis Kualitas Layanan, Brand image, 

Dan Testimonial Terhadap Keputusan Pembelian Sepatu Sneakers Di 

Marketplace” (studi pada mahasiswa Prodi Manajemen di UNP Kediri). 
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B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan batasan masalah diatas, maka peneliti merumuskan 

masalah sebagai berikut: 

1. Apakah kualitas layanan berpengaruh secara parsial terhadap keputusan 

pembelian sepatu sneakers di Marketplace? 

2. Apakah Brand image berpengaruh secara parsial terhadap keputusan 

pembelian sepatu sneakers di Marketplace? 

3. Apakah testimonial berpengaruh secara parsial terhadap keputusan pembelian 

sepatu sneakers di Marketplace?  

4. Apakah kualitas layanan, Brand image, dan testimonial berpengaruh secara 

simultan terhadap keputusan pembelian sepatu sneakers di Marketplace? 

C. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah diatas, maka tujuan penelitian ini adalah: 

1. Menganalisis pengaruh kualitas layanan terhadap keputusan pembelian 

sepatu sneakers di Marketplace 

2. Menganalisis pengaruh Brand image terhadap keputusan pembelian sepatu 

sneakers di Marketplace 

3. Menganalisis pengaruh testimonial terhadap keputusan pembelian sepatu 

sneakers di Marketplace 

4. Menganalisis pengaruh kualitas layanan, Brand image, dan testimonial 

terhadap keputusan pembelian sepatu sneakers di Marketplace. 

D. Manfaat Penelitian  

Penelitian yang sudah ada dimaksukan untuk mendatangkan manfaat baik 

secara teoritis maupun secara praktis. 

1. Manfaat Teoritis 

Dalam tatanan konsep, penelitian yang sudah ada akan memperkaya 

pemahaman tentang aspek dampak dari keputusan pembelian klien di 

Marketplace. Dengan menganalisis kualitas layanan, Brand image, dan 

testimonial terhadap keputusan pembelian, riset tersebut dapat memberikan 

wawasan baru bagi para peneliti dan praktisi di bidang pemasaran mengenai 
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strategi yang efektif dalam meningkatkan penjualan produk melalui 

Marketplace. Sebagai tambahan, penelitian yang sudah ada Informasi ini bisa 

menjadi acuan bagi peneliti di masa depan untuk mengembangkan studi 

mereka. teori-teori tentang aspek variabel yang memengaruhi keputusan 

pembelian klien. 

2. Manfaat Praktis 

Menyampaikan wawasan yang berguna bagi praktisi pemasaran, khususnya 

bagi pelaku bisnis di industri sepatu sneakers di Marketplace. Dengan 

mengetahui pengaruh kualitas layanan, Brand image, dan testimonial 

terhadap keputusan pembelian klien, para pelaku bisnis dapat merencanakan 

tahapan yang akan datang dilakukan di masa depan. Selain itu, data yang 

terkumpul dari penelitian ini bisa membantu pebisnis mengembangkan atau 

memberikan panduan bagi pelaku usaha untuk mengembangkan metode 

penjangkauan pasar yang lebih optimal dan efisien dalam memaksimalkan 

omzet produk sepatu sneakers di Marketplace.
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