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ABSTRAK

Di era yang serba kompetitif, persaingan di bisnis online semakin maju dan
spesifik yang ada pada kondisi sekarang ini mengharuskan para pengusaha lebih
ekstra serta menjalankan strategi yang tepat dalam mengembangkan bisnisnya.
Online shopping bukanlah suatu hal yang baru di dunia online saat ini,
perkembangan teknologi berkembang dinamis disertai dengan kemajuan cara
berpikir individu serta perilaku berbelanja yang terus dinamis. Fenomena ini
mengharuskan perusahaan yang bergerak dibidang E-Commerce untuk kreatif dan
terus berinovasi sehingga dapat memenuhi keinginan konsumen dalam jangka
panjang. Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui apakah e-service quality
dan kepercayaan berpengaruh terhadap keputusan pembelian konsumen pada situs
web tokopedia dengan menggunakan rumus slovin sebagai teknik pengambilan
sampel sehingga jumlah sampel yaitu 130 responden. Metode pengumpulan data
yaitu dengan menggunakan kuesioner. Uji kualitas data dalam penelitian ini
menggunakan uji validitas dan uji reliabilitas, uji asumsi klasik dalam penelitian
ini menggunakan uji normalitas, uji multikolinearitas dan uji heteroskedastisitas,
uji pengaruh dalam penelitian ini menggunakan analisis regresi linear berganda
dan analisis koefisien determinasi (R2), sedangkan uji hipotesis dalam penelitian
ini menggunakan uji t dan uji f dengan menggunakan software program SPSS
Versi 25. Hasil penelitian determinasi (R2) diperoleh variabel e-service quality
dan kepercayaan berpengaruh sebesar 36.7% terhadap keputuan pembelian. Hasil
uji t disumpulkan bahwa e-service quality berpengaruh signifikan terhadap
keputusan pembelian sebesar 3,717 dan kepercayaan berpengaruh positif dan
signifikan terhadap keputusan pembelian konsumen pada situs web tokopedia
sebesar 4,949. Hasil uji F disimpulkan e-service quality (X1) dan kepercayaan
(X2) secara bersama-sama berpengaruh terhadap keputusan pembelian (Y) pada
situs web tokopedia.

Kata kunci: E-service quality, Kepercayaan, Keputusan Pembelian



ABSTRACT

In an all-competitive era, competition in the increasingly advanced and
specific online business that exists in current conditions requires entrepreneurs to
be extra and run the right strategy in developing their business. Online shopping
iIs not a new thing in the online world today, the development of technology is
developing dynamically accompanied by the progress of individual thinking and
shopping behavior that continues to be dynamic. This phenomenon requires
companies engaged in E-Commerce to be creative and continue to innovate so
that they can meet consumer desires in the long run. The purpose of this study was
to determine whether e-service quality and trust influence consumer purchasing
decisions on the tokopedia website using the Slovin formula as a sampling
technique so that the number of samples is 130 respondents. The method of data
collection is by using a questionnaire. Test the quality of data in this study using
validity and reliability tests, classic assumption test in this study using normality
test, multicollinearity test and heteroscedasticity test, influence test in this study
using multiple linear regression analysis and analysis of the coefficient of
determination (R2), while hypothesis testing in this study using the t test and f test
using the SPSS Version 25 software program. The results of the study of
determination (R2) obtained e-service quality and influence variables by 36.7%
on the purchase decision. The t-test results were collected that e-service quality
had a significant effect on purchasing decisions of 3.717 and trust had a positive
and significant effect on consumer purchasing decisions on the tokopedia website
of 4.949. The F test results are concluded that e-service quality (X1) and trust
(X2) together influence the purchasing decision (Y) on the toopedia website.

Keywords: electronic service quality, trust, purchase decision
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