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ABSTRAK 

Fredy Tanoto / 76190422 / 2023 / Pengaruh Kualitas Layanan, Kepercayaan, dan Keamanan 
Terhadap Keputusan Pembelian Konsumen Pada E-Commerce Tokopedia / Pembimbing: 
Morryessa Brandinie, S.E., M.M. 

Perdagangan adalah kegiatan membeli dan menjual barang atau jasa. Perdagangan 
dilakukan secara tradisional dimana para penjual harus memiliki sebuah tempat untuk menjual 
barang, dan pelanggan harus pergi ke tempat penjual untuk membeli barang. Seiring dengan 
perkembangan zaman, muncul jenis perdagangan baru yang disebut dengan e-commerce. 
Belanja secara online memungkinkan belanja lintas wilayah dan memungkinkan pelanggan 
untuk membeli barang yang diinginkan tanpa meninggalkan rumah. Salah satu e-commerce di 
Indonesia adalah Tokopedia. 

Teori yang terdapat dalam penelitian ini adalah kualitas layanan, kepercayaan, 
keamanan, dan keputusan pembelian. Penelitian ini menggunakan dua jenis variabel, yaitu 
variabel bebas dan variabel terikat. Yang termasuk dalam kualitas layanan, kepercayaan, dan 
keamanan, sedangkan yang termasuk dalam variabel terikat adalah keputusan pembelian. 

Objek pada penelitian ini adalah Tokopedia. Sampel pada penelitian ini adalah 
pelanggan Tokopedia di Jakarta yang pernah berbelanja setidaknya satu kali dalam satu bulan. 
Teknik pengumpulan data yang digunakan pada penelitian ini adalah survei kuesioner. Jenis 
survei kuesioner menggunakan pertanyaan tertutup dengan skala Likert lima poin. Kuesioner 
disebarkan secara daring menggunakan Google Forms dengan jumlah responden sebanyak 100 
responden. Teknik analisis data yang digunakan pada penelitian ini menggunakan aplikasi SPSS 
26.0. 

Penelitian ini menujukkan bahwa kualitas layanan memiliki pengaruh positif dan tidak 
signifikan terhadap keputusan pembelian, kepercayaan memiliki pengaruh positif dan signifikan 
terhadap keputusan pembelian, dan keamanan memiliki pengaruh positif dan signifikan 
terhadap keputusan pembelian pada e-commerce Tokopedia. nilai R2 adalah sebesar 0,517. Hal 
ini menunjukkan bahwa 51,7% varians Keputusan Pembelian dapat dijelaskan oleh Kualitas 
Layanan, Kepercayaan, dan Keamanan secara simulatan. 

Kesimpulan dari penelitian ini adalah kualitas layanan memiliki pengaruh positif dan 
tidak signifikan terhadap keputusan pembelian, kepercayaan dan keputusan pembelian memiliki 
pengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian. Tokopedia disarankan untuk 
menjaga kepercayaan konsumen karena merupakan variabel yang paling signifikan terhadap 
keputusan pembelian konsumen dan juga meningkatkan kualitas layanan karena merupakan 
variabel yang paling tidak signifikan terhadap keputusan pembelian konsumen. 

 

Kata Kunci: Kualitas Layanan, Kepercayaan, Keamanan, Keputusan Pembelian 
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ABSTRACT 

Fredy Tanoto / 76190422 / 2023 / The Effect of Service Quality, Trust, and Security on 
Consumer Purchase Decisions at Tokopedia E-Commerce / Supervisor: Morryessa Brandinie, 
S.E., M.M. 

Trade is the activity of buying and selling goods or services. Trading is done 
traditionally where sellers must have a place to sell goods, and customers must go to the seller's 
place to buy goods. Along with the times, a new type of trade has emerged which is called e-
commerce. Online shopping allows shopping across regions and allows customers to buy the 
goods they want without leaving their homes. One of the e-commerce in Indonesia is Tokopedia. 

The theory contained in this research is service quality, trust, security, and purchasing 
decisions. This study uses two types of variables, namely the independent variable and the 
dependent variable. Included in the quality of service, trust, and security, while included in the 
dependent variable is the purchase decision. 

The object of this research is Tokopedia. The sample in this research is Tokopedia 
customers in Jakarta who have shopped at least once a month. The data collection technique 
used in this study was a questionnaire survey. This type of questionnaire survey uses closed 
questions with a five-point Likert scale. Questionnaires were distributed online using Google 
Forms with a total of 100 respondents. The data analysis technique used in this study uses the 
SPSS 26.0 application. 

This study shows that service quality has a positive and insignificant influence on 
purchasing decisions, trust has a positive and significant influence on purchasing decisions, 
and security has a positive and significant influence on purchasing decisions at Tokopedia e-
commerce. the value of R2 is 0.517. This shows that 51.7% of the variance in Purchase Decision 
can be explained by Simultaneous Service Quality, Trust and Security. 

The conclusion of this study is that service quality has a positive and insignificant 
influence on purchasing decisions, trust and purchasing decisions have a positive and 
significant influence on purchasing decisions. Tokopedia is advised to maintain consumer trust 
because it is the most significant variable on consumer purchasing decisions and also improve 
service quality because it is the least significant variable on consumer purchasing decisions. 

 

Keywords: Service Quality, Trust, Security, Purchase Decision  
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