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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan dan
kepercayaan konsumen terhadap keputusan pembelian pada platform e-commerce
Tokopedia di Surakarta. Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan
metode survei melalui penyebaran kuesioner kepada konsumen Tokopedia. Teknik
pengambilan sampel menggunakan non-probability sampling dengan pendekatan
purposive sampling, dengan jumlah responden sebanyak 140 orang. Data dianalisis
menggunakan analisis regresi linier berganda dengan bantuan program SPSS. Hasil
penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif dan
signifikan terhadap keputusan pembelian, serta kepercayaan konsumen juga
berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian pada e-commerce
Tokopedia. Hal ini menunjukkan bahwa semakin baik kualitas pelayanan yang
diberikan serta semakin tinggi tingkat kepercayaan konsumen, maka semakin besar
kemungkinan konsumen untuk melakukan keputusan pembelian. Penelitian ini
diharapkan dapat memberikan kontribusi bagi pengembangan ilmu pemasaran
khususnya dalam konteks e-commerce serta menjadi bahan pertimbangan bagi
perusahaan dalam meningkatkan kualitas layanan dan membangun kepercayaan
konsumen guna meningkatkan keputusan pembelian.

Kata kunci: Kualitas Pelayanan, Kepercayaan Konsumen, Keputusan Pembelian,
E-commerce, Tokopedia.
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ABSTRACT

This study aims to analyze the effect of service quality and consumer trust on
purchasing decisions on the Tokopedia e-commerce platform in Surakarta. This
research employs a quantitative approach using a survey method by distributing
questionnaires to Tokopedia consumers. The sampling technique uses non-
probability sampling with a purposive sampling approach, involving 140
respondents. Data were analyzed using multiple linear regression analysis with the
assistance of SPSS software. The results indicate that service quality has a positive
and significant effect on purchasing decisions, and consumer trust also has a
positive and significant effect on purchasing decisions on the Tokopedia e-
commerce platform. These findings suggest that better service quality and higher
consumer trust increase the likelihood of consumers making purchasing decisions.
This research is expected to contribute to marketing studies, particularly in the e-
commerce context, and provide practical insights for companies to improve service
quality and strengthen consumer trust to enhance purchasing decisions.

Keywords: Service Quality, Consumer Trust, Purchasing Decision, E-commerce,
Tokopedia.
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