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Pengaruh E-Service Quality dan Perceived Risk Terhadap Keputusan
Pembelian pada Pengguna Aplikasi Tokopedia di Kota Semarang

ABSTRAKSI

Laju pertumbuhan bisnis marketplace meningkat pesat seiring dengan
berkembangnya pemakai internet. Hal ini dikarenakan tren online shopping yang
memerikan rasa nyaman untuk berbelanja daring: mereka bisa berbelanja dengan
nyaman tanpa mengkhawatirkan jam buka toko yang tidak menentu, macet, dan
persediaan yang tidak ada di toko. Tokopedia sebagai laman website marketplace dari
Indonesia yang berhasil memanfaatkan peluang di pasar bisnis dalam negeri.
Tokopedia memiliki misi dalam memeratakan ekonomi secara daring dengan
mendorong masyarakat Indonesia agar memulai kegiatan jual beli secara daring.
Tokopedia pun mendukung usaha kecil menengah dan individu guna yang bekerja
sama dengan pemerintah, serta pihak lainnya.

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh dari e-service quality dan
perceived risk terhadap keputusan pembelian marketplace Tokopedia di Kota
Semarang, dengan tipe penelitian yang digunaka yaitu explanatory research. Teknik
pengambilan sampel yang digunakan yaitu dengan teknik nonprobability sampling
dan metode purposive sampling. Dalam penelitian ini sampel yang digunakan
sebanyak 100 responden dan di analisis menggunakan pendekatan kuatitatif.
Pengolahan data dilakukan dengan enggunakan uji validitas dan reliabilitas, koefisien
korelasi, koefisien determinasi, regresi linier sederhana, regresi linier berganda, uji t
dan uji F.

Kesimpulan dari penelitian ini adalah variabel e-service quality dan perceived
risk berpengaruh signifikan terhadap variabel keputusan pembelian pada marketplace
Tokopedia di Kota Semarang. Saran yang diberikan adalah Tokopedia dapat
mengoptimalkan search engine optimalization (SEO), rutin melakukan pengecekan
sistem aplikasi dan tanggap dalam menanggapi error dan bugs, tidak ditampilkan di
halaman dan lebih jelas lagi mengenai syarat dan ketentuan promo, dan dapat
menambahkan fitur keamanan secara otomatis dan meningkatkan keamanan data
secara internal maupun bekerjasama dengan pihak ketiga institusi siber keamanan.

Keywords: e-service quality, perceived risk, keputusan pembelian.



Effect of E-Service Quality and Perceived Risk on Purchase Decisions for
Tokopedia application users in Semarang City

ABSTRACT

The growth rate of the marketplace business is increasing rapidly along with
the development of internet users. This is due to the online shopping trend that
describes the convenience of shopping online: they can shop comfortably without
worrying about erratic store opening hours, traffic jams, and out-of-store supplies.
Tokopedia as a marketplace website page from Indonesia that has succeeded in
taking advantage of opportunities in the domestic business market. Tokopedia has a
mission to equalize the online economy by encouraging Indonesians to start buying
and selling activities online. Tokopedia also supports small and medium businesses
and individuals who collaborate with the government and other parties.

This study aims to determine the effect of e-service quality and perceived tisk
on the purchasing decisions of the Tokopedia marketplace in Semarang City, with the
type of research used, namely explanatory research. The sampling technique used is
the non-probability sampling technique and the purposive sampling method. In this
study, the sample used was 100 respondents and analyzed using a gquantitative
approach. Data processing is done by using validity and reliability tests, correlation
coefficient, coefficient of determination, simple linear regression, multiple linear
regression, t test and F test.

The conclusion of this study is that the e-service quality and perceived risk
variables have a significant effect on the purchasing decision variables at the
Tokopedia marketplace in Semarang City. The advice given is that Tokopedia can
optimize search engine optimization (SEO), routinely check the application system
and be responsive in responding to errors and bugs, not be displayed on the page and
be clearer about the terms and conditions of the promo, and can add security features
automatically and improve data security internally or in collaboration with third-
party cybersecurity institutions.

Keywords: e-service quality, perceived risk, purchase decision
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