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RINGKASAN
PENGARUH KEPERCAYAAN, E-SERVICE QUALITY, DAN INFORMATION

QUALITY TERHADAP KEPUTUSAN PEMBELIAN ONLINE

(STUDI PADA PENGGUNA APLIKASI TOKOPEDIA DI PONOROGO)

Rizki Gagah Saputra

Manajemen pemasaran merupakan ilmu memilih target pasar serta meraih,
dan mempertahankan dengan menciptakan, dan mengahantarkan nilai konsumen
yang unggul, sehingga menciptakan keputusan pembelian. Tujuan dari penelitian ini
yaitu guna mengetahui_pengaruh dari pengaruh Kepercayaan; E-Service Qulaity, dan
Information Quality terhadap Keputusan Pembelian (Studi Pengguna Aplikasi

Tokopedia di Ponorogo.

Sampel merupakan konsumen Aplikasi Tokopedia Ponorogo yang melakukan
pembelian dengan menggunakan teknik = accidental sampling dan sampel sebanyak
75 responden. Analisis yang digunakan dalam penelitian ini menggunakan analisis
jalur (path) dengan menggunakan program SPSS 22. Penelitian ini menghasilkan uji
parsial (t) adalah sebagai berikut Kepercayaan (X1) = 0,044, E-Service Qulaity (X2)

= 0,000, dan Information Quality (X3) = 0,002,

Kata Kunci : Kepercayaan, E-Service Qulaity, Information Quality, Keputusan

Pembelian



PERNYATAAN TIDAK MENYIMPANG KODE ETIK PENELITIAN

Saya yang bertanda tangan dibawah ini menyatakan bahwa skripsi ini
merupakan karya saya sendiri (ASLI), dan isi dalam skripsi ini tidak terdapat karya
yang pernah diajukan oleh orang lain untuk memperoleh gelar akademis di suatu
institusi pendidikan, dan sepanjang sepengetahuan saya juga tidak terdapat karya
atau pendapat yang pernah ditulis dan/atau diterbitkan orang lain, kecuali yang

tertulis diacu dalam naskah ini dan disebutkan dalam daftar pustaka.

Ponorogo, 27 Juli 2022

™ » #
METERAI
TEMPEL @

‘A3AJIX915563925
'KizKl Gagun Saputra
NIM. 17414622

aamsa

SEPULUA RIBU RUPIAH




MOTTO

”Kemarin hanyalah kenangan hari ini, besok adalah impian hari ini”

Khalil Gibran

“Kau harus paham, bahwa impian adalaah hal yang harus dicapai”

Boy Candra

Vi



KATA PENGANTAR
Puji syukur saya panjatkan kepada Allah SWT atas segala rahmat dan
karuniaNya sehingga dapat terselesaikannya skripsi dengan judul ‘“Pengaruh
Kepercayaan, E-Service Quality, Dan Information Quality Terhadap Keputusan
Pembelian Online (Studi Pada Pengguna Aplikasi Tokopedia Di Ponorogo)” sebagai
salah satu persyaratan akademis dalam rangka menyelesaikan program sarjana pada
Program Studi Manajemen Fakultas Ekonomi Universitas Muhammadiyah

Ponorogo.

Dalam skripsi ini dijabarkan-analisa mengenai variabel Kepercayaan (X1), E-
Service Quality (X2), dan Information Quality (X1) terhadap Keputusan Pembelian
(Y). Sehingga‘ nantinya dapat dipergunakan sebagai bahan pertimbangan untuk

peningkatan pembelian produk di Tokopedia.

Keberhasilan skripsi ini tentu saja tidak terlepas dari bantuan berbagai pihak
Untuk itu saya ingin° mengucapkan terima kasih dan penghargaan kepada yang

terhormat :

1. Bapak Hadi Sumarsono, SE., M.Si. Selaku Dekan Fakultas Ekonomi

Universitas Muhammadiyah Ponorogo.

2. Bapak Adi Santoso, S.E. Selaku Dosen Pembimbing | yang telah meluangkan
waktu unutk memberikan bimbingan, petunjuk, bantuan dan koreksi serta

saran hingga dapat terselesikannya skripsi ini.

3. Bapak La Ode Sugianto, S.Pd. MM. Selaku Dosen Pembimbing Il yang telah
bersedia meluangkan waktu unutk memberikan bimbingan, petunjuk, bantuan

dan koreksi serta saran hingga dapat terselesikannya skripsi ini.

Vii



4. Bapak dan ibu dosen serta karyawan di Fakultas Ekonomi Universitas
Muhammadiyah Ponorogo yang senantiasa memberikan saran dan membantu

dalam segala kebutuhan administrasi.

5. Kedua orang tua saya yang saya hormati dan sayangi, yang selalu
memberikan dukungan baik secara moril maupun materil. Sangat besar

harapan peneliti untuk bisa membanggakan dan membahagiakan beliau.

6. Seluruh rekan S1 Manajemen angkatan 2017 yang saling membantu dan

mendoakan agar skripsi dapat diselesaikan dengan baik.

Semoga Allah SWT memberikan balasan pahala atas segala amal yang telah
diberikan dan semoga skripsi ini berguna baik bagi diri saya sendiri maupun bagi

pihak lain yang memanfaatkannya.

Ponorogo, 27 Juli 2022

Rizki Gagah Saputra
NIM.17414622

viii



DAFTAR ISl

HALAMAN PENGESAHAN ...ttt sttt ettt e s st e s sbee e e ssareee s iii
RINGKASAN. ...ttt et e sttt e s stbe e e s sabe et e s sabteee s sabaeessrabaeeesssraeessnns iv
PERNYATAAN TIDAK MENYIMPANG KODE ETIK PENELITIAN......cccoocviiiiiiieenns v
Y[ I I X RPN PRSP Vi
KATA PENGANTAR .ottt sttt ettt e sb e et esbe e st e e sabeeeneees vii
DAFTAR IS ...ttt ettt ettt e st e st esbe e e sabeeeneeenas ix
DAFTAR TABEL....co ittt ettt st e e snreee e Xii
DAFTAR GAMBAR ...ttt ettt ettt e sttt e st e st e e sareeeneeas xiii
DAFTAR LAMPIRAN ..ottt et ettt e e s e s snreee s snneeeesnneeee s Xiv
BAB | i i et et B B et e s e e s e e s e e e e naas 1
PENDAHULUAN ..ottt e et e s et et e st e e s e e s smneee e e 1
A. Latar Belakang Masalan ... 0cooveoriiee i i i 1
B.  Perumusan MaSalah....c.....c...c .ottt st e 8
C. Tujuan dan Manfaat Penelitian ..........couiioiiie it ee st vee s 9
Lo TUujuan PeNEIILIAN ... .. oot is e e et a et annaa s e e snnnedeasadennnaes e e entaeesareeenneas 9

2. Manfaat PENEHTIAN. ......iteu e i et rr s et e et nne e 9
BAB Il............. L T AN\ FERE- T PSS e > Y 11
TINJAUAN PUSTAKA . ... i e i st s aee et 11
F N I ] T LU Al U] v L O e S S PR 11
T VT 0T 1T 1T o T P 11

a.  Definisi Man@ajemeN......cci.ccviiriee et i eied e sreeses b stee e st e e e e sreeerareeens 11

2. Manajemen PemMASAIAN .......ccc.veiesiieiiueisatoeeiiioeesereeesnseessnnsaderesesiseeesiseessseeesssesensseeans 12

a.  Definisi Manajemen Pemasaran . e 12

b.  Fungsi Manajemen PEMASAraN..........cccueevueeeiieeeiieecieeesreeesireeereeesveeesnseeenaseeens 13

C.  Bauran PEMASAIaN .........ccoocveiiiiiiiiieit et e 14

3. Perilaku KONSUMEN ......ooviiiiiiiieee et e 15
a.  Definisi Perilaku KONSUMEN .........coooiiiiiiiiiiiienecieneeeeee e 15

b.  Tujuan Mempelajari Perilaku KONSUMEN .......c.ccoiieiiiiieiiieeciee et 16

4. Keputusan PeMBEHAN ......ccueeiiiieciee ettt e et 16
a.  Definisi Keputusan PEMBEHAN .........coocveiiiiiiciie et 16

b. Faktor—Faktor yang Mempengaruhi Keputusan Pembelian Konsumen ................ 18

c. Indikator Keputusan Pembelian ............ccoooeiiiiiiiiiiinie e 19



5. Kepercayaan (X1) ..cc.eooeeeueenienieeieeste ettt ettt 20

a.  DefiniSi KEPEIrCAYAAN. .......covveeiiiriiiiieeiee sttt 20

b. Faktor-faktor yang mempengaruhi Kepercayaan .........c..ccoeeerueevieeneeneeenieeneennne 21

C.  Manfaat KEPErCAYAAN ........cocveeiiieriieeieeiee sttt 22

d.  INdIKAtOr KEPErCAYAAN......cc.ueeitieriiieieeiee sttt sttt 23

6. SErVICE QUAIITY .....eeiiieiiiiieett ettt 23
a.  Definisi SErvice QUANILY ........cocveiiiiie et 23

7. E-Service QUALILY (X2) ..ccueeeiieeciiie ettt e et e e te e st e e ser e e esaeesnraeesnreeenneeens 24
a. Definisi E-Service QUALILY .......c.cocvviiiiiiiiiee et sree e 24

b. Faktor-faktor yang Mempengaruhi E-Service Quality............ccceevvvvevceiincierennennns 25

C. Indikator E-Service QUAlity.........comiun e e erieeeceeesree e e seeeesree e ens 27

8. Information QUAality (X3)....cet it e e ee et e e e reeeree e e e eraeeens 27

a. Information QUality (X3) ... oo e s Tt 27

b. Faktor-faktor.yang menentukan Information Quality.........i..ooeeeieerceiiiiereiens 28

c. Dimensidnformation QUality iiciieeueeiioeeiiiiie e sr et B e 29

d. Indikator Information QUANITY ..........eeciiereioiie it e s et B 30

B.  Penelitian Terdanulu ...... .ol i it e 31
C.  Kerangka PemMIKITAN ........iiouee e ot beseiaeitssinsessseesnesasssesannssannnsionnnes tanseesssesessessnns 33
D TR o 1T 010 2 F T e Rl A SO 33
BAB III ..............} YO S\ N/ /(L1 LI\ NN L T Y 37
METODE PENELITIAN L. i ettt ettt ettt e h e sbee e b eite e st et eeeaeeas 37
A, Ruang Lingkup PeNEHILIAN .........cii i it ettt sreeeseteenee e e e eeeeesvee e 37
B. Populasi dan SAmMPEl .........oo i e i e e 37
IO o010 T O ST P 37
2. SAMPEL ittt e ee e e et e e et e e e e e et et e et e e e tb e e s beeeabeeetaeeataeeanraeenrreeans 37
C. Metode Pengambilan Data...........cccueeevuieeiieiiiiie et s 38
1. SUMDEE DALA ..ottt 38
2. Teknik Pengambilan Data ........c.ccceeivieiiiieiiiee e s e 39
D. Definisi Operasional Variabel ...........c.ccooviieiiieiiiie e 40
B, UJiEINSITUMEN oottt ettt e e et e e st e e e sabeeeabeeesabeeesareeenneeas 44
Lo UJEValiOItas...ccooeei ettt e e et sttt et e e sare e s aveeeaees 45
2. UjJi REHADIIITAS .....vveeeiiieciiee ettt st s e e ar e e sbe e e saveeeareeens 45
F.  Teknik AnaliSiS Data........ccccoviriiiiiiiiieiiieeee e e 46
1. Analisis Regresi Linier Berganda..........cccooooeeeeiieeiiereiiee et 46



2. Koefisiensi DEterminasi (R%) ........cooeeveeeeueeeereeeeseeseseseesesaesessesessesessesessssesessesessenens 47

3 UJEHIPOTESIS ..t 47
BAB TV ettt e e s st e e e s abre e e s aaraeeeean 49
HASIL DAN PEMBAHASAN ... .ottt ettt s s e e s e s sare e e s 49

A, HASIH PENEIHTIAN ... et 49

1. Gambaran Umum Perusahnaan ...........coceereerieriieenieiieeieesiee et 49
2. Gambaran Umum Variabel di Tokopedia..........ccccvvvivieriiieeiiin e 50
3. Gambaran Umum RESPONAEN .....cccuveeriereiieeeieeesieeeseteeeteeesereeesseeesreesssseeennseeens 52
4. Deskripsi Variabel Penelitian..........ccccoooeeeiiieiiiieciee e 55
5. ANALISIS DALA .....c..eoveeiieiiiiiciicieei e 63
6. UJi HIPOLESIS. ..ceveieeiee ettt st e e tee et e sete e e eeetaeeseteeessseesnneeesnseeenreeens 67

B, Pembahasan .........cc.ooiiiinasfieiiiinieiese et s e 73
BAB V it e e i e 79
KESIMPULAN DAN SARAN ...ciuteieiiiteiteetaieeeniteessiseesasbaede daesiietie e eeeseesieeesbeeesareesnneees 79

y N (-] 11110 LU o e SRR 79

B. Saran..f S L < SN\ \VW\LLTR7/ /B ... NP R .................. 80
DAFTAR PUST AKA e e i ea ke st et s aaie e e e e s sinneesb bt sateeesareeeieees 81
DAFTAR LAMPIRAN ... iiiie e b e et iireesamsteeesambaeeesamsbne Shamne e aaneeeesanneeeenans 85

Xi



DAFTAR TABEL

Tabel 1. Penelitian Terdaulu ...........ccocueoiiiiiiiniii e 31
Tabel 2. SKala LIKEIT ......coveiiieeie et 40
Tabel 3. Distribusi Frekuensi Responden Berdasarkan Jenis Kelamin..................... 52
Tabel 4. Distribusi Frekuensi Responden Berdasarkan Usia.............cccceeeveenieennenns 53
Tabel 5. Distribusi Frekuensi Responden Berdasarkan Pekerjaan ...........c.cccccveeenee.. 54
Tabel 6. Distribusi Frekuensi Responden Berdasarkan Penghasilan ........................ 55
Tabel 7. Tanggapan Responden Terhadap Kepercayaan (X1) .......cccccveevveeerveeennen. 56
Tabel 8. Tanggapan Responden Terhadap.E-Service Quality (X2)........cccceevveennee. 57
Tabel 9. Tanggapan Responden Terhadap Information Quality (X3) ........ccccveee.ee. 58
Tabel 10. Tanggapan Responden Terhadap Keputusan Pembelian (Y)................... 59
Tabel 11. Hasil Pengujian Vallditas ........c.cccvureernereiinee it i eie e e eveeeeveeesnee e 61
Tabel 12. Hasil Uji ReIabilIitas . .ceciereeaies e ceee et ine s e e eeeeaee e 62
Tabel 13. Hasil Analisis Regresi Linear Berganda..............cccoesiiteeeneeeionneeenveeennnn 64
Tabel 14. Koefisien Determinasi (R2) ... ..o i eecee it eee e 66
QLI L0 R TR o B ] | et s S S 68
Tabel 16. HasH UJI Fr.i e ea e asaae e aesnae e dHba e e eeeaeeeeeaeeenens 72

Xii



DAFTAR GAMBAR

Gambar 1. Kerangka PemiKiran..........ccccevcueeiiiieeniiieeniiee s svee e 33
Gambar 2. Daerah Penolakan HO1 dan Peneriman Hal........c.cccocevieiiniinieniennnnnn. 66
Gambar 3. Daerah Penolakan HO2 dan Peneriman Ha2...........cccceeveieiienieniennnnnn. 66
Gambar 4. Daerah Penolakan HO3 dan Peneriman Ha3............ccccooveieiicnieniennnnn 67
Gambar 5. Daerah Penolakan HO4 dan Peneriman Had.........ccccceveeieiicnieniennenne. 69

Xiii



DAFTAR LAMPIRAN

Lampiran 1. KuiSioner PENEIITIAN .........c.ooiiiiiiiiiiiie e 85
Lampiran 2. Tabulasi Karateristik ReSpoNnden............coccvevieiiiiiieiienieee e 90
Lampiran 3. Frekuensi Karateristik REPONden ...........ccccveivieiiiiiieiic e 92
Lampiran 4. Data Jawaban ReSPONUEN .........ccoeiiiiiiiiiieiieee e 93
Lampiran 5. Output Jawaban ReSpONden ..o 97
Lampiran 6. Hasil Uji Validitas ...........cccooiriiiiiiieeee e 100
Lampiran 7. Hasil Uji Reliabilitas ............cccooiiiiiiiiiii e 102
Lampiran 8. Hasil Analisis Linier Berganda, Uji T, Uji F & R2.........ccccovveinnnn. 103
Lampiran 9. Distribusi Nilai r tabel .. e 104
Lampiran 10. Distribusi Nilaittabel...... ... i 106
Lampiran 11. DistribusiiNilai F Tabel ... i i e, 108
Lampiran 12. Berita Acara BImbingan SKripSi.............coocis coieniiii e 110

Xiv



