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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang 

Konsumen dalam keputusan pembelian tentu memiliki berbagai informasi yang 

telah mereka terima. Keputusan pembelian tersebut sering dipengaruhi oleh 

berbagai informasi yang diterima konsumen. Di dalam penelitian Kotler dan 

Armstrong (2018) keputusan pembelian merupakan tindakan konsumen dalam hal 

menentukan, membeli, dan menggunakan barang yang paling bermanfaat untuk 

memenuhi kebutuhan. Keputusan pembelian merupakan tindakan dalam 

menentukan satu dari beberapa pilihan tindakan, yang kemudian melakukan 

keputusan pembelian (Sudaryono, 2016). Pada era globalisasi yang semakin pesat 

saat ini, perusahaan memanfaatkan internet sebagai sarana promosi, tempat pasar, 

serta jaringan bisnis yang luas. Kehadiran internet telah mengubah cara pelanggan 

berbelanja. Aktivitas ini biasa disebut belanja daring. Belanja daring dianggap lebih 

menghemat waktu karena dilakukan secara virtual, memungkinkan masyarakat 

untuk berbelanja dengan lebih efisien. Aktivitas belanja daring dapat dilakukan 

melalui platform digital yang dikenal dengan sebutan e-commerce. 

       Hal penting dalam perilaku pembelian adalah minat beli. Minat beli merupakan 

bentuk kontrol perilaku konsumen yang tertarik terhadap suatu objek atau barang 

sebelum melakukan keputusan pembelian (Schiffman & Kanuk, 2015). Kemudian 

kontrol perilaku merupakan keyakinan konsumen terhadap kemudahan atau 

kesulitan dalam melakukan suatu tindakan, yang dipengaruhi oleh pengalaman 

sebelumnya (Arianto & Gozali, 2025).
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Salah satu faktor yang memengaruhi keputusan pembelian adalah online 

customer review. Online customer review merupakan penilaian yang diberikan oleh 

konsumen mengenai produk atau layanan yang sudah mereka beli melalui internet 

(Toji & Sukati, 2024). Penilaian ini bisa berupa opini, masukan, maupun 

pengalaman pribadi konsumen. Ulasan tersebut berfungsi sebagai informasi yang 

membantu konsumen lain dalam menilai mutu produk atau layanan yang mereka 

minati. 

Selain online customer review, e-service quality juga berperan dalam keputusan 

pembelian. Kualitas layanan yang baik dapat meningkatkan keputusan konsumen 

untuk membeli produk secara daring. Layanan secara online dalam proses transaksi 

pembelian perlu diperhatikan agar konsumen merasa nyaman dan informasi yang 

dibutuhkan terpenuhi. E-service quality merupakan pendapat dan evaluasi 

pelanggan terkait pengiriman secara online dan penanganan layanan gagal oleh 

perusahaan mencakup keseluruhan pengalaman mereka mulai dari kecepatan, 

keamanan, hingga respons perusahaan ketika terjadi masalah pengiriman (Omas et 

al., 2022). 

Hal yang tak kalah penting dalam keputusan pembelian yaitu kepercayaan. 

Kepercayaan sangat berpengaruh dalam minat beli seseorang untuk melakukan 

keputusan pembelian. E-trust bukanlah sesuatu yang terbentuk secara instan, 

melainkan dibangun sejak awal konsumen mengenali produk hingga melakukan 

keputusan pembelian. E-trust akan memengaruhi dan menjadikan hubungan lebih 

efisien di masa mendatang (Dionisius et al., 2022). 
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       Ada beberapa perbedaan hasil penelitian terkait keputusan pembelian. Dalam 

penelitian Indartini dan Herawati (2023) e-service quality memiliki pengaruh 

positif terhadap minat beli, sedangkan dalam penelitian Natasya et al., (2024) e-

service quality berpengaruh negatif terhadap minat beli. Dalam penelitian Ndaru et 

al., (2025) online customer review memiliki pengaruh positif terhadap minat beli, 

sedangkan dalam penelitian Thios et al., (2025) online customer review 

berpengaruh negatif terhadap minat beli. Dalam penelitian Naldi et al., (2025) e-

trust memiliki pengaruh positif terhadap minat beli, sedangkan dalam penelitian 

Prasasti et al., (2022) e-trust berpengaruh negatif terhadap minat beli. 

       Saat ini fenomena yang terjadi mengenai perubahan lifestyle dikalangan anak 

muda terus berkembang. Dengan media sosial yang menjadi faktor utama dalam 

mendukung pekembangan lifestyle tersebut (Ramadhani & Rosa, 2023). Tren 

streetwear di Indonesia tengah berkembang pesat, yang merujuk pada gaya busana 

yang kerap dipakai di lingkungan perkotaan. Gaya ini terinspirasi dari budaya 

jalanan seperti musik hip hop, olahraga aksi seperti skateboard dan surfing, serta 

seni jalanan (street art), yang secara khusus dipengaruhi oleh karya-karya seperti 

graffity. Beberapa kota besar yang menjadi pusat lahirnya brand streetwear populer 

meliputi Los Angeles, New York, California, dan Tokyo. 
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Sumber : (GoodStats | Jelajahi Beragam Data, 2025) 

Gambar 1.1 Brand Lokal Favorit Tahun 2025 

 

       Berdasarkan gambar 1.1 telah dilakukan survey pada tahun 2025 dengan 

menampilkan beberapa merek pakaian lokal yang paling diminati oleh masyarakat. 

Sebanyak 27,6% menyukai produk Erigo, sedangkan sebagian lainnya menyukai 

merek 3Second 23,8%. Sementara responden lainnya menyukai produk dari merek 

Hijup sebesar 10,7% dan Roughneck sebesar 10,3%. Selain itu sisanya sebesar 

27,6% memilih beragam jawaban yang mereka pilih. Ada yang memilih Eiger, 

Nimco, Jiniso, Benhill, Everbest, Heymale, dan masih banyak yang lainnya. Erigo 

menempati posisi teratas dalam brand streetwear yang kini dikenal sebagai wajah 

baru fashion lokal. Koleksinya yang sederhana, kasual, dan pas untuk digunakan 

sehari-hari membuatnya semakin populer. Popularitas Erigo juga naik pesat setelah 

tampil di ajang internasional seperti New York Fashion Week. Tak heran jika Erigo 
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menempati posisi teratas dalam brand streetwear yang paling diminati oleh 

masyarakat. 

B. Rumusan Masalah 

1. Apakah e-service quality berpengaruh terhadap minat beli? 

2. Apakah online customer review berpengaruh terhadap minat beli? 

3. Apakah e-trust berpengaruh terhadap minat beli? 

4. Apakah e-service quality berpengaruh terhadap keputusan pembelian? 

5. Apakah online customer review berpengaruh terhadap Keputusan 

pembelian? 

6. Apakah e-trust berpengaruh terhadap keputusan pembelian? 

7. Apakah minat beli berpengaruh terhadap keputusan pembelian? 

8. Apakah minat beli memediasi pengaruh e-service quality pada keputusan 

pembelian? 

9. Apakah minat beli memediasi pengaruh online customer review pada 

keputusan pembelian? 

10. Apakah minat beli memediasi pengaruh e-trust pada keputusan pembelian? 

C. Tujuan 

1. Menguji dan menganalisis e-service quality terhadap minat beli 

2. Menguji dan menganalisis online customer review terhadap minat beli 

3. Menguji dan menganalisis e-trust terhadap minat beli 

4. Menguji dan menganalisis e-service quality terhadap keputusan pembelian 

5. Menguji dan menganalisis online customer review terhadap keputusan 

pembelian 
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6. Menguji dan menganalisis e-trust terhadap keputusan pembelian 

7. Menguji dan menganalisis minat beli terhadap keputusan pembelian 

8. Menguji dan menganalisis minat beli sebagai variabel mediasi antara e-

service quality terhadap keputusan pembelian 

9. Menguji dan menganalisis minat beli sebagai variabel mediasi antara online 

customer review terhadap keputusan pembelian 

10. Menguji dan menganalisis minat beli sebagai variabel mediasi antara e-trust 

terhadap keputusan pembelian 

D. Kontribusi Penelitian 

Penelitian ini dilakukan untuk memberikan manfaat dan dapat 

berkontribusi dalam bidang akademis dan kontribusi secara praktis, dengan 

rincian sebagai berikut: 

1. Teoritis 

Penelitian ini diharapkan dapat menambah referensi terhadap peneliti 

selanjutnya mengenai keputusan pembelian melalui e-service quality, online 

customer review, dan e-trust. 

2. Praktis 

Hasil penelitian ini dapat memberikan wawasan dan manfaat bagi 

Perusahaan untuk meningkatkan e-service quality, online customer review, 

dan e-trust terhadap keputusan pembelian.
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BAB II 

TINJAUAN PUSTAKA 

A. Telaah Teori 

1. Theory of Planned Behavior (TPB) 

Theory of Planned Behavior (TPB) merupakan teori yang 

dikembangkan oleh Ajzen. Theory of Planned Behavior (TPB) merupakan 

pengembangan dari Theory of Reasoned Action (TRA) yang dicetuskan 

pertama kali oleh Ajzen tahun 1980. Teori TPB yang berasal dari TRA tidak 

hanya mempelajari perilaku manusia saja, tetapi juga berusaha memahami 

alasan dan faktor-faktor yang membuat seseorang melakukan suatu perilaku 

tertentu (Arwin et al., 2022). Perilaku konsumen merujuk pada segala 

aktivitas fisik maupun mental yang dilakukan individu saat membeli barang 

atau jasa, termasuk proses pengambilan keputusan yang melibatkan 

interaksi serta pertukaran dengan pihak lain guna memenuhi kebutuhan dan 

hasratnya (Wahyuningsih, 2020). Teori ini fokus untuk menjelaskan kenapa 

orang bertindak sedemikian rupa. Pada awalnya TRA menyatakan bahwa 

niat seseorang untuk melakukan suatu tindakan dipengaruhi oleh dua faktor, 

yaitu sikap pribadi terhadap perilaku tersebut dan tekanan sosial atau norma 

yang dirasakan. Kemudian pada tahun 1988 Ajzen menambahkan satu 

faktor, yaitu persepsi kontrol perilaku (perceived behavioral control). 

Sehingga mengubah Theory of Reasoned Action menjadi Theory Planned 

Behavior (Pakpahan et al., 2025). Selanjutnya teori tersebut terus direvisi 

dan diperluas oleh Icek Ajzen dan Martin Fishbein. 
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Theory Planned Behavior (TPB) mengungkapkan bahwa sikap 

terhadap suatu tindakan menjadi elemen utama yang mampu memprediksi 

suatu perilaku. Namun, penting juga untuk mempertimbangkan sikap 

individu dalam mengkaji norma subjektif serta dalam menilai persepsi 

kontrol terhadap perilaku tersebut. Apabila seseorang memiliki sikap yang 

positif, mendapatkan dukungan dari lingkungan sekitar, dan merasa perilaku 

tersebut mudah dilakukan tanpa hambatan, maka niat untuk melaksanakan 

perilaku tersebut akan semakin kuat (Ajzen, 1991). Berbagai penelitian 

sebelumnya mengindikasikan bahwa TPB merupakan model yang efektif 

dalam menjelaskan keputusan pembelian. Misalnya dalam penelitian 

Kurniawati et al., (2023) menunjukkan  bahwa perilaku memiliki pengaruh 

signifikan terhadap keputusan  pembelian  di  platform  online.

Dalam TPB menjelaskan bahwa sikap, norma subjektif, dan persepsi 

seseorang saling berkaitan dan bersama-sama memengaruhi niat individu 

untuk melakukan suatu tindakan. Yang pertama, berkaitan dengan sikap 

seseorang dalam menilai suatu hal berdasarkan keuntungan dan kerugian 

yang mungkin diperoleh. Kedua, faktor sosial yang dikenal sebagai norma 

subjektif, yaitu rasa tekanan sosial yang dirasakan individu dari lingkungan 

sekitarnya. Ketiga, kontrol perilaku yang mengacu pada persepsi individu 

tentang seberapa mudah atau sulitnya melakukan suatu tindakan, 

berdasarkan keyakinan yang dimilikinya dalam menjalankan perilaku 

tersebut (Ajzen, 1991).  
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Sumber: (idtesis.com) 

Gambar 2.1 Model Teori TPB 

Dalam penelitian ini menggunakan Theory Planned Behavior (TPB). 

Secara umum, perilaku dalam Theory Planned Behavior (TPB) dipengaruhi 

oleh minat untuk membeli. Minat beli tersebut sendiri dipengaruhi oleh 

sikap, norma subjektif, serta persepsi terhadap kontrol perilaku (Azizah & 

Masnita, 2024). Dalam menggunakan teori TPB, pada penelitian ini variabel 

E-service quality berperan terhadap persepsi perilaku. Sedangkan variabel 

online customer review, berperan terhadap sikap. Kemudian variabel e-trust 

berperan terhadap norma subjektif. Maka dari itu, TPB menandai 

bagaimana e-service quality, online customer review, dan e-trust dapat 

memengaruhi minat beli konsumen. E-service quality berperan besar dalam 

memengaruhi faktor sikap, norma subjektif, dan persepsi. Melalui 

pelayanan yang nyaman, mulai dari pencarian informasi hingga proses 

transaksi yang lancar dapat menambahkan sikap positif terhadap suatu 

produk. Yang kemudian memengaruhi norma sosial melalui testimoni atau 

saran dari konsumen lain. Semakin baik dan nyaman dalam pelayanan e-

service quality dapat meningkatkan kontrol perilaku yang dipersepsikan, 

Attitude toward 

behavior 

Subjective norm 

Perceived 

behavioral 

control 

Intention Behavior 
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sehingga memudahkan konsumen dalam mengambil keputusan pembelian 

(Rohman, 2025).  

Kemudian online customer review juga memengaruhi faktor sikap, 

norma subjektif, dan persepsi. Melalui online customer review yang 

menarik dan sesuai, konsumen dapat membangun sikap positif terhadap 

produk tertentu. Hal ini kemudian memengaruhi norma sosial melalui 

rekomendasi dari konsumen lain yang sudah melakukan pembelian. Online 

customer review yang jelas dan informatif dapat meningkatkan persepsi 

kontrol terhadap perilaku, sehingga membantu konsumen dalam membuat 

keputusan pembelian (Istiqomah & Usman, 2021). 

Selanjutnya e-trust yang berperan memengaruhi ketiga faktor ini. 

Melalui transparansi informasi produk, kualitas pelayanan, serta keamanan 

transaksi dapat membangun sikap positif terhadap suatu produk. Hal ini 

kemudian memengaruhi norma sosial melalui rekomendasi dari konsumen 

lain yang sudah melakukan pembelian. 

2. Keputusan Pembelian 

       Keputusan pembelian merupakan suatu tindakan konsumen dalam 

menentukan suatu produk yang akan dibeli. Dalam pengambilan keputusan 

pembelian terdapat tiga tipe konsumen berdasarkan aspek pengetahuan 

yang dimiliki tentang produk (consumer knowledge), rasa percaya diri 

(confidence) dan perilaku mencari informasi (search behavior). Ketiga tipe 

konsumen tersebut adalah konsumen pasif, konsumen rasional-aktif, serta 

konsumen yang tergantung pada orang lain dalam mengambil keputusan 
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pembelian. Tahapan pengambilan keputusan saat membeli barang dimulai 

dengan mengidentifikasi pilihan produk yang tersedia, selanjutnya 

melakukan analisis terhadap opsi-opsi itu. Bila sudah diputuskan, proses 

berlanjut ke pelaksanaan pembelian (Wahyuningsih, 2020). Pengalaman 

yang dialami konsumen terhadap suatu merek atau produk bisa 

memengaruhi pilihan mereka saat membeli (Gumilang et al., 2022). 

Keputusan pembelian dipengaruhi oleh berbagai faktor pendukung yang 

memiliki peran dalam memengaruhi keputusan pembelian yang dibuat oleh 

konsumen. Salah satu faktor pendukung yang berperan adalah e-service 

quality, di mana konsumen mendapatkan pelayanan yang nyaman, baik, dan 

memenuhi keinginan yang konsumen butuhkan sehingga meningkatkan 

minat serta kepercayaan mereka terhadap produk yang ditawarkan. Selain 

itu, ada online customer review yang berperan dalam ulasan konsumen lain 

yang sebelumnya sudah membeli produk tersebut dan hal tersebut menjadi 

acuan bagi konsumen dalam mengambil keputusan pembelian. 

Faktor lain yang berperan memengaruhi keputusan pembelian yang 

dibuat oleh konsumen adalah e-trust, e-trust yang dimiliki konsumen 

terhadap kualitas suatu produk yang dijual perusahaan serta keamanan 

dalam bertransaksi menjadikan hal tersebut mendorong konsumen untuk 

melakukan keputusan pembelian. Sikap positif terhadap sebuah produk 

akan meningkatkan kepercayaan konsumen dalam melakukan keputusan 

pembelian. Selain itu, norma subjektif seperti rekomendasi dari keluarga, 

teman, atau ulasan di media sosial juga memengaruhi keputusan pembelian. 



12 
 

 
 

Faktor lain yang memengaruhi niat membeli meliputi persepsi konsumen 

tentang kemudahan akses produk, harga yang dianggap sesuai, serta variasi 

pilihan metode pembayaran. Dengan memahami elemen-elemen ini, 

pemasar bisa merancang strategi yang lebih efektif untuk mendorong 

keputusan pembelian konsumen. 

3. E-service quality 

E-service quality merupakan kemampuan situs untuk melayani 

belanja secara online. Dalam penilitian Fahira et al., (2022) e-service quality 

adalah bentuk pelayanan yang disediakan melalui jaringan internet sebagai 

pengembangan dari kapasitas sebuah situs dalam mendukung aktivitas 

belanja, pembelian, serta distribusi secara optimal dan efisien. Ketika 

perusahaan menyediakan layanan digital yang berkualitas tinggi, hal 

tersebut dapat meningkatkan kepercayaan pelanggan dan memengaruhi 

keputusan mereka untuk melakukan pembelian (Aulia et al., 2023). E-

service quality mempunyai peran penting dalam membangun minat beli dan 

memengaruhi keputusan pembelian. Ketika konsumen merasa nyaman dan 

mendapatkan pelayanan yang mereka inginkan, minat beli terhadap produk 

akan meningkat. Ketertarikan yang tinggi pada suatu produk akhirnya 

memengaruhi proses pengambilan keputusan konsumen, di mana mereka 

yang merasa yakin dan percaya pada produk tersebut lebih terdorong untuk 

melakukan pembelian. Oleh karena itu, strategi e-service quality yang tepat 

dapat membantu mengarahkan konsumen mulai dari tahap mengenal 

produk hingga akhirnya memutuskan untuk membeli. 
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Hubungan antara e-service quality dengan Theory of Planned 

Behavior (TPB) terlihat melalui dampak ulasan tersebut terhadap motivasi 

dan perilaku pembelian konsumen. Dalam Theory of Planned Behavior 

(TPB) menyatakan bahwa niat seseorang untuk bertindak dipengaruhi oleh 

tiga faktor, yaitu : sikap, norma subjektif, dan persepsi (Azizah & Masnita, 

2024). Dalam e-service quality, minat dan keputusan pembelian konsumen 

dipengaruhi oleh tiga faktor dalam Theory of Planned Behavior (TPB). 

Dengan kualitas layanan service yang mudah digunakan, efisien, dan 

memberikan manfaat yang dirasakan, individu cenderung memiliki sikap 

yang positif. Sikap positif ini akan meningkatkan niat mereka untuk 

mengambil keputusan pembelian. Selain itu, norma subjektif seperti 

rekomendasi dari keluarga, teman, atau influencer, dapat memengaruhi 

keputusan pembelian konsumen. E-service yang efisien dan efektif 

memberikan pengguna rasa puas atas proses transaksi atau interaksi mereka. 

Pengguna merasa memiliki kecocokan untuk menggunakan layanan 

tersebut sehingga keputusan pembelian meningkat. Dengan memahami 

ketiga aspek ini, sehingga e-service quality secara optimal dapat 

membangun sikap positif, memanfaatkan pengaruh sosial, dan 

mempermudah konsumen dalam mengambil keputusan pembelian yang 

lebih tepat dan terinformasi. 

4. Online customer review 

Online customer review saat ini bukan sekadar menjadi pilihan dalam 

mempertimbangkan pembelian suatu produk, melainkan juga 
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mencerminkan harapan konsumen terhadap produk tersebut. Dalam 

penilitian Permana dan Arianty (2025) online customer review adalah 

pendapat yang disampaikan oleh konsumen setelah mereka melakukan 

pembelian, dan merupakan salah satu jenis komunikasi elektronik (eWOM) 

yang mampu memengaruhi harapan serta keputusan konsumen dalam 

membeli produk. Online customer review dianggap relevan karena dibuat 

secara sukarela oleh konsumen yang telah membeli produk tersebut, 

sehingga ulasan ini menjadi salah satu faktor penting dalam memengaruhi 

keputusan pembelian. Review tersebut memberi gambaran mengenai 

kualitas produk, asal-usul produk, serta keunggulan produk itu sendiri, 

sekaligus membantu melindungi baik produsen maupun konsumen dari 

pesaing yang mencoba menawarkan produk dengan daya tarik yang serupa 

(Sukirman et al., 2023).  

Online customer review memegang peranan penting dalam 

memengaruhi minat dan keputusan konsumen dalam melakukan pembelian. 

Informasi yang diberikan oleh pembeli sebelumnya menjadi acuan yang 

membantu calon konsumen untuk menilai kualitas produk atau layanan. 

Produk yang mendapat banyak online customer review positif cenderung 

meningkatkan tingkat kepercayaan dan memengaruhi citra baik produk 

tersebut, sehingga memicu minat untuk membeli. Sebaliknya, online 

customer review yang negatif dapat menimbulkan keraguan dan 

menurunkan minat hingga menghambat keputusan pembelian. Konsumen 

biasanya mengandalkan pengalaman orang lain sebagai bahan 
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pertimbangan sebelum melakukan pembelian. Dengan kemudahan akses ke 

ulasan melalui platform e-commerce, media sosial, dan situs khusus ulasan, 

online customer review menjadi faktor penting dalam membentuk persepsi 

serta memengaruhi perilaku pembelian konsumen. 

Hubungan antara online customer review dengan Theory of Planned 

Behavior (TPB) terlihat melalui dampak ulasan tersebut terhadap perilaku 

pembelian konsumen. Dalam Theory of Planned Behavior (TPB) 

menyatakan bahwa niat seseorang untuk bertindak dipengaruhi oleh tiga 

faktor, yaitu: sikap, norma subjektif, dan persepsi (Azizah & Masnita, 

2024). Sikap konsumen terhadap suatu produk atau layanan sangat 

dipengaruhi oleh pengalaman yang dibagikan oleh pelanggan sebelumnya 

dalam ulasan online. Online customer review positif cenderung 

meningkatkan pandangan konsumen terhadap produk atau layanan tersebut, 

sehingga mendorong keinginan mereka untuk membeli. Norma subjektif 

juga memainkan peran penting, dimana online customer review dari 

pelanggan yang dianggap relevan dan terpercaya dapat memengaruhi 

keputusan konsumen untuk memilih produk yang sama, mengikuti tren atau 

rekomendasi yang populer. Selain itu, persepsi mengenai kemudahan akses 

terhadap online customer review serta kejelasan informasi produk turut 

menentukan kenyamanan dan kemampuan konsumen dalam melakukan 

pembelian. Dengan memahami ketiga aspek ini, dalam online customer 

review secara optimal dapat membangun sikap positif, memanfaatkan 
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pengaruh sosial, dan mempermudah konsumen dalam mengambil 

keputusan pembelian yang lebih tepat dan terinformasi. 

5. E-trust 

       E-trust merupakan keyakinan terhadap layanan jasa yang beroperasi 

melalui internet. Selain itu, kepercayaan juga dapat diartikan sebagai 

fondasi utama dalam menciptakan dan menjaga hubungan antara penjual 

online dengan para penggunanya (Syahidah et al., 2023). Dalam penelitian 

Roisah et al.,(2022) e-trust adalah salah satu dasar utama dalam 

menjalankan bisnis. Setiap transaksi yang melibatkan dua pihak atau lebih 

berlangsung karena adanya rasa percaya antara para individu yang 

berinteraksi. Namun, e-trust ini tidak didapatkan secara instan atau 

otomatis, melainkan harus dibangun melalui berbagai upaya agar konsumen 

merasa yakin dan puas dengan layanan atau produk yang diberikan. E-trust  

bersifat tak terlihat yang memungkinkan konsumen melakukan pembelian 

produk atau layanan dengan percaya bahwa janji yang diberikan akan 

dipenuhi (Ningtiyas et al., 2022).  

       E-trust memliki peran penting dalam minat beli dan keputusan 

pembelian. E-trust konsumen terhadap produk secara signifikan 

dipengaruhi oleh persepsi mereka terhadap kualitas produk. Termasuk 

desain visual, kegunaan, dan kualitas informasi (Khan et al., 2023). 

Pelanggan lebih cenderung menaruh e-trust mereka pada produk yang 

menarik secara estetika dan fungsional. Ketika konsumen percaya, mereka 

lebih mungkin untuk melanjutkan ke tahap transaksi. Dengan demikian 
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konsumen akan melakukan keputusan pembelian dengan dipengaruhi 

secara positif oleh kepercayaan. 

       Hubungan antara e-trust dengan Theory of Planned Behavior (TPB) 

terlihat melalui pengaruh e-trust dalam perilaku pembelian konsumen. 

Dalam Theory of Planned Behavior (TPB) menyatakan bahwa niat 

seseorang untuk bertindak dipengaruhi oleh tiga faktor, yaitu : sikap, norma 

subjektif, dan persepsi (Azizah & Masnita, 2024). E-trust yang kuat 

terhadap produk akan memengaruhi terbentuknya sikap yang lebih positif 

terhadap pemanfaatan layanan tersebut. Konsumen lebih cenderung 

memiliki pandangan yang positif apabila mereka merasa aman dan yakin 

terhadap penyedia layanan. Dalam norma subjektif, reputasi suatu produk 

di antara teman atau keluarga dapat memengaruhi persepsi individu bahwa 

orang-orang penting di sekitarnya mendukung atau merekomendasikan 

produk tersebut. E-trust dalam konteks persepsi kendali perilaku dapat 

memengaruhi keyakinan seseorang terhadap kemampuannya untuk 

melaksanakan transaksi atau memanfaatkan layanan online dengan aman. 

Rasa aman dan keandalan sistem memberikan individu perasaan lebih 

menguasai tindakannya. Dengan memahami ketiga aspek ini, e-trust secara 

optimal dapat membangun sikap positif, memanfaatkan pengaruh sosial, 

dan mempermudah konsumen dalam mengambil keputusan pembelian yang 

lebih tepat dan terinformasi. 

6. Minat Beli 
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       Minat beli merupakan sebuah kondisi psikologis yang berdampak pada 

pola perilaku konsumen. Minat beli dapat dijelaskan sebagai sebuah 

tindakan yang mencerminkan ketertarikan atau keinginan terhadap suatu 

barang, sehingga mendorong seseorang untuk berusaha dengan sungguh-

sungguh agar dapat memperoleh barang tersebut (Sariyanti et al., 2022). 

Minat untuk membeli terbentuk berdasarkan sikap konsumen terhadap 

sebuah produk, yang dipengaruhi oleh tingkat kepercayaan mereka terhadap 

kualitas produk tersebut. Jika kepercayaan konsumen terhadap produk itu 

rendah, maka hal tersebut akan menyebabkan berkurangnya minat mereka 

untuk melakukan pembelian. Kegiatan sebelum pembelian dapat berupa 

proses konsumen dalam menggali informasi mengenai kebutuhannya serta 

produk yang sesuai untuk memenuhi kebutuhan tersebut (Abdul et al., 

2022). Minat beli berfungsi sebagai penghubung antara e-service quality, 

online customer review, dan e-trust dalam menentukan keputusan 

pembelian. e-service quality yang nyaman mampu meningkatkan minat beli 

dengan menyediakan layanan yang mudah diakses dan berkualitas, 

sehingga konsumen semakin tertarik untuk melakukan pembelian. Selain 

itu, online customer review memengaruhit minat beli melalui tampilan 

feedback positif yang dipercaya, di mana rekomendasi dari pembeli 

sebelumnya dapat meningkatkan keyakinan konsumen terhadap produk 

tersebut. E-trust juga memiliki peran penting dalam membentuk minat beli, 

karena kepercayaan pelanggan terhadap produk akan mendorong keputusan 

pembelian mereka. 
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       Hubungan antara minat beli dengan Theory of Planned Behavior (TPB) 

terlihat dari bagaimana berbagai elemen memengaruhi niat konsumen untuk 

melakukan pembelian. Dalam Theory of Planned Behavior (TPB) 

menyatakan bahwa niat seseorang untuk bertindak dipengaruhi oleh tiga 

faktor, yaitu: sikap, norma subjektif, dan persepsi (Azizah & Masnita, 

2024). Dalam konteks minat beli, sikap konsumen terhadap suatu produk 

atau merek, yang terbentuk melalui pengalaman pribadi, informasi yang 

diterima, atau paparan iklan, memiliki peran penting dalam menciptakan 

ketertarikan untuk membeli. Semakin positif sikap tersebut, semakin besar 

peluang konsumen untuk menunjukkan minat beli. Faktor norma subjektif, 

yaitu pengaruh dari keluarga, teman, atau kelompok sosial yang dianggap 

penting, juga turut memengaruhi minat beli karena konsumen cenderung 

menyesuaikan diri dengan pendapat orang-orang dekatnya. Selain itu, 

persepsi mengenai kendali perilaku, seperti kemudahan dalam mendapatkan 

produk atau penilaian terhadap harga yang dianggap cocok, memengaruhi 

rasa kemampuan konsumen untuk membeli produk. Dengan memahami 

ketiga elemen ini, pengembangan strategi yang lebih tepat sasaran, seperti 

memberikan informasi yang relevan, memanfaatkan pengaruh sosial, dan 

memudahkan proses pembelian dapat meningkatkan minat beli konsumen. 

B. Telaah Penelitian Sebelumnya 

Ada beberapa penelitian sebelumnya mengenai e-service quality, online 

customer review, e-trust, minat beli dan keputusan pembelian. Adapun 

penelitian terdahulu sebagai berikut: 
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Pertama penelitian yang dilakukan oleh Chrisanta dan Rokhman (2022) 

berjudul Pengaruh Kemudahan, Keamanan, Kepercayaan dan E-Service Quality 

terhadap Keputusan Pembelian Secara Online pada E-Commerce Shopee. 

Sampel yang diambil menggunakan teknik non-probability dengan metode 

purposive sampling. Dalam penelitian ini menggunakan analisis regresi 

berganda serta menunjukkan hasil e-service quality berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap keputusan pembelian. 

Kedua penelitian yang dilakukan oleh Ramadhan dan Saragih (2024) 

berjudul Pengaruh eWOM, Perceived of Usefulness, dan E-service Quality 

Terhadap Kepuasan Konsumen yang Dimediasi Keputusan Pembelian pada 

Pengguna eMarketplace di Indonesia. Sampel yang diambil menggunakan 

metode purposive sampling. Dalam penelitian ini menggunakan analisis regresi 

berganda serta menunjukkan hasil e-service quality berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap keputusan pembelian. 

Lalu pada penelitian ketiga yang dilakukan oleh Yusiara dan Suhermin 

(2024) berjudul Pengaruh Celebrity Endorser dan E-Service Quality Terhadap 

Keputusan Pembelian Shopoee Melalui Brand Image. Sampel yang diambil 

menggunakan metode purposive sampling. Dalam penelitian ini menggunakan 

analisis regresi berganda serta menunjukkan hasil e-service quality berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian.  

Selanjutnya pada penelitian keempat yang dilakukan oleh Syafira et al., 

(2024) berjudul Pengaruh e-Trust, e-Service Quality, dan Minat Pembelian 

Terhadap Keputusan Pembelian Menggunakan Shopeepaylater di Platform e-
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Commerce Shopee. Sampel yang diambil menggunakan metode purposive 

sampling. Dalam penelitian ini menggunakan analisis regresi berganda serta 

menunjukkan hasil e-service quality berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap keputusan pembelian.  

Kelima pada penelitian Safitri et al., (2025) berjudul The Influence of 

Marketing Content, Online Customer Review, EWOM on the Decision to 

Purchase Moisturizer Products on the Tiktok Application. Sampel yang diambil 

menggunakan teknik non-probability dengan metode purposive sampling. 

Dalam penelitian ini menggunakan analisis regresi berganda serta menunjukkan 

hasil online customer review berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

keputusan pembelian. 

Yang keenam pada penelitian Mutmainna et al., (2024) berjudul Pengaruh 

Live Streaming Dan Online Customer Review Terhadap Keputusan Pembelian 

Produk Skintific Pada Platform Tiktok. Sampel yang diambil menggunakan 

metode purposive sampling. Dalam penelitian ini menggunakan analisis regresi 

berganda serta menunjukkan hasil online customer review berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap keputusan pembelian. 

Penelitian ketujuh yang dilakukan oleh Sinaga dan Rochdianingrum 

(2024) berjudul Pengaruh Live Streaming, Online Customer Review, Dan 

Kualitas Produk Terhadap Keputusan Pembelian Produk Skincare Di Shopee. 

Sampel yang diambil menggunakan teknik non-probability dengan metode 

purposive sampling. Dalam penelitian ini menggunakan analisis regresi 
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berganda serta menunjukkan hasil online customer review berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap keputusan pembelian. 

Kedelapan pada penelitian yang dilakukan oleh Wardhani et al., (2024) 

berjudul Pengaruh E-Trust, Website Quality, E-Service Quality dan Keragaman 

Produk Terhadap Keputusan Pembelian. Sampel yang diambil menggunakan 

teknik non-probability dengan metode purposive sampling. Dalam penelitian 

ini menggunakan analisis regresi berganda serta menunjukkan hasil e-trust 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian. 

Kemudian yang kesembilan pada penelitian yang dilakukan oleh Amanda 

et al., (2024) berjudul Pengaruh E-Trust, Online Customer Review dan Online 

Customer Rating Terhadap Keputusan Pembelian pada E-Commerce Tokopedia 

pada Generasi Z di Kota Bengkulu. Sampel yang diambil menggunakan teknik 

non-probability dengan metode purposive sampling. Dalam penelitian ini 

menggunakan analisis regresi berganda serta menunjukkan hasil e-trust 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian. 

Terakhir kesepuluh pada penelitian yang dilakukan oleh Ariyani et al., 

(2024) berjudul Pengaruh Brand Image, Online Customer Review, Online 

Customer Rating dan E-trust Terhadap Keputusan Pembelian Pada E-commerce 

(Studi Empiris Pada Pengguna Shopee). Sampel yang diambil menggunakan 

teknik non-probability dengan metode purposive sampling. Dalam penelitian 

ini menggunakan analisis regresi berganda serta menunjukkan hasil e-trust 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian. 
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C. Pengembangan Hipotesis 

Berdasarkan rumusan masalah, tinjauan pustaka, dan kerangka pemikiran 

yang telah dijabarkan sebelumnya, maka hipotesis yang diajukan dalam 

penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Pengaruh E-Service Quality Terhadap Minat Beli 

Dalam Theory of Planned Behavior (TPB) menyatakan bahwa niat 

seseorang untuk bertindak dipengaruhi oleh tiga faktor, yaitu: sikap, norma 

subjektif, dan persepsi (Azizah & Masnita, 2024). E-service quality 

berperan penting dalam memengaruhi sikap konsumen, saat konsumen 

merasa nyaman dan mendapatkan pelayanan yang mereka inginkan, minat 

beli terhadap produk akan meningkat. Ketika konsumen merasa puas 

dengan e-service quality, mereka akan lebih minat untuk melakukan 

pembelian produk (Fananny et al., 2025). 

Selain itu, e-service quality juga memengaruhi norma subjektif dalam 

TPB. Jika e-service quality berfungsi dengan baik maka akan banyak dari 

pihak keluarga, teman, atau kolega yang menggunakannya serta 

merekomendasikannya. Hal ini menimbulkan konsumen  merasa memiliki 

kemampuan atau sumber daya yang cukup untuk berhasil menggunakan e-

service quality tersebut karena telah menyelesaikan transaksi online tanpa 

hambatan. Penelitian yang dilakukan oleh Fananny et al., (2025) 

mendukung asumsi ini dengan menyatakan bahwa e-service quality 

memiliki pengaruh positif terhadap minat beli konsumen. Berdasarkan 
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Theory of Planned Behavior (TPB) dan penelitian yang ada, hipotesis yang 

dapat dirumuskan adalah sebagai berikut: 

H1: E-service quality berpengaruh positif terhadap minat beli 

2. Pengaruh Online Customer Review Terhadap Minat Beli 

Dalam Theory of Planned Behavior (TPB), minat seseorang untuk 

membeli suatu produk dipengaruhi oleh sikap terhadap produk tersebut, 

norma sosial yang dirasakan, serta persepsi terhadap kemampuan 

mengendalikan perilaku. Online customer review bisa dianggap sebagai alat 

yang sangat penting saat berbelanja online, terutama jika sebuah produk 

memiliki online customer review yang positif akan meningkatkan 

konsumen lain dalam minat pembelian (Kamisa et al., 2022). Dalam norma 

subjektif, online customer review dari teman, keluarga, atau bahkan orang 

asing dalam jumlah besar di platform online akan memengaruhi niat 

beli. Online customer review yang menjelaskan kemudahan proses 

pembelian, keandalan penjual, atau efisiensi pengiriman dapat 

meningkatkan keyakinan konsumen bahwa mereka memiliki kontrol yang 

cukup untuk menyelesaikan transaksi dengan lancar. 

Hal tersebut sependapat dengan penelitian yang dilakukan oleh 

Fananny et al., (2025) yang menyatakan bahwa online customer review 

memiliki pengaruh positif terhadap minat beli konsumen. Berdasarkan 

Theory of Planned Behavior (TPB) dan penelitian yang ada, hipotesis yang 

dapat dirumuskan adalah sebagai berikut: 

H2: Online customer review berpengaruh positif terhadap minat beli 
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3. Pengaruh E-Trust Terhadap Minat Beli 

Berdasarkan Theory of Planned Behavior (TPB), e-trust memiliki 

potensi yang signifikan untuk memengaruhi minat beli konsumen. Untuk 

meningkatkan minat beli sebuah produk, diperlukan tingkat kepercayaan 

yang kuat (Tri Ayu & Laras, 2022). Dalam konteks ini, pengaruh e-trust 

terhadap sikap individu dapat memengaruhi sikap positif terhadap produk 

yang dipromosikan, karena konsumen merasa lebih percaya bahwa produk 

tersebut sesuai dengan informasi yang dibutuhkan dan dapat diandalkan.  

E-trust dapat memengaruhi norma subjektif melalui orang-orang di 

sekitar mereka seperti keluarga ataupun teman yang menggunakan produk 

tertentu sehingga merekomendasikan produk tersebut. Kepercayaan pada 

sistem keamanan akan meningkatkan persepsi kontrol individu bahwa 

mereka dapat melakukan transaksi tanpa risiko besar atau hambatan yang 

tidak terduga (Aksali et al., 2025). Dalam penelitian Tri Ayu dan Laras (2022) 

menyatakan bahwa e-trust memiliki pengaruh positif dan signifikan 

terhadap minat beli. Berdasarkan Theory of Planned Behavior (TPB) dan 

penelitian yang ada, hipotesis yang dapat dirumuskan adalah sebagai 

berikut: 

H3: E-trust berpengaruh positif terhadap minat beli 

4. Pengaruh E-Service Quality Terhadap Keputusan Pembelian 

Pada Theory of Planned Behavior (TPB), e-service quality berperan 

penting dalam keputusan pembelian. E-service quality  menjadi penting 

karena penggunaan alat komunikasi merupakan cara bagi konsumen untuk 
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percaya bahwa dengan menggunakan sistem tertentu mereka akan bebas 

dari kesalahan sehingga memengaruhi sikap konsumen dalam keputusan 

pembelian (Chrisanta & Rokhman, 2022). E-service quality juga dapat 

memengaruhi norma subjektif, melalui layanan e-service quality yang 

sangat baik dapat memicu rekomendasi dari pengguna lain. Proses transaksi 

yang berjalan mulus serta e-service quality pelanggan yang efektif 

meningkatkan keyakinan dan kemampuan konsumen dalam menyelesaikan 

transaksi dengan sukses, sehingga memengaruhi pandangan mereka 

terhadap kendali atas persepsi perilaku yang dilakukan.  

Penelitian yang dilakukan oleh Sibolga et al., (2023) dengan hasil e-

service quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan 

pembelian. Berdasarkan Theory of Planned Behavior (TPB) dan penelitian 

yang ada, hipotesis yang dapat dirumuskan adalah sebagai berikut: 

H4: E-service quality  berpengaruh positif terhadap keputusan 

pembelian 

5. Pengaruh Online Customer Review Terhadap Keputusan Pembelian 

Dengan mengacu Theory of Planned Behavior (TPB), faktor utama 

yang memengaruhi keputusan pembelian yaitu sikap. Sikap yang positif 

akan mendorong niat yang lebih besar untuk membaca dan mempercayai 

ulasan, yang selanjutnya bisa memengaruhi pilihan dalam melakukan 

keputusan pembelian. Online customer review juga memengaruhi norma 

subjektif, keputusan untuk berbelanja secara daring didukung oleh online 
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customer review positif dari orang-orang sekitar yang mampu 

meningkatkan rasa percaya dari para konsumen (Ayu et al., 2025).  

Konsumen akan merasa lebih mudah untuk menggunakan ulasan 

online jika ia memiliki akses mudah ke internet dan platform ulasan yang 

dipercaya. Sehingga menimbulkan kepercayaan dalam konsumen untuk 

mengambil keputusan pembelian yang tepat. Penelitian yang dilakukan oleh 

Manuaba dan Wardana (2025) dengan hasil online customer review 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian. 

Berdasarkan Theory of Planned Behavior (TPB) dan penelitian yang ada, 

hipotesis yang dapat dirumuskan adalah sebagai berikut: 

H5: Online customer review berpengaruh positif terhadap keputusan 

pembelian 

6. Pengaruh E-Trust Terhadap Keputusan Pembelian 

Berdasarkan Theory of Planned Behavior (TPB), e-trust memiliki 

potensi yang signifikan untuk memengaruhi minat beli konsumen. Untuk 

meningkatkan minat beli sebuah produk, diperlukan tingkat e-trust yang 

kuat (Tri Ayu & Laras, 2022). Dalam konteks ini, pengaruh e-trust terhadap 

sikap individu dapat memengaruhi sikap positif terhadap produk yang 

dipromosikan, karena konsumen merasa lebih percaya bahwa produk 

tersebut sesuai dengan informasi yang dibutuhkan dan dapat diandalkan.  

Norma subjektif dapat dipengaruhi oleh e-trust melalui orang-orang 

di sekitar mereka seperti keluarga ataupun teman yang menggunakan 

produk tertentu sehingga merekomendasikan produk tersebut. E-trust pada 
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sistem keamanan akan meningkatkan persepsi kontrol individu bahwa 

mereka dapat melakukan transaksi tanpa risiko besar atau hambatan yang 

tidak terduga (Aksali et al., 2025). Dalam penelitian Zainal et al., (2024) 

menyatakan bahwa e-trust memiliki pengaruh positif dan signifikan 

terhadap keputusan pembelian. Berdasarkan Theory of Planned Behavior 

(TPB) dan penelitian yang ada, hipotesis yang dapat dirumuskan adalah 

sebagai berikut: 

H6: E-trust berpengaruh positif terhadap keputusan pembelian 

7. Pengaruh Minat Beli Terhadap Keputusan Pembelian 

Berdasarkan Theory of Planned Behavior (TPB), minat beli memiliki 

potensi yang signifikan untuk memengaruhi minat beli konsumen. Untuk 

meningkatkan minat beli sebuah produk, diperlukan tingkat kepercayaan 

yang kuat (Tri Ayu & Laras, 2022). Minat beli sangat terkait dengan sikap 

positif konsumen terhadap suatu produk yang terbentuk setelah mereka 

menerima informasi yang tepat, baik melalui iklan, rekomendasi, maupun 

pengalaman sebelumnya. Ketika konsumen menunjukkan ketertarikan 

terhadap suatu produk, mereka cenderung lebih siap untuk melanjutkan ke 

tahap berikutnya dalam proses pembelian, yang menegaskan pentingnya 

sikap terhadap produk dalam model TPB. 

Selain itu, norma subjektif juga berperan dalam memengaruhi minat 

beli. Norma subjektif adalah tekanan sosial yang dirasakan oleh konsumen 

saat membuat keputusan. Minat beli cenderung meningkat ketika konsumen 

merasa terdorong oleh ekspektasi sosial atau norma yang berlaku di 
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lingkungan mereka, baik dari masyarakat umum maupun kelompok yang 

mereka anggap berpengaruh. Contohnya, minat membeli produk yang 

sedang tren atau yang mendapatkan banyak rekomendasi positif dari teman, 

keluarga, atau influencer di media sosial mengalami peningkatan. Dalam 

penelitian Aprelyani et al., (2024) hasilnya menyatakan bahwa minat beli 

berpengaruh positif terhadap keputusan pembelian. Berdasarkan asumsi 

diatas, maka hipotesis yang dibuat sebagai berikut: 

H7: Minat beli berpengaruh positif terhadap keputusan pembelian 

8. Minat Beli Sebagai Variabel Mediasi Antara E-Service Quality 

Terhadap Keputusan Pembelian 

Berdasarkan Theory of Planned Behavior (TPB). E-service quality 

yang efektif dapat meningkatkan minat beli konsumen dengan cara 

memengaruhi sikap positif mereka terhadap produk (Fahira et al., 2022). 

Sikap yang positif ini kemudian dapat memengaruhi niat konsumen untuk 

melakukan pembelian. Studi ini mengungkapkan bahwa e-service quality 

yang disusun secara efektif mampu memengaruhi pandangan konsumen dan 

menggugah mereka untuk tertarik membeli produk yang dipromosikan.  

Minat beli berperan sebagai penghubung antara kualitas e-service quality 

dan tingkat pengambilan keputusan pembelian. Dalam penelitian Putri dan 

Adriyanto., (2023) menunjukkan bahwa keputusan untuk melakukan 

pembelian sangat dipengaruhi oleh kualitas e-service quality yang diberikan 

oleh sebuah situs. Dengan kata lain, kualitas e-service yang baik dari 
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perusahaan diharapkan dapat meningkatkan minat beli konsumen, sehingga 

berdampak positif pada keputusan pembelian secara online. 

 Penelitian ini mengungkap bahwa minat beli berfungsi sebagai 

mediator penting dalam hubungan antara e-service quality dan niat 

pembelian. Sesuai dengan penelitian Tecoalu et al., (2021) yang 

menyatakan bahwa minat beli memediasi hubungan antara e-service quality 

terhadap keputusan pembelian. Berdasarkan  asumsi diatas, maka hipotesis 

yang dibuat sebagai berikut: 

H8: Minat beli memediasi hubungan antara e-service quality terhadap 

keputusan pembelian 

9. Minat Beli Sebagai Variabel Mediasi Antara Online Customer Review 

Terhadap Keputusan Pembelian 

Online customer review dapat memengaruhi keputusan pembelian 

melalui peran minat beli sebagai variabel mediasi yang penting, sesuai 

dengan Theory of Planned Behavior (TPB). Dalam penelitian Manuaba & 

Wardana (2025) menyatakan bahwa online customer review sangat 

memengaruhi sikap konsumen dalam pengambilan keputusan pembelian. 

Selain sikap, kedua faktor ini turut berperan dalam memediasi pengaruh 

online customer review terhadap minat beli. Kedua faktor yang 

memengaruhi selain sikap yaitu norma subjektif dan persepsi perilaku. 

Norma subjektif, yang mengindikasikan tekanan sosial agar seseorang 

melakukan atau menghindari suatu tindakan, dapat dipengaruhi melalui 

adanya testimoni dan online customer review positif dari konsumen lain. 
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Selain itu, kontrol perilaku yang dirasakan, yaitu keyakinan konsumen 

mengenai sejauh mana suatu tindakan pembelian mudah atau sulit 

dilakukan, juga dapat dipengaruhi oleh informasi yang disajikan dalam 

online customer review.   

Dalam penelitian Tonda et al., (2024), online customer review yang 

berdampak positif mampu meningkatkan keinginan untuk membeli dengan 

cara memengaruhi norma subjektif dan persepsi terhadap kontrol perilaku. 

Oleh karena itu, minat beli berfungsi sebagai penghubung online customer 

review dan keputusan akhir konsumen dalam melakukan pembelian. Hal ini 

sesuai dengan penelitian Aini (2024) yang menyatakan bahwa minat beli 

memediasi hubungan antara online customer review dan keputusan 

pembelian. Berdasarkan asumsi diatas, maka hipotesis yang dibuat sebagai 

berikut: 

H9: Minat beli memediasi hubungan antara online customer review 

terhadap keputusan pembelian 

10. Minat Beli Sebagai Variabel Mediasi Antara E-Trust Terhadap 

Keputusan Pembelian 

E-trust yang positif memiliki pengaruh terhadap sikap konsumen 

terhadap produk atau layanan tertentu, yang kemudian berkontribusi pada 

peningkatan niat beli mereka, sesuai dengan Theory of Planned Behavior 

(TPB). E-trust sangat berpengaruh terhadap sikap individu dalam 

penggunaan layanan atau produk online (Wardhani et al., 2024). E-trust 

yang tinggi terhadap aspek-aspek seperti keamanan data, kesesuaian 
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produk, dan integritas perusahaan mendorong sikap yang lebih positif dan 

niat untuk membeli atau menggunakan layanan tersebut.  

Selain sikap, terdapat norma subjektif yang memengaruhi keputusan 

pembelian. E-trust pada suatu produk mampu memengaruhi pandangan 

individu mengenai opini dari orang-orang penting di sekitarnya, seperti 

teman, keluarga, dan influencer, terhadap penggunaan platform tersebut. 

Jika platform tersebut dianggap dapat dipercaya, maka rekomendasi yang 

diberikan oleh orang lain akan terasa lebih sah dan meyakinkan. Faktor 

sosial seperti kelompok acuan, keluarga, serta peran dan status sosial 

berperan dalam memengaruhi perilaku konsumen saat melakukan 

pembelian (Achadi et al., 2021). 

Konsumen dengan tingkat e-trust yang tinggi akan menunjukkan niat 

yang lebih besar untuk melakukan transaksi, yang pada akhirnya berujung 

pada tindakan pembelian nyata. Sesuai dengan penelitian Urnika & 

Khasanah (2023) yang menyatakan bahwa minat beli memediasi hubungan 

antara e-trust dan keputusan pembelian. Berdasarkan  asumsi diatas, maka 

hipotesis yang dibuat sebagai berikut: 

H10: Minat beli memediasi hubungan antara e-trust terhadap 

keputusan pembelian 

D. Model Penelitian 

Pandangan dan sikap konsumen memegang peranan penting dalam proses 

pengambilan keputusan membeli produk. Berbagai aspek seperti layanan yang 

memuaskan, pengaruh ulasan dari pelanggan secara daring, serta kepercayaan 
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dan saran dari pengguna lain di platform media sosial turut memengaruhi 

bagaimana konsumen mengevaluasi serta menentukan pilihan produk. 

Keseluruhan faktor ini saling berinteraksi membentuk persepsi konsumen, yang 

akhirnya mendorong mereka untuk melakukan pembelian. 

Berdasarkan penjelasan tersebut, penelitian ini akan menganalisis 

pengaruh e-service quality, online customer review, dan e-trust terhadap 

keputusan pembelian melalui mediasi minat beli. Kerangka pemikiran 

mengenai penelitian ini dengan variabel independen yaitu e-service quality 

(X1), online customer review (X2), e-trust (X3), variabel mediasi yaitu minat 

beli (Z), dan variabel dependen yaitu keputusan pembelian (Y): 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 2.2 Model Penelitian 
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BAB III 

METODE PENELITIAN 

A. Metode Penelitian 

1. Populasi 

Menurut penelitian Suryani et al., (2023), populasi merupakan 

keseluruhan area generalisasi yang terdiri dari objek atau subjek dengan 

sifat dan karakteristik khusus yang telah ditentukan oleh peneliti untuk 

diteliti dan dari situ diambil kesimpulan. Pada penelitian ini, populasi terdiri 

dari masyarakat yang mengenal produk brand Erigo. 

2. Sampel 

Sampel merupakan sebagian dari total populasi yang memiliki sifat-

sifat tertentu. Sampel terdiri dari beberapa individu yang diambil dari 

populasi dan berfungsi sebagai wakil dari seluruh anggota populasi (Suryani 

et al., 2023). Pada penelitian ini, sampel yang diambil dari konsumen yang 

melakukan pembelian produk Erigo. Kemudian, teknik pengambilan 

sampel menggunakan non probability sampling. Teknik ini merupakan  

pengambilan sampel yang tidak memberi peluang atau kesempatan sama 

bagi setiap unsur atau anggota populasi untuk dipilih menjadi sampel 

(Ramadani et al., 2025). Menurut penelitian Tahar et al., (2022) penentuan 

jumlah sampel dihitung dengan rumus sebagai berikut: 

n = (10 x jumlah indikator) 

   = 10 x 24 = 240 
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Sehingga dari hasil perhitungan diatas dapat ditentukan jumlah 

sampel dalam penelitian ini yaitu 240 responden. 

B. Data Penelitian 

1. Jenis Penelitian 

Jenis yang digunakan pada penelitian ini adalah kuantitatif. Subjek 

penelitian terdiri dari individu yang relevan dengan variabel yang diteliti. 

Metode penelitian kuantitatif merupakan jenis penelitian yang dirancang 

secara sistematis, terorganisir, dan terstruktur dengan jelas sejak tahap awal 

hingga penyusunan desain penelitiannya . 

2. Teknik Pengumpulan Data 

Teknik pengumpulan data pada penelitian ini melalui survey. Data 

yang diperoleh menggunakan alat kuesioner sebagai pengumpulan data 

utama, sedangkan data tambahan digunakan sebagai pendukung analisis. 

Sumber data penelitian ini adalah data primer yang diperoleh langsung dari 

responden melalui pengisian kuesioner. Kuesioner tersebut dirancang untuk 

mengumpulkan data mengenai persepsi responden terhadap e-service 

quality, online customer review, dan e-trust serta hubungannya dengan 

minat beli dan keputusan pembelian. 

Pengumpulan data pada penelitian ini dilakukan dengan 

menyebarkan kuesioner secara online menggunakan platform seperti 

Google Form. Instrumen ini bertujuan untuk mendapatkan pendapat 

responden mengenai variabel-variabel yang diteliti. Untuk mengukur 
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persepsi responden dalam kuesioner menggunakan skala Likert, yaitu 

sebagai berikut: 

1. Sangat Setuju (SS)  = skor 5 

2. Setuju (S)    = skor 4 

3. Netral (N)    = skor 3 

4. Tidak Setuju (TS)   = skor 2 

5. Sangat Tidak Setuju (STS) = skor 1 

C. Definisi Operasional dan Pengukur Variabel 

Definisi operasional variabel merupakan penjelasan yang mendetail 

mengenai setiap variabel berdasarkan ciri-ciri khusus yang telah ditentukan. 

Tujuan ini adalah menyediakan panduan yang jelas secara konsep dan praktik 

bagi peneliti, agar variabel-variabel tersebut dapat digunakan dengan konsisten 

dan sesuai dengan sasaran penelitian. Dengan adanya definisi operasional, 

variabel-variabel dalam penelitian bisa diukur, dianalisis, serta diinterpretasikan 

secara terstruktur, sehingga mempermudah peneliti dalam mengaitkan teori 

dengan data nyata. 

Penelitian ini melibatkan tiga jenis variabel utama, yakni variabel bebas 

(X), variabel terikat (Y), dan variabel intervening (Z) yang berfungsi sebagai 

penghubung antara variabel X dan Y. Variabel terikat merupakan hasil atau 

akibat yang secara langsung dipengaruhi oleh perubahan pada variabel lain. 

Oleh karena itu, dalam analisis penelitian ini, perhatian utama diberikan pada 

variabel-variabel berikut: 

1. Keputusan Pembelian (Y) 
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Keputusan pembelian merupakan tindakan konsumen dalam 

menentukan apakah akan membeli suatu produk atau tidak. Menurut Kotler 

dan Keller (2016), terdiri dari 5 indikator keputusan pembelian yaitu: 

a. Pilihan produk 

b. Pilihan merek 

c. Pilihan penyalur 

d. Jumlah pembelian 

e. Waktu pembelian 

2. E-service Quality 

E-service quality merupakan sejauh mana suatu situs web atau 

platform online untuk memfasilitasi konsumen dalam melakukan aktivitas 

belanja dan pengiriman produk atau layanan secara efektif dan efisien. 

Menurut Safitri et al., (2022) terdapat 7 indikator dari e-service quality 

yaitu: 

a. Efficiency   

b. System availability 

c. Fulfilment 

d. Privacy  

e. Responsiveness 

f. Compensation 

g. Contact 
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3. Online customer review 

Online customer review adalah pendapat, pengalaman, atau evaluasi 

yang ditulis oleh konsumen mengenai suatu produk atau layanan dan 

dipublikasikan melalui platform online, seperti situs e-commerce, media 

sosial, atau forum diskusi. Menurut Trianawati dan Febrianti (2022) 

terdapat 5 indikator dari online customer review yaitu: 

a. Perceived Usefullnes (Manfaat yang dirasakan) 

b. Source Credibility (Kredibilitas sumber) 

c. Review Valensi (Valensi) 

d. Quantity of Review (Kuantitas review) 

e. Argument Quality (Kualitas argument) 

4. E-trust 

E-trust adalah tingkat keyakinan konsumen terhadap keandalan, 

integritas, dan keamanan suatu platform atau penjual dalam melakukan 

transaksi secara online. Menurut Kotler dan Keller (2016) terdapat 4 

indikator dari e-trust yaitu: 

a. Kemampuan (Ability) 

b. Integritas   (Intregity) 

c. Kesungguhan (Benevolence) 

d. Kesediaan untuk bergantung (Willingness to depend) 

5. Minat Beli  

Minat beli adalah keinginan atau kecenderungan seseorang untuk 

melakukan pembelian terhadap suatu produk atau jasa setelah melalui 
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proses evaluasi dan pertimbangan tertentu. Menurut Isriana et al.,( 2023) 

terdapat 3 indikator minat beli yaitu: 

a. Minat Transaksional 

b. Minat Preferensional 

c. Minat Eksploratif 

D. Uji Instrumen Data 

1. Uji Statistik Deskriptif 

Menurut Saberina (2024) analisis deskriptif fokus pada suatu 

fenomena, kejadian, atau peristiwa yang sedang berlangsung saat ini. 

Analisis statistik deskriptif bertujuan untuk mengidentifikasi jumlah 

responden berdasarkan karakteristik tertentu, dengan mengamati nilai 

terkecil, nilai terbesar, nilai tengah (median), nilai yang paling sering 

muncul (modus), rata-rata, dan juga variasi data yang diukur melalui standar 

deviasi. 

2. Model Pengukuran (Outer Model) 

Analisis Outer Model bertujuan mengevaluasi validitas dan 

reliabilitas dari indikator atau instrumen penelitian dalam mengukur 

variabel laten. Evaluasi ini mencakup validitas konvergen, validitas 

diskriminan, serta reliabilitas (Hardisman, 2021). 

a. Uji Validitas 

Menurut Sugiyono (2021) sebuah kuesioner valid atau tidak 

diukur dengan uji validitas. Terdapat 2 uji validitas yang digunakan 

dalam PLS diantaranya sebagai berikut: 
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1) Convergent Validity 

Convergent validity adalah penilaian yang dilakukan untuk 

memastikan bahwa setiap indikator yang digunakan mengukur 

variabel laten yang dimaksud. Dalam penelitian confirmatory, 

validitas indikator biasanya dinilai dari nilai loading factor yang 

harus lebih dari 0,7, terutama jika alat ukur tersebut sudah teruji 

sebelumnya. Namun, pada penelitian eksploratori yang 

menggunakan instrumen baru, loading factor sebesar 0,5 masih 

dianggap cukup, dengan pertimbangan ilmiah sesuai konteks 

penelitian. Selain itu, convergent validity juga bisa diukur 

menggunakan Average Variance Extracted (AVE), di mana suatu 

konstruk dianggap valid jika nilai AVE-nya melebihi 0,5. 

2) Discriminant Validity  

Discriminant validity merupakan evaluasi untuk memastikan 

bahwa sebuah indikator benar-benar mengukur variabel yang 

dimaksud dan tidak tumpang tindih dengan variabel lain. Evaluasi 

ini dapat dilakukan dengan metode cross loading, di mana sebuah 

indikator dianggap valid apabila nilai cross loading lebih dari 0,7. 

Selain itu, validitas diskriminan juga dapat diperiksa menggunakan 

kriteria Fornell-Larcker. Kriteria ini mengharuskan nilai akar 

kuadrat dari Average Variance Extracted (AVE) suatu variabel laten 

harus lebih tinggi dibandingkan dengan korelasinya terhadap 

variabel laten lainnya 
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b. Uji Reliabilitas 

Menurut Sugiyono (2021) uji reliabilitas bertujuan menilai 

konsistensi data, di mana sebuah instrumen dikatakan reliabel jika 

mampu menghasilkan hasil yang seragam ketika digunakan berulang 

kali untuk mengukur hal yang sama. Dalam penelitian ini, reliabilitas 

diuji dengan menggunakan rumus Cronbach Alpha. Selain itu, 

reliabilitas juga dapat dinilai melalui nilai Construct Reliability (CR), 

yang berfungsi mengukur konsistensi komposit dari konstruk laten. 

3. Model Struktural (Inner model) 

Inner model adalah analisis yang digunakan untuk mengidentifikasi 

pengaruh antar variabel laten dan menjadi bagian penting dalam analisis 

SEM (Hardisman, 2021). Model ini juga dipakai untuk meninjau serta 

menganalisa skor yang ada. Salah satu pengujian pada inner model adalah: 

a. Uji R-Square (R²) 

R-Square merupakan alat ukur yang digunakan untuk menilai 

sejauh mana variabel X memengaruhi variabel Y (Iqbal et al., 2024). R-

square bernilai antara 0-1 dengan ketentuan semakin mendekati angka 

satu berarti semakin baik. Semakin tinggi nilai R-Square, semakin baik 

model dalam menjelaskan variabel dependen. Sebaliknya, nilai yang 

rendah menunjukkan kemampuan model yang kurang dalam 

menggambarkan pengaruh variabel independen terhadap variabel 

dependen. 

b. Model Fit SRMR 



42 
 

 
 

SRMR (Standardized Root Mean Square Residual) merupakan 

salah satu indikator yang digunakan untuk menilai seberapa cocok 

model SEM dengan data yang dianalisis. Nilai SRMR dihitung dari rata-

rata selisih antara korelasi yang diamati dalam data dan korelasi yang 

diperkirakan oleh model (Narimawati et al., 2022). Semakin kecil nilai 

SRMR, maka semakin baik pula kecocokan model SEM tersebut 

terhadap data. Sebuah model dianggap memiliki kecocokan yang baik 

jika nilai SRMR ≤ 0,08, sementara nilai antara 0,08 hingga 0,1 masih 

dapat diterima. Keunggulan dari SRMR adalah stabilitas meskipun 

ukuran sampel kecil atau asumsi distribusi normal tidak terpenuhi. Oleh 

karena itu, SRMR sangat bermanfaat untuk menilai kesesuaian model 

SEM secara menyeluruh terhadap pola data yang ada. Uji Goodness of 

Fit Index (GoF Index) yang digunakan untuk menilai kelayakan model 

penelitian dan seberapa besar nilai variabel dependen  terhadap variabel 

independen. Jika nilainya 0,1 maka nilai GoF dianggap kecil, jika 

nilainya 0,25 maka nilai GoF dianggap sedang, dan jika nilainya 0,38 

maka nilai GoF dianggap besar.  

4. Uji Hipotesis (Bootstraping) 

a. Uji langsung (direct effect) 

Uji pengaruh langsung (direct effect) merupakan analisis statistik 

yang bertujuan mengevaluasi dampak langsung variabel independen 

terhadap variabel dependen. Analisis ini penting untuk memastikan 

bahwa koefisien jalur pengaruh langsung memiliki signifikansi statistik. 
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Dengan kata lain, variabel independen harus terbukti memengaruhi 

variabel mediasi secara signifikan. Pengujian ini dilakukan untuk 

memahami hubungan antar konstruk dalam model struktural serta 

menentukan apakah hipotesis mengenai pengaruh langsung dapat 

diterima atau ditolak (Herdyanto & Alexander, 2024). Dalam SEM-

PLS, pengujian pengaruh langsung menggunakan metode bootstrapping 

untuk mendapatkan nilai t-statistik atau p-value. Jika nilai t-statistik 

lebih dari 1,65 atau p-value kurang dari 0,05, maka pengaruh tersebut 

dinilai signifikan secara statistik, sehingga hipotesis dapat diterima 

(Hair et al., 2021). 

b. Uji tidak langsung (indirect effect) 

Uji tidak langsung digunakan untuk menilai pengaruh variabel 

laten yang terjadi melalui proses mediasi. Pada penelitian Hair et al., 

(2021) merekomendasikan penggunaan metode bootstrapping dalam 

SEM-PLS untuk menguji signifikansi efek tidak langsung, karena 

distribusi sampel dari estimasi efek tersebut sering kali tidak 

berdistribusi normal. Metode bootstrapping dilakukan dengan 

mengambil kembali sampel secara berulang dari data yang ada, tanpa 

mengandalkan asumsi distribusi tertentu. Pendekatan ini memberikan 

hasil yang lebih valid karena tidak mengharuskan adanya normalitas 

pada distribusi data. Suatu efek tidak langsung dianggap signifikan 

secara statistik jika nilai t-statistik lebih besar dari 1,96 dan p-value 

kurang dari 0,05, sehingga hipotesis dapat diterima. Mediasi dianggap 
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terjadi jika efek tidak langsung terbukti signifikan, baik disertai maupun 

tanpa adanya efek langsung yang signifikan antara variabel independen 

dan dependen. 
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BAB V 

KESIMPULAN 

A. Kesimpulan 

Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan yang bertujuan untuk menguji 

pengaruh e-service quality, online customer review, dan e-trust terhadap 

keputusan pembelian produk Erigo melalui minat beli sebagai variabel mediasi, 

hasil dari penelitian ini dibantu dengan menggunakan SEM-PLS 4, sehingga 

dapat disimpulkan bahwa: 

1. E-service quality berpengaruh positif terhadap minat beli yang dibuktikan 

dengan original sampel sebesar 0,306 dan nilai signifikansi sebesar 0,000 < 

0,05. Hal ini menunjukkan bahwa H1 terdukung oleh data, yang berarti 

semakin menarik, informatif, dan relevan layanan yang disajikan oleh 

Erigo, semakin besar minat beli konsumen terhadap produk tersebut. 

2. Online customer review berpengaruh positif terhadap minat beli yang 

dibuktikan dengan original sampel sebesar 0,389 dan nilai signifikansi 

sebesar 0,000 < 0,05. Hal ini menunjukkan bahwa H2 terdukung oleh data, 

yang berarti semakin banyak ulasan pelanggan yang positif dan sesuai 

kenyataan mengenai produk Erigo, semakin tinggi juga minat beli 

konsumen terhadap produk tersebut. 

3. E-trust berpengaruh positif terhadap minat beli yang dibuktikan dengan 

original sampel sebesar 0,256 dan nilai signifikansi sebesar 0,003 < 0,05. 

Hal ini menunjukkan bahwa H3 terdukung oleh data, yang berarti dengan 

kepercayaan informasi yang akurat dan menjaga kredibilitas sehingga 
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memiliki kesan baik dimata konsumen akan mendorong minat beli yang 

lebih tinggi. 

4. E-service quality berpengaruh negatif terhadap keputusan pembelian yang 

dibuktikan dengan original sampel sebesar 0,143 dan nilai signifikansi 

sebesar 0,058 > 0,05. Hal ini menunjukkan bahwa H4 tidak terdukung oleh 

data, yang berarti bahwa adanya kurang tanggap dari pihak layanan Erigo 

di e-commerce Shopee yakni kurang responsivess dalam mengatasi keluhan 

konsumen sehingga memengaruhi perilaku keputusan pembelian 

konsumen. 

5. Online customer review berpengaruh positif terhadap keputusan pembelian 

yang dibuktikan dengan original sampel sebesar 0,210 dan nilai signifikansi 

sebesar 0,005 < 0,05. Hal ini menunjukkan bahwa H5 terdukung oleh data, 

yang berarti jika produk Erigo di e-commerce Shopee terdapat banyak 

ulasan positif dari konsumen lain, maka konsumen akan lebih yakin untuk 

melakukan keputusan pembelian.  

6. E-trust berpengaruh positif terhadap keputusan pembelian yang dibuktikan 

dengan original sampel sebesar dan nilai 0,244 signifikansi sebesar 0,005 

<0,05. Hal ini menunjukkan bahwa H6 terdukung oleh data, yang berarti 

dengan adanya kepercayaan pelanggan terhadap produk Erigo di e-

commerce Shopee, akan memberikan pengaruh yang positif sehingga 

pelanggan mengambil keputusan pembelian produk tersebut. 

7. Minat beli berpengaruh positif terhadap keputusan pembelian yang 

dibuktikan dengan original sampel sebesar 0,347 dan nilai signifikansi 
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sebesar 0,000 < 0,05. Hal ini menunjukkan bahwa H7 terdukung oleh data, 

yang berarti pengaruh positif di sini menunjukkan bahwa semakin tinggi 

minat beli seseorang terhadap produk Erigo, semakin besar kemungkinan 

mereka untuk benar-benar melakukan keputusan pembelian. 

8. E-service quality berpengaruh positif terhadap keputusan pembelian 

melalui minat beli yang dibuktikan dengan koefisien regresi sebesar 0,106 

dan nilai signifikansi sebesar 0,002 < 0,05. Hal ini menunjukkan bahwa H8 

terdukung oleh data, yang berarti e-service quality yang nyaman dan ramah 

dalam memberikan informasi yang jelas tentang produk, memperkuat minat 

beli, dan meyakinkan konsumen untuk melakukan keputusan pembelian. 

9. Online customer review berpengaruh positif terhadap keputusan pembelian 

melalui minat beli yang dibuktikan dengan original sampel sebesar 0,135 

dan nilai signifikansi sebesar 0,001 < 0,05. Hal ini menunjukkan bahwa H9 

terdukung oleh data, yang berarti ketika konsumen membaca ulasan positif 

yang diberikan oleh konsumen lain, hal ini akan meningkatkan minat beli. 

Minat beli yang tinggi ini lalu menjadi faktor utama yang memengaruhi 

keputusan pembelian mereka untuk benar-benar melakukan pembelian 

produk Erigo. 

10. E-trust berpengaruh positif terhadap keputusan pembelian melalui minat 

beli yang dibuktikan dengan original sampel 0,089 sebesar dan nilai 

signifikansi sebesar 0,011 <0,05. Hal ini menunjukkan bahwa H10 

terdukung oleh data, yang berarti e-trust dengan informasi yang transparan 
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dan sesuai dapat meningkatkan minat beli konsumen, yang pada akhirnya 

mendorong mereka untuk membuat keputusan pembelian. 

B. Keterbatasan Penelitian 

Dari hasil penelitian yang telah dilaksanakan, peneliti menyadari adanya 

keterbatasan yang bisa menjadi masukan berharga untuk perbaikan bagi peneliti 

mendatang yang menangani studi serupa, sehingga menghasilkan penelitian 

yang lebih optimal. Beberapa keterbatasan penelitian ini meliputi: 

1. Penelitian ini dilakukan hanya berfokus pada e-service quality, online 

customer review, dan e-trust terhadap keputusan pembelian melalui minat 

beli brand Erigo di Shopee. Hal ini menunjukkan masih banyak faktor-

faktor lain di luar penelitian ini yang mampu memengaruhi keputusan 

pembelian, seperti faktor harga, kualitas produk, dan promosi lainnya yang 

tidak dianalisis dalam penelitian ini. 

2. Dalam proses pengumpulan data, informasi yang diperoleh sering kali tidak 

sepenuhnya merefleksikan persepsi sebenarnya dari konsumen. Hal 

tersebut disebabkan oleh perbedaan persepsi, pemikiran, tanggapan, serta 

pemahaman antar responden. Oleh sebab itu, kesimpulan yang diambil 

hanya bersandar pada data jawaban responden terhadap pertanyaan yang 

tercantum dalam kuesioner. 

C. Saran 

Berdasarkan kesimpulan dan pembahasan, diusulkan beberapa saran yang dapat 

dilakukan, sebagai berikut: 

1. Bagi Peneliti Selanjutnya 
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a) Penelitian berikutnya diharapkan mengembangkan pembahasan tentang 

pengaruh e-service quality, online customer review, dan e-trust terhadap 

minat beli dan keputusan pembelian produk Erigo melalui e-commerce 

Shopee, dengan memperhitungkan faktor lain yang memengaruhi 

keputusan tersebut. 

b) Disarankan untuk menambahkan variabel lain yang dapat 

mempengaruhi minat beli dan keputusan pembelian, seperti 

kepercayaan konsumen, brand image, kepuasan pelanggan. 

2. Bagi Perusahaan 

Berdasarkan penelitian tersebut, pimpinan dan manajemen Erigo 

disarankan untuk memaksimalkan strategi e-service quality, mengingat 

variabel ini kurang terdukung dalam memengaruhi keputusan pembelian. 

Selain itu, optimalkan online customer review dengan aktif pantau dan balas 

ulasan negatif di e-commerce Shopee untuk mengubahnya menjadi positif, 

mengingat review memengaruhi minat beli secara langsung. Selanjutnya 

membangun e-trust secara strategis atau bisa kolaborasi dengan influencer 

dan bazar online untuk endorsement autentik yang selaras dengan strategi 

Erigo existing.  
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