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PENGARUH  E-SERVICE QUALITY DAN BRAND IMAGE TERHADAP 

KEPUTUSAN PEMBELIAN PADA E-COMMERCE TOKOPEDIA  (STUDI 

PADA MAHASISWA UNIVERSITAS DIPONEGORO) 

Abstrak 

Di era globalisasi modern pemanfaatan teknologi informasi sudah menjadi pengaruh 

besar dalam kehidupan masyarakat sehari-hari. Seiring dengan berkembangnya 

teknologi informasi, memberikan dampak positif bagi sektor bisnis yang dimana 

berubah mengikuti perkembangan teknologi yang ada. Munculnya berbagai platform 

situs jual beli online atau sering disebut dengan E-commerce membuat para 

pengusaha berlomba-lomba memberikan yang terbaik untuk menarik para 

konsumennya. Salah satu faktor penentu dalam keberhasilan suatu bisnis adalah 

kualitas pelayanan. Adopsi kualitas layanan yang baru khususnya e-commerce adalah 

kualitas layanan berbasis web. Terdapat juga aspek keputusan pembelian yang tinggi 

dipengaruhi oleh e-service quality yang tinggi serta brand image yang baik. 

Berdasarkan data dari Tokopedia bahwa terjadi kenaikan dan penurunan jumlah 

pengunjung karena banyaknya pesaing e-commerce lain yang lebih unggul. Penelitian 

ini bertujuan untuk mengetahui adanya pengaruh e-service quality dan brand image 

terhadap keputusan pembelian.  

Populasi penelitian yang digunakan adalah konsumen mahasiswa yang berasal dari 

Universitas Diponegoro Semarang dan pernah melakukan pembelian di E-commerce 

Tokopedia setidaknya satu kali, sedangkan sampelnya berjumlah 100 responden 

mahasiswa Universitas Diponegoro dengan teknik yang digunakan adalah non 

probability sampling dan juga metode purposive sampling. Tipe daripada penelitian 

ini adalah  explanatory research. Skala pengukuran yang digunakan adalah skala 

likert dengan bantuan aplikasi SPSS for windows 21.0 version analisis data 

menggunakan uji validitas, reliabilitas, koefisien korelasi, koefisien determinasi, 

analisis regresi sederhana dan berganda serta uji signifikan t dan Uji F. 

Hasil dari penelitian ini menunjukkan bahwa e-service quality berpengaruh signifikan 

terhadap keputusan pembelian, brand image berpengaruh signifikan terhadap 

keputusan pembelian, serta e-service quality dan brand image berpengaruh signifikan 

terhadap keputusan pembelian. Adapun saran yang dapat diberikan bagi Tokopedia 

adalah mampu mengatasi berbagai kendala yang dialami oleh para konsumennya 

seperti memperbaiki jasa pengiriman barang dengan menetapkan standar pengiriman 

barang yang lebih baik agar dapat tepat waktu juga selalu menciptakan loyalitas 

konsumen yang tinggi. Hal ini perlu dilakukan agar pelanggan puas dengan 

pelayanan yang diberikan oleh e-commerce Tokopedia.  

Kata Kunci : E-Service Quality, Brand Image, Keputusan Pembelian 
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THE INFLUENCE OF E-SERVICE QUALITY AND BRAND IMAGE ON 

PURCHASE DECISIONS IN E-COMMERCE TOKOPEDIA (STUDY ON 

DIPONEGORO UNIVERSITY STUDENTS) 

Abstract 

In the modern era of globalization, the use of information technology has become a 

major influence in people's daily lives. Along with the development of information 

technology, it has a positive impact on the business sector which changes following 

the development of existing technology. The emergence of various online buying and 

selling site platforms or often referred to as E-commerce makes entrepreneurs 

compete to give their best to attract consumers. One of the determining factors in the 

success of a business is the quality of service. The new adoption of service quality, 

especially e-commerce, is the quality of web-based services. There are also aspects of 

high purchasing decisions influenced by high e-service quality and good brand 

image. Based on data from Tokopedia, there was an increase and decrease in the 

number of visitors due to the many other superior e-commerce competitors. This 

study aims to determine the effect of e-service quality and brand image on purchasing 

decisions. 

The research population used is student consumers who come from Diponegoro 

University Semarang and have made a purchase at E-commerce Tokopedia at least 

once, while the sample is 100 respondents from Diponegoro University students with 

the technique used is non-probability sampling and also purposive sampling method. 

The type of this research is explanatory research. The measurement scale used is the 

Likert scale with the help of the SPSS application for windows 21.0 version. The data 

analysis uses validity, reliability, correlation coefficient, determination coefficient, 

simple and multiple regression analysis as well as significant t test and F test. 

The results of this study indicate that e-service quality has a significant effect on 

purchasing decisions, brand image has a significant effect on purchasing decisions, 

and e-service quality and brand image have a significant effect on purchasing 

decisions. The advice that can be given to Tokopedia is to be able to overcome 

various obstacles experienced by its consumers, such as improving goods delivery 

services by setting better delivery standards so that they can be on time also always 

creating high consumer loyalty. This needs to be done so that customers are satisfied 

with the services provided by e-commerce Tokopedia. 

Keywords : E-Service Quality, Brand Image, Purchase Decision 
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