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Pengaruh E-Service Quality dan Brand Image Terhadap Keputusan 

Pembelian                                                                                      

(Studi pada E-Commerce Shopee) 

ABSTRAK 

Teknologi saat ini semakin berkembang signifikan terutama dalam bidang 
informasi serta komunikasi, hal ini memberikan dampak positif terhadap dunia 
usaha sehingga sistem usaha pada saat ini berubah mengikuti perkembangan 
teknologi yang ada. E-Commerce merupakan sistem atau cara belanja maupun 
berdagang secara online dengan menggunakan internet sebagai media dan website 
sebagai tempat penyedia jasa yang memberikan layanan “get and deliver”. 
Perusahaan yang dengan kualitas layanan yang baik akan membuat konsumen 
percaya terhadap merek perusahaan tersebut serta konsumen semakin yakin 
dengan pilihannya. Keputusan pembelian yang tinggi dapat dipengaruhi oleh e-
service quality yang tinggi serta brand image yang baik. Menurut data dari 
Shopee, menunjukkan bahwa terjadi kenaikan dan juga penurunan jumlah 
kunjungan bulanan pada Shopee. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui 
pengaruh e-service quality dan brand image terhadap keputusan pembelian. Tipe 
penelitian ini adalah explanatory research dengan metode purposive sampling. 
Teknik pengumpulan data menggunakan kuesioner (Google Form) yang disebar 
kepada 100 orang responden yang pernah membeli produk di aplikasi Shopee 
dalam 1 tahun terakhir. Metode analisis yang digunakan adalah analisis regresi 
dengan bantuan aplikasi SPSS 25. Hasil dari penelitian menunjukkan bahwa e-
service quality berpengaruh terhadap keputusan pembelian, brand image 
berpengaruh terhadap keputusan pembelian, serta terdapat pengaruh antara e-
service quality dan brand image terhadap keputusan pembelian. Adapun saran 
bagi Shopee adalah agar lebih meningkatkan kualitas pelayanannya dalam 
merespon atau menanggapi permasalahan yang sedah dialami oleh konsumen, 
meningkatkan lagi kualitas produk yang ditawarkan serta dengan model yang 
terbaru, serta meningkatkan load time (waktu yang dibutuhkan untuk membuka 
aplikasi/website) guna memudahkan konsumen untuk masuk ke laman Shopee.  

 
Kata Kunci: E-Service Quality, Brand Image, Keputusan Pembelian 
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The Impact of E-Service Quality and Brand Image on Purchase Decisions 

(Study on E-Commerce Shopee) 

 
ABSTRACT 

Technology is currently growing significantly, especially in the field of 
information and communication, this has a positive impact on the business world 
so that the current business system changes according to existing technology 
developments. E-Commerce is a system or way of shopping and trading online 
using the internet as a medium and a website as a place for service providers that 
provide "get and deliver" services. Companies with good service quality will 
make consumers believe in the company's brand and consumers will be more 
confident in their choices. High purchasing decisions can be influenced by high e-
service quality and good brand image. According to data from Shopee, it shows 
that there is an increase and also a decrease in the number of monthly visits to 
Shopee. This study aims to determine the effect of e-service quality and brand 
image on purchasing decisions. This type of research is explanatory research with 
purposive sampling method. The data collection technique uses a questionnaire 
(Google Form) which is distributed to 100 respondents who have purchased 
products on the Shopee application in the last 1 year. The analytical method used 
is regression analysis with the help of SPSS 25 application. The results of the 
study show that e-service quality affects purchasing decisions, brand image 
affects purchasing decisions, and there is an influence between e-service quality 
and brand image on purchasing decisions. The suggestions for Shopee are to 
further improve the quality of its services in responding to or responding to 
problems that have been experienced by consumers, improve the quality of the 
products offered and with the latest models, and increase load time (the time it 
takes to open an application/website) to make it easier for consumers to enter the 
Shopee page.  
 

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