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ABSTRAK 

Perkembangan e-commerce yang pesat telah mengubah perilaku konsumen dalam melakukan 

pembelian secara online, termasuk melalui platform Shopee. Perubahan ini menuntut 

perusahaan untuk memperhatikan faktor-faktor yang memengaruhi keputusan pembelian, 

seperti citra merek dan kualitas layanan. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis 

pengaruh citra merek dan kualitas layanan terhadap keputusan pembelian konsumen Shopee 

di Kota Kendari. Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan teknik 

pengambilan sampel accidental sampling. Jumlah sampel sebanyak 73 responden yang 

merupakan pengguna Shopee di Kota Kendari. Data dikumpulkan melalui kuesioner dan 

dianalisis menggunakan regresi linier berganda dengan uji t dan uji F. Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa citra merek berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan 

pembelian. Kualitas layanan juga berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan 

pembelian. Secara simultan, kedua variabel tersebut berpengaruh signifikan terhadap 

keputusan pembelian konsumen. Kesimpulan penelitian ini menunjukkan bahwa semakin 

baik citra merek dan kualitas layanan yang diberikan, maka semakin tinggi keputusan 

pembelian konsumen. Oleh karena itu, peningkatan citra merek dan kualitas layanan menjadi 

strategi penting dalam meningkatkan keputusan pembelian. 

Kata Kunci: citra merek, kualitas layanan, keputusan pembelian, e-commerce, Shopee 

 

ABSTRACT 

The rapid development of e-commerce has significantly influenced consumer behavior in 

online purchasing, including through the Shopee platform. This condition requires 

companies to pay attention to factors affecting purchasing decisions, such as brand image 

and service quality. This study aims to analyze the effect of brand image and service quality 

on purchasing decisions of Shopee consumers in Kendari City. This research used a 

quantitative approach with an accidental sampling technique. The sample consisted of 73 

respondents who are Shopee users in Kendari City. Data were collected through 

questionnaires and analyzed using multiple linear regression with t-test and F-test. The 

results indicate that brand image has a positive and significant effect on purchasing 

decisions. Service quality also has a positive and significant effect on purchasing decisions. 

Simultaneously, both variables significantly influence consumer purchasing decisions. The 

study concludes that improving brand image and service quality can enhance consumer 

purchasing decisions. Therefore, companies should strengthen brand image and service 

quality as key strategies. 

Keywords: brand image, service quality, purchasing decision, e-commerce, Shopee 
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1. PENDAHULUAN 

Perkembangan teknologi informasi telah mendorong pertumbuhan e-commerce yang 

sangat pesat dan mengubah pola perilaku konsumen dari belanja konvensional menuju 

belanja online. Transformasi ini tidak hanya dipengaruhi oleh kemudahan akses internet, 

tetapi juga oleh meningkatnya kepercayaan masyarakat terhadap transaksi digital. Platform 

Shopee menjadi salah satu marketplace yang dominan digunakan di Indonesia, termasuk di 

Kota Kendari, karena menawarkan berbagai fitur seperti kemudahan transaksi, variasi 

produk, serta promosi yang kompetitif. 

Dalam konteks persaingan e-commerce yang semakin ketat, perusahaan tidak hanya 

dituntut untuk menawarkan produk yang berkualitas, tetapi juga harus mampu membangun 

citra merek yang kuat serta memberikan kualitas layanan yang optimal. Citra merek menjadi 

representasi persepsi konsumen terhadap suatu platform yang dapat memengaruhi tingkat 

kepercayaan dan keyakinan dalam bertransaksi. Sementara itu, kualitas layanan 

mencerminkan pengalaman konsumen selama menggunakan platform, seperti kemudahan 

penggunaan, kecepatan layanan, dan keamanan transaksi. Kedua faktor ini menjadi 

determinan penting dalam membentuk keputusan pembelian konsumen di lingkungan digital. 

Sejumlah penelitian terdahulu menunjukkan bahwa citra merek dan kualitas layanan 

memiliki pengaruh terhadap keputusan pembelian. Namun demikian, hasil penelitian tersebut 

masih menunjukkan inkonsistensi, di mana beberapa penelitian menemukan pengaruh 

signifikan, sementara penelitian lain menunjukkan pengaruh yang tidak signifikan. Perbedaan 

hasil ini mengindikasikan adanya research gap yang perlu dikaji lebih lanjut, khususnya 

dalam konteks e-commerce di daerah yang memiliki karakteristik konsumen yang berbeda 

seperti Kota Kendari. 

Selain itu, sebagian besar penelitian sebelumnya lebih berfokus pada kota-kota besar, 

sehingga kajian mengenai perilaku konsumen e-commerce di daerah seperti Kota Kendari 

masih relatif terbatas. Kondisi ini menunjukkan adanya celah penelitian (gap) sekaligus 

memberikan nilai kebaruan (novelty) dalam menguji kembali hubungan antara citra merek, 

kualitas layanan, dan keputusan pembelian dalam konteks lokal. 

Berdasarkan uraian tersebut, penelitian ini dilakukan dengan tujuan untuk menganalisis 

pengaruh citra merek dan kualitas layanan terhadap keputusan pembelian konsumen Shopee 

di Kota Kendari, baik secara parsial maupun simultan. Penelitian ini diharapkan dapat 

memberikan kontribusi teoritis dalam pengembangan ilmu pemasaran serta menjadi bahan 

pertimbangan praktis bagi pelaku bisnis e-commerce dalam merumuskan strategi yang lebih 

efektif. 

Rumusan Masalah 

Berdasarkan uraian pada latar belakang tersebut di atas, maka yang menjadi, 

permasalahan pokok pada penelitian ini adalah:  

1. Apakah citra merek berpengaruh terhadap keputusan pembelian? 

2. Apakah kualitas layanan berpengaruh terhadap keputusan pembelian? 

3. Apakah citra merek dan kualitas layanan secara simultan berpengaruh terhadap keputusan 

pembelian? 

 

2. TINJAUAN PUSTAKA 

Perkembangan e-commerce telah mengubah cara konsumen dalam mengambil keputusan 

pembelian, khususnya dalam lingkungan digital yang minim interaksi fisik. Dalam konteks 

ini, faktor psikologis dan persepsi menjadi sangat dominan, terutama yang berkaitan dengan 

citra merek dan kualitas layanan. Kedua variabel ini berperan penting dalam membentuk 

kepercayaan dan preferensi konsumen terhadap suatu platform. 
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Citra merek merupakan representasi persepsi konsumen terhadap suatu merek yang 

terbentuk dari pengalaman, informasi, dan interaksi yang diterima. Menurut Kotler dan 

Keller, citra merek berkaitan dengan asosiasi yang muncul dalam benak konsumen terhadap 

suatu merek. Dalam konteks e-commerce seperti Shopee, citra merek tidak hanya 

mencerminkan reputasi perusahaan, tetapi juga mencakup kepercayaan terhadap sistem, 

keamanan transaksi, serta konsistensi layanan. Citra merek yang positif akan meningkatkan 

keyakinan konsumen dalam melakukan transaksi, sehingga berpotensi meningkatkan 

keputusan pembelian. 

Kualitas layanan merupakan kemampuan perusahaan dalam memenuhi atau melebihi 

harapan konsumen. Dalam lingkungan digital, kualitas layanan tidak hanya terbatas pada 

interaksi langsung, tetapi juga mencakup kemudahan penggunaan aplikasi, kecepatan respon, 

keandalan sistem, serta keamanan data. Model SERVQUAL yang dikembangkan oleh 

Parasuraman, Zeithaml, dan Berry menekankan bahwa kualitas layanan terdiri dari beberapa 

dimensi seperti keandalan, daya tanggap, jaminan, empati, dan bukti fisik. Dalam e-

commerce, dimensi tersebut diterjemahkan dalam bentuk pengalaman pengguna yang cepat, 

aman, dan nyaman. Kualitas layanan yang baik akan meningkatkan kepuasan dan 

kepercayaan konsumen, yang pada akhirnya memengaruhi keputusan pembelian. 

Keputusan pembelian merupakan proses yang dilalui konsumen dalam memilih dan 

memutuskan untuk membeli suatu produk atau jasa. Proses ini melibatkan beberapa tahapan, 

mulai dari pengenalan kebutuhan, pencarian informasi, evaluasi alternatif, hingga keputusan 

pembelian dan perilaku pasca pembelian. Dalam konteks e-commerce, keputusan pembelian 

sangat dipengaruhi oleh persepsi terhadap platform, karena konsumen tidak dapat melihat 

produk secara langsung. Oleh karena itu, citra merek dan kualitas layanan menjadi faktor 

utama dalam mengurangi ketidakpastian dan meningkatkan kepercayaan konsumen. 

Sejumlah penelitian terdahulu menunjukkan bahwa citra merek memiliki pengaruh positif 

terhadap keputusan pembelian, karena citra yang kuat mampu membentuk persepsi kualitas 

dan meningkatkan kepercayaan konsumen. Demikian pula, kualitas layanan terbukti 

berpengaruh terhadap keputusan pembelian, karena pelayanan yang baik akan menciptakan 

pengalaman positif bagi konsumen. Namun demikian, beberapa penelitian menunjukkan hasil 

yang berbeda, sehingga hubungan antar variabel tersebut masih perlu dikaji lebih lanjut. 

Berdasarkan kajian teoritis dan hasil penelitian terdahulu, dapat disusun kerangka 

pemikiran bahwa citra merek dan kualitas layanan merupakan faktor yang memengaruhi 

keputusan pembelian konsumen. Semakin baik citra merek dan kualitas layanan yang 

dirasakan, maka semakin tinggi kecenderungan konsumen untuk melakukan pembelian. 

Dengan demikian, hipotesis dalam penelitian ini dirumuskan sebagai berikut: 

H1: Citra merek berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian. 

H2: Kualitas layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian. 

H3: Citra merek dan kualitas layanan secara simultan berpengaruh signifikan terhadap 

keputusan pembelian. 

3. METODE PENELITIAN  

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif untuk menguji pengaruh citra 

merek dan kualitas layanan terhadap keputusan pembelian konsumen pada platform Shopee 

di Kota Kendari. Pendekatan ini digunakan untuk memperoleh data yang terukur dan 

dianalisis secara statistik. 
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Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh pengguna Shopee di Kota Kendari. Teknik 

pengambilan sampel menggunakan accidental sampling dengan jumlah responden sebanyak 

73 orang yang memenuhi kriteria sebagai pengguna aktif Shopee. 

a. Metode Pengumpulan Data 

Pengumpulan data dilakukan melalui penyebaran kuesioner kepada responden. Instrumen 

penelitian menggunakan skala Likert dengan lima tingkat penilaian, yaitu sangat tidak setuju, 

tidak setuju, netral, setuju, dan sangat setuju. Kuesioner disusun berdasarkan indikator 

masing-masing variabel, yaitu citra merek, kualitas layanan, dan keputusan pembelian. 

b. Metode Pengolahan Data 

Data yang telah dikumpulkan kemudian diolah melalui beberapa tahapan. Tahap pertama 

adalah pemeriksaan data (editing) untuk memastikan kelengkapan dan konsistensi jawaban 

responden. Tahap kedua adalah pemberian kode (coding) untuk memudahkan proses analisis. 

Selanjutnya dilakukan tabulasi data untuk menyusun data dalam bentuk yang sistematis. 

Setelah itu dilakukan uji validitas dan reliabilitas untuk memastikan bahwa instrumen 

penelitian layak digunakan. Uji validitas dilakukan dengan melihat korelasi antar item, 

sedangkan uji reliabilitas menggunakan nilai Cronbach’s Alpha dengan batas minimum 0,60. 

c. Metode Analisis Data 

Analisis data dilakukan menggunakan regresi linier berganda untuk mengetahui pengaruh 

citra merek dan kualitas layanan terhadap keputusan pembelian. Model regresi yang 

digunakan adalah: 

Y = a + b1X1 + b2X2 + e 

di mana Y adalah keputusan pembelian, X1 adalah citra merek, X2 adalah kualitas layanan, a 

adalah konstanta, b1 dan b2 adalah koefisien regresi, serta e adalah error. 

Pengujian hipotesis dilakukan dengan uji t untuk mengetahui pengaruh parsial 

masing-masing variabel independen terhadap variabel dependen, serta uji F untuk 

mengetahui pengaruh simultan. Selain itu, koefisien determinasi (R²) digunakan untuk 

mengetahui kemampuan variabel independen dalam menjelaskan variabel dependen. 

Untuk memastikan model regresi memenuhi syarat analisis, dilakukan uji asumsi 

klasik yang meliputi uji normalitas, uji multikolinearitas, dan uji heteroskedastisitas. Seluruh 

proses analisis data dilakukan menggunakan perangkat lunak statistik. 

 

4. HASIL DAN PEMBAHASAN  

Hasil penelitian disajikan berdasarkan tahapan analisis data yang telah dilakukan, 

meliputi uji instrumen, uji asumsi klasik, serta uji hipotesis. 

 

a. Uji Validitas dan Reliabilitas 

Hasil uji validitas menunjukkan bahwa seluruh item pernyataan pada variabel citra 

merek, kualitas layanan, dan keputusan pembelian memiliki nilai korelasi yang lebih besar 

dari nilai r tabel, sehingga seluruh item dinyatakan valid. 

Uji reliabilitas menunjukkan bahwa seluruh variabel memiliki nilai Cronbach’s Alpha 

lebih besar dari 0,60, sehingga instrumen penelitian dinyatakan reliabel dan layak digunakan. 
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b. Uji Asumsi Klasik 

Hasil uji normalitas menunjukkan bahwa data berdistribusi normal, yang ditunjukkan 

oleh nilai signifikansi lebih besar dari 0,05. 

Hasil uji multikolinearitas menunjukkan bahwa nilai tolerance lebih besar dari 0,10 

dan nilai Variance Inflation Factor (VIF) lebih kecil dari 10, sehingga tidak terjadi 

multikolinearitas. 

Hasil uji heteroskedastisitas menunjukkan bahwa tidak terdapat gejala 

heteroskedastisitas dalam model regresi. 

c. Analisis Regresi Linier Berganda 

Hasil analisis regresi linier berganda menunjukkan bahwa variabel citra merek dan 

kualitas layanan memiliki hubungan positif terhadap keputusan pembelian. Model regresi 

yang diperoleh adalah: 

Y = a + b1X1 + b2X2 + e 
Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 
t Sig. 

B 
Std. 

Error 
Beta 

1 (Constant) .414 .364  1.135 .260 

Citra Merek .312 .086 .288 3.612 .001 

Kualitas Layanan .615 .078 .631 7.912 .000 

a. Dependent Variable: Keputusan Pembelian 

Berdasarkan hasil analisis regresi linear berganda, Tabel diperoleh persamaan analisis 

regresi berganda sebagai berikut:  

Y = 0,414 + 0,312X1 + 0,615X2 

Nilai-nilai regresi berganda tersebut dapat diinterpretasikan sebagai berikut: 

1). Nilai kosntanta (a) = 0,414 berarti bahwa jika nilai variabel citra merek (X1) dan kualitas 

layanan (X2) sama dengan nol, maka nilai variabel keputusan pembelian (Y¬) adalah sebesar 

0,414. 

2). Koefesien regresi citra merek (b1) = 0,312, artinya jika nilai citra merek (X1) meningkat 

sebesar satu satuan, maka nilai keputusan pembelian (Y) akan mengalami peningkatan 

sebesar 0,312 dengan asumsi bahwa nilai variabel bebas lainnya tidak berubah (konstan). Hal 

ini dapat dimaknai dengan peningkatan citra merek akan berdampak pada peningkatan 

keputusan pembelian. 

3). Koefesien regresi kualitas layanan (b2) = 0,615, artinya jika nilai kualitas layanan (X2) 

meningkat sebesar satu satuan, maka nilai keputusan pembelian (Y) akan mengalami 

peningkatan sebesar 0,615 dengan asumsi bahwa nilai variabel bebas lainnya tidak berubah 

(konstan). Hal ini dapat dimaknai dengan peningkatan kualitas layanan akan berdampak pada 

peningkatan keputusan pembelian. 

d. Uji Parsial (Uji t) 

Hasil uji parsial menunjukkan bahwa: 

Variabel citra merek memiliki nilai signifikansi lebih kecil dari 0,05, sehingga berpengaruh 

signifikan terhadap keputusan pembelian. 
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Variabel kualitas layanan memiliki nilai signifikansi lebih kecil dari 0,05, sehingga 

berpengaruh signifikan terhadap keputusan pembelian. 

e. Uji Simultan (Uji F) 

Tabel Uji Pengaruh Secara Simultan 

ANOVAa 

Model 
Sum of 

Squares 
df Mean Square F Sig. 

1 Regression 9.364 2 4.682 64.267 .000b 

Residual 5.100 70 .073   

Total 14.463 72    

a. Dependent Variable: Keputusan Pembelian 

b. Predictors: (Constant), Kualitas Layanan, Citra Merek 

Hasil penelitian dapat dibuktikan dengan nilai F Hitung sebesar 64,267. Nilai tersebut 

kemudian dibandingkan dengan F tabel pada tingkat signifikansi 0,05 sehingga diperoleh 

nilai F tabel sebesar 3,124. Hal ini menunjukkan bahwa F hitung > F tabel (64,267 > 3,124). 

Kemudian, nilai signifingkasi (p-value) = 0,000 <   = 0,05. Hasil ini menunjukkan citra 

merek dan kualitas layanan secara simultan berpengaruh signifikan terhadap keputusan 

pembelian sehingga hipotesis ketiga pada penelitian dapat diterima. 

f. Koefisien Determinasi (R²) 

Tabel Hasil Uji Koefisien Determinasi 

Model Summaryb 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .805a .647 .637 .26991 

a. Predictors: (Constant), Kualitas Layanan, Citra Merek 

b. Dependent Variable: Keputusan Pembelian 

Berdasarkan Tabel 4.8, nilai R = 0,805 menunjukkan bahwa korelasi hubungan 

variabel bebas citra merek dan kualitas layanan terhadap keputusan pembelian pada 

konsumen Shopee di Kota Kendari adalah kuat karena nilainya sebesar 0,805 berada di atas 

0,50. Selanjutnya nilai koefisien determinasi (R2) = 0,647. Artinya seluruh variabel yang 

dianalisis dalam penelitian ini sebesar 64,7%, keragaman variabel citra merek dan kualitas 

layanan terhadap keputusan pembelian sebesar 64,7% oleh model dan sisanya sebesar 35,3% 

oleh variabel eksternal lainnya diluar desain penelitian ini. Dari nilai koefisien determinasi 

(R2) dapat disimpulkan akurasi atau akurasi model yang baik dari model penelitian ini.  

 

5. KESIMPULAN 

Berdasarkan hasil penelitian, citra merek terbukti memiliki pengaruh positif dan 

signifikan terhadap keputusan pembelian. Hal ini menunjukkan bahwa persepsi konsumen 

terhadap reputasi dan kepercayaan terhadap platform Shopee berperan penting dalam 

mendorong keputusan pembelian. Semakin baik citra merek yang dimiliki, maka semakin 

tinggi kepercayaan konsumen dalam melakukan transaksi. 

Kualitas layanan juga menunjukkan pengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan 

pembelian. Hal ini menunjukkan bahwa pengalaman konsumen dalam menggunakan 

platform, seperti kemudahan penggunaan, kecepatan respon, dan keamanan transaksi, 

menjadi faktor penting dalam meningkatkan keputusan pembelian. 
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Secara simultan, citra merek dan kualitas layanan memiliki pengaruh yang signifikan 

terhadap keputusan pembelian. Hal ini menunjukkan bahwa kedua variabel tersebut saling 

melengkapi dalam memengaruhi perilaku konsumen. Citra merek berperan dalam 

membentuk persepsi awal, sedangkan kualitas layanan memperkuat pengalaman konsumen 

dalam proses transaksi. 

Hasil penelitian ini mendukung teori pemasaran yang menyatakan bahwa keputusan 

pembelian konsumen dipengaruhi oleh persepsi terhadap merek dan kualitas layanan yang 

diberikan. Selain itu, hasil penelitian ini juga sejalan dengan penelitian terdahulu yang 

menunjukkan bahwa citra merek dan kualitas layanan merupakan faktor penting dalam 

menentukan keputusan pembelian konsumen dalam konteks e-commerce. 
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