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ABSTRAK 

 

 

Meluasnya penggunaan internet dan seiring Kemajuan teknologi sangat 

mendukung kemudahan masyarakat dalam melakukan aktivitas. Namun kini, 

teknologi yang diciptakan tidak lagi sebagai kebutuhan untuk memudahkan 

dalam melakukan aktivitas masyarakat saja, tetapi juga sebagai sarana untuk 

mendukung aktivitas bisnis di perusahaan berupa e-commerce. Munculnya toko 

online yang menawarkan berbagai produk atau layanan melalui situs web yang 

di rancang untuk bisa melakukan transaksi online. Toko online terus 

mengembangkan layanan mereka untuk menarik Keputusan pembelian 

Konsumen. Maka dari itu, di lakukanlah sebuah penelitian bertujuan untuk 

menguji  pengaruh E-service quality terhadap keputusan pembelian konsumen 

pada toko online Zalora Indonesia di masyarakat Universitas Kristen Maranatha 

Bandung. Dimensi dari e-service quality yaitu Kesadaran, Desain Website, 

Keamanan, dan Layanan pelanggan.  Keputusan Pembelian mempunyai 

karakteristik kesadaran, minat, keinginan dan juga tindakan. Jenis penelitian ini 

menggunakan Metode Kausal Eksplanatori, Kuesioner yang di sebarkan 

sebanyak 111 responden. Implikasi yang dapat diajukan berdasarkan hasil 

penelitian adalah bagi para manajer-manajer perusahaan untuk meningkatkan e-

service quality  dalam belanja online maka akan menimbulkan kepercayaan 

kepada para konsumen dan mulai memberi dampak baik soal kualitas layanan 

dalam belanja online.  

 

Kata kunci : E-service Quality, Keputusan Pembelian Konsumen  
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ABSTRACT 

 

 

 

Widespread use of the internet and Progress technology is very helpful for users 

in carrying out activities. But now, the technology created is no longer the need 

to carry out community activities, but also as a means to encourage business in 

e-commerce. The emergence of online stores that offer various services or 

services through websites that can be used for online transactions. Online stores 

continue to expand their services to attract Consumer purchasing Decisions. 

Therefore, do a study that aims to influence the quality of E-services on consumer 

purchasing decisions at the Zalora Indonesia online store in the community of 

Maranatha Christian University Bandung. The dimensions of e-service are 

quality, namely Awareness, Website Design, Security, and Customer Service. 

Purchasing decisions have characteristics of awareness, interests, desires and 

actions. This type of research uses the Causal Explanatory Method, Counseling 

which spread as many as 111 respondents. The implications that can be proposed 

based on the results are for company managers to improve the quality of e-

service in online shopping. Then it will lead to satisfaction for consumers and 

start providing quality services. 
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