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ABSTRAK 

Tujuan penelitian ini adalah untuk menguji dan menganalisis pengaruh digital 

marketing dan pengaruh kualitas pelayanan online terhadap kepuasan konsumen 

dan keputusan pembelian pada pengguna aplikasi Shopee di Surabaya. Penelitian 

ini menggunakan metode penelitian kuantitatif dan termasuk penelitian 

eksplanatori karena penelitian ini bermaksud menjelaskan hubungan sebab akibat 

antar variabel melalui pengujian hipotesis dengan teknik analisis pemodelan 

(PLS-SEM) dengan software SmartPLS 3.0. Populasinya adalah pengguna 

aplikasi Shopee di Surabaya dengan jumlah sampel yang digunakan 112 

responden. Pengumpulan data dilakukan dengan menggunakan metode kuesioner 

dengan skala Likert untuk pengukurannya dengan jumlah sampel hitung 

menggunakan rumus Maholtra (1993). Hasil secara parsial menunjukkan bahwa 

pengaruh positif dan signifikan ada pada pengaruh Digital Marketing pada 

Keputusan Pembelian, Kualitas Pelayanan Online pada Kepuasan Konsumen, 

Kualitas Pelayanan Online pada Keputusan Pembelian. Dan untuk hasil pengaruh 

positif dan tidak signifikan ada pada pengaruh Digital Marketing pada Kepuasan 

Konsumen dan Kepuasan Konsumen pada Keputusan Pembelian. Kemudian hasil 

secara simultan menunjukkan bahwa pengaruh Digital Marketing dan Kualitas 

Pelayanan Online terhadap Keputusan Pembelian tidak menunjukkan adanya 

pengaruh intervensi dari Kepuasan Konsumen. 

Kata kunci: Digital Marketing, Kualitas Pelayanan Online, Kepuasan Konsumen, 

Keputusan Pembelian, Shopee. 
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ABSTRACT 

The purpose of this study was to examine and analyze the influence of digital 

marketing and the influence of online service quality on consumer satisfaction and 

purchasing decisions on Shopee application users in Surabaya. This study uses 

quantitative research methods and includes explanatory research because this 

study intends to explain the causal relationship between variables through 

hypothesis testing with modeling analysis techniques (PLS-SEM) with SmartPLS 

3.0 software. The population is Shopee application users in Surabaya with a total 

sample of 112 respondents. Data was collected using a questionnaire method with 

a Likert scale for measurement with the number of samples calculated using the 

Maholtra formula (1993). The results partially show that there is a positive and 

significant influence on the influence of Digital Marketing on Purchase Decisions, 

Online Service Quality on Consumer Satisfaction, Online Service Quality on 

Purchase Decisions. And for the results of the positive and insignificant influence 

on the influence of Digital Marketing on Consumer Satisfaction and Consumer 

Satisfaction on Purchase Decisions. Then the results simultaneously show that the 

influence of Digital Marketing and Online Service Quality on Purchase Decisions 

does not show any influence of intervention from Consumer Satisfaction. 

Keynote : Digital Marketing, Online Service Quality, Consumer Satisfaction, 

Purchase Decisions, Shopee 
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