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ABSTRAK 
 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh citra merek, kualitas 

layanan dan electronic word of mouth terhadap keputusan pembelian pada 

Shopee. 

Strategi yang digunakan dalam penelitian ini adalah penelitian asosiatif. 

Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode survei. Populasi 

dalam penelitian ini adalah seluruh konsumen yang memiliki shopee. Sampel 

dalam penelitian ini sebanyak 100 responden. Metode pengumpulan data 

menggunakan kuesioner. Sumber data penelitian ini merupakan data primer dan 

sekunder.  Metoda analisis yang digunakan dalam penelitian ini adalah PLS 

dengan program SmartPLS versi 3.2 dievaluasi dengan outer dan inner model. 

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa citra merek berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap keputusan pembelian pada Shopee, kualitas pelayanan 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian pada Shopee, 

dan electronic word of mouth berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

keputusan pembelian pada Shopee. Nilai RSquare sebesar 0,580 menunjukkan 

bahwa perubahan variabel keputusan pembelian dapat dijelaskan oleh citra merek, 

kualitas pelayanan, dan electronic word of mouth sebesar 58%. 

Kesimpulan dalam penelitian ini menunjukkan bahwa semua variabel bebas 

dalam penelitian yaitu citra merek, kualitas pelayanan, electronic word of mouth 

mempengaruhi keputusan pembelian pada Shopee. 

Kata Kunci : citra merek, kualitas pelayanan, electronic word of mouth, 

keputusan pembelian 
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ANALYSIS OF THE INFLUENCE OF BRAND IMAGE, QUALITY OF 

SERVICE, AND ELECTRONIC WORD OF MOUTH ON PURCHASE 

DECISIONS 

(Case Studies On Shopee Consumers) 

 

ABSTRACT 
 

This study aims to determine the effect of brand image, service quality 

and electronic word of mouth on purchasing decisions at Shopee. 

The strategy used in this research is associative research. The method 

used in this research is a survey method. The population in this study were all 

consumers who have shopee. The sample in this study were 100 respondents. 

The data collection method used a questionnaire. The data sources of this 

research are primary and secondary data. The analysis method used in this 

research is PLS with the SmartPLS version 3.2 program evaluated with the 

outer and inner models. 

The results of this study indicate that brand image has a positive and 

significant effect on purchasing decisions at Shopee, service quality has a 

positive and significant effect on purchasing decisions at Shopee, and electronic 

word of mouth has a positive and significant effect on purchasing decisions at 

Shopee. The RSquare value of 0,580 indicates that changes in purchasing decision 

variables can be explained by brand image, service quality, and electronic word 

of mouth by 58%. 

The conclusion in this study shows that all independent variables in the 

study, namely brand image, service quality, electronic word of mouth, affect 

purchasing decisions at Shopee. 

Keywords: brand image, service quality, electronic word of mouth, purchasing 

decisions 
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