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ABSTRAK

Lintang Walarian (41183402210021)

Pengaruh Kualitas Layanan dan Electronic Word of Mouth (e-WOM) terhadap
Keputusan Konsumen dalam Berbelanja di Platform Shopee

xv + 138 Halaman + 15 Tabel + 7 Gambar dan Grafik + 19 Lampiran

Tujuan penelitian ini adalah untuk menganalisis pengaruh kualitas layanan dan
Electronic Word of Mouth (e-WOM) terhadap keputusan konsumen dalam berbelanja
pada platform Shopee. Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan
metode pengumpulan data melalui kuesioner berbasis Google Form yang disebarkan
secara langsung kepada pengguna Shopee di wilayah Jakarta dan sekitarnya, serta
dilengkapi dengan studi pustaka. Teknik pengambilan sampel yang digunakan adalah
non-probability dengan teknik purposive sampling dengan jumlah responden sebanyak
100 orang. Data yang diperoleh dianalisis menggunakan analisis regresi linier berganda
dengan bantuan perangkat lunak SPSS versi 29. Hasil analisis menunjukkan persamaan
regresi: Y = 0,8933 + 0,922(X.) + 0,685(X2) + e. Berdasarkan hasil uji t, variabel
kualitas layanan (X1) berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan konsumen,
dengan nilai thiung sebesar 5,013, lebih besar dari twabel (1,660) dan tingkat signifikansi
< 0,05. Dengan demikian, H.: diterima, yang berarti kualitas layanan memiliki
pengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan konsumen. Selanjutnya, variabel
Electronic Word of Mouth (Xz) juga menunjukkan pengaruh positif dan signifikan
terhadap keputusan konsumen, dengan nilai thiung sebesar 3,898, lebih besar dari tiapel
(1,660) dan tingkat signifikansi < 0,05. Dengan demikian, H.. diterima, yang berarti
Electronic Word of Mouth berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan
konsumen.

Nilai koefisien determinasi (R?) sebesar 0,872 menunjukkan hubungan positif
yang kuat antara kualitas layanan dan Electronic Word of Mouth terhadap keputusan
konsumen. Sementara nilai RS sebesar 0,760 mengindikasikan bahwa kedua
variabel independen tersebut mampu menjelaskan 76% variasi keputusan konsumen,
sedangkan 24% sisanya dipengaruhi oleh faktor lain di luar penelitian ini.

Daftar Pustaka: 100 (1997-2025)
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