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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh dari e-wom, customer rating,
dan kepercayaan terhadap keputusan pembelian pengguna aplikasi shopee di Kota
Batam. Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif. Adapun populasi dari
penelitian ini yang pernah menggunakan aplikasi shopee minimal 1 kali dengan
jumlah sampel yang tidak diketahui. Teknik sampel yang digunakan yaitu
purposive sampling yaitu dengan memiliki kriteria-kriteria tertentu untuk dijadikan
sampel. Pengolahan data menggunakan program komputer SPSS versi 25. Adapun
metode analisis yang digunakan dalam penelitian ini yaitu uji statistik deskriptif,
uji kualitas data, uji asumsi klasik, analisis regresi berganda dan uji hipotesis. Hasil
analisis dari penelitian membuktikan variabel customer rating dengan nilai sig 0,00
< 0,05 dan variabel kepercayaan dengan nilai sig 0,011 < 0,05 memiliki pengaruh
signifikan terhadap keputusan pembelian sementara varabel e-wom memiliki nilai
sig 0,158 > 0,05 maka tidak memiliki pengaruh significant terhadap keputusan
pembelian.

Kata Kunci : E-wom; Customer Rating; Kepercayaan; Keputusan Pembelian
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ABSTRACT

This study aims to determine the effect of e-wom, customer ratings, and trust on
purchasing decisions of shopee application users in Batam City. This research uses
quantitative methods. The population of this study has used the Shopee application
at least once with an unknown sample size. The sample technique used is purposive
sampling, namely by having certain criteria to be sampled. Data processing used
the SPSS version 25 computer program. The analytical methods used in this study
were descriptive statistical tests, data quality tests, classical assumption tests,
multiple regression analysis and hypothesis testing. The results of the analysis of
the study prove that the customer rating variable with a sig value of 0.00 <0.05 and
the trust variable with a sig value of 0.011 <0.05 has a significant influence on
purchasing decisions while the e-wom variable has a sig value of 0.158 > 0.05, so
it is not has a significant influence on purchasing decisions.

Keywords : E-wom,; Customer Ratings; trust, purchasing decisions

vii



KATA PENGANTAR

Puji syukur kehadirat Tuhan Yang Maha Esa yang telah melimpahkan segalanya
Rahmat dan Rahmat-Nya, sehingga dapat menyelesaikan dokumen tugas akhir atau
skripsi yang merupakan salah satu kebutuhan untuk menyelesaikan sarjana (S1)
pada program studi manajemen di universitas Batam Putera.penulis menyadari
bahwa skripsi ini masih jauh dari ideal karenanya, keluhan dan pedoman akan selalu
diterima dengan bangga. Dengan semuanya kendala, penulis juga menyadari bahwa
skripsi ini tidak akan dapat berjalan dengan baik tanpa bantuan, bimbingan dan
dorongan dari berbagai acara. Untuk itu, dengan segala kerendahan hati hati,
penulis mengucapkan terima kasih yang sebesar-besarnya kepada:

1. Ibu Dr. Nur Elfi Husda, S.Kom., M.SI. selaku Rektor Universitas Putera Batam.

2. Ibu Mauli Siagian, S.Kom., M.Si. selaku Ketua Program Studi Manajemen
Universitas Putera Batam.

3. Bapak Assoc. Prof. Dr. Suhardi, S.E., M.M.sebagai Dosen Pembimbing Skripsi
pada Program Studi Manajemen Universitas Putera Batam.

4. Seluruh Dosen dan Staff Universitas Putera

5. Orang tua dan Keluarga yang tidak berhenti-hentinya selalu berdoa dan
memberikan dukungan kepada peneliti

6. Kepada seluruh teman-teman yang sudah membantu penulis baik berupa saran
maupun kritikan.

7. Kepada responden yang sudah meluangkan waktunya mengisi kuesioner yang
namanya tidak bisa saya sebutkan satu-satu

Sebenarnya, meskipun saya telah mencoba dengan sepenuh hati dan
membebaskan, tetapi masih banyak yang hilang karena pemahaman penulis yang
dibatasi, oleh karena itu dengan segala kerendahan hati penulis mengharapkan
grevance konstruktif dan petunjuk sebagai pengembangan tesis ini.

Terahir, penulis berharap semoga skripsi ini dapat bermanfaat untuk perbaikan
ilmu manajemen dan khusus untuk praktisi dan masyarakat umum. Dengan
keberuntungan Tuhan melimpahkan manfaat dan rahmat-Nya kepada semua orang
yang pernah membantu penulis dalam menyelesaikan tugas akhir ini.

Batam, 16 Januari 2023

-

Hayat Prasetyo

viil



I; UPB

Universitas Putera Batam



DAFTARISI

SURAT PERNYATAAN ORISINALITAS ...... ceessessnesnnnans
ABSTRAK ..uuueieiiieicnetessetessesessssssssstsssssssssassssssssssssssssssssssssssssssssssssssessssseses vi
ABSTRACT ...aauaunnaaennneenonneencnneressnensssnescsssessssssssssssssssssssssasssssasssssssssssassssssssssssssss vii
KATA PENGANTAR .. .iiitieciieensaeecsniesinesssstecssssscsssessssssessssssssssssssssssssssaes viii
DAFTAR GAMBAR...uutiiitiiisneicsnnccsstessstissssticsssesssssesssssssssssssssssssssssasssssnns Xiv
DAFTAR TABEL ....uuuiiiieiiieeiceeccsniicssateisseecssssscssssessssssesssssessssssssssssssssses XV
DAFTAR RUMUS ..uuuciitiiiteiiisneicseeeccsntessseisssssecssssesssseesssssssssssssssssssssssssssases xvi
BAB I PENDAHULUAN....cccttiitiecntiecsniessssnecsssnscsssssssssssssssssssssesssssssesssssssssssssss 1
1.1 Latar Belakang Masalah...........ccooiiiiiiiiiinieeiicieeeee e 1
1.2 Identifikasi Masalah ..........cooouiiiiiiiiiiiiiie e 5
1.3 Batasan Masalah .........ccocoiiiiiiiiiiicic e 6
1.4 Rumusan Masalah............cocooiiiiiiiie 6
1.5 Tujuan PenuliSan..........ccooiiiiiiiiiiiiieece e 7
1.6 Manfaat Penulisan ........c..coceviriiiiiiiiiiiceeeeeeeee e 7
1.6.1  Manfaat teOTIEIS ..o.verueeeeriieieeiterteet ettt ettt st 7
1.6.2  Manfaat PraktiS ........cccocooiiiniiiiniiiiiiieeeceeeceeeeeee e 8
BAB II TINJAUAN PUSTAKA ...uuuieiieicieiccetccsntcssntessssssssssessssssssssssssans 10
2.1 KONSEP TCOTILIS ...eeviieeiieiieeiieeteeeiee ettt ettt er et saeeae e s e saeereessae e 10
201 E-WOMciiiiiiiiiiiiiic s 10
2,111 Definist E-WOM ........cc..coooiiiiiiiiiiiiiiniiiiiiceeeceec e 10
2.1.1.2 Bentuk Komunikasi E-wom antara penerima dan pengirim..................... 11
2.1.1.3  INAIKAOT E-WOM......ccciuiiiiieiiiiie e 11
212 CUSTOMET RATIAG ...t 12
2.1.2.1 Definisi Customer RALING ................cccccuveeeeiiiiieiiiiieeeiiiieeeeeee e 12
2.1.2.2 Indikator Customer RAING...............ccccuiiiiioiiiiiiiiiie e 13
200 TG T () o) ¢ o2 ) 72 V- W 13
2.1.3.1 Definisi Kepercayaan ..........cccecereerierienieeieneeiesieeeeeeeeeee e 13
2.1.3.2 Jenis Kepercayaan KONSUMEN ........cccceevieriierieiiiienienieeieenie e eieesee e 14
2.1.3.3 Indikator Kepercayaan .......cc.cccocceereerieeiiienieeeesie ettt 15
2.1.4  Keputusan Pembelian..........cccoooiiiiiiiiiniieieceeeeeeeeeee e 16
2.1.4.1 Definisi Keputusan Pembelian ..........ccccoevieriiiiiiininniiieieieceecesieeens 16



2.1.4.2 Indikator Keputusan Pembelian............ccccoocvveeiiiiiiiiiiiiciiceceeee 17

2.2 Penelitian Terdahulu..........cocoeiiiiiiiieeeee e 17
2.3 Kerangka Pemikiran ............ccooioiiiiiiiiiiiieeee e 19
2.3.1  Pengaruh E-wom terhadap Keputusan Pembelian .............ccccecveiennnne. 19
2.3.2  Pengaruh Customer Rating terhadap Keputusan Pembelian.................... 19
233  Pengaruh Kepercayaan Terhadap Keputusan Pemebelian........................ 19
2.3.4Pengaruh E-wom, Customer Rating dan Kepercayaan Terhadap Keputusan
PemMDEIIAN ..c.eeiiieee e e 20
24 Hipotesis Penelitian ..........ccceeviiiieeniiiiieiienieeceeeeece e 20
BAB III Metode Penelitian..........eeeeeeeiiiiiiiiisecssnneneeeccsssssssnnesnniecssssssnnensssneneces 23
3.1 Jenis Penelitian........ccoocuieriieiiiiieieeecee e 23
32 Sifat Penelitian ........cceeruieiiieieie et 23
33 Lokasi dan Periode Penelitian...........cccceeieveeieniieienieieieeeeceee e, 23
3.3.1 Lokasi PEnelitian ..........cccceviriiniiiiieniiiieeieieeteeeeseee e 23
332 Periode Penelitian ..........coovieiiiiiieiieeceeeee e 24
34 Populasi dan Sampel.........cccoeiiiiiieiieeiieeceee e 24
3.4.1 POPULAST .ot s aeas 24
342 Teknik Penentuan Besarnya Sampel ........c.coooiiiiiniininiiniiencieeee, 24
3.5 SUMDET Data......coiiiiiieiieceee e e 26
3.6 Metode Pengumpulan Data...........cccceeevieiiieiiiiiiiiiececeece e 26
3.7 Definisi Operasional Variabel Penelitian..........ccccceevieviiecieeniencieeieenee. 27
3.7.1 Variabel Independen...........ceeuiiiieiiieiiieie et 27
3.7.2 Variabel Dependen ...........cceevviiiiiiieciiieeeee e 27
3.8 Metode Analisis Data .........ccoeoiiiviiriiiiiieeeeee e 28
3.8.1 Statistik DesKTiptif........ccooiiiiiiiiiccceeeee e 28
3.8.2 Uji Kualitas Data.......ccc.eeierieiiiieieeeieeecee ettt 29
3.82.1 Uji Validitas Data .......c.ccoeeeieiiiiiieeieeieeste et 29
3.8.2.2  Uji Reabilitas Data.........ccceeeieiiiiiiienieeiiecieeeee e 30
3.83 Uji ASumsi KIaSTK.....cccoviiieiiiiiiiiiiiecieeeeeee e 30
3.83. 1 Uji NOTMAIIEAS ..cuvietieiieeiieiieee ettt st 30
3.8.3.2  Uji MUltikOINIETILAS ....eeeuvieiieeiieiieeiieeieeete ettt e 30
3.8.3.3  Uji HeteroKedasitas. .......coueeeeeriieriienieeiienieeteeieesee et siee v e seeeseee s ennees 31
3.8.4 Uji Pengaruh .....cc.cooiiiiiiiecceseeeeee e 31
3.8.4.1 Uji Regresi Linear Berganda..........ccccoeevveviieiieiiiiieeieeeeeee e 31

X1



3.8.42  Uji determinasi (R2)....ooovoveeeeeeeeeeeeeeeee e 32
3.9 U i HIPOTESIS ovveeviieiieeiieeiieeie sttt ettt ete et sb e ebeeseaeenteesteesnneenseens 32
3.9.1 T T ettt ettt ettt 32
392 U1 F ettt sttt 32
BAB 1V Hasil Penelitian dan Pembahasan...........eeceeeeeiiiiseericssnneccccsneenecnne 35
4.1 Hasil Penelitian .........ccccooiiiiiiiiiiiiiniiiiiiiicccecceceee e 35
4.2 Deskripsi Karakteristik Responden...........cooceeiieiiieiiiiiinienieeceeieeeee 35
4.2.1 Karaktersitik Responden berdasar Jenis Kelamin..........cccccoocveiiieneennn. 35
422 Karakteristik Responden berdasar Pendidikan.............coceoceviininienennen. 36
423 Karakteristik Responden berdasar umur............cooceeeeiieiieeieniieeniecieeeens 37
424 Karakteristik Responden berdasar pernah menggunakan Shopee........... 37
4.2.5 Karaktersitik Responden berdasar pengeluaran.............cccceeeveecieeneeennnne 38
4.3 Deskripsi Jawaban Responden..........cccccoeeveeieiiniienienienienieiieneseenieeens 39
4.3.1 Variabel X1 ..o 39
432 Variabel X2 ...oo.ooiiiiiiieee e e 40
433 Variabel X3 ..o 41
434 Variabel Y ..o 42
4.4 Uji Kualitas Data ......ccc.oeoiieiiiiiieieeecee et 43
4.4.1 Hasil Uji Validitas ......c.ccocveeieiiiieiieeieeieeseeee ettt 43
4.4.1.1 Hasil Uji Validitas Variabel E-Womt...........cccccceovviiiiieniiiiiieeiiieeee 43
4.4.1.2 Hasil Uji Validitas Variabel Customer Rating ..............ccccccocoeeveneennnn.. 44
4.4.1.3 Hasil Uji Validitas Variabel Kepercayaan...........coccoeceevieiieinieniennieennee. 44
4.4.14 Hasil Uji Validitas Keputusan Pembelian .............ccecveviieiieninnieneenen. 45
442 Hasil Uji Reabilitas .......cceeeiiiiiiiiieeieciiesieeeeeeseeee et 46
443 Hasil Uji Asumsi KIasiK ........ccovevieriiiiiiiieniccieceeeeeeeee e 46
4.43.1 Hasil Uji NOImMalitas.......ccceeeeeriiierienieeieerie e esiee et seeesvee e eeeenneas 46
4.4.3.2 Hasil Uji Multikolin€aritas ..........cccceeeeverevieeeiieerieeeciee e eree e 48
4.43.3 Hasil Uji HeteroskedastiSitas........cceecueeruierieeriienienieeiienieeieesiee e eveeenes 49
4.4.4 Ui Pengarth .......oooiiiiiiicciece et 49
4.4.4.1 Hasil Uji Pengaruh Regresi Linear Berganda..........cccocceevvevinincenencnne. 49
4.4.4.2 Hasil Uji Koefisien Determinasi (R2) ......cocovvvviiiecciiieiiieeieeeee e 51
4.4.5 Hasil Uji HIPOtESIS ..veeuvieiieeieiiieiieeieeieesiee ettt siee e e ens 51
451 UJE T ettt ettt 51
4452 UJLF e 53

Xii



4.5 PembaNASAN....ooiiieeeeeeee e e e e 54

BAB V KESIMPULAN DAN SARAN....ccunnttiiinnneeccsssnneesssssssnessssssssssssssssssssses 58
5.1 KeSTMPUIAN ...ooiiiiiiiiee ettt 58
5.2 N 1 1 4 PSR 58
DAFTAR PUSTAKAL...coontttiiinnneccsssnnencssssneticssssssecssssssassssssssasssssssssssssssssasssss 61
LAMPIRAN . ...ciitiitiirttensteecseeesssnecssssecssstssssssesssssessssssssssssssssssssssssssssssssssnsssssasns 65

xiil



DAFTAR GAMBAR

Gambar 1.1 Komplain CuUstomer..................ccoevuveieeiiiiieeeiiiiieeeiiiiee e 3

Gambar 1.2 Rating PlaYSIOFe .............coovueiiiiiiiiii e 3

Gambar 1.3 Komplain Customer...............c...ooeiiiiveiiiiiiiiiieeeeeccciiiiiiiie e, 4

Gambar 2.2 Kerangka PemiKiran .........cccocceevveriienieniieniecieeeeeieesee e 20
Gambar 3.1 Periode Penelitian .........coccooevieriiiiiniiniiienieecceeeeeee 24
Gambar 3.2 Skala Likert............ccoccccovviiiiiiiiiiii 26
Gambar 3.3 Rentang SKala..........cccoovieiiiiiiiieceeeeeee e 29
Gambar 4.1 Rentang SKala.........cccccoeieeiiiiiiieiieeeeee e 39
Gambar 4.2 Histogram Regresion Residual ...................ccccccoevviiiiiiieeiiennaann, 47
Gambar 4.3 P-Plot Of Regresion Residual.....................cccccccovviiiiiiinniiannnne.. 47
Gambar 4.4 Hasil Uji Kolmogrov Smirnov.............cccccceeveeciiaeiiiiieeiiineeens 48

Xiv



DAFTAR TABEL

Tabel 2.1 Penelitian Terdahulu.........ccccooooiiiiiiiiniincee 17
Tabel 3.1 Operasional Variabel X.......ccoocovvieiiiiieniiniiienieieeeee e 27
Tabel 3.2 Operasional Variabel Y .......cocoooiiiciiieiiieeeceeeeeeee e, 28
Tabel 4.1 Profil responden berdasar jenis kelamin ..........ccccceeeveeveienienieenieenen. 36
Tabel 4.2 Reponden berdasar pendidikan............cccceevieviiiinieniiinncnnienieceeee. 36
Tabel 4.3 Responden berdasar UMUT ...........coveeeieerieeniesiieenieeee e 37
Tabel 4.4 responden berdasar pernah menggunakan shopee .............cceeuuen... 38
Tabel 4.5 Responden berdasar Pengeluaran............coocevveenienienncenienienneennn. 38
Tabel 4.6 Hasil pernyataan indikator E-womi.............ccccoevvveeviiieiiiiiieeee. 39
Tabel 4,7 Hasil pernyataan indikator Customer rating...............ccc.ccccccevveennnn. 40
Tabel 4.8 Hasil pernyataan indikator Kepercayaan ..........ccccoecveevveervenvrenneennen. 41
Tabel 4.9 Hasil pernyataan indikator Keputusan pembelian.............cccouc....... 42
Tabel 4.10 Hasil uji validitas E-Womt .............cooviiiiieiiiiiieeiiieeeeiiee e 44
Tabel 4.11 Hasil uji validtas Customer Rating .............cccccccceeiviiiiiinicnnannns 44
Tabel 4.12 Hasil uji validitas kepercayaan ............cocceeeeveevieneenenieneeieneeenn 45
Tabel 4.13 Hasil uji validitas keputusan pembelian............cccccevvvvervnnirenennen. 45
Tabel 4.14 Hasil uji 1eabilitas.........cccccevviiiiieniiniieiieceeeeeee e 46
Tabel 4.15 Hasil Uji Multikolin€aritas .........c.cceceeevereneninicneneneneneneseeene 48
Tabel 4.16 Hasil Uji Glejser heterokedastisitas .........cccceeveeeeeecieeceeeveesneennen. 49
Tabel 4.17 Regresi Linear Berganda...........ccoocvveeeiieeiiiiiiiccieeeeee e, 49
Tabel 4.18 Hasil Uji (R2) ..coooiiiiieieeeeeeee e 51
Tabel 4.19 Hasil Uji T...oooiiiiiiiieee e 52
Tabel 4.20 Hasil Uji Fo..ooooiiiiiieeee et 53

XV



DAFTAR RUMUS

Rumus 3.1 RUMUS LemesROW .........ccccccomiiiiiiiiiiiiiiiiiiiic e 25
Rumus 3.2 Rumus Rentang Skala ........c.ccoooeiiiiiiiiiiinieceee 28
Rumus 3.3 Rumus validitas .........cccceeeriiniiiieniiiiieneeeneeeeceeeeeeeee e 29
Rumus 3.4 Rumus Regresi Linear Berganda...........cccooceeviieniinniinieiiiiieenee 31
Rumus 3.5 Rumus T hitung .......cccoeeoiiiiiiiiieeeeeee e 32

XVvi



