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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis secara sistematis pengaruh word of
mouth, kualitas produk, dan tingkat kepercayaan konsumen terhadap keputusan
pembelian pada platform e-commerce TikTok Shop di Kota Batam. Studi ini
menggunakan pendekatan kuantitatif dengan rancangan penelitian deskriptif.
Responden dalam penelitian ini terdiri atas 100 individu yang pernah melakukan
pembelian produk cushion Pixy melalui TikTok Shop, yang dipilih dengan teknik
purposive sampling berdasarkan kriteria dari Lameshow. Pengumpulan data
dilakukan melalui penyebaran kuesioner yang telah melalui proses uji validitas dan
reliabilitas. Data yang terkumpul dianalisis menggunakan sejumlah teknik statistik,
termasuk uji asumsi klasik, regresi linier berganda, serta pengujian hipotesis
melalui uji parsial dan simultan. Hasil penelitian menunjukkan bahwa word of
mouth memberikan kontribusi sebesar 19,2% terhadap keputusan pembelian,
diikuti oleh kualitas produk sebesar 29,2%, dan kepercayaan konsumen sebesar
33,8%. Ketiga variabel tersebut secara simultan mampu menjelaskan 80,5% variasi
dalam keputusan pembelian konsumen. Berdasarkan hasil pengujian, disimpulkan
bahwa word of mouth, kualitas produk, dan kepercayaan konsumen berpengaruh
secara signifikan dan positif, baik secara parsial maupun bersama-sama, terhadap
keputusan pembelian melalui TikTok Shop di wilayah Kota Batam.

Kata Kunci: Kepercayaan Konsumen, Keputusan Pembelian, Kualitas Produk,
Word of Mouth.



ABSTRACT

This study aims to systematically analyze the influence of word of mouth, product
quality, and consumer trust levels on purchasing decisions on the TikTok Shop e-
commerce platform in Batam City. This study uses a quantitative approach with a
descriptive research design. Respondents in this study consisted of 100 individuals
who had purchased Pixy cushion products through TikTok Shop, selected using a
purposive sampling technique based on Lameshow criteria. Data collection was
carried out by distributing questionnaires that had gone through a validity and
reliability test process. The collected data were analyzed using a number of
statistical techniques, including classical assumption tests, multiple linear
regression, and hypothesis testing through partial and simultaneous tests. The
results showed that word of mouth contributed 19.2% to purchasing decisions,
followed by product quality at 29.2%, and consumer trust at 33.8%. These three
variables simultaneously explained 80.5% of the variation in consumer purchasing
decisions. Based on the test results, it was concluded that word of mouth, product
quality, and consumer trust had a significant and positive effect, both partially and
together, on purchasing decisions through TikTok Shop in the Batam City area.

Keywords: Consumer Trust, Product Quality, Purchasing Decision, Word of
Mouth.

Vi



KATA PENGANTAR

Puji syukur atas kehadiran Tuhan Yang Maha Esa yang tclah melimpahkan

segala rahmat dan karuniaNya schingga penulis mampu menyelesaikan laporan
tugas yang telah diberikan olch pihak Universitas Putera Batam (UPB). Skripsi ini
dibuat scbagai syarat untuk menyelesaikan program strata satu (S1) pada Program
Studi Manajemen Universitas Putera Batam.

Penulis menyadari masih banyak terdapat kekurangan, baik dari penulisan

maupun tata bahasa yang digunakan. Olch karena itu, kritik dan saran yang bersifat
membangun akan senantiasa penulis terima dengan senang hati. Dengan segala
keterbatasan, penulis menyadari pula bahwa skripsi ini takkan wujud tanpa bantuan,
bimbingan dan dorongan dari berbagai pihak. Untuk itu, dengan segala kerendahan
hati, penulis menyampaikan ucapan terima kasih kepada:

l.

2.

3

Ibu Dr. Nur Elfi Husda, S.Kom., M.SI. selaku Rektor Universitas Putera
Batam.
Bapak Dr. Michacl Jibracl Rorong, S.T., M.I.Kom. selaku Dekan Fakultas [lmu
Sosial dan Humaniora Universitas Putera Batam.
Ibu Mauli Siagian, S.Kom., M.Si., CPS. selaku Ketua Program Studi
Manajemen Universitas Putera Batam.
Bapak Dr. Wasiman, S.E., M.M. selaku Pembimbing Skripsi pada Program
Studi Manajemen Universitas Putera Batam.
Dosen dan Staff Universitas Putera Batam yang telah memberikan ilmu dan
wawasannya kepada penulis melalui materi perkuliahan.
Pihak responden yang telah memberikan penulis kemudahan waktu dan
kesempatan dalam melakukan penclitian dan menyelesaikan skripsi ini.
Ayah dan Ibu penulis yang senantiasa mendukung penulis dalam segala hal
yang penulis lakukan.
Teman-teman yang telah memberikan dukungan dan semangat dalam
menyelesaikan skripsi ini.
Semua pihak yang tidak dapat saya scbutkan satu per satu yang scnantiasa
sclalu membantu baik moral maupun materi, schingga saya dapat melanjutkan
penyusunan Skripsi ini hingga selesai pada akhirnya.

Semoga Tuhan membalas kebaikan dan ketulusan semua pihak yang telah

membantu menyclesaikan  Skripsi  ini dengan melimpahkan rahmat  dan
karuniannya.

Batam, 14 Juli 2025

Dwi Natalia Angela Siallagan

vil






DAFTAR ISI

Halaman
HALAMAN SAMPUL ......oooiiiiiiiiiitttee ettt 1
HALAMAN JUDUL .....ooiiiiiiieee ettt ii
SURAT PERNYATAAN ORISINALITAS ..ottt il
HALAMAN PENGESAHAN ......oooiiiiiieeee ettt v
ABSTRAK ...ttt i
ABSTRACT ...ttt sttt st vi
KATA PENGANTAR .......ooooiiiee ettt vii
DAFTAR ISI ...ttt ettt ettt e eneas v
DAFTAR GAMBAR .......ccooooiiiiiiiiee ettt Xi
DAFTAR TABEL. ..ottt e xii
DAFTAR RUMUS ..ottt sttt xiii
BAB I PENDAHULUAN
1.1 Latar Belakang .......c.ccccoeoiiiiiiiiiiie et 1
1.2 Identifikasi Masalah ..........ccocoiiiiiiiiiii e 8
1.3 Batasan Masalah..........cocooiiiiiiiniiiie e 8
1.4  Rumusan Masalah ... 9
1.5 Tujuan Penelitian.........ccoccierieeiienieeiieiie ettt 9
1.6  Manfaat Penelitian...........ccoooiiiiiiiiiiiiiiieeeeee e 10
1.6.1  SECAIa TEOTIEIS ..cuveueeiieniieiieitieie ettt ettt ettt ettt et sb e nes 10
1.6.2  Secara Praktis .......cccoorieiiiiiieeieeie et 10
BAB II TINJAUAN PUSTAKA
2.1 | T E2 s T <03 & PO USRS 13
201 WOrd Of MOULT..........oeeeeeeeieeeieee et 13
2.1.1.1 Pengertian Word Of MOULH .............cccueeeeeeeeciiieeiieeeieeeeee e 13
2.1.1.2 ASpek Word Of MOULH ..........coccueeeeeeeiieeiieieeeeeeeeeeee e 14
2.1.1.3 Indikator Word Of Mouth ..............c.cccoceeveeeeiniineniinienieiineeneeeeeeeeaee 15
2.1.2 Kualitas Produk ...........coccoviiiiiiiiieieeeee e 16
2.1.2.1 Pengertian Kualitas Produk .............cooocoiiiiiiiiiiieee e 16
2.1.2.2 Kelompok Kualitas Produk ............cccecieriiiiiieniiiiiecieeeeceeeeeve e 17
2.1.2.3 Indikator Kualitas Produk ...........ccccoeiiiiiiiiiiiii e 18
2.1.3 Kepercayaan KONSUMEN........c.ceeriiiiiiiiieniiieeriieeeiieesiee e eveeeeee e 19
2.1.3.1 Pengertian Kepercayaan Konsumen............ccceeueeieenieiiiienieeniesieeeeeenn 19
2.1.3.2 Faktor Kepercayaan Konsumen ............ccccoeeveriieiiienieeneenieeieeeve e 21
2.1.3.3 Indikator Kepercayaan KONSUMEn ...........cccueeeeverieneenieenicneenenieneeeeae 21
2.1.4 Keputusan Pembelian.........ccccceeeriiiiiiiiiieiiiicciiceiie et 23
2.1.4.1 Pengertian Keputusan Pembelian............ccccooieviniiniinininiininccce 23
2.1.4.2 Faktor Keputusan Pembelian ............cccooooiieniiieniiieniiecicc e 24
2.1.4.3 Indikator Keputusan Pembelian ..........ccccoeceiiininiiniininniniicnieceee 25
2.2 Penelitian Terdahulu ..........coocooiiiiiiiiiieeee e 26
2.3 Kerangka PemiKiran...........cccoieviiiiniiiiiiiiiienicecceeceee e 32
2.3.1 Hubungan Word Of Mouth Terhadap Keputusan Pembelian.................... 32
2.3.2 Hubungan Kualitas Produk Terhadap Keputusan Pembelian ................... 33
2.3.3 Hubungan Kepercayaan Konsumen Terhadap Keputusan Pembelian...... 34

viii



2.4 HIPOEESIS.uuiieeiieeeiieeeiieeeite ettt e eieeeeiee e st eessteeesebaeessbaeesnbeeensseeesneeesaeennns 35
BAB III METODE PENELITIAN

3.1 Jenis Penelitian........ccooiiiiiiiiiiiiiii e 36
3.2 Sifat Penelitian .......coccooiiiiiieiiiniinieeecteee e 36
3.3 Lokasi dan Periode Penelitian ...........ccooeeniiiiiiiiiiiiiiiiiciceccceee 37
3.3.1 Lokasi Penelitian .........cccocevieiieriiniinieiiiniciecieeeeeeee e 37
3.3.2  Periode Penelitian.........cccooiiiiiiiiiiiiniiiieeeeeee e 37
3.4 Populasi dan Sampel ..........cccooviiiiiiiiiiii e 38
341 POPUIAST et e e 38
3.4.2 Teknik Penentuan Besar Sampel...........cccoooiieiiiiniiiiiiiiiiieneeeeeeee 38
3.4.3  TeKNIK SAMPIIAG .......ooeeneeeeeieeeeeeeee et 40
3.5 SUMDEr Data....coiiiiiiiiiieiiieeee e 40
3.6  Metode Pengumpulan Data...........ccccoeeeiiiiiiieiiieceeeceeeee e 42
3.7  Definisi Operasional Variabel Penelitian............cccccvevviieiieniiieniiiiieeens 43
3.7.1 Variabel Independen (X)) ......cccceevieriiieiiieecieeecee e 43
3.7.2  Variabel Dependen (Y) ......ccceeiieiiienieeiieeieeieeeie ettt 44
3.8 Metode Analisis Data........cocceoiiiiiiiiiiiiiie e 45
3.8.1 Uji Statistik DesKriptif ........cccooiieiiiiiiiiiieiieeeeeece e 45
3.8.2 Uji Kualitas Data........ccccviiiiiiiiiiiieiieeee e 46
3.8.2.1 Uji ValIditas ...ceeuvieiieeiieiieeieeiie ettt ettt sttt nee e 46
3.8.2.2 Uji Reliabilitas........cccueeeeuiiiiiiieeiiie e 47
3.8.3  Uji Asusmsi KIasiK.......cooviiiiiiiiiiiieieciicececee e 49
3.8.3.1 Uji NOIMALIAS ....eveieiiieciiieeiiee ettt et e e vee e e seveeeereeenaeeennnas 49
3.8.3.2 Uji MUltiKOIIN@ATILAS ....eeovveeiieiiieiieciie ettt es 50
3.8.3.3 Uji HeteroskedastiSItas........ccueeecvieeiuiieeiiieeeeee et eeevee e 51
3.8.4  Uji Pengaruh......c.cocoviiiiiiiiiiiieiccce e 51
3.8.4.1 Analisis Regresi Linier Berganda..............cccoceeviiiiiviiieciiieceecceeeeeeee 51
3.8.4.2 Analisis Koefisien Determinasi (R2)...........cocovviveveveeeveieeeeeseeeneeeenees 52
3.9 Uji HIPOLESIS.c.veeuiiriiiiieieeiteeieeie ettt 54
3.9.1 Uji Hipotesis Secara Parsial — Uji t.......cccoovveeiiieniinciieiieeiieieeeeee e 54
3.9.1 Uji Hipotesis Secara Simultan — Uji F ... 55
BAB IV HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN
4.1 Gambaran Umum Objek Penelitian ............ccceceriiniiiininiinicnicncniene. 57
4.2 Deskripsi Karakteristik Responden...........ccccoeevvevienciienieeiiienieeieeieeeen 58
4.2.1 Hasil Deskripsi Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin..... 58
4.2.2 Hasil Deskripsi Karakteristik Responden Berdasarkan Usia.................... 59
4.2.3 Hasil Deskripsi Karakteristik Responden Berdasarkan Pekerjaan............ 59
4.2.4 Hasil Deskripsi Karakteristik Responden Berdasarkan Jumlah Pembelian
................................................................................................................... 60
4.2.5 Hasil Deskripsi Karakteristik Responden Berdasarkan Pendidikan Terakhir
................................................................................................................... 61
4.3  Deskripsi Jawaban Responden..........ccccoeovveeeiiiiniiiiniiiecieeeiee e 61
4.3.1 Deskriptif Word Of Mouth (X1)......cooeeceerieeeeiesiesie e 62
4.3.2 Deskriptif Kualitas Produk (X2) .......cccceeiiiiiiiiiniiieeieeceeeee e 63
4.3.3 Deskriptif Kepercayaan Konsumen (X3)......ccccceevveriienieniienieeieenieeenn 64
4.3.4 Deskriptif Keputusan Pembelian (Y) .....cccceeeeiieeiiieniiiecieeceeeiee e 66

iX



4.4 ANALISIS DIAtA et e e e e e e e 67

4.4.1 Uji Kualitas Data........ccooveviiiiiniiiiiiiicecceeeeeseceee et 67
4.4.1.1 Uji VAIIAIEAS .eenieiieiieieeieieeesee ettt et 67
4.4.1.2 Uji RelIabilitas.......cocvieiieiiiiiiieiieeieee ettt 70
4.4.2  Ujt ASumsi KIaSIK ....ccviviiiiiiiiieiiie et 71
4.4.2.1 UjJi NOTMAIIEAS ...cuvieniiieiiieiie ettt ettt sttt saee e eneeeaneas 71
4.4.2.2 Uji MUltIKOINEATIEAS .....eeevvieeiiieeiiieeiiee ettt siee e e e veeeenee e 74
4.4.2.3 Uji HeteroskedastiSItas .........ccueereeriieriienieeriie ettt 75
4,43 Uji Pengaruh.........ccooviiiiiiiiiiiiie ettt e 76
4.4.3.1 Analisis Regresi Linier Berganda..............ccoceviieiiiniiinieiieieeieeeeen 76
4.4.3.2 Analisis Koefisien Determinasi (R?) .........ccocooeuiueuieeuereeeeeeeeeeeeeeeeeenenns 77
4.5  Pengujian HipOtesiS......cceevieiiiieiiiiiiieiieeie ettt 78
4.5.1 Uji Hipotesis Secara Parsial — Uji t......ccccveeviiiiniiieniiiecieceee e 78
4.5.2 Uji Hipotesis Secara Simultan — Uji F.......ccooiiiiiiiiiiiieceeee, 80
4.6 Pembahasan..........ccooiiiiiiiiii e s 81
4.6.1 Pengaruh Word Of Mouth Terhadap Keputusan Pembelian ..................... 81
4.6.2 Pengaruh Kualitas Produk Terhadap Keputusan Pembelian..................... 82
4.6.3 Pengaruh Kepercayaan Konsumen Terhadap Keputusan Pembelian ....... 83
4.6.4 Pengaruh Word Of Mouth, Kualitas Produk Dan Kepercayaan Konsumen
Terhadap Keputusan Pembelian............ccccoooieviiniiiiniiniiiiieeiieieeieee 84
4.7  Implikasi Hasil Penelitian ..........ccccooeiiieiiiiniiieeieeceeecee e 85
BAB V SIMPULAN DAN SARAN
5.1 SIMPUIAN.....eiiiiie e e e eere e e sa e e e naeeeanee s 87
5.2 SATAN ..ottt st 87
DAFTAR PUSTAKA ...ttt 90

Lampiran 1. Pendukung Penelitian
Lampiran 2. Daftar Riwayat Hidup
Lampiran 3. Surat Keterangan Penelitian



DAFTAR GAMBAR

Halaman
Gambar 1.1 Keluhan Word Of MOuth ..............ccccccooveiioieiiieiiiieieeieeeeeees 3
Gambar 1.2 Keluhan Kualitas Produk...........ccccooeiiieniiiiiieeceeeen 4
Gambar 1.3 Keluhan Kepercayaan............coccoeeiieiiieniiiiienieeiecicceeeieeee e 6
Gambar 2.1 Kerangka Pemikiran ...........cccccceeeiiiiniiieniiiccieceeeecee e 35
Gambar 4.1 Uji Normalitas Dengan Histogram ............cccecceeviiiiiieniiienieniieeneenns 71
Gambar 4.2 Uji Normalitas Dengan Diagram Normal P-P Plot......................... 72
Gambar 4.3 Uji Heteroskedastisitas ..........ccceereeriieiiieniienieeieeiieeeeeeeeeeieee 75

xi



DAFTAR TABEL

Halaman
Tabel 1.1 Penjualan Cushion Pixy di TikTok SAOp ......ccceeveeveviiiiiiiieiiiieee 7
Tabel 2.1 Penelitian Terdahulu..........coccooiiiiiiiiiiieen 31
Tabel 3.1 Jadwal Penelitian...........coccoeieviriiiniiiiiiinicieieeeceee e 37
Tabel 3.2 Pemberian SKOr KUSIONET.......ccccueiiiiiiiiiiiiiiiiieeiceceeeceeeeee e 42
Tabel 3.3 Operasional Variabel............cccocciiiiiiiiiiiiiniiceeeee e 44
Tabel 3.4 Kategori Rentang Skala............cccocviiiiiiiiiiiiniieeeeeee e 46
Tabel 4.1 Profil Responden Berdasarkan Jenis Kelamin ..........cccccoceeveniineennnnn. 58
Tabel 4.2 Profil Responden Berdasarkan Usia............ccccueeeviiieniiieniiiienieecieee 59
Tabel 4.3 Profil Responden Berdasarkan Pekerjaan ..........c.ccoocoeveniincniinnnnnn 59
Tabel 4.4 Profil Responden Berdasarkan Jumlah Pembelian................ccccc.ee... 60
Tabel 4.5 Profil Responden Berdasarkan Pendidikan Terakhir ............c..cc...c... 61
Tabel 4.6 Rentang SKala............cccoeeiiiiiiiiieiiice e 62
Tabel 4.7 Deskriptif Word Of MOuth ...............cccoeeveeiieiieeiieiieeeecie e 62
Tabel 4.8 Deskriptif Kualitas Produk.............cccooviieoiiieniiiiieeeeee e, 64
Tabel 4.9 Deskriptif Kepercayaan Konsumen............cceecuveviienieinieniieenienieeenens 65
Tabel 4.10 Deskriptif Keputusan Pembelian............ccccccvveviiieiiiiiiniieieeeieee 66
Tabel 4.11 Uji Validitas Word Of Mouth (X1).....ccccoeeeeevieevieniieiieeieeieeieeiens 67
Tabel 4.12 Uji Validitas Kualitas Produk (X2) .......ccceeeviiieniiieiiieeiieeeeeieee 68
Tabel 4.13 Uji Validitas Kepercayaan Konsumen (X3).......ccccocveveieeniencieeninennnenn 68
Tabel 4.14 Uji Validitas Keputusan Pembelian (Y)......ccoceevvieeeiiieiciieeiieeeieee 69
Tabel 4.15 Uji Relabilitas.........cccvieiuieiiiiiiieiiieiiecie et 70
Tabel 4.16 Hasil Uji Kolmogorov-Smirnov.............ccceeeeeeecuveeiceeeniieecieeeeneeenns 73
Tabel 4.17 Uji MUltiKOlINEATIAS .....c.eeevieriieeiieiieeiieeie ettt eve e eve e 74
Tabel 4.18 Hasil Uji Regresi Linear Berganda ...........ccccccoevviieiiiieniieeniee e, 76
Tabel 4.19 Hasil Uji Analisis Koefesien Determinasi (R?).........ccccccovveververnnnee. 77
Tabel 4.20 Hasil Uji t (Parsial)........cccoooieiiiiiiiiieieeeee e 78
Tabel 4.21 Hasil Uji £ (Simultan).........cccoocveeeiiiiiiiiiiieeieecieceece e 80

Xii



DAFTAR RUMUS

Halaman
RUMUS 3.1 LAMESAOW ... 39
Rumus 3.2 Rentang SKala ..o 45
Rumus 3.3 Pearson COrrelation ..............oucuuevcuiencuieesiiieesiieesiieesieeesveesnveeenns 47
Rumus 3.4 AIpha Crobach ..............cccooceeiiiiiiiiiiiiieie et 48
Rumus 3.5 Regresi Linear Berganda.............ccooevveviieniieiieniiciiecieceeee e 52
Rumus 3.6 Koefisien Determinasi ............ccceuveeriiiieriiieesiieeciee e ecveeeeivee e 53
RUMUS 3.7 UJT ittt ettt st aeebeesaaeebeessseensaeennees 55
RUumus 3.8 UjJi ..ot 56

xiii



