PENGARUH ELECTRONIC WORD OF MOUTH, HARGA, DAN KUALITAS
PELAYANAN TERHADAP KEPUTUSAN PEMBELIAN

(Studi Pada Konsumen E-commerce Blibli.com di Surabaya)

Diajukan Untuk Memenuhi Salah Satu Syarat

Dalam Memperoleh Gelar Sarjana Manajemen

Program Studi Manajemen

Diajukan Oleh:

DICKY LAKSMAYANA DWI PUTRA

NPM : 16420106

FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS

UNIVERSITAS WIJAYA KUSUMA SURABAYA

2020



SURAT PERN YATAAN BEBAS PLAGIAT

Saya yang bertanda tangan di bawah ini :

Nama : Dicky Laksmayana Dwi Putra

NPM s 16420106

Alamat - Putat Jaya Langgar No.05 Surabaya
Program Studi : Manajemen

Fakultas - Ekonomi dan Bisnis

Dengan ini menyatakan bahwa skripsi dengan judul “PENGARUH
ELECTRONIC WORD OF MOUTH, HARGA, KUALITAS PELAYANAN
TERHADAP KEPUTUSAN PEMBELIAN (Studi Pada Konsumen E-commerce
Blibli.com di Surabaya) adalah benar-benar karya saya sendiri dan bebas dari plagiat,
dan apabila pernyataan ini terbukti tidak benar maka saya bersedia menerima sanksi

sesuai dengan ketentuan yang berlaku.

Demikian surat pernyataan ini saya buat untuk dipergunakan sebagaimana

mestinya.

Surabaya, 6 Februari 2020

Yang membuat pernyataan
BETERAI (5

'm .
[ L :“--‘

NPM : 16420106

ii



SKRIPSI

PENGARUH ELECTRONIC WORD OF MOUTH, HARGA, DAN
KUALITAS PELAYANAN TERHADAP KEPUTUSAN PEMBELIAN

(Studi Pada Konsumen E-commerce Blibli.com di Surabaya)

Diajukan Oleh:

DICKY LAKSMAYANA DWI PUTRA
NPM : 16420106

TELAH DISETUJUI DAN DITERIMA DENGAN BAIK OLEH

DOSEN PEMBIMBING

Drs. Ec. REDY EKO HS., MM Tanggal, ol =i s e S
KETUA PROGRAM STUDI
15— 1 - 020

Dr. SITI DJAMILAH, SE., M.Si Tanggal,

i1



SKRIPSI

PENGARUH ELECTRONIC WORD OF MOUTH, HARGA, DAN KUALITAS
PELAYANAN TERHADAP KEPUTUSAN PEMBELIAN

(Studi Pada Konsumen E-commerce Blibli.com di Surabaya)

Dipersiapkan dan disusun oleh:

DICKY LAKSMAYANA DWI PUTRA

NPM : 16420106

Susunan Dewan penguji

Pembimbing Utama

7

Drs. Ec. REDY EKO HS.. MM GIY/ANA, SE.. MM

Anggota Dewan Penguji Lain

LESL SE.. MM
NS

Skripsi ini telah diterima sebagai salah satu persyaratan

Untuk memperoleh gelar sarjana manajemen

Dr. SITI DJAMILAH., SE., M.Si.

Ketua Program Studi

v



KATA PENGANTAR

Segala puji dan syukur kehadirat Allah SWT, yang telah melimpahkan rahmat,
taufik dan hidayah-Nya kepada saya sehingga penulisan skripsi dengan judul

“Pengaruh Electronic Word of Mouth, Harga, dan Kualitas Pelayanan Terhadap
Keputusan Pembelian (Study Pada Konsumen E-commerce Blibli.com di

Surabaya)”. Dapat terselesaikan dengan baik dan tepat waktu. Penulisan skripsi ini
bertujuan untuk memenuhi salah satu syarat guna mencapai gelar Sarjana Manajemen
(S.M) pada S-1 Program Studi Manajemen Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas

Wijaya Kusuma Surabaya.

Penulis menyadari bhawa dalam penulisan skripsi ini masih banyak terdapat
kekurangan, hal ini disebabkan keterbatasan kemampuan dan pengetahuan penulis.
Untuk itu kritik dan saran yang membangun dari berbagai pihak sangat diharaokan
demi kesempurnaan skripsi ini. Pada kesempatan ini, penulis menyampaikan rasa
terima kasih kepada semua pihak yang telah membantu hingga terselesaikannya skripsi

ini. Terima kasih yang mendalam penulis persembahkan untuk:

1. Bapak Prof. H. Sri Harmaji, Dr. Sp. THT-KL (K), selaku Rektor Universitas
Wijaya Kusuma Surabaya.
2. Bapak Drs. Ec. Gimanto G., MM,M.AKk., selaku Dekan Fakultas Ekonomi dan

Bisnis Universitas wijaya Kusuma Surabaya.



10.

Ibu Siti Djamilah, SE., M.,Si., selaku Ketua Program studi Manajemen Fakultas
Ekonomi dan Bisnis Universitas wijaya Kusuma Surabaya.

Ibu Magbulla Arochman, SE., M.Ak., selaku Dosen Wali Fakultas Ekonomi
dan Bisnis Universitas Wijaya Kusuma Surabaya.

Bapak Drs. Ec. Redy Eko HS., MM., selaku dosen pembimbing yang telah
banyak memberikan bimbingan, bantuan, arahan, dan saran dalam proses
penyusunan skripsi sehingga skripsi ini dapat terselesaikan dengan baik.
Bapak dan Ibu Dosen Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Wijaya
Kusuma yang telah banyak memberikan bekal ilmu pengetahuan kepada
penulis selama menuntut ilmu di Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas
Wijaya Kusuma Surabaya.

Seliuruh Staf Tata Usaha Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Wijaya
Kusuma Surabaya.

Teristimewa Ibu, Ayah dan Kakak saya yang selalu mendoakan dan selalu
memberikan doa dan dukungannya kepada saya. Terima kasih atas cinta, kasih,
doa, dan nasihatnya yang tak pernah berhenti.

Untuk seluruh teman-teman seperjuangan Manajemen-C Angkatan 2016,
terimakasih atas bantuan doa, semangat, serta kebahagian dan juga keceriaan
selama masa perkuliahan.

Kepada teman-teman Manajemen-C angkatan 2016 yang terkhusus Dio, Ninda,

Bella, Nisa, dan Nyaa. Terima kasih sudah menjadi teman seperjuangan saya

Vi



11.

12.

13.

14.

yang baik dan selalu menghibur dimanapun berada dan semangat selalu untuk
kita semua.

Kepada teman-teman Manajemen-A angkatan 2016 yang terkhusus. Terima
kasih telah meluangkan waktu untuk membantu saya.

Kepada Saudari Ayu Nadia, Saudara Ari Kusuma dan Aufa yang telah
membimbing dan selalu memberi semangat kepada saya, Terima kasih.
Sahabat saya sejak SD hingga saat ini, Rizma yang selalu menemani mulai awal
MOM hingga detik ini, terima kasih dukungannya.

Sahabat saya sejak SMA, Adam Fediansyah Aquari dan Zendy Permata yang

sudah menemani saya selalu, terima kasih.

Surabaya, 19 September 2019

Penulis

vii



DAFTAR ISI

HALAMAN JUDUL ....c.oooiiiiiii e [
SURAT PERNYATAAN BEBAS PLAGIAT ..., i
HALAMAN PERSETUJUAN ...t ii
HALAMAN PENGESAHAN SKRIPSI ..o v
KATAPENGANTAR ..o v
DAFTAR IS oo viii
DAFTAR TABEL ... Xii
DAFTAR GAMBAR ....ooooiiii s Xiii
DAFTAR LAMPIRAN ...t Xiv
ABSTRACT .o XV
ABSTRAKSI ... XVi

BAB | PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Masalah ............cccoeiieiiiiiiiiic e 1
1.2 RUMUSAN MaSalaN ......ccvoiiiiiiiie s 7
1.3 Tujuan Penelitian ........ccooveiiiiieieic e 7
1.4 Manfaat Penelitian .........ccccooieiiii i 8
1.5 Sistematika PenuliSan ..o 9

BAB Il TELAAH PUSTAKA

2.1 LaNdasan TEOM .ceeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e 11
2.0.0 PEIMASATAN ...eeeieeeeieee ettt e et e e e et e et e e e s e e s eeeeab s e reeeseeennsnnnns 11
2.1.2 Electronic Word of MOUEN ......ooeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e 12

viii



2. 1.3 HAIGA o
2.1.4 Kualitas Pelayanan ...........ccccccevveieiineiesiese e

2.1.5 Keputusan Pembelian ...
2.2 Hubungan Antar Variabel ...
2.2.1 Electronic Word of Mouth dengan Keputusan Pembelian ........
2.2.2 Harga dengan Keputusan Pembelian ..........ccccovevivevviiininennee
2.2.3 Kualitas Pelayanan dengan Keputusan Pembelian ....................
2.3 Penelitian Terdahulu ............cooooiiiiiiiieeceee e
2.4 Hipotesis dan Kerangka Penelitian ............cccccoevvveiiieciiiiiie i,
A I o 1010 1] SRS
2.4.2 Kerangka Penelitian ............cccccooviiiiievi e

BAB 11l METODE PENELITIAN

3.1 Pendekatan penelitian ...........cccoveieeieiie i
3.2 Populasi dan SAMPEL ..o
3.2 L POPUIBST ..t
3.2.2 SAMPEL . s
3.3 Identifikasi Variabel ...
3.4 Definisi Operasional Variabel .............ccooeiiiiiiiii e,
3.5 Jenis dan SUMDEr DAt .........cccoiiriiiiiieicnee e
3.6 Metode Pengumpulan Data .........ccccecvevieiiieiiniieesee e
3.7 Teknik ANaliSIS Data ........cccoviiiiieiiiiisiseeee e
3.8 Metode ANaliSiS DAt .........covriiieieiiiiieeee e
3.8 L UJi INSTIUMEN ..

3.8. L1 Uji Validitas .....ccocvevueeiiieiic e

3.8.1.2 Uji Reliabilitas ..........ccccvevveieiieiece e

3.8.2 Uji ASUMSI KIASIK ....cvveeeiiieiiieircie e

3.8.2.1 Uji NOrmMalitas ......cccerveriiriiiieieiiieiese e

3.8.2.2 Uji Multikolinearitas .........ccooerveieiinieieieenceie e

33
34
34
35
36
37
39
41
42
43
43
43
44
44
45
45



3.8.2.3 Uji HeterokedastiSitas .........cccceeveerivervenneriesiesnerienns 46

383 UJIE REQIEST ..vevieiiecieiee e 47
3.8.4 Pengujian HIPOLESIS .....ccvveieiieiieiesieeie e e 48
BBALUJIi it e 48
BBA2UJIF ot 49
3.8.5 Analisis Koefisien Determinasi (Adjusted R?) .........c.ccccvvnee. 50

BAB IV HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

4.1 Gambaran Umum Objek Penelitian .........cccccooeviveviviieiiesece e 52

4.2 Deskripsi Hasil PEnelitian ... 53

4.2.1 Deskripsi Karakteristik Responden ...........cccccevveviieiinieiineninnens 53

4.2.2 Deskripsi Variabel Penelitian ...........cccccveveiiieiesieene e 55

4.3 Uji Instrumen Penelitian ..........cccooiveiiiiiieceece e 59

4.3.1 UJi ValIdItas ......ocvevveiiiiiicieceeee s 59

4.3.2 Uji Reliabilitas .........cocooiiiiiiiiicieee e 60

4.4 Analisis Regresi Linier Berganda ...........cccccoeveevveveiieie e e 61

4.5 Uji ASUMSI KISIK ....cvviiiiiieiicic e 62

4.5.1 UjJi NOMMAIITAS ..o 62

4.5.2 Uji MUItIKOINIEITAS ....ccoovviiiiiiiie e 64

4.5.3 Uji HeteroksedastiSitas ..........ccccvveriiiieenieiiee e e esiee e s 65

4.6 Uji Kelayakan Model ..........ccoovveiieiiiiiieciecc e 66

4.6.1 Uji Koefisien Determinasi (Adjusted R?).........ccccovvverevrerreennnn, 66

4.6.2 UJi STALISTIK F ..o 67

4.7 Pengujian HIPOTESIS ...c.veciiieiieeiie ettt 68

4.8 PEMDENASAN ....ovviviiiieiieieiesie e 69
4.8.1 Pengaruh Electronic Word of Mouth Terhadap Keputusan

PembBelian .........ooveeee 69

4.8.2 Pengaruh Harga Terhadap Keputusan Pembelian ..................... 70

4.8.3 Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Keputusan Pembelian.. 71



BAB V SIMPULAN DAN SARAN

5.1 SIMPUIAN <.t 72
D.2 SATAN ..ottt 72
5.3 KeterDataSan ..........cccooeiiiiiieiiire e 74
DaAftar PUSEAKA .........coveiiiiieieiicce e 75

Xi



DAFTAR TABEL

Tabel 2.1 Penelitian Terdahulu ...,
Tabel 3.2 Skor Pilihan Jawaban ...
Tabel 4.1 Deskripsi Responden Berdasarkan Jenis Kelamin ....................
Tabel 4.2 Deskripsi Responden Berdasarkan Usia ............cccccveveieeiieennenn,

Tabel 4.3 Tanggapan Responden Terhadap Variabel Electronic Word of

Tabel 4.4 Tanggapan Responden Terhadap Variabel Harga ......................

Tabel 4.5 Tanggapan Responden Terhadap Variabel Kualitas

Pelayanan..........cccoeiieiieii et

Tabel 4.6 Tanggapan Responden Terhadap Variabel Keputusan

PeMBEIIAN. ...
Tabel 4.7 Hasil Uji Validitas ........cccocoeiiiiiicce e
Tabel 4.8 Hasil Uji Reliabilitas ..........cccccoveviiiiiii i
Tabel 4.9 Hasil Uji Regresi Berganda ..........ccocoveeiiiieeniiie e
Tabel 410  Hasil Uji NOrmalitas ..........cccooeieiiiiiiniieie e
Tabel 411  Hasil Uji Multikolinieritas ..........c.ccoovviniennnniesee
Tabel 412  Hasil Uji Koefisien Determinasi .........ccccooevverenenencnescseenns
Tabel 4.13  HaSH UJIi F oo
Tabel 4.14  HaSiHl UJi T

xii



DAFTAR GAMBAR

Gambar 2.1  Kerangka Penelitian ..........ccooeoeiiiiniiiiiieese e
Gambar 4.1 Uji NOIMAlITaS .....ccvoviiviiiiiiieiee e
Gambar 4.2 Uji HeterokSedastiSitas ..........ccoovveerereneieieieie e

Xiii



Lampiran 1
Lampiran 2
Lampiran 3
Lampiran 4
Lampiran 5
Lampiran 6
Lampiran 7
Lampiran 8
Lampiran 9
Lampiran 10
Lampiran 11

Lampiran 12

DAFTAR LAMPIRAN

Kuesioner Penelitian

Data Karakteristik Responden
Data Deskripsi Responden
Data Tanggapan Responden
Hasil Uji Validitas

Hasil Uji Reliabilitas

Hasil Kategori Variabel
Hasil Uji Regresi Berganda
Hasil Uji Normalitas

Hasil Uji Multikolinieritas
Hasil Uji Heteroksedastisitas

Hasil Uji Kelayakan Model

Xiv



ABSTRAKSI

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui: (1) pengaruh electronic word of
mouth terhadap keputusan pembelian pada konsumen E-commerce Blibli.com, (2)
pengaruh harga terhadap keputusan pembelian pada konsumen E-commerce
Blibli.com, (3) pengaruh kualitas pelayanan terhadap keputusan pembelian pada
konsumen E-commerce blibli.com, dan (4) pengaruh electronic word of mouth, harga,
dan kualitas pelayanan terhadap keputusan pembelian pada konsumen E-commerce
Blibli.com.

Penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif dengan rancangan asosiatif
kasual. Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh orang yang pernah membeli
produk atau barang pada E-commerce Blibli.com di Surabaya. Sampel penelitian ini
adalah orang yang pernah membeli produk atau barang pada E-commerce Blibli.com
di Surabaya yang berjumlah 100 orang. Pengumpulan data menggunakan kuesioner
yang telah diuji validitas dan reliabilitasnya. Teknik analisis data yang digunakan
dalam penelitian ini adalah analisis regresi berganda.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa (1) electronic word of mouth berpengaruh
positif signifikan terhadap keputusan pembelian pada konsumen E-commerce
Blibli.com, (2) harga berpengaruh positif signifikan terhadap keputusan pembelian
pada konsumen E-commerce Blibli.com, (3) kualitas pelayanan berpengaruh positif
signifikan terhadap keputusan pembelian pada konsumen E-commerce Blibli.com, dan
(4) electronic word of mouth, harga, kualitas pelayanan berpengaruh positif signifikan
terhadap keputusan pembelian pada konsumen E-commerce Blibli.com.

Kata Kunci: Electronic Word of Mouth, Harga, Kualitas Produk, Keputusan
Pembelian
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ABSTRACT

This research aims to investigate (1) the effect of electronic word of mouth to
Blibli.com E-commerce purchase decision, (2) the effect of price to Blibli.com E-
commerce purchase decision, (3) the effect of service quality to Blibli.com E-commerce
purchase decision and (4) the effect of electronic word of mouth, price and service
quality to Blibli.com E-commerce purchase decision.

This research is quantitative research with causal associative design. Research
population is all people have ever bought products or goods on E-commerce Blibli.com
in Surabaya. Sample in this research amount to 100 people who ever bought products
or goods on E-commerce Blibli.com in Surabaya. The data collection technique was
used questionnaire that has been tested for validity and reliability. Data analysis
technique in this research was used multiple regression.

The result of this research showed that (1) electronic word of mouth has a
significant positive effect to Blibli.com E-commerce purchase decision, (2) price has a
significant positive effect to Blibli.com E-commerce purchase decision, (3) service
quality has a significant positive effect to Blibli.com E-commerce purchase decision,
and (4) electronic word of mouth, price, and service quality has a significant positive
effect to Blibli.com E-commerce purchase decision.

Key Words: Electronic Word of Mouth, Price, service Quality, Purchase Decision
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