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ABSTRAK

‘Fnesca Gracia Cung/ 20190161/ 2023/ Pengaruh Electronic Word of Mouth dan Kepuasan
nDeIanggan Terhadap Niat Beli Ulang Pelanggan Shopee Di Jabodetabek/ Rita Eka
oSetianipgsih, S.E., M.M.

3Di-erazteknologi yang semakin berkembang pesat, marketplace menjadi pilihan alternatif
cbdgi masyarakat Indonesia dalam mencari dan membeli produk secara online. Shopee
Emg’rupakan salah satu marketplace ternama di Indonesia. Terlepas dari kepopuleran Shopee
gdlwlndoneaa Shopee memilihi beberapa permasalahan, diantaranya Shopee masih kalah
g gul dibandingkan Tokopedia dalam hal pengunjung web bulanan tertinggi pada kuartal
ol 20227 Selain itu, Shopee masih memiliki banyak komentar negatif dan munculnya
oketidakpuasan pelanggan yang berakibat kepada menurunnya niat beli ulang. Oleh karena
3ituj; penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh electronic word of mouth dan

ckepuasan pelanggan terhadap niat beli ulang pelanggan Shopee.

c
=
=

jT&)ri yang dipakai dalam penelitian ini adalah electronic word of mouth, kepuasan
§pe§anggan, dan niat beli ulang. Terdapat dua jenis variabel yang digunakan dalam penelitian
Sink yaitu variabel independen dan dependen. Variabel independen dalam penelitian ini
adalahzglectronic word of mouth dan kepuasan pelanggan, sedangkan variabel dependen

gdalam penelitian ini adalah niat beli ulang.

©Objek Penelitian ini adalah marketplace Shopee. Metode penelitian yang digunakan adalah
Tanalisis regresi linier berganda. Data dikumpulkan dengan menyebarkan kuesioner secara
Zonline=melalui Google Form kepada pelanggan yang pernah berbelanja online melalui
“Shopegminimal 2 (dua) kali dalam sebulan terakhir yang berdomisili di Jabodetabek dan
“berusiaminimal 17 tahun sebanyak 116 responden. Pengambilan sampel dilakukan dengan
“menggunakan teknik judgment sampling. Prosedur pengolahan data menggunakan bantuan
“software SPSS versi 22.

o

“Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa electronic word of mouth berpengaruh positif dan
=signifikan terhadap niat beli ulang serta kepuasan pelanggan berpengaruh positif dan

Ssigniftkan terhadap niat beli ulang.

“Kesimpulan penelitian ini adalah electronic word of mouth terbukti berpengaruh positif dan
%signifikan terhadap niat beli ulang pelanggan Shopee, dimana electronic word of mouth ini
gmemiliki pengaruh yang kuat terhadap niat pelanggan Shopee untuk melakukan pembelian
sulangdan kepuasan pelanggan terbukti berpengaruh positif dan signifikan terhadap niat beli

D
=

~ulanggpada Shopee, dimana kepuasan pelanggan ini memiliki pengaruh yang kuat terhadap
niat pelanggan Shopee untuk melakukan pembelian ulang.

Kata Kunci : Electronic Word of Mouth, Kepuasan Pelanggan, Niat Beli Ulang



"OWMIg| uizi eduey

undede ynjuaq wejep Ul siny eAJey yninyas neje uelbeqas yeAueqiadwawl uep ueywnunbuaw buede)iq ‘g

"yejesew niens ueneluly uep ynidy uesijnuad

‘OyM|g| Jelem buek uebunuaday ueyibniaw yepny uediinbuad q
‘uedode) ueunsnAuad ‘yerw eAsey uesnnuad ‘uennauad ‘ueyipipuad uebunuaday ynjun eAuey uediynbusd e

ABSTRACT

cFriescé Gracia Cung/ 20190161/ 2023/ The Influence of Electronic Word of Mouth and

~Customer Satisfaction on Repurchase Intentions of Shopee’s Customers in Jabodetabek/
<Rita Eka Setianingsih, S.E., M.M.

élnofan gra of rapid technology, marketplaces are an alternative choice for Indonesians in
éfi_noﬂing and buying products online. Shopee is one of the leading marketplaces in Indonesia.
»Despite: Shopee's popularity in Indonesia, Shopee has faced several problems, such as that
gs@pee is still outperformed by Tokopedia in terms of the highest monthly web visitors in the
ofirst quarter of 2022. In addition, Shopee still has a lot of negative comments and customer
gd@satisfaction which results in decreased repurchase intentions. Therefore, this study aims
“toSdetermine the influence of electronic word of mouth and customer satisfaction on
rEre%urchase intention of Shopee’s customers.

(@}
1

~The theory used in this research are electronic word of mouth, customer satisfaction, and
Qreﬁurchase intention. There are two types of variables used in this study, namely independent
gaff’d dependent variables. The independent variables in this study are electronic word of
=mouth-and customer satisfaction, while the dependent variable in this study is repurchase

Zintentidn.
Q

nJan

e

§The research object is marketplace Shopee. The research method used is multiple linear
Sregression analysis. Data was collected by distributing online questionnaires via the Google
cForm to customers who had shopped online through Shopee at least 2 (two) times in the last
~month-who live in Jabodetabek and are at least 17 years old as many as 116 respondents.
SSamplifg was carried out using judgment sampling technique. The data processing

Sprocedure uses the help of SPSS software version 22.

Q.
Q

gThe results of this study indicate that electronic word of mouth has a positive and significant
“effectan repurchase intention and customer satisfaction has a positive and significant effect
§on repurchase intention.

5The conclusion of this study is that electronic word of mouth has proven to have a positive
vand significant effect on the repurchase intention of Shopee customers, where electronic
“word @f mouth has a strong influence on the intention of Shopee customers to repurchase
“and customer satisfaction has been shown to have a positive and significant effect on

repurghase intention. on Shopee, where customer satisfaction has a strong influence on the

intention of Shopee customers to make repeat purchases.

Keyw@rds : Electronic Word of Mouth, Customer Satisfaction, Repurchase Intention
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KATA PENGANTAR

“Puji dan syukur penulis panjatkan kepada Tuhan Yang Maha Esa atas segala kasih,

1na-l

berkat%ian anugerah-Nya sehingga penulis mampu menyelesaikan skripsi ini dengan sebaik
L=

baoﬁ}mya. Skripsi ini berjudul “Pengaruh Electronic Word of Mouth dan Kepuasan Pelanggan

nbuaw buede

dn

o5
@eydi

hadap Niat Beli Ulang Pelanggan Shopee Di Jabodetabek”. Skripsi ini disusun untuk

i

g)UI

m

1e ueibeq

e:rluhi sebagian dari syarat-syarat guna mencapai gelar Sarjana Manajemen di Institut

Bisnisdan Informatika Kwik Kian Gie.

9S ne

{Penulis menyadari kelemahan serta keterbatasan yang ada dalam menyelesaikan

pun-buepg 1bu

Y ynan)

sesf;c,kripsi ini. Penyelesaian skripsi ini tidak terlepas dari segala bentuk pengorbanan

awaktu-tenaga, fikiran secara materi, perjuangan keras penulis dalam menyelesiakan skripsi.
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“Dan titlak luput dari bantuan berbagai pihak yang telah mendorong dan membimbing

usw ed

penulié, baik dari tenang, ide- ide, ataupun pemikiran. Oleh karena itu, dalam kesempatan
ini, saya sebagai penulis, ingin menyampaikan ucapan terima kasih kepada :
1. "lbu Rita Eka Setianingsih, S.E., M.M., selaku Dosen Pembimbing Skripsi yang telah

~ bersedia meluangkan waktu, tenaga, dan pikiran untuk memberikan bimbingan,

-.arahan, saran dan bantuan kepada penulis selama proses penyusunan skripsi sehingga

dapat terlaksana dengan baik.

:Jaquins ueyingaAuaw uep ueywniued

2.2 Seluruh jajaran dosen Institut Bisnis dan Informatika Kwik Kian Gie yang telah
»mendidik dan membeirkan bekal ilmu pengetahuan kepada penulis selama proses
perkuliahan.
3.=Seluruh Staff Pengajar, Staff Administrasi, dan Karyawan Institut Bisnis dan
~Informatika Kwik Kian Gie yang telah memberikan pengetahuan dan informasi
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2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin IBIKKG.
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