PENGARUH KEPUASAN DAN KEPERCAYAAN TERHADAP
ELECTRONIC WORD OF MOUTH MELALUI KOMITMEN SEBAGAI
VARIABEL INTERVENING

(Studi Pada Pengguna Aplikasi Shopee di Sintang Kalimantan Barat)

SKRIPSI

Diajukan Sebagai Salah Satu Syarat Untuk Memperoleh Gelar
Sarjana

Manajemen S1

ERIZAH SILVI VANDINI
1702010117

PROGRAM STUDI MANAJEMEN
FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS
UNIVERSITAS MUHAMMADIYAH PURWOKERTO
2021

Pengaruh Kepuasan dan..., Erizah Silvi Vandini, Fakultas Ekonomi dan Bisnis UMP, 2021



HALAMAN PERSETUJUAN

PENGARUH KEPUASAN DAN KEPERCAYAAN TERHADAP
ELECTRONIC WORD OF MOUTH MELALUI KOMITMEN SEBAGAI
VARIABEL INTERVENING

(Studi Pada Pengguna Aplikasi Shopee di Sintang Kalimantan Barat)

SKRIPSI

ERIZAH SILVI VANDINI
1702010117

Diperiksa dan disetujui oleh :

mbimbing

Herni Justiana |[Astuti, S.E., M.Si.
NIK. 2160183

Pengaruh Kepuasan dan..., Erizah Silvi Vandini, Fakultas Ekonomi dan Bisnis UMP, 2021

ii



HALAMAN PENGESAHAN

Skripsi yang diajukan oleh;

Nama . Erizah Silvi Vandini
NIM : 1702010117
Program Studi : Manajemen
Perguruan Tinggi . Universitas Muhammadiyah Purwokerto
Judul : Pengaruh Kepuasan dan Kepercayaan terhadap

Electronic Word of Mouth Melalui Komitmen

sebagai Variabel Intervening

Telah berhasil dipertahankan dihadapan Dewan Penguji dan diterima sebagai
bagian persyaratan yang diperlukan untuk memperoleh gelar Sarjana Ekonnomi
(S.E) pada Program Studi Manajemen, Fakultas Ekonomi dan Bisnis, Universitas
Muhammadiyah Purwokerto

DEWAN PENGUJI

Ketua ' Herni Justiana Astuti, S.E., M.Si,, Ph.D

Anggota 1 . M. Agung Miftahuddin, S .E., M.Si _
Anggota2  : Restu Frida Utami, S.E, M.Si /m'/
Ditetapkan di : Purwokerto

Tanggal : 17 Februari 2021

Mengetahui

Pengaruh Kepuasan dan..., Erizah Silvi Vandini, Fakultas. Ekonomi dan Bisnis UMP, 2021



HALAMAN PERNYATAAN ORISINALITAS

Saya yang bertanda tangan dibawah ini :

Nama . Erizah Silvi Vandini

NIM : 1702010117

Program Stud: : Manajemen

Fakultas : Ekonomi dan Bisnis

Pergutuan Tinggi : Universitas Muhammadiyah Purwokerto

Menyatakan dengan sebenar-benarnya bahwa skripsi ini adalah hasil karya saya dan
semua sumber baik yang dikutip maupunyang dirujuk telah saya nyatakan dengan
benar serta bukan hasil penjiplakan dari karya oang lain.

Demikian pemyataan ini saya buat dan apabila kelak kemudian hariterbukti ada

unsur  penjiplakan, saya  bersedia mempertanggungjawabkan  sesuai
denganketentuan yang berlaku

Purwokerto, Februari 2021

Yang membuat pernyataan

- il
R i e A . . e
‘8E9E4AIX048679572  Erizah Silvi Vandini

1702010117

Pengaruh Kepuasan %n Erizah Silvi Vandini, Fakultas Elﬁgpomi dan Bisnis UMP, 2021



HALAMAN PERNYATAAN PERSETUJUAN PUBLIKASI SKRIPSI
UNTUK KEPENTINGAN AKADEMIS

Sebagai sivitas akademika Universitas Muhammadiyah Purwokerto dan
demi pengembangan ilmu pengetahuan, saya yang bertanda tangan dibawah ini

Nama : Erizah Silvi Vandini

NIM : 1702010117

Program studi : Manajemen

Fakultas : Ekonomi dan Bisnis

Perguruan Tinggi : Universitas Muhammadiyah Purwokerto
Jenis Karya : Skripsi

Menyetujui untuk memberikan Hak Bebas Royalti Non Eksklusif (Non-exclusive
Royalty-Free Right) Kepada Universitas Muhammadiyah Purwokerto atas karya
ilmiah saya yang berjudul :

PENGARUH KEPUASAN DAN KEPERCAYAAN TERHADAP
ELECTRONIC WORD OF MOUTH MELALUI KOMITME SEBAGAI
VARIABEL INTERVENING

(Studi pada Pengguna Aplikasi Shopee di Sintang Kalimantan Barat)

Beserta prangkat yang ada (Jika diperlukan).dengan Hak - Bebas Royalti
Noneksklusif “ini - Universitas Muhammadiyah  Purwokertoberhak -menyimpan,
mengalihmedia/mengalihformatkan, mengelola dalam bentuk pangkala data
(database), merawat dan mempublikasikan tugas akhir sya denngan tetap
mencantumkan nama saya sebagai penulis/pencipta dan sebagai pemilik Hak Cipta.

Pernyataan imi saya buat dengan sebenarnya

Dibuat di : Purwokerto
Pada : Februari 2021
Yang Menyatakan

Eud

Erizah Silvi Vandini

Pengaruh KepuasaYdan..., Erizah Silvi Vandini, Fakultas:Ekonomi dan Bisnis UMP, 2021



Motto

“If you want to [ove others, You should |ove yourself first”

“Maybe 1 made a mistake yesterday, but yesterday’s me is still me”
.‘RM_

“HaVve confidence ih your face from the moment you wake up in the
morning”

-Jin BTS-
“In the end they'll all juge me anyway, SO whatever”
-Suga BTS-
“If you don’t work hard, there won’t be a good result”
-J hope BTS-
“O oh your own part even if you live for a day”
-Jitnin BTS-
“Forget what hurt you, but hever forget what it taught you”
-VBTS-

“Effort makes you.. You will regret someday if You don’t do your best how.
Don’t think it’s too |ate to keep working on jt”

-Jungkook BTG-
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ABSTRAK

Penelitian ini untuk bertujuan untuk menganalisis pengaruh kepuasan,
kepercayaan terhadap electronic word of mouth melalui komitmen sebagai variabel
intervening. Penelitian ini  menggunakan pendekatan deduktif, metode
pengumpulan data yang dilakukan peneliti adalah dengan membagikan kuesioner.
Sampel peneltian ini sebesar 79 responden. Data yang terkumpul kemudian
dianalisis mengunakan SmartPLS. Dengan analisis model pengukuran (outer
model), uji model struktual (inner model) dan diperoleh hasil untuk mengetahui
penerima dan penolakan hipotesis.

Hasil analisis menunjukan bahwa kepuasan terhadap electronic word of
mouth, kepuasan terhadap komitmen dan kepuasan terhadap electronic word of
mouth melalui komitmen berpengaruh positif tidak signifikan. Sedangkan untuk
kepercayaan terhadap komitmen berpengaruh negatif tidak signifikan. Kepercayaan
terhadap electronic word of mouth, komitmen terhadap electronic word of mouth
dan  kepercayaan terhadap electronic word of mouth melalui komitmen
berpengaruh positif signifikan.

Kata kunci : Kepuasan, Kepercayaan, Electronic word of mouth, dan komitmen
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Erizah Silvi Vandini*
Fakultas Ekonomi dan Bisnis
Universitas Muhammadiyah Purwokerto
Erizah58@gmail.com

Herni Justiana Astuti?
Fakultas Ekonomi dan Bisnis
Universitas Muhammadiyah Purwokerto
Herni99@gmail.com

ABSTRACT

This study aims to analyze the effect of satisfaction and trust on electronic
word of mouth through commitment as an intervening variable. This study uses a
deductive approach, the data collection method used by researchers is by
distributing questionnaires. The research sample was 79 respondents. The collected
data were then analyzed using SmartPLS. With the analysis of the measurement
model (outer model), the structural model test (inner model) and the results are
obtained to determine the recipient and rejection of the hypothesis.

The results of the analysis show that satisfaction with electronic word of
mouth, satisfaction with commitment and satisfaction with electronic word of mouth
through commitment has no significant positive effect. Meanwhile, trust in
commitment has insignificant negative effect. Trust in electronic word of mouth,
commitment to electronic word of mouth and trust in electronic word of mouth
through commitment have a significant positive effect..

Keywords: Satisfaction, Trust, Electronic word of mouth, and commitment
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