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MOTTO DAN PERSEMBAHAN

Motto:

“Karena sesungguhnya sesudah kesulitan itu ada kemudahan. Sesungguhnya

sesudah kesulitan itu ada kemudahan.”

(QS. Al-Insyirah : 5-6)

Yang terpenting bukanlah apa yang kita kejar, melainkan apa yang telah kita

lakukan sejauh ini.

Persembahan:

1. Kedua orang tuaku tercinta yang selalu
memberikan dukungan serta doa.
2. Sahabat dan teman seperjuanganku yang

hadir dalam hidup saya.
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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh experiential marketing, e-
service quality, electronic word of mouth, kepercayaan dan kemudahan terhadap
keputusan pembelian konsumen pada e-commerce Tokopedia di Jepara. Metode
penelitian yang digunakan adalah metode kuantitatif. Teknik pengambilan sampel
menggunakan purposive sampling sehingga menghasilkan sampel sebanyak 60
responden. Analisis data menggunakan analisis SPSS ver 29. Hasil penelitian ini
menunjukkan bahwa secara parsial experiential marketing tidak berpengaruh
terhadap keputusan pembelian, e-service quality, electronic word of mouth,
kepercayaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian,
kemudahan tidak berpengaruh terhadap keputusan pembelian konsumen.
Sedangkan secara simultan experiemtial marketing, e-service quality, electronic
word of mouth, kepercayaan dan kemudahan berpengaruh terhadap keputusan
pembelian konsumen.

Kata kunci : Experiential Marketing, E-Service Quality, Electronic Word Of
Mouth, Kepercayaan, Kemudahan, Keputusan Pembelian.
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ABSTRACT

This study aims to analyze the influence of experiential marketing, e-service
quality, electronic word of mouth, trust and convenience on consumer purchasing
decisions on Tokopedia e-commerce in Jepara. The research method used is a
quantitative method. The sampling technique used purposive sampling to produce
a sample of 60 respondents. Data analysis used SPSS ver 29 analysis. The results
of this study indicate that partially experiential marketing has has no effect on
purchasing decisions, e-service quality, electronic word of mouth, trust has a
positive and significant effect on purchasing decisions, ease has no on consumer
purchasing decisions. While simultaneously experiential marketing, e-service
quality, electronic word of mouth, trust and ease have an effect on consumer
purchasing decisions.

Keyword: Experiential Marketing, E-Service Quality, Electronic Word Of Mouth,
Trust, Ease, Purchase Decisions.

X



DAFTAR ISI

Halaman

HALAMAN JUDUL ..ottt 1
HALAMAN PERSETUJUAN ..ottt i
HALAMAN PENGESAHAN ..o i1
MOTTO DAN PERSEMBAHAN .....ccooiiiiiiieiieieie s v
KATA PENGANTAR ..ottt v
ABSTRAK ..ot viii
DAFTAR TSI ... X
DAFTAR TABEL......coiiiiiiii e Xiil
DAFTAR GAMBAR .....coooiiiiiiiiii s Xiv
BAB I PENDAHULUAN .....cotiiiiiitii e 1
1.1 Latar Belakang .........cccooiviiiiiiiiiiiec s 1
1.2 Ruang LIngKup.....cccooiiiiiiiiiiiic e 12
1.3 Perumusan Masalah ..........c.coocoiiiiiiiiiiiii e 12
1.4 Tujuan Penelitian ........cccoceiiiiiiiiiiiicec e 13
1.5 Manfaat Penelitian .......cccoooveiiiiiiiiiciecec e 14
BAB II TINJAUAN PUSTAKA ..ot 16
2.1 Landasan T@OTT ....ccueuuieriiriiiaiiesieesiee sttt siee e ie s b sinessbeessneeeee s 16
2.1.1 Perilaku KONSUMEN .......ooiuiiiiiiiiieiiie et 16

2.1.2 Keputusan Pembelian ............ccoooveiiiiiiiiiiiiiee e 18

2.1.3 Experiential Marketing.............ccccocciuioieiiiiiiieiiiiieesie e 20

2.1.4 E-Service QUALILY..........c..ccouoieiiiiiiiiieeie et 22

2.1.5 Electronic Word Of Mouth ................cccocevoeioiiviiiiiiinieieeiieseenen, 24

2.1.6 KePercayaan ........ccccceeiisiiriiiiiiiiieiic s 25

2.1.7 Kemudahan ... 28

2.2 Penelitian Terdahulu ..........cccoooiiiiiiii 29
2.3 Pengaruh Antar Variabel ...........ccccoiiiiiiii e 32

2.3.1 Pengaruh Experiential Marketing Terhadap Keputusan

Pembelian KONSUIMEN ....uvuuiiiiiiieeeieee ettt e e e eeee e e e e e eeeeees 32



2.3.2 Pengaruh E-Service Quality Terhadap Keputusan Pembelian
KONSUMEN ....ooiiiiiiiiii s 32

2.3.3 Pengaruh Electronic Word Of Mouth Terhadap Keputusan
Pembelian Konsumen ...........cccocveiieiiiiiic i 33

2.3.4 Pengaruh Kepercayaan Terhadap Keputusan Pembelian
KONSUMEN ..ot 34

2.3.5 Pengaruh Kemudahan Terhadap Keputusan Pembelian

KONSUMEN ..ot 34

2.4 Kerangka PemiKiran TEOTItIS .....ccciuveiiieeiiiieeiiiiieiiieesiiie e siee e siee e 35
2.5 HIPOLESIS touviieiiiieiiiie e iiiie et e ettt sttt 37
BAB III METODE PENELITIAN......ccoiiiiiiiiieiiee e 38
3.1 Rancangan Penelitian.............ccocoiiiiiiiiiiiiniiic s 38
3.2 Variabel Penelitian ........cccccoviiiiiiiiiciiiciie e 38
3.2.1 Variabel Independen ............cccoviiiiiiiiiiiiiiiiie e 39

3.2.2 Variabel Dependen.............coceiieiiiiiinienicii e 39

3.3 Definisi Operasional .........ccoviiiiieiiiiiiieiisee ke 39
3.4 Jenis dan Sumber Data..........ccooiiiiiiiiiii 43
3.5 Populasi dan Sampel........ccccooviiiiiiiiiiii 43
3.6  Pengumpulan Data.........cccccoooiiiiiiiiii e 45
3.7 UJiINSEIUMEI ...t 46
3.8  Pengolahan Data .........ccccooiiiiiiiiiiiii 47
3.9 Analisis Data ..o 48
3.9.1 Ujt Asumsi KIasiK.........cocooviiiiii e 48

3.9.2 Analisis Regresi Linear Berganda ...........ccccooooviiiiiniiiicniccnn 50

3.9.3 Uji HIPOESIS .vveiiiiiiiiiiiiiinicie it 51

BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN .....oooiiiiiiiiiiiiiseese e 54
4.1 Gambaran Umum Objek Penelitian..........ccccocveviiiiiiiiisiiieniiennie e, 54
4.2 Penyajian Data ..........cccooiiiiiiiiiiiie e 55
4.2.1 Identitas ReSPONAEN.........ccceviiiiriiiiiiiiiiic e 55

4.2.2 Statistik Deskriptif Data Penelitian ...........c.ccocoviviiiiiiiciiiiiinn, 57

4.3 UJi INSEIUMEI ..t 62

xi



4.3.1 Uji Validitas .....oeoieeeiiieeiiieciiiee e 62

4.3.2 Uji REHabIlItas . .....coiuieiieiiieiie et 64
4.4 ANAliSiS Data......cocuiiiiiiiie i 64
4.4.1 Uji Asumsi KIasiK.......ocooriiiiiiiiiiiicie e 64
4.4.2 Analisis Regresi Linear Berganda ...........cccoocoeiviiiiiiiniiicc e, 68
4.4.3 UjJ1 HIPOESIS ..vvveiiiie it ittt sttt 70
4.5  Pembahasan...........ccoiiiiiiiiiiiie e 74

4.5.1 Pengaruh Experiential marketing terhadap Keputusan
Pembelian Konsumen ...........cccooviiieiiiiiie i 74
4.5.2 Pengaruh E-service quality terhadap Keputusan Pembelian
KONSUMEN ......ooiiiiiiiii e 75
4.5.3 Pengaruh Electronic Word Of Mouth terhadap Keputusan
Pembelian Konsumen ............ccocooviieiiiiiic i 75
4.5.4 Pengaruh Kepercayaan terhadap Keputusan Pembelian
KONSUMEN ...t 76
4.5.5 Pengaruh Kemudahan terhadap Keputusan Pembelian
KOnSumen ... 77
4.5.6 Pengaruh  Experiential Marketing, E-service quality,

Electronic word of mouth, Kepercayaan, dan Kemudahan

terhadap Keputusan Pembelian Konsumen ...........ccocoeiiiiiiennennnnn. 77

BAB V KESIMPULAN DAN SARAN.......cootiiiitriinieie e s sre e s nne e 79
5.1 KeSIMPUIAN c..ovviiiiiie i nn e saee e 79
5.2 SATAN c.eiiiiiiie et e e nree e 80
DAFTAR PUSTAKA ...ttt s nnaanaesnee s e 82
LAMPIRAN ..ttt sttt b ettt sbb et st e abeenbeann e b e e nbeenee e 88

Xii



Tabel 1.
Tabel 1.
Tabel 1.
Tabel 1.
Tabel 3.
Tabel 4.
Tabel 4.
Tabel 4.
Tabel 4.
Tabel 4.
Tabel 4.
Tabel 4.
Tabel 4.
Tabel 4.
Tabel 4.
Tabel 4.
Tabel 4.
Tabel 4.
Tabel 4.
Tabel 4.
Tabel 4.
Tabel 4.
Tabel 4.
Tabel 4.
Tabel 4.

DAFTAR TABEL

Halaman
1 Keluhan onsumen terhadap pelayanan Tokopedia ...........cccoceniiiinnnnnn. 7
2 Penilaian & Ulasan Negatif Tokopedia.........cccoovviiiiiiiniiniiniciiiennn, 8
3 Keluhan Konsumen ToKopedia ..........cocvveiiieiiiieniiiin e 9
4 Keluhan konsumen terhadap penggunaan aplikasi Tokopedia............. 10
1 SKala LAKETT ... 46
1 Jenis Kelamin Responden ............cccoeiieiiiiiiinnic e 55
PAULTEIR. . | oL A 55
3 DOmiSili JEPATa.....ccoiuiiiiiii i 56
4 Pengguna TOKOPEdia .........c.ooveiiiiiiiieiiieciecie e 56
5 Deskripsi Hasil Penelitian Experiential Marketing.............cccoceveenne. 57
6 Deskripsi Hasil Penelitian E-Service Quality .........ccccovvveiviiiiiiinnnnnen. 58
7 Deskripsi Hasil Penelitian Electronic Word Of Mouth .............c.cc...... 59
8 Deskripsi Hasil Penelitian Kepercayaan ............cccocevveiiiiieniieinninenne. 60
9 Deskripsi Hasil Penelitian Kemudahan.............cccccooiiiiiiiinicinennnn 60
10 Deskripsi Hasil Penelitian Keputusan Pembelian ..........cc.cccccveiuennee. 61
11 Hasil Uji Validitas......cooiveiiiiieiiiie i 63
12 Hasil Uji Reliabilitas ..........cccoviviiiiiiiiiciicii et 64
13 Hasil Uji NOrmalitas.........cccoeoviiviiiiiiiieiieiesee e 65
14 Hasil Uji MultiKolonieritas. .........cooveviiiiiiiiiiieiicesee s 66
15 Hasil Uji Heteroskedastisitas ...........ccovvviiiiiinniiiiiiciisicsien 67
16 Hasil Uji AUtoKOTelasi..........ccoooveiiiiiiiiiiiecrecceee e 68
17 Hasil Analisis Regresi Linear Berganda..............ccocoviiiiiiinininennn 69
I8 HASIL UJI t it 71
TO Hasil UJi F oo 73
20 Hasil Koefisien Determinasi (R SqUare)........ccccceevevvievivennieeeiinennn 74

xiii



DAFTAR GAMBAR

Halaman
Gambar 1. 1 Data Pengunjungan E-Commerce ..........ccooevvrvinieiiiinnicninicseens 4
Gambar 1. 2 Data Kunjungan Situs Per bulan 2023 ... 5
Gambar 2. 1 Kerangka Pemikiran TeOTitiS.........cccvvirueriiieiiiieeiiiee e 36

Xiv



