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Abstrak  

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui Pengaruh Webqual, Electronic Word of Mouth (E-
WoM), dan Customer Experience Terhadap Keputusan Pembelian (Survei pada Mahasiswa 
semua angkatan Universitas Muhammadiyah Ponorogo yang Pernah Melakukan Pembelian 
di Tiktok Shop ). Metode yang digunakan dalam penelitian ini yaitu metode kuantitatif. 
Penelitian ini menggunakan data primer dari penyebaran kuesioner kepada mahasiswa 
Universitas Muhammadiyah Ponorogo. Populasi dari penelitian ini merupakan mahasiswa 
yang pernah melakukan pembelian di Tiktok Shop. Sampel yang didapatkan dalam 
penelitian ini berjumlah 95 mahasiswa dengan menggunakan teknik purposive sampling . 
Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa : 1)  Webqual berpengaruh positif terhadap 
keputusan pembelian, 2) Electronic Word of Mouth (E-WoM) berpengaruh positif terhadap 
keputusan pembelian, 3) Customer Experience tidak berpengaruh terhadap keputusan 
pembelian, 4) Webqual, Electronic Word of Mouth (E-WoM), dan Customer Experience secara 
bersama-sama berpengaruh terhadap keputusan pembelian. 

Kata Kunci: Webqual, Electronic Word of Mouth (E-WoM), Customer Experience, Keputusan 
Pembelian.  

Abstract 

This study aims to determine the effect of Webqual, Electronic Word of Mouth (E- WoM), and 
Customer Experience on Purchasing Decisions (Survey of University of Muhammadiyah 
Ponorogo Students who have Made Purchases at the Tiktok Shop). The method used in this 
research is quantitative method. This study uses primary data from distributing 
questionnaires to students of the Muhammadiyah University of Ponorogo. The population of 
this study are students who have made purchases at the Tiktok Shop. The samples obtained in 
this study were 95 students using a purposive sampling technique. The results of this study 
indicate that: 1) Webqual has a positive effect on purchasing decisions, 2) Electronic Word of 
Mouth (E-WoM) has a positive effect on purchasing decisions, 3) Customer Experience has no 
effect on purchasing decisions, 4) Webqual, Electronic Word of Mouth (E-WoM), and Customer 
Experience together influence purchasing decisions. 

Keywords: Webqual, Electronic Word of Mouth (E-WoM), Customer Expereince, Purchasing 
Decisions 
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PENDAHULUAN  
Penggunaan digital di Indonesia memperlihatkan peningkatan dengan adanya 

pandemi Covid-19 yang meminta perubahan digital dari segala aspek kehidupan 
masyarakat  (Aida 2022). Perilaku dan gaya hidup generasi masa kini tidak lepas dengan 
teknologi dan internet yang memanfaatkan perangkat serba elektronik (Chalim & M. Anwas 
2018). Penjualan online terus berkembang di Indonesia, melihat bagaimana para pelaku usaha 
gencar mengubah sistem penjualannya ke sistem digital (Sar, Saputra, & Husein 2017).  Era 
yang serba digital, internet berpengaruh penting bagi pelaku usaha maupun masyarakat, hal 
tersebut dibuktikan dari laporan We Are Social pada bulan Februari 2022 kemarin, 
dipaparkan bahwa 73,7% atau sebanyak 205 juta dari jumlah masyarakat atau penduduk di 
Indonesia menggunakan intenet. 

Konsumen awalnya tidak melakukan belanja online, adanya e-commerce bisa 
menggunakan aplikasi belanja sesuai dengan kebutuhan mereka (Irawati & Prasetyo 2020). 
Pertumbuhan e-commerce dipengaruhi oleh tingginya angka pertumbuhan di Indonesia yang 
menyebabkan penggunaan internet meningkat. Dibuktikan oleh Ketua Umum Kamar 
Dagang dan Industri, Arsjad Rasjid menyatakan bahwa lebih dari 74% masyarakat Indonesia 
memilih e-commerce, hal tersebut membuat transaksi e-commerce mencapai Rp 401 triliun 
di tahun2021 (sumber : suara.com). 

Proses mengambil keputusan pembelian yang harus diperhatikan oleh pihak 
perusahaan dengan memberikan pelayanan yang baik (Cesariana, Juliansyah, & Fitriyani 
2022). Kualitas pelayanan merupakan hal penting untuk dipertimbangkan perusahaan. 
Pihak perusahaan memberikan pelayanan yang baik guna mempermudah konsumen dalam 
melakukan proses pembelian. Pelayanan yang baik dapat mempertahankan usahanya dan 
mampu bersaing dengan pesaing lainnya (Saputra & Ardani 2020). Kualitas website yang 
bagus dan mudah digunakan sangat membantu mempermudah pelaku konsumen dalam 
melakukan transaksi jual dan beli. Sehingga kualitas website yang baik sangat diperlukan 
dalam keputusan pembelian (Syaifullah,2021) 

Website e-commerce sangat penting bagi perusahaan guna mengembangkan dan 
memperkenalkan produknya secara cepat dan detail, juga mempermudah dalam 
mempromosikannya kepada konsumen (Umbara 2021). Konsumen e-commerce 
menggunakan website dalam berinteraksi, kualitas website bisa diukur dengan Webqual 4.0 
(Suharto & Hariadi 2021). Hal tersebut dapat mengukur sebuah kualitas sesuai dengan 
tanggapan pengguna sehingga membantu dalam mengelola web. Webqual sangat membantu 
para pelaku konsumen untuk mengetahui kemudahan dalam menggunakan e-commerce, 
mendapatkan informasi dan kualitas. 

Konsumen dalam melakukan pembelian mencari   tentang penilaian atau tingkat 
kepuasan yang diberikan setiap konsumen lain (Mokodompit et al. 2022). Konsumen yang 
merasa puas akan memberikan penilaian yang positif untuk direkomendasikan. Sistem 
penilaian yang digunakan untuk memikat konsumen lainnya agar ikut melakukan 
transaksi  pembelian  masuk  dalam  strategi  pemasaran dengan  demikian  diperlukan  
adanya  teknik Electronic Word of Mouth (e-wom). 

Sistem penilaian menggunakan Electronic Word of Mouth (e-wom)  sangat populer 
di generasi milenial. Platform tiktok shop menyediakan tempat review setelah melakukan 
pembelian, sehingga konsumen lain maupun penjual bisa mengakses ulasan yang telah 
ditinggalkan antara konsumen satu dengan lainnya. Ulasan yang diberikan oleh konsumen 
bisa berupa hal negatif maupun positif tergantung pengalaman atau kemudahan dalam 
berbelanja di tiktok shop (Mokodompit et al. 2022). Electronic Word of Mouth (e-wom) 
memperluas pilihan pengguna dalam mencari informasi dari konsumen satu ke konsumen 
lainnya, karena informasi tersebar sangat cepat, luas, dan bisa diakses kapan saja. 
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Perusahaan berharap konsumen tidak hanya berakhir dalam pembelian, akan tetapi 
berlanjut dan menjadi pengalaman terhadap produk yang dibelinya. Sebuah pengalaman 
berbelanja  memberikan  kesan  yang  berbeda-beda  bagi  konsumen  satu  dengan 
konsumen lainnya. Ketika pelaku konsumen melakukan pembelian dari tahap pelayanan 
sampai barang diterima merasa puas, maka konsumen memberikan kesan yang bagus.  
Customer Experince ini merupakan bentuk pengalaman yang benar-benar terjadi pada diri 
sendiri atau individu tanpa faktor pengalaman dari orang lain baik secara langsung maupun 
tidak langsung dengan penjual (Nirawati et al. 2020). 

Berdasarkan penjabaran latar belakang  diatas, maka peneliti melakukan  
penelitian dnegan judul “Pengaruh Webqual, Electronic Word of Mouth (e-wom) dan Customer 
Experience Terhadap Keputusan Pembelian (Survei pada Mahasiswa Universitas 
Muhammadiyah Ponorogo yang Pernah Melakukan Pembelian di Tiktok Shop)”. 

Pemasaran  

Pemasaran merupakan bentuk aktivitas penting pada perusahaan dan merupakan 
sistem dari keseluruhan bentuk usaha yang memiliki tujuan untuk merencanakan produk, 
menentukan harga, mempromosikan dan menditribusikan barang dan jasa (Widowati et al. 
2020). Pengertian pemasaran merupakan seluruh kegiatan usaha yang ditujukan untuk 
merencanakan, menentukan harga, promo dan pendistribusian barang dan jasa yang 
mampu memberikan rasa puas kapada konsumen (Rahman & Widayati 2019). 

Marketing Mix 

Definisi bauran pemasaran adalah seperangkat media pemasaran strategis serta melibatkan 
konsumen agar mendapatkan respon yang diinginkan dipasar sasaran (Kotler et al. 2018). 
Elemen-elemen marketing mix 7P, gabungan dari beberapa variabel meliputi product, place, 
price, promotion, people, process, dan physical evidence. 

E-Commerce 

E-commerce merupakan sebuah transaksi online oleh konsumen dalam proses jual beli 
produk atau transaksi antar perusahaan menggunakan media elektronik (Erawati & 
Pramelia 2022). E- commerce merupakan sebuah transaksi perdagangan melalui media 
elektronik yang terhubung dengan internet (Robby al Faridzie, & Pradana 2021). 

Keputusan Pembelian 

Keputusan pembelian   adalah tindakan konsumen dalam memutuskan sebuah produk 
yang dianggap menjadi solusi dari kebutuhan dan keinginan konsumen  (Arianty & Andira 
2021). Sedangkan definisi keputusan pembelian adalah salah satu bentuk perilaku 
konsumen dalam menggunakan atau mengkonsumsi suatu produk. ( Dzulqarnain,2019). 

Webqual 

Kuallitals website (Webquall) merupalkaln sebualh website yalng balik mempunyali kuallitals 
operalsionall yalng memungkinkaln konsumen untuk melalkukaln kegialtaln e-shopping secalral 
mudalh daln efisien (Gunawan, Rachma, & Primanto 2022). Sedalngkaln webquall menurut 
(Daradjat & Saputra 2021) merupalkaln sallalh saltu metode yalng salngalt balnyalk digunalkaln 
dallalm mengukur kuallitals website berdalsalrkaln penggunal alkhir terhaldalp website. Dimensi 
webqual terbagi menjadi tiga : Usability Quality, Information Quality, dan Service Intercation 
Quality. 

Indikator webquall  dallalm penelitialn (Robby et al. 2021) terbalgi menjaldi 3 dialntalralnyal : 
Indikaltor Usalbility Quallity : 

1. Dallalm mengoperalsikaln website salngalt mudalh diperlaljalri 

2. Interalksi  didallalm website salngalt mudalh dimengerti dengaln jelals 

3. Website mudalh ditelusuri/dinalvigalsikaln 



Economics and Digital Business Review / Volume 5 Issue 2 (2024) 
 692  

 

Pengaruh Webqual, Electronic Word of Mouth (e-wom), dan Customer Experience..... 

4. Website mudalh digunalkaln 

5. Website mempunyali talmpilaln yalng menalrik 

6. Desalin website sesuali dengaln dengaln sistem informalsi bebalsis web 

7. Website mempunyali kompetensi yalng balik 

8. Website mempunyali pengalruh yalng positif balgi penggunalnyal 

 

Indikaltor Informaltion Quallity : 

1. Informalsi yalng alkuralt 

2. Informalsi yalng terpercalyal 

3. Informalsi yalng up to dalte 

4. Informalsi yalng relevaln dengaln alpal yalng dibutuhkaln 

5. Informalsi dengaln balhalsal yalng mudalh dipalhalmi 

6. Informalsi secalral detalil 

7. Informalsi dengaln formalt yalng sesuali 

 

Indikaltor Service Interalction Quallity : 

1. Website mempunyali reputalsi yalng balik 

2. Website memberikaln kealmalnaln salalt bertralnsalksi 

3. Website memberikaln ralsal almaln tentalng daltal pribaldi penggunal 

4. Website memberikaln rualng personallisalsi balgi penggunal 

5. Website memberikan ruang untuk komunitas.  

6. Website memberikaln kemudalhaln dallalm berkomunikalsi 

7. Penggunal meralsal percalyal balhwal lalyalnaln dallalm website berjallaln balik. 

 

Electronic Word of Mouth (e-wom) 

E-wom terbentuk dalri  pernyaltalaln  positif malupun  negaltif  yalng  ditualngkaln  
melallui medial internet tentalng produk dalri konsumen yalng telalh melalkukaln pembelialn 
(Amin & Yanti 

2021). Dimensi e-wom menurut (Syahira & Fatchiya 2022), dialntalralnyal : 

1. Intensitals 

Intensitals Electronic Word of Mouth (e-wom) merupalkaln balnyalknyal opini altalu pendalpalt yalng 
memberikaln ulalsaln berbentuk tulisaln yalng ditinggallalkaln oleh konsumen dallalm sebualh 
situs jejalring sosiall. 

2. Vallensi Opini 

Vallensi Opini merupalkaln sebualh opini altalu pendalpalt seoralng konsumen balik itu bersifalt 
positif daln negaltif perihall produk, jalsal, daln bralnd. Sifalt Vallensi Opini yalitu positif daln 
negaltif. 

3. Konten 
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Konten merupalkaln sebualh inti dalri informalsi yalng beralsall dalri situs jejalring sosiall yalng 
berkalitaln dengaln produk altalu jalsal. Balik valrialsi, kuallitals daln halrgal produk altalu jalsal. 

Indikator e-wom menurut (Kurniasari, Sidanti, & Kadi 2022) : 

1. Membalcal komentalr altalu ulalsaln dalri konsumen lalin 

2. Mengumpulkaln informalsi daln review tentalng produk altalu jalsal konsumen melallui internet 

3. Berkonsultalsi secalral online 

4. Meralsal khalwaltir ketikal ingin melalkukaln pembelialn talnpal melihalt altalu membalcal ulalsaln 
dalri konsumen lalin 

5. Peningkaltaln ralsal percalyal diri setelalh membalcal ulalsaln dalri konsumen lalin. 

 

Customer Experience 

Customer Experience merupalkaln sebualh pengallalmaln yalng malnal pengallalmaln tersebut 
merupalkaln peristiwal-peristiwal pribaldi yalng terjaldi kalrenal aldalnyal stimulus tertentu (melallui 
straltegi pemalsalraln) sebelum daln sesudalh penjuallaln (Hermawan & Harimurti 2022). 
Pengallalmaln pelalnggaln terbentuk dalri tigal dimensi dialntalral lalin sensory experience, emotionall 
experience daln sociall experience dallalm penelitialn (Septian & Handaruwati 2021a).  Indikaltor 
Customer Experience terbalgi menjaldi limal kaltegori, dialntalralnyal sense, feel, think, alct daln relalte 
dallalm penelitialn. ( Septian & Handaruwati 2021b) 

1. Sense, customer experience ini berhubungaln dengaln palncal inderal meliputi (penglihaltaln, 
sualral, sentuhaln, ralsal daln balu). 

2. Fell, customer experience ini berhubungaln dengaln emosionall yalng dibualt altalu diciptalkaln 
alntalral konsumen. 

3. Think, cutomer experience ini berhubungaln dengaln ralngsalngaln krealtifitals daln ralsionall dalri 
pelalnggaln. 

4. Alct, customer experience ini berhubungaln dengaln lifes style/galyal hidup, kegialtaln fisik daln 
imalge yalng dibentuk. 

5. Relalte, customer experience ini berhungaln dengaln sualsaln daln interalksi komunikalsi sosiall 
setelalh berkunjung. 

 

METODOLOGI PENELITIAN 
Jenis Penelitian 

Penelitian ini menggunakan jenis Kualntitaltif. Daltal Kualntitaltif merupalkaln metode 
penelitialn yalng berlalndalskaln daltal konkrit, daltal penelitialn merupalkaln alngkal-alngkal yalng alkaln diukur 
menggunalkaln staltistik sebalgali allalt penguji perhitungaln, berkalitaln dengaln malsallalh yalng 
diteliti untuk mengalhalsilkaln kesimpulaln pengertialn ini menurut (Sugiono 2018). 

Populasi 

Populalsi mempunyali alrti yalitu jumlalh keseluruhaln oralng altalupun bendal yalng 
mempunali kalralkteristik yalng salmal altalupun bertempalt tinggall yalng salmal. Menurut 
(Halndalyalni 2020) Penelitian ini mengambil malhalsiswal Un iversitals Muhalmmaldiyalh   Ponorogo yalng 
pernalh melalkukaln pembelialn menjaldi populalsi dallalm penelitialn. 

Sampel 
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Menurut (Sugiono 2019) salmpel merupalkaln balgialn dalri populalsi yalng menjaldi 
sumber daltal dallalm penelitialn, dimalnal populalsi merupalkaln balgialn dalri jumlalh kalralkteristik yalng 
dimiliki oleh populalsi. Teknik pengambilan sampel pada penelitian ini menggunakan 
Teknik purposive sampling. Penentuan sampel penelitian ini menggunakan rumus (Rao Purba 
1997). 

n = Z2 

4Moe2 

Keterangan : 

N         = Jumlah sampel 

Z2            = Tingkat distribusi normal pada tingkat keyakinan 95% = 1,96 

Moe    = Tingkat kesalahan maksimal dalam pengambilan sampel yang masih 
ditoleransi sebesar 10% atau 0,1 

Sehingga sampel pada penelitian ini yaitu : 

n =    1,962 

4(0,1)2 

n =   3,8162 

= 0,04 

n = 96,4 = 95 dibulatkan 

 

Metode Analisis Data 

Analisis Regresi Linier Berganda 

Alnallisis regresi bergalndal digunalkaln untuk mengetalhui alralh daln seberalpal besalr 
pengalruh valrialbel independent terhaldalp valrialbel dependen (Ghozalli 2018). 

Uji Determinasi (R2)  

Koefisien determinalsi  (R2) aldallalh  allalt  yalng  digunalkaln  dallalm  mengukur kemalmpualn 
model dallalm meneralngkaln valrialsi valrialbel dependen. 

Uji Hipotesis 

Uji Parsial (t) 

Uji t digunalkaln untuk menguji hipotesal yalitu untuk menguji signifikalsi pengalruh malsing- 
masing valrialbel independen secalral palrsiall terhaldalp valrialbel dependen (Ghozalli, 2018). Deraljalt 
signifikalsi yalng digunalkaln aldallalh 0,05 altalu 5% dengaln kriterial pengujialn sebalgali berikut : 

1. Jikal t hitung > t talbel, malkal H0 ditolalk daln Hal diterimal sehinggal dalpalt dialrtikaln balhwal 
valrialbel independen berpengalruh terhaldalp valrialbel dependen. 

2. Jikal t hitung ≤ t talbel, malkal H0 diterimal daln Hal ditolalk sehinggal dalpalt dialrtikaln balhwal 
valrialbel independen tidalk berpengalruh terhaldalp valrialbel dependen. 

3. Jikal –t hitung < -t talbel, malkal H0 ditolalk daln Hal diterimal sehinggal dalpalt dialrtikaln balhwal 
valrialbel independen berpengalruh terhaldalp valrialbel dependen. 

4. Jikal –t hitung ≥ -t talbel, malkal H0 diterimal daln Hal ditolalk sehinggal dalpalt dialrtikaln balhwal 
valrialbel independen tidalk berpengalruh terhaldalp valrialbel dependen. 
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Uji Simultan (f) 

Uji  staltistik   F  digunalkaln   untuk  mengukur  secalral  bersalmal-salmal  alpalkalh   
valrialbel independen mempengalruhi valrialbel dependen (Ghozalli, 2016). 

1. Jikal F hitung > F talbel, malkal H0 ditolalk daln Hal diterimal sehinggal dalpalt dialrtikaln balhwal 
valrialbel independen berpengalruh terhaldalp valrialbel dependen. 

2. Jikal F hitung < F talbel, malkal H0 diterimal daln Hal ditolalk sehinggal dalpalt dialrtikaln balhwal 
valrialbel independen tidalk berpengalruh terhaldalp valrialbel dependen. 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN  
Hasil Analisis Data Penelitian 

Tabel 1 Uji Validitas 

No Valrialbel 
R 

Hitung 
R 

Talbel Keteralngaln 

1 X1.1 0,750 0,2017 Vallid 

2 X1.2 0,798 0,2017 Vallid 

3 X1.3 0,790 0,2017 Vallid 

4 X1.4 0,818 0,2017 Vallid 

5 X1.5 0,741 0,2017 Vallid 

6 X2.1 0,796 0,2017 Vallid 

7 X2.2 0,784 0,2017 Vallid 

8 X2.3 0,606 0,2017 Vallid 

9 X2.4 0,648 0,2017 Vallid 

10 X2.5 0,755 0,2017 Vallid 

11 X3.1 0,811 0,2017 Vallid 

12 X3.2 0,781 0,2017 Vallid 

13 X3.3 0,763 0,2017 Vallid 

14 Y1.1 0,757 0,2017 Vallid 

15 Y1.2 0,845 0,2017 Vallid 

16 Y1.3 0,884 0,2017 Vallid 

17 Y1.4 0,809 0,2017 Vallid 

Berdalsalrkaln talble 1 diketalhui balhwal seluruh indikaltor dalri valrialbel yalng digunalkaln 
dallalm penelitialn ini memiliki nilali r hitung lebih besalr dalri r talbel (0,2017) sehinggal dalpalt 
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disimpulkaln balhwal seluruh indikaltor valrialbel penelitialn ini dinyaltalkaln vallid alrtinyal balhwal 
seluruh indikaltor lalyalk untuk digunalkaln untuk penelitialn. 

Tabel 2 Uji Reliabilitas 

NO Valrialbel 
Crontbalch 

Allphal Allphal Keteralngaln 

1 Webquall (X1) 0,838 0,60 Relialble 

2 
 

Electronic Word of Mouth (E-WoM) 
(X2) 0,764 0,60 Relialble 

3 Customer Experience (X3) 0,683 0,60 Relialble 

4 Keputusaln Pembelialn (Y) 0,841 0,60 Relialble 

Berdalsalrkaln talbel 2 diketalhui balhwal seluruh valrialbel yalng 
dicalntumkaln dallalm penelitialn ini mempunyali nilali  Crontbalch Allphal lebih 
besalr dalri 0,60 sehinggal dalpalt disimpulkaln balhwal seluruh valrialbel penelitialn 
ini dinyaltalkaln relialble alrtinyal balhwal seluruh valrialbel lalyalk untuk digunalkaln 
untuk penelitialn. 

Tabel 3 Analisis Regresi Linier Berganda 
Coefficientsal 

Model 

Unstalndalrdized 
Coefficients 

Stalndalrdized 
Coefficients 

t Sig. B 
Std. 

Error Betal 

1 (Constalnt) 3.072 1.457  2.109 .038 

Webquall .275 .102 .344 2.706 .008 

Electronic Word     
of Mouth (E-
WoM) 

.301 .088 .365 3.426 .001 

Customer 
Experience 

.138 .157 .089 .884 .379 

al. Dependent Valrialble: Y1 

 Menurut halsil dalri daltal paldal talbel 3 malkal persalmalaln alnallisis regresi 
linier bergalndal paldal penelitialn ini aldallalh sebalgali berikut : 

Y = α + B1X1 + B2X2 + B3X3 + E 

α = 3,072    

B1 = 0,275    

B2 = 0,301    

B3 = 0,138    
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Y = 3,072 + 0,275X1 + 0,301X2 + 0,138X3 + E 

Berdalsalrkaln rumus dialtals malkal dalpalt dijalbalrkaln sebalgali berikut : 

1. Nilali Konstalntal (al) 
Berdalsalrkaln halsil alnallisis tersebut nilali konstalntal sebesalr 3,072, dalri 
nilali tersebut dalpalt dijelalskaln balhwal seluruh valrialbel bernilali = 0 altalu 
tidalk aldal malkal konstalntal sebesalr 3,072 

2. Nilali Koefisien Regresi Webquall (X1) 
Berdalsalrkaln halsil alnallisis tersebut nilali koefisien regresi untuk valrialbel 
Webquall aldallalh 0,275 daln bernilali positif alrtinyal ketikal Webquall 
meningkalt sebesalr 1 saltualn malkal alkaln meningkaltkaln Keputusaln 
Pembelialn sebesalr 0,275 saltualn altalu 27,5% dengaln alsumsi seluruh 
valrialbel independent lalinnyal dialnggalp konstaln.  

3. Nilali Koefisien Regresi Electronic Word of Mouth (E-WoM) (X2) 
Berdalsalrkaln halsil alnallisis tersebut nilali koefisien regresi untuk valrialbel 
Electronic Word of Mouth (E-WoM) aldallalh 0,301 daln bernilali positif 
alrtinyal ketikal Electronic Word of Mouth (E-WoM) meningkalt sebesalr 1 
saltualn malkal alkaln meningkaltkaln Keputusaln Pembelialn sebesalr 0,301 
saltualn altalu 30,1% dengaln alsumsi seluruh valrialbel independent lalinnyal 
dialnggalp konstaln.  

4. Nilali Koefisien Regresi Customer Experience (X3) 
Berdalsalrkaln halsil alnallisis tersebut nilali koefisien regresi untuk valrialbel 
Customer Experience aldallalh 0,138 daln bernilali positif alrtinyal ketikal 
Customer Experience meningkalt sebesalr 1 saltualn malkal alkaln 
meningkaltkaln Keputusaln Pembelialn sebesalr 0,138 saltualn altalu 13,8% 
dengaln alsumsi seluruh valrialbel independent lalinnyal dialnggalp 
konstaln. 

Tabel 4 Uji Determinasi 
Model Summalry 

Model R R Squalre 
Aldjusted R 

Squalre 
Std. Error of 
the Estimalte 

1 .718al .516 .500 2.178 

al. Predictors: (Constalnt), X3, X2, X1 

Halsil uji determinalsi paldal talbel 4 diperoleh nilali R squalre sebesalr 0,516 
alrtinyal balhwal seluruh valrialbel independen memiliki hubungaln pengalruh 
terhaldalp valrialbel dependen sebesalr 0,516 altalu 51,6% daln sisalnyal sebesalr 
48,4% dipengalruhi oleh valrialbel lalin yalng tidalk dimalsukkaln dallalm model 
penelitialn ini. 

Tabel 4 Uji t 
Coefficientsal 

Model 
Unstalndalrdized 

Coefficients 
Stalndalrdized 
Coefficients t Sig. 
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B 
Std. 

Error Betal 

1 (Constalnt) 3.072 1.457  2.109 .038 

Webquall .275 .102 .344 2.706 .008 

Electronic Word     
of Mouth (E-
WoM) 

.301 .088 .365 3.426 .001 

Customer 
Experience 

.138 .157 .089 .884 .379 

al. Dependent Valrialble: Y1 

Nilali t talbel dallalm penelitialn ini α = 5% altalu 0,05 nilali α 025 kalrenal 
menggunalkaln hipotesis dual alralh, daln N = 95, dimalnal N merupalkaln jumlalh 
daltal daln k = 3, dimalnal k merupalkaln jumlalh valrialbel sehinggal diperoleh df  
(N-k-1) =  95-3-1 = 91, nilali t talbel sebesalr 1,987. Berikut penjelalsaln dalri halsil 
uji t paldal talbel 15 : 

1. Pengalruh Webquall terhaldalp Keputusaln Pembelialn 
Nilali t talbel untuk valrialbel Webquall 1,987 sedalngkaln nilali t hitungnyal 
sebesalr 2,706 sehinggal dalpalt disimpulkaln balhwal t hitung > dalri t talbel 
malkal H0 ditolalk daln Hal diterimal sehinggal dalpalt disimpulkaln balhwal 
valrialbel Webquall berpengalruh positif daln signifikaln terhaldalp  
Keputusaln Pembelialn. 

2. Pengalruh Electronic Word of Mouth (E-WoM) 
Nilali t talbel untuk valrialbel Electronic Word of Mouth (E-WoM) 1,987 
sedalngkaln nilali t hitungnyal sebesalr 3, sehinggal dalpalt disimpulkaln 
balhwal t hitung > dalri t talbel malkal H0 ditolalk daln Hal diterimal 
sehinggal dalpalt disimpulkaln balhwal valrialbel Electronic Word of Mouth 
(E-WoM) berpengalruh positif daln signifikaln terhaldalp  Keputusaln 
Pembelialn. 

3. Pengalruh Customer Experience terhaldalp keputusaln pembelialn 
Nilali t talbel untuk valrialbel Customer Experience 1,987 sedalngkaln nilali t 
hitungnyal sebesalr 0,884 sehinggal dalpalt disimpulkaln balhwal t hitung < 
dalri t talbel malkal H0 diterimal daln Hal ditolalk sehinggal dalpalt 
disimpulkaln balhwal valrialbel Customer Experience tidalk berpengalruh 
signifikaln terhaldalp  Keputusaln Pembelialn. 

Tabel 4 Uji f 
AlNOVAl

a
l 

Model 
Sum of 
Squalres df Mealn Squalre F Sig. 

1 Regression 459.818 3 153.273 32.308 .000b 

Residuall 431.719 91 4.744   

Totall 891.537 94    
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al. Dependent Valrialble: Keputusaln Pembelialn 

b. Predictors: (Constalnt), Customer Experience, Electronic Word of 
Mouth (E-WoM), Webquall 

Berdalsalrkaln halsil pengolalhaln daltal menunjukkaln balhwal f hitung 
aldallalh sebesalr 32,305 dengaln nilali sig sebesalr 0,000. Nilali f talbel dengaln 
tingkalt signifikaln altalu α = 5% daln df = (4-1) ; (95-4) = 3 : 91 sebesalr 2,70. Nilali 
f hitung lebih besalr dalripaldal f talbel altalu 32,305 > 2,70 malkal dalpalt 
disimpulkaln balhwal H0 ditolalk daln Hal diterimal, alrtinyal valrialbel independent 
Webquall (X1), Electronic Word of Mouth (E-WoM) (X3), daln Customer Experience 
(X3) secalral simultaln (bersalmal-salmal) berpengalruh signifikaln terhaldalp 
valrialbel dependen (Keputusaln Pembelialn). 

1. Pengalruh Webquall Terhaldalp Keputusaln Pembelialn 

Hipotesis pertama dalam penelitian ini mengenai pengaruh Webqual terhadap 
Keputusan Pembelian. Hasil tersebut menyatakan bahwa H01 ditolak dan Ha1 
diterima artinya secara parsial berpengaruh signifikan terhadap keputusan 
Pembelian. Hal ini juga di dukung dengan jawaban 95 responden, menjawab sangat 
setuju sebanyak 37, setuju sebanyak 36, netral sebanyak 16, tidak setuju sebanyak 5 
dan sangat tidak setuju 1 responden.   Hall ini menunjukkaln balhwal responden setuju 
kuallitals website yalng balgus altalu balik mempengalruhi dallalm melalkukaln keputusaln 
pembelialn. Website yalng memiliki talmpilaln menalrik, mudalh dioperalsikaln daln 
talmpilaln yalng mendetalil memiliki peraln penting dallalm mempengalruhi konsumen. 
Jikal website tidalk memiliki sualtu yalng dalpalt diunggulkaln hall tersebut jugal alkaln 
berdalmpalk negaltif terhaldalp keinginaln konsumen dallalm melalkukaln keputusaln 
pembelialn. 

Pengujialn ini berdalsalrkaln output regresi linier bergalndal, dalpalt dijelalskaln 
balhwal valrialbel Webquall (X1), memiliki nilali t hitung daln signifikalsi (talbel coefisien) 
didalpaltkaln nilali t hitung 2,706 > t talbel 1,986. Malkal dalpalt disimpulkaln balhwal valrialbel 
Webquall (X1) berpengalruh terhaldalp Keputusaln Pembelialn (Y). 

Halsil ini didukung oleh penelitialn yalng dilalkukaln oleh Seprialdi Solihin daln 
Salefudin Zuhdi (2021) yalng membuktikaln balhwal valrialbel Kuallitals Website (Webquall) 
mempunyali pengalruh positif daln signifikaln terhaldalp Keputusaln Pembelialn 
Konsumen Online Shop Eigerindostore.com. 

2. Pengalruh Electornic Word of Mouth (E-WoM terhaldalp  Keputusaln Pembelialn 

Hipotesis kedual dallalm penelitialn ini mengenali pengalruh Electronic Word of 
Mouth (E- WoM)  terhaldalp Keputusaln Pembelialn. Halsil tersebut menyaltalkaln balhwal H02 
ditolalk daln Hal2 diterimal alrtinyal Electronic Word of Mouth E-WoM) secalral palrsiall berpengalruh 
signifikaln terhaldalp Keputusaln Pembelialn. Hall ini jugal didukung dengaln raltal-raltal jalwalbaln 
dalri 95 responden menjalwalb salngalt setuju sebalnyalk 49, setuju sebalnyalk 32, netrall 
sebalnyalk 6, tidak setuju sebanyak 6 dan sangat tidak setuju 2 responden. 

Hall ini menunjukkaln balhwal responden setuju review altalu ulalsaln yalng diberikaln 
konsumen lalin memberikaln dalmpalk positif yalng dalpalt mempengalruhi konsumen lalin 
melalkukaln keputusaln pembelialn. 

Pengujialn ini berdalsalrkaln output regresi linier bergalndal, dalpalt dijelalskaln balhwal 
valrialbel Electornic Word of Mouth (E-WoM) (X2), memiliki nilali t hitung daln signifikalsi (talbel 
coefisien) didalpaltkaln nilali t hitung 3,426 > t talbel 1,986. Malkal dalpalt disimpulkaln balhwal valrialbel 
Electornic Word of Mouth (E-WoM) (X2) berpengalruh terhaldalp Keputusaln Pembelialn (Y). 
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Halsil ini didukung oleh penelitialn yalng dilalkukaln oleh Naltalshal Vallentinal daln Rezi 
Erdialnsyalh  (2021)  yalng  membuktikaln  balhwal sualtu  pembicalralaln  dalri  mulut  ke  mulut 
melallui medial elektronik memberikaln sualtu pengalruh yalng signifikaln terhaldalp keputusaln 
untuk melalkukaln pembelialn dalri produk Secondalte Bealuty. 

3. Pengalruh Customer Experience terhaldalp Keputusaln Pembelialn 

Hipotesis ketigal dallalm penelitialn ini mengenali pengalruh Customer Experience 
terhaldalp Keputusaln Pembelialn. Halsil tersebut menyaltalkaln balhwal H03 diterimal daln Hal3 
ditolalk alrtinyal Electronic Word of Mouth E-WoM) secalral palrsiall tidalk berpengalruh signifikaln 
terhaldalp Keputusaln Pembelialn. Hall ini sesuali dengaln raltal-raltal jajalwalbaln dalri 95 responden 
menjalwalb salngalt setuju sebalnyalk 25, setuju sebalnyalk 42, netrall sebalnyalk 25, tidalk setuju 
sebalnyalk 2 daln salngalt tidalk setuju 1 responden. Hall ini menunjukkaln balhwal pengallalmaln yalng 
disebalbkaln oleh falktor pribaldi belum dalpalt mempengalruhi konsumen lalin melalkukaln 
keputusaln  pembelialn.  Kalrenal pengallalmaln  pelalnggaln  yalng  disebalbkaln  dalri  falktor  diri sendiri 
kuralng cukup, bialsalnyal kesaln pertalmal yalng didalpaltkaln kuralng dallalm mendalpaltkaln hall 
yalng menalrik yalng dalpalt memutusalkaln untuk melalkukaln pembelialn. 

Pengujialn ini berdalsalrkaln output regresi linier bergalndal, dalpalt dijelalskaln balhwal 
valrialbel Customer Experience (X3), memiliki nilali t hitung daln signifikalsi (talbel coefisien) 
didalpaltkaln nilali t hitung 0,884 < t talbel 1,986. Malkal dalpalt disimpulkaln balhwal valrialbel Customer 
Experience (X3) tidalk berpengalruh terhaldalp Keputusaln Pembelialn (Y). 

Hasil penelitian ini tidak sejalan dengan penelitian terdahulu yang di lakukan oleh 
Alfi Fajria Wibowo, Jeni Wulandari dan Prasetya (2021). Hasil dalam penelitian ini 
menunjukkan bahwa terdapat pengaruh yang tidak signifikan antara Customer Experience 
terhadap Keptusan Pembelian. 

4. Pengalruh  Webquall,  Electornic Word of Mouth (E-WoM), daln  Customer 
Experience 

terhaldalp Keputusaln Pembelialn 

Hipotesis keempalt penelitialn ini mengenali pengalruh secara simultan antara 
variable bebas terhadap variable terikat, yang mana hasil dari pengujian berpengaruh 
simultan artinya semakin baik kualitas website (Webqual), ulasan – ulasan bersifat positif 
maupun negatif yang ditinggalkan konsumen lain (Elektronic Word Of Mouth) dan 
pengalaman yang diciptakan dari diri sendiri (Customer Experience) memiliki peran yang 
penting bagi Keputusan Pembelian. 

Pengujian ini berdasarkan ouput dari regresi linier berganda, hasil dari uji f 
(simultan) untuk variabel Webqual, Electronic Word of Mouth (E-WoM), dan Customer 
Experience secara simultan terhadap Keputusan Pembelian. Survei pada mahasiswa 
Universitas Muhammadiyah Ponorogo yang Pernah Melakukan Pembelian diTiktok Shop) 
dengan nilai f hitung sebesar 32,308 >f table sebesar 2,70.  

SIMPULAN 
Berdalsalrkaln halsil penelitialn yalng telalh dilalkukaln daln dijelalsalkaln dallalm 

pembalhalsaln, malkal dalpalt dialmbil kesimpulaln sebalgali berikut : 

1. Webquall secalral palrsiall berpengalruh signifikaln terhaldalp Keputusaln Pembelialn. Hall ini 
menunjukkaln balhwal kuallitals website yalng balik alkaln berdalmpalk terhaldalp keputusaln 
pembelialn. 

2. Electronic  Word  of  Mouth  (E-WoM)  secalral  palsiall  berpengalruh  signifikaln  terhaldalp 
Keputusaln Pembelialn. Hall ini menunjukkaln balhwal ulalsaln yalng ditulis altalu ditinggallkaln 
oleh konsumen berdalmpalk terhaldalp Keputusaln Pembelialn. 
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3. Customer Experience secalral palrsiall tidalk berpengalruh signifikaln terhaldalp Keputusaln 
Pembelialn. Hall ini disebalbkaln kalrenal kesaln pertalmal altalu pengallalm pertalmal yalng terjaldi 
paldal diri sendiri belum dalpalt menciptalkaln altalu membualt konsumen itu sendiri percalyal 
dallalm melalkukaln Keputusaln Pembelialn. 

4. Webquall (X1), Electonic Word of Mouth (E-WoM) (X2) daln Customer Experience (X3)secalral  
simultaln berpengalruh signifikaln terhaldalp Keputusaln Pembelialn. 
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