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RINGKASAN

Shalum Syahwa Nabhila, NIM 20415128, Program Studi Manajemen, Fakultas
Ekonomi Universitas Muhammadiyah Ponorogo, Skripsi: “Pengaruh Customer
Experience, Kepercayaan dan Kepuasan Konsumen Terhadap Word of Mouth
Pengguna Aplikasi Shopee di Ponorogo (Studi Kasus Pada Mahasiswa Jurusan
Manajemen Angkatan 2020/2021 di Universitas Muhammadiyah Ponorogo)”.

Pesatnya kemajuan teknologi informasi khususnya di bidang e-commerce telah
membawa perubahan signifikan terhadap perilaku konsumen. Aplikasi belanja online
seperti Shopee menjadi salah satu platform yang paling banyak digunakan oleh
masyarakat, termasuk kalangan pelajar Ponorogo. Hal ini memudahkan pelajar dalam
berbelanja karena pesatnya kemajuan teknologi dan e-commerce yang harus menjaga
citra perusahaan dan menjaga kepuasan pelanggan. Penelitian ini bertujuan untuk
menguji pengaruh customer experience, kepercayaan dan kepuasan konsumen terhadap
word of mouth pengguna aplikasi Shopee di Ponorogo khususnya mahasiswa
Universitas Muhammadiyah Ponorogo. Data dalam penelitian ini menggunakan teknik
sampling jenuh yaitu 100 mahasiswa jurusan manajemen angkatan 2020/2021.
Pengambilan sampel dilakukan dengan menyebarkan kuesioner melalui Google Form
kepada responden dengan menggunakan kriteria yang telah ditentukan. Hasil penelitian
menunjukkan bahwa customer experience berpengaruh terhadap word of mouth dari T-
statistik 3,079 > T-tabel 1,96 dan P-value 0,002 < 0,05 sehingga H1 terpenuhi.
Kepercayaan tidak berpengaruh terhadap word of mouth dari T-statistik 1,246 < T-tabel
1,96 dan P-values 0,213 > 0,05 dan H2 ditolak, serta kepuasan konsumen berpengaruh
terhadap word of mouth dari T-statistik 2,100 > T-tabel 1. 96 & P-values 0,036 < 0,05
maka H3 terpenuhi. R-Square menunjukkan bahwa variabel customer experience,
kepercayaan dan kepuasan konsumen terhadap word of mouth memberikan kontribusi
pengaruh sebesar 35,4% & sisanya 64,6% dipengaruhi oleh variabel lain.

Kata Kunci: Customer Experience, Kepercayaan, Kepuasan Konsumen, Word of

Mouth
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