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ABSTRAK 

 

 

Devita Febrianti. 2023. Pengaruh Kualitas Layanan, Kemudahan   Penggunaan, 

dan Kepercayaan terhadap Keputusan Pembelian dengan Word of Mouth 

sebagai Variabel Intervening pada Pengguna Shopee (Studi pada 

Mahasiswa Manajemen Universitas Muhammadiyah Metro Angkatan 

2019). Skripsi. Universitas Muhammadiyah Metro. Pembimbing (l) H. 

Suryadi, S.E.,M.M. Pembimbing (ll) H. Suwarto, S.E.,M.M. 

 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh secara langsung antara 
kualitas layanan, kemudahan penggunaan, dan kepercayaan terhadap keputusan 
pembelian dengan word of mouth sebagai variabel intervening. Penelitian ini 
merupakan penelitian kuantitatif dengan mengukur variabel kualitas layanan, 
kemudahan penggunaan dan kepercayaan dengan menggunakan kuisioner 
tertutup. Skala penskoran kuisioner pada masing-masing variabel adalah 1-5 
sehingga secara teroris rentang skor yang diperoleh responden berada antara 20-
100. Pengumpulan data dilakukan dengan menyebarkan kuisioner kepada sampel 
sebanyak 50 responden. Analisis data pada penelitian ini menggunakan analisis 
jalur (path) dengan bantuan aplikasi SPSS Versi 25.0. hasil penelitian menunjukan 
bahwa ada pengaruh secara langsung antara kualitas layanan terhadap word of 
mouth pada pengguna shopee. Ada pengaruh secara langsung  kemudahan 
penggunaan terhadap word of mouth pada pengguna shopee. Ada pengaruh 
secara langsung kepercayaan terhadap word of mouth pada pengguna shopee. 
Ada pengaruh secara langsung kualitas layanan terhadap keputusan pembelian 
pada pengguna shopee. Ada pengaruh secara langsung kemudahan penggunaan 
terhadap keputusan pembelian pada pengguna shopee. Ada pengaruh secara 
langsung kepercayaan terhadap keputusan pembeliaan pada pengguna shopee. 
Ada pengaruh secara langsung word of Mouth terhadap keputusan pembeliaan 
pada pengguna shopee 

 

Kata Kunci : Kualitas Layanan, Kemudahaan Penggunaan, Kepercayaan, Word 

Of Mouth, Keputusan Pembelian 
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ABSTRACT 

 

 

Devita Febrianti. 2023. The Effect of Service Quality, Ease of Use, and Trust on 
Purchase Decisions with Word of Mouth as an Intervening Variable on 
Shopee Users (Study on Management Students of Muhammadiyah Metro 
University Class of 2019). Thesis Muhammadiyah Metro University. Advisor 
(l) H. Suryadi, S.E.,M.M. Supervisor (ll) H. Suwarto, S.E.,M.M. 

 

This is study aims to determine the direct effect between service quality, ease 0f 
use, and trust in purchasing decisions with word of mouth as an intervening 
variable. This research is a quantitative research by measuring the variables of 
service quality, ease of use and trust by using a closed questionnaire. The 
questionnaire scoring scale for each variable is 1-5 so that the range of scores 
obtained by respondents is between 20-100. Data collection was carried out by 
distributing questionnaires to a sample of 50 respondents. Data analysis in this 
study used path analysis with the help of the SPSS Version 25.0 application. The 
results of study show that there is a direct influence between service quality and 
word of mouth for shopee users. There is a direct effect of ease of use on word of 
mouth for shopee users. There is a direct effect of trust in word of mouth on shopee 
users. There is a direct effect of service quality on purchasing decisions for shopee 
users. There is a direct of ease of use purchasing decisions for shopee users. 
There is a direct influence of trust in purchasing decisions for shopee users. There 
is a direct influence of word of mouth on purchasing decisions for shopee users 

 

Keyword: Quality of Service, Ease of Use, Trust, Word of Mouth, Purchasing 
decisions 
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