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ABSTRAK

PENGARUH KEPUASAN PELANGGAN TERHADAP PEMBENTUKAN
KOMITMEN PELANGGAN DAN JUGA E- WOM PADA
PENGGUNA SHOPEE PAY

Marcelino Excel Sugiyanto

Prof. Dr. Sheellyana Junaedi MF., SE., M.Si.

Program Studi Manajemen, Fakultas Bisnis dan Ekonomika
Universitas Atma Jaya Yogyakarta

Jalan Babarsari 43-44, Yogyakarta

Abstrak

Penelitian ini dilakukan dengan tujuan untuk menguji mengenai pengaruh kepuasan
pelanggan terhadap pembentukan komitmen pelanggan dan juga e-WOM pada
pengguna aplikasi shopee pay. Objek pada penelitian ini adalah pengaruh kepuasan
pelanggan terhadap terbentuknya komitmen pelanggan dan e wom pada pengguna
e-money shopee pay Sampel pada penelitian ini adalah para pengguna shopee pay
yang pernah melakukan transaksi menggunakan shopee pay. Sampel dilakukan
dengan purposive sampling. Pengumpulan data dilakukan dengan menyebarkan
kuesioner berupa goolge forms secara langsung ke pengguna shopee pay sebanyak
208 Kkuesioner. Metode statistic menggunakan menggunakan SmartPLS versi 3
dengan pengujian hipotesis menggunakan uji statistic t. Hasil dari penelitian ini
menunjukan bahwa komitmen pelanggan berpengaruh langsung secarra positif
terhadap e-WOM.Kepuasan pelanggan tidak memiliki pengaruh terhadap
komitmen pelanggan dan juga e-WOM

Kata kunci : Kepuasan pelanggan, komitmen pelanggan, e-WOM
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