PENGARUH E-SERVICE QUALITY, E-WORD OF MOUTH,
DAN CUSTOMER EXPERIENCE TERHADAP KEPUTUSAN
PEMBELIAN PRODUK PADA SOCIOLLA
(Studi Pada Konsumen Aplikasi SOCO By Sociolla di Malang)
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RINGKASAN

Syifa Haniatul Muthofi’in, 2025. Pengaruh E-Service Quality, E-Word of
Mouthi, dan Customer Experience Terhadap Keputusan Pembelian Produk Pada
Sociolla (Studi Pada Konsumen Pengguna Aplikasi Soco by Sociolla). Dosen
Pembimbing 1: Daris Zunaida, S.AB., M.AB., Dosen Pembimbing 2: Karina Utami
Anastuti, S.AB., M.AB.

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui bagaimana pengaruh e-
service quality, e-word of mouth, dan customer experience terhadap keputusan
pembelian. Jenis pada penelitian ini adalah penelitian kuantitatif dengan metode
pengambilan sampel menggunakan purposive sampling. Dalam penelitian ini
menggunakan sampel sebanyak 100 orang yang merupakan konsumen pengguna
aplikasi SOCO by Sociolla di Malang. Data yang diperoleh diolah menggunakan
IBM SPSS versi 25. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa variabel E-Service
Quality (X1) dan Customer Experience (X3) secara parsial memiliki pengaruh
signifikan terhadap Keputusan Pembelian (), sedangkan E-Word of Mouth secara
parsial tidak memiliki pengaruh signifikan terhadap Keputusan Pembelian (Y).
Berdasarkan uji F diketahui jika Fhiung >Fraer (65,906 > 3,09). dan tingkat
signifikansi < 0,05 (0,00 < 0,05). Hasil determinasi menunjukkan bahwa variabel
E-Service Quality, E-Word of Mouth, dan Customer Experience berpengaruh secara
simultan terhadap variabel Keputusan Pembelian sebesar 67,3%, sedangkan 32,7%
lainnya dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak termasuk dalam penelitian ini.

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan Elektronik, Informasi dari Mulut ke Mulut
Elektronik, Pengalaman Pelanggan, Keputusan Pembelian.
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SUMMARY

Syifa Haniatul Muthofi'in, 2025. The Effect of E-Service Quality, E-Word of
Mouthi, and Customer Experience on Product Purchasing Decisions at Sociolla
(Study on Consumers of Soco by Sociolla Application Users). Supervisor 1: Daris
Zunaida, S.AB., M.AB., Supervisor 2: Karina Utami Anastuti, S.AB., M.AB.

The purpose of this study was to determine how the influence of e-service quality,
e-word of mouth, and customer experience on purchasing decisions. This type of
research is quantitative research with a sampling method using purposive
sampling. In this study using a sample of 100 people who are consumers who use
the SOCO by Sociolla application in Malang. The results of this study indicate that
the E-Service Quality (X1) and Customer Experience (X3) variables partially have
a significant effect on Purchasing Decisions (Y), while E-Word of Mouth partially
has no significant effect on Purchasing Decisions (Y). Based on the F test, it is
known that if Fcount> Ftable (65.906> 3.09). and the significance level <0.05
(0.00 <0.05). The determination results show that the E-Service Quality, E-Word
of Mouth, and Customer Experience variables simultaneously influence the
Purchasing Decision variable by 67.3%, while the other 32.7% is influenced by
other variables not included in this study.

Keyword : E-Service Quality, E-Word of Mouth, Customer Experience, Purchase
Decision.
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A

BAB |
PENDAHULUAN

Latar Belakang

Di era modern ini, transformasi teknologi sudah menjadi salah satu
pendorong utama perubahan dalam berbagai aspek kehidupan manusia.
Teknologi merupakan sesuatu yang tidak dapat dihindari oleh manusia di era
modern, di mana hampir semua aktivitas manusia menggunakan teknologi yang
telah mengalami kemajuan pesat, sehingga memudahkan pekerjaan (Tamimi &
Munawaroh, 2024).

Menurut Wiradinata dan Malik (2024), kemajuan teknologi telah
memengaruhi berbagai aspek kehidupan manusia, termasuk pola ekonomi di
seluruh dunia. Kemajuan teknologi digital yang sangat cepat, ditandai dengan
hadirnya berbagai perangkat komunikasi canggih yang memungkinkan setiap
orang untuk mengolah, memproduksi, serta mengirim dan menerima pesan di
mana saja dan kapan saja dengan mudah. Perkembangan teknologi dan informasi
digital, terutama di bidang internet, telah mengalami kemajuan yang sangat
kompleks dan signifikan. Hal ini membuat internet telah menjadi bagian integral
dari kehidupan sehari-hari dan telah mengubah cara manusia berinteraksi dan
berkomunikasi di seluruh dunia.

Seiring semakin pesatnya perkembangan internet serta jumlah pengguna
smartphone yang terus meningkat, mendorong pelaku bisnis untuk
mengimplementasikan strategi pemasaran yang lebih inovatif dan efektif. Kini,
hampir semua kalangan masyarakat sangat bergantung pada smartphone karena

kemudahan akses dan kecepatan yang ditawarkan dalam berbagai aspek.
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Pengaruh yang paling terlihat dari perkembangan internet ini ialah sistem
penjualan dan pembelian. Banyak orang lebih memilih belanja online karena
dianggap lebih sederhana dan praktis. Seperti yang dikatakan Afrizal dan
Nugroho (2022), the lifestyle shift, combined with the numerous benefits of
online shopping, has led to the rise of an increasing number of web-based online
stores in Indonesia. “pergeseran gaya hidup, dikombinasikan dengan berbagai
manfaat dari belanja online, telah menyebabkan meningkatnya jumlah toko
online berbasis web di Indonesia”. Menurutnya, perubahan gaya hidup dengan
sistem penjualan online, menyebabkan munculnya banyak toko online berbasis
web di Indonesia. Rachman et al. (2024) juga mengatakan bahwa perubahan
teknologi dan internet telah mengubah cara kita memperoleh informasi,
berinteraksi satu sama lain, termasuk kegiatan jual beli.

Saat ini masyarakat semakin gemar berbelanja online daripada offline.
Selain didorong oleh kenyamanan yang ditawarkan oleh platform e-commerce,
kemudahan dalam membandingkan harga serta berbagai promo menarik juga
sering Kkali tersedia. E-commerce meerupakan pemasaran produk atau jasa
dengan menggunakan internet, bisa disebut juga dengan digital marketing
(Nugroho, 2021:115). Berkat adanya e-commerce, masyarakat dapat dengan
mudah memenuhi kebutuhan sehari-hari tanpa harus keluar rumah. Selain itu,
dengan berbagai metode pembayaran yang aman dan pengiriman yang cepat,
pengalaman berbelanja online menjadi semakin menyenangkan, sehingga
membuat banyak orang merasa lebih efisien dalam mengatur waktu dan

anggaran belanja mereka.
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Saat ini, belanja online telah menjadi kebiasaan umum di kalangan
masyarakat, terutama para wanita. Salah satu produk yang paling diminati oleh
wanita saat ini adalah produk kosmetik dan produk perawatan. Bagi wanita,
kebutuhan untuk tampil menarik telah menjadi hal yang sangat penting, sehingga
membuka peluang besar bagi industri kosmetik untuk terus berkembang
(Amartya & Bestari, 2022). Berdasarkan data yang tersedia pada laman
Indonesia.go.id, sejak tahun 2021 hingga tahun 2024 industri kosmetik di
Indonesia diperkirakan mangalami kenaikan dengan total sebesar 48% (Kusuma,
2024). Hal ini terlihat jelas bahwa perkembangan industri kosmetik terus
mengalami peningkatan signifikan dari tahun ke tahun. Pertumbuhan ini
ditunjukkan melalui peningkatan permintaan konsumen, inovasi produk yang
semakin beragam, serta ekspansi pasar yang mencakup berbagai segmen
demografis. Faktor-faktor seperti kesadaran akan pentingnya perawatan diri, tren
kecantikan yang terus berubah, dan peningkatan akses terhadap produk kosmetik
melalui platform online turut mendorong laju pertumbuhan industri ini secara
konsisten.

Banyak berbagai aspek kehidupan yang secara langsung terpengaruh oleh
kemajuan teknologi digital dan internet. Perilaku konsumen yang bersifat
dinamis menunjukkan bahwa perilaku tersebut selalu berubah dan berkembang
seiring berjalannya waktu. Seiring perkembangan internet dan teknologi,
perilaku konsumen juga mengalami perubahan, termasuk dalam cara berbelanja.

Salah satu platform Indonesia yang berfokus pada penjualan produk

kosmetik dan perawatan tubuh yaitu Sociolla, yang berdiri pada tahun 2015 dan
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termasuk kedalam kategori beauty e-commerce terbaik di Indonesia. Sejak tahun
2020, Sociolla telah mencatatkan pertumbuhan ekspansi toko yang signifikan
sebesar 300% di luar wilayah Jawa. Perusahaan ini kini mencakup 50 toko yang
tersebar di 30 kota di Pulau Sumatera, Kalimantan, Sulawesi, dan Jawa
(Nurdianti, 2023).

Tabel 1. Top Beauty Ecommerce di Indonesia 2024

No. | E-Commerce Tahun Jumlah
Didirikan | Pengunjung

1 | Female Daily 2005 973.867

2 | Watsons id 2005 374.510

3 | Oliveyoung 1999 284.771

4 | Sociolla 2015 240.697

5 | Beauty Haul 2014 113.499

Sumber: Katada.co.id, 2024

Berdasarkan data dari Katada.co.id, terdapat lima top beauty e-commerce
dengan pengunjung terbanyak di Indonesia, diantaranya ialah Female Daily,
Watsons id, Oliveyoung, Sociolla, dan Beauty Haul.

Salah satu toko online di Indonesia yang memiliki perkembangan pesat
adalah Sociolla. Pada Tabel 1, terlihat bahwa Sociolla berhasil mengejar dan
bersaing dengan para pendahulunya dalam kurun waktu 10 tahun. Sebagai
perusahaan yang bergerak di bidang kecantikan, Sociolla menawarkan berbagai
macam produk, seperti skincare, make-up, bodycare, haircare, fragrance dan
beauty tools. Pada produk-produk tersebut terdapat produk lokal hingga
internasional. Guna menjamin kualitas serta keaslian produk, Sociolla
berkolaborasi langsung dengan para distributor resmi serta pemilik merek guna

memastikan keaslian setiap produknya.
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Tabel 2. Beauty E-Commerce Dengan Penjualan Terbanyak

No. | E-Commerce Tahun Penjualan
1 | Oliveyoung 2024 USD 3,7 miliar
2 | Female Daily 2023 USD 82,5 juta
3 | Sociolla 2024 USD 31,6 juta
4 | Watsons id 2024 USD 10,7 juta
5 | Beauty Haul - -

Sumber: Data Diolah, 4 Januari 2025

Berdasarkan data tersebut, beauty e-commerce dengan penjualan
terbanyak dipimpin oleh Oliveyoung kemudian dilanjut oleh Female Daily,
Sociolla, Watsons id, dan yang terakhir yaitu Beauty Haul, yang dimana hingga
saat ini Beauty Haul belum pernah mengumumkan secara publik mengenai kira-
kira penghasilan yang mereka dapatkan.

Pada aplikasi SOCO by Sociolla pengguna dapat dengan mudah
menemukan produk yang dapat dikategorikan berdasarkan merek, jenis produk,
serta negara asalnya. Fitur ini tidak hanya memudahkan konsumen dalam
menjelajahi berbagai pilihan produk, tetapi juga memberikan informasi yang
lebih mendalam mengenai latar belakang dan keunikan setiap produk perawatan,
sehingga konsumen dapat lebih memahami asal-usul dan kualitas produk yang
mereka pilih. Selain itu, setiap produk yang tertera pada aplikasi SOCO by
Sociolla juga telah dilengkapi dengan informasi mengenai kegunaan, cara
pemakaian, serta komposisi bahan (ingredients) yang dapat membantu
konsumen dalam menentukan produk yang sesuai dengan kebutuhan mereka.

Sebagai mitra kecantikan yang terpercaya, Sociolla menghadirkan Beauty
Journal, sebuah platform media yang menyajikan informasi akurat dan terkini

seputar dunia kecantikan serta inspirasi untuk merancang gaya pribadi. SOCO
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by Sociolla juga menyediakan Beauty Profile, sebuah fitur yang akan diisi oleh
konsumen saat mendaftarkan diri di aplikasi. Fitur ini berfungsi untuk
menganalisis kondisi kulit konsumen, sehingga dapat memberikan rekomendasi
produk yang sesuai untuk mengatasi masalah kulit mereka.

Kelengkapan informasi pada aplikasi Sociolla menjadi salah satu upaya
yang dilakukan untuk meningkatkan kualitas layanan aplikasi. Tjiptono dan
Chandra (2019:113) menyatakan bahwa sebuah kualitas layanan pada elektronik
memiliki peran penting dalam menciptakan diferensiasi, penempatan posisi, dan
strategi kompetitif bagi setiap organisasi pemasaran, baik itu perusahaan yang
bergerak di bidang manufaktur maupun penyedia layanan.

Seiring dengan pesatnya perkembangan internet, cara masyarakat
menyebarkan informasi pun mengalami perubahan. Di era sekarang, word of
mouth (WOM) sudah mengalami transformasi menjadi electronic word of mouth
(E-WOM) (Amartya & Bestari, 2022). Menurut Fawzi et al. (2022:94) informasi
dari mulut ke mulut ini adalah salah satu strategi promosi yang efektif, karena
yang menyebarkannya adalah pengguna atau konsumen yang melakukannya
secara sukarela tanpa disadari, akibat kepuasan terhadap layanan atau produk
yang mereka terima. Pada aplikasi SOCO by Sociolla, fitur ulasan produk
menjadi salah satu bentuk implementasi E-WOM yang berfungsi untuk
membantu calon konsumen mengevaluasi kesesuaian produk dengan kebutuhan
mereka. Menariknya, SOCO by Sociolla memberikan insentif berupa poin
penghargaan bagi pengguna yang memberikan ulasan setelah melakukan

pembelian. Poin ini dapat dikumpulkan dengan berbagai cara, seperti
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melengkapi Beauty Profile, melakukan pembelian, menulis ulasan, serta
memberikan penilaian terhadap lima produk. Poin yang terkumpul dapat
ditukarkan dengan potongan harga, memberikan keuntungan tambahan bagi
pengguna setia aplikasi.

Untuk metode pengiriman, SOCO by Sociolla menawarkan dua opsi
pengiriman, yaitu pick up dan delivery. Jika memilih pick up, konsumen dapat
mengambil pesanan di toko terdekat. Sedangkan untuk opsi delivery, estimasi
waktu pengiriman hanya memerlukan waktu 3-4 hari. Adanya fasilitas gudang
penyimpanan yang dimiliki sendiri, Sociolla menjamin kelancaran proses
pengiriman produk dan memudahkan penyelesaian pengembalian apabila terjadi
kerusakan produk pada saat pengiriman tanpa hambatan. Hal ini membuat
konsumen merasa yakin untuk melakukan pembelian karena pengalaman yang
dilakukan konsumen. Schmitt (1999:60) menyatakan bahwa pengalaman sering
kali merupakan hasil dari pengamatan langsung atau keterlibatan dalam berbagai
peristiwa, baik yang bersifat nyata, seperti mimpi, maupun yang bersifat virtual.

Melalui metode pembayaran yang dapat dilakukan melalui transfer bank,
e-wallet, atau debit card, memberikan kemudahan bagi konsumen dalam
bertransaksi saat melakukan pembelian. Selain itu, Sociolla juga menyediakan
fasilitas khusus, yaitu dengan menyediakan tempat pembuangan kemasan
produk bekas, dan pelanggan akan memperoleh poin sebagai apresiasi atas
partisipasi mereka dalam program ini. Sebagai tambahan poin, berbelanja
melalui aplikasi juga memberikan keuntungan berupa tas belanja gratis, dan jika

berbelanja langsung di toko, kita perlu membayar Rp 4.000.



Di tengah berbagai keunggulan aplikasi SOCO by Sociolla yang telah

ditawarkan, dalam penerapannya masih terdapat beberapa tantangan yang perlu

L EPOSITORY

dikaji lebih lanjut. Dilihat pada aspek e-service quality, saat ini banyak

konsumen cenderung mencoba produk secara langsung di toko, namun

University of Islam Malang

kemudian memilih untuk membelinya melalui aplikasi. Berdasarkan fenomena
tersebut menunjukkan bahwa meski aplikasi menawarkan kemudahan, terdapat

potensi ketidak percayaan konsumen terhadap layanan daring yang disediakan.

Gambar 1. Konsumen Mencoba Produk Langsung Sebelum Membeli
Online
Sumber: TikTok@Yundacintani, 2024

Kemudian pada aspek e-word of mouth, meski Sociolla aktif mendorong
konsumen untuk menulis ulasan dengan memberikan imbalan poin, kenyatannya

masih banyak konsumen yang mengeluhkan bahwa aplikasi SOCO by Sociolla
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sering mengalami kelambatan ataupun kendala saat melakukan registrasi pada
platform app store, dimana hal tersebut dapat mempengaruhi persepsi calon
konsumen konsumen.

3
X muti amalia azqiah

*ok ok 29 April 2025

bugggggggg!!! mau pick up gabisa terus entah tiba2 store nya ilang, produk yg ga dibeli tbtb muncul, aduhhhh banyak bgt bug nya.
jelek.

Gambar 2. Keluhan Konsumen
Sumber: AppsStore SOCO by Sociolla 2025

Sedangkan dalam aspek customer experience, apabila terdapat konsumen
yang memiliki kesan pertama yang kurang memuaskan, hal ini tetap menjadi
pertanyaan apakah pengalaman tersebut masih memungkinkan konsumen untuk
melakukan keputusan pembelian, mengingat Sociolla menawarkan keunggulan
berupa kelengkapan produk, jaminan keaslian, serta berbagai keuntungan
tambahan lainnya. Terlebih jika melihat pengalaman pelanggan lain pada ulasan
di App Store Sociolla, apakah hal tersebut masih dapat mendorong konsumen
dalam mengambil keputusan pembelian melalui aplikasi SOCO by Sociolla
meskipun mereka pernah mengalami pengalaman yang kurang menyenangkan
sebelumnya.

Memberiakan informasi lengkap seputar produk, diharap agar dapat
membantu konsumen dalam membuat keputusan pembelian. Informasi yang
lengkap dan akurat sangat penting dalam proses pembelian atau penjualan secara
online karena penjual dan pembeli tidak bertemu secara langsung dan barang
yang dijual hanya dapat dilihat melalui foto sehingga sulit untuk menilai

kualitasnya dan memastikan apakah barang tersebut sesuai dengan harapan
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pembeli (Pratiwi, 2023). Proses pengambilan keputusan konsumen merupakan
sebuah perilaku penting konsumen karena di dalamnya terdapat berbagai
langkah yang berlangsung secara berurutan sebelum konsumen membuat
keputusan (Kusmartiyah & Hanifa, 2020). Memberikan layanan berkualitas
merupakan bagian penting dari pengalaman belanja bagi konsumen. Apabila
suatu perusahaan mampu memberikan kesan baik, maka reputasi yang didapat
perusahaan juga akan semakin baik.

Pada konteks penelitian ini, tujuan utama dalah untuk memberikan
gambaran secara luas mengenai pengaruh e-service quality, e-word of mouth,
dan customer experience pada keputusan pembelian produk via aplikasi SOCO
by Sociolla. Berdasarkan fenomena, fakta, dan permasalahan yang ada,
penelitian ini dilakukan karena adanya ketertarikan peneliti terhadap topik
berjudul “Pengaruh E-Service Quality, E-Word of Mouth, dan Customer
Experience Terhadap Keputusan Pembelian Produk Pada Sociolla (Studi Pada
Konsumen Aplikasi SOCO by Sociolla di Malang)”. Dengan adanya riset ini,
penulis mengharapkan dapat memberikan wawasan yang lebih komprehensif
mengenai faktor-faktor yang memengaruhi keputusan pembelian konsumen,
serta menjadi dasar untuk pengembangan strategi pemasaran yang lebih efektif
bagi Sociolla, khususnya dalam meningkatkan pengalaman belanja melalui
aplikasi SOCO.

Rumusan masalah
Berdasarkan penjelasan pada latar belakang di atas, maka rumusan

masalah peneliatian dapat dirumuskan sebagai berikut:

10



1.  Apakah terdapat pengaruh e-service quality terhadap keputusan

pembelian?

REPOSITORY

2. Apakah terdapat pengaruh e-word of mouth terhadap keputusan

pembelian?

University of Islam Malang

3. Apakah terdapat pengaruh customer experience terhadap keputusan
pembelian?
4.  Apakah terdapat pengaruh e-service quality, e-word of mouth, dan
customer experience terhadap keputusan pembelian?
C. Tujuan Penelitian
Berdasarkan pokok permasalahan yang telah dirumuskan pada rumusan
masalah di atas, maka tujuan dari dilakukannya penelitian ini antara lain:
1.  Untuk menganalisis pengaruh e-service quality terhadap keputusan
Pembelian.
2. Untuk menganalisis pengaruh e-word of mouth terhadap keputusan
pembelian.
3. Untuk menganalisis pengaruh cutomer experience terhadap keputusan
pembelian.
4. Untuk menganalisis pengaruh e-service quality, e-word of mouth, dan
customer experience terhadap keputusan pembelian.
D. Manfaat penelitian
1.  Manfaat Teoritis
Penelitian ini bertujuan untuk mengembangkan pengetahuan dalam

bidang jual beli online, khususnya terkait pengaruh e-service quality, e-word
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of mouth, dan customer experience pada keputusan pembelian. Selain itu,
riset ini dapat menjadi referensi dan bahan pertimbangan bagi peneliti

selanjutnya yang ingin mengkaji topik serupa dalam konteks yang berbeda

REPOSITORY

maupun lebih luas. Dengan demikian, output dari penelitian ini diharapkan

University of Islam Malang

memberi dampak yang konstruktif pada penguatan kajian akademik di bidang
pemasaran digital dan perilaku konsumen, serta memperkaya literatur yang
membahas dinamika keputusan pembelian dalam lingkungan digital yang
terus berkembang.
2. Manfaat Praktis
Penelitian ini dapat membantu perusahaan dalam memahami faktor-
faktor yang memengaruhi keputusan pembelian konsumen dari segi e-service
quality, e-word of mouth, dan customer experience. Pemahaman ini
memungkinkan perusahaan untuk mengidentifikasi elemen-elemen penting
dalam proses pengambilan keputusan pembelian secara online, terutama di
era digital saat ini di mana interaksi melalui platform daring memiliki
pengaruh yang signifikan. Dengan menganalisis ketiga aspek tersebut,
perusahaan dapat merancang strategi pemasaran dan pelayanan yang lebih
efektif serta tepat sasaran, guna menjangkau konsumen baru sekaligus
menjaga kesetiaan pelanggan yang telah dimiliki.
E. Sistematika Pembahasan
Pembahasan pada penelitian ini dilakukan sesuai sistematika pembahasan
dengan penjelasan sebagai berikut:

BAB | Pendahuluan, menguraikan hal secara umum mengenai latar belakang
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penelitian, rumusan masalah, maksud dan tujuan penelitian, manfaat penelitian
dan sistematika pembahasan.

BAB Il Tinjauan Pustaka, menjabarkan mengenai tinjauan pustaka yang terdiri
dari penelitian terdahulu, Indasan teori, hubungan antar variabel, kerangka
hipotesis dan hipotesis.

BAB 111 Metode Penelitian, menganalisis mengenai jenis penelitian, lokasi dan
waktu penelitian, variabel dan pengukuran, populasi dan sampel, indikator,
definisi operasional variabel, intrumen penelitian, teknik pengumpulan data,
dan juga teknik analisis data.

BAB VI Hasil Penelitian dan Pembahasan, membahas hasil gambaran umum
objek yang diteliti, penyajian data dan responden, hasil analisis data beserta
pembahasan dari hasil analisisnya, dan menjelaskan dari pertanyaan yang
disebutan pada rumusan masalah.

BAB V Penutup, memaparkan kesimpulan dan saran dari hasil penelitian dalam

penelitian pada skripsi ini.

13



BAB V
PENUTUP

A. Kesimpulan

REPOSITORY

Mengacu pada analisis data yang telah dilakukan dan pembahasan

University of Islam Malang

mengenai “Pengaruh E-Service Quality, E-Word of Mouth, dan Customer
Experience Terhadap Keputusan Pembelian Produk Pada Aplikasi SOCO by
Sociolla”, maka dapat ditarik kesimpulan, bahwasannya Studi ini menerapkan
pendekatan kuantitatif. Proses pengumpulan data dilakukan melalui observasi,
wawancara, serta distribusi kuesioner kepada konsumen pengguna aplikasi
SOCO by Sociolla yang berada di Malang. Dari uraian tersebut, dapat
disimpulkan hal-hal berikut ini:

1. Hasil pengujian menggunakan uji t menunjukkan bahwa variabel e-
service quality secara parsial berpengaruh signifikan terhadap
keputusan pembelian, yang berarti hipotesis nol (HO) ditolak dan
hipotesis alternatif (Ha) diterima.

2. Hasil penelitian yang diperoleh melalui uji t menunjukkan bahwa secara
parsial e-word of mouth tidak memiliki pengaruh yang signifikan
terhadap keputusan pembelian, yang berarti hipotesis nol (HO) diterima
dan hipotesis alternatif (Ha) ditolak.

3. Berdasarkan hasil analisis dengan uji t, dapat disimpulkan bahwa
variabel customer experience secara parsial berpengaruh signifikan
terhadap keputusan pembelian, sehingga hipotesis nol (HO) ditolak dan
hipotesis alternatif (Ha) diterima.

4.  Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan menggunakan uji F
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(simultan) dapat ditarik kesimpulan bahwa secara Bersama-sama e-

service quality, e-word of mouth, dan customer experience berpengaruh

signifikan terhadap keputusan pembelian, dalam artian bahwa HO

ditolak dan Ha diterima.
Saran

Bagi Instansi Aplikasi SOCO by Sociolla

Untuk meningkatkan kepuasan dan keputusan pelanggan, SOCO by
Sociolla perlu memperkuat kualitas layanan digital dan mempermudah akses
aplikasi. Keluhan pengguna sebaiknya ditanggapi cepat untuk mencegah
penilaian buruk yang bisa memengaruhi keputusan pembelian. Peningkatan
kualitas aplikasi dapat membangun kepercayaan dan menghasilkan ulasan
positif. Selain itu, pengalaman pengguna bisa ditingkatkan melalui fitur
interaktif seperti chatbot kecantikan, live chat, atau virtual try-on.

Bagi Peneliti

Penulis menyadari bahwa penelitian ini masih memiliki sejumlah
keterbatasan yang memengaruhi hasil yang diperoleh. Oleh karena itu, pada
peneliti selanjutnya disarankan untuk memperluas cakupan wilayah
penelitian atau menambah variabel lain seperti brand trust atau harga produk
agar dapat memberikan gambaran yang lebih komprehensif mengenai faktor-
faktor yang memengaruhi keputusan pembelian di platform e-commerce
kecantikan. Selain itu, disarankan untuk menggunakan jumlah sampel yang
lebih besar agar hasil penelitian yang diperoleh dapat menggambarkan

kondisi yang lebih akurat.
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