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ABSTRAK

PENGARUH KUALITAS PELAYANAN DAN EKUITAS MEREK
TERHADAP KEPUTUSAN KONSUMEN DALAM MEMBELI PRODUK
H&M DI KOTA SURABAYA DENGAN ELECTRONIC WORD OF MOUTH
SEBAGAI VARIABEL MODERATOR

(Studi Kasus Produk H&M Di Kota Surabaya)

H&M merupakan merek internasional yang telah lama dikenal oleh sebagian besar
masyarakat di Indonesia. Untuk dapat memenangkan persaingan, H&M melakukan
usaha-usaha seperti memberikan keungulan kompetitif dan menawarkan kualitas
layanan yang bermutu yang dapat memberikan kenyamanan dan kepuasan bagi
para pelanggan, selain itu juga H&M terus berusaha agar tetap unggul di antara
para pesaingnya yang menawarkan produk sejenis. Barang yang ditawarkan
beragam dengan banyak model dan mengikuti tren masa kini, serta selalu memiliki
inovasi terbaru. Metode penelitian yang digunakan adalah metode pendekatan
kuantitatif eksplanasi. Sumber data untuk penelitian ini didapatkan secara langsung
dari penyebaran kuisioner pada konsumen H&M di wilayah Surabaya. Teknik
Analisis dalam penelitian ini menggunakan Uji Validitas dan Realibilitas. Lalu
setelah itu menggunakan Analisis Deskriptif dan Uji Hipotesis. Hasil Uji F dalam
penelitian ini menunjukkan Fhitung sebesar 20,516 dan Ftabel sebesar 2,70,
sehingga diperoleh perhitungan Fhitung > Ftabel sebesar 20,516 > 2,70. Uji t
variabel Kualitas Pelayanan menunjukkan hasil thitung > ttabel sebesar 4,945 >
1,985 dengan nilai signifikan sebesar 0,05. Hasil Uji Hipotesis 1 Secara simultan
variabel Kualitas Pelayanan, Ekuisitas Merek , dan Electronic Word of Mouth
berpengaruh positif dan signifikan terhadap Keputusan Pembelian produk H&M.
Hipotesis 2 variabel Kualitas Pelayanan secara parsial memberikan pengaruh
positif dan signifikan terhadap Keputusan Pembelian produk H&M. Hipotesis 3
variabel Ekuisitas Merek secara parsial memberikan pengaruh positif dan
signifikan terhadap Kualitas Pelayanan produk H&M. Hipotesis 4 Electronic Word
of Mouth memoderasi pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Keputusan
Pembelian produk H&M. Hipotesis 5 Electronic Word of Mouth memoderasi
pengaruh Ekutas Merek terhadap Keputusan Pembelian produk H&M.

Kata Kunci: kualitas pelayanan, ekuitas merek, EWOM dan keputusan pembelian
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ABSTRACT

H&M is an international brand that has long been known by most people in
Indonesia. In order to win the competition, H&M makes efforts such as
providing competitive advantages and offering quality service that can
provide comfort and satisfaction for customers, besides that H&M continues
to strive to stay ahead of its competitors who offer similar products. The
goods offered are varied with many models and follow current trends, and
always have the latest innovations. The research method used is an
explanatory quantitative approach. The source of data for this study was
obtained directly from the distribution of questionnaires to H&M consumers
in the Surabaya area. The analysis technique in this study uses the Validity
and Reliability Test. Then after that using Descriptive Analysis and
Hypothesis Testing. The results of the F test in this study showed that Fcount
was 20.516 and Ftable was 2.70, so that Fcount > Ftable was 20.516 > 2.70.
The t-test of the Service Quality variable shows the results of tcount > ttable
of 4.945 > 1.985 with a significant value of 0.05. Hypothesis Test Results 1
Simultaneously the variables of Service Quality, Brand Equity, and
Electronic Word of Mouth have a positive and significant effect on
purchasing decisions for H&M products. Hypothesis 2 Service Quality
variables partially have a positive and significant influence on the Purchase
Decision of H&M products. Hypothesis 3 Brand Equity variables partially
have a positive and significant influence on the Service Quality of H&M
products. Hypothesis 4 Electronic Word of Mouth moderates the effect of
Service Quality on Purchase Decisions for H&M products. Hypothesis 5
Electronic Word of Mouth moderates the effect of Brand Equity on Purchase
Decisions for H&M products.

Keywords: service quality, brand equity, EWOM and purchasing decisions
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