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UNIVERSITAS MURIA KUDUS FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS 

PROGRAM STUDI MANAJEMEN 

ABSTRAKSI 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas website, e-service 

quality dan harga terhadap loyaliyatas konsumen dengan kepuasan pelanggan 

sebagai variabel intervening pada konsumen Bukalapak di Kabupaten Kudus. 

Penelitian ini menggunakan metode kualitatif dan kuantitatif. Populasi dalam 

penelitian ini adalah pengguna marketplace Bukalapak di Kabupaten Kudus. Sampel 

pada penelitian ini didapat sebanyak 150 responden konsumen Bukalapak di 

Kabupaten Kudus dengan pengambilan sampel menggunakan metode Hair. 

Pengumpulan data diperoleh dari dokomentasi di internet dan penyebaran kuisioner. 

Teknik analisis data dalam penelitian ini menggunakan analisis data SEM melalui 

program AMOS. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas website 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan, selanjutnya e-

service quality berpengaruh  positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 

Variable selanjutnya ada harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan. Variabel selanjutnya ada kualitas website yang berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap loyalitas konsumen. Selanjutnya ada e-service quality yang 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas konsumen. Pada variable 

selanjutnya ada harga berpengaruh negatif dan tidak signifikan terhadap loyalitas 

konsumen. Variabel yang terakhir ada kepuasan pelanggan berpengaruh negatif dan 

tidak signifikan terhadap loyalitas konsumen. Kepuasan pelanggan yang menjadi 

variabel intervening dari kualitas website, e-service quality, dan harga terhadap 

loyalitas konsumen memiliki kekuatan yang lemah sebagai variabel intervening. 

Kata kunci : kualitas website, e-service quality, harga, kepuasan pelanggan, 

loyalitas konsumen 
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BUSINESS STUDY PROGRAM OF MANAGEMENT 

ABSTRACT 

This study aims to analyze the influence of website quality, e-service quality and 

price on consumer loyalty with customer satisfaction as an intervening variable on 

Bukalapak consumers in Kudus Regency. This research uses qualitative and 

quantitative methods. The population in this study is Bukalapak marketplace users in 

Kudus Regency. Samples in this study were obtained as many as 150 Bukalapak 

consumer respondents in Kudus Regency by taking samples using the Hair method. 

Data collection was obtained from documentation on the internet and the 

distribution of questionnaires. Data analysis techniques in this study used SEM data 

analysis through the AMOS program. The results of this study indicate that website 

quality has a positive and significant effect on customer satisfaction, then e-service 

quality has a positive and significant effect on customer satisfaction. The next 

variable there is the price of a positive and significant effect on customer 

satisfaction. The next variable is the quality of the website which has a positive and 

significant effect on customer loyalty. Then there is e-service quality which has a 

positive and significant effect on consumer loyalty. In the next variable there is a 

negative and no significant effect on consumer loyalty. The last variable that is 

customer satisfaction has a negative and not significant effect on customer loyalty. 

Customer satisfaction as an intervening variable of website quality, e-service quality, 

and price on consumer loyalty has weak strength as an intervening variable 

Keywoard : website quality, e-service quality, price, customer satisfaction, 

consumer loyalty 
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