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ABSTRAKSI

Aktivitas jual beli online atau bisnis marketplace merupakan bisnis yang
sedang berkembang pesat dalam beberapa tahun terakhir. Tidak hanya di website,
saat ini telah banyak marketplace yang mengeluarkan mobile aplikasi. Penelitian
ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh e-WOM dan kualitas layanan terhadap
loyalitas konsumen dengan kepecyaan dan kepuasan konsumen sebagai variabel
intervening pada pengguna marketplace Tokopedia. Sample yang digunakan
dalam penelitian ini sebanyak 145 responden masyarakat Kudus pengguna
marketplace Tokopedia dengan metode non probability sampling menggunakan
teknik purposive sampling. Hasil penelitian menunjukkan bahwa e-WOM
berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas konsumen. Kualitas layanan
berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas konsumen.Kepercayaan
berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas konsumen. Kepuasan
konsumen berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas konsumen.

Kata Kunci : marketplace, Tokopedia, e-WOM, kualitas layanan, kepercayaan,
kepuasan konsumen, loyalitas konsumen.
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ABSTRACT

Online buying and selling activities or marketplace businesses are
businesses that have been growing rapidly in recent years. Not only in website,
but also in mobile applications. The aim of this research is to analyze the
influence of e-WOM and service quality on consumer loyalty with consumer trust
and satisfaction as mediating variables among Tokopediamarketplace users. The
sample used in this research was 145 respondents from Kudus who used
Tokopedia marketplace, using the non probability sampling method and purposive
sampling technique. Research results shows that e-WOM has a positive but not
significant effect on consumer loyalty. Service quality has a positive but not
significant effect on consumer loyalty. Trust has a positive and significant effect
on consumer loyalty. Consumer satisfaction has a positive and significant effect
on consumer loyalty.

Keyword : marketplace, Tokopedia, e-WOM, service quality, trust, consumer
satisfaction, consumer loyalty.
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