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ABSTRAKSI

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan
elektronik, persepsi harga, dan electronic word of mouth terhadap loyalitas
pelanggan dengan kepuasan pelanggan sebagai variabel intervening pada
marketplace Tokopedia. Penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif dengan
menggunakan data primer yang berasal dari hasil pengisian kuesioner pelanggan
Tokopedia di kota Kudus yang tidak diketahui jumlahnya. Teknik pengambilan
sampel pada penelitian ini menggunakan purposive sampling dengan jumlah sampel
sebanyak 115 responden. Teknik analisis data yang digunakan adalah analsisis SEM
AMOS versi 24. Hasil analisis menunjukkan bahwa kualitas pelayanan elektronik
berpengaruh negatif dan tidak signifikan terhadap kepuasan pelanggan, persepsi
harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan, electronic
word of mouth berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan,
kualitas pelayanan elektronik tidak berpengaruh dan tidak signifikan terhadap
loyalitas pelanggan, persepsi harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap
loyalitas pelanggan, electronic word of mouth berpengaruh positif dan signifikan
terhadap loyalitas pelanggan, dan kepuasan pelanggan berpengaruh negatif dan tidak
signifikan terhadap loyalitas pelanggan.

Kata kunci : kualitas pelayanan elektronik, persepsi harga, electronic word of
mouth, loyalitas pelanggan, kepuasan pelanggan
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ABSTRACT

This research aims to analyze the influence of electronic service quality,
price perception, and electronic word of mouth on customer loyalty with customer
satisfaction as an intervening variable in the Tokopedia marketplace. This study is a
quantitative research using primary data derived from the results of filling out
questionnaires of Tokopedia customers in the city of Kudus which are unknown. The
sampling technique in this study uses purposive sampling with a sample of 115
respondents. The data analysis technique used is SEM AMOS analysis version 24.
The results of the analysis show that electronic service quality has a negative and
insignificant effect on customer satisfaction, price perception has a positive and
significant effect on customer satisfaction, electronic word of mouth has a positive
and significant effect on customer satisfaction, electronic service quality has no
effect and is not significant on customer loyalty, price perception has a positive and
significant effect on customer loyalty, electronic word of mouth has a positive and
significant effect on customer loyalty, and customer satisfaction has a negative and
insignificant effect on customer loyalty.

Keywords: electronic service quality, price perception, electronic word of mouth,
customer loyalty, customer satisfaction
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