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ABSTRAK

PENGARUH KUALITAS LAYANAN DAN KEMUDAHAN PENGGUNAAN
TERHADAP MINAT BELI ULANG MELALUI KEPUASAN KONSUMEN
SEBAGAI VARIABEL INTERVEING PADA PENGGUNA APLIKASI
LAZADA DI KABUPATEN KUDUS

BAGAS KURNIAWAN
NIM. 2021-11-322

Dosen Pembimbing : Mira Meilia Marka, S.E., M.M.

UNIVERSITAS MURIA KUDUS
FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS PROGRAM STUDI MANAJEMEN

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas layanan dan
kemudahan penggunaan terhadap minat beli ulang melalui kepuasan konsumen
sebagai variabel intervening pada pengguna aplikasi Lazada di Kabupaten Kudus.
Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode kuantitatif, dengan
jenis penelitian explanatory reserach. Sampel yang digunakan dalam penelitian ini
sebanyak 100 responden dengan menggunakan teknik purposive sampling. Analisis
data yang digunakan dalam penelitian ini adalah SEM menggunakan program
AMOS. Hasil penelitian ini menyatakan bahwa kualitas layanan berpengaruh
positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen, kemudahan penggunaan
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen, kualitas layanan
berpengaruh positif dan signifikan terhadap minat beli ulang, kemudahan
penggunaan berpangaruh positif dan signifikan terhadap minat beli ulang, kepuasan
berpengaruh positif dan signifikan terhadap minat beli ulang, dan kepuasan
konsumen tidak dapat menjadi variabel intervening pada hubungan kualitas layanan
dan kemudahan penggunaan terhadap minat beli ulang.

Kata kunci: kualitas layanan, kemudahan penggunaan, kepuasan konsumen, minat
beli ulang.



ABSTRACT

THE INFLUENCE SERVICE QUALITY AND EASE OF USE ON
REPURCHASE INTENTION THROUGH COSTOMER SATIFACTION AS
AN INTERVENING VARIABLE ON LAZADA APPLICATION USERS IN
KUDUS REGENCY

BAGAS KURNIAWAN
NIM. 2021-11-322

Supervisor : Mira Meilia Marka, S.E., M.M.

UNIVERSITAS MURIA KUDUS
FACULTY OF ECONOMICS AND BUSINESS STUDY OF MANAGEMENT

This study aims to analyze the influence of service quality and ease of use
on repurchase intention through customer satisfaction as an intervening variable
among Lazada app users in Kudus Regency. The method used in this research is a
quantitative method, with the type of research being explanatory research. The
sample used in this study consisted of 100 respondents, selected using purposive
sampling techniques. The data analysis employed in this study is SEM using the
AMOS program. The results of this study indicate that service quality has a positive
and significant effect on customer satisfaction, ease of use has a positive and
significant effect on customer satisfaction, service quality has a positive and
significant effect on repurchase intention, ease of use has a positive and significant
effect on repurchase intention, satisfaction has a positive and significant effect on
repurchase intention, and customer satisfaction cannot be an intervening variable
in the relationship between service quality and ease of use on repurchase intention.

Keyword: service quality, ease of use, costomer satisfaction, repurchase intention
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