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Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui: 1) pengaruh kualitas layanan elektronik
pada kepuasan konsumen, 2) pengaruh promosi dari mulut ke mulut melalui media
elektronik pada kepuasan konsumen, 3) pengaruh kepuasan konsumen pada minat beli
ulang, 4) pengaruh kualitas layanan elektronik pada minat beli ulang, 5) pengaruh
promosi dari mulut ke mulut melalui media elektronik pada minat beli ulang, 6)
pengaruh kualitas layanan elektronik pada minat beli ulang dengan dimediasi oleh
kepuasan konsumen, 7) pengaruh promosi dari mulut ke mulut melalui media
elektronik pada minat beli ulang dengan dimediasi oleh kepuasan konsumen. Jenis
penelitian yang digunakan adalah penelitian kausalitas dengan pendekatan kuantitatif.
Populasi dalam penelitian ini adalah pengguna Tokopedia di D.I Yogyakarta. Teknik
pengambilan sampel menggunakan nonprobability sampling dengan purposive
sampling. Penelitian ini menggunakan 180 responden sebagai sampel dan
pengumpulan data dilakukan melalui penyebaran kuesioner secara daring. Teknik
analisis data menggunakan Partial Least Square menggunakan aplikasi SmartPLS 4.0.
Hasil penelitian in1 menunjukkan bahwa: 1) kualitas layanan elektronik berpengaruh
positif pada kepuasan konsumen, 2) Promosi dari mulut ke mulut melalui media
elektronik berpengaruh positif pada kepuasan konsumen, 3) Kepuasan konsumen
berpengaruh positif pada minat beli ulang, 4) Kualitas layanan elektronik berpengaruh
positif pada minat beli ulang, 5) Promosi dari mulut ke mulut melalui media elektronik
tidak berpengaruh pada minat beli ulang, 6) Kualitas layanan elektronik berpengaruh
positif pada minat beli ulang dengan dimediasi sebagian (complementary partial
mediation) oleh kepuasan konsumen, 7) Promosi dari mulut ke mulut melalui media
elektronik berpengaruh positif pada minat beli ulang dengan dimediasi penuh (indirect
only -full mediation) oleh kepuasan konsumen.
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This study aims to determine: 1) the effect of electronic service quality on consumer
satisfaction, 2) the effect electronic word of mouth on consumer satisfaction, 3) the
effect of consumer satisfaction on repurchase intention, 4) the effect of electronic
service quality on repurchase intention, 5) the effect electronic word of mouth on
repurchase intention, 6) the effect of electronic service quality on repurchase intention
mediated by consumer satisfaction, 7) the effect electronic word of mouth on
repurchase intention mediated by consumer satisfaction. The type of research used is
causality research with a quantitative approach. The population in this study were
Tokopedia users in D.I Yogyakarta. The sampling technique used nonprobability
sampling with purposive sampling. This study used 180 respondents as samples and
data collection was carried out through online questionnaires. The data analysis
technique used Partial Least Square using the SmartPLS 4.0 application. The results
of this study indicate that: 1) electronic service quality has a positive effect on
consumer satisfaction, 2) electronic word of mouth has a positive effect on consumer
satisfaction, 3) consumer satisfaction has a positive effect on repurchase intention, 4)
electronic service quality has a positive effect on repurchase intention, 5) electronic
word of mouth has no effect on repurchase intention, 6) electronic service quality has
a positive effect on repurchase intention with complemantary partial mediation by
consumer satisfaction, 7) electronic word of mouth has a positive effect on repurchase
intention with indirect mediation (full mediation) by consumer satisfaction.
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