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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh e-service quality, e-WOM,
terhadap repurchase intention melalui customer satisfaction sebagai mediator.
Penelitian ini menggunakan metode pengumpulan data purposive sampling dengan
menggunakan kuesioner yang ditujukan pada pelanggan online parfum HMNS di
Shopee sebagai respondennya. Teknik anaslisi data yang digunakan melipuli
analisis deskriptif dan anaslisis kuantitatif dengan menggunakan PLS-SEM dengan
software Smart PLS 4.1. Hasil penelitian ini membutktikan bahwa 1) e-service
quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap repurchase intention, 2) e-
service quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap customer satisfaction,
3) e-WOM berpengaruh positif dan signifikan terhadap repurchase intention, 4) e-
WOM berpengaruh positif dan signifikan terhadap customer satisfaction, 5)
customer satisfaction berpengaruh positif dan signifikan terhadap repurchase
intention, 6) terdapat efek mediasi customer satisfaction antara e-service quality
terhadap repurchase intention, 7) terdapat efek mediasi customer satisfaction antara

e-WOM terhadap repurchase intention.
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