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ABSTRACT 

 
         The object of this research is a well-known marketplace, namely Tokopedia, with limited respondents in 
the city of Semarang. This research aims to determine the role of customer satisfaction as a mediating 
variable in influencing customer loyalty. The research sample was obtained as many as 100 respondents using 
a sampling technique, namely purposive sampling, namely the technique of determining the sample with 
certain considerations or criteria. The data analysis technique used multiple linear regression with mediating 
or intervening effects. The results showed that there was a significant effect of product quality, service 
quality and trust partially on customer satisfaction, there was a significant effect of product quality, service 
quality, trust and customer satisfaction partially on customer loyalty. The results of the first mediating effect 
found that customer satisfaction was able to mediate the effect of product quality on customer loyalty. the 
direct influence value is 0.16 < the indirect effect is 0.18. The results of the second mediating effect found 
that customer satisfaction was able to mediate the effect of service quality on customer loyalty. the direct 
influence value is 0.16 < the indirect effect is 0.17. The results of the second mediation effect obtained that 
customer satisfaction was not able to mediate the effect of trust on customer loyalty. the direct influence 
value is 0.22 > the indirect effect is 0.09. 
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ABSTRAK  

         Obyek dalam penelitian ini adalah sebuah Marketplace terkenal yaitu Tokopedia dengan responden 
dibatasi di kota Semarang. Riset ini bertujuan untuk mengetahui peran kepuasan pelanggan sebagai variabel 
pemediasi dalam mempengaruhi loyalitas pelanggan. Sampel penelitian diperoleh sebanyak 100 responden 
dengan menggunakan teknik pengambilan sampel yaitu purposive sampling yaitu teknik penentuan sampel 
dengan pertimbangan tertentu atau kriteria – kriteria. Teknik analisis data menggunakan regresi linier 
berganda dengan efek mediasi atau intervening. Hasil penelitian menunjukkan ada pengaruh signifikan 
kualitas produk, kualitas pelayanan dan kepercayaan secara parsial terhadap kepuasan pelanggan, ada 
pengaruh signifikan kualitas produk, kualitas pelayanan, kepercayaan dan kepuasan pelanggan secara parsial 
terhadap loyalitas pelanggan. Hasil efek mediasi pertama ditemukan kepuasan pelanggan mampu memediasi 
pengaruh kualitas produk terhadap loyalitas pelanggan. nilai pengaruh langsung sebesar 0.16 < pengaruh 
tidak langsung sebesar 0,18. Hasil efek mediasi kedua ditemukan kepuasan pelanggan mampu memediasi 
pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan. nilai pengaruh langsung sebesar 0.16 < pengaruh 
tidak langsung sebesar 0,17. Hasil efek mediasi kedua diperoleh kepuasan pelanggan tidak mampu 
memediasi pengaruh kepercayaan terhadap loyalitas pelanggan. nilai pengaruh langsung sebesar 0.22 > 
pengaruh tidak langsung sebesar 0,09. 
 
Kata kunci: produk, pelayanan, kepercayaan, kepuasan, loyalitas  
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1. PENDAHULUAN 
Loyalitas konsumen merupakan komitmen pada konsumen dalam berlangganan kembali, bisa juga 
dikatakan sebagai pembelian ulang produk dan jasa agar terpilih secara konsisten, meskipun banyak 
pengaruh situasi atau usaha pemasaran yang disebabkan adanya suatu potensi dalam perubahan pada 
perilaku konsumen. Perusahaan harus mempunyai strategi yang bisa menjadikan konsumen menjadi puas 
dan loyal kepada perusahaan, karena konsumen akan merasakan kepuasaan serta loyal yang bisa 
mendatangkan konsumen yang baru dengan merekomendasikan perusahaan itu kepada orang lain 
(Maimunah, 2019). 
 
Kepuasan konsumen merupakan suatu rasa suka atau kecewa ketika muncul dalam membandingkan 
sebuah kinerja atau hasil yang diharapkan (Kotler, 2014). Kepuasan konsumen dikatakan dapat 
memuaskan konsumen apabila dalam sebuah kinerja atau hasil yang diharapkan konsumen sesuai, yang 
hasilnya mereka akan merasa sangat puas dan gembira. Dengan kata lain hasil yang puas dan gembira itu 
akan membuat konsumen menjadi konsumen yang berlangganan dalam membeli suatu produk, karena 
menjadikan konsumen akan membeli produk secara berulang. Dan sebaliknya, jika sebuah kinerja atau 
hasil dalam perusahaan itu dengan harapan konsumen tidak sesuai dan apabila harapan konsumen yang 
ditetapkan dari mereka terlalu rendah pada sebuah kepuasan, maka menyebabkan konsumen tidak 
merasa puas yang akhirnya mereka akan merasa kecewa. Jadi, kepuasan konsumen merupakan suatu 
kunci agar dapat menciptakan loyalitas konsumen, karena konsumen akan merasakan kepuasan dan 
menjadikan loyal (Aryani 2010). 
 
Beberapa faktor yang mempengaruhi kepuasan konsumen dan loyalitas konsumen antara lain : kualitas 
produk, kualitas pelayanan dan kepercayaan. Salah satu faktor yang mempengaruhi kepuasan konsumen 
dan loyalitas konsumen yaitu kualitas produk. Kualitas produk merupakan segala sesuatu yang dapat 
ditawarkan produsen untuk diperhatikan, diminta, dibeli, digunakan dan dikonsumsi pasar sebagai 
pemenuhan kebutuhan atau keinginan pasar yang bersangkutan. Secara konseptual produk adalah 
pemahaman subyektif dari produk atas sesuatu yang bisa ditawarkan sebagai usaha untuk mencapai 
tujuan organisasi melalui pemenuhan kebutuhan dan keinginan konsumen sesuai dengan kompetensi dan 
kapasitas organisasi serta daya beli pasar. Selain itu kualitas produk dapat pula didefinisikan sebagai 
persepsi konsumen yang dijabarkan oleh produsen melalui hasil produksinya. Secara lebih rinci konsep 
produk total meliputi barang, kemasan, merek, label, pelayanan dan jaminan (Kotler, 2012). Semakin baik 
kualitas produk maka akan semakin meningkatkan minat beli ulang konsumen pada produk tersebut dan 
berdampak pula pada kesetiaan konsumen pada produk tersebut. 
 
Faktor kedua yang mempengaruhi kepuasan dan loyalitas konsumen yaitu kualitas pelayanan. Kualitas 
pelayanan yaitu suatu tindakan oleh perusahaan untuk ditawarkan pada konsumen yang dasarnya 
tindakan itu tidak berwujud atau tidak mengakibatkan suatu kepemilikan apapun (Philip Kotler, 2014). 
Kualitas pelayanan adalah faktor utama keberhasilan sebuah perusahaan, karena dengan kualitas 
pelayanan baik dapat memberi nilai lebih terhadap para konsumen dan juga bisa mempengaruhi 
kepuasan konsumen karena terjadinya interaksi antara konsumen dengan perusahaan yang bisa saling 
bekerja sama. 
 
Faktor ketiga yang mempengaruhi kepuasan dan loyalitas konsumen yaitu kepercayaan. Kepercayaan 
adalah wilayah psikologis yang merupakan perhatian untuk menerima apa adanya berdasarkan harapan 
terhadap perilaku yang baik dari orang lain. Kepercayaan konsumen didefinisikan sebagai kesediaan satu 
pihak untuk menerima risiko dari tindakan pihak lain berdasarkan harapan bahwa pihak lain akan 
melakukan tindakan penting untuk pihak yang mempercayainya, terlepas dari kemampuan untuk 
mengawasi dan mengendalikan tindakan pihak yang dipercaya (Ayuningtiyas dan Gunawan, 2018). 
 
Penelitian ini dilakukan pada Tokopedia yaitu online marketplace yang memungkinan setiap individu dan 
pemilik bisnis di Indonesia membuka dan mengurus toko online mereka secara mudah dan bebas biaya, 
sekaligus memberikan pengalaman jual beli online aman dan nyaman. Tokopedia berdiri pada 17 Agustus 
2009, dengan visi “Membangun Indonesia yang lebih baik melalui Internet”. Tokopedia menyediakan 
barang-barang seperti fashion pria dan wanita, alat elektronik, peralatan dapur, peralatan rumah tangga, 
hobi, perlengkapan bayi, alat-alat kantor, pulsa, tiket perjalanan, dll. Kemudian tokopedia bekerja sama 
dengan beberapa layanan jasa kurir untuk proses pengiriman barang ke pelanggan. Berdasarkan hasil 
survey yang dikutip dari www.topbrand-award.com memperlihatkan merek Tokopedia dari tahun 2015-

http://www/
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2020 mengalami fluktuasi atau naik turun pada indeks di TBI (Top Brand Index) yang dapat dilihat pada 
tabel berikut ini : 

Tabel 1. indeks di TBI (Top Brand Index) 

 
Berdasakan data di atas menunjukkan bahwa terjadi penurunan Top Brand Index pada toko online 
tokopedia.com, khususnya pada tahun 2018 meningkat sebesar 18.5% dibandingkan tahun 2017 sebesar 
13.4%. Namun mengalami penurunan di tahun 2019 sebesar 13.4% kemudian meningkat di tahun 2020 
sebesar 15.8%. Hal ini mengindikasikan bahwa kepuasan dan loyalitas konsumen tidak konsisten, sehingga 
menarik untuk diteliti faktor-faktor apa saja yang mempengaruhi kepuasan dan loyalitas konsumen dalam 
pembelian online di tokopedia.com. 
 
Berdasarkan hasil wawancara kepada konsumen yang melakukan pembelian online di tokopedia.com 
dapat diringkas bahwa mayoritas konsumen menjawab pernah menggunakan aplikasi tokopedia sebanyak 
4x, mayoritas konsumen menjawab adanya promo yang diberikan dan dengan harga yang terjangkau, 
mayoritas konsumen menjawab tidak merespon dengan cepat dan tanggap, mayoritas konsumen 
menjawab iya di layani dengan sopan, mayoritas konsumen menjawab iya diberikan kenyamanan saat 
berkomunikasi, mayoritas konsumen menjawab tidak diberikan pertanyaan-pertanyaan yang diajukan 
oleh customer, mayoritas konsumen menjawab tidak diberikan informasi mengenai produk yang secara 
lengkap di Tokopedia, mayoritas konsumen menjawab tidak menampilkan bentuk produk yang unik, 
mayoritas konsumen menjawab iya, dengan banyak beragam pilihan produk, mayoritas konsumen 
menjawab tidak dikarenakan menurut konsumen masih adanya produk yang ketinggalan zaman, 
mayoritas konsumen menjawab, iya digunakan merasakan nyaman dan mayoritas konsumen menjawab 
tidak sesuai dengan yang ada di instragam/website di Tokopedia. 
 
 
2. TINJAUAN PUSTAKA 
Pengaruh Kualitas Produk terhadap Kepuasan Konsumen 
Produk memiliki arti penting bagi perusahaan karena tanpa adanya produk, perusahaan tidak akan dapat 
melakukan apapun dari usahanya. Menurut Kotler dan Armstrong (2015) produk adalah segala sesuatu 
yang dapat ditawarkan ke pasar untuk mendapatkan perhatian, dibeli, digunakan, atau dikonsumsi yang 
dapat memuaskan keinginan atau kebutuhan. Menurut Mc Charty dan Perreault (2003 : 107) 
mengemukakan bahwa produk merupakan hasil dari produksi yang akan dilempar kepada konsumen 
untuk didistribusikan dan dimanfaatkan konsumen untuk memenuhi kebutuhannya. Kualitas produk 
merupakan hal yang perlu mendapat perhatian utama dari perusahaan atau produsen, mengingat kualitas 
suatu produk berkaitan erat dengan kepuasan konsumen, yang merupakan tujuan dari kegiatan 
pemasaran yang dilakukan perusahaan. Kualitas menyatakan tingkat kemampuan dari suatu merek atau 
produk tertentu dalam melaksanakan fungsi tertentu sehingga dapat meningkatkan kepuasan konsumen. 
H1 : kualitas produk berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen 
 
Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Konsumen 
Kualitas pelayanan adalah seberapa jauh perbedaan antara harapan dan kenyataan para pelanggan atas 
layanan yang mereka terima. Kualitas pelayanan dapat diketahui dengan cara membandingkan persepsi 
pelanggan atas layanan yang benar-benar mereka terima dengan layanan sesungguhnya yang mereka 
harapkan. Kualitas pelayanan menjadi hal utama yang diperhatikan serius oleh perusahaan, yang 
melibatkan seluruh sumber daya yang dimiliki perusahaan. Konsep kualitas pelayanan merupakan faktor 
penilaian yang merefleksikan persepsi pelanggan terhadap lima dimensi spesifik dari kinerja layanan. Ada 
lima dimensi kualitas jasa pelayanan (Parasuraman dalam Tjiptono, 2012), yaitu:bukti langsung 
(tangibles), adalah bukti fisik suatu perusahaan dalam menunjukkan esksitensinya kepada pihak eksternal. 
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Penampilan dan kemampuan sarana dan prasarana fisik perusahaan dan keadaan lingkungan sekitarnya 
adalah bukti nyata dari pelayanan yang diberikanoleh pemberi jasa yang meliputi fasilitas fisik 
perlengkapan,pegawai, dan sarana komunikasi. 
H2 : kualitas pelayanan berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen 
 
Pengaruh Kepercayaan terhadap Kepuasan Konsumen 
Kepercayaan merupakan sebuah jenis refleksi emosional bagi dunia usaha. Hal tersebut tergantung pada 
tingkat pemenuhan produk atau jasa yang diharapkan atau layanan manfaat, serta tingkat konsistensi 
harapan dan hasil aktual. Apabila konsumen mengharapkan suatu pelayanan pada tingkat tertentu, dan 
yang dirasakannya pelayanan yang diterima lebih tinggi dari apa yang diharapkannya dan tetap 
menggunakan produk atau pelayanan tersebut, maka konsumen tersebut dapat dikatakan percaya. 
Demikian pula apabila konsumen mengharapkan suatu tingkat pelayanan tertentu, dan pada 
kenyataannya konsumen tersebut merasakan bahwa pelayanan yang diterimanya sesuai dengan 
harapannya, maka konsumen akan puas. Sebaliknya, bila kualitas pelayanan yang diterima lebih rendah 
dari kualitas pelayanan yang diharapkan, maka konsumen tersebut akan merasa tidak puas dengan 
layanan tersebut (Fadhila dan Diansyah, 2018). 
H3 : kepercayaan berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen 
 
Pengaruh Kualitas Produk terhadap Loyalitas Konsumen 
Kualitas produk tentunya adalah sesuatu yang dapat ditawarkan produsen untuk diperhatikan, diminta, 
dibeli, digunakan dan dikonsumsi pasar sebagai pemenuhan kebutuhan atau keinginan pasar yang 
bersangkutan. Produk didefinisikan sebagai persepsi konsumen yang dijabarkan oleh produsen melalui 
hasil produksinya. Secara lebih rinci konsep produk total meliputi barang, kemasan, merek, label, 
pelayanan dan jaminan (Kotler, 2012). Semakin baik kualitas produk maka akan semakin meningkatkan 
loyalitas konsumen. 
H4 : Kualitas produk berpengaruh positif terhadap loyalitas konsumen 
 
Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas Konsumen 
Kualitas pelayanan yaitu memberikan kesempurnaan pelayanan yang dilakukan oleh penyedia layanan 
dalam memenuhi kebutuhan dan keinginan pelanggan serta ketepatan penyampaiannya untuk 
mengimbangi harapan pelanggan. Kualitas pelayanan menjadi hal penting yang harus diperhatikan serta 
dimaksimalkan agar mampu bertahan dan tetap dijadikan pilihan oleh pelanggan. semakin tinggi kualitas 
pelayanan maka semakin tinggi loyalitas pelanggan. 
H5 : kualitas pelayanan berpengaruh positif terhadap loyalitas konsumen 
 
Pengaruh Kepercayaan terhadap Loyalitas Konsumen 
Jika kepercayaan dari konsumen telah dibentuk, maka selanjutnya tugas dari pihak perusahaan adalah 
mendapatkan dan memelihara loyalitas dari konsumen. Semua bisnis yang menyediakan layanan jasa 
sangat tergantung pada bagaimana membangun hubungan jangka panjang yang berkonsentrasi pada 
mempertahankan loyalitas konsumen. Dalam hal ini, loyalitas sangat dipengaruhi oleh kualitas pelayanan. 
Loyalitas konsumen merupakan sebuah usaha konsumen untuk tetap setia dengan kesadaran, kesan 
kualitas, kepercayaan dan kebangggan yang kuat terhadap suatu produk yang diikuti pembelian ulang 
(Fadhila dan Diansyah, 2018). 
H6 : kepercayaan berpengaruh positif terhadap loyalitas konsumen 
 
Pengaruh Kepuasan Konsumen terhadap Loyalitas Konsumen 
Kepuasan konsumen adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang berasal dari perbandingan 
kesannya terhadap kinerja (hasil) suatu  produk  dan  harapan - harapan. Jika seorang pelanggan telah 
merasa puas terhadap produk yang dibelinya, maka besar kemungkinan akan menjadi pelanggan dalam 
waktu yang lama. Kepuasan konsumen memiliki arti penting yaitu salah satunya memiliki hubungan 
antara perusahaan dan para pelanggannya menjadi harmonis sehingga menciptakan loyalitas konsumen. 
Loyalitas konsumen adalah komitmen yang dipegang secara mendalam untuk membeli atau mendukung 
kembali sebuah produk atau jasa yang disukai di masa depan meski pengaruh situasi dan usaha 
pemasaran berpotensi menyebabkan pelanggan beralih. 
H7 : Kepuasan konsumen berpengaruh positif terhadap loyalitas konsumen 
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3. METODOLOGI PENELITIAN 
A. Variabel Penelitian 
Variabel bebas dalam penelitian ini terdiri dari kualitas produk, kualitas pelayanan dan kepercayaan. 
Variabel terikat dalam penelitian ini adalah loyalitas pelanggan, sedangkan variabel mediasi yaitu 
kepuasan pelanggan. 
 
B. Populasi dan Sampel 
Populasi dalam penelitian ini adalah pelanggan Tokopedia di Kota Semarang dimana jumlahnya tidak 
diketahui dengan pasti. Sampel adalah bagian dari jumlah dan karakteristik yang dimiliki oleh populasi 
tersebut (Sugiyono, 2013). Sampel penelitian diperoleh sebanyak 100 responden dengan menggunakan 
teknik pengambilan sampel yaitu purposive sampling yaitu teknik penentuan sampel dengan 
pertimbangan tertentu atau kriteria – kriteria berikut ini: Pelanggan Tokopedia, Konsumen berusia 17 
tahun ke atas yang dianggap mampu mengambil keputusan dan Minimal 3 kali bertransaksi di tokopedia. 
 
4. HASIL DAN PEMBAHASAN 
 
Identitas Responden 
Identitas responden mengindikasikan gambaran umum tentang responden yang digunakan sebagai 
sampel penelitian. Mayoritas responden yang membeli produk Tokopedia di kota Semarang sebagian 
besar berjenis kelamin laki-laki sebanyak 55 responden (55%), mayoritas responden memiliki usia antara 
20 – 25 tahun sebanyak 73 responden (73%), dan sebagian besar masih pelajar/mahasiswa yaitu sebanyak 
53 orang (53%) 
 
Pengujian Hipotesis 
Nilai t hitung sebesar 4,784 dan nilai signifikansi atau probabilitas sebesar 0,000 < taraf signifikansi 5% 
atau 0,05 artinya ada pengaruh positif dan signifikan Kualitas produk terhadap Kepuasan pelanggan. 
Dengan demikian hipotesis pertama yang menyatakan bahwa Kualitas produk berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap Kepuasan pelanggan, diterima. 
 
Nilai t hitung sebesar 4,124 dan nilai signifikansi atau probabilitas sebesar 0,000 < taraf signifikansi 5% 
atau 0,05 artinya ada pengaruh positif dan signifikan Kualitas pelayanan kerja terhadap Kepuasan 
pelanggan. Dengan demikian hipotesis kedua yang menyatakan bahwa Kualitas pelayanan berpengaruh 
positif dan signifikan terhadap Kepuasan pelanggan, diterima. 
 
Nilai t hitung sebesar 2,101 dan nilai signifikansi atau probabilitas sebesar 0,038 < taraf signifikansi 5% 
atau 0,05 artinya ada pengaruh positif dan signifikan Kepercayaan terhadap Kepuasan pelanggan. Dengan 
demikian hipotesis ketiga yang menyatakan bahwa Kepercayaan berpengaruh positif dan signifikan 
terhadap Kepuasan pelanggan, diterima. 
 
Nilai t hitung sebesar 2,353 dan nilai signifikansi atau probabilitas sebesar 0,021 < taraf signifikansi 5% 
atau 0,05 artinya ada pengaruh positif dan signifikan Kualitas produk terhadap Loyalitas pelanggan. 
Dengan demikian hipotesis keempat yang menyatakan bahwa Kualitas produk berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap loyalitas pelanggan, diterima. 
 
Nilai t hitung sebesar 2,184 dan nilai signifikansi atau probabilitas sebesar 0,031 < taraf signifikansi 5% 
atau 0,05 artinya ada pengaruh positif dan signifikan Kualitas pelayanan terhadap Loyalitas pelanggan. 
Dengan demikian hipotesis kelima yang menyatakan bahwa Kualitas pelayanan berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap Loyalitas pelanggan, diterima. 
 
Nilai t hitung sebesar 3,029 dan nilai signifikansi atau probabilitas sebesar 0,003 < taraf signifikansi 5% 
atau 0,05 artinya ada pengaruh positif dan signifikan Kepercayaan terhadap Loyalitas pelanggan. Dengan 
demikian hipotesis keenam yang menyatakan bahwa Kepercayaan berpengaruh positif dan signifikan 
terhadap Loyalitas pelanggan, diterima. 
 
Nilai t hitung sebesar 6,018 dan nilai signifikansi atau probabilitas sebesar 0,000 < taraf signifikansi 5% 
atau 0,05 artinya ada pengaruh positif dan signifikan Kepuasan pelanggan terhadap Loyalitas pelanggan. 
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Dengan demikian hipotesis ketujuh yang menyatakan bahwa Kepuasan pelanggan berpengaruh positif 
dan signifikan terhadap Loyalitas pelanggan, diterima. 
 
Uji Efek Mediasi 
Kepuasan pelanggan mampu memediasi pengaruh kualitas produk terhadap loyalitas pelanggan. Nilai 
pengaruh langsung sebesar 0.16 < pengaruh tidak langsung sebesar 0,18. Kepuasan pelanggan mampu 
memediasi pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan. Nilai pengaruh langsung sebesar 
0.16 < pengaruh tidak langsung sebesar 0,17. Kepuasan pelanggan tidak mampu memediasi pengaruh 
kepercayaan terhadap loyalitas pelanggan. Nilai pengaruh langsung sebesar 0.22 > pengaruh tidak 
langsung sebesar 0,09. 
 
5. KESIMPULAN DAN SARAN  
Kesismopulan 
1. Hasil penelitian menunjukkan ada pengaruh signifikan kualitas produk, kualitas pelayanan dan 

kepercayaan secara parsial terhadap kepuasan pelanggan,  
2. Hasil temuan lainnya ditemukan ada pengaruh signifikan kualitas produk, kualitas pelayanan, 

kepercayaan dan kepuasan pelanggan secara parsial terhadap loyalitas pelanggan.  
3. Hasil efek mediasi pertama ditemukan kepuasan pelanggan mampu memediasi pengaruh kualitas 

produk terhadap loyalitas pelanggan. nilai pengaruh langsung sebesar 0.16 < pengaruh tidak langsung 
sebesar 0,18.  

4. Hasil efek mediasi kedua ditemukan kepuasan pelanggan mampu memediasi pengaruh kualitas 
pelayanan terhadap loyalitas pelanggan. nilai pengaruh langsung sebesar 0.16 < pengaruh tidak 
langsung sebesar 0,17.  

5. Hasil efek mediasi kedua diperoleh kepuasan pelanggan tidak mampu memediasi pengaruh 
kepercayaan terhadap loyalitas pelanggan. nilai pengaruh langsung sebesar 0.22 > pengaruh tidak 
langsung sebesar 0,09. 

 
Saran 
Kualitas produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan dan loyalitas pelanggan. 
Hasil ini mengindikasikan pentingnya mempertahankan indikator tertinggi terkait kualitas produk yaitu 
Produk yang ditawarkan di tokopedia sesuai dengan trend masa kini. Sedangkan indikator terendah yang 
perlu dioptimalkan yaitu Produk yang konsumen beli di Tokopedia relatif awet digunakan dan terjamin 
kualitasnya. Kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan dan 
loyalitas pelanggan. Hasil ini mengindikasikan pentingnya mempertahankan indikator tertinggi terkait 
kualitas pelayanan yaitu Tokopedia memiliki tampilan wabsite dan aplikasi yang menarik dan mudah 
digunakan. Sedangkan indikator terendah yang perlu dioptimalkan yaitu Tokopedia memberikan jaminan 
dan kepastian (asurance) untuk menumbuhkan rasa percaya para pelanggan kepada perusahaan. 
Kepercayaan berpengaruh positif terhadap kepuasan dan loyalitas. Hasil ini mengindikasikan pentingnya 
mempertahankan indikator tertinggi terkait kepercayaan yaitu konsumen percaya bahwa pengiriman 
barang dari tokopedia.com sesuai dengan kriteria produk yang diiklankan. Sedangkan indikator terendah 
yang perlu dioptimalkan yaitu tokopedia.com adalah toko online yang melayani konsumen dengan baik. 
Kepuasan pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Hasil ini 
mengindikasikan pentingnya mempertahankan indikator tertinggi terkait kepuasan pelanggan yaitu 
produk yang ditawarkan di Tokopedia sudah cocok dan sesuai dengan harapan dan keinginan. Sedangkan 
indikator terendah yang perlu dioptimalkan yaitu konsumen bangga membeli produk yang dijual di 
Tokopedia dan yakin bahwa kualitasnya terjamin. 
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