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This study aims to determine and explain the influence of service quality, service quality affects
consumer loyalty, trust affects consumer loyalty, consumer satisfaction affects consumer loyalty, service quality
affects consumer loyalty mediated by consumer satisfaction and trust affects consumer loyalty mediated by
consumer satisfaction. This type of research uses explanatory quantitative research with survey methods. The
results of the study show that service quality has a positive and significant effect on consumer loyalty, customer
trust has a positive and significant effect on consumer loyalty, consumer satisfaction has a positive and significant
effect on consumer loyalty, consumer satisfaction is able to indirectly affect service quality on consumer loyalty,
consumer satisfaction is able to indirectly affect customer loyalty. indirectly affect customer confidence in
consumer loyalty.
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Abstrak

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan menjelaskan pengaruh Kualitas Pelayanan, Kualitas
Pelayanan berpengaruh terhadap Loyalitas Konsumen, Kepercayaan berpengaruh terhadap Loyalitas Konsumen,
Kepuasan konsumen berpengaruh terhadap Loyalitas konsumen, Kualitas Pelayanan berpengaruh terhadap
Loyalitas konsumen yang dimediasi oleh Kepuasan konsumen dan Kepercayaan berpengaruh terh adap
Loyalitas konsumen yang dimediasi oleh Kepuasan konsumen.jenis penelitian ini mengggunakan jenis penelitian
kuantitatif eksplanatori dengan metode survei. Hasil penelitian Menunjukan Kualitas Pelayanan berpengaruh
positif dan signifikan terhadap Loyalitas konsumen,Kepercayaan Pelanggan berpengaruh positif dan signifikan
terhadap Loyalitas konsumen, Kepuasan konsumen memiliki berpengaruh positif dan signifikan Loyalitas
konsumen,kepuasan konsumen mampu secara tidak langsung mempengaruhi kualitas pelayanan terhadap
loyalitas konsumen,kepuasan konsumen mampu secara tidak langsung mempengaruhi kepercayaan pelanggan
terhadap loyalitas konsumen.

Kata Kunci:Kualitas Pelayanan, Kepercayaan Pelanggan, Kepuasan Konsumen,Loyalitas Konsumen
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BAB I
PENDAHULUAN
A. Latar Belakang Masalah

Hadirnya teknologi memiliki peran sangat penting dalam membantu kehidupan masyarakat
dalam berbagai hal terlebih saat ini dunia sedang menghadapi COVID-19. Belanja secara online
dalam beberapa tahun terakhir merupakan cara baru pemasar dalam memudahkan transaksi dengan
konsumen dapat memberi . “Kemudahan, kecepatan yang menjadi keunggulan dalam melakukan
pembelian online, berhasil menarik minat generasi milenial karena transaksi dapat dilakukan di
manapun selama tersedianya koneksi internet dan praktis dalam penggunaannya” (Saragih &
Ramdhany, 2013, hal. 1).

Menurut Hasanudin (2017) “Generasi milenial adalah generasi yang lahir pada awal tahun 1980-
2000 yang sudah menjadi mayoritas dunia. Salah satu perusahaan yang menerapkan C2C di
Indonesia adalah Tokopedia. Sejak resmi diluncurkan pada tanggal 17 Agustus 2009, Tokopedia
sukses menjadi salah satu perusahaan internet di Indonesia dengan pertumbuhan yang sangat pesat.

Gambar 1.1
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Sumber: (APJII, 2020, hal. 1243

Berdasarkan gambar 1.1 di atas, Tokopedia menempati peringkat ketiga dengan persentase sebesar
5,2 sedangkan di peringkat pertama dpati oleh Shopee dengan persentase sebesar 27,4, ketiga
Lazada dengan persentase sebesar 14,2, keempat Bukalapak dengan persentase sebesar 3,8, kelima
Blibli dengan persentase sebesar 0,3, dan keenam JD.ID dengan persentase sebesar 0,3. Dari data
tersebut, maka Tokopedia memiliki persentase lebih rendah dibandingkan pesaingnya yaitu Shopee
dan Lazada. Hal ini dapat terjadi karena kualitas layanan dan kepercayaan konsumen yang dapat
mempengaruhi loyalitas, membuat Tokopedia harus mempertahankan dan meningkatkan aspek-
aspek tersebut kepada pelanggan pada bishis e-commerce.
B. Rumusan Masalah

1. Apakah Kualitas Pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas

konsumen?
2. Apakah Kepercayaan Pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas

konsumen?



3. Apakah Kepuasan konsumen memiliki berpengaruh positif dan signifikan Loyalitas
konsumen?

4. Apakah kepuasan konsumen mampu secara tidak langsung mempengaruhi kualitas
pelayanan terhadap loyalitas konsumen?

5. Apakah kepuasan konsumen mampu secara tidak langsung mempengaruhi kepercayaan
pelanggan terhadap loyalitaskonsumen?

C. Tujuan Masalah

1. Mengetahui dan menjelaskan apakah Kualitas Pelayanan berpengaruh positif dan signifikan
terhadap Loyalitas konsumen.

2. Mengetahui dan menjelaskan apakah Kepercayaan pelanggan berpengaruh positif dan
signifikan terhadap Loyalitaskonsumen.

3. Mengetahui dan menjelaskan apakah Kepuasan konsumen berpengaruh positif dan
signifikan terhadap Loyalitaskonsumen.

4. Mengetahui dan menjelaskan apakah Kepuasan Konsumen mampu secara tidak langsung
mempengaruhi Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas konsumen.

5. Mengetahui dan menjelaskan apakah Kepuasan konsumen mampu secara tidak langsung

mempengaruhi Kepercayaan pelanggan terhadap Loyalitas konsumen.

D. Manfaat
1. Manfaat Teoritis

a. Diharapkan penelitian ini dapat membantu pembelajaran dan menambah wawasan
dalam menerapkan ilmu yang diperoleh di bangku kuliah khususnya tentang bagaimana
Kualitas Pelayanan dan Kepercayaan berpengaruh terhadap Loyalitas konsumen
dimediasi Kepuasan konsumen.

b. Diharapkan penelitian ini dapat membantu kalangan akademis agar dapat digunakan
sebagai alat bantu atau referensi dalam melakukan penelitian yang lebih dalam dan
lebih baik.

2. Manfaat Praktis

a. Bagi Peneliti
Dengan melakukan penelitian diharapkan peneliti mendapatkan pengetahuan dan
wawasan lebih luas dan dapat memahami apa saja yang mempengaruhi loyalitas
konsumen pada suatu produk atau jasa. Dengan penelitian ini, peneliti dapat
mengetahui pengaruh dari Kualitas Pelayanan dan Kepercayaan terhadap Loyalitas
konsumen yang dimediasi Kepuasan konsumen.

b. Bagi Perusahaan



Penelitian ini dapat menjadi bahan masukan untuk perkembangan perusahaan
mendatang dan perusahaan juga dapat mengetahui tingkat Loyalitas konsumen
Tokopedia.

BAB Il
KAJIAN TEORI DAN HIPOTESIS

2.1 Grand Theory

Pemasaran individdual dan organisasional

A. Kaualitas Pelayanan

Menurut Fandy Tjiptono “kualitas pelayanan merupakan suatu penyediaan produk atau jasa sesuai
ukuran yang berlaku di tempat produk atau jasa tersebut disediakan dan penyampaiannya sama
dengan yang konsumen inginkan dan harapkan” (Oktarina, 2020, hal. 1).

2.2 Middle Theory

A. Kualitas Pelayanan
1. Definisi Kualitas Pelayanan

Menurut Okarina 2020 “kualitas pelayanan merupakan suatu penyediaan produk atau jasa
sesuai ukuran yang berlaku di tempat produk atau jasa tersebut disediakan dan
penyampaiannya sama dengan yang konsumen inginkan dan harapkan” .
2. Indikator Kualitas pelayanan
Indikator-indikator kualitas pelayanan sebagai berikut: Hendriasnyah 2011.
1. Bukti Fisik (Tangible)
2. Keandalan (Reliability)
3. Daya Tanggap (Responsiveness)
4. Jaminan (Assurance)
5. Empati (Empathy)
B. Kepercayaan
1. Definisi Kepercayaan
Kepercayaan adalah hal mendasar dalam melakukan suatu bisnis. “Kepercayaan muncul
jika dapat dibuktikan, sehingga dapat terjadi kepuasan pelanggan” (Prakoso, 2017, hal.
45).
2. Indikator Kepercayaan
Menurut Wiedenfels menjelaskan indikator kepercayaan antara lain (Muhammad Irham
Farohi, 2017, hal. 11):

Integritas. Kejujuran dan kemampuan menepati janji dari pihak yang dipercaya (penjual).



Kebaikan hati. Perhatian dan motivasi untuk bertindak sesuai dengan kepentingan

konsumen oleh penyedia barang.

A. Kemampuan. Kemampuan penjual untuk melaksanakan kebutuhan dari konsumen.

Dalam hal ini, bagaimana penjual mampu menyediakan, melayani, sampai
mengamankan transaksi dari gangguan pihak lain.

C. Kepuasan Konsumen
1.

2.

Definisi Kepusaan Konsumen
Kepuasan konsumen adalah ukuran dan harapan pelanggan terhadap suatu produk atau jasa
perusahaan selama digunakan oleh pelanggan” (Felicia, 2016, hal. 1).

Indikator Kepuasan Konsumen

Menurut Kotler indikator kepuasan konsumen dapat dilihat dari ( Rosnaini Daga, 2017):

A. Membeli kembali suatu produk. Pelanggan akan kembali membeli suatu produk yang

B.

C.

D.

disediakan perusahaan yang sama.

Menciptakan Word-of-Mouth. Dalam hal ini, konsumen akan mengatakan hal-hal baik
yang dirasakan tentang perusahaan kepada orang lain.

Menciptakan citra merek. Pelanggan hanya memperhatikan merek perusahaan tertentu
yang sama dan akan kurang memperhatikan merek dan iklan dari produk pesaing.
Menciptakan keputusan pembelian pada perusahaan yang sama. Membeli produk lain

dari perusahaan yang sama.

D. Loyalitas Konsumen

1.

Definisi Loyalitas Konsumen

Loyalitas mempunyai arti penting bagi setiap perusahaan yang menjaga kelangsungan
usahanya. Mereka yang sangat puas adalah pelanggan setia pada suatu produk atau
layanan tertentu, sehingga pelanggan yang setia tersebut tertarik untuk memperkenalkan
suatu produk kepada siapapun yang mereka kenal. Kemudian pelanggan loyal tersebut
akan memperluas loyalitas mereka pada produk-produk lain dari produsen yang sama.
Mereka adalah pelanggan loyal pada suatu produsen atau perusahaan pada jangka waktu
yang lama” (Messakh, 2016, hal. 5).

Indikator Loyalitas Konsumen

Menurut Tjiptono “enam indikator yang dapat digunakan dalam mengukur loyalitas

konsumen yaitu” (Pureklolong, 2017):

A

mOoO o w

Pembelian ulang

Kebiasaan mengonsumsi merektersebut
Tetap menyukai merektersebut

Tetap memilih merektersebut

Yakin bahwa merek tersebut yang terbaik



F. Merekomendasikan merek tersebut pada orang lain.

E. Hipotesis

HO:
H1:
HO:
H1:
HO:
H1:
HO:

Kualitas Pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas konsumen
Kualitas Pelayanan tidak berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas konsumen
Kepercayaan Pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas konsumen
Kepercayaan Pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas konsumen
Kepuasan konsumen berpengaruh positif dan signifikan Loyalitas konsumen

Kepuasan konsumen tidak berpengaruh positif dan signifikan Loyalitas konsumen

kepuasan konsumen mampu secara tidak langsung mempengaruhi kualitas pelayanan

terhadap loyalitas konsumen

H1: kepuasan konsumen tidak mampu secara tidak langsung mempengaruhi kualitas pelayanan

terhadap loyalitas konsumen

HO: kepuasan konsumen mampu secara tidak langsung mempengaruhi kepercayaan pelanggan

terhadap loyalitas konsumen

H1: kepuasan konsumen mampu secara tidak langsung mempengaruhi kepercayaan pelanggan

terhadap loyalitas konsumen

BAB IlI

METODE PENELITIAN

A. Jenis Penelitian

Jenis penelitian dalam penelitian ini menggunakan jenis penelitian kuantitatif eksplanatori

dengan metode survei. Penelitian ekspalanatori adalah suatu penelitian dengan tujuan untuk

menguji suatu teori atau hipotesis, penelitian eksplanatori berguna untuk memperkuat atau

mungkin menolak teori atau hipotesis dari hasil penelitian yang sudah ada (Pirmanto et al., 2016).

B. Lokasi Penelitian

Penelitian ini dilaksanakan pada pengguna Tokopedia generasi milenial Jakarta Utara.

C. Populasi DanSempel

Populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri atas objek/subjek yang mempunyai jumlah

dan karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari dan kemudian

ditarik kesimpulannya (Oliver, 2013).

D. Jenis dan Sumberdata

Sumber data primer pada penelitian ini yaitu dengan cara menyebar kuesioner dan data

sekunder yang digunakan pada penelitian ini yaitu dengan cara membaca buku, literatur,

catatan perkuliahan, artikel, jurnal, dan data dari internet.



Menurut Sugiyono “Data primer adalah data yang mengacu pada informasi yang diperoleh
dari tangan pertama oleh peneliti yang berkaitan dengan variabel diminati untuk tujuan
spesifik studi.

E. Metode Analisis Data
Dalam penelitian ini alat yang digunakan untuk menganalisis data yaitu Partial Least
Square (PLS).PLS adalah teknik statistik multivariate yang melakukan perbandingan antara
variabel dependen dan independen (Jogiyanto, 2014, hal. 37).

Berikut parameter uji validitas dan reliabilitas dalam penelitian ini:
Tabel 3.5
Uji Validitas dan Reliabilitas

Validitas Parameter Rule of Thumb
Loading Faktor e >0,70 untuk
confirmatory
research
e >0,60 untuk

Validitas Convergent Composite Reliability
exploratory

research

e >0,70 untuk
confirmatory

AVE

research

e >0,50 exploratory
researh

e >0,50 untuk

Cross Loading Fornell- _
confirmatory dan

- L Larker Criterion
Validitas Discriminant exploratory

research

e >0,70 untuk setiap
variabel  korelasi
antar konstruk
laten >0,70

Sumber: (Jogiyanto, 2014)

F, Metode Pengumpulan Data

Metode pengumpulan data yang digunakan penulis adalah dengan cara pengisian kuesioner.



BAB IV

Parameter Uji Validitas dan Reliabilitas

Tabel 3.5

Parameter Uji Validitas dan Reliabilitas

Validitas

Parameter

Rule of Thumb

Validitas Convergent

Validitas Discriminant

Loading Faktor .

Composite Reliability

AVE

Cross Loading Fornell-
Larker Criterion

>0,70 untuk

confirmatory

research

>0,60 untuk
exploratory
research

>0,70 untuk

confirmatory
research

>0,50 exploratory
researh

>0,50 untuk
confirmatory dan
exploratory
research

>0,70 untuk setiap
variabel  korelasi

antar konstruk

laten >0,70
Sumber: (Jogiyanto, 2014)
1.1.1 Hasil Convergent Validity
Tabel 4.3.1
Outer Loading
Kualitas Kepuasan | Loyalitas
Kepercayaan
Pelayanan Konsumen | Konsumen
0,689
X1.1 ’
0.593
X1.2




0.729

X1.3

x1.4 0.781

%15 0.821

X1.6 0.666

X1.7 0.783

%18 0.856

%1.9 0.789

%1.10 0.806

X111 0.776

X112 0.866

%113 0.870

%1.14 0.806

X1.15 0.842

%21 0.858

%29 0.877

%23 0.824

X2.4 0.702

%25 0.875

%26 0.900
0.824

X2.7




0.736

X2.8
%2.9 0.828
X2.10 0.732
71 0,875
792 0.816
73 0.812
74 0.867
75 0.819
76 0.798
77 0.817
73 0.734
79 0.661
710 0.699
711 0.825
712 0.785
v1 0.885
V2 0.897
Y3 0.854
Y4 0.868
0.860

Y.5




0.863
Y.6

Sumber : Output SmartPLS, 2021
1.1.2 Hasil Discriminant Validity

Tabel 4.3.2
Discriminant Validity

Kepuasan Kualitas Loyalitas
Kepercayaan
Konsumen | Pelayanan | Konsumen
Kepercayaan 0,818
Kepuasan
0,817 0,795
Konsumen
Kualitas
0,840 0,836 0,782
Pelayanan
Loyalitas
0,708 0,849 0,762 0,871
Konsumen

Sumber: Output SmartPLS, 2021

Pengukuran nilai AVE harus lebih besar dari rule of tumb 0,50 (Chinn, 1998).
Tabel 4.3.2
Average Variance Extracted (AVE)

) Average Variance
Variabel Keterangan
Extrakted (AVE)
Kualitas )
0,611 Reliabel
Pelayanan (X1)
Kepercayaan i
0,670 Reliabel
(X2)
Kepuasan .
0,631 Reliabel
Konsumen (2)
Loyalitas .
0,759 Reliabel
Konsumen (Y)

Sumber : Output SmartPLS, 2021



1.1.3 Hasil Reliability

Tabel 4.3.3
Composite Reliability dan Cronbach Alpha
) Cronbach’s Composite
Variabel o Keterangan
Alpha Reliability
Kualitas Pelayanan Reliabel
0,954 0,959
(X1)
Kepercayaan (X2) 0,944 0,953
Kepuasan Konsumen 0,946 0,953 Reliabel
(2)
Loyalitas Konsumen ]
0,937 0,950 Reliabel
(Y)
Sumber : Output SmartPLS, 2021
1.1.4 Hasil Rsquare
Tabel 4.3.4
Nilai R-square
] R-Square
Variabel R-square )
Adjusted
Kepuasan Konsumen (2) 0,744 0,738
Loyalitas Konsumen(Y) 0,731 0,722

Sumber : Output SmartPLS, 2021

Kualitas Pelayanan dan Kepercayaan menjelaskan variabel Kepuasan Konsumen

sebesar 74,4%, sisanya 25,6%.

Sedangkan pada variabel Kualitas Pelayanan, Kepercayaan, dan Kepuasan Konsumen
mampu menjelaskan bahwa variabel Loyalitas Konsumen sebesar 73,1 %, sisanya 26,9 %

diterangkan oleh variabel lainnya yang tidak dihipotesiskan dalam model. Dari kriteria yang

sudah dijelaskan diatas, nilai R-square ini termasuk dalam kategori kuat.

1.1.5 Pengujian Hipotesis

1. Pengujian Pengaruh langsung

Original

Tabel 4.3.5
Path Coefficients (Mean, STDEV, T-Value)
Standard
Sample | Deviation T Statistics
Mean (M) | (STDEV) | (JO/STDEV))

P Values




Sample
©)
Kualitas
Pelayanan -
) 0,200 0,187 0,142 1,409 0,159
>L oyalitas
Konsumen
Kepercayaan
->Loyalitas -0,052 -0,053 0,130 0,397 0,691
Konsumen
Kepuasan
Konsumen -
) 0,724 0,733 0,119 6,088 0,000
>L oyalitas
Konsumen

Sumber : Output SmartPLS, 2021

2. Pengujian Pengaruh Tidak Langsung

Pengujian tidak langsung ini untuk memeriksa pengaruh tidak langsungnya dari variabel
independen terhadap variabel dependen. Kriteria pengujian tidak langsung yaitu melihat nilai

thitung > 1,96. Adapun hasil pengukuran pengaruh tidak langsung ditampilkan tabel berikut :

Tabel 4.3.5
Pengujian Pengaruh Tidak Langsung
Sample | Sample | Standart -
Original | Mean Deviation o P-Value
statistict
(O) (M) (STDEV)
Kualitas
Pelayanan->
Kepuasan
0,369 0,358 0,109 3,383 0,001
Konsumen -
> oyalitas
Konsumen
Kepercayaan
0,281 0,301 0,115 2,443 0,015
-> Kepuasan
Konsumen -




>Loyalitas

Konsumen

Sumber : Output smartPLS, 2021
BAB V

A. Kesimpulan

1. Kualitas Pelayanan mampu mempengaruhi terhadap Loyalitas Konsumen.

2. Kepercayaan tidak mampu mempengaruhi terhadap Loyalitas Konsumen.

3. Kepuasan Konsumen mampu mempengaruhi terhadap Loyalitas Konsumen.

4. Kepuasan Konsumen mampu secara tidak langsung mempengaruhi Kualitas
Pelayanan terhadap Loyalitas Konsumen.

5. Kepuasan Konsumen mampu secara tidak langsung mempengaruhi Kepercayaan
terhadap Loyalitas Konsumen.

B. Keterbatasan

Beberapa keterbatasandalam penelitian ini adalah sebagai berikut :
1. Terbatasnya dana peneliti dalam pengerjaan penelitian ini.
2. Terbatasnya waktu dalam pengerjaan penelitian ini
3. Terbatasnya jumlah responden yang bersedia mengisi kuesioner yang sudah
disebarkan.

C. Saran

Peneliti selanjutnya diharapkan lebih mengembangkan ruang lingkup penelitian agar
penelitian dapat lebih baik.
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