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ABSTRAK

SINDI  KURNIA SARI, PENGARUH KUALITAS PELAYANAN
TERHADAP LOYALITAS KONSUMEN MELALUI KEPUASAN
KONSUMEN SEBAGAI VARIABEL INTERVENING PADA TOKOPEDIA
(Studi Kasus pada Pengguna Tokopedia di Surabaya)

Saat ini perkembangan bisnis telah mengarah pada ekonomi digital, banyak
bermunculan e-commerce yang mendukung kegiatan belanja. Indonesia merupakan
negara yang menggunakan e-commerce tertinggi di dunia pada April 2021. Salah
satu e-commerce dengan jumlah kunjungan paling tinggi adalah Tokopedia.
Penelitian ini digunakan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap
loyalitas konsumen melalui kepuasan konsumen sebagai variabel intervening pada
konsumen Tokopedia di Surabaya.

Penelitian ini merupakan jenis penelitian kuantitatif dengan metode seurvei.
Pengambilan sampel dilakukan dengan cara purposive sampling yang didasarkan
pada karakteristik tertentu serta memiliki karakteristik yang sesuai dengan populasi
yang diketahui. Jumlah sampel pada penelitian ini sebanyak 100 responden. Teknik
pengambilan data menggunakan kuesioner online. Analisa data menggunakan
metode Partial Leas Square (PLS).

Hasil penelitian menunjukkan bahwa : (1) Kualitas pelayanan konsumen
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen Tokopedia di
Surabaya. (2) Kualitas pelayanan konsumen berpengaruh positif dan signifikan
terhadap loyalitas konsumen Tokopedia di Surabaya. (3) Kepuasan konsumen
berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas konsumen Tokopedia di
Surabaya. (4) Kualitas pelayanan berpengaruh positif terhadap loyalitas konsumen
melalui kepuasan konsumen sebagai variabel intervening.

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Kepuasan Konsumen, Loyalitas Konsumen



