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ABSTRAK 

 

 

Tujuan – untuk mengetahui sejauh mana tingkat kepuasan dan tingkat loyalitas 

konsumen yang telah berbelanja di Tokopedia. 

Desain/ Metodologi/ Pendekatan – Dalam penelitian ini ada dua faktor yang 

menjadi acuhan bagi peneliti untuk di jadikan refrensi variabel bebas yakni kualitas 

produk dan harga. Lokasi penelitian di Kabupaten Gresik, jumlah responden 

berjumlah 100 orang responden, mengunakan metode purposive sampling dengan 

ketentuan responden yang sudah melakukan pembelian berulang di Tokopedia serta 

teknik penyebaran kuisioner menggunakan simple random sampling. Hasil dari 

penelitian ini dianalisis dengan analisis path dan harus melalui uji instrument, 

asumsi klasik, dan kemudian pembuktian hipotesis penelitian. 

Hasil dan Pembahasan – Berdasarkan hasil penelitian bahwa kualitas produk dan 

harga berpengaruh secara langsung terhadap kepuasan konsumen, kualitas produk 

dan harga berpengaruh secara langsung terhadap loyalitas pada pengguna 

Tokopedia di Kabupaten Gresik. Sedangkan kualitas produk dan harga berpengaruh 

secara tidak langsung terhadap loyalitas melalui kepuasan konsumen pengguna 

Tokopedia di Kabupaten Gresik. Hasil tersebut membuktikan bahwa kualitas 

produk memiliki nilai koefisien lebih kecil terhadap kepuasan dan loyalitas 

dibandingkan variabel harga. Kepuasan konsumen dan loyalitas memiliki pengaruh 

signifikan dibandingakan variabel-variabel lainnya. Pengujian analisis path 

membuktikan bahwa kualitas produk dan harga berpengaruh secara tidak langsung 

terhadap loyalitas melalui kepuasan, akan tetapi berdasarkan hasil temuan nilai 

koefisien pengaruh total kualitas produk lebih kecil dibandingkan variabel harga. 

Kesimpulan – Berdasarkan hasil dari penelitian membuktikan bahwa kesemua 

hipotesis dapat diterima (kualitas produk, harga, kualitas produk berpengaruh 

secara langsung dan tidak langsung terhadap kepuasan konsumen dan loyalitas). 

Implikasi penelitian – Diharapkan hasil penelitian ini dapat menambah wawasan 

bagi pelaku usaha di bidang bisnis online, untuk memperhatikan kualitas dari 

produk, harga, untuk menumbuhkan loyalitas dan kepuasan konsumen. 

  

Kata kunci: Kualitas Produk, Harga, Loyalitas, Kepuasan Konsumen. 
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ABSTRACT 

 

 

Purpose - to find out the extent of satisfaction and the level of loyalty of consumers who 

have shopped at Tokopedia 

Design / Methodology / Approach - In this study, there are two factors that become 

indifferent for researchers to make reference to independent variables, namely product 

quality and price. The location of research in Gresik Regency, the number of respondents 

numbered 100 respondents, using purposive sampling method with the provisions of 

respondents who have made repeated purchases at Tokopedia. The results of this study 

were analyzed by path analysis and must go through instrument testing, classical 

assumptions, and then proof of the research hypothesis.  

Results and Discussion - Based on the results of research that product quality and price 

have a direct effect on customer satisfaction and customer satisfaction, product quality and 

price have a direct effect on loyalty to Tokopedia users in Gresik Regency. While product 

quality and price have an indirect effect on loyalty through consumer satisfaction of 

Tokopedia users in Gresik Regency. These results prove that product quality has a smaller 

coefficient on satisfaction and loyalty than the price variable. Consumer satisfaction and 

loyalty have a significant effect compared to other variables. Testing the path analysis 

proves that product quality and price affect indirectly on loyalty through satisfaction, but 

based on the findings the coefficient value of total product quality is smaller than the price 

variable. 

Conclusion - Based on the results of the study prove that all hypotheses can be accepted 

(product quality, price, product quality directly and indirectly affect customer satisfaction 

and loyalty). 

Research Implications - it is hoped that the results of this study can add insight to 

businesses in the field of online business, to pay attention to the quality of products, prices, 

to foster customer loyalty and satisfaction. 

 

Keywords: Product Quality, Price, Loyalty, Customer Satisfaction. 
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