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Pendahuluan

Hasil survei APJII menunjukkan kenaikan pengakses internet dari

tahun 2023 ke 2024 naik sebesar 1,31% dengan jumlah 221 juta

penduduk indonesia. Fenomena ini bisa menjadi peluang bisnis

dalam memasarkan produk dan menjadikan internet sebagai

alat komunikasi yang sangat populer yang disebut dengan

sosial media. Saat ini sosial media tidak hanya digunakan

sebagai alat komunikasi melainkan juga digunakan sebagai

alat berjualan online. 
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Pendahuluan

Gambar tersebut menunjukan hasil prefrensi

belanja online masyarakat Indonesia di tahun

2023 memiliki presentase terbesar sebanyak

70% pada bidang fashion, maka dapat

disimpulkan bahwa saat ini kategori fashion 

merupakan kategori paling unggul dan paling 

banyak dibeli melalui pembelanjaan online. 

Kategori fashion merupakan kategori unggul

dalam dunia jual beli online pada platform jual

beli online yang ada di Indonesia, salah 

satunya pada sosial media seperti Instagram, 

Banyak pemilik bisnis di bidang fashion yang 

berlomba untuk mempopulerkan produknya

melalui Instagram seperti akun Instagram 

@growtothrift. 
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Pendahuluan

Akun Instagram @growtothrift berfokus pada bidang fashion tepatnya fashion thrifting yang sangat di 

gemari oleh banyak orang pada saat ini. Tren fashion thrifting saat ini jauh lebih populer

dibandingkan produk baru karena dapat memenuhi kebutuhan gaya berpakaian generasi muda

dengan biaya yang jauh lebih terjangkau, menyediakan pilihan model yang unik hingga langka, 

bahkan sering kali mencakup merek terkenal yang sudah tidak diproduksi lagi. Di samping itu, 

thrifting dipandang sebagai pilihan yang ramah lingkungan dan penyeimbang fast fashion karena

memperpanjang siklus penggunaan pakaian serta mengurangi limbah tekstil. 

Keseimbangan elemen harga, kualitas, keunikan barang, serta aspek sosial dan lingkungan ini yang 

menjadikan produk fashion thrifting sekarang lebih populer dan banyak di minati daripada barang

baru [2]. Akun Instagram @growtothrift ini juga sedang populer karena produk yang dijual seperti

brand-brand terkenal yang dijual dengan harga terjangkau dengan kualitas produk atau kondisi

produk yang masih sangat baik. 
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Pendahuluan

Dalam konteks penelitian ini, kepuasan konsumen merujuk pada rasa puas konsumen dalam

berbelanja di akun instagram @growtothrift untuk membuat konsumen melakukan pembelian ulang

yang pada akhirnya menumbuhkan loyalitas pelanggan. Untuk menciptakan loyalitas pelanggan

diperlukan juga usaha untuk menumbuhkan rasa puas dalam diri konsumen, kepuasan konsumen

dapat di pengaruhi oleh berbagai faktor termasuk kualitas dari produk yang di beli, pengalamannya

dalam berbelanja di suatu tempat, dan juga kepercayaannya pada suatu produk atau brand. 

Perkembangan di dalam dunia bisnis yang semakin maju ini harus memenuhi kebutuhan konsumen

untuk membuat pelanggan merasa puas dan loyal guna mencapai perkembangan dunia bisnis saat

ini. Kepuasan konsumen menjadi salah satu faktor utama tolak ukur keberhasilan dari suatu usaha

yang akan berpengaruh terhadap kenaikan tingkat penjualan. Konsumen akan cenderung melakukan

pembelian ulang ketika merasa puas terhadap suatu produk yang di dapatkan, hal ini juga akan

menimbulkan loyalitas konsumen.
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Research Gap

Penelitian sebelumnya telah banyak ditemukan dari faktor-faktor yang mempengaruhi loyalitas

pelanggan melalui kepuasan konsumen. Namun, salah satu peneliti memiliki hasil penelitian bahwa

pengalaman pelanggan tidak berdampak signifikan pada loyalitas pelanggan [9]. Ada pula peneliti

sebelumnya memiliki hasil bahwa kualitas produk memiliki pengaruh negatif dan signifikan terhadap

loyalitas pelanggan [10]. Serta adanya keterbatasan penelitian yang mengkaji variabel tersebut di 

konteks dunia thrifting.

Fenomena diatas, terkait dengan variabel-variabel yang mempengaruhi loyalitas pelanggan

dan adanya hasil penelitian sebelumnya yang tidak konsisten serta keterbatasan penelitian

yang mengkaji suatu variabel di dalam konteks thrifting. Maka penelitian ini ditulis dengan

menunjukan adanya Empirical Gap karena dalam penelitian sebelumnya terdapat kekurangan

yang berkaitan dengan data,bukti,dan hasil yang empiris yang belum dijelajahi secara

memadai. . Hal inilah yang mendorong peneliti untuk menganalisis fenomena yang sedang

terjadi dengan judul “Peran Kepuasan Konsumen sebagai Mediator dalam Membangun Loyalitas

Pelanggan Instagram @growtothrift di Sidoarjo”. 
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Rumusan Masalah

1. Apakah kualitas produk berpengaruh langsung terhadap kepuasan konsumen?

2. Apakah pengalaman pelanggan berpengaruh langsung terhadap kepuasan konsumen?

3. Apakah kepercayaan berpengaruh langsung terhadap kepuasan konsumen?

4. Apakah kepuasan konsumen berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan?

5. Apakah kualitas produk langsung terhadap loyalitas pelanggan?

6. Apakah pengalaman pelanggan berpengaruh langsung terhadap loyalitas pelanggan?

7. Apakah kepercayaan berpengaruh langsung terhadap loyalitas pelanggan?

8. Apakah kualitas produk berpengaruh tidak langsung terhadap loyalitas pelanggan

dengan kepuasan konsumen sebagai variabel antara?

9. Apakah pengalaman pelanggan berpengaruh tidak langsung terhadap loyalitas

pelanggan dengan kepuasan konsumen sebagai variabel antara?

10.Apakah kepercayaan berpengaruh tidak langsung terhadap loyalitas pelanggan dengan

kepuasan konsumen sebagai variabel antara?
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Tujuan Penelitian

1. Untuk mengetahui pengaruh langsung kualitas produk terhadap kepuasan konsumen.

2. Untuk mengetahui pengaruh langsung pengalaman pelanggan terhadap kepuasan

konsumen.

3. Untuk mengetahui pengaruh langsung kepercayaan terhadap kepuasan konsumen.

4. Untuk mengetahui pengaruh kepuasan konsumen terhadap loyalitas pelanggan.

5. Untuk mengetahui pengaruh langsung kualitas produk terhadap loyalitas pelanggan.

6. Untuk mengetahui pengaruh langsung pengalaman pelanggan terhadap loyalitas

pelanggan.

7. Untuk mengetahui pengaruh langsung kepercayaan terhadap loyalitas pelanggan.

8. Untuk mengetahui pengaruh tidak langsung kualitas produk terhadap loyalitas pelanggan

dengan kepuasan konsumen sebagai variabel antara.

9. Untuk mengetahui pengaruh tidak langsung pengalaman pelanggan terhadap loyalitas

pelanggan dengan kepuasan konsumen sebagai variabel antara.

10.Untuk mengetahui pengaruh tidak langsung kepercayaan terhadap loyalitas pelanggan

dengan kepuasan konsumen sebagai variabel antara.
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Kategori SDGs

Berdasarkan SDGS penelitian ini termasuk pada kategori ke 12 tentang konsumsi

dan produksi yang bertanggung jawab. Bertujuan untuk memastikan pola

konsumsi serta produksi yang berkelanjutan. Pengaruh keberlanjutan yang dapat

diberikan pada penelitian ini adalah untuk dapat mengidentifikasi faktor – faktor

seperti Kualitas Produk, Pengalaman Pelanggan dan Kepercayaan yang 

mempengaruhi kepuasan konsumen yang akhirnya menumbuhkan loyalitas

pelanggan pada akun instagram @growtothrift. Dan hasilnya dapat membantu

pemilik akun bisnis @growtothrift untuk mengarahkan konsumsi pelanggan ke arah

yang lebih bertanggung jawab seperti menggunakan produk yang berkualitas

tanpa harus membeli baru. 
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Literature Review

Loyalitas Pelanggan (Y)

Indikator :
1. Retention
2. Repurchase
3. Advocacy

Kualitas Produk (X1)

Indikator :
1. Kesesuaian (Conformance)
2. Gaya (Style
3. Daya Tahan (Durability)
4. Kemudahan Perbaikan (Serviceability)
5. Kinerja (Performance)

Kepuasan Konsumen (Z)

Indikator :
1. Disconfirmation
2. Pleasurable Fulfillment
3. Emotion/Affect
4. Comparative Standards

Kepercayaan (X3)

Indikator :
1. Rekomendasi
2. Kejujuran
3. Pengakuan Kesalahan
4. Keaslian Ulasan

Pengalaman Pelanggan (X2)

Indikator :
1. Real-time
2. Personalisasi
3. Pengalaman mulus (Frictionless)
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Kerangka Konseptual
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Hipotesis

• H1: Kualitas Produk berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Konsumen.

• H2: Pengalaman Pelanggan berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Konsumen.

• H3: Kepercayaan berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Konsumen.

• H4: Kepuasan Konsumen berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan.

• H5: Kualitas Produk berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan.

• H6: Pengalaman Pelanggan berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan.

• H7: Kepercayaan berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan.

• H8: Kualitas Produk berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan melalui Kepuasan

Konsumen.

• H9: Pengalaman Pelanggan berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan melalui

Kepuasan Konsumen.

• H10: Kepercayaan berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan melalui Kepuasan

Konsumen.
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Metode Penelitian

• Jenis Pendekatan : pendekatan kuantitatif Sampling dengan metode deskriptif

• Populasi : Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh konsumen yang pernah melakukan

pembelian di akun instagram @growtothrift

• Sampel : Teknik pengampilan sampel yang digunakan yaitu teknik Non – Probability Sampling

dengan pendekatan Purposive Sampling. Kriteria sampel yang ditetapkan dalam penelitian ini

adalah seluruh konsumen yang pernah melakukan pembelian di akun instagram @growtothrift

dengan minimum pembelian sebanyak 3 kali, berusia minimal 18 tahun hingga 35 tahun dengan

jenis kelamin laki-laki atau perempuan

• Jumlah konsumen yang pernah melakukan pembelian di akun instagram @growtothrift tidak

dapat dipastikan berapa banyak jumlahnya yang memenuhi kriteria objek penelitian.

Dikarenakan jumlah populasi dalam penelitian ini tidak diketahui, rumus yang digunakan untuk

menentukan jumlah sampel yang di perlukan adalah rumus Lemeshow.
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Sumber dan Analisis Data

• Sumber data : Data penelitian diperoleh melalui kuisoner yang disebarkan melalui Google Form

kepada responden dengan pernyataan yang disusun secara terstruktur menggunakan skala

likert.

• Analisis Data : menggunakan alat analisis SmartPLS, yang mencakup :

1. Uji Model Pengukuran (Outer Model)

a. Convergent Validity

b. Discriminant Validity

c. Averege Variance Extracted (AVE)

d. Composit Reliability

e. Cronbach’s Alpha

2. Uji Struktural (Inner Model)

a. R – Square pada variabel endogen

b. Estimate For Path Coefficients

c. Indirect Effects
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Hasil dan Pembahasan

• Hasil Penelitian : dari total 100 responden, sebanyak 45 orang atau 45% merupakan

perempuan, sedangkan 55 orang lainnya atau 55% merupakan laki-laki. Kemudian

berdasarkan usia responden, sebanyak 100 orang berusia 18 – 35 tahun dengan

presentase sebesar 100% dan juga sebanyak 100 responden ini sudah melakukan

pembelian di akun Instagram @growtothrift setidaknya 3 kali pembelian.

• Analisis Data : Proses analisis data dalam penelitian ini dilakukan menggunakan

pendekatan PLS-SEM dengan dukungan perangkat lunak (software) SmartPLS versi

4.0. analisis ini mencakup 2 tahapan utama, yaitu uji model pengukuran (Outer

Model) dan uji model struktural (Inner Model).
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Pengujian Outer Model
Tabel 1. Nilai Loading Factor 

Indikator Kualitas 

Produk(X1) 

Pengalaman 

Pelanggan(X2) 

Kepercayaan(X3) Kepuasan 

Konsumen(Z) 

Loyalitas 

Pelanggan(Y) 

KK1 0.917     

KK2 0.906     

KK3 0.905     

PP1  0.815    

PP2  0.776    

PP3  0.790    

K1   0.894   

K2   0.872   

K3   0.900   

K4   0.884   

Z1    0.887  

Z2    0.903  

Z3    0.891  

Z4    0.932  

Y1     0.911 

Y2     0.874 

Y3     0.882 

Sumber: Data diolah Smart PLS 4.0 (2025) 
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Tabel 2. Validitas Konvergen (Average Variance Extracted) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Sumber: Data diolah Smart PLS 4.0(2025) 

Indikator Average Variance 

Extracted(AVE) 

Keterangan 

Kualias Produk(X1) 0.827 Valid 

Pengalaman Pelanggan(X2) 0.630 Valid 

Kepercayaan(X3) 0.788 Valid 

Kepuasan Konsumen(Z) 0.816 Valid 

Loyalitas Pelanggan(Y) 0.791 Valid 

Pengujian Outer Model
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Pengujian Outer Model

Tabel 3. Hasil Uji Reliabilitas Komposit dan Cronbach’s Alpha 

Indikator Cronbach’s Alpha Rho_A Composite Reliability 

Kualitas Produk(X1) 0.895 0.895 0.935 

Pengalaman 

Pelanggan(X2) 

0.708 0.712 0.836 

Kepercayaan(X3) 0.910 0.911 0.937 

Kepuasan Konsumen(Z) 0.925 0.925 0.947 

Loyalitas Pelanggan(Y) 0.867 0.868 0.919 

Sumber: Data diolah Smart PLS 4.0(2025) 
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Pengujian Inner Model

Tabel 4. Hasil Uji R-Square 

Indikator R Square R Square Adjusted 

Kepuasan Konsumen(Z) 0.790 0.783 

Loyalitas Pelanggan(Y) 0.837 0.830 

Sumber: Data diolah Smart PLS 4.0(2025) 
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Pengujian Inner 
Model

Tabel 5. Path Coefficients 

 

Sumber: Data diolah Smart PLS 4.0(2025) 

Indikator Original 

Sample(O) 

Sample 

Mean(M) 

Standard 

Deviation(

STDEV) 

T 

statistic 

(O/STD

EV) 

P 

Values 

Hasil Hipotesis 

X1-> Y 0.351 0.352 0.101 3.479 0.001 Berpengar

uh Positif 

dan 

Signifikan 

Diterima 

X2-> Y -0.115 -0.112 0.057 2.009 0.045 Berpengar

uh Negatif 

dan 

Signifikan 

Diterima 

X3-> Y 0.268 0.268 0.108 2.488 0.013 Berpengar

uh Positif 

dan 

Signifikan 

Diterima 

X1-> Z 0.411 0.404 0.105 3.909 0.000 Berpengar

uh Positif 

dan 

Signifikan 

Diterima 

X2-> Z -0.182 -0.180 0.067 2.722 0.007 Berpengar

uh Negatif 

dan 

Signifikan 

Diterima 

X3-> Z 0.498 0.497 0.110 4.523 0.000 Berpengar

uh Positif 

dan 

Signifikan 

Diterima 

Z-> Y 0.338 0.333 0.098 3.463 0.001 Berpengar

uh Positif 

dan 

Signifikan 

Diterima 
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Pengujian Inner Model

Tabel 6. Hasil Uji Inderect Effects 

Indikator Original 

Sample(O 

Sample 

Mean(M 

Standard 

Deviation(STDEV) 

T statistic 

(O/STDEV) 

P Values 

X1-> Z-> Y 0.139 0.132 0.047 2.952 0.003 

X2-> Z-> Y -0.062 -0.062 0.031 1.999 0.046 

X3-> Z-> Y 0.168 0.167 0.067 2.520 0.012 

Sumber: Data diolah Smart PLS 4.0(2025) 
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Hasil Bootstrapping
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Hasil dan Pembahasan

• Kualitas Produk berpengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan

Berdasarkan hasil penelitian membuktikan bahwa Kualitas Produk berpengaruh signifikan

terhadap Loyalitas Pelanggan. Pengaruh dari Kualitas Produk terhadap Loyalitas Pelanggan

yakni positif.

• Pengalaman Pelanggan berpengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan

Berdasarkan hasil penelitian, terbukti bahwa Pengalaman Pelanggan secara statistik memiliki

pengaruh signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan, namun arah hubungan yang ditemukan

adalah negatif atau memiliki pengaruh yang sangat kecil.
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Hasil dan Pembahasan

• Kepercayaan berpengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan

Berdasarkan hasil penelitian membuktikan bahwa Kepercayaan berpengaruh signifikan

terhadap Loyalitas Pelanggan. Dan pengaruh dari Kepercayaan terhadap Loyalitas Pelanggan

yakni Positif.

• Kualitas Produk berpengaruh terhadap Kepuasan Konsumen

Berdasarkan hasil penelitian dinyatakan bahwa Kualitas Produk berpengaruh secara signifikan

terhadap Kepuasan Konsumen. Dan arah hubungan dari Kualitas produk terhadap Kepuasan

Konsumen yakni Positif.
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Hasil dan Pembahasan

• Pengalaman Pelanggan berpengaruh terhadap Kepuasan Konsumen

Berdasarkan temuan penelitian, terbukti bahwa Pengalaman Pelanggan memiliki dampak

yang signifikan terhadap Kepuasan Konsumen, namun arah hubungan yang ditemukan

adalah negatif.

• Kepercayaan berpengaruh terhadap Kepuasan Konsumen

Berdasarkan hasil penelitian terbukti bahwa Kepercayaan memiliki pengaruh signifikan

terhadap Kepuasan Konsumen. Dan arah hubungan dari Kepercayaan terhadap Kepuasan

Konsumen yakni memiliki arah hubungan yang positif.
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Hasil dan Pembahasan

• Kepuasan Konsumen berpengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan

Berdasarkan hasil penelitian membuktikan bahwa Kepuasan Konsumen dan Loyalitas

Pelanggan saling berpengaruh positif signifikan secara langsung pada Akun instagram

@growtothrift.

• Kualitas Produk berpengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan melalui Kepuasan Konsumen

Berdasarkan hasil uji yang dilakukan menunjukkan bahwa Kualitas Produk dan Loyalitas

Pelanggan memiliki pengaruh yang signifikan dengan variabel Kepuasan Konsumen sebagai

variabel mediasi atau variabel antara dan pengaruhnya yakni positif
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Hasil dan Pembahasan

• Pengalaman Pelanggan berpengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan melalui Kepuasan

Konsumen

Berdasarkan hasil penelitian, Pengalaman Pelanggan terbukti signifikan memengaruhi

Loyalitas Pelanggan, namun hubungan yang terjadi adalah negatif dengan Kepuasan

Konsumen berfungsi sebagai mediator.

• Kepercayaan berpengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan melalui Kepuasan Konsumen

Berdasarkan hasil uji yang dilakukan menunjukkan bahwa Kepercayaan dan Loyalitas

Pelanggan memiliki pengaruh yang signifikan dengan variabel Kepuasan Konsumen sebagai

variabel mediasi atau variabel antara dan memiliki hasil yang positif
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Kesimpulan

salah satu temuan yang sangat penting dari penelitian ini adalah dampak Pengalaman Pelanggan

yang signifikan tetapi berhubungan negatif, baik terhadap Kepuasan Konsumen maupun Loyalitas

Pelanggan, baik secara langsung maupun tidak langsung. Situasi ini timbul karena upaya untuk

meningkatkan pengalaman yang fokus pada kecepatan dan efisiensi, seperti respons yang cepat

dan proses yang sederhana, dianggap kurang personal dan minim unsur manusia. Bagi bisnis thrift di 

Instagram yang mengutamakan interaksi pribadi, kurangnya personalisasi ini gagal menciptakan

ikatan emosional yang kuat. Bahkan, Kepuasan Konsumen yang dihasilkan dari pengalaman yang 

terlalu efisien berpotensi menciptakan ekspektasi yang tidak realistis, membuat pelanggan hanya

setia secara transaksional dan lebih mudah berpindah ke kompetitor.

Untuk menumbuhkan Loyalitas Pelanggan yang berkelanjutan, akun @growtothrift harus tetap

menjaga Kualitas Produk dan Kepercayaan yang sudah terbangun, sekaligus memperbarui

pendekatan terhadap Pengalaman Pelanggan. 
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