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The Role of Consumer Satisfaction as a Mediator in Building Customer
Loyalty on Instagram @growtothrift in Sidoarjo
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Abstract.

This study aims to analyze the influence of Product Quality,

Customer Experience, and Trust on Customer

Loyalty, mediated by Consumer Satisfaction on the Instagram account @growtothrift. This quantitative descriptive

study uses an analysis of 100 respondents who have made transactions, with the Structural Equation Modeling (SEM)

technique through Partial Least Squares (PLS) on Smart PLS 4.0 software. The results of the study prove that Product

E’D3 journal.um-surabaya.ac.id

https://journal.um-surabaya.ac.id/improvement/article/download/17131/5925/40572

Quality has a significant effect on Consumer Satisfaction, Customer Experience has a significant effect on Consumer

Satisfaction and Trust has a significant effect on Consumer
Satisfaction.

While Product Quality has a significant effect

on Customer Loyalty, Customer Experience

eprints.ums.ac.id
https://eprints.ums.ac.id/102953/2/Naskah%20Publikasi.pdf
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has
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a significant effect on Customer Loyalty and Trust has a significant
effect on Customer Loyalty. It is also proven that Product Quality has a significant effect on Customer Loyalty through
Consumer Satisfaction, Customer Experience has a significant effect on Customer Loyalty through Consumer

Satisfaction and Trust has a significant effect on Customer Loyalty

dx.doi.org | Pengaruh Lokasi Strategis dan Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas Pelanggan Melalui Kepuasan Pelanggan Pada RedDoorz near CBD Ciledug, Kota Tangera...
http://dx.doi.org/10.52352/jbh.v13i1.1420

‘6

through
Consumer Satisfaction. Specifically,
Product Quality and Trust are effective driving factors, while suboptimal Customer Experience is an important finding

that requires further attention. In general, Consumer Satisfaction serves as an effective mediator between these



variables.

Keywords - Product Quality, Customer Experience, Trust, Customer Loyalty, Consumer Satisfaction

Abstrak. Penelitian ini bertujuan menganalisis pengaruh Kualitas Produk, Pengalaman Pelanggan, dan
Kepercayaan terhadap Loyalitas Pelanggan, dimediasi oleh Kepuasan Konsumen pada akun Instagram
@growtothrift. Penelitian kuantitatif deskriptif ini menggunakan 100 responden yang pernah bertransaksi, dengan
teknik analisis Structural Equation Modeling (SEM) melalui Partial Least Squares (PLS) pada software Smart PLS

4.0. Hasil penelitian membuktikan bahwa Kualitas Produk terbukti
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berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan

Konsumen, Pengalaman Pelanggan terbukti berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Konsumen dan Kepercayaan
terbukti berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Konsumen. Adapun Kualitas Produk terbukti berpengaruh
signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan, Pengalaman Pelanggan terbukti berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas
Pelanggan dan Kepercayaan terbukti berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan. Serta terbukti bahwa
Kualitas Produk berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan melalui Kepuasan Konsumen, Pengalaman
Pelanggan berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan melalui Kepuasan Konsumen dan Kepercayaan

berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan

doi.org | Pengaruh Kualitas Pelayanan, Kualitas Produk Dan Kepercayaan Terhadap Kepuasan Dan Loyalitas Pelanggan Indihome Pt. Telkom Indonesia Pekanbaru
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|E’08

melalui Kepuasan
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Konsumen
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Secara khusus, Kualitas Produk
dan Kepercayaan merupakan faktor pendorong yang efektif, sementara Pengalaman Pelanggan yang belum optimal
menjadi temuan penting yang memerlukan perhatian lebih lanjut. Secara umum, Kepuasan Konsumen berfungsi
sebagai mediator yang efektif di antara variabel-variabel tersebut.
Kata Kunci - Kualitas Produk, Pengalaman Pelanggan, Kepercayaan, Loyalitas Pelanggan, Kepuasan Konsumen
|. PENDAHULUAN
Saat ini berbelanja online lebih diminati oleh masyarakat, karena dengan berbelanja melalui media online, para
calon pelanggan bisa mendapatkan barang yang dicari cukup dengan mengakses situs online yang telah dibuat oleh
pemilik bisnis online, kemudian pembayaran dapat dilakukan secara digital seperti transfer kepada penjual. Maka dari
itu, para pelanggan bisa mendapatkan barang yang dicari tanpa harus membuang waktu yang lebih lama. Hasil survei
APJIl kenaikan pengakses internet dari tahun 2023 ke tahun 2024 naik sebesar 1,31% dengan jumlah 221 juta
penduduk indonesia yang telah mengakses internet di tahun 2024. Fenomena ini bisa menjadi peluang bisnis dalam
memasarkan barang atau produk oleh pemilik bisnis di Indonesia, 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 bisa digunakan sebagai alat berjualan online. Salah satu perusahaan yang telah berhasil dan

sukses dalam memanfaatkan peluang alat komunikasi sebagai sarana jual beli ialah Instagram [1].



mailto:dewikomalasari@umsida.ac.id

2 | Page

Gambar 1. Grafik Prefrensi Belanja Online Masyarakat Indonesia.

Sumber: Standard Insights by GoodStats.

Pada gambar 1, grafik 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.

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.

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 [3]. 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 [3]. 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.

Loyalitas adalah kondisi dimana seseorang merasa tidak ingin berpaling dalam kurun waktu tertentu terhadap suatu
produk dimana mereka juga seringkali melakukan pembelian secara berulang. Loyalitas juga menjadi salah satu bukti
dari konsumen untuk perusahaan berupa keberlanjutan konsumen dalam pembelian produk secara terus menerus [4].
Dengan adanya konsumen yang loyal akan menjadi tolak ukur bagi perusahaan dalam penilaian kinerja atas kenaikan
pendapatan keuangan dan juga keberlangsungan perusahaan. Maka dari itu perusahaan harus melakukan peningkatan
dalam mempertahankan pelanggan dan menarik pelanggan baru [4].

Dalam melakukan pembelanjaan secara online pada umumnya kualitas produk menjadi faktor paling penting

untuk bahan pertimbangan bagi para pelanggan sebelum membeli sutau produk.

dx.doi.org | PENGARUH CITRA MEREK, HARGA, INOVASI DAN KUALITAS PRODUK TERHADAP LOYALITAS PELANGGAN PADA KOSMETIK WARDAH DI KOTA LANGSA
http://dx.doi.org/10.33059/jmas.v3i2.6035
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Kualitas produk adalah kemampuan
sebuah produk dalam memperagakan fungsinya, hal ini termasuk keseluruhan durabilitas,

reliabilitas, ketepatan,
keawetan, dan juga atribut produk lainnya [5]. Hal ini secara tidak langsung menyatakan bahwa produk bisa di
nyatakan baik jika memiliki kualitas yang baik, dengan adanya kualitas produk yang baik akan menciptakan kepuasan
bagi pelanggan serta tercapainya sebuah loyalitas. Teori ini didukung oleh hasil penelitian terdahulu bahwa kualitas
produk memberi pengaruh positif dan signifikan secara langsung terhadap kepuasan pelanggan maupun loyalitas
pelanggan, namun memiliki nilai koefisien yang lebih tinggi jika pengaruh kualitas produk terhadap loyalitas
pelanggan melalui kepuasan konsumen [6].
Selain kualitas produk, pengalaman pelanggan dalam berbelanja juga menjadi salah satu faktor utama yang

mempengaruhi kepuasan konsumen dan menciptakan loyalitas pelanggan. Menurut Meyer and Schwager, pengalaman
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doi.org | Loyalitas Pelanggan Kopi Kenangan dari Segi Pengalaman Pelanggan, Kualitas Pelayanan dan Kepuasan Pelanggan (Studi pada Konsumen di Bandung)
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pelanggan adalah tanggapan pelanggan secara internal dan subjektif sebagai akibat dari interaksi secara langsung

maupun tidak langsung dengan penjual [7]. Jadi dengan adanya pengalaman pelanggan yang positif dalam proses
melakukan transaksi baik melalui interaksi secara langsung maupun tidak langsung dapat mendorong pelanggan untuk
mendapatkan kepuasan serta mencapai loyalitas pelanggan. Teori ini didukung oleh hasil penelitian terdahulu bahwa
pengalaman pelanggan berpengaruh signifikan secara langsung pada loyalitas pelanggan [7].

Dengan adanya kualitas produk yang baik dan juga pengalaman pelanggan yang positif dapat menciptakan
kepercayaan pelanggan, kepercayaan juga menjadi faktor yang penting dalam menciptakan kepuasan konsumen dan

meningkatkan loyalitas pelanggan. Menurut Mowen dan Minor kepercayaan konsumen adalah semua pengetahuan
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oleh konsumen dan semua kesimpulan yang dibuat konsumen tentang objek,

journal.stainkudus.ac.id | PENGARUH KEPERCAYAAN DAN KEPUASAN PELANGGAN TERHADAP LOYALITAS PELANGGAN
http://journal.stainkudus.ac.id/index.php/Bisnis/article/download/1463/1341
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atribut, dan

manfaatnya
[8]. Jadi dengan adanya pengalaman pelanggan yang positif seperti kualitas produk yang baik maupun kualitas layanan
baik dalam berbelanja bisa menciptakan kepercayaan pelanggan yang dimana kepercayaan pelanggan bisa menjadi
faktor kepuasan pelanggan sehingga pelanggan dapat meningkatkan loyalitasnya terhadap penjual. Teori ini didukung
oleh hasil penelitian terdahulu bahwa pengaruh kepercayaan terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan positif
signifikan dan menunjukan hubungan yang positif [9].
Penelitian sebelumnya telah banyak ditemukan dari faktor-faktor yang mempengaruhi loyalitas pelanggan melalui
kepuasan konsumen. Namun, salah satu peneliti yang dilakukan memiliki hasil penelitian bahwa pengalaman
pelanggan tidak berdampak signifikan pada loyalitas pelanggan [10]. Ada pula peneliti sebelumnya yang dilakukan
memiliki hasil bahwa kualitas produk memiliki pengaruh negatif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan [11].
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. Empirical Gap (kesenjangan empiris) merupakan perbedaan hasil penelitian sebelumnya atau
ketiadaan bukti yang empiris serta topik penelitian yang belum banyak diteliti [12].Berdasarkan hal tersebut, maka
perlu dilakukan penelitian mengenai variabel Kualitas Produk, Pengalaman Pelanggan, dan Kepercayaan pada akun
Instagram @growtothrift dengan menambahkan variabel Kepuasan Konsumen sebagai variabel mediasi untuk
memperkuat pengaruh dari variabel bebas terhadap variabel terikat. 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”.

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?

repository.stei.ac.id | PENGARUH KUALITAS PELAYANAN, PERSEPSI HARGA DAN KUALITAS PRODUK TERHADAP KEPUASAN DAN LOYALITAS PELANGGAN (Studi Kasus p...
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Apakah kualitas produk
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berpengaruh tidak langsung
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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

doi.org | Pengaruh Kualitas Pelayanan, Kualitas Produk Dan Kepercayaan Terhadap Kepuasan Dan Loyalitas Pelanggan Indihome Pt. Telkom Indonesia Pekanbaru
https://doi.org/10.58794/bns.v3i1.451
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konsumen

sebagai variabel antara?

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

rD 20 dx.doi.org | Peran Kepuasan Pelanggan Dalam Memediasi Pengaruh Perceived Value Terhadap Loyalitas Pelanggan Di Toko R-Style Kota Metro
http://dx.doi.org/10.24127/diversifikasi.v3i1.2527

kepercayaan terhadap loyalitas pelanggan.

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

Kategori SDGS:

4 | Page

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.

Il. LITERATUR REVIEW

Loyalitas Pelanggan (Y)

Loyalitas Pelanggan merupakan hasil atau tujuan akhir dari penciptaan nilai dan kepuasan pelanggan, serta
menggambarkan suatu produk atau layanan memiliki nilai yang unggul [13]. Loyalitas pelanggan adalah komitmen
yang dimiliki oleh pelanggan untuk tetap setia pada suatu produk atau jasa yang disukainya, secara konsisten di masa
depan, meskipun terdapat pengaruh dari situasi atau upaya pemasaran yang bisa membuat pelanggan berpindah [14].
Berdasarkan uraian tersebut maka Loyalitas Pelanggan merupakan bentuk kepuasan pelanggan terhadap suatu produk
atau layanan, karena ketika suatu produk atau layanan melebihi ekspetasi pelanggan maka akan membuat pelanggan
merasa puas dan akan menimbulkan loyalitas berupa kesetiaan pelanggan dalam menggunakan suatu produk.
Beberapa indikator dalam Loyalitas Pelanggan antara lain [15]:

1. Retention, artinya kesetiaan pelanggan yang tetap menggunakan produk atau layanan dalam jangka waktu

tertentu.

2. Repurchase, yakni pelanggan tetap melakukan pembelian secara berulang pada produk atau jasa yang sama.

3. Advocacy, yaitu pelanggan yang secara aktif atau sukarela merekomendasikan suatu produk terhadap orang

lain.

Kualitas Produk (X1)

Kualitas Produk merupakan fondasi utama guna menciptakan nilai pelanggan yang baik dan merupakan salah

satu cara yang paling penting untuk perusahaan mengklarifikasikan penawaran mereka [13]. Kualitas produk adalah
kemampuan suatu barang untuk menjalankan fungsi yang diharapkan, mencakup ketahanannya, keandalannya,
presisinya, kemudahan dalam menggunakan dan memperbaikinya, serta berbagai karakteristik produk lainnya [16].
Kualitas produk berkaitan dengan sifat-sifat dari produk maupun layanan yang memperkuat kemampuannya dalam
memenuhi kebutuhan konsumen [17]. Berdasarkan uraian tersebut maka Kualitas Produk dapat dipahami sebagai
aspek utama dalam memperkuat hubungan antara perusahaan, dalam konteks ini peran Kualitas Produk yaitu untuk
menciptakan nilai pelanggan yang baik yaitu manfaat yang di peroleh pelanggan lebih besar dari ekspetasi mereka.
Beberapa indikator yang mempengaruhi aspek Kualitas Produk antara lain [16]:

1. Kesesuaian (Conformance), artinya produk yang diterima konsumen memenuhi standar dan memiliki

kesesuaian dengan apa yang ditawarkan.

2. Gaya (Style), mengacu pada bagaimana sensasi atau kesan emosional yang di ciptakan produk bagi pembeli

atau sikap pembeli dalam memposisikan diri mereka saat memiliki produk tersebut.

3. Daya tahan (Durability), mengacu pada durasi penggunaan produk yang diharapkan oleh konsumen.

4. Kemudahan perbaikan (Serviceability), kemudahan perbaikan serta biaya yang digunakan dalam

memperbaiki produk.

5. Kinerja (Performance), kemampuan pokok produk dalam menjalankan fungsinya.

Dari ke lima indikator dari variabel Kualitas Produk di atas hanya diambil tiga indikator yakni indikator poin 1-3, hal

ini dikarenakan indikator poin 1-3 cocok dan sesuai untuk digunakan di dalam penelitian ini.

Perusahaan harus selalu memperbaiki dan mempertahankan kualitasProduk agar lebih unggul dari pesaing,

karena dengan upaya tersebut akan meningkatkan kepuasan konsumen yang akan berdampak juga terhadap loyalitas
pelanggan [16]. Pernyataan ini sesuai dengan temuan penelitian terdahulu bahwa Kualitas Produk memiliki pengaruh
secara langsung terhadap loyalitas pelanggan, namun jika ditambahkan variabel kepuasan konsumen sebagai

intervening maka pengaruh dari Kualitas Produk terhadap loyalitas pelanggan melaluikepuasan konsumen lebih besar



dan berpengaruh [18]. Dukungan hasil penelitian lain juga menyatakan Kualitas Produk memiliki dampak positif dan
signifikan terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan konsumen, karena saat konsumen merasa kebutuhannya
terpenuhi maka konsumen bisa merasakan kepuasan yang akhirnya sangat mempengaruhi loyalitasnya terhadap suatu
produk [19]. Sejalan dengan penelitian lain yang menyebutkan bahwa Kualitas Produk tidak bisa mempengaruhi

secara langsung dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan tanpa melalui kepuasan konsumen, maka dapat di

simpulkan bahwa kepuasan konsumen maampu untuk memediasi

dx.doi.org | Pengaruh Kualitas Produk Dan Brand Image Terhadap Loyalitas Konsumen Dengan Kepuasan Konsumen Sebagai Variabel Intervening (Studi Kasus Pada Pe...
http://dx.doi.org/10.62357/joseamb.v2i1.111
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Kualitas Produk terhadap loyalitas pelanggan [20].
Selain itu penelitian lain juga menyebutkan bahwa Kualitas Produk dapat berpengaruh secara langsung secara positif
dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan

namun, akan lebih besar pengaruhnya secara positif dan signifikan jika

ditambahkan dengan variabel kepuasan konsumen sebagai mediasi [21].
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Pengalaman Pelanggan (X2)

Pengalaman Pelanggan adalah ulasan keseluruhan dari perjalanan pelanggan , atau interasksi pelanggan dengan
suatu perusahaan atau merek [15]. Pengalaman pelanggan adalah hasil dari interaksi antara organisasi dan pelanggan
selama hubungan mereka. Interaksi ini mencakup perjalanan pelanggan, titik kontak merek, serta lingkungan yang
membentuk persepsi pelanggan [22]. Dari definisi tersebut dapat disimpulkan, Pengalaman Pelanggan merupakan
riwayat dari suatu pelanggan yang pernah berinteraksi atau menggunakan layanan jasa atau produk tertentu, dalam
konteks ini Pengalaman Pelanggan berperan dalam menumbuhkan nilai melalui interaksi yang baik dan mengesankan
yang melebihi nilai produk itu sendiri. Beberapa indikator yang mempengaruhi aspek Pengalaman Pelanggan antara
lain [23]:

1. Real-time, yang artinya kemampuan perusahaan untuk memberikan layanan ya ng cepat dan responsif

khususnya di era digital ini.

2. Personalisasi, mengacu pada upaya perusahaan dalam menyediakan produk atau sesuatu sesuai dengan
kebutuhan pelanggan.

3. Pengalaman mulus (Frictionless), merupakan usaha perusahaan yang mengacu pada interaksi pelanggan tanpa
hambatan di seluruh saluran.

Pengalaman Pelanggan dalam menggunakan produk atau jasa yang dibandingkan dari harapan mereka akan menjadi
dasar dari kepuasan dan ketidak puasan. Jika pengalaman yang tercipta sesuai bahkan melebihi ekspetasi, maka
pelanggan merasa puas bahkan sangat puas. Maka dari itu pengalaman sangat mempengaruhi kepuasan, dan kepuasan
merupakan penentu utama dalam membangun loyalitas [13]. Pernyataan ini sesuai dengan temuan penelitian terdahulu
bahwa Pengalaman Pelanggan memiliki pengaruh secara positif dan signifikan secara langsung terhadap kepuasan
konsumen maupun loyalitas pelanggan, namun pengaruhnya akan lebih besar terhadap loyalitas pelanggan jika
melalui kepuasan konsumen yang berarti ketika pelanggan memiliki pengalaman yang baik hal itu akan menimbulkan
kepuasan dalam diri konsumen yang kemudian akan mempengaruhi loyalitasnya terhadap sebuah produk atau
perusahaan [24]. Sejalan dengan penelitian yang lain menyebutkan bahwa Pengalaman Pelanggan memiliki pengaruh
positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen yang juga menimbulkan nilai signifikan dan positif terhadap

loyalitas pelanggan, jadi loyalitas akan tumbubh jika pelanggan memiliki pengalaman yang baik dan merasa puas [25].



Selain itu didalam penelitian lain juga menyebutkan bahwa Pengalaman Pelanggan memiliki pengaruh positif
terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan konsumen, kepuasan konsumen di anggap mampu me mediasi

pengaruh dari Pengalaman Pelanggan terhadap loyalitas pelanggan [26].

Kepercayaan (X3)

Kepercayaan adalah kesiapan perusahaan untuk bersandar pada mitra bisnis. Digantungkan pada sejumlah faktor
antarpribadi dan organisasi seperti persepsi kompetensi, integritas, kejujuran dan perbuatan baik perusahaan [13].
Kepercayaan adalah kemauan konsumen untuk mempercayai sebuah merek atau perusahaan, berdasarkan keyakinan
bahwa mereka akan bertindak demi kepentingan terbaik konsumen [27]. Maka dengan adanya uraian tersebut
Kepercayaan merupakan fondasi kuat dalam hubungan bisnis karena Kepercayaan bukan hanya perasaan tetapi
keputusan strategis untuk menyerahkan sebagian tanggung jawab kepada pihak lain yang memenuhi harapan. Adapun
beberapa indikator yang mempengaruhi aspek Kepercayaan diantaranya [28]:

1. Rekomendasi, mengacu pada perilaku konsumen dimana konsumen biasanya cenderung percaya dengan
rekomendasi dari orang lain atau sesama konsumen.

2. Kejujuran, merupakan upaya perusahaan untuk bersikap jujur dan transparan dalam kegiatan bisnis mereka

atau tidak menjadi tukang omong kosong dalam sebuah bisnis.

3. Pengakuan kesalahan, merujuk pada situasi dimana kesalahan dibuat dan perusahaan mampu mengakui

kesalahan serta peduli terhadap pelanggan dan berupaya memperbaiki keadaan.

4. Keaslian ulasan, yang artinya testimoni tentang suatu produk atau perusahaan yang isinya membahas

mengenai pengalaman dan pendapat konsumen yang sudah pernah memakai atau membeli suatu produk

berasal dari pengalaman nyata bukan rekayasa.

Kepercayaan merupakan elemen penting yang dapat membentuk kepuasan konsumen, yang pada akhirnya

mengarah ke loyalitas pelanggan. Ketika konsumen memiliki rasa percaya terhadap perusahaan yang dapat memenuhi
janjinya secara konsisten maka akan menumbuhkan rasa aman dan nyaman dalam setiap interaksinya dan rasa aman
itu akan menimbulkan kepuasan serta ikatan jangka panjang yang di sebut loyalitas [29]. Pernyataan ini sesuai dengan
temuan penelitian terdahulu bahwa Kepercayaan berpengaruh positif signifikan terhadap loyalitas pelanggan melalui
kepuasan konsumen, jika Kepercayaan diabangun dan memberikan citra yang baik kepada pelanggan maka rasa puas
akan timbul dari diri pelanggan dan menjadikan peluang untuk pelanggan loyal terhadap perusahaan [30]. Dukungan
hasil penelitian lain juga menyatakan Kepercayaan berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap loyalitas
pelanggan melalui kepuasan konsumen [31]. Selain itu penelitian yang lain juga menyebutkan bahwa Kepercayaan
memiliki pengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan konsumen, karena Kepercayaan juga

merupakan bagian penting dalam membangun kepuasan yang bisa meningkatkan loyalitas pelanggan [32]. Sejalan
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dengan penelitian yang lainnya yang menyebutkan bahwa Kepercayaan berpengaruh secara positif dan signifikan

terhadap loyalitas pelanggan dengan di bantu mediasi dari variabel kepuasan konsumen [33].

Kepuasan Konsumen (Z)
Kepuasan merupakan perasaan senang dan kecewa yang muncul dalam diri seseorang terhadap persepsi atas kinerja
atau hasil produk dengan ekspetasinya. Ketika kinerja sesuai dengan ekspetasi, maka konsumen merasa puas. Jika

melebihi dari ekspetasi, konsumen akan lebih puas atau merasa senang [13]. Kepuasan muncul dari perbandingan



antara harapan konsumen dan kinerja nyata dari produk atau layanan tersebut [34]. Dalam konteks pembelian ulang,
sikap positif dari konsumen terbentuk dari kepuasan dan pengalaman yang baik saat menggunakan suatu produk,
sehingga konsumen ingin membeli lagi produk tersebut [35]. Dari uraian tersebut maka dapat di simpulkan bahwa
perusahaan harus memiliki kinerja bisnis yang lebih baik untuk menciptakan kepuasan dalam diri konsumen dan juga
menumbuhkan loyalitas. Namun perusahaan juga harus tetap menyeimbangkan kebutuhan konsumen dengan
kebutuhan yang lain agar bisnisnya tetap bertahan dan berkembang. Adapun indikator dari Kepuasan Konsumen antara
lain[23]:

1. Disconfirmation, artinya kepuasan pelanggan akan muncul ketika kinerja produk atau layanan melebihi atau

sesuai dengan ekspetasi.

2. Pleasurable Fulfillment, yaitu dimana pengalaman konsumsi memberikan rasa senang, lega, puas dan bahkan
bahagia

3. Emotion/Affect, merupakan emosi yang muncul dari diri konsumen setelah menggunakan produk atau

layanan tertentu.

4. Comparative Standards, merujuk pada sikap konsumen dengan membandingkan pengalaman mereka dalam
pemakaian produk atau layanan, jika lebih baik atau sama baik nya konsumen akan merasa puas dan jika

lebih buruk konsumen tidak merasa puas.

Konsumen yang merasa puas akan bersedia untuk melakukan pembelian lebih sering, cenderung setia lebih lama
dan memberikan komentar baik tentang perusahaan tersebut [14]. Pernyataan ini sesuai dengan temuan penelitian
terdahulu bahwa Kepuasan Konsumen berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan [36].
Dukungan hasil penelitian yang lain juga menyatakan bahwa Kepuasan Konsumen berpengaruh positif signifikan
terhadap loyalitas konsumen karena ketika konsumen merasa terpuaskan dengan keinginan dan harapannya yang
sesuai dengan kenyataan, maka menyebabkan konsumen kembali lagi untuk membeli dan menjadi konsumen yang
loyal pada perusahaan tersebut [37]. Sejalan dengan penelitian yang lain bahwa Kepuasan Konsumen signifikan dan
positif pengaruhnya terhadap loyalitas pelanggan karena semakin tingginya rasa kepuasan dalam diri pelanggan maka

akan meningkatkan loyalitas pelanggan [38].

Kerangka Konseptual

Gambar 2. Kerangka Konseptual
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H6: Pengalaman Pelanggan berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan.
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Ill. METODE PENELITIAN

Pada penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode deskriptif. Kuantitatif merupakan
penelitian yang dilakukan guna meneliti populasi dan sampel yang berfondasi utama positivisme, data akan
dikumpulkan menggunakan instrumen penelitian, lalu dianalisis secara statistik, dan bertujuan untuk menguji
hipotesis yang sudah di tetapkan pada suatu penelitian [39].

Populasi merupakan ruang lingkup yang terdiri atas subjek atau objek dengan kualitas serta karakteristik tertentu
yang ditetapkan dalam penelitian untuk dipelajari dan di ambil kesimpulannya [40]. Populasi dalam penelitian ini
adalah seluruh konsumen yang pernah melakukan pembelian di akun instagram @growtothrift yang jumlahnya tidak
dapat diketahui secara pasti.

Sampel merupakan bagian kecil dari populasi, yang memiliki karakteristik dari populasi tersebut [39]. Teknik



pengampilan sampel yang digunakan dalam penelitian ini yakni teknin Non - Probability Sampling dengan
pendekatan Purposive Sampling.

Non -

E"ng journal.um-surabaya.ac.id

https://journal.um-surabaya.ac.id/improvement/article/download/17131/5925/40572

Probability Sampling merupakan teknik pengambilan sampel yang tidak memberikan peluang

yang sama
bagi setiap anggota populasi untuk dijadikan sampel karena terdapat kriteria tertentu yang ditetapkan oleh peneliti
[39]. Sedangkan Purposive Sampling yakni metode dalam menentukan responden yang akan dijadikan sebagai sampel
dengan kriteria tertentu, hal ini dilakukan agar sampel yang di ambil sesuai dan dapat memberikan wawasan mendalam
terkait topik penelitian [41]. 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,

dengan rumus sebagai berikut [42]:

n=22 P(1-P)
d2
Keterangan:
n=Jumlah Sampel
Z= Derajat kepercayaan (95%,Z=1,96)
P= Maksimal estimasi (50%=0,5)

d= Tingkat Kesalahan (10%=0,1)

n=1,962 x0,5(1-0,5)

0,12

n=3,8416 x 0,25

0,01

n= 96,04

Berdasarkan hasil perhitungan ukuran minimum sampel diatas terhitung sebanyak 96,04. Untuk memenuhi

syarat kelayakan sampel dalam penelitian yang berkisar antara 30 hingga 500 responden [43]. Maka sampel yang akan
di ambil dalam penelitian ini sebanyak 100 responden. Sumber data yang digunakan dalam penelitian ini yaitu data
primer. Data primer merupakan data yang langsung diperoleh dari sumber data pertama dari objek penelitian, biasanya
didapat melalui wawancara, observasi, atau alat lainnya [44]. Dalam penelitian ini data diperoleh melalui kuisoner

yang disebarkan secara online melalui Google Form. Pengumpulan data menggunakan kuisoner yang disebarkan
melalui google form secara daring kepada responden dengan pernyataan yang disusun secara terstruktur menggunakan
skala likert [45]. Terdapat 5 skala penilaian pada pernyataan tersebut, yaitu 1 (Sangat Tidak Setuju), 2 (Tidak Setuju),

3 (Netral), 4 (Setuju), 5(Sangat Setuju).

Analisis data dilakukan dengan menggunakan alat analisis PLS-SEM (Partis| Last Square) pada aplikasi



SmartPLS (Partisl Last Square) versi 4.0. untuk menganalisa data primer yang telah diperoleh. Analisis PLS-SEM
(Partisl Last Squares Structural Equation Modeling) dipilih karena kesesuaiannya dalam menguji kerangka teoritis

melalui model struktual yang kompleks dengan melibatkan berbagai indikator atau hubungan model. SmartPLS
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merupakan alat teknik multivariat yang dapat mengukur variabel eksplanatori dan variabel respos dalam satu kali
perhitungan. Dalam analisis ini terdapat dua tahap pengujian yakni Outer Model yakni untuk menilai validitas dan
reliabilitas indikator yang digunakan untuk mengukur variabel laten dan Inner Model yakni untuk menguji hubungan
dan pengaruh antar variabel laten dalam model struktural [46].

Uji model pengukuran (Outer Model). Model ini menunjukkan bagaimana sebab akibat antara variabel laten,

baik yang bersifat endogen maupun eksogen, dengan indikator pengukuran yang ada. Outer Model digunakan untuk
memastikan bahwa indikator-indikator pengukuran yang digunakan akurat melalui uji validitas dan reliabilitas.
Beberapa pengujian yang dilakukan meliputi: Convergent Validity, yang mengukur sejauh mana indikator-indikator
pengukuran memiliki korelasi yang kuat dengan variabel laten yang diwakilinya. Nilai yang disarankan untuk
Convergent Validity adalah > 0,7, sedangkan untuk model yang baru dikembangkan atau penelitian pertama, nilai
loading factor dapat ditoleransi pada 0,5. Pengujian selanjutnya adalah Discriminant Validity, yang mengukur sejauh
mana indikator-indikator pada suatu konstruk dapat menjadi pembeda dengan konstruk lainnya, dilihat dari cross
loading indikator di mana nilai loading pada konstruk yang dituju harus lebih besar dibandingkan pada konstruk
lainnya. Selanjutnya, Average Variance Extracted (AVE) menunjukkan sejauh mana indikator dalam konstruk dapat
menjelaskan varian yang ada. Nilai AVE yang diharapkan adalah minimal 0,5. Composite Reliability juga diuji untuk
mengukur reliabilitas suatu konstruk dengan melihat konsistensi internal indikator-indikatornya, dengan nilai yang
diharapkan minimal 0,7. Jika nilai Composite Reliability lebih besar dari $0,7$, maka dapat disimpulkan bahwa data
memiliki tingkat reliabilitas yang tinggi. Terakhir, Cronbach'’s Alpha digunakan untuk mengukur konsistensi internal
indikator-indikator dalam suatu konstruk, dengan nilai yang diharapkan minimal 0,7, meskipun beberapa sumber
menyebutkan bahwa nilai minimal 0,6 juga dapat diterima untuk konstruk yang ada dalam penelitian.

Selanjutnya Uji model struktural (Inner Model), pengujian pada model struktural ditujukan untuk

mengidentifikasi serta menganalisis hubungan antara variabel eksogen dan endogen dalam suatu penelitian. Hubungan
ini akan menguji hipotesis dan menjawab tujuan penelitian. Beberapa pengujian model struktural antara lain adalah
nilai R-Square pada variabel endogen, yang menggambarkan sejauh mana variabilitas dari variabel endogen dapat
dijelaskan oleh variabel eksogen di dalam model. Nilai R-Square ini memberikan gambaran mengenai kekuatan model
dalam menjelaskan variabilitas data, di mana nilai 0,67 menunjukkan kekuatan tinggi, 0,33 menunjukkan kekuatan
moderat, dan 0,19 menunjukkan kekuatan rendah. Selain itu, pengujian dilakukan terhadap Estimate for Path
Coefficients, yang mengukur sejauh mana kuatnya pengaruh antara konstruk laten dalam suatu penelitian,
menggambarkan besarnya pengaruh suatu variabel terhadap variabel lainnya. Serta pengujian terhadap Inderect
Effects yang digunakan untuk mengukur pengaruh dari variabel mediasi. Uji ini dilakukan dengan prosedur
bootstrapping dalam Smart PLS dengan tujuan untuk memperoleh nilai koefisien yang stabil dan memungkinkan
pengujian signifikansi secara statistik.

IV. HASIL DAN PEMBAHASAN

A. Hasil Penelitian

Berdasarkan hasil penyebaran kuesioner menunjukkan bahwa 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.

B. 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).

1. Pengujian Model Pengukuran(Outer Model)
Pengujian Outer Model ini dilakukan untuk menilai tingkat validitas dan reliabilitas dari indikator atau konstruk

yang digunakan dalam penelitian. Penelitian dilakukan dengan mengukur convergent validity,

discriminant validity,
average variance extracted (AVE), composit reliability dan cronbach alpha.
Nilai loading factor dianggap reliabel

apabila korelasinya >0,70 yang menunjukan validitas yang baik atau bisa diterima.

Tabel 1. Nilai Loading Factor
Indikator Kualitas
Produk(X1)

Pengalaman
Pelanggan(X2)
Kepercayaan(X3) Kepuasan
Konsumen(Z)

Loyalitas

Pelanggan(Y)

KK10.917

KK2 0.906

KK3 0.905
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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 0911
Y2 0.874
Y3 0.882

Sumber: Data diolah Smart PLS 4.0 (2025)

Mengacu pada nilai factor loading yang ditampilkan pada Tabel 1, seluruh indikator dalam masing-masing
variabel menunjukan nilai di atas 0,70. Hal ini mengindikasikan bahwa indikator tersebut telah memenuhi kriteria
validitas standar yang ditetapkan. Uji validitas juga dapat dilihat dari nilai konvergen validitas (Average Variance

Extracted). Nilai convergent validity akan ditampilkan pada Tabel 2 sebagai berikut.

Tabel 2. Validitas Konvergen (Average Variance Extracted)

Sumber: Data diolah Smart PLS 4.0(2025)

Berdasarkan Tabel 2, terlihat bahwa nilai Average Variance Extracted(AVE) untuk setiap konstruk berada di atas

angka 0,5 yang menunjukan bahwa indikator-indikator tersebut memiliki convergent validity yang baik. Oleh karena
itu, variabel- variabel tersebut dianggap memiliki reliabilitas yang memadai. Maka tahap selanjutnya adalah mengukur
reliabilitas konsistensi internal konstruk berdasarkan nilai cronbach’s alpha, Rho_A, dan nilai composite reliability

dengan masing- masing nilai minimal 0,7.

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)

Berdasarkan pada Tabel 3, seluruh variabel laten yang dianalisis dalam penelitian ini menunjukkan nilai sebesar>

0,7. Dengan demikian, masing-masing konstruk telah memenuhi kriteria reliabilitas dalam hal konsistensi internal.



2. Pengujian Model Struktural (Inner Model)

Pengujian pengukuran pada Inner Model merupakan model struktural untuk memprediksi hubungan kualitas antar
variabel laten. Melalui proses bootstrapping, parameter uji T-statistic diperoleh untuk memprediksi adanya hubungan
antar variabel. Pengukuran Inner Model ini menunjukan kekuatan estimasi antar variabel laten atau konstruk.

a. Uji R-Square

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
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Dijelaskan oleh konstruk eksogen. Nilai R-Square berkisar antara 0 hingga 1. Pengujian model struktural diawali
dengan penilaian R-Square sebesar 0,67 menunjukan tingkat prediksi yang kuat, 0,33 mengindikasikan tingkat sedang
(moderat), dan 0,19 menunjukan tingkat prediksi yang lemah. Hasil pengujian nilai R-Square disajikan dalam Tabel

4,

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)

Berdasarkan Tabel 4, diperoleh nilai R-Square pada variabel Kepuasan Konsumen(Z) sebesar 79%. Hal ini
menunjukan bahwa variabel independen dalam penelitian ini, yaitu Kualitas Produk, Pengalaman Pelanggan dan

Kepercayaan mampu mempengaruhi variabel antara yakni Kepuasan Konsumen sebanyak 79% dan sisanya

doi.org | PENGARUH RELATIONSHIP MARKETING, EXPERIENTIAL MARKETING DAN BRAND TRUST TERHADAP LOYALITAS PENGGUNA KURIR JOKI DI KOTA MATARAM
https://doi.org/10.63545/economist.v1i4.33
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dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak termasuk dalam penelitian ini.

Dan pada variabel Loyalitas Pelanggan(Y)
diperoleh nilai R-Square sebesar 83,7%. Hal ini menunjukan bahwa variabel independen dalam penelitian ini mampu
menjelaskan variabel dependen yakni Loyalitas Pelanggan sebesar 83.7%. Sementara itu isanya yaitu sebesar 16,3%
dipengaruhi oleh faktor- faktor lain yang tidak dibahas dalam penelitian ini.
b. Uji Hipotesis

Tabel 5. Path Coefficients

Sumber: Data diolah Smart PLS 4.0(2025)

Berdasarkan hasil yang ditampilkan dalam Tabel 5, variabel Kualitas Produk(X1) terhadap Loyalitas Pelanggan(Y)

menunjukan nilai koefisien parameter sebesar 0,351 dengan nilai T-Statistic sebesar 3,479 yang melebihi batas T-



tabel sebesar 1,96. Selain itu, nilai P-value yang diperoleh adalah 0.001, lebih kecil dari 0,05. Oleh karena itu, dapat

disimpulkan bahwa
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Kualitas Produk memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan
, sehingga
hipotesis H1 di terima. Selanjutnya variabel Pengalaman Pelanggan(X2) terhadap Loyalitas Pelanggan(Y)
menunjukan nilai koefisien parameter sebesar -0,115 dengan nilai T-Statistic sebesar 2,009 yang lebih besar dari nilai
Indikator Original
Sample(O)
Sample
Mean(M)
Standard
Deviation(
STDEV)
T
statistic
(O/STD

EV)

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->7Z0.411 0.404 0.105 3.909 0.000 Berpengar
uh Positif

dan

Signifikan

Diterima

X2->7-0.182-0.180 0.067 2.722 0.007 Berpengar



uh Negatif

dan

Signifikan

Diterima

X3->70.498 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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T-tabel 1,96, serta nilai P-value yang diperoleh adalah 0,045 yang lebih kecil dari 0,05. Oleh karena itu, dapat
disimpulkan bahwa Pengalaman Pelanggan memiliki pengaruh signifikan namun arah hubungannya negatif terhadap
Loyalitas Pelanggan, sehinggga hipotesis H2 diterima. Adapun variabel Kepercayaan(X3) terhadap Loyalitas
Pelanggan menunjukan nilai koefisien parameter sebesar 0,268, nilai T-Statistic sebesar 2,488 yang melebihi batas T-
tabel sebesar 1,96, dan nilai P-value yang diperoleh adalah 0,013 yang lebih kecil dari 0,05. Oleh karena itu, dapat
disimpulkan bahwa Kepercayaan memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan, sehingga
hipotesis H3 diterima.

Sementara itu variabel Kualitas Produk(X1) terhadap Kepuasan Konsumen(Z) menunjukan nilai koefisien

parameter sebesar 0,411 dengan nilai T-statistic sebesar 3,909 yang dimana lebih besar daripada T-tabel 1,96 dan nilai
P-value yang diperoleh adalah 0,000 yang lebih kecil dari 0,05. Maka dinyatakan Kualitas Produk memiliki pengaruh
positif dan signifikan terhadap Kepuasan Konsumen, sehingga hipotesis H4 diterima. Selanjutnya variabel
Pengalaman Pelanggan(X2) terhadap Kepuasan Konsumen(Z) memperoleh nilai koefisien sebesar -0,182, nilai T-
statistic sebesar 2,722 yang dimana lebih besar dari T-tabel 1,96 serta memiliki nilai P-value 0,007 yang lebih kecil
dari 0,05, maka dapat disimpulkan bahwa Pengalaman Pelanggan memiliki pengaruh yang negatif namun signifikan
terhadap Kepuasan Konsumen, sehingga hipotesis H5 dapat diterima. Adapun variabel Kepercayaan(X3) terhadap
Kepuasan Konsumen(Z) memiliki nilai koefisien sebesar 0,498, nilai T-statistic sebesar 4,523 yang dimana lebih besar
daripada T-tabel 1,96 dan juga memmperoleh nilai P-value sebesar 0,00 yang lebih kecil dari 0,05, hasil ini
menunjukan bahwa Kepercayaan memiliki pengaruh yang positif dan signifikan terhadap Kepuasan Konsumen
sehingga hipotesis H6 diterima.

Untuk variabel Kepuasan Konsumen(Z) terhadap Loyalitas Pelanggan(Y) menunjukan nilai koefisien sebesar

0,338 dengan T-statistic sebesar 3,463 yang dimana lebih besar dari T-tabel 1,96 dan memperoleh nilai P-value
sebesar 0,001 yang lebih kecil dari 0,05, oleh karena itu dapat disimpulkan bahwa Kepuasan Konsumen terhadap
Loyalitas Pelanggan memiliki pengaruh yang positif dan signifikan sehingga hipotesis H7 diterima.

Dalam penelitian ini digunakan juga uji mediasi untuk melihat hasil output SmartPLS pada Bootstrapping di

bagian Specific Inderect Effect. Analisis mediasi yang digunakan untuk menguji variabel mediasi sebagai penghubung



antara variabel independen dan dependen di tampilkan pada Tabel 6 di bawah ini.

Tabel 6. Hasil Uji Inderect Effects
Indikator Original
Sample(O
Sample
Mean(M
Standard
Deviation(STDEV)
T statistic
(O/STDEV)
P Values
X1->2Z->YO0.
1390.132 0.047 2.952 0.003
X2->Z->Y-0.062 -0.062 0.031 1.999 0.046
X3->Z->Y0.168 0.167 0.067 2.520 0.012

Sumber: Data diolah Smart PLS 4.0(2025)

Berdasarkan hasil uji Inderect Effects pada Tabel 6 dapat disimpulkan bahwa peran signifikan mediasi pada
variabel Kualitas Produk(X1) terhadap Loyalitas Pelanggan(Y) melalui Kepuasan Konsumen(Z) memperoleh nilai
koefisien sebesar 0,139, nilai T-statistic sebesar 2,952 dan P-value 0,003 yang lebih kecil dari 0,05. Oleh karena itu
terdapat pengaruh tidak langsung yang positif dan signifikan dari Kualitas Produk terhadap Loyalitas Pelanggan
melalui Kepuasan Konsumen, maka dapat disimpulkan bahwa Kepuasan Konsumen mampu memediasi hubungan
antara Kualitas Produk dengan Loyalitas Pelanggan. Selanjutnya pada variabel Pengalaman Pelanggan(X2) terhadap
Loyalitas Pelanggan(Y) melalui Kepuasan Konsumen(Z) memperoleh nilai koefisien sebesar -0,062, nilai T-statistic
sebesar 1,999 dan P-value yang diperoleh yakni 0,046 yang lebih kecil dari 0,05. Oleh karena itu terdapat pengaruh
tidak langsung yang negatif namun signifikan dari Pengalaman Pelanggan terhadap Loyalitas Pelanggan melalui
Kepuasan Konsumen, maka dari itu dapat disimpulkan bahwa Kepuasan Konsumen dapat menjadi perantara yang
signifikan dalam hubungan antara Pengalaman Pelanggan dan Loyalitas Pelanggan namun perannya adalah negatif.
Adapun variabel Kepercayaan(X3) terhadap Loyalitas Pelanggan(Y) melalui Kepuasan Konsumen(Z) memperoleh
nilai koefisien sebesar 0,168, nilai T-statistic sebesar 2,520 dan P-value 0,012 yang lebih kecil dari 0,05. Oleh karena
itu terdapat pengaruh tidak langsung yang positif dan signifikan dari Kepercayaan terhadap Loyalitas Pelanggan
melalui Kepuasan Konsumen, dan di simpulkan bahwa Kepuasan Konsumen dapat memediasi hubungan antara

Kepercayaan dan Loyalitas Pelanggan.
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Gambar 3. Bootstrapping Result

C. 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.Hal ini menunjukan bahwa
konsumen akan menggunakan kembali suatu produk yang dijual oleh suatu toko jika barang yang dijual memiliki
kesesuaian dengan deskripsi yang di buat oleh penjual, gaya atau style yang kekinian serta kualitas bahan dari produk
itu sendiri. Akun instagram @growtothrift berhasil menumbuhkanloyalitas pelanggannya melalui kesesuaian barang
yang di deskripsikan dengan yang diterima oleh pembeli, gaya pakaian atau produk yang dijual mengikuti trend saat
ini serta kualitas bahan dari produk yang dijual memiliki ketahanan atau kualitas yang baik.

Hasil ini selaras dengan teori yang menyatakan bahwa Kualitas Produk yang baik akan menumbuhkan loyalitas

pada diri konsumen. Semakin baik kualitasnya kesesuaian produknya maka hal itu akan membuat pembeli atau
konsumen merasa terbayarkan dengan ekspetasi mereka yang mana hal itu akan menumbuhkan loyalitas [14]. Secara
umum perusahaan harus selalu memperbaiki dan mempertahankan Kualitas Produk agar lebih unggul dari pesaing,
karena dengan upaya tersebut akan meningkatkan rasa ingin menggunakan ulang atau bahkan dalam jangka waktu
tertentu pada diri konsumen atau pelanggan [15].

Penelitian ini sejalan dengan penelitian terdahulu yang menyatakan bahwa Kualitas Produk memiliki pengaruh

positif dan signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan kartu prabayar smartfren di Kota Denpasar [47]. Selain itu studi



pada penelitian lain juga menemukan
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bahwa Kualitas Produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas
pelanggan

PDAM Tirtamarta Yogyakarta. Hal ini menunjukkan bahwa kualitas produk mempengaruhi loyalitas
pelanggan di PDAM Tirtamarta Yogyakarta [48]. Hasil penelitian lain juga menunjukan bahwa Kualitas Produk
sepertika estetika produk dan kualitas yang di deskripsikan telah mampu menumbuhkan Loyalitas Pelanggan terhadap
pelanggan KFC Cabang Kawi Malang [49]. Adapun menurut penelitian lain juga menyebutkan jika Kualitas Produk
yang baik akan mempengaruhi secara signifikan positif pada tingkat Loyalitas Pelanggan [50]. Dengan demikian
Kualitas Produk dapat menjadi faktor utama yang harus di pertahankan untuk menjaga dan menumbuhkan Loyalitas

Pelanggan pada pelanggan dan calon pelanggan Instagram @growtothrift.

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, menunjukkan adanya kesenjangan antara pengalaman yang disajikan dengan harapan pelanggan terhadap
pembentukan loyalitas. Meskipun akun telah berupaya menciptakan interaksi yang cepat dan efisien (seperti respons
real-time dan proses frictionless), persepsi pelanggan dapat menangkap bahwa kecepatan yang didominasi oleh
respons standar dan efisiensi, justru belum sepenuhnya memenuhi kebutuhan mereka akan perhatian individual yang
dicari dalam interaksi thrift shop. Kegagalan dalam memicu perasaan ikatan emosional ini mengakibatkan pelanggan
tidak menemukan diferensiasi yang kuat, ditambah lagi dengan adanya faktor kontekstual bahwa sebagian pasar
mungkin memiliki pandangan negatif terhadap produk thrift (bekas) tanpa memedulikan kualitas interaksi digital yang
mereka alami.

Hal ini selaras dengan teori yang menyatakan bahwa Pengalaman yang serba cepat dan kurang personal gagal

membangun ikatan emosional (Emotional Bonding). Pelanggan hanya mencapai loyalitas transaksional (mungkin
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membeli karena prosesnya cepat), tetapi tidak ada ikatan emosional yang mencegah mereka beralih saat pesaing
menawarkan harga/proses yang serupa. Intinya Loyalitas yang kuat dan berkelanjutan (True Loyalty) tidak hanya
didasarkan pada kemudahan bertransaksi (Transactional Loyalty), tetapi terutama didorong oleh Ikatan Emosional
(Emotional Loyalty) [51] . Fokus yang berlebihan pada meningkatkan kecepatan serta efisiensi layanan (seperti
respons seketika atau proses tanpa gesekan) bisa dengan cara yang tidak terduga menurunkan pandangan pelanggan
mengenai kualitas layanan dan nilai dari hubungan. Saat proses menjadi terlalu cepat dan otomatis, pelanggan
mungkin merasa kurang dihargai dan kurang diperhatikan akibat hilangnya interaksi pribadi atau human touch [52].
Penelitian ini sejalan dengan temuan penelitian terdahulu yang menyatakan bahwa Customer Experience yang
juga meliputi product experience nya memiliki pengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan namun pengaruhnya negatif
[53]. Hasil penelitian lain juga menyatakan bahwa Customer Experience memiliki pengaruh negatif signifikan
terhadap Loyalitas Pelanggan[54]. Sejalan dengan penelitian lain yang menyatakan bahwa Customer Experience

berpengaruh negatif signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan[55]



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. Hal ini menunjukan bahwa
Instagram, sebagai platform yang terhubung langsung dengan akun pribadi pengguna, memungkinkan pelanggan
untuk menilai kredibilitas dan transparansi akun Instagram @growtothrift. Kepercayaan ini meningkat signifikan

ketika akun menunjukkan konsistensi posting, memiliki jumlah pengikut ( followers) yang solid, dan terutama
menampilkan testimoni (highlight) atau riwayat interaksi yang baik, yang sering dimanfaatkan oleh pembeli untuk
bertransaksi guna meningkatkan keyakinan akan keamanan transaksi. Apabila akun yang digunakan terbukti lama dan
memiliki banyak aktivitas positif (seperti respon cepat di DM atau live), maka transaksi yang dilakukan akan lebih

aman dan meyakinkan dibandingkan dengan akun baru. Fitur akses informasi profil dan story ini dapat dimanfaatkan
oleh pengguna ketika bertransaksi, dan hal inilah yang dapat meningkatkan kepercayaan pengguna sehingga pengguna
menjadi loyal untuk tetap membeli dan mengikuti perkembangan produk di akun Instagram @growtothrift.

Hasil ini selaras dengan teori yang menyatakan bahwa Kepercayaan Pelanggan mendorong setiap anggota

hubungan untuk bekerja demi kesuksesan bersama. Hal ini menunjukan bahwa Kepercayaan adalah fondasi untuk
membangun hubungan yang kuat dan langgeng dengan pelanggan, yang merupakan inti dari Loyalitas [14]. Ketika
konsumen memiliki rasa percaya terhadap perusahaan yang memenuhi janjinya secara konsisten maka akan
menumbuhkan rasa aman dalam diri konsumen dalam setiap interaksinya dengan suatu perusahaan atau toko tersebut
hal itu akan menimbulkan ikatan jangka panjang yang disbeut dengan Loyalitas Pelanggan [27].

Penelitian ini sejalan dengan temuan penelitian terdahulu yang menemukan bahwa Kepercayaan berpengaruh
signifikan positif terhadap Loyalitas Pelanggan pada Pengguna smartphone Samsung Galaxy [56]. Hasil penelitian

lain juga menunjukan bahwa Kepercayaan memiliki
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pengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas pelanggan
pada Station Sato Petshop Cibinong Kabupaten Bogor
[571. Selain itu ada penelitian lain yang juga sejalan yang
menyatakan bahwa Kepercayaan berpengaruh signifikan positif terhadap Loyalitas Pelanggan pada pusaka kebaya di

Singaraja [58].

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.
Responden dalam penelitian ini berkeyakinan bahwa Kualitas Produk merupakan elemen kunci yang menyebabkan
Kepuasan Konsumen di akun Instagram @growtothrift. Indikator gaya atau style menjadi elemen penentu kepuasan
konsumen, karena responden menilai barang thrift yang ditawarkan (@growtothrift) masih berada dalam kondisi
sangat baik, dapat berfungsi secara optimal, serta memenuhi harapan mereka sebagai produk yang dapat dipakai atau
model yang bagus dan mengikuti trend. Selanjutnya, indikator kesesuaian dengan spesifikasi juga dianggap penting
karena responden percaya bahwa produk yang mereka terima bebas dari cacat tersembunyi, rincian produk yang
dipublikasikan (seperti ukuran dan material) akurat, dan sesuai dengan deskripsi yang disediakan oleh @growtothrift
dalam unggahan atau sesi live shopping. Di samping itu, indikator daya tahan juga berkontribusi pada kepuasan
konsumen, karena responden melihat bahwa produk thrift dari @growtothrift termasuk dalam kategori produk yang
tahan lama dan memiliki masa pakai yang panjang, meskipun merupakan barang bekas. Persepsi positif terhadap
berbagai indikator Kualitas Produk ini secara keseluruhan mendorong minat untuk membeli kembali dan

meningkatkan kesetiaan konsumen terhadap akun Instagram @growtothrift.



Hal ini selaras dengan teori yang menyatakan bahwa produk yang memiliki kinerja yang bagus, melebihi

ekspetasi dari konsumen atau pelanggan itu dapat menghasilkan kepuasan dalam diri konsumen [34]. Suatu toko atau
penjual harus selalu memperbaiki serta mempertahankan kualitas produknya guna bersaing dengan kompetitor, karena
dengan upaya mempertahankan kualitas produk yang baik itu dapat meningkatkan rasa puas dalam diri konsumen
atau pelanggan [16].

Penelitian ini sejalan dengan temuan penelitian terdahulu yang menyatakan bahwa Kualitas Produk memiliki

pengaruh terhadap Kepuasan Konsumen, yang dimana pengaruhnya yakni signifikan dan positif [48]. Penelitian lain
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juga menyebutkan bahwa terdapat pengaruh yang signifikan dan positif dari Kualitas Produk terhadap Kepuasan
Konsumen [49]. Dengan munculnya berbagai produk dalam satu kategori dengan kualitas produk yang sudah menjadi
standar dan dapat dengan mudah ditiru dan dimilki oleh siapapun mengakibatkan sulitnya suatu perusahaan untuk
mempertahankan dirinya sebagai pemimpin pasar [59]. Adapun penelitian lain yang juga menyatakan bahwa Kualitas
Produk berpengaruh positif terhadap Kepuasan Konsumen [60]. Oleh karena itu akun Instagram @growtothrift
memang sebaiknya selalu menjaga dan mempertahankan kualitas produknya agar bisa membuat konsumen atau

pelanggan senantiasa merasa puas dan juga untuk dapat bersaing dengan penjual thrift yang lain.

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. Hasil ini menunjukkan adanya
tantangan dalam menyelaraskan pengalaman yang disajikan dengan harapan kompleks yang dimiliki pelanggan terkait
pembentukan kepuasan. Meskipun interaksi di akun tersebut telah dioptimalkan untuk efisiensi, seperti respons yang
cepat dan proses transaksi yang lancar, persepsi konsumen menunjukkan bahwa kemudahan dan kecepatan ini belum
sepenuhnya memenuhi kebutuhan mendalam mereka akan koneksi yang lebih otentik dan perhatian yang bersifat
individual, yang sering dicari dalam interaksi toko thrift di media sosial. Ketika konsumen mendapati respons yang
terlalu seragam atau standar, mereka menginterpretasikan hal tersebut sebagai keterbatasan dalam memicu nilai
emosional yang diperlukan untuk merasakan kepuasan yang mendalam, terlepas dari kecepatan layanan. Selain itu,
perlu dipertimbangkan bahwa barang yang disediakan merupakan produk thrift (bekas), di mana terdapat segmen
pasar yang secara inheren memiliki pandangan atau preferensi yang kurang positif terhadap barang bekas, sehingga

kepuasan mereka didominasi oleh faktor intrinsik produk dan bukan oleh kualitas interaksi digital.

Hal ini sejalan dengan pandangan yang mengemukakan bahwa hubungan langsung dan kedekatan dengan
pelanggan memiliki nilai yang lebih besar dibandingkan hanya kecepatan dalam bertransaksi. Dalam konteks thrift di
Instagram, pengalaman pelanggan yang terlalu kaku atau mengikuti pola mengabaikan dasar-dasar Pemasaran
Relasional, yang berujung pada ketidakmampuan untuk menciptakan Kepuasan [61]. Komponen emosi dan perlakuan
saat memberikan layanan memiliki pengaruh yang besar terhadap hasil. Prinsip Keadilan Interaksional digunakan
untuk menunjukkan bahwa konsumen menginginkan adanya rasa empati, dan ketika interaksi terasa kaku atau tidak
individual, persepsi mengenai ketidakadilan dapat mempengaruhi Kepuasan secara keseluruhan [62].

Penelitian ini sejalan dengan penelitian terdahulu yang menyatakan bahwa Pengalaman Pelanggan berpengaruh



berpengaruh signifikan namun negatif pada Rumah Photo di Kira Langsa[63]. Penelitian lain juga menyatakan
Pengalaman Pelanggan berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Konsumen dengan arah hubungan negatif karena
pengalaman pelanggan terjadi keetika seorang pelanggan mendapatkan sensasi atau pengetahuan dari interaksi [64].
Adapaun penelitian lain menyebutkan bahwa Pengalaman Pelanggan tidak berpengaruh secara signifikan terhadap

Kepuasan Konsumen[65]

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. Hal ini menunjukkan bahwa reputasi dan keterbukaan yang dibangun oleh akun Instagram @growtothrift
sangat penting dalam menciptakan pengalaman berbelanja yang memuaskan. Kepercayaan ini terbentuk secara
menyeluruh melalui empat faktor utama: Pertama, rekomendasi positif dari pihak ketiga berfungsi sebagai pengesahan
awal yang mendorong konsumen untuk melakukan pembelian. Kedua, kejujuran akun dalam menjelaskan keadaan
produk thrift dengan tepat memastikan tidak terjadi perbedaan antara harapan dan kenyataan, sehingga menghasilkan
kepuasan. Ketiga, kesiapan untuk mengakui kesalahan dan memberikan solusi yang memuaskan atas masalah yang
muncul, menunjukkan integritas yang mengubah pengalaman negatif menjadi kepuasan layanan secara keseluruhan.
Keempat, keaslian ulasan serta testimoni yang dipublikasikan menghadirkan keyakinan akan keamanan dan mutu
produk. Secara keseluruhan, kepercayaan yang kuat ini memastikan konsumen merasa aman, terkonfirmasi, dan
dihargai, yang merubah interaksi transaksional di platform digital menjadi pengalaman yang menyenangkan dan, pada
akhirnya, mencapai tingkat kepuasan konsumen yang tinggi.

Hal ini selaras dengan teori yang manyebutkan bahwa Kepercayaan akan memiliki pengaruh yang baik positif
terhadap Kepuasan Konsumen, jika konsumen memiliki rasa aman dan nyaman saat melakukan transaksi di suatu
tempat atau toko atau situs jual beli online, hal ini akan menumbuhkan suatu hubungan dari konsumen dengan
penjualnya dan akan menumbuhkan rasa percaya dalam diri konsumen lalu pada akhirnya konsumen akan merasa
puas [16]. Konsistensi toko atau produk dalam menepati janji-janjinya secara berkelanjutan membangun sebuah
keyakinan yang mendalam bagi konsumen, menciptakan suasana aman dan nyaman dalam proses pembelian, dan
secara langsung memicu kepuasan pada diri mereka [28].

Penelitian ini sejalan dengan penelitian terdahulu yang menemukan bahwa Kepercayaan berpengaruh secara
signifikan dan hasilnya positif terhadap Kepuasan Konsumen pada Hotel Bukit Selero Lahat [66]. Penelitian lain juga
menyebutkan bahwa Kepercayaan memiliki pengaruh terhadap Kepuasan Konsumen dengan hasil yang positif dan

signifikan, hal ini dikarenakan Kepercayaan merupakan fondasi utama (antecedent) bagi kepuasan konsumen, karena
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tanpa adanya keyakinan akan kapabilitas, integritas, dan niat baik penjual, sulit bagi konsumen untuk merasakan
kenyamanan dan keamanan dalam bertransaksi, yang merupakan prasyarat mutlak untuk mencapai tingkat kepuasan
yang tinggi dan berkelanjutan [67]. Sejalan juga dengan penelitian yang lain yang menyatakan bahwa Kepercayaan
berpengaruh secara signifikan dan juga positif terhadap Kepuasan Konsumen [68]. Penelitian lain menyatakan
Dampak variabel kepercayaan terhadap kepuasan konsumen menunjukkan efek positif atau memiliki keterkaitan yang
sejalan yang berarti jika kepercayaan konsumen meningkat, maka hal itu akan dapat meningkatkan kepuasan

konsumen [69].



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. Hal ini menunjukkan bahwa
konsumen yang merasa puasdengan produk dan layanan yang disediakan oleh @growtothrift cenderung menunjukkan
tingkat loyalitas yang lebih besar. Rasa kepuasan yang didapat, baik dari kualitas produk thrift yang memuaskan,
deskripsi produk yang tepat, kecepatan tanggapan admin, maupun pengalaman berbelanja online yang memadai,
mendorong pelanggan untuk terus memilih dan merekomendasikan @growtothrift kepada orang-orang lain. Semakin
tinggi tingkat kepuasan pelanggan, semakin besar peluang mereka untuk melakukan pembelian berulang, tidak pindah
ke toko thrift lainnya, dan secara aktif terlibat serta berinteraksi dengan akun @growtothrift, yang pada gilirannya
memperkuat loyalitas pelanggan. Oleh karena itu, kepuasan pelanggan memegang peranan yang sangat penting dalam
mendorong loyalitas pelanggan dan memastikan keberlangsungan bisnis akun Instagram @growtothrift di tengah
persaingan di pasar thrift online.

Hal ini selaras dengan teori yang menyatakan bahwa Kepuasan Pelanggan adalah salah satu kunci utama untuk
retensi pelanggan. Pelanggan yang sangat puas cenderung akan lebih loyal dalam jangka waktu yang lama, membeli
lebih banyak produk bahkan bisa membuat pelanggan hingga menyebarkan kabar positif dari mulut ke mulut tentang
produk atau merek tersebut [13]. Konsumen yang merasa puas akan bersedia untuk melakukan pembelian secara
berulang yang lebih sering, cenderung setia lebih lama dan memberikan komentar baik tentang suatu toko atau
perusahaan tersebut [14].

Penelitian ini sejalan dengan penelitian terdahulu yang menemukan bahwa Kepuasan Konsumen berpengaruh

secara positif dan signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan, Kepuasan Pelanggan yang tinggi maka akan meningkatkan
Loyalitas Pelanggan [56]. Adapun penelitian lain yang menyebutkan bahwa Kepuasan Konsumen berpengaruh
signifikan positif terhadap Loyalitas Pelanggan karena Kepuasann Konsumen merupakan suatu tingkatan dimana
kebutuhan, keinginan dan harapan dari pelanggan yang terpenuhi yang akan mengakibatkan terjadinya pembelian
ulang atau kesetiaan yang berlanjut [58]. Hasil penelitian lain juga menyatakan Kepuasan Konsumen berpengaruh
positif dan signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan pada membercard [36]. Sejalan dengan penelitian yang lain yang
menyatakan juga bahwa Kepuasan Konsumen dapat mempengaruhi secara signifikan dan positif terhadap Loaylitas

Pelanggan, karena dengan adanya Kepuasan yang tinggi maka akan meningkatkan Loyalitas Pelanggan [70].

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, yang dimana bisa di simpulkan bahwa variabel Kepuasan Konsumen mampu me mediasi
dengan baik. Hal ini menunjukkan bahwa Kualitas Produk yang disediakan oleh akun Instagram @growtothrift
memainkan peran yang sangat signifikan dalam membangun loyalitas pelanggan yang kuat, dengan kepuasan
konsumen berfungsi sebagai penghubung utama (variabel mediasi). Jaminan kualitas produk, meskipun berasal dari
barang thrift, memastikan bahwa konsumen menerima barang yang sesuai atau bahkan melebihi harapan yang ada.
Apabila barang dalam kondisi baik, memiliki sedikit cacat yang berarti, dan sesuai dengan informasi yang
disampaikan, maka hal ini akan langsung memicu tingkat kepuasan konsumen yang tinggi. Kepuasan ini kemudian
menjadi jalur menuju pembentukan loyalitas pelanggan. Konsumen yang puas dengan mutu barang cenderung
mengurangi kemungkinan untuk beralih (switching) ke toko lain, memiliki niat untuk membeli kembali yang kuat,
dan bahkan bersedia merekomendasikan @growtothrift kepada orang lain. Secara ringkas, kualitas produk yang
unggul menanamkan benih kepuasan, dan dari benih kepuasan inilah akar loyalitas pelanggan mulai tumbuh dan

menguat.



Hal ini selaras dengan teori yang menyatakan bahwa semakin unggul Kualitas Produk yang dipersepsikan oleh
konsumen, semakin tinggi pula tingkat Kepuasan Konsumen yang dirasakan. Kualitas produk, yang mencakup atribut
seperti kinerja, keandalan, kesesuaian dengan spesifikasi, dan daya tahan, berfungsi sebagai anteseden utama kepuasan.
Ketika produk berhasil memenuhi atau bahkan melampaui harapan konsumen (positive disconfirmation), hal ini
menghasilkan pengalaman positif yang memicu kepuasan. Selanjutnya, kepuasan konsumen ini tidak berhenti pada
pengalaman pembelian tunggal, melainkan mendorong konsumen untuk melakukan pembelian berulang dalam jangka
waktu yang panjang (loyal) [16]. Kualitas Produk merupakan determinan awal yang kritis dalam membentuk persepsi
pelanggan. Kualitas yang tinggi akan secara langsung memicu peningkatan Kepuasan Konsumen karena produk

berhasil memenuhi janji atau melampaui ekspektasi yang ditetapkan. Selanjutnya, Kepuasan ini menjadi mekanisme
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perantara (variabel mediasi) yang mengubah pengalaman positif menjadi komitmen berkelanjutan. Pelanggan yang
puas akan membangun loyalitas, diwujudkan melalui niat membeli kembali dan ketahanan terhadap tawaran pesaing
[711.

Penelitian ini sejalan dengan temuan penelitian terdahulu yang membuktikan bahwa Terdapat dampak tidak
langsung dari Kualitas Produk terhadap Loyalitas Pelanggan melalui Kepuasan Konsumen yang berfungsi sebagai
variabel perantara [6]. Peneliti lain menyebutkan bahwa Kepuasan Konsumen memediasi Kualitas Produk terhadap
Loyalitas Pelanggan. Artinya Kualitas Produk tidak mampu mempengaruhi secara signifikan terhadap Loyalitas
Pelanggan tanpa melalui Kepuasan Konsumen [20]. Adapun peneliti lain yang juga menyebutkan bahwa Kualitas
Produk dan Kepuasan Konsumen berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan, dan Kepuasan
Konsumen memediasi sepenuhnya hubungan antara Kualitas Produk dan Loyalitas Pelanggan [72]. Sejalan juga
dengan penelitian yang lain, menyatakan bahwa terdapat pengaruh positif antara variabel Kualitas Produk terhadap

Loyalitas melalui Kepuasan Konsumen [73].

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. Temuan ini
menunjukkan adanya dinamika yang unik dan menantang dalam membentuk kesetiaan pelanggan. Meskipun
pengalaman yang lebih baik dapat membuat konsumen sangat puas, Kepuasan Konsumen yang terlalu tinggi justru
menjadi pemicu pelanggan untuk tidak loyal. Dalam konteks ini, Kepuasan Konsumen bertindak sebagai penghubung
di mana persepsi pelanggan tentang layanan yang sangat baik atau melampaui standar thrift, secara tidak sengaja
menaikkan standar dan ekspektasi mereka sendiri ke tingkat yang tidak mudah dipertahankan. Apabila standar tinggi
baru ini tidak dapat dipenuhi secara konsisten di kemudian hari, pelanggan yang awalnya puas akan merasa mudah
untuk beralih. Dengan kata lain, kepuasan yang didapat dari pengalaman superior malah mempercepat mereka mencari
pilihan lain yang dianggap setara atau lebih baik. Faktor lain yang juga memengaruhi adalah bahwa sebagian
pelanggan memiliki kecenderungan atau pandangan negatif terhadap produk thrift (bekas) secara mendasar, sehingga
loyalitas mereka tidak tergantung pada kualitas interaksi yang mereka terima.

Hal ini selaras dengan teori yang menyatakan bahwa kurva hubungan antara Kepuasan dan Loyalitas tidaklah

linier sempurna. Layanan "luar biasa" yang tidak berkelanjutan dapat menciptakan ekspektasi yang tidak realistis
(escalating expectations), dan kegagalan untuk memenuhi standar baru yang tinggi itu akan secara tajam mengurangi
Loyalitas, meskipun pelanggan merasa "puas" pada awalnya [51]. Kepuasan yang tinggi tanpa ikatan emosional ini

membuat mereka menjadi pembeli yang transaksional, bukan relasional. Kepuasan mereka justru menunjukkan bahwa



mereka berhasil mendapatkan yang terbaik dari transaksi tersebut, tetapi tidak ada alasan kuat bagi mereka untuk
menolak penawaran pesaing (sehingga Loyalitas menurun) [74].

Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian terdahulu yang mengatakan Pengalaman Pelanggan berpengaruh
signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan namun hubungannya negatif dengan Kepuasan Pelanggan[75]. Penelitian lain

menyebutkan Pengalaman
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berpengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan namun Kepuasan Pelanggan tidak

dapat memediasi[76].

Kepercayaan berpengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan

E"D 36 doi.org | Determinasi Loyalitas Pelanggan Melalui Kepuasan Pelanggan di Platform E-Commerce Lazada Kota Bekasi
https://doi.org/10.38035/jemsi.v6i4.4447

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, yang dimana bisa di simpulkan bahwa variabel Kepuasan Konsumen mampu me mediasi
dengan baik. Hal ini menunjukkan bahwa kepercayaan yang dibangun dengan baik oleh akun Instagram @growtothrift
memiliki dampak besar dalam menciptakan loyalitas pelanggan yang solid, di mana kepuasan konsumen berfungsi
sebagai penghubung utama atau variabel mediasi. Kepercayaan yang kuat, yang tercermin melalui konsistensi dalam
posting, kejujuran dalam deskripsi produk, transparansi dalam interaksi, serta keaslian testimoni, membangun rasa
aman dan mengurangi persepsi risiko yang dirasakan oleh pengguna saat bertransaksi secara online. Rasa aman dan
kenyamanan ini secara langsung akan meningkatkan tingkat kepuasan konsumen terhadap keseluruhan pengalaman
berbelanja. Kepuasan ini kemudian menjadi jalur penting dalam pembentukan loyalitas pelanggan. Konsumen yang
merasa puas karena telah mempercayai akun yang dapat diandalkan cenderung mengurangi kemungkinan untuk

berpindah ke penjual lain, memiliki niat yang kuat untuk berbelanja lagi,

dan bersedia merekomendasikan
@growtothrif

t. Secara singkat, kepercayaan adalah dasar yang menumbuhkan rasa puas, dan dari kepuasan inilah akar
loyalitas pelanggan mulai berkembang dan menguat.
Hal ini selaras dengan teori yang menyatakan bahwa Kepercayaan merupakan suatu bentuk investasi dalam
hubungan yang memberikan nilai baik secara emosional maupun rasional bagi konsumen, yang mana nilai ini muncul
sebagai kepuasan yang maksimal. Kepuasan yang diperoleh secara konsisten (melalui pemenuhan janji yang dipercaya)
akan memperkuat hubungan, meningkatkan penghalang untuk berpindah, dan pada akhirnya mendorong pelanggan
untuk terus berkomitmen, sehingga melahirkan loyalitas pelanggan yang kuat [71]. Kepercayaan yang mendalam akan
menciptakan suasana aman dan nyaman bagi konsumen, sebab mengurangi risiko yang dipersepsikan dan menjamin

kepastian hasil transaksi. Pengalaman positif yang stabil ini secara langsung memicu Kepuasan Konsumen; konsumen
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merasa puas karena janji penjual terwujud tanpa disconfirmation negatif. Lebih lanjut, Kepuasan yang dihasilkan dari
Kepercayaan yang konsisten ini tidak hanya berhenti pada transaksi sesaat, melainkan berfungsi sebagai perantara
yang kuat yang mendorong Loyalitas Pelanggan [28].

Penelitian ini sejalan dengan temuan penelitian terdahulu yang menemukan bahwa ada pengaruh hubungan yang
positif dan signifikan antara Kepercayaan terhadap Loyalitas Pelanggan melalui Kepuasan Konsumen, apabila
Kepercayaan meningkat maka Loyalitas akan meningkat juga karena nasabah memiliki Kepuasan [66]. Penelitian lain
juga menyebutkan bahwa Kepercayaan memiliki pengaruh yang signifikan dan positif terhadap Loyalitas Pelanggan
dengan Kepuasan Konsumen sebagai perantaranya [77]. Sejalan juga dengan penelitian lain yang menyebutkan bahwa
pengaruh Kepercayaan terhadap Loyalitas Pelanggan melalui Kepuasan Konsumen di terima, yang artinya
pengaruhnya signifikan [78]. Adapun peneliti lain yang menyebutkan bahwa Kepercayaan menjadi aspek utama untuk
membuat konsumen merasa puas yang pada akhirnya menciptakan rasa ingin membeli ulang terus menerus yang

disebut dengan loyalitas [68].

V. KESIMPULAN

Penelitian ini bertujuan untuk menjelajahi dampak dari Kualitas Produk, Pengalaman Pelanggan, dan

Kepercayaan terhadap Loyalitas Pelanggan, dengan Kepuasan Konsumen berfungsi sebagai variabel perantara pada
akun Instagram @growtothrift. Temuan penelitian menunjukkan bahwa Kualitas Produk dan Kepercayaan adalah
faktor utama yang memberikan dampak positif dan signifikan, baik langsung maupun tidak langsung, pada Loyalitas
Pelanggan. Hal ini menekankan peran vital dari akun @growtothrift dalam mempertahankan standar produk thrift
agar memenuhi ekspektasi konsumen serta terus membangun dan menjaga kepercayaan melalui tindakan yang
transparan, konsistensi dalam posting, dan keaslian ulasan. Kepuasan Konsumen terbukti berfungsi sebagai
penghubung yang efektif dalam menyampaikan dampak positif dari Kualitas Produk dan Kepercayaan menuju

Loyalitas Pelanggan.

Namun, 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.

Secara umum, Kepuasan Pelanggan berfungsi sebagai penghubung antara semua faktor yang ada, meskipun
dengan fungsi yang bervariasi. Untuk menumbuhkan Loyalitas Pelanggan yang berkelanjutan, akun @growtothrift
harus tetap menjaga Kualitas Produk dan Kepercayaan yang sudah terbangun, sekaligus memperbarui pendekatan

terhadap Pengalaman Pelanggan. Strategi mendatang perlu beralih dari hanya fokus pada kecepatan dan efisiensi



menjadi peningkatan personalisasi serta hubungan emosional dalam setiap interaksi, sehingga Kepuasan Pelanggan

dapat berubah menjadi Loyalitas Sejati yang kokoh di tengah persaingan.

UCAPAN TERIMA KASIH

Puji dan syukur dipanjatkan kepada Allah SWT karena atas berkat dan rahmat-Nya, penulis dapat

menyelesaikan karya tulis ilmiah ini. penulis dapat menyelesaikan karya tulis ilmiah ini dengan baik. Penulis
menyadari sepenuhnya bahwa penyusunan karya ini tidak akan berhasil tanpa dukungan, doa, serta bimbingan dari
berbagai pihak. Untuk itu, penulis menyampaikan terima kasih yang sebesar-besarnya kepada orang tua tercinta,
rekan-rekan yang senantiasa memberi semangat, serta para responden yang telah bersedia meluangkan waktu untuk

mengisi kuesioner. Berkat bantuan dan kontribusi mereka, karya tulis ini dapat tersusun hingga tahap akhir.
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