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Abstract 
This study aims to analyze the influence of Product Quality, Customer Experience, and Trust 
on Customer Loyalty with Consumer Satisfaction as a mediating variable on @growtothrift 
Instagram account. This study uses a descriptive quantitative approach involving 100 
respondents who have transacted, and analyzed using Structural Equation Modeling (SEM) 
based on Partial Least Squares (PLS) through SmartPLS 4.0 software. The results showed 
that Product Quality had a positive and significant effect on Customer Loyalty (p = 0.001) 
and Consumer Satisfaction (p = 0.000), while Customer Experience had a negative but 
significant effect on Customer Loyalty (p = 0.045) and Consumer Satisfaction (p = 0.007). 
Trust has also been shown to have a positive and significant effect on Customer Loyalty (p = 
0.013) and Consumer Satisfaction (p = 0.000). In addition, Consumer Satisfaction has a 
significant effect on Customer Loyalty (p = 0.001) and mediates significantly the relationship 
between Product Quality and Customer Loyalty (p = 0.003), Customer Experience to 
Customer Loyalty (p = 0.046), and Trust in Customer Loyalty (p = 0.012). 
 
Keywords: Product Quality; Customer Experience; Trust; Customer Loyalty; Consumer 

Satisfaction 
 

Abstrak 
Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh Kualitas Produk, Pengalaman 
Pelanggan, dan Kepercayaan terhadap Loyalitas Pelanggan dengan Kepuasan Konsumen 
sebagai variabel mediasi pada akun Instagram @growtothrift. Penelitian ini menggunakan 
pendekatan kuantitatif deskriptif dengan melibatkan 100 responden yang pernah 
bertransaksi, serta dianalisis menggunakan Structural Equation Modeling (SEM) berbasis 
Partial Least Squares (PLS) melalui software SmartPLS 4.0. Hasil penelitian menunjukkan 
bahwa Kualitas Produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan (p = 
0,001) dan Kepuasan Konsumen (p = 0,000), sedangkan Pengalaman Pelanggan berpengaruh 
negatif namun signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan (p = 0,045) dan Kepuasan Konsumen 
(p = 0,007). Kepercayaan juga terbukti berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas 
Pelanggan (p = 0,013) serta Kepuasan Konsumen (p = 0,000). Selain itu, Kepuasan Konsumen 
berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan (p = 0,001) dan memediasi secara 
signifikan hubungan Kualitas Produk terhadap Loyalitas Pelanggan (p = 0,003), Pengalaman 
Pelanggan terhadap Loyalitas Pelanggan (p = 0,046), serta Kepercayaan terhadap Loyalitas 
Pelanggan (p = 0,012). 
 
Kata Kunci: Kualitas Produk; Pengalaman Pelanggan; Kepercayaan; Loyalitas Pelanggan; 

Kepuasan Konsumen. 
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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 APJII 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 (Wenas et al., 2015). 

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 presen-
tase 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 (Fadila et al., 
2023). 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 (Bali, 2022). 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 (Bali, 2022). 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 pe-
langgan. Untuk menciptakan loyalitas 

http://creativecommons.org/licenses/by-nc/4.0/


JURNAL ILMIAH FEASIBLE: Bisnis, Kewirausahaan & Koperasi.  Vol.8. No.1 Februari-Juli 2026: 1-15  

DOI:http://dx.doi.org/10.32493/fb.v8i1.2026.1-15.56726 Copyright © pada Penulis  
[ 3 ] 

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 
(Nurbani et al., 2019). 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 (Nurbani et al., 2019). 

Dalam melakukan pembelanjaan 
secara online pada umumnya kualitas 
produk menjadi faktor paling penting  
untuk bahan pertimbangan bagi para 
pelanggan sebelum membeli sutau produk. 
Kualitas produk adalah kemampuan 
sebuah produk dalam memperagakan 
fungsinya, hal ini termasuk keseluruhan 
durabilitas, reliabilitas, ketepatan, 
keawetan, dan juga atribut produk lainnya 
(Tjiptono, 2015). 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 (Andreas & 
Yunita, 2016). 

Selain kualitas produk, pengalaman 
pelanggan dalam berbelanja juga menjadi 
salah satu faktor utama yang mem-
pengaruhi kepuasan konsumen dan 

menciptakan loyalitas pelanggan. Menurut 
Meyer and Schwager, pengalaman pe-
langgan adalah tanggapan pelanggan 
secara internal dan subjektif sebagai akibat 
dari interaksi secara langsung maupun 
tidak langsung dengan penjual (R. E. 
Wardhana, 2016). 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 ber-
pengaruh signifikan secara langsung pada 
loyalitas pelanggan (R. E. Wardhana, 
2016).  

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 yang dimiliki oleh 
konsumen dan semua kesimpulan yang 
dibuat konsumen tentang objek, atribut, 
dan manfaatnya (Satryawati, 2018). 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 (Sony 
& Arif, 2020).  

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 (Setiawati & Susanti, 2022). Ada 
pula peneliti sebelumnya yang dilakukan 
memiliki hasil bahwa kualitas produk 
memiliki pengaruh negatif dan signifikan 
terhadap loyalitas pelanggan (Sholikhah & 
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Hadita, 2023). Serta adanya keterbatasan 
penelitian yang mengkaji variabel tersebut 
di konteks dunia thrifting. 

Fenomena loyalitas pelanggan pada 
bisnis thrifting berbasis media sosial 
menunjukkan dinamika yang menarik 
untuk dikaji, khususnya terkait variabel-
variabel yang memengaruhinya. Meskipun 
berbagai penelitian terdahulu telah 
mengkaji faktor kualitas produk, pe-
ngalaman pelanggan, dan kepercayaan 
terhadap loyalitas pelanggan, hasil yang 
diperoleh masih menunjukkan ketidak-
konsistenan temuan serta keterbatasan 
konteks penelitian (Lambert & Moser-
Mercer, 1994). Secara khusus, masih 
sangat terbatas penelitian yang menguji 
hubungan variabel-variabel tersebut dalam 
konteks bisnis thrifting berbasis 
Instagram, sehingga menimbulkan 
empirical gap berupa kurangnya bukti 
empiris yang komprehensif dan konteks-
tual. Selain itu, penelitian sebelumnya 
umumnya belum memasukkan kepuasan 
konsumen sebagai variabel mediasi yang 
berpotensi memperkuat hubungan antara 
variabel bebas dan loyalitas pelanggan. 
Oleh karena itu, penelitian ini memberikan 
kontribusi empiris dengan menguji peran 
kepuasan konsumen sebagai mediator 
dalam hubungan antara kualitas produk, 
pengalaman pelanggan, dan kepercayaan 
terhadap loyalitas pelanggan pada akun 
Instagram @growtothrift di Sidoarjo. 
Kontribusi penelitian ini tidak hanya 
memperkaya literatur pemasaran digital 
dan perilaku konsumen pada sektor 
thrifting, tetapi juga memberikan implikasi 
praktis bagi pelaku usaha thrifting dalam 
merancang strategi peningkatan loyalitas 
pelanggan berbasis media sosial. 

 
METODE  

Pada penelitian ini menggunakan 
pendekatan kuantitatif dengan metode 
deskriptif. Kuantitatif merupakan pe-
nelitian 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 (Helwig et 
al., 2021).  

Populasi dalam penelitian ini adalah 

seluruh konsumen yang pernah melakukan 
pembelian di akun instagram 
@growtothrift yang jumlahnya tidak dapat 
diketahui secara pasti. Sehingga teknik 
pengampilan sampel yang digunakan 
dalam penelitian ini yakni teknik Non-
Probability Sampling dengan pendekatan 
Purposive Sampling. Karena jumlah 
konsumen yang pernah melakukan pem-
belian 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 

(Abdullah, 2015): n= 
𝑍2.𝑃(1−𝑃)

𝑑2  = 

1,962.  0,5 (1−0,5)

0,12  = 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 
(Widiatmika, 2015). Maka sampel yang 
akan di ambil dalam penelitian ini 
sebanyak 100 responden. Sumber data 
yang digunakan dalam penelitian ini yaitu 
data primer.  

Analisis data menggunakan PLS-
SEM (Partial Least Square) versi 4.0 
melalui dua tahap pengujian (Juliandi, 
2018): 
 
Outer Model (Model Pe-ngukuran). 

Outer model menguji validitas dan 
reliabilitas indikator variabel laten melalui: 
1. Convergent Validity: Mengukur kore-

lasi indikator dengan variabel laten. 
Nilai loading factor yang disarankan > 
0,7, namun nilai 0,5 dapat diterima 
untuk penelitian awal. 

2. Discriminant Validity: Menilai ke-
mampuan indikator membedakan 
antar konstruk melalui cross loading, di 
mana nilai loading pada konstruk yang 
dituju harus lebih besar dari konstruk 
lain. 

3. Average Variance Extracted (AVE): 
Mengukur varian yang dapat dijelaskan 
indikator dengan nilai minimal 0,5. 

4. Composite Reliability: Menguji konsis-
tensi internal konstruk dengan nilai 
minimal 0,7. 

http://creativecommons.org/licenses/by-nc/4.0/


JURNAL ILMIAH FEASIBLE: Bisnis, Kewirausahaan & Koperasi.  Vol.8. No.1 Februari-Juli 2026: 1-15  

DOI:http://dx.doi.org/10.32493/fb.v8i1.2026.1-15.56726 Copyright © pada Penulis  
[ 5 ] 

5. Cronbach's Alpha: Mengukur relia-
bilitas konsistensi internal dengan nilai 
minimal 0,6-0,7. 

 
Inner Model (Model Struktural). 

Inner Model menguji hubungan 
antar variabel untuk menjawab hipotesis 
penelitian melalui: 
1. R-Square: Mengukur kemampuan 

variabel eksogen menjelaskan variabel 
endogen (0,67 = kuat; 0,33 = moderat; 
0,19 = lemah). 

2. Path Coefficients: Mengukur kekuatan 
pengaruh antar variabel laten. 

3. Indirect Effects: Menguji pengaruh 
variabel mediasi menggunakan pro-

sedur bootstrapping untuk mem-
peroleh koefisien yang stabil dan 
signifikan secara statistik. 

 

HASIL dan PEMBAHASAN 
Hasil  
Pengujian Model Pengukuran(Outer 
Model) 

Outer Model dilakukan untuk 
menilai validitas dan reliabilitas indikator 
melalui pengukuran convergent validity, 
discriminant validity, AVE, composite 
reliability, dan cronbach alpha. Indikator 
dianggap valid jika nilai loading factor > 
0,70. 

 

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) 

 
Berdasarkan hasil pada tabel 1 di 

atas, seluruh indikator  variabel memiliki 
nilai di atas 0,70. Artinya 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, nilai Average 

Variance Extracted(AVE) untuk setiap 
konstruk berada di atas angka 0,5 yang 
menunjukkan bahwa indikator-indikator 

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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tersebut memiliki convergent validity yang 
baik. Oleh karena itu, variabel- variabel 
tersebut dianggap memiliki reliabilitas 
yang memadai.  

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 hasil pada tabel 3, seluruh 

variabel laten yang dianalisis dalam 
penelitian ini menunjukkan nilai sebesar> 
0,7. Dengan demikian, masing-masing 
konstruk telah memenuhi kriteria relia-
bilitas dalam hal konsistensi internal. 
 
Pengujian Model Struktural (Inner 
Model) 

Pengujian pengukuran pada Inner 
Model merupakan model struktural untuk 
memprediksi hubungan kualitas antar 
variabel laten. Melalui proses boot-
strapping, parameter uji T-statistic 
diperoleh untuk memprediksi adanya 

hubungan antar variabel. Pengukuran 
Inner Model ini menunjukan kekuatan 
estimasi antar variabel laten atau konstruk. 
 
Uji R-Square  

Dijelaskan oleh konstruk eksogen. 
Nilai R-Square berkisar antara 0 hingga 1. 
Pengujian model struktural diawali dengan 
penilaian R-Square sebesar 0,67 me-
nunjukan 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 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. 

 
Uji Hipotesis  

Tabel 5. Path Coefficients 

Indikator 
Original 
Sample 

(O) 

Sample 
Mean 
(M) 

Standard 
Deviation 
(STDEV) 

T statistic 
(O/STDEV) 

P 
Values 

Hasil Hipotesis 

X1-> Y 0.351 0.352 0.101 3.479 0.001 
Berpengaruh 
Positif dan 
Signifikan 

Diterima 
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Sumber: Data diolah Smart PLS 4.0(2025) 

 
Berdasarkan hasil pengujian pada 

tabel 5, menunjukkan seluruh hipotesis 
diterima dengan T-statistic > 1,96 dan P-
value < 0,05. Kualitas Produk (H1) dan 
Kepercayaan (H3) berpengaruh positif 
signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan, 
sedangkan Pengalaman Pelanggan (H2) 
berpengaruh negatif signifikan. Kualitas 

Produk (H4) dan Kepercayaan (H6) 
berpengaruh positif signifikan terhadap 
Kepuasan Konsumen, sementara Pe-
ngalaman Pelanggan (H5) berpengaruh 
negatif signifikan. Kepuasan Konsumen 
(H7) berpengaruh positif signifikan 
terhadap Loyalitas Pelanggan. 

 
Uji Efek Mediasi 

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) 

  
Berdasarkan hasil uji Inderect Effects pada tabel 6 menunjukkan Kepuasan Konsumen 
mampu memediasi hubungan antara Kualitas Produk, Pengalaman Pelanggan, dan 
Kepercayaan terhadap Loyalitas Pelanggan secara signifikan (P-value < 0,05). Mediasi bersifat 
positif untuk Kualitas Produk dan Kepercayaan, namun negatif untuk Pengalaman Pelanggan.
  

Gambar 3. Bootstrapping Result 

 
 

X2-> Y -0.115 -0.112 0.057 2.009 0.045 
Berpengaruh 
Negatif dan 
Signifikan 

Diterima 

X3-> Y 0.268 0.268 0.108 2.488 0.013 
Berpengaruh 
Positif dan 
Signifikan 

Diterima 

X1-> Z 0.411 0.404 0.105 3.909 0.000 
Berpengaruh 
Positif dan 
Signifikan 

Diterima 

X2-> Z -0.182 -0.180 0.067 2.722 0.007 
Berpengaruh 
Negatif dan 
Signifikan 

Diterima 

X3-> Z 0.498 0.497 0.110 4.523 0.000 
Berpengaruh 
Positif dan 
Signifikan 

Diterima 

Z-> Y 0.338 0.333 0.098 3.463 0.001 
Berpengaruh 
Positif dan 
Signifikan 

Diterima 
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Pembahasan 
Kualitas Produk berpengaruh 
terhadap Loyalitas Pelanggan 

Hasil penelitian membuktikan 
Kualitas Produk berpengaruh positif 
signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan. 
Konsumen cenderung loyal ketika produk 
yang dijual sesuai dengan deskripsi, 
mengikuti tren terkini, dan memiliki 
kualitas bahan yang baik. Akun Instagram 
@growtothrift berhasil membangun 
loyalitas melalui kesesuaian produk 
dengan deskripsi, gaya mengikuti tren, dan 
kualitas bahan yang tahan lama. 

Temuan ini selaras dengan teori 
(Rifa’i, 2019) yang menyatakan kualitas 
produk yang baik menumbuhkan loyalitas 
konsumen, serta (Kotler et al., 2021) yang 
menekankan pentingnya mempertahankan 
kualitas produk untuk meningkatkan 
pembelian berulang. Penelitian ini sejalan 
dengan studi Denpasar et al. (2019), 
Anggarawati (2021), Kurniawati (2014), 
dan Anggraeni, (n.d.)   yang menemukan 
pengaruh positif signifikan Kualitas 
Produk terhadap Loyalitas Pelanggan pada 
berbagai konteks bisnis. 

  
Pengalaman Pelanggan berpengaruh 
terhadap Loyalitas Pelanggan 

Pengalaman Pelanggan berpengaruh 
signifikan namun negatif terhadap 
Loyalitas Pelanggan. Meskipun 
@growtothrift menyediakan respons cepat 
dan proses efisien, pendekatan yang terlalu 
standar gagal membangun ikatan 
emosional. Pelanggan menganggap 
kecepatan tanpa sentuhan personal belum 
memenuhi kebutuhan mereka akan 
perhatian individual dalam interaksi toko 
thrift. 

Hal ini sejalan dengan teori 
The_Loyalty_Effect (n.d.) bahwa loyalitas 
sejati membutuhkan ikatan emosional, 
bukan hanya kemudahan transaksional. 
Dixon et al.(2013) menjelaskan proses yang 
terlalu cepat dan otomatis dapat 
menurunkan persepsi nilai hubungan 
karena hilangnya human touch. Temuan 
ini didukung penelitian Yulia & 
Pendahuluan (2016), Mailoa (2024), dan 
Ramli (2024) yang menemukan pengaruh 
negatif Customer Experience terhadap 
Loyalitas Pelanggan. 

 
Kepercayaan berpengaruh terhadap 

Loyalitas Pelanggan 
Kepercayaan berpengaruh positif 

signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan. 
Platform Instagram memungkinkan 
pelanggan menilai kredibilitas melalui 
konsistensi posting, jumlah followers, dan 
testimoni. Akun yang menampilkan 
aktivitas positif dan responsif 
meningkatkan keyakinan keamanan 
transaksi, mendorong pelanggan untuk 
loyal. 

Sesuai teori Rifa’i (2019) bahwa 
kepercayaan adalah fondasi hubungan 
jangka panjang dengan pelanggan. A. 
Wardhana (2025) menambahkan bahwa 
perusahaan yang konsisten memenuhi janji 
menumbuhkan rasa aman dan ikatan 
loyalitas. Hasil ini konsisten dengan 
penelitian Bisnis et al. (2015), Bastian & 
Widodo (2022), dan Yulianthini (2020) 
yang membuktikan pengaruh positif 
signifikan Kepercayaan terhadap Loyalitas 
Pelanggan. 

 
Kualitas Produk berpengaruh 
terhadap Kepuasan Konsumen 

Kualitas Produk berpengaruh positif 
signifikan terhadap Kepuasan Konsumen. 
Indikator gaya/style, kesesuaian 
spesifikasi, dan daya tahan menjadi elemen 
penting kepuasan pelanggan 
@growtothrift. Produk thrift yang 
berkondisi baik, sesuai deskripsi, dan 
tahan lama memenuhi ekspektasi 
konsumen. 

Sejalan dengan teori Mothersbaugh 
(2018) bahwa produk berkinerja baik yang 
melebihi ekspektasi menghasilkan 
kepuasan konsumen. Daga (2019) 
menekankan pentingnya mempertahankan 
kualitas produk untuk meningkatkan 
kepuasan. Temuan ini didukung penelitian 
Anggarawati (2021), Kurniawati (2014), 
Imron (2019), dan Hastuti (2018) yang 
menemukan pengaruh positif signifikan 
Kualitas Produk terhadap Kepuasan 
Konsumen. 

 
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 (David L. Mothersbaugh, 2018). 
Suatu toko atau penjual harus selalu 
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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 
(Daga, 2019). 

Penelitian ini sejalan dengan temuan 
penelitian terdahulu yang menyatakan 
bahwa Kualitas Produk memiliki pengaruh 
terhadap Kepuasan Konsumen, yang 
dimana pengaruhnya yakni signifikan dan 
positif (Anggarawati, 2021). Penelitian lain 
juga menyebutkan bahwa terdapat 
pengaruh yang signifikan dan positif dari 
Kualitas Produk terhadap Kepuasan 
Konsumen (Kurniawati, 2014). 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 (Imron, 2019). Adapun 
penelitian lain yang juga menyatakan 
bahwa Kualitas Produk berpengaruh positif 
terhadap Kepuasan Konsumen (Hastuti, 
2018). 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  

Pengalaman Pelanggan berpengaruh 
signifikan namun negatif terhadap 
Kepuasan Konsumen. Meskipun interaksi 
dioptimalkan untuk efisiensi, respons yang 
seragam dianggap kurang memenuhi 
kebutuhan koneksi otentik dan perhatian 
individual. Pelanggan tidak merasakan 
nilai emosional mendalam dari kecepatan 
layanan semata. 

Kotler & Keller (2012) menjelaskan 
bahwa pengalaman yang mengabaikan 
pemasaran relasional gagal menciptakan 
kepuasan. Gustafsson (2006) 
menyebutkan konsumen menginginkan 
empati, dan interaksi kaku dapat 
mempengaruhi kepuasan keseluruhan. 
Hasil ini sejalan dengan penelitian Aja 

Afwan et al. (2024), Geraldie et al. (n.d.), 
dan Fachri (2023) yang menemukan 
pengaruh negatif atau tidak signifikan 
Pengalaman Pelanggan 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 (Kotler & Keller, 2012). 
Komponen emosi dan perlakuan saat 
memberikan layanan memiliki pengaruh 
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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 (Gustafsson, 
2006).  

Penelitian ini sejalan dengan penelitian 
terdahulu yang menyatakan bahwa 
Pengalaman Pelanggan berpengaruh 
berpengaruh signifikan namun negatif 
pada Rumah Photo di Kira Langsa(Aja 
Afwan, Dewi Rosa Indah, 2024). 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 (Geraldie et al., 
n.d.). Adapaun penelitian lain 
menyebutkan bahwa Pengalaman 
Pelanggan tidak berpengaruh secara 
signifikan terhadap Kepuasan 
Konsumen(Fachri, 2023) 

 
Kepercayaan berpengaruh 
terhadap Kepuasan Konsumen 

Kepercayaan berpengaruh positif 
signifikan terhadap Kepuasan Konsumen. 
Reputasi dan keterbukaan @growtothrift 
terbentuk melalui rekomendasi positif, 
kejujuran deskripsi produk, pengakuan 
kesalahan dengan solusi, dan keaslian 
testimoni. Kepercayaan ini membuat 
konsumen merasa aman, terkonfirmasi, 
dan dihargai. 

Sesuai teori Daga (2019) bahwa 
kepercayaan menumbuhkan rasa aman 
dan nyaman yang memicu kepuasan. 
Gunelius (2011) menekankan konsistensi 
menepati janji membangun keyakinan dan 
kepuasan konsumen. Temuan ini konsisten 
dengan penelitian Pegadaians (2020), 
Kepercayaan et al. (n.d.), Jiwa (2017), dan 
Putra et al. (2018) yang membuktikan 
pengaruh positif signifikan Kepercayaan 
terhadap Kepuasan Konsumen. 

 

Kepuasan Konsumen 
berpengaruh terhadap Loyalitas 
Pelanggan  

Kepuasan Konsumen berpengaruh 

positif signifikan terhadap Loyalitas 
Pelanggan. Konsumen yang puas dengan 
kualitas produk, deskripsi akurat, respons 
cepat, dan pengalaman berbelanja yang 
memadai cenderung melakukan pembelian 
berulang, tidak berpindah ke toko lain, dan 
merekomendasikan @growtothrift. 

Sejalan dengan teori De Corral  
(1959) bahwa pelanggan yang sangat puas 
akan lebih loyal, membeli lebih banyak, 
dan menyebarkan word of mouth positif. 
Rifa’i  (2019) menambahkan konsumen 
puas cenderung setia dan memberikan 
komentar baik. Hasil ini didukung 
penelitian Bisnis et al., (2015), Yulianthini 
(2020), Apriliani et al. (2020), dan Jasa & 
Unnes (2014) yang membuktikan 
pengaruh positif signifikan Kepuasan 
Konsumen terhadap Loyalitas Pelanggan. 

 

Kualitas Produk berpengaruh 
terhadap Loyalitas Pelanggan 
melalui Kepuasan Konsumen 

Kepuasan Konsumen mampu 
memediasi pengaruh positif signifikan 
Kualitas Produk terhadap Loyalitas 
Pelanggan. Kualitas produk thrift yang 
baik, sesuai ekspektasi, dan minim cacat 
memicu kepuasan tinggi. Kepuasan ini 
kemudian mendorong loyalitas melalui 
pengurangan switching, niat beli ulang, 
dan rekomendasi. 

Daga (2019) menjelaskan kualitas 
tinggi memicu kepuasan yang kemudian 
menjadi mekanisme perantara menuju 
loyalitas. Ridoanto et al. (2020) 
menekankan kepuasan mengubah 
pengalaman positif menjadi komitmen 
berkelanjutan. Temuan ini sejalan dengan 
penelitian Andreas & Yunita (2016), 
Lengkong et al. (2021), X1-Z-Y(D).Pdf 
(n.d.), dan Olivia et al. (n.d.) yang 
membuktikan peran mediasi Kepuasan 
Konsumen dalam hubungan Kualitas 
Produk dan Loyalitas Pelanggan. 

 

Pengalaman Pelanggan 
berpengruh terhadap Loyalitas 
Pelanggan melalui Kepuasan 
Konsumen 

Pengalaman Pelanggan berpengaruh 
signifikan namun negatif terhadap 
Loyalitas Pelanggan dengan Kepuasan 
Konsumen sebagai mediator. Kepuasan 
tinggi dari pengalaman superior justru 
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meningkatkan ekspektasi yang sulit 
dipertahankan. Ketika standar tidak 
terpenuhi konsisten, pelanggan mudah 
beralih meskipun awalnya puas. 

The_Loyalty_Effect (n.d.) 
menjelaskan layanan luar biasa yang tidak 
berkelanjutan menciptakan ekspektasi 
tidak realistis yang mengurangi loyalitas. 
Zeithaml et al.(2009) menambahkan 
kepuasan tinggi tanpa ikatan emosional 
menciptakan pembeli transaksional yang 
mudah terpengaruh penawaran pesaing. 
Hasil ini sejalan dengan penelitian Yolanda 
& Keni (2022), dan  Bagus et al. (2022) 
yang menemukan pengaruh negatif atau 
tidak dapat dimediasi oleh Kepuasan 
Pelanggan. 

 

Kepercayaan berpengaruh 
terhadap Loyalitas Pelanggan 
melalui Kepuasan Konsumen 

Kepuasan Konsumen mampu 
memediasi pengaruh positif signifikan 
Kepercayaan terhadap Loyalitas 
Pelanggan. Kepercayaan melalui 
konsistensi, kejujuran, transparansi, dan 
testimoni autentik membangun rasa aman 
yang meningkatkan kepuasan. Kepuasan 
ini kemudian menjadi jalur pembentukan 
loyalitas melalui pengurangan switching 
dan niat beli ulang. 

Ridoanto et al. (2020) menyatakan 
kepercayaan sebagai investasi yang 
memberikan nilai emosional dan rasional, 
menghasilkan kepuasan maksimal yang 
mendorong loyalitas. Gunelius (2011) 
menambahkan kepercayaan mendalam 
menciptakan suasana aman yang memicu 
kepuasan dan loyalitas. Temuan ini 
konsisten dengan penelitian Pegadaian 
(2020) Hendra & Yuda (2022), Eko (2022), 
dan Jiwa (2017) yang membuktikan peran 
mediasi Kepuasan Konsumen dalam 
hubungan Kepercayaan dan Loyalitas 
Pelanggan. 

 
(Ridoanto et al., 2020). (Gunelius, 

2011).  
(Pegadaian, 2020) (Hendra & Yuda, 

2022) (Eko, 2022). (Jiwa, 2017).  

 
SIMPULAN  

Penelitian ini menganalisis pengaruh 
Kualitas Produk, Pengalaman Pelanggan, 
dan Kepercayaan terhadap Loyalitas 

Pelanggan dengan Kepuasan Konsumen 
sebagai variabel mediasi pada akun 
Instagram @growtothrift. 

Hasil penelitian menunjukkan 
Kualitas Produk dan Kepercayaan 
berpengaruh positif signifikan terhadap 
Loyalitas Pelanggan, baik secara langsung 
maupun melalui mediasi Kepuasan 
Konsumen. Hal ini menekankan 
pentingnya @growtothrift 
mempertahankan standar produk thrift 
yang memenuhi ekspektasi serta terus 
membangun kepercayaan melalui 
transparansi, konsistensi posting, dan 
keaslian testimoni. Kepuasan Konsumen 
terbukti efektif memediasi pengaruh positif 
kedua variabel tersebut. 

Temuan penting lainnya adalah 
pengaruh signifikan namun negatif 
Pengalaman Pelanggan terhadap Kepuasan 
Konsumen dan Loyalitas Pelanggan. Upaya 
meningkatkan pengalaman yang fokus 
pada kecepatan dan efisiensi dianggap 
kurang personal dan minim human touch. 
Dalam bisnis thrift di Instagram yang 
mengutamakan interaksi personal, 
kurangnya personalisasi gagal 
menciptakan ikatan emosional. Kepuasan 
yang dihasilkan dari pengalaman terlalu 
efisien justru menciptakan ekspektasi tidak 
realistis, membuat pelanggan hanya loyal 
secara transaksional dan mudah berpindah 
ke kompetitor. 

Untuk membangun Loyalitas 
Pelanggan berkelanjutan, @growtothrift 
perlu mempertahankan Kualitas Produk 
dan Kepercayaan yang sudah terbangun, 
sekaligus mengubah pendekatan 
Pengalaman Pelanggan. Strategi harus 
beralih dari fokus kecepatan dan efisiensi 
menuju personalisasi dan hubungan 
emosional dalam setiap interaksi, sehingga 
Kepuasan Konsumen dapat 
bertransformasi menjadi Loyalitas Sejati 
yang kokoh di tengah persaingan. 
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