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ABSTRAK 

 

Loyalitas pelanggan online merupakan strategi jangka panjang yang berkelanjutan, 

namun mempertahankan pelanggan online merupakan sesuatu yang sulit. Penelitian ini 

bertujuan untuk mendeskripsikan dan menganalisis pengaruh kualitas produk dan layanan 

terhadap kepuasan pelanggan dan loyalitas pelanggan. Hipotesis penelitian adalah kualitas 

produk dan layanan berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan dan loyalitas 

pelanggan. Sampel adalah 100 konsumen online di Semarang, yang diperoleh secara 

purposive sampling. Data dikumpulkan menggunakan kuesioner dan kemudian dianalisis 

menggunakan analisis jalur (path analysis) dan uji sobel. Hasil penelitian adalah kualitas 

produk dan layanan berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan; kualitas produk dan 

layanan berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan; dan kepuasan pelanggan memediasi 

hubungan kualitas produk dan layanan dengan loyalitas pelanggan  

 
Kata kunci:  kualitas produk dan layanan, kepuasan pelanggan, loyalitas pelanggan online 

 
PENDAHULUAN  

Loyalitas pelanggan menjadi salah satu 

topik yang diminati oleh akademisi maupun 

praktisi (Ganiyu et al., 2012), terutama karena 

persaingan e-commerce yang semakin ketat dan 

tingkat penurunan loyalitas terhadap e-

commerce (Kaya et al., 2019). Hal ini mungkin 

dihasilkan dari rendahnya biaya pencarian di 

lingkungan virtual, kemudahan dan 

kenyamanan konsumen dalam membandingkan 

harga dan berbagai kelebihan layanan online, 

sehingga meningkatkan perubahan perilaku 

pembelian yang cepat dari konsumen dari e-

commerce satu ke e-commerce yang lain. 

Pentingnya penelitian loyalitas pelanggan juga 

karena masih terbatasnya pemahaman mengenai 

bagaimana loyalitas diperoleh dan 

dipertahankan saat pelanggan beralih dari 

menjadi pelanggan pertama kali menjadi 

pelanggan pembelian berulang (Cakici et al., 

2019) 

Teori Service-Dominant Logic 

menyatakan bahwa dalam pertukaran ekonomi, 

baik produk maupun layanan (jasa) tidak dapat 

dipisahkan atau merupakan satu kesatuan. 

Produk berfungsi sebagai mekanisme 

pertukaran; sedangkan layanan berfungsi 

sebagai perwujudan dari kemampuan dan 

pengetahuan dalam proses pertukaran (Lusch & 

Vargo, 2014). Kualitas produk merupakan 

kemampuan produk untuk menjalankan 

fungsinya secara keseluruhan, meliputi daya 

tahan, kehandalan, presisi, kemudahan 

operasional, kemudahan diperbaiki, dan atribut 

lain yang ditambahkan (Trentin et al., 2012). 

Kualitas produk menjadi salah satu 

pertimbangan konsumen sebelum membeli, dan 

biasanya produk yang berkualitas akan dipilih 

oleh konsumen. Konsumen cenderung membeli 

produk yang baik, berfungsi, tahan lama dan 

tidak mudah rusak (Rua et al., 2020). Rehan et 

al. (2022) mengungkapkan kualitas produk 

berpengaruh positif terhadap kepuasan dan 

loyalitas pelanggan online. Sebaliknya, Fiqqih 

(2023) mengungkapkan kualitas produk tidak 

berpengaruh terhadap kepuasan dan loyalitas 

pelanggan 

Kualitas layanan dalam konteks 

pembelian online menjadi sangat penting, 

seiring dengan meningkatnya permasalahan 

yang dihadapi oleh konsumen dalam transaksi 

online, seperti ketika konsumen tidak dapat 

menyelesaikan transaksi, produk tidak terkirim 

tepat waktu atau sama sekali, e-mail tidak 

dijawab, dan informasi yang diinginkan tidak 

dapat diakses. Hal tersebut mengancam 
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kelangsungan saluran situs sehingga 

menurunkan kepuasan pelanggan dan loyalitas 

pelanggan (Kaya et al., 2019), yang pada 

akhirnya menyebabkan kegagalan bisnis 

(Parasuraman et al., 2005). Kualitas layanan 

online adalah sejauhmana website 

memungkinkan belanja, pembelian dan 

pengiriman produk, serta memberikan layanan 

yang efisien dan efektif (Zeithaml et al., 2002). 

(Rahman et al., 2022), (Kaya et al., 2019), dan 

(Khan et al., 2019) mengungkapkan kualitas 

layanan berpengaruh positif terhadap kepuasan 

dan loyalitas pelanggan online. Sebaliknya, 

(Fiqqih, 2023) dan (Octaviani et al., 2021), 

mengungkapkan kualitas layanan tidak 

berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan 

online (Lin et al., 2016). Rehan et al. (2022) 

dan Winarno et al. (2020) mengungkapkan 

tidak adanya pengaruh dari kualitas layanan 

terhadap kepuasan pelanggan online. 

Kepuasan pelanggan adalah umpan balik 

pelanggan dalam bentuk evaluasi setelah 

membeli beberapa barang atau jasa 

dibandingkan dengan harapan pelanggan 

(Razak et al., 2016). Kepuasan berhubungan 

dengan jawaban konsumen ketika membeli 

suatu produk dan percaya bahwa produk 

tersebut sesuai dengan harapan dan kualitas 

yang dirasakannya. Hasil kepuasan merupakan 

prasyarat bagi loyalitas pelanggan terhadap 

produk atau jasa suatu perusahaan (McMullan 

& Gilmore, 2003). Fiqqih (2023), Rehan et al. 

(2022) dan Kaya et al. (2019) mengungkapkan 

kepuasan pelanggan berpengaruh positif 

terhadap loyalitas pelanggan online. 

Sebaliknya, (Salim & Rodhiah, 2022) dan 

(Dewi, 2020) mengungkapkan tidak adanya 

pengaruh dari kepuasan pelanggan terhadap 

loyalitas pelanggan. 

Penelitian ini memiliki tujuan untuk 

menganalisis pengaruh kualitas produk dan 

layanan terhadap kepuasan pelanggan dan 

loyalitas pelanggan, serta peran kepuasan 

konsumen dalam memediasi hubungan kualitas 

produk dan layanan dengan loyalitas pelanggan 

 

Hubungan Logis antar Variabel dan 

Perumusan Hipotesis 

Pengaruh Kualitas Produk dan Layanan 

terhadap Kepuasan Pelanggan 

Kualitas produk dan layanan adalah 

kemampuan produk atau layanan dalam 

memenuhi atau melampaui harapan pelanggan 

dalam hal fitur dan properti yang disampaikan 

melalui media elektronik (biasanya internet) 

dan terdiri dari transaksi yang dimulai dan 

sebagian besar dikendalikan oleh konsumen 

(Parasuraman et al., 2005); (Khan et al., 2019); 

(Fiqqih, 2023). Secara khusus, kualitas produk 

menjadi salah satu pertimbangan konsumen 

sebelum membeli, dan biasanya produk yang 

berkualitas akan dipilih oleh konsumen. 

Konsumen cenderung membeli produk yang 

baik, berfungsi, tahan lama dan tidak mudah 

rusak (Rua et al., 2020). (Rehan et al., 2022) 

mengungkapkan kualitas produk berpengaruh 

positif terhadap kepuasan pelanggan online.  

Kualitas layanan online tidak hanya 

penting bagi kesuksesan atau kegagalan e-

commerce, namun juga memberikan 

pengalaman internet kepada konsumen yang 

lebih dari sekedar arus informasi interaktif. 

Layanan online memberikan nilai tambah 

pertukaran informasi yang disediakan oleh 

internet (Santos, 2003); (Al-Dweeri et al., 

2018). (Rahman et al., 2022), (Kaya et al., 

2019), dan (Khan et al., 2019) mengungkapkan 

kualitas layanan berpengaruh positif terhadap 

kepuasan pelanggan online. Hasil tersebut 

menunjukkan semakin tinggi kualitas produk 

dan layanan maka semakin tinggi pula kepuasan 

pelanggan. 

H1: Kualitas produk dan layanan 

berpengaruh positif terhadap kepuasan 

pelanggan 

Pengaruh Kualitas Produk dan Layanan 

terhadap Loyalitas Pelanggan 

Kualitas produk dan layanan yang tinggi 

mengindikasikan perusahaan memberikan 

produk yang berkualitas atau memiliki kinerja 

baik, layanan yang efisien, sistem yang mudah 

digunakan, memenuhi janjinya (ketepatan 

waktu, produk sesuai spesigikasi, jujur), serta 

memiliki risiko kecil dan jaminan perlindungan, 

sehingga pelanggan memiliki penilaian yang 

baik mengenai e-commerce dan menjadikannya 

pilihan pertama dalam berbelanja, perasaan 

yang positif mengenai e-commerce (suka 

berbelanja di e-commerce dan merasa terikat), 

memiliki niat untuk melakukan pembelian 

ulang, serta melakukan ulasan positif dan 

rekomendasi kepada orang lain untuk 

berbelanja di e-commerce. 

Rehan et al. (2022) mengungkapkan 

kualitas produk dan layanan berpengaruh positif 

terhadap loyalitas pelanggan. Mendukung 
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temuan (Fiqqih, 2023), (Rahman et al., 2022), 

(Kaya et al., 2019), (Khan et al., 2019), kualitas 

layanan berpengaruh positif terhadap loyalitas 

pelanggan. Hasil tersebut menunjukkan 

semakin tinggi kualitas produk dan layanan 

maka semakin tinggi pula loyalitas pelanggan. 

H2: Kualitas produk dan layanan 

berpengaruh positif terhadap loyalitas 

pelanggan 

Kepuasan Pelanggan Memediasi Hubungan 

Kualitas Produk dan Layanan dengan 

Loyalitas Pelanggan 

Rehan et al. (2022) yang mengungkapkan 

kepuasan pelanggan memediasi hubungan 

antara kualitas produk dengan loyalitas 

pelanggan. Selain itu, hasil penelitian ini 

mendukung temuan (Rahman et al., 2022) dan 

(Kaya et al., 2019) yang mengungkapkan 

kepuasan pelanggan memediasi hubungan 

antara kualitas layanan dengan loyalitas 

pelanggan. Hasil penelitian ini juga mendukung 

temuan (Albari, 2019) bahwa kepuasan 

pelanggan berfungsi untuk memediasi pengaruh 

positif dari kualitas produk dan layanan 

terhadap loyalitas pelanggan 

H3: Kepuasan pelanggan memediasi 

hubungan kualitas produk dan layanan dengan 

loyalitas pelanggan 

 

METODE PENELITIAN 

Sampel adalah 100 konsumen online di 

Semarang, yang diperoleh secara purposive 

sampling. Data dikumpulkan menggunakan 

kuesioner dan kemudian dianalisis 

menggunakan analisis jalur (path analysis) dan 

uji sobel. 

 

HASIL PENELITIAN  

Pengaruh Kualitas Produk dan Layanan 

terhadap Kepuasan Pelanggan 

Hipotesis pertama menyatakan bahwa H1 

: Kualitas Produk dan Layanan berpengaruh 

positif terhadap Kepuasan Pelanggan. Dari hasil 

pengolahan data diperoleh angka probabilitas 

sebesar 0,000 < taraf signifikansi  = 5% (0,05) 

antara Kualitas Produk dan Layanan (X) 

terhadap Kepuasan Pelanggan (Z); berarti 

secara parsial (individu) terdapat pengaruh yang 

positif dan signifikan antara Kualitas Produk 

dan Layanan (X1) terhadap Kepuasan 

Pelanggan (Z) dengan koefisien beta standar 

sebesar 0,150 (β1). Dengan demikian hipotesis 

pertama yang menyatakan bahwa H1 : Kualitas 

Produk dan Layanan berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan, 

diterima. 

Pengaruh Kualitas Produk dan Layanan 

terhadap Loyalitas Pelanggan 

Hipotesis kedua menyatakan bahwa H2 

: Kualitas Produk dan Layanan berpengaruh 

positif terhadap Loyalitas Pelanggan. Dari hasil 

pengolahan data diperoleh angka probabilitas 

sebesar 0,011 < taraf signifikansi  = 5% (0,05) 

antara Kualitas Produk dan Layanan (X) 

terhadap Loyalitas Pelanggan (Y); berarti 

secara parsial (individu) terdapat pengaruh yang 

positif dan signifikan antara Kualitas Produk 

dan Layanan (X) terhadap Loyalitas Pelanggan 

(Y) dengan koefisien beta standar sebesar 0,149 

(β2). Dengan demikian hipotesis pertama yang 

menyatakan bahwa H2 : Kualitas Produk dan 

Layanan berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap Loyalitas Pelanggan, diterima. 

Peran Mediasi dari Kepuasan Pelanggan 

dalam Hubungannya antara Kualitas 

Produk dan Layanan dengan Loyalitas 

Pelanggan 

Hipotesis ketiga menyatakan bahwa H3 : 

Kepuasan Pelanggan memediasi hubungan 

antara Kualitas Produk dan Layanan dengan 

Loyalitas Pelanggan. Dari hasil pengolahan data 

diperoleh angka probabilitas sebesar 0,016 < 

taraf signifikansi  = 5% (0,05); berarti 

Kepuasan Pelanggan (Z) memediasi secara 

signifikan hubungan antara Kualitas Produk dan 

Layanan (X) dengan Loyalitas Pelanggan (Y). 

Dengan demikian hipotesis ketiga yang 

menyatakan bahwa H3 : Kepuasan Pelanggan 

memediasi hubungan antara Kualitas Produk 

dan Layanan dengan Loyalitas Pelanggan, 

diterima. 

 

KESIMPULAN DAN SARAN 

Kesimpulan penelitian yaitu kualitas 

produk dan layanan berpengaruh positif 

terhadap kepuasan pelanggan; kualitas produk 

dan layanan berpengaruh positif terhadap 

loyalitas pelanggan; dan kepuasan pelanggan 

memediasi hubungan kualitas produk dan 

layanan dengan loyalitas pelanggan.   

Saran penelitian adalah Online shop perlu 

mempertimbangkan strategi kualitas produk 

dan layanan untuk meningkatkan kepuasan 

pelanggan dan loyalitas pelanggan, antara lain 

dengan menggunakan sistem yang mudah 

digunakan dan sedikit kendala, pengiriman 
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tepat waktu, produk yang dikirim sesuai 

spesifikasi, dan jujur dalam penawaran, serta 

memberikan jaminan privasi/keamanan. 
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