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 Many Indonesian companies experience problems with customer loyalty that have a 
significant impact on the long-term survival of the company. These problems are related to 
inadequate service quality and low customer satisfaction levels. This study aims to test the 
model of the influence of service quality on customer loyalty with customer satisfaction as 
a mediating variable. This study uses a multivariate quantitative design. The population 
consists of consumers of Company X. The sampling technique used is quota sampling with 
a sample size of 200. The characteristics of the research sample are consumers of Company 
X aged between 18 and 60 years who have shopped at least three times at Company X. The 
research analysis technique uses SEM-PLS with SmartPLS 4.1.0.9. The results of the study 
show that: 1) There is a highly significant positive direct effect of customer satisfaction on 
customer loyalty, 2) There is a highly significant positive direct effect of service quality on 
customer satisfaction, 3) There is a direct positive and highly significant effect of service 
quality on consumer loyalty, 4) There is an indirect positive and highly significant effect of 
service quality on consumer loyalty through consumer satisfaction, 5) The research model 
has good model fit between the designed and tested research model and the empirical 
data. 
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ABSTRAK  

Banyak perusahaan Indonesia mengalami masalah dengan loyalitas pelanggan yang berdampak 
signifikan terhadap keberlangsungan hidup jangka panjang perusahaan tersebut. Masalah-masalah 
ini terkait dengan kualitas layanan yang tidak memadai dan tingkat kepuasan pelanggan yang 
rendah. Studi ini bertujuan untuk menguji model pengaruh kualitas layanan terhadap loyalitas 
pelanggan dengan kepuasan pelanggan sebagai variabel mediasi. Studi ini menggunakan desain 
kuantitatif multivariat. Populasi terdiri dari konsumen Perusahaan X. Teknik sampling yang 
digunakan adalah sampling kuota dengan ukuran sampel 200. Karakteristik sampel penelitian 
adalah konsumen Perusahaan X berusia antara 18 dan 60 tahun yang telah berbelanja minimal tiga 
kali di perusahaan X. Teknik analisis penelitian menggunakan SEM-PLS dengan SmartPLS 4.1.0.9. 
Hasil penelitian menunjukkan bahwa: 1) Terdapat pengaruh langsung secara positif yang sangat 
signifikan pada kepuasan konsumen terhadap loyalitas konsumen, 2) Terdapat pengaruh langsung 
secara positif yang sangat signifikan pada kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen, 3) 
Terdapat pengaruh langsung secara positif dan sangat signifikan pada kualitas pelayanan terhadap 
loyalitas konsumen, 4) Terdapat pengaruh tidak langsung secara positif yang sangat signifikan pada 
kualitas pelayanan terhadap loyalitas konsumen melalui kepuasan konsumen, 5) Model penelitian 
memiliki kecocokan model (fit model) yang baik antara model penelitian yang telah dirancang dan 
diuji dengan data empirisnya. 
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LATAR BELAKANG 
Pertumbuhan bisnis retail telah menambah jumlah 

pesaing antara bisnis satu dengan bisnis lainnya. Para 
pengusaha secara revolusioner harus menginovasi bisnisnya 
agar tidak kalah dalam persaingan bisnis yang terjadi (Velu, 
2016). Persaingan yang sengit mendesak para pemilik bisnis 
mencari berbagai cara untuk memastikan keberlanjutan 
dalam menarik perhatian konsumen agar memperoleh 
loyalitas dari para konsumennya (Leninkumar, 2017; 
Nurhilalia & Saleh, 2024). Loyalitas konsumen sering 
dianggap sebagai salah satu hasil utama dari keberhasilan 
suatu program manajemen perusahaan, termasuk industri 
retail (Nastasoiu & Vandenbosch, 2018; Rane et al., 2023; 
Srivastava & Kaul, 2016; Watson et al., 2015).  

Perusahaan perlu memperhitungkan bagaimana cara 
untuk menciptakan loyalitas konsumen agar dapat 
meningkatkan keuntungan perusahaan (Rashid et al., 2020). 
Kemajuan dan perkembangan organisasi dalam bisnis dapat 
terwujud salah satunya dengan dukungan loyalitas 
konsumen yang tinggi (Chigora & Zvavahera, 2015). 
Persaingan bisnis yang semakin ketat menstimulasi hampir 
semua perusahaan berupaya keras untuk mempertahankan 
dan meningkatkan loyalitas konsumennya (Nurhilalia & 
Saleh, 2024). 

Fenomena rendahnya loyalitas konsumen masih 
menjadi tantangan serius dalam industri retail di Indonesia. 
Penelitian terhadap 500 pengusaha dari sembilan wilayah 
menunjukkan 25% konsumen tidak loyal terhadap perusahaan 
(Mujianto et al., 2022). Survei lain terhadap 1.000 responden 
di lima kota besar mengungkapkan 42% konsumen memiliki 
loyalitas rendah dan cenderung berpindah toko dalam tiga 
bulan terakhir (Ika, 2022). Dampak nyata terlihat pada retail 
besar, seperti penutupan gerai M di Tangerang (Binekasri, 
2024) dan 395 gerai G pada 2021 (Sandi, 2021). Rendahnya 
loyalitas ini mengindikasikan lemahnya minat konsumen, 
padahal loyalitas merupakan aset penting untuk menjaga 
stabilitas penjualan dan keuntungan (Hegner-Kakar et al., 
2018; Mu & Yi, 2024). 

Menurut Oliver (1999; 2015), loyalitas terbentuk 
melalui empat tahapan: kognitif (keyakinan rasional terhadap 
merek), afektif (keterikatan emosional), konatif (niat kuat 
untuk membeli kembali), dan tindakan (pembelian ulang 
meskipun ada hambatan). Model ini relevan dalam 
memahami perilaku konsumen pada retail di Indonesia. 

Dalam konteks tersebut, Perusahaan X di Yogyakarta 
menjadi contoh menarik. Meskipun menghadapi persaingan 
ketat, perusahaan ini mampu bertahan dan berkembang 
selama 39 tahun, dengan tujuh cabang yang beroperasi. 
Loyalitas konsumen tercermin melalui perilaku pembelian 
berulang (Leninkumar, 2017; Zakaria et al., 2014), yang tidak 
hanya mendukung siklus bisnis, tetapi juga memberi umpan 
balik berharga bagi strategi perusahaan (Nguyen, 2024). 

Wawancara dengan konsumen menunjukkan bahwa 
loyalitas pada Perusahaan X terbentuk secara utuh. Pada 
aspek kognitif, konsumen menilai kelengkapan produk, 
kualitas konsisten, dan harga kompetitif sebagai faktor 
utama, diperkuat rekomendasi keluarga dan teman. Pada 
aspek afektif, keramahan pelayanan menumbuhkan rasa 

nyaman dan keterikatan emosional. Pada aspek konatif, 
konsumen menunjukkan niat kuat untuk terus berbelanja 
meski tersedia alternatif lain. Sedangkan pada aspek 
tindakan, loyalitas tampak melalui pembelian ulang 
konsisten, kesediaan menghadapi hambatan seperti antrean, 
serta kecenderungan merekomendasikan toko kepada orang 
lain. Temuan ini menegaskan bahwa loyalitas konsumen di 
Perusahaan X telah berkembang secara kognitif, afektif, 
konatif, dan tindakan, sebagaimana dikemukakan oleh Oliver 
(2015). 

Fenomena perbedaan antara perusahaan X dan retail 
besar seperti M dan G menunjukkan adanya gap loyalitas 
konsumen. Jika M dan G harus menutup gerai akibat 
lemahnya loyalitas, maka X justru mampu bertahan dan 
berkembang berkat keberhasilan menjaga pelanggan 
setianya. Kondisi ini menegaskan pentingnya penelitian 
mengenai loyalitas konsumen, sekaligus perlunya model 
yang teruji untuk dijadikan acuan dalam menghadapi 
tantangan serupa. 

Kualitas pelayanan menjadi salah satu determinan 
utama loyalitas, karena layanan yang unggul dapat 
menciptakan keunggulan kompetitif, memperkuat ikatan 
konsumen, serta mereduksi tingkat persaingan (Mahmood et 
al., 2018a; Meidutė-Kavaliauskienėa et al., 2014). Sejumlah 
penelitian membuktikan bahwa kualitas pelayanan 
berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas (Felicia 
et al., 2024; Rauf, 2022). Dimensi kualitas pelayanan menurut 
Parasuraman et al. (1988) (reliability, responsiveness, 
assurance, empathy, dan tangibles) menjadi tolok ukur 
penting dalam evaluasi konsumen (Zeithaml et al., 2018). 

Selain itu, kualitas pelayanan terbukti berpengaruh 
terhadap kepuasan konsumen (Sánchez-Rebull et al., 2018; 
Yuan et al., 2020), yang selanjutnya mendorong loyalitas 
(Archie & Maulana, 2022; Liu et al., 2022). Konsumen yang 
puas cenderung melakukan pembelian ulang (Dash et al., 
2021; Goel et al., 2022). Berbagai studi juga menegaskan 
bahwa kepuasan berperan sebagai mediator dalam 
hubungan kualitas pelayanan dan loyalitas (Hidayat et al., 
2024; Omoregie et al., 2019). 

State of the art penelitian ini terletak pada 
penggunaan analisis SEM-PLS untuk menguji model loyalitas 
konsumen di ranah psikologi dengan melibatkan variabel 
mediator. Sebagian besar penelitian sebelumnya masih 
terbatas pada analisis regresi (Ramaditya & Albari, 2024; 
Raranta & Prasetyanta, 2019) atau dominan dilakukan dalam 
disiplin ekonomi dan manajemen (Kyurova & Koyundzhiyska-
Davidkova, 2021; Sani et al., 2024). Bahkan, sejumlah studi lain 
menggunakan pendekatan kualitatif atau literature review 
(Abu-Alhaija et al., 2018; Rosmadi & Romdonny, 2019). 
Dengan demikian, kebaruan penelitian ini terletak pada 
pembentukan model loyalitas konsumen dengan kualitas 
pelayanan sebagai prediktor dan kepuasan sebagai mediator, 
yang jarang dikaji dalam perspektif psikologi industri dengan 
pendekatan kuantitatif di sektor retail. 

Penelitian ini bertujuan merancang dan menguji model 
pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas konsumen 
dengan kepuasan sebagai variabel mediasi pada industri 
retail Perusahaan X. Model ini dikembangkan melalui 
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pendekatan kuantitatif dengan teknik SEM-PLS, mencakup 
pengujian outer dan inner model, untuk memastikan 
kesesuaian model dengan data empiris.  

Hasil penelitian diharapkan menjadi rujukan bagi 
peneliti maupun praktisi dalam mengatasi isu loyalitas 
konsumen, yang terbukti berperan penting dalam 
menciptakan keunggulan kompetitif dan menjaga stabilitas 
penjualan (Cossío-Silva et al., 2016; Hegner-Kakar et al., 2018; 
Nuranti et al., 2024). Penelitian ini mengajukan lima hipotesis 
utama, meliputi: (1) pengaruh langsung kualitas pelayanan 
terhadap loyalitas, (2) pengaruh langsung kualitas pelayanan 
terhadap kepuasan, (3) pengaruh langsung kepuasan 
terhadap loyalitas, (4) pengaruh tidak langsung kualitas 
pelayanan terhadap loyalitas melalui kepuasan sebagai 
mediator, serta (5) terbentuknya fit model yang baik dalam 
hubungan antar-variabel. 
 

METODE PENELITIAN 
Model penelitian ini melibatkan tiga variabel, yaitu 

loyalitas konsumen sebagai variabel endogen (Y), kualitas 
pelayanan sebagai variabel eksogen (X), serta kepuasan 
konsumen sebagai variabel mediasi (M). Populasi penelitian 
adalah konsumen Perusahaan X di Yogyakarta, namun jumlah 
pastinya tidak dapat ditentukan karena bersifat dinamis. Oleh 
karena itu, peneliti menggunakan teknik quota sampling 
sebagai pendekatan non-probability sampling dengan kriteria 
tertentu, yaitu konsumen berusia 18–60 tahun dan telah 
berbelanja minimal tiga kali pada Perusahaan X selama 
periode 2024–2025. 

Kriteria penelitian dipilih karena pada usia tersebut 
kecenderungan berbelanja cenderung meningkat (Chaudhuri 
et al., 2021; Nyrhinen et al., 2024), dan indikator loyalitas 
dapat mulai terlihat setelah konsumen berbelanja setidaknya 
tiga kali (Askar et al., 2022). Jumlah sampel ditetapkan 
sebanyak 200 responden, sesuai rekomendasi minimal 
sampel kuantitatif untuk mencerminkan validitas data 
(Crocker & Algina, 2008). 

Instrumen penelitian berupa tiga skala psikologi yang 
disusun berdasarkan kerangka teoretis dan menggunakan 
model Skala Likert empat poin (SS–STS). Skala loyalitas 
konsumen dikembangkan berdasarkan dimensi loyalitas 
kognitif, afektif, konatif, dan tindakan (Oliver, 2015). Skala 
kualitas pelayanan disusun berdasarkan lima dimensi yang 

dikemukakan Parasuraman, Zeithaml, dan Berry, yaitu 
reliability, responsiveness, assurance, empathy, dan tangibles 
(Parasuraman et al., 1988; Zeithaml et al., 2018). Sedangkan 
skala kepuasan konsumen merujuk pada aspek hasil kinerja 
produk dan ekspektasi konsumen (Kotler & Keller, 2016). 
Pengumpulan data dilakukan secara daring melalui google 
form agar dapat menjangkau responden secara lebih luas dan 
efisien. 

Uji validitas skala penelitian dilakukan melalui validitas 
isi dengan professional judgement dan perhitungan Aiken’s V. 
Penilaian ahli melibatkan satu dosen psikologi bidang industri 
dan organisasi, serta enam rater yang terdiri dari dosen 
psikologi, praktisi industri-organisasi, dan praktisi bisnis 
retail. Nilai Aiken’s V ≥ 0,79 dinyatakan valid (Aiken, 1985). 
Analisis data menggunakan Structural Equation Modeling 
dengan pendekatan Partial Least Squares (SEM-PLS) untuk 
menguji dan mengembangkan model melalui evaluasi outer 
model (measurement model) dan inner model (structural 
model) (Hair et al., 2017). Proses analisis dilakukan 
menggunakan software SmartPLS 4.1.0.9. 

Evaluasi outer model penelitian ini menggunakan 
reflective measurement models. Pada evaluasi outer model ini 
mencakup evaluasi loading factor aitem, internal consistency 
(Cronbach’s Alpha dan composite reliability), convergent 
validity {indicator reliability, Average Variance Extracted 
(AVE)} dan discriminant validity (Hair et al., 2017). Evaluasi 
inner model pada penelitian ini dilakukan dengan tahapan: 1) 
Assess structural model for collinearity issues, 2) Assess the 
significance and relevance of the structural model 
relationships, 3) Assess the level of R square, 4) Assess the f 
square effect size, 5) Assess the predictive relevance Q square, 
6) Assess the q square effect size (Hair et al., 2017). Fit model 
penelitian ini menggunakan Standardized Root Mean Square 
Residual (SRMR), yaitu perbedaan kuadrat tengah antara 
korelasi yang diamati dengan korelasi yang tersirat dalam 
model (Hair et al., 2017). 
 

HASIL PENELITIAN 
Evaluasi Outer model 
Evaluasi Loading Factor 

Nilai loading factor pada analisis SEM-PLS 
menggunakan SmartPLS dapat dikatakan valid jika memiliki 
nilai minimal 0,7 (Hair et al., 2017).

 



 
Psikoborneo: Jurnal Ilmiah Psikologi | Volume 14 No. 1 | Maret 2026: 59-70  

 

62  Psikoborneo: Jurnal Ilmiah Psikologi 
 

 
Gambar 1. Outer model Awal 

 
Berdasarkan outer model awal pada gambar di atas, 

terdapat empat aitem loyalitas konsumen yang tidak valid 
(tidak memenuhi standar loading factor), yaitu: L.Af 2, L.Kn 11, 
L.Kg 17, L.Af 18. Terdapat empat aitem kualitas pelayanan 
yang tidak valid (tidak memenuhi standar loading factor), 
yaitu: Ass 19, Rel 1, Res 2, Res 7. Sedangkan pada kepuasan 
konsumen terdapat lima aitem yang tidak valid (tidak 
memenuhi standar loading factor), yaitu: EK 10, EK 16, HKP 3, 
HKP 6, HKP 7. Aitem yang tidak valid digugurkan sehingga 

didapatkan nilai loading factor pada setiap variabel yang 
sudah memenuhi standar. 
Uji Reliabilitas dan Validitas Konvergen 

Uji reliabilitas dinilai berdasarkan nilai Cronbach’s 
Alpha (α) dan Composite Reliability (CR) yang dinyatakan 
reliabel apabila nilainya lebih tinggi dari 0,6. Validitas 
konvergen dapat terpenuhi apabila nilai Average Variance 
Extracted (AVE) pada setiap konstruk lebih dari 0,5.

 
Tabel 1. Hasil Uji Reliabilitas dan Validitas Konvergen 

Variable Cronbach's Alpha Composite Reliability Average Variance Extracted 

KK 0,924 0,964 0,930 
KP 0,965 0,973 0,877 
LK 0,938 0,955 0,840 

Berdasarkan uji reliabilitas dan validitas konvergen 
pada tabel 1, didapatkan hasil nilai Cronbach’s Alpha (α) dan 
Composite Reliability (CR) pada analisis ini lebih tinggi dari 0,6, 
artinya memenuhi kriteria pada uji reliabilitas. Selanjutnya, 
nilai Average Variance Extracted (AVE) yang didapatkan lebih 
tinggi dari 0,5, artinya validitas konvergen pada analisis ini 
terpenuhi. 
Uji Validitas Deskriminan 

Uji validitas deskriminan dinilai berdasarkan kriteria 
Fornell-Larcker dengan membandingkan akar kuadrat dari 
nilai Average Variance Extracted (AVE) pada setiap konstruk 
dengan konstruk lainnya. Validitas deskriminan dapat 
terpenuhi apabila nilai akar kuadrat dari nilai Average Variance 
Extracted (AVE) lebih tinggi dari pada konstruk lainnya. 
 

 
Tabel 2. Hasil Uji Validitas Deskriminan 

Variable KK KP LK 

KK 0,964   

KP 0,482 0,936  

LK 0,365 0,494 0,917 

Berdasarkan uji validitas deskriminan pada tabel 2, 
didapatkan hasil nilai akar kuadrat dari nilai Average Variance 

Extracted (AVE) lebih tinggi dari pada konstruk lainnya, 
artinya uji validitas deskriminan pada penelitian ini terpenuhi. 
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Gambar 2. Outer model Akhir 

Evaluasi Inner model 
Uji Kolinearitas 

Uji kolinearitas dinilai melalui nilai tolerance (VIF) 
pada setiap variabel prediktor dengan syarat terpenuhi 
apabila nilai VIF lebih tinggi dari 0,2 dan lebih rendah dari 5. 
 

 

Tabel 3. Hasil Uji Kolinearitas 

Variable VIF 

KK -> LK  1,698  
KP -> KK  1,000  
KP -> LK  1,698  

Berdasarkan uji kolinearitas pada tabel 3, didapatkan 
hasil VIF sebesar 1.698; 1,000 dan 1.698 (0,2<VIF<5), sehingga 
dapat disimpulkan tidak terjadi multikolinearitas. Hal 
tersebut dapat diartikan bahwa antara variabel loyalitas 
konsumen, kualitas pelayanan dan kepuasan konsumen tidak 
terdapat aitem yang bersinggunggan secara tumpang tindih 
(daya beda aitem rendah), sehingga aitem dapat dikatakan 
valid. Multikolinearitas adalah masalah penting yang harus 
diatasi sebelum membuat model, karena jika variabel saling 
berkorelasi tinggi, hasil model tidak valid dan sulit untuk 
dijelaskan (Daoud, 2017). 

Uji Hipotesis 
Uji hipotesis dilakukan dengan menilai pengaruh 

langsung (direct effect) dan tidak langsung (indirect effect) 
antar variabel. Signifikansi dilakukan dengan 
membandingkan nilai dari p (p-values) dengan standard error 
1 % atau 5% (0,01 atau 0,05). Besarnya pengaruh dan arah 
pengaruh variabel (positif/negatif) dapat dinilai pada nilai 
original sample di tabel path coefficients. 
 

 
Tabel 4. Hasil Uji Pengaruh Langsung (Direct Effect) 

Variable Original Sample P Values 

KK -> LK 0,213 0,003 

KP -> KK 0,641 0,000 

KP -> LK 0,504 0,000 

 
Tabel 5. Hasil Uji Pengaruh Tidak Langsung (Indirect Effect) 

Variable Original Sample  P Values 

KP -> KK -> LK 0,137 0,004 

Berdasarkan uji pengaruh langsung dan tidak langsung 
pada tabel 4 dan 5, menunjukkan nilai pengaruh langsung 

kepuasan konsumen terhadap loyalitas konsumen sebesar 
0,213 (21,3%) dengan p = 0,003 (p < 0,01). Artinya, terdapat 
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pengaruh positif yang sangat signifikan sehingga hipotesis 
pertama diterima. Selanjutnya, nilai pengaruh langsung 
kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen adalah 
0,641 (64,1%) dengan p = 0,000 (p < 0,01), menunjukkan 
pengaruh positif yang sangat signifikan dan mendukung 
hipotesis kedua.  

Pengaruh langsung kualitas pelayanan terhadap 
loyalitas konsumen tercatat sebesar 0,504 (50,4%) dengan p 
= 0,000 (p < 0,01), sehingga hipotesis ketiga diterima. 
Sementara itu, pengaruh tidak langsung kualitas pelayanan 

terhadap loyalitas konsumen melalui kepuasan konsumen 
bernilai 0,137 (13,7%) dengan p = 0,004 (p < 0,01), yang berarti 
terdapat pengaruh positif signifikan dan hipotesis keempat 
diterima. 
Penilaian R Square 

Penilaian R square sebesar 0,75 masuk dalam kategori 
kuat, R square sebesar 0,50 sedang, dan R square sebesar 0,25 
lemah.  
 

 
Tabel 6. Hasil Uji R Square 

Variable R-Square  

LK  0,437  

Berdasarkan uji R square pada tabel 6, didapatkan hasil 
nilai R square pada analisis ini sebesar 0,437 (R square di atas 
0,25  dan di bawah 0,50), yang artinya sedang. Dapat 
disimpulkan bahwa terdapat pengaruh yang sedang pada 
kualitas pelayanan dan kepuasan konsumen secara bersama-
sama terhadap loyalitas konsumen sebesar 0,437 atau 43,7%. 

Penilaian f Square 
Penilaian f square sebesar 0,02 termasuk kategori 

kecil, f square sebesar 0,15 kategori sedang dan f square 
sebesar 0,35 kategori besar. 
 

Tabel 7. Hasil Uji f Square 

Variable KK LK 

KK   0,048  

KP  0,698  0,266  

Berdasarkan uji f square pada tabel 7, didapatkan hasil 
nilai f square pada kepuasan konsumen terhadap loyalitas 
konsumen sebesar 0,048 (0,02<f square<0,15), kualitas 
pelayanan terhadap kepuasan konsumen sebesar 0,698 (f 
square>0,35) dan kualitas pelayanan terhadap loyalitas 
konsumen sebesar 0,266 (0,15<f square<0,35), sehingga 
dapat disimpulkan terdapat pengaruh kecil pada kepuasan 
konsumen terhadap loyalitas konsumen, pengaruh besar 
pada kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen dan 

pengaruh sedang pada kualitas pelayanan terhadap loyalitas 
konsumen. 
Penilaian Q Square 

Penilaian Q square lebih dari 0 menunjukkan bahwa 
model memiliki relevansi prediktif, dan nilai Q square kurang 
dari 0 menunjukkan bahwa model kurang memiliki relevansi 
prediktif. 
 

 
Tabel 8. Hasil Uji Q Square 

Variable Q Square Predict 

LK 0,404 

Berdasarkan uji Q square pada tabel 8, didapatkan 
hasil nilai Q square pada loyalitas konsumen sebesar 0,404 (Q 
square>0), sehingga disimpulkan bahwa model penelitian ini 
dapat digunakan untuk menganalisis pengaruh kualitas 
pelayanan terhadap loyalitas konsumen melalui kepuasan 
konsumen sebagai mediator dengan kemampuan prediktif 
yang relevan. 
Penilaian q Square 

Penilaian q square sebesar 0,02 termasuk kategori 
lemah, q square sebesar 0,15 kategori sedang dan q square 

sebesar 0,35 kategori kuat. Nilai q square sebesar 0,404 (q 
square>0,35), sehingga dapat disimpulkan bahwa terdapat 
relevansi prediktif yang kuat pada model penelitian ini.  
Uji Hipotesis Fit Model  

Nilai SRMR yang kurang dari 0,08 menunjukkan fit 
model (kecocokan model) yang baik, dan nilai lebih dari 0,08 
kurang memiliki fit model yang baik. 
 

Tabel 9. Hasil Uji Hipotesis Fit Model 

Model Fit Estimated Model 

SRMR 0,038 

Berdasarkan uji hipotesis fit model pada tabel 9, didapatkan hasil nilai SRMR pada penelitian ini sebesar 0,035 
(SRMR<0,08), sehingga dapat disimpulkan bahwa model penelitian ini memiliki kecocokan model (fit model) yang baik antara 
model penelitian yang telah dirancang dan diuji dengan data empirisnya. 
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Gambar 2. Model Akhir (Fit Model) 

 

PEMBAHASAN 
Hasil penelitian menunjukkan bahwa kepuasan 

konsumen berpengaruh positif dan signifikan terhadap 
loyalitas konsumen, sejalan dengan temuan bahwa 
kesesuaian kinerja produk dengan ekspektasi menimbulkan 
kepuasan yang mendorong pembelian ulang (Dash et al., 
2021; Goel et al., 2022; Mekel et al., 2022; O’Brien, 2021; 
Siagian, 2018; Tufahati et al., 2021; Zakaria et al., 2014). 
Temuan ini didukung teori Law of Effect Thorndike yang 
menekankan pengulangan respons positif, serta teori 
loyalitas kognitif (Dick & Basu, 1994). Penelitian terdahulu 
turut menegaskan bahwa kepuasan atas atribut produk 
memperkuat persepsi positif dan komitmen berbelanja 
(Mofokeng, 2021). 

Selanjutnya, kualitas pelayanan terbukti berpengaruh 
signifikan terhadap kepuasan konsumen (Herlambang & 
Komara, 2021; Kwok, 2003). Dimensi pelayanan seperti 
keandalan, daya tanggap, empati, serta bukti fisik memiliki 
kontribusi penting dalam menciptakan kepuasan (Ali & Raza, 
2015; Bahadur et al., 2018; Shrestha, 2021; Telaumbanua et al., 
2024). Penelitian terdahulu menegaskan bahwa pelayanan 
yang konsisten, peduli, dan profesional mampu 
meningkatkan kenyamanan berbelanja, sekaligus 
memperkuat evaluasi positif konsumen (Chege, 2022; Kanom 
et al., 2024; Kautsar et al., 2023; Paul et al., 2016). 

Lebih lanjut, kualitas pelayanan berpengaruh langsung 
terhadap loyalitas konsumen, tercermin melalui pembelian 
berulang dan peningkatan daya beli (Dolorosa et al., 2023; 
Kusdiantoro et al., 2024; Muharam et al., 2021; Regata & 
Kusumadewi, 2019). Keandalan dan konsistensi pelayanan 
membangun kepercayaan konsumen, menumbuhkan emosi 
positif, serta menciptakan keterikatan afektif yang 
mendukung loyalitas (Giovanis et al., 2015; Hemsley-Brown & 
Alnawas, 2016; Mamusung et al., 2019; Novitasari et al., 2024; 

Pranajaya et al., 2023). Secara strategis, kualitas pelayanan 
yang unggul juga memberikan keunggulan kompetitif (Koay 
et al., 2022; Mahmood et al., 2018b; Shankar & Jebarajakirthy, 
2019). 

Temuan lain menegaskan bahwa kepuasan konsumen 
berperan sebagai mediator parsial dalam hubungan antara 
kualitas pelayanan dan loyalitas (Dewi et al., 2024; Hidayat et 
al., 2024; Nuryanto & Darpito, 2024; Sefnedi & Alfarizi, 2022). 
Artinya, meskipun kepuasan meningkatkan loyalitas, kualitas 
pelayanan tetap dapat memberikan pengaruh langsung. 
Konteks Perusahaan X memperlihatkan bahwa faktor seperti 
keterampilan pramuniaga, keramahan, kebersihan fasilitas, 
jaminan, dan empati berperan penting dalam menciptakan 
pengalaman berbelanja yang menyenangkan (Gultom et al., 
2021). 

Dari perspektif psikologis, temuan ini sesuai dengan 
teori penguatan Skinner bahwa perilaku yang diberi 
penguatan positif cenderung diulang (Arifin & Humaedah, 
2021; Leeder, 2022). Emosi positif yang timbul dari pelayanan 
berkualitas juga mendorong loyalitas afektif (Mukhlisin & 
Yuana, 2023) serta menekan potensi keluhan (Guchait & 
Namasivayam, 2014; Kyurova & Koyundzhiyska-Davidkova, 
2021). Namun, beberapa penelitian berbeda menemukan 
kualitas pelayanan tidak selalu berpengaruh signifikan 
terhadap loyalitas (Darwin & Kunto, 2014; Sektiyaningsih et 
al., 2019), menunjukkan adanya faktor kontekstual lain yang 
memengaruhi. 

Analisis SEM-PLS menunjukkan bahwa model 
penelitian memiliki kecocokan (fit model) yang baik dengan 
data empiris, diperkuat oleh hasil SRMR (Guenther et al., 
2023; Nugraha & Masithoh, 2023; Tian et al., 2021). Dengan 
demikian, model ini valid untuk menjelaskan pengaruh 
kualitas pelayanan dan kepuasan terhadap loyalitas 
konsumen. 
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Secara praktis, hasil penelitian menegaskan perlunya 
manajemen retail untuk memprioritaskan kualitas pelayanan 
dalam seluruh dimensinya, didukung pemantauan kepuasan 
konsumen secara berkala. Penerapan service excellent 
melalui pelatihan karyawan dapat memperkuat keterikatan 
kognitif, afektif, dan konatif konsumen, yang berujung pada 
loyalitas jangka panjang (Chiguvi & Guruwo, 2017; Joudeh & 
Dandis, 2018; Kotler & Keller, 2016; Oliver, 2015). 

Adapun keterbatasan penelitian terletak pada model 
yang hanya melibatkan variabel kualitas pelayanan dan 
kepuasan, serta lingkup sampel yang terbatas pada satu 
perusahaan retail. Penelitian selanjutnya disarankan 
menambahkan variabel lain dalam model loyalitas konsumen 
serta memperluas sampel pada lebih banyak perusahaan di 
berbagai wilayah (Efdison et al., 2024; Gemina et al., 2023; 
Srivastava & Kaul, 2016). 
 

KESIMPULAN 
Hasil analisis penelitian ini menunjukkan bahwa 

kepuasan konsumen berperan penting dalam memperkuat 
loyalitas, sementara kualitas pelayanan terbukti berpengaruh 
langsung maupun tidak langsung terhadap kepuasan dan 
loyalitas konsumen. Kepuasan konsumen juga berperan 
sebagai mediator parsial dalam hubungan antara kualitas 
pelayanan dan loyalitas konsumen. Model yang dirancang 
dalam penelitian ini menunjukkan kecocokan yang baik 
dengan data empiris, sehingga dapat dijadikan acuan dalam 
memahami faktor-faktor pembentuk loyalitas konsumen 
pada industri retail. Temuan ini menegaskan bahwa 
peningkatan kualitas pelayanan merupakan strategi kunci 
untuk menciptakan kepuasan dan memperkuat loyalitas 
konsumen, yang pada akhirnya berkontribusi pada 
keberhasilan jangka panjang dan daya saing perusahaan. 
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