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ABSTRACT
This study aims to analyze the influence of product quality and brand image on customer loyalty with the

role of customer satisfaction as a mediating variable on the millennial generation object that uses Nike
sports shoes in Semarang.

The number of samples used in this study were 130 respondents who were customers aged between
19-29, used Nike shoes for 1 year, or had purchased Nike sports shoes more than once. This study uses
the Structural Equation Model (SEM) analysis method with Partial Least Square (PLS) as a data
processing tool.

The results of this study indicate that product quality and brand image and customer satisfaction
have a positive and significant impact on customer loyalty.
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PENDAHULUAN

Pada era industri 2.0 saat ini, semakin banyak perushaan yang bersaing dan berlomba untuk
menjadikan perusahaannya sebagai perusahaan yang ternama dan menjadi perusahaan dengan pangsa
pasar terkuat. Termasuk dalam industri dalam bidang aksesoris olahraga yang menjadi penunjang bagi
para pelanggannya dalam melakukan kegiatan berolahraga. Olahraga merupakan salah satu hobi yang
sangat diminati masyarkat Indonesia termasuk oleh generasi milenial dengan batasan umur dari 17 hingga
29 tahun. Menurut hasil survey yang dilakukan oleh Centre Strategic and International Studies (CSIS)
pada tahun 2017, 30,8 % dari 600 responden yang berada di 34 provinsi dan merupakan generasi milenial
memilih olahraga menjadi pilihan nomor 1 untuk menjadi hobi yang diminati. Yang mengartikan jika
peralatan olahraga adalah produk yang sangat menjanjikan untuk mendapatkan pangsa pasar yang besar
di Indonesia, kuhusunya pada rentan umur Gen milenial (17-29 tahun).

Salah satu produk peralatan olahraga yang menjadi penunujang utama dalam segala kegiatan
berolah raga merupakan sepatu. Setiap perusahaan yang memproduksi alat penunjang olahraga bersaing
dengan para kompetitornya untuk memproduksi sepatu olahraga yang berkualitas dan sangat nyaman
untuk digunakan oleh pelanggan. Persaingan dari segi inovasi, daya tahan produk, dan desain yang
menarik merupakan salah satu penilaian dari para pelanggan. Dan inti dari persaingan perusahaan satu
dengan yang lainnya adalah berlomba untuk

Menurut Hariyadi, Ningsih dan Away (2018), loyalitas pelanggan merupakan faktor krusial bagi
perusahaan dalam meningkatkan volume penjualan dan hal tersebut dapat tercapai jika seorang pelanggan
melakukan pembelian yang berkelanjutan. Hal tersebut dapat dilakukan jika pelanggan tersebut bersigat
loyal. Dan juga pelanggan yang loyal tidak hanya membeli produk secara berulang tetapi juga akan
membagikan pengalaman dalam penggunaan produk dan mengajak pelanggan lainnya untuk
mengkonsumsi produk dari perusahaan tersebut. Dari hasil penelitian yang dilakukan Togatrop et al.,
(2018) menunjukkan jika loyalitas dari pelanggan memiliki peran dalam kelangsungan hidup perusahaan
dari masa ke masa.

Menghasilkan kualitas produk yang baik merupakan salah satu usaha yang bisa diberikan oleh
perusahaan dalam menghasilkan kepuasan dan loyalitas pelanggan. Berdasarkan penelitian terdahulu yang
dilakukan oleh Hazhbar al-Sadati et al., (2016); Khoironi et al, (2018); Mohamed Shoffian et al., (2021);
Jonida Xhema et al., (2018) menyimpulkan jika kualitas produk memiliki pengaruh yang positif dan juga
signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Penelitian yang dilakukan oleh Hoe dan Mansori (2018)
mengkonfirmasi jika beberapa dimensi pada kualitas produk yang tidak memiliki pengaruh yang
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signifikan terhadap kepuasan dan loyalitas pelanggan. Dalam penelitian tersebut diuji 8 dimensi yang
dikemukakan oleh Garvin, (1987) yang dimana 8 dimensi tersebut adalah performa, fitur, reliabilitas,
kesesuaian, durabilitas, aestetik, kualitas yang dirasakan, kemampuan yang dapat dilayani dari produk.
Dari ke-8 dimensi tersebut performa, fitur dan reliabilitas memiliki dampak secara positif tapi tidak
signifikan. Garvin, (1987) mengemukakan jika 8 dimensi tersebut perlu diperhatikan oleh perusahaan
untuk tujuan strategis. Dengan strategi yang bisa dipilih dengan berorientasi dengan beberapa dimensi
saja. Menurut Sun, (2011) mengemukakan jika kualitas produk merupakan karaktersitik dari sebuah
produk untuk dapat memuaskan kebutuhan dari pelanggan. Sehingga kualitas produk berpengaruh secara
positif terhadap kepuasan dan loyalitas pelanggan. Sehinnga dapat disimpulkan jika kualitas produk
merupakan salah satu faktor yang dapat mempengaruhi loyalitas pelanggan. Penelitian yang dilakukan
oleh Tambrin (2019) memiliki hasil penelitian jika kualitas produk memiliki dampak yang positif terhadap
loyalitas pelanggan, tetapi tidak secara signifikan.

Selain kualitas produk, Citra merek merupakan salah satu faktor yang dapat berpengaruh terhadap
kepuasan dan loyalitas pelanggan. Citraa merek yang baik dari para pelanggan akan membuat nama dari
sebuah merek akan semakin baik dan pelanggan akan mempercayai produk yang akan ditawarkan oleh
suatu merek. Menurut C. W. Park et al., (1986) dan Sondoh Jr. et al., (2007) berpendapat jika perusahaan
atau sebuah produk yang dapat mempertahakan citra positif secara terus menerus akan mendapatkan posisi
yang lebih menguntungka pada pasar, keunggulan yang akan berdampak pada peningkatan pangsa pasar
dan juga kinerja dari perushaan. Hasil dari penelitian Dam and Dam, (2021); Desyana and Basri, (20190
dan Margaretha and Rodhiah, (2021), mengemukakan jika adanya pengaruh positif dan signifikan dari
citra merek terhadap loyalitas pelanggan dan kepuasan pelanggan. Sementara itu pada penelitian lainnya,
yang dilakukan oleh Halim et al., (2014), mengemukakan jika hasil dari penelitian yang dilakukan
menunjukan pengaruh yang positif tetapi tidak signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Dengan penelitian
yang telah dijabarkan di atas, dapat diketahui jika citra merek merupakan faktor yang perlu
dipertimbangkan oleh perusahaan dalam meningkatkan loyalitas pelanggan.

KERANGKA PEMIKIRAN TEORITIS DAN PERUMUSAN HIPOTESIS
Pengaruh Kualitas Produk Terhadap Kepuasan Pelanggan

Hubungan antara kualitas produk dengan kepuasan pelanggan dapat dibuktikan dari penelitian
yang dilakukan oleh Putu Agus Setiawan dan Ni Made Rastini (2021) pada restoran Warunk Upnormal di
kawasan Denpasar. Pada penelitian tersebut mengkonfirmasi jika ada hubungan yang positif dan
signifikan antara kualitas produk dengan kepuasan pelanggan. Yang membuktikan jika kualitas produk
yang semakin baik akan berdamapak pada kepuasan pelanggan yang semakin baik juga. Pada penelitian
lainnya yang dilakukan oleh Pribanus Wantara dan Muhammad Tambrin (2019) pada perusahaan Batik
Tanjungbumi juga meneliti bagaimana hubungan kualitas produk terhadap kepuasan pelanggan. Dan hasil
pada penelitian tersebut menunjukkan hasil jika kualitas produk berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan pelanggan. Dan pada peneltian lainnya yang dilakukan oleh Lee Sze Yuan et al. (2020)
melakukan penelitian pada pelanggan yang melakukan pembelian secara online di Perlis, Malaysia. Pada
penelitian tersebut mengkonfirmasi jika ada hubungan positif dan signifikan antara kualitas produk
terhadap kepuasan pelanggan.

H1: Kualitas Produk berpengaruh positif terhadap Kepuasan Pelanggan.

Pengaruh Citra Merek terhadap Kepuasan Pelanggan

Citra merek merupakan hal yang dapat menjadi fokus oleh perusahaan ketika ingin membuat
seorang pelanggan merasa puas. Citra merek sendiri merupakan karakteristik dari sebuah perusahaan yang
melekat di benak seorang pelanggan. Semakin baik persepsi seseorang terhadap suatu perusahaan, maka
pelanggan akan merasa puas dengan produk/jasa yang diberikan perusahaan. Sebaliknya jika citra merek
menjadi buruk maka tingkat kepuasan pelanggan menjadi rendah. Kepuasan tersebut datang dari
ekspektasi dari pelanggan terhadap suatu produk/jasa yang dikonsumsi.

Mohammed dan Rashid (2018) mengemukakan jika citra merek memiliki dampak yang positif dan
signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Hal tersebut diteliti pada industri perhotelan yang berada di
Malaysia. Selain itu penelitian yang dilakukan oleh Sharma, (2020) memperoleh hasil jika citra merek
dari sebuah perusahaan berhubungan positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Penelitian ini
dilakukan pada sebuah supermarket dengan data sebanyak 293 pelanggan. Selain itu penelitian yang
dilakukan oleh Cuong, (2020) terdapat hasil yang positif dan signifikan antara citra merek dan kepuasan
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pelanggan. Penelitian tersebut menggunakan 272 responden yang dapat dianalisis dan dihitung oleh
peneliti.

H2: Citra Merek berpengaruh positif terhadap Kepuasan Pelanggan

Pengaruh Kualitas Produk terhadap Loyalitas Pelanggan

Kualitas produk merupakan salah satu faktor penting dalam faktor yang dapat membuat seorang
pelanggan untuk memiliki niat dan ketertarikan untuk membeli ataupun melakukan pembelian ulang satu
produk. Bahkan kualitas produk memiliki dampak penting terhdap loyalitas dari seorang pelanggan.
Pelanggan yang bersikap loyal terhadap perusahaan tersebut bahkan akan membicarakan berita yang baik
mengenai kualitas produk suatu perusahaan kepada orang lain. Dari penelitian yang dilakukan oleh
Khoironi et al, (2018), dengan cara peneleitian yang dilakukan pada pelanggan industry melinjo di
provinsi Banten, Indonesia. Dengan sampel dari responeden 255 responden, mendapatkan hasil jika
kualitas produk berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan di industry melinjo
tersebut. Pada penelitian lainnya yang dilakukan oleh Juwita et al. (2019) yang meneliti hubungan
pengaruh dari kualitas produk terhadap loyalitas pelanggan pada pelanggan yang menggunakan Indihome
di Medan, Sumatera Utara. Dan pada penelitian tersebut dibuktikan jika ada hubungan yang positif dan
signifikan antara kualitas produk terhadap loyalitas pelanggan. Selanjutnya pada penelitian yang
dilakukan oleh Jonida Xhema et al. (2018) pada pasar retail di Kosovo. Penelitian tersebut meneliti
hubungan pengaruh dari kualitas produk terhadap loyalitas pelanggan. Yang dimana penelitian tersebut
mengkonfitmasi jika kualitas produk memiliki dampak yang positif dan signifikan terhadap loyalitas
pelanggan,

H3: Kualitas Produk berpengaruh positif terhadap Loyalitas Pelanggan

Pengaruh Citra Merek terhadap Loyalitas Pelanggan

Citra Merek merupakan salah satu hal yang sangat penting bagi sebuah perusahaan. Dikarenakan
citra dari merek yang ada di benak masyarakat terhadap suatu merek akan membuat pandangan suatu
pelanggan semakin baik atau buruk terhadap merek tersebut. Ketika perusahaan memiliki citra positif
yang baik akan membuat pelanggan tidak ragu untuk melakukan pembelian, dan sebaliknya jika citra pada
suatu merek dibenak pelanggan adalah negatif atau kurang baik. Sehingga akan mempengaruhi sikap
kesetiaan terhadap merek tersebut atau tidak.

Uraian diatas dibuktikan dengan penelitian yang dilakukan oleh Durmaz (2018), yang dimana
penelitian tersebut menghasilkan jika citra merek secara signifikan berdampak terhadap loyalitas
pelanggan secara langsung. Penelitian tersebut dilakukan di kota Bungol, Turkey dengan responden
sebanyak 286 orang. Selanjutnya hubungan antara citra merek dan loyalitas dibuktikan dengan penelitian
yang dilakukan oleh Nicholas Wilson (2020), yang dimana penelitian tersbut dilakukan pada perusahan
penerbangan Garuda Indonesia. Dan mengkonfirmasi jika hubungan antara citra merek dan loyalitas
pelanggan yang memiliki hubungan yang positif dan signifikan. Dalam penelitian lainnya yang dilakukan
olen Desyana dan Basri (2019), pada pelanggan PT. Altindo Mulya. Dan penelitian tersebut
mengkofirmasi jika hubungan antara citra merek terhadap loyalitas pelanggan memiliki dampak yang
positif dan signifikan secara langsung.

H4: Citra Merek berpengaruh positif terhadap Loyalitas Pelanggan

Pengaruh Kepuasan Pelanggan terhadap Loyalitas Pelanggan

Citra Merek merupakan salah satu hal yang sangat penting bagi sebuah perusahaan. Dikarenakan
citra dari merek yang ada di benak masyarakat terhadap suatu merek akan membuat pandangan suatu
pelanggan semakin baik atau buruk terhadap merek tersebut. Ketika perusahaan memiliki citra positif
yang baik akan membuat pelanggan tidak ragu untuk melakukan pembelian, dan sebaliknya jika citra pada
suatu merek dibenak pelanggan adalah negatif atau kurang baik. Sehingga akan mempengaruhi sikap
kesetiaan terhadap merek tersebut atau tidak.

Uraian diatas dibuktikan dengan penelitian yang dilakukan oleh Durmaz (2018), yang dimana
penelitian tersebut menghasilkan jika citra merek secara signifikan berdampak terhadap loyalitas
pelanggan secara langsung. Penelitian tersebut dilakukan di kota Bungol, Turkey dengan responden
sebanyak 286 orang. Selanjutnya hubungan antara citra merek dan loyalitas dibuktikan dengan penelitian
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yang dilakukan oleh Nicholas Wilson (2020), yang dimana penelitian tersbut dilakukan pada perusahan
penerbangan Garuda Indonesia. Dan mengkonfirmasi jika hubungan antara citra merek dan loyalitas
pelanggan yang memiliki hubungan yang positif dan signifikan. Dalam penelitian lainnya yang dilakukan
olen Desyana dan Basri (2019), pada pelanggan PT. Altindo Mulya. Dan penelitian tersebut
mengkofirmasi jika hubungan antara citra merek terhadap loyalitas pelanggan memiliki dampak yang
positif dan signifikan secara langsung.

H5: Kepuasan Pelanggan berpengaruh positif terhadap Loyalitas Pelanggan

Pengaruh Kualitas Produk dan Citrak Merek terhadap Loyalitas
Pelanggan melalui Kepuasan Pelanggan sebagai Variabel Mediasi

Kualitas produk merupakan salah satu hal yang dapat menjadi faktor adanya loyalitas pelanggan.
Dan juga kualitas produk merupakan salah satu faktor yang dapat membuat seorang pelanggan merasa
puas akan kualitas produk yang memenuhi ekspektasi pelanggan tersebut. Seseorang akan menjadi
pelanggan yang loyal ketika merasakan kepuasan terhadap produk/jasa yang diberikan dan kemudian
menlakukan pembelian secara berulag dan menjadi pelanggan yang loyal. Yang berarti dimana ada
kemungkinan kesinambungan antara tiga variabel tersebut. Untuk meraih tujuan utama perusahaan
menjadi perusahaan yang baik dan memiliki pelanggan yang loyal, citra merek merupakan hal yang dapat
difokuskan oleh perusahaan. Loyalitas merek dapat tercipta ketika seorang pelanggan merasa puas
terhadap produk/jasa yang diberikan perusahaan, dan hal tersebut dapat terpenuhi dengan citra merek yang
baik dari pelanggan. Dengan begitu, kepuasan pelanggan merupakan jalur yang dapat meningkatkan
loyalitas pelanggan dengan pengaruh dari citra merek.

Dalam penelitian yang dilakukan oleh Albari dan Atika Kartikasari (2020) mendapatkan hasil jika
kepuasan pelanggan merupakan variabel mediasi antara kualitas produk dengan loyalitas pelanggan. Yang
berarti pengingkatan loyalitas pelanggan dapat terjadi ketika kualitas produk yang dihasilkan baik dan
kualitas produk tersebut akan membuat pelanggan merasa puas. penelitian yang dilakukan oleh Umair
Abbas et al., (2021) pada berbagai merek dengan responden sebanyak 300 di kota Multan. Hasil penelitian
tersebut adalah adanya hubungan yang signifikan dan positif antara citra merek dengan loyalitas pelanggan
dengan kepuasan pelanggan sebagai variabel mediasi kedua variabel tersebut

H6: Kualitas Produk dan Citra Merek Berpengaruh Positif Terhadap Loyalitas Pelanggan Melalui
Kepuasan Pelanggan

KERANGKA PEMIKIRAN TEORITIS
Berdasarkan pengembangan Penelitian terdahulu, hubungan antara variabel dan perumusan
hipotesis, maka dapat dirumuskan kerangka pemikiran teoritis sebagai berikut:

Gambar 1
Kerangka Pemikiran Teoritis
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METODE PENELITIAN
Variabel Penelitian

Variabel yang digunakan pada penelitian ini adalah variabel independen, intervening, dan
dependen. Variabel independen dalam penelitian ini adalah work from home. Kemudian untuk variabel
dependen adalah work life balance, dengan work engagement sebagai variabel intervening. Berikut
adalah penjelasan mengenai definisi serta indikator dari setiap variabel yang digunakan dalam penelitian
ini.

Tabel 1
Definisi Operasional Variabel dan Indikator
No Variabel Definisi Indikator
1 | Kualitas Kualitas produk | 1. Performa
Produk (X1) | merupakan 2. Fitur
karakteristik yang ada | 3. Reliabilitas
dari sebuah produk, | 4 Kesesuaian
yang - dimana| 5 papijitas
karaktersitik  tersebut 6. Serviceability
memiliki kemampuan 7 Estetika
dalam memuaskan 8. Perceived Quality
elanggan atau dapat | ~ .
petangg U dap Garvin (1987)

memenuhi  keinginan
pelanggan.

2. | Citra Merek | citra merek merupakan |1. Kekuatan Asosiasi Merek
(X2) satuan dari 2. Keunggulan Asosiasi Merek
kepercayaan, ide dan |3, Keunikan Asosiasi Merek

kesan yang diberikan | Hoffler dan Keller (2010)
oleh konsumen

berdasarkan suatu

objek.
3. | Kepuasan Kepuasan pelanggan 1. Perasaan Puas
Pelanggan adalah bagaiman 2. Selalu membeli Produk
(M) kinerja dari suatu 3. Merekomendasikan Kepada Orang Lain
produk yang dibeli 4. Terpenuhinya Harapan Pelanggan Setelah
oleh pelanggan, sama Membeli Produk

dengan ekspektasi dari | |rawan (2008)
pelanggan tersebut.

4 Loyalitas Konsep utama dari a. Melakukan Pembelian ulang
Pelanggan loyalitas sendiri adalah b. Referral
Y) keinginan dari seorang c. Retensi

konsumen untuk dapat | Tubagus Agus Khoironi et al. (2018)
selalu menjaga
hubungannya dengan
suatu perusahaan, yang
dilakukan dengan cara
selalu menggunakan
produk atau jasa yang
ditawarkan oleh
perusahaan dan juga
merekomendasikan
produk atau jasa suatu
perusahaan kepada
orang lain.

Populasi dan Sampel
Menurut Sugiyono (2015), populasi merupakan wilayah secara general yang terdiri atas
objek/subjek yang memiliki kualitas dan karakteristik tertentu. Populasi tersebut merupakan objek yang
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akan diteliti dan dipelajari oleh peneliti, kemudian peneliti menarik kesimpulan mengenai penelitian di
populasi tersebut. Populasi meliputi keseluruhan karakteristik yang dimiliki oleh subjek/objek penelitian
dan bukan hanya sekedar hitungan jumlah saja. Pada penelitian ini, populasi yang akan menjadi subjek
penelitian adalah responden yang berdomisili di Semarang dan berumur antara 17-29 tahun. Menurut
Badan Pusat Statistik Kota Semarang, jumlah penduduk pada rentang umur 17-29 tahun adalah sekitar
332.000 jiwa. Sampel yang digunakan sebanyak 130 data responden yang telah mengisi kuisioner dengan
kriteria kaum milenial yang berdomisili di Semarang dan telah melakukan pembelian produk nike lebih
dari satu kali dan menggunakan produk sepatu olahraga Nike selama lebih dari 1 tahun.

Metode Analisis Data

Pada penelitian ini, peneliti menggunakan teknik Structural Equation Modeling (SEM) atau model
persamaan struktural. Structural Equation Modeling (SEM) merupakan salah satu teknik analisis
multivariat yang dipakai untuk menguji teori tentang kumpulan relasi antar sejumlah variabel secara
simultan. Menurut Ghozali (2014) menunjukkan bahwa PLS tidak memerlukan data untuk memiliki
distribusi yang telah ditentukan, yang berarti bahwa data tersebut dapat berupa kategori, nominal, interval,
ordinal, dan rasio Structural Equation Modeling adalah SEM berbasis variasi. Metode analitik seperti PLS
kuat karena mereka tidak menganggap skala pengukuran tetap, dan jumlah sampel yang dibutuhkan
sederhana (Ghozali, 2014).

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

Kuesioner penelitian berisi daftar pertanyaan atas 18 indikator serta memuat data terkait dilihat
dari usia, pendapatan per bulan, domisili, waktu penggunaan produk sepatu olah raga Nike yang berasal
dari responden berjumlah 130 orang.

Analisis SEM PLS
Outer Model

Model pengukuran atau measurement model dalam model SEM PLS digunakan untuk menguji
bahwa indikator-indkator yang digunakan memiliki validitas yang baik. Pada outer model terdiri dari
validitas konvergen, validitas diskriminan, analisis reliability.

Gambar 2
Outer Model
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a. validitas konvergen

Tabel 3
Loading Factor (Outer loading)
Citra Merek Kepuasan Kualitasa Keterangan
Pelanggan Produk
M1.1 0.824 Valid
M1.2 0.713 Valid
M1.3 0.813 Valid
M1.4 0.801 Valid
X1.1 0.833 Valid
X1.2 0.759 Valid
X1.3 0.738 Valid
X1.4 0.730 Valid
X1.5 0.813 Valid
X1.6 0.752 Valid
X1.7 0.799 Valid
X1.8 0.726 Valid
X2.1 0.788 Valid
X2.2 0.865 Valid
X2.3 0.812 Valid
Y1.1 0.855 Valid
Y1.2 0.794 Valid
Y1.3 0.802 Valid

Data primer yang diolah (2022)

Hasil cross loading disajikan pada tabel 3 menunjukkan jika semua item pengukuran dimuat lebih
tinggi pada variabel laten yang ditentukan secara teoritis untuk mengukur daripada variabel laten lainnya.
Nilai loading berasal dari matriks struktur. Berdasarkan hasil perhitungan menunjukkan bahwa semua item
memiliki loading factor yang sudah melampaui nilai yang direkomendasikan yaiu sebesar > 0.7. Hal ini
menunjukkan bahwa masing-masing variable di atas dikatakan valid atau memiliki validitas konvergen
yang baik.

b. validitas diskriminan

Tabel 5
Validitas Diskriminan Fornell Larcker

Variabel Citra Merek | Kepuasan Kualitas Loyalitas

Pelanggan Produk Pelanggan
Citra Merek 0,823
Kepuasan 0,495 0.789
Pelanggan
Kualitas Produk 0,359 0.361 0,770
Loyalitas 0,436 0,475 0,238 0,817
Pelanggan

Data primer yang diolah (2022)

Nilai korelasi antar variabel laten menunjukkan tidak ada yang memiliki korelasi yang lebih tinggi
dari masing-masing variabel laten. Nilai akar dari AVE berada pada diagonal. Tidak adanya nilai dalam
satu baris atau kolom dengan nilai pada diagonal menunjukkan masing-masing variabel laten adalah
variabel yang secara nilai berbeda degan variabel laten lain. Hasil ini menunjukkan adanya validitas
diskriminan yang memadai untuk semua konstruks variaebl dalam model konseptual yang diusulkan.
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c. analisis reliability

Tabel 6
Uji Reliabilitas
Variabel Cronbach’s Alpha Composite Reliability
Citra Merek 0,760 0,862
Kepuasan Pelanggan 0,807 0.868
Kualitas Produk 0,901 0.921

Data primer yang diolah (2022)

Pada tahap analisis composite reliability dari konstruk diperoleh nilai citra merek sebesar 0.862,
kepuasan pelanggan 0.868 dan juga kualitas produk 0.921. Ketiga nilai tersebut melebihi nilai yang
direkomendasikan sebesar 0,70. Nilai—nilai untuk perkiraan konsistensi reliabilitas internal juga lebih besar
dianggap dapat diterima (Ghozali, 2011). Lalu untuk tahap analisis cronbach's alpha digunakan untuk
menilai konsistensi item antar item pengukuran. Pada tabel di atas merangkum beban dan nilai cronbach's
alpha. Nilai cronbach's alpha dari variabel citra merek sebesar 0.760, kepuasan pelanggan 0.807 dan kualitas
produk 0.901 sehingga melampaui nilai yang direkomendasikan yaitu 0,60. Oleh karena itu, hasil
menunjukkan bahwa item pengukuran sesuai untuk masing-masing variabel laten dan dapat diandalkan.

Inner Model

Tujuan dari tahap ini adalah untuk menguji semua hipotesis yang diajukan dalam penelitian ini
dalam rangka menjawab pertanyaan penelitian yang diuraikan. Model struktur kausal dinilai untuk
menguji efek di antara konstruk yang didefinisikan dalam model yang diusulkan melalui estimasi koefisien
determinasi (R?), dan koefisien jalur. Kedua nilai R2 inidan koefisien jalur (loading dan signifikansinya)
menunjukkan seberapa baikdata mendukung model yang dihipotesiskan.

Tabel 7
Nilai R-square (R?) dan Q-square (Q?)
Variabel R-Square Q?
Loyalitas Pelanggan 0,344 0,208

Data primer yang diolah (2022)

Berdasarkan perhitungan pada tabel di atas diketahui bahwa nilai R- square pada variabel work
engagement menunjukkan nilai sebesar 0,344. Hal ini berarti bahwa variabel citra merek dan kualitas
produk mempengaruhi loyalitas pelanggan dengan nilai sebesar 33.4%.

Untuk mengukur baik atau tidaknya model penelitian dapat menggunkan Q-square. Berdasarkan
perhitungan yang telah dilakukan diketahui untuk nilai Q-square pada loyalitas pealnggan menunjukkan
nilai sebesar 0,208 atau 20,8%.

Pengujian Hipotesis

Tabel 8
Path Coefficient
Original Sample Standard | T Statistics P
Sample Mean Deviation Values
(9)] (M) (STDEV)
Kualitasa Produk -> 0.210 0.244 0.078 2.391 0.004
Kepuasan Pelanggan
Citra Merek -> 0.419 0.397 0.088 4.252 0.000
Kepuasan Pelanggan
Kualitasa Produk -> 0.245 0.243 0.109 2.349 0.013
Loyalitas Pelanggan
Citra Merek -> 0.243 0.258 0.088 2.753 0.003
Loyalitas Pelanggan
Kepuasan Pelanggan -> 0.266 0.263 0.093 3.016 0.002
Loyalitas Pelanggan
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Citra Merek ->
Kepuasan Pelanggan -> 0.112 0.103 0.041 2.725 0.004
Loyalitas Pelanggan
Kualitasa Produk ->
Kepuasan Pelanggan -> 0.056 0.065 0.033 1.694 0.046
Loyalitas Pelanggan
Data primer yang diolah (2022)

Hipotesis 1

Berdasarkan hasil uji hipotesis yang telah dilakukan mengenai pengaruh kualitas produk terhadap
kepuasan pelanggan menunjukkan nilai t statistik sebesar 2,391. Jika dihitung t statistik tersebut lebih besar
dari 1,645 dengan P Value kurang dari 0.05 yaitu sebesar 0.004. Hasil ini sejalan dengan penelitian Lee Sze
Yuan et al., (2020); Tambrin, (2019); Putu Agus S., (2021), yang menunjukkan jika kualitas produk
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Dengan kata lain, citra merek dapat
mempengaruhi kepuasan seorang pelanggan.
Hipotesis 2

Berdasarkan hasil uji hipotesis yang telah dilakukan mengenai pengaruh citra merek terhadap
kepuasan pelanggan menunjukkan nilai t statistik sebesar 4,252. Jika dihitung t statistik tersebut lebih besar
dari 1,645 dengan P Value kurang dari 0.05 yaitu sebesar 0.003. Hasil ini sejalan dengan penelitian Barshi
Rashid., (2018); Pardeep, (2020); Dam, (2020), yang menunjukkan jika citra merek berpengaruh positif
dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Dengan kata lain, citra merek dapat mempengaruhi kepuasan
seorang pelanggan.
Hipotesis 3

Berdasarkan hasil uji hipotesis yang telah dilakukan mengenai pengaruh kualitas produk terhadap
loyalitas pelanggan menunjukkan nilai t statistik sebesar 2,349. Jika dihitung t statistik tersebut lebih besar
dari 1,645 dengan P Value kurang dari 0.05 yaitu sebesar 0.013. Hasil ini sejalan dengan penelitian Jonida
Xhena et al., (2018); Juwita et al., (2019); Khoironi et al., (2018), yang menunjukkan jika kualitas produk
berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Dengan kata lain, kualitas produk dapat
mempengaruhi loyalitas seorang pelanggan.
Hipotesis 4

Berdasarkan hasil uji hipotesis yang telah dilakukan mengenai pengaruh citra merek terhadap
loyalitas pelanggan menunjukkan nilai t statistik sebesar 2,753. Jika dihitung t statistik tersebut lebih besar
dari 1,645 dengan P Value kurang dari 0.05 yaitu sebesar 0.003. Hasil ini sejalan dengan penelitian Nicholas
Wilson., (2018); Durmaz et al., (2018); Desyana dan Har Adi Basri., (2018), yang menunjukkan jika citra
merek berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Dengan kata lain, citra merek dapat
mempengaruhi loyalitas seorang pelanggan.
Hipotesis 5

Berdasarkan hasil uji hipotesis yang telah dilakukan mengenai pengaruh kepuasan pelanggan
terhadap loyalitas pelanggan menunjukkan nilai t statistik sebesar 3,016. Jika dihitung t statistik tersebut
lebih besar dari 1,645 dengan P Value kurang dari 0.05 yaitu sebesar 0.002. Hasil ini sejalan dengan
penelitian Priyo et al., (2018); Alauddin et al., (2019); Neale Slack et al., (2020), yang menunjukkan jika
kepuasan pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Dengan kata lain,
kepuasan pelanggan dapat mempengaruhi loyalitas seorang pelanggan.
Hipotesis 6

Berdasarkan hasil uji hipotesis yang telah dilakukan mengenai pengaruh kualitas produk dan citra
merek terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan sebagai mediasi menunjukkan nilai t
statistik sebesar 2,725 untuk citra merek dan juga 1,694 untuk kualitas produk. Jika dihitung t statistik
tersebut lebih besar dari 1,645 dengan P Value kurang dari 0.05 yaitu sebesar 0.004 dan 0,046. Hasil ini
sejalan dengan penelitian Lise Tiasanty dan Arifin Sitio, (2019); Albair dan Atika, (2020); Anthony
Hartanti dan Fansisca Andreani, (2019); Umair Abbas et al., (2021); Mehta, (2020); Dam dan Dam (2021),
yang menunjukkan jika kualitas produk dan citra merek berpengaruh positif dan signifikan terhadap
loyalitas pelanggan dengan kepuasan pelanggan memiliki peran sebagai mediasi hubungan tersebut.
Dengan kata lain, kepuasan pelanggan dapat menjadi mediasi bagi kualitas produk dan citra merek yang
akan mempengaruhi loyalitas seorang pelanggan.
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PENUTUP
Kesimpulan
1. Berdasarkan analisa yang menggunanak metode SEM-PLS, seluruh hasil menunjukkan koefisien

yang positif dari setiap hipotesis. Hal tersebut menjelaskan jika seluruh hipotesis yang telah
dirumuskan sebelumnya tidak terjadi penolakan dan dapat diterima.

2. Hasil uji menunjukkan jika variabel kualitas produk dan citra merek memilki hubungan pengaruh

yang positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Dan variabel kepuasan pelanggan memiliki
pengaruh yang sama yaitu positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Sehingga hipotesis
3, 4 dan 5 pada penelitian ini dapat diterima.

3. Hasil uji menunjukkan jika variabel kualitas produk dan citra merek mimiliki pengaruh yang positif

dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Maka dari itu hipotesis 1 dan 2 dapar diterima dalam
penelitian ini.

4. Hasil juga menunjukkan jika kualitas produk dan citra merek memiliki pengaruh yang positif dan

signifikan pula terhdapa loyalitas pelanggan dengan kepuasan melanggan memediasi hubungan
antara variabel tersebut. Sehingga hipotesis 6 pada penelitian ini dapat diterima.

Keterbatasan

Pada penelitian ini, tentunya terdapat kelemahan dan kekurangan yang ditemukan setelah dilakukanya
penelitian, analisis dan interpretasi pada hasil. Keterbatasan tersebut dijelaskan sebagai berikut:

1. Penelitian ini hanya dilakukan selama 6 bulan penelitian, dengan metode cross-sectional study.
Sehingga tingkat konsisten dari penelitian ini masih dipertimbangkan jika dugunakan dalam waktu
jangka panjang.

2. Cakupan wilayah pada penelitian ini kurang luas, hanya pada lingkup generasi milenial yang ada
di Semarang.

3. Hanya menggunakan dua variabel independen. Yang dimana masih ada berbagai faktor yang dapat
mempengaruhi kepuasan dan loyalitas pelanggan.

Saran

Untuk penelitian mendatang, berdasarkan keterbatasan yang didapatkan pada peneltian ini, maka
disarankan beberapa hal sebagai berikut:

1. Membuat penelitian dengan jangka waktu yang lebih lama dari penelitian ini.
2. Mengembangkan kriteria sampel dalam penelitian dari segi umur dan wilayah penelitian.

3. Menambahkan beberapa variabel lainnya yang berkaitan dan berpengaruh terhadap kepuasan
pelanggan serta loyalitas pelanggan.
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