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Abstrak - Penelitian bertujuan untuk menjelaskan pengaruh 

service quality dan kewajaran harga terhadap kepuasan dan loyalitas 

konsumen. Jenis penelitian ini adalah penelitian kuantitatif. Sampel 

dalam penelitian ini sebanyak 101 konsumen jasa autentikasi website 

aplikasi Swooshed. Teknik pengambilan sampel yang digunakan 

peneliti adalah purposive sampling. Metode pengumpulan data pada 

penelitian menggunakan kuesioner. Penelitian dilakukan menggunakan 

analisa deskriptif dan Partial Least Square dalam analisa data. Hasil 

penelitian menunjukkan adanya pengaruh yang signifikan antara 

service quality dan kewajaran harga terhadap customer loyalty melalui 

customer satisfaction konsumen jasa autentikasi website aplikasi 

Swooshed. 

 
Kata Kunci: Service Quality, Kewajaran Harga, Kepuasan 

Konsumen, dan Loyalitas Pelanggan 

 

PENDAHULUAN 

Menurut data dari Direktur Jenderal Penyelenggaraan Pos dan 

Informatika Kementerian Komunikasi dan Informatika, terdapat kurang 

lebih 175,5 juta pengguna internet di Indonesia pada 2020, mengalami 

pertumbuhan 25 juta orang atau 17 persen jika dibandingkan tahun 

sebelumnya pada 2019 (Republika, 2020). Secara global, terdapat 

kurang lebih 60 persen populasi global atau 4,66 miliar pengguna aktif 

pada tahun 2021 (Statista, 2021). Data-data tersebut memberikan 

gambaran bahwa pertumbuhan pengguna internet terus bertumbuh 

seiring waktu, sehingga memberikan masa depan yang cerah bagi bisnis 

yang dilakukan secara online. Masyarakat sudah mengetahui bahwa 

internet memungkinkan seseorang untuk berjualan dan melakukan 

pembelian secara online. Lebih dari hal tersebut, internet 

memungkinkan seseorang untuk berinovasi dan mendirikan suatu 

startup. Pada era pengetahuan seperti sekarang fenomena kemunculan 

startup merupakan fenomena bisnis yang relevan. Pada  era sebelum 

adanya digitalisasi besar-besaran seperti sekarang, kebanyakan 

perusahaan mengandalkan modal fisik seperti modal pabrik, mesin dan 

lainnya. Seiring waktu modal fisik bukan menjadi faktor utama bagi 

seseorang untuk memulai suatu perusahaan. Hal tersebut dikarenakan 

modal fisik dapat tergantikan dengan modal maya yang memungkinkan 

masyarakat luas memiliki kesempatan untuk mendirikan perusahaan 

dengan potensi mereka di era keterbukaan informasi. Telah dibuktikan 

bahwa startup yang cenderung mengandalkan aset intangible, dapat 

mengalahkan valuasi perusahaan konvensional yang mengandalkan 

modal fisik (Kompas, 2021; Hartanto, 2009). 

Startup merupakan suatu model bisnis yang mengupayakan 

inovasi disruptif di berbagai bidang, seperti fashion, money transfer, 

kesehatan dan lainnya (Raju, Bhadange & Rakshit, 2018). Startups 

tersebut merupakan perusahaan rintisan yang berusaha menjawab 

kebutuhan konsumen atau keinginan pasar di bidang mereka masing-

masing (Uzzaman, 2015). Startup di bidang jasa merupakan organisasi 

muda, yang didirikan untuk membuat suatu jasa yang biasanya diberikan 

melalui platform digital demi kecepatan, kemudahan dan penargetan 

konsumen yang luas (Forbes, 2021). Sektor jasa merupakan sektor yang 

dinilai cukup mudah dimasuki oleh masyarakat, dibandingkan dengan 

sektor penjualan barang. Beberapa faktor yang membuat sektor jasa 

dapat mudah dimasuki antara lain karena sektor jasa bergantung pada 

layanan yang diberikan, tidak seperti menjual suatu barang, pengusaha 

yang menjual barang perlu memperhatikan stok barang, distribusi barang, 

dan lainnya, yang mengakibatkan sektor jasa menjadi sektor yang 

menarik bagi startup (Jurnal.id, 2021; Kompas, 2021b). Sektor jasa juga 

dinilai sebagai sektor yang menguntungkan. Negara maju seperti 

Australia, Inggris dan Amerika Serikat, sektor jasa menyumbang kurang 

lebih sekitar 70 persen dari total keseluruhan produk domestik bruto (The 

university of Queensland, 2019). Dengan demikian startup dapat 

dikatakan sebagai mesin penggerak baru bagi ekonomi dunia (Ansari & 

Riasi, 2016).  

Salah satu startup di bidang jasa profesional adalah Swooshed. 

Saat membeli suatu produk fashion dari toko ritel resmi, pembeli pastinya 

ingin mengetahui bahwa produk yang dibelinya adalah produk orisinil. 

Hal yang perlu dikhawatirkan adalah ketika pembeli tersebut membeli 

produk dari non-retailer, terutama ketika produk yang dibelinya memiliki 

tingkat kelangkaan yang tinggi, ekslusif atau banyak dipalsukan. Dengan 

metode canggih yang digunakan oleh manufaktur produk fashion palsu 

modern, menjadi lebih sulit dari sebelumnya untuk membedakan produk 

fashion yang asli dari produk tiruan atau palsu. Mengingat pertumbuhan 

komunitas reseller dan kolektor fashion yang terus meningkat, ada lebih 

banyak peluang bagi produk palsu untuk masuk ke pasar.  Di masa lalu, 

melakukan verifikasi apakah suatu produk itu asli atau palsu adalah hal 

yang merepotkan. Sejumlah fashion brand terkenal pun tidak 

menyediakan verifikasi terhadap produk fashion yang dibeli dari luar 

butik resmi, reseller atau pihak ketiga lainnya. Swooshed merupakan 

startup di bidang fashion yang ingin menyelesaikan masalah tersebut, 

yaitu masalah risiko pembelian produk fashion secara online pada 

marketplace yang bebas atau produk fashion yang didapat dari reseller, 

dikarenakan adanya risiko mendapati produk fashion palsu ketika didapat 

dari pihak ketiga (Bhatia, 2018; Maria & Gadekar, M. 2020). Swooshed 

merupakan perusahaan penyedia website aplikasi independen yang 

membantu pengguna untuk mengautentikasi atau mengetahui keaslian 

suatu produk fashion dengan gawai melalui platform digital. Swooshed 

berfokus untuk memberdayakan pembeli, penjual, kolektor serta 

penggemar fashion dengan layanan autentikasi dan harga terbaik mereka. 

Dalam memulai suatu startup seperti Swooshed, pendiri perlu 

menemukan dan memprioritaskan suatu pasar yang akan ditargetkan. 

Setelah mengetahui pasar yang ingin ditarget, perlu bagi pendiri untuk 

merencanakan model bisnis, melakukan validasi pada bisnisnya seiring 

dengan bertekun untuk membuat konsumen puas dan loyal, sehingga 

startup tersebut bisa dikatakan berhasil (Shepherd & Gruber, 2020; Chen, 

2012). Kepuasan dan loyalitas  yang tinggi memberikan artian bahwa 

startup seperti Swooshed perlu fokus kepada konsumen serta pelanggan, 

karena banyak startup yang gagal dikarenakan mereka tidak memberikan 

apa yang diinginkan oleh mereka (Le & Suh, 2018). Startup perlu untuk 

memperoleh kepuasan dan loyalitas pelanggan yang tinggi bukan hanya 

karena risiko kegagalan jika tidak memperolehnya. Startup pada masa 

awal biasanya masih membutuhkan dukungan investasi dari investor di 

luar tim pendiri untuk bertumbuh. Investasi tersebut biasanya diperoleh 

ketika startup dinilai memiliki traction. Traction tersebut merupakan 

validasi bahwa inovasi layanan startup tersebut dapat menjadi suatu 

model bisnis yang berkelanjutan dengan adanya kepuasan dan loyalitas 

dari pelanggan (Picken, 2017).  Harga dan service quality merupakan dua 

faktor yang dominan dalam menentukan kepuasan dan loyalitas 

pelanggan di bidang jasa (Jáuregui, Partal  & Labeaga, 2018; Indounas, 

2018; Palese & Usai, 2018; Aldholay et al., 2018).    
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Dalam konteks jasa, pada startup, teknologi informasi 

memungkinkan perusahaan menciptakan suatu jasa berkualitas dengan 

harga yang wajar, dengan demikian dapat dikatakan bahwa service 

quality dan harga merupakan faktor yang sangat penting bagi startup 

(Palese, & Usai, 2018). Service quality merupakan hal yang kritis pada 

perusahaan startup karena service quality merupakan kualitas output 

berupa jasa yang diberikan oleh perusahaan (Hsiao, Lin, Wang, Lee, & 

Zhang, 2019). Service quality juga merupakan senjata bagi startup baru 

untuk mengupayakan persaingan dengan perusahaan yang sudah 

terlebih dahulu memiliki pengalaman dan reputasi yang lebih. 

Pengalaman dan reputasi yang belum dimiliki oleh startup, dapat 

ditutupi kekurangan tersebut dengan service quality yang baik, 

dikarenakan penelitian terdahulu mengatakan bahwa service quality 

yang baik akan meningkatakan kepuasan pelanggan, retensi konsumen, 

serta penghematan dalam akuisisi pelanggan (Zhao & Di Benedetto, 

2013). Harga merupakan hal yang sangat penting dan memiliki 

hubungan yang erat dengan service quality, Harga dan service quality 

memiliki hubungan yang erat karena harga memberikan gambaran 

kepada konsumen akan kelayakan untuk membeli jasa tersebut, dengan 

kata lain, harga memengaruhi orang untuk memutuskan melakukan 

pembelian atas suatu jasa (Kaura, Durga Prasad & Sharma, 2015; Palese 

& Usai, 2018). Harga yang tidak wajar akan mengakibatkan pelanggan 

menjadi merasa dirugikan. Harga yang tidak wajar membangun persepsi 

ketidakadilan dalam pertukaran nilai antara konsumen dengan 

perusahaan (Konuk, 2019).  

 Harga yang wajar dan service quality pada akhirnya akan 

memengaruhi kepuasan dan loyalitas pelanggan. Telah dijelaskan 

sebelumnya bahwa customer satisfaction dan customer loyalty 

merupakan variabel penting dalam kesuksesan perusahaan. Customer 

satisfaction, merupakan variabel prediktor utama yang berpengaruh 

terhadap customer loyalty (Sheng & Liu, 2010; Gong & Yi, 2018; 

Loureiro, 2010). Customer satisfaction merupakan ekspektasi 

pelanggan yang terpenuhi setelah menggunakan jasa, yang pada 

akhirnya berakibat pada pelanggan menjadi loyal dengan melakukan 
pembelian ulang, peningkatan resistensi citra negatif perusahaan, dan 

peningkatan referensi kepada orang lain tentang produk atas output yang 

ditawarkan (Ningsih, & Segoro, 2014; Larsson & Broström, 2019). Hal 

tersebut sangatlah penting bagi startup yang baru merintis dan 

melakukan validasi terhadap idenya, karena startup merupakan bisnis 

yang mengharapkan transaksi berulang, dapat menjadi solusi dan 

menjadi perusahaan yang diinginkan konsumen. Lebih dari hal tersebut, 

customer loyalty dianggap sebagai kunci kesuksesan bagi startup seperti 

Swooshed khususnya, yang baru memulai bisnisnya. Startup yang 

biasanya masih belum mendominasi atau memonopoli pasar, dinilai 

akan susah untuk sukses secara jangka panjang jika tidak memiliki 

pelanggan yang loyal, dengan kata lain memiliki customer loyalty yang 

tinggi (Ansari & Riasi 2016). Dengan demikian, penelitian ini dibuat 

untuk mengetahui bagaimana pengaruh dari service quality dan 

kewajaran harga pada customer satisfaction dan customer loyalty, 

penelitian ini diharapkan dapat melihat hubungan variabel-variabel yang 

ada, serta menambah wawasan terutama pada startup jasa. 

Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang di atas, rumusan masalah pada 

penelitina ini adalah sebagai berikut: 

1. Apakah service quality memengaruhi customer satisfaction secara 

positif dan signifikan pada website aplikasi Swooshed ? 

2. Apakah kewajaran harga memengaruhi customer satisfaction secara 

positif dan signifikan pada website aplikasi Swooshed ? 

3. Apakah service quality memengaruhi customer loyalty secara positif 

dan signifikan pada website Aplikasi Swooshed  ? 

4. Apakah kewajaran harga memengaruhi customer loyalty secara positif 

dan signifikan pada website aplikasi Swooshed ? 

5. Apakah customer satisfaction memengaruhi customer loyalty secara 

positif dan signifikan pada website aplikasi Swooshed ? 

6. Apakah service quality memengaruhi customer loyalty secara positif 

dan signifikan melalui customer satisfaction sebagai variabel mediasi 

pada website aplikasi Swooshed ? 

7. Apakah kewajaran harga memengaruhi customer loyalty secara positif 

dan signifikan melalui customer satisfaction sebagai variabel mediasi 

pada website aplikasi Swooshed? 

 

METODE PENELITIAN 

 Jenis penelitian yang dilakukan di dalam penelitian ini adalah 

penelitian dengan metode kuantitatif, yaitu metode penelitian dengan 

sifat kuantitatif atau dapat dihitung jumlahnya. Penelitian kuantitatif 

dilakukan melalui proses pembuatan hipotesis dan pengujian secara 

empirik hipotesis yang dibangun (Sugiyono, 2019 p.9-10). 

 

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

 Validitas konvergen dapat tercapai apabila indikator pada 

konstruk memiliki korelasi yang tinggi dan skor loading yang cukup. 

Menurut Ghozali dan Latan (2015 p.74-77) Uji validitas konvergen ini 

dievaluasi menggunakan Average Variance Extracted (AVE). Untuk 

mendapatkan validitas konvergen yang baik, nilai AVE yang ditunjukan 

harus 0,5 atau lebih.  

 
Gambar 1 Gambar Outer Model 

 

Tabel 1 

Hasil Uji Validitas Konvergen Variabel 

Variabel dan 

Nilai AVE 

Indikator Outer 

Loadings 

Keterangan 

Service 

Quality (S) 

(AVE = 

0.527) 

S1 0.680 Valid 

S2 0.753 Valid 

S3 0.697 Valid 

S4 0.647 Valid 

S5 0.706 Valid 

S6 0.786 Valid 

S7 0.754 Valid 

S8 0.629 Valid 

S9 0.626 Valid 

S10  0.737 Valid 

S11 0.788 Valid 

S12 0.805 Valid 

S13 0.759 Valid 

S14 0.774 Valid 

S15 0.739 Valid 

 

Kewajaran 

Harga (P) 

(AVE = 

0.708) 

S16 0.699 Valid 

P1 0.829 Valid 

P2 0.796 Valid 

P3 0.893 Valid 

P4 0.844 Valid 

 

 

Customer 

Satisfaction  

(CS) (AVE = 

0.602) 

CS1 0.774 Valid 

CS2 0.792 Valid 

CS3 0.778 Valid 

CS4 0.773 Valid 

CS5 0.785 Valid 

CS6 0.752 Valid 

 CL1 0.809 Valid 
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Customer 

Loyalty (CL) 

(AVE = 

0.681) 

CL2 0.796 Valid 

CL3 0.887 Valid 

CL4 0.836 Valid 

CL5 0.834 Valid 

CL6 0.786 Valid 

 Tabel  menunjukkan seluruh item indikator memiliki nilai outer 

loading > 0,6. Berdasarkan hasil tersebut, dapat dikatakan bahwa 

seluruh item indikator telah memenuhi uji validitas konvergen, 

sehingga dapat digunakan untuk analisis. 

 

Tabel 2 

Hasil Uji Validitas DiskriminanVariabel 
Indikator X1 X2 Z Y Keterangan 

S1 0.680 0.576 0.578 0.566 Valid 

S2 0.753 0.607 0.574 0.574 Valid 

S3 0.697 0.489 0.493 0.493 Valid 

S4 0.647 0.523 0.470 0.437 Valid 

S5 0.706 0.512 0.505 0.487 Valid 

S6 0.786 0.651 0.575 0.491 Valid 

S7 0.754 0.611 0.627 0.540 Valid 

S8 0.629 0.429 0.421 0.309 Valid 

S9 0.626 0.461 0.492 0.328 Valid 

S10 0.737 0.599 0.535 0.526 Valid 

S11 0.788 0.615 0.641 0.529 Valid 

S12 0.805 0.662 0.678 0.618 Valid 

S13 0.759 0.629 0.627 0.556 Valid 

S14 0.774 0.676 0.646 0.539 Valid 

S15 0.739 0.662 0.645 0.533 Valid 

S16 0.699 0.678 0.600 0.610 Valid 

P1 0.679 0.829 0.651 0.630 Valid 

P2 0.701 0.796 0.703 0.542 Valid 

P3 0.703 0.893 0.697 0.598 Valid 

P4 0.664 0.844 0.672 0.584 Valid 

CS1 0.678 0.704 0.774 0.626 Valid 

CS2 0.663 0.599 0,792 0.638 Valid 

CS3 0.611 0.676 0.778 0.658 Valid 

CS4 0.612 0.644 0,773 0.629 Valid 

CS5 0.599 0.545 0,785 0.624 Valid 

CS6 0.519 0.588 0.752 0.646 Valid 

CL1 0.633 0.614 0.756 0.809 Valid 

CL2 0.588 0.577 0.660 0.796 Valid 

CL3 0.658 0.621 0.741 0.887 Valid 

CL4 0.543 0.548 0.628 0.836 Valid 

CL5 0.523 0.527 0.644 0.834 Valid 

CL6 0.539 0.571 0.614 0.786 Valid 

 Tabel menunjukkan seluruh item indikator pada variabel laten 

memiliki nilai yang berbeda dengan indikator di variabel lain dan pada 

jika dibandingkan dengan konstruk lainnya memiliki nilai yang lebih 

tinggi, sehingga dapat dikatakan bahwa seluruh indikator telah 

memenuhi uji validitas diskriminan.  
 

Tabel 3 

Hasil Uji Reliabilitas Variabel 

Variabel Cronbach’s 

Alpha 

Composite 

Reliability 

Keterangan 

X1 0.940 0.947 Reliabel 

X2 0.862 0.906 Reliabel 

Z 0.868 0.901 Reliabel 

Y 0.906 0.928 Reliabel 

 
 Pengukuran uji Internal consistency reliability dilakukan 

dengan melihat nilai composite reliability dan cronbach’s alpha dari 

masing-masing indikator. Nilai reliabilitas masing-masing indikator 

dikatakan baik jika nilai composite reliability nya berkisar antara 0,6 

– 0,7 (Sarstedt, Ringle & Hair, 2017) dan nilai cronbach’s alpha 

diatas 0,7 (Ghozali & Latan, 2015 p.74-78). 

 Tabel 4 berikut menunjukkan bahwa nilai r-square customer 

satisfaction sebesar 0.708 mengartikan bahwa variabel customer 

satisfaction yang dipengaruhi oleh service quality dan kewajaran harga 

adalah sebesar 70,8 %, sedangkan sisanya 29,2%  dijelaskan oleh 

variabel lain.  R-square pada customer loyalty memiliki nilai sebesar 

0.683 mengartikan bahwa variabel customer loyalty dipengaruhi oleh 

customer satisfaction, service quality dan kewajaran harga sebesar 

68,3% sedangkan sisanya 31,7% dijelaskan oleh variabel lain. 

 

Tabel 4 

Hasil uji R-square  
Variabel R square 

Z 0.708 

Y 0.683 

  

Tabel 5 

Hasil  
Hipotesis Pengaruh 

Langsung 

Original 

Sample 

t-statistics P-

values 

Keterangan 

H1 X1  Z 0.396 4.292 0 Signifikan 

H2 X2  Z 0.487 5.354 0 Signifikan 

H3 X1  Y 0.135 1.143 0.243 Tidak 

Signifikan 

H4 X2  Y 0.035 0.274 0.784 Tidak 

Signifikan 

H5 Z  Y 0.685 5.630 0 Signifikan 

 
a. Variabel service quality memiliki nilai original sample sebesar 

0.396, dan nilai p-value < 0.05 yaitu 0 dan nilai t-statistika > 1.64 

yaitu sebesar 4.292. Dapat disimpulkan bahwa H1 yang 

menyatakan bahwa service quality berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap customer satisfaction, diterima.  

b. Variabel kewajaran harga memiliki nilai original sample sebesar 

0.487, dan nilai p-value < 0.05 yaitu 0 dan nilai t-statistika > 1.64 

yaitu sebesar 5.354. Dapat disimpulkan bahwa H2 yang 

menyatakan bahwa kewajaran harga berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap customer satisfaction, diterima.  

c. Variabel service quality memiliki nilai original sample sebesar 

0.135, dan nilai p-value > 0.05 yaitu 0.254 dan nilai t-statistika > 

1.64 yaitu sebesar 1.143. Dapat disimpulkan bahwa H3 yang 

menyatakan bahwa service quality berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap customer loyalty, ditolak.  

d. Variabel service quality memiliki nilai original sample sebesar 

0.035, dan nilai p-value > 0.05 yaitu 0.784 dan nilai t-statistika > 

1.64 yaitu sebesar 0.274. Dapat disimpulkan bahwa H4 yang 

menyatakan bahwa kewajaran harga berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap customer loyalty, ditolak.  

e. Variabel service quality memiliki nilai original sample sebesar 

0.685, dan nilai p-value < 0.05 yaitu 0 dan nilai t-statistika > 1.64 

yaitu sebesar 5.630. Dapat disimpulkan bahwa H5 yang 

menyatakan bahwa customer satisfaction berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap customer loyalty, diterima.  

f. Variabel service quality memiliki nilai original sample sebesar 

0.271, dan nilai p-value < 0.05 yaitu 0.001 dan nilai t-statistika > 

1.64 yaitu sebesar 3.268. Dapat disimpulkan bahwa H5 yang 

menyatakan bahwa service quality berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap customer loyalty dengan customer satisfaction 

sebagai mediasi, diterima.  

g. Variabel kewajaran harga memiliki nilai original sample sebesar 

0.334, dan nilai p-value < 0.05 yaitu 0 dan nilai t-statistika > 1.64 

yaitu sebesar 4.071. Dapat disimpulkan bahwa H5 yang 

menyatakan bahwa kewajaran harga berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap customer loyalty dengan customer satisfaction 

sebagai mediasi, diterima.  

Tabel 6 

Hasil  
Pengaruh Tidak 

Langsung 

Original 

Sample 

T-Statistics P Values 

X1  Z  Y 0.271 3.268 0.001 

X2 Z  Y 0.334 4.071 0 
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Dari Tabel di atas, nilai original sample dari service quality 

terhadap customer loyalty melalui customer satisfaction adalah 0.0271 

dengan nilai t-statistics 3.268 > 1.96 dan nilai p-value sebesar 0.001 < 

0.05. Data tersebut menjelaskan bahwa pengaruh service quality 

terhadap customer loyalty melalui customer satisfaction sebagai 

variabel mediasi berpengaruh positif dan signifikan. Dengan demikian 

hasil dari penelitian ini sejalan dengan  penelitian yang telah dilakukan 

oleh Sun, Wang, dan Cao (2009) bahwa service quality berpengaruh 

terhadap customer loyalty secara tidak langsung melalui customer 

satisfaction. Sehingga dapat dinyatakan H6 diterima. Melalui 

penelitian ini variabel eksogen yaitu service quality tidak bisa secara 

langsung memengaruhi secara signifikan variabel endogen yaitu 

customer loyalty tanpa melalui variabel customer satisfaction.  

Tertera pada tabel nilai original sample 0.334 dengan nilai t-

statistics sebesar 4.071 > 1,64 dan nilai p-value sebesar 0 < 0.05 dari 

hasil uji pengaruh tidak langsung kewajaran harga terhadap customer 

loyalty melalui customer satisfaction. Data tersebut menjelaskan 

bahwa pengaruh kewajaran harga terhadap customer loyalty melalui 

customer satisfaction berpengaruh positif dan signifikan. Hal tersebut 

kontra dengan penelitian yang dilakukan oleh Yaqub et al (2019). Pada 

penelitian Yaqub et al (2019), customer satisfaction menjadi mediasi 

antara kewajaran harga dan customer loyalty. Sehingga dapat 

dinyatakan H7 diterima. Melalui penelitian ini variabel eksogen yaitu 

kewajaran harga tidak bisa secara langsung memengaruhi secara 

signifikan variabel endogen yaitu customer loyalty tanpa melalui 

variabel customer satisfaction. 

 

Pengaruh Service Quality terhadap Customer Satisfaction 

 Berdasarkan hasil uji hipotesis yang telah dilakukan dapat 

disimpulkan bahwa pengaruh servicequality terhadap customer 

satisfaction adalah positif dan signifikan dengan nilai t-statistika lebih 

dari 1,64 yaitu 4.292. Hal ini memberikan informasi bahwa semakin 

baik service quality secara keseluruhan dengan memperlibatkan aspek 

tangibles, responsiveness, empathy, assurance, reliability dari jasa 

autentikasi Swooshed, maka akan membuat konsumen mendapatkan 

kepuasan karena penyedia sudah memenuhi ekspektasi yang 

diharapkan. Penelitian ini sesuai dengan hasil penelitian yang telah 

dilakukan oleh Amin (2016) dan Palese & Usai, (2018) bahwa service 

quality memiliki pengaruh yang signifikan terhadap customer 

satisfaction.  

Pengaruh  Kewajaran Harga terhadap Customer 

Satisfaction  

 Berdasarkan hasil uji hipotesis, dapat disimpulkan bahwa 

pengaruh harga terhadap customer sastisfaction adalah positif dan 

signifikan dengan nilai t-statistics lebih dari 1,64 yaitu 5.534. 

Penelitian ini memberikan informasi bahwa harga yang wajar, yaitu 

harga yang sesuai dengan kualitas layanan dan manfaat membuat 

konsumen puas akan jasa yang diberikan. Penelitian ini sesuai dengan 

hasil penelitian yang sebelumnya pernah dilakukan oleh Hamenda 

(2018) bahwa di era digital seperti sekarang ini, konsumen dapat 

mencari perusahaan lain dan membandingkan harga secara online 

dengan cepat, sehingga konsumen dengan mudah mendapat persepsi 

akan harga yang wajar. Dengan demikian perlu bagi perusahaan untuk 

menetapkan harga yang wajar bagi konsumen sehingga membuat 

konsumen tersebut puas dengan harga jasa yang ditawarkan 

perusahaan (Kotler & Keller, 2016 p.484). Lebih dari hal tersebut, 

customer satisfaction dapat diakibatkan oleh karena adanya persepsi 

keadlian dalam harga yang wajar, dengan artian konsumen akan 

memiliki persepsi akan pertukaran nilai antara konsumen dengan 

perusahaan secara adil (Konuk, 2019).  

Pengaruh Service Quality terhadap Customer Loyalty 

 Berdasarkan hasil uji hipotesis yang telah dilakukan dapat 

disimpulkan bahwa pengaruh service quality terhadap customer 

loyalty adalah berpengaruh positif namun tidak signifikan dengan nilai 

t-statistics kurang dari 1,64 yaitu 1,143. Hal ini memberikan informasi 

bahwa semakin baik service quality secara keseluruhan dengan 

memperlibatkan aspek tangibles, responsiveness, empathy, assurance, 

reliability dari jasa autentikasi Swooshed, berpengaruh positif namun 

tidak signifikan terhadap loyalitas konsumen. Penelitian ini tidak 

sejalan dengan hasil penelitian yang telah dilakukan oleh Amin (2016) 

bahwa service quality memiliki pengaruh yang signifikan terhadap 

customer loyalty. Meskipun demikian, penelitian ini memiliki hasil 

yang sama dengan penelitian yang teah dilakukan oleh Sun, Wang dan 

Cao (2009) bahwa service quality berpengaruh terhadap customer 

loyalty secara tidak langsung melalui customer satisfaction.   

Pengaruh Kewajaran harga terhadap Customer Loyalty 

 Berdasarkan hasil uji hipotesis yang telah dilakukan, dapat 

disimpulkan bahwa pengaruh kewajaran harga terhadap customer 

loyalty  adalah berpengaruh positif namun tidak signifikan dengan nilai 

t-statistics lebih dari 1,64 yaitu 0.274. Hal ini memberikan informasi 

bahwa semakin baik kewajaran harga berpengaruh positif namun tidak 

signifikan terhadap loyalitas konsumen. Penelitian ini sesuai dengan 

hasil penelitian yang telah dilakukan oleh Anuwichanont (2016) bahwa 

kewajaran harga memiliki pengaruh yang signifikan terhadap customer 

satisfaction tetapi tidak pada customer loyalty. Maka dari itu perlu 

untuk memerhatikan pendapat dari Kotler dan Keller (2016 p.484) 

bahwa dunia digital memberikan akses bagi konsumen untuk 

membandingkan harga antara suatu perusahaan dengan perusahaan 

lainnya secara instan. Dengan adanya hal tersebut, konsumen dapat 

beralih kepada kompetitor atau dapat dikatakan tidak loyal kepada 

perusahaan ketika mendapatkan tawaran yang lebih baik dari 

kompetitor.  

Pengaruh Customer Satisfaction terhadap Customer Loyalty 

 Berdasarkan hasil uji hipotesis yang telah dilakukan, dapat 

disimpulkan bahwa pengaruh customer satisfaction terhadap customer 

loyalty adalah berpengaruh positif dan signifikan dengan nilai t-

statistics lebih dari 1,64 yaitu 5,630. Dapat dikatakan bahwa konsumen 

jasa autentikasi website aplikasi Swooshed akan loyal apabila mereka 

mendapatkan kepuasan dari komoditas jasa autentikasi dan layanan 

yang disediakan. Hal ini memberikan informasi bahwa semakin puas 

konsumen secara keseluruhan maka konsumen tersebut akan cenderung 

loyal terhadap output yang ditawarkan perusahaan atau perusahaan itu 

sendiri. Penelitian ini sesuai dengan hasil penelitian yang telah 

dilakukan oleh Loureiro (2010) dan Al-dweeri et al (2019) bahwa 

customer satisfaction memiliki pengaruh yang signifikan terhadap 

customer loyalty.  

Pengaruh Service Quality terhadap Customer Loyalty 

melallui Customer Satisfaction 

 Berdasarkan hasil uji hipotesis yang dilakukan, dapat 

disimpulkan bahwa pengaruh service quality terhadap customer loyalty 

melalui customer satisfaction sebagai mediasi adalah positif dan 

signifikan dengan nilai t-statistics lebih dari 1,64 yaitu 3,268. Dapat 

dikatakan bahwa  service quality tidak bisa secara langsung 

memengaruhi secara signifikan variabel endogen yaitu customer 

loyalty tanpa melalui variabel customer satisfaction. Penelitian ini 

sesuai dengan hasil penelitian yang telah dilakukan oleh Kuo et al 

(2013) bahwa service quality menjadi mediasi antara variabel eksogen 

yaitu service quality dengan variabel endogen yaitu customer loyalty. 

Pengaruh Kewajaran Harga terhadap Customer Loyalty 

melalui Customer Satisfaction  

 Berdasarkan hasil uji hipotesis yang dilakukan, dapat 

disimpulkan bahwa pengaruh kewajaran harga terhadap customer 

loyalty melalui customer satisfaction sebagai mediasi adalah positif dan 

signifikan dengan nilai t-statistics lebih dari 1,64 yaitu 4,071. Dapat 

dikatakan bahwa kewajaran harga tidak bisa secara langsung 
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memengaruhi secara signifikan variabel endogen yaitu customer 

loyalty tanpa melalui variabel customer satisfaction. Penelitian ini 

sesuai dengan penelitian yang telah dilakukan oleh Yaqub et al (2019) 

bahwa customer satisfaction menjadi mediasi antara variabel eksogen 

yaitu kewajaran harga dengan variabel endogen yaitu customer loyaly 

KESIMPULAN DAN SARAN 

 Berdasarkan hasil analisis data yang telah dilakukan, maka 

kesimpulan pada penelitian ini antara lain : 

- Service quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

customer satisfaction pada konsumen website aplikasi Swooshed. 

Hal ini memiliki artian bahwa semakin baik kualitas jasa yang 

disediakan semakin tinggi kepuasan pelanggan, H1 diterima. 

- Kewajaran harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

customer satisfaction pada konsumen website aplikasi Swooshed. 

Hal ini memiliki artian bahwa konsumen menginginkan harga yang 

wajar dengan jasa yang sepadan dengan manfaat yang didapat, H2 

diterima. 

- Service quality berpengaruh positif namun tidak signifikan terhadap 

customer loyalty pada konsumen website aplikasi Swooshed. Hal ini 

memiliki artian bahwa semakin baik kualitas jasa yang disediakan 

belum tentu semakin tinggi pula loyalitas dari pelanggan tersebut, H3 

ditolak. 

- Kewajaran harga berpengaruh positif namun tidak signifikan 

terhadap customer loyalty pada konsumen website aplikasi 

Swooshed. Hal ini memiliki artian bahwa ketika harga sudah wajar 

bagi konsumen belum tentu konsumen tersebut akan loyal dan 

menjadi pelanggan dari suatu perusahaan terkait, H4 ditolak. 

- Customer satisfaction berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

customer loyalty pada konsumen website aplikasi Swooshed. Hal ini 

memiliki artian bahwa semakin puas konsumen maka konsumen 

tersebut dapat menjadi pelanggan tetap bagi suatu perusahaan. H5 

diterima. 

- Service quality berpengaruh tidak langsung secara positif dan 

signifikan terhadap customer loyalty dengan customer satisfaction 

sebagai mediasi pada konsumen website aplikasi Swooshed. Hal ini 

memiliki artian bahwa sangatlah penting bagi perusahaan untuk 

memiliki kualitas layanan yang baik, sehingga konsumen dapat 

menjadi loyal secara tidak langsung ketika mereka mendapatkan 

kepuasan atas layanan. H6 diterima.  

- Kewajaran harga berpengaruh tidak langsung secara positif dan 

signifikan terhadap customer loyalty dengan customer satisfaction 

sebagai mediasi pada konsumen website aplikasi Swooshed. Hal ini 

memilki artian bahwa sangatlah penting bagi perusahaan untuk 

menetapkan harga yang wajar, dapat diterima atau relevan bagi 

konsumen sehingga konsumen tersebyt dapat menjadi loyal secara 

tidak lansung ketika mereka mendapatkan kepuasan atas harga yang 

wajar, yang sesuai dengan kualitas dan manfaat output.  H7 diterima  

 

 Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan ada beberapa 

hal yang diharapkan dapat dikembangkan oleh praktisi yaitu antara 

lain:  

- Kepada peneliti berikutnya, diharapkan untuk dapat melakukan 

penelitian yang lebih mendalam mengenai variabel – variabel lainnya 

yang tidak dibahas pada penelitian ini. Penelitian ini memiliki nilai r-

square pada variabel customer satisfaction sebesar 0,708 yang 

artinya customer satisfaction dapat dijelaskan oleh variabel service 

quality dan kewajaran harga adalah sebesar 70.8%, sedangkan 

sisanya dapat dijelaskan oleh variabel lain yang tidak diteliti pada 

penelitian ini. Lebih dari hal tersebut, penelitian ini memiliki nilai r-

square pada variabel customer loyalty sebesar 0,683 yang artinya 

customer loyalty dapat dijelaskan oleh variabel customer satisfaction, 

service quality dan kewajaran harga sebesar 68,3%, sedangkan 

sisanya dapat dijelaskan oleh variabel lain yang tidak ada pada 

penelitian ini.  

- Kepada peneliti berikutnya, diharapkan untuk dapat melakukan 

penelitian yang lebih mendalam mengenai variabel harga dari sisi 

harga yang tinggi. Dengan demikian diharapkan kekurangan pada 

penelitian ini yang hanya meneliti variabel kewajaran harga atau 

evaluasi dari pengaruh harga dari sisi harga yang rendah atau wajar, 

dapat tertutupi kekurangan tersebut. 
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