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Abstract: The purpose of this study is to examine the effect of Transaction Ease and Product 

Quality Consistency on Customer Loyalty through Customer Satisfaction at Mitra Frozen Food 

Store. This research uses a quantitative method with a simple random sampling technique. The 

population in this study consists of customers of Mitra Frozen Food Store. The sample size in 

this study is 144 respondents who are customers of Mitra Frozen Food Store. The measurement 

scale used is a Likert scale (1–5). The types of data used are primary and secondary data. 

Primary data were obtained through questionnaires and a pre-survey, while secondary data 

were   from previous studies published in reputable journals, as well as books and e-books. 

The tests conducted in this study include the outer model, inner model, and hypothesis testing 

using the Structural Equation Modeling - Partial Least Square (SEM-PLS) technique with 

SmartPLS version 4.1.0.0 for Windows. The results of this study conducted at Mitra Frozen 

Food Store are as follows: 1) Transaction Ease has a positive and significant effect on 

Customer Satisfaction; 2) Product Quality Consistency has a positive and significant effect on 

Customer Satisfaction; 3) Transaction Ease has a positive and significant effect on Customer 

Loyalty; 4) Product Quality Consistency has a positive and significant effect on Customer 

Loyalty; 5) Customer Satisfaction has a positive and significant effect on Customer Loyalty; 6) 

Transaction Ease has a positive and significant indirect effect on Customer Loyalty through 

Customer Satisfaction; and 7) Product Quality Consistency has a positive and significant 

indirect effect on Customer Loyalty through Customer Satisfaction.  

 

Keyword: Customer Loyalty, Customer Satisfaction, Transaction Ease, Product Quality 

Consistency. 

 

Abstrak: Tujuan dari penelitian ini yaitu untuk mengetahui Pengaruh Kemudahan Transaksi 

dan Konsistensi Kualitas Produk terhadap Loyalitas Pelanggan melalui Kepuasan Pelanggan 

pada Toko Mitra Frozen Food. Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif dengan teknik 

pengambilan sampel yaitu simple random sampling. Populasi dalam penelitian ini yaitu 
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pelanggan pada Toko Mitra Frozen Food. Jumlah sampel dalam penelitian ini sebanyak 144 

responden pelanggan pada Toko Mitra Frozen Food. Skala pengukuran menggunakan skala 

likert (1-5). Jenis data yang digunakan yaitu data primer dan data sekunder, data primer 

diperoleh dari kuesioner dan pra survey, data sekunder diperoleh dari penelitian terdahulu yang 

telah dipublikasikan pada jurnal bereputasi dan buku serta e-books. Uji yang dilakukan dalam 

penelitian ini yaitu uji outer model, inner model dan uji hipotesis menggunakan teknik 

Structural Equation Modeling - Partial Least Square (SEM-PLS) menggunakan software 

statistik SmartPLS versi 4.1.0.0 for windows. Hasil dari penelitian yang dilakukan di Toko 

Mitra Frozen Food yaitu sebagai berikut: 1) Variabel Kemudahan Transaksi berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan; 2) Variabel Konsistensi Kualitas Produk 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan; 3) Variabel Kemudahan 

Transaksi berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan; 4) Variabel 

Konsistensi Kualitas Produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan; 

5) Variabel Kepuasan Pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas 

Pelanggan; 6) Variabel Kemudahan Transaksi berpengaruh positif dan signifikan secara tidak 

langsung terhadap Loyalitas Pelanggan melalui Kepuasan Pelanggan; dan 7) Variabel 

Konsistensi Kualitas Produk berpengaruh positif dan signifikan secara tidak langsung terhadap 

Loyalitas Pelanggan melalui Kepuasan Pelanggan. 

 

Kata Kunci: Loyalitas Pelanggan, Kepuasan Pelanggan, Kemudahan Transaksi, Konsistensi 

Kualitas Produk. 

 

PENDAHULUAN 

Perkembangan industri makanan beku (frozen food) di Indonesia terus meningkat seiring 

perubahan gaya hidup masyarakat yang mengutamakan kepraktisan, efisiensi, dan higienitas. 

Produk frozen food diminati karena mudah disajikan, tahan lama, dan memiliki banyak pilihan. 

Kondisi ini mendorong pertumbuhan usaha frozen food sekaligus meningkatkan persaingan, 

sehingga pelaku usaha perlu menciptakan keunggulan kompetitif untuk mempertahankan 

loyalitas pelanggan. 

Namun, dalam menghadapi era revolusi industri 4.0, perilaku konsumen mengalami 

perubahan yang sangat cepat akibat perkembangan teknologi digital. Konsumen saat ini lebih 

mengutamakan kemudahan, kecepatan, keamanan, dan kenyamanan dalam melakukan 

transaksi. Berbagai inovasi seperti marketplace, pembayaran digital (e-wallet), mobile 

banking, QRIS, hingga layanan belanja online telah mengubah cara konsumen dalam 

melakukan pembelian. Kondisi tersebut menyebabkan perusahaan harus mampu menyediakan 

sistem transaksi yang mudah serta menjaga kualitas produk secara konsisten agar tetap mampu 

mempertahankan loyalitas pelanggan. 

Menurut Oliver (1999), loyalitas pelanggan merupakan komitmen yang mendalam dari 

pelanggan untuk tetap membeli atau menggunakan suatu produk secara berulang meskipun 

terdapat berbagai pengaruh situasional maupun upaya pemasaran dari pesaing. Artinya, 

loyalitas pelanggan tidak hanya ditunjukkan melalui pembelian ulang, tetapi juga melalui 

kepercayaan, komitmen, dan hubungan jangka panjang yang terbentuk antara pelanggan 

dengan perusahaan. Menurut Siska et al. (2023), loyalitas pelanggan dapat diukur dengan 

membandingkan target loyalitas yang telah ditetapkan perusahaan dengan realisasi perilaku 

pembelian ulang yang dilakukan oleh pelanggan. Artinya, pelanggan dianggap loyal apabila 

perilaku pembelian ulang yang dilakukan mampu memenuhi bahkan melebihi target yang telah 

ditentukan perusahaan. 

Untuk mengetahui ketidakoptimalan loyalitas pelanggan, maka peneliti melakukan pra 

survei kepada 30 pelanggan mengenai faktor-faktor yang mempengaruhi loyalitas pelanggan 

pada Toko Mitra Frozen Food Cileungsi – Bogor, sebagai berikut: 
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Tabel 1 Faktor - Fator yang Mempengaruhi Loyalitas Pelanggan 

No Pertanyaan: Faktor – Faktor yang Mempengaruhi Loyalitas Pelanggan Skor Rank 

1. 
Kepuasan Pelanggan 

Apakah Kepuasan Pelanggan mempengaruhi anda terhadap Loyalitas Pelanggan? 
97 1 

2. 
Harga 

Apakah Harga memengaruhi anda terhadap Loyalitas Pelanggan? 
71 6 

3. 
Kemudahan Transaksi 

Apakah Kemudahan Transaksi memengaruhi anda terhadap Loyalitas Pelanggan? 
93 2 

4. 
Diskon 

Apakah Diskon memengaruhi anda terhadap Loyalitas Pelanggan? 
75 5 

5. 

Konsistensi Kualitas Produk 

Apakah Konsistensi Kualitas Produk memengaruhi anda terhadap Loyalitas 

Pelanggan? 

88 3 

6. 
Lokasi 

Apakah Lokasi memengaruhi anda terhadap Loyalitas Pelanggan? 
78 4 

 

 
Gambar 1. Hasil Pra Survey Faktor yang Mempengaruhi Loyalitas Pelanggan 

 

Hasil Pra survey ini, terdapat 3 faktor yang mempengaruhi loyalitas pelanggan sebagai 

berikut: 

1) Skor Tertinggi 1 = Kepuasan Pelanggan = 97, sebagai variabel Y1 

2) Skor Tertinggi 2 = Kemudahan Transaksi = 93, sebagai variabel X1 

3) Skor Tertinggi 3 = Konsistensi Kualitas Produk = 88, sebagai variabel X2 

Berdasarkan hasil Pra survey pada gambar 1.3 terhadap pelanggan Toko Mitra Frozen, 

di temukan bahwa Kemudahan Transaksi dan Konsistensi Kualitas Produk menjadi faktor 

terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan.   

 

Rumusan Masalah 

Berdasarkan rujukan pada permasalahan pada permasalahan yang dijelaskan 

sebelumnya, penulis dapat mengemukakan beberapa rumusan masalah dari penelitian pada 

Toko Mitra Frozen Food sebagai berikut: 

1. Apakah kemudahan transaksi berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan?  

2. Apakah konsistensi kualitas produk berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan?  

3. Apakah kemudahan transaksi berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan? 
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4. Apakah konsistensi kualitas produk berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan?  

5.  Apakah kepuasan pelanggan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan?  

6. Apakah kemudahan transaksi berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan 

pelanggan?  

7. Apakah konsistensi kualitas produk berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan melalui 

kepuasan pelanggan? 

 

METODE 

Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif dengan teknik pengambilan sampel yaitu 

simple random sampling. Populasi pada penelitian ini pelanggan pada Toko Mitra Frozen Food 

Cileungsi - Bogor. Jumlah sampel dalam penelitian ini sebanyak 144 responden pelanggan 

pada Toko Mitra Frozen Food Cileungsi – Bogor. Skala pengukuran menggunakan skala likert 

(1-5). Jenis data yang digunakan yaitu data primer dan data sekunder, data primer diperoleh 

dari kuesioner dan pra survey, data sekunder diperoleh dari penelitian terdahulu yang telah 

dipublikasikan pada jurnal bereputasi dan buku serta e-books. Uji yang dilakukan dalam 

penelitian ini yaitu uji outer model, inner model dan uji hipotesis menggunakan teknik 

Structural Equation Modeling – Partial Least Square (SEM-PLS) menggunakan software 

statistik SmartPLS versi 4.1.0.0 for windows (Sugiyono, 2024). 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Loyalitas Pelanggan 

Loyalitas pelanggan merupakan bentuk komitmen jangka panjang dari pelanggan 

terhadap suatu produk, jasa, atau merek yang ditunjukkan melalui sikap positif, kesediaan 

untuk melakukan pembelian ulang secara konsisten, serta ketahanan terhadap pengaruh 

pesaing. Loyalitas tidak hanya mencerminkan tingkat kepuasan pelanggan terhadap kualitas 

produk atau layanan, tetapi juga menggambarkan adanya hubungan emosional dan 

kepercayaan yang kuat antara pelanggan dengan perusahaan. Dengan demikian, loyalitas 

pelanggan menjadi tujuan strategis utama dalam pengembangan bisnis, karena pelanggan yang 

loyal berperan penting dalam menjaga stabilitas pendapatan, meningkatkan penjualan, 

memperkuat posisi pasar, serta mendukung pertumbuhan perusahaan secara berkelanjutan 

(Sarsono et al., 2022) dan (Ali et al., 2025). 

Indikator yang terdapat pada Loyalitas Pelanggan antara lain: 1) Niat membeli ulang 

(Repurchase intention): Keinginan pelanggan untuk kembali membeli produk atau layanan dari 

perusahaan yang sama, 2) Kepercayaan Pelanggan (Customer Trust) : Kepercayaan 

didefinisikan sebagai keyakinan bahwa perusahaan akan memenuhi janji dan memberikan nilai 

sesuai harapan pelanggan, 3) Menciptakan Word-of-Mouth: Pelanggan yang puas akan berbagi 

pengalaman positif mereka dengan orang lain, merekomendasikan barang atau jasa perusahaan, 

4) Nilai yang Dirasakan (Percevid Value): Persepsi pelanggan sangat dipengaruhi oleh harga 

yang dianggap wajar dan sebanding dengan kualitas produk atau layanan yang diterima. 

Variabel Loyalitas Pelanggan telah diteliti dan relevan dengan penelitian yang dilakukan 

oleh: (Primasari & Dwita, 2025), (Zhang et al., 2024) dan (Siska et al., 2023). 

 

Kemudahan Transaksi 

Kemudahan transaksi dapat didefinisikan sebagai tingkat di mana seseorang percaya 

suatu sistem dapet digunakan dengan mudah tanpa memerlukan banyak usaha Sembiring & 

Setyani, (2024). Kemudahan transaksi merupakan persepsi konsumen terhadap tingkat 

efektivitas dan efisiensi dalam proses pembayaran suatu produk atau layanan. Konsep ini 

mencakup kecepatan, keamanan, kemudahan akses, serta kesederhanaan tahapan transaksi 

yang dirasakan konsumen. Semakin mudah proses transaksi dilakukan, semakin tinggi tingkat 
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kepuasan dan kecenderungan konsumen untuk melakukan pembelian ulang, yang pada 

akhirnya dapat meningkatkan loyalitas pelanggan (Dina et al., 2024). 

Indikator yang terdapat pada Kemudahan Transaksi antara lain: 1) Mudah digunakan 

(Easy to use): Proses pembayaran atau sistem transaksi dapat dilakukan pelanggan dengan 

sederhana, tanpa mengalami kesulitan, serta tidak membutuhkan banyak waktu atau 

pengetahuan khusus, 2) Mudah dipelajari (Easy to learn): Sejauh mana pelanggan dapat 

dengan cepat memahami cara melakukan proses transaksi, baik pembayaran tunai, transfer, 

maupun metode digital, tanpa memerlukan pengetahuan atau pelatihan khusus, 3) Jelas dan 

dimengerti (Clear and understandable): Pelanggan dapat memahami informasi, langkah, dan 

prosedur dalam proses transaksi dengan mudah, tanpa kebingungan atau kesalahpahaman, 4) 

Mudah menjadi terampil (Easy to become skillful):Sejauh mana pelanggan dapat dengan cepat 

menguasai dan terbiasa melakukan proses transaksi, sehingga mereka dapat melakukannya 

dengan lancar tanpa bantuan dari pihak lain, 5) Fleksibel (Flexible): Proses transaksi dapat 

menyesuaikan dengan kebutuhan, preferensi, dan situasi pelanggan baik dari segi metode 

pembayaran, waktu transaksi, maupun cara penyelesaiannya. 

Variabel Kemudahan Transaksi telah diteliti dan relevan dengan penelitian yang 

dilakukan oleh: (Heni et al., 2022), (Adhitya & Fauziah, 2023) dan  (Yenni Arfah, (2024). 

 

Konsistensi Kualitas Produk 

Konsistensi Kualitas produk merupakan Kemampuan suatu perusahaan untuk 

menghasilkan produk dengan mutu yang sama atau stabil dari waktu ke waktu, sesuai dengan 

standar yang telah ditetapkan. Konsistensi tersebut mencerminkan bahwa setiap produk yang 

dihasilkan memiliki keseragaman dalam karakteristik, kinerja, dan tingkat keandalan, sehingga 

tidak terdapat perbedaan yang signifikan antara satu proses produksi dengan proses produksi 

lainnya (Olimjonovna, 2025) 

Indikator yang terdapat pada Konsistensi Kualitas Produk antara lain: 1) Konsistensi 

Persepsi Kualitas (Perceived Quality Consistency): Tingkat stabilitas persepsi pelanggan 

terhadap kualitas suatu produk atau merek dari waktu ke waktu, 2) Estetika (Easthetics): 

Kualitas produk yang berkaitan dengan daya tarik visual, bentuk, warna, desain, tekstur, dan 

gaya dari suatu produk yang menimbulkan kepuasan indrawi dan emosional bagi konsumen, 

3) Keandalan (Reliability) : Menunjukkan tingkat kepercayaan produk dalam memberikan 

hasil yang seragam tanpa cacat atau kesalahan, 4) Daya Tahan (Durability): Berkaitan dengan 

ketahanan produk terhadap waktu dan penggunaan. Daya tahan yang baik menunjukkan 

kontrol kualitas yang konsisten selama proses produksi, 5) Kesesuaian standar (Conformance): 

Penelitian menegaskan pentingnya standarisasi kualitas agar produk yang dihasilkan selalu 

memenuhi spesifikasi yang telah ditetapkan. 

Variabel Kemudahan Transaksi telah diteliti dan relevan dengan penelitian yang 

dilakukan oleh: (Yulita et al., 2022), (Saputra et al., 2024) dan (Reni S, N. Septiana, 2025). 

 

Kepuasan Pelanggan 

Kepuasan pelanggan (Customer Satisfaction) memiliki peran yang sangat penting dalam 

mempertahankan daya saing dan posisi perusahaan di pasar. Pelanggan yang puas dengan 

produk atau layanan mereka cenderung memiliki hubungan yang lebih kuat dengan 

perusahaan, mendorong mereka untuk terus membeli barang dan jasa dari perusahaan tersebut. 

Ini dikenal sebagai kepuasan pelanggan. Tingkat kepuasan seseorang didasarkan pada 

perbandingan antara hasil yang dirasakan dan ekspektasi pelanggan (Sawitri et al., 2025).  

Indikator yang terdapat pada Kepuasan Pelanggan antara lain: 1) Penanganan Keluhan 

(Complaint Handling): Kemampuan perusahaan dalam merespons dan menyelesaikan keluhan 

pelanggan secara cepat, jelas, dan memuaskan, 2) Kualitas Pelayanan: Pelayanan yang 

diberikan secara cepat, sopan, tanggap, serta mampu memenuhi kebutuhan atau keinginan 
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konsumen akan menciptakan pengalaman positif, 3) Suasana: Suasana toko atau lingkungan 

yang mendukung dapat memberikan kesan positif kepada konsumen, yang pada gilirannya 

membantu menciptakan kepuasan konsumen, 4) Kesesuaian Harapan: Kesesuaian harapan 

menggambarkan sejauh mana produk atau layanan yang diberikan mampu memenuhi 

ekspektasi pelanggan. 

Variabel Kepuasan pelanggan telah diteliti dan relevan dengan penelitian yang dilakukan 

oleh: (Ayu Bunga, Hapzi Ali, 2022), (Eka Putri, Survival, 2023) dan (Sasono et al., 2024). 

 

Karakteristik Responden  

 
Tabel 2 Karakteristik Responden 

Karakteristik Jumlah Responden Presentase (0%) 

Jenis Kelamin Laki-laki 45 31% 

Perempuan 99 69% 

Jumlah 144 100% 

Usia 17-25 Tahun 53 37% 

26-30 Tahun 43 33% 

31-40 Tahun 48 30% 

Jumlah 144 100% 

Frekuensi 

Transaksi 

Lebih dari 2 kali 51 35% 

Lebih dari 5 kali 93 65% 

Jumlah 150 100% 

Sumber: Olah data primer (2026) 

 

1. Jenis kelamin responden didominasi oleh perempuan sebanyak 99 responden (69%), 

sedangkan responden laki-laki berjumlah 45 responden (31%). Hal ini menunjukkan bahwa 

mayoritas pelanggan Toko Mitra Frozen Food yang menjadi responden dalam penelitian 

ini adalah perempuan. 

2. Usia responden didominasi oleh kelompok usia 17–25 tahun sebanyak 53 responden (37%), 

usia 26–30 tahun sebanyak (33%), dan diikuti usia 31–40 tahun sebanyak 48 responden 

(30%). Hal ini menunjukkan bahwa mayoritas pelanggan Toko Mitra Frozen Food berada 

pada kelompok usia dewasa muda, yang merupakan segmen konsumen paling dominan 

dalam penelitian ini. 

3. Frekuensi transaksi responden didominasi oleh pelanggan yang telah melakukan transaksi 

lebih dari 5 kali, yaitu sebanyak 93 responden (65%), sedangkan responden yang 

melakukan transaksi lebih dari 2 kali berjumlah 51 responden (35%). Hal ini menunjukkan 

bahwa sebagian besar responden merupakan pelanggan yang cukup aktif melakukan 

pembelian di Toko Mitra Frozen Food, sehingga memiliki pengalaman yang memadai 

dalam menilai kemudahan transaksi, konsistensi kualitas produk, kepuasan, dan loyalitas 

pelanggan. 

 

Outer Model 

1. Convergent Validity 

Penelitian ini diawali dengan melalukan pengujian outer loading. Berikut data awal pada 

loading factor yang telah diolah menggunakan software SmartPLS 4.1.0.0. 

 
Tabel 3. Hasil Uji Validitas Konvergen 

Item 

Indikator 

Kemudahan 

Transaksi (X1) 

Konsistensi Kualitas 

Produk (X2) 

Kepuasan 

Pelanggan (Y1) 

Loyalitas 

Pelanggan (Y2) 

KT.1 0,841    

KT.2 0,814    

KT.3 0,792    

KT.4 0,784    
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Item 

Indikator 

Kemudahan 

Transaksi (X1) 

Konsistensi Kualitas 

Produk (X2) 

Kepuasan 

Pelanggan (Y1) 

Loyalitas 

Pelanggan (Y2) 

KT.5 0,802    

KT.6 0,799    

KT.7 0,775    

KT.8 0,834    

KT.9 0,816    

KKP.1  0,753   

KKP.2  0,795   

KKP.3  0,799   

KKP.4  0,778   

KKP.5  0,796   

KKP.6  0,816   

KKP.7  0,806   

KKP.8  0,799   

KKP.9  0,758   

KKP.10  0,775   

KP.1   0,824  

KP.2   0,846  

KP.3   0,806  

KP.4   0,769  

KP.5   0,806  

KP.6   0,835  

KP.7   0,787  

KP.8   0,789  

LP.1    0,842 

LP.2    0,846 

LP.3    0,821 

LP.4    0,851 

LP.5    0,834 

LP.6    0,842 

LP.7    0,837 

LP.8    0,831 

Sumber: Data diolah peneliti dengan SmartPLS 4.1.0.0 
 

Berdasarkan tabel 4.4 diatas terkait hasil uji validitas konvergen, diketahui bahwa nilai 

outer loading setiap indikator dari variabel Kemudahan Transaksi, Konsistensi Kualitas 

Produk, Kepuasan Pelanggan dan Loyalitas Pelanggan mempunyai nilai loading factor lebih 

dari (>) 0,7. Maka, hal ini menjadikan seluruh indikator dalam penelitian ini dinyatakan valid. 

2. Averange Variance Extracted (AVE)  

Nilai Average Variance Extracted (AVE) pada uji validitas konvergen minimal harus 

lebih dari (>) 0,5 untuk menentukan bahwa hasil tersebut dapat diterima (valid). 

 
Tabel 4 Hasil Averange Variance Extracted (AVE) 

Variabel 
Averange Variance Extracted 

(AVE) 
Keterangan 

Kemudahan Transaksi (X1) 0,651 Terpenuhi 

Konsistensi Kualitas Produk (X2) 0,620 Terpenuhi 

Kepuasan Pelanggan (Y1) 0,653 Terpenuhi 

Loyalitas Pelanggan (Y2) 0,702 Terpenuhi 

Sumber: Data diolah peneliti dengan SmartPLS 4.1.0.0 

 

Berdasarkan tabel 4.5 di atas menunjukkan bahwa variabel Kemudahan Transaksi, 

Konsistensi Kualitas Produk, Kepuasan Pelanggan dan Loyalitas Pelanggan memiliki nilai 

AVE lebih dari (>) 0,5 dengan demikian dapat disimpulkan pengukuran terhadap setiap 

variabel telah memiliki nilai AVE yang baik dan valid pada uji validitas konvergen. 
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3. Uji Validitas Diskriminan 

Tahap selanjutnya yaitu melakukan pengujian terhadap validitas pengukuran yang 

diujikan baik bagi konstruknya. Uji Validitas Diskriminan dilakukan dengan melibat output 

Cross Loading pada setiap variabel penelitian. Di mana jika diperoleh nilai > 0,5, maka 

dinyatakan valid. 

 
Tabel 5 Hasil Cross Loading 

Item 

Indikator 

Kemudahan 

Transaksi (X1) 

Konsistensi Kualitas 

Produk (X2) 

Kepuasan 

Pelanggan (Y1) 

Loyalitas 

Pelanggan (Y2) 

KT.1 0,841 0,334 0,587 0,509 

KT.2 0,814 0,269 0,519 0,444 

KT.3 0,792 0,274 0,509 0,482 

KT.4 0,784 0,301 0,586 0,556 

KT.5 0,802 0,205 0,563 0,535 

KT.6 0,799 0,298 0,516 0,488 

KT.7 0,775 0,300 0,550 0,576 

KT.8 0,834 0,309 0,526 0,577 

KT.9 0,816 0,296 0,528 0,507 

KKP.1 0,385 0,753 0,439 0,423 

KKP.2 0,273 0,795 0,359 0,423 

KKP.3 0,330 0,799 0,414 0,445 

KKP.4 0,317 0,778 0,345 0,417 

KKP.5 0,220 0,796 0,413 0,404 

KKP.6 0,265 0,816 0,353 0,398 

KKP.7 0,260 0,806 0,372 0,371 

KKP.8 0,246 0,799 0,440 0,410 

KKP.9 0,286 0,758 0,380 0,414 

KKP.10 0,208 0,775 0,364 0,319 

KP.1 0,542 0,390 0,824 0,630 

KP.2 0,560 0,441 0,846 0,643 

KP.3 0,525 0,353 0,806 0,615 

KP.4 0,535 0,352 0,769 0,631 

KP.5 0,581 0,434 0,806 0,568 

KP.6 0,593 0,413 0,835 0,617 

KP.7 0,566 0,426 0,787 0,594 

KP.8 0,446 0,388 0,789 0,555 

LP.1 0,542 0,421 0,628 0,842 

LP.2 0,541 0,375 0,634 0,846 

LP.3 0,490 0,439 0,606 0,821 

LP.4 0,576 0,473 0,658 0,851 

LP.5 0,596 0,414 0,620 0,834 

LP.6 0,549 0,453 0,627 0,842 

LP.7 0,511 0,427 0,587 0,837 

LP.8 0,526 0,438 0,675 0,831 

Sumber: Data diolah peneliti dengan SmartPLS 4.1.0.0 
 

 Berdasarkan hasil uji validitas diskriminan pada Tabel 4.6 dengan pendekatan cross 

loading, diketahui bahwa seluruh indikator pada variabel kemudahan transaksi, konsistensi 

kualitas produk, kepuasan pelanggan, dan loyalitas pelanggan memiliki nilai loading terhadap 

konstruknya masing-masing yang lebih tinggi dibandingkan dengan loading pada konstruk 

lainnya. Indikator pada variabel kemudahan transaksi memiliki nilai cross loading sebesar 

(0,841) yang lebih besar (>) dibandingkan dengan nilai pada variabel konsistensi kualitas 

produk (0,334), kepuasan pelanggan (0,587), dan loyalitas pelanggan (0,509). Selain itu, 

seluruh nilai loading telah memenuhi kriteria > 0,5, sehingga menunjukkan bahwa setiap 
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indikator mampu merepresentasikan konstruk yang diukur dengan baik. Dengan demikian, 

dapat disimpulkan bahwa tidak terdapat permasalahan validitas diskriminan dalam penelitian 

ini dan seluruh konstruk dinyatakan valid. 

4. Uji Reliabilitas Komposit 

Tahap ini dilakukan untuk menguji reliabilitas instrumen penelitian, yaitu sejauh mana 

alat ukur mampu menunjukkan konsistensi yang baik. Kriteria yang digunakan adalah nilai 

composite reliability berada pada kisaran 0,6–0,7, serta nilai Cronbach’s alpha minimal ≥ 0,7. 

Pengujian ini bertujuan untuk memastikan bahwa instrumen memiliki tingkat akurasi, 

ketepatan, dan konsistensi dalam mengukur konstruk atau variabel yang diteliti. Adapun hasil 

pengujian composite reliability dan Cronbach’s alpha disajikan sebagai berikut: 

 
Tabel 6 Hasil Cronbach’s alpha dan Composite Reliability 

Variabel 
Cronbach’s 

alpha 

Composite 

Reliability 
Keterangan 

Kemudahan Transaksi (X1) 0,933 0,944 Reliabel 

Konsistensi Kualitas Produk (X2) 0,932 0,942 Reliabel 

Kepuasan Pelanggan (Y1) 0,924 0,938 Reliabel 

Loyalitas Pelanggan (Y2) 0,939 0,950 Reliabel 

Sumber: Data diolah peneliti dengan SmartPLS 4.1.0.0 

 

Berdasarkan Tabel 4.7 hasil perhitungan Cronbach’s Alpha dan Composite Reliability 

menunjukkan bahwa seluruh konstruk atau variabel yang diteliti memiliki nilai di atas kriteria 

yang ditetapkan, yaitu > 0,7. Variabel kemudahan transaksi, konsistensi kualitas produk, 

kepuasan pelanggan, dan loyalitas pelanggan semuanya memenuhi batas tersebut, sehingga 

dapat dinyatakan reliabel. Hal ini mengindikasikan bahwa setiap indikator pada masing-masing 

variabel mampu mengukur konstruk secara akurat, konsisten, dan tepat. Dengan demikian, 

dapat disimpulkan bahwa seluruh variabel dalam penelitian ini memiliki tingkat reliabilitas 

yang sangat baik. 

 

Inner Model 

Pada tahap pengujian ini dilakukan pengujian yang menggambarkan antar variabel laten 

melalui tahap uji koefisien determinasi (R2), Effect Size (F*), dan Path Coefficients. Analisis 

pengukuran menggunakan SmartPLS versi 4.1.0.0 dengan bootstrapping sebanyak 144 

subsamples. Graphical output inner model dapat dilihat pada gambar 2. 
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Gambar 2 Inner Model 

Sumber: Data diolah dengan SmartPLS 4.1.0.0, (2026) 

 

Hasil Pengujian pada Inner Model sebagimana dibawah ini: 

Uji Koefisiensi Determinasi (R2) 

Pada tahap pengujian ini yaitu menganalisis dan menilai seberapa besar konstruk 

endogen atau variabel Y dapat memperesentasikan atau dapat dijelaskan. oleh konstruk 

eksogen atau variabel X berdasarkan hasil pengujian yang telah diujikan melalui tahap uji 

koefisien determinasi atau R- Square (R2).  

Pada penelitian ini terdapat dua variabel laten endogen yang akan meniliki hitungan R2 

yaitu Kepuasan Pelanggan dan Loyalitas Pelanggan. Nilai Koefisien Determinasi (R2) yang 

diharapkan yaitu antara 0 dan 1, jika semain mendekati nilai 1 maka model tersebutakan 

semakin baik.  

Adapun kriteria perhitungan diperolehnya angka korelasi (R2) menurut (Ratlan dan 

Manurung, 2014), sebagai berikut: 

R = (0-0,199)  : Hubungan sangat lemah 

R = (0,2-0,399) : Hubungan lemah 

R = (0,4-0,599) : Hubungan moderat 

R = (0,6-0,799) : Hubungan kuat 

R ≥ 0,8   : Hubungan sangat kuat 

Hasil uji Koefisien Determinasi (R2) ini dapat dilihat pada tabel 7 sebagaimana berikut: 

 
Tabel 7 Hasil R-Square (R2) 

Variabel R-Square R-Square Adjusted 

Kepuasan Pelanggan (Y1) 0,529 0,523 

Loyalitas Pelanggan (Y2) 0,625 0,617 

Sumber: Data diolah dengan SmartPLS 4.1.0.0 
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Berdasarkan hasil perhitungan data pada tabel diatas menunjukkan bahwa nilai R-square 

dari variabel Kepuasan Pelanggan dengan nilai 0.529 atau sebesar 52,9% dan nilai R-square 

adjusted 0.523. Karena nilai R-square adjusted lebih dari (>) 0,50 artinya variabel ini termasuk 

dalam kriteria hubungan moderat (sedang). Hal ini menunjukkan bahwa variabel Kepuasan 

Pelanggan dipengaruhi oleh Kemudahan Transaksi dan Konsistensi Kualitas Produk dengan 

nilai 0.523 atau sebesar 52,3%. 

Selain dari variabel Kemudahan Transaksi dan Konsistensi Kualitas Produk yang 

mempengaruhi Kepuasan Pelanggan, terdapat faktor lain sebesar 0,471 (1,000 – 0,529 = 0,471) 

atau 47,1% seperti Kualitas Pelayanan, Promosi dan Citra Merek. 

Begitupun yang kedua, terdapat nilai R-square dari variabel Loyalitas Pelanggan dengan 

nilai 0.625 atau sebesar 62,5% dengan nilai R-square adjusted 0.617 atau sebesar 61,7%. 

Karena nilai R-square adjusted lebih dari (>) 0,50 artinya variabel Loyalitas Pelanggan pun 

termasuk dalam kriteria hubungan kuat. Hal ini juga menunjukkan bahwa Loyalitas Pelanggan 

dipengaruhi oleh Kemudahan Transaksi dan Konsistensi Kualitas Produk dengan nilai 0.617 

atau 61,7%. 

Selain dari variabel Kemudahan Transaksi dan Konsistensi Kualitas Produk yang 

mempengaruhi Loyalitas Pelanggan, terdapat faktor lain sebesar 0,383 (1,000-0,617 = 0,383) 

atau 38,3% seperti Kepercayaan, Harga dan Inovasi Produk. 

 

Pengujian Hipotesis 

Pada bagian ini dilakukan uji path coefficients atau koefisien jalur atau uji hipotesis. 

Dilakukan sebagai pengukuran untuk melihat dan mengetahui suatu hipotesis dapat diterima 

atau ditolak dengan memperhatikan nilai signifikansi antar konstruk pada T-statistic dan P-

values. 

Dalam penelitian ini, Rules of Thumb yangakan digunakan yaitu T-statistic > 1.96 dengan 

tingkat signifikansi P-values 0.05 atau 5% dan koefisien beta bernilai positif dan signifikan. 

Sehingga akan dinyatakan kuat. 

 
Tabel 8 Hasil Path Coefficients atau Koefisien Jalur 

Hipotesis 
Original 

sample (O) 

Sample 

mean (M) 

Standard deviation 

(STDEV) 

T statistics 

(|O/STDEV|) 

P 

values 
Keterangan 

Kemudahan Transaksi -> 

Kepuasan Pelanggan 

0,571 0,570 0,058 9,906 0,000 Berpengaruh 

Positif dan 

Signifikan 

Konsistensi Kualitas 

Produk -> Kepuasan 

Pelanggan 

0,291 0,294 0,063 4,607 0,000 Berpengaruh 

Positif dan 

Signifikan 

Kemudahan Transaksi -> 

Loyalitas Pelanggan 

0,249 0,246 0,077 3,214 0,001 Berpengaruh 

Positif dan 

Signifikan 

Konsistensi Kualitas 

Produk -> Loyalitas 

Pelanggan 

0,180 0,182 0,064 2,809 0,005 Berpengaruh 

Positif dan 

Signifikan 

Kepuasan Pelanggan -> 

Loyalitas Pelanggan 

0,495 0,496 0,076 6,481 0,000 Berpengaruh 

Positif dan 

Signifikan 

Kemudahan Transaksi -> 

Kepuasan Pelanggan -> 

Loyalitas Pelanggan 

0,282 0,284 0,058 4,850 0,000 Berpengaruh 

Positif dan 

Signifikan 

Konsistensi Kualitas 

Produk -> Kepuasan 

Pelanggan -> Loyalitas 

Pelanggan 

0,144 0,145 0,036 3,972 0,000 Berpengaruh 

Positif dan 

Signifikan 

Sumber: Data diolah dengan SmartPLS 4.1.0.0 
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Berikut merupakan hasil uji hipotis pada penelitian ini: 

1. Kemudahan Transaksi berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan 

Pelanggan  

Pengaruh langsung Kemudahan Transaksi terhadap Kepusasan Pelanggan. Berdasarkan 

hasil pengujian bahwa Kemudahan Transaksi memiliki nilai t-statistik (9,906 > 1,96) serta 

memiliki nilai p-value (0,000 < 0,05). Maka dapat disimpulkan bahwa Kemudahan Transaksi 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan (H1 Diterima). 

2. Konsistensi Kualitas Produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan 

Pelanggan 

Pengaruh langsung Konsistensi Kualitas Produk terhadap Kepuasan Pelanggan. 

Berdasarkan hasil pengujian bahwa Konsistensi Kualitas Produk memiliki nilai t-statistik 

(4,607 > 1,96) serta memiliki nilai p-value (0,000 < 0,05). Maka dapat disimpulkan bahwa 

Konsistensi Kualitas Produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan 

(H2 Diterima). 

3. Kemudahan Transaksi berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas 

Pelanggan  

Pengaruh langsung Kemudahan Transaksi terhadap Loyalitas Pelanggan. Berdasarkan 

hasil pengujian bahwa Kemudahan Transaksi memiliki nilai t-statistik (3,214 > 1,96) serta 

memiliki nilai p-value (0,001 < 0,05). Maka dapat disimpulkan bahwa Kemudahan Transaksi 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan (H3 Diterima). 

4. Konsistensi Kualitas Produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas 

Pelanggan  

Pengaruh langsung Konsistensi Kualitas Produk terhadap Loyalitas Pelanggan. 

Berdasarkan hasil pengujian bahwa Konsistensi Kualitas Produk memiliki nilai t-statistik 

(2,809 > 1,96) serta memiliki nilai p-value (0,005 < 0,05). Maka dapat disimpulkan bahwa 

Konsistensi Kualitas Produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan. 

(H4 Diterima). 

5. Kepuasan Pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas 

Pelanggan  

Pengaruh langsung Kepuasan Pelanggan terhadap Loyalitas Pelanggan. Berdasarkan 

hasil pengujian bahwa Kepuasan Pelanggan memiliki nilai t- statistics (6,481 > 1,96) serta 

memiliki nilai p-value (0,000 < 0,05). Maka dapat disimpulkan bahwa Kepuasan Pelanggan 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan (H5 Diterima). 

6. Kemudahan Transaksi berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas 

Pelanggan melalui Kepuasan Pelanggan 

Berdasarkan hasil perhitungan pada tabel uji path coefficients diatas terlihat bahwa peran 

signifikan mediasi pada variabel Kepuasan Pelanggan (KP) dalam hubungan Kemudahan 

Transaksi (KT) terhadap Loyalitas Pelanggan (LP) memiliki nilia (T- statistics 4,850 > T tabel 

1.96) dan (P-values 0.000 <0.05), maka pengaruh tidak langsung antara variabel Kemudahan 

Transaksi (X1) melalui Kepuasan Pelanggan (Y1) terhadap Loyalitas Pelanggan (Y2) terbukti 

signifikan dan telah dinyatakan termediasi penuh. Dengan kata lain, hal tersebut menunjukkan 

bahwa Kepuasan Pelanggan (Y1) memediasi Kemudahan Transaksi (X1) terhadap Loyalitas 

Pelanggan (Y2). 

7. Konsistensi Kualitas Produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas 

Pelanggan melalui Kepuasan Pelanggan 

Berdasarkan hasil perhitungan pada tabel uji path coefficients diatas terlihat bahwa peran 

signifikan mediasi pada variabel Kepuasan Pelanggan (KP) dalam hubungan Konsistensi 

Kualitas Produk (KKP) terhadap Loyalitas Pelanggan (LP) memiliki nilia (T- statistics 3,972 

> T tabel 1.96) dan (P-values 0.000 ‹ 0.05), maka pengaruh tidak langsung antara variabel 
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Konsistensi Kualitas Produk (X2) melalui Kepuasan Pelanggan (Y1) terhadap Loyalitas 

Pelanggan (Y2) terbukti signifikan dan telah dinyatakan termediasi penuh. Dengan kata lain, 

hal tersebut menunjukkan bahwa Kepuasan Pelanggan (Y1) memediasi Konsistensi Kualitas 

Produk (X2) terhadap Loyalitas Pelanggan (Y2). 

 

Pembahasan  

Berdasarkan pembahasan hasil uji hipotesis yang dilakukan pada penelitian ini adalah 

sebagai berikut: 

1. Pengaruh Kemudahan Transaksi terhadap Kepuasan Pelanggan 

Berdasarkan hasil uji hipotesis dan analisis data yang telah dilakukan, menunjukkan 

bahwa Kemudahan Transaksi berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan 

pada Toko Mitra Frozen Food. Hal ini menunjukkan bahwa semakin tinggi tingkat kemudahan 

transaksi yang diberikan oleh Toko Mitra Frozen Food, maka akan semakin meningkatkan 

tingkat kepuasan pelanggan. 

Hasil penelitian ini mengindikasikan bahwa kemudahan transaksi yang diterapkan oleh 

Toko Mitra Frozen Food mampu memberikan pengalaman berbelanja yang lebih nyaman dan 

efisien bagi pelanggan. Kemudahan tersebut dapat dilihat dari tersedianya berbagai metode 

pembayaran, seperti pembayaran tunai, transfer bank, serta QRIS yang memudahkan 

pelanggan dalam menyelesaikan transaksi sesuai dengan preferensi masing-masing. Selain itu, 

proses pembayaran yang cepat dan sederhana membuat pelanggan tidak mengalami kesulitan 

saat melakukan pembelian produk frozen food. 

Selain itu, Toko Mitra Frozen Food dibandingkan dengan beberapa toko frozen food 

lainnya terletak pada kemampuannya mengombinasikan kemudahan transaksi dengan 

pelayanan yang responsif serta ketersediaan produk yang lengkap. Pelanggan tidak hanya 

dimudahkan dalam proses pembayaran, tetapi juga memperoleh kemudahan dalam memilih 

berbagai jenis produk frozen food yang tersedia dalam satu tempat. Kondisi ini menciptakan 

pengalaman berbelanja yang lebih praktis dan efisien bagi pelanggan. Toko Mitra Frozen Food 

terus berupaya menyesuaikan sistem transaksinya dengan perkembangan kebutuhan konsumen 

modern yang menginginkan proses pembelian yang cepat, mudah, dan fleksibel. Kemudahan 

tersebut mendorong pelanggan untuk melakukan pembelian tanpa hambatan, sehingga 

meningkatkan rasa nyaman dan kepuasan terhadap layanan yang diberikan. Semakin mudah 

proses transaksi yang dirasakan pelanggan, maka semakin tinggi pula tingkat kepuasan 

pelanggan terhadap Toko Mitra Frozen Food, yang pada akhirnya dapat mendorong 

terbentuknya loyalitas pelanggan dalam jangka panjang. 

Temuan tersebut menunjukan bahwa kemudahan transaksi merupakan faktor penting 

dalam meningkatkan kepuasan pelanggan, Oleh karena itu, untuk meningkatkan kepuasan 

pelanggan melalui kemudahan transaksi, maka yang harus dilakukan oleh pihak Toko Mitra 

Frozen Food adalah: 1) Mudah digunakan, yaitu proses transaksi di toko, seperti pemesanan, 

pembayaran, hingga penerimaan barang, dapat dilakukan dengan langkah yang sederhana dan 

tidak berbelit-belit; 2) Mudah dipelajari, yaitu pelanggan dapat dengan cepat memahami alur 

transaksi di toko, baik saat pertama kali berbelanja secara langsung; 3) Jelas dan mudah 

dimengerti, yaitu informasi terkait produk, harga, metode pembayaran, dan prosedur transaksi 

disampaikan dengan jelas sehingga tidak menimbulkan kebingungan; 4) Mudah menjadi 

terampil, yaitu pelanggan dapat dengan cepat terbiasa dan merasa lancar dalam melakukan 

transaksi setelah beberapa kali berbelanja di toko tersebut; dan 5) Fleksibel, yaitu toko 

menyediakan berbagai pilihan metode transaksi, seperti pembayaran tunai, transfer, maupun 

qris, serta memberikan kemudahan dalam waktu dan cara bertransaksi sesuai kebutuhan 

pelanggan. 

Apabila suatu toko mampu menerapkan kemudahan transaksi dengan baik, seperti sistem 

yang mudah digunakan, mudah dipelajari, jelas dan mudah dimengerti, mudah untuk dikuasai, 
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serta fleksibel, maka hal tersebut akan berdampak pada meningkatnya kepuasan pelanggan. 

Kepuasan pelanggan tersebut dapat dilihat dari beberapa aspek, yaitu: 1) Penanganan keluhan, 

dimana toko mampu merespon dan menyelesaikan keluhan pelanggan dengan cepat dan tepat 

sehingga meningkatkan kepercayaan pelanggan; 2) Kualitas pelayanan, yaitu pelanggan 

merasakan pelayanan yang baik, ramah, dan responsif selama proses transaksi; 3) Suasana, 

yaitu lingkungan toko yang nyaman dan mendukung pengalaman berbelanja yang 

menyenangkan; dan 4) Kesesuaian harapan, dimana pelanggan merasa bahwa proses transaksi 

dan layanan yang diberikan telah sesuai dengan ekspektasi mereka. Dengan adanya tingkat 

kepuasan pelanggan yang tinggi, maka akan berdampak pada meningkatnya loyalitas 

pelanggan, seperti melakukan pembelian ulang dan mempertahankan hubungan jangka panjang 

dengan toko.  

Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh (Dewi Khotijah, 2024) 

dan (Ranti Rahayu, Pranoto Effendi, 2024), yang menyatakan bahwa kemudahan dalam suatu 

layanan berpengaruh terhadap kepuasan dan berdampak pada peningkatan loyalitas pelanggan. 

2. Pengaruh Konsistensi Kualitas Produk terhadap Kepuasan Pelanggan 

Berdasarkan hasil uji hipotesis dan analisis data yang telah dilakukan menunjukkan 

bahwa Konsistensi Kualitas Produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan 

Pelanggan pada Toko Mitra Frozen Food. Hal ini menunjukkan bahwa semakin tinggi tingkat 

konsistensi kualitas produk yang diberikan oleh Toko Mitra Frozen Food, maka akan semakin 

meningkatkan tingkat kepuasan pelanggan. 

Hasil penelitian ini mengindikasikan bahwa konsistensi kualitas produk yang terus dijaga 

oleh Toko Mitra Frozen Food mampu mendorong pelanggan untuk memiliki pengalaman 

berbelanja yang lebih positif. Konsistensi kualitas tersebut dapat dilihat dari kesegaran produk 

frozen food yang terjaga, kualitas bahan baku yang baik, ketahanan produk selama 

penyimpanan, kebersihan kemasan, serta kesesuaian produk yang diterima pelanggan pada 

setiap pembelian. Konsistensi tersebut membuat pelanggan merasa yakin bahwa produk yang 

dibeli akan memiliki kualitas yang sama dari waktu ke waktu sehingga mampu memenuhi 

harapan mereka. 

Selain itu, Toko Mitra Frozen Food memiliki komitmen dalam menjaga kualitas produk 

secara konsisten pada berbagai jenis produk yang dijual. Pelanggan tidak hanya memperoleh 

produk yang beragam, tetapi juga mendapatkan jaminan kualitas yang relatif stabil pada setiap 

pembelian. Kondisi ini menciptakan rasa percaya dan kenyamanan bagi pelanggan karena 

mereka tidak perlu khawatir terhadap perubahan kualitas produk yang dapat memengaruhi 

kepuasan mereka. 

Semakin sering pelanggan memperoleh produk dengan kualitas yang sesuai harapan, 

maka semakin tinggi pula tingkat kepuasan yang dirasakan. Konsistensi kualitas produk yang 

dipertahankan oleh Toko Mitra Frozen Food tidak hanya mampu memenuhi kebutuhan 

pelanggan, tetapi juga membangun kepercayaan dan hubungan jangka panjang dengan 

pelanggan. Oleh karena itu, menjaga konsistensi kualitas produk menjadi salah satu faktor 

penting dalam meningkatkan kepuasan pelanggan serta memperkuat daya saing Toko Mitra 

Frozen Food di tengah persaingan bisnis frozen food yang semakin berkembang. 

Temuan tersebut menunjukan bahwa konsistensi kualitas produk merupakan faktor 

penting dalam meningkatkan kepuasan pelanggan, Oleh karena itu, untuk meningkatkan 

kepuasan pelanggan melalui konsistensi kualitas produk, maka yang perlu dilakukan oleh pihak 

Toko Mitra Frozen Food adalah: 1) Konsistensi Persepsi Kualitas, yaitu memastikan bahwa 

setiap produk yang dijual memiliki kualitas yang tetap dan sesuai dengan persepsi pelanggan 

pada setiap pembelian; 2) Estetika, yaitu menjaga tampilan produk agar selalu menarik, baik 

dari segi kemasan, warna, maupun penyajian sehingga meningkatkan daya tarik pelanggan; 3) 

Keandalan, yaitu memastikan produk yang dijual selalu dapat diandalkan, seperti ketersediaan 

produk, rasa yang konsisten, serta kualitas yang tidak berubah; 4) Daya Tahan, yaitu menjaga 
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ketahanan produk agar tetap layak konsumsi dalam jangka waktu tertentu dengan 

memperhatikan proses penyimpanan dan distribusi; dan 5) Kesesuaian Standar, yaitu 

memastikan seluruh produk telah memenuhi standar kualitas yang ditetapkan, baik dari segi 

kebersihan, keamanan, maupun mutu produk, sehingga mampu memberikan kepuasan yang 

optimal kepada pelanggan. 

Apabila Toko Mitra Frozen Food mampu menjaga konsistensi kualitas produk, seperti 

konsistensi persepsi kualitas, estetika, keandalan, daya tahan, dan kesesuaian standar, maka hal 

tersebut akan berdampak terhadap kepuasan pelanggan yang meliputi: 1) Penanganan keluhan, 

di mana toko mampu merespon dan menyelesaikan keluhan pelanggan dengan cepat dan tepat 

sehingga meningkatkan kepercayaan pelanggan; 2) Kualitas pelayanan, di mana pelanggan 

merasakan pelayanan yang baik, ramah, dan responsif selama proses pembelian; 3) Suasana, 

di mana lingkungan toko yang nyaman dan mendukung mampu memberikan pengalaman 

berbelanja yang menyenangkan; dan 4) Kesesuaian harapan, di mana kualitas produk yang 

konsisten membuat pelanggan merasa produk yang diterima sesuai dengan ekspektasi mereka. 

Dengan demikian, konsistensi kualitas produk menjadi faktor penting dalam menciptakan 

kepuasan pelanggan yang pada akhirnya akan meningkatkan loyalitas pelanggan.  

Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh (Mada et al., 2021) 

dan (Anuj Bhowmick, 2026), yang menyatakan bahwa kualitas produk yang konsisten 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan serta loyalitas pelanggan. 

3. Pengaruh Kemudahan Transaksi terhadap Loyalitas Pelanggan 

 Berdasarkan hasil uji hipotesis dan analisis data yang telah dilakukan, menunjukkan 

bahwa Kemudahan Transaksi berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan 

pada Toko Mitra Frozen Food. Temuan ini mengindikasikan bahwa semakin mudah proses 

transaksi yang dirasakan pelanggan, maka semakin tinggi pula tingkat loyalitas pelanggan 

terhadap Toko Mitra Frozen Food. 

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa kemudahan transaksi menjadi salah satu faktor 

yang mendorong pelanggan untuk tetap melakukan pembelian secara berulang. Kemudahan 

tersebut tercermin dari tersedianya berbagai pilihan metode pembayaran, seperti tunai, transfer 

bank, QRIS, dan dompet digital, sehingga pelanggan dapat melakukan transaksi dengan cepat, 

mudah, dan sesuai preferensi mereka. 

Selain itu, Toko Mitra Frozen Food terletak pada kemampuannya menyediakan proses 

transaksi yang praktis didukung dengan pelayanan yang baik serta ketersediaan produk yang 

beragam. Kondisi ini memberikan pengalaman berbelanja yang nyaman bagi pelanggan dan 

menumbuhkan kepercayaan untuk terus berbelanja di Toko Mitra Frozen Food. Dengan 

demikian, semakin tinggi kemudahan transaksi yang diberikan, semakin kuat pula loyalitas 

pelanggan yang terbentuk dalam jangka panjang.  

Temuan tersebut menunjukan bahwa kemudahan transaksi merupakan faktor penting 

dalam meningkatkan loyalitas pelanggan, Oleh karena itu, untuk meningkatkan loyalitas 

pelanggan melalui kemudahan transaksi, maka pihak Toko Mitra Frozen Food perlu 

memperhatikan beberapa aspek, yaitu: 1) Mudah digunakan, yaitu memastikan proses transaksi 

dapat dilakukan dengan sederhana tanpa langkah yang rumit; 2) Mudah dipelajari, yaitu 

pelanggan dapat dengan cepat memahami alur transaksi meskipun baru pertama kali 

berbelanja; 3) Jelas dan mudah dimengerti, yaitu informasi terkait produk, harga, dan metode 

pembayaran disampaikan secara transparan dan tidak membingungkan; 4) Mudah menjadi 

terampil, yaitu pelanggan dapat dengan cepat terbiasa dan lancar dalam melakukan transaksi 

setelah beberapa kali penggunaan; dan 5) Fleksibel, yaitu menyediakan berbagai metode 

pembayaran serta kemudahan akses transaksi kapan saja dan di mana saja. 

Apabila Toko Mitra Frozen Food mampu menerapkan kemudahan transaksi tersebut, 

maka akan berdampak terhadap meningkatnya loyalitas pelanggan yang meliputi: 1) Niat 

membeli ulang, yaitu pelanggan memiliki kecenderungan untuk kembali melakukan pembelian 
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secara berkelanjutan; 2) Kepercayaan pelanggan, yaitu meningkatnya keyakinan pelanggan 

terhadap toko karena proses transaksi yang mudah dan dapat diandalkan; 3) Menciptakan 

word-of-mouth, yaitu pelanggan secara sukarela merekomendasikan toko kepada orang lain 

berdasarkan pengalaman positif; dan 4) Nilai yang dirasakan, yaitu pelanggan merasakan 

manfaat dan kemudahan yang sebanding atau melebihi harapan mereka saat bertransaksi. 

Dengan demikian, kemudahan transaksi menjadi faktor penting dalam membangun dan 

meningkatkan loyalitas pelanggan. 

Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh (Nirawati et al., 2020) 

dan (Anggraini Kusuma Wardani, 2024), yang menyatakan bahwa kemudahan transaksi 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. 

4. Pengaruh Konsistensi Kualitas Produk terhadap Loyalitas Pelanggan 

 Berdasarkan hasil uji hipotesis dan analisis data yang telah dilakukan, menunjukkan 

bahwa Konsistensi Kualitas Produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas 

Pelanggan pada Toko Mitra Frozen Food. Hal ini menunjukkan bahwa semakin konsisten 

kualitas produk yang diberikan, maka semakin tinggi pula tingkat loyalitas pelanggan. 

Hasil penelitian ini mengindikasikan bahwa konsistensi kualitas produk yang dijaga oleh 

Toko Mitra Frozen Food mampu meningkatkan kepercayaan pelanggan untuk terus melakukan 

pembelian ulang. Konsistensi tersebut dapat dilihat dari kualitas produk yang tetap terjaga, 

kesegaran produk, kebersihan kemasan, serta kesesuaian produk yang diterima pelanggan pada 

setiap pembelian. 

Selain itu, Toko Mitra Frozen Food berkomitmen dalam menjaga kualitas produk secara 

konsisten pada berbagai jenis produk yang ditawarkan. Kondisi ini memberikan rasa aman dan 

keyakinan kepada pelanggan bahwa produk yang dibeli akan selalu memenuhi harapan mereka. 

Dengan demikian, semakin baik konsistensi kualitas produk yang diberikan, maka semakin 

kuat pula loyalitas pelanggan terhadap Toko Mitra Frozen Food dalam jangka panjang.  

Temuan tersebut menunjukan bahwa konsistensi kualitas produk merupakan faktor 

penting dalam meningkatkan loyalitas pelanggan, Oleh karena itu, untuk meningkatkan 

loyalitas pelanggan melalui konsistensi kualitas produk, maka pihak Toko Mitra Frozen Food 

perlu memperhatikan beberapa aspek, yaitu: 1) Konsistensi persepsi kualitas, yaitu memastikan 

bahwa kualitas produk yang diterima pelanggan selalu sama pada setiap pembelian; 2) Estetika, 

yaitu menjaga tampilan produk agar tetap menarik, baik dari segi kemasan maupun penyajian; 

3) Keandalan, yaitu memastikan produk selalu tersedia dan memiliki kualitas yang dapat 

diandalkan; 4) Daya tahan, yaitu menjaga ketahanan produk agar tetap layak konsumsi dalam 

periode tertentu; dan 5) Kesesuaian standar, yaitu memastikan produk memenuhi standar 

kualitas, kebersihan, dan keamanan yang telah ditetapkan. 

Apabila Toko Mitra Frozen Food mampu menjaga konsistensi kualitas produk tersebut, 

maka akan berdampak terhadap meningkatnya loyalitas pelanggan yang meliputi: 1) Niat 

membeli ulang, yaitu pelanggan memiliki kecenderungan untuk kembali melakukan pembelian 

secara berkelanjutan; 2) Kepercayaan pelanggan, yaitu meningkatnya keyakinan pelanggan 

terhadap kualitas produk yang diberikan; 3) Menciptakan word-of-mouth, yaitu pelanggan 

secara sukarela merekomendasikan toko kepada orang lain berdasarkan pengalaman positif; 

dan 4) Nilai yang dirasakan, yaitu pelanggan merasakan manfaat yang sebanding atau bahkan 

melebihi harapan mereka terhadap produk yang dibeli. Dengan demikian, konsistensi kualitas 

produk menjadi faktor penting dalam membangun dan meningkatkan loyalitas pelanggan.  

Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh (Shevchenko & 

Kosasih, 2024) dan (Theresa & Br, 2025) yang menyatakan bahwa kualitas produk yang 

konsisten berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. 

5. Pengaruh Kepuasan Pelanggan terhadap Loyalitas Pelanggan 

 Berdasarkan hasil uji hipotesis dan analisis data yang telah dilakukan, menunjukkan 

bahwa Kepuasan Pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan 
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pada Toko Mitra Frozen Food. Temuan ini mengindikasikan bahwa semakin tinggi tingkat 

kepuasan yang dirasakan pelanggan, maka semakin kuat pula loyalitas yang terbentuk terhadap 

Toko Mitra Frozen Food. 

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa pelanggan yang memperoleh pengalaman 

berbelanja sesuai dengan harapan cenderung memiliki komitmen untuk melakukan pembelian 

ulang dan tetap memilih Toko Mitra Frozen Food dibandingkan alternatif lainnya. Kepuasan 

pelanggan dapat tercermin dari kualitas produk yang terjaga, kemudahan dalam bertransaksi, 

serta pelayanan yang diberikan selama proses pembelian. 

Selain itu, kemampuan Toko Mitra Frozen Food dalam memenuhi kebutuhan dan 

harapan pelanggan secara konsisten turut memperkuat kepercayaan pelanggan terhadap toko. 

Kepercayaan tersebut pada akhirnya mendorong pelanggan untuk tetap setia, memberikan 

rekomendasi kepada orang lain, serta mempertahankan hubungan jangka panjang dengan Toko 

Mitra Frozen Food. Oleh karena itu, kepuasan pelanggan menjadi salah satu faktor utama 

dalam meningkatkan loyalitas pelanggan.  

Temuan tersebut menunjukan bahwa kepuasan pelanggan merupakan faktor penting 

dalam meningkatkan loyalitas pelanggan, Oleh karena itu, untuk meningkatkan loyalitas 

pelanggan melalui kepuasan pelanggan, maka pihak Toko Mitra Frozen Food perlu 

memperhatikan beberapa aspek, yaitu: 1) Penanganan keluhan, di mana toko mampu merespon 

dan menyelesaikan keluhan pelanggan dengan cepat dan tepat sehingga meningkatkan 

kepercayaan pelanggan; 2) Kualitas pelayanan, di mana pelanggan merasakan pelayanan yang 

baik, ramah, dan responsif selama proses pembelian; 3) Suasana, di mana lingkungan toko yang 

nyaman mampu memberikan pengalaman berbelanja yang menyenangkan; dan 4) Kesesuaian 

harapan, di mana pelanggan merasa bahwa produk dan layanan yang diberikan telah sesuai 

dengan ekspektasi mereka. 

Apabila Toko Mitra Frozen Food mampu memberikan kepuasan pelanggan melalui 

aspek-aspek tersebut, maka akan berdampak terhadap meningkatnya loyalitas pelanggan yang 

meliputi: 1) Niat membeli ulang, yaitu pelanggan memiliki kecenderungan untuk kembali 

melakukan pembelian secara berkelanjutan; 2) Kepercayaan pelanggan, yaitu meningkatnya 

keyakinan pelanggan terhadap toko; 3) Menciptakan word-of-mouth, yaitu pelanggan secara 

sukarela merekomendasikan toko kepada orang lain berdasarkan pengalaman positif; dan 4) 

Nilai yang dirasakan, yaitu pelanggan merasakan manfaat yang sebanding atau bahkan 

melebihi harapan mereka. Dengan demikian, kepuasan pelanggan menjadi faktor penting 

dalam membangun dan meningkatkan loyalitas pelanggan. 

Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh (Marie & Prasetio, 

2025) dan (Jeveline Angelia, 2025), yang menyatakan bahwa kepuasan pelanggan berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. 

6. Pengaruh Kemudahan Transaksi melalui Kepuasan Pelanggan terhadap Loyalitas 

Pelanggan 

 Berdasarkan hasil pengujian dan analisis data yang telah dilakukan menggunakan 

perangkat lunak SmartPLS versi 4.1.0.0 for Windows, dimana pada output Specific Indirect 

Effect membahas pengaruh tidak langsung antara Kemudahan Transaksi terhadap Loyalitas 

Pelanggan melalui Kepuasan Pelanggan, menunjukkan bahwa Kepuasan Pelanggan mampu 

memediasi secara signifikan hubungan antara Kemudahan Transaksi dan Loyalitas Pelanggan. 

Hal ini mengindikasikan bahwa kemudahan dalam proses transaksi tidak hanya berpengaruh 

secara langsung terhadap loyalitas pelanggan, tetapi juga secara tidak langsung melalui 

peningkatan kepuasan pelanggan yang pada akhirnya mendorong terbentuknya loyalitas 

pelanggan. 

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa berbagai kemudahan transaksi yang diterapkan 

oleh Toko Mitra Frozen Food, seperti tersedianya berbagai metode pembayaran, proses 

transaksi yang cepat, serta kemudahan dalam melakukan pembelian, mampu memberikan 
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pengalaman berbelanja yang lebih nyaman bagi pelanggan. Kemudahan tersebut membuat 

pelanggan merasa kebutuhan mereka terpenuhi sehingga meningkatkan tingkat kepuasan 

terhadap layanan yang diberikan. 

Peningkatan kepuasan pelanggan tersebut selanjutnya mendorong pelanggan untuk 

melakukan pembelian ulang, merekomendasikan Toko Mitra Frozen Food kepada orang lain, 

serta tetap memilih toko tersebut sebagai tempat berbelanja frozen food. Pelanggan yang 

merasa puas cenderung memiliki tingkat kepercayaan dan komitmen yang lebih tinggi 

dibandingkan pelanggan yang kurang puas terhadap pengalaman berbelanjanya. 

Selain itu, keunggulan Toko Mitra Frozen Food dalam menyediakan proses transaksi 

yang praktis dan fleksibel menjadi nilai tambah yang mampu meningkatkan kepuasan 

pelanggan. Dengan demikian, kepuasan pelanggan berperan sebagai mekanisme yang 

menjembatani pengaruh kemudahan transaksi terhadap loyalitas pelanggan, sehingga semakin 

mudah proses transaksi yang dirasakan pelanggan, maka semakin tinggi kepuasan yang 

terbentuk dan pada akhirnya semakin kuat pula loyalitas pelanggan terhadap Toko Mitra 

Frozen Food. 

Temuan tersebut menunjukkan bahwa keberhasilan kemudahan transaksi dalam 

meningkatkan loyalitas pelanggan tidak hanya bergantung pada tersedianya proses transaksi 

yang praktis dan fleksibel, tetapi juga pada kemampuan Toko Mitra Frozen Food dalam 

menciptakan kepuasan pelanggan melalui pengalaman berbelanja yang positif. Oleh karena itu, 

Toko Mitra Frozen Food perlu terus mengembangkan dan mempertahankan sistem transaksi 

yang mudah, cepat, dan nyaman, serta didukung oleh pelayanan yang responsif agar kepuasan 

pelanggan dapat terus meningkat melalui: 1) Mudah digunakan, yaitu memastikan proses 

transaksi sederhana dan tidak menyulitkan pelanggan; 2) Mudah dipelajari, yaitu pelanggan 

dapat dengan cepat memahami alur transaksi; 3) Jelas dan mudah dimengerti, yaitu informasi 

terkait produk, harga, dan metode pembayaran disampaikan secara transparan; 4) Mudah 

menjadi terampil, yaitu pelanggan dapat dengan cepat terbiasa dalam melakukan transaksi; dan 

5) Fleksibel, yaitu menyediakan berbagai metode pembayaran dan kemudahan akses transaksi 

kapan saja dan di mana saja. 

Apabila Toko Mitra Frozen Food mampu menerapkan kemudahan transaksi tersebut, 

maka akan berdampak pada meningkatnya kepuasan pelanggan yang meliputi: 1) Penanganan 

keluhan, yaitu kemampuan toko dalam merespon dan menyelesaikan keluhan pelanggan secara 

cepat dan tepat; 2) Kualitas pelayanan, yaitu pelayanan yang ramah, responsif, dan profesional; 

3) Suasana, yaitu lingkungan toko yang nyaman dan mendukung pengalaman berbelanja; dan 

4) Kesesuaian harapan, yaitu pelanggan merasa bahwa layanan dan proses transaksi telah 

sesuai dengan ekspektasi mereka. Kepuasan pelanggan tersebut selanjutnya akan berdampak 

pada meningkatnya loyalitas pelanggan yang ditunjukkan melalui: 1) Niat membeli ulang, 2) 

Kepercayaan pelanggan, 3) Menciptakan word-of-mouth, dan 4) Nilai yang dirasakan. 

Dapat disimpulkan bahwa Kepuasan Pelanggan berperan sebagai variabel mediasi yang 

signifikan dalam hubungan antara Kemudahan Transaksi terhadap Loyalitas Pelanggan, 

dimana kemudahan transaksi yang baik akan meningkatkan kepuasan pelanggan, yang pada 

akhirnya mendorong terbentuknya loyalitas pelanggan.  

Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh (Made et al., 2020) 

dan (Wicaksono & Madiawati, 2025), yang menyatakan bahwa terdapat pengaruh positif dan 

signifikan antara kemudahan transaksi terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan 

pelanggan sebagai variabel mediasi. 

7. Pengaruh Konsistensi Kualitas Produk melalui Kepuasan Pelanggan terhadap 

Loyalitas Pelanggan 

 Berdasarkan hasil pengujian dan analisis data yang telah dilakukan menggunakan 

perangkat lunak SmartPLS versi 4.1.0.0 for Windows, dimana pada output Specific Indirect 

Effect menunjukkan bahwa Konsistensi Kualitas Produk melalui Kepuasan Pelanggan 
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berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan pada Toko Mitra Frozen 

Food. Hal ini mengindikasikan bahwa kepuasan pelanggan mampu memediasi hubungan 

antara konsistensi kualitas produk dan loyalitas pelanggan. Artinya, konsistensi kualitas produk 

tidak hanya berpengaruh secara langsung terhadap loyalitas pelanggan, tetapi juga secara tidak 

langsung melalui peningkatan kepuasan pelanggan. 

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas produk yang konsisten, seperti 

kesegaran produk yang terjaga, kualitas bahan baku yang baik, kebersihan kemasan, serta 

kesesuaian produk dengan harapan pelanggan, mampu memberikan pengalaman berbelanja 

yang positif. Ketika pelanggan secara konsisten menerima produk dengan kualitas yang sama 

pada setiap pembelian, mereka akan merasa lebih puas terhadap produk dan layanan yang 

diberikan oleh Toko Mitra Frozen Food. 

Kepuasan pelanggan yang meningkat tersebut selanjutnya mendorong terbentuknya 

loyalitas pelanggan. Pelanggan yang merasa puas cenderung melakukan pembelian ulang, 

merekomendasikan Toko Mitra Frozen Food kepada orang lain, serta tetap memilih toko 

tersebut sebagai tempat berbelanja frozen food. Sebaliknya, apabila kualitas produk tidak 

konsisten, tingkat kepuasan pelanggan dapat menurun sehingga berpotensi mengurangi 

loyalitas pelanggan. 

Selain itu, komitmen Toko Mitra Frozen Food dalam menjaga kualitas produk secara 

konsisten menjadi salah satu keunggulan yang membedakannya dari toko frozen food lainnya. 

Dengan demikian, kepuasan pelanggan berperan sebagai mekanisme yang menjembatani 

pengaruh konsistensi kualitas produk terhadap loyalitas pelanggan, sehingga semakin 

konsisten kualitas produk yang diberikan, maka semakin tinggi kepuasan pelanggan yang 

dirasakan dan pada akhirnya semakin kuat pula loyalitas pelanggan terhadap Toko Mitra 

Frozen Food. 

Temuan tersebut menunjukkan bahwa keberhasilan konsistensi kualitas produk dalam 

meningkatkan loyalitas pelanggan tidak hanya bergantung pada kualitas produk itu sendiri, 

tetapi juga pada kemampuan Toko Mitra Frozen Food dalam menciptakan kepuasan pelanggan 

melalui kualitas yang terjaga secara berkelanjutan. Oleh karena itu, untuk meningkatkan 

loyalitas pelanggan melalui konsistensi kualitas produk, maka pihak Toko Mitra Frozen Food 

perlu memperhatikan beberapa indikator, yaitu: 1) Konsistensi persepsi kualitas, yaitu 

memastikan bahwa kualitas produk yang diterima pelanggan tetap sama pada setiap pembelian; 

2) Estetika, yaitu menjaga tampilan produk agar tetap menarik; 3) Keandalan, yaitu 

memastikan produk selalu tersedia dan memiliki kualitas yang dapat diandalkan; 4) Daya 

tahan, yaitu menjaga ketahanan produk agar tetap layak konsumsi; dan 5) Kesesuaian standar, 

yaitu memastikan produk memenuhi standar kualitas, kebersihan, dan keamanan yang telah 

ditetapkan. 

Apabila Toko Mitra Frozen Food mampu menjaga konsistensi kualitas produk tersebut, 

maka akan berdampak pada meningkatnya kepuasan pelanggan yang meliputi: 1) Penanganan 

keluhan, yaitu kemampuan toko dalam merespon dan menyelesaikan keluhan pelanggan secara 

cepat dan tepat; 2) Kualitas pelayanan, yaitu pelayanan yang ramah dan responsif; 3) Suasana, 

yaitu lingkungan toko yang nyaman; dan 4) Kesesuaian harapan, yaitu pelanggan merasa 

bahwa produk yang diterima sesuai dengan ekspektasi mereka. Kepuasan pelanggan tersebut 

selanjutnya akan berdampak pada meningkatnya loyalitas pelanggan yang ditunjukkan 

melalui: 1) Niat membeli ulang, 2) Kepercayaan pelanggan, 3) Menciptakan word-of-mouth, 

dan 4) Nilai yang dirasakan. 

Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa Kepuasan Pelanggan berperan sebagai 

variabel mediasi yang signifikan dalam hubungan antara Konsistensi Kualitas Produk terhadap 

Loyalitas Pelanggan, dimana kualitas produk yang konsisten akan meningkatkan kepuasan 

pelanggan yang kemudian berdampak pada terbentuknya loyalitas pelanggan.  
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Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh (Utama & Susila, 

2024) dan (Yusfan et al., 2025), yang menyatakan bahwa terdapat pengaruh positif dan 

signifikan antara konsistensi kualitas produk terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan 

pelanggan sebagai variabel mediasi. 

 

KESIMPULAN 

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan yang telah dianalisis oleh peneliti 

mengenai Kemudahan Transaksi sebagai variabel X1, Konsistensi Kualitas Produk sebagai 

variabel X2, Kepuasan Pelanggan sebagai variabel Y1, dan Loyalitas Pelanggan sebagai 

variabel Y2, maka peneliti menarik kesimpulan sebagai berikut: 

1. Kemudahan Transaksi berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan. 

Hal ini menunjukkan bahwa semakin mudah proses transaksi yang dirasakan pelanggan, 

maka semakin tinggi tingkat kepuasan pelanggan.  

2. Konsistensi Kualitas Produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan 

Pelanggan. Hal ini menunjukkan bahwa kualitas produk yang konsisten mampu 

meningkatkan kepuasan pelanggan dalam setiap pembelian.  

3. Kemudahan Transaksi berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan. 

Hal ini menandakan bahwa kemudahan dalam proses transaksi dapat mendorong pelanggan 

untuk tetap setia dan melakukan pembelian ulang.  

4. Konsistensi Kualitas Produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas 

Pelanggan. Hal ini menandakan bahwa kualitas produk yang terjaga secara konsisten dapat 

meningkatkan kepercayaan dan loyalitas pelanggan terhadap toko.  

5. Kepuasan Pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan. Hal 

ini menunjukkan bahwa pelanggan yang merasa puas cenderung memiliki niat untuk 

membeli ulang, percaya terhadap toko, serta merekomendasikan kepada orang lain.  

6. Kemudahan Transaksi berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan 

melalui Kepuasan Pelanggan. Hal ini menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan mampu 

memediasi hubungan antara kemudahan transaksi dan loyalitas pelanggan.  

7. Konsistensi Kualitas Produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas 

Pelanggan melalui Kepuasan Pelanggan. Hal ini menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan 

mampu memediasi hubungan antara konsistensi kualitas produk dan loyalitas pelanggan. 
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