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ABSTRAK

Penelitian ini di latarbelakangi atas kendala NOFA Printing & Advertising yang terdapat pada
masing — masing variabel yaitu tidak adanya variasi pada product (produk), price (harga) yang relatif
tinggi, place (tempat) yang sempit sehingga tidak memungkinkan melakukan perluasan bangunan,
promotion (promosi) melalui personal selling tidak membuahkan hasil. Metode yang digunakan
dalam penelitian ini adalah metode penelitian kuantitatif menggunakan SmartPLS versi 3 dengan
234 responden. Pengaruh product (produk) terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan
konsumen sebesar 0.000 < 0.050, sedangkan nilai t hitung sebesar 3.528 > t tabel (1.96), artinya
hipotesis diterima. Pengaruh price (harga) terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan konsumen
sebesar 0.000 < 0.050, sedangkan nilai t hitung sebesar 3.831 > t tabel (1.96), artinya hipotesis
diterima. Pengaruh place (tempat) terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan konsumen sebesar
0.002 < 0.050, sedangkan nilai t hitung sebesar 3.101 > t tabel (1.96), artinya hipotesis diterima.
Pengaruh promotion (promosi) terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan konsumen sebesar
0.000 < 0.050, sedangkan nilai t hitung sebesar 5.930 > t tabel (1.96), artinya hipotesis diterima.
Pengaruh kepuasan konsumen terhadap loyalitas pelanggan sebesar 0.000 < 0.050, sedangkan nilai
t hitung sebesar 15.767 > t tabel (1.96), artinya hipotesis diterima. Berdasarkan hasil pengujian
tersebut dapat di simpulkan bahwa product, price, place, promotion berpengaruh positif dan
signifikan terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan konsumen serta kepuasan konsumen
berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan.

Kata kunci: Kepuasan Konsumen, Loyalitas Pelanggan, Marketing Mix 4P.

ABSTRACT

This research is based on the constraints of NOFA Printing & Advertising that exist in each variable,
namely the absence of variations in products, relatively high prices, narrow places so that it is not
possible to expand the building, promotion through personal selling did not produce results. The
method used in this research is a quantitative research method using SmartPLS version 3 with 234
respondents. The influence of product on customer loyalty through consumer satisfaction is 0.000 <
0.050, while the calculated t value is 3.528 > t table (1.96), meaning the hypothesis is accepted. The
effect of price on customer loyalty through consumer satisfaction is 0.000 < 0.050, while the
calculated t value is 3.831 > t table (1.96), meaning the hypothesis is accepted. The influence of
place on customer loyalty through consumer satisfaction is 0.002 < 0.050, while the calculated t
value is 3.101 > t table (1.96), meaning the hypothesis is accepted. The effect of promotion on
customer loyalty through consumer satisfaction is 0.000 < 0.050, while the calculated t value is
5.930 > t table (1.96), meaning the hypothesis is accepted. The influence of consumer satisfaction
on customer loyalty is 0.000 < 0.050, while the calculated t value is 15,767 > t table (1.96), meaning
the hypothesis is accepted. Based on the test results, it can be concluded that product, price, place,
promotion have a positive and significant effect on customer loyalty through consumer satisfaction
and consumer satisfaction has a positive and significant effect on customer loyalty.

Keywords: Customer Satisfaction, Customer Loyalty, Marketing Mix 4P.
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PENDAHULUAN

Usaha yang menjanjikan dan mempunyai peluang besar di Indonesia salah satunya
adalah industri percetakan. Jasa merupakan upaya yang dikerjakan seseorang kepada orang
lain berupa sesuatu tetapi tidak terlihat dan tidak berkepemilikan (Fatihudin & Firmansyah,
2019). Menurut Thungasal (2019), jasa merupakan seluruh kegiatan perekonomian yang
menghasilkan produk dalam pengertian fisik tidak dikonsumsi, tidak berwujud namun dapat
memberikan nilai tambah (intangible) bagi pembeli konsumen. Menurut Farid et al. (2023),
produk dapat diartikan sebagai sesuatu yang ditawarkan berupa barang, jasa, ide, komponen
dan lain sebagainya. Industri percetakan maupun jasa lainnya menggunakan komponen dari
marketing mix guna mengetahui faktor yang akan mendorong pelanggan untuk membeli
dan tetap setia berlangganan pada usaha tersebut (Yuwono, 2015).

Menurut Khan (2014), terdapat banyak strategi yang digunakan dalam pemasaran
salah satunya yaitu marketing mix atau dikenal dengan bauran pemasaran yang terdiri dari
(produk, harga, lokasi dan promosi) yang saling berkaitan antara satu sama lain agar
perusahaan dapat mencapai tujuan pemasaran yang diinginkan dan dapat memenuhi
kebutuhan serta keinginan konsumen. Soda et al. (2023), menegaskan bahwa apabila
organisasi atau perusahaan menerapkan bauran pemasaran dalam strategi bisnisnya, maka
omset penjualan akan meningkat dan merupakan sebuah keuntungan bagi perusahaan.
Komponen marketing mix 4P (produk, harga, tempat, dan promosi) merupakan alat
pemasaran yang bisa diatur dan menjadi tolak ukur keinginan dan kepuasan konsumen
(Mahmud, 2021). Pengetahuan tentang unsur yang terkandung dalam marketing mix dapat
membantu penyedia usaha dalam meningkatkan potensial melalui kepuasan konsumen agar
terciptanya loyalitas pelanggan.

Menurut Khan (2014), pada klasifikasi industri manufaktur, place diartikan sebagai
saluran distribusi (zero channel, two level channels, dan multilevel channels), sedangkan
pada industri jasa, place diartikan sebagai tempat pelayanan jasa. Menurut Debora (2018),
semua aktivitas pemasaran digital, mulai dari penelitian masalah awal hingga menetapkan
titik validasi produk yang tepat harus direncanakan dengan konsep yang matang untuk
mengurangi resiko kerugian. Belhadi et al. (2023) menyatakan bahwa format digital,
ketersediaan berbagai konten, dan interaktivitas memungkinkan dapat meningkatkan
komunikasi dengan pelanggan serta dapat mempermudah dan mempercepat transaksi.
Konsumen yang menggunakan sumber daya digital diproses pembelian biasanya
mengandalkan penggunaan media sosial (Carolin, 2020).

Pemasaran melalui digital harus lebih terpercaya dan pendekatannya yang berpusat
pada pelanggan di mana kecanggihan teknologi tingkat tinggi digunakan untuk melindungi
privasi konsumen dan meningkatkannya keamanan dalam pemasaran digital (Fauzi et al.,
2021). Menurut Jackson & Ahuja (2016), dampak pemasaran digital yang beragam
mencakup penjualan, inisiatif, timbulnya teknologi baru yang diterapkan merupakan sebuah
keuntungan bagi perusahaan. Menurut Fadli & Giovanni (2021), Word-of-Mouth adalah
indikator dari loyalitas pelanggan sebab salah satu ciri konsumen loyal ialah akan
menyebarluaskan pengalamannya terhadap pembelian produk atau jasa kepada orang lain.
Terdapat hubungan alami kepuasan dengan loyalitas pelanggan yang sudah ditelaah oleh
banyak ilmuan atau para ahli dan dipastikan bahwa kepuasan konsumen merupakan variabel
penengah atau mediasi yang dapat mempengaruhi loyalitas pelanggan (Elgarhy &
Mohamed, 2023).

Penentu utama loyalitas pelanggan adalah kepuasan pelanggan yang ada setiap
bisnis dan pasar, pelanggan harus dipuaskan sebelum mereka menjadi loyal (Matsuoka,
2020). Menurut Bala & Vema (2018), interaksi bernilai lebih tinggi dan apa adanya dalam
proses pemasaran digital dapat menjadi kunci untuk mewujudkan hubungan pelanggan yang
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sukses di jangka pendek maupun jangka panjang. Perilaku pembelian ulang pelanggan
diperkirakan sebagai syarat dasar loyalitas yang diikuti dengan kepuasan (Amaranggana &
Rahanatha, 2018). Faktor utama penentu loyalitas pelanggan adalah kepuasan konsumen
pada bisnis maupun pasar, pelanggan perlu untuk dipuaskan sebelum mereka menjadi loyal
(El-Adly, 2019). Abd Wahab et al. (2016), menyatakan bahwa kepuasan konumen bersifat
penting agar dapat membuat pelanggan menjadi loyal dan setia, dengan komponen dari
bauran pemasaran dapat membantu perusahaan dalam mengetahui apa saja yang dicari atau
dibutuhkan pelanggan.

Menurut Bowo et al. (2013), perilaku pembelian ulang pelanggan diperkirakan
sebagai syarat dasar loyalitas yang diikuti dengan kepuasan. Agarwal & Dhingra (2023),
menyatakan bahwa pemahaman tentang mengapa pelanggan dapat loyal terhadap suatu
usaha merupakan hal penting bagi penyedia bisnis karena akan menjadi patokan dalam
pengembangan strategi bisnis serta dapat dijadikan evaluasi mengenai pelayanan dan
kualitas produk yang terbaik bagi konsumen. Dengan memahami pentingnya loyalitas
pelanggan, suatu organisasi dapat membangun komitmen dalam hal menjaring pelanggan
yang sudah ada mengenali dan membeli kembali layanan atau produk yang disediakan oleh
organisasi (Aledhean et al., 2021). Perusahaan yang gagal membangun hubungan dengan
pelanggan menanggung risiko kehilangan kinerja keuangan jangka panjang, seperti nilai
seumur hidup pelanggan dan ekuitas pelanggan (Belhadi et al., 2023).

Percetakan dan Reproduksi Media Rekaman
(2012-2022)

Persentase (%)

Sumber: dataindonesia.id, 2023
Gambarl PDB Industri Kertas dan Barang dari Kertas,
Percetakan dan Rekaman Media Rekaman (2012-2022)

Berdasarkan Gambar 1.1 PDB Industri Kertas dan Barang dari Kertas, Percetakan
dan Rekaman Media Rekaman (2012-2022) Badan Pusat Statistik (BPS) mencatat Produk
Domestik Bruto (PDB) atas dasar harga konstan (ADHK) dari industri kertas dan barang
dari kertas, percetakan, serta reproduksi media rekaman sebesar Rp. 80,97 triliun pada tahun
2022. Nilai tersebut meningkat 3,73% dibandingkan pada tahun sebelumnya sebesar Rp.
78,06 triliun. Pertumbuhan positif tersebut merubah kinerja subsektor industri percetakan
yang memburuk pada tahun 2021 akibat pandemi Covid-19.

Di Provinsi Kepulauan Bangka Belitung khususnya Kota Pangkalpinang, terdapat
banyak industri yang bergerak dibidang jasa maupun media cetak salah satunya industri
percetakan. Salah satu percetakan yang cukup terkenal di Pangkalpinang adalah NOFA
Printing & Advertising. Tingginya tingkat persaingan dibidang industri percetakan
membuat pengusaha harus mencari solusi agar tetap bisa bertahan dan terus berkembang.
Untuk mengetahui lebih dalam terkait keunggulan, kendala dan permasalahan yang ada di
NOFA Printing & Advertising, peneliti melakukan pra survey pada Selasa, 29 Agustus 2023
melalui wawancara mendalam dan menggunakan pertanyaan terbuka sehingga pertanyaan
bersifat tidak terstruktur. Pertanyaan pra survey ditujukan kepada narasumber bapak
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Subhiyudo selaku owner dari NOFA Printing & Advertising mengenai Marketing Mix 4P
(product, price, place, promotion), kepuasan konsumen dan loyalitas pelanggan

Berdasarkan pernyataan bapak Subhiyudo, NOFA Printing & Advertising
menyediakan jasa pembuatan 55 produk dengan 9 katalog sesuai dengan yang tertera pada
brosur dan memberikan layanan bebas custom serta desain gratis. Kendala pada produk
yaitu banyaknya produk serupa yang disediakan oleh jasa percetakan lain yang ada di Kota
Pangkalpinang. Dalam menentukan harga, NOFA Printing & Advertising menggunakan
sistem Harga Pokok Produksi (HPP) dan harga standar dipasaran (melalui survey kecil-
kecilan). Kendala harga pada NOFA Printing & Advertising memang lebih tinggi
dibandingkan percetakan lainnya, hal ini dibuktikan dengan survey yang dilakukan
langsung oleh pihak NOFA Printing & Advertising terhadap beberapa konsumen.

NOFA Printing & Advertising beralamat di JI. Depati Amir, Asam, Kec. Rangkui,
Kota Pangkalpinang. Berdasarkan pernyataan dari bapak Subhiyudo selaku owner NOFA
Printing & Advertising, lokasi tersebut dinilai sudah tepat karena letaknya yang strategis
dan tidak jauh dari pusat kota serta berada tepat dijalan utama serta kemudahan akses bagi
konsumen. Terdapat kendala terkait bangunan dan lokasi NOFA Printing & Advertising saat
ini yaitu tidak dapat memperluas area bangunan dikarenakan tidak ada lokasi kosong atau
jarak antar ruko. Berdasarkan hasil pengamatan langsung yang dilakukan peneliti ke
lapangan, segala aktivitas mulai dari proses pemesanan, produksi, pengemasan sampai serah
terima produk dilakukan diruko yang sama. Area lantai satu menjadi tempat melakukan
pemesanan dan ruang kerja bagi karyawan serta owner, sedangkan lantai dua dan tiga
menjadi tempat produksi dan ruang penyimpanan bahan baku atau gudang.

sl MOST USED SOCIAL MEDIA PLATFORMS

are. . (OYMel
Social leltwater

Sumber: Andi.link, 2023
Gambar 1.2 Platform Media Sosial yang Banyak Digunakan di Indonesia Tahun 2023

Berdasarkan Gambar 1.2 Platform Media Sosial yang Banyak Digunakan di
Indonesia Tahun 2023, Pengguna Whatsapp di Indonesia sebanyak 92,1% dari jumlah
populasi, tahun sebelumnya 88,7% (naik). Pengguna Instagram di Indonesia sebanyak
86,5% dari jumlah populasi, tahun sebelumnya 84,8% (naik). Pengguna Facebook di
Indonesia sebanyak 83,8% dari jumlah populasi, tahun sebelumnya 81,3% (naik). Pengguna
Tiktok di Indonesia sebanyak 70,8% dari jumlah populasi, tahun sebelumnya 63,1% (naik
pesat).

Dalam hal promosi, NOFA Printing & Advertising melakukan berbagai macam
promosi baik secara offline berupa spanduk dan secara online dengan metode copywriting
dan softselling melalui media sosial berupa Instagram, Facebook dan WhatsApp.
Berdasarkan pernyataan dari bapak Subhiyudo selaku owner dari NOFA Printing &
Advertising, promosi yang dilakukan melalui media sosial dan spanduk sangat berdampak
pada penjualan dan omset perbulan. Sebelumnya, NOFA Printing & Advertising juga
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menerapkan sistem promosi melalui personal selling, hanya saja hasil yang diperoleh tidak
maksimal sehingga cara tersebut tidak lagi digunakan. Setiap bulan NOFA Printing &
Advertising selalu melakukan evaluasi untuk mengetahui produk apa saja yang
penjualannya menurun atau kurang maksimal. Secara periodik sesuai dengan grand design
perusahaan, apabila ada katalog produk yang penjualannya menurun maka NOFA Printing
& Advertising akan melakukan promo melalui media sosial pada peringatan hari — hari
besar.

Belrdasarkan pelrnyataan dari bapak Subhiyudo sellaku ownelr dari NOFA Printing
& Advelrtising melnyelbutkan bahwa untuk melningkatkan kelpuasan dan loyalitas
pellanggan, NOFA Printing & Advelrtising melnelrapkan pellayanan, prosels dan relspon
yang celpat yang didukung olelh dua melsin produksi selrta jam opelrasional yang buka
paling lama dibandingkan delngan pelrceltakan lainnya yang ada di Kota Pangkalpinang.
NOFA Printing & Advertising mengutamakan kualitas produk dan kecepatan pengerjaan
karena di support oleh sarana prasarana yang baik serta SDM yang berkompeten
dibidangnya masing-masing. NOFA Printing & Advertising menerima komplain dan
masukan dari konsumen kemudian dianalisa penyebab serta memberikan solusi dari
permasalahan tersebut. Berdasarkan pernyataan dari bapak Subhiyudo selaku owner NOFA
Printing & Advertising, pelanggan yang melakukan pemesanan tidak hanya berasal dari
wilayah Kota Pangkalpinang saja melainkan dari berbagai kabupaten dan kota lainnya yang
ada di Bangka Belitung.

METODOLOGI

Berdasarkan latar belakang, rumusan masalah, teori dan penelitian terdahulu yang
sudah dipaparkan maka metode ataupun pendekatan yang digunakan peneliti dalam
penelitian ini adalah metode penelitian kuantitatif. Hardani et al. (2020), mendefinisikan
metode penelitian kuantitatif sebagai metode untuk membuktikan atau menguji keakuratan
teori yang sudah ada melalui data tertentu.

Dalam penelitian ini metode penentuan sampel yang digunakan peneliti adalah
metode Non-Probability Sampling dengan teknik Convenience Sampling. Menurut
Furadantin (2018), metode Non-Probabilitity Sampling merupakan sebuah teknik yang
setiap anggota populasi tidak diberikan peluang yang serupa untuk dijadikan sampel.
Menurut Kusumah (2023), Convenience Sampling yaitu metode penentuan sampel secara
bebas tanpa batasan jumlah tertentu namun dibatasi waktu yang ditentukan oleh peneliti.

HASIL DAN PEMBAHASAN
1. Statistik Deskriptif
Statistik deskriptif merupakan proses penghimpunan, penataan, peringkasan dalam
penyajian data agar lebih mudah dibaca dan dipahami oleh pengguna data.
Tabel 1 Statistik Deskriptif

No. | Missing | Mean | Median | Min | Max 82/?23::1 KuEr?[ZZis Skewness
PP1 1 0 4,051 4 3 5 ,568 ,105 ,009
PP2 | 2 0 4,154 4 1 5 ,541 5,348 -,719
PP3 | 3 0 4,192 4 3 5 ,621 -,538 -,158
PP4 | 4 0 4,244 4 3 5 ,511 -,242 ,289
PR1 | 5 0 4,141 4 3 5 ,516 412 ,187
PR2 | 6 0 4,171 4 2 5 ,589 ,869 -,311
PR3 | 7 0 3,940 4 3 5 ,596 -,189 ,020
PR4 | 8 0 4,209 4 3 5 ,518 -,013 ,230
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PL1 | 9 0 4,120 4 2 5 ,594 ,7196 -,288
PL2 | 10 0 3,940 4 3 5 ,582 -,050 ,006

PL3 | 11 0 4,043 4 2 5 ,545 1,015 -,131
PL4 | 12 0 3,936 4 3 5 ,641 -,563 ,058

PM1 | 13 0 4,141 4 2 5 ,593 271 -,175
PM2 | 14 0 4,235 4 1 5 ,563 3,782 -,586
PM3 | 15 0 4,205 4 1 5 ,607 3,024 -, 713
PM4 | 16 0 4,009 4 1 5 ,570 3,122 -,557
KP1 | 17 0 4,265 4 1 5 ,598 6,129 -1,144
KP2 | 18 0 4,197 4 1 5 ,573 3,403 -,574
KP3 | 19 0 4,171 4 1 5 574 4,000 -,698
KP4 | 20 0 4,282 4 1 5 ,611 5,597 -1,153
LP1 | 21 0 4,269 4 1 5 ,585 3,137 -,650
LP2 | 22 0 4,261 4 1 5 ,543 4,464 -,568
LP3 | 23 0 4,167 4 3 5 ,564 -,112 ,016

LP4 | 24 0 4,303 4 2 5 ,537 ,393 -,082

Sumber: Data diolah peneliti, 2024

Berdasarkan Tabel 1V.2 Statistik Deskriptif, ringkasan dari data yang diperoleh
dalam penelitian ini terbagi kedalam beberapa klasifikasi yaitu Mean, Median, Min, Max,
Standard Deviation, Eess Kurtosis, Skewness yang diperoleh melalui output SmartPLS
Algoritma.
a. Analisis Deskriptif Variabel Penelitian

Pengukuran pada variabel diukur menggunakan Skala Likert dengan skor terendah
1 (Sangat Tidak Setuju) dan skor tertinggi 5 (Sangat Setuju). Dalam perhitungan interval
diperoleh hasil sebagai berikut:
Interval = (nilai maksimal — nilai minimal)

jumlah kelas

Berdasarkan pada perhitungan diatas, maka diperoleh skala distribusi kriteria sebagai
berikut:

Sangat Rendah 1,00 - 2,00

Rendah :2,01-3,01

Tinggi 13,02 -4,02

Sangat Tinggi 4,03 -5,03

Tabel 2 Analisis Deskriptif Variabel Penelitian

Variabel Mean Total | Kriteria
Product (Produk) 4,160 Sangat Tinggi
Price (Harga) 4,115 Sangat Tinggi
Place (Tempat) 4,009 Tinggi
Promotion (Promosi) 4,147 Sangat Tinggi
Kepuasan Konsumen 4,228 Sangat Tinggi
Loyalitas Pelanggan 4,250 Sangat Tinggi

Sumber: Data diolah peneliti, 2024
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Berdasarkan Tabel IV.3 Analisis Deskriptif Variabel Penelitian, variabel product
(produk) dengan mean total 4,160 dengan kategori kriteria sangat tinggi. Variabel price
(harga) dengan mean total 4,115 dengan kategori kriteria sangat tinggi. Variabel place
(tempat) dengan mean total 4,009 dengan kategori kriteria tinggi. Variabel promotion
(promosi) dengan mean total 4,147 dengan kategori kriteria sangat tinggi. Variabel
kepuasan konsumen dengan mean total 4,228 dengan kategori kriteria sangat tinggi.
Variabel loyalitas pelanggan dengan mean total 4,250 dengan kategori kriteria sangat tinggi.
2. Model Penelitian

Model penelitian merupakan representasi dari kerangka pemikiran yang diperoleh
melalui metode SmartPLS Algorithma.
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Sumber: Data diolah peneliti, 2024
Gambar 3 Model Penelitian

Berdasarkan Gambar 4.3 Model Penelitian, nilai r hitung keseluruhan indikator
variabel lebih besar dari nilai r tabel (> 0.5), maka dapat disimpulkan bahwa seluruh
indikator dikatakan valid.
3. Validitas dan Reliabilitas
a. Convergent Validity

Convergent Validity merupakan salah satu uji yang menunjukkan hubungan antar
item reflektif dengan variabel latennya. Menurut Kusumah (2023), nilai outer loading
berwarna hijau atau nilai lebih besar sama dengan 0.7 (>0.7) menunjukkan nilai tersebut
dapat diterima, sedangkan jika berwarna merah menunjukkan nilai outer loading ditolak
(<0.7).
Tabel 3 Outer Loadings

Product | Price | Place | Promotion Kepuasan | Loyalitas Keterangan
Konsumen | Pelanggan
KP1 0.831 Valid
KP2 0.818 Valid
KP3 0.751 Valid
KP4 0.802 Valid
LP1 0.822 Valid
LP2 0.842 Valid
LP3 0.796 Valid
LP4 0.840 Valid
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PL1 0.701 Valid
PL2 0.803 Valid
PL3 0.825 Valid
PL4 0.739 Valid
PM1 0.777 Valid
PM2 0.837 Valid
PM3 0.815 Valid
PM4 0.742 Valid
PP1 | 0.727 Valid
PP2 | 0.749 Valid
PP3 | 0.760 Valid
PP4 | 0.734 Valid
PR1 0.831 Valid
PR2 0.734 Valid
PR3 0.742 Valid
PR4 0.790 Valid

Sumber: Data diolah peneliti, 2024
Berdasarkan Tabel 1VV.4 Outer Loadings, nilai outer loadings pada setiap indikator
pertanyaan kuesioner berwarna hijau atau nilai lebih besar sama dengan 0.7 (>0.7), hal ini
menunjukkan bahwa nilai outer loading pada setiap indikator pertanyaan kuesioner tersebut
dinyatakan valid dan diterima.
Tabel 4 Average Variance Exracted (AVE)

Average Variance
Extracted (AVE)
Product 0.551
Price 0.601
Place 0.591
Promotion 0.630
Kepuasan Konsumen 0.642
Loyalitas Pelanggan 0.681

Sumber: Data diolah peneliti, 2024

Berdasarkan Tabel 1V.5 Average Variance Exracted (AVE), nilai AVE pada setiap
variabel berwarna hijau atau bernilai lebih besar dari batas ketentuan yakni 0.5. Sesuai
dengan syarat dan ketentuan nilai AVE tersebut, hal ini menunjukkan bahwa setiap variabel
dinyatakan valid dan diterima.
b. Discriminant Validity

Menurut Kusumah (2023), validitas diskriminan (discriminant validity) ditentukan
oleh dua metode, yaitu: Fornell-Larcker Criterion dan HTMT. Nilai Fornell-Larcker
Criterion dapat diterima jika nilai akar kuadrat AVE lebih tinggi daripada nilai variabel
lainnya. Sedangkan penentuan nilai HTMT dapat diterima jika nilai yang terdapat di dalam
tabel HTMT di bawah atau kurang dari 0.9.

Tabel 5 Fornell-Larcker Criterion

Product Price Place Promotion Kepuasan | Loyalitas
Konsumen | Pelanggan
Product 0.743
Price 0.615 0.775
Place 0.642 0.629 0.769
Promotion | 0.554 0.497 0.547 0.794
Kepuasan |, ga) 0.648 0.673 0.692 0.801
Konsumen
Loyalitas |, 55, 0.580 0.542 0.545 0.747 0.825
Pelanggan
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Sumber: Data diolah peneliti, 2024

Berdasarkan Tabel 1.6 Fornell-Larcker Criterion, nilai Fornell-Larcker Criterion
variabel Product (0.743) lebih besar dari nilai variabel di bawahnya. Nilai Fornell-Larcker
Criterion variabel Price (0.775) lebih besar dari nilai variabel di bawahnya. Nilai Fornell-
Larcker Criterion variabel Place (0.769) lebih besar dari nilai variabel di bawahnya. Nilai
Fornell-Larcker Criterion variabel Promotion (0.794) lebih besar dari nilai variabel di
bawahnya. Nilai Fornell-Larcker Criterion variabel Kepuasan Konsumen (0.801) lebih
besar dari nilai variabel di bawahnya. Berdasarkan nilai - nilai tersebut, dapat disimpulkan
bahwa seluruh variabel memiliki kriteria validitas diskriminan yang baik.

Tabel 6 Heterotrait-Monotrait Ratio (HTMT)

Product Price Place Promotion Kepuasan Loyalitas
Konsumen | Pelanggan
Product
Price 0.818
Place 0.863 0.811
Promotion | 0.719 0.627 0.702
Kepuasan 0.875 0.807 0.842 0.842
Konsumen
Loyalitas 0.717 0.707 0.667 0.659 0.894
Pelanggan

Sumber: Data diolah peneliti, 2024
Berdasarkan Tabel 1VV.7 Heterotrait-Monotrait Ratio (HTMT), nilai HTMT pada
masing — masing variabel tidak ada yang melebihi dari 0.9 sehingga dapat disimpulkan
bahwa seluruh variabel terbebas dari masalah validitas diskriminan.
c. Cross Loadings
Cross loadings merupakan metode lain yang digunakan untuk mengetahui
discriminant validity. Apabila seluruh nilai cross loadings lebih besar atau diatas 0.700
(>0.700), maka instrument penelitian tersebut dapat dikatakan valid secara diskriminan
Tabel 7 Cross Loadings

. . Kepuasan | Loyalitas
Product | Price | Place | Promotion Konsumen | Pelanggan
KP1 | 0.509 0.508 | 0.530 | 0.670 0.831 0.597
KP2 | 0.654 0.522 | 0.606 | 0.610 0.818 0.572
KP3 | 0.526 0.529 | 0.530 | 0.434 0.751 0.540
KP4 | 0.490 0.523 | 0.491 | 0.491 0.802 0.682
LP1 | 0.449 0.494 | 0.421 | 0.414 0.666 0.822
LP2 | 0.463 0.458 | 0.443 | 0.417 0.586 0.842
LP3 | 0.493 0.448 | 0.447 | 0.479 0.538 0.796
LP4 | 0.457 0.508 | 0.478 | 0.494 0.659 0.840
PL1 | 0.459 0.433 | 0.701 | 0.431 0.490 0.457
PL2 | 0.475 0.452 | 0.803 | 0.364 0.464 0.338
PL3 | 0.492 0.544 | 0.825 | 0.472 0.615 0.468
PL4 | 0.554 0.492 | 0.739 | 0.402 0.474 0.387
PM1 | 0.449 0.423 | 0.515 | 0.777 0.470 0.397
PM2 | 0.438 0.354 | 0.342 | 0.837 0.590 0.447
PM3 | 0.448 0.425 | 0.420 | 0.815 0.620 0.481
PM4 | 0.430 0.381 | 0.490 | 0.742 0.495 0.395
PP1 | 0.727 0.457 | 0.494 | 0.342 0.426 0.411
PP2 | 0.749 0.462 | 0.530 | 0.492 0.518 0.442
PP3 | 0.760 0.442 | 0.473 | 0.382 0.509 0.382
PP4 | 0.734 0.466 | 0.419 | 0.418 0.552 0.432
PR1 | 0.493 0.831 | 0.468 | 0.393 0.542 0.495
PR2 | 0.450 0.734 | 0.443 | 0.360 0.435 0.459
PR3 | 0.498 0.742 | 0.543 | 0.346 0.439 0.342
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| PR4 [0.472 ]0.790 [ 0.504 | 0.431 | 0573 | 0.487 |
Sumber: Data diolah peneliti, 2024

Berdasarkan Tabel 1V.8 Cross Loadings diatas, seluruh loading indikator terhadap
konstruk lebih besar dari (>) cross loading. Pada variabel product bernilai (0.727, 0.749,
0.760, 0.734). Pada variabel price bernilai (0.831, 0.734, 0.742, 0.790). Pada variabel place
bernilai (0.701, 0.803, 0.825, 0.739). Pada variabel promotion bernilai (0.777, 0.837, 0.815,
0.742). Pada variabel kepuasan konsumen bernilai (0.831, 0.818, 0.751, 0.802). Pada
variabel loyalitas pelanggan bernilai (0.822, 0.842, 0.796, 0.840). Berdasarkan
ketentuannya, jika nilai cross loading lebih besar dari 0.700 (>0.700) maka dapat
disimpulkan bahwa seluruh indikator dalam penelitian ini dikatakan valid secara
diskriminan.
d. Reliabilitas

Menurut Kusumabh (2023), nilai reliabilitas ditunjukkan oleh nilai Cronbach’s Alpha
dan Construct Reliability. Jika nilai Cronbach’s Alpha lebih besar dari 0.6 maka variabel
tersebut dinyatakan reliabel, sedangkan jika nilai Composite Reliability lebih besar atau
sama dengan 0.7 maka variabel tersebut dinyatakan reliabel.

Tabel 8 Construct Reliability and Validity

Cronbach’s ho A Composite | Average Variance Keterangan
Alpha — | Reliability | Extracted (AVE)
Product 0.730 0.732 | 0.831 0.551 Reliable
Price 0.779 0.790 | 0.857 0.601 Reliable
Place 0.768 0.780 | 0.852 0.591 Reliable
Promotion | 0.805 0.815 | 0.872 0.630 Reliable
Kepuasan | g1y 0.817 | 0.878 0.642 Reliable
Konsumen
Loyalitas | 5/, 0.849 | 0.895 0.681 Reliable
Pelanggan

Sumber: Data diolah peneliti, 2024

Berdasarkan Tabel 1VV.9 Construct Reliability and Validity, suatu konstruk dapat
dikatakan reliabel jika nilai Composite Reliability lebih dari 0.700 (>0.700), nilai Average
Variance Extracted (AVE) lebih dari 0.500 (>0.500) dan nilai Cronbach’s Alpha lebih dari
0.600 (>0.600). Berdasarkan hasil dari tabel Construct Reliability and Validity diatas dapat
disimpulkan bahwa seluruh variabel dinyatakan reliabel.
e. Collinearity Statistics

Dalam Collinearity statistics, jika nilai Variance Inflation Factor (VIF) kurang dari
5 (< 5) maka dapat disimpulkan bahwa tidak terjadi multikorenitas. Data pengujian VIF
pada penelitian ini dapat dilihat pada tabel berikut:

Tabel 9 Nilai VIF

VIF Keterangan

KP1 | 1.957 Tidak Terjadi Multikorenitas
KP2 | 1.827 Tidak Terjadi Multikorenitas
KP3 | 1.544 Tidak Terjadi Multikorenitas
KP4 | 1.728 Tidak Terjadi Multikorenitas
LP1 | 1.762 Tidak Terjadi Multikorenitas
LP2 | 2.082 Tidak Terjadi Multikorenitas
LP3 | 1.772 Tidak Terjadi Multikorenitas
LP4 | 1.970 Tidak Terjadi Multikorenitas
PL1 | 1.332 Tidak Terjadi Multikorenitas
PL2 | 1.753 Tidak Terjadi Multikorenitas
PL3 | 1.597 Tidak Terjadi Multikorenitas
PL4 | 1.514 Tidak Terjadi Multikorenitas
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4. Model Struktural (Inner Model)

a. Uji Determinasi
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Gambar 4 Model Penelitian Metode Bootstrapping

PM1 | 1.720 Tidak Terjadi Multikorenitas
PM2 | 1.901 Tidak Terjadi Multikorenitas
PM3 | 1.701 Tidak Terjadi Multikorenitas
PM4 | 1.529 Tidak Terjadi Multikorenitas
PP1 | 1.449 Tidak Terjadi Multikorenitas
PP2 | 1.429 Tidak Terjadi Multikorenitas
PP3 | 1.417 Tidak Terjadi Multikorenitas
PP4 | 1.305 Tidak Terjadi Multikorenitas
PR1 | 1.760 Tidak Terjadi Multikorenitas
PR2 | 1.488 Tidak Terjadi Multikorenitas
PR3 | 1.470 Tidak Terjadi Multikorenitas
PR4 | 1.494 Tidak Terjadi Multikorenitas

Sumber: Data diolah peneliti, 2024

Berdasarkan Tabel 1V.10 Nilai VIF, nilai Variance Inflation Factor (VIF) pada
keseluruhan variabel bernilai kurang dari 5 (<5), maka dapat disimpulkan bahwa seluruh
variabel tidak terjadi multikorenitas.

Tabel 10 Nilai R Square

R Square Adjusted R
Square
Kepuasan 0.669 0.663
Konsumen
Loyalitas 0.558 0.556
Pelanggan

Sumber: Data diolah peneliti, 2024
Berdasarkan Tabel IV.11 Nilai R Square, nilai Adjusted R Square variabel Y1
Kepuasan Konsumen sebesar 0,663 atau 66,3% (moderate), yang artinya kepuasan
konsumen 66,3% dipengaruhi oleh variabel X (X1 Product, X2 Price, X3 Place, X4
Promotion) dan sisanya 33,7% dipengaruhi oleh variabel lain diluar penelitian. Sedangkan
nilai Adjusted R Square variabel Y2 Loyalitas Pelanggan sebesar 0,556 atau 55,6%
(moderate), yang artinya Loyalitas Pelanggan 55,6% dipengaruhi oleh variabel Y1
Kepuasan Konsumen dan sisanya 44,4% dipengaruhi oleh variabel lain diluar penelitian.
5. Metode Bootstrapping

@

X4 Promotion

/Y1 Kepuasan KP4
Konsumen

Sumber: Data diolah peneliti, 2024

Y2 Loyalitas
Pelanggan

LP1

LP2

LP4
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Berdasarkan Gambar 4.4 Model Penelitian Metode Bootstrapping, pengujian
hipotesis dilakukan untuk mengetahui nilai atau tingkat signifikansi hubungan antar variabel
dengan menggunakan uji hipotesis one-tailed yang hasilnya diperoleh dari satu arah.

a. Path Coefficients
Tabel 1V.12 Direct Effect (Pengaruh Langsung)

Original samole Standard T Statistics
Sample Meaz M) Deviation | (|O/STDEV| | P Values
() (STDEV) |)
Product->Kepuasan |  5)g 0.234 0.063 3.637 0.000
Konsumen
Price->Kepuasan 0.205 0.201 0.050 4.056 0.000
Konsumen
Place->Kepuasan 0.205 0.206 0.065 3.161 0.002
Konsumen
Promotion->Kepuasan | ; 55, 0.350 0.053 6.613 0.000
Konsumen
Kepuasan Konsumen-> | - 0.751 0.047 15.767 0.000
Loyalitas Pelanggan

Sumber: Data diolah peneliti, 2024
Berdasarkan Tabel 1V.12 Direct Effect (Pengaruh Langsung) yang merupakan hasil
analisis SmartPLS melalui metode Bootstrapping diperoleh seluruh nilai p values lebih kecil
atau kurang dari 0.050 (<0.050) sesuai dengan syarat dan ketentuannya, maka seluruh
hipotesis pengaruh langsung antara variabel X (X1 Product, X2 Price, X3 Place, X4
Promotion) terhadap variabel Y1 Kepuasan Konsumen dinyatakan berpengaruh positif dan
signifikan.
a) Pengaruh Product (Produk) Terhadap Kepuasan Konsumen Pada NOFA Printing
& Advertising
Berdasarkan tabel Direct Effect, nilai p values yaitu pengaruh variabel Product
(Produk) terhadap Kepuasan Konsumen sebesar 0.000 < 0.050, sedangkan nilai t hitung
sebesar 3.637 >t tabel (1.96), artinya hipotesis diterima. Dalam penelitian ini, Product
(Produk) berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Konsumen pada NOFA
Printing & Advertising.
b) Pengaruh Price (Harga) Terhadap Kepuasan Konsumen Pada NOFA Printing &
Advertising
Berdasarkan tabel Direct Effect, nilai p values yaitu pengaruh variabel Price (Harga)
terhadap Kepuasan Konsumen sebesar 0.000 < 0.050, sedangkan nilai t hitung sebesar 4.056
> t tabel (1.96), artinya hipotesis diterima. Dalam penelitian ini, Price (Harga) berpengaruh
positif dan signifikan terhadap Kepuasan Konsumen pada NOFA Printing & Advertising.
¢) Pengaruh Place (Tempat) Terhadap Kepuasan Konsumen Pada NOFA Printing &
Advertising
Berdasarkan tabel Direct Effect, nilai p values yaitu pengaruh variabel Place
(Tempat) terhadap Kepuasan Konsumen sebesar 0.002 < 0.050, sedangkan nilai t hitung
sebesar 3.161 > t tabel (1.96), artinya hipotesis diterima. Dalam penelitian ini, Place
(Tempat) berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Konsumen pada NOFA
Printing & Advertising.
d) Pengaruh Promotion (Promosi) Terhadap Kepuasan Konsumen Pada NOFA
Printing & Advertising
Berdasarkan tabel Direct Effect, nilai p values yaitu pengaruh variabel Promotion
(Promosi) terhadap Kepuasan Konsumen sebesar 0.000 < 0.050, sedangkan nilai t hitung
sebesar 6.613 > t tabel (1.96), artinya hipotesis diterima. Dalam penelitian ini, Promotion
(Promosi) berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Konsumen pada NOFA
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Printing & Advertising.
e) Pengaruh Kepuasan Konsumen Terhadap Loyalitas Pelanggan Pada NOFA
Printing & Advertising
Berdasarkan tabel Direct Effect, nilai p values yaitu pengaruh variabel Kepuasan
Konsumen terhadap Loyalitas Pelanggan sebesar 0.000 < 0.050, sedangkan nilai t hitung
sebesar 15.767 > t tabel (1.96), artinya hipotesis diterima. Dalam penelitian ini, Kepuasan
Konsumen berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan pada NOFA
Printing & Advertising.
b. Specific Indirect Effect
Tabel 12 Indirect Effect (Pengaruh Tidak Langsung)

Original sample Standard T Statistics
Sample Mean (M) Deviation | (|JO/STDEV| | P Values
(9)] (STDEV) |)
Product->Kepuasan
Konsumen->Loyalitas | 0.170 0.176 0.048 3.5628 0.000
Pelanggan
Price->Kepuasan
Konsumen->Loyalitas | 0.153 0.151 0.040 3.831 0.000
Pelanggan
Place->Kepuasan
Konsumen->Loyalitas | 0.153 0.154 0.049 3.101 0.002
Pelanggan
Promotion->Kepuasan
Konsumen->Loyalitas | 0.263 0.262 0.044 5.930 0.000
Pelanggan

Sumber: Data diolah peneliti, 2024

Berdasarkan Tabel 1V.13 Indirect Effect (Pengaruh Tidak Langsung), yang
merupakan hasil analisis SmartPLS melalui metode Bootstrapping diperoleh seluruh nilai p
values lebih kecil atau kurang dari 0.050 (<0.050) sesuai dengan syarat dan ketentuannya,
maka seluruh hipotesis pengaruh tidak langsung antara variabel X (X1 Product, X2 Price,
X3 Place, X4 Promotion) terhadap variabel Y2 Loyalitas Pelanggan melalui variabel Y1
Kepuasan Konsumen dinyatakan berpengaruh positif dan signifikan.

a) Pengaruh Product (Produk) Terhadap Loyalitas Pelanggan Melalui Kepuasan
Konsumen NOFA Printing & Advertising

Berdasarkan tabel Indirect Effect, nilai p values yaitu pengaruh variabel Product
(Produk) terhadap Loyalitas Pelanggan melalui Kepuasan Konsumen sebesar 0.000 < 0.050,
sedangkan nilai t hitung sebesar 3.528 > t tabel (1.96), artinya hipotesis diterima. Dalam
penelitian ini, Product (Produk) berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas
Pelanggan melalui Kepuasan Konsumen pada NOFA Printing & Advertising.

b) Pengaruh Price (Harga) Terhadap Loyalitas Pelanggan Melalui Kepuasan
Konsumen NOFA Printing & Advertising

Berdasarkan tabel Indirect Effect, nilai p values yaitu pengaruh variabel Price
(Harga) terhadap Loyalitas Pelanggan melalui Kepuasan Konsumen sebesar 0.000 < 0.050,
sedangkan nilai t hitung sebesar 3.831 > t tabel (1.96), artinya hipotesis diterima. Dalam
penelitian ini, Price (Harga) berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas
Pelanggan melalui Kepuasan Konsumen pada NOFA Printing & Advertising.

c) Pengaruh Place (Tempat) Terhadap Loyalitas Pelanggan Melalui Kepuasan
Konsumen NOFA Printing & Advertising

Berdasarkan tabel Indirect Effect, nilai p values yaitu pengaruh variabel Place

(Tempat) terhadap Loyalitas Pelanggan melalui Kepuasan Konsumen sebesar 0.002 <
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0.050, sedangkan nilai t hitung sebesar 3.101 > t tabel (1.96), artinya hipotesis diterima.

Dalam penelitian ini, Place (Tempat) berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas

Pelanggan melalui Kepuasan Konsumen pada NOFA Printing & Advertising.

d) Pengaruh Promotion (Promosi) Terhadap Loyalitas Pelanggan Melalui Kepuasan
Konsumen NOFA Printing & Advertising

Berdasarkan tabel Indirect Effect, nilai p values yaitu pengaruh variabel Promotion
(Promosi) terhadap Loyalitas Pelanggan melalui Kepuasan Konsumen sebesar 0.000 <
0.050, sedangkan nilai t hitung sebesar 5.930 > t tabel (1.96), artinya hipotesis diterima.
Dalam penelitian ini, Promotion (Promosi) berpengaruh positif dan signifikan terhadap
Loyalitas Pelanggan melalui Kepuasan Konsumen pada NOFA Printing & Advertising.

6. Pengujian Hipotesis
H1: Product (produk) berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan
melalui kepuasan konsumen pada NOFA Printing & Advertising.

Dalam penelitian ini, Product (Produk) berpengaruh positif dan signifikan terhadap
Loyalitas Pelanggan melalui Kepuasan Konsumen pada NOFA Printing & Advertising.
Hasil pengujian hipotesis tersebut selaras dengan hasil penelitian dari Abd Wahab et. al
(2016) The Relationship Between Marketing Mix and Customer Loyalty in Hijab Industry:
The Mediating Effect of Customer Satisfaction yang membuktikan bahwa product (produk)
berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan
konsumen sebagai variabel mediasi. Hasil penelitian ini juga selaras dengan penelitian yang
dilakukan Amaranggana & Rahanatha, (2018). Peran Kepuasan Dalam Memediasi
Pengaruh Kualitas Produk Terhadap Loyalitas Pelanggan yang membuktikan bahwa
kualitas produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen dan
loyalitas pelanggan.

Hasil penelitian ini selaras dengan penelitian Elgarhy & Mohamed, (2023). The
Influences of Services Marketing Mix (7ps) on Loyalty, Intentions and Profitability in The
Egyptian Travel Agencies: The Mediating Role of Customer Satisfaction yang membuktikan
bahwa Marketing Mix 7P berpengaruh signifikan terhadap kepuasan dan loyalitas
pelanggan. Penelitian Kasamira, (2023). Pengaruh Brand Image dan Kualitas Produk
Terhadap Loyalitas Konsumen Melalui Kepuasan Konsumen Sebagai Variabel Intervening
juga membuktikan bahwa kepuasan konsumen sebagai variabel intervening memediasi
pengaruh kualitas produk terhadap loyalitas konsumen.

H2: Price (harga) berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan
melalui kepuasan konsumen pada NOFA Printing & Advertising.

Dalam penelitian ini, Price (Harga) berpengaruh positif dan signifikan terhadap
Loyalitas Pelanggan melalui Kepuasan Konsumen pada NOFA Printing & Advertising.
Hasil pengujian hipotesis tersebut selaras dengan hasil penelitian dari Abd Wahab et. al
(2016) The Relationship Between Marketing Mix and Customer Loyalty in Hijab Industry:
The Mediating Effect of Customer Satisfaction yang membuktikan bahwa price (harga)
berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan
konsumen sebagai variabel mediasi. Sama halnya dengan penelitian Hariono & Marlina,
(2021). Pengaruh Harga, Lokasi, dan Kualitas Layanan Terhadap Loyalitas Pelanggan
dengan Kepuasan Pelanggan Sebagai Variabel Mediator Pada Star Motor Carwash yang
membuktikan bahwa harga berpengaruh secara signifikan terhadap loyalitas pelanggan
dengan kepuasan pelanggan sebagai variabel mediator.

Hasil penelitian ini selaras dengan penelitian Anggraini & Budiarti, (2020).
Pengaruh harga, promosi, dan kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan dimediasi
kepuasan pelanggan pada konsumen gojek yang membuktikan bahwa harga berpengaruh
positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan dimediasi kepuasan konsumen. Sama
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halnya dengan penelitian Kaura et. al (2015), Service Quality, Service Convenience, Price
and Fairness, Customer Loyalty, And The Mediating Role of Customer
Satisfaction. International Journal of Bank Marketing yang menunjukkan bahwa harga
berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan yang dimediasi oleh kepuasan konsumen.

H3: Place (tempat) berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan
melalui kepuasan konsumen pada NOFA Printing & Advertising.

Dalam penelitian ini, Place (Tempat) berpengaruh positif dan signifikan terhadap
Loyalitas Pelanggan melalui Kepuasan Konsumen pada NOFA Printing & Advertising.
Hasil pengujian hipotesis tersebut selaras dengan hasil penelitian dari Abd Wahab et. al
(2016) The Relationship Between Marketing Mix and Customer Loyalty in Hijab Industry:
The Mediating Effect of Customer Satisfaction yang membuktikan bahwa place (tempat)
berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan
konsumen sebagai variabel mediasi. Hasil penelitian ini selaras dengan penelitian Anggraini
& Budiarti, (2020). Pengaruh harga, promosi, dan kualitas pelayanan terhadap loyalitas
pelanggan dimediasi kepuasan pelanggan pada konsumen gojek yang membuktikan bahwa
kualitas pelayanan yang merupakan bagian dari indikator tempat berpengaruh positif dan
signifikan terhadap loyalitas pelanggan dimediasi kepuasan konsumen.

Sama halnya dengan penelitian Hariono & Marlina, (2021). Pengaruh Harga,
Lokasi, dan Kualitas Layanan Terhadap Loyalitas Pelanggan dengan Kepuasan Pelanggan
Sebagai Variabel Mediator Pada Star Motor Carwash yang membuktikan bahwa lokasi
berpengaruh secara signifikan terhadap loyalitas pelanggan dengan kepuasan pelanggan
sebagai variabel mediator.

H4: Promotion (promosi) berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas
pelanggan melalui kepuasan konsumen pada NOFA Printing & Advertising.

Dalam penelitian ini, Promotion (Promosi) berpengaruh positif dan signifikan
terhadap Loyalitas Pelanggan melalui Kepuasan Konsumen pada NOFA Printing &
Advertising. Hasil pengujian hipotesis tersebut selaras dengan hasil penelitian dari Abd
Wahab et. al (2016) The Relationship Between Marketing Mix and Customer Loyalty in
Hijab Industry: The Mediating Effect of Customer Satisfaction yang membuktikan bahwa
promotion (promosi) berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan
melalui kepuasan konsumen sebagai variabel mediasi. Hasil penelitian ini selaras dengan
penelitian Aledhean et.al (2021) The Mediating Role of Social Interactivity Between
Consumer Engagement Behavior and Brand Loyalty on Local Product in Indonesia yang
membuktikan bahwa social interactivity secara parsial berpengaruh positif dan signifikan
terhadap brand loyalty.

Hasil penelitian ini selaras dengan penelitian Anggraini & Budiarti, (2020).
Pengaruh harga, promosi, dan kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan dimediasi
kepuasan pelanggan pada konsumen gojek yang membuktikan bahwa promosi berpengaruh
positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan dimediasi kepuasan konsumen. Sama
dengan penelitian Debora, L. (2018). Pengaruh Kualitas Jasa, Kemudahan Transaksi, Dan
Promosi Terhadap Loyalitas Konsumen PT XYZ: Kepuasan Konsumen Sebagai Variabel
Mediasi yang membuktikan bahwa promosi berpengaruh positif dan signifikan terhadap
loyalitas pelanggan melalui kepuasan konsumen.

H5: Kepuasan konsumen berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas
pelanggan pada NOFA Printing & Advertising.

Dalam penelitian ini, Kepuasan Konsumen berpengaruh positif dan signifikan
terhadap Loyalitas Pelanggan pada NOFA Printing & Advertising. Hasil pengujian
hipotesis tersebut selaras dengan hasil penelitian dari Abd Wahab et. al (2016) The
Relationship Between Marketing Mix and Customer Loyalty in Hijab Industry: The

67



Mediating Effect of Customer Satisfaction yang membuktikan bahwa kepuasan konsumen
berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Hasil penelitian ini juga
selaras dengan penelitian Amaranggana & Rahanatha (2018), Peran Kepuasan Dalam
Memediasi Pengaruh Kualitas Produk Terhadap Loyalitas Pelanggan yang membuktikan
bahwa kepuasan konsumen berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan.

Hasil penelitian ini selaras dengan penelitian Anggraini & Budiarti, (2020).
Pengaruh harga, promosi, dan kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan dimediasi
kepuasan pelanggan pada konsumen gojek yang membuktikan bahwa kepuasan konsumen
berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Hasil penelitian ini selaras
dengan penelitian Elgarhy & Mohamed, (2023). The Influences of Services Marketing Mix
(7ps) on Loyalty, Intentions and Profitability in The Egyptian Travel Agencies: The
Mediating Role of Customer Satisfaction yang membuktikan bahwa kepuasan konsumen
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan.

KESIMPULAN
Berdasarkan hasil penelitian dari variabel analisis pengaruh marketing mix 4P

(product, price, place, promotion) terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan konsumen

pada NOFA Printing & Advertising, maka dapat disimpulkan bahwa:

1. Hasil analisis deskriptif tentang gambaran secara umum pengaruh marketing mix 4P
(product, price, place, promotion) terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan
konsumen pada NOFA Printing & Advertising termasuk dalam kategori tinggi dan
sangat tinggi atau dapat diartikan baik.

2. Product (produk) berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan
melalui kepuasan konsumen pada NOFA Printing & Advertising. Hal ini dibuktikan
dengan pengujian menggunakan SmartPLS versi 3 dengan nilai p values sebesar
0.000<0.050, sedangkan nilai t hitung sebesar 3.528> t tabel (1.96) yang artinya
hipotesis diterima.

3. Price (harga) berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan melalui
kepuasan konsumen pada NOFA Printing & Advertising. Hal ini dibuktikan dengan
pengujian menggunakan SmartPLS versi 3 dengan nilai p values sebesar 0.000<0.050,
sedangkan nilai t hitung sebesar 3.831> t tabel (1.96) yang artinya hipotesis diterima.

4. Place (tempat) berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan melalui
kepuasan konsumen pada NOFA Printing & Advertising. Hal ini dibuktikan dengan
pengujian menggunakan SmartPLS versi 3 dengan nilai p values sebesar 0.002<0.050,
sedangkan nilai t hitung sebesar 3.101> t tabel (1.96) yang artinya hipotesis diterima.

5. Promotion (promosi) berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan
melalui kepuasan konsumen pada NOFA Printing & Advertising. Hal ini dibuktikan
dengan pengujian menggunakan SmartPLS versi 3 dengan nilai p values sebesar
0.000<0.050, sedangkan nilai t hitung sebesar 5.930> t tabel (1.96) yang artinya
hipotesis diterima.

6. Kepuasan konsumen berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan
pada NOFA Printing & Advertising. Hal ini dibuktikan dengan pengujian
menggunakan SmartPLS versi 3 dengan nilai p values sebesar 0.000<0.050, sedangkan
nilai t hitung sebesar 15.767> t tabel (1.96) yang artinya hipotesis diterima.

Kepuasan konsumen sangat mempengaruhi loyalitas pelanggan terhadap suatu produk
khususnya dibidang jasa. Salah satu faktor penentu kepuasan konsumen yaitu marketing
mix (bauran pemasaran), seperti halnya dalam penelitian ini menggunakan elemen 4P
(product, price, place, promotion) untuk membantu penyedia bisnis mengetahui apa saja
yang dibutuhkan agar dapat menciptakan kepuasan konsumen. Dengan adanya penelitian

68



ini, penyedia jasa diharapkan mampu mengetahui dan memenuhi kebutuhan konsumen
dalam menunjang kepuasan dan loyalitas pelanggan serta perlu berinovasi agar dapat
menarik minat pelanggan dan bersaing dipasaran. Sementara itu, penelitian ini berupaya
memberikan kontribusi teoritis dan praktis terhadap literatur dan implikasi untuk penelitian
kedepannya. Penelitian ini diharapkan dapat membantu penyedia usaha dan praktisi
pemasaran dalam pengembangan strategi, peraturan dan prosedur guna meningkatkan
kepuasan konsumen dan loyalitas pelanggan di industri jasa.
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