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Abstract 

 

This study aims to determine the effect of online marketing on customer loyalty through 

partial or simultaneous satisfaction. This research is a type of expalanatory research. 

The population of this research is the customers of the Janji Jiwa Probolinggo coffee 

shop which opened 6,500 customers. The sampling technique used in this study was 

purposive sampling technique consisting of 98 respondents with predetermined criteria. 

This study uses quantitative methods, data collection uses a questionnaire method with 

a likert scale as a measuring tool for respondents answers. Data analysis used path 

analysis and sobel test. The results of this study indicate that online marketing has a 

positive and insignificant effect on satisfaction, online marketing has a positive and 

insignificant effect on loyalty, satisfaction has a significant positive effect on loyalty. 

Sobel test result show that satisfaction is not able to mediate the effect of online 

marketing on loyalty. 

 

Keyword: online marketing, satisfaction, and customer loyalty 

 

Pendahuluan 

Latar Belakang 

Memasuki awal tahun 2020, industri makanan dan minuman mau tidak mau 

harus merasakan efek pandemi yaitu krisisnya ekonomi dan rusaknya kinerja sektor ini. 

Beberapa efek pandemi yaitu banyak pengusaha yang gulung tikar, penurunan omzet, 

kurangnya lapangan pekerjaan, sulitnya mencukupi kebutuhan pokok, pendapatan 

menurun dan para pekerja yang di PHK. Bisnis di sektor makanan dan minuman 

merupakan bisnis yang sangat terdampak pandemi saat ini. Janji Jiwa yang merupakan 

kopi ternama di Indonesia juga terdampak adanya pandemi. Kedai ini didirikan pada 

tahun 2018, di ITC Kuningan. Pemilik kedai kopi ini yaitu PT. Luna Boga Narayan dan 

pendirinya Billy Kurniawan. Pada kondisi saat ini, Janji Jiwa berinovasi melakukan dua 

strategi, yakni melakukan pemasaran online dengan menawarkan berbagai promo dan 

semakin mendekatkan hubungan keterikatan dengan konsumen. 

http://www.fe.unisma.ac.id/
mailto:azzahrayara3@gmail.com


 
e – Jurnal Riset Manajemen PRODI MANAJEMEN 

Fakultas Ekonomi dan Bisnis Unisma 
website : www.fe.unisma.ac.id (email : e.jrm.feunisma@gmail.com)  

  

108 
 

 

 
Gambar 1. Grafik Jaringan Outlet Kopi di Indonesia 

Pada gambar 1. menunjukkan bahwa pada jaringan coffee chain di Indonesia ini, 

Jiwa Group menempati urutan ke-2 setelah Kulo Group dengan 1.000 kedai yang sudah 

didirikan. Para owner terus berinvestasi mengembangkan teknologi dengan cara 

memanfaatkan berbagai platform dan juga membuat aplikasi sendiri, bahkan beberapa 

diantaranya menempati peringkat yang cukup signifikan. 

Dalam penelitian ini, berdasarkan survei terhadap 10 pelanggan Kedai Kopi 

Janji Jiwa Probolinggo yang melakukan pembelian di coffee shop tersebut, mengatakan 

bahwa 40% dari mereka sering melakukan pembelian di Kedai Kopi Janji Jiwa 

Probolinggo karena pemasaran online nya yang menarik dan memiliki rasa kepuasan 

tersendiri setelah mengkonsumsi berbagai produk yang ditawarkan oleh coffee shop 

tersebut, yang mana menimbulkan loyalitas pada masing-masing pelangggan. Hal 

tersebut didukung dengan penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh Rapitasari (2016) 

yang berjudul Digital Marketing Berbasis Aplikasi sebagai Strategi Meningkatkan 

Kepuasan Pelanggan dengan hasil penelitian yang menunjukkan bahwa strategi digital 

marketing berbasis aplikasi mempengaruhi loyalitas dan kepuasan pelanggan dan 

Wicaksana (2021) yang berjudul Pengaruh Pemasaran Digital dan Kualitas Produk 

terhadap Loyalitas melalui Kepuasan Pelanggan Usia Muda dengan hasil penelitian 

yang menunjukkan bahwa secara langsung pemasaran digital berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap loyalitas pelanggan, sedangkan kualitas produk tidak berpengaruh 

langsung terhadap loyalitas. Secara tidak langsung, pemasaran digital dan kualitas 

produk berpengaruh signifikan terhadap loyalitas melalui kepuasan pelanggan. 

Adanya berbagai fenomena tersebut menunjukkan bahwa rasa kepuasan dan 

loyalitas pelanggan dapat diperoleh dengan cara memasarkan produk melalui pemasaran 

online, yakni melakukan pemasaran di media sosial setiap saat dan memperkenalkan 

produk yang sesuai. Dengan adanya hal tersebut, maka akan mengubah pemikiran 

konsumen untuk membeli suatu produk yang diinginkan. Jika produk sesuai dengan 

yang diharapkan; konsumen puas lalu akan melakukan pembelian berulang. Hal itu 

dapat menumbuhkan rasa loyalitas konsumen dan berakhir menjadi pelanggan tetap. 

Berdasarkan uraian tersebut, dapat disimpulkan adanya keterkaitan antara pemasaran 

online, kepuasan dan loyalitas pelanggan. 

Dengan demikian, penelitian lanjutan sangat penting untuk dilakukan agar dapat 

mengetahui berbagai informasi (tinjauan) terkait pemasaran online, loyalitas pelanggan, 

dan kepuasan. Maka muncul ketertarikan saya untuk meneliti suatu usaha coffee shop 
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ternama yaitu Janji Jiwa yang memperkenalkan produk varian coffee maupun non-coffee 

dan snack pendamping kopi (bread toast). Salah satu cabangnya beradai di Kota 

Probolinggo. Maka penelitian yang diangkat berjudul “Pengaruh Pemasaran Online 

Terhadap Loyalitas Pelanggan Kedai Kopi Janji Jiwa Probolinggo Dengan 

Kepuasan Sebagai Variabel Intervening Pada Masa Pandemi”. 

 

Rumusan Masalah 

1. Apakah pemasaran online berpengaruh langsung terhadap kepuasan? 

2. Apakah pemasaran online berpengaruh langsung terhadap loyalitas pelanggan? 

3. Apakah kepuasan berpengaruh langsung terhadap loyalitas pelanggan? 

4. Apakah pemasaran online berpengaruh secara tidak langsung terhadap loyalitas 

pelanggan dengan kepuasan sebagai variabel intervening pada Kedai Kopi Janji 

Jiwa Probolinggo pada masa pandemi? 

 

Tujuan Penelitian 

1. Untuk mengetahui pengaruh langsung pemasaran online terhadap kepuasan. 

2. Untuk mengetahui pengaruh langsung pemasaran online terhadap loyalitas 

pelanggan. 

3. Untuk mengetahui pengaruh langsung kepuasan terhadap loyalitas pelanggan. 

4. Untuk mengetahui pengaruh secara tidak langsung pemasaran online terhadap 

loyalitas pelanggan dengan kepuasan sebagai variabel intervening pada Kedai Kopi 

Janji Jiwa Probolinggo pada masa pandemi. 

 

Manfaat Penelitian 

1. Bagi Perusahaan 

 Penelitian ini diharapkan dapat dijadikan bahan evaluasi agar kedepannya 

pemasaran online yang bagus dapat diterapkan pada perusahaan lain dan juga agar 

dapat meningkatkan kepuasan dan loyalitas pelanggan di Kedai Kopi Janji Jiwa 

Probolinggo 

2. Bagi Perkembangan Iptek 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan informasi tambahan terkait 

ilmumanajemen pemasaran dan juga dapat digunakan untuk referensi penelitian 

selanjutnya. 

3. Bagi Peneliti Selanjutnya 

 Penelitian ini diharapkan dapat menjadi referensi terkait pengaruh Pemasaran Online 

terhadap Loyalitas Pelanggan Kedai Kopi Janji Jiwa Probolinggo dengan Kepuasan 

sebagai Variabel Intervening pada Masa Pandemi dan juga dapat dijadikan acuan 

evaluasi untuk penelitian selanjutnya 

 

Tinjauan Pustaka 

Hasil Penelitian Terdahulu 

Gadung, Zakaria, Murniati (2015) dalam penelitiannya yang berjudul “Analisis 

Kepuasan dan Loyalitas Konsumen Kopi Bubuk Sinar Baru Cap Bola Dunia (SB-CBD) 

di Kota Bandar Lampung”. Metode penelitian yang digunakan adalah metode survei 

dengan menggunakan teknik non probability sampling. Hasil penelitian menunjukkan 
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bahwa atribut kopi (rasa, harga, ukuran kemasan, tekstur, promosi) mempengaruhi 

loyalitas konsumen dengan kategori loyal 9,17% melalui kepuasan dengan kriteria puas 

73,34%. 

Rapitasari (2016) dalam penelitiannya yang berjudul “Digital Marketing 

Berbasis Aplikasi sebagai Strategi Meningkatkan Kepuasan Pelanggan”. Analisa 

menggunakan deskriptif melalui pendekatan kualitatif. Hasil penelitian menunjukkan 

bahwa strategi digital marketing mempengaruhi loyalitas dan kepuasan pelanggan. 

Hartini (2021) dalam penelitiannya yang berjudul “Stimulus Pemasaran Produk 

Kopi terhadap Kepuasan dan Loyalitas Konsumen”. Metode penelitian yang digunakan 

adalah metode analisis deskriptif dan analisis statistic. Hasil penelitian menunjukkan 

bahwa stimulus pemasaran (harga, citarasa, kualitas pelayanan, promosi) berpengaruh 

terhadap loyalitas konsumen melalui kepuasan konsumen produk kopi Kedai Tanah 

Puyang. 

Rossi, Ethika, Widyarini (2021) dalam penelitiannya yang berjudul “Analisis 

Kepuasan Konsumen Kopi pada Kedai Kopi di Wilayah Purwokerto”. Metode yang 

dipilih yaitu Purposive Sampling. Hasil penelitian menunjukkan bahwa atribut produk 

(rasa, harga, fasilitas layanan, varian menu dan promosi) berpengaruh terhadap loyalitas 

melalui kepuasan konsumen dengan kategori sangat baik dan kriteria puas. 

Wicaksana (2021) dalam penelitiannya yang berjudul “Pengaruh Pemasaran 

Digital dan Kualitas Produk terhadap Loyalitas melalui Kepuasan Pelanggan Usia 

Muda”. Teknik yang digunakan adalah daftar pertanyaan (questioner) dengan analisis 

jalur (path analysis). Hasil penelitian menunjukkan bahwa secara langsung pemasaran 

digital berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan, sedangkan 

kualitas produk tidak berpengaruh langsung terhadap loyalitas. Secara tidak langsung, 

pemasaran digital dan kualitas produk berpengaruh signifikan terhadap loyalitas melalui 

kepuasan pelanggan. 

 

Tinjauan Teori 

Pemasaran Online 

Menurut Tjiptono (2016) pemasaran online adalah proses strategik, distribusi, 

promosi, dan penetapan biaya produk atau jasa kepada pemasar melalui media digital 

seperti smartphone. Menurut Salmiah et al., (2020) pemasaran online adalah segala 

aktivitas pemasaran produk maupun jasa melalui media internet. Selama teknologi terus 

berkembang, pemasaran online pun juga turut berkembang. Kehadiran internet 

memberikan perubahan suatu sistem pemasaran yang meluas dan pribadi, seperti halnya 

dapat memasan tanpa harus mengantri. Menurut Susanto et al., (2018) mengatakan 

bahwa pemasaran online adalah suatu usaha untuk memasarkan produk atau jasa 

melalui internet pada jaringan www. Sedangkan menurut Lubis (2018) mengatakan 

bahwa pemasaran online merupakan pemasaran produk atau jasa melalui internet 

dengan menggunakan teknik pemasaran seperti SEO, iklan banner, newsletter, sales 

letter, PPV, PPC, dan masih banyak lainnya. 

 

Loyalitas 

Menurut Kotler dan Keller (2016) menyatakan bahwa loyalitas adalah kesetiaan 

dalam pembelian berulang (repurchase) atas produk atau jasa pada masa mendatang 
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meskipun banyak pengaruh yang menyebabkan pelanggan beralih. Kunci keberhasilan 

pemasaran jangka panjang yaitu menciptakan pelanggan yang loyal dan mempererat 

hubungan dengan pelanggan. Pelanggan yang loyal bukan hanya sekedar menjadi word-

of-mouth advertisers, tetapi juga harus loyal dengan investasi yang ada di perusahaan 

tersebut selama bertahun-tahun. Sedangkan menurut Wantara (2015) menyatakan bahwa 

loyalitas adalah komitmen pelanggan mendatang akan penggunaan kembali produk atau 

jasa, walaupun banyak tarikan yang menyebabkan pelanggan berpindah ke perusahaan 

lain.  

 

Kepuasan  

Menurut Candrianto (2021) menyatakan bahwa kepuasan konsumen adalah 

perbandingan perilaku konsumen setelah adanya pembelian (evaluasi) produk atau jasa 

dengan ekspektasi konsumen. Jika tidak sesuai ekspektasi maka konsumen tidak puas, 

begitu pun sebaliknya. Dapat disimpulkan bahwa konsumen merasa puas apabila 

pelayanan perusahaan bagus atau sesuai dengan yang di inginkannya.  

Tujuan suatu bisnis adalah memberikan rasa kepuasan untuk konsumen yang 

telah bertransaksi atas produk atau jasa perusahaan. Menurut Abdulah dan Francis 

(2016), kepuasan pelanggan adalah pemenuhan harapan yang dirasakan pelanggan 

akibat adanya hasil dari pembelian pada suatu perusahaan. Dapat ditarik kesimpulan 

bahwa kepuasan konsumen mengacu pada apa yang dirasakan setelah melakukan 

pembelian produk atau jasa. Harapan konsumen berperan penting dalam menentukan 

kualitas produk atau jasa perusahaan dengan menggunakan evaluasi sebagai acuannya. 

 

Hubungan Antar Variabel 

Pengaruh Pemasaran Online terhadap Kepuasan 

Kurniawan dan Chandra (2020) membuktikan bahwa promosi media sosial 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 

 

Hubungan Pemasaran Online terhadap Loyalitas 

Iswati dan Lestari (2021) membuktikan bahwa promosi penjualan berpengaruh 

dan signifikan terhadap loyalitas konsumen yang berbelanja online.  

 

Hubungan Kepuasan terhadap Loyalitas 

Islamiyah (2020) membuktikan bahwa kepuasan konsumen berpengaruh dan 

signifikan terhadap loyalitas pelanggan. 

 

Hubungan Pemasaran Online terhadap Loyalitas melalui Kepuasan 

Fahrika (2019) membuktikan bahwa pemasaran online berpengaruh secara tidak 

langsung terhadap loyalitas dengan kepuasan sebagai variabel intervening. 
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Kerangka Konseptual 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
Gambar 2. Kerangka Konseptual 

 

Hipotesis 

H1:  Pemasaran online berpengaruh secara langsung terhadap kepuasan. 

H2:  Pemasaran online berpengaruh secara langsung terhadap loyalitas pelanggan. 

H3:  Kepuasan berpengaruh secara langsung terhadap loyalitas pelanggan. 

H4: Pemasaran online berpengaruh secara tidak langsung terhadap loyalitas pelanggan 

melalui kepuasan sebagai variabel intervening.  

 

Metode Penelitian 

Populasi dan Sampel  

Populasi dalam penelitian ini adalah pelanggan Kedai Kopi Janji Jiwa 

Probolinggo yang melakukan transaksi offline dan online berjumlah 6.500 pelanggan. 

Dalam menentukan ukuran sampel dalam penelitian ini, maka peneliti menggunakan 

rumus Slovin yaitu :  

𝑛 =
𝑁

1 + 𝑁(𝑒)²
 

 𝑛 =
6.500

1 + (6.500)(0,1)²
 

 𝑛 = 98,48 
Berdasarkan hasil perhitungan diatas diperoleh jumlah sampel dibulatkan 

sebanyak 98 responden. Adapun teknik sampel dalam penelitian ini adalah teknik 

Nonprobability sampling yaitu purposive sampling. 

X 

Pemasaran 
Online 

Z 

Kepuasan 

Y 

Loyalitas 

Pelanggan 
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Definisi Operasional Variabel 

Pemasaran Online 

Pemasaran online adalah usaha mempromosikan suatu produk atau merek dengan 

media digital atau internet yang dapat menjangkau konsumen secara luas, pribadi, dan 

relevan. 

 

Loyalitas Pelanggan 

Loyalitas pelanggan adalah kecenderungan perasaan (senang atau sedih) mereka 

terhadap suatu objek, dapat berupa produk atau brand tertentu yang disukai. 

 

Kepuasan 

Kepuasan adalah tingkat perasaan konsumen setelah mendapatkan produk atau 

jasa dari sebuah perusahaan. Perasaan timbul akibat adanya perbandingan harapan 

konsumen dengan kenyataan terkait produk atau jasa yang akan diperolehnya. 

 

Metode Pengumpulan Data 

Penelitian ini menggunakan data primer dan metode yang digunakan dalam 

pengumpulan data yaitu metode kuesioner. Kuesioner dibagikan kepada pelanggan 

Kedai Kopi Janji Jiwa Probolinggo melalui google form. Pengukuran yang digunakan 

untuk mengukur jawaban responden dari kuesioner dengan menggunakan skala likert. 

 

Metode Analisis Data 

Metode analisis data yang digunakan dalam penelitian dengan menggunakan path 

analysis dan uji sobel untuk mengetahui seberapa besar pengaruh antara variabel 

eksogen pemasaran online (X) terhadap variabel endogen loyalitas pelanggan (Y) 

melalui variabel intervening kepuasan (Z) pada penelitian ini, dengan menggunakan alat 

bantu SPSS. 

 

Hasil Penelitian  

Berdasarkan hasil kuesioner yang telah disebarkan kepada pelanggan Kedai Kopi 

Janji Jiwa Probolinggo yang berjumlah 6.500 pelanggan, peneliti mengambil sampel 

sebanyak 98 responden yang sesuai dengan kriteria penelitian. Diketahui bahwa pada 

penelitian ini semua responden adalah pelanggan Kedai Kopi Janji Jiwa Probolinggo 

berdasarkan usia sebanyak 2 orang (15-18 tahun), 83 orang (>18-22 tahun), dan 13 

orang (>22-26 tahun) yang artinya responden didominasi oleh rentang usia >18-22 

tahun yaitu mahasiswa. Kemudian berdasarkan cara pembelian sebanyak 48 orang 

pembelian di outlet dan 50 lainnya melakukan pembelian online, yang artinya 

responden pada penelitian ini mayoritas melakukan pembelian online. 

 

Uji Validitas 

Uji validitas dipergunakan untuk mengukur tingkat kevalidan dari masing-masing 

instrumen dalam variabel pemasaran online, loyalitas, kepuasan. Untuk mengukur 

kevalidan instrumen penelitian, peneliti menggunakan alat bantu program statistic SPSS 

dengan tingkat signifikansi sebesar (5%) sampel yang digunakan sebanyak 98 

responden. Diketahui hasil dari uji pada semua instrumen menghasilkan nilai r hitung > 
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r tabel, maka dapat disimpulkan semua data dalam instrumen penelitian yang digunakan 

dikatakan valid. 

 

Uji Reliabilitas 

Pada penelitian ini untuk mengukur uji reliabilitas digunakan cronbach alpha 

dengan kriteria instrumen dikatakan reliabel apabila cronbach alpha > 0,6 diketahui 

variabel pemasaran online nilai cronbach alpha sebesar 0,769 > 0,6, sehingga 

pemasaran online dikatakan reliabel, loyalitas pelanggan nilai cronbach alpha adalah 

0,874 > 0,6, sehingga loyalitas pelanggan dapat dikatakan reliabel, kepuasan nilai 

cronbach alpha yaitu 0,874 > 0,6, yang artinya kepuasan dikatakan reliabel. Maka dapat 

ditarik kesimpulan bahwa semua variabel yang digunkan dapat dikatakan reliabel. 

 

Uji Normalitas 

 
Tabel 1. Hasil Uji Normalitas 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 Pemasaran Online Loyalitas Pelanggan Kepuasan 

N 97 97 97 

Normal Parametersa,b 
Mean 24.57 34.02 30.33 

Std. Deviation 3.434 4.277 5.706 

Most Extreme Differences 
Absolute .094 .087 .081 

Positive .088 .081 .081 
Negative -.094 -.087 -.059 

Kolmogorov-Smirnov Z .928 .856 .799 

Asymp. Sig. (2-tailed) .355 .457 .545 

a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated from data. 

Sumber : Data Primer Diolah, 2021  

 

Berdasarkan tabel 1. hasil uji normalitas diperoleh hasil Asymp.Sig (2-tailed) 

untuk variabel pemasaran online sebesar 0,355 > 0,05, variabel loyalitas pelanggan 

sebesar 0,457 > 0,05, variabel kepuasan sebesar 0,545 > 0,05, kesimpulannya adalah 

data pada penelitian ini berdistribusi normal dan model regresi dapat digunakan. 

 

Uji Hipotesis 

a. Uji t (Secara Langsung) 
Tabel 2. Hasil Uji t Model 1 

Coefficientsa 

Model t Sig. 

1 
(Constant) 

6.215 .000 

Pemasaran Online 1.005 .318 

a. Dependent Variable: Kepuasan 
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Berdasarkan tabel 2. nilai signifikan t-uji pada variabel pemasaran online 

(X) sebesar 0,318 yaitu lebih besar dari 0,05, sehingga variabel pemasaran online 

(X) berpengaruh tidak signifikan terhadap kepuasan (Z).  
Tabel 3. Hasil Uji t Model 2 

Coefficientsa 

Model t Sig. 

1 
(Constant) 10.538 .000 

Pemasaran Online .200 .842 

a. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan 
 

Berdasarkan tabel 3. nilai signifikan t-uji pada variabel pemasaran online (X) 

sebesar 0,842 yaitu lebih besar dari 0,05 sehingga variabel pemasaran online (X) 

berpengaruh tidak signifikan terhadap loyalitas pelanggan (Y).  
Tabel 4. Hasil Uji t Model 3 

Coefficientsa 

Model t Sig. 

1 
(Constant) 10.670 .000 

Kepuasan 8.419 .000 

a. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan 
 

Berdasarkan tabel 4. nilai signifikan t-uji pada variabel kepuasan (Z) sebesar 0,000 

yaitu lebih kecil dari 0,05 sehingga variabel kepuasan (Z)  berpengaruh tidak signifikan 

terhadap loyalitas pelanggan (Y). 

 

Analisis Jalur (Path Analysis) 
Tabel 5. Hasil Path Analysis Model 1 (X terhadap Z) 

Coefficientsa 

Model Unstandardized Coefficients Standardized Coefficients t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 
(Constant) 26.144 4.207  6.215 .000 

Pemasaran Online .170 .170 .103 1.005 .318 

a. Dependent Variable: Kepuasan 

X → Z = β1 atau Z = 0,103 

Keterangan: 

X = Pemasaran Online 

Z = Kepuasan 

e = error 

Berdasarkan tabel 5. hasil path analysis diperoleh nilai beta variabel pemasaran 

online (X) sebesar 0,103 dengan tingkat signifikansi 0,318 > 0,05 artinya bahwa 

pemasaran online berpengaruh dan tidak signifikan terhadap kepuasan (Z). 
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Tabel 6. Hasil Path Analysis Model 2 (X terhadap Y) 
Coefficientsa 

Model Unstandardized Coefficients Standardized Coefficients t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 
(Constant) 33.394 3.169  10.538 .000 

Pemasaran Online .026 .128 .020 .200 .842 

a. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan 

X → Y =  β2 atau Y = 0,02 

Keterangan: 

X = Pemasaran Online 

Y = Loyalitas 

e = error 

Berdasarkan tabel 6. hasil path analysis diperoleh nilai beta variabel pemasaran 

online (X) sebesar 0,020 dengan tingkat signifikansi 0,842 > 0,05 artinya bahwa 

pemasaran online berpengaruh dan tidak signifikan terhadap loyalitas pelanggan (Y). 
Tabel 7. Hasil Path Analysis Model 3 (Z terhadap Y) 

Coefficientsa 

Model Unstandardized Coefficients Standardized Coefficients t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 
(Constant) 19.160 1.796  10.670 .000 

Kepuasan .490 .058 .654 8.419 .000 

a. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan 

Z → Y = β3 atau Y = 0,654 

Keterangan: 

Z = Kepuasan 

Y = Loyalitas 

e = error 

Berdasarkan tabel 7. hasil path analysis diperoleh nilai beta variabel kepuasan 

(X) sebesar 0,654 dengan tingkat signifikansi 0,000 > 0,05 artinya bahwa kepuasan 

berpengaruh dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan (Y). 

Hasil Path Analysis Model 4 (X terhadap Y melalui Z) 

Y = β1 x β3 = 0,103 x 0,654 = 0,0673 

Keterangan: 

X = Pemasaran Online 

Z = Kepuasan 

Y = Loyalitas 

e = error 

Hasil path analysis diatas diperoleh nilai 0,0673 artinya bahwa pemasaran online 

(X) berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan (Y) melalui kepuasan (Z). 

 

Hasil Uji Sobel (Secara Tidak Langsung) 

Uji Sobel (X-Z-Y) 
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Implikasi Hasil Penelitian 

Pengaruh Pemasaran Online (X) terhadap Kepuasan (Z) 

Berdasarkan hasil penelitian di atas membuktikan bahwa pengaruh pemasaran online 

(X) terhadap kepuasan (Z) adalah H1 Ditolak, dimana didapatkan nilai koefisien beta 

sebesar 0,103 dan nilai signifikasi 0,318, maka dapat disimpulkan bahwa pemasaran 

online (X) berpengaruh dan tidak signifikan terhadap kepuasan (Z). Hal tersebut 

menunjukkan bahwa pelanggan kedai kopi Janji Jiwa Probolinggo kurang tertarik 

dengan promosi penjualan melalui platform digital, melainkan mayoritas merasa puas 

karena kualitas produk yang dihasilkan oleh Janji Jiwa Probolinggo. 

 

Pengaruh Pemasaran Online (X) terhadap Loyalitas Pelanggan (Y) 

Berdasarkan hasil penelitian di atas membuktikan bahwa pengaruh pemasaran online 

(X) terhadap loyalitas pelanggan (Y) adalah H2 Ditolak, dimana didapatkan nilai 

koefisien beta sebesar 0,020 dan nilai signifikasi 0,842, maka dapat disimpulkan bahwa 

pemasaran online (X) berpengaruh dan tidak signifikan terhadap kepuasan (Z). Hal 

tersebut menunjukkan bahwa strategi promosi melalui media sosial tidak mempengaruhi 

terhadap loyalitas pelanggan yang berarti semakin baik strategi promosi melalui media 

sosial tidak akan berdampak pada semakin baiknya loyalitas pelanggan. 

 

Pengaruh Kepuasan (Z) terhadap Loyalitas Pelanggan (Y) 

Berdasarkan hasil penelitian di atas membuktikan bahwa pengaruh kepuasan (Z) 

terhadap loyalitas pelanggan (Y) adalah H3 Diterima, dimana didapatkan nilai koefisien 

beta sebesar 0,654 dan nilai signifikasi 0,000, maka dapat disimpulkan bahwa kepuasan 

(Z) berpengaruh dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan (Y). Hal tersebut 

menunjukkan bahwa semakin baik kepuasan pelanggan terhadap produk, maka semakin 

tinggi pula tingkat loyalitas terkait dengan kepuasan pada produk kedai kopi Janji Jiwa 

Probolinggo pada pelanggan. 

 

Pengaruh Tidak Langsung Pemasaran Online (X) terhadap Loyalitas Pelanggan 

(Y) melalui Kepuasan (Z) 

Berdasarkan hasil output Uji Sobel melalui Sobel Test Calculator didapat bahwa nilai 

signifikansi hasil (one-tailed probability) sebesar 0,21108962, dikarenakan nilai 

signifikansi > 0,05 maka dapat disimpulkan bahwa variabel kepuasan (Z) tidak dapat 

memediasi hubungan variabel pemasaran online (X) terhadap loyalitas pelanggan (Y). 

  

Simpulan Dan Saran 

Simpulan 

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan yang telah dijelaskan pada bab 

sebelumnya, maka dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut: 

1. Variabel pemasaran online berpengaruh langsung dan tidak signifikan terhadap 

kepuasan. 

2. Variabel pemasaran online berpengaruh langsung dan tidak signifikan terhadap 

loyalitas pelanggan. 

3. Variabel kepuasan berpengaruh langsung dan tidak signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan. 
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4. Variabel kepuasan tidak mampu memediasi pengaruh pemasaran online terhadap 

loyalitas pelanggan. 

 

Keterbatasan 

Berdasarkan hasil penelitian, variabel kepuasan tidak dapat memediasi variabel 

pemasaran online terhadap loyalitas. Serta terdapat beberapa variabel yang masih belum 

dijangkau dalam penelitian ini.  

 

Saran 

Berdasarkan keterbatasan yang ada dalam penelitian ini, adapun saran-saran yang 

dapat diberikan melalui hasil penelitian ini agar mendapatkan hasil yang lebih baik, 

yaitu: 

1. Penelitian selanjutnya diharapkan dapat menambah variabel agar dapat memperkuat 

atau membandingkan asumsi penelitian, seperti variabel kualitas produk, harga, 

desain produk, merek, dan lain-lain. 

2. Penelitian selanjutnya diharapkan dapat menambah variabel yang mampu 

memediasi adanya variabel intervening, seperti kualitas pelayanan, experience 

pelanggan, kemudahan, dan lain-lain. 
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