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Abstrak 

Penelitian ini bertujuan menganalisis Digital Marketing dan Kualitas Pelayanan dapat mempengaruhi Loyalitas 
Pelanggan yang di mediasi oleh Kepuasan Pelanggan pada pembelian Kopi Cold’n Brew di Surakarta. Penelitian 

ini merupakan penelitian kuantitatif. Teknik pegambilan sampel adalah Non-Probabillty. Populasi penelitian ini 

masyarakat di Surakarta yang sudah pernah membeli produk Kopi Cold‘n Brew di Surakarta. Sampel penelitian 

ini berjumlah 100 responden. Hasil penelitian ini bahwa Digital Marketing tidak berpengaruh terhadap Loyalitas 

Pelanggan, Kualitas Pelayanan tidak berpengaruh terhadap Loyalitas Pelayanan, Digital Marketing tidak 
berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan, Kualitas Pelayanan berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan, 

Kepuasan Pelayanan berpengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan, Kepuasan Pelanggan tidak dapat memediasi 

pengaruh Digital Marketing terhadap Loyalitas Pelanggan, dan Kepuasan Pelanggan dapat memediasi pengaruh 

Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas Pelanggan. 

Kata Kunci: Digital Marketing, Kualitas Pelayanan, Loyalitas Pelanggan, dan Kepuasan Pelanggan   

 

The Influence Of Digital Marketing And Service Quality On Customer Loyalty Mediated By 

Customer Satisfaction 

 

Abstract 

This study aims to analyse Digital Marketing and Service Quality can affect Customer Loyalty which is mediated 

by Customer Satisfaction in purchasing Cold'n Brew Coffee in Surakarta. This research is quantitative research. 

The sampling technique is Non-Probabillty. The population of this research is people in Surakarta who have 

bought Cold'n Brew Coffee products in Surakarta. The sample of this study amounted to 100 respondents. The 

results of this study that Digital Marketing has no effect on Customer Loyalty, Service Quality has no effect on 
Service Loyalty, Digital Marketing has no effect on Customer Satisfaction, Service Quality affects Customer 

Satisfaction, Service Satisfaction affects Customer Loyalty, Customer Satisfaction cannot mediate the effect of 

Digital Marketing on Customer Loyalty, and Customer Satisfaction can mediate the effect of Service Quality on 

Customer Loyalty. 

Keywords: Digital Marketing, Service Quality, Customer Loyalty, and Customer Satisfaction 
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PENDAHULUAN 

Digital merupakan aspek yang penting bagi masyarakat pada era modern saat ini. Tanpa adanya teknologi 

Digital kehidupan masyarakat akan berjalan begitu lambat. Para ahli internet secara teratur telah menganggap 

bahwa teknologi Digital ialah teknologi yang bermanfaat dan berguna bagi kehidupan manusia (Ritter, 2004). 
Dengan masyarakat yang mau beradaptasi dengan keberadaan teknologi, maka masyarakat dapat menggerakan 

dinamika kehidupan dengan begitu cepat dan dinamis serta dapat mendukung setiap lini kehidupan tanpa adanya 

kendala atau keraguan dalam menjalankan sebuah kehidupan 

Hingga saat ini banyak masyarakat yang menghabiskan waktunya dalam menggunakan media social (Lee 

et al., 2021) dan berdasrkan data yang dikumpulkan oleh Anderson (2015) yang menyatakan bahwa pada tahun 
2015 hanya terdapat 9% dari 2,2 milliar pengguna yang terdaftar yang telah memposting sesuatu di media Social 

(Simon, 2016). Dengan adanya perkembangan teknologi Digital yang semakin hari semakin meningkat para 

pelaku usaha dapat merasakan manfaat yang besar untuk membuka peluang usaha sebesar-besarnya, sehingga 

dapat bersaing dengan para pelaku usaha lainnya. 

Platform media Social dan jejaring Social seperti Pemasaran Media Social (SMM) digunakan untuk menjual 

produk bagi para pelaku usaha untuk mengidentifikasi pembeli baru, berkomunikasi dengan pelanggan saat ini, 
dan mendukung niat atau nada yang mereka inginkan melalui pemasaran media Social (Ahmad Razimi et al., 

2021). Dengan begitu, para pelaku usaha harus senantiasa melakukan peningkatan segala bentuk potensi yang 

terjadi pada perkembangan tekonologi, salah satunya yaitu dengan pemanfaatan pengunaan media Social. Melalui 

pengunaan media Social para pelaku usaka akan dapat menekan biaya pengeluaran untuk operasional dan praktis 

dalam sehari-hari untuk dapat mempromosikan barang yang di jualnya (Ahmad Razimi et al., 2021). Salah satu 
usaha yang dapat mucul akibat terjadinya perkembangan media social adalah hadirnya Kopi Cold ‘n Brew di 

Surakarta yang mempromosikan barangnya melalui media Social agar dapat meningkatkan penjualan barang 

tersebut. 

Pengunaan media Social Facebook dan Instagaram yang masing-masing memiliki lebih dari 2 milliar dan 

1 milliar pengguna aktif (Nuseir & Elrefae, 2022) dan Menurut Guttman (2018) Facebook digunakan 94% pemasar 
untuk mempromosikan bisnis mereka. Artinya, dengan tingginya pengunaan media Social di kalangan masyarakat 

seperti itu, maka dapat menguntungkan bagi para pelaku usaha. Karena dengan usaha tersebut menggunakan media 

Social, dapat memperkenalkan pada konsumen tentang produk yang ditawarkan oleh usaha tersebut serta dapat 

mengembangkan usaha mereka menjadi lebih produktif dan inovatif dalam memberikan pelayanan terbaik bagi 

pelanggan agar pelanggan tertarik untuk membeli barang yang ditawarkannya.  

Dalam penelitian yang dilakukan oleh Wearesocicial pada tahun 2015 terdapat 3 milliar pengguna internet 
aktif di dunia, 2 milliar pengguna aktif media Social dan menariknya lagi 81% diantaranya adalah pengguna aktif 

di perangkat seluler (Simon, 2016).  Dengan sangat mudahnya dalam pengunaanya dan banyaknya masyarakat 

yang memiliki media Social itulah yang menjadi salah satu kunci para pelaku usaha beralih menuju strategi 

teknologi Digital khususnya media Social dikarenakan menurut Ashe-Edmunds (2017) iklan tradisonal hanya 

memberikan lebih sedikit informasi dan media cetak tidak menawarkan cukup ruang bagi para perusahaan untuk 
menyajikan semua informasi produknya (Filipovic, 2020).  

Keberadaan kopi Cold‘n Brew ini yang semakin hari semakin ramai dengan jumlah pengunjung perhari 

sebanyak 60 orang dan kopinya sangat di sukai oleh konsumen maka membuat manajemen mau tidak mau harus 

terus meningkatkan Kualitas Pelayanan yang terbaik dan berkualitas tinggi kepada pelanggan agar konsumen 

merasa senang saat membeli produk, yang berdampak pada kesan baik terhadap konsumen menyebabkan 
keinginan membeli produk kembali. 

Kepuasan Pelanggan dipengaruhi oleh beberapa dimensi yang berwujud, jaminan, empati, daya tanggap, 

dan keandalan. Persepsi pelanggan terhadap setiap dimensi ualitas layanan bergantung pada kondisi lingkungan 

atau tempat layanan itu terjadi (Kobero & Swallehe, 2022).  

Dengan Kopi Cold‘n Brew yang memiliki Kualitas Pelayanan yang baik terhadap konsumen, maka akan 
menimbulkan seseorang suatu kepuasan pada saat membeli produk tersebut. Kepuasan adalah perasaan yang di 

nilai seseorang terhadap harapan mereka sendiri (Chanarpas, 2022). Dengan adanya kesan yang baik terhadap 
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Kopi Cold‘n Brew, yang bisa dilihat dari ulasan yang diberikan konsumen di Instagram bahwa konsumen merasa 

puas dengan kualitas produk yang dihasilkan Kopi Cold ‘n Brew. Sehingga menjadi daya Tarik konsumen untuk 

membeli produk Kopi Cold‘n Brew kembali semakin hari semakin meningkat dan menciptakan sebuah loyalitas 

kepada seseorang dalam membeli produknya semakin meningkat.  

Menurut Fen & Lian (2005) Kualitas Pelayanan dan Kepuasan Pelanggan memainkan peran penting dalam 
keberhasilan dan keberlangsungan bisnis apapun di pasar yang kompetitif. Studi ini telah terbukti menjadi 

hubungan yang erat antara Kepuasan Pelanggan dan kualitas pelayanan (Nyan et al., 2020).  Dengan memberikan 

Kualitas Pelayanan yang semakin hari semakin baik kepada pelanggan dapat memberikan dampak yang sangat 

penting terhadap Kepuasan Pelanggan dalam memberikan layanan yang berkualitas yang tinggi. Dengan begitu, 

kunci suatu usaha dapat dikatakan berhasil dan mampu bersaing dengan para pelaku usaha lainnya adalah dengan 
menjadikan Kualitas Pelayanan dan Kepuasan Pelanggan menjadi hal yang paling penting yang pada akhirnya 

dapat menciptakan sebuah Loyalitas Pelanggan terhadap suatu produk yang di belinya. 

Kepuasan Pelanggan adalah faktor pendorong utama bagi konsumen untuk membeli produk Kopi Cold‘n 

Brew, Sehingga akan menimbulkan pembelian yang berkelanjutan dan menciptakan sebuah Loyalitas pelanggan 

terhadap produk tersebut. Loyalitas Pelanggan merupakan propektif yang berhubungan dengan sikap seseorang 

atau produk yang mempengaruhi konsumsi, pembelian ulang, dan menceritakan kepada orang lain (Chanarpas, 
2022).  

Penelitian terdahulu menunjukkan bahwa kualitas layanan perusahaan berpotensi memoderasi secara parsial 

pengaruh Kepuasan Pelanggan terhadap Loyalitas Pelanggan (Chikazhe et al., 2021).  Dengan pelaku perusahaan 

memberikan pelayanan yang lebih baik dan terbaik kepada klien, maka hubungan antara Customer Satisfaction 

dan Customer Loyalty terhadap produk yang dibelinya akan semakin kuat.  
Berdasarkan latar belakang diatas, peneliti tertarik untuk meneliti pengaruh Digital Marketing yang ada 

pada usaha Kopi Cold ‘n Brew di Surakarta.  

 

TEORI 

Digital Marketing 

Teknologi khususnya dalam bidang Digital Marketing dapat di pandang sebagai salah satu kegiatan yang 

dapat membentuk atau mengubah kebudayaan masyarakat saat ini. Selain itu, Digital Marketing ialah terapan 

kreatifitas, usaha, dan kesenian yang mucul dalam kehidupan masyarakat baru-baru ini. Menurut Rowley (2016) 
mencirikan layanan Digital Marketing adalah mekanime kalaborasi antara pelanggan dengan pelaku usaha di mana 

seseorang perlu memastikan produktivitas dan kecukupan layanan mereka (Hadid et al., 2020). 

 

Kualitas Pelayanan  

Definisi dari Kualitas Pelayanan menurut Hussain, Al Nasser, dan Hussain (2015) adalah suatu interaksi 
langsung yang terjadi antara seseorang dengan orang lain yang menggambarkan proses pelanggan mengevaluasi 

dan merasakan pelayanan yang diberikan dan dibandingkan dengan harapannya (Li & Liu, 2019).  Adanya 

Kualitas Pelayanan dalam suatu usaha dapat dikatakan sebagai sebuah cara yang strategis yang dapat menarik 

konsumen untuk membeli produk dan dapat mengembangkan pelaksanaan bisnis. Menurut Morrison Coulthard 

(2004) pangsa pasar yang semakin hari semakin meningkat dalam perkembangannya membuat para pelaku usaha 

harus memikirkan kembali cara memberikan pelayanan yang terbaik bagi konsumen agar dapat menarik konsumen 
baru dan mempertahankan pelanngan.  

 

Loyalitas Pelanggan 

Menurut Lovelook & wright (2002) menyatakan bahwa definisi dari Loyalitas Pelanggan adalah kesediaan 

pelanggan dalam menjaga hubungan dengan perusahaan untuk terus menggunakan produk dan layananya 
(Chikazhe et al., 2021). Loyalitas Pelanggan dapat dikatakan sebagai multi dimensi karena dapat di ukur 

menggunakan ukuran perilaku dan ukuran sikap pelanggan. Menurut Khajehian & Ebrahima (2020) Dimana 

loyalitas sikap adalah titik dimana pelanggan dapat memutuskan untuk setia sebagai akibat dari kecenderungan 

merek yang positif dan loyalitas perilaku adalah titik dimana pelanggan terus membeli produk tertentu di suatu 
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usaha. Pelanggan yang memiliki loyalitas terhadap suatu produk dapat dilihat dari ciri-ciri yang dimilikinya, 

adapun ciri-ciri tersebut adalah dengan melakukan pembelian secara teratur terhadap suatu produk yang dibelinya, 

merekomendasikan pembelian suatu produk kepada orang lain sehingga akan menimbulkan konsumen baru dan 

adanya runtutan pembelian. 

 
Kepuasan Pelanggan 

Definisi dari Kepuasan Pelanggan menurut Dwyer & Oh (1987) yang menyatakan bahwa Kepuasan 

Pelanggan ialah perasaan yang diperoleh dari pelanggan ketika mereka mendapatkan manfaat yang memuaskan 

atau melebihi harapan dari mereka sendiri (Khan et al., 2021). Dengan adanya pelanggan yang mendapatkan 

manfaat dan kepuasan, maka Kepuasan Pelanggan merupakan hasil dari adanya Kualitas Pelayanan.  
Menurut Kotler & Armstrong (2016) terdapat beberapa faktor yang dapat mempengaruhi terjadinya 

Kepuasan Pelanggan, adapun faktor-faktornya adalah dengan adanya penetapan harga suatu produk karena harga 

merupakan jumlah yang dibebankan oleh suatu pruduk atas manfaat yang diberikan oleh produk tersebut kepada 

pembelinya, para pelaku usaha harus senantiasa memberikan pelayanan yang sesuai dengan harapan, kebutuhan, 

dan permasalahan yang dihadapi, sehingga dapat mempunyai harapan kepuasan terhadap produk yang dibeli oleh 

pelanggan dan dari kualitas produk itu sendiri yang dapat memberikan manfaat terhadap konsumen yang 
membelinya.  

 

Pengembangan Hipotesis 

Pengaruh Digital Marketing terhadap Loyalitas Pelanggan  

Saat ini dengan perkembangan dunia teknologi khususnya Digital yang semakin canggih dan banyaknya orang 
yang menggunakan teknologi Digital dalam memenuhi kebutuhan hidupnya baik kebutuhan psikologis maupun 

biologis dengan cara yang mudah dan praktis. Para pelaku usaha sekarang lebih memilih untuk memasarkan 

produk yang di jual melalui media Digital karena dengan memasarkan melalui media Digital dapat memberikan 

kemudahan bagi konsumen dalam membeli suatu produk. Pemasaran produk melalui media Digital dapat 

meningkatkan seseorang dalam membeli sebuah produk yang pada ahkirnya akan menciptakan pembelian yang 
berkelanjutan pada suatu saat nanti sehingga pembisnis bisa mendapatkan keuntungan yang lebih besar dari 

sebelumnya. Pada penelitian yang telah dilakukan oleh P. Sunantha dan M. Chandran menunjukkan hasil bahwa 

pemasaran Digital berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan dari manfaat pengambilan pemasaran 

tradisional (Sunantha & Chandran, 2022). 

H1: Diduga Digital Marketing berpengaruh positif terhadap Loyalitas Pelanggan  

 
Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas Pelanggan  

Sebuah perusahaan yang memberikan layanan dengan kualitas terbaik kepada pelanggannya sangat penting 

bagi keberhasilannya. Dengan memberikan layanan terbaik kepada pelanggan, rasa puas dan suasana hati yang 

positif tentang layanan yang diberikan dalam bisnis akan tercipta, dan pelanggan lebih mungkin untuk membeli 

produk bisnis tersebut. Tanpa adanya peningkatan pelayanan yang baik kepada konsumen maupun semakin 
menurunnya kualitas pelayanan suatu usaha, maka akan memberikan seseorang ketidak Loyalitasnya Pelanggan 

terhadap produk yang di beli pada usaha tersebut.  Pada penelitian yang dilakukan oleh Karim (2020) bahwa 

Kualitas Pelayanan berpengaruh untuk dapat bersaing karena ruang lingkupnya luas dan lebar untuk menciptakan 

pelanggan yang setia terhadap produk yang dibelinya (Karim, 2020).    

H2:  Diduga Kualitas Pelayanan berpengaruh positif terhadap Loyalitas Pelanggan  
 

Pengaruh Digital Marketing terhadap Kepuasan Pelanggan  

Banyaknya masyarakat yang menggunakan akses internet dan saat ini peran media social yang sangat erat dengan 

kehidupan manusia sebagai media komunikasi antar konsumen. Penggunaan Digital dalam mempromosikan dapat 

memberikan kemudahan seperti respon yang cepat dari pembisnis baik itu pertanyaan maupun keluhan, 
mengurangi biaya operasional pembisnis dalam melakukan promosi, dllnya. Dengan peran media social yang 

aktif, maka dapat terjalin koneksi yang baik antara pelanggan dan pembisnis serta membagun kenyaman bagi 

konsumen sehingga akan menciptakan rasa kepuasan terhadap pelayanan yang diberikan oleh pembisnis melalui 
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media Digital. Pada penelitian yang dilakukan oleh Alwan & Alshrideh (2022) mengungkapkan bahwa 

pengimplementasian strategi penjualan melalui media Digital Marketing yang signifikan dapat mengarah pada 

tingkat Kepuasan Pelanggan (Alwan & Alshurideh, 2022). 

H3: Diduga Digital Marketing berpengaruh positif terhadap Kepuasan Pelanggan  

 
Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan  

Kualitas Pelayanan sangat erat kaitannya dengan Kepuasan Pelanggan, untuk menentukan kepuasan seseorang 

dalam membeli produk kita, para pebisnis harus terlebih dahulu memahami kualitas pelayanan yang diberikan 

kepada konsumen, Kepuasan Pelanggan akan muncul setelah seseorang merasakan pelayanan yang diberikan oleh 

suatu bisnis. Pemberian Kualitas Pelayanan yang terbaik bagi pelanggan dalam suatu usaha, maka akan 
menciptakan seseorang sebuah kepuasan dalam membeli produknya. Setelah konsumen merasakan kepuasan dari 

pemberian pelayanan suatu usaha, maka kosumen tersebut akan membandingkan pemberian pelayanan dengan 

usaha-usaha lainnya. Jika konsumen tersebut merasa senang dan puas pada pelayanan yang diberikan suatu usaha, 

berdampak pada konsumen akan membeli produknya kembali di lain waktu. Pada penelitian yang telah dilakukan 

oleh Afif, Mohammad Rifai Tamara, Dewi, Irwanuddin, Yasin Pramunaryo, dan Hermawan (2021) menunjukkan 

hasil bahwa adanya hubungan yang signifikan antara Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pelanggan, Loyalitas 
Pelanggan, dan Citra, Merek pada suatu produk tertentu (Afif et al., 2021). 

H4: Diduga Kualitas Pelayanan berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan  

 

Pengaruh Kepuasan Pelanggan terhadap Loyalitas Pelanggan  

Kepuasan Pelanggan dan loyalitas pelanggan merupakan 2 variabel yang saling terkait satu sama lainnya. 
Hubungan antara nilai Kepuasan Pelanggan dan Loyalitas Pelanggan dipengaruhi oleh pola pembelian konsumen 

pada suatu produk. Jika pelanggan memeliki rasa puas terhadap produk yang dibelinya, maka secara tidak langsung 

konsumen akan membeli produknya di lain kesempatan dan merekomendasikan kepada orang-orang lain untuk 

membelinya. Sejalan dengan penelitian oleh Iqbal (2019) bahwa Kepuasan Pelanggan berdampak positif pada 

loyalitas pelanggan (Iqbal, 2019). 
H5: Diduga Kepuasan Pelanggan berpengaruh positif terhadap loyalitas   pelanggan  

 

Pengaruh Digital Marketing terhadap Loyalitas Pelanggan yang di mediasi Kepuasan Pelanggan  

Pemasaran produk melalui media Digital dapat meningkatkan seseorang dalam membeli sebuah produk yang akan 

memberikan kepuasan kepada pelanggan dan akan akhirnya akan menciptakan pembelian yang berkelanjutan pada 

suatu saat nanti sehingga pembisnis bisa mendapatkan keuntungan yang lebih besar dari sebelumnya.  Dalam studi 
yang dilakukan oleh Alwan & Alshurideh (2022) bahwa Digital Marketing mempunyai hasil yang signifikan pada 

Loyalitas Pelanggan dan secara tidak langsung akan mempengaruhi kepusan pelanggan (Alwan & Alshurideh, 

2022)  

H6: Diduga Digital Marketing berpengaruh positif terhadap Loyalitas Pelanggan dan secara tidak langsung 

terhadap Kepuasan Pelanggan sebagai variabel mediasi.  
 

Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas Pelanggan yang di mediasi Kepuasan Pelanggan  

Kualitas Pelayanan yang baik bagu konsumen ialah faktor terpenting agar dapat terciptanya Loyalitas Pelanggan 

dan secara tidak langsung akan memberikan Kepuasan Pelanggan pada suatu usaha dikarenakan mendapatkan 

pelayanan yang memuaskan dari pengelola bisnis. Tanpa adanya Kualitas Pelayanan yang diberikan kepada 
konsumen, maka akan timbul kekecewaan dalam diri pelanggan setelah membeli produk suatu usaha tersebut serta 

bisa dapat menghancurkan masa depan usaha tersebut di masa depan. Dalam persaingan yang cukup ketat dan 

tinggi seperti ini, Loyalitas Pelanggan dan Kualitas Pelayanan, dan Kepuasan Pelanggan saling berhubungkan, 

yang dimana bila ada usaha mampu untuk meningkatkan Kualitas Pelayanan pada pelanggan maka akan tercapai 

sebuah Loyalitas Pelanggan dan secara otomatis Kepuasan Pelanggan akan timbul juga dan sebaliknya bilamana 
usaha tersebut menurunkan Kualitas Pelayanan terhadap konsumen maka akan menimbulkan penurunan Kepuasan 

Pelanggan terhadap suatu produk yang dibeli oleh konsumen sehingga konsumen enggan untuk membeli 

produknya kembali. Penelitian terdahulu yang dilakukan oleh Suharyono dan Heru Widiyanto menunjukkan hasil 
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bahwa masing-masing variabel harga, Digital Marketing, dan Kualitas Pelayanan yang berpengaruh tidak langsung 

pada Loyalitas Pelanggan melalui Kepuasan Pelanggan (Suharyono & Widiyanto, 2021). 

H7: Diduga Kualitas Pelayanan berpengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan dan secara tidak langsung 

terhadap Kepuasan Pelanggan sebagai variabel mediasi 

METODE PENELITIAN 

Jenis penelitian ini adalah kuantitatif.  Pada penelitian ini periset menggunakan populasi masyarakat di 

Surakarta yang sudah pernah membeli produk Kopi Cold‘n Brew di Surakarta. Pengertian sampel menurut Space 

menyatakan bahwa sampel ialah bagian dari populasi yang terdiri dari beberapa anggota saja yang di pilih (Space, 

2013). Teknik dalam pengambilan sampel pada penelitian ini ialah Nonprobabilty Sampling.  Berdasarkan hasil 

perhitungan sampel, diperoleh bahwa pada penelitian ini memiliki responden yang berjumlah 100 responden.  
Dalam penelitian yang dilakukan ini penulis menggunakan metode Nonprobabily Sampling dengan teknik 

Purposive Sampling sebagai cara untuk mengambil sampel. Kriteria responden yang digunakan peneliti antara 

lain:  

a. Berumur di atas 17 tahun 

b. Masyarakat kota Surakarta  

c. Sudah pernah membeli produk dari Kopi Cold‘n Brew     
Temuan dari kuesioner digunakan untuk mengumpulkan data primer untuk penelitian ini. Kuesioner dibuat 

dalam format skala Likert, dengan skala interval, yang umum digunakan dalam pengembangan kuesioner.  

Variabel-variabel yang digunakan dan indikator-indikator yang digunakan, yaitu variabel independent terdiri 

dari  digital marketing, kualitas pelayanan. Adapun varibel dependen terdiri dari loyalitas pelanggan. Selanjutnya 

variabel mediasi yaitu kepuasan pelanggan Analisis data menggunakan Software Smart PLS (Partial Least 
Square).  

HASIL DAN PEMBAHASAN  

Analisis data  

Outer Model  

a. Uji Validitas  
Pada tahap pengujian Outer Model ini dapat dilakukan melalui beberapa pengujian antara lain melalui uji 

Convergent Validity, uji Discriminant validity, dan uji Composite Reliability. Dimana pengujian outer model ini 

dilakukan untuk menguji hubungan antara variabel laten dengan indikator-indikator di setiap variabelnya. Pada 

pengujian Outer Model ini juga bisa ditentukan melalui indikator-indikator yang terkait dengan variabel latennya. 

1) Nilai Convergent Validity 

Pada indikator penelitian ini dapat dikatakan terpenuhi apabila nilai Loading Factor >0,5 (Ghozali, 
2019) . Perolehan data dari hasil analisis menujukkan bahwa tidak ada indikator yang kurang dari 0.5, jadi 

variabel tersebut dinyatakan valid, dan dapat digunakan untuk penelitian dan analisis lebih lanjut.  

Selain pengujian dengan cara Outer Model ini, uji Convergent validity ini juga dapat dilihat melalui 

nilai pada AVE (Average Variance Extrancted), yaitu dengan nilai AVE tersebut >0,5.  Dengan nilai AVE 

>0,5 tersebut, maka dapat menyimpulkan bahwa data-data tersebut valid secara validitas convergent nya. 
Berikut ini merupakan nilai AVE dari masing-masing variabel pada penelitian ini: 

 

Tabel 1 

Nilai Average Variance Extracted (AVE) 
Variable Averange Variance Extracted 

(AVE) 
Keterangan 

Digital Marketing (X1) 0.610 Valid 
Kepuasan Pelanggan (Z) 0.677 Valid 

Kualitas Pelayanan (X2) 0.635 Valid 
Loyalitas Pelanggan (Y) 0.634 Valid 

 Sumber: Data Analisis Primer, 2023 
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Berdasarkan pada Tabel 1, pada setiap variabel memiliki nilai AVE >0,5. Hal itu berarti setiap 

variabel-variabel pada penelitian ini dapat dikatakan valid secara validitas diskriminan. 

 

2) Nilai Discriminant Validity 

Nilai Cross Loading pada sebuah penelitian dapat digunakan untuk melihat apakah suatu variabel 
memiliki nilai diskriminan yang memadai atau tidakPada nilai Cross Validation di sebuah variabel dapat 

dinyatakan valid apabila hasil dari perbadingan nilai variabel Cross Loading > nilai variabel-variabel lainnya. 

Berdasarkan analisis data, masing-masing indikator penelitian memiliki nilai Cross Loading tertinggi pada 

indikator yang dihasilkannya jika dibandingkan dengan nilai Cross Loading pada variabel lainnya. Hasilnya, 

semua indicator yang digunakan dalam penelitian ini sudah bernilai positif. Validitas dalam Diskriminasi. 
 

b. Uji Reliability 

Pada uji reliabilitas dalam penelitian ini menggunakan metode Composite Reliability dan Cronbach’s Alpha. 

Kriteria yang harus dipenuhi yaitu dengan nilai kontruk harus melebihi nilai >0.7 agar dapat dikatakan reliabel 

atau terpenuhi. 

1) Uji Composite Reliability 
Tabel 2 

Uji Composite Reliability 
Variable Composite Reliability 

Digital Marketing (X1) 0.926 
Kepuasan Pelanggan (Z) 0.944 

Kualitas Pelayanan (X2) 0.945 
Loyalitas Pelanggan (Y) 

 
0.912 

 Sumber: Data Analisis Primer, 2023 

Berdasarkan pada Tabel 2, bahwa nilai Composite Reliability semua variabel memperoleh nilai diatas 

>0.7. Dengan begitu, berarti masing-masing variabel telah memenuhi nilai Composite Reliability, berarti 

variabel dalam penelitian ini memiliki nilai reliabilitas yang tinggi.  
 

2)  Uji Cronbach’s Alpha 

Uji Cronbach’s Alpha adalah pengujian yang dilakukan untuk mengukur konsistensi internal pada 

pengujian suatu instrument. Variabel dapat dikatakan valid apabila nilai dari Cronbach’s Alpha >0.60.  

Tabel 3 
Uji Cronbach’s Alpha 

Variable Cronbach’s Alpha 

Digital Marketing (X1) 0.909 
Kepuasan Pelanggan (Z) 0.931 

Kualitas Pelayanan (X2) 0.936 
Loyalitas Pelanggan (Y) 

 

0.887 

 Sumber: Data Analisis Primer, 2023 

 

Berdasarkan pada Tabel 3, maka dapat menunjukkan bahwa nilai pada Cronbach’s Alpha di semua 

variabel pada penelitian ini telah memiliki nilai diatas 0.06. Dengan nilai variabel Digital Marketing 0.909, 

Variabel Kepuasan Pelanggan 0.931, variabel Kualitas Pelayanan 0.936, dan variabel Loyalitas Pelanggan 

0.887. 
3) Uji Multikolinearitas 

Uji multikolinearitas dapat didektesi dari nilai Cut Off yang memiliki nilai Tolerance >0,1 atau 

sama dengan nilai VIF <10. Berikut ini ialah hasil dari nilai VIF pada penelitian ini 
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Tabel 4. 

Uji Multikolinearitas 
Variable Digital 

Marketing 

(X1) 

Kepuasan 
Pelanggan (Z) 

Kualitas 
Pelayanan 

(X2) 

Loyalitas 
Pelanggan (Y) 

Digital Marketing (X1)  0.363  3.492 

Kepuasan Pelanggan (Z)    4.117 

Kualitas Pelayanan (X2)  3.363  5.476 

Loyalitas Pelanggan (Y)     

        Sumber: Data Analisis Primer, 2023 

 

Tabel 4 menunjukkan bahwa hasil nilai Collinearity Statistics dalam melihat uji masing-masing 

variabel memiliki nilai Cut Off > 0,1 atau sama dengan nilai VIF<10, berarti bahwa tidak melanggar 

pedoman pengujian Multikolinearitas (Ghozali, 2019). Berikut ini adalah skema program Smart PLS yang 

telah diuji coba: 

 
 

  
  

 
 
 
 

 
 
 

                         Gambar 1. Hasil Outer Model 
1. Inner Model  

Pengujian Inner Model ini ialah uji yang dilakukan untuk melihat apakah terdapat hubungan 

antara instrument memulai nilai pada determinasi R2 (R-Suare) dan Predictive Relevance Q2 (Q-Suare) 

dalam penelitian ini. 

 
  Gambar 2. Hasil Inner Model 

 

Berdasrkan pada gambar 2, maka Inner Model adalah alat yang digunakan untuk menguji adanya 

pengaruh hubungan antar variabel-variabel lainnya. Dalam uji Inner Model ini terdapat 3 analisi yaitu 
dengan mengukur R2 (R-Square), Godness of Fit (GOF), dan Koefiien Path.  
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a. Uji R2 (R-Square) 

Pengujian Inner Model yang dilakukan pada tahap ini diawali dengan melihat R2 (R-Square) 

dengan menggunakan aplikasi SmartPLS yang ditunjukkan sebagai berikut:  

Tabel 5 
Uji R2 (R-Square) 

Variable R Square R Square Adjusted 

Kepuasan Pelanggan (Z) 0,757 0,752 
Loyalitas Pelanggan (Y) 

 

0,578 0,565 

                   Sumber: Data Analisis Primer, 2023 
 

Berdasarkan pada tabel 5, maka dapat menunjukkan bahwa nilai R-Square pada variabel 

Kepuasan Pelanggan dalam penelitian ini sebesar 0,757 atau dengan persentase 75,7 %, dengan 

begitu maka dapat menjelaskan variabel Digital Marketing sedangkan 24,3 % dipengaruhi oleh 

variabel lain di luar pada penelitian ini. Pada nilai R-Quare pada variabel Loyalitas Pelanggan dalam 
penelitian ini sebesar 57,8 atau dengan persentase sebesar 0,578 % sedangkan 42,2 % dipengaruhi 

oleh variavel lain di luar pada penelitian ini. 

Selain itu untuk dapat mengetahui aspak suatu model dapat memprediksi benar atau tidaknya, 

maka dapat diukur melalui Q-Square jika pada nilai pada Q-Square >0, maka dapat memprediksi 

suatu model. Sedangkan apabila terdapat nila Q-Square <0, maka tidak dapat memprediksai suatu 

model. Nilai R2 pada masing-masing model diatas memiliki nilai sebesar 0,757 dan 0,578.  
Dari hasil perhitungan, dapat diketahui nilai pada Predictive Relevance adalah 0,90 atau 

dengan persentase sebesar 90 %. Dengan begitu berarti suatu model dapat dikatakan layak karena 

keragamannya dapat menjelaskan suatu model tersebut dengan nilai 90%. Sedangkan pada 10 % 

lainnya dijelaskan oleh variabel-variabel lain diluar pada penelitian ini.  

 
b. Uji F-Square 

Pengujian F-Square pada uji Inner Model ini dapat diketahui melalui hasil uji pada di tabel 

ini. Berikut tabel hasil uji F-Square pada penelitian ini: 

 

Tabel 6 
Uji F-Square Adjusted 

Variable Digital 
Marketing 

(X1) 

Kepuasan 
Pelanggan 

(Z) 

Kualitas 
Pelayanan 

(X2) 

Loyalitas 
Pelanggan (Y) 

Digital 

Marketing (X1) 
 0.038  0.029 

Kepuasan 

Pelanggan (Z) 
   0.400 

Kualitas 

Pelayanan (X2) 
 0.628  0.035 

Loyalitas 

Pelanggan (Y) 

    

        Sumber: Data Analisis Primer, 2023 
F-Square atau Effect Size adalah suatu uji yang dapat digunakan untuk melakukan pegukuran 

agar mengetahui kebaikan suatu modek tersebut.  

Berdasarkan pada tabel 6, maka dapat diketahui bahwa Digital Marketing memiliki pengaruh 

yang kecil terhadap Kepuasan Pelanggan dikarenakan nila pada F-Square nya adalah 0,038 dan 
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Digital Marketing pada penelitian ini juga memiliki pengaruh pada Loyalitas Pelanggan, namun 

dengan tingkatan pengaruh yang kecil dikarenakan hanya memiliki nilai 0,029. Kualitas Pelayanan 

memiliki pengaruh yang tinggi terhadap Kepuasan Pelanggan dikarenakan memiliki nilai 0,628 

lebih besar daripada nilai 0,35, namun Kualitas Pelayanan pada penelitian ini memiliki pengaruh 

yang kecil terhadap Loyalitas Pelanggan dikarenakan hanya memiliki nilai 0,035. Sedangkan 
Kepuasan Pelanggan memiliki pengaruh yang tinggi terhadap Loyalitas Pelanggan dikarenakan 

nilainya adalah 0,400 lebih besar daripada 0,35. 

 
2. Uji Hipotesis  

Tujuan dilakukan pengujian hipotesis untuk menjelaskan hubungan antar variabel dalam suatu 

penelitian. Pada pengujian hipotesis ini terdapat 2 dasar dalam perhitungannya yaitu Path Cefficients 

dan Indirect Effect.  

a. Uji Path Coefficient 
Apabila nilai pada P-Values < 0,05 berarti terdapat pengaruh langsung antar variabel sedangkan 

P-Values > 0,05, maka menunjukkan bahwa tidak ada penguh langsung antar variabel. Nilai signifikasi 

yang digunakan pada penelitian ini adalah T-Statistics sebesar 1.96 (Significant Level = 5 %). Jika nila 

pada T-Statistics >1.96, maka terdapah pengaruh yang signifikan. 

 
Tabel 7 

Uji Path Coefficient (Direct Effect) 
Hipotesis Hubungan Variabel Original 

Sample 

(O) 

T-Statistics P-
Values 

Keterangan 

H3 Digital Marketing (X1) -> 

Kepuasan Pelanggan (Z) 
0.177 1.022 0.307 Ditolak 

H1 Digital Marketing (X1) -> 

Loyalitas Pelanggan (Y) 

0.207 1.343 0.180 Ditolak 

H5 Kepuasan Pelanggan (Z) -

>Loyalitas Pelanggan (Y) 

0.838 4.885 0.000 Diterima 

H4 Kualitas Pelayanan (X2) -> 

Kepuasan Pelanggan (Z) 

0.716 4.313 0.000 Diterima 

H2 Kualitas Pelayanan (X2) -> 

Loyalitas Pelanggan (Y) 
-0.285 1.540 0.124 Ditolak 

       Sumber: Data Analisis Primer, 2023 

 
Berdasarkan pada tabel 7, maka dalam pengujian Path Coefficient (Direct Effect) dalam penelitian 

ini yang mengukur pengaruh pada masing-masing variabel secara langsung antar kontruk lainnya. Berikut 
hasil pengujian Path Coefficient yang dapat disimpulkan sebagai berikut ini: 

1) Pada hasil pengujian H3, tidak terdapat pengaruh antara Digital Marketing pada Kepuasan Pelanggan 

dikarenakan nilai pada T-Statistics sebesar 1,022 dan nilai pada P-Values 0,307. Dengan begitu Digital 

Marketing tidak memiliki pengaruh pada Kepuasan Pelanggan sehingga H3 ditolak. 

2) Pada hasil pengujian H1, tidak terdapat pengaruh antara Digital Marketing pada Loyalitas Pelanggan 

dikarenakan nilai pada T-Statistics 1,343 dan nilai pada P-Values 0,180. Dengan begitu Digital Marketing 
tidak memiliki pengaruh pada Loyalitas Pelanggan sehingga H1 ditolak. 

3) Pada hasil pengujian H5, terdapat pengaruh antara Kepuasan Pelanggan terhadap Loyalitas Pelanggan 

dikarenakan nilai pada T-Statistics 4,885 dan nilai pada P-Values 0,000. Dengan begitu Kepuasan 

Pelanggan tidak memiliki pengaruh pada Loyalitas Pelanggan sehingga H5 diterima. 



Vol. 3 Nomor 2 l Juni 2023 

e-ISSN: 2774-2636 

Jurnal Ekonomi, Manajemen, Akuntansi Bisnis Digital, Ekonomi Kreatif, dan Entrepreneur | 226 

4) Pada hasil pengujian H4 dalam penelitian ini tidak terdapat pengaruh antara Kualitas Pelayanan terhadap 

Kepuasan Pelanggan dikarenakan nilai pada T-Statistics 4,313 dan nilai pada P-Values 0,000. Dengan 

begitu Kualitas Pelayanan memiliki pengaruh pada Kepuasan Pelanggan sehingga H4 diterima. 

5) Pada hasil pengujian H2, tidak terdapat pengaruh antara Kualitas Pelayanan pada Loyalitas Pelanggan 

dikarenakan nilai pada T-Statistics 1,540 dan nilai pada P-Values 0,124. Dengan begitu Kualitas 
Pelayanan tidak memiliki pengaruh pada Loyalitas Pelanggan sehingga H1 ditolak. 

 

b. Uji Indirect Effect  

Pengujian Inddiect Effect atau pengujian yang dilakukan secara tidak langsung dapat dilihat melalui 

hasil dari nilai Specific Indiect Effect. Jika pada nilai P-Values memiliki nilai <0,05 maka nilai tersebut 
dapat dikatakan diterima, artinya pengaruhnya tidak langsung. Apabila nilai P-Values >0,05, maka dapat 

dikatakan ditolak. Berikut hasil pengujian Indirect Effect yang dapat disimpulkan sebagai berikut ini: 

 

Tabel 8 

Uji Indirect Effect 
Hipotesis Hubungan Variabel  Original 

Sample 
(O) 

T-Statistics  P-

Values 

Keterangan  

H6 Digital Marketing (X1) 
Loyalitas Pelanggan (Y)-> 

Kepuasan pelanggan (Z) 
 

0.148 1.030 0.303 Ditolak 

H7 Kualitas Pelayanan -> 
Loyalitas Pelanggan (Y)-> 
Kepuasan pelanggan (Z) 

0.597 3.128 0.002 Diterima 

 Sumber: Data Analisis Primer, 2023. 

 

Berdasarkan pada tabel 8, maka dalam pengujian Indirect Effect dalam peneltian ini yang 

mengukur pengaruh pada masing-masing variabel secara tidak langsung antar kontruk lainnya. Berikut 
hasil pengujian Indirect Effect yang dapat disimpulkan sebagai berikut ini: 

• Pada hasil pengujian pada H6, tidak terdapat pengaruh peran mediasi Kepuasan Pelanggan pada 

pengaruh Digital Marketing terhadap Loyalitas Pelanggan dikarenakan nilai pada T-Statistics 1,030 

dan nilai pada P-Values 0,303. Dengan begitu Digital Marketing tidak memilki pengaruh Pada 

Kepuasan Pelanggan melalui Loyalitas Pelanggan yang artinya H6 ditolak. 

• Pada hasil pengujian pada H7, terdapat peengaruh peran mediasi Kepuasan Pelanggan Pelanggan pada 

pengaruh Kualitas Pelayanan pada Loyalitas Pelanggan dikarenakan nilai pada T-Statistics 3,128 dan 

nilai pada P-Values 0,002. Dengan begitu Kualitas Pelayanan memiliki pengaruh Pada Kepuasan 

Pelanggan melalui Loyalitas Pelanggan yang artinya H7 diterima. 

 

Pembahasan  
Pengaruh Digital Marketing Terhadap Loyalitas Pelanggan  

Pengaruh Digital Marketing pada Loyalitas Pelanggan ialah agar menjawab tentang pertanyaan dalam rumusan 
masalah dan hipotesis pada penelitian ini yang diduga tidak terdapat pengaruh Digital Marketing terhadap 

Loyalitas Pelanggan. Berdasarkan pada pengujian Inner Model dalam penelitian ini dapat menyimpulkan bahwa 

tidak terdapat pengaruh Digital Marketing pada Loyalitas Pelanggan pada pembelian Kopi Cold’n Brew di 

Surakarta. Dikarenakan Digital Marketing yang ditampilkan di Instagram masi kurang kreatif sehingga tidak 

berpengaruh pada konsumen untuk membeli kembali produk yang ditawarkan. Pemasaran secara online jika tidak 
dilakukan dengan menarik maka tidak akan  mempengaruhi loyalitas konsumen.  Sejalan dengan penelitian yang 

dilakukan oleh  (Austin Makaba et al., 2021)  bahwa Digital Marketing tidak berpengaruh pada Loyalitas 

pelanggan. 
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Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas Pelanggan  

Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas Pelanggan adalah untuk menjawab tentang pertanyaan dalam 

rumusan masalah dan hipotesis pada penelitian ini yang diduga tidak terdapat pengaruh adanya Kualitas Pelayanan 

terhadap Loyalitas Pelanggan. Berdasarkan pada pengujian Inner Model dalam penelitian ini dapat menyimpulkan 
bahwa tidak terdapat pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas Pelanggan pada pembelian Kopi Cold’n 

Brew di Surakarta. Pegawai Kopi Cold ‘n Brew belum sigap dalam melayani pelanggan sehingga menyebabkan 

pelayanan yang diberikan tidak berpengaruh pada loyalias pelanggan dalam membeli Kopi Cold’n Brew di 

Surakarta. Sejalan dengan penelitian yang telah dilakukan oleh  (Agiesta & Sajidin, 2021) bahwa Kualitas Pelayan 

tidak berpengaruh pada Loyalitas pelanggan. 
 

Pengaruh Digital Marketing Terhadap Kepuasan Pelanggan  

Pembahasan mengenai pengaruh Digital Marketing terhadap Kepuasan Pelanggan adalah untuk menjawab tentang 

pertanyaan dalam rumusan masalah dan hipotesis pada penelitian ini yang diduga tidak terdapat pengaruh Digital 

Marketing terhadap Kepuasan Pelanggan. Berdasarkan pada pengujian Inner Model dalam penelitian ini dapat 

menyimpulkan bahwa tidak terdapat pengaruh Digital Marketing terhadap Kupuasan Pelanggan pada pembelian 

Kopi Cold’n Brew di Surakarta. Penyampaian informasi promosi penjualan yang dilakukan melalui Instagram 

belum mudah dipahami konsumen, karena menggunakan Bahasa yang terlalu formal yang menyebabkan tidak 

tertariknya konsumen dalam membaca pesan yang disampaikan. Sehingga Digital marketing yang tidak menarik 

tidak berpengaruh pada kepuasan konsumen dalam membeli Kopi Cold’n Brew. Maka hal ini sejalan dengan  

penelitian yag telah dilakukan oleh (Fadhli & Pratiwi, 2021) yang menunjukkan bahwa promosi penjualanan 

melalui  Digital marketing berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan. 

 

Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan  
Pembahasan mengenai pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan adalah untuk menjawab 

tentang pertanyaan dalam rumusan masalah dan hipotesis pada penelitian ini yang diduga terdapat pengaruh 

Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan. Berdasarkan pada pengujian Inner Model dalam penelitian ini 

dapat menyimpulkan bahwa terdapat pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan pada pembelian 

Kopi Cold’n Brew di Surakarta. DaIam haI ini ketika layanan yang diberikan kepada pelanggan berkualitas dan 
muncul perasaan puas pada pelanggan, maka akan membuat pelanggan menjadi loyal pada perusahaan, hal itu 

menunjukan seberapa baik atau buruknya peIayanan yang dilakukan oIeh perusahaan untuk peIanggan. PeIanggan 

cenderung akan menjadi IoyaI apabila harapan dan yang didapatkan sesuai dengan ekspektasi pelanggan. Dengan 

begitu Kualitas Pelayanan yang diberikan Kopi Cold’n Brew di Surakarta berpengaruh terhadap Kepuasan 

Pelanggan Pelanggan dalam membeli Kopi Cold’n Brew di Surakarta. Maka hal ini mendukung dengan penelitian 
yag telah dilakukan oleh (Iqbal, 2019) dan (Karim, 2020) yang menunjukkan bahwa hasil Kualitas Pelayanan yang 

diberikan Kopi Cold’n Brew di Surakarta berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan pelanggan dalam membeli 

Kopi Cold’n Brew di Surakarta. 

 

Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas Pelanggan 

Pembahasan mengenai pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas Pelanggan adalah untuk menjawab 
tentang pertanyaan dalam rumusan masalah dan hipotesis pada penelitian ini yang diduga terdapat pengaruh 

Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas Pelanggan. Berdasarkan pada pengujian Inner Model dalam penelitian ini 

dapat menyimpulkan bahwa terdapat pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas Pelanggan pada pembelian 

Kopi Cold’n Brew di Surakarta. Semakin baik kulaitas pelayanan yang diberikan maka konsumen akan tertarik 

untuk membeli Kembali Kopi Cold’n Brew di Surakarta. Maka hal ini mendukung dengan penelitian yag telah 
dilakukan oleh (Afif et al., 2021) dan (Suharyono & Widiyanto, 2021) yang menunjukkan bahwa hasil Kualitas 

Pelayanan yang diberikan Kopi Cold’n Brew di Surakarta berpengaruh terhadap Loyalitas pelanggan dalam 

membeli Kopi Cold’n Brew di Surakarta.  
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Pengaruh Digital Marketing Terhadap Loyalitas Pelanggan Yang Di Mediasi Oleh Kepuasan Pelanggan  

Pembahasan mengenai pengaruh Digital Marketing terhadap Loyalitas Pelanggan yang di mediasi melalui 

Kepuasan Pelanggan adalah untuk menjawab tentang pertanyaan dalam rumusan masalah dan hipotesis pada 

penelitian ini yang diduga tidak terdapat pengaruh Digital Marketing terhadap Loyalitas Pelanggan yang di 
mediasi melalui Kepuasan Pelanggan. Berdasarkan pada pengujian Inner Model dalam penelitian ini dapat 

menyimpulkan bahwa tidak terdapat pengaruh Digital Marketing terhadap Loyalitas Pelanggan yang di mediasi 

melalui Kepuasan Pelanggan pada pembelian Kopi Cold’n Brew di Surakarta. Dengan begitu promosi penjualan 

yang dilakukan Kopi Cold’n Brew di Surakarta melalui Digital Marketing tidak berpengaruh terhadap Loyalitas 

Pelanggan dan mengarah kepada Kepuasan Pelanggan dalam membeli Kopi Cold’n Brew di Surakarta.  
Maka hal ini tidak mendukung dengan penelitian yang telah dilakukan oleh (Sunantha & Chandran, 2022) dan 

(Austin Makaba et al., 2021) yang menunjukkan bahwa hasil Promosi penjualan melalui Digital Marketing tidak 

berpengaruh terhadap Loyalitas pelanggan yang dimediasu oleh Kepuasan Pelanggan. 

 

Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas Pelanggan Yang Di Mediasi Oleh Kepuasan  Pelanggan    

Pembahasan tentang pengaruh Kualitas Pelayanan pada Loyalitas Pelanggan yang di mediasi melalui Kepuasan 
Pelanggan ialah untuk menjawab tentang pertanyaan dalam rumusan masalah dan hipotesis pada penelitian ini 

yang diduga terdapat pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas Pelanggan yang di mediasi melalui 

Kepuasan Pelanggan. Berdasarkan pada pengujian Inner Model dalam penelitian ini dapat menyimpulkan bahwa 

terdapat pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas Pelanggan yang di mediasi melalui Kepuasan Pelanggan 

pada pembelian Kopi Cold’n Brew di Surakarta. Dengan begitu Kualitas Pelayanan yang diberikan Kopi Cold’n 
Brew di Surakarta berpengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan dan mengarah kepada Kepuasan Pelanggan dalam 

membeli Kopi Cold’n Brew di Surakarta. Maka hal ini mendukung dengan penelitian yang telah dilakukan oleh 

(Karim, 2020) yang menunjukkan bahwa hasil Promosi penjualan yang dilakukan Kopi Cold’n Brew di Surakarta 

melalui Kualitas Pelayanan berpengaruh terhadap Loyalitas pelanggan yang mampu untuk membentuk terjadinya 

Loyalitas Pelanggan dalam membeli Kopi Cold’n Brew di Surakarta.  
 

SIMPULAN 

Berdasarkan analisis yang telah dilakukan dalam penelitian ini, diperoleh kesimpulan dari bahwa 

digital marketing tidak berpengaruh positif terhadap Loyalitas Pelanggan, sehingga menyebabkan H1 
ditolak. Kualitas Pelayanan tidak berpengaruh positif terhadap Loyalitas Pelanggan, sehingga 
menyebabkan H2 ditolak. Digital Marketing tidak berpengaruh positif terhadap Kepuasan Pelanggan, 
sehingga menyebabkan H3 ditolak. Kualitas Pelayanan berpengaruh positif terhadap Kepuasan 

Pelanggan, sehingga menyebabkan H4 diterima. Kepuasan Pelanggan berpengaruh positif terhadap 
Loyalitas Pelanggan, sehingga menyebabkan H5 diterima. Digital Marketing tidak berpengaruh terhadap 
Kepuasan Pelanggan yang di mediasi oleh Loyalitas Pelanggan, sehingga menyebabkan H6 ditolak. 
Kualitas Pelayanan tidak berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan yang di mediasi oleh Loyalitas 

Pelanggan, sehingga menyebabkan H7 diterim 
Penelitian ini memiliki beberapa keterbatasan penelitian dalam penelitian yang telah dilakukan dan 

hasil yang telah diperoleh, yaitu penelitian ini hanya menggunakan beberapa variabel independen yaitu 
Digital Marketing dan Kualitas Pelayanan, variabel mediasi yaitu Kepuasan Pelanggan, dan variabel 

dependen yaitu hanya Loyalitas Pelanggan. Karena penelitian ini terbatas pada penduduk Kota Surakarta, 
maka tidak dapat digeneralisasikan. 

Berdasarkan hasil dan data-data yang telah diperoleh dalam penelitian ini, maka terdapat beberapa 
saran yang diberikan bagi peneliti selanjutnya. Yaitu untuk penelitian-penelitian selanjutnya sebaiknya 

menggunakan variabel-variabel lainnya yang belum dilakukan dari penelitian-penelian sebelumnya yaitu 
seperti produk quality, brand image, sehingga dapat melihat secara signifikan atau tidaknya variabel-
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variabel yang mempengaruhi variabel tersebut. Untuk penelitian-penelitian selanjutnya sebaiknya 
menggunakan jumlah sampel yang lebih banyak dan ruang lingkup yang lebih luas, sehingga data -data 
yang diperoleh dalam penelitiannya lebih akurat.  
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