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ABSTRACT

         The purpose of the study was to determine the Effect of Product Quality,Promotion and Service Quality on Customer Loyalty in Printing with ConsumerSatisfaction as an Intervening Variable in Andre Situbondo Printing. Datacollection was carried out using the probability sampling method, while dataanalysis was carried out using IBM SPSS Statistics 22 and the StructuralEquation Model - Partial Least Squares (PLS-SEM) method. The results of thedirect effect hypothesis test (using Smart PLS 3.2) showed the following: Productquality has a positive but insignificant effect on Consumer Satisfaction, promotionhas a significant positive effect on Consumer Satisfaction, service quality has asignificant positive effect on Consumer Satisfaction, Product quality has a positivebut insignificant effect on Customer Loyalty, Promotion has a negative butinsignificant effect on Customer Loyalty, Service quality has a significant positiveeffect on Customer Loyalty, Consumer satisfaction has a significant positive effecton Customer Loyalty, Product quality has a positive but insignificant effect onCustomer Loyalty through Customer Satisfaction, Promotion has a positive butinsignificant effect on Customer Loyalty through Customer Satisfaction, Servicequality has a positive but insignificant effect on Customer Loyalty throughCustomer Satisfaction. 
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PENDAHULUANI.       Kebutuhan masyarakat akanteknologi meningkat pesat, yangterlihat dari beragamnya sektorbisnis yang ada. Untukmengembangkan bisnis, semuasektor usaha memerlukan barang danjasa yang berfungsi untukmempromosikan, menyebarkan, danmenarik minat pembeli. Setiapusaha, baik di bidang makanan,pendidikan, perkantoran, danlainnya, memerlukan layananpercetakan. Saat ini, penyedia jasapercetakan diharapkan mampumemenuhi kebutuhan tambahan yangmendukung perkembangan bisnis dimasa depan. Selain itu, variasiproduk dan kualitas layanan harusdiperhatikan untuk memastikankepuasan pelanggan, yang akanmembangun kesetiaan merekaterhadap percetakan tersebut.Kesuksesan bisnis memerlukantindakan nyata, pengalaman, danmanajemen yang baik. Begitu puladengan jasa percetakan, yang selainmembutuhkan peralatan, jugamemerlukan pengelolaan yangefektif. Promosi adalah bentuk ajakanlangsung melalui penggunaanberbagai insentif yang dapat diaturuntuk meningkatkan pembelianproduk dan jumlah barang yang akandibeli (Sitorus dan Novelia,2017:148). Menurut Sholikah (2021)Promosi adalah upaya yangdilakukan untuk memengaruhikonsumen agar mereka mengenalproduk yang ditawarkan olehperusahaan.Kualitas pelayanan adalahfaktor krusial yang harusdiperhatikan oleh setiap pelakuusaha. Pelayanan yang baik tidak

hanya menarik pelanggan baru, tetapijuga mencegah pelanggan lamaberalih ke pesaing. Kualitaspelayanan yang unggul dapat dicapaidengan memahami dan memenuhikebutuhan serta harapan pelanggan,yang kemudian diwujudkan melaluitindakan nyata.         Loyalitas pelanggan merupakanhasil dari semua usaha perusahaanKetika perusahaan tersebut bisamemberikan kepuasan kepadapelangannya. Konsumen akanmenjadi loyal kepada sebuah produkketika konsumen tersebut merasapuas baik terhadap kualitaspelayanannya maupun terhadapkualitas dari produk itu sendiri.          Kepuasan pelanggan adalahperasaan senang atau kecewa yangmuncul setelah seseorangmembandingkan antara kinerja atauhasil produk yang mereka rasakandengan harapan mereka. Jika kinerjaproduk sesuai atau melebihi harapan,pelanggan akan merasa puas.         Percetakan adalah prosesteknologi atau seni untukmenghasilkan salinan gambar atauteks dengan cepat pada berbagaipermukaan seperti kertas, kain, danlainnya. Setiap hari, jutaan produkcetakan dihasilkan, mulai dari buku,kalender, buletin, majalah, suratkabar, poster, undangan pernikahan,kertas dinding, hingga bahan tekstil.Dengan demikian, hasil cetakanberperan penting dalam penyebaranide dan informasi secara cepatkepada khalayak luas.
TINJAUAN PUSTAKAII.Manajemen Pemasaran       Kotler dan Keller (2013:5)definisi pemasaran adalah "Suatufungsi organisasi dan serangkaian
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proses untuk menciptakan,mengkomunikasikan, dan memberinilai kepada pelanggan dan untukmngelola hubungan pelanggandengan cara menguntungkanorganisasi dan pemangkukeuntungan Assuari (2019:12) Kotler danKeller (2013:6) mengemukakanbahwa "Manajemen pemasaranadalah sebagai seni dan ilmumemilih pasar sasaran danmendapatkan, menjaga, danmenumbuhkan pelanggan denganmenciptakan danmengkomunikasikan nilai pelangganyang unggul".
Kualitas Produk Menurut (Tjiptono (2013)mendefinisikan kualitas produksebagai upaya untuk memenuhiharapan pelanggan, yang mencakupberbagai aspek seperti produk,layanan, personel, proses, danlingkungan. Mutu digambarkansebagai suatu kondisi dinamis yangdapat berubah seiring berjalannyawaktu, dimana apa yang dianggapsebagai mutu saat ini belum tentumemiliki standar yang sama di masadepan.         Menurut kotler dan keller(2022:188), terdapat 4 dimensikualitas produk yang dapatdimanfaatkan untuk menilaikarakteristik kualitas suatu barang,yaitu: Kinerja kualitas produk1) merupakan bagaimanamenggambarkan produktersebut dapat memberikansesuatu yang dapat memuaskankonsumen.Barang tahan lama 2) adalah produk fisik yang

dirancang untuk digunakandalam jangka waktu yanglama, biasanya lebih dari satutahun..Store layout atau tata letak3) toko adalah pengaturan ruangtoko yang strategis, mencakuppenentuan lokasi danpenempatan fasilitas di dalamtoko Interior display atau tampilan4) dalam merupakan suatu caraPenataan produk adalahstrategi pengaturan danpenyusunan produk, terutamabarang dagangan, di dalamtoko.. 

Promosi Promosi (Mursyid, 2015:95)menyatakan bahwa promosimerupakan suatu komunikasi yangbersifat persuasif, meyakinkan,membujuk, mendesak, sertamengajak. Komunikasi persuasifmemiliki ciri khas, yaitu adanyakomunikator yang secara sengajamenyusun pesan dengan terstruktur.         Menurut (Kotler & Amstrong,2012:54), Adalah Sebagai Berikut: Advertising atau periklanana) adalah segala bentuk promosiyang dibayar oleh pihaktertentu yang dikenal sebagaisponsor. Promosi ini dapatberupa penyebaran ide,penawaran barang, ataupenawaran jasa kepadakhalayak.Sales promotion atau promosib) penjualan adalah berbagaiinsentif yang ditawarkandalam jangka waktu singkatuntuk mendorong konsumenagar segera membeli atau
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penjual agar segera menjualproduk atau jasa.Personal selling atauc) penjualan pribadi adalahproses presentasi produk ataujasa yang dilakukan secaralangsung oleh tenagapenjualan perusahaan kepadacalon pelanggan. Tujuannyaadalah untuk mencapaipenjualan dan membangunhubungan yang kuat denganpelanggan.Public relations ataud) hubungan masyarakat adalahupaya untuk membangun danmemelihara hubungan yangpositif dengan berbagai pihakyang berkepentingan, dengantujuan untuk mendapatkancitra yang baik di matapublik.

Kualitas PelayananMenurut Kotler dalamMuhtosim(2010:117) mendefinisikan"Kualitas adalah keseluruhan ciri dankarakteristik umum suatu produkatau jasa yang mempengaruhikemampuannya untuk memuaskankebutuhan yang dinyatakan atauantisipasi".        Menurut Lupiyoadi danHamdani (2009:182) Terdapatbeberapa indikator yang perludiperhatikan di dalam Kualitaslayanan yaitu:Kemampuan1) perusahaan dalammembuktikan eksistensinyakepada pihak eksternal.Keandalan (Reliability)2) yaitu kemampuan perusahaanuntuk memberikan layananseperti yang dijanjikan dandapat diandalkan, kinerja

harus memenuhi harapanpelanggan yang berartiketepatan waktu, pelayananyang konsisten dan bebaskesalahan kepada seluruhpelanggan, sikap pengertiandan ketelitian yang tinggiKetanggapan(responsiveness)3) Yaitu praktek untukmembantu dan memberikanpelayanan yang cepat(responsif) dan akurat kepadapelanggan dengan informasiyang jelas.segera memberikan jasa secaracepat.Jaminan (Assurance)4) Perilaku karyawan yang bisamenumbuhkan kepercayaanpelanggan terhadapperusahaan dan perusahaandapat menciptakan rasa amanuntuk para konsumennya. Empati (Empathy) 5) Menjelaskan bahwaperusahaan memahamimasalah para konsumenyadan bertindak untukkepentingan konsumen, sertamemberikan perhatian khususkepada para konsumen danmempunyai jam operasi yangnyaman.
Kepuasan Konsumen Menurut Tjiptono (2015:301)mendefinisikan "Kepuasankonsumen merupakan perasaansenang atau kecewa seseorang yangmuncul setelah membandingkanantara persepsi terhadap kinerja atauhasil suatu produk dengan harapan-harapannya".Menurut teori Tjiptono(2014:101), berikut adalah indikatorKepuasan konsumen:
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Kesesuaian harapan 1) Kesesuaian harapankonsumen antara kinerja yangdiharapkan dan persepsikonsumen.Minat berkunjung kembali 2) Kesediaan konsumen untukmengunjungi kembali danbahkan membeli kembaliproduk tersebut.Kesediaan3) merekomendasikanKesediaan konsumenmerekomendasikan ataumenginfokan kepada oranglain.

Loyalitas pelangganMenurut Tjiptono (2012),kesetiaan pelanggan sering kalidiindikasikan dengan tindakanpembelian yang dilakukan secaraberulang. Meskipun keduanyaterlihat berhubungan, pembelianberulang dan loyalitas sebenarnyamemiliki perbedaan mendasar.Dalam konteks merek, loyalitasmencerminkan komitmen psikologisyang mendalam dari konsumenterhadap merek tertentu. Ini berartikonsumen memiliki ikatan emosionaldan kepercayaan yang kuat terhadapmerek tersebut.       Menurut Farida (2021:57)kesetiaan pelanggan dapat diukurmelalui empat indikator yangmencerminkan sikap positif danperilaku pembelian berulang, yaitu:
Purchase Intention 1) Purchase intention atau niatpembelian adalah keinginankuat dari pelanggan untukmelakukan pembelian atautransaksi ulang produk ataujasa dari perusahaan yang

sama di masa depan. Perilakupelanggan yang loyalsebenarnya ditunjukkandengan adanya niat yang kuatuntuk melakukan pembelianulang produk atau jasa dariperusahaan yang sama.Word-of-mouth 2) Word-of-mouth atau darimulut ke mulut yang dimaksudadalah ketika pelangganmenceritakan pengalamanpositif dan memberikanrekomendasi tentangperusahaan kepada orang lain. Price Sensivity 3) Price sensitivity atausensitivitas harga adalahkondisi di mana pelanggantidak terpengaruh oleh tawaranharga yang lebih rendah daripesaing atau menolak tawaranproduk dari perusahaansaingan. 
Kerangka KonseptualSugiyono (2020:95) “Kerangkakonseptual merupakan suatuhubungan yang menghubungkansecara teoritis antara variabelpenelitian yaitu antara variabelindependen, variabel dependen danvariabel intervening yang akandiamati dan diukur melalui penelitianyang akan dilaksanakan” Berikut inidigambarkan kerangka konseptualdari penelitian ini yang dapat dilihatpada gambar 1 sebagai berikut :
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Gambar 1. Kerangka Konseptual Penelitian
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HipotesisBerdasarkan kerangkankonseptual yang telat diuraikan,dapat dibuat sebagai berikut: H1 : Kualitas prudukberpengaruh signifikanterhadap Kepuasankonsumen;H2 : Promosi berpengaruhsignifikan terhadapKepuasan konsumen ;H3 : Kualitas pelayananberpengaruh signifikanterhadap Kepuasankonsumen;H4 : Kualitas produkberpengaruh signifikanterhadap Loyalitaspelanggan;H5 :  Promosi  berpengaruhsignifikan terhadapKualitas loyaliaspelanggan;H6 : Kualiats pelayananberpengaruh signifikanterhadap Loyalitaspelanggan;H7 : Kepuasan konsumenberpengaruh signifikanterhadap Loyalitaspelanggan;H8 : Kualitas ProdukBerpengaruh TerhadapLoyalitas pelangganmelalui Kepuasankonsumen;H9 : Promosi berpengaruhterhadap Loyalitaspelanggan melaluiKepuasan konsumen;H10 : Kualitas pelayananberpengaruh terhadapLoylitas pealngganmelalui   Kepuasankonsumen

METODE PENELITIANIII.Rancangan Penelitian. Menurut Soegeng dalam Tahir(2011:51) “Rancangan penelitianadalah langkah-langkah penelitianyang terstruktur, ekonomis dansesuai dengan tujuan penelitiansehingga data-data yang didapatkanadalah data yang akurat”. Hal inijenis penelitian yang digunakandalam penelitian adalah penelitiankuantitatif dengan metode surveiartinya dimana teknik pengumpulandata informasi yang dilakukanmenggunakan susunan pertanyaanyang diajukan kepada responden.Tempat dan Waktu PenelitianTempat pada penelitian iniPenelitian ini dilakukan padapercetakan Andre DawuhanKabupaten situbondo, KecamatanSitubondo 68311. Waktu penelitianselama 3 bulan yaitu pada bulanFebruari sampai dengan April 2024.. 
Populasi dan Sampel            Menurut sugiyono (2017:80)“populasi merupakan suatu wilayayang memiliki objek karenamempunyai kualitas ataukarakteristik dalam penelitian yangtelah disepakati setelah dilakukankesempulan pada saat pengamatanlangsung” jadi populasi bukan hanyaorang, tetapi juga objek/subjek danbenda-benda lain. populasi jugabukan hanya sekedar jumlah yangada pada objek/subjek yang diteliti.Jumlah populasi pada penelitian iniyang dipilih yaitu:  - Februari 29 hari - Maret 30 hari  - April 30 hari Total 89hari Maka: 40 x 89 = 3,560(populasi). pada penelitian ini
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sebesar 2555 pengunjung/konsumen. Menurut sugiyono (2017:81)“sampel adalah sebagian darikeseluruhan populasi yang memilikikarakteristik serupa”.Tujuannya adalah agar hasilpenelitian pada sampel dapatmencerminkan sifat dan karakteristikpopulasi secara keseluruhan. Dalampenelitian ini, sampel yangdigunakan adalah konsumen daripercetakan Andre di Situbondo.Namun ukuran sampel yang diterimaakan sangat bergantung pada jenispenelitiannya. Adapun jumlahsampel tersebut, diperoleh dariperhitungan yang dikemukan olehslovin sebagai berikut: Jumlahsampel ditentukan berdasarkan padaperhitungan rumus Slovin kemudiandiketahui bahwa jumlah sampel yangakan diteliti sebanyak menjadi 97responden.
Teknik Pengumpulan DataArikunto (2010:175)mengemukakan bahwa “Teknikpengumpulan data merupakanmetode yang digunakan untukmengumpulkan data penelitian”.Untuk mendapat data tersebutdiperlukan teknik-teknikpengumpulan data. Dalam penelitianini, peneliti menggunakan teknikpengumpulan data yang terdiri darisebagai berikut :Observasi1) Wawancara2) Studi Pustaka3) Kuesioner4) Dokumentasi5)
Metode Analisis DataMetode analisis data dalampenelitian ini dilakukan denganmenggunakan Partial Least Sguare

(PLS). Prosedur analisis PLS padadasarnya terdiri dari modelpengukuran (measurement model)dan model struktural (structuralmodel). Model pengukuran iniditujukan untuk mengukur indikator-indikator yang dikembangkan dalamsuatu konstruk. 
HASIL DAN PEMBAHASANIV.Analisis Deskriptif         Responden yang menjadisubjek penelitian ini adalahkonsumen Percetakan Andre mandiriyang diambil sejumlah 97 konsumen. Uji Validitas Konvergen Validitas konvergen dilakukanguna mengetahui validitas yangdinilai berdasarkan korelasi antaraindikator dengan variabel laten.Validitas konveregen dapat dilihatdari nilai outer loading dan nilai AVE(average variance extracted) darimasing masing indikator.
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Tabel 1. Uji Validitas dan ReliabilitasVariabel peneltian Nilai AverageVarianceExtracted (AVE)

Cut off Keterangan

X1 Kualitas produk 0.643 0,5 Valid
X2 Promosi 0.723 0,5 Valid
X3 kualitas pelayanan 0.681 0,5 Valid
Y1Kepuasan Konsumen 0.682 0,5 Valid
Y2 Loyalitas pelanggan 0.716 0,5 Valid
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Uji Reliabilitas Uji reliabilitas dalam penelitianini menggunakan Cronbach alphadan compositereliability. “Instrumenpenelitian ini dikatakan reliabelapabila memiliki nilai Cronbachalpha lebih besar dari 0,70 (Solihindan Ratmono, 2013:92) dan indikatordalam penelitian ini dikatakanreliabel bila mencapai compositereliability di atas 0,70” (Sarwono danNarimawati, 2015:18). Instrumendikatakan reliabel apabila alat ukurtersebut memperoleh hasil - hasilyang konsisten. Jadi reliabilitasmenunjukkan seberapa besarpengukuran dapat memberikan hasilyang relatif tidak berbeda biladilakukan pengukuran kembaliterhadap subyek yang sama.
Uji Asumsi KlasikUji Normalitas Ghozali (2016:154)mengemukakan bahwa “Uji normalitas dilakukan untuk mengujiapakah dalam model regresi variabelindependen dan variabel dependenatau keduanya mempunyai distribusinormal atau tidak”. Uji normalitas dilakukan untuk menguji apakahmasing - masing data penelitian tiapvariabel berdistribusi normal atautidak, dalam arti distribusi data tidakmenjuhi nilai tengah (median) yangberakibat pada penyimpangan (standart deviasi) yang tinggi.Asumsi normalitas tidak terjadipelanggaran apabila nilai ExcessKurtosis atau Skewness berada dalamrentang -2,58 hingga 2,58.
Uji Multikolinieritas Ghozali (2016:103)mengemukakan bahwa “Uji multikolinieritas untuk menguji

apakah model regresi ditemukanadanya kolerasi antar variabel bebas(independen)”. Jika antar variabelindependen (X) terjadi multikolinieritas sempurna, makakoefisien regresi variabel X tidakdapat ditentukan dan nilai standarderror menjadi tak terhingga. Padapenelitian ini menggunakan aplikasi Smart PLS uji multikolinieritas dapatdilakukan dengan melihat nilai Collinierity Statistics (VIF). Apabilanilai VIF  5,00 maka tidak terjadipelanggaran  asumsi multikolinieritas, namun apabila nilaiVIF  5,00 maka melanggar asumsi multikolinieritas atau variabel bebassaling mempengaruhi. 
Uji Goodness Of Fit (GOF)Uji goodness of fit (GOF) padaprinsipnya bertujuan untukmengetahui apakah sebuah distribusidata sampel tersebut mengikutisebuah distribusi teoritis tertentu atautidak. Pada Smart PLS 3.0, uji inimenggunakan tiga ukuran fit modelyaitu SRMR (Standartized RootMean Square Residual), Chi Squaredan NFI (Normes Fit Index). Modelpenelitian dikatakan fit apabilakonsep struktural yang dibangundalam penelitian telah sesuai denganfakta yang terjadi dilapangan,sehingga hasil penelitian bisaditerima baik dari segi teoritismaupun praktis. Selanjutnyadisajikan tabel uji goodness of fitsebagai berikut: Pada penelitian ini,peneliti menggunakan tiga ukuran fitmodel yaitu sebagai berikut:Jika SRMR (Standardized Root1) Mean Square Residual) nilai yangdiharapkan  0.09 maka dikatakan fit.Jika Chi-Square nilai yang2)
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diharapkan kecil maka dikatakan fit.  Jika NFI (Normed Fit Index)3)nilai yang diharapkan  0,5 atau(mendekati angka 1) makadikatakan fit.
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Tabel 2. Uji Goodness Of Fit (GOF)

  SaturatedModel EstimatedModel Cut Off KeteranganModel
SRMR 0.090 0.090 ≤0.09 Good fit 
d_ULS 1.554 1.554 ≥0.05 Good fit 

d_G 1.582 1.582 ≥0.05 Good fit 
Chi-Square 684.559 684.559 Di harapkankecil Good fit 

NFI 0.629 0.629 >0,5(mendekati anggka 1) Good fit 
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Uji Koefisien Determinasi
     Kofisien determinasi bertujuanuntuk menguji hubungan antaravariabel eksogen dan endogen yangtelah dihipotesiskan. Uji ini dapatdiketahui melalui nilai Adjuste R-Square untuk variabel independenlebih dari dua. Perubahan nilai R-Square dapat digunakan untukmenilai pengaruh variabel latenindependen tertentu terhadapvariabel laten dependen. Pada outputR-Square, selanjutnya disajikandalam tabel uji koefisien determinasisebagai berikut:
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Tabel 10. Uji Koefisien Determinasi
Variabel Terikat R Square R Square AdjustedY1Kepuasan konsumen 0.619 0.670Y2 Loyalitas pelanggan 0.539 0.519
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Variabel Keragaman produk (X1),a.
Kualitas layanan (X2), dan Harga
(X3) mempengaruhi Kepuasan
pelanggan (Y1) sebesar 0,670
(67,0%) Berpengaruh Tinggi,
sedangkan sisanya 33%
dipengaruhi variabel lain yang
tidak masuk dalam penelitian.
Variabel Keragaman produk (X1),b.
Kualitas layanan (X2), Harga  (X3)
dan Kepuasan pelanggan (Y1)
mempengaruhi Loyalitas
pelanggan (Y2) sebesar 0,519
(51,9%) Berpengaruh Tinggi,
sedangkan sisanya 48,1%
dipengaruhi variabel lain yang
tidak masuk dalam penelitian.

Uji Hipotesis Penelitian“Analisis persamaan strukturaladalah nilai koefisien regresi dengantujuan guna menguji korelasi antarvariabel terikat dengan data variabelyang dikumpulkan” (Ghozali,2013:36). Inner model dapatdianalisis dengan menggunakansistem boostraping melalui program smart PLS 3.0 maka dapatditemukan persamaan nilai koefisienregresi dengan menggunakan duasistem output ialah Path Coefficientdan Indect Effects. Hasil uji innermodel dapat dilihat sebagai berikut: 
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Tabel 17. Uji Hipotesis

  OriginalSample(O)
SampleMean (M)

StandardDeviation(STDEV)
T Statistics(|O/STDEV|) P Values

X1.Kualitas Produk ->Y1.Kepuasan Konsumen 0.037 0.040 0.125 0.296 0.768
X2.Promosi ->Y1.Kepuasan Konsumen 0.310 0.303 0.113 2.757 0.006
X3.Kualitas Pelayanan -> Y1.KepuasanKonsumen 0.614 0.619 0.129 4.770 0.000
X1.Kualitas Produk ->Y2.Loyalitas Pelanggan 0.236 0.247 0.155 1.527 0.127
X2.Promosi ->Y2.Loyalitas Pelanggan -0.023 -0.027 0.153 0.151 0.880
X3.Kualitas Pelayanan -> Y2.LoyalitasPelanggan 0.646 0.649 0.219 2.943 0.003
Y1.Kepuasan Konsumen-> Y2.LoyalitasPelanggan 0.074 0.067 0.191 0.391 0.696
X1.Kualitas Produk -> Y1.Kepuasan Konsumen ->Y2.Loyalitas Pelanggan 0.003 0.001 0.027 0.103 0.918
X2.Promosi -> Y1.Kepuasan Konsumen ->Y2.Loyalitas Pelanggan 0.023 0.017 0.063 0.367 0.714
X3.Kualitas Pelayanan ->Y1.Kepuasan Konsumen-> Y2.LoyalitasPelanggan

0.046 0.044 0.122 0.376 0.707
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Gambar 2. Hasil Uji Model Struktural
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Pembahasan Uji HipotesisPengaruh kualitas produkterhadap kepuasan konsumen    Hasil uji hipotesis pertamadengan mengacu pada nilai originalsample yaitu negatif (0.037), nilai T-Statistic yaitu 0.296 (<1,964) dannilai P Value  yaitu sebesar 0.768(>0,05), maka dapat disimpulkanbahwa Kualits produk (X1)berpengaruh positif namun tidaksignifikan terhadap Kepuasankonsumen (Y1), dengan demikianHipotesis ke 1 ditolak. Berdasarkanpengujian maka dapat disimpulkanbahwa Kkualitas produk tidakmempengaruhi Kepuasan konsumensecara signifikan. Artinyaberagamnya produk yang ditawarkanoleh percetakan Andre mandiri tidakmembuat konsumen puas.Berdasarkan temuan ini makaterdapat banyak faktor lain selainKeragaman produk yangmempengaruhi Kepuasan pelanggan. Pelaku usaha dapat melakukanevaluasi terhadap faktor lain yangbisa meningkatkan Kepuasanpelanggan. Temuan ini tidak sejalandengan hasil penelitian oleh Mahira,dkk. (2021).
Pengaruh Promsi terhadapkepuasan konsumen      Hasil uji hipotesis kedua denganmengacu pada nilai original sampleyaitu positif (0.310), nilai T-Statisticyaitu 2.757 (≥1,964) dan nilai PValue  yaitu sebesar 0.006 (≤0,05),maka dapat disimpulkan bahwapromosi (X2) berpengaruhsignifikan positif terhadap Kepuasankonsumen (Y1), dengan demikianHipotesis ke 2 diterima. Berdasarkanpengujian dapat dilihat bahwa

promosi dapat mempengaruhiKepuasan konsumen secarasignifikan. Jika Kualitas layananyang diberikan percetakan andremandiri baik maka Kepuasankonsumen juga akan meningkat. Dansebaliknya, jika Kulitas layanan yangdiberikan kurang baik makaKepuasan pelanggan akan menurun.Oleh karena itu percetakan Andremandiri harus memberikan Kualitaslayanan yang terbaik untukkonsumen agar bisa terciptaKepuasan pelanggan. Hasil temuanini sejalan dengan hasil penelitianPangga (2024)
Kualitas pelayanan  terhadapkepuasan konsumen           Hasil uji hipotesis ketigadengan mengacu pada nilai originalsample yaitu positif (0.614), nilai T-Statistic yaitu 4.770 (≥1,964) dannilai P Value  yaitu sebesar 0.000 (≤0,05), maka dapat disimpulkanbahwa kualitas pelayanan (X3)berpengaruh  signifikan positifterhadap Kepuasan konsumen (Y1),dengan demikian Hipotesis ke 2diterima. Berdasarkan hasil ujitersebut, maka kualits pelayanandapat meningkatkan KepuasanKonsumen secara signifikan. Jikakualitas pelayanan yang diberikanoleh percetakan Andre situbondocenderung lebih murah daripadapercetakan lain maka dapatmenciptakan Kepuasan konsumen.dan sebaliknya, jika kualitaspelayanan yang diberikan cenderunglebih mahal maka Kepuasanpelanggan akan menurun. Hasiltemuan ini sejalan dengan hasilpenelitian Prasetiyo et al (2022)
Kualitas produk terhadap loyalitas
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pelanggang
          Hasil uji hipotesis keempatdengan mengacu pada nilai originalsample yaitu positif (0.236), nilai T-Statistic yaitu 1.527 (<1,964) dannilai P Value  yaitu sebesar 0.127(>0,05), maka dapat disimpulkanbahwa Kualitas produk (X1)berpengaruh positif namun tidaksignifikan terhadap Loyalitaspelanggan (Y2), dengan demikianHipotesis ke 4 ditolak. Berdasarkanhasil uji tersebut dapat dilihat bahwakualitas produk sama sekali tidakmempengaruhi Loyalitas pelanggan.Hasil temuan ini sangat berhubungandengan hipotesis pertama dimanakualitas produk juga tidakberpengaruh signifikan terhadapaKepuasan konsumen. Artinyakepuasan produk yang diberikanpercetakanAndre tidak berpengaruhterhadap Kepuasan konsumen danLoyalitas pelanggan. Hasil temuanini tidak sejalan dengan hasilpenelitian Kanah (2020)
Promosi terhadap loyalitaselanggan          Hasil uji hipotesis kelimadengan mengacu pada nilai originalsample yaitu negatif (-0.023), nilai T-Statistic yaitu 0.151 (<1,964) dannilai P Value  yaitu sebesar 0.880(>0,05), maka dapat disimpulkanbahwa promosi (X2) berpengaruhnegatif namun tidak signifikanterhadap Loyalitas pelanggan (Y2),dengan demikian Hipotesis ke 5ditolak. Berdasarkan hasil uji dapatdisimpulkan bahwa promosi tidakmempengaruhi Loyalitas pelanggan.Berbeda dengan hipotesis keduayang menunjukkan bahwa promosiberpengaruh terhdap Kepuasan

konsumen. Pada hipotesis inimenunjukkan  promosi tidakberpengaruh terhadap Loyalitaspelanggan. Atinya promosi yangdiberikan tidak membuat pelanggantersebut loyal terhadap percetakanAndre mandiri. Hasil penelitian initidak sejalan dengan hasil peneltianInsani (2020)
Kualitas pelayanan terhadaployalitas pelanggan

Hasil uji hipotesis keenamdengan mengacu pada nilai originalsample yaitu positif (0.646), nilai T-Statistic yaitu 2.943 (≥1,964) dannilai P Value  yaitu sebesar 0.003 (≤0,05), maka dapat disimpulkanbahwa Kualitas layanan (X3)berpengaruh signifikan positifterhadap Loyalitas pelanggan (Y2),dengan demikian Hipotesis ke 6diterima. Beradasarkan hasil ujidapat disimpulkan bahwa kualitaspelayanan  berpengaruh terhadaployalitas pelanggan. Artinya kualitaspelayanan yang diberika olehPercetakan Andre Mandiri  menciptakan Loyalitas pelanggan.Dan sebaliknya meskipun kualitaspelyanan yang diberikan cenderunglebih mahal daripada percetakan lainjuga tidak akan akan mempengaruhiLoyalitas pelanggan secarasignifikan. Hasil temuan ini tidaksejalan dengan hasil penelitianAgiesta (2021)
Kepuasan konsumen terhadaployalitas pelanggan.         Hasil uji hipotesis ketujuhdengan mengacu pada nilai originalsample yaitu positif (0.074), nilai T-Statistic yaitu 0.391 (<1,964) dannilai P Value  yaitu sebesar 0.696
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(>0,05), maka dapat disimpulkanbahwa Kepuasan konsumen (Y1)berpengaruh signifikan positifterhadap Loyalitas pelanggan (Y2),dengan demikian Hipotesis ke 7ditolak. Berdasarkan hasil pengujiandaat dilihat bahwa Kepuasankonsumen sangat berpengaruhterhadap terbentuknya Loyalitaspelanggan. Jika pelanggan merasapuas terhadap apa yang diberikanoleh percetakan Andre mandiri makasecara signifikan dapat membentukLoyalitas pelanggan. Hasil temuanini sejalan dengan hasil penelitianoleh Ramadhani dkk(2022)
Kualitas produk  berpengaruhsignifikan terhadap Loyalitaspelanggan   melalui Kepuasankonsumen            Hasil uji hipotesis kedelapandengan mengacu pada nilai originalsample yaitu negatif (0.003), nilai T-Statistic yaitu 0.103 (<1,964) dannilai P Value  yaitu sebesar 0.918(>0,05), maka dapat disimpulkanbahwa Kualitas produk (X1)berpengaruh positif namun tidaksignifikan terhadap Loyalitaspelanggan (Y2) melalui Kepuasanpelanggan (Y1), dengan demikianHipotesis ke 8 ditolak. Berdasarkanpengujian dapat disimpulkan bahwakualitas produk tidak mempengaruhiLoyalitas pelanggan melaluiKepuasan konsumen. Pada hipotesispertama dan keempat jugamenunjukkan bahwa kualitas produktidak berpengaruh secara signfikanterhadap Kepuasan konsumen danLoyalitas pelanggan. ArtinyaKeragaman produk yang disediakanoleh Percetakan Andre Mandiri tidakmenciptakan Kepuasan konsumenyang menyebabkan Loyalitas

pelanggan. Hasil temuan ini tidaksejalan dengan hasil penelitian
Promosi berpengaruh signifikanterhadap Loyalitas pelangganmelalui Kepuasan konsumen.       Hasil uji hipotesis kedelapandengan mengacu pada nilai originalsample yaitu negatif (0.023), nilai T-Statistic yaitu 0.367 (<1,964) dannilai P Value  yaitu sebesar 0.714(>0,05), maka dapat disimpulkanbahwa promosi (X2) berpengaruhpositif namun tidak signifikanterhadap Loyalitas pelanggan (Y2)melalui Kepuasan pelanggan (Y1),dengan demikian Hipotesis ke 8ditolak. Berdasarkan pengujian dapatdisimpulkan bahwa promosi tidakmempengaruhi loyalitas pelangganmelalui kepuasan konsumen. Padahipotesis kedua menunjukkan bahwapromosi mempengaruhi kepuasankonsumen. Namun pada hipotesis inipromodi tidak berpengaruhsignifikan terhadap Loyalitaspelanggan melalui kepuasanpkonsumen. Artinya promosi yangdiberikan tidak dapat membentukLoyalitas pelanggan. Hasil penelitianini tidak sejalan dengan hasilpenelitianKualitas pelayananTerhadap Loyalitas pelangganmelalui Keputusan pembelian
Kualitas pelayanan  berpengaruh
signifikan terhadap Loyalitas
pelanggan melalui Kepuasan
konsumen.

Hasil uji hipotesis kedelapan
dengan mengacu pada nilai original
sample yaitu negatif (0.046), nilai T-
Statistic yaitu 0.376 (<1,964) dan
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nilai P Value  yaitu sebesar 0.707
(>0,05), maka dapat disimpulkan
bahwa Kualitas pelayanan (X3)
berpengaruh positif namun tidak
signifikan terhadap Loyalitas
pelanggan (Y2) melalui Kepuasan
pelanggan (Y1), dengan demikian 
Hipotesis ke 8 ditolak. Berdasarkan
hasil uji dapat disimpulkan bahwa
kualitas pelayanan dapat
mempengaruhi Loyalitas pelanggan
melalui Kepuasan konsumen. Pada
uji pengaruh langsung hipotesis
ketiga juga menunjukkan bahwa
kualitas pelayanan berpengaruh
signifikan terhadap Kepuasan
konsumen. Artinya kualitas
pelayanan dapat menciptakan
Kepuasan konsumen yang akhirnya
dapat membentuk Loyaltas
pelanggan. Hasil temuan ini sejalan
degan hasil penelitian

KESIMPULAN DAN SARANV.SimpulanBerdasarkan hasil analisis danpembahasan yang telah diuraikansebelumnya, maka dapat ditarikbeberapa kesimpulan darikeseluruhan hasil penelitian yaitusebagai berikut :Kualits produk berpengaruh1.
positif namun tidak signifikan
terhadap Kepuasan konsumen,

(H1 ditolak);
promosi  berpengaruh2.
signifikan positif terhadap
Kepuasan konsumen (H2
diterima);
kualitas pelayanan berpengaruh3.
signifikan positif terhadap
Kepuasan konsumen (H3
diterima);
Kualitas produk berpengaruh4.
positif namun tidak signifikan
terhadap Loyalitas pelanggan (H
4 ditolak);
promosi berpengaruh negatif5.
namun tidak signifikan terhadap
Loyalitas pelanggan (H5
ditolak);
bahwa Kualitas layanan 6.
berpengaruh signifikan positif
terhadap Loyalitas pelanggan (H
6 diterima);
Kepuasan konsumen7.
berpengaruh signifikan positif
terhadap Loyalitas pelanggan,
(H7 ditolak);
Kualitas produk berpengaruh8.
positif namun tidak signifikan
terhadap Loyalitas pelanggan
melalui Kepuasan pelanggan  (H
8 ditolak)
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promosi berpengaruh positif9.
namun tidak signifikan terhadap
Loyalitas pelanggan melalui
Kepuasan pelanggan (H9
ditolak)
Kualitas pelayanan berpengaruh10.
positif namun tidak signifikan
terhadap Loyalitas pelanggan
melalui Kepuasan pelanggan  (H
10 ditolak)

SaranBerdasarkan hasil kesimpulanyang telah diuraikan, maka dapatdiberikan beberapa saran yang dapatdijadikan sebagai bahanpertimbangan untuk penelitian-penelitian selanjutnya. Adapunsaran-saran akan dituliskan sebagaiberikut:Bagi Universitas1. Abdurachman SalehSitubondo 
         Hasil penelitian ini bagiUniversitas Penelitian ini dapatmenjadi referensi tambahan dalambidang manajemen pemasaran,khususnya mengenai faktor-faktoryang memengaruhi loyalitaspelanggan dan  diharapkan pihakuniversitas dapat mendorongmahasiswa untuk melakukanpenelitian lanjutan denganpendekatan kuantitatif dankualitatif, agar menghasilkanrekomendasi yang lebihkomprehensif bagi dunia usaha.

Bagi Peneliti2.
         Peneliti selanjutnya diharapkandapat memperluas variabel

penelitian, misalnya denganmenambahkan faktor harga,kepercayaan, atau citra merek untukmemperoleh hasil yang lebihkomprehensif. Perluasan objekpenelitian juga dapat dilakukan padasektor usaha lain atau lokasigeografis yang berbeda, untukmelihat apakah hasilnya konsisten.
Bagi Organisasi 3.

        Hasil penelitian ini bagiPercetakan Andre perlu terusmeningkatkan ketepatan hasilcetakan, pilihan bahan baku yangberkualitas, serta konsistensi dalamsetiap pesanan agar pelangganmerasa puas dan setia. Perusahaansebaiknya memperkuat strategipromosi, baik melalui media sosial,promosi langsung, maupun kerjasama dengan instansi lokal untukmemperluas jangkauan pasar.
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