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ABSTRACT 

The development of the business world today is very promising and at the same time 

presents new business challenges for companies operating in Indonesia. Each 

company is competing to expand its product market to gain profit, which ultimately 

triggers competition between companies. Business development is an important 

factor for companies in facing competition in order to remain in existence in 

Indonesia and be able to control market share and survive from competitor 

pressure. The main thing that underlies a company in maintaining the existence of 

its products is the right strategy in facing the dynamics of competition. The purpose 

of this study is to analyze and test the Influence of Service Quality, Customer 

Loyalty and Price on Purchase Intention with Consumer Satisfaction as an 

Intervening Variable. Analysis and hypothesis testing in this study using the Partial 

Least Square Structure Model (PLS-SEM). The results of the direct influence 

hypothesis test using the Smart PLS 3.0 Application, Service quality has a positive 

but insignificant effect on Consumer Satisfaction, Customer loyalty has a positive 

but insignificant effect on Consumer Satisfaction, Price has a significant positive 

effect on Consumer Satisfaction, Service quality has a significant positive effect on 

Purchase Intention, Customer loyalty has a positive but insignificant effect on 

Purchase Intention, Price has a significant positive effect on Purchase Intention, 

Consumer satisfaction has a significant positive effect on Purchase Intention, 

Service quality has a negative but insignificant effect on Purchase Intention through 

Consumer Satisfaction, Customer loyalty has a negative but insignificant effect on 

Purchase Intention through Consumer Satisfaction, Price has a significant positive 

effect on Purchase Intention through Consumer Satisfaction,  

 

Keywords: Influence of Service Quality, Customer Loyalty Price Purchase 

Intention 
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1. PENDAHULUAN 

       Perkembangan dunia usaha saat 

ini sangat menjanjikan sekaligus 

menghadirkan tantangan bisnis baru 

bagi perusahaan yang beroperasi di 

Indonesia. Setiap perusahaan 

berlomba-lomba memperluas pasar 

produknya untuk memperoleh laba, 

yang pada akhirnya memicu 

persaingan antarperusahaan. 

Pengembangan usaha menjadi faktor 

penting bagi perusahaan dalam 

menghadapi persaingan agar tetap 

eksis di Indonesia dan mampu 

menguasai pangsa pasar serta 

bertahan dari tekanan kompetitor. Hal 

utama yang mendasari perusahaan 

dalam mempertahankan eksistensi 

produknya adalah strategi yang tepat 

dalam menghadapi dinamika 

persaingan. 

       “Kualitas Pelayanan adalah 

aktivitas yang tidak kasat mata dan 

terjadi karena adanya interaksi antara 

pelanggan dan penyedia layanan.” 

Tujuan utama dari kualitas pelayanan 

ini adalah untuk menyelesaikan 

masalah yang dihadapi 

pelanggan.Kualitas pelayanan adalah 

faktor krusial yang harus diperhatikan 

oleh setiap pelaku usaha. Pelayanan 

yang baik tidak hanya menarik 

pelanggan baru, tetapi juga mencegah 

pelanggan lama beralih ke pesaing.  

       Loyalitas pelanggan adalah salah 

satu kunci utama dalam kesuksesan 

jangka panjang sebuah perusahaan. 

Konsumen yang loyal tidak hanya 

terus membeli produk atau layanan, 

tetapi juga berperan sebagai brand 

advocate yang secara sukarela 

merekomendasikan produk kepada 

orang lain. Loyalitas merupakan 

konsep yang tampak mudah 

dibicarakan dalam konteks sehari-

hari, tetapi menjadi lebih sulit ketika 

dianalisis maknanya 

     Harga yang tepat dapat 

menciptakan keseimbangan antara 

daya saing di pasar, kepuasan 

pelanggan, dan profitabilitas 

perusahaan. Harga adalah elemen 

dalam bauran pemasaran (marketing 

mix) yang paling fleksibel, karena 

dapat dengan mudah diubah 

dibandingkan dengan elemen lain 

seperti produk, distribusi, atau 

promosi 

     Kepuasan adalah perasaan senang 

atau kecewa seseorang yang timbul 

karena membandingkan kinerja yang 

dipersepsikan produk (atau hasil) 

terhadap ekspetasi mereka”. Apabila 

kinerja gagal memenuhi ekspektasi, 

pelanggan akan tidak puas. Jika 

kinerja sesuai dengan ekspektasi, 

pelanggan akan puas. 

      “Minat beli adalah 

kecenderungan konsumen untuk 

membeli suatu produk atau merek, 

yang dapat diukur berdasarkan 

kemungkinan mereka melakukan 

pembelian 

 

TINJAUAN PUSTAKA 

Manajemen Pemasaran 

Silalahi (2011:6) Menekankan 

bahwa “Manajemen bukan sekadar 

mengelola sumber daya, tetapi juga 

melibatkan berbagai aspek penting 

seperti perencanaan, 

pengorganisasian, komunikasi, 

kepemimpinan, dan motivasi. Semua 

elemen ini bertujuan untuk 

memastikan bahwa tugas-tugas dan 

sumber daya digunakan secara 

optimal guna mencapai tujuan 

organisasi dengan efektif dan 

efisien”. 

Sunyoto (2014:75) Menegaskan 

bahwa “Pemasaran memiliki peran 

8
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krusial dalam menjaga 

keberlangsungan dan pertumbuhan 

perusahaan di tengah persaingan yang 

semakin ketat”. Sebagai ujung 

tombak perusahaan, pemasaran tidak 

hanya berfungsi untuk meningkatkan 

penjualan, tetapi juga membangun 

citra merek, menarik pelanggan baru, 

serta mempertahankan loyalitas 

pelanggan yang sudah ada. 

 

Kualitas layanan  

Menurut Hutasoit (2011:66), 

“Kualitas layanan merupakan 

landasan utama dalam menentukan 

tingkat kepuasan konsumen. Sebuah 

perusahaan dapat dikatakan memiliki 

layanan yang baik jika mampu 

menyediakan barang atau jasa yang 

sesuai dengan harapan pelanggan 

         Menurut Hardiyansyah 

(2011:46), 5 indikator kualitas 

tersebut yaitu:  

1. Bukti fisik (tangibles) merujuk 

pada elemen-elemen yang dapat 

dilihat dan dirasakan oleh 

pelanggan sebagai bagian dari 

layanan yang diberikan. Faktor ini 

mencakup penampilan fasilitas 

fisik, peralatan, serta berbagai 

materi komunikasi yang 

mendukung persepsi pelanggan 

terhadap kualitas layanan. 

2. Keandalan (reliability) adalah 

kemampuan suatu bisnis atau 

penyedia jasa untuk memberikan 

layanan sesuai dengan yang 

dijanjikan secara konsisten, 

akurat, dan terpercaya. Keandalan 

sangat penting dalam membangun 

kepercayaan pelanggan, karena 

pelanggan mengharapkan layanan 

yang dapat diandalkan setiap saat. 

3. Responsivenes (DayaTanggap) 

kesediaan dan kesiapan 

penyediaan layanan untuk 

membantu pelanggan dan 

memberikan pelayanan dengan 

cepat dan tanggap 

4. Asurance (jaminan) kemampuan 

penyedia layanan untuk 

memberikan jaminan dan 

keyakinan kepada pelanggan 

melalui pengetahuan, kesopanan, 

dan kemampuan staf dalam 

memberikan pelayana. 

5. Empathy (empati) perhatian yang 

diberikan penyedia layanan 

kepada pelanggan, seperti 

pemahaman terhadap kebutuhan 

pelanggan dan memberikan 

perhatian individual 

 

Loyalitas Pelanggan 

     Menurut Kotler dan Keller 

(2016:138) Mendefinisikan “loyalitas 

pelanggan sebagai komitmen yang 

kuat dari pelanggan untuk terus 

membeli atau menggunakan 

produk/jasa tertentu di masa depan”. 

Sedangkan loyalitas dalam definisi 

loyalitas pelanggan yaitu "strong 

feeling", merupakan inti dari konsep 

Loyalitas pelanggan tidak hanya 

tentang pembelian berulang atau 

perilaku rutin, tetapi juga tentang 

ikatan emosional yang mendalam 

antara pelanggan dengan merek atau 

perusahaan. 

         Menurut Kotler & Keller 

(2016:37), terdapat tiga indikator 

utama loyalitas pelanggan:  

1. Pembelian ulang (Repeat 

Purchase) Pelanggan yang loyal 

cenderung terus membeli produk 

atau jasa dari perusahaan yang 

sama, bahkan jika ada pilihan lain 

yang tersedia. Ketika pelanggan 

kembali membeli atau 

menggunakan kembali produk 

atau jasa yang sama, ini 

mencerminkan bahwa produk 

Page 6 of 22 - Integrity Submission Submission ID trn:oid:::1:3296909802

Page 6 of 22 - Integrity Submission Submission ID trn:oid:::1:3296909802



E-ISSN: 2964-898X 

P-ISSN: 2964-8750 

Jurnal Mahasiswa Entrepreneur (JME) 

FEB UNARS 

Vol. 4, No. 15, Februari 2025: 286-306  

atau layanan tersebut memenuhi 

kebutuhan dan harapan mereka. 

Hal ini menunjukkan bahwa 

pelanggan merasa puas dengan 

kualitas, harga, dan manfaat yang 

mereka peroleh dari pengalaman 

sebelumnya. 

2. Ketahanan terhadap pengaruh 

negatif (Retention). Pelanggan 

yang loyal tidak mudah 

terpengaruh oleh promosi atau 

penawaran dari pesaing, mereka 

tetap setia pada merek yang 

mereka sukai. 

3. Rekomendasi (Referalls). 

Pelanggan yang loyal akan 

merekomendasikan produk atau 

jasa perusahan kepada orng lain, 

baik secara lansung maupun 

melalui media social. 

 

Harga  

    Buchari Alma (2012:169) “Harga 

memiliki peran penting dalam 

keputusan pembelian konsumen. Jika 

harga yang ditetapkan sebanding 

dengan manfaat yang dirasakan, 

konsumen akan merasa puas dan 

cenderung melakukan pembelian 

ulang. 

Menurut (Indrasari, 2019:42) ada 

empat indikator yang mencirikan 

harga yaitu :  

1. Keterjangkauan harga 

(affordability) adalah kemampuan 

konsumen untuk membeli suatu 

produk atau jasa pada harga yang 

ditetapkan oleh produsen.  

2. Kesesuaian harga dengan kualitas 

produk adalah persepsi konsumen 

mengenai apakah harga suatu 

produk sepadan dengan kualitas 

yang diterimanya. 

3. Daya saing harga adalah 

kemampuan suatu produk atau 

bisnis untuk menawarkan harga 

yang menarik dibandingkan 

dengan pesaingnya. 

4. Kesesuaian harga dengan manfaat 

adalah mengacu pada sejauh 

mana harga suatu produk atau jasa 

dianggap adil dan sepadan dengan 

nilai yang ditawarkan, baik dilihat 

dari kualitas produk, manfaat 

yang dirasakan, atau kemampuan 

konsumen untuk menjangkaunya.   

 

Kepuasan Konsumen  

menurut Kotler dan Keller 

(2016:138) menjelaskan bahwa 

“kepuasan konsumen memberikan 

pemahaman yang lebih mendalam 

tentang bagaimana konsumen 

mengevaluasi pengalaman mereka 

dengan produk atau layanan.  

         Menurut Tjiptono (2014:101) 

terdapat tiga indikator utama yang 

membentuk kepuasan konsumen, 

yaitu: 

1. Kesedian untuk 

merekomendasikan adalah salah 

satu indikator kepuasan 

pelanggan, di mana pelanggan 

bersedia merekomendasikan 

produk atau jasa yang telah 

mereka gunakan kepada orang 

lain, seperti teman atau keluarga 

2. Kesesuaian harapan adalah 

tingkat kesesuaian antara kinerja 

jasa yang diharapkan oleh 

konsumen dengan yang dirasakan 

oleh konsumen 

3. Minat berkunjung kembali atau 

keinginan untuk melakukan 

pemakaian ulang adalah 

kesediaan konsumen untuk 

kembali mengunjungi atau 

menggunakan kembali suatu jasa 

atau produk yang telah mereka 

gunakan sebelumnya 
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Minat Beli  

Hasan (2013:173) Mengemukakan 

bahwa “Minat beli adalah 

kecenderungan konsumen untuk 

membeli suatu merek atau melakukan 

tindakan yang berkaitan dengan 

pembelian, yang dapat diukur 

berdasarkan tingkat kemungkinan 

konsumen untuk melakukan 

pembelian”.        

     Menurut Basrah Saidani dan 

Samsul Arifin (2013:19), minat dapat 

didefinisikan melalui tiga indikator, 

yaitu:  

1. Minat transaksional merujuk pada 

kecenderungan konsumen untuk 

membeli ulang produk yang telah 

mereka konsumsi sebelumnya. Ini 

adalah indikator penting dalam 

loyalitas konsumen, di mana 

konsumen merasa puas dengan 

produk yang telah mereka beli, 

sehingga mereka cenderung 

kembali membeli produk yang 

sama di masa depan. 

2. Minat referensial merujuk pada 

kesediaan konsumen untuk 

merekomendasikan produk yang 

telah mereka konsumsi kepada 

orang lain, seperti teman, 

keluarga, atau bahkan melalui 

media sosial. Hal ini 

menunjukkan bahwa konsumen 

merasa terpenuhi dan puas dengan 

produk atau layanan yang mereka 

gunakan sehingga mereka ingin 

berbagi pengalaman positif 

mereka dengan orang lain.  

3. Minat preferensial merujuk pada 

perilaku konsumen yang 

menjadikan produk yang telah 

mereka konsumsi sebagai pilihan 

utama atau produk favorit di masa 

depan. Konsumen dengan minat 

preferensial cenderung 

menunjukkan kecenderungan 

untuk memilih produk yang sudah 

mereka coba dan sukai 

dibandingkan dengan produk lain, 

meskipun ada pilihan alternatif di 

pasar. 

 

Kerangka Konseptual 

Sugiyono (2020:95) “Kerangka 

Sugiyono (2015:128) adalah 

“Kerangka konsep yang 

menggabungkan variabel-variabel 

penelitian, terutama variabel bebas 

(independent variable) dan variabel 

terikat (dependent variable)”.  

Berikut ini digambarkan kerangka 

konseptual dari penelitian ini yang 

dapat dilihat pada gambar 1 sebagai 

berikut : 
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Gambar 1. Kerangka Konseptual Penelitian 

 

 

Hipotesis 

Berdasarkan kerangkan 

konseptual yang telat diuraikan, dapat 

dibuat sebagai berikut:  

H1  : Kualitas Layanan 

Berpengaruh Signifikan 

Terhadap Kepuasan 

Konsumen; 

H2 : H2: Loyalitas Pelangan 

Berpengaruh Signifikan 

Terhadap Kepuasan 

Konsumen; 

H3 : H3: Harga Berpengaruh 

Signifikan Terhadap 

Kepuasan Konsumen; 

H4 : H4: Kualitas Layanan 

Berpengaruh Signifikan 

Terhadap Minat Beli; 

H5 : H5: Loyalitas Pelangan 

Berpengaruh Signifikan 

Terhadap Minat Beli; 

H6 : H6: Harga Berpengaruh 

Signifikan Terhadap 

Minat Beli; 

H7 : H7: Kepuasan 

Konsumen 

Berpengaruh Signifikan 

Terhadap Minat Beli; 

H8 : H8: Kualitas Layanan 

Berpengaruh Signifikan 

Terhadap Minat Beli 

Melalui  

H9 : Promosi berpengaruh 

terhadap Loyalitas 

pelanggan melalui  

Kepuasan konsumen; 

  
  
    
  

 X 1.5 

  
  
  
  
  
  

  

    

  

  

  

X 1 . Kualitas 
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X 2 . Loyalitas 
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.Kepuasan 
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H10 : Kualitas pelayanan 

berpengaruh terhadap 

Loylitas pealnggan 

melalui   Kepuasan 

konsumen 

 

I. METODE PENELITIAN 

Rancangan Penelitian 

         Rancangan penelitian adalah 

suatu konsep yang mencakup semua 

tahapan dari perencanaan hingga 

evaluasi dalam suatu penelitian. 

Menurut Azwar (2015:70), 

“Rancangan penelitian adalah suatu 

gambaran yang jelas dan rinci tentang 

hubungan antara variabel, cara 

mengumpulkan data, dan cara 

menganalisis data”. 

Tempat dan Waktu Penelitian 

Tempat pada penelitian ini    

Penelitian ini dilakukan pada air 

minum adinda jaya situbondo 

Kabupaten situbondo, Kecamatan 

Situbondo 68311. Waktu penelitian 

selama 3 bulan yaitu pada bulan 

Februari sampai dengan April 2025  

Populasi dan Sampel 

            Sugiyono (2019:126) 

menjelaskan bahwa populasi adalah 

kumpulan subjek yang memiliki ciri 

tertentu dan telah ditetapkan oleh 

peneliti untuk dianalisis dan ditarik 

kesimpulannya. Populasi ini 

merupakan keseluruhan objek atau 

elemen yang menjadi fokus 

penelitian, dan bisa mencakup 

berbagai bentuk, Jumlah populasi 

pada penelitian ini yang dipilih yaitu:   

- Februari 24hari  

- Maret 27 hari   

- April 26 hari  

  3,080  konsumen 

Sampel 

 Sugiyono (2019:81), “Sampel 

adalah bagian dari populasi yang 

dipilih oleh peneliti untuk mewakili 

keseluruhan populasi”. Teknik 

Pengambilan Sampel menggunakan  

Acak Sederhana (Simple Random 

Sampling) dalam Penelitian 

Kuantitatif. Populasi penelitian terdiri 

dari 3,080 konsumen 

 

Teknik Pengumpulan Data 

Teknik pengumpulan data yang tepat 

sangat penting dalam penelitian 

karena akan mempengaruhi 

keakuratan dan keandalan informasi 

yang dikumpulkan. Beberapa teknik 

pengumpulan data yang umum 

digunakan antara lain observasi, 

wawancara, kuesioner, dan studi 

dokumentasi.  

1) Observasi 

2) Wawancara 

3) Studi Pustaka 

4) Kuesioner 

5) Dokumentasi 

 

Metode Analisis Data 

Metode analisis data dalam 

penelitian ini dilakukan dengan 

menggunakan Partial Least Sguare 

(PLS). Prosedur analisis PLS pada 

dasarnya terdiri dari model 

pengukuran (measurement model) 

dan model struktural (structural 

model). Model pengukuran ini 

ditujukan untuk mengukur indikator-

indikator yang dikembangkan dalam 

suatu konstruk.  

II. HASIL DAN PEMBAHASAN 

Analisis Deskriptif 

         Responden yang menjadi subjek 

penelitian ini adalah konsumen Air 

Minum Adinda jaya yang diambil 

sejumlah 97 konsumen.  

Uji Validitas Konvergen  

Validitas konvergen dilakukan 

guna mengetahui validitas yang 

1

1

1

1
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dinilai berdasarkan korelasi antara 

indikator dengan variabel laten. 

Validitas konveregen dapat dilihat 

dari nilai outer loading dan nilai AVE 

(average variance extracted) dari 

masing masing indikator.

Tabel 1. Uji Validitas Konvergen 

Variabel peneltian Nilai Average Variance 

Extracted (AVE) 

Keterangan 

X1 Kualitas Layanan 0.751 Valid 

X2 Loyalitas pelanggan 0.639 Valid 

X3 Harga 0.783 Valid 

Y1Kepuasan konsumen                 0.734 Valid 

Uji Reliabilitas  

Uji Reliabilitas dalam 

penelitian ini menggunakan 

Cronbach alpha. Instrumen penelitian 

ini dikatakan reliabel apabila 

mempunyai Cronbach alpha > 0,70 

dan indikator dalam penelitian ini 

dapat dikatakan reliabel apabila 

mencapai composite reliability diatas 

0,70. Pada output Costruct Rliability 

and ValiditySarwono dan 

Narimawati, 2015:18). Instrumen 

dikatakan reliabel apabila alat ukur 

tersebut memperoleh hasil - hasil 

yang konsisten. Jadi reliabilitas 

menunjukkan seberapa besar 

pengukuran dapat memberikan hasil 

yang relatif tidak berbeda bila 

dilakukan pengukuran kembali 

terhadap subyek yang sama. 

Uji Asumsi Klasik 

Uji Normalitas  

Uji multikolinieritas dilakukan untuk 

menguji apakah model regresi 

ditemukan adanya kolerasi antar 

variabel bebas. Uji multikolinieritas 

dapat dilakukan dengan melihat nilai 

Collinierity statistic (VIF) pada 

“inner VIF Values” pada hasil 

analisis partial least square Smart 

PLS 3.0,  

Uji Multikolinieritas  

Ghozali (2016:103) 

mengemukakan bahwa “Uji 

multikolinieritas untuk menguji 

apakah model regresi ditemukan 

adanya kolerasi antar variabel bebas 

(independen)”. Jika antar variabel 

independen (X) terjadi 

multikolinieritas sempurna, maka 

koefisien regresi variabel X tidak 

dapat ditentukan dan nilai standard 

error menjadi tak terhingga. Pada 

penelitian ini menggunakan aplikasi 

Smart PLS uji multikolinieritas dapat 

dilakukan dengan melihat nilai 

Collinierity Statistics (VIF). Apabila 

nilai VIF ≤  5,00 maka tidak terjadi 

pelanggaran  asumsi 

multikolinieritas, namun apabila nilai 

VIF ≥ 5,00 maka melanggar asumsi 

multikolinieritas atau variabel bebas 

saling mempengaruhi.  

 

Uji Goodness Of Fit (GOF) 

Uji goodness of fit (GOF) pada 

prinsipnya bertujuan untuk 

mengetahui apakah sebuah distribusi 

data sampel tersebut mengikuti 

sebuah distribusi teoritis tertentu atau 

1

1
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tidak. Pada Smart PLS 3.0, uji ini 

menggunakan tiga ukuran fit model 

yaitu SRMR (Standartized Root 

Mean Square Residual), Chi Square 

dan NFI (Normes Fit Index). 

, peneliti menggunakan tiga 

ukuran fit model yaitu sebagai 

berikut: 

1) Jika SRMR (Standardized Root 

Mean Square Residual) nilai yang 

diharapkan ≤  0.09 maka 

dikatakan fit. 

2) Jika Chi-Square nilai yang 

diharapkan kecil maka dikatakan 

fit. 

3)   Jika NFI (Normed Fit Index) 

nilai yang diharapkan ≥  0,5 atau 

(mendekati angka 1) maka 

dikatakan fit.

Tabel 2. Uji Goodness Of Fit (GOF) 
 Saturated 

Model 

Estimated 

Model 

Cut Off Keterangan 

Model 

SRMR 0.115 0.115 ≤ 0.10 Good Fit 

d-ULS 2.246 2.246 ≥ 0.05 Good Fit 

d_G 3.524 3.524 ≥ 0.05 Good Fit 

Chi-Square 341.669 341.669 diharapkan kecil Good Fit 

NFI 0.569 0.569 > 0,9 (mendekati 

angka 1) 
Marginal  Fit 

 

Uji Koefisien Determinasi 

     Kofisien determinasi bertujuan 

untuk menguji hubungan antara 

variabel eksogen dan endogen yang 

telah dihipotesiskan. Uji ini dapat 

diketahui melalui nilai Adjuste R-

Square untuk variabel independen 

lebih dari dua. Perubahan nilai R-

Square dapat digunakan untuk 

menilai pengaruh variabel laten 

independen tertentu terhadap variabel 

laten dependen. Pada output R-

Square, selanjutnya disajikan dalam 

tabel uji koefisien determinasi 

sebagai beriku

 

Tabel 10. Uji Koefisien Determinasi 

 
Variabel Terikat R Square R Square Adjusted 

Y1. Kepuasan Konsumen 0.882 0.878 

Y2. Minat beli  0.818 0.809 

Variabel Kualitas Layanan (X1), 

Loyalitas pelanggan (X2), dan Harga 
(X3) mempengaruhi Kepuasan 

konsumen (Y1) sebesar 0,878 

(87,8%), sedangkan sisanya 12,2% 

dipengaruhi variabel lain yang tidak 

masuk dalam penelitian. 

Variabel Kualitas Layanan (X1), 

Loyalitas pelanggan (X2), Harga 

(X3) da Kepuasan konsumen (Y1) 

1
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mempengaruhi Minat beli (Y2) 

sebesar 0,809 (80,9%), sedangkan 

sisanya 19,1% dipengaruhi variabel 

lain yang tidak masuk dalam 

penelitian. 

Uji Hipotesis Penelitian 

“Analisis persamaan struktural 

Inner model bertujuan untuk 

mengetahui serta menguji hubungan 

antara konstruk eksogen dan endogen 

yang telah dihipotesiskan. (Ghozali, 

2013:36). Inner model dapat 

dianalisis dengan menggunakan 

sistem boostraping melalui program 

smart PLS 3.0 maka dapat ditemukan 

persamaan nilai koefisien regresi 

dengan menggunakan dua sistem 

output ialah Path Coefficient dan 

Indect Effects. Hasil uji inner model 

dapat dilihat sebagai berikut:  

Tabel 17. Uji Hipotesis 

 
Original 

Sample 

(O) 

Sample 

Mean 

(M) 

Standart 

Deviation 

(STDEV) 

T Statistic 

(|O/STDEV|) 

P Values 

X1. Kualitas Layanan -> 

Y1. Kepuasan Konsumen 

0.096 0099 0.066 1.460 0.145 

X2. Loyalitas pelanggan -

> Y1. Kepuasan 

Konsumen 

0.225 0.215 0.164 1.376 0.169 

X3. Harga -> Y1. 

Kepuasan Konsumen 

0.640 0.649 0.154 4.148 0.000 

X1. Kualitas Layanan -> 

Y2. Minat Beli  

0.817 0.821 0.125 6.543 0.000 

X2 Loyalitas pelanggan -

> Y2. Minat Beli  

0.349 0.322 0.253 1.381 0.168 

X3. Harga -> Y2. Minat 

Beli  

1.122 1.122 0.135 8.335 0.000 

Y1. Kepuasan Konsumen 

-> Y2. Minat Beli  

0.896 0.878 0.131 6.852 0.000 

X1. Kualitas Layanan -> 

Y1. Kepuasan Konsumen 

-> Y2. Minat Beli  

-0.031 -0.038 0.041 0.763 0.446 

X2. Loyalitas pelanggan -

> Y1. Kepuasan 

Konsumen -> Y2. Minat 

Beli  

-0.074 -0.054 0.059 1.241 0.215 

X3. Harga -> Y1. 

Kepuasan Konsumen -> 

Y2. Minat Beli  

1.115 0.980 0.210 4.691 0.000 

1

1
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Gambar 2. Hasil Uji Model Struktural 

 

Pembahasan  

Uji Hipotesis 

Pengaruh Kualitas layanan 

terhadap Kepuasan konsumen 

dengan Hasil uji hipotesis pertama 

dengan mengacu pada nilai original 

sample yaitu positif (0.096), nilai T-

Statistic yaitu 1.460 (<1,964) dan 

nilai P Value  yaitu sebesar 0.145 

(>0,05), maka dapat disimpulkan 

bahwa Kualitas layanan (X1) 

berpengaruh positif namun tidak 

signifikan terhadap Kepuasan 

konsumen (Y1), dengan demikian 

Hipotesis ke 1 ditolak. Pada hasil uji 

pertama menunjukkan tidak adanya 

pengaruh signifikan antara Kualitas 

layanan terhadap Kepuasan 

konsumen pada Toko Adinda Jaya. 

Dapat dikatakan bahwa Kualitas 

layanan yang diberikan Toko Adinda 

Jaya tidak dapat membentuk 

Kepuasan oleh konsumen. Kepuasan 

konsumen dapat terbentuk dari 

berbagai hal seperti Kualitas produk, 

kesesuain harga serta pengalaman 

yang dirasakan konsumen. Temuan 

ini tidak sejalan dengan hasil 

penelitian oleh Ikmal Albabon,. 

(2022). 

 

Pengaruh Loyalitas pelanggan 

terhadap Kepuasan konsumen      

Pengaruh Loyalitas pelanggan 

terhadap Kepuasan konsumen 

Hasil uji hipotesis kedua dengan 

mengacu pada nilai original sample 

yaitu positif (0.025), nilai T-Statistic 

yaitu 1.376 (<1,964) dan nilai P Value  

yaitu sebesar 0.169 (>0,05), maka 

dapat disimpulkan bahwa Loyalitas 

pelanggan (X2) berpengaruh positif 

namun tidak signifikan terhadap 

Kepuasan konsumen (Y1), dengan 

demikian Hipotesis ke 2 ditolak. 

Berdasarkan hasil uji kedua 

menunjukkan adanya pengaruh 

positif yang tidak signifikan antara 

Loyalitas pelanggan terhadap 

Kepuasan konsumen. Artinya 

Loyalitas pelanggan pada Toko 

Adinda Jaya tidak membentuk 

1
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Kepuasan oleh konsumen. Loyalitas 

pelanggan memainkan peran penting 

dalam meningkatkan Kepuasan 

konsumen. Pelanggan yang loyal 

cenderung lebih puas dengan produk 

atau layanan yang mereka terima dan 

Kepuasan konsumen dapat 

mendorong Loyalitas pelanggan. 

Namun dalam hasil uji menunjukkan 

tidak adanya pengaruh yang 

signifikan antara Loyalitas pelanggan 

terhadap Kepuasan konsumen. Hasil 

temuan ini tidak sejalan dengan hasil 

penelitian Desi Kristanti  (2020). 

 

Pengaruh Harga terhadap 

Kepuasan konsumen 

           Hasil uji hipotesis ketiga Hasil 

uji hipotesis ketiga dengan mengacu 

pada nilai original sample yaitu 

positif (0.640), nilai T-Statistic yaitu 

4.148 (≥1,964) dan nilai P Value  

yaitu sebesar 0.000 (<0,05), maka 

dapat disimpulkan bahwa Harga (X3) 

berpengaruh signifikan positif 

terhadap Kepuasan konsumen (Y1), 

dengan demikian Hipotesis ke 3 

diterima. Berdasarkan hasil uji dapat 

dilihat bahwa Harga berpengaruh 

signifikan dan positif antara Harga 

terhadap Kepuasan konsumen. Harga 

yang sesuai dapat menarik minat 

konsumen. Selain itu, konsumen 

seringkali membandingkan Harga 

yang satu dengan yang lainnya. Dan 

konsumen akan cenderung memilih 

Harga yang lebih murah. Hasil 

temuan ini sejalan dengan hasil 

penelitian Marpaung, M. and Saputri, 

M. E. (2021) 

Pengaruh Kualitas layanan 

terhadap Minat beli 

          Hasil uji hipotesis keempat 

dengan mengacu pada nilai original 

sample yaitu positif (0.817), nilai T-

Statistic yaitu 6.543 (≥1,964) dan 

nilai P Value  yaitu sebesar 0.000 

(<0,05), maka dapat disimpulkan 

bahwa Kualitas layanan (X1) 

berpengaruh signifikan positif 

terhadap Minat beli (Y2), dengan 

demikian Hipotesis ke 4 diterima. 

Berdasarkan hasil uji ini 

menunjukkan adanya pengaruh 

positif signifikan antara Kualitas 

layanan terhadap Minat beli pada 

Toko Adinda Jaya. Artinya Kualitas 

layanan yang diberika Toko Adinda 

Jaya dapat membentuk Minat beli 

oleh konsumen. Pelayanan yang baik 

seperti responsif, ramah dan efektif 

dapat meningkatkan kepuasan 

pelanggan yang akhirnya mendorong 

konsumen untuk melakukan 

pembelian. Dan sebaliknya, 

pelayanan yang buruk dapat 

menurunkan Minat beli dan bahkan 

menyebabkan konsumen beralih 

terhadap toko lain. Hasil temuan ini  

sejalan dengan hasil penelitian Sehani 

(2020) 

Pengaruh Loyalitas pelanggan 

terhadap Minat beli 

Hasil uji hipotesis kelima dengan 

mengacu pada nilai original sample 

yaitu positif (0.349), nilai T-Statistic 

yaitu 1.381 (<1,964) dan nilai P Value  

yaitu sebesar 0.168 (>0,05), maka 

dapat disimpulkan bahwa Loyalitas 

pelanggan (X2) berpengaruh positif 

namun tidak signifikan terhadap 

Minat beli (Y2), dengan demikian 

Hipotesis ke 5 ditolak. Berdasarkan 

hasil uji kelima ini menunjukkan 

tidak adanya pengaruh signifikan 

antara Loyalitas pelanggan terhadap 

Minat beli pada Toko Adinda Jaya. 

Hal lain yang dapat mempengaruhi 

Minat beli seperti faktor pekerjaan, 

gaya hidup, motivasi, sosial, harga 
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serta kualitas suatu produk. Selain itu 

Minat beli dapat dipengaruhi oleh 

faktor internal seperti motivasi, 

persepsi, kepribadian, dan gaya hidup 

konsumen itu sendiri. Hasil penelitian 

ini tidak sejalan dengan hasil 

peneltian Lisana Sidgin Alya Amin 

(2023). 

 

Pengaruh Harga terhadap 

Minat beli 

Hasil uji hipotesis keenam 

dengan mengacu pada nilai original 

sample yaitu positif (1.122), nilai T-

Statistic yaitu 8.335 (≥1,964) dan 

nilai P Value  yaitu sebesar 0.000 

(<0,05), maka dapat disimpulkan 

bahwa Harga (X3) berpengaruh 

signifikan positif terhadap Minat beli 

(Y2), dengan demikian Hipotesis ke 6 

diterima. Berdasarka hasil penelitian 

keenam ini menunjukkan adanya 

pengaruh yang positif dan signifikan 

antara Harga terhadap Minat beli 

pada Toko Adinda Jaya. Harga yang 

terjangkau dans sesuai dengan nilai 

produk dapat meningkatkan Minat 

beli oleh konsumen. Sementara Harga 

yang terlalu tinggi atau mahal dapat 

menurunkan Minat beli oleh 

konsumen. Selain itu diskon atau 

promosi Harga dapat menarik Minat 

beli oleh konsumen pada Toko 

Adinda Jaya. Hasil temuan ini tidak 

sejalan dengan hasil penelitian Lisana 

Syahrel Ramadhan. et. al (2024) 

Pengaruh Kepuasan konsumen 

terhadap Minat beli 

Hasil uji hipotesis ketujuh dengan 

mengacu pada nilai original sample 

yaitu positif (0.896), nilai T-Statistic 

yaitu 6.852 (≥1,964) dan nilai P Value  

yaitu sebesar 0.000 (<0,05), maka 

dapat disimpulkan bahwa Kepuasan 

konsumen (Y1) berpengaruh 

signifikan positif terhadap Minat beli 

(Y2), dengan demikian Hipotesis ke 7 

diterima. Berdasarkan hasil uji 

ketujuh ini menunjukkan adanya 

pengaruh signifikan antara Kepuasan 

konsumen terhadap Minat beli pada 

Toko Adinda Jaya Situbondo. 

Konsumen yang puas cenderung 

memiliki Minat beli yang lebih tinggi. 

Sementara konsumen yang tidak puas 

cenderung beralih ke toko pesaing. 

Kepuasan konsumen juga dapat 

membangun hubungan yang 

harmonis antara pelanggan dan 

perusahaan dan mendorong untuk 

melakukan pembelian ulang. Hasil 

temuan ini sejalan dengan hasil 

penelitian oleh Rahmadina Noviani 

Aulia) 

 

Pengaruh Kualitas layanan 

terhadap Minat beli melalui 

Kepuasan konsumen 

Hasil uji hipotesis kedelapan dengan 

mengacu pada nilai original sample 

yaitu negatif (-0.031), nilai T-Statistic 

yaitu 0.763 (<1,964) dan nilai P Value  

yaitu sebesar 0.446 (>0,05), maka 

dapat disimpulkan bahwa Kualitas 

layanan (X1) berpengaruh negatif 

namun tidak signifikan terhadap 

terhadap Minat beli (Y2) melalui 

Kepuasan konsumen (Y1), dengan 

demikian Hipotesis ke 8 ditolak. 

Berdasarkan hasil uji intervening ini 

menunjukkan bahwa terdapat 

pengaruh negatif yang tidak 

signifikan antara Kualitas layanan 

terhdap Minat beli melalui Kepuasan 

konsumen. Artinya Kepuasan 

konsumen tidak dapat membentuk 

Minat beli oleh Kualitas layanan. 

Hasil temuan ini tidak sejalan dengan 

hasil penelitian Kualitas layanan 

terhadap Minat beli melalui Kepuasan 

konsumen. 
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Pengaruh Loyalitas pelanggan 

terhadap Minat beli melalui 

Kepuasan konsumen 

Hasil uji hipotesis kesembilan dengan 

mengacu pada nilai original sample 

yaitu negatif (-0.074), nilai T-Statistic 

yaitu 1.241 (<1,964) dan nilai P Value  

yaitu sebesar 0.215 (>0,05), maka 

dapat disimpulkan bahwa Loyalitas 

pelanggan (X2) berpengaruh negatif 

namun tidak signifikan terhadap 

terhadap Minat beli (Y2) melalui 

Kepuasan konsumen (Y1), dengan 

demikian Hipotesis ke 9 ditolak. 

Berdasarkan hasil uji ini dapat dilihat 

bahwa Loyalitas pelanggan tidak 

mempunyai pengaruh signifikan 

terhadap Minat beli melalui Kepuasan 

konsumen pada Toko Adinda Jaya. 

Minat beli dapat dipengaruhi oleh 

motivasi. Motivasi seperti kebutuhan 

dan keinginan yang mendorong 

konsumen untuk mencari solusi 

melalui pembelian produk. Selain itu, 

persepsi juga dapat menjadi faktor 

terbentuknya Minat beli. Bagaimana 

konsumen memandang dan 

menginterpretasikan informasi 

tentang produk. Namun pada hasil 

penelitian ini menunjukkan tidak 

adanya pengaruh yang signifikan. 

Artinya banyak variabel diluar 

penelitian yang dapat mempengaruhi 

Minat beli melalui Kepuasan 

konsumen. Hasil penelitian ini tidak 

sejalan dengan hasil penelitian 

Loyalitas pelanggan terhadap Minat 

beli melalui Kepuasan konsumen. 

  

Pengaruh Harga terhadap Minat 

beli melalui Kepuasan konsumen

 positif (1.115), nilai T-Statistic 

yaitu 4.691 (≥1,964) dan nilai P Value  

yaitu sebesar 0.000 (<0,05), maka 

dapat disimpulkan bahwa Harga (X3) 

berpengaruh signifikan positif Minat 

beli (Y2) melalui Kepuasan konsumen 

(Y1), dengan demikian Hipotesis ke 

10 diterima. Berdasarkan hasil 

penelitian ini dapat dilihat bahwa 

terdapat pengaruh yang signifikan 

antara Harga terhadap Minat beli 

melalui Kepuasan konsumen. 

Persepsi konsumen terhadap nilai 

suatu produk juga mempengaruhi 

Minat beli konsumen. Jika konsumen 

merasa bahwa Harga suatu produk 

mencerminkan kualitas dan manfaat 

produk itu sendiri maka akan terbentu 

Minat beli oleh konsumen itu sendiri.  

Hasil temuan ini sejalan degan hasil 

penelitian Harga terhadap Minat beli 

melalui Kepuasan konsumen 

III. KESIMPULAN DAN SARAN 

Simpulan 

Berdasarkan hasil analisis dan 

pembahasan yang telah diuraikan 

sebelumnya, maka dapat ditarik 

beberapa kesimpulan dari 

keseluruhan hasil penelitian yaitu 

sebagai berikut: 

1. Kualitas layanan berpengaruh 

positif namun tidak signifikan 

terhadap Kepuasan konsumen, 

(H1 ditolak); 

2. Loyalitas pelanggan berpengaruh 

positif namun tidak signifikan 

terhadap Kepuasan konsumen, 

(H2 ditolak); 

3. Harga berpengaruh positif 

signifikan terhadap Kepuasan 

konsumen, (H3 diterima); 

1
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4. Kualitas layanan berpengaruh 

signifikan positif terhadap Minat 

beli, (H4 diterima); 

5. Loyalitas pelanggan berpengaruh 

positif namun tidak signifikan 

terhadap Minat beli, (H5 ditolak); 

6. Harga berpengaruh berpengaruh 

signifikan positif terhadap Minat 

beli, (H6 diterima); 

7. Kepuasan konsumen 

berpengaruh positif signifikan 

terhadap Minat beli, (H7 

diterima); 

8. Kualitas layanan berpengaruh 

negatif namun tidak signifikan 

terhadap Minat beli melalui 

Kepuasan konsumen, (H8 

ditolak); 

9. Loyalitas pelanggan berpengaruh 

negatif namun tidak signifikan 

terhadap Minat beli melalui 

Kepuasan konsumen, (H9 

ditolak); 

10. Harga berpengaruh positif 

signifikan terhadap Minat beli 

melalui Kepuasan konsumen, 

(H10 diterima); 

Saran 

Berdasarkan hasil kesimpulan 

yang telah diuraikan, maka dapat 

diberikan beberapa saran yang dapat 

dijadikan sebagai bahan 

pertimbangan untuk penelitian-

penelitian selanjutnya. Adapun saran-

saran akan dituliskan sebagai berikut: 

1. Bagi Toko Adinda Jaya  

         Bagi toko Adinda jaya 

Situbondo dapat menjadi petujuk 

dalam memperbaiki strategi 

pemasarannya terutama dalam 

peningkatan pelayanan,loyalitas 

pelanggan dan penetapan harga. Jika 

hal tersebut  dilakukan maka tujuan 

penjualan perusahan akan tercapai. 

2. Bagi Universitas Abdurachman 

Saleh Situbondo 

  Hasil penelitian ini bagi 

Universitas dapat menambah 

pengetahuan dan dasar 

pengembangan khususnya tentang 

manajemen pemasaran, yang 

selanjutnya dapat menambah 

informasi bagi sivitas akademika 

tentang pentingnya penggunaan 

variabel Kualitas layanan, Loyalitas 

pelanggan,  Harga, Minat beli dan 

Kepuasan konsumen . 

3. Bagi Peneliti Lainnya 

  Hasil penelitian ini bagi peneliti 

lain hendaknya dapat menjadi bahan 

masukan untuk mengembangkan 

model-model penelitian terbaru yang 

berkaitan dengan Minat beli, 

Kepuasan pelanggan serta sesuai 

dengan kebutuhan keilmuan saat ini. 
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