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Abstrak

Pemanfaatan media sosial menjadi strategi penting dalam pengembangan bisnis di era teknologi
informasi. Kafe Rooftopin memanfaatkan media sosial untuk membangun hubungan dengan
pelanggan, namun pengaruhnya terhadap loyalitas pelanggan belum diketahui secara pasti. Penelitian
ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh promosi, kualitas pelayanan, dan electronic word of mouth
(e-WOM) terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan sebagai variabel mediasi.
Menggunakan metode kuantitatif dengan data dari 120 responden, yaitu pelanggan yang telah
berkunjung ke Kafe Rooftopin Palembang dan mengikuti akun Instagram @rooftopin.nesia, analisis
data dilakukan menggunakan SmartPLS. Hasil penelitian menunjukkan bahwa promosi, kualitas
pelayanan, dan electronic word of mouth berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
pelanggan. Selain itu, kepuasan pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas
pelanggan. Lebih lanjut, kepuasan pelanggan terbukti memediasi pengaruh kualitas pelayanan
terhadap loyalitas pelanggan, yang tergolong sebagai complementary mediation. Hal ini menunjukkan
bahwa kualitas pelayanan tidak hanya berpengaruh langsung terhadap loyalitas pelanggan, tetapi juga
secara tidak langsung melalui kepuasan pelanggan.

Kata kunci: promosi, kualitas pelayanan, electronic word of mouth, kepuasan pelanggan, loyalitas
pelanggan
Abstract

The use of social media has become a key strategy in business development in the era of information
technology. Rooftopin Café utilizes social media to build relationships with customers; however, its
impact on customer loyalty remains uncertain. This study aims to analyze the influence of promotion,
service quality, and electronic word of mouth (e-WOM) on customer loyalty, with customer
satisfaction as a mediating variable. Using a quantitative approach, data were collected from 120
respondents—customers who have visited Rooftopin Café in Palembang and follow the Instagram
account @rooftopin.nesia. The data were analyzed using SmartPLS. The results show that promotion,
service quality, and e-WOM have a positive and significant effect on customer satisfaction.
Furthermore, customer satisfaction has a positive and significant influence on customer loyalty. In
addition, customer satisfaction is proven to mediate the relationship between service quality and
customer loyalty, indicating complementary mediation. This implies that service quality affects
customer loyalty not only directly but also indirectly through customer satisfaction.

Keywords: promotion, service quality, electronic word of mouth, customer satisfaction, customer
loyalty
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1 Pendahuluan

Di era perkembangan teknologi yang pesat, dunia bisnis turut mengalami pertumbuhan
signifikan, hal ini didorong oleh kemajuan teknologi informasi [1]. Perubahan ini memberikan
dampak besar pada strategi pemasaran, khususnya melalui media sosial [2]. Instagram sebagai salah
satu platform media sosial terpopuler di dunia, menjadi alat yang efektif bagi pelaku usaha untuk
membangun hubungan dengan pelanggan [3]. Data dari riset We Are Social dalam survei Most Used
Social Media Platform 2024 menunjukkan bahwa media sosial yang paling sering diakses oleh
masyarakat Indonesia adalah WhatsApp (90,9%), Instagram (85,3%), Facebook (81,6%), dan TikTok
(73,5%) [4]. Banyaknya pengguna media sosial di Indonesia membuka peluang besar bagi berbagai
sektor bisnis untuk mempromosikan produknya dan menjangkau pelanggan dengan lebih efektif [5].
Salah satu industri yang merasakan dampak positif dari tren ini adalah coffee shop, di mana
penggunaan media sosial berperan penting dalam menjaga loyalitas pelanggan [6].

Industri coffee shop kini tidak hanya berfokus pada kualitas produk, tetapi juga dalam
menciptakan suasana nyaman yang dilengkapi dengan pelayanan dan fasilitas memadai [7]. Tidak
hanya mengandalkan kualitas produk, coffee shop juga perlu memperhatikan aspek layanan, promosi,
dan keterlibatan pelanggan dalam media sosial untuk meningkatkan loyalitas mereka [8]. Loyalitas
pelanggan merupakan elemen penting dalam kesuksesan bisnis, terutama di pasar yang kompetitif,
karena mencerminkan kesetiaan individu terhadap suatu perusahaan yang ditunjukkan melalui
tindakan nyata [9]. Menurut Kotler dan Keller (2016), loyalitas pelanggan dipengaruhi oleh berbagai
faktor seperti strategi promosi, kualitas pelayanan, ulasan elektronik (electronic word of mouth atau e-
WOM), dan kepuasan pelanggan.

Promosi berperan penting dalam menarik dan mempertahankan pelanggan. Strategi promosi yang
kreatif, seperti diskon atau penawaran khusus, dapat meningkatkan daya tarik suatu bisnis di mata
konsumen [10]. Selain itu, kualitas pelayanan menjadi faktor krusial dalam membentuk kepuasan dan
loyalitas pelanggan [11]. Dengan kata lain, semakin tinggi tingkat kualitas pelayanan, maka semakin
tinggi pula loyalitas pelanggan yang didapat [12]. Selain promosi dan kualitas pelayanan, e-WOM
menjadi faktor yang semakin berpengaruh dalam membentuk keputusan pelanggan di era digital [13].
Rekomendasi dan ulasan positif yang tersebar melalui media sosial memiliki pengaruh besar terhadap
keputusan pembelian pelanggan [14]. Konsumen yang merasa puas cenderung berbagi pengalaman
positifnya, sehingga dapat meningkatkan loyalitas pelanggan secara berkelanjutan [15]. Kemudian,
kepuasan pelanggan menjadi faktor utama dalam membangun loyalitas pelanggan [16]. Kepuasan
pelanggan merupakan hasil penilaian terhadap produk atau jasa yang mereka gunakan dalam
memenuhi kebutuhan, di mana kinerja produk atau jasa tersebut sesuai atau bahkan melebihi harapan
mereka [17]. Pelanggan yang merasa puas dengan produk atau layanan tidak hanya akan melakukan
pembelian ulang, tetapi juga berpotensi menjadi pendukung aktif bagi merek tersebut dengan cara
mempromosikannya kepada orang lain, baik secara langsung maupun melalui media sosial [18].

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode survei terhadap 120
responden yang merupakan pelanggan Rooftopin Cafe Palembang dan pengikut akun Instagram
@rooftopin.nesia. Data dianalisis menggunakan SmartPLS untuk menguji hubungan antara variabel
promosi, kualitas pelayanan, e-WOM, kepuasan pelanggan, dan loyalitas pelanggan. Dengan
memahami faktor-faktor yang memengaruhi loyalitas pelanggan, penelitian ini dapat memberikan
rekomendasi bagi Rooftopin Cafe dan bisnis serupa dalam meningkatkan daya saing mereka melalui
strategi pemasaran digital yang lebih efektif. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh
promosi, kualitas pelayanan, dan e-WOM terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan di
akun Instagram @rooftopin.nesia sebagai variabel mediasi. Penelitian ini diharapkan dapat
memberikan wawasan bagi pemilik bisnis dalam merancang strategi pemasaran digital yang lebih
efektif serta memberikan kontribusi bagi pengembangan teori mengenai loyalitas pelanggan dalam
industri coffee shop.

2 Tinjauan Literatur

Beberapa penelitian sebelumnya telah mengkaji faktor-faktor yang mempengaruhi loyalitas
pelanggan, dengan fokus pada promosi, kualitas pelayanan, electronic word of mouth (e-WOM), serta
kepuasan pelanggan dalam berbagai konteks bisnis, termasuk marketplace dan warung Kkopi.
Penelitian yang dilakukan oleh Sadeli dan Aritonang (2024) meneliti pengaruh e-service quality, e-
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WOM, serta promosi terhadap loyalitas konsumen di marketplace. Hasil penelitian mereka
menunjukkan bahwa e-service quality dan promosi berpengaruh signifikan terhadap loyalitas
pelanggan melalui kepuasan dan kepercayaan, sementara e-WOM tidak memiliki pengaruh signifikan.
Penelitian ini menegaskan bahwa dalam ranah e-commerce, kualitas layanan digital dan strategi
promosi lebih menentukan loyalitas pelanggan dibandingkan dengan opini pelanggan lainnya [19].

Penelitian lain oleh Woen dan Santoso (2021) mengkaji pengaruh kualitas layanan, produk,
promosi, dan harga terhadap kepuasan dan loyalitas pelanggan. Studi ini menemukan bahwa kualitas
layanan, kualitas produk, dan harga memiliki dampak signifikan terhadap kepuasan pelanggan, yang
pada akhirnya mempengaruhi loyalitas mereka. Namun, promosi tidak menunjukkan pengaruh
signifikan terhadap kepuasan pelanggan, yang mengindikasikan bahwa pelanggan lebih menghargai
kualitas dibandingkan strategi pemasaran [20].

Effendy et al. (2021) meneliti pengaruh strategi promosi melalui media sosial, kualitas
pelayanan, dan word of mouth terhadap loyalitas pelanggan di Warung Kopi Cak Kebo. Hasil
penelitian menunjukkan bahwa word of mouth dan kualitas pelayanan memiliki dampak signifikan
terhadap loyalitas pelanggan, sementara strategi promosi melalui media sosial tidak menunjukkan
pengaruh yang signifikan. Hal ini menunjukkan bahwa dalam industri coffee shop, interaksi personal
dan kualitas pelayanan lebih penting dalam membangun loyalitas pelanggan dibandingkan promosi
digital [21].

Sementara itu, Yani et al. (2022) mengkaji faktor-faktor yang mempengaruhi loyalitas pelanggan
pada produk kecantikan Scarlett Whitening. Penelitian ini menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan,
kualitas produk, dan citra merek berperan penting dalam meningkatkan loyalitas pelanggan. Studi ini
menyoroti pentingnya pengelolaan citra merek yang positif guna membangun hubungan jangka
panjang dengan pelanggan [22].

Rusdiyanto dan Suranti (2021) meneliti pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas
pelanggan dengan kepuasan pelanggan sebagai variabel mediasi. Hasil penelitian mereka
menunjukkan bahwa kualitas pelayanan memiliki pengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan,
baik secara langsung maupun melalui kepuasan pelanggan sebagai mediator parsial. Ini menunjukkan
bahwa peningkatan kualitas layanan dapat meningkatkan loyalitas pelanggan secara efektif [23].

Berdasarkan analisis literatur dari penelitian di atas, dengan menerapkan teknik synthesize, yaitu
menggabungkan beberapa sumber menjadi sebuah ide baru [24], dapat disimpulkan bahwa terdapat
lima variabel utama yang secara konsisten mempengaruhi loyalitas pelanggan, yaitu promosi, kualitas
pelayanan, dan electronic word of mouth (e-WOM), kepuasan pelanggan, dan loyalitas pelanggan.
Oleh karena itu, peneliti memilih kelima variabel tersebut untuk dikaji lebih lanjut sebagai ide baru
dalam penelitian ini.

3 Metode Penelitian

Objek dalam penelitian ini adalah akun Instagram @rooftopin.nesia yang berlokasi di Jalan KH
Ahmad Dahlan, No. 02 Talang Semut, 26 Ilir, Kec. Bukit Kecil, Kota Palembang. Penelitian ini
dilakukan melalui beberapa tahapan yang dirancang secara sistematis untuk mencapai tujuan
penelitian. Tahapan yang digunakan dalam penelitian ini dapat dilihat pada Gambar 1.

Identifikasi Masalah

Content Validity Analisis Data
Merumuskan Pilot Test L
Hipotesis (35 responden) Pengujian Hipotesis
Penyusunan Pengumpulan Data l Kesim
yu: - .| pulan dan
Kuisioner Utama Penentuan Mediasi » Saran
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Gambar 1 menunjukkan tahapan penelitian yang dimulai dari identifikasi masalah, merumuskan
hipotesis dan menyusun kuesioner, dilakukan uji validitas isi (content validity) untuk memastikan
kesesuaian instrumen penelitian. Selanjutnya, dilakukan pilot test dengan 35 responden sebelum
mengumpulkan data utama. Data yang terkumpul dianalisis untuk menguji hipotesis dan menentukan
peran variabel mediasi. Hasil analisis kemudian digunakan untuk menyusun kesimpulan dan saran
yang menjadi akhir dari penelitian ini.

3.1 Populasi dan Sampel Penelitian

Populasi penelitian ini adalah pelanggan dan follower dari akun Instagram @rooftopin.nesia
yaitu sebanyak 2605 orang. Penentuan sampel minimum dilakukan dengan menggunakan G*Power
untuk memperoleh hasil yang lebih akurat, dengan mempertimbangkan jumlah prediktor, tingkat
signifikansi, power, dan effect size guna meningkatkan validitas hasil penelitian [25].

Dalam penelitian ini, tingkat signifikansi 0,05 digunakan karena merupakan standar umum
dalam penelitian sosial dan memberikan tingkat kepercayaan 95% [26]. Power sebesar 80% dipilih
untuk memastikan peluang 80% dalam mendeteksi hubungan nyata antar variabel, sesuai dengan
standar yang disarankan dalam penelitian sosial [27]. Effect size 0,15 digunakan karena
mencerminkan efek sedang yang sering dijumpai dalam penelitian sosial dan dianggap cukup untuk
menunjukkan hubungan moderat antar variabel [27]. Dengan mempertimbangkan tiga prediktor dalam
penelitian ini, perhitungan menggunakan G*Power menghasilkan jumlah sampel minimum yang
dibutuhkan, yaitu 77 orang, sebagaimana ditunjukkan pada Gambar 2.

i, G*Power 3.1.9.7 = x
File Edit View Tests Calculator Help

Central and noncentral distributions Protocol of power analyses

critical F = 2.73002

Test family Statistical test
F tests ~ Linear multiple regression: Fixed model, R* deviation from zero ~

Type of power analysis
A priori: Compute required sample size - given o, power, and effect size ~

Input Parameters Output Parameters
Determine => Effect size f2 0.15 Noncentrality parameter A 11.5500000

o err prob 0.05 Critical F 2.7300187

Power (1-p err prob) 0.80 Numerator df 3
Number of predictors 3 Denominator df 73
Total sample size 77

Actual power 0.8017655

X-¥ plot for a range of values calculate |
Gambar 2. Jumlah sampel minimum dari g*power

3.2 Hipotesis

Untuk mengidentifikasi masalah yang terjadi di Kafe Rooftopin Palembang, dilakukan
wawancara dengan pemilik kafe guna memperoleh pemahaman yang lebih mendalam mengenai
permasalahan yang ada. Setelah masalah teridentifikasi, langkah selanjutnya adalah menentukan
variabel yang akan diteliti sesuai dengan permasalahan yang ditemukan. Berdasarkan model
penelitian yang disajikan, hipotesis yang diajukan dalam penelitian ini dapat dilihat pada Gambar 3.
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Gambar 3. Model penelitian

Berdasarkan Gambar 3, dapat diperoleh beberapa hipotesis penelitian. Promosi memiliki
pengaruh positif dan signifikan dalam meningkatkan kepuasan pelanggan. Dengan demikian,
hipotesis yang diajukan adalah: Promosi berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
pelanggan. Kualitas pelayanan juga berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan.
Oleh karena itu, hipotesis yang diajukan adalah: Kualitas pelayanan berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Electronic Word of Mouth (E-WOM) memiliki pengaruh
terhadap kepuasan pelanggan. E-WOM memengaruhi persepsi, sikap, dan perilaku konsumen, yang
berujung pada keputusan pembelian serta kepercayaan terhadap produk atau perusahaan [14]. Oleh
karena itu, hipotesis yang diajukan adalah: Electronic Word of Mouth berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Kepuasan pelanggan juga memiliki dampak terhadap
loyalitas pelanggan. Dengan demikian, hipotesis yang diajukan adalah: Kepuasan pelanggan
berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Selain itu, kepuasan pelanggan
memediasi pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan. Dengan demikian, hipotesis
yang diajukan adalah: Kepuasan pelanggan memediasi pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas
pelanggan.

3.3 Pilot Test

Dalam penelitian ini, pilot test akan dilakukan oleh 35 orang, yang merupakan pengikut akun
Instagram @rooftopin.nesia. Setelah pilot test selesai, data yang diperoleh akan dianalisis
menggunakan aplikasi SmartPLS dengan uji model pengukuran (Outer Model). Jika hasil uji model
pengukuran menunjukkan validitas yang memadai, maka data selanjutnya akan dikumpulkan untuk
digunakan dalam penelitian ini.

3.4 Pengumpulan Data

Dalam penelitian ini, digunakan instrumen berupa kuesioner yang disebarkan melalui Google
Form untuk mengumpulkan data dan informasi. Kuesioner tersebut akan disebarkan kepada 80
responden, yang merupakan pengikut akun Instagram @rooftopin.nesia, dengan teknik purposive
sampling guna memastikan responden sesuai dengan Kkriteria penelitian.

3.5 Analisis Data

Setelah berhasil mengumpulkan data dari responden, maka data tersebut nantinya akan di
analisis dengan menggunakan bantuan aplikasi SmartPLS untuk pengolahan datanya. Ada 2 tahap
pengujian, yaitu uji model pengukuran (outer model), dan uji model struktural (inner model).

3.6 Pengujian Hipotesis

Dalam penelitian ini, pengujian hipotesis dilakukan dengan menganalisis nilai T-Statistic, P-
Values, dan Original Sample. Suatu hipotesis dianggap valid apabila P-Values < 0,05 dan T-Statistic
> 1,96 (sesuai dengan nilai t-table) [28]. Nilai Original Sampel merepresentasikan path coefficient,
yang menunjukkan seberapa kuat pengaruh satu variabel laten terhadap variabel laten lainnya [29].
Sementara itu, nilai T-Statistic digunakan untuk mengevaluasi T-hit dalam pengujian hipotesis, guna
menentukan apakah hubungan antar variabel laten dalam model signifikan atau tidak [29].

3.7 Penentuan Mediasi

Penentuan mediasi mengevaluasi sejauh mana pengaruh suatu variabel dipengaruhi oleh
mediator, proses ini memungkinkan analisis efek spesifik dalam model nonlinier dan berbagai jenis
data [30]. Prosedur lengkap untuk analisis mediasi dapat dilihat pada Gambar 4.
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(Partial Mediati liPartial Mediati (Full Mediation) {No Mediation)

Gambar 4. Prosedur analisis mediasi [31]

Dalam analisis mediasi, terdapat dua hubungan non-mediasi, yaitu direct-only, di mana
pengaruh langsung signifikan tetapi pengaruh tidak langsung tidak signifikan, serta no-effect.
Sementara itu, terdapat tiga jenis mediasi utama. Complementary terjadi ketika pengaruh langsung
dan tidak langsung signifikan dengan arah yang sama (positif). Competitive muncul ketika keduanya
signifikan tetapi berlawanan arah, di mana satu efek positif dan yang lainnya negatif. Indirect-only
terjadi ketika hanya pengaruh tidak langsung yang signifikan, sedangkan pengaruh langsung tidak
signifikan [31].

4  Hasil dan Pembahasan

Pada bagian ini menyajikan hasil penelitian dan analisis data yang diperoleh dari tahap uji coba
(Pilot Test) dan penelitian utama. Data dikumpulkan melalui kuesioner berbasis skala Likert 1-5 yang
disebarkan menggunakan Google Form dan diolah menggunakan perangkat lunak SmartPLS.
Tahapan analisis mencakup uji model pengukuran, uji model struktural, serta analisis mediasi untuk
menguji hubungan antar variabel dalam model penelitian.
4.1 Hasil Content Validity

Pada tahap Content Validity dilakukan oleh 3 orang ahli yaitu Bapak Ari Wedhasmara, S.Kom.,
M.T.I., Ibu Rizka Dhini Kurnia, S.T., M.Sc., dan Bapak Husni Syahbani, S.T., M.T. Berikut hasil
perhitungan dari Content Validity dapat dilihat pada Tabel 1.

Tabel 1. Hasil perhitungan content validity
Indikator Expert 1 Expert 2 Expert 3 I-CVI

Agreement

P1
P2

P3

P4

KL1

KL2

KL3

KL4
E-WOM1
E-WOM2
E-WOM3
E-WOM4
KP1

KP2

KP3

KP4

LP1

LP2

LP3

LP4
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4.2 Hasil Perhitungan Pilot Test

Dalam penelitian ini, data telah dikumpulkan dari 35 responden melalui penyebaran Google
Form yang berlangsung pada 25-28 Februari 2024. Data tersebut akan dianalisis dengan uji validitas
dan reliabilitas menggunakan aplikasi SmartPLS 4. Model yang menunjukkan pengaruh Promosi,
Kualitas Pelayanan, dan Electronic Word Of Mouth terhadap Loyalitas Pelanggan melalui Kepuasan
Pelanggan, berdasarkan hasil pilot test yang diolah dengan SmartPLS 4, dapat dilihat pada Gambar 5.

P

P
K4

KLt LP1

P2

>
>

KL3 LP3

Loyalitas Pelanggan

Kepuasan Pelanggan

Kualitas Pelayanan
KL

E-WOM1
EWOM2
E-WOM3
Electronic Word Of Mouth

E-WOM4

Gambar 5. Model pengaruh promosi, kualitas pelayanan, E-WOM pilot test

4.2.1 Hasil Uji Reflective Indicator Loadings Pilot Test
Pada bagian ini, dilakukan pengujian terhadap indikator reflektif menggunakan metode Outer
Loadings dalam tahap uji coba (pilot test). Hasil pengujian dapat dilihat pada Tabel 2 berikut.

Tabel 2. Nilai outer loading pilot test

Kualitas E-WOM Kepuasan Loyalitas
Pelayanan Pelanggan  Pelanggan

Promosi

Keterangan

P1

P2

P3

P4

KL1

KL2

KL3

KL4
E-WOM1
E-WOM?2
E-WOM3
E-WOM4
KP1

KP2

KP3

KP4

LP1

LP2

LP3

LP4
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Berdasarkan hasil uji Reflective Indicator Loadings diatas, semua indicator memenuhi
persyaratan dengan nilai diatas 0,708 dan dinyatakan valid. Setelah melakukan uji Reflective Indicator
Loadings, selanjutnya akan dilakukan uji Internal Consistency Reliability.

4.2.2  Hasil Uji Internal Consistency Reliability Pilot Test
Nilai Uji Internal Consistency Reliability Pilot Test dapat dilihat pada Tabel 3.

Tabel 3. Nilai composite reliability pilot test
Cronbach's Alpha rho A Composite Reliability

Promosi

Kualitas Pelayanan
E-WOM

Kepuasan Pelanggan
Loyalitas Pelanggan

Berdasarkan hasil uji Internal Consistency Reliability, seluruh variabel dalam penelitian ini
memiliki nilai Cronbach’s Alpha, rho_A, dan Composite Reliability yang berada di atas 0,70 dan di
bawah 0,95. Hal ini menunjukkan bahwa variabel-variabel tersebut memiliki tingkat reliabilitas yang
tinggi.

4.2.3  Hasil Uji Discriminant Validity Pilot Test
Nilai Hasil Uji Discriminant Validity (HTMT) Pilot Test dapat dilihat pada Tabel 4.

Tabel 4. Nilai heterotrait-monotrait ratio (HTMT) pilot test

E-WOM Kepuasan Kualitas Loyalitas
Pelanggan Pelayanan Pelanggan

Promosi

E-WOM

Kepuasan Pelanggan
Kualitas Pelayanan
Loyalitas Pelanggan
Promosi

Berdasarkan hasil pengujian Heterotrait-Monotrait Ratio (HTMT), seluruh nilai HTMT berada
di bawah 0,90. Hal ini menunjukkan bahwa setiap variabel dalam penelitian ini memiliki perbedaan

yang jelas secara empiris antara satu dengan yang lainnya, sehingga validitas diskriminan telah
terpenuhi.

4.2.4 Hasil Uji Convergent Validity Pilot Test
Nilai Hasil Uji Convergent Validity Pilot Test dapat dilihat pada Tabel 5.
Tabel 5. Nilai AVE pilot test
Average Variance Extracted (AVE

Promosi

Kualitas Pelayanan
E-WOM

Kepuasan Pelanggan
Loyalitas Pelanggan

Berdasarkan hasil uji diatas menggunakan Average Variance Extracted (AVE) semua variabel
memiliki nilai AVE di atas 0,50. Hal ini menunjukkan bahwa tiap variabel laten mampu menjelaskan
lebih dari 50% varians indikatornya, sehingga dapat disimpulkan bahwa seluruh variabel dalam model
penelitian telah memenuhi syarat validitas konvergen.

4.2.5 Kesimpulan Hasil Pilot Test

Berdasarkan hasil uji validitas dan reliabilitas yang telah dilakukan, seluruh variabel dan
indikator dalam penelitian ini telah memenuhi Kriteria yang ditetapkan. Dengan demikian, model
penelitian dinyatakan layak untuk digunakan. Langkah selanjutnya adalah pengumpulan data untuk
dilakukan analisis lebih lanjut dalam penelitian ini.
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4.3 Pengumpulan Data

Pengumpulan data utama dilakukan pada 01 Maret 2025 — 14 Maret 2025 melalui Google
Form, diperoleh 120 responden yang melebihi jumlah minimum sampel yang dibutuhkan dalam
penelitian ini. Pada tahap selanjutnya, data tersebut akan diolah menggunakan aplikasi SmartPLS.
Analisis dalam penelitian ini terbagi menjadi dua tahap utama, yaitu Uji Model Pengukuran (Outer
Model) dan Uji Model Struktural (Inner Model).
4.4 Uji Model Pengukuran (Outer Model)

Data yang telah didapat diolah terlebih dahulu dengan melakukan uji validitas dan reliabilitas.
Untuk model Pengaruh Promosi, Kualitas Pelayanan, dan Electronic Word of Mouth terhadap
Loyalitas Pelanggan melalui Kepuasan Pelanggan dapat dilihat pada Gambar 6.

P1

Promosi
P4

KP4

KLt

KL2 LF2

>

K3 LP3

Loyalitas Pelanggan

Kualitas Pelayanan Kepuasan Pelanggan

KL LP4

E-WOM1

E-WOM2

E-WOM3

Electronic Word Of Mouth

EWOM4

Gambar 6. Model pengaruh promosi, kualitas pelayanan, E-WOM

4.4.1 Hasil Uji Model Pengukuran (Outer Loading)
Pada bagian ini, dilakukan pengujian model pengukuran Outer Loading dalam tahap penelitian
data utama. Hasil pengujian dapat dilihat pada Tabel 6 berikut.

Tabel 6. Nilai outer loading pilot test

Kualitas Kepuasan Loyalitas

Promosi E-WOM
Pelayanan Pelanggan  Pelanggan

Keterangan

P1

P2

P3

P4

KL1

KL2

KL3

KL4
E-WOM1
E-WOM2
E-WOM3
E-WOM4
KP1

KP2

KP3

KP4

http.//sistemasi.ftik.unisi.ac.id

1581



Sistemasi: Jurnal Sistem Informasi ISSN:2302-8149
Volume 14, Nomor 4, 2025: 1573-1586 e-ISSN:2540-9719

LP1
LP2
LP3
LP4

Berdasarkan hasil uji Reflective Indicator Loadings diatas, semua indicator memenuhi
persyaratan dengan nilai diatas 0, 708 dan dinyatakan valid. Setelah melakukan uji Reflective
Indicator Loadings, selanjutnya akan dilakukan uji Internal Consistency Reliability.

4.4.2 Hasil Uji Internal Consistency Reliability
Nilai Hasil Uji Internal Consistency Reliability Penelitian Utama dapat dilihat pada Tabel 7.

Tabel 7. Nilai composite reliability pilot test
Cronbach's Alpha rho A Composite Reliabili

Promosi

Kualitas Pelayanan
E-WOM

Kepuasan Pelanggan
Loyalitas Pelanggan

Berdasarkan hasil uji Internal Consistency Reliability, seluruh variabel dalam penelitian ini
memiliki nilai Cronbach’s Alpha, rho_A, dan Composite Reliability yang berada di atas 0,70 dan di
bawah 0,95. Hal ini menunjukkan bahwa variabel-variabel tersebut memiliki tingkat reliabilitas yang
tinggi.

4.4.3 Hasil Uji Convergent Validity
Nilai Hasil Uji Convergent Validity Penelitian Utama dapat dilihat pada Tabel 8.

Tabel 8. Nilai AVE

Average Variance Extracted gAVEZ

Promosi

Kualitas Pelayanan
E-WOM

Kepuasan Pelanggan
Loyalitas Pelanggan

Berdasarkan hasil uji diatas menggunakan Average Variance Extracted (AVE) semua variabel
memiliki nilai AVE di atas 0,50. Hal ini menunjukkan bahwa variabel pada penelitian ini dapat
menjelaskan diatas 50 persen dari indikatornya, sehingga dapat disimpulkan bahwa seluruh variabel
dalam model penelitian telah memenuhi syarat validitas konvergen. Langkah selanjutnya akan
dilakukan uji Discriminant Validity
4.4.4 Hasil Uji Discriminant Validity

Nilai Hasil Uji Discriminant Validity (HTMT) Penelitian Utama dapat dilihat pada Tabel 9.

Tabel 9. Nilai heterotrait-monotrait ratio (HTMT)

E-WOM Kepuasan Kualitas Loyalitas
Pelanggan Pelayanan Pelanggan

Promosi

E-WOM

Kepuasan Pelanggan
Kualitas Pelayanan
Loyalitas Pelanggan
Promosi

Dari hasil pengujian Heterotrait-Monotrait Ratio (HTMT), seluruh nilai HTMT berada di
bawah 0,90. Hal ini menunjukkan bahwa setiap variabel dalam penelitian ini memiliki perbedaan
yang jelas secara empiris antara satu dengan yang lainnya, sehingga validitas diskriminan telah
terpenuhi.
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4.5 Uji Model Struktural (Inner Model)

Setelah melalui tahap Uji Model Pengukuran (Outer Model), langkah berikutnya adalah
menguji data menggunakan Uji Model Struktural (Inner Model). Hasil dari pengujian Inner Model
dapat dilihat pada bagian berikut.

45.1 Hasil Uji Collinearity (VIF)
Nilai Hasil Uji Collinearity (VIF) Penelitian Utama dapat dilihat pada Tabel 10.

Tabel 10. Nilai collinearity (VIF)

VIF
Promosi - Kepuasan Pelanggan 1,631
Kualitas Pelayanan - Kepuasan Pelanggan 1,388
E-WOM -> Kepuasan Pelanggan 1,331
Kepuasan Pelanggan = Loyalitas Pelanggan 1,000

Berdasarkan dari nilai VIF diatas, tidak ada nilai VIF > 5 sehingga tidak terjadi korelasi yang
kuat antar variabel laten. Setelah melakukan uji Collinearity (VIF), selanjutnya akan dilakukan
pengujian hipotesis.

4.6  Pengujian Hipotesis
Hasil Pengujian Hipotesis dapat dilihat pada Tabel 11.

Tabel 11. Nilai path coefficient

. T P
Original Sampel Statistic  Values
Promosi - Kepuasan Pelanggan 0,314 2,407 0,016
Kualitas Pelayanan - Kepuasan Pelanggan 0,353 3,175 0,002
E-WOM -> Kepuasan Pelanggan 0,252 2,343 0,019
Kepuasan Pelanggan - Loyalitas Pelanggan 0,571 10,606 | 0,000
Kualitas Pelayanan - Kepuasan Pelanggan - 0,179 2,775 0,006

Loyalitas Pelanggan

Berdasarkan hasil dari Path Coefficient diatas, dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut:

a. Pengaruh Promosi terhadap Kepuasan Pelanggan. Nilai T-Statistic sebesar 2,407 dan P-Value
sebesar 0,016, yang menunjukkan hubungan ini signifikan. Selain itu, nilai original sample
bersifat positif. Hasil ini sesuai dengan penelitian yang dilakukan oleh (Woen & Santoso,
2021), (Sadeli & Aritonang, 2024), dan (Novaliana, 2021), yang menyatakan bahwa promosi
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Dengan demikian, hipotesis
1 diterima yang menyatakan bahwa Promosi berpengaruh positif dan signifikan terhadap
Kepuasan Pelanggan.

b. Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan. Nilai T-Statistic sebesar 3,175
dan P-Value sebesar 0,002, menunjukkan bahwa hubungan ini signifikan. Selain itu, nilai
original sample menunjukkan bahwa pengaruhnya bersifat positif. Hasil ini sejalan dengan
penelitian yang dilakukan oleh (Parasuraman et al., 2005), (Woen & Santoso, 2021), serta
(Rusdiyanto & Suranti, 2021), yang menunjukkan bahwa kualitas pelayanan memiliki
pengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan. Oleh karena itu, hipotesis 2 diterima yang
menyatakan bahwa Kualitas Pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan
Pelanggan.

c. Pengaruh Electronic Word of Mouth terhadap Kepuasan Pelanggan. Nilai T-Statistic sebesar
2,343 dan P-Value sebesar 0,019, yang berarti hubungan ini signifikan. Selain itu, nilai
original sample menunjukkan bahwa pengaruhnya bersifat positif. Hasil ini didukung oleh
penelitian (Rohmah et al., 2023), (Itasari et al., 2020), serta (Hutasoit & Andarini, 2024), yang
menunjukkan bahwa Electronic Word of Mouth memiliki pengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan pelanggan. Dengan demikian, hipotesis 3 diterima yang menyatakan
bahwa Electronic Word of Mouth berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan
Pelanggan.

d. Pengaruh Kepuasan Pelanggan terhadap Loyalitas Pelanggan. Nilai T-Statistic sebesar 10,606
dan P-Value sebesar 0,000, yang menunjukkan bahwa hubungan ini sangat signifikan. Selain
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itu, nilai original sample menunjukkan bahwa pengaruhnya bersifat positif. Hasil ini
konsisten dengan penelitian (Singh & Thakur, 2012), (Woen & Santoso, 2021), (Aska Saputra
et al.,, 2024), serta (Juniantara & Sukawati, 2018), yang menemukan bahwa kepuasan
pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Oleh karena itu,
hipotesis 4 diterima yang menyatakan bahwa Kepuasan Pelanggan berpengaruh positif dan
signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan.

e. Pengaruh Kepuasan Pelanggan dalam Memediasi Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas
Pelanggan. Nilai T-Statistic sebesar 2,775 dan P-Value sebesar 0,006, yang menunjukkan
bahwa kepuasan pelanggan secara signifikan memediasi hubungan antara kualitas pelayanan
dan loyalitas pelanggan. Selain itu, nilai original sample menunjukkan bahwa pengaruhnya
bersifat positif. Hasil ini sejalan dengan penelitian sebelumnya, seperti yang ditemukan oleh
(Maheswari & Aksari, 2019) serta (Rusdiyanto & Suranti, 2021), yang menyatakan bahwa
kepuasan pelanggan memainkan peran penting dalam menjembatani hubungan antara kualitas
pelayanan dan loyalitas pelanggan. Dengan demikian, hipotesis 5 diterima, yang menyatakan
bahwa kepuasan pelanggan memediasi pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas
pelanggan.

4.7  Penentuan Mediasi

Berdasarkan prosedur analisis mediasi yang telah dijelaskan pada bab sebelumnya serta hasil
pengujian hipotesis, dilakukan dua tahap analisis. Pada tahap pertama, pengaruh langsung dari
Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan dan Kepuasan Pelanggan terhadap Loyalitas
Pelanggan menunjukkan hasil yang signifikan. Oleh karena itu, analisis dilanjutkan ke tahap kedua.
Pada tahap kedua, pengaruh langsung dari Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas Pelanggan juga
signifikan, dan semua hubungan memiliki arah yang positif. Berdasarkan hasil ini, dapat disimpulkan
bahwa karakter mediasi dalam penelitian ini adalah Complementary Mediation (Partial Mediation).
Hal ini berarti bahwa selain memiliki pengaruh langsung terhadap Loyalitas Pelanggan, Kualitas
Pelayanan juga memberikan pengaruh tidak langsung melalui Kepuasan Pelanggan, yang memperkuat
hubungan tersebut.

5 Kesimpulan

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui apakah Promosi, Kualitas Pelayanan, dan Electronic
Word of Mouth (E-WOM) mempengaruhi Loyalitas Pelanggan melalui Kepuasan Pelanggan di akun
Instagram @rooftopin.nesia. Berdasarkan hasil analisis yang telah dilakukan, dapat disimpulkan
bahwa Promosi, Kualitas Pelayanan, dan E-WOM memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap
Kepuasan Pelanggan, yang pada akhirnya juga berpengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan. Selain itu,
penelitian ini menunjukkan bahwa Kepuasan Pelanggan berperan sebagai mediator dalam hubungan
antara Kualitas Pelayanan dan Loyalitas Pelanggan dengan karakteristik mediasi Complementary.
Hasil penelitian ini menegaskan bahwa promosi yang efektif, kualitas pelayanan yang optimal, serta
ulasan dan rekomendasi positif dari pelanggan berperan penting dalam meningkatkan kepuasan
pelanggan, yang pada akhirnya dapat membentuk loyalitas pelanggan. Oleh karena itu,
@rooftopin.nesia diharapkan dapat terus meningkatkan kualitas layanan serta mengoptimalkan
strategi pemasaran digitalnya, khususnya dalam membangun komunikasi yang lebih interaktif dengan
pelanggan. Penelitian selanjutnya disarankan untuk mempertimbangkan faktor lain seperti harga,
kualitas produk, dan kepercayaan pelanggan, yang juga dapat memengaruhi Kepuasan dan Loyalitas
Pelanggan. Selain itu, mengingat dalam penelitian ini hanya Kualitas Pelayanan yang berperan
sebagai variabel mediasi, penelitian mendatang dapat menguji apakah Promosi dan E-WOM juga
memiliki peran mediasi dalam membentuk Loyalitas Pelanggan. Dengan demikian, penelitian lanjutan
dapat memberikan wawasan yang lebih komprehensif mengenai faktor-faktor yang memengaruhi
loyalitas pelanggan dalam pemasaran digital melalui media sosial.

Ucapan Terima Kasih

Hanya disebutkan jika penelitian ini didukung pendanaannya oleh program penelitian suatu
lembaga penelitan atau pemerintah.
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