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ABSTRAK

PRIEDO JURISON SIREGAR (210110018), 2025. PENGARUH
BAURAN PEMASARAN JASA TERHADAP LOYALITAS PELANG-
GAN DENGAN KEPUASAN PELANGGAN SEBAGAI VARIA-
BEL INTERVENING (STUDI KASUS PADA PT. EKA RAJAWALI
ANDALAS SIDIKALANG).

Pembimbing: Peran Simanihuruk SE. MSi

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh bauran pemasaran jasa
terhadap loyalitas pelanggan dengan kepuasan pelanggan sebagai variabel intervening
pada PT. Eka Rajawali Andalas Sidikalang. Pengumpulan data dilakukan melalui
kuisioner studi dokumentasi. Populasi pelanggan sebanyak 99 responden yang diam-
bil menggunakan rumus slovin.

Teknik analisa yang digunakan dalam penelitian ini adalah SEM PLS
Analisis data pada penelitian ini menggunakan Partial Least Square (PLS) dengan
bantuan aplikasi SmartPLS 4.

Hasil penelitian ini- menunjukkan bahwa (1) Bauran pemasaran jasa ber-
pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan terlihat dari nilai
koefisien regresi sebesar 0.696 dan hasil dari pengolahan data terdapat nilai t statistik
sebesar 13.428 > dari nilai t tabel yaitu 1.98498 dengan nilai p-value sebesar 0.000
(<0,05); (2) Bauran pemasaran jasa berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyal-
itas pelanggan terlihat dari nilai koefisien regresi sebesar 0.563 dan hasil dari pen-
golahan data terdapat nilai t statistik sebesar 6.581 > dari nilai t tabel yaitu 1.98498
dengan nilai p-value sebesar 0.000 (<0,05); (3) Kepuasan pelanggan berpengaruh
positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan terlihat dari nilai koefisien regresi
sebesar 0.422 dan hasil dari pengolahan data terdapat nilai t statistik sebesar 4.453 >
dari nilai t tabel yaitu 1.98498 dengan nilai p-value sebesar 0.000 (<0,05); Bauran
pemasaran jasa berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan
dengan kepuasan pelanggan sebagai variabel intervening dengan koefisien regresi
sebesar 0.299 dan hasil dari pengolahan data terdapat nilai t statistik sebesar 4.468 >
dari nilai t tabel yaitu 19.98498 dengan nilai p-value sebesar 0.000 (<0,05). Nilai R-
square sebesar 0,838 menunjukkan bahwa 83,8% untuk variabel yang mempengaruhi
kepuasan pelanggan diperoleh sebesar 0.484, maka nilai tersebut merupakan tanda
variabel bauran pmasaan jasa berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan sebesar
48.4%.

Berdasarkan hasil penelitian dapat disimpulkan bahwa bauran pemasaran jasa
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan dan loyalitas pelanggan, baik
secara langsung maupun tidak langsung melalui kepuasan pelanggan sebagai variabel
intervening. Semakin baik penerapan elemen-elemen bauran pemasaran jasa (produk,
harga, tempat, promosi, orang,proses, dan bukti fisik), semakin tinggi tingkat kepua-
san pelanggan yang pada akhirnya meningkatkan loyalitas pelanggan terhadap perus-
ahaan. Kepuasan pelanggan terbukti menjadi faktor penting dalam menjambatani
pengaruh bauran pemasaran jasa terhadap loyalitas pelanggan.

Kata kunci : Bauran Pemasaran Jasa, Loyalitas Pelanggan, Kepuasan Pelanggan.



ABSTRACT

PRIEDO JURISON SIREGAR (210110018), 2025. THE EFFECT OF SER-
VICE MARKETING MIX ON CUSTOMER LOYALTY WITH CUSTOMER
SATISFACTION AS AN INTERVENING VARIABLE (CASE STUDY AT PT.
EKA RAJAWA-LI ANDALAS SIDIKALANG).

Supervisor: Peran Simanihuruk SE, MSi

This study aims to analyze the effect of the service marketing mix on cus-
tomer loyalty, with customer satisfaction as an intervening variable, at PT. Eka
Rajawali Andalas Sidikalang. Data collection was conducted through a documen-
tation study questionnaire. The customer population consisted of 99 respondents,
selected using the Slovin formula.

The analysis technique used in this study is SEM PLS. Data analysis in
this study used Partial Least Square (PLS) with the help of the SmartPLS 4 appli-

cation.

The results of this study indicate that (1) The service marketing mix has
a positive and significant effect on customer satisfaction as seen from the regres-
sion coefficient value of 0.696 and the results of data processing show a t-statistic
value of 13.428 > from the t-table value of 1.98498 with a p-value of 0.000
(<0.05); (2) The service marketing mix has a positive and- significant effect on
customer loyalty as seen from the regression coefficient value of 0.563 and the
results of data processing show a t-statistic value of 6.581 > from the t-table val-
ue of 1.98498 with a p-value of 0.000 (<0.05); (3) Customer satisfaction has a
positive and significant effect on customer loyalty as seen from the regression co-
efficient value of 0.422 and the results. of data processing show a t-statistic value
of 4.453 > from the t-table value of 1.98498 with a p-value of 0.000 (<0.05); The
service marketing mix has a paositive and significant effect on customer loyalty
with customer satisfaction as an intervening variable with a regression coefficient
of 0.299 and the results of data processing show a t-statistic value of 4.468 >
from the t-table value of 19.98498 with a p-value of 0.000 (<0.05). The R-square
value of 0.838 shows that 83.8% for variables that influence customer satisfaction
is obtained at 0.484, then this value is a sign that the service marketing mix vari-
able influences customer satisfaction by 48.4%.

Based on the research results, it can be concluded that the service mar-
keting mix has a positive and significant effect on customer satisfaction and loyal-
ty, both directly and indirectly through customer satisfaction as an intervening
variable. The better the implementation of the service marketing mix elements
(product, price, place, promotion, people, process, and physical evidence), the
higher the level of customer satisfaction, which ultimately increases customer
loyalty to the company. Customer satisfaction has been shown to be a crucial fac-
tor in bridging the influence of the service marketing mix on customer loyalty.

Keywords: Service Marketing Mix, Customer Loyalty, Customer Satisfaction.
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