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RINGKASAN

Peran Kepuasan dan Kepercayaan dalam Memidiasi Pengaruh Bauran 

Pemasaran terhadap Loyalitas Konsumen pada PT Bintang Mas Indonesia; 

Ediyanto, SE, 110820101008; 2013: 102 halaman; Program Studi Magister 

Manajemen Fakultas Ekonomi Universitas Jember.

Kunci keunggulan bersaing dalam situasi yang penuh persaingan adalah 

kemampuan perusahaan dalam meningkatkan loyalitas pelanggan. Kesetiaan 

pelanggan akan menjadi kunci sukses dan keunggulan bersaing perusahaan tidak 

hanya dalam jangka pendek tetapi juga dalam jangka panjang dengan 

berkomitmen mendalam yang dipegang teguh untuk melakukan pembelian 

berulang terhadap produk atau jasa secara konsisten dimasa yang akan datang 

serta merekomendasikannya kepada orang lain. Penelitian ini bertujuan untuk 

menganalisis pengaruh bauran pemasaran terhadap kepuasan, pengaruh bauran 

pemasaran terhadap loyalitas, pengaruh kepuasan terhadap kepercayaan, pengaruh 

kepuasan terhadap loyalitas, dan pengaruh kepercayaan terhadap loyalitas.

Penelitian ini menggunakan obyek konsumen akhir PT Bintang Mas 

Indonesia yang ditentukan dengan menggunakan teknik purposive sampling

dengan kriteria pelanggan tersebut sedang membeli produk dan merupakan 

pembelian ulang terhadap produk perusahaan. Data penelitian menggunakan data 

primer berupa kuesioner yang disebarkan kepada 112 responden konsumen akhir. 

Lokasi penelitian ini dilakukan di Kabupaten Jember, Banyuwangi, Lumajang, 

Bondowoso, dan Situbondo. Metode analisis yang digunakan adalah Structural 

Equation Modelling (SEM) dengan software AMOS 16.0.

Hasil analisis menunjukkan bahwa pengaruh total bauran pemasaran 

terhadap  kepuasan sebesar 0,380 dengan hasil uji kausalitas P sebesar 0,022 

(p<0,05) yang berarti bahwa pengaruh tersebut signifikan. Pengaruh total variabel 

bauran pemasaran terhadap loyalitas sebesar 0,742 dengan hasil uji kausalitas P 

sebesar 0,001 (p<0,05) yang berarti bahwa pengaruh tersebut signifikan. Variabel 
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kepuasan berpengaruh total sebesar 0,490 terhadap kepercayaan dengan hasil uji 

kausalitas P sebesar 0,000 (p<0,05) yang berarti bahwa pengaruh tersebut 

signifikan dan berpengaruh total 0,532 terhadap loyalitas konsumen dengan hasil 

uji kausalitas P sebesar 0,012 (p<0,05) yang berarti bahwa pengaruh tersebut 

signifikan. Variabel kepercayaan berpengaruh total sebesar 0,248 dengan hasil uji 

kausalitas P sebesar 0,197 (p>0,05) yang berarti bahwa pengaruh tersebut tidak 

signifikan.

Kesimpulan penelitian ini adalah bauran pemasaran berpengaruh positif 

signifikan terhadap kepuasan, bauran pemasaran berpengaruh positif signifikan 

terhadap loyalitas, kepuasan berpengaruh positif signifikan terhadap kepercayaan, 

kepuasan bepengaruh positif signifikan terhadap loyalitas, dan kepercayaan tidak 

berpengaruh signifikan terhadap loyalitas.
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SUMMARY

The key of adventage competitive in business was firm’s capability to 

intrease consumer loyalty. Consumer satisfaction be a main success an adventage 

competitive not only for short term but also for long term with strong commitment 

to consistenly make repeat purchases a product and recommended to another 

people. The purpose of this research are to analyze the impact of marketing mix to 

satisfaction, impact of marketing mix to consumer loyalty, impact of satisfaction 

to trust, impact of satisfaction to consumer loyalty, and impact of trust to loyalty.

The object of this research is PT Bintang Mas Indonesia’s inal consumers 

who are selected by purposive sampling. The criteria are those consumer were 

purchase product an re-purchase of the product. The Data research using primary 

data in the form of questionnaires distributed to 112 respondents final consumer. 

The Location of this research was conducted in Jember, Banyuwangi, Lumajang, 

Bondowoso, and Situbondo. Analysis method used Structural Equation Modelling

(SEM) by software AMOS 16.0.

The Analysis result showed that total effect of marketing mix to 

satisfaction is 0,380 with causality test result P 0,022 (p<0,05) which means that 

the effect is significant. Total effect of marketing mix to consumer loyalty is

0,742 with causality test result P 0,001 (p<0,05) which means that the effect is

significant. Variable satisfaction to trust has total effect 0,490 with causality test 

result P 0,000 (p<0,05) which means that the effect was significant and  has  total 

effect 0,532 to consumer loyalty with causality test result P 0,000 (p<0,05) which 

means that the effect was significant. Variable trust has total effect 0,248 with 

causality test result P 0,197 (p>0,05) which means that the effect is not 

significant.

The summary of this analysis shows that marketing mix has positive 

significant effect to satisfaction, marketing mix has positive significant effect to 

consumer loyalty, satisfaction has positive significant effect to trust, satisfaction 

has positive significant effect to consumer loyalty, and trust has not positive 

significant effect to consumer loyalty.
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