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ABSTRAK 

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh green marketing, green trust, 

green satisfaction terhadap customer loyalty minuman ramah lingkungan di Kota Malang. 

Jenis penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah penelitian kuantitatif. 

Responden penelitian ini adalah konsumen yang telah membeli dan mengonsumsi Teh 

Botol Sosro, Teh Kotak, atau Cimory. Penelitian ini menggunakan metode non-probability 

sampling dengan teknik purposive sampling untuk memilih 130 responden sebagai sampel. 

Penelitian ini menggunakan analisis jalur dengan bantuan perangkat lunak SPSS. Hasil 

penelitian ini menunjukkan bahwa green marketing secara positif dan signifikan 

berpengaruh terhadap green satisfaction. Green trust secara positif dan signifikan 

berpengaruh terhadap green satisfaction. Green trust secara positif dan signifikan 

berpengaruh terhadap customer loyalty. Green satisfaction secara positif dan signifikan 

berpengaruh terhadap customer loyalty. Sedangkan green marketing tidak berpengaruh 

signifikan terhadap customer loyalty. Penelitian ini juga menunjukkan green marketing 

melalui green satisfaction secara tidak langsung memiliki pengaruh yang signifikan 

terhadap customer loyalty. Green trust melalui green satisfaction secara tidak langsung 

tidak berpengaruh signifikan terhadap customer loyalty. 

Kata Kunci: Green marketing, Green trust, Green satisfaction, Customer loyalty 

ABSTRACT 

The purpose of this study is to determine the influence of green marketing, green trust, and 

green satisfaction on customer loyalty of environmentally friendly drinks in Malang 

City. The type of research used in this study is quantitative research. The respondents of 

this study are consumers who have purchased and consumed Sosro Bottle Tea, Boxed Tea, 

or Cimory. This study uses a non-probability sampling method with a purposive 

sampling technique to select 130 respondents as a sample. This study uses path analysis 

with the help of SPSS software. The results of this study show that green 

marketing positively and significantly affects green satisfaction. Green trust has a positive 

and significant effect on green satisfaction. Green trust has a positive and significant effect 

on customer loyalty. Green satisfaction has a positive and significant effect on customer 

loyalty. Meanwhile, green marketing does not have a significant effect on customer 

loyalty. This study also shows that green marketing through green satisfaction indirectly 

has a significant influence on customer loyalty. Green trust through green 

satisfaction does not indirectly have a significant effect on customer loyalty 

Keywords: Green marketing, Green trust, Green satisfaction, Customer loyalty  
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1. Pendahuluan 

Indonesia memiliki tingkat produksi sampah plastik tertinggi kedua di 

dunia, dari 6,8 juta ton sampah plastik yang dihasilkan hanya 10% yang didaur 

setiap tahunnya. Ukurannya yang kecil, dan sulit untuk memisahkan lapisan 

material membuat daur ulang menjadi tantangan untuk kemasan sekali pakai seperti 

sachet dan pouch (Farida & Ekananda, 2023). Sampah yang terbuat dari plastik 

membutuhkan waktu untuk terurai. Plastik konvensional menumpuk sampah dan 

memperburuk pencemaran lingkungan karena membutuhkan waktu 500-1.000 

tahun untuk terurai. Selain itu, tanpa sistem daur ulang yang memadai volume 

sampah yang terus meningkat menjadi masalah besar. Genoveva dan Samukti 

(2020) mencatat bahwa ini merupakan masalah di banyak negara maju dan 

berkembang termasuk Indonesia. Industri minuman kemasan merupakan salah satu 

penghasil sampah plastik terbesar di Indonesia.  

Selain itu, membuat masyarakat memperhatikan sampah merupakan hal 

yang sulit dan memakan waktu, karena setiap orang yang menghasilkan sampah 

mempunyai peran penting dalam proses pengelolaan sampah. Semua orang 

bertanggung jawab untuk memahami tentang pencemaran, sumber penyakit, dan 

penyebab banjir yang mungkin terjadi akibat pengelolaan sampah yang tidak tepat. 

Masyarakat dapat mengurangi jumlah sampah yang mereka hasilkan dengan 

memikirkan cara mereka menjalani hidup, seperti melakukan pembelian barang-

barang yang tahan lama dan menemukan cara untuk memakai kembali barang-

barang tersebut. Masyarakat dapat memilih barang dan jasa yang ramah lingkungan 

misalnya barang yang menggunakan kemasan yang ramah lingkungan dan mudah 

didaur ulang (Hakim, 2019). Di seluruh dunia, sampah merupakan masalah utama 

yang memiliki efek buruk untuk lingkungan. Oleh sebab itu, menjaga ekosistem 

dan memastikan keberlanjutannya memerlukan kerja keras yang terus-menerus. 

Saat ini semakin banyak produsen dari berbagai produk yang mulai memanfaatkan 

bahan ramah lingkungan sebagai akibat dari meningkatnya permintaan pelanggan 

akan produk ramah lingkungan dan kebutuhan untuk melindungi lingkungan. 

Bahan tersebut bukan hanya bahan produk saja tetapi mencakup kemasan dan 

karton pembungkusnya (Sandywati, 2022). Saat ini pemasaran produk yang ramah 

lingkungan dikenal sebagai pemasaran hijau (green marketing) (Silvia et al., 2019). 

Produk ramah lingkungan salah satunya adalah minuman yang dikemas dalam 

wadah yang dapat didaur ulang dan terbuat dari bahan-bahan yang tidak berbahaya 

bagi kesehatan dan lingkungan. Produk minuman mencantumkan label ramah 

lingkungan yang menandakan produsen memperhatikan kelestarian lingkungan 

(Rahman, 2019).  

Istilah pemasaran hijau menggambarkan praktik pemasaran produk yang 

memenuhi keinginan konsumen tanpa berdampak negatif pada produk maupun 

lingkungan (Agustina et al., 2016). Banyak pelaku industri yang menerapkan 
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konsep ini, termasuk industri minuman kemasan. Salah satu tantangan bagi 

perusahaan yang sadar lingkungan adalah cara untuk mengkomunikasikan kepada 

masyarakat bahwa produk yang mereka gunakan tidak hanya bermanfaat tetapi juga 

baik bagi alam (Rakhmawati et al., 2019). 

 Kepercayaan hijau (green trust) mendorong pelanggan untuk memiliki 

kepercayaan terhadap produk dengan klaim ramah lingkungan (Astini, 2017). 

Chrysna et al (2022) mendefinisikan kepercayaan hijau sebagai kemampuan untuk 

mempercayai suatu layanan atau produk karena keandalannya dan kemampuannya 

untuk melindungi lingkungan. Menurut Astini (2017) green satisfaction terjadi 

ketika harapan dan keinginan seseorang terhadap hal-hal yang ramah lingkungan 

terpenuhi. Dedy (2020) menyatakan ketika suatu produk atau layanan memenuhi 

harapan pelanggan sekaligus dapat dipercaya dalam kinerja lingkungannya akan 

membangun kepuasan konsumen. Loyalitas terjadi ketika konsumen secara 

sukarela terus memakai barang atau layanan suatu bisnis dalam jangka waktu yang 

lama. Pelanggan yang membeli dari suatu perusahaan berulang kali menandakan 

komitmen mereka terhadap merek tersebut. Terlepas dari kenyataan bahwa upaya 

pemasaran dapat mempengaruhi konsumen untuk beralih ke produk atau layanan 

pesaing, pelanggan yang loyal akan tetap membeli produk yang mereka percayai 

(Semuel & Sutanto, 2020).  

Menurut beberapa penelitian sebelumnya oleh Kewakuma dan Ratnawati 

(2021) pemasaran ramah lingkungan sangat meningkatkan loyalitas pelanggan. 

Menurut A'zima et al (2020) pemasaran hijau mempunyai pengaruh yang signifikan 

pada customer loyalty. Penelitian yang dilakukan oleh Mahendra dan Indriyani 

(2018) kepercayaan pelanggan mempunyai pengaruh yang signifikan pada 

customer satisfaction. Astini (2017) menemukan bahwa kepercayaan hijau 

mempunyai pengaruh signifikan pada customer loyalty. Penelitian terdahulu oleh 

Ariyanto et al (2015) menemukan bahwa loyalitas pelanggan sangat dipengaruhi 

oleh green satisfaction. 

Penelitian ini menggunakan tiga merek minuman kemasan yang berbeda 

yaitu Teh Botol Sosro, Teh Kotak, dan Cimory yang dikemas dalam botol plastik 

dan tetra pak yang mencantumkan logo eco-label. Minuman tersebut mudah 

ditemui di berbagai tempat, mulai dari toko kelontong hingga supermarket. 

Berdasarkan latar belakang akan di analisis bagaimana pengaruh green marketing, 

green trust, green satisfication terhadap customer loyalty minuman ramah 

lingkungan di Kota Malang. Berikut merupakan tujuan dari penelitian ini: 1. 

Menganalisis pengaruh green marketing terhadap green satisfaction, 2. 

Menganalisis pengaruh green trust terhadap green satisfaction, 3. Menganalisis 

pengaruh green marketing terhadap customer loyalty, 4. Menganalisis pengaruh 

green trust terhadap customer loyalty, 5. Menganalisis pengaruh green satisfaction 

terhadap customer loyalty, 6. Menganalisis pengaruh green marketing melalui 
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green satisfaction terhadap customer loyalty, 7. Menganalisis pengaruh green trust 

melalui green satisfaction terhadap customer loyalty. 

2. Metode 

Desain Penelitian 

Desain penelitian dibuat untuk membantu peneliti menemukan jawaban 

yanng mereka butuhkan untuk menguji hipotesis dan mencapai tujuan yang telah 

ditentukan. Penelitian ini merupakan penelitian deskriptif dan kausal, penelitian 

deskriptif dimaksudkan untuk menggambarkan karakteristik dari objek atau subjek 

yang diteliti (Zellatifanny & Mudjiyanto, 2018). Sedangkan penelitian yang 

mengukur hubungan antara variabel atau pengaruh antara variabel dikenal sebagai 

penelitian kausal (Lina, 2014).  

Teknik Pengambilan Sampel 

 Sampel penelitian ini adalah penduduk Kota Malang yang membeli Teh 

Botol Sosro, Teh Kotak, atau Cimory yang berada pada usia produktif. Usia 

produktif dipilih karena dianggap mampu memahami dan melengkapi kuesioner 

secara akurat. Responden juga dipilih karena mengkonsumsi minuman kemasan 

tersebut lebih dari sekali. Pengambilan sampel dilakukan secara non-probability 

sampling dengan teknik purposive sampling. Purposive sampling merupakan cara 

pengambilan sampel dengan pertimbangan khusus (Purnawinadi & Lintang, 2020). 

Sampel pada penelitian ini ditentukan menggunakan rumus hair dengan minimum 

ukuran sampel dalam sebuah observasi adalah n x 5 hingga 10, yang mana n 

merupakan jumlah indikator yang digunakan (Hair J et al., 2006). Penelitian ini 

menggunakan 13 indikator, maka: 

Jumlah sampel  = n x 10 

    = 13 x 10 

    = 130 

Berdasarkan perhitungan sampel menggunakan rumus hair diperoleh responden 

penelitian ini sebanyak 130 orang. 

Metode Analisis Data 

Data yang diperoleh dari hasil pengisian kuesioner dianalisis menggunakan 

analisis jalur (Path Analysis) dengan menggunakan software SPSS Statistics. Ahli 

genetika Sewall Wright mengembangkan analisis regresi yang diperluas menjadi 

analisis jalur untuk menganalisis pengaruh langsung dan tidak langsung dari 

variabel independen pada variabel dependen (Hajara et al., 2020).  
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3. Hasil dan Pembahasan 

Karakteristik Responden 

Penelitian ini dilaksanakan di Kota Malang dengan 130 responden. Rentang 

usia responden pada penelitian ini yaitu 15-64 tahun dan pernah mengkonsumsi 

minuman kemasan Teh Botol, The Kotak dan Cimory. Karakteristik responden 

terdiri dari jenis kelamin, pendidikan, usia, domisili, pekerjaan, minuman yang 

dibeli dan frekuensi pembelian. 

Tabel 1. Karakteristik Responden 

Karakteristik Responden Frekuensi Persentase 

Jenis Kelamin     

Laki-laki 49 38% 

Perempuan 81 62% 

Usia     

15 - 26 Tahun 93 72% 

27 - 38 Tahun 23 18% 

39 - 50 Tahun 7 5% 

51 - 64 Tahun 7 5% 

Pendidikan     

SD 0 0% 

SMP 4 3% 

SMA 69 69% 

Diploma (D1/D2/D3) 16 16% 

Sarjana (S1/S2/S3) 41 41% 

Pekerjaan     

Pelajar/Mahasiswa 76 58% 

Pegawai Negeri 8 6% 

Karyawan Swasta 31 24% 

Wiraswasta 12 9% 

Ibu Rumah Tangga 3 2% 

Domisili     

Kecamatan Kedungkandang 13 10% 

Kecamatan Sukun 16 12% 

Kecamatan Klojen 12 9% 

Kecamatan Blimbing 25 19% 

Kecamatan Lowokwaru 64 49% 

Minuman yang dibeli     

Teh Botol Sosro 56 28% 

Teh Kotak 77 38% 

Cimory 69 34% 

Frekuensi Pembelian dalam 

sebulan 
  

  

< 5 Kali 67 52% 
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Karakteristik Responden Frekuensi Persentase 

5 - 10 Kali 44 34% 

> 10 Kali 19 15% 

Sumber: Data primer diolah, 2024 

Pada Tabel 1, diperoleh 81 orang atau sebanyak 62% responden perempuan. 

Sedangkan laki-laki berjumlah 49 orang atau sebanyak 38%. Penelitian ini 

didominasi oleh perempuan, hal tersebut menandakan perempuan lebih tertarik 

dengan minuman kemasan. Menurut Fitri et al (2023) pada dasarnya yang lebih 

menyukai makanan atau minuman kemasan yang memiliki rasa manis adalah 

perempuan. Menurut Rasmikayati et al (2021) karena sifatnya yang lebih 

konsumtif, perempuan dianggap memiliki potensi pembelian paling besar 

dikalangan konsumen. 

 Responden yang berusia 15 – 26 tahun merupakan responden terbanyak 

dengan jumlah 93 orang atau sebanyak 72%, responden yang usianya 27 – 38 tahun 

ada 23 orang atau sebanyak 18%, responden dengan usia 39 – 50 tahun dan 51 – 64 

tahun masing-masing berjumlah 7 orang atau sebanyak 5%. Mereka mengkonsumsi 

minuman kemasan karena praktis dan mudah diperoleh. Menurut Pramudiastuti et 

al (2021) menyebutkan pada usia tersebut aktifitas yang dilakukan cukup padat 

alhasil mereka perlu banyak mengkonsumsi minuman.  

Mayoritas responden berada pada tingkatan pendidikan SMA yang 

mempunyai jumlah 69 responden atau sebanyak 53%, Sarjana berjumlah 41 

responden atau sebanyak 32%, hasil penelitian juga menunjukkan 16 responden 

atau sebanyak 12% berada pada tingkatan pendidikan Diploma dan 4 responden 

atau sebanyak 3% berada pada tingkatan pendidikan SMP. Hal ini terjadi karena 

mayoritas responden berada pada usia remaja. Menurut Ibrahim et al (2020) 

menyatakan responden dapat didominasi oleh tingkat pendidikan SMA karena 

responden paling banyak yaitu pelajar/mahasiswa yang masih aktif alhasil 

pendidikan terakhirnya adalah SMA. 

Pelajar/mahasiswa menjadi responden terbanyak dengan jumlah responden 

76 orang atau sebanyak 58%, karyawan swasta dengan jumlah 31 orang atau 

sebanyak 24%, responden dengan pekerjaan wiraswasta berjumlah 12 orang atau 

sebanyak 9%, responden selanjutnya yaitu pegawai negeri dengan jumlah 8 orang 

atau sebanyak 6%, dan ibu rumah tangga dengan jumlah 3 orang atau sebanyak 2%. 

Pelajar/Mahasiswa mendominasi karena minuman kemasan memiliki berbagai rasa 

yang disukai.  Menurut ibrahim et al (2020) responden dengan tingkat pekerjaan 

mahasiswa lebih mendominasi karena minuman kemasan lebih sesuai dengan selera 

mahasiswa. Menurut Susilowati et al (2018) mahasiswa memilih produk 

berdasarkan kualitas dan manfaatnya. Mahasiswa melakukan pertimbangan dalam 

memilih produk yang dibeli termasuk pembelian minuman kemasan yang ramah 

lingkungan. 
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Responden yang berasal dari Kecamatan Lowokwaru berjumlah 64 orang 

atau sebanyak 49%, responden yang berasal dari Kecamatan Blimbing berjumlah 

25 orang atau sebanyak 19%, selanjutnya hasil penelitian juga menunjukkan 16 

responden atau sebanyak 12% berasal dari Kecamatan Sukun, 13 orang atau 

sebanyak 10% responden berasal dari Kecamatan Kedungkandang dan responden 

yang berasal dari Kecamatan Klojen berjumlah 12 orang atau sebanyak 9%. Ini 

terjadi karena responden kebanyakan adalah pelajar/mahasiswa yang banyak 

berdomisili di Kecamatan Lowokwaru. 

Minuman kemasan Teh Kotak adalah minuman yang paling banyak dipilih 

responden sebanyak 38%, Cimory sebanyak 34% dan Teh Botol Sosro sebanyak 

28%. Hal ini terjadi karena Teh Kotak memiliki rasa yang lebih disukai dan 

memiliki banyak varian rasa. Frekuensi pembelian terbanyak dalam sebulan adalah 

< 5 kali dengan jumlah responden 67 orang atau sebanyak 52%, frekuensi 

pembelian 5 – 10 kali berjumlah 44 orang atau sebanyak 34%, dan frekuensi 

pembelian > 10 kali berjumlah 19 orang atau sebanyak 15%. Menurut 

Ibadurrahman dan Hafid (2022) kesan positif terhadap suatu produk dapat 

menciptakan minat konsumen untuk melakukan pembelian. Ciri khas produk yang 

mengekspresikan keunggulan/kualitas, rasa yang sesuai selera dan inovasi yang 

terkandung didalamnya dan kemasan yang tidak lagi sekedar wadah untuk 

melindungi produk dari debu dan kotoran tetapi juga sebagai sarana promosi yang 

menarik minat beli konsumen. 

Uji Validitas dan Reliabilitas 

Tingkat kevalidan suatu instrumen dapat dianalisis dengan uji validitas. Jika 

suatu instrumen dapat mengukur data penelitian, maka instrumen dianggap valid. 

Cara untuk mengetahui seberapa konsisten dan dapat diandalkan suatu instumen 

dari waktu ke waktu dapat dilakukan dengan uji reliabilitas. Kemampuan suatu alat 

ukur untuk menilai gejala yang sama secara konsisten merupakan definisi lain dari 

uji reliabilitas (Sanaky et al., 2021). 

Tabel 2. Uji Validitas dan Reliabilitas 

Variabel Pernyataan 
Sig. (2-

tailed) 
Keterangan 

Cronbach's 

Alpha 
Keterangan 

X1 1 0,000 Valid  0,835 Reliabel 
 

2 0,000 Valid   

 
3 0,000 Valid   

 
4 0,000 Valid   

 
5 0,000 Valid   

X2 1 0,000 Valid 0,798 Reliabel 
 

2 0,000 Valid   

 
3 0,000 Valid   

 
4 0,000 Valid   

X3 1 0,000 Valid 0,792 Reliabel 
 

2 0,000 Valid   
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Variabel Pernyataan 
Sig. (2-

tailed) 
Keterangan 

Cronbach's 

Alpha 
Keterangan 

 
3 0,000 Valid   

 
4 0,000 Valid   

Y 1 0,000 Valid 0,818 Reliabel 
 

2 0,000 Valid   

 
3 0,000 Valid   

  4 0,000 Valid     

Sumber:data primer diolah, 2024 

Menurut Setyowati dan Wasil (2023) uji validitas dinyatakan valid apabila 

nilai signifikansinya < 0,05. Berdasarkan hasil pada Tabel 2, dapat disimpulkan 

semua butir pertanyaan untuk setiap variabel dinyatakan valid karena nilai 

signifikansinya < 0,05. Uji reliabilitas dinyatakan reliabel jika angka Cronbach's 

Alpha lebih dari 0,70 (Sanaky et al., 2021). Berdasarkan pada Tabel 2, semua 

pertanyaan yang terkait dengan semua variabel dinyatakan reliabel karena nilai 

Cronbach’s Alpha > 0,70. 

Uji Normalitas 

 Uji normalitas memiliki tujuan untuk menguji residual dari model regresi 

terdistribusi normal atau tidak. Uji ini dapat dilakukan dengan melihat gambar 

Normal P-P Plot. Data residual terdistribusi secara normal atau tidak dapat dilihat 

dari sebaran titik pada gambar. Jika titik-titik mendekat ke arah diagonal atau 

berada pada garis lurus maka residual dikatakan memiliki distribusi normal. 

Residual tidak terdistribusi normal jika sebaran titik-titiknya tidak mengikuti atau 

menjauhi garis (Utami, 2017).  

 

Gambar 1. Hasil Uji Normalitas Substruktur 1 

 

Gambar 2. Hasil Uji Normalitas Substruktur 2 

Titik-titik pada gambar 1 dan 2 di atas mendekati dan mengikuti garis 

diagonal, hal itu menunjukkan bahwa model regresi memenuhi asumsi normalitas 

dan data dalam penelitian ini berdistribusi normal. 
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Uji Multikolinearitas 

 Uji multikolinearitas dijalankan guna mengetahui antar variabel independen 

di model regresi terdapat korelasi atau tidak. Model regresi tidak boleh memiliki 

multikolinearitas. Multikolinearitas ditunjukkan oleh nilai VIF dan tolerance. Jika 

nilai tolerance ≤ 0,10 dan nilai VIF ≥10 dinyatakan terkandung multikolinearitas 

dalam penelitian (Ayuwardani, 2018). Hasil dari penelitian ini tidak terdapat 

multikolinearitas, yang dapat dilihat pada Tabel 3 dan 4 yang menunjukkan nilai 

tolerance ≥ 0,10 dan nilai VIF ≤ 10. 

Tabel 3. Hasil Uji Multikolinearitas Substruktur 1 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardize

d 

Coefficients 

t Sig. 

Collinearity 

Statistics 

B Std. Error Beta 

Toleranc

e VIF 

1 (Constan

t) 
3.650 1.278  2.856 .005   

TX1 .304 .069 .342 4.394 .000 .670 1.492 

TX2 .426 .075 .441 5.671 .000 .670 1.492 

a. Dependent Variable: TX3 

Tabel 4. Hasil Uji Multikolinearitas Substruktur 2 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardize

d 

Coefficients 

t Sig. 

Collinearity 

Statistics 

B Std. Error Beta 

Toleranc

e VIF 

1 (Constan

t) 
3.016 1.354  2.228 .028   

TX1 .079 .076 .088 1.037 .302 .582 1.719 

TX2 .335 .086 .341 3.872 .000 .535 1.870 

TX3 .362 .091 .357 3.975 .000 .515 1.941 

a. Dependent Variable: TY 

Uji Heteroskedastisitas 

Tujuan dari uji heteroskedastisitas adalah untuk mengetahui apakah terjadi 

ketidaksamaan varian residual antar pengamatan. Regresi yang baik seharusnya 

tidak memiliki heteroskedastisitas. Scatterplot dapat digunakan untuk menetukan 

apakah ada penyimpangan dalam asumsi klasik heteroskedastisitas (Ayuwardani, 

2018). Pada gambar 3 dan 4 terlihat tidak terjadi heteroskedastisitas sehingga 

memungkinkan pemenuhan model regresi yang baik karena titik-titik tidak 
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mengelompok hanya diatas atau dibawah dan tidak ada pola yang dibentuk oleh 

titik-titik yang tersebar diatas dan dibawah angka 0 pada sumbu Y.   

 

Gambar 3. Hasil uji heteroskedastisitas 

substruktur 1 

 

Gambar 4. Hasil uji heteroskedastisitas 

substruktur 2 

Uji Koefisien Determinan (R2)  

Sejauh mana variabel dependen dipengaruhi variabel independen serta 

menentukan persentase total variasi variabel dependen yang dapat dijelaskan oleh 

variabel yang tidak diperhitungkan dapat diketahui menggunakan uji koefisien 

determinasi (Isa & Istikomah, 2019). 

Tabel 5. Hasil Uji Koefisien Determinasi (R2) Substruktur 1 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .696a .485 .477 1.516 

a. Predictors: (Constant), TX2, TX1 

Tabel 5 menunjukkan nilai R square sejumlah 0,485 memiliki arti pengaruh 

variabel green marketing dan green trust kepada variabel green satisfaction sebesar 

48,5%, sisanya 51,5% dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak dimasukkan pada 

model penelitian. Berdasarkan tabel diatas nilai e1 bisa ditentukan dengan rumus e1 

= √(1 − 0,485) = 0,717.  

Tabel 6. Hasil Uji Koefisien Determinasi (R2) Substruktur 2 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .691a .478 .465 1.557 

a. Predictors: (Constant), TX3, TX1, TX2 
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Berdasarkan Tabel 6, didapatkan nilai R square sejumlah 0,478 maka berarti 

pengaruh variabel green marketing, green trust dan green satisfaction kepada 

variabel customer loyalty sejumlah 47,8%, sisanya 52,2% dipengaruhi oleh variabel 

lain yang tidak dimasukkan pada model penelitian. Berdasarkan tabel diatas nilai e2 

bisa dtentukan dengan rumus e2 = √(1 − 0,478) = 0,722. 

Uji T 

Pengujian ini dimaksudkan untuk mengetahui apakah variabel dependen 

dipengaruhi oleh setiap variabel independen. Uji T dilakukan dengan 

membandingkan nilai sig, apabila angka sig < 0,05 menunjukkan bahwa variabel 

independen berpengaruh terhadap variabel dependen (Syafirah et al., 2017).  

Tabel 7. Hasil Uji T Substruktur 1 

Model 

Unstandardized Coefficients Standardized Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 3.650 1.278  2.856 .005 

TX1 .304 .069 .342 4.394 .000 

TX2 .426 .075 .441 5.671 .000 

a. Dependent Variable: TX3 

Berdasarkan hasil analisis jalur substruktur 1, maka persamaan 

substrukturnya menjadi: 

X3 = ρX3X1 + ρX3X2+ e1 

X3 = 0,342X1 + 0,441X2+ e1 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

GREEN TRUST (X2) 

GREEN SATISFACTION (X3) 

GREEN MARKETING (X1) 

ρX3X2 = 0,441 

ρX3X1 = 0,342 

e1 = 0,717 

Gambar 5. Koefisien Jalur Substruktur 1 
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Hasil analisis substruktur 2 dapat dilihat pada tabel dibawa ini: 

Tabel 8. Hasil Uji T Substruktur 2 

Model 

Unstandardized Coefficients Standardized Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 3.016 1.354  2.228 .028 

TX1 .079 .076 .088 1.037 .302 

TX2 .335 .086 .341 3.872 .000 

TX3 .362 .091 .357 3.975 .000 

a. Dependent Variable: TY 

 

Berdasarkan hasil analisis jalur substruktur 2, maka persamaan 

substrukturnya menjadi: 

Y = ρYX1 + ρYX2 + ρYX3 + e2 

Y = 0,88X1 + 0,341X2 + 0,357X3 + e2 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Pengaruh Green Marketing Terhadap Green Satisfaction 

Green marketing berkaitan dengan kepuasan pelanggan karena membangun 

hubungan jangka panjang dengan pelanggan bergantung pada tingkat kepuasan 

pelanggan. Konsumen yang percaya mengkonsumsi barang ramah lingkungan 

memenuhi kebutuhan dan keinginan mereka terhadap lingkungan dikatakan puas 

dengan produk hijau. Pengakuan ini dipandang sebagai indikasi kepuasan terhadap 

produk ramah lingkungan (Dedy, 2020).  

Berdasarkan Tabel 7, hasil pengujian menunjukkan nilai signifikan green 

marketing terhadap green satisfaction adalah 0,000 < 0,05 dan besar pengaruhnya 

adalah 0,342 sehingga dapat disimpulkan green marketing secara positif dan 

signifikan berpengaruh pada green satisfaction. Pembeli minuman kemasan Teh 

Botol Sosro, Teh Kotak, dan Cimory percaya bahwa apa yang mereka terima sesuai 

dengan harapan mereka setelah mеlаkukаn pеmbеliаn produk. Produk telah 

GREEN MARKETING 

(X1) 

GREEN TRUST (X2) 

GREEN 

SATISFACTION (X3) 

CUSTOMER 

LOYALTY (Y) 
0,357 

0,341 

0,88 

0,342 

0,441 

e1= 0,717 
e2 = 0,722 

Gambar 6. Koefisien Jalur Substruktur 2 
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menggunakan kemasan ramah lingkungan, adanya berbagai varian rasa, dan produk 

juga mudah ditemui, alhasil dapat menambah kepuasan konsumen kepada produk. 

Hal ini selaras terhadap hasil pengujian yang diperoleh Irkhamni & Suharyono 

(2017) bahwa green marketing mempunyai pengaruh positif dan signifikan 

terhadap green satisfaction. Pemasaran hijau memiliki salah satu tujuan yаitu 

menyampaikan bаhwа pеrusаhааn atau merek pеduli kelestarian lingkungаn 

sеhinggа mеnciptakan kеpuаsаn pаdа konsumеnnyа. 

 Pеnеlitiаn ini juga selaras dengan Rizqiningsih & Widodo (2021) semakin 

baik green marketing yang diterapkan dalam suatu bisnis menurut persepsi 

konsumen, berarti semakin besar kepuasan yang dirasakan konsumen kepada bisnis 

tersebut. Menurut Hаti dаn Kаrtikа (2019) Kepuasan konsumen sangat dipengaruhi 

oleh green marketing yang menandakan pendekatan perusahaan yang 

mengutamakan lingkungan akan menghasilkan kepuasan pelanggan. 

Pengaruh Green Trust Terhadap Green Satisfaction 

Salah satu hal terpenting yang dapat mempengaruhi pembelian adalah 

kepercayaan. Istilah kepercayaan hijau mengacu pada kesan yang dimiliki 

seseorang terhadap produk atau layanan yang ramah lingkungan (Dedy, 2020). 

Melalui strategi pemasaran yang ramah lingkungan produsen ingin membangun 

kepercayaan dan menarik minat konsumen untuk membeli produk ramah 

lingkungan mereka karena kepuasan mempengaruhi kepercayaan maka konsumen 

akan lebih percaya pada suatu produk jika mereka merasa puas dengan produk 

tersebut (Luis et al., 2017). 

 Seperti yang terlihat dari hasil pengujian pada Tabel 7, memperlihatkan 

nilai signifikansinya 0,000 < 0,05. Besar pengaruhnya adalah 0,441 memiliki arti 

green trust memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap green satisfaction. 

Pelanggan merasa puas karena minuman kemasan ramah lingkungan dari Teh Botol 

Sosro, Teh Kotak, dan Cimory telah memenuhi harapan dan kepercayaan mereka 

terhadap kemampuan produk terhadap lingkungan. Hal ini selaras penelitian 

Mahendra & Indriyani (2018) yang mengatakan kepuasan pelanggan secara 

signifikan dipengaruhi oleh kepercayaan. Ada hubungan yang kuat antara 

kepercayaan konsumen dan kepuasan konsumen pada suatu barang atau layanan. 

Pembeli cenderung lebih percaya pada suatu bisnis jika mereka merasa puas dengan 

barang atau layanan yang telah mereka beli.  

Pengaruh Green Marketing Terhadap Customer Loyalty 

Berdasarkan Tabel 8, nilai signifikan green marketing terhadap customer 

loyalty adalah 0,302 > 0,05 dan besar pengaruh green marketing terhadap customer 

loyalty adalah 0,088 sehingga disimpulkan green marketing tidak mempunyai 

pengaruh yang signifikan pada customer loyalty. Hal ini terjadi karena kurangnya 

pemahaman konsumen bahwa produk Teh Botol Sosro, Teh Kotak, Cimory telah 

menggunakan bahan dan kemasan ramah lingkungan serta telah bersertifikat FSC 
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(Forest Stewardship Council). Selain itu masih kurangnya kesadaran konsumen 

tentang pentingnya menjaga lingkungan dan promosi yang dilakukan oleh Teh 

Botol Sosro, Teh Kotak, Cimory juga masih kurang memfokuskan kepada konsep 

green marketing. Hasil penelitian selaras dengan Santika et al (2023) yang 

menerangkan green  marketing  tidak  mempunyai pengaruh signifikan  pada  

loyalitas konsumen. Ketidaktahuan konsumen mengenai green product menjadi 

penyebab utama menurunnya loyalitas konsumen. Menurut Lestari et al (2020) 

promosi yang tepat di berbagai media dan tindakan nyata pelestarian lingkungan 

yang dilakukan pelaku usaha akan menumbuhkan kesadaran konsumen tentang 

pentingnya melindungi lingkungan dan menumbuhkan kesadaran terhadap 

keberadaan green product. 

Hasil ini tidak selaras dengan Kewakuma dan Ratnawati (2021) yang 

menemukan green marketing secara positif  dan signifikan berpengaruh pada 

customer loyalty. Green marketing meyakinkan individu untuk menjadi konsumen 

setia produk tertentu melalui strategi pemasaran yang diterapkan melalui promosi 

dan produk itu sendiri. Ketika konsumen merasa nyaman dan percaya saat memakai 

suatu produk maka dapat menjadikan mereka loyal terhadap produk tersebut. 

Penelitian A’zima et al (2020) juga menemukan loyalitas pelanggan secara 

signifikan dipengaruhi oleh pemasaran hijau.  

Pengaruh Green Trust Terhadap Customer Loyalty 

Menurut Fahrurrazi et al (2019) salah satu hal terpenting yang bisa 

dilakukan agar membuat pelanggan loyal yaitu dengan mendapatkan kepercayaan 

mereka. Pelanggan yang memiliki kepercayaan pada suatu merek akan menunjukan 

loyalitas mereka dengan melakukan pembelian berulang dan memberi tahu 

pelanggan lain tentang merek tersebut. Pelabelan ramah lingkungan pada kemasan 

memudahkan pelanggan untuk membedakan barang ramah lingkungan dengan 

barang konvensional. Kejelasan informasi pada label ramah lingkungan membantu 

menambah kepercayaan konsumen terhadap kualitas produk. Konsumen yang 

memiliki pemahaman mendalam terhadap permasalahan lingkungan cenderung 

memiliki preferensi dan kepercayaan yang lebih tinggi terhadap produk ramah 

lingkungan (Idrus et al., 2023).  

Berdasarkan Tabel 8, hasil pengujian menunjukan nilai signifikan green 

trust pada customer loyalty yaitu: 0,000 < 0,05. Besar pengaruh green trust pada 

customer loyalty adalah 0,341, dapat disimpulkan green trust secara positif dan 

signifikan memiliki pengaruh terhadap customer loyalty. Konsumen yang telah 

membeli minuman kemasan Teh Botol Sosro, Teh Kotak dan Cimory merasa aman 

saat mengkonsumsi minuman tersebut karena menggunakan bahan dan kemasan 

yang ramah lingkungan yang mudah di daur ulang dan telah bersertifikasi FSC 

(Forest Stewardship Council) yang menandakan bahwa produk tersebut dibuat dari 

sumber penyedia bahan baku yang bertanggung jawab dan peduli terhadap 
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lingkungan sehingga membentuk kepercayaan konsumen terhadap produk. Ketika 

konsumen mempunyai rasa percaya maka akan cenderung loyal terhadap produk 

tersebut. Hasil uji ini selaras terhadap penelitian sebelumnya oleh Astini (2017), 

kepercayaan konsumen mempengaruhi loyalitas. Semakin tinggi kepercayaan yang 

dimiliki kepada suatu barang atau layanan maka akan semakin loyal pelanggan 

kepada barang atau layanan tersebut.  

Pengaruh Green Satisfaction Terhadap Customer Loyalty 

Pelaku usaha harus mengupayakan kepuasan konsumen untuk membangun 

loyalitas konsumen. Hal ini dikarenakan kepuasan berperan dalam menentukan 

loyalitas konsumen (Fahrurrazi et al., 2019). Komitmen konsumen yang 

mempertahankan untuk tetap membeli kembali atau berlangganan suatu produk 

dengan kesadaran dan kepuasan disebut loyalitas konsumen (Sasongko, 2021).  

Berdasarkan Tabel 8, kesimpulan yang dapat ditarik yaitu kepuasan 

pelanggan produk ramah lingkungan mempunyai pengaruh positif dan signifikan 

pada customer loyalty karena didapatkan angka signifikansi sebesar 0,000 < 0,05 

dan besarnya pengaruh 0,357 untuk kepuasan pelanggan terhadap loyalitas 

pelanggan. Hal ini menjadi pertanda baik bagi Teh Botol Sosro, Teh Kotak, dan 

Cimory karena mampu memenuhi tuntutan konsumen yang peduli lingkungan 

sehingga akan memunculkan perasaan puas konsumen untuk menjadi pelanggan 

setia yang akan membeli produk tersebut berulang kali. Sesuai dengan penelitian 

sebelumnya oleh Ariyanto et al (2015) menemukan ketika harapan pelanggan 

terpenuhi, mereka lebih cenderung untuk membeli lagi produk dan menyarankan 

orang lain untuk mencoba produk tersebut. Tren lingkungan memberikan peluang 

bagi bisnis untuk menciptakan diferensiasi produk dan keunggulan kompetitif 

dengan memasukkan ide-ide ramah lingkungan ke dalam produk. 

Irkhamni dan Suharyono (2017) menemukan kepuasan pelanggan secara 

signifikan mempengaruhi loyalitas pelanggan. Pelanggan yang senang dengan 

pembelian mereka lebih mungkin untuk tetap menjadi pelanggan setia yang akan 

menumbuhkan ajakan kepada konsumen lain untuk melakukan pembelian sutau 

produk. Pelanggan yang merasa senang dengan pembelian mereka cenderung akan 

membeli lagi dan menyebarkan tanggapan postif tentang produk tersebut.  

Pengaruh Green Marketing Melalui Green Satisfaction Terhadap Customer 

Loyalty 

Green marketing merupakan salah satu strategi untuk membuat pelanggan 

membeli barang yang dibuat dengan cara yang ramah lingkungan. Kepuasan 

konsumen dianggap sebagai faktor penentu yang dapat menyebabkan konsumen 

tetap setia terhadap suatu produk. Selain kepuasan konsumen dan green marketing, 

loyalitas konsumen juga harus diperhatikan. Loyalitas konsumen harus 

dipertahankan karena berperan penting untuk bertahan dalam persaingan bisnis. 
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Loyalitas konsumen akan berdampak pada peningkatan dan kestabilan penjualan 

(Upe & Usman, 2022).  

Menurut Tabel 8, green marketing mempunyai pengaruh langsung pada 

customer loyalty sebesar 0,088. Pengaruh tidak langsung green marketing melalui 

green satisfaction terhadap customer loyalty adalah perkalian nilai beta (green 

marketing terhadap green satisfaction) dan nilai beta (green satisfaction terhadap 

customer loyalty) yaitu: 0,088 x 0,357= 0,122. Hal ini berarti bahwa pengaruh tidak 

langsung lebih besar daripada pengaruh langsung, sehingga dapat disimpulkan 

bahwa secara tidak langsung green marketing melalui green satisfaction 

berpengaruh signifikan pada customer loyalty. Hal ini berarti green marketing yang 

diimplementasikan produk Teh Botol Sosro, Teh Kotak, dan Cimory berhasil 

mengubah gaya konsumen dalam membeli produk. konsumen akan merespon 

secara positif dengan rasa senang atau puas setelah membeli produk. Ketika 

pelanggan merasa puas dengan suatu produk, mereka cenderung akan membelinya 

lagi.  

Hal ini sesuai dengan temuan Irkhamni dan Suharyono (2017) yang 

menemukan kepuasan pelanggan bertindak sebagai mediator antara pemasaran 

hijau dan loyalitas karena pengaruh pemasaran hijau melalui kepuasan pelanggan 

menjadi lebih besar terhadap customer loyalty. Sebagai variabel intervening, 

kepuasan pelanggan dapat memperkuat variabel independen dan dependen. Sama 

halnya seperti yang ditemukan oleh Santika et al (2021) bahwa pemasaran hijau 

secara signifikan mempengaruhi loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan 

sebagai variabel perantara. 

Pengaruh Green Trust Melalui Green Satisfaction Terhadap Customer Loyalty 

Menurut Hidayat (2017) istilah kepercayaan hijau menggambarkan tingkat 

keyakinan pembeli terhadap suatu produk sebagai hasil dari dampak positif produk 

tersebut terhadap lingkungan. Ketika konsumen memiliki keyakinan terhadap suatu 

produk setelah menggunakannya maka akan terbentuk loyalitas. Loyalitas 

pelanggan merupakan hasil langsung dari perilaku konsumen yang positif terhadap 

suatu produk. 

Menurut Tabel 8, green trust memiliki pengaruh langsung pada customer 

loyalty sebesar 0,341. Pengaruh tidak langsung green trust melalui green 

satisfaction terhadap customer loyalty dicari dengan mengalikan nilai beta (green 

trust pada green satisfaction) dan nilai beta (green satisfaction pada customer 

loyalty) yaitu: 0,441 x 0,357= 0,157. Hal ini berarti pengaruh tidak langsung lebih 

kecil dari pengaruh langsung, sehingga dapat ditarik kesimpulan secara tidak 

langsung green trust melalui green satisfaction tidak berpengaruh secara signifikan 

pada customer loyalty. Artinya, green satisfaction tidak memediasi pengaruh green 

trust untuk menciptakan loyalitas konsumen produk Teh Botol Sosro, Teh Kotak 

dan Cimory. Hasil tersebut menyatakan bahwa green trust tidak berdampak pada 
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tingkat kepuasan konsumen yang menimbulkan sikap loyalitas konsumen. 

Sehingga green trust tidak akan mempengaruhi tingkat kepuasan yang 

menimbulkan loyalitas konsumen. 

Hal ini seperti yang dikatakan Bhat et al (2018) yang menyatakan 

kepercayaan adalah emosi yang lebih kuat daripada kepuasan menjadikannya lebih 

baik dalam mengukur loyalitas. Kepercayaan pelanggan lebih sulit diperoleh 

perusahaan yang membuat hubungan kepercayaan-loyalitas menjadi lebih penting. 

Kepercayaan pelanggan yang kuat terhadap produk meningkatkan kemungkinan 

hubungan jangka panjang antara produk dan konsumen yang mengarah pada tingkat 

loyalitas pelanggan yang tinggi.  

4. Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dijelaskan pada bab sebelumnya. 

Penelitian ini dapat disimpulkan sebagai berikut: 

1. Green marketing berpengaruh positif dan signifikan terhadap green 

satisfaction. 

2. Green trust berpengaruh positif dan signifikan terhadap green satisfaction. 

3. Green marketing tidak berpengaruh signifikan terhadap customer loyalty. 

4. Green trust berpengaruh positif dan signifikan terhadap customer loyalty. 

5. Green satisfaction berpengaruh positif dan signifikan terhadap customer 

loyalty. 

6. Green marketing melalui green satisfaction secara tidak langsung 

berpengaruh signifikan terhadap customer loyalty. 

7. Green trust melalui green satisfaction secara tidak langsung tidak 

berpengaruh signifikan terhadap customer loyalty. 
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LAMPIRAN 

Lampiran 1. Kuesioner Penelitian 

KUESIONER PENELITIAN 

Kepada 

Yth. Bapak/Ibu, 

Saudara/I Responden Kuesioner 

Dengan Hormat, 

Dalam rangka menyelesaikan studi di Universitas Muhammadiyah Malang 

Program Studi Agribisnis Fakultas Pertanian-Peternakan. Dengan ini saya 

memohon kesediaan bapak/ibu untuk mengisi kuesioner penelitian ini yang 

berjudul “Analisis Pengaruh Green Marketing, Green Trust, Green Satisfactin 

Terhadap Customer Loyalty Minuman Ramah Lingkungan”. Informasi yang 

diberikan merupakan bantuan yang sangat berarti bagi saya. Seluruh jawaban yang 

diterima dari kuesioner ini akan dirahasiakan, atas bantuan dan kesediaan waktu 

bapak/ibu saya mengucapkan terimakasih. 

Hormat Saya 

 

Elissa Damayanti 

A. Identitas Responden 

1. Nama   : 

2. Jenis Kelamin  : 

   a. Laki-laki 

   b. Perempuan 

3. Usia   : 

   a. 15 – 26 Tahun 

   b. 27 – 38 Tahun 

   c. 39 – 50 Tahun 

   d. 51 – 64 Tahun 

4. Pendidikan Terakhir : 

   a. SD 

   b. SMP 

   c. SMA 

   d. Diploma (D1/D2/D3) 

   e. Sarjana (S1/S2/S3) 

5. Pekerjaan  : 
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   a. Pelajar/ Mahasiswa 

   b. Pegawai Negeri 

   c. Karyawan Swasta 

   d. Wiraswasta 

   e. Ibu Rumah Tangga 

6. Apakah anda pernah membeli minuman ramah lingkungan sebagai berikut: 

   a. Teh Botol Sosro 

   b. Teh Kotak 

   c. Cimory 

7. Kenapa memilih produk tersebut? 

8. Frekuensi membeli minuman dalam sebulan: 

   a. < 5 kali 

   b. 5-10 kali 

   c. > 10 kali 

 

B. Petunjuk Pengisian Kuesioner: 

1. Berilah tanda checklist pada jawaban yang anada anggap paling sesuai. 

2. Setiap satu pertanyaan hanya membutuhkan satu jawaban saja. 

3. Isi jawaban berikut sesuai dengan pendapat anda dengan memberikan tanda 

checklist pada kolom yang tersedia. Kuesioner ini menggunakan skala likert 

dengan keterangan sebagai berikut: 

Skala 1 = Sangat Tidak Setuju (STS) 

Skala 2 = Tidak Setuju (TS) 

Skala 3 = Netral (N) 

Skala 4 = Setuju (S) 

Skala 5 = Sangat Setuju (SS) 

 

1. Green Marketing 

Pernyataan STS TS N S SS 

Harga produk minuman ramah lingkungan 

ini masih sesuai dengan harapan saya 

     

Saya menyukai produk minuman dalam 

kemasan dengan bahan kemasan yang ramah 

lingkungan 

     

Produk minuman ramah lingkungan ini 

mempunyai label ramah lingkungan 

(ecolabel) pada kemasannya yang 
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menyebabkan saya semakin yakin untuk 

membeli 

Menurut saya promosi yang dilakukan 

produk minuman ini menarik untuk 

keberlanjutan lingkungan. 

     

Produk minuman ramah lingkungan ini 

mudah didapatkan. 

     

 

2. Green Trust 

Pernyataan STS TS N S SS 

Saya percaya produk minuman yang saya 

pilih adalah produk ramah lingkungan 

     

Saya percaya dengan komitmen lingkungan 

produk minuman ramah lingkungan ini 

     

Saya percaya produk minuman ramah 

lingkungan ini mempunyai reputasi baik  

     

Saya percaya kepedulian lingkungan produk 

minuman ramah lingkungan ini sesuai 

harapan saya 

     

 

3. Green Satisfaction 

Pernyataan STS TS N S SS 

Saya merasa puas dengan keputusan untuk 

membeli produk minuman ramah 

lingkungan ini. 

     

Saya senang membeli produk minuman 

ramah lingkungan ini 

     

Saya merasa turut serta dalam perlindungan 

lingkungan. 

     

 

Saya percaya membeli minuman ramah 

lingkungan adalah hal yang tepat 

     

 

4. Customer Loyalty 

Pernyataan STS TS N S SS 

Saya akan terus membeli produk minuman 

ramah lingkungan ini 
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Saya akan memilih produk minuman ramah 

lingkungan ini sebagai pilihan pertama 

dibandingan produk minuman lainnya 

     

Saya akan merekomendasikan produk 

minuman ramah lingkungan ini kepada 

orang lain 

     

Saya akan menyampaikan hal positif produk 

minuman ramah lingkungan ini kepada 

orang lain 

     

 

Lampiran 2. Data Hasil Penelitian 

Green Marketing 

X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 X1.5 

     
5 4 4 5 5 
5 5 4 4 5 
5 3 4 4 4 
2 4 4 4 5 
4 5 5 5 4 
4 5 3 3 5 
4 4 4 3 3 
4 4 4 2 4 
2 4 4 3 4 
5 3 3 5 5 
4 5 4 4 5 
3 4 4 4 4 
3 4 3 3 5 
5 5 5 4 5 
5 5 4 4 5 
5 5 5 4 5 
4 5 4 5 5 
4 4 4 4 4 
4 4 4 5 4 
5 5 4 4 4 
4 5 4 4 3 
5 5 4 4 5 
5 3 3 4 5 
3 5 5 5 5 
5 3 2 3 4 
5 4 4 3 5 
4 4 4 3 5 
3 5 5 5 5 
4 4 3 4 5 
5 5 4 5 5 
5 3 4 5 5 
4 4 3 3 3 
5 5 5 4 5 
3 3 3 3 3 



 

31 
 

4 5 4 5 4 
4 3 3 4 2 
4 5 4 3 5 
5 5 3 4 5 
5 5 3 3 5 
3 4 4 3 4 
5 5 3 3 5 
4 5 5 4 5 
4 5 3 3 5 
3 2 3 3 5 
4 4 4 4 5 
3 3 2 5 4 
4 5 5 5 5 
5 5 4 3 5 
4 5 5 4 5 
5 5 5 5 5 
4 4 4 4 4 
5 4 5 4 5 
3 5 3 3 3 
5 5 5 4 5 
5 5 4 5 5 
5 5 4 4 5 
4 5 4 4 4 
3 5 3 3 5 
3 3 3 4 5 
4 4 4 4 4 
4 5 4 5 5 
3 5 4 4 4 
4 4 4 4 4 
5 5 4 3 3 
4 4 4 5 4 
5 5 4 5 5 
5 4 4 5 5 
5 4 4 4 5 
4 5 4 3 4 
4 2 4 3 5 
5 5 4 5 5 
4 5 5 5 5 
4 4 4 4 4 
5 5 5 5 5 
5 4 5 4 5 
5 5 4 3 5 
4 5 5 4 4 
4 5 5 5 5 
5 5 4 4 5 
5 4 5 4 5 
4 4 4 4 4 
3 3 4 3 5 
3 3 3 3 3 
3 4 3 4 4 
4 4 4 4 4 
4 4 4 4 4 
4 5 5 5 5 
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4 4 4 3 4 
5 5 5 4 5 
4 5 5 4 4 
5 4 4 4 5 
4 5 5 4 4 
5 5 5 5 5 
5 4 4 4 4 
4 4 4 4 4 
4 5 5 5 5 
4 4 4 4 4 
4 4 4 4 5 
4 5 5 4 4 
4 5 5 5 5 
5 5 5 4 5 
5 3 3 5 5 
4 4 4 4 5 
4 5 4 4 5 
4 4 4 4 4 
5 4 4 4 4 
4 4 4 4 5 
4 5 5 5 5 
5 5 4 5 5 
4 4 4 4 4 
4 4 5 4 4 
5 5 5 5 5 
4 5 5 5 5 
5 5 5 5 5 
4 4 5 5 4 
5 5 4 4 5 
4 5 4 4 4 
5 5 4 3 5 
5 5 5 5 5 
4 4 4 4 4 
5 5 5 5 5 
4 4 4 4 4 
5 5 5 5 5 
5 5 4 5 5 
4 4 4 4 4 
5 5 5 5 5 
4 5 5 4 4 
5 5 3 3 5 
5 5 3 3 5 

 

Green Trust 

X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 

5 5 4 5 

4 4 4 4 

5 3 5 5 

3 3 4 3 

5 5 4 4 

3 3 4 4 
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3 3 3 4 

3 3 4 3 

4 4 4 4 

5 3 3 5 

4 4 5 4 

4 4 4 4 

3 4 3 3 

4 3 3 4 

4 4 5 5 

3 3 3 3 

4 4 5 4 

5 5 5 5 

4 4 4 4 

5 4 4 5 

3 4 4 4 

5 4 5 5 

5 5 3 5 

3 3 4 3 

4 4 4 4 

3 3 4 3 

3 3 4 3 

1 5 5 5 

3 4 4 4 

4 3 5 5 

5 5 5 5 

3 3 4 3 

5 3 3 5 

4 4 3 3 

4 4 4 4 

3 4 3 3 

4 5 5 5 

4 3 4 4 

5 4 4 5 

4 3 3 3 

5 4 3 5 

5 4 5 5 

5 4 3 4 

3 3 4 3 

4 3 4 4 

5 4 3 4 

4 4 5 5 

5 4 4 5 

4 4 4 4 

4 4 5 5 

4 4 4 4 

3 3 3 5 
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3 3 3 3 

4 5 5 5 

4 4 4 5 

4 4 4 4 

4 4 4 4 

4 3 4 3 

3 3 4 4 

4 4 4 4 

4 4 4 4 

4 4 4 4 

4 3 3 3 

2 2 3 3 

4 5 4 4 

5 5 5 5 

4 4 4 4 

5 5 5 5 

3 5 4 3 

3 3 3 3 

5 4 5 5 

5 5 3 5 

4 4 4 4 

5 5 5 4 

5 4 4 4 

3 5 5 4 

5 4 4 5 

5 4 5 5 

5 5 5 5 

5 4 5 5 

3 3 3 3 

4 3 3 3 

3 3 3 3 

4 3 3 3 

4 3 4 4 

4 4 4 4 

5 3 5 4 

4 4 4 4 

5 4 3 5 

4 5 4 5 

4 4 5 4 

4 4 4 4 

5 4 4 5 

4 4 5 5 

4 3 4 4 

4 4 4 4 

5 4 4 4 

4 4 4 4 
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4 5 3 4 

5 5 4 4 

4 4 4 4 

5 5 4 5 

5 3 3 5 

4 4 5 5 

5 4 4 5 

4 4 4 4 

4 4 5 5 

4 4 4 4 

5 5 5 5 

5 4 4 4 

4 4 4 4 

5 4 4 5 

3 4 5 5 

5 3 5 5 

4 4 4 4 

5 5 5 5 

4 4 4 4 

5 5 5 4 

5 5 4 5 

5 3 5 5 

5 5 4 5 

4 4 4 4 

5 3 3 5 

5 3 3 5 

4 4 4 4 

5 5 4 5 

5 4 3 5 

5 4 4 5 

5 5 4 5 

 

Green Satisfaction 

X3.1 X3.2 X3.3 X3.4 

    

5 3 3 5 

4 5 4 4 

5 5 4 5 

4 4 4 4 

5 5 5 5 

5 5 4 5 

3 4 5 3 

4 4 2 4 

4 4 4 4 

5 4 3 5 
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5 5 4 5 

4 4 4 4 

3 3 4 4 

4 4 4 5 

5 4 4 5 

4 4 4 4 

4 4 5 5 

4 4 4 5 

4 4 4 4 

5 5 5 5 

4 4 4 4 

4 5 4 4 

5 5 4 4 

5 5 4 5 

4 4 4 4 

4 4 4 4 

4 5 3 4 

3 3 5 5 

4 3 4 4 

4 5 4 5 

5 5 5 5 

4 4 4 5 

5 5 5 5 

3 3 3 3 

4 4 5 4 

4 4 3 4 

4 4 4 5 

5 4 4 5 

5 5 5 5 

3 3 3 4 

5 3 4 5 

5 5 4 5 

4 4 3 4 

3 4 3 3 

4 3 3 4 

4 3 5 2 

4 5 3 5 

5 4 4 5 

5 4 4 5 

4 5 5 5 

4 4 4 4 

5 4 4 4 

4 4 4 3 

5 3 3 3 

5 4 4 4 

5 5 4 5 
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4 4 4 4 

4 4 3 3 

4 4 4 4 

4 4 4 4 

4 4 5 4 

4 4 4 4 

3 4 4 4 

3 3 3 3 

5 4 4 4 

5 5 5 5 

4 5 5 5 

5 5 5 5 

4 3 5 3 

4 4 3 3 

5 5 5 5 

4 4 4 5 

4 4 4 4 

4 4 3 4 

5 5 4 5 

5 4 4 5 

4 5 4 5 

5 5 5 5 

5 3 4 5 

5 5 4 5 

3 3 3 3 

4 4 4 3 

3 3 3 3 

4 4 3 4 

4 4 4 4 

4 4 4 4 

5 3 3 3 

4 4 3 4 

4 5 4 3 

5 5 4 4 

5 5 5 4 

4 4 4 5 

4 5 5 4 

5 5 5 5 

4 4 3 4 

4 4 5 4 

4 4 4 4 

4 4 4 4 

5 5 4 5 

5 4 5 4 

5 5 4 4 

5 5 5 5 
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5 5 5 5 

5 5 5 5 

5 5 3 3 

4 4 4 4 

5 5 5 5 

5 4 4 5 

5 5 3 4 

5 4 5 5 

4 4 4 4 

5 5 4 5 

5 5 4 5 

5 5 4 5 

4 4 4 4 

5 5 5 5 

5 4 5 5 

5 5 5 5 

5 5 5 5 

5 5 5 5 

5 5 5 5 

5 5 4 5 

5 5 5 5 

5 5 5 5 

4 4 4 4 

5 5 5 5 

5 5 4 5 

5 4 4 5 

5 5 4 3 

 

Customer Loyalty 

Y.1 Y.2 Y.3 Y.4 

4 4 5 5 

4 4 4 4 

5 4 4 5 

3 4 3 3 

5 4 3 5 

3 4 3 3 

4 3 4 3 

4 4 4 4 

4 4 4 4 

5 4 4 5 

4 4 5 5 

4 4 4 4 

3 3 3 3 

5 3 3 5 

5 4 4 4 



 

39 
 

3 3 4 3 

4 4 4 4 

4 5 4 4 

4 4 4 4 

5 3 4 5 

5 4 4 4 

5 4 4 5 

5 4 4 5 

5 4 4 4 

3 4 3 4 

4 4 3 3 

4 3 3 3 

4 5 5 5 

4 4 4 4 

5 3 4 4 

3 3 5 5 

4 4 4 4 

5 4 4 5 

3 3 3 3 

3 3 4 4 

3 3 4 5 

4 5 4 4 

4 3 3 3 

5 4 4 5 

3 4 4 4 

5 4 4 4 

4 4 4 4 

3 3 3 3 

3 3 4 3 

4 5 3 4 

4 5 5 2 

5 5 4 4 

5 4 4 4 

5 4 4 5 

5 4 4 4 

4 4 4 4 

4 4 4 4 

5 4 4 4 

4 4 5 5 

4 4 5 5 

4 3 4 5 

4 4 4 4 

4 4 3 5 

3 3 3 3 

4 4 4 4 

4 4 4 4 



 

40 
 

3 3 3 4 

4 3 4 5 

3 4 3 3 

4 4 4 5 

4 5 5 5 

4 4 4 4 

4 5 5 5 

3 4 4 3 

3 3 4 3 

4 5 4 5 

4 4 3 3 

4 4 4 4 

3 4 4 4 

5 5 5 5 

4 3 5 5 

5 5 4 4 

5 5 4 5 

4 3 4 4 

5 4 5 5 

3 3 3 3 

3 4 4 3 

3 3 3 3 

3 3 3 3 

3 4 3 3 

4 4 4 4 

3 3 4 4 

4 4 3 4 

2 4 5 5 

4 4 5 5 

4 4 3 3 

4 5 4 4 

4 5 5 5 

4 4 4 4 

4 3 4 3 

4 4 4 4 

4 4 4 4 

4 3 3 4 

4 5 5 4 

4 4 3 3 

4 4 4 4 

5 5 5 5 

5 4 4 5 

5 3 4 4 

5 5 4 4 

5 5 4 5 

5 4 4 4 



 

41 
 

5 5 4 5 

5 4 5 5 

5 5 5 5 

4 4 4 4 

5 5 4 5 

5 5 4 5 

5 5 4 5 

4 5 5 5 

5 5 4 4 

4 5 4 5 

4 5 4 5 

4 4 5 5 

4 5 5 5 

4 4 5 5 

5 5 4 5 

4 5 4 5 

5 5 5 5 

4 4 4 4 

5 4 5 5 

5 4 4 4 

5 5 5 5 

5 5 4 5 

 


