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ABSTRACT 

 This study aims to analyze the effect of service quality on customer satisfaction and 
loyalty with customer satisfaction as a mediator variable in the home industry of Jamu Putri 
Ayu. The sample used in this study was the people of Semarang City who had consumed the 
Jamu Putri Ayu product in the last one year. 

The sample used in this study were 158 respondents. The sample collection method 
is purposive sampling. The data collection method was the distribution of online 
questionnaires via google form. This research used Structural Equation Modeling (SEM) 
with AMOS 22 analysis tool. 

The result of this study found that customer satisfaction has a positive and significant 
effect on customer loyalty. In addition, service quality has no influence on customer 
satisfaction and customer loyalty. Also, in this study, customer 
satisfaction cannot mediate service quality with customer loyalty. 
 

Keywords: service quality, customer satisfaction, customer loyalty, UMKM Jamu Putri Ayu.  
 
PENDAHULUAN 

Kota Semarang merupakan ibukota provinsi Jawa Tengah yang memiliki berbagai 
macam produk UMKM (Usaha Mikro Kecil Menengah). Menurut Dinas Koperasi dan 
Usaha Mikro Kota Semarang memiliki  17.603 UMKM terdaftar, dengan klasifikasi menurut 
skala usaha yaitu : skala usaha mikro berjumlah 16.485, skala usaha kecil berjumlah 1.096, 
skala usaha menengah berjumlah 21.  

UMKM Kota Semarang tersebar di 16 kecamatan yang berbeda di seluruh Kota 
Semarang yaitu : kecamatan Genuk, Semarang Timur, Semarang Tengah, Semarang Barat, 
Tugu, Gayamsari, Semarng Utara, Ngaliyan, Pedurungan, Mijen, Gunungpati, 
Gajahmungkur, Semarang Selatan, Candisari, Banyumanik dan Tembalang. UMKM 
Semarang yang dikelompokkan menjadi 11 klaster berupa klaster : jamu, handycraft, batik, 
bandeng, tas, pariwisata, olahan pangan, mebel, lunpia,  logam dan lainnya. Di kota 
Semarang sendiri juga terdapat beberapa UMKM jamu. Berdasarkan data yang dicatat oleh 
Dinas Koperasi dan UMKM Kota Semarang (2021), terdapat 207 UMKM sektor jamu. 
Kemajuan teknologi saat ini berdampak pada peningkatan kompetisi global dalam sektor 
industri jamu dan entrepreneurship. Perusahaan dituntut untuk meningkatkan inovasi dan 
dapat menciptakan keunggulan dalam bersaing. Salah satu hal yang menjadi fokus 
perusahaan adalah pada kepuasan pelanggan melalui peningkatan kulaitas layanan kepada 
konsumen. Perusahaan yang fokus pada kepuasan pelanggan melalui peningkatan kualitas 
layanan kepada konsumen akan dapat meningkatkan penjualan, laba dan melakukan efisiensi 
biaya (Asnawi et al., 2019). Pemberian kualitas layanan yang maksimal kepada konsumen 
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diharapkan menjadi nilai tambah bagi perusahaan yang dapat mengakibatkan kepuasan 
konsumen sehingga terciptalah loyalitas pelanggan (Novandy & Rastini, 2017).  Meesala 
dan Paul (2018) menegaskan bahwa salah satu anteseden loyalitas pelanggan adalah 
kepuasan pelanggan. Ketika seorang pelanggan telah puas dengan kualitas layanan, dia akan 
loyal terhadap produk atau layanan tersebut. Murali dkk. (2016) menemukan temuan serupa 
bahwa kepuasan pelanggan akan mengarah pada loyalitas pelanggan.  

Jamu Putri Ayu merupakan salah satu UMKM Kota Semarang dalam skala mikro 
atau industri rumah tangga yang bergerak di bidang jamu atau minuman herbal. Industri 
rumah tangga (home industry) merupakan  kegiatan keluarga sebagai unit konsumtif dan 
produktif yang terdiri dari setidaknya dua anggota rumah tangga yang sama, yang berbagi 
tanggung jawab pekerjan, makanan dan tempat tinggal. UMKM Putri Ayu berdiri sejak 
tahun 2002 dan bergerak di bidang jamu dengan spesialisasi jamu cair dalam kemasan. 
Dalam pemasarannya, Jamu Putri Ayu menawarkan berbagai layanan untuk para 
pelanggannya, yaitu: Layanan Pesan-Antar, Layanan Pembayaran, Penjualan dengan 
menjadi mitra GoFood, Melakukan Penjualan Konvensional pada Car Free Day. Upaya 
peningkatan kualitas layanan selalu dilakukan untuk mengubah perilaku konsumen menjadi 
pelanggan yang loyal. Loyalitas sendiri adalah situasi ideal yang paling diharapkan para 
pemasar, dimana konsumen bersikap positif terhadap produk atau produsen (penyedia jasa) 
dan disertai pola pembelian ulang yang konsisten (Tjiptono, 2006). Pada hakikatnya, 
loyalitas pelanggan merupakan suatu hubungan antara perusahaan dengan pelanggan. 
Berdasarkan penelitian yang dilakukan oleh Slack & Singh (2020) salah satu faktor yang 
dapat mempengaruhi loyalitas pelanggan adalah kualitas layanan.  .  

Hasil Riset Kesehatan Dasar tahun 2018 menunjukkan sebesar 31,4% masyarakat 
memanfaatkan pelayanan Kesehatan tradisional dan 12,9% melakukan upaya Kesehatan 
tradisional sendiri. Sebanyak 48% Kesehatan tradisional yang dimanfaatkan berupa ramuan 
jadi dan 31,8% berupa ramuan buatan sendiri. Sampai saat ini, kebiasaan konsumsi jamu 
masih dilestarikan karena diyakini aman, tidak menimbulkan efek samping yang serius bila 
dibandingkan dengan obat kimia (Harmanto and Subroto, 2007). Pada tahun 2010, 
dilaporkan bahwa penduduk Indonesia yang pernah mengkonsumsi jamu lebih dari 50%. 
Sebesar 95,60% penduduk Indonesia yang mengkonsumsi jamu merasakan adanya manfaat 
terhadap tubuh (Badan Penelitian dan Pengembangan Kesehatan, 2010). Tiga terbesar jenis 
jamu yang banyak digunakan adalah jahe (50,36%), kencur (48,77%), dan temulawak 
(39,65%) yang digunakan dalam bentuk cairan ramuan jadi (48,0%) (Badan Penelitian dan 
Pengembangan Kesehatan, 2018). Namun demikian, keberadaan dan kebiasaan konsumsi 
jamu di Indonesia juga mengalami pasang surut (Purwaningsih, 2013).  

Untuk menyelesaikan masalah penelitian diatas, penulis memilih pendekatan dengan 
teori SERVQUAL oleh Parasuraman et al. (1994), yang menyatakan bahwa kualitas layanan 
memiliki 5 dimensi yang dicetuskan, yaitu tangible, reliability, responsiveness, assurance, 
dan emphaty. Tujuan dari penelitian ini yaitu untuk mengembangkan model konseptual 
mengenai kualitas layanan terhadap loyalitas pelanggan y dengan menggunakan kepuasan 
pelanggan sebagi mediasi. 

 
KERANGKA PEMIKIRAN TEORITIS DAN PERUMUSAN HIPOTESIS 

 



DIPONEGORO JOURNAL OF MANAGEMENT  Volume 11,  Nomor 3, Tahun 2022,   Halaman 3 
 
 
 
 

3 
 
 
 
 
 

Kerangka Pemikiran Teoritis 
 

 
Sumber: Slack & Singh (2020), Omoregie et al. (2019), Asnawi et al. (2019), Basir (2015), 
Chen (2015), Chou (2009), Glaire (2018), Makanyeza & Chikazhe (2017), Novandy & 
Rastini (2017), Asnawi et al. (2019), Slack & Singh (2020), Hamid (2017), Famiyeh et al. 
(2018). 
 
Teori SERVQUAL 
Menurut Parasuraman et al. (1994), kualitas layanan memiliki 5 dimensi yang dicetuskan, 
yaitu tangible, reliability, responsiveness, assurance, dan emphaty.  

1. Tangibles / Bukti Langsung 
Penampilan fasilitas fisik seperti gedung dan tata letak ruangan, tersedianya tempat 
parkir, kebersihan, kerapihan dan kenyamanan ruangan, kelengkapan peralatan 
komunikasi, dan penampilan karyawan. 

2. Reliability / Keandalan 
Kemampuan untuk memberikan pelayanan sesuai dengan yang dijanjikan. Pelayanan 
yang dijanjikan seperti memberikan informasi secara tepat, membantu untuk 
menyelesaikan masalah, dan memberikan pelayanan secara handal. 

3. Responsiveness / Ketanggapan 
Kesediaan karyawan untuk membantu konsumen dan memberikan pelayanan yang 
cepat dan tanggap, yang meliputi kesigapan dalam melayani konsumen, kecepatan 
menangani transaksi, dan penanganan keluhan-keluhan konsumen. 

4. Assurance / Jaminan 
Pengetahuan karyawan terhadap produk secara tepat, kualitas keramahtamahan, 
perhatian dan kesopanan dalam memberi pelayanan, ketrampilan dalam memberi 
informasi, kemampuan dalam memberikan keamanan, dan kemampuan dalam 
menanamkan kepercayaan konsumen terhadap perusahaan. 

5. Emphaty / Empati 
Perhatian secara individual yang diberikan perusahaan kepada konsumen seperti 
kemudahan untuk menghubungi perusahaan, kemampuan karyawan untuk 
berkomunikasi dengan konsumen, dan usaha perusahaan untuk memahami 
keinginan dan kebutuhan konsumennya. 
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UMKM  
Pemerintah mendefinisikan UMKM (Usaha Mikro, Kecil, dan Menengah) sesuai 
dengan PP No. 7 Tahun 2021 :  

1. Usaha Mikro, Kecil, dan Menengah dikelompokkan berdasarkan kriteria modal 
usaha atau hasil penjualan tahunan. 

2. Kriteria modal usaha sebagaimana dimaksud pada ayat (1) digunakan untuk 
pendirian atau pendaftaran kegiatan usaha. 

3. Kriteria modal usaha sebagaimana. dimaksud pada ayat (2) terdiri atas: 
a. Usaha Mikro memiliki modal usaha sampai dengan paling banyak 

Rp1.000.000.000,00 (satu miliar rupiah) tidak termasuk tanah dan bangunan 
tempat usaha; 

b. Usaha Kecil memiliki modal usaha lebih dari Rpl.000.000.000,00 (satu miliar 
rupiah) sampai dengan paling banyak Rp5.000.000.000,00 (lima miliar rupiah) 
tidak termasuk tanah dan bangunan tempat usaha; dan 

c. Usaha Menengah memiliki modal usaha lebih dari Rp5.000.000.000,00 (lima 
miliar rupiah) sampai dengan paling banyak Rp10.000.000.000,00 (sepuluh miliar 
rupiah) tidak termasuk tanah dan bangunan tempat usaha. 

d. Untuk pemberian kemudahan, pelindungan, dan pemberdayaan Usaha Mikro, 
Kecil, dan Menengah selain kriteria modal usaha sebagaimana dimaksud pada 
ayat (2) digunakan kriteria hasil penjualan tahunan. 

4. Kriteria hasil penjualan tahunan sebagaimana dimaksud pada ayat (4) terdir atas: 
a. Usaha Mikro memiliki hasil penjualan tahunan sampai dengan paling banyak 

Rp2.000.000.000,00 (dua miliar rupiah); 
b. Usaha Kecil memiliki hasil penjualan tahunan lebih dari Rp2.000.000.000,00 (dua 

miliar rupiah) sampai dengan paling banyak Rp15.000.000.000,0O (lima belas 
miliar rupiah); dan 

c. Usaha Menengah memiliki hasil penjualan tahunan lebih dan 
Rp15.000.000.000,00 (lima belas miliar rupiah) sampai dengan paling banyak 
Rp50.000.000.000,00 (lima puluh miliar rupiah). 

Loyalitas Pelanggan 
Menurut Twebenoah-Khodulah dan Farley (2015) loyalitas pelanggan merupakan 

kemampuan perusahaan yang dapat memenangkan keistimewaan dari pelanggan atas 
kompetitornya. Ini adalah proses berkelanjutan yang tidak berhenti pada kepuasan 
kebutuhan pelanggan melainkan berlanjut dengan terbentuknya hubungan pembelian 
berulang dalam jangka panjang dengan pelanggan sehubungan dengan merek tertentu.  

Oliver (1993) memberikan pengertian loyalitas sebagai komitmen dalam 
mempertahankan secara mendalam dengan melakukan pembelian ulang atau berlangganan 
kembali produk atau jasa yang dipilih secara konsisten di masa depan meskipun situasi 
dipengaruhi dan upaya pemasaran berpotensi menutupi perubahan sikap. Konsep loyalitas 
pelanggan jauh lebih terkait dengan perilaku daripada sikap. 
 
Kualitas Layanan 

Menurut Aydin dan Ozer (2005), kualitas layanan adalah perbedaan antara harapan 
layanan dan persepsi layanan yang sebenarnya diterima. Kualitas layanan mengacu pada 
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kesan keseluruhan dari penilaian yang dibuat oleh pelanggan mengenai layanan yang 
diberikan oleh perusahaan (Hussain et al., 2015; Wang, 2010). Keberhasilan perusahaan 
dalam memberikan layanan dapat ditentukan oleh pendekatan kualitas layanan yang 
dikembangkan oleh Parasuraman, Berry dan Zeinthaml, (1985). Kualitas harus dimulai dari 
kebutuhan dan keinginan pelanggan yang berlangsung pada persepsi pelanggan (Kotler, 
2003). 
  
Kepuasan Pelanggan  

Menurut Kotler (2003), kepuasan pelanggan adalah seberapa jauh manfaat suatu 
produk (dirasakan) berdasarkan harapan pelanggan. Kepuasan pelanggan oleh Oliver (1980) 
didefinisikan sebagai keseluruhan penerimaan pengalaman dan harapan kualitas produk 
yang pelanggan terima setelah menggunakan atau mengkonsumsi produk atau jasa yang 
mempengaruhi keputusan mereka untuk melakukan pembelian selanjutnya. Westbrook dan 
Reilly dalam Tjiptono (2011) juga mendefinisikan bahwa kepuasan konsumen adalah respon 
emosional atas pengalaman yang diberikan produk atau jasa yang telah dibeli. Dengan 
demikian, kepuasan pelanggan sangat tergantung pada persepsi dan harapan konsumen. 
 
Pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan pelanggan 

Kualitas layanan, orientasi layanan yang sesuai dengan tujuan dan harga yang 
terjangkau berpengaruh positif dan signifikan terhadap pemenuhan kepuasan dan loyalitas 
pelanggan (Rangkuti, 2009: 69). Dalam studi yang dilakukan oleh Slack dan Singh (2017) 
dan Novandy dan Rastini (2018) memberikan dukungan yang menyatakan bahwa kualitas 
layanan berpengaruh signifikan dan positif terhadap kepuasan pelanggan. Sementara itu, 
penelitian yang dilakukan oleh Makanyeza dan Cikhaze (2017) dan Asnawi et al. (2017) 
menunjukkan hasil yang sama yaitu adanya hubungan positif antara kualitas layanan dengan 
kepuasan pelanggan. 
H1 : Kualitas layanan berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan 
 
Pengaruh kualitas layanan terhadap loyalitas pelanggan 

Menurut Kotler (2002:83) layanan sendiri merupakan setiap kegiatan atau tindakan 
yang dapat ditawarkan oleh suatu pihak kepada pihak lain, pada dasarnya tidak berbentuk 
dan tidak berakibat kepemilikan apapun. Dengan perusahaan memberikan pelayanan yang 
maksimal, diharapkan dapat memberikan nilai tambah yang dapat mengakibatkan kepuasan 
kepada konsumen sehingga akan menimbulkan keloyalitasan pada konsumen. Loyalitas 
pelanggan adalah pengukuran yang dapat diandalkan untuk memprediksi penjualan. 
Loyalitas konsumen merupakan tujuan dari setiap perusahaan. Pertumbuhan dan juga 
loyalitas pelanggan dapat didefinisikan oleh perilaku pembelian yang konsisten (Griffin, 
1995). Banyak praktisi dan akademisi telah melakukan studi mengenai pengetahuan dan 
pemahaman yang lebih besar, sehubungan dengan proses pengembangan loyalitas pelanggan 
(Oliver, 1999; Knox dan Walker, 2001; Tsaur et al., 2002). Shpetim (2012), kualitas layanan 
dapat mempengaruhi loyalitas konsumen secara positif. 
H2 : Kualitas layanan berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan. 
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Pengaruh kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan 
Evaluasi pelanggan atas kualitas produk atau layanan juga sejauh mana harapan 

mereka yang telah terpenuhi setelah memakai produk atau jasa tersebut disebut juga dengan 
kepuasan pelanggan. Terciptanya tingkat kepuasan yang tinggi mendorong tumbuhnya 
komitmen berkelanjutan antara penyedia layanan atau produk dengan pelanggan (Park et al., 
2017). Keberhasilan organisasi sebagian besar bergantung kualitas layanan oleh penyedia 
layanan yang unggul yang menciptakan nilai bisnis dan mengarah pada kepuasan pelanggan 
dan loyalitas (Makareza dan Mumiriki, 2015). Sehubungan dengan kepuasan pelanggan 
sebagai variabel yang dapat memediasi hubungan antara kualitas layanan dan loyalitas 
konsumen, Mosahab et al. (2010) berpendapat bahwa loyalitas konsumen bank ditentukan 
oleh dimensi kualitas layanan yang dimediasi oleh kepuasan konsumen. Pernyataan ini 
didukung pula oleh penelitian yang dilakukan oleh Kheng et al. (2010) serta Osman dan 
Sentosa (2014) dalam Asnawi (2017), yang menyatakan bahwa loyalitas konsumen adalah 
aspek penting yang ditentukan oleh kinerja kualitas layanan yang dimediasi oleh kepuasan 
konsumen. 
H3 : Kepuasan pelanggan berpengaruh positif pada loyalitas pelanggan. 
 
METODE PENELITIAN 

Variabel Penelitian  
Variabel yang digunakan sebanyak 3 variabel, yaitu satu variabel independen, satu 

variabel mediasi, dan satu variabel dependen. Variabel independen yang digunakan adalah 
Kualitas Kayanan. Variabel intervening yang digunakan adalah Kepuasan Pelanggan. 
Variabel dependen yang digunakan adalah Loyalitas Pelanggan. 
 
Populasi dan Sampel  

Populasi yang dimaksudkan dalam penelitian ini adalah para pelanggan Jamu Putri 
Ayu Semarang. Pengambilan sampel dilakukan dengan teknik nonprobability sampling 
dengan metode purposive sampling. Teknik purposive sampling adalah teknik dalam 
menentukan sampel berdasarkan ciri khas atau karakteristik tertentu (Sugiyono, 2016). 
Menurut Hair (2013) ukuran sampel minimum 100: Model yang terdiri dari lima atau lebih 
sedikit konstruks, masing-masing dengan lebih banyak dari tiga item (variabel yang diamati) 
dan dengan komunalitas item yang tinggi (0,6 atau lebih tinggi). Maka untuk memenuhi 
syarat jumlah minimum sampel analisis Structural Equation Model (SEM), maka pada 
penelitian ini menggunakan sampel sebanyak 158 responden dengan kriteria merupakan 
masyarakat Kota Semarang yang pernah melakukan pembelian jamu Putri Ayu dalam kurun 
waktu satu tahun terakhir.  
 
Jenis dan Sumber Data  
 Data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data primer dan data sekunder. Data 
primer didapatkan melalui kuesioner, sedangkan data sekunder didapat melalui berupa buku, 
jurnal-jurnal penelitian, informasi dari situs internet, dan sumber lain yang berhubungan 
dengan penelitian.  
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Metode Analisis Data  
 Dalam penelitian ini, metode analisis data yang digunakan adalah Structural 
Equation Model (SEM). Data yang telah terkumpul selanjutnya akan diolah dan dianalisis 
untuk kemudian dijadikan dasar dalam pembahasan hasil penelitian.  
 
HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

Karakteristik Responden  
Responden dalam penelitian ini adalah laki-laki dan perempuan, didominasi oleh responden 
laki-laki, dengan status belum menikah, usia 16-25 tahun, pendidikan formal terakhir S1, 
yang mengetahui produk dari melakukan pembelian secara langsung, pekerjaan mahasiswa, 
pendapatan perbulan kurang dari Rp 500.000, dengan frekueensi pembelian 1-5 kali dalam 
sebulan dan melakukan pembelian secara langsung dengan datang ke outlet. 
 
Asumsi SEM 
 Sebelum membahas pengujian hipotesis pada masing-masing model, terlebih dahulu 
setiap model SEM harus memenuhi asumsi-asumsi sebagai berikut: 
 
1. Uji Normalitas Data  
 Dalam penelitian ini nilai critical ratio berada pada rentang ± 2.58, yang mengartikan 
bahwa semua variabel sudah terdistribusi normal baik secara univariate dan multivariate. 
Sehingga, data yang digunakan telah memenuhi syarat dan dianggap normal untuk 
digunakan dalam melanjutkan analisis karena telah memenuhi syarat normalitas baik secara 
univariat maupun multivariat.  
 
2. Uji Outliers 
 Data outlier dapat dideteksi dengan melihat nilai mahalanobis distance yang didapat 
melalui nilai chi-squares pada degree of freedom 111 dengan tingkat signifikansi 0,001, 
sehingga diperoleh nilai mahalanobis distance sebesar 136,591, sehingga nilai mahalanobis 
distance yang lebih besar dari 136,591 adalah outlier. Dari evaluasi outlier pada penelitian 
ini, nilai tertinggi mahalanobis d-squared sebesar 55,711 yang mana lebih kecil dari 136,591 
sehingga tidak ada kasus multivariate outlier.  
 
3. Uji Multikolinearitas dan Singularitas  
 Dalam penelitian ini tidak ada masalah multikolinearitas atau singularitas karena 
Determinant of sample covariance matrix sebesar 0,0000000040 yang tidak mutlak sama 
dengan nol, sehingga data dalam penelitian ini layak digunakan. Apabila hasil bernilai nol 
(mutlak) dan terdapat singularitas maka akan muncul peringatan pada AMOS dan data tidak 
bisa running, sedangkan data pada penelitian ini bisa running yang berarti tidak ada masalah 
multikolinearitas.  
 
4. Uji Nilai Residual 
 Dalam penelitian ini hasil output standardized residual covariances telah memenuhi 
nilai yang disyaratkan yaitu tidak boleh diluar ± 2,58, sehingga model penelitian ini dapat 
dikatakan sudah baik dan tidak perlu dilakukan modifikasi model.  
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5. Uji Reliability dan Variance Extract 
 Uji reliabitas didapat dengan menghitung construct reliability (CR) cut-off value 
>0,70 dan average variance extracted (AVE) cut-off value >0,50. Dalam penelitian ini, hasil 
perhitungan dari construct reliability sudah berada di atas tingkat signifikansi yaitu >0,70. 
Serta nilai average variance extracted yang dihasilkan sudah diatas tingkat signifikansi yaitu 
>0,50. Sehingga, dapat disimpulkan bahwa setiap indikator yang digunakan dalam penelitian 
ini reliabel.  
 
6. Uji Kriteria Goodness of Fit Model 
Uji kelayakan full model SEM dilakukan dengan menggunakan Chi square, CMIN/DF, 
RMSEA, GFI, AGFI, CFI, dan TLI, sebagaimana yang dijelaskan dalam tabel berikut: 
 
Hasil Uji Full Model Persamaan Struktural 
 

 
Hasil Evaluasi Goodness of Fit Full Model 

Goodness of Fit Index Cut-Off Value Nilai Indeks Evaluasi 
Chi-Square Diharapkan lebih kecil dari x2 

tabel = 136,591 
143,164 Diharapkan 

lebih kecil 
Probability ≥0.05 0,022 Kurang Baik 

Degree of Freedom 
(df) 

- 111  

CMIN/DF ≤2.00 1,231 Baik  
GFI ≥0.90 0,908 Baik  

AGFI ≥0.90 0,873 Marginal  
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Goodness of Fit Index Cut-Off Value Nilai Indeks Evaluasi 
TLI ≥0.95 0,969 Baik 
CFI ≥0.95 0,975 Baik 

RMSEA ≤0.08 0,043 Baik 
Sumber : Data Primer, yang diolah 2022 

 
Nilai chi-square sebesar 143,164 dengan tingkat signifikansi sebesar 0,022 

menunjukkan bahwa model yang digunakan dapat diterima dengan baik. Hal tersebut 
didasarkan pada kriteria dimana nilai signifikansi yang lebih besar dari 0,05 
mengindikasikan model tersebut merupakan model persamaan struktural yang baik. Selain 
itu, indeks pengukuran GFI, TLI, CFI, dan RMSEA juga berada dalam rentang nilai yang 
diharapkan, meskipun nilai AGFI diterima secara marginal karena disebabkan variasi data. 
Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa uji kelayakan model SEM sudah memenuhi 
syarat penerimaan. Artinya, konstruk-konstruk yang digunakan untuk membentuk sebuah 
model penelitian telah memenuhi kriteria kelayakan sebuah model. 
 
Uji Hipotesis 

 
H1 : Kualitas layanan berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan 

Berdasarkan hasil pengujian, variabel Kualitas Layanan memiliki pengaruh yang 
tidak signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan dengan hasil c.r. sebesar -0,92 yang lebih 
kecil dari 1,96 dan tidak signifikan dengan p-value yang lebih besar dari 0,05 yaitu 0,927. 
Dari hasil ini, hipotesis 1 dinyatakan ditolak.  
 
H2 : Kualitas layanan berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan. 

Berdasarkan hasil pengujian, variabel Kualitas Layanan memiliki hasil tidak 
signifikan mempengaruhi Loyalitas Pelanggan dengan hasil c.r. sebesar -0,275 yang lebih 
kecil dari 1,96 dan signifikan dengan p-value 0,783 yang lebih besar dari 0,05. Maka, 
hipotesis 2 dinyatakan ditolak. 
 
H3 : Kepuasan pelanggan berpengaruh positif pada loyalitas pelanggan. 

Berdasarkan hasil pengujian variabel Kepuasan Pelanggan dengan Loyalitas 
Pelanggan memiliki pengaruh positif dengan c.r 11,178 dan signifikan dengan p-value lebih 
kecil dari 0,05. Dengan demikian hipotesis 3 diterima. 
 

 Estimate S.E. C.R. P Label Evaluasi 

Kualitas Layanan Kepuasan 
Pelanggan 

-.001 .016 -.092 .927 par_17 
Ditolak 

Kualitas Layanan Loyalitas 
Pelanggan 

-.003 .010 -.275 .783 par_16 
Ditolak 

Kepuasan Pelanggan  Loyalitas 
Pelanggan 

.918 .082 11.178 *** par_18 
Diterima 
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PENUTUP 

Kesimpulan  
Penelitian ini diajukan dikarenakan adanya kesenjangan penelitian antara kualitas 

layanan terhadap loyalitas pelanggan. Dalam hal ini Jamu Putri Ayu diajukan sebagai objek 
studi kasus untuk menggambarkan dan mengetahui secara empirik mengenai pengaruh 
kualitas layanan terhadap loyalitas pelanggan dengan menggunakan pendapat dari 
pelanggan jamu Putri Ayu sendiri.  
Data yang dipergunakan dalam penelitian ini didapatkan dari kuesioner via google form 
yang telah disebarkan kepada 158 responden yang merupakan pelanggan jamu Putri Ayu 
yang telah melakukan pembelian jamu Putri Ayu dalam kurun waktu satu tahun terakhir. 
Kemudian data yang diperoleh, dilakukan analisis dengan menggunakan Structural Equation 
Model (SEM), yang diestimasi dengan program AMOS (Analysis of Moment Structure). 
Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan dapat disimpulkan, sebagai berikut: 

1. Berdasarkan hasil pengujian, pada H3 nilai C.R. 11,178 lebih tinggi dari 1,96 dan p 
value <0,05 dapat disimpulkan bahwa kepuasan pelanggan berpengaruh signifikan 
terhadap variabel Loyalitas Pelanggan.Sehingga dalam hal ini hipotesis 3 dinyatakan 
dengan diterima.Walau demikian, dalam penelitian ini variabel kepuasan pelanggan 
dianggap gagal menjadi variabel mediator, dikarenakan tidak ada hubungan 
signifikan antara kualitas layanan sebagai variabel independen dengan kepuasan 
pelanggan sebagai variabel mediasi. 

2. Berdasarkan hasil uji yang dilakukan, pada H1, disimpulkan bahwa kualitas layanan 
berpengaruh tidak signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan, sehingga hipotesis 2 
yang menyatakan: kualitas layanan berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan, 
ditolak.  Hal ini dikarenakan nilai sebesar -0,275 yang lebih kecil dari 1,96 dan 
signifikan dengan p-value 0,783 yang lebih besar dari 0,05. Dengan kata lain bahwa 
besarnya kualitas layanan yang diberikan, belum dapat meningkatkan tingkat 
loyalitas pelanggan pada Jamu Putri Ayu untuk menciptakan pelanggan yang loyal. 

3. Berdasarkan hasil uji yang dilakukan, pada H2,  disimpulkan bahwa Kualitas 
Layanan tidak berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan. Hal ini 
ditunjukkan dengan nilai dengan hasil c.r. sebesar -0,92 yang lebih kecil dari 1,96 
dan tidak signifikan dengan p-value yang lebih besar dari 0,05 yaitu 0,927. Sehingga 
Hipotesis yang menyatakan: kepuasan pelanggan berpengaruh positif terhadap 
kepuasan pelanggan, ditolak.  Dengan kata lain bahwa kualitas layanan Jamu Putri 
Ayu belum seluruhnya memenuhi kepuasan pelanggan. 

 
 
Implikasi Manajerial 
` Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan, diharapkaan mampu untuk 
memberikan masukan bagi UMKM Jamu Putri Ayu sebagai upaya meningkatkan loyalitas 
pelanggan. Berikut implikasi manajerial yang didapat dari penelitian ini:  

1. Terdapat lima dimensi yang dugunakan dalam pengukuran Kualitas Layanan, yaitu 
tangible, reliability, responsiveness, assurance, dan empathy. Kelima dimensi ini 
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perlu ditingkatkan kembali untuk dapat mempengaruhi peningkatan loyalitas 
pelanggan 

2. Terdapat tiga indikator yang digunakan dalam penelitian ini adalah Kepuasan 
keseluruhan, Diskonfirmasi harapan (kinerja yang kurang atau melebihi harapan), 
dan Kinerja produk atau layanan ideal. Maka Jamu Putri Ayu diharapkan dapat 
meningkatkan kinerjanya untuk dapat meningkatkan kepuasan pelanggan, dengan 
memberikan layanan ideal seperti memberikan keterangan expired date, pengantaran 
tepat waktu, memberika n respon cepat terhadap pelanggan. 

3. Terdapat tiga indikator yang digunakan dalam pengukuran loyalitas pelanggan yaitu 
Niat pembelian berulang, Resistensi untuk beralih ke produk yang lain, Kesediaan 
untuk merekomendasikan penyedia pilihan kepada orang lain Loyalitas. Maka Jamu 
Putri Ayu diharapkan selalu aktif dalam menjaga tingkat persepsi pelanggan atas 
produk yang dikonsumsi mereka. Jamu Putri Ayu juga dapat menggunakan 
rekomendasi sebagai bentuk testimoni pelanggan juga sarana promosi untuk dapat 
memperluas target pasar. 

Keterbatasan Penelitian 
Dalam proses melakukan penelitian ini, terdapat beberapa keterbatasan guna dapat 

diperbaiki dalam penelitian yang akan datang. Keterbatasan dan kekurangan dalam 
penelitian ini adalah :  

1. Hasil dari penelitian yang tidak dapat membuktikan adanya hubungan antara kualitas 
layanan pada loyalitas pelanggan yang dimediasi dengan kepuasan pelanggan. 

2. Tidak ada pencatatan keuangan dari UMKM lain yang sejenis sebagai pembanding 
karena keterbatasan akses dan waktu. 

Saran Bagi Penelitian Mendatang 
1. Dalam penelitian ini, kualitas layanan tidak dapat menjadi  variabel yang dapat 

meningkatkan loyalitas pelanggan. Sehingga untuk penelitian selanjutnya disarankan 
untuk meneliti lebih banyak variabel untuk mengetahui faktor apa yang dapat 
menyebabkan loyalitas pelanggan. Contohnya: Harga, Kepercayaan, Inovasi. 

2. Penelitian mendatang disarankan untuk menggunakan data pembanding dari 
perusahaan yang sejenis. 
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