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ABSTRAK 
Tujuan penelitian ini ialah untuk melihat bagaimana kepuasan pelanggan mempengaruhi 
pengaruh kualitas produk serta layanan terhadap loyalitas pelanggan pada UMKM Saos Ratih di 
Bekasi. Penelitian ini dilakukan mempergunakan pendekatan kuantitatif dengan 64 responden 
serta analisis SmartPLS. Hasilnya memperlihatkan bahwasanya kualitas produk memberi 
pengaruh positif pada kepuasan serta loyalitas pelanggan, sementara kualitas pelayanan hanya 
memberi pengaruh pada kepuasan tetapi tidak terhadap loyalitas. Kepuasan pelanggan memberi 
pengaruh positif pada loyalitas, tapi tidak secara efektif memediasi hubungan kualitas produk 
serta pelayanan. Kualitas produk menentukan loyalitas, sementara kualitas pelayanan lebih 
berperan untuk meningkatkan kepuasan pelanggan. 
 

ABSTRACT  

The purpose of this study is to examine how customer satisfaction influences the effect of product 
quality and service quality on customer loyalty at the Saos Ratih MSME in Bekasi. The research 
was conducted using a quantitative approach with 64 respondents and analyzed using 
SmartPLS. The findings indicate that product quality has a positive effect on both customer 
satisfaction and customer loyalty, while service quality only affects customer satisfaction but does 
not influence loyalty. Customer satisfaction positively affects loyalty; however, it does not 
effectively mediate the relationship between product quality, service quality, and customer loyalty. 
Overall, product quality plays a more decisive role in shaping customer loyalty, whereas service 
quality contributes more to enhancing customer satisfaction. 
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PENDAHULUAN 

 
Perusahaan harus mampu memberikan nilai tambahan kepada pelanggan mereka jika mereka 

ingin bertahan dalam era persaingan bisnis yang semakin kompetitif saat ini. Semakin banyak persaingan 
di dunia bisnis membuat persaingan semakin ketat, dan mempertahankan pelanggan menjadi sulit. Saat 
ini, memahami konsumen adalah kunci strategi pemasaran (Simarmata dkk, 2021). Thakur menyatakan 
loyalitas dalam (Abror dkk, 2019) bahwa konsumen melihat nilai yang ditawarkan lebih baik daripada opsi 
produk lain yang tersedia, dan konsumen cenderung membeli produk yang sama berulang kali. Oleh 
karena itu, dalam strategi pemasaran, membangun dan mempertahankan loyalitas pelanggan adalah 
fokus utama.  

Menurut Doyo (Siregar, 2019), harga, kualitas produk, citra merek, kenyamanan, dan kemudahan 
menggunakan produk dan layanan adalah beberapa komponen yang membentuk loyalitas pelanggan. 
Menurut Swastha dan Handoko (Regita & Kusnanto, 2021), harga produk, kualitas produk, kualitas 
pelayanan, lokasi bisnis, promosi, display, dan suasana toko adalah semua faktor yang memberi 
pengaruh kualitas produk dan layanan.Kualitas produk dan pelayanan yakni dua komponen penting yang 
memengaruhi loyalitas pelanggan. 

 Kualitas produk yakni kapabilitas sebuah produk guna mencukupi apa yang dibutuhkan 
konsumen, baik secara tersurat maupun lisan, yang dijelaskan oleh produsen (Harjadi & Arraniri, 2021). 
Kualitas produk pada rumah makan Kendal meningkatkan loyalitas pelanggan (Cardia dkk, 2019). 
Namun, studi (Wantara & Tambrin, 2019) menjumpai bahwasanya loyalitas pelanggan tidak 
mendapatkan pengaruh oleh kualitas produk. Menurut penelitian lain (Budiono, 2021), (Nasution & 
Firmayasa, 2022), dan (Hardiyanti & Nefianto, 2023), loyalitas pelanggan tidak mendapatkan pengaruh 
oleh kualitas produk. 

Memenuhi keinginan serta kebutuhan konsumen dengan cepat dan tepat waktu adalah definisi 
kualitas pelayanan, menurut Arianto & Patilaya 2018. Pelayanan yang baik membawa dampak yang 
signifikan pada loyalitas pelanggan (Oktaviana dkk, 2023). Penelitian lain (Lasmiatun & Wijaya, 2024) 
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mendukung gagasan bahwasanya kualitas pelayanan berdampak signifikan positif pada loyalitas 
pelanggan. Tapi, kajian lain (Surahman dkk, 2020) menjumpai bahwasanya kualitas pelayanan tidak 
memberi pengaruh pada loyalitas pelanggan secara langsung. 

Peneliti berpendapat bahwa, berdasarkan hasil penelitian yang tidak konsisten, menambahkan 
variabel perantara yang diharapkan dapat membantu menjelaskan hubungan antara loyalitas pelanggan 
dan variabel kualitas produk serta pelayanan. Kepuasan pelanggan dipilih oleh peneliti sebagai variabel 
mediasi karena, menurut Doyo dalam (Siregar, 2019), kepuasan pelanggan berkorelasi kuat dengan 
loyalitas pelanggan, menurut Murali dkk. (Abror dkk., 2019). 

Oleh karena itu, penelitian tentang "Peran Kepuasan Pelanggan Memediasi Pengaruh Kualitas 
Produk dan Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas Pelanggan" menjadi penting untuk mengetahui 
seberapa jauh kepuasan pelanggan dapat memperkuat korelasi antara kualitas serta loyalitas pelanggan. 
Temuan studi ini besar harapannya bukan saja memberi kontribusi teoritis untuk literatur pemasaran, tapi 
juga memberi implikasi praktis untuk perusahaan dalam merancang strategi peningkatan kepuasan 
pelanggan. 

 
 

LANDASAN TEORI 
Loyalitas Pelanggan 

Loyalitas dapat diartikan dengan komitmen pelanggan untuk membeli ulang atau berlangganan 
suatu produk meskipun pengaruh pihak lain di masa depan (Kotler & Keller, 2021). Potensi untuk 
mengubah keputusan pelangganLoyalitas terjadi ketika konsumen bukan saja membeli ulang tapi juga 
memberikan rekomendasi produk yang sama ke orang lain (Griffin, Bulan & Sriwulan, 2021). Enam 
indikator bisa dipergunakan dalam menilai loyalitas pelanggan, merujuk pada Sangadji dan Sopiah 
(Putra, 2021), yakni: (1) melakukan pembelian ulang, (2) kebiasaan mengkonsumsi suatu merek, (3) rasa 
suka yang tinggi pada suatu merek, (4) tetap bertahan pada suatu merek, (5) rasa yakin bahwasanya 
merek tertentu ialah merek terbaik, dan (6) menyarankan orang lain untuk membeli merek tersebut. 
 
Kepuasan Pelanggan 

Kepuasan, menurut Engel et al. (Indrasari, 2019), didefinisikan sebagai penilaian pelanggan 
tentang berbagai pilihan untuk memenuhi kebutuhan pelanggan setelah pembelian. Menurut Oliver 
(2019), kepuasan pelanggan dapat diukur dengan menilai perbedaan antara produk yang diharapkan dan 
produk yang ternyata menjadi kenyataan. Kepuasan pelanggan dapat mempengaruhi loyalitas dan 
kepuasan, menurut Cronin dan Taylor dalam (Rifai, 2019). Namun, menurut Mittal dalam (Rifai, 2019), 
kepuasan pelanggan adalah faktor yang dapat mempengaruhi loyalitas. Layanan, harga, kepuasan 
umum, dan harapan adalah beberapa indikator yang disebutkan oleh Nauman dan Giel dalam (Sulistyo, 
1998) dan Setyawati dalam (Wirawan dkk, 2019).  
H1: “Kepuasan Pelanggan Berpengaruh Positif Signifikan Terhadap Loyalitas Pelanggan”. 
 
Kualitas Produk 

Barang yang ditawarkan ke konsumen dalam rangka untuk mencukupi kebutuhan serta keinginan 
pembeli secara fisik atau non-fisik disebut sebagai kualitas produk (Budiono, 2021). Menurut Puspitasari 
dan Ferdinand (Ibrahim & Thawil, 2019), kepuasan konsumen setelah membeli produk menunjukkan 
kualitas produk. Loyalitas konsumen akan meningkat ketika produsen menawarkan standar kualitas tinggi 
(Lengkong dkk, 2021). Beberapa indikator penilaian kualitas produk yang disebutkan oleh Sudarman 
dalam (Putra, 2021) adalah meliputi: (1) variasi produk yang beragam; (2) ketahanan produk; (3) 
kesesuaian kualitas dengan spesifikasi produsen; (4) penampilan kemasan produk; dan (5) kualitas yang 
lebih baik daripada produk pesaing. 
H2 : “Kualitas Produk Berpengaruh Positif Signifikan Terhadap Kepuasan Pelanggan”. 
H3 :  “Kualitas Produk Berpengaruh Positif Signifikan Terhadap Loyalitas Pelanggan”. 

Karena studi tentang bagaimana kualitas produk memengaruhi kesetiaan pelanggan tidak 
konsisten, penelitian terhadulu (Rosyihuddin, 2020) menjumpai bahwasanya kualitas produk 
memengaruhi kesetiaan konsumen, tetapi penelitian lain (Hardiayanti & Nefiato, 2023) menemukan 
bahwa kualitas produk tidak memengaruhi kesetiaan pelanggan. Peneliti diharapkan dapat menjelaskan 
hubungan yang kompleks antara kualitas produk serta loyalitas pelanggan dengan memasukkan 
kepuasan pelanggan ialah variabel mediasi. Sebagai hasil dari pernyataan tersebut, hipotesis penelitian 
berikut ini. 
H4 : “Kualitas Prodok Berpengaruh Signifikan Terhadap Loyalitas Pelanggan Melalui Kepuasan 

Pelanggan Sebagai Variabel Mediasi”. 
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Kualitas Pelayanan 
Kualitas pelayanan terkait kuat dengan kepuasaan konsumen (Tjiptono dan Chandara, 2011). 

Kualitas layanan mendorong hubungan pelanggan yang menguntungkan dan jangka panjang. Evaluasi 
secara keseluruhan dari kelaziman sebuah produk baik sebagai produk maupun tenaga kerja dikenal 
sebagai kesan pembeli terhadap kualitas pelayanan (Putri & Utomo, 2017). 

Ada lima dimensi kualitas pelayanan yang bisa dipergunakan untuk menetapkan mutu pelayanan 
yang konsumen rasakan (Parasuraman dkk, 1985). Di antara dimensi-dimensi ini adalah (1) kualitas 
pelayanan yang dapat diakses secara visual, kualitas pelayanan yang berupa sarana perkantoran fisik, 
komputerisasi administrasi, ruang tunggu, serta pusat informasi. (2) Kebenaran (kehandalan), 
keterampilan, serta keandalan untuk memberikan layanan yang terpercaya; (3) Responsivess 
(ketanggapan), kesanggupan untuk membantu serta memberikan layanan secara cepat dan tepat, serta 
tanggap terhadap keinginan pembeli; dan (4) Assurance (jaminan), keterampilan, keramahan, serta 
sopan santun karyawan untuk meyakinkan kepercayaan konsumen. (5) Emphaty (Empati): sikap pegawai 
terhadap konsumen yang tegas tetapi teliti. 
H5 : “Kualitas Pelayanan Berpengaruh Positif dan Signifikan Terhadap Kepuasan Pelanggan”. 
H6 : “Kualitas Pelayanan Berpengaruh Positif dan Signifikan Terhadap Loyalitas Pelanggan”. 
 

Karena penelitian belum banyak terkait korelasi antara kualitas pelayanan serta loyalitas 
pelanggan Kajian (Lasmiatun & Wijaya, 2024) menjumpai bahwasanya kualitas pelayanan memengaruhi 
loyalitas pelanggan, tetapi temuan (Surahman dkk, 2020) memperlihatkan bahwasanya kualitas 
pelayanan tidak memengaruhi loyalitas pelanggan. Peneliti diharapkan dapat menjelaskan hubungan 
yang kompleks antara kualitas produk serta loyalitas pelanggan dengan memasukkan kepuasan 
pelanggan sebagai variabel mediasi. Sebagai hasil dari pernyataan tersebut, hipotesis penelitian berikut. 
ini 
H7 : “Kualitas Pelayanan Berpengaruh Signifikan Terhadap Loyalitas Pelanggan Melalui Kepuasan 

Pelanggan Sebagai Variabel Mediasi”. 

 
METODE PENELITIAN 

 
Penelitian ini bersifat kuantitatif dengan pendekatan korelasional (explanatory), bertujuan untuk 

menguji hubungan antarvariabel yaitu kualitas produk, kualitas pelayanan, kepuasan pelanggan, dan 
loyalitas pelanggan pada UMKM Saos Ratih. Pendekatan kuantitatif dipilih karena studi ini mengandalkan 
pengukuran indikator kuantitatif dan analisis statistik untuk mengetahui arah dan kekuatan pengaruh 
antarvariabel. 

Populasi penelitian adalah seluruh pelanggan usaha mikro kecil menengah Saos Ratih yang 
menerima produk saus tomat dan saus sambal yang dikirim ke restoran di wilayah Jakarta. Sampel 
penelitian berjumlah 64 responden pelanggan Saos Ratih yang dipilih sebagai subjek penelitian dan 
menjadi dasar pengujian hipotesis. 

Data dikumpulkan melalui beberapa teknik, yaitu observasi lapangan terhadap proses dan layanan 
distribusi produk, dokumentasi perusahaan (data pelanggan dan distribusi produk), serta wawancara 
yang dilaksanakan berdasar kuesioner terstruktur. Instrumen kuesioner memuat indikator-indikator untuk 
masing-masing variabel untuk kualitas produk disusun empat indikator, untuk kualitas pelayanan disusun 
empat indikator, serta untuk loyalitas pelanggan disusun enam indikator sedangkan kepuasan pelanggan 
diukur dengan indikator yang relevan dengan tujuan penelitian. 

Seluruh data yang terkumpul dikodekan dan kemudian dianalisis menggunakan perangkat lunak 
SmartPLS. Tahapan analisis meliputi analisis deskriptif untuk menggambarkan karakteristik responden 
dan skor tiap variabel, uji validitas dan reliabilitas instrumen (measurement model) untuk memastikan 
kualitas pengukuran, serta analisis model struktural (structural model) menggunakan Partial Least 
Squares  menghitung koefisien jalur (path coefficients), nilai R-Square, tingkat signifikansi 
(bootstrapping), dan pengujian peran mediasi kepuasan pelanggan bila relevan. Hasil analisis disajikan 
untuk menjelaskan kontribusi masing-masing variabel terhadap loyalitas pelanggan serta implikasi praktis 
bagi UMKM Saos Ratih. 

HASIL DAN PEMBAHASAN  
 

Di studi ini, model pengukuran luar dipergunakan dalam menguji reliabilitas dan validitas 
struktur. Validitas konvergen, nilai variasi rata-rata diekstraksi (AVE), dan validitas discriminant dapat 
digunakan untuk menguji konstruk. Nilai reliabilitas komposit dan croncbach alpha digunakan untuk 
mengukur reliabilitas. 
1. Convergent Validity Seluruh indikator yang dipergunakan di studi ini memiliki nilai loading faktor 

antara 0,625 (X1.5) dan 0,920 (Y1.3), yang menunjukkan bahwa semua indikator valid berdasarkan 
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kriteria yang dijelaskan sebelumnya. Namun, nilai loading faktor yang diharapkan adalah <0,7 
(Indrawati, 2018).  

2. Average Variance Extracted (AVE)  
Nilai AVE dalam penelitian ini berkisar antara 0,620 (Y2) dan 0,789 (X2), menunjukkan bahwa 
konstruk dianggap valid hanya jika nilai AVE lebih dari 0,5 Seperti yang dinyatakan oleh Sholihin & 
Ratmono dalam (Indrawati, 2018). 

3. Discriminant Validity  
Nilai cross loading struktur harus lebih tinggi (Indrawati, 2018). Berdasarkan kriteria yang 
disebutkan, jika nilai indek masing-masing indikator lebih besar daripada nilai indek semua indikator 
yang tergabung dalam satu blok, maka indikator yang bersatu dianggap valid. 

4. Composite Reliability dan Cronbach Alpha  
Menurut kriteria Sholihin dan Ratmono dalam (Indrawati, 2018), nilai yang diharapkan untuk 
reliabilitas campuran dan cronbach alpa adalah di atas 0,7. Hasil tes memperlihatkan bahwasanya 
semua variabel dianggap bisa diandalkan karena memiliki nilai di atas 0,7, berkisar antara 0,842 dan 
0,949.  

 
Dalam penelitian ini untuk memperkirakan korelasi antar variabel laten menggunakan model 

structural bisa diukur melalui empat langkah dengan pengujian R-Square (R2)), Q-Square (Q2), 
multikolinearitas dan Goodness of Fit (GoF) sebagai berikut.  
1. R-Square  

Hasil penelitian menunjukkan bahwa, berdasarkan kriteria Chin (Suhardi, 2021), variasi kepuasan 
pelanggan (Y1) memperoleh nila R2 sebesar 0,459, dan variasi kualitas produk dan pelayanan (X1) 
dapat menyebabkan variasi kepuasan pelanggan (Y1) sebesar 45,9 persen. Variasi loyalitas 
pelanggan (Y2) memperoleh nila R2 sebesar 0,466, yang menunjukkan bahwa variasi kualitas 
produk (X1), kualitas pelayanan (X2), dan kepuasan pelanggan (Y1) 

2. Q-Square 
Sedangkan nilai Q2 sebesar 0,711 yang artinya model memiliki predicitive relevance menurut 
Anderseon dalam (Latan & Ghozali, 2017).  

3. Multicollinearity 
Hasil pengujian multikoliniearitas menunjukan bahwa nilai inner VIF < 5 berikisar pada angka 1,619 
– 1,984 yang artinya tingkat mulikolinearitas antar variabel dikatakan rendah sesuai kriteria Hair dkk 
dalam (Hartadijaya & Lego,2023).  

4. Goodnes of Fit (GoF) 
Nilai goodness of fit yang diperoleh setelah perhitungan sebesar 0,568 masuk dalam kategori besar 
berdasarkan kriteria Tenenhaus dalam (Mardjuki dkk, 2023). 
Secara lebih rinci nilai-nilai yang terdapat pada hasil program Smart-PLS diperlihatkan melalui 
Gambar berikut: 

Gambar 1. Hasil  Smart-PLS 
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Tabel 1. Direct and Indirect Relationship between Product Quality, Service Quality, Customer 
Satisfaction and Customer Loyalty 

Variables Path 
Coefficien

t 

P-Value Note 

Independent Mediation Dependen 

- Kepuasan 
Pelanggan (Y1) 

Loyalitas 
Pelanggan (Y2) 

0,335 0,032 Significant 

Kualitas Produk 
(X1) 

Kepuasan 
Pelanggan (Y1) 

- 0,307 0,012 Significant 

Kualitas Produk 
(X1) 

- Loyalitas 
Pelanggan (Y2) 

0,413 0,001 Significant 

Kualitas Produk 
(X1) 

Kepuasan 
Pelanggan (Y1) 

Loyalitas 
Pelanggan (Y2) 

0,103 0,146 Not 
Significant 

Kualitas 
Pelayanan (X2) 

Kepuasan Pelaggan 
(Y1) 

- 0,444 0,000  
Significant 

Kualitas 
Pelayanan (X2) 

- Loyalitas 
Pelanggan (Y2) 

0,023 0,866 Not 
Significant 

Kualitas 
Pelayanan (X2) 

Kepuasan 
Pelanggan (Y1) 

Loyalitas 
Pelanggan (Y2) 

0,149 0,052 Not 
Significant 

 
Berdasarkan hasil olah data di atas, serta di tampilan dalam bentuk tabel pada Tabel 1 memiliki 

nilai jalur hubungan kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan 0,335 serta p-value 0,032 < 0,05, 
kepuasan pelanggan (Y1) memberi dampak positif signifikan pada loyalitas pelanggan (Y2). Kualitas 
produk (X1) memberi pengaruh positif signifikan pada kepuasan pelanggan (Y1). Ini ditunjukkan oleh nilai 
jalur hubungan kualitas produk pada kepuasan pelanggan sejumlah 0,307, mempunyai p-value 0,012 di 
atas 0,05. Kualitas produk (X1) memberi dampak positif signifikan pada loyalitas pelanggan (Y2), seperti 
yang ditunjukkan oleh nilai jalur hubungan kualitas produk pada loyalitas pelanggan sejumlah 0,413 
mempunyai p-value 0,001 tidak sampai 0,05. Hasil uji memperlihatkan bahwasanya pengaruh tidak 
langsung kualitas produk (X1) pada loyalitas pelanggan (Y2) melalui kepuasan pelanggan (Y1) positif, 
tetapi tidak signifikan. Hasil menunjukkan nilai jalur hubungan 0,103 serta p-value 0,146 kurang dari 0,05. 

Kualitas pelayanan (X2) memberi pengaruh yang positif signifikan pada kepuasan pelanggan (Y1). 
Ini diperlihatkan oleh nilai jalur korelasi kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan sejumlah 0,444 
berp-value 0,000 < 0,05. Kualitas pelayanan (X2) berdampak positif pada loyalitas pelanggan (Y2), tetapi 
tidak signifikan. Nilai jalur hubungan kualitas pelayanan pada loyalitas pelanggan adalah 0,023, dan p-
valuenya adalah 0,866 < 0,05. Hasil uji pengaruh tidak langsung kualitas pelayanan (X2) pada loyalitas 
pelanggan (Y2) melalui kepuasan pelanggan (Y1) memberi pengaruh positif tetapi tidak signifikan. Hasil 
tersebut mempunyai nilai jalur hubungan sejumlah 0,149 dengan p-value 0,052 < 0,05. Temuan studi 
memperlihatkan bahwasanya pengaruh tidak langsung kualitas pelayanan (X2) pada loyalitas pelanggan 
(Y2) melalui kepuasan pelanggan (Y1) mempunyai efek yang positif tetapi tidak signifikan. Nilai jalur 
hubungannya ialah 0,149, serta p-valuenya ialah 0,052 < 0,05.. 
 

 
KESIMPULAN DAN SARAN 

Kesimpulan  
Berdasarkan hasil analisis data menggunakan SmartPLS, penelitian ini menyimpulkan bahwa 

kualitas produk dan kepuasan pelanggan memegang peran penting dalam membentuk loyalitas 
pelanggan pada UMKM Saos Ratih di Bekasi. Kepuasan pelanggan terbukti berpengaruh positif 
signifikan terhadap loyalitas, yang berarti semakin puas pelanggan, semakin besar kecenderungan 
mereka untuk tetap setia pada produk Saos Ratih. Kualitas produk juga terbukti memberikan pengaruh 
positif signifikan baik terhadap kepuasan maupun loyalitas, sehingga menunjukkan bahwa produk 
dengan mutu yang tinggi menjadi faktor utama yang mendorong kepuasan sekaligus mempertahankan 
pelanggan dalam jangka panjang. 

Meskipun kepuasan pelanggan memainkan peran penting, variabel ini tidak mampu memediasi 
secara signifikan hubungan antara kualitas produk dan loyalitas pelanggan. Artinya, loyalitas lebih 
banyak terbentuk secara langsung dari persepsi pelanggan terhadap kualitas produk itu sendiri. 
Sementara itu, kualitas pelayanan hanya berpengaruh signifikan terhadap kepuasan, namun tidak 
berpengaruh langsung maupun tidak langsung terhadap loyalitas pelanggan. Temuan ini menegaskan 
bahwa meskipun pelayanan yang baik dapat meningkatkan pengalaman pelanggan, faktor tersebut tidak 
cukup kuat untuk membangun loyalitas tanpa didukung oleh kualitas produk yang unggul. Secara 
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keseluruhan, penelitian ini menegaskan bahwa peningkatan loyalitas pelanggan pada UMKM Saos Ratih 
lebih bergantung pada kemampuan perusahaan dalam menjaga kualitas produk secara konsisten. 
Kualitas pelayanan tetap penting untuk meningkatkan kepuasan, namun tidak menjadi penentu utama 
dalam membangun loyalitas jangka panjang. 

Saran 
Berdasarkan temuan penelitian, terdapat beberapa saran yang dapat menjadi acuan bagi UMKM 

Saos Ratih maupun penelitian selanjutnya. Pertama, fokus utama perlu diarahkan pada peningkatan 
kualitas produk, baik dari segi rasa, kemasan, maupun daya tahan produk. Upaya peningkatan kualitas 
ini penting karena terbukti berpengaruh signifikan terhadap kepuasan dan loyalitas pelanggan. Meskipun 
kualitas pelayanan tidak memiliki pengaruh langsung terhadap loyalitas, perbaikan pelayanan tetap harus 
dilakukan agar konsumen merasa diperlakukan dengan baik. Peningkatan responsivitas, kemudahan 
pemesanan, serta ketepatan pengiriman menjadi aspek penting untuk memastikan pengalaman 
pelanggan tetap positif. 

Selain itu, UMKM dapat menerapkan strategi pemasaran yang konsisten untuk memperkuat 
kualitas produk dan mempertahankan kepuasan pelanggan dalam jangka panjang. Strategi ini dapat 
mencakup peningkatan komunikasi dengan pelanggan, program loyalitas, maupun penyediaan informasi 
produk yang lebih menarik dan terpercaya. Temuan penelitian juga menegaskan bahwa kepuasan 
pelanggan merupakan elemen penting dalam membangun loyalitas, sehingga perusahaan perlu lebih 
terbuka terhadap kritik dan masukan dari pelanggan sebagai dasar evaluasi dan perbaikan berkelanjutan. 

Untuk penelitian selanjutnya, disarankan agar mempertimbangkan variabel lain seperti harga, 
promosi, dan citra merek yang memiliki potensi memengaruhi loyalitas pelanggan. Pengembangan 
cakupan sampel juga penting dilakukan, misalnya dengan melibatkan UMKM dari sektor atau industri 
berbeda sehingga hasil penelitian dapat dibandingkan dan digeneralisasikan lebih luas. Selain 
pendekatan kuantitatif, penggunaan teknik kualitatif seperti wawancara mendalam dapat membantu 
menggali persepsi konsumen secara lebih mendalam, sehingga memberikan pemahaman yang lebih 
komprehensif mengenai faktor-faktor yang memengaruhi loyalitas pelanggan. 
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