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Abstrak: Tujuan dilakukan penelitian ini untuk menganalisa pengaruh kualitas dari pelayanan 

dan citra suatu merek terhadap loyalitas yang dimediasi oleh kepuasan pada pelayanan jasa di 

UPT. PSMB-LT Surabaya. Objek penelitian merupakan penyedia jasa pelayanan pengujian, 

kalibrasi dan sertifikasi produk di bawah naungan Dinas Perindustrian dan Perdagangan 

(Disperindag) Provinsi Jawa Timur yang setiap tugas fungsi dan kerja diatur dalam Undang-

Undang dan Peraturan Daerah Provinsi Jawa Timur. Penelitian ini menggunakan pendekatan 

kuantitatif. Sampel penelitian sejumlah 53 orang yang merupakan pelanggan yang telah 

melakukan proses pelayanan di UPT. PSMB-LT Surabaya dari tahun 2017 s/d 2019. Penelitian 

ini menggunakan software IBM SPSS 25 dan AMOS 22. Penelitian ini menjabarkan adanya 

pengaruh yang positif antara Kualitas Pelayanan, Citra Merek, dan Kepuasan Pelanggan 

terhadap Loyalitas Pelanggan. Kualitas Pelayanan juga berpengaruh signifikan terhadap 

Kepuasan dan Loyalitas Pelanggan. Namun, Citra Merek hanya berpengaruh secara signifikan 

terhadap Kepuasan dan  tidak berpengaruh secara signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan. 

Kepuasan Pelanggan memediasi hubungan antara Kualitas Pelayanan dan Citra Merek terhadap 

Loyalitas Pelanggan di UPT. PSMB-LT Surabaya.   

 
Kata kunci: kualitas pelayanan, citra merek, kepuasan pelanggan, loyalitas pelanggan, 

pelayanan publik 

 

 

PENDAHULUAN 

Pelayanan Publik sesuai UU No. 25/2009 

disusun sebagai upaya pemerintah pusat 

untuk peningkatan kualitas dan 

penjaminan penyediaan pelayanan publik, 

serta sebagai wujud perlindungan bagi 

setiap warga negara dari penyalahgunaan 

wewenang di dalam penyelenggaraan 

pelayanan publik. Pelaksanaan pelayanan 

publik diatur melalui Peraturan 

Pemerintah RI No. 96 Tahun 2012. 

Pengawasan pelaksanaan pelayanan 

publik di daerah otonom diserahkan 

kepada pemerintah daerah masing-masing. 

Perda Provinsi Jawa Timur No. 14/2016 

tentang Pelayanan Publik menjelaskan 

bahwa fungsi pengawasan diserahkan 

kepada masyarakat dan Perwakilan 

Ombudsman Jawa Timur sebagai 

pengawas eksternal dan atasan langsung 

sebagai pengawas internal. Pengawasan 

oleh masyarakat bisa dilaksanakan dengan 

program penanganan keluhan masyarakat, 

sedangkan pengawasan internal 

dilaksanakan sesuai dengan Permenpanrb 

No 14 Tahun 2017. 

Salah satu Satuan Kerja Pemerintah 

Daerah (SKPD) Provinsi Jawa Timur 

yang melakukan tugas pokok fungsi 

sebagai kantor pemerintah yang 

melaksanakan pelayanan publik adalah 
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Dinas Perindustrian dan Perdagangan 

(Disperindag) Prov. Jawa Timur, yang 

dalam pelaksanaannya membawahi Unit 

Pelaksana Teknis (UPT) yang tersebar di 

beberapa kawasan Jawa Timur, salah 

satunya UPT. Pengujian Sertifikasi Mutu 

Barang - Lembaga Tembakau (PSMB-LT) 

yang berkantor di Surabaya. Berdasarkan 

Peraturan Gubernur No. 133/2016, UPT. 

PSMB-LT Surabaya menangani kegiatan 

Pengujian, Inspeksi Teknis, Kalibrasi, 

Sertifikasi Mutu Produk, Ketatausahaan 

dan Pelayanan Masyarakat.  

UPT. PSMB-LT Surabaya telah 

menerapkan SMM ISO 9001:2015 yang 

terintegrasi dengan SMAP ISO 

37001:2016. Proses pelayanan jasanya 

mengacu pada UU No. 20/2014 : 

Standardisasi dan Penilaian Kesesuaian. 

Besarnya tarif pelayanan diatur Perda 

Prov. Jatim No. 13/2019. Beberapa 

peraturan terbaru dibuat untuk 

meningkatkan performa dan citra 

pelayanan publik di UPT. PSMB-LT 

Surabaya, seperti menghilangkan tarif 

untuk pengambilan contoh untuk 37 

komoditi, kalibrasi peralatan, dan 

sertifikasi produk. Penghapusan tarif 

tersebut dibaca sebagai peluang untuk 

menambah jumlah pelanggan di UPT. 

PSMB-LT Surabaya. Mengingat 

banyaknya pesaing dari perusahaan swasta 

yang memiliki jenis pelayanan yang sama. 

UPT. PSMB-LT Surabaya berupaya untuk 

mempertahankan pelanggan lama dengan 

menerapakan manajemen hubungan 

pelanggan yang baik, salah satu upayanya 

dengan menyediakan layanan pengaduan, 

saran, dan masukan pelanggan atau 

pengguna jasa. Pengelolaan pengaduan, 

kritik, dan masukan yang baik merupakan 

satu dari banyak indikator pelayanan 

publik yang berkualitas sesuai 

Permenpanrb No 14 Tahun 2017 dan 

Pedoman Umum GPG Indonesia (2008). 

Kualitas pelayanan publik yang baik 

diharapkan dapat meningkatkan kepuasan 

pengguna jasa terhadap pelayanan jasa di 

UPT. PSMB-LT Surabaya. Semakin puas 

seorang pengguna jasa maka semakin 

tinggi probabilitasnya menjadi pengguna 

jasa tetap yang loyal. 

Tabel 1. Data Pelanggan Selama 3 Tahun 

Terakhir 2017 s/d 2019 

Jumlah 

Pelanggan 
2017 2018 2019 

Januari 

s/d 

Juni 

2020 

Total 441 376 367 140 

Loyal  144 135 56 

Prosentase  32,65% 35,9% 15,23% 

Sumber: diolah peneliti, 2020 

Terlihat bahwa sepertiga pengguna jasa 

UPT. PSMB-LT Surabaya merupakan 

pelanggan loyal. Pada triwulan kedua 

tahun 2020, jumlah pelanggan loyal tidak 

mencapai setengah dari pelanggan loyal 

tahun sebelumnya, sehingga perlu 

dipertanyakan apakah di triwulan 

setelahnya jumlah pelanggan loyal akan 

sama atau kurang atau melebihi tahun 

sebelumnya.  

Untuk menjaga citra pelayanannya  maka 

persepsi masyarakat dan para pelaku 

industri terhadap UPT. PSMB-LT 

Surabaya  juga memiliki peranan penting 

terhadap sejumlah pelanggan.  

Berdasarkan penelitian pendahulu yang 

dilakukan selama 7 (tujuh) hari pada 

tanggal 24-30 Oktober 2019 terhadap 50 

responden yang sedang melakukan 

pengajuan pelayanan di UPT. PSMB-LT 

Surabaya, didapatkan hasil bahwa 

kebanyakan pengguna jasa melihat UPT. 

PSMB-LT Surabaya sebagai jasa 

pelayanan laboratorium. Banyaknya 

laboratorium serupa membuat sebagian 

pengguna jasa memutuskan untuk tidak 

menjadikan layanan jasa UPT. PSMB-LT 

Surabaya sebagai pilihan utama. 

Meskipun dinilai memiliki reputasi yang 

baik di mata pengguna jasa masyarakat 

namun pergeseran pelanggan masih 

memungkinkan terjadi bahkan untuk 
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pelanggan loyal sekalipun. Sebuah studi 

oleh Richard dan Detrick (2003) 

menunjukkan bahwa pelanggan yang 

mengaku sangat puas mungkin masih 

berhenti untuk menjadi loyal bagi 

perusahaan. Dan sebaliknya, pelanggan 

yang loyal tidak selalu harus puas 

meskipun pelanggan yang puas cenderung 

lebih loyal kepada perusahaan (Gommans 

et al., 2001). 

Kepercayaan masyarakat terhadap 

lembaga pemerintah dapat dilakukan 

melalui pelayanan yang optimal sehingga 

dapat menunjang kinerja dan akan 

berdampak positif pada opini masyarakat 

terhadap lembaga. Peningkatan kualitas 

pelayanan publik dapat dilaksanakan 

dengan melakukan survey kepuasan 

pelanggan sesuai yang telah diamanatkan 

oleh UU No. 25/2004 tentang Program 

Pembangunan Nasional. Hasil survey 

dapat dijadikan acuan untuk menilai 

sejauh mana kepuasan publik berdasarkan 

kualitas pelayanannya.  

Menghadapi tantangan-tantangan tersebut 

di atas, maka Kepala UPT membuat 

kebijakan strategis untuk meningkatkan 

kualitas pelayanan dan menguatkan citra 

merek UPT. PSMB-LT Surabaya. 

Harapannya adalah pelanggan-pelanggan 

lama akan lebih puas ketika menerima 

pelayanan dan bersikap loyal terhadap 

UPT. PSMB-LT Surabaya. Maka dari itu, 

penulis ingin mengetahui aspek-aspek 

mana saja dalam kualitas pelayanan UPT. 

PSMB-LT Surabaya dan bagaimana citra 

merek yang dapat mempengaruhi 

kepuasan pelanggan dan hubungannya 

nanti dengan loyalitas pelanggan. 

Berdasarkan penjelasan latar belakang 

penelitian tersebut, maka peneliti 

menentukan tujuan dari penelitian ini 

adalah untuk menganalisis dan membahas 

pengaruh kualitas pelayanan, citra merek, 

dan kepuasan pelanggan terhadap loyalitas 

pelanggan UPT. PSMB-LT Surabaya. 

Peneliti juga ingin menganalisis dan 

membahas tentang kepuasan pelanggan 

yang memediasi hubungan antara kualitas 

pelayanan, citra merek, dan loyalitas 

pelanggan UPT. PSMB-LT Surabaya. 

 

TINJAUAN PUSTAKA 

Kualitas Pelayanan (X1) 

Kualitas pelayanan mengacu pada 

kemampuan suatu organisasi 

penyelenggara untuk memberikan 

pelayanan  agar sesuai dengan tingkat 

harapan dari pelanggan (Parasuraman et 

al., 1985). Ketika konsep SERVQUAL 

tersebut pertama kali diformulasikan, 

terdapat 10 (sepuluh) dimensi, yang 

kemudian disederhanakan menjadi 5 

(lima) dimensi utama, yaitu Tangible, 

Reliability, Responsiveness, Assurance, 

dan Empathy. 

Penelitian Izogo et al (2015) menunjukkan 

bahwa pelanggan akan puas dengan 

layanan dari suatu perusahaan jika mereka 

melihat layanan tersebut menawarkan 

kualitas tinggi. 

Sampara Lukman (1999:46) 

mengelompokkan dimensi perbaikan 

kualitas pelayanan jasa menjadi ketepatan 

waktu, akurasi, sopan dan ramah, 

tanggung jawab petugas, kelengkapan, 

lingkup pelayanan dan ketersediaan 

sarana, kemudahan mendapatkan 

pelayanan, model pelayanan yang 

bervariasi, pelayanan yang privat, 

kenyamanan, dan atribut pendukung 

lainnya. 

 

Citra Merek 

Keller (2003, 23) menjelasakan bahwa 

citra merek merupakan sekumpulan 

keyakinan, ide, dan kesan yang dimiliki 

seseorang mengenai suatu objek.  Koo 

(2003) menambahkan bahwa citra merek 

dapat mendorong loyalitas, ekuitas merek, 

kinerja merek, dan kebiasaan pembelian 

pelanggan. Keller (2013) menyebutkan 

bahwa citra merek terdiri dari 3 (tiga) 

bagian, yaitu:  
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1) Citra pembuat 

2) Citra Pemakai 

3) Citra Produk 

 

Kepuasan Pelanggan 

Kepuasan pelanggan adalah tingkat 

perasaan seorang pelanggan setelah 

membandingkan kinerja yang didapatkan 

lalu membandingkannya dengan harapan 

(Kotler, 2003). Berdasarkan penelitian  di 

rumah sakit pemerintah oleh Juhana et al. 

(2015) yang diadopsi dari Pohan (2007) 

terdapat 5 dimensi kepuasan pelanggan, 

yaitu kualitas perawatan, kualitas proses, 

kualitas pelayanan publik, harga, dan 

biaya.  

Sedangkan untuk instansi pelayanan 

publik telah ditentukan indikator penilaian 

kepuasan pelanggan melalui Survei 

Kepuasan Masyarakat yang diatur dalam 

Permenpanrb No. 14/2017 terdiri dari: 

1) Persyaratan,  

2) Sistem, mekanisme, dan prosedur,  

3) Waktu penyelesaian,  

4) Biaya atau tarif,  

5) Produk spesifikasi jenis pelayanan,  

6) Kompetensi pelaksana,  

7) Perilaku pelaksana,  

8) Penanganan pengaduan, saran dan 

masukan, 

9) Sarana dan prasarana 

 

Loyalitas Pelanggan 

Pelanggan yang loyal adalah pelanggan 

yang  menujukkan perilaku pembelian 

berulang secara rutin (Griffin, 2005:5) 

Griffin membagi karakteristik pelanggan 

yang loyal menjadi 4 (empat) criteria 

sebagai berikut:  

1) Membeli secara rutin 

2) Membeli di semua lini produk/jasa 

3) Perekomendasian produk lain 

4) Tidak tertarik pada produk sejenis 

dari pesaing 

Sedangkan Kotler dan Keller (2012:57) 

membagi indikator loyalitas pelanggan 

menjadi 3 (tiga) indikator, yaitu : 

1) Pembelian ulang produk/jasa secara 

terus menerus 

2) Kebal dari pengaruh negatif mengenai 

perusahaan produk/jasa 

3) Mereferensikan total eksistensi 

perusahaan produk/jasa 

 

Hipotesis Penelitian 

H1 : Kualitas Pelayanan mempengaruhi 

Kepuasan Pelanggan  

H2 : Citra Merek mempengaruhi 

Kepuasan Pelanggan  

H3 : Kualitas Pelayanan mempengaruhi 

Loyalitas Pelanggan  

H4 : Citra Merek mempengaruhi 

Loyalitas Pelanggan  

H5 : Kepuasan Pelanggan mempengaruhi 

Loyalitas Pelanggan  

 

METODE PENELITIAN 

Desain Penelitian 

Jenis penelitian yang digunakan adalah 

penelitian kuantitatif. Rancangan 

penelitian adalah rancangan penelitian 

konklusif,  

 

Gambar 1. Desain Penelitian 

Sumber: diolah peneliti, 2020 

 

Populasi dan Sampel 

Populasi dalam penelitian ini adalah 

pengguna jasa pelayanan UPT. PSMB-LT 

Surabaya yang tercatat dari bulan Januari 

hingga Juni 2020 sebanyak 146 orang. 

Penentuan sampel mempertimbangkan  

karakteristik berikut ini : 

1) Pengguna jasa pelayanan di UPT. 

PSMB-LT Surabaya yang tercatat 

pernah menggunakan jasa selama 3 

tahun terakhir dari tahun 2017 s/d 

2019. 
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Tabel 2. Indikator Penilaian Variabel 

Simbol Keterangan 

X1.1 Reliability = diukur dengan pelaksanaan 

pelayanan yang sesuai dengan SOP, tepat 

waktu, pelayanan pengaduan yang sesuai, 

dan kerahasiaan data pelanggan UPT. 

PSMB-LT Surabaya 

X1.2 Responsiveness = diukur dengan sikap 

petugas pelayanan yang segera dan sigap 

melayani pelanggan serta fleksibel terhadap 

permintaan pelanggan 

X1.3 Assurance = diukur dengan pelanggan 

yang merasa nyaman dan percaya terhadap 

informasi dan pelayanan yang disampaikan 

petugas pelayanan 

X1.4 Tangible = diukur dengan pelanggan yang 

merasa nyaman dengan kondisi ruang 

pelayanan dan laboratorium yang bersih, 

serta petugas pelayanan yang rapi 

X1.5 Empathy = diukur dengan pelanggan yang 

merasa diperhatikan, tidak dibeda-bedakan 

berdasarkan status sosial, serta petugas 

pelayanan yang segera meminta maaf bila 

melakukan kesalahan 

X2.1 Citra pembuat (corporate image) (X2.1) : 

sejumlah asosiasi yang dipersepsikan 

masyarakat terhadap UPT. PSMB-LT 

Surabaya sebagai penyedia jasa. 

X2.2 Citra produk (product image) (X2.2) : 

kesan produk hasil jasa pelayanan UPT. 

PSMB-LT Surabaya (sertifikat) yang ada 

pada ingatan pelanggan. 

Y1 Penggunaan Jasa Kembali 

Y2 Menolak Penggunaan Jasa dari Instansi 

Lain 

Y3 Merekomendasikan kepada Orang Lain 

Y4 Menggunakan Lebih Dari Satu Jenis Jasa 

Pelayanan 

Z1 Persyaratan pelayanan yang mudah dan 

sesuai  

Z2 Sistem, mekanisme, dan prosedur yang 

mudah dimengerti 

Z3 Waktu penyelesaian pelayanan jasa yang 

sesuai jadwal,  

Z4 Biaya atau tariff pelayanan yang sesuai 

peraturan terkait 

Z5 Produk spesifikasi jenis pelayanan yang 

jelas 

Z6 Kompetensi pelaksana pelayanan jasa yang 

memadai 

Z7 Perilaku pelaksana pelayanan jasa yang 

baik 

Z8 Penanganan pengaduan, saran dan masukan 

yang baik 

Z9 Sarana dan prasarana pelayanan 

laboratorium yang mendukung 

 

2) Merupakan perseorangan maupun 

perusahaan yang berdomisili di 

kawasan Provinsi Jawa Timur. 

3) Pengguna jasa yang mengerti 

mengenai komoditi dan specimen 

yang telah diujikan sebelumnya di 

UPT. PSMB-LT Surabaya. 

Berdasarkan Tabel 1, didapatkan bahwa 

jumlah pengguna jasa yang loyal 

sepanjang dari Januari s/d Juni 2020 

sejumlah 56 pengguna jasa. Berdasarkan 

Slovin Formula dan ditentukan sampling 

error sebesar 5%,  maka didapatkan 

ukuran sampel minimal sebesar 53 

responden. 

 

Teknik Pengumpulan Data 

Teknik pengumpulan data menggunakan 

angket yang disebar online dan offline, 

tergantung kesediaan responden. Skala 

pengukuran menggunakan skala Likert 

dengan 5 kategori.  

 

Definisi Operasional Variabel 

Indikator penilaian variabel dijelaskan 

pada tabel 2. 

 

Uji Validitas, Reliabilitas dan Asumsi 

Klasik 

Uji validitas dilakukan untuk mengukur 

valid dan tidaknya pertanyaan kuisioner 

(Ghozali, 2011:267). Apabila taraf 

signifikansinya < 0,05 maka variabel 

dinyatakan valid. Uji reliabilitas dilakukan 

untuk mengukur apakah suatu variabel 

reliable atau tidak dan dalam SPSS 25 

dilihat dengan nilai Cronbach Alpha (α). 

Uji asumsi klasik yang diproses dengan 

program IBM SPSS 25 dan AMOS 22 

terdiri dari Uji Normalitas, Linearitas, 

Outlier, dan Multikolinearitas. Apabila 

seluruh Uji Asumsi Klasik terpenuhi, 

maka seluruh variabel dapat untuk 

dianalisa data. 

 

Teknik Analisa Data 

Seluruh proses pada analisa data 

menggunakan IBM SPSS statistic versi 25 
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dan AMOS versi 22. Penelitian ini 

menggunakan teknik analisa data Path 

Analysis atau analisa jalur. Squared 

Multiple Correlation menampilkan 

besarnya korelasi antara variabel 

dependent dan independent. Koefisien 

determinasi ganda didapatkan melalui 

representasi (koefisien korelasi ganda x 

100%) (Setiawan & Ritonga, 2011:86). 

Uji hipotesis dilakukan dengan melihat 

nilai koefisien pada kolom sig dengan 

ketentuan apabila p < 0,05 maka H1 

diterima. Untuk melihat pengaruh mediasi 

maka dilakukan uji Sobel Test. 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Tabel 3 menunjukkan bahwa hasil analisis 

telah memenuhi uji validitas, realibilitas, 

dan uji asumsi klasik maka dapat 

dilanjutkan dengan analisa data teknis. 

 

Hasil Analisa Data 

Hasil perhitungan analisa jalur dengan 

AMOS 22 adalah sebagai berikut: 

 
Gambar 2. Hasil Uji Analisis Jalur 

 

Persamaan jalur dijabarkan dalam tabel 4: 

Tabel 4. Standardized Regression Weights 

Hubungan antar Variabel Estimate 

(Z) <--- (X1) 0.481 

(Z) <--- (X2) 0.322 

(Y) <--- (X1) 0.425 

(Y) <--- (X2) 0.056 

(Y) <--- (Z) 0.377 

Sumber: diolah peneliti, 2021  

 

Berdasarkan persamaan jalur dalam Tabel 

4 diatas, dapat dijelaskan bahwa : 

1. Semakin baik Kualitas Pelayanan  jasa 

di UPT. PSMB-LT Surabaya maka 

Kepuasan Pelanggan akan semakin 

meningkat dengan nilai koefisien jalur 

sebesar 0,481. 

2. Semakin baik Citra Merek pelayanan 

jasa di UPT. PSMB-LT Surabaya maka 

Kepuasan Pelanggan akan semakin 

meningkat dengan nilai koefisien jalur 

sebesar 0,322. 

3. Semakin baik Kualitas Pelayanan jasa 

di UPT. PSMB-LT Surabaya maka 

Loyalitas Pelanggan akan semakin 

meningkat dengan nilai koefisien jalur 

sebesar 0,425. 

4. Semakin baik Citra Merek pelayanan 

jasa di UPT. PSMB-LT Surabaya maka 

Loyalitas Pelanggan akan semakin 

meningkat dengan nilai koefisien jalur 

sebesar 0,056. 

5. Semakin baik Kepuasan Pelanggan 

terhadap pelayanan jasa di UPT. 

PSMB-LT Surabaya maka Loyalitas 

Pelanggan akan semakin meningkat 

dengan nilai koefisien jalur sebesar 

0,377. 

Tabel 3. Hasil Uji Validitas, Reliabilitas dan Asumsi Klasik 

Uji Hasil Kesimpulan 

Validitas Seluruh nilai sig < 0,05 Seluruh variabel valid 

Reliabilitas Nilai α > 0,7 Seluruh variabel reliable 

Normalitas Nilai -2,58< c.r .< 2,58 Distribusi normal 

Linearitas Nilai Sig. >0,05 Linear 

Outlier Nilai p2 > 0,05 Tidak terdapat outlier 

Multikolieniritas determinant covariance matrix Tidak terjadi multikolieniritas 

Sumber: diolah peneliti, 2021 
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Hasil uji koefisien determinasi persamaan 

jalur dengan nilai Squared Multiple 

Correlation dicantumkan pada tabel 5 di 

bawah ini: 

Tabel 5. Hasil Uji Koefisien Determinasi 

Variabel Estimate 

Kepuasan Pelanggan (Z)   0.425 

Loyalitas Pelanggan (Y)    0.545 

Sumber : diolah peneliti, 2021 

Berdasarkan tabel 5 di atas maka dapat 

diinterpretasikan bahwa: 

1.  Pengaruh variabel Kualitas Pelayanan 

dan Citra Merek  terhadap Kepuasan 

Pelanggan sebesar 42,5%. 

2.  Pengaruh variabel Kualitas Pelayanan, 

Citra Merek, dan Kepuasan Pelanggan  

terhadap Loyalitas Pelanggan sebesar 

54,5%. 

 

Hasil uji hipotesis dalam penelitian ini 

dapat dilihat pada tabel 6. Berdasarkan 

tabel 6 dapat diinterpretasikan hasil uji 

hipotesis berdasarkan nilai P < 0,05 yaitu 

sebagai berikut : 

1.  Kualitas Pelayanan (X1) menunjukkan 

pengaruh yang signifikan terhadap 

variabel Kepuasan Pelanggan (Z). 

Artinya H1 diterima. 

2. Citra Merek (X2) menunjukkan 

pengaruh yang signifikan terhadap 

variabel Kepuasan Pelanggan (Z). 

Artinya H2 diterima. 

3. Kualitas Pelayanan (X1) menunjukkan 

pengaruh yang signifikan terhadap 

variabel Loyalitas Pelanggan (Y). 

Artinya H3 diterima. 

4. Citra Merek (X2)  tidak menunjukkan 

pengaruh yang signifikan terhadap 

variabel Loyalitas Pelanggan (Y). 

Artinya H4 tidak diterima. 

5. Kepuasan Pelanggan (Z) menunjukkan 

pengaruh yang signifikan terhadap 

variabel Loyalitas Pelanggan (Y). 

Artinya H5 diterima. 

 

Hasil sobel test adalah sebagai berikut: 

Tabel 7. Hasil Sobel Test 

Variabel Test Statistic p-value 

X1ZY 2,49466352 0,01260766 

X2ZY 2,10907261 0,03493831 

Sumber: diolah peneliti, 2021 

 

Berdasarkan Tabel 7 dapat dilihat bahwa 

Kualitas Pelayanan (X1) dan Citra Merek 

(X2) nilai probabilitas atau p-value nya < 

0,05, sehingga menjelaskan bahwa 

Kualitas Pelayanan (X1) dan Citra Merek 

(X2) memiliki pengaruh yang signifikan 

terhadap Kepuasan Pelanggan (Z) dan 

Loyalitas Pelanggan (Y). Hasilnya, kedua 

uji mediasi melalui sobel test diterima. 

 

KESIMPULAN 

1.  Kualitas pelayanan dapat memberikan 

pengaruh yang signifikan terhadap 

kepuasan pengguna jasa di UPT. 

PSMB-LT Surabaya. Pengaruh yang 

diberikan adalah pengaruh positif 

dimana semakin baik kualitas 

pelayanan yang ditawarkan petugas 

kepada pengguna jasa pelayanan maka 

akan cenderung merasa puas. 

2.  Citra merek dapat memberikan 

pengaruh yang signifikan terhadap 

kepuasan pengguna jasa di UPT. 

PSMB-LT Surabaya. Pengaruh yang 

diberikan adalah pengaruh positif 

Tabel 6. Hasil Uji Hipotesis 
Hipotesis Variabel Estimate S.E. C.R. P 

H1 (Z) <--- (X1) 0.144 0.033 4.376 *** 

H2 (Z) <--- (X2) 0.366 0.125 2.929 0.003 

H3 (Y) <--- (X1) 0.076 0.020 3.716 *** 

H4 (Y) <--- (X2) 0.038 0.072 0.535 0.593 

H5 (Y) <--- (Z) 0.225 0.074 3.058 0.002 

Sumber: data diolah peneliti, 2021 
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dimana semakin baik citra yang 

tertanam dalam benak pengguna jasa 

pelayanan maka akan cenderung 

merasa puas. 

3.  Kualitas pelayanan menunjukkan 

pengaruh yang signifikan terhadap 

loyalitas pengguna jasa di UPT. 

PSMB-LT Surabaya. Pengaruh yang 

diberikan adalah pengaruh positif 

dimana semakin baik kualitas 

pelayanan yang diberikan petugas 

kepada pengguna jasa pelayanan maka 

cenderung akan lebih bersikap loyal. 

4. Citra merek tidak dapat menunjukkan 

pengaruh yang signifikan terhadap 

kepuasan pengguna jasa di UPT. 

PSMB-LT Surabaya. Namun pengaruh 

yang diberikan adalah pengaruh positif 

dimana semakin baik citra yang 

tertanam dalam benak pengguna jasa 

pelayanan maka cenderung akan lebih 

bersikap loyal. 

 5. Kepuasan pengguna jasa UPT. PSMB-

LT Surabaya berpengaruh signifikan 

positif terhadap loyalitas. Kepuasan 

terbukti dapat memediasi hubungan 

antara kualitas pelayanan jasa dan citra 

yang dimiliki UPT. PSMB-LT Surabaya 

terhadap loyalitas, sehingga apabila 

kualitas pelayanan dan citra baik maka 

pelanggan akan puas dan cenderung akan 
bersikap loyal. 

 

SARAN 

1. Kebijakan dalam pelayanan publik 

terutama untuk kualitas pelayanan 

sebaiknya terus disesuaikan dengan 

harapan publik dan ditingkatkan, 

mengingat kualitas pelayanan yang 

optimal dapat meningkatkan kepuasan 

yang pada akhirnya mendorong 

pengguna jasa untuk bersikap loyal. 

2. Citra merek suatu kantor pelayanan 

milik pemerintah selama ini kurang 

diperhatikan dan sebaiknya disesuaikan 

agar tidak timbul citra negatif, 

mengingat citra mempengaruhi 

kepuasan pengguna jasa dan 

harapannya mendorong pengguna jasa 

untuk bersikap loyal. 
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