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ABSTRACT

Small and Micro Enterprises (SMEs) are very important for the socio-economic
growth and development of a country because they are one of the pillars of the
national economy. SMEs are trying to increase their business sales. Apart from
digital marketing, SMEs are also required to be able to provide good product quality
and service quality to increase customer loyalty. However, there are still many SMEs
that are unable to maintain customer loyalty because of the lack of information
obtained to determine the strategies that must be implemented to maintain consumer
loyalty. This problem is also experienced by Ibu Nur's banana chips SMEs which is
located in Plampang village, Paiton subdistrict, Probolinggo regency. This research
aims to find out what variables have the most influence on customer loyalty. The
research uses quantitative methods sourced from questionnaires as the primary
source of research. Data was taken directly from customers through a questionnaire
survey with a Likert scale using random sampling with a total of 30 respondents. The
data analysis method uses multiple linear regression to find out whether digital
marketing, product quality or service quality has a significant effect on customer
loyalty. The results of multiple linear regression analysis show that digital marketing
variables and product quality do not have a significant influence on customer loyalty.
Meanwhile, the service quality variable has a very significant influence on consumer
loyalty for SME Ibu Nur banana chips with an adjusted R square (R2) value of 0.777
or 77.7%, which means the relationship between the two variables is categorized as
quite strong.

Keywords: : Digital marketing; product quality; service quality; customer loyalty

ABSTRAK
Usaha Kecil dan Mikro (UKM) sangat penting bagi pertumbuhan dan perkembangan
sosial-ekonomi suatu negara, karena sebagai salah satu penopang perekonomian
nasional. Pelaku UKM berusaha untuk meningkatkan penjualan usahanya. Selain
digital marketing, UKM juga dituntut dapat memberikan kualitas produk dan
kualitas pelayanan yang baik agar dapat meningkatkan loyalitas pelanggan. Tetapi
masih banyak UKM yang masih belum bisa mempertahankan loyalitas pelanggan
karena kurangnya informasi yang diperoleh untuk menentukan strategi yang harus
dilakukan dalam mempertahankan loyalitas konsumen. Permasalahan ini juga
dialami oleh UKM Kkeripik pisang Ibu Nur yang berlokasi di desa Plampang
Kecamatan Paiton Kabupaten Probolinggo. Penelitian ini bertujuan untuk
mengetahui variabel apakah yang paling berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan.
Penelitian menggunakan metode kuantitatif yang bersumber dari quesioner sebagai
sumber primer penelitian. Data diambil secara langsung dari pelanggan melalui
survei kuesioner dengan skala likert secara random sampling dengan total 30
responden. Metode analisis data menggunakan regresi linier berganda untuk
mengetahui bahwa apakah digital marketing, kualitas produk atau kualitas
pelayanan yang berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Hasil analisis
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regresi linier berganda menunjukkan bahwa variabel digital marketing dan kualitas
produk tidak memiliki pengaruh yang signifikan terhadap loyalitas pelanggan.
Sedangkan variabel kualitas pelayanan sangat berpengaruh secara signifikan
terhadap loyalitas konsumen UKM Keripik pisang Ibu Nur dengan nilai adjusted R
square (R2 ) sebesar 0,777 atau sebesar 77,7% yang berarti hubungan antar kedua
variabel dikategorikan cukup kuat.

Kata kunci: : Digital marketing; kualitas produk; kualitas pelayanan; loyalitas
pelanggan

1 Pendahuluan

Prioritas utama pemerintah Indonesia saat ini adalah pencapaian pembangunan
ekonomi berkelanjutan baik di tingkat nasional maupun daerah (Sidi, 2018). Usaha Kecil
dan Mikro (UKM) sangat penting bagi pertumbuhan dan perkembangan sosial ekonomi
suatu negara karena mereka merupakan bagian penting dari rantai pasokan global. Di
Indonesia, UKM menjadi penopang perekonomian nasional (Qoriyani et al., 2023).
Berdasarkan data dari Kementerian Koperasi dan Usaha Kecil Menengah (UMKM)
sebanyak 3,79 juta UMKM sudah memanfaatkan platform online dalam memasarkan
produknya. Jumlah ini berkisar 8 persen dari total pelaku UMKM yang ada di Indonesia,
yakni 59,2 juta (Walfajri, 2018 dalam Mandira & Kusuma, 2022).

Persaingan dalam dunia usaha saat ini semakin tinggi, semua pelaku usaha
berlomba untuk meningkatkan penjualan usahanya. Strategi pemasaran digital sangat
berperan dalam membangun jaringan, komunikasi dengan konsumen dan
memperkenalkan produk atau jasa menjadi titik temu dalam revolusi industri 4.0 dan
Society 5.0 (Wijoyo & Widiyanti, 2020). Faktor utama yang menjadi penentu meningkatan
penjualan yakni pembelian ulang atau loyalitas pelanggan (Muhtarom et al., 2022b). Selain
digital marketing, untuk menciptakan loyalitas pelanggan, UKM dituntut untuk dapat
memberikan kualitas produk dan kualitas pelayanan yang baik (Hardilawati, 2020). Tetapi
masih banyak UKM yang masih belum bisa mempertahankan loyalitas konsumen karena
kurangnya informasi yang diperoleh untuk menentukan strategi yang harus dilakukan
meningkatkan penjualan dengan mempertahankan loyalitas konsumen. Permasalahan ini
juga dialami oleh UKM keripik pisang Ibu Nur yang berlokasi di desa Plampang Kecamatan

Paiton Kabupaten Probolinggo.

Pisang (Musa paradisiaca L) merupakan salah satu buah yang paling populer di
dunia. Pisang merupakan salah satu buah unggulan Indonesia yang merupakan negara
tropis (Anggara et al., 2022). Kelemahan produk hasil pertanian adalah tidak tahan lama,
sehingga perlu adanya pengolahan menjadi produk olahan pisang menjadi keripik untuk
meningkatkan nilai ekonomi dan umur simpan pisang (Berliana et al., 2018). Keripik

tergolong cemilan ataupun makanan ringan dengan bentuk irisan tipis yang banyak dikenal
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di antara masyarakat sebab sifat yang dimiliki yakni tidak terlalu mengenyangkan, gurih,
renyah dan beraneka rasa misalnya pedas, asin, dan manis (Putra & Rinayanthi, 2023).
Keripik pisang populer sebagai produk hasil gorengan karena rasa dan aromanya yang unik
(Paramasivam et al., 2022).

Kemajuan teknologi memberikan kemudahan dalam mengakses informasi. Internet
yang berkembang demikian pesat memberikan berbagai cara baru dalam mengembangkan
bisnis. Penggunaan teknologi internet lebih inovatif karena dapat memasuki pasar yang
lebih luas khususnya bagi UKM. Selain menguasai teknologi UKM harus memperhatikan
loyalitas pelanggan agar UKM dapat bertahan ditengah persaingan antar UKM. Digital
marketing tentunya menjadi segmen yang sangat penting bagi kesuksesan perusahaan
(Stankovic et al., 2023).

Digital marketing atau pemasaran digital merupakan aspek penting dalam kegiatan
menjalankan suatu usaha untuk memperkenalkan bisnis yang dijalankan dan produk yang
dipasarkan. Pemasaran digital secara definitif tidak berbeda dengan konsep
pemasaran langsung, bedanya hanya dilakukan menggunakan sarana teknologi dan
informasi. Saat ini cara dan metode pemasaran digital dinilai lebih efektif dalam
meningkatkan penjualan (Arianto, 2020). Hasil penelitian Amiri et al. (2023) ditemukan
bahwa dengan menggunakan teknologi pemasaran digital dapat meningkatkan nilai
kapitalisasi pasar saham perusahaan. Sedangkan hasil penelitian Munir et al. (2023) Digital
Marketing berpengaruh signifikan terhadap marketing performance, digital marketing
berpengaruh signifikan terhadap brand articulating capability, dan variabel brand
articulating capability memiliki peran mediasi dan strategis dalam meningkatkan kinerja
pemasaran pada 230 UKM di Sulawesi Selatan.

Kualitas Produk adalah kemampuan suatu produk untuk menjalankan fungsinya;
fungsi-fungsi itu meliputi daya tahan, keandalan, akurasi produksi, kemudahan
pengoperasian dan pemeliharaan serta atribut-atribut lain yang berharga pada bagi produk
secara keseluruhan. Kualitas produk merupakan salah satu pertimbangan penting bagi
konsumen dalam pengambilan keputusan pembelian sebuah produk (Rohmah et al.,
2018). Hasil penelitian Nugraha (2023) menunjukkan bahwa hasil kualitas produk
berpengaruh secara signifikan terhadap loyalitas konsumen. Selain kualitas produk,
pelayanan kepada pelanggan juga sangat berpengaruh. Pengalaman positif dalam
berinteraksi dengan perusahaan atau merk keripik pisang dapat meningkatkan tingkat
kepuasan pelanggan dan mempengaruhi keputusan pembelian mereka di masa
mendatang karena kualitas pelayanan dan kepercayaan konsumen berpengaruh positif

terhadap loyalitas pelanggan (Muhtarom et al., 2022a).
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Loyalitas pelanggan adalah elemen kunci untuk keberlanjutan dan pertumbuhan
bisnis jangka panjang. Pelanggan yang loyal cenderung berbelanja secara berulang dan
dapat menjadi duta merek yang efektif melalui rekomendasi dan pengaruh positif pada
orang lain. Pelanggan setia telah menjadi aset penting bagi organisasi mana pun (Petzer &
van Tonder, 2019; Shankar & Jebarajakirthy, 2019) dan merupakan fokus utama yang
diperhatikan manajemen (Rokonuzzaman et al., 2020). Mukerjee (2018) menjelaskan
bahwa semakin baik kualitas layanan yang diberikan, semakin tinggi loyalitas pelanggan.

Berdasarkan beberapa referensi penelitian sebelumnya bahwa penelitian mengenai
pengaruh digital marketing, kualitas produk dan kualitas pelayanan terhadap loyalitas
pelanggan untuk produk yang dihasilkan UKM khususnya produk keripik pisang masih
belum ditemukan. Variabel bebas dalam penelitian ini adalah digital marketing, kualitas
produk, dan kualitas pelayanan. Sedangkan loyalitas pelanggan yang menjadi variabel
terikat, loyalitas pelanggan tumbuh ketika suatu pelanggan tersebut sudah merasa puas
dengan apa yang diberikan instansi kepada pelanggannya. Tujuan Penelitian ini adalah
mengetahui variabel Digital Marketing, Kualitas Produk atau Kualitas Pelayanan yang
paling berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan UKM keripik pisang Ibu Nur yang
berlokasi di desa Plampang Kecamatan Paiton Kabupaten Probolinggo.

2 METODE

Metode kuantitatif menggunakan regresi linier berganda digunakan untuk menjawab
rumusan masalah yaitu Digital Marketing, Kualitas Produk atau Kualitas Pelayanan yang
paling berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan UKM keripik pisang Ibu Nur di desa
Plampang. Analisis regresi berganda adalah untuk meramalkan pengaruh dua variable atau
lebih terhadap satu variable kriterium untuk membuktikan ada atau tidaknya hubungan
fungsional antara dua variabel bebas (X) atau lebih dengan sebuah variable terikat (Y)
(Panggabean et al., 2020).

Populasi adalah sebagian kelompok individu atau sesuatu yang akan dijadikan
objek penelitian, adapun jumlah populasi adalah tak terhingga. Target populasi dalam
penelitian ini adalah para pelanggan keripik pisang Ibu Nur. Sampel penelitian ini adalah
30 pelanggan UKM Keripik pisang Ibu Nur di Desa Plampang Kecamatan Paiton Kabupaten
Probolinggo. Waktu pelaksanaan penelitian pada bulan Agustus 2023 — September 2023
bertempat di Dusun Gayam RT.06 RW.04 Desa Plampang. Jenis data yang dikumpulkan
untuk mendukung variabel yang diteliti adalah data primer dan data sekunder. Teknik

pengumpulan data dilakukan melalui :
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a. Observasi
Observasi dilakukan dengan turun langsung ke lapangan melihat kondisi disekitar
perusahaan, melihat produk yang dijual dan melihat proses pemasaran.
b. Angket atau kuesioner digunakan dengan daftar pertanyaannya dibuat secara
berstruktur yang bentuk pertanyaannya merupakan pilihan berganda (multiple choice
questions) dan pertanyaan terbuka (open question). Metode ini digunakan untuk
memperoleh data tentang persepsi Digital Marketing, Kualitas Produk atau Kualitas
Pelayanan dari pelanggan UKM Keripik pisang Ibu Nur.
d. Wawancara, wawancara dilakukan dengan mewawancarai secara langsung pelanggan
atau konsumen keripik pisang Ibu Nur untuk mendapatkan informasi atau data mengenai
produk keripik pisang Ibu Nur.
c. Studi Literatur, studi literatur dilakukan dengan cara mencari data yang relevan dengan
penelitian yang sedang diteliti, data dapat diperoleh dari berbagai sumber.

Teknik analisis data dalam penelitian ini menggunakan analisis regresi linier
berganda, koefisien determinasi, dan uji t. Pengolahan data menggunakan software SPSS

(statistic package for the social science) 17 for windows.

3 HASIL DAN PEMBAHASAN
Analisis Data
a. Uji Asumsi Klasik
Data-data yang telah dianalisis dimulai dari asumsi-asumsi yang digunakan untuk
suatu statistik tertentu, dilanjutkan dengan melakukan pengujian hipotesis untuk penarikan
kesimpulan. Menurut Ruvananda & Taufiq (2022), dalam regresi linear berganda dikenal
dengan beberapa asumsi klasik regresi berganda atau dikenal juga dengan BLUE (Best
Linear Unbias Estimation). Pengujian asumsi klasik secara sederhana bertujuan untuk
mengidentifikasi apakah model regresi merupakan model yang baik atau tidak.
1)  Normalitas
Uji Normalitas bertujuan untuk menguji apakah dalam model regresi variabel
terikat dan variabel bebas keduanya mempunyai distribusi normal atau tidak.
Jika data menyebar di sekitar garis diagonal dan mengikuti arah garis diagonal
maka model regresi memenuhi asumsi normalitas (Ghozali, 2018). Pengujian
normalitas dilakukan dengan menggunakan pengujian grafik P-P Plot untuk

pengujian residual model regresi yang tampak pada gambar 1.
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Normal P-P Plot of Regression Standardized
Residual

Dependent Variable: Loyalitas

o

o
o

|
0

co

[=]
L

o000,

Expected Cum Prob
g

[ole)

o
N
|

[=]
[=]

T T T T T
00 0.2 04 06 os 1.0
Observed Cum Prob

Gambar 1. Hasil Uji Normalitas
Sumber : Data primer yang diolah (2023)

Grafik normal probability plot menunjukkan bahwa data menyebar di sekitar garis
diagonal dan mengikuti arah garis diagonal, maka model regresi memenuhi asumsi
normalitas.

2). Uji Multikolinearitas

Multikolinearitas digunakan untuk menguji apakah pada model regresi ditemukan
adanya korelasi yang kuat antara variable independent. Cara yang digunakan untuk
menilainya adalah dengan melihat nilai faktor inflasi barian (Variance Inflasi Factor/VIf),
yang tidak melebihi 4 atau 5. Tidak terjadi multikolineritas jika nilai Tolerance >0,100 dan
ViF <10,00 (Heykal et al., 2022). Hasil uji data penelitian pada tabel 1 menunjukkan bahwa
tidak terjadi multikolinearitas.

Tabel 1. Uji Multikolinearitas

Coefficients?

Unstandardized | Standardized Collinearity
Coefficients Coefficients ig. Statistics
Std. Tolera
Model B Error Beta nce | VIF
(Constant) .909 .842
.079 | 290
Digital -.067 226 -.064 .324 |3.082
Marketing 296 | 770
Kualitas .094 .250 .066 494 12.024
Produk 376 | 710
Kualitas .787 A79 .788 475 12.105
Pelayanan 400 | 000

a. Dependent Variable: Loyalitas
Sumber : Data primer yang diolah (2023)
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3). Heteroskedastisitas

Heteroskedastisitas adalah keadaan dimana terjadi ketidaksamaan varian dari
residual untuk semua pengamatan pada model regresi. Jika varians dari residual satu
pengamatan ke pengamatan lain tetap, maka disebut homoskedastisitas dan jika berbeda
disebut heteroskedastisitas. Homoskedastisitas adalah kesamaan varians dari residual
(Arna et al., 2019).

Scatterplot

Dependent Variable: Loyalitas

4

o o @

Regression Studentized Residual

e

Regression Standardized Predicted Value
Gambar 2. Hasil Uji Heteroskedastisitas
Sumber: Data primer yang diolah (2023)
Hasil uji heteroskedastisitas dari Gambar 2. menunjukan bahwa grafik scatterplot
antara SRESID dan ZPRED menunjukan pola penyebaran, dimana titik-titik menyebar di
atas dan di bawah 0 pada sumbu Y. Dan titik-titik tidak membentuk pola tertentu, maka
dapat disimpulkan bahwa dalam model regresi tidak terjadi masalah heteroskedastisitas.
sehingga model layak untuk memprediksi loyalitas pelanggan berdasarkan masukan
variabel Digital Marketing, Kualitas Produk dan Kualitas Pelayanan.
4) Uji Autokorelasi
Menurut Susanti (2022), uji autokorelasi bertujuan untuk menguji apakah dalam
suatu model regresi linear ada korelasi antara kesalahan pengganggu pada periode t
dengan kesalahan pada periode t-1 sebelumnya. Uji Durbin Watson (DW) digunakan
untuk melihat adanya autokorelasi dengan melihat letak nilai regresi. Dasar pengambilan
keputusan uji autokorelasi Durbin Watson yaitu bila nilai DW terletak antara batas atau
upper bound (du) dan (4 -dw), maka koefisien autokorelasi sama dengan nol,

maka tidak ada autokorelasi.

Tabel 2. Uji Autokorelasi Durbin Watson (DW)
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Model Summary®

Adjusted Std. Error off Durbin-
Model R R Square |R Square the Estimate [Watson
a778 .604 .559 .28381 2.142

a. Predictors: (Constant), Kualitas Pelayanan, Kualitas Produk,
Digital Marketing

b. Dependent Variable: Loyalitas
Sumber: Data primer yang diolah (2023)

Berdasarkan tabel 2 diatas diketahui bahwa dengan nilai a=0,05, du (1,650) <
durbin watson (2,142) < 4 - du (2,350) maka tidak ada gejala autokorelasi, sehingga asumsi
klasik sudah terpenuhi semua.

b. Analisis Regresi Linier Berganda

Adapun regresi linear berganda bertujuan untuk melihat hubungan dan arah
hubungan antar variabel independen tehadap variabel dependen dalam bentuk persamaan
(Arif, 2021). Persamaan Regresi Berganda sebagai berikut : Y = a + bX1+bX2+bX3+e

Tabel 3. Analisis Regresi Berganda

Coefficients?

Unstandardized Standardized

Coefficients Coefficients t Sig.
Model B Std. Error Beta
(Constant) .909 .842 1.079 .290
Digital -.067 .226 -.064 -.296 770
Marketing
Kualitas .094 .250 .066 .376 .710
Produk
Kualitas .787 79 .788 4.400 .000
Pelayanan

a. Dependent Variable: Loyalitas
Sumber : Data primer yang diolah (2023)
Berdasarkan tabel di atas hasil dari proses yang menggunakan program software
SPSS sebagai penghitungan, maka hasilnya sebagai berikut :
Y = 0,909 - 0,067 X1 + 0,094 X2 + 0,787 X3 + e
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1. Konstanta mempunyai nilai regresi sebesar 0,909, artinya jika variabel Digital
Marketing (X1), kualitas produk (X2) dan kualitas pelayanan (X3) dianggap nol, maka ada
kenaikan Loyalitas Pelanggan sebesar 0,909.

2. Digital Marketing (X1) mempunyai koefisien regresi sebesar- 0,067 dengan arah
negatif, artinya bahwa setiap kenaikan X1 sebesar 1%, maka akan terjadi penurunan
Loyalitas Pelanggan sebesar 6,7%. , sebaliknya jika penurunan X1 1% maka akan
menyebabkan meningkatnya loyalitas pelanggan sebesar 6,7%.

3. Kualitas produk (X2) mempunyai koefisien regresi sebesar 0,094 dengan arah
positif, artinya bahwa setiap kenaikan variabel kualitas produk sebesar 1%, maka akan
terjadi peningkatan Loyalitas Pelanggan sebesar 9,4 %.

4. Kualitas layanan (X3) mempunyai koefisien regresi sebesar 0,787 dengan arah
positif, artinya bahwa setiap kenaikan variabel kualitas layanan sebesar 1%, maka akan
terjadi peningkatan Loyalitas Pelanggan sebesar 78,7 %.

c. Koefisien determinasi

Koefisien determinasi (R2 ) dimaksudkan untuk mengetahui tingkat ketetapan yang
paling dalam analisis regresi, dimana hal yang ditujukna oleh besarnya koefisiensi
determinan (R2 ) antara nol (0) dan satu (1) koefisiensi determinan (R2 ) nol variabel
independent sama sekali tidak berpengaruh terhadap variabel dependent (Car et al., 2020).

Tabel 4. Koefisien determinasi

Model Summary

Adjusted R Std. Error of
| Model R R Square Square the Estimate

1 7772 604 .559 .28381

a. Predictors: (Constant), Kualitas Pelayanan, Kualitas
Produk, Digital Marketing

Sumber : Data primer yang diolah (2023)

Berdasarkan tabel di atas menunjukkan bahwa nilai koefisien determinasi (R2)
sebesar 0,604 hal ini dapat disimpulkan bahwa variabel bebas (Kualitas Pelayanan)
berkontribusi atau berpengaruh terhadap variabel terikat (Loyalitas pelanggan) sebesar
60,4% sedangkan sisanya 39,6% dipengaruhi oleh variabel-variabel diluar dari penelitian
ini. Kemudian nilai adjusted R square (R2 ) sebesar 0,777 atau sebesar 77,7% hal ini berarti
hubungan antar kedua variabel dikategorikan cukup kuat (Ghozali, 2020). Selanjutnya nilai
Adjusted R Square diperoleh nilai 0,559 hal ini berarti bahwa model regresi pada penelitian
ini sudah baik karena tidak bernilai negatif. Sedangkan nilai Std. Error of the Estimate
diperoleh nilai kesalahan standar etimasinya sebesar 0,28381 hal ini berarti kesalahan
model regresi dalam memprediksi variabel loyalitas pelanggan sebesar 0,28381.

Berdasarkan analisis di atas dapat disimpulkan bahwa variabel kualitas pelayanan

berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Hal ini juga sejalan dengan hasil
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penelitian Fida et al. (2020) yang menunjukkan adanya hubungan yang signifikan antara
ketiga variabel yaitu kualitas pelayanan, kepuasan pelanggan, dan loyalitas pelanggan
pada 120 nasabah bank syariah di Oman. Sedangkan hasil penelitan Dam dan Dam
(2021) menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif terhadap citra merek,
kepuasan pelanggan, dan loyalitas pelanggan. Selain itu Loyalitas pelanggan Gen Y
terhadap superstore dipengaruhi secara positif dan signifikan oleh kualitas layanan dan
citra perusahaan (Alam & Noor, 2020). Gandhi et al. (2019) melakukan penelitian dan
menemukan bahwa kualitas layanan organisasi mengarah pada kualitas layanan distributor
yang lebih baik yang menjamin kepuasan dan loyalitas organisasi terhadap distributor.
Kualitas pelayanan juga berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pada 384
pelanggan bank syariah terbesar di Sumatera Utara yaitu Bank Syariah Mandiri, Bank BNI
Syariah, dan Bank BRI Syariah (Lubis et al., 2021).
Uji Hipotesis

Uji hipotesis dilakukan untuk mengetahui pengaruh antara variabel independen
terhadap variabel dependen. Uji t dilakukan untuk melihat apakah ada hubungan yang
signifikan atau tidak dalam hubungan antara variabel X1, X2 dan X3 terhadap Y. Data tersaji
pada tabel di bawah ini, adapun t tabel = 2, 056 (tabel t untuk N=30).

Tabel 5. Uji t
Coefficients?
Unstandardized Standardized

Coefficients Coefficients t Sig.
Model B Std. Error Beta
(Constant) .909 .842 1.079 .290
Digital -.067 .226 -.064 -.296 770
Marketing
Kualitas .094 .250 .066 .376 .710
Produk
Kualitas 787 79 .788 4.400 .000
Pelayanan

a. Dependent Variable: Loyalitas
Sumber : Data primer yang diolah (2023)

1) Pengaruh Digital Marketing terhadap Loyalitas Pelanggan

Hasil pengujian diperoleh nilai t untuk variabel Harga menunjukkan nilai t = -0,296 < t tabel
= 2,056 dengan nilai signifikansi sebesar =0.290 > 0,05 yang berarti menunujukkan bahwa
digital marketing tidak memiliki memiliki pengaruh yang signifikan terhadap Loyalitas

Pelanggan. Hal ini bertentangan dengan hasil penelitian llyas et al. (2021) dan Adam et al.
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(2020) bahwa variabel pemasaran digital terhadap loyalitas pelanggan adalah memiliki
pengaruh positif dan signifikan. Hasil penelitian Dastane (2020) juga menunjukkan bahwa
pemasaran digital mempunyai pengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas konsumen
e-commerce di Malaysia. Tetapi sesuai dengan hasil penelitian Haudi et al. (2022) bahwa
digital marketing tidak berpengaruh signifikan terhadap loyalitas.

2) Pengaruh Kualitas produk terhadap Loyalitas Pelanggan

Hasil pengujian diperoleh nilai t untuk variabel promosi menunjukkan nilai t hitung = 0,376
<t tabel = 2,056 dengan nilai signifikansi sebesar = 0,710 > 0.05 dengan demikian berarti
kualitas produk tidak memiliki pengaruh yang signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan.
Hasil penelitian ini bertentangan dengan penelitian yang dilakukan oleh Cardia et al. (2019)
; Pradini & Pratami (2022) bahwa kualitas produk berpengaruh positif dan signifikan
terhadap loyalitas pelanggan.

3) Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas Pelanggan

Hasil pengujian diperoleh nilai t untuk variabel promosi menunjukkan nilai t hitung = 4,400
> t tabel = 2,056 dengan nilai signifikansi sebesar = 0,000< 0.05 dengan demikian berarti
kualitas pelayanan memiliki pengaruh yang signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan. Hasil
penelitian ini sesuai dengan penelitian terdahulu yang telah dilakukan oleh Pahlawan et al.
(2019) ; bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap
loyalitas Pelanggan.

4 KESIMPULAN
Penelitian dari data kuesioner 30 Pelanggan UKM Keripik pisang Ibu Nur di Desa

Plampang dapat disimpulkan hasil uji regresi linier berganda berdasarkan nilai koefisien
determinasi (R?) sebesar 0,604 bahwa hanya variabel bebas (Kualitas Pelayanan) yang
berkontribusi atau berpengaruh terhadap variabel terikat (Loyalitas pelanggan) sebesar
60,4% sedangkan sisanya 39,6% dipengaruhi oleh variabel-variabel diluar dari penelitian
ini. Kemudian nilai adjusted R square (R?) sebesar 0,777 atau sebesar 77,7% hal ini berarti
hubungan antar kedua variabel dikategorikan cukup kuat. Sedangkan variabel digital

marketing dan kualitas produk tidak berpengaruh terhadap loyalitas konsumen.
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