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Abstrak: Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui apakah determinan strategi pelayanan era new
normal terhadap loyalitas konsumen yang dilakukan para pelaku UMKM dalam meningkatkan hasil
penjualan. Metode yang digunakan oleh peneliti adalah metode statistik deskriptif dan metode analisis
yang digunakan adalah uji validasi dan reliabilitas, uji regresi linier, uji regresi berganda, uji t, uji
analisis jalur/uji path, analisis uji dan perbandingan pengaruh langsung dan tidak langsung. Metode
pengumpulan data adalah observasi dan kuesioner/angket dengan skala likert, dimana analisis yang
digunakan dalam penelitian menggunakan analisis regresi berjenjang/analisis jalur (path analysis).
Jumlah populasi yang digunakan dalam penelitian ini adalah berjumlah 2.835 sedangkan jumlah
sampel yang diambil adalah sejumlah 100 responden dimana teknik pengambilan sampel
menggunakan metode solvin. Berdasarkan hasil analisis yang telah dilakukan dapat disimpulkan
bahwa loyalitas pelanggan tidak memberikan pengaruh yang signifikan terhadap peningkatan
penjualan namun kualitas pelangganlah yang dapat memberikan pengaruh terhadap peningkatan
penjualan, hal ini menunjukkan bahwa loyalitas pelanggan bukan merupakan variabel intervening,
sedangkan jika melihat pada nilai Adjusment R Square, yang menghasilkan nilai 0,734, hal ini
menunjukan variasi variabel Kualitas Pelayanan (X) dan Kepuasan Pelanggan (Z) dapat menjelaskan
variasi variable Peningkatan Pendapatan (Y) sebesar 73,4% dan sisanya yaitu sebesar 26,6%
dijelaskan oleh variable-variable lainnya yang tidak diteliti di dalam penelitian ini.

Kata Kunci: Pelayanan, Loyalitas, Peningkatan Hasil Penjualan

. Abstract: This study aims to determine whether the determinants of the new normal era service
strategy on consumer loyalty carried out by MSME actors in increasing sales results. The method
used by the researcher is descriptive statistical method and the analytical method used is validation
and reliability test, linear regression test, multiple regression test, t test, path analysis test/path test,
test analysis and comparison of direct and indirect effects. Data collection methods are observation
and guestionnaires/questionnaires with a Likert scale, where the analysis used in this study uses
tiered regression analysis/path analysis. The total population used in this study amounted to 2,835
while the number of samples taken was 100 respondents where the sampling technique used the
solvin method. Based on the results of the analysis that has been done, it can be concluded that
customer loyalty does not have a significant effect on increasing sales but it is the quality of
customers that can have an effect on increasing sales, this shows that customer loyalty is not an
intervening variable, whereas if you look at the value of Adjustment R Square, which produces a value
of 0.734, this shows the variation of the Service Quality (X) and Customer Satisfaction (Z) variables
can explain the variation of the Income Increase variable (Y) by 73.4% and the remaining 26.6% is
explained by other variables that not investigated in this study.
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PENDAHULUAN

Pandemic Covid-19 yang terjadi di Indonesia banyak mengakibatkan perusahaan
gulung tikar, mereka melakukan effisiensi biaya dengan berbagai macam kebijakan
perusahaan salah satunya adalah melakukan pengurangan tenaga kerja. Hal tersebut
berdampak langsung pada penurunan daya beli masyarakat yang mengakibatkan
terpuruknya perekonomian di Indonesia. Kondisi ini memaksa pemerintah untuk mengambil
berbagai macam kebijakan salah satunya adalah menggalakan kelompok yang memiliki
jumlah besar yaiut Usaha Mikro, Kecil dan Menengah (UMKM) salah satunya adalah dengan
memberikan fasilitas Bantuan Langsung Tunai (BLT) dengan harapan kebijakan ini dapat
memicu pergerakan perekonomian Indonesia ke arah yang positif.

Sudah lebih dari dua tahun pandemic Covid-19 melanda dunia tidak terkecuali
Indonesia. Tidak banyak perubahan yang terjadi pada kondisi perekonomian, walaupun
sudah berbagai upaya dilakukan baik pemerintah daerah maupun pemerintah pusat. Aturan
disetiap daerahpun lambat laun mulai dilongarkan, hal ini dilakukan untuk mempertahankan
perekonomian di wilayahnya masing-masing. Seperti halnya wilayah Kota Depok yang
pernah berstatus zona merah, dimana wilayah ini berada di sebelah selatan Ibu Kota
Jakarta dan merupakan kota penyangga Jakarta yang menjadi objek dalam penelitian ini,
(Satu, 2020) dimana sampai dengan Juli 2020 tercatat wilayah ini memiliki jumlah UMKM
sejumlah 2.835, wilayah Kota Depok memiliki luas wilayah 200,29 Km? dengan jumlah
penduduk 2.414.186 jiwa (Portal Resmi Kota Depok, 2020). Bukan hanya perusahaan
raksasa maupun menengah, UMKM juga mengalami penurunan yang sifnifikan atas dampak
dari Pandemik yang terjadi, tidak sedikit pelaku usaha UMKM yang pada akhirnya
memutuskan untuk menutup usahanya namun tidak sedikit juga pelaku UMKM yang justru
memanfaatkan kondisi ini untuk lebih meningkatkan usahanya, salah satu hal yang
dilakukan oleh pelaku usaha adalah melakukan kerja sama dengan perusahaan Ojek Online
sebagai strategi pemasaran untuk bertahan dan meningkatkan penjualannya, dimana
pemasaran menurut Kotler & Amstrong (Rusilowati & Atamaja, 2019) mengatakan bahwa
pemasaran merupakan proses dimana perusahaan menciptakan nilai bagi pelanggan
dengan tujuan untuk mengkap nilai dari pelanggan sebagai imbalannya.

Ojek Online yang telah dimulai sejak tahun 2014, pada kondisi pandemic 19 yang terjadi
saat ini ternyata memiliki peran yang strategis, hal ini dapat dilihat banyaknya UMKM yang
melakukan kerjasama dengan perusahaan berbasis online, dan akhir-akhir ini semakin
marak penggunaan aplikasi ini, berdasarkan penelitian yang telah dilakukan oleh (Falaq et
al., 2021) mengatakan bahwa ojek online adalah moda transportasi umum roda dua dengan
memanfaatkan perkembangan teknologi untuk melakukan kegiatan transaksinya.

Kunci utama untuk mewujudkan keberhasilan suatu usaha adalah kemampuan suatu
usaha dalam merespon perubahan dan persaingan yang terjadi, dimana hal ini sangat
tergantung kepada kemampuan suatu usaha dalam merespon keinginan para pelanggannya
sehingga para pelanggan mendapatkan memiliki rasa percaya dan mendapatkan kepuasan
atas produk yang diberikan. Menurut Samuel dan Wijaya (Setyowati & Wiyadi, 2017)
mengatakan bahwa kepuasan loyalitas pelanggan dapat terwujud jika tercapainya sebuah
kepuasan pada pelanggan dan salah satu cara untuk mencapai kepuasan tersebut jika
perusahaan dapat memberikan kualitas pelayanan yang baik sehingga tertanam sebuah
kepercayaan kepada pelanggan.
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Kerjasama yang marak dilakukan oleh para pelaku UMKM dapat menekan biaya bagi
pelaku usaha, salah satunya dalam hal promosi. Secara tidak langsung pemasaran memiliki
jangkauan yang lebih luas, karena system informasi dalam suatu teknologi yang telah
berkembang dan difasilitasi oleh perusahaan penyedia. Benefit yang dapat diperoleh dari
hasil kerjasama yang dilakukan, diantaranya adalah tidak adanya perekrutan tenaga kerja
untuk pengiriman barang dan mengeluarkan biaya promosi seperti brosur, iklan dan lain
sebagainya. Namun kerjasama ini tentunya harus dilakukan penelaahan lanjut, selain
keuntungan yang diharapkan, tingkat kepuasan konsumen juga harus dipertimbangkan
dengan adanya kemitraan dengan pihak lain, dimana kepuasan menurut Sugianto
(Sugiyanto & Budi, 2020:13), mengatakan bahwa kepuasan konsumen merupakan perasaan
seseorang dimana barang/jasa yang didapatkan telah sesuai atau melebihi harapan
konsumen.

Berdasarkan pembahasan yang telah dikemukakan pada paragraph sebelumnya, maka
peneliti ingin melakukan penelitian guna melihat peningkatan pendapatan UMKM Kota
Depok dilihat dari tingkat kepuasan pelanggan melalui loyalitas pelanggan sebagai variable
intervening, maka dalam penelitian ini peneliti mengangkat judul “DETERMINAN STRATEGI
PELAYANAN ERA NEW NORMAL TERHADAP LOYALITAS KONSUMEN IMPLIKASI
PADA MENINGKATNYA HASIL PENJUALAN (STUDI EMPIRIS PADA OJEK ONLINE &
UMKM KOTA DEPOK?”. Pentingnya judul ini diteliti melihat pada kondisi dan tantangan yang
terjadi di era new normal, dimana peneliti beranggapan bahwa perlu adanya terobosan bagi
para UMKM agar dapat meningkatkan hasil penjualannya.

TINJAUAN PUSTAKA DAN HIPOTESIS

Manajemen merupakan perpaduan antara ilmu dan seni dalam mengatur suatu
kelompok ataupun individu, sehingga kelompok atau individu yang dimaksud dapat
mencapai tujuannya sesuai dengan apa yang diharapkan, namun jika dilihat secara
keilmuan manajemen dapat diartikan sebagai ilmu pengetahuan yang secara
sistematis/terstruktur yang digunakan untuk melihat dan memahami sebab akibat dari sifat
dasar manusia yang merupakan mahluk sosial untuk menghasilkan sesuatu yang dapat
saling menguntungkan, menurut Robbin et.al (Foster, 2019:7) menyatakan bahwa
manajemen adalah proses penyelesaian sesuatu dengan dan melalui orang lain secara
efektif dan efisien sedangkan menurut (Sugiyanto et al.,, 2020) mengatakan bahwa
manajemen merupakan ilmu dari seni dalam mengatur proses pemanfaatan sumber daya
manusia dan sumber daya lainnya secara efektif dan efisin untuk mencapai tujuan tertentu.
Namun jika diartikan berdasarkan etimologis, manajemen dapat diartikan sebagai seni untuk
melaksanakan dan mengatur.

Pemasaran memiliki peran besar didalam sebuah perusahaan, dapat dikatakan ujung
tombak perusahaan ada di pemasaran, oleh sebab itu akhir-akhir ini banyak perusahaan
yang memposisi pemasaran memiliki kesetaraan dengan level-level lainnya seperti CEO
(Chief Executive Officer dan CFO (Chief Financial Officer), hal ini menunjukan bahwa
betapa pentingnya peran pemasaran dalam sebuah perusahaan, ditambah lagi dengan
semakin meningkatnya tingkat persaingan bisnis yang berdampak pada munculnya
pertanyaan bagaimana perusahaan dapat mempertahankan para pelanggannya agar tidak
berpaling ke produk lain atau kopetitornya. Dan berdasarkan (Sugiyanto & Budi, 2020:2)
mengatakan bahwa pemasaran adalah suatu proses sosial dan manajerial yang di
dalamnya individu dan kelompok memdapatkan apa yang mereka butuhkan dan inginkan
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dengan menciptakan, menawarkan dan mempertukarkan produk yang bernilai dengan pihak
lain.

Strategi pemasaran, menurut Corey Dolan (Sugiyanto & Budi, 2020:57), mengatakan
bahwa strategi pemasaran terdiri dari lima element yang saling berkaitan, diantaranya
adalah : pemilihan pasar, perencanaan produk, penetapan harga, sistem distribusi dan
komunikasi pemasaran (promosi). Sedangkan (Agus, 2020:4) mengatakan bahwa strategi
adalah recana yang disatukan, menyeluruh dan terpadu dengan mengaitkan kelebihan dari
suatu perusahaan dengan adanya perubahan permintaan dan lingkungan sehingga tujuan
perusahaan dapat tercapai.

Prilaku konsumen (Sugiyanto & Budi, 2020:42) mengatakan bahwa prilaku konsumen
menggambarkan bagaimana keputusan pembelian yang dilakukan oleh konsumen dan
bagaimana konsumen menggunakan dan mengatur pembelian terhadap suatu barang atau
jasa. Sedangkan Jhon C. Owen dan Michaerl Minor (Anang M Firmansyah, 2018: 3)
mengatakan bahwa prilaku konsumen sebagai studi tentang unit pembelian (buying unit)
dan proses pertukaran yang melibatkan suatu perolehan, konsumsi berbagai produk, jasa
dan pengalaman serta ide-ide. Setelah konsumen menggunakan produknya maka dengan
sendirinya kosumen akan memiliki prilaku untuk melakukan penilaian terhadap produk yang
telah digunakannya hal ini konsumen akan membandingkan apa yang telah diterima dan
dirasakannya dengan harapannya.

Kepuasan pelanggan termasuk dalam konsep bisnis yang fundamental dan sederhana,
namun dalam implementasinya bukanlah yang mudah, hal inilah yang membuat bahwa
hanya sedikit perusahaan yang memiliki komitmen panjang. (Irawan, 2009: ix) tidak ada
strategi ajaib dalam kepuasan pelanggan, kepuasan pelanggan hanya dapat tercipta jika
ada kolaborasi dan komitmen yang bersinergi dari seluruh top manajemen dengan seluruh
sumberdaya yang ada pada perusahaan, seperti rantai sekalipun hanya hanya yang putus
maka motor tidak akan berjalan. Oleh sebab itu untuk memenuhi kepuasan pelanggan
perusahaan harus melihat dari hal terkecil sekalipun hal-hal yang dapat dimulai sebelum
produk atau jasa diproduksi, karena untuk mencapai kepuasan pelanggan tertinggi harus
dimulai dari hati yaitu kesadaran dan kecintaan terhadap pelanggan. melalui produk atau
jasa yang mereka gunakan (Irawan, 2009:1), sedangkan berdasarkan Kotler dan Keller
(Sugiyono, 2016: 205) menyatakan bahwa kepuasan pelanggan adalah hasil yang dirasakan
oleh pembeli yang mengalami kinerja sebuah perusahaan yang sesuai dengan harapannya
dan Kotler dan Amstong (Maulana & Yunus, 2018: 38) juga mendefinisikan bahwa kepuasan
nasabah/konsumen merupakan tingkat perasaan seseorang setelah menbandingkan kinerja
(hasil) yang dirasakan dibandingkan dengan harapannya, dengan kata lain dapat
digambarkan bahwa kepuasan konsumen/pelanggan merupakan penilaian yang dilakukan
berdasarkan pengamatan melalui apa yang dirasakan oleh konsumen/pelanggan dalam
waktu tertentu dan produk tertentu dimana hasil yang dirasakan akan dibandingkan dengan
harapan yang diinginkan.

Kualitas pelayanan memiliki peran yang sangat penting untuk meningkatkan kepuasan
konsumen. Kualitas pelayanan mampu memberikan dorongan kepada konsumen untuk
menjalani ikatan hubungan yang kuat dengan perusahaan. Konsumen merupakan salah
satu peran penting dalam perkembangan usaha. Keutamaan pelayanan yang berkualitas
dalam memenuhi keinginan dan harapan konsumen, jika pelayanan yang di terima
melampaui harapan konsumen maka konsumen akan merasa puas dan segera melakukan
pembelian ulang pada perusahaan bisnis tersebut. Sehingga dalam penelitian ini kualitas
pelayanan mempunyai pengaruh terhadap kepuasan konsumen. Kualitas layanan
menggambarkan tentang suatu pernyataan atau sikap, hubungan yang dihasilkan antara
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ekspektasi dengan kinerja, dimana menurut Pasaruan et. al (Marleni, 2016) menyatakan
bahwa kualitas layanan perbandingan antara kenyataan dan harapan pelanggan atas
pelayanan yang dirasakan/diterima, sedangkan menurut (Haryoko & Dina, 2019)
mengatakan bahwa terdapat lima indikator utama yang digunakan oleh konsumen dalam
melakukan penilaian terhadap kualitas pelayanan diantaranya adalah: a) bukti fisik, b)
kehadalan c) daya tanggap d) jaminan dan e) emphaty.

Dalam berbagai sektor industri barang/jasa, loyalitas pelanggan juga sangat diperlukan
oleh sebagai kelansungan usaha, maka untuk menjaga loyalitas pelanggan menurut
Lovelock dan Wright (Setyowati, 2017: 105) mengatkan bahwa loyalitas adalah kesetiaan
pelanggan untuk menggunakan produk sebuah perusahaan dalam waktu yang lama,
sehingga diperlukan strategi untuk menumbuhkan loyalitas dimana salah satunya adalah
dengan cara menciptakan hubungan yang kuat dengan pelanggan dan menurut Cronin dan
Taylor (Setyowati, 2017: 103) menyatakan bahwa semakin tinggi tingkat kualitas pelayanan
yang diberikan dan dirasakan, maka akan semakin tinggi tingkat kepuasan pelanggan dan
kemudian akan berdampak kepada loyalitas pelanggan hal ini sesuai dengan hasil penelitian
yang dilakukan oleh Baker dan Cromton (Setyowati, 2017: 103) dimana dalam kesimpulan
penelitian yang dihasilkan menunjukan bahwa kualitas pelayanan secara positif dan
signifikan berkorelasi dengan loyalitas pelanggan, sedangkan menurut kotler (Haryoko &
Dina, 2019) mengatakan bahwa loyalitas pelanggan adalah suatu pembelian yang dilakukan
secara berualang-ulang yang dilakukan oleh seorang pelanggan karena komitmen suatu
produk, dimana indikator dari loyalitas pelanggan menurut Jil Grifin (Haryoko & Dina, 2019)
adalah: a) melakukan pembelian secara berulang yang teratur, b) membeli antar lini produk
dan jasa c) mereferensikan kepada orang lain dan d) menunjukkan kekebalan terhadap
tarikan dari pesaing.

Dalam penelitian ini peneliti menggunakan variabel intervening di mana menurut
(Sugiyono, 2010) mengatakan bahwa variabel intervening adalah variabel yang secara
teoritis mempengaruhi hubungan antara variabel independen dan variabel dependen ke
dalam hubungan tidak langsung dan tidak dapat diukur dan diamati. Berdasarkan ini untuk
memberikan gambaran yang lebih jelas, peneliti membuat konsep, yang dapat dilihat secara
skematis seperti yang ditunjukkan pada Gambar 1 di bawah ini.

LOYALITAS
92 @ \
KUALITAS PENINGKATAN
PELAYANAN | PENDAPATAN
) Pl )

Gambar 1. Kerangka Berfikir

X Variabel Bebas : Pelayanan
Z Intervening . Loyalitas
Y Variable Terikat : Peningkatan Hasil Penjualan

Dalam penelitian rumusan hipotesis yang dibuat oleh peneliti adalah sebagai berikut:
Hipotesis 1:
1. Ho: P.XY =0 “Kualitas pelayanan tidak berpengaruh signifikan terhadap Peningkatan
Hasil Penjualan”.
2. Hy: P1XY # 0 “Kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap Peningkatan Hasil
Penjualan”.
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Hipotesis 2:

1. Ho: P1XZ =0 “Kualitas pelayanan tidak berpengaruh signifikan terhadap Peningkatan
Hasil Penjualan”.

2. Hy: P1XZ # 0 “Kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap Peningkatan Hasil
Penjualan”.

Hipotesis 3:

1. Ho: P3ZY =0 “Kualitas pelayanan tidak berpengaruh signifikan terhadap Peningkatan
Hasil Penjualan”.

2. Hy: P3ZY # 0 “Kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap Peningkatan Hasil
Penjualan”.

Hipotesis 4:

1. PiXZ < Po,XZ x P3XZ ‘Kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap
Peningkatan Hasil Penjualan dengan loyalitas pelanggan sebagai
variable intervening”.

2. P.XZ < P,XZ x P3XZ “Kualitas pelayanan tidak berpengaruh signifikan terhadap
Peningkatan Hasil Penjualan dengan loyalitas pelanggan sebagai
variable intervening”.

METODE PENELITIAN

Penelitian dilaksanakan pada UMKM Kota Depok, Provinsi Jawa Barat, dalam penelitian
ini jumlah populasi merupakan jumlah UMKM yang terdaftar sesuai dengan data Dinas
Koperasi dan UMKM Kota Depok yang aktif yaitu sejumlah 2.835 UMKM dan sampel yang
diambil dalam penelitian ini hanya wilayah Kecamatan Pancoran Mas, Kota Depok dengan
jumlah sampal sebanyak 100 UMKM dan telah menjadi mitra ojek online dengan berbagai
produk yang diperdagangkan oleh UMKM. dalam pengambilan sampel peneliti
menggunakan metode solvin. Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode
deskriptif statistik yang dilakukan dengan observasi dan kuesioner/angket dengan skala
likert, sedangkan metode metode analisis yang digunakan adalah uji validasi dan reliabilitas,
uji regresi linier, uji regresi berganda, uji t, uji analisis jalur/uji path, analisis uji dan
perbandingan pengaruh langsung dan tidak langsung, penggunaan metode ini digunkan
karena peneliti ingin mendapatkan data yang akurat berdasarkan fenomena yang empiris
dan dapat diukur.

Metode Penentuan Jumlah Sampel

Jumlah populasi dalam penelitian ini adalah sebanyak 2.835, ini merupakan jumlah
UMKM vyang tercatat di Dinas Koperasi dan UMKM Kota Depok, dan dalam menentukan
jumlah sampel peneliti menggunakan rumus slovin, dengan persentase kelonggaran
terhadap ketidaktelitian peneliti karena kesalahan pengambilan sampel adalah sebesar
10%.

Teknik Pengumpulan Data

Siregar Sofyan, (2014:17) mengatakan bahwa teknik pengumpulan data merupakan
langkah yang paling strategis dalam penelitian, hal ini sesuai dengan tujuan utama dari
penelitian yaitu memperoleh data, tanpa mengetahui teknik pengumpulan data maka peneliti
tidak akan mendapatkan data dalam memenuhi standar data yang ditetapkan. Dalam
penelitian ini peneliti menggunakan metode sampling dengan teknik non probability
sampling dan sampling insidensial/convenience sampling.

Skala Pengukuran Data
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Berdasarkan jenis skala pengukuran data, data kuantitatif dikelompokan ke dalam empat
jenis yang memiliki sifat yang berbeda yaitu: skala nominal, skala ordininal, skala interval
dan skala rasio. Dalam penilitian ini, peneliti menggunakan skala interval, dimana instrumen
pengukuran yang digunakan adalah skala likert, dimana skala likert menurut (Siregar
Sofyan, 2014:25) adalah sekala yang dapat digunakan untuk mengukur sikap, pendapat,
dan persepsi seseorang tentang suatu objek atau fenomena tertentu.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Penentuan Jumlah Sampel
Dalam penelitian ini, jumlah sampel diperoleh dengan metode solvin, adapun perhitungan
jumlah sampel yang digunakan dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:

N

Slovin: n = 1+N—(e)z

Keterangan:

n = Ukuran Sampel

N = Ukuran Populasi

e = Persen kelonggaran ketidaktelitian karena kesalahan pengambilan sampel sebesar 10%

2.835 =285 4 = 97 (dibulatkan 100)

Jumlah sampel yang digunakan n = 192835 0.0 n =

Hasil Uji Validitas

Uji validitas digunakan sebagai menguiji kevalidan angket dalam mengumpulkan data. Uji
validitas dilakukan dengan menggunakan uji korelasi bivariate person dengan alat bantu
program SPSS Versi 22. Item angket dalam uji validitas dinyatakan valid jika rniung > lapel
pada nilai signifikan 5% dan sebaliknya jika item dikatakan tidak valid jika hiung < taber Pada
nilai signifikan 5%. Maka berdasarkan perhitungan hasil uji validitas dapat dilihat pada
tberikut ini.

Tabel 1. Hasil Uji Validitas

No. Mxzy label 5% (100) | Keterangan
1 0,828 0,195 Valid
2 0,830 0,195 Valid
3 1,000 0,195 Valid

Hasil Uji Reliabilitas

Uji realibilitas dilakukan dengan menggunakan rumusan alpha. Uji signifikan dilakukan pada
taraf a = 0,05. Instrumen dapat dikatakan reliabel jika nilai alpha > rpe (0,195)
Tabel 2. Uji Reliabilitas

Variabel Mezy labet 5% (100) | Keterangan
X 0,812 0,195 Valid
Z 0,409 0,195 Valid
Y 0,646 0,195 Valid

Tabel 3. Hasil Uji Regresi X terhadap Y
Coefficients?®

| Model |Unstandardized Coefficients | Standardized Coefficients| t | Sig. |
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B Std. Error Beta
L (Constant)| 1,038 461 2,250 |,027
Loyalitas ,436 ,030 ,830 14,706 |,000

a. Dependent Variable: Peningkatan Penjualan
Sumber : Pengolahan Data Primer 2021

Berdasarkan tabel tersebut di atas, dapat diuraikan sebagai berikut:
a. Persamaan Regresi

Persamaan Regresi yang diperoleh adalah sebagai berikut:
Y=PX+e;

Y =0,830X + 0, 558

Dimana nilai 0,558 diperoleh dengan rumusan e, = /1 — R?

Hasil Pengujian R?
Tabel 4. Model Summary

Model R R Square Adjusted R Std. Error of the
Square Estimate
1 ,828? ,685 ,682 52282

a. Predictors: (Constant), Pelayanan

e, =+1-0,830% = /0,311 =0,558

Berdasarkan persamaan Tabel 2 dapat dijelaskan bahwa koefisien Kualitas Pelayanan (X)
adalah 0,858 dan bertanda posif, hal ini dapat diartikan bawah setiap adanya perbaikan
kualitas pelayan dapat meningkatkan loyalitas pelanggan sebesar 0,858 dengan asumsi
variabel yang lain dianggap tetap, sedangkan jumlah varian loyalitas pelanggan (Z) yang
tidak dapat dijelaskan dalam penelitian ini adalah 0,558, hal ini dapat diartikan bahwa
terdapat variable lainnya yang mempengeruhi loyalitas pelanggan.

b. Pengujian Signifikan Regresi Uji T

Uji hipotesis kualitas pelayanan terhadap peningkatan penjualan dilakukan dengan
melakukan tyiung yang diperoleh dari Tabel Hasil Uji Regresi Kualitas Pelayanan (X) terhadap
Peningkatan Penjualan (Y), pada kolom t dengan t.,e Yang didapat dari distribusi t, maka
apabila thiung > tmne, Maka Ho ditolak. Hasil uji t untuk variabel kualitas pelayanan diperoleh
thiung SEDESaAr 14,706 dan twne Sebesar 1,660 karena nilai signifikan lebih kecil dari 0,05
(0,000 < 0,05) dan koefisien regesi mempunya nilai positif sebesar 0,858 maka hipotesis
menyatakan bahwa “Kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas
pelanggan” diterima. Hal ini membuktikan bahwa persepsi pelanggan UMKM Kota Depok
atas kualitas pelayanan berpengaruh terhadap peningkatan penjualan.

c. Koefisien Determinasi (Adjusment R?)

Koefisien determinan digunakan untuk melihat berapa persen variasi variable terikat
Peningkatan Penjualan dapat diterangkan oleh variasi dari variable bebas (Kualitas
Pelayanan).

Table 5. Model Summary

Adjusted R Std. Error of the
Square Estimate

Model R R Square
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| 1 | 828 | 685 | 682 | 52282 |
a. Predictors: (Constant), Pelayanan

Berdasarkan Tabel 3 melihat pada nilai Adjusment S Square diperoleh sebesar 0,682 hal ini
menjelaskan bahwa variabel Kualitas Pelayanan (X) dapat menjelaskan variable
Peningkatan Penjualan (Y) sebesar 68,2% sedangkan sisanya 31,8% dijelaskan oleh faktor
lain yang tidak dijadikan sebagai varialel dalam penelitian ini.

Tabel 6. Hasil Uji Regresi Kualitas Pelayanan (X) terhadap Loyalitas Pelanggan (2)
Coefficients?®

Unstandardized Standardized
Model Coefficients Coefficients t Sig.
B Std. Error Beta
1 (Constant) -,809 ,989 -,819 |,415
Pelayanan ,260 ,016 ,858 16,549,000

a. Dependent Variable: Loyalitas
Sumber : Pengolahan Data Primer 2021

Berdasarkan tabel tersebut di atas, dapat diuraikan sebagai berikut:
a. Persamaan Regresi

Persamaan Regresi yang diperoleh adalah sebagai berikut:

Y =P;X

Y = 0,858X

Berdasarkan persamaan di atas dapat dijelaskan bahwa koefisien Kualitas Pelayanan (X)
adalah 0,858 dan bertanda posif, hal ini dapat diartikan bawah setiap adanya perbaikan
kualitas pelayan dapat meningkatkan loyalitas pelanggan sebesar 0,858 dengan asumsi
variabel yang lain dianggap tetap.

b. Pengujian Signifikan Regresi Uji T

Uji hipotesis kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan dilakukan dengan melakukan
thiung Yang diperoleh dari Tabel Hasil Uji Regresi Kualitas Pelayanan (X) terhadap Loyalitas
Pelanggan (Z), pada kolom t dengan ti.ne Yang didapat dari distribusi t, maka apabila thiung >
tane, Maka Ho ditolak. Hasil uji t untuk variabel kualitas pelayanan diperoleh thiwng Sebesar
16,549 dan tpe Sebesar 1,660 dan tingkat signifikan 0,000 karena nilai signifikan lebih kecil
dari 0,05 (0,000 < 0,05) dan koefisien regesi mempunyai nilai positif sebesar 0,858 maka
hipotesis menyatakan bahwa “Kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas
pelanggan” diterima. Hal ini membuktikan bahwa persepsi pelanggan UMKM Kota Depok
atas kualitas pelayanan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan.

c. Koefisien Determinasi (R?)

Koefisien determinan digunakan untuk melihat berapa persen variasi variable terikat
(Loyalitas Pelanggan dapat diterangkan oleh variasi dari variable bebas (Kualitas
Pelayanan).

Tabel 7. Model Summary
Model| R |R Square [Adjusted R Square | Std. Error of the Estimate
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1 ,858% ,736 734 ,912
a. Predictors: (Constant), Pelayanan (X)

b. Dependent Variable, Loyalitas Pelanggan (2)
Sumber : Pengolahan Data Primer 2021

Nilai Adjusment S Square berdasarkan hasil analisis data diperoleh sebesar 0,734, hal ini
menjelaskan bahwa variabel Kualitas Pelayanan (X) dapat menjelaskan variable Loyalitas
(2) sebesar 73,4% sedangkan sisanya 26,6% dijelaskan oleh faktor lain yang tidak dijadikan
sebagai varialel dalam penelitian ini.

Tabel 8 . Hasil Uji Regresi Berganda Variabel X dan Z terhadap Y
Coefficients?®

Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) -,279 ,521 -535| ,594
Pelayanan ,070 ,016 ,440| 4,359| ,000
Loyalitas 237 ,053 4521 4,473| ,000

a. Dependent Variable: Peningkatan Hasil Penjualan
Sumber : Pengolahan Data Primer 2021

Berdasarkan tabel Hasil Uji Regresi Berganda Variabel X dan Z terhadap Y, dapat diuraikan
sebagai berikut:

a. Persamaan Regresi Berganda

Persamaan Regresi yang diperoleh adalah sebagai berikut:

Y =PX +e;

Y =0,161X + 0,510

Dimana nilai 0,510 diperoleh dengan rumusan e, = /1 — R?

Tabel 9. Model Summary
Model| R |R Square|Adjusted R Square | Std. Error of the Estimate
1 ,860° ,739 734 478
a. Predictors: (Constant), Loyalitas, Pelayanan
Sumber : Pengolahan Data Primer 2021

e,=41-0,8602 = /0,260 = 0,510

Berdasarkan persamaan di atas dapat dijelaskan bahwa koefisien Kualitas Pelayanan (X)
secara bersama-sama dengan Loyalitas Pelanggan (Z) adalah 0,860 dan bertanda posif, hal
ini dapat diartikan bawah setiap adanya peningkan pendapatan sebesar 0,860 dengan
asumsi variabel yang lain dianggap tetap, sedangkan jumlah varian loyalitas pelanggan (Y)
yang tidak dapat dijelaskan dalam penelitian ini adalah 0,510 hal ini dapat diartikan bahwa
terdapat variable lainnya yang mempengeruhi loyalitas pelanggan.

b. Pengujian Signifikan Regresi Uji T

Uji hipotesis kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan dilakukan dengan melakukan
thiung Yang diperoleh dari tabel Hasil Uji Regresi Kualitas Pelayanan (X) bersama-sama
dengan Loyalitas Pelanggan (Z), pada kolom t dengan tine yang didapat dari distribusi t,
maka apabila thwung > tane, Maka Ho ditolak. Hasil uji t untuk variabel kualitas pelayanan
diperoleh tyiung Sebesar 4,473 dan ta,e Sebesar 1,660 karena nilai signifikan lebih kecil dari
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0,05 (0,000 < 0,05) dan koefisien regesi mempunya nilai positif sebesar 0,860 maka
hipotesis menyatakan bahwa “Kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas
pelanggan” diterima. Hal ini membuktikan bahwa persepsi pelanggan UMKM Kota Depok
atas kualitas pelayanan dan Loyalitas Pelanggan berpengaruh terhadap Peningkatan Hasil
Penjualan.

c. Koefisien Determinasi (Adjusment R?)
Koefisien determinan digunakan untuk melihat berapa persen variasi variable terikat
(Loyalitas Pelanggan) dapat diterangkan oleh variasi dari variable bebas (Kualitas
Pelayanan).

Tabel 10. Model Summary

Adjusted R td. E f th
Model| R [R Square djusted Std rroro ©
Square Estimate
1 |,860° , 739 734 478

a. Predictors: (Constant), Loyalitas, Pelayanan
Sumber : Pengolahan Data Primer 2021

Nilai Adjusment S Square berdasarkan hasil analisis data diperoleh sebesar 0,734, hal ini
menjelaskan bahwa variabel Kualitas Pelayanan (X) melalui Loyalitas Pelanggan (Z) dapat
menjelaskan variable Peningkatan Hasil Penjualan (Y) sebesar 73,4% sedangkan sisanya
26,6% dijelaskan oleh faktor lain yang tidak dijadikan sebagai varialel dalam penelitian ini.

Tabel 11. Hasil Uji Analisis Jalur/Uji Path
Coefficients?®

Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) -,279 ,521 -,535 ,594
Pelayanan ,070 ,016 ,440 4,359 ,000
Loyalitas ,237 ,053 ,452 4,473 ,000

a. Dependent Variable: Peningkatan Hasil Penjualan
Sumber : Pengolahan Data Primer 2021
Tabel 12. Model Summary

Mod R Adjusted R Std. Error of the
el R | Square Square Estimate
1 ,86
0 ,739 , 734 478

a. Predictors: (Constant), Loyalitas, Pelayanan
Sumber : Pengolahan Data Primer 2021
Berdasarkan hasil analisis yang ditunjukan oleh kedua tabel tersebut di atas, diperoleh
persamaan regresi sebagai berikut:
Y= B X+BZ+e;
Y = 0,440 + 0,452 + 0,558
Dari persamaan di atas maka dapat dijelasakan sebagai berikut:
1. Koefisien variable Kualitas Pelayanan (X) adalah 0,440 dan bertanda positif, hal ini
dapat diartikan bahwa setiap adanya perbaikan kualitas pelayanan sakan meningkatkan
loyalitas pelanggan sebesar 0,440, dengan asumsi variable lainnya dianggap tetap.
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2. Koefisien variable Kepuasan Pelanggan (Z) adalah 0,452 dan bertanda positif, hal ini
dapat diartikan bahwa setiap adanya kenaikan loyalitas pelanggan sakan meningkatkan
pendapatan sebesar 0,452, dengan asumsi variable lainnya dianggap tetap.

3. e, merupakan variance Peningkatan Hasil Penjualan (Y) yang tidak dapat dijelaskan
oleh variable dalam penelitian.

Berdasarkan hasil analisis dan persamaan tersebut di atas, maka jalur path dapat

digambarkan sebagai berikut:
e, =0514

|

LOYALITAS .
0 @ Jey,
2 & 02,
PELAYANAN p| PENINGKATAN o
X P1 (XY): 0,70 FEDIUALAN (0 T

Analisis Uji Perbandingan Pengaruh Langsung dan Pengaruh Tidak Langsung

Variable Pengaruh Langsung Pengaruh Tidak Hasil
@) Langsung (b)
: 0,260 x 0,237 = _ .
Kualitas Pelayanan 0,70 0,0616 a > b = H; ditolak

Berdasarkan analisis hasil perbandingan dapat disimpulkan bahwa nilai pengaruh tidak
langsung < nilai pengaruh langsung yaitu 0,0616 < 0,70 dari hasil tersebut dapat diartikan
bahwa tidak ada pengaruh signifikan antara variable kualitas pelayanan terhadap
peningkatan hasil penjualan dengan loyalitas pelanggan sebagai variabel intervening, maka
dengan demikian Hipotesis ke 4 yang menyatakan bahwa “Kualitas Layanan Berpengaruh
terhadap Peningkatan Hasil Penjualan dengan Loyalitas Pelanggan sebagai variable
Intervening” ditolak. Berdasarkan hasil tersebut diatas, dapat disimpulkan bahwa loyalitas
pelanggan tidak memberikan pengaruh yang signifikan terhadap peningkatan penjualan
namun kualitas pelangganlah yang dapat memberikan pengaruh terhadap peningkatan
penjualan, hal ini menunjukkan bahwa loyalitas pelanggan bukan merupakan variabel
intervening, sedangkan jika melihat pada nilai Adjusment R Square, hasil yang
menghasilkan nilai 0,734, dimana hal ini menunjukan variasi variabel Kualitas Pelayanan (X)
dan Kepuasan Pelanggan (Z) dapat menjelaskan variasi variable Peningkatan Pendapatan
(Y) sebesar 73,4% dan sisanya yaitu sebesar 26,6% dijelaskan oleh variable-variable
lainnya yang tidak diteliti di dalam penelitian ini.
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