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Berkembangnya UMKM pada sektor kuliner di Kabupaten Kediri,
membuat para pelaku di bidang UMKM kuliner saling bersaing
untuk mendapatkan pelanggan, sekaligus memikirkan cara untuk
menngkatkan loyalitas pelanggan. Penelitian ini memiliki tujuan
untuk mengkaji lebih dalam apakah adanya pengaruh kualitas
layanan UMKM sektor kuliner terhadap peningkatan loyalitas
pelanggan. Kualitas layanan UMKM yang masuk sebagai aspek
penelitian ini adalah aspek tangibles, realibility, responsiveness,
assurance dan emphaty. Kelima aspek kualitas layanan ini akar
diteliti pengaruhnya terhadap peningkatan loyalitas pelanggan, baik
secara parsial maupun secara simultan. Penelitian mengambil
sampel dari 400 responden pelanggan UMKM, yang setidaknya
pernah ke lokasi UMKM sektor kuliner di Kabupaten Kediri.
setidaknya satu kali. Selanjutnya, data dari responden diolat
menggunakan metode regresi linear berganda. Hasilnya, secare
parsial diketahui aspek tangibles, reliability, assurance, dan
emphaty memiliki pengaruh terhadap loyalitas pelanggan.
Sedangkan aspek responsiveness tidak memiliki pengaruh terhadag
loyalitas pelanggan. Sedangkan secara simultan, kelima aspek
kualitas layanan UMKM meemiliki pengaruh terhadap peningkatan
loyalitas pelanggan dengan nilai 229,293. Keberhasilan loyalitas
dalam meninjau aspek kualitas layanan sebesar 74,1% yang masuk
dalam kategori korelasi kuat.

ABSTRACT
The development of MSMEs in the culinary sector in Kediri
Regency has made players in the culinary UMKM field compete
with each other to get customers, as well as think of ways to
increase customer loyalty. This study aims to examine more
deeply whether there is an effect of the quality of MSME service
in the culinary sector on increasing customer loyalty. The quality
of MSME services which is included as an aspect of this research
is the aspects of tangibles, reliability, responsiveness, assurance
and empathy. The five aspects of service quality will be examined
for their effects on increasing customer loyalty, either partially or
simultaneously. The study took a sample of 400 MSME customer
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respondents, who had at least been to the location of the culinary
sector UMKM in Kediri Regency, at least once. Furthermore, data
from respondents were processed using multiple linear regression
method. As a result, it is partially known that the aspects of
tangibles, reliability, assurance, and empathy have an influence
on customer loyalty. Meanwhile, the responsiveness aspect has no
effect on customer loyalty. Meanwhile, simultaneously, the five
aspects of MSME service quality have an influence on increasing
customer loyalty with a value of 229.293. The success of loyalty
in reviewing the aspects of service quality is 74.1% which falls
into the strong correlation category.

PENDAHULUAN

Setiap menjalan suatu ide bisnis capaian utama adalah meningkatkakan laba,
kualitas produk yang diharapkan pengguna, target penjualan dan nilai loyalitas
pengguna. Perkembangan perindustrian bidang kuliner sebagai persaingan bisnis
kompetitif. Pesaing baru telah banyak bermunculan sehingga dapat menjadi ancaman
bagi perusahaan. Usaha Mikro Kecil Menengah salah satu bagian kecil dari usaha skala
nasional. Usaha ini dominan ditekuni oleh masyarakat di Indonesia. Usaha Mikro Kecil
Menengah salah satu sektor adalah kuliner. Sektor kuliner adalah kebutuhan konsumsi
harian bagi semua lapisan masyarakat. Usaha sektor ini memiliki jaminan laba yang
tinggi, tentunya dengan capaian yang berbeda dari kuliner — kuliner pada umumnya.
Berbekal keahlian dan passion, orang memilih usaha sendiri dari pada melamar
pekerjaan di instansi. Mulai dari usaha mikro bidang kuliner dan non kuliner sudah
banyak yang berkembang dan menjadi alternative penyeimbang perekonomian
Indonesia (BPS, 2018).

Tingkat konsumtif yang tinggi, membuat UMKM sektor kuliner sebagai alternatif
konsumsi. Berbagai nama brand bersaing dan bertahan untuk meningkatkan omset
masing — masing. Menurut (Amri, 2020), persaingan yang ketat dapat meningkatkan
nilai selektif bagi konsumen. Nilai selektif ini bertujuan untuk memilih brand kuliner
dari UMKM.

Keberadaan usaha kecil sektor kuliner diharapkan memberi kontribusi signifikan.
Peran ini sebagai upaya penganggulangan masalah era perdagangan bebas. Nilai utama
dalam suatu produk yang dipasarkan adalah layanan. Layanan adalah nilai dinamis yang
berpengaruh dengan produk, manusia, proses dan lingkungan untuk memenuhi atau
melebihi harapan. Persaingan dan kendala yang ketat, harus di hadapi UMKM dengan
kesiapan maksimal untuk bersaing dalam mendapat loyalitas (Noyan & Simsek, 2014;
Rasheed & Abadi, 2014).
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Kualitas layanan menjadi faktor terhadap perkembangan suatu bidang layanan
(Gandhi et al., 2019; Kitapci et al., 2014). Kualitas pelayanan tidak hanya diperhatikan
pada lembaga penyelenggara jasa - jasa, tetapi juga pada lembaga perdagangan. Prinsip
utama adalah dituntut untuk mempertahankan kualitas untuk mencapai loyalitas.
Layanan jasa yang diterima baik, memuaskan dan melampaui harapan konsumen,
dinyatakan mampu meningkatkan loyalitas (Banyte & Dovaliene, 2014; Irwansyah &
Mappadeceng, 2018; Pangastuti, 2017). Dimensi kualitas menggunakan Tangibles,
Reliability, Responsiveness, Assurance dan Empathy (Hakim, 2021; Pratama et al.,
2019).

UMKM mencapai keberhasilan dengan tingginya loyalitas pelanggan dalam
penyampaian kualitas layanan (Hariyono et al., 2019; Laely & Rosita, 2020). Loyalitas
pelanggan dapat dikatakan sebagai acuan dalam dunia bisnis. Loyalitas konsumen
artinya pembelian barang secara berulang-ulang baik itu berupa produk atau jasa,
meliputi pembelian lebih banyak pada produk yang sama dan merekomendasikan
kepada orang (Ngo & Nguyen, 2016; Wulandari & Suryani, 2017). Loyalitas konsumen
menjadi hal penting dalam usaha agar tetap berjalan (Fitri et al., 2019).

Studi empiris (Laemonta & Padmalia, 2016), menyatakan bahwa aspek kualitas
layanan seluruhnya memiliki pengaruh terhadap loyalitas. Nilai kualitas layanan sebesar
2,367 satuan lebih besar dari tingkat kepercayaan. Aspek kualitas layanan tidak
menyatakan tiap indikator. Sehingga, penelitian ini berbeda dengan yang akan
dilakukan peneliti.

Studi empiris (Sari et al., 2019), menyatakan bahwa aspek kualitas layanan tidak
memiliki pengaruh terhadap loyalitas dengan bukti nilai parsial sebesar 1,937 dengan
tingkat kepercayaan 0,060. Artinya nilai parsial tidak memberikan pengaruh dan tidak
signifikan. Berarti, ini digunakan sebagai pembeda dari penelitian yang akan dilakukan
oleh peneliti.

Studi empiris (Ofosu-Boateng & Acquaye, 2020), menyatakan bahwa aspek
kualitas layanan memberikan pengaruh signifikan terhadap loyalitas. Bukti parsial
senilai 22,140 satuan dengan tingkat kepercayaan senilai 0,001 < 0,05. Penelitian ini
tidak meninjau tiap indikator yang ada didalam kualitas layanan secara detail. Oleh
sebab itu, ini sebagai pembeda dari penelitian yang akan dilakukan.

Dari ketiga studi empiris, kualitas layanan tidak dipecah satu persatu tiap
indikator dalam pengujian statistik. Oleh sebab itu, ini sebagai peluang pembeda paling

signifikan dan pembaruan dari penelitian yang akan dilakukan.
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UMKM vyang diminati, salah satunya adalah sektor kuliner. Fenomena yang
sedang terjadi yaitu layanan yang diberikan kepada pelanggan belum mampu
meningkatkan pembelian berkali — kali. Peninjauan layanan dari bukti fisik seperti
tampilan menu maupun lokasi belum menarik, pelayanan belum maksimal dalam
melayani kebutuhan menu maupun sikap yang baik kepada pelanggan, menu yang
disajikan belum konsisten dan sifat personal pelayan masih dirasa kurang. Permasalah
inilah yang membuat UMKMM kuliner X belum maksimal dalam mencapai loyalitas.
Tujuan penelitian ini berdasarkan fenomena yang terjadi. Sehingga, penelitian ini
bertujuan untuk (1) mengetahui peran aspek layanan dengan indikator tangibles,
reliability, responsiveness, assurance dan empahty secara parsial dan simultan terhadap
loyalitas pelanggan di UMKM sektor kuliner kabupaten kediri, (2) mengetahui
keberhasilan nilai loyalitas berdasarkan nilai determinasi. Lingkup penelitian
menggunakan responden yang pernah membeli produk UMKMM sektor kuliner lebih
dari satu kali dan mampu menyatakan persepsi mengenai layanan yang diberikan.
Asumsi penelitian adalah responden masih dalam kategori produktif, aspek penelitian

adalah kualitas layanan dan loyalitas pelanggan.

TINJAUAN PUSTAKA

Kualitas Layanan

Kualitas layanan sebagai tindakan yang ditawarkan oleh produsen kepada
konsumen tanpa ada wujud (Monica et al., 2017). Wujud kualitas layanan hanya dapat
dirasakan pasca penggunaan. Kualitas layanan akan menghasilkan nilai kepuasan (Ngo

& Nguyen, 2016). Nilai kepuasan sebagai dampak pembelian berulang, karena kualitas

layanan sesuai harapan konsumen (Monica et al., 2017). Kualitas bersifat pemenuhan

harapan, dinamis dan mencangkup operasional. Operasional ini meliputi produk yang
ditawarkan, sumber daya, proses dan dukungan lingkungan. Dimensi kualitas layanan

meliputi (Zeithaml, 2016):

a. Tangibles yaitu bukti konkret untuk memberikan kemampuan terbaik (Martin &
Hamali, 2020). Misalkan segi fisik penampilan tata ruang, fasilitas, perlengkapan
pendukung, hingga penampilan karyawan.

b. Reliability yaitu memberikan pelayanan sesuai dengan harapan konsumen
(Setyawan & Yani, 2017). Misalkan kecepatan, ketepatan waktu, minimalisasi

kesalahan dan sikap simpatik.
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c. Responsiveness yaitu ketanggapan dalam memberikan pelayanan yang responsif
(Prisanti et al., 2017). Dukungan cara penyampaian yang jelas dan mudah
dimengerti adalah faktor utama.

d. Assurance yaitu jaminan yang diperoleh dari sikap yang ditunjukkan karyawan
(Mahsyar & Surapati, 2020). Misalnya komunikasi yang baik, dan pengetahuan
yang dimiliki.

e. Emphaty adalah memberikan perhatian dengan sifat personal (Putri et al., 2018).
Emphaty juga mengarah pada pemahaman mengenai apa yang dibutuhkan oleh
konsumen.

Loyalitas

Loyalitas adalah cara mengungkapkan sifat kepuasan yang berlebih dan telah
dilakukan berulang kali (Laely et al., 2019). Loyalitas cenderung pada sebuah brand
yang diharapkan pelanggan, pembelian ulang dan menunjuk brand sebagai produk
alternatif utama. Loyalitas akan muncul pasca penggunaan lebih dari sekali (Laely,
2016). Loyalitas sebagai usaha yang memberikan nilai pengaruh pelanggan
(Purnamasari, 2018).

UMKM Sektor Kuliner

UMKM kuliner sebagai bisnis yang dijalankan individu, rumah tangga, atau
badan usaha ukuran kecil dalam komoditas kuliner (Rawis et al., 2016). UMKM
memiliki acuan mengenai batasan omzet per tahun, jumlah aset dan jumlah karyawan.
Potensi pasar terbesar di sektor industri kuliner saat ini adalah pasar modern (BPS,
2018). Peran UMKM vyaitu memanfaatkan target konsumen milenial dengan
memberikan daya tarik. Daya tarik terletak pada citarasa, packaging, strategi
pemasaran dan metode administrasi.

Konseptual Penelitian dan Hipotesis

Kerangka konsep penelitian merupakan bagian terpenting selain pengolahan
data, karena disamping sebagai gambaran penelitian juga sebagai gambaran umum
dari mekanisme penelitian.

a. Aspek bebas yaitu : Tangibles (X1), Reliability (X2), Responsiveness (Xs3), Assurance
(X4) dan Empathy (Xs).

b. Aspek terikat yaitu : Loyalitas Pelanggan pada UMKM Sektor Kuliner di
Kabupaten Kediri (Y).
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o

Loyalitas Pelanggan pada
UMKM Sektor Kuliner
di Kabupaten Kediri (Y).

Gambar 1. Kerangka Penelitian
Kerangka pemikiran di atas menunjukkan Tangibles (Xi), Reliability (X2),

Responsiveness (X3), Assurance (X4) dan Empathy (Xs) memberikan pengaruh parsial
dan simultan masing — masing terhadap Loyalitas Pelanggan pada UMKM Sektor
Kuliner di Kabupaten Kediri (Y).
c. Kerangka penelitian menggunakan kode sebagai berikut:

Tabel 1. Kode Kerangka Penelitian

Kode Keterangan

Hi Tangibles (X1) -> Loyalitas Pelanggan pada UMKM Sektor Kuliner di Kabupaten
Kediri (Y)

H> Reliability (Xz) -> Loyalitas Pelanggan pada UMKM Sektor Kuliner di
Kabupaten Kediri (Y)

Hs Responsiveness (X3) -> Loyalitas Pelanggan pada UMKM Sektor Kuliner di
Kabupaten Kediri (Y)

Ha Assurance (X4) -> Loyalitas Pelanggan pada UMKM Sektor Kuliner di
Kabupaten Kediri (Y)

Hs Empathy (Xs) -> Loyalitas Pelanggan pada UMKM Sektor Kuliner di Kabupaten
Kediri (Y)

Hs (Tangibles (X1), Reliability (X2), Responsiveness (Xs3), Assurance (Xs) dan
Empathy (Xs)) -> Loyalitas Pelanggan pada UMKM Sektor Kuliner di Kabupaten
Kediri (Y)

Hipotesis yang diajukan dalam penelitian ini adalah :

Kode Keterangan

Ho Tangibles (X1) secara parsial tidak memiliki pengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan pada UMKM
Sektor Kuliner di Kabupaten Kediri (Y

Hi Tangibles (X1) secara parsial memiliki pengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan pada UMKM
Sektor Kuliner di Kabupaten Kediri (Y

Ho Reliability (X2) secara parsial tidak memiliki pengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan pada
UMKM Sektor Kuliner di Kabupaten Kediri (Y

H2 Reliability (X2) secara parsial memiliki pengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan pada UMKM
Sektor Kuliner di Kabupaten Kediri (Y

Ho Responsiveness (X3) secara parsial tidak memiliki pengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan pada
UMKM Sektor Kuliner di Kabupaten Kediri (Y

Hs Responsiveness (X3) secara parsial memiliki pengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan pada UMKM

Sektor Kuliner di Kabupaten Kediri (Y

Pengaruh Kualitas Layanan ... ............
© 2020 RISK : Jurnal Riet Bisnis dan Ekonomi. Semua hak cipta dilindungi undang-undang R



33

Djunaedi/ Risk vol 2 no 1 tahun 2021 ISSN (Online) :2722-3361
ISSN (Print) :2722-3108
Ho Assurance (Xs) secara parsial tidak memiliki pengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan pada
UMKM Sektor Kuliner di Kabupaten Kediri (Y
Ha Assurance (X4) secara parsial memiliki pengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan pada UMKM
Sektor Kuliner di Kabupaten Kediri (Y
Ho Empathy (Xs) secara simultan tidak memiliki pengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan pada
UMKM Sektor Kuliner di Kabupaten Kediri (Y
Hs Empathy (Xs) secara simultan memiliki pengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan pada UMKM
Sektor Kuliner di Kabupaten Kediri (Y
Ho (Tangibles (X1), Reliability (X2), Responsiveness (X3), Assurance (X4) dan Empathy (Xs)) secara

simultan tidak memiliki pengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan pada UMKM Sektor Kuliner di
Kabupaten Kediri (Y

Hs (Tangibles (X1), Reliability (X2), Responsiveness (X3), Assurance (Xs4) dan Empathy (Xs)) secara
simultan memiliki pengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan pada UMKM Sektor Kuliner di
Kabupaten Kediri (Y)

METODE PENELITIAN

Rancangan Penelitian, Waktu Penelitian dan Teknik Sampling

Penelitian ini dengan model pendekatan empiris (Santosa, 2019). Pendekatan
empiris memiliki landasan membandingkan hasil penelitian dengan penelitian
terdahulu. Perbandingan ini mengenai hasil yang searah dan hasil yang tidak searah.
Penelitian ini menguji hipotesis pengaruh aspek bebas terhadap aspek terikat. Penelitian
dimulai sejak 15 Februari 2020 — 15 April 2021. Populasi yang digunakan adalah
pelanggan UMKM sektor kuliner di kabupaten Kediri. Jumlah pelanggan adalah 3527
orang. Metode pengambilan sampel adalah Proporsional random sampling, dengan
rumus (Hidayat, 2017):

n= 1+Ne? (1)
Dimana :
n = jumlah sampel
N = jumlah populasi
e =margin of error (1%-10%)
n=——"" ___ _ 3592 dibulatkan 360 responden.

1+{204x (0022))
Margin of error sebesar 2% dengan sampel penelitian paling kecil adalah 360

responden. Tetapi, penelitian ini menggunakan sampel sejumlah 400 responden.
Tujuannya untuk meningkatkan akurasi hasil penelitian.
Subyek dan Obyek Penelitian

Subyek penelitian adalah pihak yang terlibat dalam penelitian, yakni pemilik
UMKM sektor kuliner. Obyek peneltian ini yaitu perumusan masalah mengenai peran

parsial, simultan dan determinasi pada topik yang diangkat.
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Setiap indikator pertanyaan pada aspek bebas dan aspek terikat diberikan penilaian

interval skala. Fungsi dari skala sebagai pengkategorian hasil saat angket diproses dalam

tabulasi data. Penilaian indikator pada tiap aspek menggunakan skala likert.
Table 1. Interval Skala Likert

Nilai Keterangan
1 Tidak Diperlukan
2 Kurang Diperlukan
3 Diperlukan
4 Cukup Diperlukan
5 Sangat Diperlukan

(Sumber : (Heryana, 2015))

Definisi Operasional Aspek

Pembedaan jenis aspek adalah aspek bebas dan aspek terikat. Aspek bebas

ditunjukkan dengan fungsi memberikan pengaruh atau tidak memberikan pengaruh

terhadap aspek terikat. Aspek terikat adalah aspek yang diberikan pengaruh terhadap

aspek bebas. Aspek inilah yang digunakan dalam penelitian.

Tabel 2. Definisi Operasional Aspek

Konsep Aspek Indikator Skala
Kualitas ~ Tangibles (X2) untuk 1. Tampilanfasilitas (X11) Likert
layanan  mengetahui  tampilan  fisik g Egpz::g :ﬁ;‘ge(rxég) 2 manusia ()
memiliki obyek (Binsar Kristian P. & P y e
fungsi Panjaitan, 2014)
untuk Reliability (X2) untuk 1. Keandalanlayanan (Xz1) Likert
memberi  mengetahui kendalan sumber g E‘;ZRSZ:ZE fﬁ'}fgﬁ’;}‘g‘l m’;ia‘&' ()XZZ)
kan daya (Rajic et al., 2016) ' ?
pengaruh Responsiveness ()(3) untuk % Respon mengrirrzja kritik dan saran ((X31))
ada i . Respon sumber daya secara umum (Xaz
loyalizs  daya (Meesala & Paul, 2018) | > FePon emadep vansal )
pelangga
n
UMKM  Assurance (X4) untuk 1. Jaminan peknggantian mei?u I(X41) ) Likert
i iiamin 2. Jaminan keamanan teknologi transaksi
ktor mengetahui apa yang dijamin
peio dari sumber daya (Rajic et al (Xe2)
kuliner y J 3. Jaminan menu halal (X43)
di 2016)
kabupate Empathy (Xs) untuk 1. Kesesuaian layanan personal (Xa1) Likert
n Kediri mengetahui parameter personal g Eiﬁﬁiﬂi:gﬂ tgg“utiﬂ;]‘?;'o((x“i)
sumber daya (Dwi, 2012) ' B
Loyalitas  Pelanggan  pada % ﬁ_elkﬁmencliasi ke_r;?ﬁa)komumen (Y1) Likert
H H . ilihan alternati 2
EI\QKM Szk'é(?r_ YKu“ner di 3. Efisiensi penggunaan Financial
abupaten Kediri (Y) Technology (Y3)
(Sumber: Olah data,2021)
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Teknik Pengumpulan Data
Teknik pengumpulan penelitian, terekapitulasi sebagai berikut:
Tabel 3 Jenis dan Sumber Data
No. Nama data Jenis data  Sumber data Tempat
1 Wawancara kepada Data Pelanggan UMKM  sektor
pelanggan primer UMKM kuliner kabupaten
sektor kuliner  Kediri
2 Angket disebar dan ditarik Data Pelanggan UMKM  sektor
dari pelanggan primer UMKM kuliner kabupaten
sektor kuliner  Kediri
3 Observasi dilakukan secara Data Pelanggan UMKM  sektor
mendalam Primer UMKM kuliner kabupaten
sektor kuliner  Kediri
4 Tinjauan pustaka sebagai Sekunder e-book dan Google play,
pendukung penelitian buku google book,
perpustakaan
5 Studi  empiris  terdahulu Sekunder  Artikel Situs jurnal
sebagai acuan dasar licensi bereputasi
penelitian

(Sumber: Olah data,2021)

Metode Analisis Data

Penelitian ini menggunakan metode analisis data untuk mendapatkan hasil

penelitian. Metode anlaisis menggunakan tahapan sebagai berikut:

1. Uji validitas sebagai arah capaian derajat ketepatan data nyata dengan obyek yang

dikumpulkan. Tingkat minimal kevalidan data dengan bukti nilai Pearson
Correlation > Rianel (Solimun et al., 2018). Rumus sebagai berikut:
nLxy—LxLy
rey = xy y (2)

Keterangan :

rx = product moment correlation

N = jumlah responden
>'X = jumlah skor item

>y = jumlah skor jawaban

y'x? = jumlah kuadrat skor jawaban

Yy? = jumlah kuadrat total skor jawaban
Y'xy = jumlah perkalian skor jawaban item dengan total skor
Tabel 4. Syarat Uji Reliabilitas

JrlEat (B x JniEyE—(Ey)%)

Uji Validitas
Syarat Keterangan
Pearson Correlation > Rigpel Valid
Pearson Correlation < Riapel Tidak valid

(Sumber: (Solimun et al., 2018))
. Uji reliabilitas sebagai parameter ukur terhadap obyek penelitian. Uji reliabilitas

sebagai acuan menghitung konsistensi item, jawaban agar memiliki hubungan linier.

Rumus sebagai berikut:

= [ [t -2
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Keterangan :

r = Nilai konsistensi

k = banyaknya butir pertanyaan

¥, s2= jumlah varian

s;= total varian

Dari hasil uji validitas dan uji reliabilitas, didapatkan keputusan sebagai berikut:
Tabel 5. Syarat Uji Validitas dan Uji Reliabilitas

Uji Reliabilitas
Syarat Keterangan
< 0,200 Sangat rendah
0,200 - 0,399 Rendah
0,400 - 0,599 Cukup
0,600 — 0,799 Tinggi
0,800 — 1,000 Sangat tinggi

(Sumber: (Solimun et al., 2018))

3. Uji asumsi klasik dengan pertimbangan jenis uji untuk mendapatkan nilai
regresi moderasi yang baik. Uji asumsi klasik adalah sebagai berikut:
Tabel 6. Uji Asumsi Klasik

keputusan

Kolmogorov — Smirnov Test
> 0,05 dan Signifikansi <
0,05

Parameter
Kolmogorov Smirnov Z > 0,05

Keputusan

Distribusi
dinyatakan normal

Jenis uji
Uji normalitas

Tidak ada
autokorelasi

Uji autokorelasi Durbin Watson

k=aspek bebas

n= responden

dL=..

du=..

dW= durbin Watson
nilai dL>dW<dU

Variance Inflation Factor Nilai Tidak ada

Uji Multikolinieritas

(VIF) dan Tolerance

VIF 1,00 sampai
dengan 10,00
Nilai tolerance > 0,10

multikolinieritas

Uji Heterokesdastisitas

Coefficients B Regression

Coefficients B Regression >
0,05

Tidak terjadi
heterokesdastisitas

Uji Linieritas Deviation from Linierity Deviation from Linierity (F) Ada hubungan
> 0,05 aspek bebas
dengan aspek
terikat
(Sumber : (Susilawati et al., 2017))
Pengaruh Kualitas Layanan ... ............
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Y: ﬂ-+b1X1 +b:X:+b3X3+ b._]_X._]_"‘bEXE (4)
Keterangan :
Y : Loyalitas Pelanggan pada UMKM Sektor Kuliner di Kabupaten Kediri (YY)
o : Constants
b: : Unstandardized Coefficient B Tangibles (X1)
b, : Unstandardized Coefficient B Reliability (X2)
bs : Unstandardized Coefficient B Responsiveness (X3)
bs : Unstandardized Coefficient B Assurance (X4)
bs : Unstandardized Coefficient B Empathy (Xs)

X1 1 Tangibles (Xy1)

Xz ¢ Reliability (X2)

Xs : Responsiveness (X3)

Xs 1 Assurance (Xa)

Xs : Empathy (Xs)

5. Uji par3|al untuk mengetahui dampak sendiri — sendiri pada aspek bebas

(Tangibles (X1), Reliability (X2), Responsiveness (X3), Assurance (Xs) dan Empathy
(Xs) terhadap aspek terikat yaitu Loyalitas Pelanggan pada UMKM Sektor Kuliner
di Kabupaten Kediri (Y) menggunakan rumus (Hasniaty et al., 2019):

df = jumlah responden — jumlah aspek bebas dan terikat .(5)
; = jumlah responden — jumlah aspek bebas dan terikat ..(6)
probabilitas = n (7)

Nilai Ttanel menggunakan rumus excel = TINV(probabilitas; n)

Syarat dari pengujian hipotesis adalah:

a. Ho = tidak ada peran parsial aspek independen terhadap aspek dependen.

Kriteria p-value > 0,05 dengan kriteria Ttapel > Thitung-

b. Ha = ada peran parsial aspek independen terhadap aspek dependen. Kriteria p-

value < 0,05 dengan kriteria Thitung > Ttabel.

6. Uji simultan untuk mengetahui dampak aspek bebas secara simultan terhadap
aspek terikat. Rumus degree of freedom 1 dan degree of freedom 2 adalah
(Purwaningsih & Kusuma Damar, 2015):

dfy = k - 1 = aspek bebas — 1 .(8)
df2 = n - k = jumlah responden — aspek bebas .(9)

Keterangan :

k=aspek bebas

n=banyak responden

Nilai df; dan df>» menggunakan hipotesis sebagai berikut :

a. Ho = tidak ada peran seluruh aspek independen terhadap aspek dependen,
kriteria p-value > 0,05 dan kriteria dari Ftavel > Fhitung-
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b. Ha = ada peran seluruh aspek independen terhadap aspek dependen, kriteria
p-value < 0,05 dan kriteria dari Fhitung > Ftabel.
7. Nilai parameter koefisien determinasi digunakan untuk mengetahui perubahan
simultan terhadap aspek terikat dengan niai Adjusted R Square dengan kriteria
(Ghozali, 2013) :

Tabel 7. Koefisien Determinasi

Adjusted R Square Keterangan
< 0,000 Tidak korelasi
0,000 — 0,490 Korelasi lemah
0,500 Moderat
0,510 - 0,990 Korelasi kuat
1,000 Korelasi sempurna

(Sumber : (Ghozali, 2013))

HASIL & PEMBAHASAN
Karakteristik Responden

Tabel 8. Karakteristik Responden

Karakteristik Jumlah Prosentase (%)

Jenis Kelamin

a. Laki— Laki 158 39,5

b. Perempuan 242 60,5
Usia

a. <30 Tahun 120 30,0

b. 30-45 Tahun 160 40,0

c. >45Tahun 120 30,0
Pendidikan Terakhir

a. SD 16 4,0

b. SMP 3 0,8

c. SMA 263 65,8

d. Strata-1 118 29,5
Pendapatan Rata-Rata Tiap
Bulan

a. <1Juta 46 115

b. 1Jutas/d3Juta 152 38,0

c. >3 Juta 202 50,5
Lama Berdiri UMKM

a. <5Tahun 206 51,5

b. 5-10 Tahun 86 215

c. >10 Tahun 108 27,0

(Sumber : Olah data, 2021)

Tabel (8), menunjukkan karakteristik responden. Jenis kelamin laki- laki
sejumlah 158 orang dengan prosentase sebesar 39,5%, sedangkan perempuan
sejumlah 242 orang dengan prosentase sebesar 60,5%. Dominan pemilik UMKM
sektor kuliner adalah perempuan. Usia yang dominan adalah 30 tahun sampai
dengan 45 tahun sejumlah 160 orang dengan prosentase sebesar 40,0%,

Pengaruh Kualitas Layanan ... ............
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sedangkan untuk usia <30 tahun dan >45 tahun masing — masing memiliki

prosentase sebesar 30,0%. Pendidikan terakhir yang mendominasi adalah SMA

sejumlah 263 orang dengan prosentase sebesar 65,8% dan paling minoritas adalah

pendidikan terakhir SMP sejumlah 3 orang dengan prosentase sebesar 0,8%.

Pendapatan rata — rata tiap bulan mendominasi adalah >3juta sejumlah 202 orang

dengan prosentase sebesar 50,5% dan minoritas <1 juta sejumlah 46 orang dengan

prosentase sebesar 11,5%. Lama berdiri UMKM bidang kuliner yang mendominasi

adalah <5 tahun sejumlah 206 orang dengan prosentase sebesar 51,5% dan

minoritas adalah 5-10 tahun sejumlah 86 orang dengan prosentase sebesar 21,5%.

Tabel 9. Deskriptif Jawaban Responden

Aspek Kode Indikator Rerata Jawaban
X1 3,78
Tangible (X1) X1z 3,76
X13 3,89
X1 4,00
Reliability (X) X22 4,04
Xo3 4,10
Xa1 4,04
Responsiveness (X3) Xa2 4,03
X33 3,85
Xaz 3,81
Assurance (Xa) Xa2 3,77
X3 3,90
Xs1 3,69
Emphaty (Xs) Xs2 3,91
Xs3 3,87
Loyalitas Pelanggan di Y1 3,61
UMKM Sektor Kuliner Y, 3,61
Kabupaten Kediri (YY) Y; 3,84
Jumlah Rata — Rata 3,90

Sumber : (olah data kuesioner, 2021)
Tabel (9), sebagai wujud dalam menghasilkan nilai deskriptif untuk variabel

bebas dan variabel terikat. Dari aspek ((Tangible (X1), Reliability (X2),

Responsiveness (Xs), Assurance (Xs) dan Emphaty (Xs)) sebagai aspek

bebas terhadap aspek terikat (Loyalitas Pelanggan di UMKM Sektor Kuliner

Kabupaten Kediri (YY)) dengan jumlah rata — rata sebesar 3,90. Kriteria nilai

3,90 masuk kedalam interval skala 3,0 sampai dengan 4,00. Pengambilan

keputusan sebagai nilai diantara diperlukan dan cukup diperlukan. Secara

keseluruhan, responden telah memberikan harapan bahwa kepentingan

layanan demi meningkatkan loyalitas adalah cukup diperlukan.
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Gambar 2. Deskriptif Jawaban Responden
Gambar (2), menyatakan nilai deskriptif jawaban responden telah sesuai dengan

tabel (8). Distribusi data paling kecil yang memberikan peran adalah aspek terikat
dari Loyalitas Pelanggan di UMKM Sektor Kuliner Kabupaten Kediri (Y) yaitu
(Y1) sebesar 3,61 dan (Y2) sebesar 3,61. Sedangkan distribusi data paling besar
yang memberikan peran adalah aspek Reliability (X2) yaitu indikator (X23)
sebesar 4,10.
Hasil analisis data

Data penelitian yang telah ditabulasikan melakukan tahap pengolahan
statistik. Hasil pengo;ahan statistik diawali dengan uji validitas menggunakan
rumus (2) dan uji reliabilitas menggunakan rumus (3).

Tabel 10. Rekapitulasi Uji Validitas dan Kriteria Uji Reliabilitas

Aspek Kode Rtavel Pearson  Keterangan Cronbach Keterangan
Indikator (N-2) Correlation Alpha’s

X1 0,098 0,743 Valid 0,675 Reliabel

Tangible (Xy) Xi2 0,098 0,554 Valid Tinggi
Xi3 0,098 0,640 Valid

X1 0,098 0,699 Valid 0,720 Reliabel

Reliability (X) X22 0,098 0,468 Valid Tinggi
X3 0,098 0,761 Valid

Responsiveness Xa1 0,098 0,719 VaI!d 0,695 Re_liabe_l

(X3) X3z 0,098 0,867 Val!d Tinggi
Xs3 0,098 0,771 Valid

Xa1 0,098 0,790 Valid 0,520 Reliabel

Assurance (Xa) Xa2 0,098 0,583 Valid Tinggi
X3 0,098 0,759 Valid

Xs1 0,098 0,774 Valid 0,458 Cukup

Emphaty (Xs) Xs2 0,098 0,624 Valid reliabel
Xs3 0,098 0,707 Valid

Loyalitas Y1 0,098 0,702 Valid 0,839 Reliabel

Pelanggan di Y> 0,098 0,616 Valid Sangat
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UMKM Sektor Ys 0,098 0,719 Valid Tinggi
Kuliner
Kabupaten
Kediri (Y)

(Sumber : olah data penelitian, 2021)

Tabel (10), menyatakan masing — masing indikator dari seluruh aspek
memiliki nilai Pearson Correlation > Riune. Pernyataan untuk uji validitas
dinyatakan valid. Nilai validitas paling tinggi adalah indikator Xs> dari
Responsiveness (X3) sebesar 0,867. Sedangkan nilai validitas paling rendah adalah
indikator X1» dari Tangibles (X1) sebesar 0,551. Uji reliabel dengan nilai Cronbach
Alpha’s > 0,400. Nilai cronbach alpha paling tinggi aspek Loyalitas Pelanggan di
UMKM Sektor Kuliner Kabupaten Kediri (Y) sebesar 0,839. Sedangkan paling
rendah adalah aspek Emphaty (Xs) sebesar 0,458. Pernyataan untuk uji reliabilitas

dinyatakan reliabel. Kedua uji yang telah dilakukan, uji validitas dan uji reliabilitas

telah sesuai dan dapat dilanjutkan uji asumsi klasik.
Tabel 11. Rekapitulasi Uji Asumsi Klasik untuk Aspek Terikat Y

Jenis Asumsi Syarat Nilai Keterangan
Klasik

Uji Normalitas Kolmogorov SmirnovZ 4,387 dengan Data

> 0,05 signifikan 0,000 berdistribusi
normal

Uji Autokerelasi k=aspek bebas=5 1,35 Bersifat negatif
n= responden=400
dL=1,75
du=1,78
dW= durbin Watson
dL>dwW<dU

Uji Variance Inflation (X1) VIF 3,512 dan Hasil nilai VIF

Multikolinieritas

Factor (VIF) dan
Tolerance

Tolerance 0,285
(X2) VIF 1,140 dan
Tolerance 0,877
(Xs) VIF 1,305 dan
Tolerance 0,766
(X4) VIF 3,558 dan
Tolerance 0,281
(Xs) VIF 1,252 dan
Tolerance 0,799

(Xl)v (Xz)v (X3)!
(X4) dan (Xs)
tidak terjadi
multikolinieritas
Hasil nilai
Tolerance (X1),
(X2), (X3), (Xa)
dan (Xs) tidak
terjadi
multikolinieritas

Uji Signifikansi Coefficients  (X1) 0,156 (X1), (X4) dan
Heterokesdastisita B (X2) 0,027 (Xs) tidak terjadi
S (X3) 0,004 heterokesdastisit
(X4) 0,078 as
(X5) 0,878 (Xz) dan (X3)
terjadi
heterokesdastisit
as
Uji Linieritas Deviation from (X1) * (Y) 1,664 Aspek (X1),

Linearity ANOVA

(X2) * (Y) 1,713
(Xs) * (Y) 4,811

(X2), (X3), (Xa)
dan (Xs) tidak
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(Xa) * (Y) 2,161 terjadi
(Xs) * (Y) 6,600 multikolinieritas
yang memiliki

hubungan linier
dengan varibel

()

(Sumber : Olah data, 2021)

Tabel (11), menunjukkan hasil pengujian asumsi klasik. Pernyataan data
berdistribusi normal dengan meninjau nilai Kolmogorov Smirnov Z sebesar 4,387 >
0,05 dengan nilai asymp. Sig (2-tailed) sebesar 0,000 < 0,05. Uji autokorelasi
menunjukkan sifat negatif sebab nilai Durbin Watson < dL sebesar 1,75 dan nilai
Durbin Watson < dU sebesar 1,78 yang digunakan dasar jumlah aspek bebas
sebanyak 5 unit dan jumlah responden sejumlah 400 orang. Uji multikoliniritas
dengan bukti Sign. Coefficients B untuk aspek (X1) sebesar 0,156, (X4) sebesar
0,078, (Xs) sebesar 0,878 tidak terjadi heterokesdastisitas dan aspek (X2) sebesar
0,027 dan (X3) sebesar 0,004 terjadi heterokesdastisitas. Masing- masing hasil uji
heterokesdastisitas jika p-value > 0,05 dinyatakan berhasil dan p-value < 0,05
dinyatakan tidak berhasil. Uji linieritas menunjukkan aspek (X1), (X2), (X3), (Xa)
dan (Xs) tidak terjadi multikolinieritas yang memiliki hubungan linier dengan
varibel (Y) dengan nilai masing — masing p-value > 0,05. Secara keseluruhan uji
asumsi telah dilakukan dengan hasil yang sesuai.

Tabel 12 Regresi Linier Berganda untuk Aspek Terikat Y

Unstandardized
Aspek Terikat Coefficients t Sig.
B Std. Error
_ (Constant) 1,258 1,383 | 0,910 | 0,364
Loyalitas Tangible (X1) 0,156 0,082 | 2,893 {0,047
Pelanggan di
UMKM Sektor Reliability (X,) -0,027 0,030 | 2,384 |0,038
Kuliner Responsiveness (Xs) 0,004 0,026 0,172 |0,863
Kabupaten A X 0,078 0,081 | 2,962 |0,040
Kediri (Y) ssurance (Xa) -0, : : ,
Emphaty (Xs) 0,878 0,029 | 30,550 | 0,000

(Sumber : Olah data, 2021)
Tabel (12), hasil pemodelan regresi linier berganda dengan nilai Y1 =

1,258+(0,156)X1+(-0,027) X2+(0,004) X3+(-0,078)X4+(0,878) Xs

berikut;

dengan

uraian

1. Pada nilai constant adalah 1,258. Loyalitas Pelanggan di UMKM Sektor Kuliner
Kabupaten Kediri (Y) memiliki pengaruh ((Tangible (X1), Reliability (X2),

Responsiveness (X3), Assurance (X4) dan Emphaty (Xs)) dengan nilai 1,258 satuan

tanpa ada aktivitas.
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2. Koefisien Tangible (X:) adalah 0,156. Sehingga, aspek Reliability (X>),
Responsiveness (X3), Assurance (Xs) dan Emphaty (Xs) tidak melakukan
aktivitas dapat memberikan peningkatan nilai 0,156 satuan untuk memberikan
pengaruh pada Loyalitas Pelanggan di UMKM Sektor Kuliner Kabupaten
Kediri (Y).

3. Kaoefisien Reliability (X2) adalah -0,027. Sehingga, aspek (Tangible (Xu),
Responsiveness (Xs3), Assurance (Xs) dan Emphaty (Xs) tidak melakukan
aktivitas dapat memberikan penurunan nilai -0,027 satuan untuk memberikan
pengaruh pada Loyalitas Pelanggan di UMKM Sektor Kuliner Kabupaten
Kediri (Y).

4. Koefisien Responsiveness (X3) adalah 0,004. Sehingga, aspek (Tangible (X1),
Reliability (X2), Assurance (Xs) dan Emphaty (Xs) tidak melakukan aktivitas
dapat memberikan peningkatan nilai 0,004 satuan untuk memberikan pengaruh
pada Loyalitas Pelanggan di UMKM Sektor Kuliner Kabupaten Kediri (Y).

5. Koefisien Assurance (X4) adalah -0,078. Sehingga, aspek (Tangible (Xy),
Reliability (X2), Responsiveness (X3) dan Emphaty (Xs) tidak melakukan
aktivitas dapat memberikan penurunan nilai -0,078 satuan untuk memberikan

pengaruh pada Loyalitas Pelanggan di UMKM Sektor Kuliner Kabupaten
Kediri (Y).

6. Koefisien Emphaty (Xs) adalah 0,878. Sehingga, aspek (Tangible (Xq),
Reliability (X2), Responsiveness (Xs3) dan Assurance (Xs) tidak melakukan
aktivitas dapat memberikan peningkatan nilai 0,878 satuan untuk memberikan
pengaruh pada Loyalitas Pelanggan di UMKM Sektor Kuliner Kabupaten
Kediri (Y).

Uji parsial dilakukan tolak ukuran probabilitas dan degree of freedom pada

model regresi Y. Perhitungan degree of freedom model Y regresi dengan rumus (5) :
2 —400-6
5=
0,025 = 384

Nilai probabilitas alpha sebesar 0,025 dan nilai degree of freedom sebesar
196. Sehingga standar Tianel Sebesar 1,96.
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Tabel 13. Hasil Hipotesis Parsial menggunakan Aspek Terikat Business Process UMKM

bidang fashion di Kediri ()

Sig. (2-

Hipotesis Peran Aspek t-test tailed)

Keputusan

Loyalitas Pelanggan di

Hi Tangible (X1) - UMKM Sektor Kuliner 2,893 0,047 diterima
Kabupaten Kediri (Y)
Loyalitas Pelanggan di

H, Reliability (X2) - UMKM Sektor Kuliner 2,384 0,038 diterima
Kabupaten Kediri (Y)
Loyalitas Pelanggan di

Hs Responsiveness (X3) — UMKM Sektor Kuliner 0,172 0,863 ditolak
Kabupaten Kediri (Y)
Loyalitas Pelanggan di

Ha Assurance (X4) — UMKM Sektor Kuliner 2,962 0,040 diterima
Kabupaten Kediri (Y)
Loyalitas Pelanggan di

Hs Emphaty (Xs) - UMKM Sektor Kuliner 30,550 0,000 diterima
Kabupaten Kediri (Y)

(Sumber : olah data primer, 2021)

Berdasarkan tabel (13), menunjukkan hasil dari hipotesis penelitian ini.
Uraian dari hasil hipotesis sebagai berikut :

Tangible (Xi) terhadap Loyalitas Pelanggan di UMKM Sektor Kuliner
Kabupaten Kediri (Y)

Nilai Tangible (X1) secara parsial sebesar 2,893 satuan dengan nilai Sig. (2-
tailed) adalah 0,047 < 0,05. Berarti, Tangible (X1) memiliki pengaruh parsial
terhadap Loyalitas Pelanggan di UMKM Sektor Kuliner Kabupaten Kediri (Y).
Indikator dari Tangible (Xi), meliputi tampilan fasilitas yang bertema Kklasik.
Tampilan fasilitas ini lebih dominan klasik untuk meningkatkan nilai loyalitas.
Tampilan menu juga lebih dominan warna yang menarik dengan hiasan berupa
buah — buahan maupun sayuran. Hiasan ini sebagai wujud daya tarik bagi
pelanggan. Tampilan pelayanan juga membawa dampak bagi peningkatan loyalitas.
Pelayan yang berada di UMKM sektor kuliner dominan menggunakan pakaian
seragam yang rapi dan sesuai etika.

Penelitian ini searah dengan studi empiris (Rizka & Widji, 2013), yang
menyatakan nilai layanan sebesar 4,340 satuan dengan signifikansi sebesar 0,000
satuan. Kualitas layanan melibatkan hubungan antara pelayanan dengan pelanggan.
Pelanggan dengan karakteristik usia 21 tahun sampai dengan 30 tahun adalah target
dalam meningkatkan loyalitas. Potensi segmentasi responden membuat peran
loyalitas meningkat ditinjau dari usia pelanggan dan jangka waktu melakukan

konsumsi produk. Berarti hipotesis (H1) diterima.
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Reliability (X2) terhadap Loyalitas Pelanggan di UMKM Sektor Kuliner
Kabupaten Kediri (Y)

Nilai Reliability (X2) secara parsial sebesar 2,884 satuan dengan nilai Sig. (2-
tailed) adalah 0,038 < 0,05. Berarti, Reliability (X2) memiliki pengaruh parsial
terhadap Loyalitas Pelanggan di UMKM Sektor Kuliner Kabupaten Kediri (Y).
Indikator dari Reliability (X2), keandalan layanan yang diberikan dalam komunikasi
secara langsung. Layanan dalam teknik memanggil pelayanan dan pelayanan dapat
datang secara langsung sesuai yang diperintahkan oleh pelanggan. Pelanggan akan
meninggalkan tempat untuk membayar biaya menu. Biaya menu menggunakan
sistem yang berteknologo. Sistem ini mampu memberikan peran yang bagus dalam
meningkatkan loyalitas. Kondisi informasi menu yang berteknologi dengan
tampilan bergonta — ganti tiap waktu adalah harapan untuk meningkatkan loyalitas
pelanggan.

Penelitian ini searah dengan studi empiris (Kusdibyo & Februadi, 2019), yang
menyatakan nilai layanan terhadap loyalitas sebesar 0,450 satuan dengan nilai
hubungan erat sebesar 0,210. Indikator adalah Reliability; sebesar 0,681 satuan,
Reliability, sebesar 0,669 satuan dan Reliabilitys sebesar 0,782 satuan. Ketiga
indikator paling dominan adalah Reliabilitys. Reliabilitys menyatakan kendalan dari
pelayanan sangat efisien dan cepat. Kegiatan layanan online dengan media chat di
jam kerja dengan respon cepat dan bahasa yang mudah dipahami serta sopan.
Berarti hipotesis (H.) diterima.

Responsiveness (Xs) terhadap Loyalitas Pelanggan di UMKM Sektor Kuliner
Kabupaten Kediri (Y)

Nilai Responsiveness (X3) secara parsial sebesar 0,172 satuan dengan nilai
Sig. (2-tailed) adalah 0,863 < 0,05. Berarti, Responsiveness (X3) memiliki pengaruh
parsial terhadap Loyalitas Pelanggan di UMKM Sektor Kuliner Kabupaten Kediri
(Y). Indikator dari Responsiveness (Xz), yaitu pelayanan menerima kritik dan saran
bersifat membangun yang ungkapkan oleh pelanggan. Komplain ini adalah fasilitas
untuk meningkatkan loyalitas dalam UMKM sektor kuliner. Tetapi, pelayanan
belum mampu meningkatkan nilai kritik dan saran, karena ini memerlukan evaluasi
yang berkelanjutan. Respon sumber daya secara umum belum dapat dilakukan, oleh
sebab itu nilai responsiveness tidak memberikan pengaruh pada loyalitas. Berkaitan
dengan respon terhadap transaksi, dominan pemilik bisnis ingin meningkatkan
teknologi. Tetapi, ada pelanggan yang kurang setuju. Oleh sebab itu, lebih memilih

cara konvensional. Secara umum, aspek yang responsiveness belum mampu
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berpengaruh karena tingkat karakteristik responden belum mendukung suatu
keandalan yang diharapkan oleh pemilik UMKM sektor bisnis.

Penelitian ini tidak searah dengan (Gandhi et al., 2018), dengan pernyataan
bahwa nilai Responsiveness (X3) meningkat setelah dievaluasi dalam monitoring
loyalitas pelanggan. Responsiveness (Xs3) merupakan nilai keandalan yang
menjadikan loyalitas dapat meningkat drastis. Tetapi, hasil penelitian ini aspek
Responsiveness (X3) tidak memberikan pengaruh pada loyalitas. Penelitian ini juga
tidak searah dengan (Berliana & Zulestiana, 2020), menyatakan suatu teknologi
dapat meningkatkan keandalan loyalitas. Nilai keandalan sebesar 8,687 satuan dan
signifikan 0,000. Keunggulan suatu teknologi sangat besar jika sumber daya
manusia juga paham dalam penggunaan. Oleh sebab itu, jika dihubungkan dengan
UMKM sektor kuliner tidak mendapatkan pengaruh. Hal ini disebabkan karena,
peninjauan karakteristik responden belum sesuai harapan. Berarti hipotesis (Has)
ditolak.

Assurance (X4) terhadap Loyalitas Pelanggan di UMKM Sektor Kuliner
Kabupaten Kediri (Y)

Nilai Assurance (Xs) secara parsial sebesar 2,962 satuan dengan nilai Sig. (2-
tailed) adalah 0,040 < 0,05. Berarti, Assurance (Xs4) memiliki pengaruh parsial
terhadap Loyalitas Pelanggan di UMKM Sektor Kuliner Kabupaten Kediri (Y).

Indikator dari Assurance (Xs4), yaitu jaminan penggantian menu dengan
konsekuensi kesalahan murni dari pelayanan. Penggantian menu ini, adalah
pelanggan tidak membayar kembali. Oleh sebab itu, ini adalah nilai layanan dan
tanggung jawab UMKM sektor kuliner kepada pelanggan. Jaminan keamanan
teknologi transaksi memiliki pengaruh yang besar bagi loyalitas. Keamanan
transaksi adalah hak antara pelanggan yang sedang membayar menggunakan
teknologi seperti e-wallet. Keamanan ini telah dijamin, dengan bukti informasi
kerjasam UMKM dengan pihak penyedia layanan. Jaminan menu halal dengan
bukti informasi pada tampilan UMKM sektor kuliner. Jaminan halal tidak hanya
bukti tulisan tampilan, melainkan juga tertera surat keterangan halal. Oleh sebab
itu, aspek Assurance (Xs4) memiliki pengaruh terhadap loyalitas pelanggan
UMKM sektor kuliner.

Penelitian ini searah dengan (Darmawan et al., 2018), menunjukkan nilai
koefisien sebesar 0,240 satuan dengan parsial sebesar 4,042 satuan. Nilai parsial

ini menyebabkan peran layanan meningkatkan loyalitas pelanggan. Kualitas
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layanan memberikan kontribusi yang signifikan terhadap pencapaian loyalitas
yang memiliki basis konsumen setia akan rentan terhadap pesaing. Keuntungan
memiliki pelanggan setia adalah biaya memeliharanya lebih murah daripada
mencari pelanggan baru. Selain itu, bagi pesaing untuk merebut pelanggan setia,
mahal. Semua perusahaan harus memperkirakan nilai keberadaan pelanggan
mereka. Nilai loyalitas mempertahankan 5% pelanggan untuk tetap setia akan
menghasilkan laba 85% bagi perusahaan. Berarti hipotesis (H4) ditolak.

Emphaty (Xs) terhadap Loyalitas Pelanggan di UMKM Sektor Kuliner
Kabupaten Kediri (Y)

Nilai Emphaty (Xs) secara parsial sebesar 30,550 satuan dengan nilai Sig.
(2-tailed) adalah 0,000 < 0,05. Berarti, Emphaty (Xs) memiliki pengaruh parsial
terhadap Loyalitas Pelanggan di UMKM Sektor Kuliner Kabupaten Kediri (Y).
Indikator dari Emphaty (Xs), yaitu Kesesuaian layanan personal menjadikan nilai
loyalitas meningkat. Layanan yang diberikan memberikan kesan terbaik bagi
pelanggan, dengan ini membuktikan peran komunikasi dan kebutuhan pelanggan
mampu dipenuhi oleh pelayan. UMKM Sektor kuliner mampu memberikan nilai
emphaty paling tinggi daripada nilai indikator lainnya.

Penelitian ini searah dengan (Fida et al., 2020), menyatakan keberhasilan
Emphaty (Xs) sebesar 0,461 satuan ditinjau dari koefisien determinasi.
Peningkatan nilai Emphaty (Xs) memerlukan keberlanjutan sebagai pertimbangan
pengembangan layanan lebih baik lagi. Personalitas pelayanan memiliki prioritas
paling tinggi. Oleh sebab itu, penelitian ini juga searah dengan studi empiris milik
(Veloso et al., 2020), menyatakan efisiensi secara global membutuhkan layanan
yang lebih baik lagi. Layanan menyangkut nilai Emphaty (Xs) sebagai nilai
individu satu persatu kepada pelanggan untuk mencapai harapan dalam peluang
dilayani. Berarti hipotesis (Hs) diterima.

Tabel 14. Uji Determinasi
Aspek Terikat Adjusted R Square
Loyalitas Pelanggan di UMKM Sektor Kuliner 0,741
Kabupaten Kediri (YY)
(Sumber : Olah data, 2021)

Tabel (14), menunjukkan nilai keberhasilan menggunakan Adjusted R
Square. Penggunaan aspek bebas yaitu (Tangible (Xi), Reliability (X2),
Responsiveness (X3), Assurance (X4) dan Emphaty (Xs) terhadap aspek terikat
yaitu Loyalitas Pelanggan di UMKM Sektor Kuliner Kabupaten Kediri (YY)
mendapatkan nilai sebesar 0,741. Sisanya adalah 1,00 — 0,741 = 0,259 tidak
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dijelaskan dalam penelitian. Penyebabnya adalah sebagai batasan penelitian yang
bersifat tidak dilakukan penilaian variabel lain selain (Tangible (X1), Reliability
(X2), Responsiveness (X3), Assurance (Xs) dan Emphaty (Xs) dan Loyalitas
Pelanggan di UMKM Sektor Kuliner Kabupaten Kediri (Y).

Business Process UMKM bidang fashion di Kediri (Y) menggunakan Fiapel
dengan nilai dfl=4 ; df2=395, probabilitas signifikansi adalah 0,05. Jadi, Frapel
sebesar 2,42.

Tabel 15. Simultan Aspek Bebas dengan Aspek Terikat

Aspek  Hipote Peran Aspek F Sig. Kepu
Terikat sis ANOVA (2- tusan
tailed)
) He (Tangible (X4), — Loyalitas Pelanggan 229,293 0,000 diteri
Reliability (X2), di UMKM Sektor ma
Responsiveness (Xs), Kuliner Kabupaten
Assurance (X4) dan Kediri (Y)
Emphaty (Xs)

(Sumber : Olah data, 2021)
Tabel 16, menyatakan peran aspek bebas (Tangible (X1), Reliability (X>),

Responsiveness (X3), Assurance (Xs) dan Emphaty (Xs) terhadap Loyalitas
Pelanggan di UMKM Sektor Kuliner Kabupaten Kediri (Y) memiliki nilai
simultan pada ANOVA sebesar 229,293 > Funel (2,39). Sig. (2-tailed) sebear
0,000 < 0,05 dinyatakan hipotesis (Hs) diterima. Evaluasi perlu dilakukan, guna
meningkatkan aspek bebas secara bersama — sama terhadap aspek terikat.

Hasil uji parsial dilakukan perbandingan dari peneliti sebelumnya,
mengungkapkan (Tangible (X1), Reliability (X2), Responsiveness (X3), Assurance
(X4) dan Emphaty (Xs) terhadap Loyalitas Pelanggan di UMKM Sektor Kuliner
Kabupaten Kediri (Y) mampu memiliki nilai yang loyal. Nilai yang didapatkan
sebagai upaya meningkatkan loyalitas secara dinamis dimasa mendatang. Nilai
yang belum mampu meningkatkan loyalitas adalah Responsiveness (X3). Peran
aspek ini masih kecil, evaluasi dalam jangka pendek bagi pemilik UMKM Sektor
Kuliner Kabupaten Kediri dapat meninjau penyebabnya secara detail.

Semakin tinggi nilai layanan dengan (Tangible (Xi), Reliability (X2),
Responsiveness (X3), Assurance (Xi) dan Emphaty (Xs) akan semakin tinggi
capaian Loyalitas Pelanggan di UMKM Sektor Kuliner Kabupaten Kediri ().

Penelitian ini dideklarasikan untuk memperbaiki penelitian — penelitian
yang terdahulu dan penelitian ini belum pernah dipublikasikan oleh siapapun.
Semakin, meninjau layanan kualitas akan memberikan nilai loyalitas pada obyek
yang dipilih. Peneliti selalu menekankan bahwa, UMKM adalah topik penelitian
yang sangat vital untuk diteliti. UMKM adalah bidang penelitian yang
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memerlukan pengembangan lebih jauh agar setara dengan brand yang telah
memiliki nama besar. Suatu UMKM khususnya sektor kuliner yang dilakukan
pada penelitian ini mencapai nilai loyalitas sebesar 229,293 satuan. Nilai inilah
yang dihasilkan secara bersama — sama oleh aspek (Tangible (X1), Reliability
(X2), Responsiveness (X3), Assurance (Xs) dan Emphaty (Xs). Secara sendiri —
sendiri, masing — masing aspek menghasilkan nilai inflasi sesuai dengan aspek
yang diuji. Capaian keberhasilkan sebesar 74,1% adalah nilai tinggi korelasi kuat
antara aspek bebas dengan aspek terikat. Secara keseluruhan, hasil penelitian ini
dapat digunakan sebagai dasar penelitian yang akan datang.

SIMPULAN & SARAN

Tujuan penelitian ini sesuai dengan hasil penelitian. (1) peran aspek
layanan dengan indikator tangibles bernilai 2,893 satuan, reliability bernilai
2,384, assurance bernilai 2,962 dan empahty bernilai 30,550 memiliki pengaruh
terhadap loyalitas pelanggan UMKM sektor bisnis di kabupaten kediri dan
indikator responsiveness bernilai 0,172 tidak memiliki pengaruh terhadap
loyalitas pelanggan UMKM sektor bisnis di kabupaten kediri secara parsial dan
nilai simultan sebesar 229,293 satuan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan
di UMKM sektor kuliner kabupaten kediri, (2) peran keberhasilan penelitian
sebesar 74,1% dalam mencapai nilai loyalitas yang disebabkan oleh aspek bebas
yakni tangible, reliability, responsiveness, assurance dan empathy. Pembaruan
penelitian ini untuk masa mendatang adalah menguji dengan menambah aspek

pemasaran dan kinerja dari pemasaran UMKM sektor bisnis.
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