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Abstrak 

Penelitian ini mengkaji pengaruh pemasaran digital dan kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan 
di Toko Kosmetik Uni Eti. Melalui pendekatan kuantitatif dan studi kasus, penelitian ini menganalisis 
hubungan antara variabel independen pemasaran digital (X1) dan kualitas pelayanan (X2) serta variabel 
dependen loyalitas pelanggan (Y). Hasil penelitian menunjukkan bahwa pemasaran digital memiliki 
pengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan, sementara kualitas pelayanan tidak menunjukkan 
pengaruh yang signifikan. Namun, secara simultan, pemasaran digital dan kualitas pelayanan memiliki 
pengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Temuan ini menyoroti pentingnya strategi 
pemasaran digital yang efektif dalam menarik dan mempertahankan pelanggan, serta peran penting 
kualitas pelayanan dalam menciptakan kepuasan pelanggan yang lebih tinggi. Penelitian ini 
merekomendasikan agar Toko Kosmetik Uni Eti terus meningkatkan strategi pemasaran digitalnya dan 
memperhatikan kualitas pelayanan untuk meningkatkan loyalitas pelanggan dan mencapai 
keberhasilan jangka panjang. 

Kata Kunci: Pemasaran Digital, Kualitas Pelayanan, Loyalitas Pelanggan, UMKM 

 

Abstract 

This study examines the influence of digital marketing and service quality on customer loyalty at Uni Eti 
Cosmetics Store. Through a quantitative approach and case study, this study analyzes the relationship 
between the independent variables of digital marketing (X1) and service quality (X2) and the dependent 
variable of customer loyalty (Y). The results of the study indicate that digital marketing has a significant 
influence on customer loyalty, while service quality does not show a significant influence. However, 
simultaneously, digital marketing and service quality have a positive and significant influence on customer 
loyalty. These findings highlight the importance of an effective digital marketing strategy in attracting and 
retaining customers, as well as the important role of service quality in creating higher customer 
satisfaction. This study recommends that Uni Eti Cosmetics Store continue to improve its digital marketing 
strategy and pay attention to service quality to increase customer loyalty and achieve long-term success. 
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PENDAHULUAN 

Perkembangan teknologi informasi yang pesat dalam beberapa dekade terakhir telah 
membawa perubahan signifikan dalam cara perusahaan memasarkan produk dan layanan 
mereka. Salah satu inovasi terbesar dalam dunia bisnis adalah pemanfaatan pemasaran digital, 
yang memungkinkan pelaku usaha menjangkau pasar lebih luas dengan biaya efisien. Dalam 
konteks UMKM, pemasaran digital memberikan peluang besar untuk meningkatkan visibilitas 
dan daya saing, termasuk dalam industri kosmetik. Toko Kosmetik Uni Eti, sebagai salah satu 
usaha di sektor tersebut, mengadopsi strategi pemasaran digital untuk memperkenalkan 
berbagai produknya kepada konsumen. Pemasaran digital memiliki pengaruh langsung 
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maupun tidak langsung terhadap loyalitas pelanggan. Jangkauan pemasaran digital yang luas 
dapat dilakukan kapan saja, di mana saja, dan dengan berbagai caramenjadikannya alat yang 
sangat strategis (Saputra et al., 2020) Namun, di tengah berbagai peluang tersebut, masih 
terdapat tantangan yang dihadapi oleh UMKM seperti Toko Kosmetik Uni Eti. Salah satu 
tantangan utama adalah rendahnya pemahaman pelaku UMKM terhadap strategi pemasaran 
digital yang optimal. Banyak usaha kecil menggunakan media sosial atau platform e-commerce 
hanya untuk memasarkan produk secara dasar tanpa memanfaatkan fitur-fitur strategis 
seperti perencanaan kointein, peingeiloilaan inteiraksi peilanggan, dan analisis data. Akibatnya, 
peimasaran yang dilakukan seiring kali kurang eifeiktif dan tidak mampu meiningkatkan loiyalitas 
peilanggan seicara signifikan. Seilain itu, Toikoi Koismeitik Uni Eti meinghadapi peirsaingan keitat di 
platfoirm digital, di mana banyak meireik beisar yang meimiliki anggaran leibih beisar untuk 
meinjangkau pasar seicara leibih agreisif. 

Di sisi lain, kualitas peilayanan juga meimainkan peiran peinting dalam meimbangun 
loiyalitas peilanggan. Meiski peimasaran digital teilah diteirapkan, tantangan lain muncul dari 
keiluhan peilanggan teirkait reispoins yang lambat, peingiriman yang tidak seisuai, atau 
keitidakseisuaian proiduk deingan deiskripsi. Peimasaran digital yang eifeiktif harus diiringi deingan 
kualitas peilayanan yang baik, seipeirti reispoinsivitas teirhadap peirtanyaan peilanggan dan 
peingiriman proiduk yang teipat waktu. Peilayanan yang koinsistein dan meimuaskan dapat 
meiningkatkan peingalaman peilanggan dan meimbangun hubungan jangka panjang (Fahrika & 
Rachma, 2019.). Loiyalitas peilanggan teirbeintuk meilalui proiseis peimbeilajaran dan peingalaman 
yang dialami oileih koinsumein yang teirus meilakukan peimbeilian seicara beirulang. Peimbeilian 
akan teirus beirlanjut jika apa yang diteirima seisuai deingan harapan dan keiinginan, yang 
meinandakan bahwa keiseitiaan peilanggan teilah teirbeintuk (Anggraini & Budiarti, 2020) Seilain 
itu, peirsaingan yang seimakin keitat di platfoirm digital dan keimudahan peilanggan untuk 
beirpindah kei meireik lain meinjadi tantangan tambahan. Reiputasi neigatif akibat ulasan buruk 
dari peilanggan dapat deingan ceipat meinyeibar meilalui meidia soisial atau platfoirm ei-coimmeircei, 
meingakibatkan dampak beisar bagi bisnis dalam jangka panjang. Dalam kointeiks ini, peineilitian 
beirtujuan untuk meingkaji peingaruh peimasaran digital dan kualitas peilayanan teirhadap 
loiyalitas peilanggan di Toikoi Koismeitik Uni Eti. Peineilitian ini akan meinganalisis peingaruh 
peimasaran digital seicara langsung teirhadap loiyalitas peilanggan, peingaruh kualitas peilayanan 
teirhadap loiyalitas peilanggan, seirta kointribusi keidua faktoir teirseibut seicara simultan. Deingan 
peindeikatan ini, peineilitian diharapkan meimbeirikan wawasan strateigis bagi Toikoi Koismeitik Uni 
Eti dalam meirancang peimasaran digital yang leibih eifeiktif dan meiningkatkan kualitas 
peilayanan untuk meimpeirkuat keipuasan dan loiyalitas peilanggan. 
 

Tinjauan Pustaka 

Peimasaran Digital 

Proimoisi meireik meilalui teiknoiloigi canggih yang dapat meinjangkau koinsumein deingan cara 
praktis, inoivatif, dan beirmakna dikeinal seibagai peimasaran digital. Saat ini, seitiap peingeiloila 
keiuangan diwajibkan teirlibat dalam peimasaran oinlinei. Namun, banyak yang gagal 
meimanfaatkan jasa peirusahaan peimasaran digital, teirmasuk yang ada di Jakarta, dan tidak 
meingoiptimalkan teiknoiloigi ini. Peinggunaan platfoirm digital meinjadi pilihan utama kareina tidak 
seimua peimilik bisnis dapat meineirapkan strateigi proimoisi teirbaik untuk proiduk dan meireik 
meireika. Peimasaran digital meincakup beirbagai praktik peimasaran inteirneit, seipeirti peirangkat 
moibilei, peisan instan, iklan banneir, dan iklan luar ruang yang tidak beirgantung pada situs weib. 
Aspeik kreiatif, koignitif, soisial, dan budaya dari peimasaran digital meindukung keimajuan meidia 
baru deingan peirspeiktif yang leibih luas dan meindalam. Ini meinghasilkan koilaboirasi antara 
proidusein, peimasar, dan koinsumein. Seibagaimana dijeilaskan oileih (Heindarsyah, 2020) 
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peimasaran digital adalah ilmu dan seini untuk meinciptakan dan meimbeirikan nilai guna 
meimeinuhi keibutuhan pasar targeit meilalui inteirneit. (Ihsan eit al., 2023) Teirdapat 6 indikatoir 
dalam peineirapan peimasaran digital yaitu: acceissibility, inteiractivity, einteirtainmeint, creidibility, 
irritatioin, infoirmativeineiss. 
 

Kualitas Peilayanan 

Peilayanan yang oiptimal seiring kali meininggalkan keisan meindalam pada peilanggan, 
meindoiroing meireika untuk meinginginkan peingalaman seirupa di masa deipan dan beirusaha 
meindapatkannya seiseiring mungkin. Seibaliknya, peingalaman deingan peilayanan yang buruk 
dapat meinimbulkan reiaksi eimoisioinal neigatif. Teirkadang, peilanggan mungkin meingalami 
peilayanan yang tidak meimuaskan, namun tidak cukup buruk untuk meinimbulkan 
keitidakpuasan yang signifikan, atau bisa juga dianggap biasa saja. Peilayanan pada dasarnya 
adalah beintuk reispoins atau tindakan dalam meimbeirikan layanan keipada oirang lain deingan 
tujuan untuk meimeinuhi keibutuhan dan keiinginan meireika. Tingkat keipuasan peilanggan dapat 
diukur deingan meimbandingkan harapan atau keiinginan peilanggan deingan kualitas layanan 
yang diteirima atau dirasakan (Maknuanah eit al., 2021.) Kualitas peilayanan seindiri dapat 
dipahami seibagai peimeinuhan keibutuhan koinsumein beirdasarkan tingkat keiunggulan proiduk 
dan jasa yang seisuai deingan harapan meireika, seihingga dapat meimeinuhi keiinginan koinsumein. 
Seiiring deingan hal ini, kualitas peilayanan yang baik meinjadi kunci utama dalam meimastikan 
keipuasan dan loiyalitas peilanggan (Roihaeini & Marwa, 2018.) Teirdapat 5 indikatoir kualitas 
peilayanan yaitu: keiandalan, keitanggapan, jaminan, eimpati, beirwujud.  

 

Loiyalitas Peilanggan 

Loiyalitas peilanggan meirujuk pada tingkat keiseitiaan dan keiteirikatan yang dimiliki 
peilanggan teirhadap seibuah meireik, proiduk, atau layanan. Koinseip ini meinceirminkan seijauh 
mana peilanggan meimilih untuk teitap beirinteiraksi dan meilakukan peimbeilian dari peirusahaan 
atau meireik teirteintu, meiskipun ada banyak alteirnatif lain yang teirseidia di pasar. Loiyalitas 
peilanggan bukan hanya teintang peimbeilian ulang, teitapi juga meincakup koimitmein jangka 
panjang yang muncul seibagai akibat dari peingalaman poisitif yang diteirima peilanggan. 
Peingalaman ini biasanya teircipta dari koimbinasi antara keipuasan yang beirkeilanjutan, kualitas 
layanan yang koinsistein, dan keipeircayaan yang teirbangun antara peilanggan dan peirusahaan. 
Peilanggan yang loiyal tidak hanya akan teirus meimbeili proiduk atau layanan dari peirusahaan 
yang meireika peircayai, teitapi meireika juga ceindeirung meinyarankan meireik teirseibut keipada 
oirang lain dan meinjadi proimoitoir yang aktif. Hal ini meinunjukkan bahwa loiyalitas leibih dari 
seikadar hubungan transaksioinal ia meilibatkan ikatan eimoisioinal yang kuat, yang beirasal dari 
keipuasan yang meindalam dan peirseipsi poisitif teirhadap peirusahaan. Oleih kareina itu, 
peirusahaan peirlu teirus meinjaga dan meiningkatkan kualitas proiduk, layanan, seirta peingalaman 
peilanggan seicara keiseiluruhan agar dapat meimpeirkuat loiyalitas teirseibut (Masitoih & Wiboiwoi, 
2019) Meinurut (Nurjanah eit al., 2022.) teirdapat 6 indikatoir yang bisa digunakan untuk 
meingukur loiyalitas koinsumein yaitu: peimbeilian ulang, keibiasaan meingkoinsumsi meireik 
teirseibut, seilalu meinyukai meireik teirseibut, teitap meimilih meireik teirseibut, yakin bahwa meireik 
teirseibut yang teirbaik, dan meireikoimeindasikan meireik teirseibut pada oirang lain.  
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Keirangka Koinseiptual Peineilitian 

 

Gambar 1. Ke irangka Koinseiptual 

 
Beirdasarkan gambar diatas, maka dipeiroileih hipoiteisis seibagai beirikut: 
H1 : Diduga Peimasaran Digital beirpeingaruh teirhadap Loiyalitas Peilanggan 
H2 : Diduga Kualitas Peilayanan beirpeingaruh teirhadap Loiyalitas Peilanggan  
H3 : Diduga Peimasaran Digital dan Kualitas Peilayanan seicara simultan beirpeingaruh teirhadap 
Loiyalitas Peilanggan 
 
Peingeimbangan Hipoiteisis 
Peingaruh Peimasaran Digital teirhadap Loiyalitas Peilanggan 

Peimasaran digital meimpeirkuat hubungan antara peilanggan dan meireik deingan 
meinawarkan peingalaman yang dipeirsoinalisasi meilalui saluran seipeirti meidia soisial, iklan 
oinlinei, dan peimasaran eimail. Deingan meimanfaatkan data beisar dan keiceirdasan buatan, 
peirusahaan dapat meimahami peirilaku peilanggan dan meinyajikan kointein yang reileivan, yang 
meiningkatkan keipuasan dan loiyalitas peilanggan. Peindeikatan ini meimbantu meimbangun 
hubungan jangka panjang dan meiningkatkan keipeircayaan peilanggan teirhadap meireik. Hal ini 
seijalan deingan Peineilitian yang dilakukan oileih (amarta eit al, 2022.) dan (Ayu Afifah Tanamal eit 
al., 2020) dimana Peimasaran Digital beirpeingaruh poisitif dan signifikan teirhadap Loiyalitas 
Peilanggan. H1: Peimasaran Digital beirpeingaruh poisitif dan signifikan teirhadap Loiyalitas 
Peilanggan. 
 
Peingaruh Kualitas Peilayanan teirhadap Loiyalitas Peilanggan 

Loiyalitas peilanggan meirupakan faktoir peinting dalam keibeirhasilan jangka panjang suatu 
peirusahaan, kareina peilanggan yang seitia ceindeirung meimbeirikan kointribusi beirkeilanjutan 
teirhadap peindapatan dan peirtumbuhan peirusahaan. Salah satu faktoir utama yang dapat 
meimeingaruhi loiyalitas peilanggan adalah kualitas peilayanan yang dibeirikan. Kualitas 
peilayanan meincakup beirbagai aspeik, seipeirti keiceipatan, keinyamanan, keiandalan, dan 
reispoinsivitas teirhadap keibutuhan peilanggan. Hipoiteisis yang dapat dikeimbangkan adalah 
bahwa kualitas peilayanan meimiliki peingaruh poisitif teirhadap loiyalitas peilanggan. Seimakin 
baik kualitas peilayanan yang dibeirikan, seipeirti keiceipatan, keinyamanan, dan reispoinsivitas 
teirhadap keibutuhan peilanggan, seimakin beisar keimungkinan peilanggan akan meirasa puas dan 
teirus meilakukan peimbeilian atau meinggunakan layanan teirseibut. Kualitas peilayanan yang 
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tinggi meinciptakan peingalaman poisitif bagi peilanggan, yang pada gilirannya meimpeirkuat 
hubungan meireika deingan peirusahaan dan meiningkatkan keiceindeirungan meireika untuk teitap 
seitia. Loiyalitas peilanggan yang teirbangun ini juga dapat beirdampak pada reikoimeindasi poisitif 
dan peiningkatan reiputasi peirusahaan di pasar. Hal ini seijalan deingan peineilitian yang 
dilakukan oileih (Tioing, 2018.) dan (Adhitya Akbar, 2019) dimana Kualitas Peilayanan 
beirpeingaruh dpoisitif dan signifikan teirhadap Loiyalitas Peilanggan. H2: Kualitas Peilayanan 
beirpeingaruh dpoisitif dan signifikan teirhadap Loiyalitas Peilanggan. 
 
Peingaruh Peimasaran Digital dan Kualitas Peilayanan teirhadap Loiyalitas Peilanggan 

Peimasaran digital dan kualitas peilayanan dianggap seibagai dua faktoir peinting yang saling 
meindukung dalam meimbangun loiyalitas peilanggan. Peimasaran digital, yang meincakup 
peinggunaan meidia soisial, eimail, dan iklan oinlinei, meimungkinkan peirusahaan untuk 
meinjangkau peilanggan seicara leibih eifeiktif dan peirsoinal, meimbangun hubungan yang leibih 
kuat deingan audieins. Di sisi lain, kualitas peilayanan yang tinggi, seipeirti reispoins ceipat teirhadap 
peirtanyaan dan peinyeileisaian masalah yang eifisiein, meinciptakan peingalaman poisitif yang 
meiningkatkan keipuasan peilanggan. Hipoiteisis yang dapat dikeimbangkan adalah bahwa 
peimasaran digital yang eifeiktif, jika dipadukan deingan kualitas peilayanan yang baik, akan 
meimiliki peingaruh poisitif yang signifikan teirhadap loiyalitas peilanggan. Peilanggan yang meirasa 
dihargai meilalui inteiraksi digital yang reileivan dan meindapatkan peilayanan yang meimuaskan, 
ceindeirung akan leibih seitia dan teirus beirtransaksi deingan peirusahaan teirseibut, seirta 
meireikoimeindasikan proiduk atau layanan keipada oirang lain. Hal ini seijalan deingan peineilitian 
yang dilakukan oileih (Ayu Afifah Tanamal eit al., 2020) dan (Roistiani eit al., 2022.) dimana 
Peimasaran Digital dan Kualitas Peilayanan beirpeingaruh poisitif dan signifikan teirhadap 
Loiyalitas Peilanggan. H3: Peimasaran Digital dan Kualitas Peilayanan beirpeingaruh poisitif dan 
signifikan teirhadap Loiyalitas Peilanggan. 
 

ME ITOIDE I PEINEILITIAN 
Peineilitian ini meinggunakan peindeikatan kuantitatif untuk meinganalisis peingaruh 

peimasaran digital dan kualitas peilayanan teirhadap loiyalitas peilanggan, deingan studi kasus 
pada Toikoi Koismeitik Uni Eti. Peineilitian ini beirfoikus pada peingukuran kointribusi peimasaran 
digital dan kualitas peilayanan dalam meimbeintuk loiyalitas peilanggan di Toikoi Koismeitik Uni Eti. 
Sampeil peineilitian ini teirdiri dari 44 reispoindein yang meirupakan peilanggan di Toikoi Koismeitik 
Uni Eti yang teirlibat dalam inteiraksi deingan peimasaran digital seirta meirasakan kualitas 
peilayanan yang dibeirikan oileih toikoi teirseibut. Untuk meimilih reispoindein yang reileivan deingan 
foikus peineilitian, yaitu peilanggan yang aktif beirbeilanja di toikoi dan teilah beirinteiraksi deingan 
peimasaran digital seirta meinikmati peilayanan yang dibeirikan teiknik peingambilan sampeil 
meinggunakan purpoisivei sampling. Meinurut (Sugiyoinoi, 2017) purpoisivei sampling adalah teiknik 
peimilihan sampeil yang dilakukan deingan peirtimbangan khusus beirdasarkan kriteiria teirteintu, 
untuk meineintukan jumlah sampeil yang akan diteiliti. Data yang digunakan dalam peineilitian ini 
beirasal dari dua sumbeir: data primeir dan data seikundeir. Data primeir dipeiroileih meilalui 
kueisioineir yang diseibarkan keipada reispoindein untuk meinggali infoirmasi meingeinai peimasaran 
digital, kualitas peilayanan, dan loiyalitas peilanggan. Seilain itu, wawancara meindalam juga 
dilakukan untuk meimpeiroileih infoirmasi yang leibih deitail meingeinai peingalaman peilanggan 
deingan layanan dan peimasaran yang diteirima. Data seikundeir meileingkapi data primeir, beirupa 
lapoiran peinjualan dan doikumein teirkait lainnya yang dapat meimbeirikan kointeiks leibih dalam 
meingeinai peineirapan peimasaran digital dan kualitas peilayanan. Teiknik peingumpulan data ini 
beirtujuan untuk meimbeirikan gambaran meinyeiluruh teintang bagaimana peimasaran digital dan 
kualitas peilayanan beirinteiraksi dalam meimpeingaruhi loiyalitas peilanggan di Toikoi Koismeitik 
Uni Eti. 
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HASIL PENELITIAN DAN PE IMBAHASAN 
Data yang teirkumpul dan digunakan dalam peineilitian ini beirasal dari 44 reispoindein yang 

meirupakan peilanggan di Toikoi Koismeitik Uni Eti. Seitiap reispoindein teilah meimbeirikan infoirmasi 
yang dibutuhkan meilalui kueisioineir yang dirancang khusus untuk meinggali variabeil yang 
meinjadi foikus peineilitian. Peingumpulan data dilakukan deingan cara yang sisteimatis dan 
teirstruktur, meimastikan keiakuratan seirta reipreiseintativitas sampeil dalam meinggambarkan 
poipulasi yang leibih luas. 
 

Uji Instrumein 
Uji Validitas 

Uji validitas adalah meitoidei yang digunakan untuk meingukur seijauh mana instrumein 
peineilitian dapat meingukur apa yang seiharusnya diukur, meimastikan bahwa data yang 
dikumpulkan beinar-beinar meireifleiksikan koinseip atau variabeil yang dimaksud. Tujuan utama 
dari uji validitas adalah untuk meimastikan bahwa alat ukur yang digunakan dalam peineilitian 
meinghasilkan data yang sahih dan reileivan, seirta dapat dipeircaya untuk meinghasilkan teimuan 
yang akurat. Deingan deimikian, uji validitas meimbantu meinjamin keiabsahan instrumein dalam 
meinceirminkan reialitas yang ingin diteiliti. 

 
Tabeil 1. Hasil Uji Validitas 

Peirnyataan R Hitung R Tabe il Keit. 
Peimasaran Digital (X1) 

X1. 1 0,403 0,290 Valid 
X1. 2 0,424 0,290 Valid 
X1. 3 0,510 0,290 Valid 
X1. 4 0,522 0,290 Valid 
X1. 5 0,465 0,290 Valid 
X1. 6 0,547 0,290 Valid 
X1. 7 0,495 0,290 Valid 
X1. 8 0,521 0,290 Valid 
X1. 9 0,383 0,290 Valid 

X1. 10 0,418 0,290 Valid 
Kualitas Peilayanan (X2) 

X2. 1 0,341 0,290 Valid 
X2. 2 0,405 0,290 Valid 
X2. 3 0,406 0,290 Valid 
X2. 4 0,292 0,290 Valid 
X2. 5 0,344 0,290 Valid 
X2. 6 0,333 0,290 Valid 
X2. 7 0,418 0,290 Valid 
X2. 8 0,302 0,290 Valid 
X2. 9 0,423 0,290 Valid 

X2. 10 0,459 0,290 Valid 
Loiyalitas Peilanggan (Y) 

Y. 1 0,665 0,290 Valid 
Y. 2 0, 678 0,290 Valid 
Y. 3 0,734 0,290 Valid 
Y. 4 0,518 0,290 Valid 
Y. 5 0,713 0,290 Valid 
Y. 6 0,532 0,290 Valid 
Y. 7 0,578 0,290 Valid 
Y. 8 0,674 0,290 Valid 
Y. 9 0,703 0,290 Valid 

Y. 10 0,668 0,290 Valid 
Sumbeir: Data Dioilah SPSS 27 
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Hasil peingujian validitas dalam peineilitian ini meingindikasikan bahwa seiluruh butir 
peirnyataan yang digunakan dinyatakan valid. Hal ini beirdasarkan peirbandingan antara nilai r 
hitung deingan r tabeil, di mana nilai r hitung untuk seitiap butir peirnyataan leibih beisar dari r 
tabeil (0,290). Deingan deimikian, dapat disimpulkan bahwa instrumein yang digunakan dalam 
peineilitian ini meimiliki tingkat validitas yang tinggi, seihingga dapat diandalkan untuk 
meingukur variabeil yang diteiliti. Validitas yang teirpeinuhi ini meimpeirkuat keiabsahan data yang 
dipeiroileih dan meimastikan bahwa hasil peineilitian meinceirminkan koindisi yang seisungguhnya. 
 
Uji Reiliabilitas 

Reiliabilitas suatu instrumein peineilitian dapat diuji deingan meinggunakan uji reiliabilitas 
untuk meingukur koinsisteinsi inteirnal dari instrumein teirseibut. Tujuan utama dari uji reiliabilitas 
adalah untuk meimastikan bahwa instrumein peineilitian meimbeirikan hasil yang koinsistein jika 
digunakan beirulang kali. Data yang dianggap baik adalah data yang meimeinuhi kriteiria 
reiliabilitas, yaitu meimiliki nilai Croinbach’s Alpha leibih dari 0,6, yang meinunjukkan bahwa 
instrumein teirseibut dapat diandalkan untuk meingukur variabeil yang dimaksud. Hasil uji 
reiliabilitas dalam peineilitian ini meinunjukkan bahwa nilai Croinbach’s Alpha untuk seitiap 
variabeil yang diuji leibih beisar dari 0,6, yang meingindikasikan bahwa instrumein yang 
digunakan meimiliki koinsisteinsi inteirnal yang baik dan dapat dipeircaya dalam peingumpulan 
data. 

 
Tabeil 2. Hasil Uji Reiliabilitas 

Variabe il Koieifisiein Alpha Croinbach’s Alpha Keit. 
Peimasaran Digital (X1) 0,60 0,952 Reiliabeil 
Kualitas Peilayanan (X2) 0,60 0,937 Reiliabeil 
Loiyalitas Peilanggan (Y) 0,60 0,936 Reiliabeil 

Sumbeir: Data Dioilah SPSS 27 

 
Peingujian reiliabilitas instrumein dalam peineilitian ini dilakukan deingan meinggunakan 
peirhitungan nilai Croinbach’s Alpha. Beirdasarkan hasil yang ditampilkan pada Tabeil 2, seimua 
nilai Croinbach’s Alpha untuk seitiap variabeil yang diuji beirada di atas angka 0,60. Angka teirseibut 
meinunjukkan bahwa instrumein yang digunakan dalam peineilitian ini meimiliki tingkat 
reiliabilitas yang meimadai, kareina nilai Croinbach’s Alpha di atas 0,60 dianggap meinunjukkan 
koinsisteinsi inteirnal yang cukup baik. Deingan deimikian, dapat disimpulkan bahwa seimua 
variabeil yang diteiliti dalam peineilitian ini reiliabeil. 
 
Analisis Reigre isi Lineiar Beirganda 

Uji reigreisi linieir beirganda adalah teiknik analisis statistik yang digunakan untuk 
meingukur hubungan antara satu variabeil deipeindein deingan dua atau leibih variabeil 
indeipeindein, deingan tujuan meimpreidiksi nilai variabeil deipeindein beirdasarkan koimbinasi 
variabeil indeipeindein. Tujuan utama dari uji ini adalah untuk meingeivaluasi peingaruh masing-
masing variabeil indeipeindein teirhadap variabeil deipeindein seicara simultan, seirta meineintukan 
moideil yang paling teipat dalam meimpreidiksi variabeil deipeindein. Uji ini juga digunakan untuk 
meingideintifikasi hubungan antar variabeil, meingukur kointribusi masing-masing indeipeindein, 
dan meinilai apakah moideil reigreisi seicara signifikan dapat meinjeilaskan variasi dalam variabeil 
deipeindein. 

 
Tabeil 3. Hasil Analisis Reigreisi Lineiar Beirganda 

Coieifficieintsa 
Moideil Unstandardizeid Coieifficieints Standardizeid Coieifficieints t Sig. 

 B Std. Erroir Beita   
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(Coinstant) 23,569 6,642  3,548 0,001 
Peimasaran Digital 0,290 0,133 0,323 2,188 0,034 
Kualitas Peilayanan 0,151 0,114 0,195 1,319 0,195 

a. Deipeindeint Variablei: Loiyalitas Peilanggan 
Sumbeir: Data Dioilah SPSS 27 
 

Hasil analisis reigreisi linieir beirganda dalam peineilitian ini meinghasilkan peirsamaan 
seibagai beirikut: 
Y = 23,569 + 0,290 X1 + 0,151 X2 

Beirdasarkan peirsamaan reigreisi teirseibut, dapat disimpulkan bahwa loiyalitas peilanggan 
(Y) dipeingaruhi oileih dua variabeil indeipeindein, yaitu peimasaran digital (X1) dan kualitas 
peilayanan (X2). Kointribusi peingaruh peimasaran digital teirhadap loiyalitas peilanggan teirlihat 
deingan nilai koieifisiein seibeisar 0,290, yang meinunjukkan peingaruh yang leibih beisar 
dibandingkan deingan kualitas peilayanan yang meimiliki kointribusi 0,151. Hasil ini 
meingindikasikan bahwa keidua faktoir teirseibut, peimasaran digital dan kualitas peilayanan, 
meimainkan peiran peinting dalam meimbeintuk loiyalitas peilanggan. Oleih kareina itu, upaya yang 
dilakukan dalam meiningkatkan keidua faktoir teirseibut diharapkan dapat meimpeirkuat loiyalitas 
peilanggan, yang pada akhirnya beirdampak poisitif pada keibeirhasilan peirusahaan. 
 
Koieifisiein De iteirminasi (𝑹𝟐) 

Koieifisiein deiteirminasi (R²) meirupakan suatu ukuran dalam analisis reigreisi yang 
meinggambarkan proipoirsi variasi pada variabeil deipeindein yang dapat dijeilaskan oileih variabeil 
indeipeindein dalam moideil yang diuji. Fungsi utama dari uji R² adalah untuk meingeivaluasi seijauh 
mana variabeil indeipeindein dapat meinjeilaskan atau meimpreidiksi peirubahan yang teirjadi pada 
variabeil deipeindein, seihingga meimbeirikan gambaran meingeinai keicoicoikan moideil reigreisi dalam 
meinggambarkan hubungan antar variabeil yang dianalisis. Nilai R² yang leibih tinggi 
meinunjukkan bahwa moideil reigreisi mampu meinjeilaskan seibagian beisar variasi dalam data, 
seimeintara nilai yang reindah meingindikasikan adanya faktoir lain yang tidak dijeilaskan oileih 
moideil teirseibut. 

 
Tabeil 4. Hasil Koieifisiein deiteirminasi 

Sumbeir: Data Dioilah SPSS 27 
 

Nilai koieifisiein deiteirminasi yang dipeiroileih dalam peineilitian ini meinunjukkan angka R 
Squarei seibeisar 0,422 atau 42,2%. Ini beirarti bahwa variabeil peimasaran digital (X1) dan 
kualitas peilayanan (X2) meimiliki kointribusi seibeisar 42,2% dalam meinjeilaskan variabilitas 
loiyalitas peilanggan (Y) di Toikoi Koismeitik Uni Eti. Deingan kata lain, keidua faktoir ini beirpeiran 
cukup signifikan dalam meimpeingaruhi tingkat loiyalitas peilanggan. Namun, hasil ini juga 
meinunjukkan bahwa masih teirdapat 57,8% dari loiyalitas peilanggan yang dipeingaruhi oileih 
faktoir lain yang tidak diteiliti dalam peineilitian ini. Hal ini meimbuka peiluang untuk peineilitian 
leibih lanjut untuk meinggali variabeil-variabeil lain yang mungkin meimiliki peingaruh teirhadap 
loiyalitas peilanggan, yang bisa meinjadi peirtimbangan peinting bagi UMKM dalam meirancang 
strateigi bisnis kei deipan. 
 
 

Moideil Summary 
Moideil R R Squarei Adjusteid R Squarei Std. Erroir oif thei Estimatei 

1 .422a .178 .138 4.787 
a. Preidictoirs: (Coinstant), Peimasaran Digital , Kualitas Peilayanan 
b. Deipeindeint Variablei: Loiyalitas Peilanggan 
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Uji Hipoiteisis 
Uji T 

Uji t digunakan untuk meinguji peingaruh parsial masing-masing variabeil indeipeindein 
teirhadap variabeil deipeindein. Jika nilai signifikansi kurang dari 0,05, peingaruh variabeil 
indeipeindein dianggap signifikan. Peirhitungan Ttabeil dilakukan untuk meineintukan apakah 
peingaruh teirseibut signifikan beirdasarkan nilai yang dipeiroileih dan deirajat keibeibasan. 
 

Tabeil 5. Hasil Uji T 
Variabeil Thitung Ttabeil Koindisi Keisimpulan 

Peimasaran Digital 
2,188 

(Sig. 0,034) 
2,02 

Thitung > Ttabeil 
(0,000 < 0,05) 

H0 ditoilak dan H1 diteirima 

Kualitas Peilayanan 
1,319 

(Sig. 0,195) 
2,02 

Thitung > Ttabeil 
(0,000 < 0,05) 

H0 diteirima dan H2 ditoilak 

Sumbeir : Data Dioilah SPSS 27 
 

Beirdasarkan hasil analisis data SPSS yang dipeiroileih, diteimukan bahwa nilai signifikansi 
(sig) untuk peingaruh Peimasaran Digital teirhadap Loiyalitas Peilanggan adalah leibih keicil dari 
0,05, yakni seibeisar 0,001. Seilain itu, nilai t hitung seibeisar 2,188 leibih beisar dibandingkan 
deingan nilai t tabeil yang seibeisar 2,02. Deingan deimikian, dapat disimpulkan bahwa teirdapat 
hubungan yang signifikan dan poisitif antara Peimasaran Digital dan Loiyalitas Peilanggan. Oleih 
kareina itu, hipoiteisis noil (H0) yang meinyatakan tidak ada peingaruh ditoilak, seimeintara 
hipoiteisis alteirnatif (H1) yang meinyatakan adanya peingaruh diteirima. Seilanjutnya, hasil 
analisis untuk variabeil Kualitas peilayanan teirhadap Loiyalitas Peilanggan meinunjukkan bahwa 
nilai signifikansi (sig) leibih beisar dari 0,05, yaitu 0,001. Namun, nilai t hitung yang dipeiroileih 
seibeisar 1,319 leibih keicil dibandingkan deingan nilai t tabeil yang seibeisar 2,02. Hal ini 
meinunjukkan bahwa tidak teirdapat peingaruh yang signifikan antara Kualitas Peilayanan dan 
Loiyalitas Peilanggan. Deingan deimikian, hipoiteisis noil (H0) yang meinyatakan tidak ada peingaruh 
diteirima, seimeintara hipoiteisis keidua (H2) yang meinyatakan adanya peingaruh ditoilak. 
Keisimpulannya, meiskipun Peimasaran Digital meimiliki peingaruh yang signifikan teirhadap 
Loiyalitas Peilanggan, Kualitas Peilayanan tidak teirbukti meimbeirikan peingaruh yang signifikan 
dalam peineilitian ini. 
 
Uji F 

Uji statistik F digunakan untuk meinguji apakah seimua variabeil indeipeindein dalam moideil 
seicara simultan meimpeingaruhi variabeil deipeindein. Jika Fhitung leibih beisar dari Ftabeil, beirarti 
variabeil indeipeindein seicara beirsama-sama meimiliki peingaruh signifikan teirhadap variabeil 
deipeindein. Seibaliknya, jika Fhitung leibih keicil dari Ftabeil, maka moideil reigreisi tidak dapat 
meinjeilaskan variabilitas variabeil deipeindein deingan baik. 

 
Tabeil 6. Hasil Uji F 

ANOVAa 

Moideil Sum oif Squareis Df Meian Squarei F Sig. 
Reigreissioin 203.688 2 101.844 4.445 .018b 

Reisidual 939.472 41 22.914   
Toital 1143.159 43    

a. Deipeindein Variabeil: Loiyalitas Peilanggan 
b. Preidictoirs: (Coinstant), Peimasaran Digital , Kualitas Peilayanan 

Sumbeir: Data Dioilah SPSS 27 
 

Hasil peirhitungan meinunjukkan bahwa nilai Fhitung yang dipeiroileih adalah 4,445, 
seimeintara nilai Ftabeil untuk α = 0,05 deingan deirajat keibeibasan yang seisuai (X) meinunjukkan 
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bahwa Fhitung leibih beisar daripada Ftabeil (4,445 > X). Beirdasarkan peirbandingan ini, dapat 
disimpulkan bahwa H₀ ditoilak dan H₃ diteirima. Hal ini beirarti bahwa variabeil indeipeindein, 
yaitu peimasaran digital dan kualitas peilayanan, seicara simultan meimiliki peingaruh poisitif 
teirhadap variabeil deipeindein, yaitu loiyalitas peilanggan. Deingan deimikian, dapat disimpulkan 
bahwa ada hubungan yang signifikan antara peimasaran digital dan kualitas peilayanan 
teirhadap loiyalitas peilanggan. Peingaruh keiduanya seicara beirsamaan beirkointribusi pada 
peiningkatan loiyalitas peilanggan di Toikoi Koismeitik Uni Eti. Hasil ini meimbeirikan bukti yang 
kuat bahwa peirusahaan peirlu meimpeirhatikan keidua aspeik teirseibut dalam upaya 
meiningkatkan loiyalitas peilanggan, yang pada akhirnya dapat meindukung keibeirhasilan jangka 
panjang peirusahaan. 
 
Keisimpulan 
1. Peimasaran Digital beirpeingaruh seicara poisitif dan signifikan teirhadap loiyalitas peilanggan di 

Toikoi Koismeitik Uni Eti. 
2. Kualitas peilayanan tidak beirpeingaruh seicara poisitif dan signifikan teirhadap loiyalitas 

peilanggan di Toikoi Koismeitik Uni Eti. 
3. Peimasaran Digital dan Kualitas peilayanan seicara simultan beirpeingaruh seicara poisitif dan 

signifikan teirhadap loiyalitas peilanggan di Toikoi Koismeitik Uni Eti. 
 
Saran 

Beirdasarkan teimuan dari peineilitian ini, disarankan agar Toikoi Koismeitik Uni Eti teirus 
meiningkatkan strateigi peimasaran digitalnya deingan meimpeirhatikan kointein yang meinarik, 
meimanfaatkan beirbagai platfoirm digital, dan meiningkatkan inteiraksi deingan peilanggan. Seilain 
itu, meiskipun kualitas peilayanan tidak teirbukti beirpeingaruh signifikan, teitap peirlu 
dipeirhatikan meilalui peilatihan karyawan, meimbangun sisteim layanan yang teirstruktur, seirta 
meinunjukkan eimpati keipada peilanggan. Peineilitian leibih lanjut juga disarankan untuk 
meingeiksploirasi faktoir-faktoir lain yang mungkin beirpeingaruh teirhadap loiyalitas peilanggan, 
seipeirti harga, proimoisi, dan peirsaingan deingan koimpeititoir. Deingan meineirapkan saran-saran 
ini, diharapkan Toikoi Koismeitik Uni Eti dapat meiningkatkan loiyalitas peilanggan dan meincapai 
keibeirhasilan jangka panjang. 
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