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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menyelidiki dampak kualitas produk, pelayanan yang
diberikan, dan promosi penjualan terhadap kesetiaan pelanggan di UD Hayamas, sebuah usaha
mikro kecil menengah yang bergerak di bidang gorden rumah, yang terletak di Kediri. Metode
yang dipakai dalam penelitian ini adalah kuantitatif asosiatif dengan pendekatan survei. Proses
pengambilan sampel dilakukan dengan purposive sampling, melibatkan 50 pelanggan yang
telah melakukan pembelian lebih dari sekali. Alat yang dipakai untuk pengumpulan data adalah
kuesioner tertutup dengan menggunakan skala Likert. Analisis data mencakup uji validitas,
reliabilitas, uji asumsi klasik, dan analisis regresi linier berganda untuk menilai pengaruh baik

secara individu maupun bersamaan antara variabel-variabel yang ada.

Temuan dari penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas produk, pelayanan, dan
promosi penjualan memiliki pengaruh yang signifikan secara bersamaan terhadap loyalitas
pelanggan. Selain itu, secara terpisah, tiap variabel juga menunjukkan pengaruh yang
signifikan dan Simultan. Inovasi dalam penelitian ini terletak pada pengujian integratif ketiga
variabel terkait kesetiaan pelanggan dalam konteks UMKM tekstil interior, dengan penekanan
pada keterbatasan dalam pemanfaatan promosi digital yang belum maksimal. Penelitian ini
memberikan sumbangan teoritis pada pengembangan strategi pemasaran untuk UMKM serta
menawarkan rekomendasi praktis untuk meningkatkan kesetiaan pelanggan melalui

peningkatan kualitas produk, pelayanan, dan strategi promosi berbasis digital.

Kata Kunci: Loyalitas Pelanggan, Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan, Promosi Penjualan,
UMKM
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BAB |
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang
Perkembangan industri kreatif dan desain interior di Indonesia mengalami

pertumbuhan yang cepat, sejalan dengan perubahan gaya hidup masyarakat modern
yang semakin memperhatikan estetika, kenyamanan, serta identitas pribadi dalam
tempat tinggal mereka. Salah satu komponen penting dalam dekorasi interior adalah
tirai, yang saat ini tidak lagi berfungsi hanya sebagai penutup jendela, tetapi juga
sebagai elemen dekoratif yang memperindah ruangan dan menciptakan atmosfer
tertentu berdasarkan preferensi penghuninya.

Menurut laporan dari IMARC Group (2022), sektor dekorasi rumah di tanah air
diperkirakan tumbuh sebesar 4,8% setiap tahun pada periode 2022 hingga 2027, seiring
dengan meningkatnya pembangunan tempat tinggal dan daya beli masyarakat kelas
menengah. Data dari Kementerian Perindustrian (2023) juga mengindikasikan bahwa
sektor UMKM, termasuk bisnis tekstil rumah tangga seperti tirai, berkontribusi lebih
dari 60% terhadap Produk Domestik Bruto (PDB) dan menjadi pondasi bagi
perekonomian nasional.

UD Hayamas adalah salah satu pelaku UMKM lokal dalam sektor ini yang
beralamat di Kabupaten Kediri, Jawa Timur. Perusahaan ini dikenal memproduksi dan
menjual tirai rumah tangga dengan harga terjangkau serta kualitas yang bersaing.
Namun, selama dua tahun terakhir, perusahaan mengalami penurunan dalam loyalitas
pelanggan, yang terlihat dari menurunnya frekuensi pembelian ulang, meningkatnya
keluhan tentang layanan, serta strategi promosi yang tidak efektif dan kurang responsif
terhadap media digital.

Loyalitas pelanggan adalah aspek penting untuk menjaga keberlangsungan
bisnis, terutama bagi UMKM yang menghadapi persaingan yang ketat dan perubahan
selera pasar. Menurut Griffin (2020), loyalitas pelanggan adalah kesetiaan untuk terus
membeli suatu produk atau layanan meskipun ada tawaran menarik dari pesaing.
Loyalitas juga memberikan keuntungan lain seperti promosi dari mulut ke mulut,
stabilitas pendapatan, dan penghematan biaya pemasaran.

Perkembangan sektor kreatif dan desain interior di Indonesia telah mengalami
kemajuan yang pesat, sejalan dengan perubahan kebiasaan hidup masyarakat modern

yang semakin memprioritaskan aspek estetika, kenyamanan, dan identitas pribadi



dalam hunian mereka. Salah satu elemen yang krusial dalam dekorasi interior adalah
tirai, yang kini berfungsi lebih dari sekadar penutup jendela. Tirai juga berperan sebagai
elemen dekoratif yang mempercantik ruangan dan menciptakan suasana tertentu
berdasarkan keinginan penghuni.

Di Kabupaten Kediri, menurut informasi dari Dinas Koperasi dan UMKM
(2023), sektor usaha tekstil rumah tangga termasuk tirai mengalami peningkatan
penjualan sebesar 11,5% dibandingkan tahun sebelumnya. Pertumbuhan ini didorong
oleh bertambahnya jumlah proyek perumahan baru dan renovasi rumah pribadi di
daerah Kediri, yang mencapai lebih dari 3.500 unit selama setahun (BPS Kediri, 2023).
Selain itu, tingkat konsumsi produk dekorasi rumah tangga di Kediri juga meningkat
seiring dengan meningkatnya daya beli masyarakat kelas menengah, yang menjadi
pasar utama bagi UMKM seperti UD Hayamas. Data ini menunjukkan bahwa pasar
untuk produk tirai masih sangat luas dan berpotensi untuk dikembangkan.

Meskipun pasar menunjukkan tanda-tanda pertumbuhan yang positif, UD
Hayamas menghadapi penurunan loyalitas pelanggan dalam dua tahun terakhir. Hal ini
terlihat dari berkurangnya frekuensi pembelian kembali, bertambahnya keluhan tentang
pelayanan, serta kurangnya efektivitas strategi promosi yang dijalankan, terutama di
bidang digital. Kondisi ini menciptakan kebutuhan untuk melakukan penelitian guna
menganalisis faktor-faktor utama yang mempengaruhi loyalitas pelanggan, seperti
kualitas produk, kualitas layanan, dan promosi penjualan, untuk merumuskan strategi
pemasaran yang lebih efektif dan berkelanjutan.

Berbagai faktor yang dapat mempengaruhi loyalitas pelanggan telah banyak
diteliti, khususnya dalam pemasaran ritel. Kotler dan Keller (2020) menegaskan bahwa
kualitas produk adalah dasar utama untuk membangun persepsi positif di kalangan
pelanggan. Dalam konteks tirai, ini meliputi bahan kain, daya tahan warna, kekuatan
jahitan, serta desain yang mengikuti tren. Produk yang dapat memenuhi atau bahkan
melampaui ekspektasi pelanggan biasanya menghasilkan pengalaman konsumsi yang
memuaskan, yang pada gilirannya meningkatkan loyalitas.

Kualitas layanan juga memiliki peran penting dalam hal ini. Zeithaml et al. yang
dikutip oleh Ramadhan (2021) menyatakan bahwa kualitas layanan yang mencakup
kehandalan, responsivitas, jaminan, empati, dan bukti fisik memiliki dampak langsung
pada kepuasan dan loyalitas pelanggan. Temuan Pramesti dan Widiartanto (2021) juga
menunjukkan bahwa pelayanan yang responsif dan personal sangat memengaruhi



loyalitas, terutama dalam bisnis yang mengutamakan hubungan jangka panjang dengan
pelanggan seperti UMKM.

Di sisi lain, promosi penjualan juga dapat berkontribusi terhadap peningkatan
loyalitas secara signifikan baik dalam jangka pendek maupun panjang. Wibowo dan
Lestari (2023) menunjukkan bahwa jenis promosi seperti diskon, kupon, dan program
loyalitas dapat menciptakan persepsi nilai tinggi dalam pandangan pelanggan.
Sayangnya, promosi yang diterapkan UD Hayamas masih menggunakan metode
konvensional dan belum memanfaatkan secara maksimal platform digital seperti media
sosial, marketplace, atau sistem reward berbasis aplikasi.

Hasil awal dari wawancara dengan beberapa pelanggan menunjukkan bahwa
penurunan loyalitas pada UD Hayamas tidak disebabkan oleh satu faktor saja,
melainkan karena adanya ketidaksesuaian antara ekspektasi pelanggan dan kualitas
produk yang ditawarkan, layanan yang kurang memadai, serta promosi yang tidak
menarik. Banyak pelanggan merasa tidak mendapatkan alasan kuat untuk melakukan
pembelian kembali karena kurangnya nilai tambah yang ditawarkan secara
berkesinambungan.

Berdasarkan fenomena ini, sangat penting untuk melaksanakan penelitian
kuantitatif yang secara terencana mengevaluasi dampak kualitas produk, layanan, dan
promosi penjualan terhadap loyalitas pelanggan. Penelitian ini tidak hanya akan
memberikan gambaran nyata tentang bagaimana ketiga faktor itu saling berkaitan,
tetapi juga diharapkan dapat menjadi landasan untuk keputusan strategis bagi pengelola
UD Hayamas dalam meningkatkan kesetiaan pelanggan mereka.

Secara teori, temuan dari penelitian ini akan menambah wawasan dalam studi

akademis di bidang manajemen pemasaran, terutama dalam konteks UMKM pada
sektor tekstil rumah tangga, yang masih jarang dibahas dalam penelitian sebelumnya.Di
sisi praktis, hasil dari studi ini akan memberikan rekomendasi yang konkret mengenai
strategi dalam meningkatkan kualitas layanan, perbaikan produk, dan promosi yang
berorientasi pada digital yang sesuai dengan perilaku konsumen saat ini.
Dengan demikian, penelitian ini menjadi sangat penting dan strategis, mengingat
tantangan yang dihadapi oleh UMKM saat ini yang tidak hanya bersaing dalam hal
harga, tetapi juga harus mampu memberikan pengalaman menyeluruh kepada
pelanggan melalui produk berkualitas, layanan yang baik, serta promosi yang menarik
dan terintegrasi dengan teknologi digital.



Berdasarkan kajian terhadap berbagai penelitian sebelumnya, sejumlah
penelitian telah menganalisis hubungan antara Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan,
dan promosi penjualan dengan Loyalitas Pelanggan, baik dalam bisnis retail maupun
usaha mikro dan kecil. Contohnya, penelitian yang dilakukan oleh Yuliani dan
Andriyani (2022) menunjukkan bahwa mutu produk dan layanan memiliki dampak
yang signifikan terhadap loyalitas pelanggan di industri lokal. Di sisi lain, penelitian
oleh Pramesti dan Widiartanto (2021) menekankan pentingnya pelayanan yang
personal dalam meningkatkan kesetiaan pelanggan pada usaha mikro di sektor makanan
dan minuman.

Namun, masih ada beberapa kekurangan yang belum banyak dibahas secara
mendalam dalam literatur yang ada, khususnya dalam konteks UMKM yang bergerak
di bidang tekstil rumah tangga seperti tirai. Pertama, sebagian besar penelitian yang ada
masih terfokus pada sektor makanan, minuman, atau fashion, dan belum secara khusus
menyoroti industri dekorasi interior yang tengah berkembang di Indonesia. Kedua,
penggunaan media digital dalam promosi penjualan seringkali hanya disebutkan secara
umum, tanpa analisis tentang bagaimana efektivitasnya dalam membangun kesetiaan
pelanggan UMKM di era digital. Ketiga, walaupun ada beberapa penelitian yang
membahas variabel Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan, dan promosi penjualan secara
terpisah, jumlah penelitian yang mengkombinasikan ketiga variabel ini secara
bersamaan dan menganalisis kontribusinya secara empiris terhadap kesetiaan
pelanggan dalam satu model kuantitatif masih sangat terbatas. Keempat, konteks lokal
seperti UD Hayamas di Kabupaten Kediri yang memiliki karakter pasar yang unik juga
belum banyak diteliti, padahal pemahaman lokal sangat penting untuk pengembangan
strategi pemasaran yang efektif dan sesuai.

Oleh karena itu, penelitian ini bertujuan untuk mengatasi kekurangan tersebut
dengan secara empiris dan bersamaan menilai dampak Kualitas Produk, Kualitas
Pelayanan, dan promosi penjualan terhadap loyalitas pelanggan di UD Hayamas.
Penelitian ini tidak hanya memberikan kontribusi teoritis dalam bidang manajemen
pemasaran untuk UMKM, tetapi juga menawarkan implikasi praktis bagi para pelaku
usaha lokal untuk merancang strategi peningkatan kesetiaan yang lebih relevan, efektif,

dan berbasis digital.



B. Rumusan Masalah
Adapun rumusan masalah yang diambil dalam penelitian ini adalah sebagai

berikut:

1. Apakah Kualitas Produk berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan
Gorden Hayamas secara parsial?

2. Apakah Kualitas Pelayanan berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan
Gorden Hayamas secara parsial?

3. Apakah Promosi Penjualan berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan
Gorden Hayamas secara parsial?

4. Apakah Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan dan Promosi Penjualan berpengaruh

signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan Gorden Hayamas secara simultan?

C. Tujuan Masalah
Tujuan dari penelitian ini dilakukan sebagai berikut:

1. Untuk mengetahui pengaruh signifikan Kualitas Produk terhadap Loyalitas
Pelanggan Gorden Hayamas secara parsial.

2. Untuk mengetahui pengaruh signifikan Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas
Pelanggan Gorden Hayamas secara parsial.

3. Untuk mengetahui pengaruh signifikan Promosi Penjualan terhadap Loyalitas
Pelanggan Gorden Hayamas secara parsial.

4. Untuk mengetahui pengaruh signifikan Kualitas Produk, kualitas Pelayanan dan
Promosi Penjualan terhadap Loyalitas Pelanggan Gorden Hayamas secara

simultan.

D. Manfaat Penelitian
Penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi berarti, baik dalam

pengembangan teori di bidang manajemen pemasaran maupun dalam praktik bagi
pelaku usaha, terutama di sektor UMKM yang bergerak dalam tekstil rumah tangga.

Secara umum, manfaat penelitian ini dapat dijelaskan sebagai berikut:

1. Manfaat Teoritis
Penelitian ini memberikan kontribusi ilmiah terhadap pengembangan teori

pemasaran, khususnya dalam memahami dampak dari kualitas produk, kualitas
layanan, dan promosi penjualan terhadap loyalitas pelanggan. Dengan pendekatan
kuantitatif, hasil dari studi ini diharapkan dapat memperkaya literatur akademis

dalam bidang manajemen pemasaran ritel dan perilaku konsumen, terutama dalam



konteks usaha mikro dan kecil yang belum banyak diteliti secara ilmiah
dibandingkan dengan perusahaan besar.

Selain itu, hasil temuan dalam penelitian ini juga dapat dijadikan rujukan untuk
menguji validitas dan relevansi model-model pemasaran tradisional yang diajukan
oleh para ahli seperti Kotler, Keller, Griffin, dan Tjiptono, dalam konteks lokal di

Indonesia, khususnya pada UMKM di sektor dekorasi rumah tangga.

2. Manfaat Praktis
Dari sisi praktis, temuan penelitian ini diharapkan dapat menjadi masukan dan

rekomendasi strategis bagi manajemen UD Hayamas dalam merumuskan kebijakan

dan tindakan yang lebih efektif untuk meningkatkan loyalitas pelanggan. Beberapa

manfaat praktis yang diharapkan antara lain:

a. Memberikan pemahaman yang jelas mengenai sejauh mana kualitas produk,
pelayanan, dan promosi yang diterapkan saat ini berpengaruh terhadap
keputusan pelanggan untuk tetap setia.

b. Menjadi pertimbangan dalam merumuskan strategi untuk meningkatkan
kualitas produk secara berkelanjutan, agar sesuai dengan harapan dan
kebutuhan konsumen.

c. Memberikan panduan untuk pengembangan standar layanan yang lebih
profesional dan responsif, guna meningkatkan kepuasan dan kenyamanan
pelanggan.

d. Memberikan ide dan pertimbangan dalam membuat strategi promosi yang lebih
kreatif, relevan, dan berbasis digital, agar mampu menjangkau pasar yang lebih
luas dan memperkuat hubungan jangka panjang dengan pelanggan.

Dengan demikian, penelitian ini diharapkan tidak hanya memberikan kontribusi

untuk pengembangan ilmu manajemen, tetapi juga membantu pelaku usaha kecil
seperti UD Hayamas dalam menciptakan bisnis yang berkelanjutan dan kompetitif di

tengah persaingan pasar yang semakin ketat.
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