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RINGKASAN
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Kata Kunci: Relationship Marketing, Pemasaran Online, Online Customer
Review, Loyalitas Pelanggan.

Penelitian ini dilatarbelakangi oleh pentingnya upaya UMKM dalam
mempertahankan loyalitas pelanggan di tengah persaingan wusaha dan
perkembangan pemasaran online. Penelitian ini bermaksud guna menganalisis
pengaruh relationship marketing, pemasaran online, dan online customer review
terhadap loyalitas pelanggan pada UMKM Berkah FD Gorden di Kediri, baik
secara parsial maupun simultan. Penelitian ini memakai pendekatan kuantitatif
dengan metode kausal. Populasi penelitian ialah pelanggan UMKM Berkah FD
Gorden di Kediri, sedangkan sampel yang digunakan sebanyak 40 responden
dengan teknik purposive sampling. Data dikumpulkan lewat kuesioner dan
dianalisis memakai uji validitas, uji reliabilitas, uji asumsi klasik, regresi linier
berganda, uji t, uji F, dan koefisien determinasi dengan bantuan SPSS versi 25.
Hasil penelitian memperlihatkan bahwa relationship marketing berpengaruh
positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan, pemasaran online berpengaruh
positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan, serta online customer review
juga berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Secara
simultan, ketiga variabel tersebut berpengaruh positif dan signifikan terhadap
loyalitas pelanggan pada UMKM Berkah FD Gorden di Kediri. Artinya, sebagian
besar loyalitas pelanggan dapat dijelaskan oleh relationship marketing, pemasaran
online, dan online customer review, sedangkan sisanya dipengaruhi oleh faktor
lain di luar penelitian. hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi bahan
evaluasi bagi UMKM dalam meningkatkan loyalitas pelanggan lewat strategi
pemasaran yang efektif dan berorientasi pada pelanggan.
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BAB I
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Dalam kurun waktu terkini, digitalisasi telah secara substansial
mentransformasi ekosistem bisnis Usaha Mikro, Kecil, dan Menengah
(UMKM) di Indonesia. Berdasarkan data yang dirilis oleh Kementerian
Koperasi dan UKM (2021) dan dikutip oleh World Economic Forum (2022),
negara ini mempunyai sekitar 64,2 juta UMKM yang memberikan kontribusi
sebesar 61,1% atas Produk Domestik Bruto. Lebih lanjut, taraf penetrasi
internet di Indonesia sangat tinggi, dengan 202 juta pengguna pada tahun
2021, yang menyumbang nilai ekonomi digital sekitar 70 miliar USD.
Konstelasi ini memberikan tekanan bagi para pelaku UMKM untuk
mengadopsi strategi pemasaran online guna mempertahankan daya saing.
Seiring dengan akselerasi digitalisasi, perusahaan mulai mengoptimalkan
promosi penjualan dan taktik pemasaran secara daring untuk menjangkau
audiens yang lebih luas. Sebagai ilustrasi, Pereira et al. (2025)
menggarisbawahi bahwa entitas bisnis kini kian memanfaatkan platform
digital, bahkan mengintegrasikan kecerdasan buatan dan analisis big data
dalam upaya pemasaran mereka demi meningkatkan keterlibatan dan retensi
konsumen.

Dalam menghadapi kompetisi bisnis yang kian intensif, loyalitas
pelanggan menjadi salah satu pilar krusial yang perlu dicermati oleh
korporasi. Loyalitas pelanggan merepresentasikan komitmen berkelanjutan
konsumen untuk melakukan transaksi ulang secara konsisten atas suatu entitas
produk atau layanan dalam periode jangka panjang. Konsumen yang
memperlihatkan loyalitas cenderung melakukan pembelian berulang,
memberikan rekomendasi positif kepada pihak lain, serta membangun ikatan
emosional yang lebih kuat dengan perusahaan. Sehingga, perusahaan dituntut

untuk mengimplementasikan strategi yang bisa menumbuhkan kepuasan dan



memelihara relasi yang harmonis dengan konsumen agar loyalitas bisa terus
diperkuat.

Salah satu paradigma pemasaran yang memperlihatkan pertumbuhan
signifikan di era digital ialah relationship marketing. Relationship marketing
merupakan suatu pendekatan pemasaran Yyang menitikberatkan pada
pembangunan interaksi jangka panjang dengan konsumen lewat komunikasi
yang intensif, pembentukan kepercayaan, dan komitmen yang berkelanjutan.
Dutt (2023) mengemukakan bahwa relationship marketing tidak hanya
berfokus pada aspek transaksional, tetapi juga pada ikatan emosional yang
terjalin antara entitas bisnis dan konsumen. Relasi yang positif dengan
konsumen berpotensi meningkatkan taraf kepercayaan dan menstimulasi
konsumen untuk melakukan pembelian kembali. Riset yang dikerjakan oleh
Syah et al. (2023) menyajikan temuan bahwa relationship marketing
memberikan dampak positif dan signifikan atas loyalitas pelanggan. Implikasi
dari temuan ini ialah kian baik kualitas hubungan yang dibina oleh perusahaan
dengan konsumen, jadi taraf loyalitas pelanggan pun akan mengalami
peningkatan.

Di samping relationship marketing, strategi pemasaran online juga
memegang peranan esensial dalam memelihara loyalitas pelanggan pada era
digital. Pemasaran online memungkinkan perusahaan untuk mempromosikan
produk secara lebih cepat, luas, dan interaktif lewat berbagai kanal digital.
Pereira et al. (2025) menerangkan bahwa inovasi dalam pemasaran online bisa
meningkatkan persepsi nilai yang dirasakan oleh konsumen dan mempererat
hubungan jangka panjang dengan mereka. Implementasi strategi pemasaran
online yang efektif sanggup menciptakan pengalaman berbelanja yang lebih
menarik sehingga berpotensi meningkatkan loyalitas pelanggan. Kajian yang
dikerjakan oleh Fitriani & Kusumaningtyas (2025) mengindikasikan bahwa
strategi pemasaran online bisa memengaruhi respons konsumen atas produk
yang dipasarkan lewat platform digital. Studi yang dilaksanakan oleh
Rismawan & Cahyono (2025) memperlihatkan bahwa pemasaran online

memberikan dampak positif dan signifikan atas loyalitas pelanggan di



platform e-commerce. Sejalan dengan temuan tersebut, riset Naeli &
Kusumaningtyas (2025) menyimpulkan bahwa aktivitas pemasaran lewat
platform digital bisa memicu respons positif dari konsumen dalam proses
pengambilan keputusan pembelian.

Aspek lain yang turut memengaruhi loyalitas pelanggan ialah online
customer review. Interaksi layanan pelanggan secara daring merupakan
komponen vital dalam alur komunikasi antara perusahaan dan konsumen,
khususnya lewat evaluasi konsumen, respons penyedia layanan, serta bentuk
interaksi digital lainnya. Filieri (2016) menguraikan bahwa konsumen
cenderung mengevaluasi kredibilitas informasi daring mengacu pada kualitas
konten ulasan, gaya penyampaian, serta sentimen ulasan yang disajikan.
Informasi yang dianggap relevan dan bisa dipercaya mempunyai kapabilitas
untuk meningkatkan kepuasan dan loyalitas pelanggan. Filieri et al. (2018)
juga mengutarakan ulasan daring yang informatif bisa memfasilitasi
konsumen dalam mengevaluasi produk dan memperkuat keyakinan mereka
dalam melakukan pembelian. Riset yang dikerjakan oleh Sofiaturrohmah,
(2024) mendemonstrasikan bahwa online customer review memberikan
dampak positif dan signifikan atas loyalitas pelanggan. Meskipun demikian,
studi yang dilaksanakan oleh Arnanda & Leksono (2024) memperlihatkan
bahwa tidak semua bentuk informasi yang bersumber dari konsumen bisa
menghasilkan dampak yang signifikan atas perilaku konsumen. Temuan
tersebut menyiratkan bahwa efektivitas online customer review masih sangat
bergantung pada karakteristik objek studi dan konteks riset yang spesifik.

Meskipun berbagai studi telah mengindikasikan bahwa relationship
marketing, pemasaran online, dan online customer review mempunyai dampak
atas loyalitas pelanggan, hasil dari riset terdahulu memperlihatkan adanya
inkonsistensi. Perbedaan temuan ini mengindikasikan bahwa hubungan
antarvariabel masih memerlukan investigasi lebih lanjut pada objek riset yang
beragam. Hal ini juga diperkuat oleh studi Martisha & Leksono (2026) yang
menemukan bahwa dampak informasi yang diperoleh lewat media digital atas

perilaku konsumen belum memperlihatkan pola yang konsisten. Kesimpulan



tersebut menggarisbawahi adanya fluktuasi dalam hasil riset terkait efektivitas
informasi digital dalam memengaruhi perilaku konsumen.

Terkait variabel relationship marketing atas loyalitas pelanggan, riset yang
dilaksanakan oleh Syah et al. (2023) menyimpulkan bahwa relationship
marketing mempunyai dampak positif dan signifikan atas loyalitas pelanggan.
Temuan riset tersebut mengindikasikan bahwa kian solid hubungan yang
dibangun perusahaan dengan konsumen lewat komunikasi, kepercayaan, dan
komitmen, jadi taraf loyalitas pelanggan pun akan mengalami peningkatan.
Namun, hasil yang kontras dbutirukan dalam studi Ravena et al. (2025) yang
meneliti JNE Cabang Utama Kota Padang, di mana dinyatakan bahwa
relationship marketing tidak mempunyai dampak signifikan atas loyalitas
pelanggan. Hasil ini memperlihatkan adanya variabilitas dalam dampak
relationship marketing atas loyalitas pelanggan.

Selanjutnya, berkaitan dengan variabel pemasaran online atas loyalitas
pelanggan, studi Rismawan & Cahyono (2025) pada platform e-commerce
memperlihatkan bahwa pemasaran online memberikan dampak positif dan
signifikan atas loyalitas pelanggan. Riset ini menerangkan bahwa strategi
pemasaran online yang dirancang secara efektif bisa meningkatkan minat
konsumen untuk melakukan pembelian ulang serta membangun relasi jangka
panjang dengan perusahaan. Akan tetapi, temuan yang berbeda diperoleh oleh
Novia et al. (2023) pada UMKM Keripik Pisang, yang menyimpulkan bahwa
pemasaran online tidak memberikan dampak signifikan atas loyalitas
pelanggan. Hal ini memperlihatkan bahwa implementasi pemasaran online
belum tentu bisa meningkatkan loyalitas pelanggan apabila strategi yang
diterapkan belum mencapai taraf optimal.

Lebih lanjut, pada variabel online customer review atas loyalitas
pelanggan, riset Sofiaturronmah (2024) memperlihatkan bahwa online
customer review mempunyai dampak positif dan signifikan atas loyalitas
pelanggan. Kajian ini menyoroti bahwa pelayanan pelanggan secara daring
bisa meningkatkan kepercayaan konsumen, yang pada gilirannya mendorong

pembentukan loyalitas pelanggan. Namun, studi yang dikerjakan oleh



Ramadhani et al. (2025) atas produk Somethinc dan Skintific menghasilkan
temuan yang berlawanan, yakni online customer review tidak memberikan
dampak signifikan atas loyalitas pelanggan. Temuan ini mengindikasikan
bahwa pelayanan pelanggan secara daring belum tentu secara langsung
berkontribusi pada peningkatan loyalitas pelanggan tanpa adanya determinan
pendukung lain, seperti kepuasan konsumen.

UMKM Berkah FD Gorden merupakan salah satu usaha mikro yang
beroperasi di Kota Kediri, yang bergerak dalam sektor penjualan dan instalasi
gorden untuk hunian. Dalam menjalankan operasional bisnisnya, UMKM ini
mengintegrasikan media digital sebagai wahana promosi dan sarana
komunikasi dengan para pelanggannya, seperti pemanfaatan media sosial dan
layanan pesan instan untuk menyediakan informasi produk, menerima
pesanan, dan memberikan layanan konsultasi pelanggan. Tingginya taraf
persaingan di sektor interior rumah tangga menuntut UMKM Berkah FD
Gorden untuk bisa mempertahankan loyalitas pelanggannya lewat
pembangunan relasi yang kuat dengan konsumen, penerapan strategi
pemasaran online yang efektif, serta penyediaan layanan pelanggan daring
yang responsif.

Namun demikian, dalam praktiknya masih ditemui sejumlah kendala,
seperti interaksi digital dengan pelanggan yang belum sepenuhnya optimal,
penyampaian informasi produk yang masih terbatas, serta penyelenggaraan
layanan daring yang belum dikerjakan secara konsisten. Selain itu, pelanggan
kerap kali mengajukan pertanyaan berulang berkaitan dengan detail produk,
alur pemesanan, maupun estimasi instalasi, yang mengindikasikan bahwa
komunikasi dan layanan daring masih memerlukan perbaikan. Situasi ini
berpotensi memengaruhi keputusan pelanggan untuk melakukan pembelian
kembali atau merekomendasikan produk kepada pihak lain. Sehingga,
diperlukan perumusan strategi yang tepat agar loyalitas pelanggan pada
UMKM Berkah FD Gorden bisa terus ditingkatkan.

Mengacu pada analisis fenomena dan permasalahan yang telah diuraikan,

riset ini diharapkan bisa memberikan kontribusi yang berarti bagi



pengembangan strategi pemasaran yang efektif dalam membangun dan
memelihara loyalitas pelanggan, khususnya dalam konteks sektor usaha
mikro, kecil, dan menengah (UMKM). Dengan demikian, riset ini mengambil
judul “Loyalitas Pelanggan Ditinjau dari Relationship Marketing,
Pemasaran Online, dan Online Customer Review pada UMKM Berkah FD
Gorden di Kediri”.

B. Rumusan Masalah

Mengacu pada uraian latar belakang yang telah dipaparkan, jadi

permasalahan riset bisa dirumuskan berikut:

1. Apakah relationship marketing secara parsial berpengaruh positif dan
signifikan terhadap loyalitas pelanggan pada UMKM Berkah FD Gorden
di Kediri?

2. Apakah pemasaran online secara parsial berpengaruh positif dan
signifikan terhadap loyalitas pelanggan pada UMKM Berkah FD Gorden
di Kediri?

3. Apakah online customer review secara parsial berpengaruh positif dan
signifikan terhadap loyalitas pelanggan pada UMKM Berkah FD Gorden
di Kediri?

4. Apakah relationship marketing, pemasaran online, dan online customer
review secara simultan berpengaruh positif dan signifikan terhadap
loyalitas pelanggan pada UMKM Berkah FD Gorden di Kediri?

C. Tujuan Penelitian
Mengacu pada perumusan masalah yang telah dijabarkan, jadi maksud
riset ini bisa dirumuskan berikut:
1. Untuk mengetahui dan menganalisis relationship marketing secara parsial
berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan pada
UMKM Berkah FD Gorden di Kediri.



2. Untuk mengetahui dan menganalisis pemasaran online secara parsial
berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan pada
UMKM Berkah FD Gorden di Kediri.

3. Untuk mengetahui dan menganalisis online customer review secara parsial
berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan pada
UMKM Berkah FD Gorden di Kediri.

4. Untuk mengetahui dan menganalisis relationship marketing, pemasaran
online, dan online customer review secara simultan berpengaruh positif
dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan pada UMKM Berkah FD
Gorden di Kediri.

D. Manfaat Penelitian
1. Manfaat teoritis
Diupayakan hasil riset ini bisa memberikan kontribusi dalam
memperkaya khazanah ilmu pengetahuan, khususnya dalam disiplin ilmu
manajemen pemasaran terkait analisis dampak relationship marketing,
pemasaran online, dan online customer review atas loyalitas pelanggan
pada UMKM Berkah FD Gorden di Kediri.
2. Manfaat praktis
a. Bagi UMKM Berkah FD Gorden
Riset ini diupayakan bisa menjadi acuan bagi UMKM Berkah
FD Gorden dalam memahami resiprokal hubungan antara
relationship marketing, pemasaran online, online customer review,
dan loyalitas pelanggan. Dengan demikian, para pemangku
kepentingan dalam usaha ini bisa melakukan evaluasi mendalam dan
mengoptimalkan strategi pemasaran yang ada, terutama dalam upaya
membangun  relasi  jangka panjang dengan  konsumen,
memaksimalkan pemanfaatan pemasaran online, serta mengelola
ulasan konsumen secara daring guna peningkatan loyalitas

pelanggan.



b. Bagi Peneliti
Diupayakan riset ini bisa berfungsi sebagai sarana bagi peneliti
untuk mengintegrasikan teori yang telah diperoleh selama masa studi
dengan aplikasi praktis di lapangan, khususnya dalam bidang
pemasaran yang menyangkut dampak relationship marketing,
pemasaran online, dan online customer review atas loyalitas

pelanggan pada UMKM Berkah FD Gorden di Kediri.
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