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ABSTRAK

Sonia Qothrunnada Salsabila : Pengaruh Inovasi, Kreativitas dan Kualitas Pelayanan
terhadap Kepuasan Pelanggan pada UMKM Mina Bunga Cempaka di Kabupaten
Tulungagung, Skripsi, Manajemen, FEB UNP Kediri, 2024

Kata Kunci : inovasi, kreativitas, kualitas pelayanan, kepuasan pelanggan

Latar belakang penelitian ini adalah melihat persaingan di era globalisasi yang
semakin ketat, menuntut pelaku usaha harus kreatif dan inovatif dalam membuat suatu
produk. Apalagi pada saat ini terdapat banyak usaha makanan yang mirip sehingga
persaingan antara pelaku usaha lebih sulit lagi. Tujuan dari penelitian ini adalah (1) Untuk
Mengetahui Pengaruh Signifikan Inovasi Terhadap Kepuasan Pelanggan UMKM Mina
Bunga Cempaka secara parsial, (2) Untuk Mengetahui Pengaruh Signifikan Kreativitas
Terhadap Kepuasan Pelanggan UMKM Mina Bunga Cempaka secara parsial, (3) Untuk
Mengetahui Pengaruh Signifikan Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan
UMKM Mina Bunga Cempaka secara parsial, (4) Untuk Mengetahui Pengaruh Signifikan
Inovasi, Kreativitas, Dan Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan UMKM Mina
Bunga Cempaka secara simultan.

Teknik penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif. Populasi yang dipakai
dalam penelitian ini yaitu pelanggan UMKM Mina Bunga Cempaka. Teknik pengambilan
sampel yang digunakan sebanyak 40 responden. Teknik analisis yang dipakai yaitu uji
asumsi klasik, analisis regresi linier berganda, koefisien determinasi, uji hipotesis yang
dipakai adalah uji t dan uji F menggunakan software SPSS 25.

Hasil penelitian dapat disimpulkan (1) Inovasi Tidak Berpengaruh Signifikan
Terhadap Kepuasan Pelanggan Secara Parsial Dengan Nilai T Hitung 0,036 < T Table
2,0128. (2) Kreativitas Berpengaruh Signifikan Terhadap Kepuasan Pelanggan Secara
Parsial Dengan Nilai T Hitung 6,116 < T Table 2,0128. (3) Kualitas Pelayanan Berpengaruh
Signifikan Terhadap Kepuasan Pelanggan Secara Parsial Dengan Nilai T Hitung 5,751 < T
Table 2,0128. (4) Inovasi, Kreativitas, dan Kualitas Pelayanan Berpengaruh Signifikan
Terhadap Kepuasan Pelanggan Secara Simultan Dengan Nilai F hitung 75,472 > F tabel
2,8662.
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BAB |
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Indonesia merupakan negara dengan konsumsi barang dan jasa
yang tinggi. Hal ini didukung oleh peningkatan pertumbuhan sektor
industri terutama industri makanan. Saat ini, industri makanan merupakan
industri yang berkembang pesat dan banyak permintaannya. Seiring
berjalannya waktu, mobilitas penduduk yang semakin meningkat
menyebabkan tingginya kebutuhan masyarakat khususnya pada sektor
pangan. Melihat fenomena-fenomena yang terjadi, membuat pelaku usaha
harus mampu menciptakan suatu produk yang kreatif dan inovatif untuk
menarik minat beli konsumen. Pengembangan suatu produk dapat menjadi
strategi yang efektif untuk meningkatkan penjualan dalam suatu usaha.
Melihat persaingan di era globalisasi yang semakin ketat, menuntut pelaku
usaha harus kreatif dan inovatif dalam membuat suatu produk. Apalagi
pada saat ini terdapat banyak usaha makanan yang mirip sehingga
persaingan antara pelaku usaha lebih sulit lagi.

UMKM Mina Bunga Cempaka milik Ibu Siti Masitoh yang terletak
di Dusun Krandekan, Desa Wonorejo, Kecamatan Sumbergempol,
Kabupaten Tulungagung merupakan rumah produksi sekaligus outlet yang
menyediakan berbagai produk dengan olahan ikan yang berdiri sejak tahun
2015 dengan produk pertamanya yaitu sumpia ebi. UMKM ini menjual
produk berbasis olahan ikan seperti : Rengginang ikan patin, kulit patin
crispy, onde-onde abon lele, dan masih banyak lagi. Produk berbasis
olahan ikan dari UMKM Mina Bunga Cempaka dapat ditemukan di
outletnya yang beralamatkan di Dusun Krandekan, Desa Wonorejo,
Kecamatan Sumbergempol, Kabupaten Tulungagung dan juga beberapa
daerah seperti Surabaya, Jakarta, Trenggalek dan toko retail wilayah
Kabupaten Tulungagung dengan harga yang relatif terjangkau, mulai dari
Rp 10.000 — Rp 25.000. Jika menginginkan pembelian secara online, Ibu



Siti Masitoh hanya melayani via WhatsApp saja. Yang menarik dari
UMKM ini adalah produknya yang inovatif bervariasi, seperti pembuatan
onde-onde abon lele yang jarang ditemui dan diperjual-belikan.

Balado Teri
Kacang

Sumpia Ebi
Bunga Cempaka

Bunga
Cempaka

Kacang sanghai
Bunga cempaka

Opak Gambir
Abon Lele

Gambar 1.1 Produk-Produk olahan UMKM Mina Bunga Cempaka
(Sumber: Data Primer oleh Peneliti, 2023)

Kepuasan pelanggan adalah penilaian seseorang terhadap kinerja
produk yang mereka rasakan dibandingkan dengan harapan mereka, jika
kinerja tidak sesuai harapan, maka pelanggan akan kecewa. Menurut
Kotler dan Keller, jika kinerja memenuhi harapan maka pelanggan puas,
dan jika kinerja melebihi harapan maka pelanggan sangat puas atau puas
(Rahma Yulita et al., 2022).



Harapan pelanggan ini dapat dipelajari dari pengalaman mereka
sendiri terhadap produk, apa yang dikatakan orang lain, dan informasi
promosi yang dijanjikan oleh perusahaan yang memproduksi produk
tersebut. pelanggan yang kecewa akan berdampak pada perusahaan,
kemudian pelanggan akan mempertimbangkan kembali apakah akan terus
membeli dan menggunakan produk tersebut. Kepuasan pelanggan sangat
berdampak pada pelanggan, apakah pelanggan terus membeli dan
menggunakan produk atau beralih membeli dan menggunakan produk
orang lain. Kepuasan pelanggan sangat penting karena hilangnya satu
pelanggan akan berdampak pada pelanggan lainnya dan menyebabkan
penurunan pembelian, kepuasan pelanggan adalah reaksi terhadap
pelayanan atau Kkinerja (outcome) yang diterima, pelanggan akan
membandingkan kinerja (outcome) dengan harapan yang diinginkan. Jika
pelayanan yang diterima melebihi harapan, maka konsumen akan merasa
puas, sebaliknya jika pelayanan yang diterima tidak sesuai harapan
maka konsumen tidak puas (Daga, 2017:78). Harapan pelanggan
mempunyai peranan penting dan sangat besar pengaruhnya dalam
mengevaluasi pembelian suatu produk, maka pelanggan akan
menggunakan harapannya sebagai standar atau acuan sebelum melakukan
pembelian suatu produk. Dengan demikian, harapan pelanggan menjadi
salah satu faktor/acuan yang dapat melatarbelakangi kepuasan pelanggan.
Kualitas pelayanan memiliki hubungan yang erat dengan kepuasan
pelanggan, sehingga memberikan dorongan kepada pelanggan untuk
menjalin ikatan yang kuat dengan perusahaan. Untuk mengetahui tingkat
kepuasan pelanggan perlu terlebih dahulu mengetahui kualitas pelayanan
yang diberikan produsen kepada pelangganya. Kepuasan pelanggan akan
timbul setelah seseorang mengalami pengalaman dengan kualitas
pengalaman yang diberikan oleh penyedia jasa (Chandra et al., 2020:05).
Kepuasan konsumen ditentukan oleh persepsi konsumen terhadap kinerja

suatu produk atau jasa dalam memenuhi harapan pelanggan. Konsumen



akan merasa puas bila harapannya terpenuhi dan sangat puas bila
harapannya terlampaui.

Inovasi merupakan hal yang sangat penting dalam suatu bisnis dan
juga berpengaruh terhadap minat beli konsumen. Inovasi akan
menciptakan suatu produk baru dan meningkatkan nilai tambah suatu
produk serta dapat memberikan solusi yang lebih baik bagi pemecahan
masalah yang dihadapi konsumen. Inovasi produk adalah salah satu faktor
yang paling diandalkan oleh seorang pemasar dalam memasarkan suatu
produk. Seorang pelaku usaha dituntut untuk selalu berinovasi dalam
meningkatkan kualitas dari produk yang dihasilkan. Hal ini tidak terlepas
dari keinginan konsumen yang selalu berubah-ubah. Dengan inovasi yang
baik dan mengikuti perkembangan jaman, konsumen akan merasa sangat
puas dengan berbelanja ditempat tersebut sehingga penjualan juga akan
meningkat. Namun, apabila suatu usaha tidak melakukan inovasi, maka
konsumen akan beralih ke pesaing. Kemudian apabila inovasi yang
dilakukan kurang menarik, maka konsumen akan merasa jenuh dengan
produk tersebut dan mulai mencari penjual lain, sehingga menurunkan
penjualan serta omset suatu bisnis (Afriyani, 2021). Inovasi Yyang
dilakukan bukan berupa produk baru saja tetapi juga menciptakan peluang
usaha dengan metode yang baru, sehingga dapat menciptakan nilai yang
tinggi dimata konsumen. Inovasi akan meningkatkan nilai tambah dari
suatu produk, inovasi akan menciptakan suatu produk baru yang dapat
memberikan solusi yang lebih baik bagi pemecahan masalah yang
dihadapi konsumen. Inovasi produk sangat erat kaitannya dengan
kepuasan pelanggan karena inovasi mampu membuat produk berbeda di
mata konsumen sehingga konsumen lebih tertarik membeli produk
tersebut karena merasa puas dibandingkan produk pesaing. Menurut
Kotabe, inovasi produk yang dilakukan maka akan meningkatkan
kepuasan pelanggan melalui produk yang dibelinya (Tebelessy, 2021).
Dalam menumbuhkan kepuasan pelanggan diperlukan inovasi dari pelaku

usaha untuk menciptakan produk yang sesuai dengan keinginan da



kebutuhan konsumen. Selain untuk mencari pasar, inovasi juga dapat
dijadikan sebagai salah satu strategi dalam mencapai keunggulan bersaing.
Usaha kecil tidak cukup hanya memiliki keungggulan komparatif
(comparative advantage) namun yang terpenting adalah memiliki
keungggulan bersaing yang berkelanjutan (sustainable competitive
advantage). Usaha mikro kecil dan menengah dituntut untuk
menghasilkan produk yang memiliki daya saing yang tinggi (Nashrallah,
2023). Bagi pelaku usaha, keberhasilannya dalam melakukan inovasi
produk berarti usaha tersebut selangkah lebih maju dibanding dengan
pesaingnya. Tujuan utama dari inovasi adalah untuk memenuhi
permintaan pasar sehingga produk inovasi merupakan salah satu yang
dapat digunakan sebagai keunggulan bersaing bagi perusahaan. Pelanggan
umumnya menginginkan produk-produk yang inovatif sesuai dengan
keinginan mereka.

Salah satu langkah untuk meningkatkan kepuasan pelanggan
adalah dengan meningkatkan kreativitas. kreativitas sendiri memiliki arti
kemampuan untuk menciptakan atau menemukan sesuatu yang baru yang
berbeda dengan sebelumnya. Dalam menjalankan usaha agar mampu
bertahan dan bersaing dipasar, maka seorang pelaku usaha hendaknya
mampu memiliki kreatifitas yang tinggi, hal ini juga harus dilakukan oleh
seorang pelaku usaha dalam melakukan kegiatan bisnis. Kreativitas
memungkinkan seseorang pelaku usaha untuk menciptakan nilai tambah
yang unik dalam bisnis mereka dengan menemukan cara-cara baru untuk
memenuhi kebutuhan pelanggan atau menghadirkan produk atau layanan
yang belum ada sebelumnya. Kreativitas dapat membantu pelaku usaha
untuk memahami lebih baik kebutuhan dan keinginan pelanggan, dengan
melakukan kreativitas produk, pelaku usaha dapat meningkatkan tingkat
kepuasan pelanggan (Putri et al., 2020). Dalam dunia bisnis, tuntutan
terhadap kemampuan kreativitas sangatlah penting, karena dunia bisnis

perkembangannya sangat cepat dan tingkat persaingan antar pelaku usah



dengan berbagai produk dari industrinya sangat tinggi (Winarsih &
Andriani, 2022).

Hal terpenting dalam dunia bisnis adalah konsep kepuasan
konsumen yang menjadi daya tarik konsumen. Memberikan Kualitas
pelayanan terbaik merupakan hal yang sangat penting bagi pelaku bisnis
untuk dapat bertahan dan menjaga kepercayaan pelanggannya (Abdul
Gofur, 2019). Kualitas layanan adalah seberapa jauh perbedaan antara
kenyataan dan ekspektasi pelanggan atas layanan yang mereka
terima/peroleh, Kualitas pelayanan mencakup beberapa hal, yaitu kualitas
pelayanan berkaitan dengan perbedaan antara kenyataan dan ekspektasi
pelanggan, Kenyataan adalah layanan/jasa yang benar-benar diterima atau
dirasakan pelanggan dari perusahaan pemberi jasa. Ekspektasi adalah
harapan pelanggan terhadap suatu layanan sebelum mereka menerima
layanan tersebut. Jika kenyataan lebih dari ekspektasi, maka layanan
dapat dianggap berkualitas, begitupun sebaliknya jika kenyataan kurang
dari ekspektasi, maka kualitas pelayanan dipersepsikan buruk oleh
pelanggan. Jadi, intinya kualitas pelayanan ditentukan oleh kemampuan
perusahaan memenuhi atau melebihi ekspektasi/harapan pelanggan
terhadap kualitas suatu layanan. Semakin tinggi kualitas layanan, semakin
puas pula pelanggannya (Lupiyoadi, 2006). Pengertian kualitas pelayanan
memiliki 2 komponen utama: Perceived service, yaitu persepsi pelanggan
terhadap kualitas pelayanan yang benar-benar mereka terima/alami,
Expected service, yaitu tingkat layanan yang diharapkan/diinginkan
pelanggan sebelum menerima jasa tersebut. Kualitas pelayanan baik jika
perceived service memenuhi atau bahkan melampaui expected service.
Sebaliknya, kualitas pelayanan buruk jika perceived service lebih rendah
daripada expected service. Dengan demikian, kunci kualitas pelayanan
terletak pada kemampuan pemberi jasa dalam memenuhi atau melebihi
ekspektasi/harapan pelanggan. Semakin tinggi kualitasnya, kepuasan
pelanggan juga akan meningkat (Gronroos, 2019).



Berdasarkan penelitian yang dilakukan oleh Yeni Afriyani,
Muhajirin (2021) menunjukan hasil bahwa inovasi berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan pelanggan, kreativitas berpengaruh positif
dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan dan berdasarkan penelitian
yang dilakukan oleh Abin Saripudin, Wawan Oktriawan, Nunung
Kurniasih (2021) menunjukan hasil bahwa kualitas pelayanan berpengaruh
positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Perbedaan penelitian
ini dengan penelitian sebelumnya yaitu terletak pada segi objek penelitian.
Pada penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh Yeni Afriyani, Muhajirin
(2021) pada UKM Dina Kelurahan Ntobo sebagai objek penelitian dan
yang dilakukan oleh Abin Saripudin, Wawan Oktriawan, Nunung
Kurniasih (2021) pada Pelanggan Restoran Saung Manglid. Sedangkan
objek yang digunakan oleh penulis dalam penelitian sekarang ini adalah
Pelanggan UMKM Mina Bunga Cempaka. Dalam penelitian ini penulis
menggunakan variabel yang sama dengan penelitian Yeni Afriyani,
Muhajirin  (2021) dan Abin Saripudin, Wawan Oktriawan, Nunung
Kurniasih (2021). Peneliti ingin membuktikan bahwa inovasi, kreativitas,
dan kualitas pelayanan berpengaruh positif atau negatif terhadap
kepuasan pelanggan.

Berdasarkan latar belakang masalah diatas, maka bisa ditarik
kesimpulan tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui
“PENGARUH INOVASI, KREATIVITAS DAN KUALITAS
PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN PADA UMKM
MINA BUNGA CEMPAKA DIKABUPATEN TULUNGAGUNG”.

. ldentifikasi Masalah
Berdasarkan latar belakang diatas, maka didapat permasalahan

sebagai berikut :

1. Inovasi produk sudah sangat baik, namun pada usaha ini masih terdapat
kekurangan vyaitu kurangnya informasi sehingga kesulitan dalam
memasarkan produknya yang hanya mengandalkan katalog



dan rekomendasi dari mulut ke mulut serta belum optimal dalam
menggunakan media sosial yang ramai digunakan para pelaku usaha
saat ini. Hal tersebut akan menjadikan kurangnya kepedulian terhadap
kepuasan pelanggan.

2. Kreativitas dari UMKM Mina Bunga Cempaka di Kabupaten
Tulungagung yang menjual produk serupa dengan pesaing lain
menjadikan usaha ini mengalami persaingan yang cukup tinggi.

3. Kualitas pelayanan yang belum optimal karena terdapat antrian pre-
order yang menyebabkan adanya keluhan dari pelanggan karena pelaku
usaha belum mampu memproduksi banyak produk sekaligus.

. Pembatasan Masalah
Berdasarkan identifikasi masalah di atas, maka peneliti

membatasi menjadi 3 faktor, yaitu :

1. Variabel ini akan membahas Kepuasan Pelanggan di UMKM Mina
Bunga Cempaka Kabupaten Tulungagung.

2. Objek penelitian ini berada di UMKM Mina Bunga Cempaka Kabupaten
Tulungagung.

3. Subjek penelitian ini adalah pelanggan UMKM Mina Bunga Cempaka
Kabupaten Tulungagung.

. Rumusan Masalah
Berdasarkan batasan masalah di atas, maka rumusan masalah yang

akan diangkat dalam penelitian ini adalah sebagai berikut :

1. Apakah Inovasi berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan
pada UMKM Mina Bunga Cempaka di Kabupaten Tulungagung secara
parsial ?

2. Apakah Kreativitas berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan
Pelanggan pada UMKM Mina Bunga Cempaka di Kabupaten
Tulungagung secara parsial ?

3. Apakah Kualitas Pelayanan berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan
Pelanggan pada UMKM Mina Bunga Cempaka di Kabupaten



Tulungagung secara parsial ?

4. Apakah Inovasi, Kreativitas dan Kualitas Pelayanan berpengaruh

signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan pada UMKM Mina Bunga

Cempaka di Kabupaten Tulungagung secara simultan ?

. Tujuan Penelitian

Berdasarkan rumusan masalah di atas, maka tujuan penelitian yang

hendak dicapai dalam penelitian ini adalah sebagai berikut :

1.

1.

Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh signifikan Inovasi
terhadap Kepuasan Pelanggan pada UMKM Mina Bunga Cempaka di
Kabupaten Tulungagung secara parsial.

. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh signifikan Kreativitas

terhadap Kepuasan Pelanggan pada UMKM Mina Bunga Cempaka di
Kabupaten Tulungagung secara parsial.

. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh signifikan Kualitas

Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan pada UMKM Mina Bunga

Cempaka di Kabupaten Tulungagung secara parsial.

. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh signifikan Inovasi,

Kreativitas dan Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan pada
UMKM Mina Bunga Cempaka di Kabupaten Tulungagung secara

simultan.

. Manfaat Penelitian

Adapun manfaat dari penelitian ini adalah sebagai berikut :
Manfaat Praktis
a. Bagi Pelaku UMKM
Sebagai bahan pertimbangan dalam mengembangkan usahanya
dalam mengambil kebijakan untuk melakukan strategi pemasaran.
b. Bagi Peneliti
Sebagai sarana untuk menambah wawasan, pengetahuan serta
pengalaman terkait permasalahan yang diteliti yaitu tentang strategi

pemasaran dalam UMKM.



C.

Bagi Mahasiswa
Sebagai bahan acuan dasar untuk penelitian lanjutan bagi mahasiswa

lainnya, khususnya di bidang strategi pemasaran produk UMKM.

2. Manfaat Teoritis

a.

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan pemahaman baru bagi
peneliti dan dapat memperluas pemahaman terkini dalam bidang
penelitian dengan menemukan fakta, konsep, atau metode baru.
Penelitian ini diharapkan dapat menciptakan dasar atau acuan bagi
penelitian selanjutnya dengan topik serupa.

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat bagi UMKM

dalam mengambil kebijakan dalam melakukan strategi pemasaran.
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