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MOTTO 

“Allah tidak akan mengubah nasib suatu kaum hingga mereka mengubah apa yang 

ada pada diri mereka sendiri.” (QS. Ar-Ra’d: 11) 

 

“Sesungguhnya bersama kesulitan ada kemudahan.” (QS. Al-Insyirah: 6) 

 

“Janganlah kamu bersikap lemah, dan jangan pula bersedih hati, padahal 

kamulah yang paling tinggi derajatnya jika kamu beriman.” (QS. Ali Imran: 

139) 

 

"Jika Anda tidak bisa melakukannya dengan baik, lakukanlah dengan cinta." - 

Mother Teresa 

 

"Kesuksesan bukanlah tujuan akhir, melainkan perjalanan yang 

berkelanjutan." - Zig Ziglar 
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ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh inovasi digital, kepuasan 

pelanggan, dan kualitas produk terhadap loyalitas pelanggan pada UMKM Keripik 

Tempe Khas Malang, khususnya pada Toko Swari Sanan Malang. Penelitian ini 

menggunakan pendekatan kuantitatif dengan jenis penelitian eksplanatori. Sampel 

penelitian sebanyak 100 responden yang merupakan pelanggan yang pernah 

melakukan pembelian ulang, dengan teknik purposive sampling. Metode analisis data 

yang digunakan adalah regresi linear berganda dengan bantuan program SPSS. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa inovasi digital, kepuasan pelanggan, dan 

kualitas produk secara simultan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan. Secara parsial, inovasi digital dan kualitas produk berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap loyalitas pelanggan, sedangkan kepuasan pelanggan tidak 

berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Inovasi digital menjadi faktor 

yang paling dominan dalam meningkatkan loyalitas pelanggan. 

Implikasi dari penelitian ini menunjukkan bahwa pelaku UMKM perlu 

mengoptimalkan pemanfaatan teknologi digital, menjaga kualitas produk, serta 

meningkatkan kepuasan pelanggan untuk menciptakan loyalitas pelanggan yang 

berkelanjutan. 

 

Kata kunci: Inovasi Digital, Kepuasan Pelanggan, Kualitas Produk, Loyalitas 

Pelanggan, UMKM 

 



 
 

 
 

ABSTRACT 

 

This study aims to analyze the effect of digital innovation, customer satisfaction, and 

product quality on customer loyalty in Micro, Small, and Medium Enterprises 

(MSMEs) of tempe chips in Malang, specifically at Swari Sanan Store. This research 

uses a quantitative approach with an explanatory research design. The sample 

consists of 100 respondents who have made repeat purchases, selected using 

purposive sampling. Data analysis was conducted using multiple linear regression 

with SPSS software. 

The results show that digital innovation, customer satisfaction, and product quality 

simultaneously have a positive and significant effect on customer loyalty. Partially, 

digital innovation, customer satisfaction, and product quality also have a positive and 

significant influence on customer loyalty. Partially, digital innovation and product 

quality have a positive and significant effect on customer loyalty, while customer 

satisfaction does not have a significant effect on customer loyalty. Digital innovation 

is the most dominant factor in increasing customer loyalty.” 

The implications of this study suggest that MSME actors need to optimize the use of 

digital technology, maintain product quality, and enhance customer satisfaction to 

build sustainable customer loyalty. 

 

Keywords: Digital Innovation, Customer Satisfaction, Product Quality, Customer 

Loyalty, MSMEs 

 

 



BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang Masalah 

 Pada konteks globalisasi dan percepatan digitalisasi yang kian intensif, 

transformasi digital berperan sebagai determinan utama dalam memperkuat daya 

saing pelaku usaha di berbagai sektor ekonomi. Penerapan inovasi berbasis digital 

tidak hanya berimplikasi pada peningkatan efisiensi proses operasional, tetapi juga 

berfungsi sebagai strategi korporasi dalam menghasilkan nilai tambah dan 

memperluas jangkauan pasar. Fenomena tersebut turut dialami oleh Usaha Mikro, 

Kecil, dan Menengah (UMKM) yang selama ini menjadi fondasi perekonomian 

Indonesia. Mengacu pada data Kementerian Koperasi dan UKM tahun 2024, UMKM 

memberikan kontribusi sebesar 61,97% terhadap Produk Domestik Bruto (PDB) 

serta menyerap lebih dari 97% tenaga kerja nasional, sehingga mempertegas posisi 

strategisnya dalam menjaga ketahanan dan stabilitas ekonomi nasional.  

Namun, di tengah perubahan lingkungan bisnis yang dinamis, UMKM 

menghadapi tantangan besar dalam mempertahankan eksistensi. Globalisasi pasar, 

perubahan perilaku konsumen, dan kemajuan teknologi menuntut UMKM untuk 

lebih adaptif terhadap inovasi digital. Banyak pelaku UMKM yang belum 

sepenuhnya mengoptimalkan teknologi digital karena keterbatasan sumber daya 

manusia dan literasi digital. 



 
 

 

Penelitian yang dilakukan oleh Rifai dan Mychelisda (2023) mengindikasikan 

bahwa tingkat adopsi teknologi digital pada UMKM di Indonesia masih berada pada 

fase awal, khususnya pada sektor makanan dan minuman tradisional. Kondisi 

tersebut dipengaruhi oleh terbatasnya pemahaman pelaku usaha terhadap urgensi dan 

manfaat teknologi, serta rendahnya kapasitas dalam mengelola sistem digital secara 

efektif. Sejalan dengan itu, Cahyadi, Suryantari, dan Murti (2023) menegaskan 

bahwa kesiapan digital pelaku UMKM merupakan determinan krusial dalam 

mempercepat transformasi bisnis pada era Industri 4.0. Peningkatan literasi digital, 

optimalisasi penggunaan media sosial, dan pemanfaatan platform e-commerce 

terbukti mampu memperluas akses pasar sekaligus meningkatkan efisiensi kegiatan 

promosi, terutama pada sektor makanan dan minuman. Temuan tersebut menegaskan 

bahwa penguatan kapasitas digital pelaku UMKM memiliki kontribusi signifikan 

dalam meningkatkan daya saing serta mendorong percepatan adopsi teknologi di 

tingkat lokal. Dalam kerangka tersebut, inovasi digital menjadi elemen strategis yang 

memungkinkan UMKM bertransformasi menuju model bisnis yang lebih modern, 

efisien, dan kompetitif. 

Menurut Hendrawan, Chatra, Iman, Hidayatullah, dan Suprayitno (2024), 

transformasi digital pada sektor UMKM merupakan langkah strategis untuk 

meningkatkan efisiensi manajerial, memperluas akses pasar, serta memperkuat daya 

saing di era ekonomi digital. Pemanfaatan teknologi informasi melalui platform e-

commerce, sistem informasi manajemen, serta media sosial terbukti mampu 

meningkatkan efektivitas promosi dan hubungan pelanggan. Penerapan teknologi 



digital juga memungkinkan UMKM mengelola informasi secara lebih cepat dan 

akurat, sehingga pengambilan keputusan dapat dilakukan secara tepat waktu. 
2
 

Selain itu, penelitian oleh Sitindaon (2025) menunjukkan bahwa strategi 

pemasaran digital memiliki peran signifikan dalam meningkatkan efektivitas promosi 

dan loyalitas pelanggan UMKM pada era Industri 4.0. Pemanfaatan media sosial 

seperti Instagram dan TikTok terbukti memperluas jangkauan pasar, meningkatkan 

keterlibatan pelanggan, serta memperkuat citra merek. Integrasi digital marketing 

dengan inovasi produk dan pelayanan yang responsif juga berdampak positif 

terhadap kepuasan dan loyalitas pelanggan pada UMKM sektor kuliner.  

Kepuasan pelanggan merupakan indikator penting dalam menilai keberhasilan 

suatu usaha. Menurut Kotler dan Keller (2016), kepuasan pelanggan diartikan sebagai 

respons emosional berupa rasa puas atau kecewa yang muncul setelah 

membandingkan kinerja produk dengan harapan yang dimiliki. Penelitian Handayani 

dan Rahmawati (2023) menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan berpengaruh 

signifikan terhadap loyalitas pelanggan pada UMKM kuliner di Surabaya. 

Selain kepuasan, kualitas produk turut menjadi faktor krusial dalam 

membangun kepercayaan dan loyalitas konsumen. Tjiptono (2019) mendefinisikan 

kualitas produk sebagai kemampuan produk dalam memenuhi maupun melampaui 

ekspektasi pelanggan. Produk yang memiliki kualitas unggul tidak hanya 

meningkatkan tingkat kepuasan, tetapi juga memperkuat loyalitas pelanggan. 

 



Pada industri olahan pangan khas Malang, keripik tempe termasuk produk 

unggulan yang berpotensi dikembangkan melalui optimalisasi inovasi digital. Sentra 

Keripik Tempe Sanan dikenal sebagai pusat produksi dan pemasaran keripik tempe 

khas Malang. Salah satu UMKM yang beroperasi di wilayah tersebut adalah Toko 

Swari Sanan Malang, yang mencerminkan pelaku usaha yang perlu menerapkan 

strategi digital untuk merespons persaingan yang semakin ketat. Meningkatnya 

kompetisi dan keterbukaan informasi menjadikan konsumen lebih selektif dalam 

menentukan pilihan, sehingga UMKM dituntut untuk memaksimalkan pemanfaatan 

strategi digital tanpa mengabaikan kualitas produk. Hasil penelitian Sambung dan 

Kusdiantoro (2023) menunjukkan bahwa strategi pemasaran digital yang didukung 

peningkatan kualitas produk berpengaruh signifikan terhadap kepuasan dan loyalitas 

pelanggan. 

Berdasarkan uraian tersebut, inovasi digital, kepuasan pelanggan, dan kualitas 

produk dapat dipandang sebagai faktor yang saling berkaitan dalam membentuk 

loyalitas pelanggan pada UMKM, khususnya Keripik Tempe Khas Malang. Oleh 

karena itu, penelitian ini berjudul: 

“Pengaruh Inovasi Digital, Kepuasan Pelanggan, dan Kualitas Produk terhadap 

Loyalitas Pelanggan pada UMKM Keripik Tempe Khas Malang (Studi Kasus : Toko 

Swari Sanan Malang).” 

 



1.2 Rumusan Masalah 

1. Apakah inovasi digital, kepuasan pelanggan, dan kualitas produk secara 

simultan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan pada UMKM Keripik 

Tempe Khas Malang? 

2. Apakah inovasi digital berpengaruh secara parsial terhadap loyalitas pelanggan 

pada UMKM Keripik Tempe Khas Malang? 

3. Apakah kepuasan pelanggan berpengaruh secara parsial terhadap loyalitas 

pelanggan pada UMKM Keripik Tempe Khas Malang? 

4. Apakah kualitas produk berpengaruh secara parsial terhadap loyalitas 

pelanggan pada UMKM Keripik Tempe Khas Malang? 

1.3 Tujuan dan Manfaat Penelitian 

1.3.1 Tujuan Penelitian 

1. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh inovasi digital, kepuasan 

pelanggan, dan kualitas produk secara simultan terhadap loyalitas pelanggan 

pada UMKM Keripik Tempe Khas Malang. 

2. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh inovasi  pelanggan pada 

UMKM Keripik Tempe Khas Malang 

3. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh kepuasan pelanggan terhadap 

loyalitas pelanggan pada UMKM Keripik Tempe Khas Malang. 

4. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh kualitas produk terhadap 

loyalitas pelanggan pada UMKM Keripik Tempe Khas Malang. 



1.3.2 Manfaat Penelitian 

1. Manfaat Teoritis 

Penelitian ini diharapkan mampu memberikan kontribusi terhadap 

pengembangan ilmu manajemen pemasaran, terutama yang berkaitan dengan 

pengaruh inovasi digital, kepuasan pelanggan, dan kualitas produk terhadap 

loyalitas pelanggan.  

2. Manfaat Praktis 

a. Bagi Pelaku UMKM 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan rekomendasi praktis bagi 

pelaku usaha di Sentra Keripik Tempe Sanan, khususnya Toko Swari Sanan 

Malang, dalam mengoptimalkan penerapan inovasi digital, mempertahankan 

kualitas produk, serta meningkatkan kepuasan pelanggan guna membangun 

loyalitas yang berkelanjutan.  

b. Bagi pemerintah maupun instansi terkait, temuan penelitian ini dapat 

dijadikan sebagai bahan pertimbangan dalam penyusunan kebijakan atau 

program pendampingan digitalisasi UMKM, terutama dalam penguatan 

strategi pemasaran berbasis teknologi informasi. 

c. Bagi Peneliti Selanjutnya  

Penelitian ini dapat dimanfaatkan sebagai referensi maupun bahan 

komparatif bagi penelitian selanjutnya, khususnya dengan pengembangan 

atau penambahan variabel yang berbeda. 



 
 

 
 

BAB V 

PENUTUP 

5.1 Simpulan  

Berdasarkan hasil penelitian mengenai pengaruh Inovasi Digital (X1), Kepuasan 

Pelanggan (X2), dan Kualitas Produk (X3) terhadap Loyalitas Pelanggan (Y), maka 

dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut: 

1. Secara simultan, variabel inovasi digital, kepuasan pelanggan, dan kualitas produk 

berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Hal ini ditunjukkan oleh 

hasil uji F dengan nilai signifikansi < 0,001, yang berarti model regresi dalam 

penelitian ini layak digunakan. Selain itu, nilai R² sebesar 0,489 menunjukkan 

bahwa sebesar 48,9% loyalitas pelanggan dapat dijelaskan oleh ketiga variabel 

tersebut, sedangkan sisanya 51,1% dipengaruhi oleh faktor lain di luar penelitian.  

2. Inovasi Digital (X1) berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan. Hal ini ditunjukkan oleh nilai signifikansi 0,008 (< 0,05) dengan 

koefisien regresi sebesar 0,376. Artinya, semakin baik penerapan inovasi digital, 

maka semakin tinggi loyalitas pelanggan.  

3. Kepuasan Pelanggan (X2) tidak berpengaruh signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan. Hal ini ditunjukkan oleh nilai signifikansi 0,082 (> 0,05) dengan 

koefisien regresi sebesar 0,247.  

Meskipun memiliki arah hubungan positif, namun kepuasan pelanggan belum 

mampu secara langsung meningkatkan loyalitas pelanggan secara signifikan.  

 



4. Kualitas Produk (X3) berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan. Hal ini ditunjukkan oleh nilai signifikansi 0,006 (< 0,05) dengan 

koefisien regresi sebesar 0,354. Hal ini berarti bahwa semakin baik kualitas 

produk, maka loyalitas pelanggan akan semakin meningkat.  

 

5.2 Saran 

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan, maka peneliti memberikan 

beberapa saran sebagai berikut: 

1. Bagi Pelaku Usaha 

Karena inovasi digital telah terbukti memiliki dampak besar terhadap loyalitas 

konsumen, pelaku bisnis disarankan untuk terus meningkatkan 

pelaksanaannya. Contohnya termasuk penggunaan media sosial, platform 

penjualan online, dan metode pembayaran digital. Selain itu, kualitas produk 

perlu terus dijaga dan ditingkatkan secara konsisten, baik dari segi rasa, 

tekstur, maupun kemasan, guna mempertahankan kepercayaan pelanggan  

2. Peningkatan Kepuasan Pelanggan 

Meskipun kepuasan pelanggan tidak berpengaruh signifikan dalam penelitian 

ini, pelaku usaha tetap perlu memperhatikan aspek ini dengan meningkatkan 

kualitas pelayanan, kecepatan respon, serta pengalaman pelanggan secara 

keseluruhan. Hal ini penting agar kepuasan pelanggan dapat berkembang 

menjadi loyalitas yang lebih kuat di masa mendatang.  

 



3. Bagi Peneliti Selanjutnya 

Penelitian selanjutnya disarankan untuk menambahkan variabel lain yang 

belum diteliti, seperti harga, promosi, kualitas layanan, atau kepercayaan 

pelanggan, mengingat masih terdapat 51,1% faktor lain yang memengaruhi 

loyalitas pelanggan. Selain itu, disarankan untuk menggunakan jumlah sampel 

yang lebih besar atau objek penelitian yang berbeda guna memperoleh hasil 

yang lebih komprehensif.  
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