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ABSTRAK
Usaha Mikro Kecil Menengah (UMKM) adalah kelompok usaha yang

dijalankan oleh badan usaha, individu maupun rumah tangga yang bersifat kecil.
Berdasarkan data dari Online Data Sistem (ODS) jumlah UMKM di kota Batam
sebesar 81.575 UMKM, dengan berbagai jenis bidang usaha yang dijalankan.
Contoh bisnis UMKM seperti usaha dibidang kuliner, fashion, kerajinan tangan,
agribisnis, toko kelontong, salon dan lain-lain. Maka dari itu penelitian ini
bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas produk, kualitas layanan, dan
promosi penjualan terhadap kepuasan pelanggan dengan studi kasus Kristin
Florist. Pengambilan sampel sebanyak 100 responden yang diperoleh melalui
kuesioner. Pendekatan yang digunakan pada penelitian ini menggunakan
pendekatan kuantitatif. Pengujian instrumen dilakukan menggunakan SmartPLS 4.
Hasil penelitian menemukan bahwa kualitas produk dan kualitas layanan tidak
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Sedangkan, promosi

penjualan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan.

Kata kunci: Kualitas Produk, Kualitas Layanan, Promosi Penjualan,
Kepuasan Pelanggan



ABSTRACT

Micro, Small and Medium Enterprises (MSMES) are business groups run by small
business entities, individuals and households. Based on data from the Online Data
System (ODS) the number of MSMEs in Batam city is 81,575 MSMEs, with
various types of business fields being carried out. Examples of MSME businesses
include businesses in the culinary, fashion, handicraft, agribusiness, grocery
stores, salons and others. Therefore, this study aims to determine the effect of
product quality, service quality, and sales promotion on customer satisfaction
with the Kristin Florist case study. Sampling of 100 respondents obtained through
a questionnaire. The approach used in this study uses a quantitative approach.
Instrument testing was carried out using SmartPLS 4. The results of the study
found that product quality and service quality had no significant effect on
customer satisfaction. Meanwhile, sales promotion has a significant effect on

customer satisfaction.

Keywords: Product Quality, Service Quality, Sales Promotion, Customer

Satisfaction
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BAB |
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Usaha Mikro Kecil Menengah (UMKM) adalah kelompok usaha yang
dijalankan oleh badan usaha, individu maupun rumah tangga yang bersifat kecil.
Walaupun memiliki pengertian sebagai suatu bisnis yang dikategorikan dengan
cakupan kecil, UMKM menjadi bagian penting dalam mendorong perekonomian
Negara (Novita et al., 2022). Pengembangan dan pemberdayaan usaha mikro,
kecil dan menengah (UMKM) sangat penting, karena sudah saatnya untuk
mengedepankan UMKM hal ini dikarenakan UMKM merupakan usaha yang
bebas akan hambatan dan tahan terhadap dinamika perubahan lingkungan secara
global. UMKM memiliki peranan penting dalam pertumbuhan dan pembangunan
ekonomi, serta UMKM juga memiliki kontribusi yang luas dalam mengatasi

masalah perekonomian (Dahlan, 2017).

Usaha Mikro Kecil Menengah (UMKM) di Kota Batam, dapat
berkembang dikarenakan kota batam merupakan wilayah perbatasan antara
Malaysia dan Singapura. Kota Batam memiliki potensi pasar yang besar, sehingga
hal ini dapat menstimulasi dan memicu para pelaku usaha untuk dapat bersaing
dalam memenuhi kebutuhan konsumen yang beragam. Walaupun Kota Batam
memiliki potensi yang besar, UMKM belum sepenuhnya mampu untuk mengatasi
tantangan usaha yang ada. Permasalahan yang dihadapi UMKM di kota batam
yakni dari segi permodalan, pemasaran, bahan baku, teknologi, organisasi dan
manajemen (Siagian et al., 2019).

Berdasarkan data dari Online Data Sistem (ODS) jumlah UMKM di kota
Batam sebesar 81.575 UMKM, dengan berbagai jenis bidang usaha yang
dijalankan. Contoh bisnis UMKM seperti usaha dibidang kuliner, fashion,

kerajinan tangan, agribisnis, toko kelontong, salon dan lain-lain.



NS

[KementerianlKoperasi[danlUsahalKecilldan!Menengah]
>

Provinsi - | Kepulauan Riau v | Kabupaten - | Kota Batam v | Nama UMKM Cari UMKM

Jumiah UMKM ditemukan 81575

Gambar 1 Jumlah UMKM di Kota Batam

Sumber: (Data UMKM - Kementerian Koperasi dan UKM, n.d.
http://lumkm.depkop.go.id/)

Pelaku UMKM perlu memperhatikan kualitas produk yang ditawarkan
agar dapat memastikan bahwa konsumen puas akan produk yang di jual. Kualitas
produk adalah alat yang digunakan oleh para pelaku usaha untuk menentukan
positioning produk atau jasa yang ditawarkan pada suatu tempat. Pelaku usaha
harus memilih kualitas produk yang dihasilkan sehingga dapat menunjang
usahanya untuk meningkatkan serta mempertahankan positioning produk pada
pasar yang dituju (Amelia & Asmara, 2017). Pelanggan akan merasa puas apabila
mereka menerima produk sesuai dengan yang diharapkan, sebaliknya pelanggan
akan merasa kecewa atau tidak puas apabila produk yang mereka terima tidak
sesuai dengan yang mereka harapkan. Kualitas produk yang sesuai dengan
harapan pelanggan memiliki pengaruh penting terkait dengan kepuasan pelanggan
dari suatu produk atau jasa yang ditawarkan oleh pelaku UMKM (Soetanto,
2021).

Pada umumnya, pelanggan mengharapkan produk atau jasa yang mereka
terima dan konsumsi dapat dinikmati dengan pelayanan yang memuaskan dalam
artian pelanggan menginginkan pelayanan dapat diberikan dengan baik.
Menyikapi hal ini, pelaku usaha harus memperhatikan kualitas mutu dari service
quality dari pelayanan yang diberikan (Andalusi, 2018). Kualitas pelayanan
merupakan aspek yang perlu diperhatikan dalam mendorong kepuasan pelanggan,
kualitas layanan yang baik akan menciptakan suatu kepuasan bagi pelanggan.
Dengan memberikan kualitas layanan kepada konsumen melalui berbagai macam
penawaran tertentu seperti ramah, fast respon dalam melayani pelanggan,
keandalan pengiriman yang baik dan tepat waktu dan lainnya, tentu akan

menunjang kepuasan pelanggan (Maryati & Khoiri.M, 2022).



Promosi memiliki peran dalam bauran pemasaran yang digunakan pelaku
usaha dalam hal meningkatkan penjualan dari produk yang mereka tawarkan
sehingga menghasilkan keuntungan bagi pelaku usaha. Promosi penjualan
merupakan upaya langsung yang dilakukan kepada pelanggan agar dapat
melakukan pembelian. Jenis - jenis promosi penjualan yakni: potongan harga,
kupon, diskon, kontes, undian dan lain — lain (Dewa, 2018). Era teknologi yang
berkembang semakin pesat, tentu menjadi peluang bagi UMKM untuk
memanfaatkan teknologi yang ada untuk mempermudah para UMKM dalam hal
melakukan promosi penjualan agar produk atau jasa yang ditawarkan dapat
dikenal oleh konsumen. Menurut Soetanto (2021), pelanggan akan merasa puas
apabila penjual dapat memberikan promosi yang menarik, misalnya memberikan
potongan harga. Apabila promosi penjualan yang diberikan dan sesuai dengan

yang diharapkan oleh pelanggan, maka akan menciptakan kepuasan konsumen.

Pada saat ini, UMKM yang menawarkan produk dan jasa berupa kerajinan
tangan sudah sangat banyak, untuk itu para UMKM dituntut untuk mampu
bersaing dengan Kompetitor sejenisnya, oleh karena itu UMKM dibidang
kerajinan tangan yang mengahasilkan produk bunga dan lainnya harus mampu
mepertahankan inovasi dengan mengembangkan kualitas produk dan kualitas
layanan mereka (Sulaiman et al., 2021). Kristin florist merupakan UMKM yang
menawarkan produk dan jasa berupa kerajinan tangan, yang menghasilkan produk
berupa karangan bunga dan hampers yang beroperasi di Kota Batam. Berdiri sejak
tahun 2018 yang diawali dengan penjualan secara online melalui berbagai
platform diantaranya: Instagram, website dan Whatsapp. Hingga pada tahun 2021
kristin florist memutuskan untuk menggembangkan usahanya dengan cara
membuka toko secara offline, yang beralamat di Ruko kintamani blok G no 12,
keputusan membuka offline store ini agar dapat mempermudah pelanggan,
sehingga dapat datang berkunjung secara langsung ke toko untuk melakukan
pembelian ataupun memesan bunga secara custom atau request sesuai dengan

keinginan pelanggan.

Perkiraan jumlah pelanggan yang melakukan proses pembelian pada

kristin florist sebanyak 80-100 orang perbulan dan perkiraan pendapatan Rp



18.000.000 s/d Rp 22.000.000 perbulan. Dengan perkiraan pendapatan tersebut,
maka kristin florist merupakan jenis UMKM dengan skala mikro, karena omset
pendapatan kristin florist pertahun masih di bawah Rp 300.000.000. Hal ini
menjadi acuan agar kristin florist semakin berkembang agar unit bisnis yang
dijalani dapat mengalami peningkatan terutama dalam hal menciptakan kepuasan
pelanggan. Dengan tercapainya kepuasan pelanggan, akan semakin membuktikan
bahwa Kristin florist mampu memberikan kualitas produk yang baik, keandalan
pengiriman yang baik bagi setiap pelanggannya, serta sudah menerapkan promosi
penjualan yang baik sehingga dikenal oleh setiap lapisan masyarakat di Kota
Batam, dengan demikian akan memberikan kepuasan pelanggan pada pelanggan

kristin florist.

Menurut Tjiptono dalam (Putra et al., 2017) menyatakan bahwa kepuasan
pelanggan merupakan evaluasi dari hasil pembelian yang dilakukan oleh
pelanggan tersebut. Alternatif yang dipilih dapat dijadikan sebagai patokan untuk
mengukur kepuasan atau ketidakpuasan pelanggan yang timbul hasil dari
pembelian tersebut. Faktor- faktor kepuasan pelanggan yang ada yakni: kualitas
produk, keandalan pengiriman dan promosi penjualan. Hal ini dapat diartikan
bahwa kepuasan pelanggan merupakan hal yang menjadi pembeda antara yang
diharapkan pelanggan dengan keadaan atau realita yang diberikan oleh pelaku
usaha dalam memenuhi standar yang diciptakan konsumen.

Berdasarkan penelitian dan pengamatan yang dilakukan oleh Soetanto
(2021), mengemukakan beberapa hasil review yang diambil dari media sosial
instagram terhadap produk fashion wanita, hasil dari review tersebut menyatakan
bahwa beberapa pelanggan memberikan komentar bahwa mereka tidak puas dan
kurang puas. Dari data pada tahun 2019 menyatakan bahwa sebanyak 90%
pelanggan mengajukan keluhan dan tanggapan negatif terkait dengan
keterlambatan pengiriman produk, dan sebanyak 36% pelanggan merasa tidak
puas akan pengalaman pengiriman produk oleh penjual. Hasil pengamatan ini
menunjukan bahwa kualitas produk, keandalan pengiriman dan promosi penjualan
adalah komponen penting untuk mengetahui kepuasan pelanggan terhadap

pembelian.



Berdasarkan penelitian yang dilakukan oleh Putra et al (2017) menyatakan
bahwa kualitas produk memiliki pengaruh terhadap kepuasan pelanggan yang
dilihat dari keputusan pembelian, sedangkan penelitian yang dilakukan oleh
Andalusi (2018) menyatakan bahwa kualitas produk memiliki pengaruh positif

akan tetapi tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan.

Berdasarkan penelitian yang dilakukan oleh Ibrahim et al (2019) kualitas
layanan yang diberikan belum dapat membuktikan pengaruh terhadap kepuasan
pelanggan dan Rivai et al (2020) menyatakan bahwa kualitas layanan tidak
memiliki pengaruh terhadap kepuasan pelanggan sedangkan penelitian yang
dilakukan oleh Dewa (2018) menyatakan bahwa kualitas pelayanan yang semakin

baik memiliki pengaruh terhadap kepuasan pelanggan.

Berdasarkan penelitian yang dilakukan oleh (Soetanto, 2021; Sondak et
al., 2021) menyatakan bahwa promosi penjualan tidak berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan pelanggan sedangkan (Setiadi & Attusholiha, 2021)

menyatakan bahwa promosi penjualan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan.

Berdasarkan penelitian yang dilakukan oleh Sulaiman et al (2021)
menyatakan bahwa UMKM yang bergerak di bidang florist sudah memiliki
banyak pesaing dengan pesaing usaha sejenis. Hal ini tentu menjadi perhatian bagi
para pelaku UMKM di bidang florist harus terus mengebangkan kualitas produk
dan kualitas pelayanan, agar tetap dapat mempertahankan konsumen dan

konsumen tidak beralih ke kompetitor lainnya.

Berdasarkan latar belakang dan penelitian sebelumnya, maka penelitian ini
perlu untuk dilakukan, agar dapat mengetahui pengaruh kualitas produk, kualitas
layanan serta promosi penjualan terhadap kepuasan pelanggan Kristin florist.
Sehingga dengan penelitian ini, dapat menjadi acuan serta pertimbangan bagi

Kristin florist untuk langkah yang dapat diambil kedepannya.

1.2 Rumusan Masalah Penelitian
Berdasarkan  paparan latar belakang diatas, maka penulis

mengidentifikasikan rumusan masalah sebagai berikut:



1. Apakah kualitas produk berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
pelanggan Kristin florist?

2. Apakah kualitas layanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
pelanggan Kristin florist?

3. Apakah promosi penjualan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
pelanggan Kristin florist?

1.3 Tujuan Penelitian
Berdasarkan rumusan masalah penelitian, maka penelitian ini bertujuan

untuk:

1. Untuk mengetahui pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan pelanggan
Kristin florist.

2. Untuk mengetahui pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan
pelanggan Kiristin florist.

3. Untuk mengetahui pengaruh promosi penjualan terhadap kepuasan

pelanggan Kristin florist.

1.4 Manfaat Penelitian
Berdasarkan rumusan masalah dan tujuan penelitian yang dipaparkan,
maka penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat sebagai berikut:

1. Manfaat Teoritis
Penelitian ini diharapkan dapat memperluas pengetahuan dan dijadikan
sumber referensi untuk penelitian lebih lanjut yang berkaitan dengan
kualitas produk, kualitas layanan dan promosi penjualan terhadap
kepuasan pelanggan.
2. Manfaat Praktis
a. Bagi Penulis.

Hasil penelitian ini  diharapkan dapat menambah
pengetahuan dan wawasan, serta untuk mengkaji lebih dalam
terkait dengan pengaruh kualitas produk, kualitas layanan dan
promosi penjualan terhadap kepuasan pelanggan, sehingga dapat
dijadikan referensi untuk keputusan kedepannya.



b. Bagi Kristin Florist.

Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi tambahan
pengetahuan dan sebagai sumber referensi bagi pihak Kristin florist
dalam menentukan strategi yang dapat dilakukan kedepannya agar
dapat meningkatkan kepuasan pelanggan ataupun mengembangkan
usahanya.

c. Bagi Masyarakat.

Hasil penelitian ini diharapkan menjadi wawasan dan ilmu
pengetahuan baru bagi masyarakat terkait dengan pengaruh
kualitas produk, kualitas layanan dan promosi penjualan terhadap
kepuasan pelanggan ataupun dapat dijadikan sebagai pertimbangan

bagi masyarakat ketika hendak memulai bisnis.



