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Abstract. This research aims to analyze the influence of service quality and 

product innovation on customer satisfaction and its impact on increasing the 

competitiveness of MSMEs in the tourism sector. The research method used is 

a quantitative method with a survey approach to MSMEs in the tourist area of 

Mandangin Village Island, Sampang Regency. Data was obtained through a 

questionnaire distributed to 100 respondents. The research results show that 

service quality and product innovation significantly influence customer 

satisfaction, which in turn increases the competitiveness of MSMEs. This 

research contributes to providing marketing and innovation strategy 

recommendations for MSMEs in the tourism sector. 

Keywords: Service Quality, Product Innovation, Customer Satisfaction, 
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Abstrak. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas 

layanan dan inovasi produk terhadap kepuasan pelanggan serta dampaknya 

dalam meningkatkan daya saing UMKM di sektor pariwisata. Metode 

penelitian yang digunakan adalah metode kuantitatif dengan pendekatan 

survei pada UMKM di daerah wisata Pulau Desa Mandangin, Kabupaten 

Sampang. Data diperoleh melalui kuesioner yang disebarkan kepada 100 

responden. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas layanan dan 

inovasi produk secara signifikan berpengaruh terhadap kepuasan 

pelanggan, yang pada gilirannya meningkatkan daya saing UMKM. 

Penelitian ini memberikan kontribusi dalam memberikan rekomendasi 

strategi pemasaran dan inovasi bagi UMKM di sektor pariwisata. 
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PENDAHULUAN 

UMKM memainkan peran penting dalam perekonomian daerah, terutama di sektor 

pariwisata (Kementerian Koperasi dan UKM, 2022). Persaingan yang semakin ketat 

menuntut UMKM untuk terus meningkatkan kualitas layanan dan mengembangkan 

produk yang inovatif agar dapat memenuhi kebutuhan dan harapan pelanggan (Zeithaml 

et al., 2020). Pariwisata memberikan peluang besar bagi UMKM untuk berkembang, 

namun juga menghadirkan tantangan yang kompleks, seperti perubahan preferensi 

wisatawan dan meningkatnya persaingan antar pelaku usaha (Lovelock & Wirtz, 

2019). Dalam konteks ini, kualitas layanan dan inovasi produk menjadi kunci utama 

untuk menciptakan kepuasan pelanggan yang berkelanjutan, yang dapat meningkatkan 

loyalitas pelanggan (Kotler & Keller, 2021). Oleh karena itu, strategi peningkatan 

kualitas layanan dan inovasi produk perlu terus dikembangkan agar UMKM mampu 

bersaing dan tumbuh secara berkelanjutan di sektor pariwisata (Parasuraman et al., 

2020; Anas & Faisol, 2024). 

Kualitas layanan yang baik mencakup berbagai aspek, seperti keramahan, 

kecepatan, dan profesionalisme dalam melayani pelanggan (Zeithaml et al., 2020). 

Kualitas layanan yang tinggi memungkinkan UMKM menciptakan pengalaman 

pelanggan yang positif, yang pada akhirnya berdampak pada loyalitas pelanggan 

(Parasuraman et al., 2020). Sementara itu, inovasi produk bertujuan untuk menciptakan 

diferensiasi yang dapat meningkatkan daya tarik produk di pasar (Kotler & Keller, 

2021). Inovasi tidak hanya terbatas pada pengembangan produk baru, tetapi juga 

mencakup perbaikan pada produk yang sudah ada, termasuk modifikasi desain, fitur, 

dan kemasan untuk menarik minat pelanggan (Rogers, 2019). Dengan menerapkan 

inovasi secara konsisten, UMKM dapat menghadapi persaingan yang semakin ketat di 

sektor pariwisata (Lovelock & Wirtz, 2019; Faisol et al., 2023). 

Penelitian sebelumnya menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan sangat 

dipengaruhi oleh kualitas layanan dan inovasi produk (Zeithaml et al., 2020; 

Lovelock & Wirtz, 2019). Pelanggan yang puas akan lebih cenderung menjadi 
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pelanggan loyal dan memberikan rekomendasi kepada orang lain (Kotler & Keller, 

2021; Faisol et al., 2024). Studi oleh Putra et al., (2022) juga menemukan bahwa 

peningkatan kualitas layanan secara langsung berkontribusi terhadap pertumbuhan 

daya saing UMKM, terutama di sektor pariwisata. Selain itu, inovasi produk 

memungkinkan UMKM untuk menyesuaikan penawaran mereka dengan tren pasar 

dan preferensi pelanggan yang dinamis (Rahman & Arifin, 2020). Oleh karena itu, 

penting bagi UMKM untuk memahami faktor-faktor yang memengaruhi kepuasan 

pelanggan dan bagaimana hal tersebut dapat meningkatkan daya saing mereka 

(Sulistiyono & Hidayat, 2023; Maulana et al., 2024). 

Masalah yang dihadapi oleh UMKM di sektor pariwisata adalah kurangnya 

perhatian terhadap kualitas layanan dan minimnya inovasi produk yang ditawarkan 

(Kementerian Pariwisata dan Ekonomi Kreatif, 2021). Selain itu, belum banyak 

penelitian yang mengkaji bagaimana kedua faktor ini secara simultan memengaruhi 

kepuasan pelanggan dan daya saing UMKM di wilayah destinasi wisata lokal (Putra 

et al., 2022). Berdasarkan latar belakang tersebut, penelitian ini berfokus pada UMKM 

di Pulau Desa Mandangin, Kabupaten Sampang yang memiliki potensi besar sebagai 

destinasi wisata namun menghadapi tantangan dalam mengelola usahanya secara 

profesional (Rahman & Arifin, 2020; Anas et al., 2024). Dengan adanya peningkatan 

kualitas layanan dan inovasi produk, diharapkan UMKM di daerah ini mampu 

meningkatkan daya tarik bagi wisatawan serta memperkuat daya saing bisnis mereka 

(Sulistiyono & Hidayat, 2023; Liana et al., 2024). 

Dengan mengkaji pengaruh kualitas layanan dan inovasi produk terhadap kepuasan 

pelanggan, penelitian ini diharapkan dapat memberikan wawasan yang bermanfaat bagi 

UMKM dalam mengembangkan strategi bisnis yang lebih efektif. Fokus utama 

penelitian ini adalah mengidentifikasi sejauh mana kedua variabel tersebut memengaruhi 

daya saing UMKM di sektor pariwisata. 

 

METODE 

Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif dengan pendekatan survei. Populasi 

dalam penelitian adalah pengguna UMKM yang bergerak di sektor pariwisata di Pulau 

Desa Mandangin dengan jumlah 3.055, berdasarkan data Wisatawan ke Pulau 

Mandangin Kabupaten Sampang. Sampel penelitian diambil dengan menggunakan 
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metode purposive sampling, yaitu sebanyak 100 responden. 

Data dikumpulkan melalui kuesioner yang terdiri dari tiga bagian utama: kualitas 

layanan, inovasi produk, dan kepuasan pelanggan. Setiap variabel diukur menggunakan 

skala Likert 5 poin, mulai dari "sangat tidak setuju" hingga "sangat setuju". Analisis 

data dilakukan dengan menggunakan analisis regresi linear berganda untuk menguji 

pengaruh kualitas layanan dan inovasi produk terhadap kepuasan pelanggan, serta 

analisis regresi sederhana untuk menguji pengaruh kepuasan pelanggan terhadap 

UMKM sektor pariwisata di Pulau Desa Mandangin. 

  

HASIL 

1. Analisis Pengaruh Kualitas Layanan terhadap Kepuasan Pelanggan 

Hasil analisis regresi menunjukkan bahwa kualitas layanan memiliki pengaruh 

positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Hal ini menunjukkan bahwa 

semakin baik kualitas layanan yang diberikan oleh UMKM, semakin tinggi tingkat 

kepuasan pelanggan. Kualitas layanan meliputi aspek keramahan, kecepatan pelayanan, 

dan kemampuan memberikan solusi terhadap masalah pelanggan. 

Tabel 1: Pengaruh Kualitas Layanan terhadap Kepuasan Pelanggan 
 

No. Aspek Kualitas Layanan Skor Rata-rata Pengaruh Terghadap 

Kepuasan 
 

1. Responsivitas 4,3 Positif 

2. Keandalan 4,5 Positif 

3. Empati 4,2 Positif 

4. Tangibles 3,9 Moderat 

2. Analisis Pengaruh Inovasi Produk terhadap Kepuasan Pelanggan 

Hasil penelitian juga menunjukkan bahwa inovasi produk memiliki pengaruh 

positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Inovasi produk yang dilakukan oleh 

UMKM meliputi pengembangan produk baru, variasi produk, dan peningkatan kualitas 

produk yang sesuai dengan kebutuhan wisatawan. Produk yang inovatif mampu 

memberikan nilai tambah bagi pelanggan, sehingga meningkatkan kepuasan mereka. 

Tabel 2: Pengaruh Inovasi Produk terhadap Kepuasan Pelanggan 
 

No. Aspek Inovasi Produk Skor Rata-rata Pengaruh Terghadap Kepuasan 

1. Paket Wisata Unik 4,6 Positif 
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2. Fasilitas Baru 4,1 Positif 

3. Pengalaman Wisata Baru 4,4 Positif 

3. Analisis Pengaruh Kepuasan Pelanggan terhadap Daya Saing UMKM 

Kepuasan pelanggan terbukti berpengaruh signifikan terhadap daya saing UMKM. 

UMKM yang mampu menjaga kepuasan pelanggan cenderung memiliki daya saing 

yang lebih tinggi, karena pelanggan yang puas lebih loyal dan cenderung 

merekomendasikan produk kepada orang lain. Dengan demikian, peningkatan kualitas 

layanan dan inovasi produk menjadi strategi penting dalam meningkatkan daya saing 

UMKM. 

Tabel 3: Hubungan antara Kepuasan Pelanggan dan Daya Saing UMKM 

No. Aspek Kualitas Layanan Skor Rata-rata Pengaruh Terghadap Kepuasan 

1. Kepuasan Pelanggan 4,5 Signifikan 

2. Loyalitas Pelanggan 4,3 Signifikan 

3. Reputasi Usaha 4,2 Signifikan 

 

DISKUSI 

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas layanan dan inovasi produk 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan, yang pada gilirannya 

meningkatkan daya saing UMKM di sektor pariwisata. Temuan ini sejalan dengan teori 

yang menyatakan bahwa kepuasan pelanggan adalah faktor penting dalam 

mempertahankan loyalitas dan meningkatkan daya saing di pasar yang kompetitif 

(Kotler & Keller, 2016; Iswahyudi et al., 2023). 

Kualitas layanan yang baik terbukti menjadi elemen penting yang dapat 

meningkatkan kepuasan pelanggan. Pelayanan yang ramah, responsif, dan memenuhi 

harapan pelanggan akan menciptakan pengalaman positif yang membuat pelanggan 

merasa dihargai. Hal ini penting mengingat sektor pariwisata sangat bergantung pada 

pengalaman pelanggan yang memuaskan. Penelitian sebelumnya oleh Zeithaml et al., 

(2006) juga menegaskan bahwa kualitas layanan dapat meningkatkan persepsi 

pelanggan terhadap nilai yang diterima, yang kemudian berkontribusi pada loyalitas 

mereka. 

Di sisi lain, inovasi produk terbukti meningkatkan daya saing UMKM dengan 

menawarkan sesuatu yang baru dan berbeda di pasar. Dalam industri pariwisata, produk 
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yang inovatif, seperti penawaran paket wisata yang unik atau penyediaan fasilitas yang 

berbeda dari pesaing, dapat menarik minat pelanggan lebih besar. Penelitian oleh 

Utterback (1994) menyebutkan bahwa inovasi produk adalah kunci dalam menciptakan 

keunggulan kompetitif yang berkelanjutan. 

Kepuasan pelanggan yang tercipta dari kualitas layanan yang optimal dan inovasi 

produk yang relevan akan memperkuat posisi UMKM dalam pasar pariwisata. Daya 

saing UMKM dapat diperkuat dengan pendekatan yang berfokus pada peningkatan 

kualitas produk dan layanan, serta menjaga hubungan yang baik dengan pelanggan. 

Oleh karena itu, UMKM perlu mengadopsi strategi pemasaran yang lebih inovatif dan 

memperhatikan aspek kualitas layanan sebagai kunci untuk meningkatkan daya saing 

mereka. 

 

KESIMPULAN 

Penelitian ini membuktikan bahwa kualitas layanan dan inovasi produk secara 

signifikan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. Kepuasan pelanggan yang tinggi 

pada gilirannya meningkatkan daya saing UMKM di sektor pariwisata. Oleh karena 

itu, UMKM disarankan untuk terus meningkatkan kualitas layanan dan melakukan 

inovasi produk secara berkelanjutan. 

 

REKOMENDASI 

Berdasarkan hasil penelitian, berikut adalah beberapa rekomendasi yang dapat 

diberikan: 

1. UMKM di sektor pariwisata perlu mengadakan pelatihan secara berkala bagi 

karyawan untuk meningkatkan kualitas layanan. 

2. Inovasi produk perlu dilakukan dengan melibatkan pelanggan dalam proses 

pengembangan produk, agar produk yang dihasilkan sesuai dengan kebutuhan 

pasar. 

3. Pemerintah daerah dapat memberikan dukungan berupa program 

pendampingan dan bantuan modal bagi UMKM yang berinovasi. 
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