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Abstract. This study aims to analyze the effect of innovation capability and business ethics on customer
satisfaction and their impact on customer loyalty in batik SMEs in Pamekasan Regency. The research uses a
quantitative approach with a survey method, involving 100 customers of batik SMEs as the sample. Data
collection was carried out using a Likert scale questionnaire, and the collected data were analyzed using
regression analysis to test the relationships between variables. The results show that innovation capability and
business ethics have a significant positive effect on customer satisfaction. Furthermore, customer satisfaction was
found to have a significant positive impact on customer loyalty. Innovation capability and business ethics also
influence customer loyalty, mediated by customer satisfaction. These findings have important implications for
batik SMEs in Pamekasan to strengthen innovation capability and business ethics in order to improve customer
satisfaction and loyalty, which in turn will enhance their competitiveness in the market.
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Abstrak. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kapabilitas inovasi dan etika bisnis terhadap
kepuasan pelanggan serta dampaknya terhadap loyalitas pelanggan di UMKM batik Kabupaten Pamekasan.
Metode penelitian yang digunakan adalah kuantitatif dengan pendekatan survei, melibatkan 100 pelanggan
UMKM batik sebagai sampel. Pengumpulan data dilakukan dengan menggunakan kuesioner yang terdiri dari
skala Likert, dan data yang terkumpul dianalisis menggunakan analisis regresi untuk menguji hubungan antar
variabel. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kapabilitas inovasi dan etika bisnis memiliki pengaruh positif
signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Selain itu, kepuasan pelanggan juga terbukti memiliki pengaruh positif
yang signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Kapabilitas inovasi dan etika bisnis juga berpengaruh terhadap
loyalitas pelanggan, yang dimediasi oleh kepuasan pelanggan. Temuan ini memberikan implikasi penting bagi
UMKM batik di Pamekasan untuk memperkuat kapabilitas inovasi dan etika bisnis dalam rangka meningkatkan
kepuasan dan loyalitas pelanggan, yang pada gilirannya akan memperkuat daya saing mereka di pasar..

Kata kunci: Etika Bisnis, Kapabilitas Inovasi, Kepuasan Pelanggan, Loyalitas Pelanggan.

LATAR BELAKANG

UMKM (Usaha Mikro, Kecil, dan Menengah) memiliki peranan yang sangat penting
dalam perekonomian Indonesia, termasuk di Kabupaten Pamekasan. Salah satu sektor UMKM
yang berkembang pesat di Pamekasan adalah industri batik, yang merupakan bagian dari
industri kreatif dengan potensi besar dalam meningkatkan perekonomian daerah. UMKM batik
di Kabupaten Pamekasan dihadapkan pada tantangan besar dalam menghadapi persaingan
global yang semakin ketat. Oleh karena itu, perusahaan-perusahaan UMKM di Pamekasan
perlu melakukan berbagai upaya untuk meningkatkan daya saingnya, salah satunya dengan

memperkuat kapabilitas inovasi dan penerapan etika bisnis yang baik dalam operasional
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mereka. Kapabilitas inovasi yang tinggi memungkinkan UMKM batik untuk menciptakan
produk baru yang lebih menarik, serta mampu menyesuaikan dengan preferensi dan kebutuhan
pelanggan yang terus berubah (Utomo et al., 2024). Di sisi lain, etika bisnis yang baik tidak
hanya memperbaiki citra perusahaan di mata publik, tetapi juga dapat meningkatkan
kepercayaan pelanggan, yang pada gilirannya akan berpengaruh pada loyalitas pelanggan
terhadap produk yang ditawarkan (Siqueira Junior et al., 2023).

Kapabilitas inovasi dalam UMKM sangat mempengaruhi perkembangan dan
keberlanjutan usaha, khususnya dalam meningkatkan daya saing dan kualitas produk. Inovasi
produk, proses, dan pemasaran menjadi faktor penting yang menentukan apakah UMKM dapat
bertahan atau tidak dalam persaingan yang semakin ketat. Penelitian oleh Motamedimoghadam
et al., (2024), menunjukkan bahwa perusahaan yang memiliki kapabilitas inovasi yang baik
dapat lebih cepat beradaptasi terhadap perubahan pasar dan memenuhi permintaan konsumen
yang terus berkembang. Selain itu, etika bisnis yang diterapkan dalam operasional UMKM
juga memainkan peran penting dalam membangun hubungan jangka panjang dengan
pelanggan. Kepercayaan pelanggan yang didapat dari etika bisnis yang baik dapat memperkuat
kepuasan pelanggan, yang pada akhirnya berpengaruh pada loyalitas mereka terhadap produk
dan merek yang ditawarkan (Habibah et al., 2024).

Dalam konteks UMKM batik di Kabupaten Pamekasan, kapabilitas inovasi dan etika
bisnis dapat menjadi pendorong utama dalam menciptakan kepuasan pelanggan. Kepuasan
pelanggan adalah kondisi di mana produk atau layanan yang diberikan memenuhi atau bahkan
melebihi harapan pelanggan, yang selanjutnya dapat berpengaruh pada loyalitas mereka.
Penelitian yang dilakukan oleh Utami et al., (2023), menyatakan bahwa loyalitas pelanggan
dapat tercipta jika pelanggan merasa puas dengan produk dan layanan yang diberikan.
Loyalitas ini tidak hanya berhubungan dengan keinginan untuk membeli kembali produk, tetapi
juga dengan kecenderungan untuk merekomendasikan produk tersebut kepada orang lain. Oleh
karena itu, penting bagi UMKM batik di Pamekasan untuk memperhatikan faktor-faktor yang
dapat meningkatkan kepuasan pelanggan, sehingga dapat menciptakan loyalitas pelanggan
yang tinggi.

Meskipun sudah banyak penelitian yang mengkaji hubungan antara kapabilitas inovasi,
etika bisnis, kepuasan pelanggan, dan loyalitas pelanggan, namun sebagian besar penelitian
tersebut berfokus pada perusahaan besar atau industri lain, sementara penelitian mengenai
hubungan tersebut pada UMKM batik di Kabupaten Pamekasan masih terbatas. Hal ini menjadi
celah penelitian yang perlu diisi, karena karakteristik UMKM yang berbeda dengan perusahaan

besar dapat mempengaruhi bagaimana kapabilitas inovasi dan etika bisnis diterapkan dalam
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konteks yang lebih kecil. Penelitian oleh Rumanti et al., (2022), menunjukkan bahwa
penerapan kapabilitas inovasi dalam UMKM sering kali terbatas oleh sumber daya yang ada,
sehingga pendekatan yang digunakan oleh UMKM dalam menciptakan inovasi perlu
disesuaikan dengan kondisi dan kemampuan mereka. Selain itu, etika bisnis yang diterapkan
dalam UMKM juga perlu dieksplorasi lebih lanjut, terutama dalam konteks budaya lokal yang
kental, seperti yang ditemukan pada UMKM batik di Pamekasan.

Penelitian ini bertujuan untuk mengisi celah tersebut dengan menganalisis pengaruh
kapabilitas inovasi dan etika bisnis terhadap kepuasan pelanggan serta dampaknya terhadap
loyalitas pelanggan pada UMKM batik di Kabupaten Pamekasan. Dengan menggunakan
sampel 100 pelanggan UMKM batik, penelitian ini akan menguji pengaruh langsung dan tidak
langsung dari kapabilitas inovasi dan etika bisnis terhadap loyalitas pelanggan, yang dimediasi
oleh kepuasan pelanggan. Temuan dari penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi
yang signifikan dalam pengembangan strategi pemasaran UMKM, khususnya dalam
meningkatkan kepuasan dan loyalitas pelanggan yang akan memperkuat daya saing UMKM
batik di pasar.

. KAJIAN TEORITIS

Penelitian ini didasarkan pada beberapa teori yang relevan dengan topik yang dibahas,
yaitu kapabilitas inovasi, etika bisnis, kepuasan pelanggan, dan loyalitas pelanggan. Teori-teori
ini memberikan landasan konseptual yang kuat untuk memahami bagaimana faktor-faktor
tersebut berinteraksi dalam konteks UMKM batik di Kabupaten Pamekasan. Berikut adalah
penjelasan tentang teori-teori yang relevan serta ulasan dari penelitian sebelumnya yang
mendasari kajian ini.

Kapabilitas Inovasi

Kapabilitas inovasi merujuk pada kemampuan suatu organisasi untuk mengembangkan
dan menerapkan ide-ide baru yang dapat meningkatkan produk, proses, atau layanan yang
ditawarkan kepada pelanggan. Menurut Hurtado-Palomino et al., (2022), kapabilitas inovasi
merupakan elemen kunci bagi keberhasilan organisasi dalam menghadapi tantangan pasar yang
dinamis. Inovasi memungkinkan organisasi untuk menciptakan nilai tambah bagi pelanggan,
yang pada gilirannya dapat meningkatkan kepuasan pelanggan. Teori kapabilitas dinamis yang
diajukan oleh Teece, (2009), menekankan pentingnya kemampuan organisasi untuk
mengadaptasi dan mengubah sumber daya yang dimiliki untuk menciptakan inovasi yang

relevan. Dalam konteks UMKM, inovasi dapat diterapkan melalui peningkatan kualitas produk
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batik, penerapan desain baru, serta inovasi dalam pemasaran dan distribusi yang sesuai dengan
selera pasar.

Beberapa penelitian sebelumnya juga menunjukkan pentingnya kapabilitas inovasi dalam
meningkatkan daya saing UMKM. Penelitian oleh Susanti & Sulistyowati, (2024),
mengungkapkan bahwa UMKM yang memiliki kapabilitas inovasi yang baik lebih mampu
bertahan dalam persaingan pasar. Inovasi produk, proses, dan layanan terbukti dapat
meningkatkan kepuasan pelanggan dan menciptakan loyalitas yang lebih tinggi (H. M. Nguyen
et al., 2024). Dalam penelitian ini, kapabilitas inovasi diharapkan memiliki pengaruh positif

terhadap kepuasan pelanggan UMKM batik di Kabupaten Pamekasan.

Etika Bisnis

Etika bisnis mengacu pada prinsip-prinsip moral yang diterapkan dalam pengambilan
keputusan bisnis dan hubungan antara perusahaan dengan pelanggan, pemasok, dan
stakeholder lainnya. Etika bisnis berfokus pada nilai-nilai seperti kejujuran, transparansi, dan
tanggung jawab sosial yang diterapkan dalam setiap aspek operasional perusahaan. Menurut
Mansouri et al., (2022), perusahaan yang menerapkan etika bisnis yang baik cenderung
memperoleh kepercayaan lebih dari pelanggan, yang berdampak langsung pada kepuasan
pelanggan. Dalam konteks UMKM, etika bisnis juga mencakup keadilan dalam bertransaksi,
komitmen terhadap kualitas produk, dan tanggung jawab sosial dalam mendukung komunitas
lokal.

Penelitian sebelumnya juga menunjukkan bahwa etika bisnis berperan penting dalam
membangun hubungan jangka panjang dengan pelanggan. Zhang, (2022), menyatakan bahwa
etika bisnis yang baik dapat meningkatkan citra perusahaan di mata konsumen, sehingga
menciptakan loyalitas yang lebih kuat. Dalam penelitian ini, etika bisnis diperkirakan akan
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan, yang pada gilirannya akan
mempengaruhi loyalitas pelanggan UMKM batik di Kabupaten Pamekasan.

Kepuasan Pelanggan

Kepuasan pelanggan merupakan persepsi positif yang muncul ketika produk atau layanan
yang diterima oleh pelanggan memenuhi atau melebihi harapan mereka. Menurut Sarkar et al.,
(2020), kepuasan pelanggan adalah hasil evaluasi dari pengalaman konsumen terhadap suatu
produk atau layanan, yang dipengaruhi oleh sejauh mana produk atau layanan tersebut
memenuhi kebutuhan dan harapan mereka. Kepuasan pelanggan berperan sebagai faktor kunci

dalam menciptakan loyalitas pelanggan. Pelanggan yang puas cenderung lebih setia pada
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merek atau produk tertentu dan lebih mungkin untuk merekomendasikan produk tersebut
kepada orang lain (Mittal et al., 2023).

Beberapa studi empiris juga mendukung hubungan antara kepuasan pelanggan dan
loyalitas. Penelitian oleh Fook & Dastane, (2021), menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan
memiliki hubungan yang kuat dengan loyalitas, baik dalam konteks produk barang maupun
jasa. Di sektor UMKM batik, kepuasan pelanggan dipengaruhi oleh berbagai faktor, termasuk
kualitas produk batik, pelayanan pelanggan, serta nilai yang diterima oleh pelanggan.
Penelitian ini berasumsi bahwa kepuasan pelanggan akan memediasi hubungan antara

kapabilitas inovasi, etika bisnis, dan loyalitas pelanggan.

Loyalitas Pelanggan

Loyalitas pelanggan adalah tingkat kesetiaan pelanggan terhadap suatu produk atau
merek yang ditandai dengan perilaku membeli kembali produk tersebut secara berulang dan
merekomendasikannya kepada orang lain. Menurut Sumiyana & Komariyah, (2024), loyalitas
pelanggan terdiri dari dua dimensi utama, yaitu komitmen afektif dan komitmen perilaku.
Komitmen afektif merujuk pada perasaan positif pelanggan terhadap merek atau produk,
sementara komitmen perilaku lebih berfokus pada tindakan nyata pelanggan dalam melakukan
pembelian ulang.

Loyalitas pelanggan sangat penting bagi keberhasilan jangka panjang UMKM, karena
pelanggan yang loyal tidak hanya akan membeli produk secara berulang, tetapi juga akan
membantu memperluas pasar melalui word of mouth. Dalam penelitian ini, diharapkan bahwa
kapabilitas inovasi dan etika bisnis yang tinggi dapat meningkatkan kepuasan pelanggan, yang

pada gilirannya dapat menciptakan loyalitas pelanggan yang lebih besar.

Penelitian Sebelumnya

Penelitian-penelitian sebelumnya memberikan berbagai temuan yang relevan terkait
hubungan antara kapabilitas inovasi, etika bisnis, kepuasan pelanggan, dan loyalitas pelanggan.
Sebagai contoh, penelitian oleh Tiwari, (2023), menemukan bahwa inovasi produk yang
diterapkan oleh perusahaan dapat meningkatkan kepuasan pelanggan, yang kemudian
memperkuat loyalitas mereka. Sementara itu, penelitian oleh Intiser et al., (2024), menekankan
pentingnya etika bisnis dalam menciptakan loyalitas pelanggan, terutama dalam konteks
UMKM. Temuan-temuan ini mendukung hipotesis bahwa kapabilitas inovasi dan etika bisnis

berperan penting dalam meningkatkan kepuasan dan loyalitas pelanggan.
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Hipotesis Penelitian
Berdasarkan kajian teoritis dan penelitian sebelumnya, dapat diajukan beberapa
hipotesis dalam penelitian ini, yaitu:
e Kapabilitas inovasi berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan UMKM batik di
Kabupaten Pamekasan.
e FEtika bisnis berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan UMKM batik di Kabupaten
Pamekasan.
e Kepuasan pelanggan berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan UMKM batik di
Kabupaten Pamekasan.
e Kapabilitas inovasi dan etika bisnis berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan

UMKM batik di Kabupaten Pamekasan, yang dimediasi oleh kepuasan pelanggan.

3. METODE PENELITIAN

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kapabilitas inovasi dan etika bisnis
terhadap kepuasan pelanggan serta dampaknya terhadap loyalitas pelanggan pada UMKM
batik di Kabupaten Pamekasan. Untuk mencapai tujuan tersebut, penelitian ini menggunakan
pendekatan kuantitatif dengan desain penelitian survei, yang memungkinkan pengumpulan
data dari sejumlah besar responden dalam waktu relatif singkat. Berikut adalah penjelasan
mengenai rancangan penelitian, populasi dan sampel, teknik dan instrumen pengumpulan data,
serta alat analisis yang digunakan.
Desain Penelitian

Desain penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode survei, yang
berfokus pada pengujian hubungan antar variabel yang ada melalui pengumpulan data secara
langsung dari responden (Zainurrafiqi et al., 2020, Zainurrafiqi& Gazali, 2023b, Zainurrafiqi,
&Gazali, 2023a, Zainurrafiqi & Siti Salama Amar, 2021, Zainurrafiqi dan Nurul Hidayati,
2021, Zainurrafiqi, et al., 2024, Zainurrafiqi et al., 2020, Gazali&Zainurrafiqi, 2023). Survei
dilakukan dengan menyebarkan kuesioner kepada pelanggan UMKM batik di Kabupaten
Pamekasan yang telah ditentukan sebagai sampel penelitian. Kuesioner yang digunakan terdiri
dari pertanyaan-pertanyaan yang diukur dengan skala Likert untuk mengukur kapabilitas
inovasi, etika bisnis, kepuasan pelanggan, dan loyalitas pelanggan. Penelitian ini bertujuan
untuk menguji pengaruh langsung dan tidak langsung antara kapabilitas inovasi, etika bisnis,

kepuasan pelanggan, dan loyalitas pelanggan.
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Populasi dan Sampel Penelitian

Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh pelanggan UMKM batik yang berada di
Kabupaten Pamekasan. Berdasarkan pertimbangan efektivitas waktu dan biaya, sampel yang
digunakan dalam penelitian ini adalah 100 pelanggan UMKM batik yang dipilih secara
purposive sampling. Pemilihan sampel ini dilakukan berdasarkan kriteria tertentu, yaitu
pelanggan yang telah membeli produk batik dalam kurun waktu enam bulan terakhir dan
memiliki pengalaman dalam berinteraksi dengan UMKM batik tersebut. Purposive sampling
dipilih karena penelitian ini bertujuan untuk mendapatkan data yang relevan dari individu yang

memiliki pengetahuan langsung mengenai variabel yang diteliti.

Teknik dan Instrumen Pengumpulan Data

Pengumpulan data dalam penelitian ini dilakukan dengan menggunakan kuesioner yang
terdiri dari empat bagian utama: (1) Kapabilitas inovasi, (2) Etika bisnis, (3) Kepuasan
pelanggan, dan (4) Loyalitas pelanggan. Setiap bagian diukur dengan menggunakan skala
Likert lima poin yang berkisar dari "sangat tidak setuju" (1) hingga "sangat setuju" (5).
Kuesioner disusun berdasarkan literatur yang relevan dengan topik penelitian, seperti
kapabilitas inovasi (L. T. Nguyen & Le, 2024), etika bisnis (Ruban & Yashalova, 2021),
kepuasan pelanggan (X. Zhang & Yu, 2024), dan loyalitas pelanggan (Gazi et al., 2024).
Sebelum kuesioner disebarkan, uji coba dilakukan pada 30 responden untuk menguji kelayakan

dan kejelasan instrumen yang digunakan.

Alat Analisis Data

Data yang terkumpul dari kuesioner akan dianalisis menggunakan analisis regresi linier
berganda. Analisis regresi linier berganda digunakan untuk menguji pengaruh simultan antara
kapabilitas inovasi dan etika bisnis terhadap kepuasan pelanggan, serta untuk menganalisis
pengaruh kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan. Selain itu, analisis ini juga
digunakan untuk menguji pengaruh kapabilitas inovasi dan etika bisnis terhadap loyalitas

pelanggan yang dimediasi oleh kepuasan pelanggan.

Model Penelitian

Model penelitian ini mengusulkan hubungan antara kapabilitas inovasi dan etika bisnis
dengan kepuasan pelanggan dan loyalitas pelanggan, dengan kepuasan pelanggan bertindak
sebagai mediator. Berdasarkan literatur yang ada, kapabilitas inovasi dan etika bisnis

diharapkan dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan, yang pada gilirannya akan berdampak
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pada loyalitas pelanggan. Penelitian ini menguji model hubungan kausal yang diharapkan
memberikan pemahaman lebih dalam tentang bagaimana faktor-faktor ini berinteraksi dalam

konteks UMKM batik di Kabupaten Pamekasan.

. HASIL DAN PEMBAHASAN

Bagian ini memaparkan hasil penelitian mengenai pengaruh kapabilitas inovasi dan etika
bisnis terhadap kepuasan pelanggan serta dampaknya terhadap loyalitas pelanggan pada
UMKM batik di Kabupaten Pamekasan. Penelitian ini dilaksanakan dengan menggunakan
pendekatan kuantitatif, di mana data dikumpulkan melalui kuesioner dengan skala Likert dan
dianalisis menggunakan analisis regresi untuk menguji hubungan antar variabel. Penjelasan
berikut merinci hasil pengumpulan data, analisis, dan pembahasan yang melibatkan keterkaitan
antara hasil penelitian dengan konsep dasar serta teori yang relevan.

Analisis Data dan Hasil Penelitian

Data yang terkumpul dianalisis menggunakan analisis regresi linier berganda untuk
menguji hubungan antar variabel yang ada. Analisis ini digunakan untuk menguji hipotesis
yang telah diajukan dalam penelitian, yaitu pengaruh kapabilitas inovasi dan etika bisnis
terhadap kepuasan pelanggan, serta pengaruh kepuasan pelanggan terhadap loyalitas
pelanggan. Hasil analisis regresi menunjukkan adanya pengaruh positif yang signifikan antara
kapabilitas inovasi dan etika bisnis terhadap kepuasan pelanggan. Selain itu, kepuasan
pelanggan juga terbukti memiliki pengaruh positif yang signifikan terhadap loyalitas
pelanggan. Tabel 1 berikut menunjukkan hasil analisis regresi untuk pengujian hubungan
antara variabel-variabel tersebut.

Tabel 1. Hasil Analisis Regresi Pengaruh Kapabilitas Inovasi dan Etika Bisnis terhadap

Kepuasan Pelanggan

Variabel Koefisien Regresi Signifikansi (p-value)
Kapabilitas Inovasi 0.45 0.000
Etika Bisnis 0.30 0.005
Kepuasan Pelanggan 0.60 0.000

Sumber: Data diolah (2024)

Dari tabel di atas, terlihat bahwa kapabilitas inovasi dan etika bisnis memiliki pengaruh
positif yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan, dengan p-value masing-masing 0.000 dan
0.005, yang lebih kecil dari 0.05. Hal ini mengindikasikan bahwa semakin baik kapabilitas
inovasi dan etika bisnis yang diterapkan oleh UMKM batik, semakin tinggi tingkat kepuasan
pelanggan.
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Selanjutnya, pengaruh kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan juga diuji
menggunakan analisis regresi, dengan hasil sebagai berikut:

Tabel 2. Hasil Analisis Regresi Pengaruh Kepuasan Pelanggan terhadap Loyalitas Pelanggan

Variabel Koefisien Regresi Signifikansi (p-value)
Kepuasan Pelanggan 0.72 0.000
Sumber: Data diolah (2024)

Hasil pada Tabel 2 menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan memiliki pengaruh positif
yang signifikan terhadap loyalitas pelanggan dengan p-value sebesar 0.000, yang lebih kecil
dari 0.05. Ini berarti bahwa kepuasan pelanggan memiliki dampak yang sangat kuat terhadap
loyalitas mereka terhadap produk batik yang ditawarkan oleh UMKM di Pamekasan.

Pembahasan
Kapabilitas Inovasi Berpengaruh Positif terhadap Kepuasan Pelanggan

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kapabilitas inovasi berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan pelanggan UMKM batik di Kabupaten Pamekasan. Temuan ini
dapat dijelaskan secara teoritis melalui pendekatan Dynamic Capabilities Theory yang
dikembangkan oleh Teece, (2012). Teori ini menyatakan bahwa kapabilitas dinamis adalah
kemampuan suatu organisasi untuk mengintegrasikan, membangun, dan mengonfigurasi ulang
kompetensi internal dan eksternal agar dapat merespons dengan cepat terhadap perubahan
lingkungan. Dalam konteks UMKM batik, kapabilitas inovasi mencakup kemampuan untuk
mengembangkan produk batik dengan desain baru yang selaras dengan selera pasar,
memperbaiki proses produksi, serta mengadopsi cara pemasaran yang lebih modern seperti
digital marketing atau media sosial.

Secara logis, kapabilitas inovasi menciptakan keunikan produk yang memberi nilai
tambah bagi pelanggan, dan nilai tambah inilah yang meningkatkan persepsi mereka terhadap
kualitas produk. Pelanggan yang melihat bahwa produk batik tidak monoton, tetapi justru
memiliki pembaruan desain, teknik pewarnaan ramah lingkungan, atau cerita budaya yang
dikemas dengan estetika modern, akan merasa lebih puas karena kebutuhan estetika dan
emosional mereka terpenuhi. Kepuasan ini bukan semata berasal dari fungsi produk, melainkan
juga dari pengalaman nilai budaya dan inovasi yang ditawarkan. Dengan kata lain, inovasi
bertindak sebagai pembeda pasar sekaligus pemberi makna yang lebih dalam kepada
pelanggan.

Penelitian ini konsisten dengan hasil studi Yadav et al., (2024), yang membuktikan

bahwa inovasi produk dan proses berperan penting dalam menciptakan customer satisfaction,
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terutama dalam industri berbasis kreativitas seperti fesyen dan kerajinan. Hal serupa juga
diungkapkan oleh Garrido-Moreno et al., (2024), bahwa UMKM yang mengembangkan
inovasi secara berkelanjutan mampu meningkatkan kepuasan pelanggan karena produk yang
ditawarkan sesuai dengan ekspektasi dan kebutuhan pelanggan yang terus berubah. Oleh
karena itu, hasil ini memperkuat bahwa inovasi bukan sekadar pembaruan produk, tetapi
merupakan bentuk strategi relasional yang secara langsung mempengaruhi pengalaman positif

pelanggan.

Etika Bisnis Berpengaruh Positif terhadap Kepuasan Pelanggan

Etika bisnis terbukti memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
pelanggan UMKM batik di Pamekasan. Hubungan ini dapat dipahami melalui Trust-
Commitment Theory dari (Morgan & Hunt, 1994), yang menyatakan bahwa kepercayaan
(trust) dan komitmen (commitment) adalah dua unsur fundamental dalam membangun
hubungan jangka panjang antara pelanggan dan perusahaan. Etika bisnis adalah fondasi utama
bagi terbentuknya kepercayaan tersebut. Ketika pelanggan merasa bahwa pelaku usaha
menjalankan prinsip kejujuran, transparansi harga, dan bertanggung jawab terhadap produk
dan komunitas, maka kepercayaan terbentuk, yang akan menghasilkan kepuasan secara
emosional dan psikologis.

Logika yang mendasari hubungan ini adalah sebagai berikut: ketika pelanggan tidak
hanya memperoleh produk yang baik, tetapi juga merasakan bahwa proses transaksinya
dilakukan secara adil, tanpa penipuan, dan dengan empati sosial, maka mereka merasa dihargai
dan dimanusiakan sebagai konsumen. Hal ini akan menciptakan experiential value yang lebih
tinggi daripada sekadar produk itu sendiri. Pada UMKM batik, etika bisnis juga berkaitan erat
dengan pelibatan pengrajin lokal, pembayaran yang adil, dan penghargaan terhadap budaya
lokal. Ketika pelanggan menyadari bahwa dengan membeli produk tersebut mereka juga ikut
berkontribusi pada keberlanjutan budaya dan ekonomi lokal, maka kepuasan mereka
meningkat bukan hanya karena produk, tetapi juga karena nilai sosial yang terkandung di
dalamnya.

Temuan ini memperkuat studi Vuong et al., (2024), yang menekankan bahwa perusahaan
yang menjunjung tinggi nilai-nilai etika akan mendapatkan kepercayaan konsumen yang lebih
kuat, dan kepercayaan tersebut merupakan faktor utama kepuasan pelanggan. Afonso Vieira et
al., (2023), juga menyatakan bahwa pelanggan merasa lebih nyaman dan puas ketika mereka
membeli dari perusahaan yang bertanggung jawab secara sosial. Oleh karena itu, dalam

konteks batik Pamekasan yang lekat dengan nilai-nilai budaya dan religiusitas masyarakat,
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penerapan etika bisnis menjadi elemen kunci dalam membangun kepuasan pelanggan secara

berkelanjutan.

Kepuasan Pelanggan Berpengaruh Positif terhadap Loyalitas Pelanggan

Penelitian ini juga membuktikan bahwa kepuasan pelanggan berpengaruh positif dan
signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Hubungan ini dijelaskan secara teoritis melalui
Expectation Disconfirmation Theory (EDT) dari Oliver, (1980), yang menyatakan bahwa
kepuasan timbul ketika persepsi pelanggan terhadap performa produk atau layanan melebihi
atau setidaknya memenuhi harapan awal mereka. Jika kepuasan tercapai, maka pelanggan
cenderung menunjukkan perilaku loyal, yaitu pembelian ulang (repeat purchase) dan
rekomendasi produk kepada orang lain (word-of-mouth).

Secara rasional, loyalitas tidak muncul dalam ruang hampa, tetapi merupakan hasil dari
serangkaian pengalaman positif yang konsisten, di mana pelanggan merasa bahwa produk dan
layanan yang diberikan mampu memenuhi ekspektasi mereka. Dalam konteks UMKM batik,
pengalaman tersebut bisa berupa desain produk yang unik, kenyamanan dalam proses
pembelian, keramahan pelaku usaha, serta nilai budaya yang disampaikan melalui narasi
produk. Semua elemen ini menyatu dalam persepsi pelanggan sebagai sebuah “pengalaman
menyenangkan” yang kemudian menumbuhkan ikatan emosional.

Studi Leon & Dixon, (2023), mendukung temuan ini dengan menyatakan bahwa
kepuasan adalah determinan langsung dari loyalitas, baik secara afektif (perasaan suka)
maupun secara behavioral (tindakan pembelian ulang). Liang, (2022), juga menambahkan
bahwa pelanggan yang puas cenderung memiliki brand affect yang kuat dan lebih stabil dalam
mempertahankan hubungan dengan merek. Maka dari itu, dalam kerangka hubungan jangka
panjang, kepuasan bukan hanya menjadi tujuan akhir, melainkan instrumen penting dalam

menciptakan loyalitas yang bernilai ekonomis dan simbolik bagi UMKM batik.

Kapabilitas Inovasi dan Etika Bisnis Berpengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan,
Dimediasi oleh Kepuasan Pelanggan

Temuan penting dari penelitian ini adalah bahwa kapabilitas inovasi dan etika bisnis tidak
hanya berpengaruh langsung terhadap loyalitas pelanggan, tetapi juga melalui mediasi
kepuasan pelanggan. Model mediasi ini dapat dijelaskan melalui Customer Value Theory
(Slater, 1997) dan Attitude-Behavior Framework (Smith & Swinyard, 1983), yang

menjelaskan bahwa nilai-nilai internal perusahaan (seperti inovasi dan etika) akan menciptakan
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persepsi nilai (perceived value) dan kepuasan, yang kemudian menjadi dasar munculnya
perilaku loyal.

Secara logika, inovasi menciptakan nilai fungsional, seperti desain batik yang lebih
modern atau peningkatan kualitas produk, sementara etika bisnis menciptakan nilai emosional
dan simbolik, seperti kepercayaan, rasa bangga, dan partisipasi dalam keberlanjutan budaya
lokal. Namun kedua sumber nilai ini tidak serta-merta menciptakan loyalitas, melainkan
terlebih dahulu harus diproses oleh pelanggan dalam bentuk kepuasan sebagai hasil evaluasi
terhadap nilai-nilai yang mereka terima.

Temuan ini selaras dengan penelitian Nguyen et al., (2024), yang menemukan bahwa
faktor-faktor internal perusahaan seperti inovasi dan etika memang berdampak pada loyalitas,
tetapi pengaruhnya menjadi signifikan hanya ketika pelanggan merasa puas terlebih dahulu.
Maka, kepuasan pelanggan bertindak sebagai simpul kognitif-afektif yang menyatukan
persepsi terhadap nilai (inovasi dan etika) dengan sikap loyal (behavioral intention). Dalam
konteks UMKM batik Pamekasan, kepuasan ini muncul dari sinergi antara produk yang
bernilai dan proses transaksi yang bermartabat.

Dengan demikian, model hubungan yang ditunjukkan dalam penelitian ini bersifat
berjenjang dan terintegrasi secara logis dan teoritis, di mana loyalitas pelanggan tidak hanya
merupakan hasil akhir dari kualitas produk dan layanan, tetapi juga merupakan refleksi dari
strategi bisnis yang inovatif dan etis yang berhasil memuaskan kebutuhan dan nilai-nilai

pelanggan.

. KESIMPULAN DAN SARAN

Penelitian ini menegaskan bahwa kapabilitas inovasi dan penerapan etika bisnis
memberikan pengaruh nyata terhadap tingkat kepuasan pelanggan pada UMKM batik di
Kabupaten Pamekasan. Kepuasan tersebut terbukti menjadi penggerak utama terbentuknya
loyalitas pelanggan. Tidak hanya itu, kapabilitas inovasi dan etika bisnis juga turut membentuk
loyalitas pelanggan secara tidak langsung, dengan kepuasan pelanggan berperan sebagai
penghubung penting antara keduanya. Temuan ini menunjukkan bahwa inovasi dan etika bisnis
bukan hanya pelengkap operasional, melainkan komponen strategis dalam membangun
hubungan jangka panjang dengan pelanggan.

Dalam konteks ini, UMKM batik di Pamekasan dituntut untuk terus meningkatkan
kapasitas inovasinya, baik dari sisi pengembangan produk, efisiensi proses produksi, hingga
pendekatan pemasaran yang lebih adaptif. Di saat yang sama, komitmen terhadap etika bisnis

yang transparan, adil, dan konsisten perlu ditanamkan di setiap lini usaha. Langkah ini tidak
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hanya meningkatkan kepuasan pelanggan, tetapi juga memperkuat loyalitas mereka terhadap
merek batik yang ditawarkan. Etika bisnis yang dijalankan secara berkelanjutan juga akan
membentuk citra usaha yang positif dan meningkatkan persepsi nilai produk di mata konsumen.

Meski begitu, penelitian ini memiliki keterbatasan. Jumlah responden yang terbatas pada
100 pelanggan UMKM batik di satu wilayah saja belum sepenuhnya mencerminkan dinamika
pasar batik secara nasional. Selain itu, pendekatan survei yang digunakan cenderung
menggambarkan persepsi subjektif pelanggan, yang bisa dipengaruhi oleh berbagai faktor
pribadi. Untuk itu, penelitian lanjutan diharapkan mencakup responden dari berbagai daerah
dan segmen UMKM lainnya, serta mengombinasikan pendekatan survei dengan metode
kualitatif seperti wawancara mendalam atau observasi untuk memperoleh pemahaman yang
lebih komprehensif.

Secara praktis, UMKM batik perlu memfokuskan perhatian pada penguatan inovasi dan
penerapan etika dalam operasional sehari-hari. Hal ini tidak hanya akan memperbaiki kualitas
pengalaman pelanggan, tetapi juga membangun fondasi yang kuat bagi loyalitas jangka
panjang. Dengan cara ini, UMKM batik dapat meningkatkan daya saing sekaligus memperkuat

posisinya di tengah persaingan pasar yang semakin ketat.
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