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Abstract 

This study aims to determine the effect of product innovation, customer relationship and digital marketing on 

customer loyalty from an Islamic economic perspective on Aisy Felt Craft Sukoharjo Micro Enterprises. The type 

of research used is quantitative research. The sample selected in this study were 65 samples of Aisy Felt Craft's 

customers. The data collection method used in this study was a questionnaire. The data analysis technique used 

is multiple linear regression. The results of this study indicate that (1) the product innovation variable partially 

on customer loyalty is tested through the t test which shows the sig value on the t test of 0.273 > 0.05 which means 

that product innovation partially has no significant effect on customer loyalty; (2) the customer relationship 

variable partially on customer loyalty is tested through the t test which shows the sig value on the t test of 0.051 

> 0.05 which means that the customer relationship partially does not significantly affect customer loyalty; (3) the 

digital marketing variable partially on customer loyalty is tested through the t test which shows the sig value on 

the t test of 0.000 < 0.05 which means that digital marketing partially has a significant effect on customer loyalty; 

(4) the variables of product innovation, customer relationship and digital marketing simultaneously on customer 

loyalty are tested through the F test which shows the sig value in the F test of 0.000 < 0.05 which means that 

product innovation, customer relationship and digital marketing simultaneously have a significant effect on 

customer loyalty. 
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1. PENDAHULUAN  

Pada sebuah perusahaan dan UMKM yang ingin lebih maju dan terus berkembang, sangat penting dalam 

menjaga hubungan dengan customer atau pelanggan yang merupakan faktor utama dalam meningkatkan volume 

penjualan yang mepengaruhi loyalitas pelanggan. Terutama di tengah masa pandemi seperti saat ini, banyak 

perusahaan dan UMKM yang mulai bertumbuh dan berkembang sehingga membuat persaingan menjadi semakin 

ketat. Hal ini disebabkan karena loyalitas pelanggan sangat berperan penting dalam pencapaian tujuan suatu 

perusahaan. Oleh sebab itu untuk dapat mencapai loyalitas tersebut, perusahaan atau UMKM perlu melakukan 

berbagai upaya. Beberapa upaya yang dapat dilakukan antara lain dengan meningkatkan inovasi produk, customer 

relationship dan digital marketing yang sesuai dengan pandangan ekonomi Islam (Ayu dkk, 2020). Menurut 

prinsip syariah dalam melakukan pemasaran atau digital marketing harus dilandasi dengan semangat beribadah 

kepada Allah SWT, yaitu dengan upaya maksimal untuk kesejahteraan bersama antara perusahaan dan pelanggan.  

Inovasi merupakan produk atau jasa yang diinterpretasikan oleh pelanggan sebagai produk dan jasa yang 

baru. Secara sederhana, inovasi merupakan suatu terobosan yang berkaitan dengan produk baru. Namun Kotler 

dan Keller (2013) menambahkan bahwa inovasi tidak terbatas pada pengembangan atau jasa yang baru. Menurut 

Kotler dan Amstrong (2018) Customer reltionship memungkinkan perusahaan agar menyediakan layanan 

pelanggan dengan real-time. Pada era digital, menyediakan beberapa media baru untuk mengembangkan customer 

reltionship, mulai dari iklan dan video online, situs web, aplikasi, iklan seluler, komunitas online, serta platform 
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media sosial. Customer relationship memungkinkan perusahaan atau UMKM dalam menggunakan informasi dari 

semua titik kontak, mulai dari website, call center maupun social media atau melalui staf pemasaran dengan 

berhadapan secara langsung dengan pelanggan. Customer relationship dapat dilakukan dengan pendekatan 

dengan menggunakan teknologi antara lain dengan digital marketing. Dengan perkembangan teknologi, 

marketing menjadi sangat berubah dan mulai memasuki dunia persaingan. Digital marketing saat ini berkembang 

sangat pesat dan dikenal secara luas oleh masyarakat, sehingga pemasaran menjadi ketergantungan terhadap 

internet karena dianggap sebagai system marketing atau penjualan suatu produk yang berbasis online. Digital 

marketing merupakan kegiatan pemasaran atau branding yang memanfaatkan berbagai media berbasis web seperti 

blog, adwords, e-mail, website atau media sosial lainnya. Digital marketing menggunakan teknologi informasi 

dan internet untuk meningkatkan serta memperluas fungsi pemasaran tradisional (Idris, 2020) 

Penelitian ini dilatarbelakangi banyaknya kompetitor yang mulai bermunculan dan tingkat persaingan cukup 

tinggi yang tidak di imbangi dengan peningkatan jumlah penjualan dan minimnya loyalitas pelanggan di Aisy Felt 

Craft. Hal ini mendorong Aisy Felt Craft untuk cepat menyesuaikan diri dengan perkembangan teknologi saat 

ini. Para pesaing saat ini berlomba-lomba untuk meningkatkan kreativitas dalam menciptakan produk buket bunga 

dengan berbagai jenis untuk dipromosikan kepada pelanggan. Dalam hal ini, guna mempertahankan pelanggan 

yang loyal, Aisy Felt Craft berusaha menciptakan dan memenuhi produk yang dibutuhkan oleh pelanggan secara 

maksimal. Diantaranya dengan menciptakan inovasi produk yang lebih menarik, memiliki ciri khas dan sesuai 

dengan kebutuhan pelanggan. Selain dengan menambah Inovasi Produk, dalam menjaga dan mempertahankan 

loyalitas pelanggan Aisy Felt Craft menggunakan strategi Customer Relationship Management dan Digital 

Marketing yaitu memadukan manusia dan teknologi untuk membantu prospek penjualan, mengkonfersi mereka 

untuk menjadi pelanggan Aisy Felt Craft serta mempertahankan pelanggan loyal yang sudah ada dengan 

memberikan informasi melalui teknologi digital dan memudahkan pelanggan dalam melakukan transaksi 

pembelian secara mudah dan praktis.  

 

2. METODE PENELITIAN 

Penelitian yang dilaksanakan ini tergolong dalam metode penelitian kuantitatif untuk mengukur seberapa 

jauh pengaruh antar variabel, baik itu variabel bebas ataupun variabel terikat. Data yang dihasilkan pada penelitan 

kuantitatif berupa angka-angka yang kemudian dianalisis menggunakan statistic. Variabel bebas dalam penelitian 

ini adalah inovasi produk, customer relationship dan digital marketing sedangkan variabel terikat ialah loyalitas 

pelanggan.  

Tabel 1. Definisi Operasional Variabel 

No Variabel Definisi Variabel Indikator 

1 Inovasi produk inovasi produk adalah hasil dari pengembangan 

produk baru oleh suatu perusahaan atau industri 

baik yang sudah ada maupun belum. 

Sumber: Dhewanto (2014) 

Kualitas Produk,  

Varian Produk,  

Gaya dan Desain Produk 

Sumber: Kotler dan Keller (2018) 

2 Customer 

relationship 

Customer Relationship merupakan proses 

keseluruhan dalam mengindentifikasi, menarik, 

mendiferensiasi, mempertahankan pelanggan 

dengan jalan mengintegrasi rantai pasokan 

perusahaan.  

Sumber: Tjiptono (2017) 

Orang, Proses, Teknologi 

Sumber: Herawaty, Tresna, dan 

Liany (2019) 

3 Digital 

marketing 

Digital merupakan segala upaya yang dilakukan 

dalam memasarkan produk atau jasa dengan 

menggunakan perangkat yang terhubung internet 

dengan berbagai strategi dan media digital 

Sumber: Chakti (2014) 

Accessibility (aksessibilitas), 

Interactivity (interaktivitas), 

Entertainment (hiburan), 

Credibility (kepercayaan), 

Irritation (kejengkelan), 

Informativeness (informative 

Sumber: Yazer Nasdini (2012) 
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No Variabel Definisi Variabel Indikator 

4 Loyalitas 

pelanggan 

Loyalitas Pelanggan merupakan sikap pelanggan 

yang memberi dukungan kepada perusahaan 

secara lebih yang telah dibandingkan dengan 

beberapa alternatif yang lain dan melakukan 

pembelian ulang 

Sumber: Lupiyoadi (2013) 

Repeat purchase, 

Retention, 

Referrals 

Sumber: Setyaleksana, Suharyono, 

dan Yulianto (2017) 

Penelitian ini dilakukan di UMKM Aisy Felt Craft yang beralamat di Kudusan, Gumpang, Kartasura. 

Populasi dalam penelitian ini adalah pelanggan dari Aisy Felt Craft dengan jumlah 185 pelanggan, sedangkan 

untuk sampel berjumlah 65 responden yang dihitung menggunakan rumus slovin dengan teknik random sampling. 

Diketahui karakteristik populasi yang dipilih oleh penelitian berikut ialah: 1) Laki-laki dan perempuan dengan 

range usia 25-30 tahun. Dengan batasan range usia 25-30 tahun tersebut responden dianggap memahami maksut 

dari kuesioner dan mengisi item-item kuesioner dengan benar. Teknik pengumpulan data dalam penelitian berikut 

menggunakan kuesioner dengan skala likert 1-5 dengan jumlah 30 item pernyataan tertulis yang diberikan kepada 

responden pelanggan Aisy Felt Craft untuk kemudian diisi, kuesioner ini digunakan untuk memperoleh data 

informasi tentang fakta yang diketahui atau telah dirasakan responden. Teknik analisis data pada penelitian ini 

menggunakan regresi linier berganda dengan bantuan SPSS. Analisis data memakai Regresi Linier Berganda, 

Model regresi Linier Berganda atau Multiple Regresion Linier dimanfaatkan guna mencari tahu jumlah besarnya 

pengaruh dari variabel inovasi produk (X1), customer relationship (X2) dan digital marketing (X3) serta variabel 

terikat yakni Loyalitas Pelanggan (Y) Aisy Felt Craft. Pada penelitian ini pengujian menggunakan Uji Instrument 

yaitu Uji Validitas dan Uji Reliabilitas serta empat Uji Asumsi Klasik ialah Uji Normalitas, Uji Multikolonieritas, 

Uji Heterokesdastisitas, serta Uji Autokorelasi. 

 

3. HASIL DAN PEMBAHASAN  

3.1. Hasil Penelitian 

3.1.1. Analisis Regresi Linier Berganda 

Analisis regresi linier berganda digunakan untuk mengetahui apakah ada atau tidaknya pengaruh antara 

variabel independent dengan variabel dependent. Hasil uji regresi linier berganda adalah sebagai berikut : 

 

Gambar 1. Hasil Analisis Regresi Linier Berganda  

Berdasarkan pada persamaan regresi linier berganda adalah sebagai berikut: 

Y = a + b1X1 + b2X2 + b3X3 + e 

Y = 2,544 + 0,149 X1 + 0,238 X2 + 0,258 X3 + e 

Dari hasil persamaan regresi linier berganda diatas, maka dapat diinterpretasikan sebagai berikut : 

a. Konstanta sebesar 2,544 yang artinya, jika variabel inovasi produk (X1), customer relationship (X2), dan 

digital marketing (X3) dianggap konstan, maka skor variabel loyalitas pelanggan (Y) nilainya 2,544 yang 

artinya, tanpa adanya inovasi produk, customer relationship dan digital marketing, maka loyalitas pelanggan 

pada Aisy Felt Craft akan mengalami penurunan. 

b. Koefisien inovasi produk (X1) sebesar 0,149 yang artinya, setian kenaikan variabel inovasi produk sebesar 

satu satuan, maka akan meningkatkan loyalitas pelanggan sebesar 0,149. 

c. Koefisien regresi customer relationship (X2) sebesar 0,238 yang artinya, setiap kenaikan variabel customer 

relationship sebesar satu satuan, maka akan meningkatkan loyalitas pelanggan sebesar 0,238. 
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d. Koefisien regresi digital marketing (X3) sebesar 0,258 yang artinya, setiap kenaikan variabel digital marketing 

sebesar satu satuan, maka akan meningkatkan loyalitas pelanggan sebesar 0,258. 

3.1.2. Uji Parsial (Uji t) 

Hasil uji t dapat dilihat dari tabel coefficient pada kolom sig. apabila nilai signifikansi thitung < 0,05 dan 

membandingkan nilai thitung > ttabel, maka Ha diterima, yang artinya bahwa suatu variabel independent secara 

individual mempengaruhi variabel dependent dengan hasil uji t sebagai berikut: 

 
Gambar 2. Hasil Uji Parsial (Uji t) 

Dari hasil uji t tersebut diatas, maka dapat di interpretasikan sebagai berikut: 

a. Hasil thitung inovasi produk X1 sebesar 1,193 sedangkan hasil ttabel 1,9971, maka nilai thitung < ttabel. Sementara 

itu nilai signifikansi variabel inovasi produk (X1) sebesar 0,237 maka nilai signifikansi > 0,05. Berdasarkan 

hasil tersebut maka Ho diterima dan Ha ditolak yang berarti bahwa variabel inovasi produk tidak berpengaruh 

terhadap loyalitas pelanggan (Y). 

b. Hasil thitung customer relationship X2 sebesar 1,987 sedangkan hasil ttabel 1,9971, maka nilai thitung < ttabel. 

Sementara itu nilai signifikansi variabel customer relationship (X2) sebesar 0,051 maka nilai signifikansi > 

0,05. Berdasarkan hasil tersebut maka Ho diterima dan Ha ditolak yang berarti bahwa variabel customer 

relationship tidak berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan (Y)  

c. Hasil thitung digital marketing (X3) sebesar 3,387 sedangkan hasil ttabel sebesar 1,9971, maka nilai thitung > ttabel. 

Sementara nilai signifikansi variabel digital marketing (X1) sebesar 0,000 maka signifikansi < 0,05. 

Berdasarkan hasil tersebut maka Ho ditilak dan Ha diterimayang berarti bahwa variabel digital marketing 

berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan (Y). 

3.1.3. Uji Simultan (Uji F) 

Uji F merupakan uji yang dilakukan untuk menunjukkan apakah semua variabel bebas (independent) yang 

dimasukkan dalam model regresi mempunyai pengaruh secara bersama-sama terhadap variabel terikat 

(dependent) (Ghozali,2018). Uji F dapat dilakukan dengan melihat nilai signifikansi 0,05 dan kriteria pengambilan 

keputusan yaitu dengan melihat nilai signifikansi < 0,05. Hasil uji F variabel inovasi produk, customer 

relationship dan digital marketing adalah sebagai berikut: 

 
Gambar 3. Hasil Uji F 

Berdasarkan gambar 3.7 diatas menunjukkan bahwa nilai signifikansi sebesar 0,000 < 0,05 maka model 

regresi yang digunakan tersebut sudah tepat, sehingga dapat disimpulkan bahwa terdapat pengaruh signifikan 

antara variabel inovasi produk, customer relationship dan digital marketing terhadap loyalitas pelanggan. 

3.1.4. Uji Koefisien Determinasi (R2) 

Uji koefisien determinasi (R2) digunakan untuk dapat mengukur seberapa jauh kemampuan model dalam 

menerangkan variasi dependent. Hasil koefisien determinasi adalah sebagai berikut: 
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Gambar 4. Hasil Uji Koefisien Determinsi (R2) 

Pada gambar diatas dapat disimpulkan bahwa nilai Adjusted R Square adalah 0,562, hal ini variasi, yang 

berarti loyalitas pelanggan dijelaskan oleh variabel independent inovasi produk, customer relationship dan digital 

marketing sebesar 56,2 %. Sedangkan sisanya dipengaruhi oleh variabel lainnya. 

3.2. Pembahasan  

3.2.1. Inovasi Produk Tidak Berpengaruh Terhadap Loyalitas Pelanggan pada Aisy Felt Craft 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel inovasi produk (X1) tidak berpengaruh signifikan terhadap 

loyalitas pelanggan (Y). Hal ini dihasilkan berdasarkan nilai thitung < ttabel yaitu 1,193 < 1,9971 dengan 

signifikansinya sebesar 0,237 > 0,05. Sehingga dapat disimpulkan bahwa inovasi produk (X1) tidak berpengaruh 

signifikan terhadap loyalitas pelanggan (Y). Dalam penelitian ini, penulis mengamati Inovasi Produk tidak 

berpengaruh signifikan karena Manajemen Aisy Felt Craft masih kurang dalam menyediakan variasi produk, 

terutama untuk produk yang tersedia dan siap jual sehingga terdapat beberapa pelanggan yang kecewa karena 

tidak dapat terpenuhi keinginannya. Hasil dalam penelitian ini sejalan dengan hasil penelitian Jordyanto dan Metta 

(2016) yang menyatakan bahwa inovasi tidak berpengaruh secara signifikan terhadap loyalitas pelanggan. 

Berdasarkan hipotesis tersebut maka hipotesis kedua menyatakan bahwa inovasi produk tidak berpengaruh 

signifikan terhadap loyalitas pelanggan. 

3.2.2. Customer Relationship Tidak Berpengaruh Terhadap Loyalitas Pelanggan Aisy Felt Craft 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel customer relationship (X2) tidak berpengaruh signifikan 

terhadap loyalitas pelanggan (Y). Hal ini dihasilkan berdasarkan nilai thitung < ttabel yaitu 1,987 < 1,9971 dengan 

signifikansinya sebesar 0,051 > 0,05. Sehingga dapat disimpulkan bahwa customer relationship (X2) tidak 

berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan (Y). Dalam penelitian ini, penulis mengamati Customer 

Relationship tidak berpengaruh signifikan karena Manajemen Aisy Felt Craft kurang tanggap dan kurang cepat 

dalam membalas pesan dari pelanggan ketika proses transaksi jual beli online berlangsung, sehingga pelanggan 

merasa pelayanan kurang memuaskan. Hasil dalam penelitian ini sejalan dengan hasil penelitian Yulinda (2017) 

yang menyatakan bahwa customer relationship tidak berpengaruh secara signifikan terhadap loyalitas pelanggan. 

Berdasarkan hipotesis tersebut maka hipotesis kedua menyatakan bahwa customer relationship tidak berpengaruh 

signifikan terhadap loyalitas pelanggan. 

3.2.3. Digital Marketing Berpengaruh Terhadap Loyalitas Pelanggan pada Aisy Felt Craft 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel digital marketing (X3) tidak berpengaruh signifikan terhadap 

loyalitas pelanggan (Y). Hal ini dihasilkan berdasarkan nilai thitung < ttabel yaitu 3,387 > 1,9971 dengan 

signifikansinya sebesar 0,000 < 0,05. Sehingga dapat disimpulkan bahwa digital marketing (X3) berpengaruh 

signifikan terhadap loyalitas pelanggan (Y). Dalam penelitian ini, penulis mengamati digital marketing 

berpengaruh signifikan karena Manajemen Aisy Felt Craft dalam hal ini tekun dalam mempromosikan atau 

mengiklankan produk melalui media digital, sehingga pengaruhnya sangat besar dalam menarik minat pelanggan 

untuk memesan produk di Aisy Felt Craft. Hasil dalam penelitian ini sejalan dengan hasil penelitian Sidi (2018) 

yang menyatakan bahwa digital marketing berpengaruh secara signifikan terhadap loyalitas pelanggan. 

Berdasarkan hipotesis tersebut maka hipotesis kedua menyatakan bahwa digital marketing berpengaruh signifikan 

terhadap loyalitas pelanggan. 

3.2.4. Pengaruh Inovasi Produk, Customer Relationship dan Digital Marketing secara bersama-sama 

berpengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan di Aisy Felt Craft 

Berdasarkan hasil uji F didapatkan hasil bahwa nilai F hitung sebesar 28,414 dengan nilai signifikan 0,000. 

Karena nilai signifikan yang didapatkan < 0,05, maka dapat disimpulkan bahwa inovasi produk, customer 
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relationship dan digital marketing berpengaruh secara simultan terhadap loyalitas pelanggan pada Aisy Felt Craft. 

Berdasarkan hasil koefisien determinasi (R2) sebesar 0,562. Dari hasil tersebut dapat disimpulkan bahwa inovasi 

produk, customer relationship dan digital marketing secara bersama-sama berpengaruh terhadap loyalitas 

pelanggan pada Aisy Felt Craft sebesar 56,2% dan sisanya dipengaruhi oleh variabel lain. 

 

4. KESIMPULAN 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh inovasi produk, customer relationship dan digital 

marketing terhadap loyalitas pelanggan di Aisy Felt Craft dapat ditarik kesimpulan berikut: 

a. Variabel inovasi produk (X1) menunjukkan hasil dengan thitung inovasi produk X1 sebesar 1,193 dan ttabel 

1,9971, maka nilai thitung < ttabel = 1,193 < 1,9971. Sementara itu nilai signifikansi variabel inovasi produk (X1) 

sebesar 0,237 dengan menggunakan batas signifikansi 0,05. Maka sig > 0,05 = 0,237 > 0,05. Berdasarkan 

hasil tersebut maka Ho diterima dan Ha ditolak yang berarti bahwa variabel inovasi produk tidak berpengaruh 

terhadap loyalitas pelanggan (Y). 

b. Variabel customer relationship (X2) menunjukkan hasil dengan nilai thitung < ttabel yaitu 1,987 < 1,9971 dengan 

signifikansinya sebesar 0,051 > 0,05. Sehingga dapat disimpulkan bahwa customer relationship (X2) tidak 

berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan (Y). Berdasarkan hasil tersebut maka Ho diterima dan 

Ha ditolak yang berarti bahwa variabel customer relationship tidak berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan 

(Y). 

c. Variabel digital marketing (X3) menunjukkan hasil dengan nilai thitung digital marketing (X3) sebesar 3,387 

sedangkan hasil ttabel sebesar 1,9971, maka nilai thitung > ttabel. Sementara nilai signifikansi variabel digital 

marketing (X3) sebesar 0,000 maka signifikansi < 0,05. Berdasarkan hasil tersebut maka Ho ditolak dan Ha 

diterima yang berarti bahwa variabel digital marketing berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan (Y). 

d. Dari hasil persamaan regresi berganda diketahui bahwa inovasi produk, customer relationship dan digital 

marketing berpengaruh secara bersama-sama (simultan) terhadap loyalitas pelanggan di Aisy Felt Craft. Hal 

ini dibuktikan pada tabel 4.10 yang menunjukkan nilai signifikansi sebesar 0,000 < 0,05, sehingga dapat 

disimpulkan bahwa terdapat pengaruh signifikan antara inovasi produk, customer relationship dan digital 

marketing terhadap loyalitas pelanggan. Sedangkan hasil Adjusted R Square memiliki nilai sebesar 0,562. 

Dari hasil tersebut dapat disimpulkan bahwa inovasi produk, customer relationship dan digital marketing 

secara bersama-sama berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan pada Aisy Felt Craft sebesar 56,2% dan 

sisanya dipengaruhi oleh variabel lain. 
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