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Determining Factors Influencing Increased Customer Retention at Pingpong Bites MSMEs in
Malang

Abstract. Customer retention is a crucial factor in ensuring business sustainability, especially for
MSMEs in the culinary sector that face intense competition. This study evaluates various factors that
contribute to enhancing customer retention at Pingpong Bites, an MSME based in Malang. The
approach employed includes a systematic literature review (SLR) and semi-structured interviews with
business owners and customers. The findings reveal that service quality, product quality, pricing and
promotional strategies, as well as customer satisfaction, play vital roles in building loyalty.
Additionally, product innovation and the ability to adapt to market trends are also essential aspects of
maintaining customer engagement. These findings offer guidance for MSMEs in designing more
effective strategies to increase customer loyalty and support sustainable business growth.
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Abstrak. Retensi pelanggan merupakan faktor penting untuk menjaga kelangsungan bisnis, terutama
bagi UMKM di sektor kuliner yang menghadapi persaingan sengit. Penelitian ini mengevaluasi
berbagai faktor yang berkontribusi pada peningkatan retensi pelanggan di UMKM Pingpong Bites,
Malang. Pendekatan yang digunakan meliputi tinjauan literatur sistematis (SLR) dan wawancara semi-
terstruktur dengan pemilik usaha serta pelanggan. Hasil penelitian mengungkapkan bahwa kualitas
layanan, kualitas produk, strategi harga dan promosi, serta kepuasan pelanggan memiliki peran vital
dalam membangun loyalitas. Selain itu, inovasi produk dan kemampuan beradaptasi dengan tren pasar
juga merupakan aspek penting untuk menjaga keterlibatan pelanggan. Temuan ini memberikan
panduan bagi UMKM dalam merancang strategi yang lebih efektif guna meningkatkan loyalitas
pelanggan dan mendukung pertumbuhan bisnis yang berkelanjutan.

Kata Kunci: Retensi Pelanggan, UMKM, Kualitas Layanan, Inovasi Produk, Loyalitas Pelanggan

PENDAHULUAN

Usaha mikro, kecil, dan menengah (UMKM) memegang peranan krusial dalam
perekonomian Indonesia, khususnya dalam hal penyediaan lapangan kerja serta
mendorong perkembangan ekonomi di tingkat lokal. Salah satu UMKM yang
berkembang di Malang adalah Pinpong Bites, sebuah bisnis kuliner yang berfokus
pada produk makanan ringan dengan cita rasa unik dan inovatif. Dalam persaingan
industri makanan yang semakin ketat, retensi pelanggan menjadi faktor krusial bagi
keberlanjutan usaha. Retensi pelanggan tidak hanya berkontribusi terhadap
peningkatan pendapatan, tetapi juga memperkuat loyalitas pelanggan terhadap
merek.(Fidela et al., 2020)

Dalam konteks UMKM, mempertahankan pelanggan menghadapi berbagai
tantangan, mulai dari perubahan preferensi konsumen hingga persaingan dengan
bisnis serupa. Faktor-faktor seperti kualitas produk, pelayanan pelanggan, strategi
pemasaran, dan inovasi produk menjadi elemen utama dalam membangun retensi
pelanggan. Selain itu, pemanfaatan teknologi digital, seperti media sosial dan
platform e-commerce, semakin berperan dalam meningkatkan keterlibatan
pelanggan dan memperkuat hubungan jangka panjang dengan mereka.(City et al.,
2021)

Artikel ini bertujuan untuk menganalisis faktor-faktor yang mempengaruhi
retensi pelanggan pada Pinpong Bites, serta mengidentifikasi tantangan yang
dihadapi dalam mempertahankan pelanggan di tengah persaingan industri kuliner.
Dengan memahami faktor penentu dan tantangan yang ada, UMKM dapat
merancang strategi yang lebih efektif untuk meningkatkan loyalitas pelanggan dan
memastikan pertumbuhan bisnis yang berkelanjutan. Kajian ini diharapkan dapat
memberikan wawasan bagi pelaku UMKM dalam mengembangkan pendekatan yang
lebih inovatif dan adaptif dalam mempertahankan pelanggan mereka. Retensi
pelanggan memiliki dampak langsung terhadap keberlanjutan bisnis. Pelanggan yang
loyal tidak hanya melakukan pembelian berulang tetapi juga berperan sebagai
promotor merek melalui rekomendasi kepada orang lain.(Amanda Putra & Toto
Raharjo, 2022)
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Dalam bisnis kuliner seperti Pinpong Bites, mempertahankan pelanggan
menjadi tantangan karena banyaknya pilihan yang tersedia di pasar. Konsumen
cenderung mencari variasi dan pengalaman baru, sehingga membangun hubungan
jangka panjang dengan pelanggan menjadi kunci utama dalam mempertahankan
loyalitas mereka. Dengan strategi yang tepat, UMKM dapat meningkatkan
engagement pelanggan serta menciptakan komunitas yang lebih solid.(Nanda Eka
Fitriani et al., 2022)

METODE PENELITIAN

Penelitian ini menerapkan pendekatan kualitatif dengan metode Systematic
Literature Review (SLR) serta wawancara semi-terstruktur. SLR digunakan untuk
menelaah berbagai literatur terkait retensi pelanggan pada UMKM, dengan tujuan
menyusun kerangka teori dan mengidentifikasi faktor-faktor utama yang
berkontribusi dalam mempertahankan pelanggan. Sementara itu, data primer
dikumpulkan melalui wawancara semi-terstruktur dengan pemilik UMKM Pingpong
Bites, yang dipilih secara purposive berdasarkan relevansi informasinya. Wawancara
dilakukan secara langsung untuk memahami pengalaman serta strategi yang
digunakan dalam mempertahankan pelanggan. Data yang diperoleh kemudian
dianalisis dengan metode analisis tematik guna menemukan pola dan tema utama
yang berkaitan dengan retensi pelanggan. Pemilihan metode ini bertujuan untuk
menghasilkan temuan yang mendalam, relevan, dan dapat diandalkan sesuai dengan
tujuan penelitian.

HASIL DAN PEMBAHASAN
Retensi Pelanggan

Retensi pelanggan merupakan upaya untuk Menjaga pelanggan tetap loyal
terhadap perusahaan dan mempertahankan hubungan yang baik serta meningkatkan
kualitas layanan. Peningkatan layanan ini sering kali menjadi hasil dari berbagai
tindakan yang diambil guna merespons ketidakpuasan pelanggan, dengan tujuan
menciptakan pengalaman yang lebih memuaskan dan berkelanjutan. Pengelolaan
retensi pelanggan dibagi menjadi tiga bagian: pelanggan tetap, pelanggan berisiko,
dan pelanggan hilang.(Lampus et al., 2024)

Retensi pelanggan terjadi ketika konsumen secara konsisten melakukan
pembelian terhadap produk atau layanan dalam jangka waktu tertentu. Fenomena ini
mencerminkan keberlangsungan hubungan bisnis antara perusahaan dan
pelanggannya. Retensi pelanggan bukan sekadar memenuhi ekspektasi, melainkan
juga melebihi harapan mereka agar pelanggan menjadi loyal dan mendukung produk
atau layanan yang ditawarkan perusahaan. Ketika pelanggan tidak melakukan
pembelian ulang, hal ini dapat menyebabkan penurunan penjualan dan profitabilitas
perusahaan, yang pada akhirnya memengaruhi kinerja bisnis secara keseluruhan.
Oleh karena itu, tujuan utama bagi sebagian besar penyedia jasa adalah
mempertahankan pelanggan agar terus menggunakan layanan mereka. Kepuasan
pelanggan merupakan salah satu faktor kunci yang memengaruhi keberhasilan dalam
aspek ini.(=ed Ol & 2al auls 2024)
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Kemampuan perusahaan dalam mempertahankan pelanggan sangat
bergantung pada sejauh mana pelanggan merasa puas dengan produk atau layanan
yang diberikan. Dalam lingkungan bisnis yang terus berubah, kepuasan pelanggan
memiliki dampak signifikan terhadap niat mereka untuk melakukan pembelian
kembali. Sebaliknya, ketidakpuasan sering kali menjadi penyebab utama pelanggan
berpindah ke kompetitor. Oleh karena itu, meningkatkan kepuasan pelanggan
melalui strategi yang tepat menjadi langkah krusial dalam menjaga loyalitas dan
retensi pelanggan. pelanggan yang ingin bertahan ditandai dengan perilaku
pembelian, konsumsi layanan, durasi hubungan dan referensi pelanggan, retensi
pelanggan telah diukur oleh empat dimensi, yaitu, kepuasan perusahaan secara
keseluruhan; kata-kata positif dari mulut ke mulut; niat beli ulang; dan kesetiaan
kepada perusahaan.(Darmawan et al., 2020)

UMKM dan Loyalitas

Dalam ranah usaha mikro, kecil, dan menengah (UMKM), tingkat loyalitas
pelanggan sangat dipengaruhi oleh hubungan emosional yang terjalin, mutu interaksi
antar pribadi, serta ciri khas atau keistimewaan produk yang ditawarkan. UMKM juga
bmemiliki peran krusial dalam mendorong perekonomian Indonesia, terutama dalam
menciptakan lapangan kerja bagi masyarakat dan memperkuat ekonomi di tingkat
lokal. Keberadaan UMKM membantu meningkatkan kesejahteraan masyarakat serta
memberikan kontribusi besar terhadap perkembangan sektor usaha kecil dan
menengah(Fakhrudin & Roellyanti, 2022).

Di tengah persaingan pasar yang semakin kompetitif, UMKM harus mampu
mempertahankan keberadaannya dengan membangun serta menjaga loyalitas
pelanggan. Pelanggan yang loyal tidak hanya kembali membeli produk atau layanan,
tetapi juga berperan dalam menyebarkan reputasi positif bisnis melalui rekomendasi
kepada orang lain, yang pada akhirnya mendukung pertumbuhan usaha(Sukarelawati
et al, 2023).Loyalitas pelanggan memiliki dampak yang signifikan dalam
meningkatkan penjualan sekaligus memperkokoh posisi UMKM di pasar. Dengan
strategi yang tepat, seperti peningkatan kualitas produk, layanan yang unggul, dan
pendekatan pemasaran yang efektif, UMKM dapat memperkuat hubungan dengan
pelanggan serta mempertahankan daya saingnya dalam industri yang terus
berkembang(Wardhana, 2024).

Selain itu, kemampuan dalam membangun hubungan personal melalui
interaksi langsung juga memegang peranan krusial dalam menjaga loyalitas
pelanggan. Komunikasi interpersonal yang efektif, seperti mendengarkan dengan
empati dan memberikan respons yang tepat, dapat meningkatkan kepuasan
pelanggan dan memperkuat hubungan jangka panjang antara perusahaan dan
pelanggan. Komunikasi yang baik, keramahan, serta pelayanan yang responsif
menciptakan pengalaman positif bagi pelanggan, mendorong mereka untuk tetap
setia dan memilih UMKM tersebut dibandingkan dengan kompetitor.Keunikan
produk menjadi faktor yang tidak kalah penting dalam menarik dan
mempertahankan pelanggan. Produk yang memiliki nilai tambah, baik dari segi
inovasi maupun identitas merek, memberikan daya tarik tersendiri yang membuat
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pelanggan tetap tertarik untuk membeli kembali serta merekomendasikannya
kepada orang lain(Sudarwati & Izzaty, 2022).

Kualitas Layanan

Kualitas layanan merujuk pada seberapa baik suatu layanan yang disediakan
oleh perusahaan kepada pelanggan, dinilai berdasarkan kemampuan layanan
tersebut dalam memenuhi atau bahkan melampaui ekspektasi pelanggan. Penilaian
terhadap kualitas layanan seharusnya tidak berasal dari sudut pandang perusahaan,
melainkan harus didasarkan pada persepsi dan evaluasi pelanggan. Oleh karena itu,
dalam menyusun strategi dan perencanaan layanan, perusahaan perlu berpusat pada
aspek-aspek kualitas layanan yang sesuai dengan kebutuhan dan harapan
pelanggan.(Sebelas and Sumedang, 2024)

Kualitas pelayanan merupakan upaya penyediaan produk atau jasa yang selaras
dengan kebutuhan dan keinginan konsumen, serta disampaikan dengan cara yang
tepat guna memenuhi harapan serta meningkatkan kepuasan pelanggan (Azis, 2020).
Dalam menilai kualitas pelayanan, tolok ukur utama bukan hanya berasal dari pihak
penyedia layanan, tetapi lebih banyak ditentukan oleh pelanggan sebagai penerima
layanan. Mereka yang merasakan langsung pengalaman tersebut dapat menilai
apakah layanan yang diberikan telah sesuai dengan ekspektasi mereka dalam
mencapai kepuasan(Ummah, 2019). Kualitas pelayanan harus berawal dari
pemenuhan kebutuhan pelanggan dan berujung pada tercapainya kepuasan mereka.
Sebagai penerima layanan, pelanggan memiliki peran utama dalam menilai tingkat
kualitas pelayanan yang diberikan oleh perusahaan. Keberhasilan dan mutu suatu
perusahaan sangat dipengaruhi oleh kemampuannya dalam menyediakan layanan
yang optimal bagi pelanggan.(Herlambang and Komara, 2022)

Kualitas layanan berfokus pada pemenuhan kebutuhan dan keinginan
pelanggan serta kesesuaian dengan harapan mereka. Setiap upaya perusahaan
bertujuan untuk memberikan nilai lebih, sehingga pelanggan merasa puas. Kepuasan
pelanggan muncul dari perbandingan antara ekspektasi dan pengalaman nyata
terhadap produk atau layanan. Jika kinerja perusahaan tidak memenuhi harapan,
pelanggan merasa kecewa, tetapi jika melebihi harapan, kepuasan meningkat.
Pelanggan yang sangat puas cenderung loyal dan berbagi pengalaman positif dengan
orang lain. Oleh karena itu, memenuhi harapan pelanggan menjadi kunci utama,
karena kepuasan pelanggan berdampak langsung pada keberlanjutan dan
keuntungan perusahaan, pada UMKM pingpong bites ada tim yang sudah di Bimbing
sesuai SOP dengan baik sehingga bisa membuat pelayanan nya bisa berkualitas dan
membuat pelanggan nyaman.(Maria and Anshori, 2016)

Kualitas Produk

Kualitas produk merujuk pada sejauh mana suatu produk mampu
menjalankan fungsinya dengan baik. Hal ini mencakup berbagai aspek seperti
ketahanan secara keseluruhan, tingkat keandalan, akurasi, kemudahan penggunaan,
perawatan, serta karakteristik lain yang menentukan nilai dan performa produk.
(Herlambang and Komara, 2022). Produk UMKM pingpong bites ini merupakan
makanan tradisional berupa jemblem dan UMKM ini Menghadirkan inovasi yang
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berbeda dari jemblem pada umum nya, Yaitu dengan menambahkan rasa rasa unik
di dalamnya sehingga menarik pelanggan modern di masa kini dan memiliki desain
yang unik dan simple.

Kualitas produk merupakan aspek penting yang harus diperhatikan oleh setiap
perusahaan agar dapat bersaing dan memenuhi kepuasan pelanggan. Produksi harus
disesuaikan dengan permintaan pasar serta preferensi konsumen, karena kualitas
produk diukur dari kemampuannya dalam memberikan kepuasan. Produk yang
ditawarkan harus teruji mutunya, mengingat konsumen lebih memilih produk
berkualitas dibandingkan alternatif lainnya. Kualitas suatu produk mencerminkan
kemampuannya dalam memenuhi kebutuhan pelanggan, termasuk daya tahan,
keandalan, kemudahan penggunaan, dan berbagai atribut bernilai
lainnya.(Damayanti and Wahyono, 2015).

Kualitas produk menunjukkan seberapa baik produk tersebut mampu
menjalankan fungsi-fungsinya, termasuk aspek daya tahan, keandalan, ketepatan,
kemudahan dalam penggunaan, perawatan, serta karakteristik bernilai lainnya.
Peningkatan kualitas produk memungkinkan perusahaan untuk memenuhi kepuasan
pelanggan sekaligus memperluas basis konsumennya(Solihin and Ahyani, 2023).
Kualitas produk dapat diartikan sebagai ciri-ciri suatu barang atau jasa yang
menentukan seberapa baik produk tersebut mampu memenuhi kebutuhan
pelanggan, baik yang secara eksplisit maupun implisit diharapkan. Produk menjadi
elemen utama dalam transaksi pasar, baik secara offline maupun online. Untuk
memahami karakteristiknya, kualitas produk dapat dianalisis melalui berbagai
dimensi dan indikator yang tersedia, kualitas produk memiliki dimensi dan indikator
sebagai berikut: Product Variety, Quality, Desain, Features, Brand Name, Packaging,
Sizes Service, Warrantless, Returns.(Haque, 2020)

Harga dan Promosi

Harga adalah akumulasi nilai yang diberikan pelanggan sebagai imbalan atas
manfaat dalam memiliki atau memakai suatu produk atau layanan. Di masa lalu,
harga memiliki peran utama dalam menentukan keputusan pembelian konsumen,
menjadi faktor penting yang mempengaruhi pilihan mereka. Harga merupakan satu-
satunya komponen dalam bauran pemasaran yang secara langsung menghasilkan
pendapatan, sementara elemen lainnya berfungsi mendukung nilai harga. Sebagai
bagian yang paling fleksibel dalam bauran pemasaran, harga dapat dengan mudah
mengalami perubahan dibandingkan dengan karakteristik produk atau kebijakan
distribusi. Sementara itu, strategi penetapan harga dan dinamika persaingan harga
masih menjadi hambatan utama bagi banyak eksekutif pemasaran dalam
mempertahankan keunggulan kompetitif bisnis. (Suntani et al., 2018).

Berbagai literatur telah mengemukakan beragam pandangan mengenai
definisi promosi. Salah satunya, (Riyono and Budiharja, 2016), promosi merupakan
bentuk komunikasi yang bertujuan menyampaikan informasi serta membujuk calon
pelanggan tentang produk atau layanan yang ditawarkan. Promosi merupakan
kegiatan yang bertujuan untuk mengkomunikasikan manfaat suatu produk serta
meyakinkan pelanggan agar tertarik untuk membelinya. Selain itu, promosi berfungsi
sebagai sarana bagi perusahaan dalam memperkenalkan produk dan membangun
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kesadaran merek di pasar. Sebagai elemen kunci dalam strategi pemasaran, promosi
berperan penting dalam menarik minat pelanggan dan meningkatkan
penjualan(mariana puspa dewi, 2020).

Promosi dan harga memiliki keterkaitan erat dengan loyalitas pelanggan.
Promosi yang efektif, dengan berbagai penawaran menarik, dapat meningkatkan
kepuasan pelanggan dan mendorong keterikatan mereka terhadap suatu produk atau
layanan. Di sisi lain, harga memiliki peran signifikan dalam memengaruhi keputusan
pembelian konsumen. Ketika harga yang ditetapkan dianggap sepadan dengan
kualitas produk, pelanggan cenderung menunjukkan loyalitas dan tetap memilih
produk tersebut(Farisi and Siregar, 2020). Umkm pingpong bites ini juga memiliki
harga yang sangat di jangkau dengan harga 10.000 original dan 12.000 dengan varian
rasa dan berisi 4 pics dalam 1 box. Dalam melakukan promosi umkm pingpong bites
memanfaatkan sosial media sebagai promosi dan marketing seperti konten tik tok,
Instagram dan memberikan tester kepada orang orang agar mengenal
produk tersebut.

Kepuasan pelanggan

Kepuasan pelanggan merupakan tingkat di mana kinerja suatu produk mampu
memenuhi atau menyamai harapan konsumen. Tingkat kepuasan ini ditentukan oleh
seberapa baik produk tersebut memberikan nilai yang sesuai dengan ekspektasi
pembeli. Kepuasan ini berperan penting dalam membangun loyalitas pelanggan. Jika
tingkat kepuasan tinggi, perusahaan bisa memperoleh berbagai manfaat, seperti
meningkatkan loyalitas, mengurangi tingkat pelanggan yang berpindah, mengurangi
kepekaan terhadap perubahan harga, serta menekan pengeluaran untuk pemasaran
dan operasional, meningkatkan efektivitas iklan,serta memperkuat reputasi
bisnis.(Punama and Yuliana, 2021)

Perusahaan yang ingin unggul dalam persaingan bisnis online maupun offline
perlu berfokus pada kepuasan pelanggan, karena hal ini berdampak positif terhadap
keberlanjutan usaha. Kepuasan pelanggan membangun kepercayaan, mendorong
mereka untuk kembali berbelanja, dan meningkatkan peluang pembelian ulang.
Setiap perusahaan berupaya membangun kepercayaan pelanggan dengan
menciptakan kepuasan, sehingga dapat mempertahankan hubungan jangka panjang
dengan mereka. Hasil dari wawancara beberapa pelanggan juga mengatakan bahwa
produk pingpong bites ini enak dengan adanya rasa baru yang unik pada makanan
seperti jemblem. Penelitian menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan memiliki
dampak signifikan terhadap tingkat kepercayaan yang mereka berikan kepada
perusahaan (Norhermaya and Soesanto, 2019).

Dalam usaha mikro, kecil, dan menengah (UMKM), menjaga loyalitas
pelanggan bergantung pada hubungan emosional yang terjalin antara bisnis dan
konsumennya. Kedekatan ini tercipta melalui interaksi yang personal serta perhatian
terhadap kebutuhan pelanggan, sehingga mereka merasa lebih dihargai dan
terhubung dengan brand secara emosional(Febryanti, Hadi and Listyorini, 2024).
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Inovasi dan Adaptasi

Inovasi merupakan penciptaan baru, baik secara fisik maupun non-fisik, yang
memiliki nilai ekonomi signifikan(Budi Utami and Wartini, 2015). Umumnya, inovasi
dilakukan oleh perusahaan, tetapi juga dapat berasal dari individu. Secara umum,
inovasi mencerminkan gagasan baru yang diterapkan untuk mengembangkan atau
meningkatkan produk, proses, dan layanan.Produk dan layanan yang dihasilkan
merupakan langkah lanjut dari ide-ide baru yang diperkuat melalui berbagai
aktivitas, kajian, penelitian, dan percobaan hingga menghasilkan konsep yang lebih
konkret serta siap dikembangkan dan diterapkan. Dalam bidang pendidikan, inovasi
juga memainkan peran penting dalam peningkatan efektivitas pembelajaran(Amanda
Putra and Toto Raharjo, 2022). Pada produk umkm pingpong bites ini Menghadirkan
inovasi yang berbeda dari jemblem pada umum nya, yang awal nya jemblem ini
merupakan makanan tradisional kemudian umkm pingpong bites ini menghadirkan
inovasi baru dengan memberikan rasa rasa unik untuk menarik pelanggan di era
modern ini.

Menyesuaikan produk atau layanan dengan tren yang berkembang merupakan
langkah penting bagi bisnis untuk tetap relevan di pasar. Perubahan preferensi
pelanggan menuntut perusahaan untuk terus berinovasi, baik dalam desain, fitur,
maupun cara pemasaran produk. Dengan mengikuti tren, bisnis dapat menarik
perhatian pelanggan baru sekaligus mempertahankan pelanggan lama(Dian
Sudiantini et al., 2023). Selain itu, memahami kebutuhan pelanggan yang terus
berubah memungkinkan perusahaan untuk memberikan solusi yang lebih
sesuai.Penyesuaian yang tepat tidak hanya dapat meningkatkan kepuasan pelanggan,
tetapi juga memperkuat loyalitas mereka dalam jangka panjang.Dengan strategi yang
fleksibel dan responsif, bisnis dapat mempertahankan daya saing serta menjaga
keterlibatan pelanggan secara berkelanjutan(Fifianti, 2022).

KESIMPULAN

Penelitian ini mengkaji berbagai faktor yang memengaruhi retensi pelanggan
pada UMKM Pingpong Bites di Malang. Kualitas layanan dan produk menjadi aspek
utama yang menentukan kepuasan pelanggan, yang kemudian berperan dalam
membentuk loyalitas jangka panjang. Strategi penetapan harga yang kompetitif dan
promosi yang efektif, termasuk pemanfaatan media sosial, mampu meningkatkan
daya tarik produk sekaligus mempertahankan pelanggan. Selain itu, inovasi produk
dan kemampuan beradaptasi dengan perubahan preferensi konsumen juga sangat
penting dalam menciptakan nilai tambah dan memperkuat hubungan dengan
pelanggan. Dengan memahami faktor-faktor tersebut, UMKM dapat merancang
strategi yang lebih tepat guna dalam meningkatkan retensi pelanggan, yang pada
akhirnya mendukung pertumbuhan dan keberlanjutan usaha mereka.
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