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ABSTRAK

Figiyah Ayu Atika, NIM 214031713, Dosen Pembimbing (1) Achmad Munif ,SE
MM. dan (2) Dr. Binti Mutafarida , SE, MEL : “Peran Kualitas Produk Dalam
Meningkatkan Loyalitas Pelanggan di Kios Bunga Bu Rini Setono Betek Kediri”.
Skripsi, Program Studi Manajemen Bisnis Syariah, Fakultas Ekonomi Bisnis
Islam , Universitas Islam Negeri Syekh Wasil Kediri,2025

Kata Kunci : Kualitas Produk, Loyalitas Pelanggan, Kios Bunga,Usaha
Tradisional, Penelitian Kualitatif

Persaingan usaha pada sektor perdagangan bunga di pasar tradisional
menuntut pelaku usaha untuk mampu menjaga kualitas produk agar tetap diminati
konsumen. Bunga sebagai produk yang bersifat mudah rusak (perishable) sangat
bergantung pada kesegaran, keindahan, dan daya tahannya. Kualitas produk yang
tidak terjaga dapat menurunkan kepuasan pelanggan dan berpotensi melemahkan
loyalitas. Penelitian ini bertujuan untuk menjelaskan kualitas produk yang
diterapkan di Kios Bunga Bu Rini Setono Betek Kediri serta menganalisis peran
kualitas produk tersebut dalam meningkatkan loyalitas pelanggan.

Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif dengan jenis penelitian
studi kasus. Metode pengumpulan data dilakukan melalui observasi langsung di
lokasi penelitian, wawancara mendalam dengan pemilik kios dan pelanggan, serta
dokumentasi pendukung. Analisis data dilakukan dengan model Miles dan
Huberman yang meliputi reduksi data, penyajian data, dan penarikan kesimpulan.
Kerangka analisis kualitas produk mengacu pada delapan indikator kualitas
menurut Garvin, yaitu performance, features, reliability, conformance, durability,
serviceability, aesthetics, dan perceived quality.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa Kios Bunga Bu Rini memiliki
kualitas produk yang lebih unggul dibandingkan kios bunga lain di kawasan Pasar
Setono Betek Kediri. Keunggulan tersebut terlihat pada kesegaran dan daya tahan
bunga yang lebih lama, variasi produk yang beragam, konsistensi ketersediaan
stok, kemampuan menyesuaikan pesanan, serta pelayanan yang ramah dan
fleksibel. Kualitas produk yang terjaga secara konsisten membentuk kepuasan dan
kepercayaan pelanggan, yang pada akhirnya mendorong terjadinya pembelian
ulang. Dengan demikian, kualitas produk berperan penting dalam membangun
dan meningkatkan loyalitas pelanggan di Kios Bunga Bu Rini.



ABSTRACT

Figiyah Ayu Atika, NIM 214031713, Supervisor (1) Achmad Munif, SE MM. and
(2) Dr. Binti Mutafarida, SE, MEL : “The Role of Product Quality in Increasing
Customer Loyalty at Bu Rini Setono Betek Kediri Flower Kiosk. Thesis, Sharia
Business Management Study Program, Faculty of Islamic Business Economics,
Syekh Wasil State Islamic University Kediri, 2025

Keywords: product quality, customer loyalty, flower kiosk, traditional business,
qualitative research.

Competition in the traditional flower trade sector requires business
owners to maintain product quality in order to retain customers. Flowers are
perishable products whose value is highly dependent on freshness, aesthetics, and
durability. Poor product quality can reduce customer satisfaction and weaken
customer loyalty. This study aims to describe the product quality applied at Bu
Rini Flower Kiosk in Setono Betek Kediri and to analyze the role of product
quality in increasing customer loyalty.

This research employs a qualitative approach using a case study design.
Data were collected through direct observation at the research site, in-depth
interviews with the shop owner and customers, and supporting
documentation.Data analysis was conducted using the Miles and Huberman
model, which includes data reduction, data display, and conclusion drawing.
Product quality analysis refers to Garvin’s eight quality dimensions:
performance, features, reliability, conformance, durability, serviceability,
aesthetics, and perceived quality.

The findings indicate that Bu Rini Flower Kiosk demonstrates superior
product quality compared to other flower kiosks in the Setono Betek market area.
This superiority is reflected in longer flower freshness and durability, a wide
variety of products, consistent stock availability, the ability to customize customer
orders, and friendly as well as flexible service. Consistently maintained product
quality fosters customer satisfaction and trust, which in turn encourages repeat
purchases. Therefore, product quality plays a significant role in building and
enhancing customer loyalty at Bu Rini Flower Kiosk.
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