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ANALISIS STRATEGI PELAYANAN DALAM MENINGKATKAN
KEPUASAN KONSUMEN PADA UMKM BISNIS KULINER BEBEK
GALAK HITAM CAK GIREN

Ringkasan

UMKM Bisnis Kuliner merupakan usaha yang bergerak di bisnis makanan, dimana strategi
pelayanan menjadi hal yang penting bagi perusahaan. Strategi pelayanan adalah cara untuk
mencapai tujuan yang berfungsi untuk memperoleh kepuasan konsumen. Penelitian ini adalah
penelitian Kualitatif, peneliti menganalisis data dengan cara observasi, wawancara dan
dokumentasi pada UMKM Bisnis Kuliner Bebek Galak Hitam Cak Giren Malang. Tujuan
penelitian yaitu untuk mengetahui bagaimana strategi pelayanan dalam meningkatkan
kepuasan konsumen pada UMKM Bisnis Kuliner Bebek Galak Hitam Cak Giren Malang. Hasil
dari penelitian menunjukkan bahwa strategi pelayanan yang dilakukan UMKM Bisnis Kuliner
Bebek Galak Hitam Cak Giren dalam mencapai kepuasan konsumen yaitu dari segi pelayanan
yang baik dapat memberikan keharmonisan serta loyalitas sehingga dapat menguntungkan

pihak UMKM Bisnis Kuliner Bebek Galak Hitam Cak Giren tersebut.

Kata kunci: Strategi, Pelayanan, Kepuasan




BABI
PENDAHULUAN

1.1 Latar belakang

Kota Malang adalah salah satu tujuan banyak orang dari berbagai kalangan daerah di
Indonesia yang akan meneruskan studi di universitas negeri maupun swasta, sehingga Kota
Malang menjadi padat penduduk dan menyebabkan macet karena urbanisasi yang terus
meningkat. Oleh karena itu, Kota Malang mempunyai peluang besar untuk menarik perhatian
masyarakat. Beberapa peluang besar yang dapat dikembangkan oleh penduduk dan pemerintah
Kota Malang yang bisa menyimbolkan icon Kota Malang dan pesona bagi wisatawan serta
masyarakat yang berada di Malang, yaitu berbagai tempat wisata seperti wisata pantai, wisata
wahana dan wisata kuliner.

Surganya para pecinta kuliner juga terdapat di Kota Malang, mulai dari olahan hasil
panen hingga olahan hasil ternak, sehingga mengakibatkan terjadinya persaingan pasar yang
sangat ketat. Keadaan ini menuntut pengusaha untuk bekerja lebih aktif serta memperhatikan
strategi dan pelayanan demi menjaga kelangsungan usaha. Terutama untuk pelaku UMKM
yang bergerak di bidang bisnis kuliner, usaha ini tidak dapat diragukan lagi ketangguhannya
telah terbukti sebagai jaring pengaman perekonomian disaat usaha lain banyak yang gulung
tikar. Selain itu, UMKM juga menjadi peran penting dalam pengembangan perekonomian
masyarakat dan sebagai pencipta pasar baru yang memiliki inovasi kreatif. Hartono (2016)
berpendapat UMKM sebagai komponen usaha produksi yang independen dapat dilakukan
perorangan atau badan usaha di bidang sektor ekonomi.

Pemberdayaan UMKM pada perkembangan teknologi dan persaingan yang semakin
meluas mengharuskan pelaku UMKM agar dapat menghadapi tantangan serta persaingan,
seperti memberikan pelayanan yang baik, melakukan inovasi produk, teknologi dan
mengembangkan SDM (sumber daya manusia) serta memperluas jaringan pemasaran. Selain
itu pelaku UMKM juga harus selalu mengikuti perkembangan zaman secara terus-menerus
sehingga mampu meningkatkan kualitas dan kepuasan konsumen terhadap pelayanan yang
diberikan dan konsumen merasa puas serta percaya dengan kualitas pelayanan yang diterima,
Menurut Neris dan Hardianto (2016) menyatakan bahwa secara umum dalam memberi
pelayanan aspek kualitas perlu diperhatikan untuk meningkatkan kenyamanan masyarakat. Hal
ini harus diperhatikan guna menaikkan nilai jual UMKM itu sendiri, utamanya yaitu untuk bisa

bersaing dengan produk lain yang semakin menguasai manufaktur dan sentra industri di




Indonesia. Mengingat UMKM merupakan suatu usaha yang mampu menembus faktor produksi
terbesar di Indonesia (Sudaryanto, 2011). Menurut Setyaningrum (2018) menyatakan bahwa
UMKM yaitu penunjang perekonomian, terlihat dari kilas balik insiden di tahun 1997 sampai
tahun 1998, yakni terjadinya krisis ekonomi. Hal ini menyebabkan banyak perusahaan besar
gulung tikar. Tetapi UMKM mampu bertahan dari hal tersebut. UMKM juga memberikan
jumlah nilai tambah atas barang dan jasa yang besar setiap tahunnya. Data dari kementerian
koperasi dan UMKM, PDB UMKM di tahun 2010-2013 terus mengalami kenaikan. Dari data
itulah menunjukkan bahwa UMKM penting menjaga eksistensi dan meningkatkan usahanya.
Salah satu usaha yang dapat dilakukan untuk mempertahankan dan menciptakan kepuasan
konsumen adalah dengan memberikan konsumen pelayanan yang baik, bersikap ramah dan
memberikan produk, barang atau jasa yang berkualitas. Kebutuhan akan makanan dan
minuman sudah menjadi kebutuhan dasar manusia yang wajib terpenuhi, schingga usaha bisnis
kuliner menjadi trending di masyarakat, oleh karena itu, pelaku UMKM perlu mengetahui
strategi pelayanan yang tepat untuk mengetahui perilaku dan sikap konsumen saat melakukan
pembelian, menggunakan dan menilai pelayanan guna memenuhi kebutuhan dan kepuasan
konsumen. Semakin berkualitas pelayanan yang didapatkan oleh konsumen maka semakin
loyal konsumen terhadap suatu perusahaan. Menurut Jauch dan Gleuch (2015) strategi yakni
rencana yang digabungkan secara sistematis yang melibatkan strategi unggul perusahaan
dengan persaingan dan dipersiapkan untuk meyakinkan tercapainya rencana yang tepat oleh
perusahaan. Pelayanan yang berkualitas adalah titik pusat bagi perusahaan karena membawa
dampak kepuasan konsumen. Kasmir (2017) mendefinisikan pelayanan yaitu sikap orang atau
suatu organisasi dalam memuaskan konsumen, sesama pegawai serta atasan. Rusydi (2017)
menyatakan kualitas pelayanan ialah kekuatan perusahaan dalam menciptakan pelayanan yang
berkualitas dipadankan dengan kompetitornya. Hal ini bertujuan untuk seluruh barang dan jasa
pelayanan yang diberikan kepada konsumen akan memperoleh nilai positif dari konsumen. Hal
ini secara otomatis akan timbul jika pelayanan yang konsumen rasakan sangat memuaskan.
Tercapainya rasa puas yang dirasakan konsumen akan memberi manfaat baik bagi
pelaku usaha, diantaranya yaitu terjalinnya hubungan baik antara konsumen dan pelaku usaha,
terciptanya keloyalan konsumen, sehingga menguntungkan pelaku usaha itu sendiri. Brown
dalam Dwiastuti (2012) mendefinisikan kepuasan konsumen adalah kesesuaian harapan antara
kebutuhan dan keinginan mengenai suatu produk dan jasa. Pentingnya strategi pelayanan
dalam meningkatkan kepuasan konsumen bagi UMKM Bisnis Kuliner Bebek Galak Hitam Cak
Giren, yaitu suatu cara untuk mendapatkan keuntungan dan memperoleh keinginan sesuai

harapan dalam suatu bisnis persaingan pemasaran yang berlangsung. Sebuah UMKM Bisnis




Kuliner Bebek Galak Hitam Cak Giren yang bertempat di JL. Tirto Utomo No. 24, Malang,
Jawa Timur. UMKM ini merupakan UMKM yang menyajikan aneka lalapan khas Malang dan
memiliki cabang di Malang, yaitu berada di JL. Merjosari. UMKM Bebek Galak Hitam Cak
Giren ini tidak hanya menyajikan makanan yang enak dan murah namun mereka menyadari
bahwa perlunya strategi pelayanan yang dibutuhkan untuk memuaskan para konsumen
sehingga menciptakan loyalitas konsumen terhadap UMKM Bebek Galak Hitam Cak Giren.
UMKM ini menghadapi persaingan yang semakin ketat dengan UMKM yang sejenis yang ada
di JL. Tirto Utomo, Merjosari dan sekitarnya. Schingga mengharuskan UMKM Bisnis Kuliner
Bebek Galak Hitam Cak Giren untuk meningkatkan usahanya dalam menghadapi persaingan
dengan cara meningkatkan penjualan, salah satu usaha yang digunakan oleh UMKM Bisnis
Kuliner Bebek Galak Hitam Cak Giren yaitu dengan cara meningkatkan strategi pelayanan.
Berdasarkan penjelasan diatas, peneliti tertarik membuat judul Amalisis Strategi
Pelayanan Dalam Meningkatkan Kepuasan Konsumen Pada UMKM Bisnis Kuliner
Bebek Galak Hitam Cak Giren Malang.
1.2 Rumusan Masalah
Melihat latar belakang diatas, maka peneliti merumuskan masalah tersebut sebagai
berikut:
1. Bagaimana strategi pelayanan dalam meningkatkan kepuasan konsumen yang diterapkan
oleh pihak UMKM Bisnis Kuliner Bebek Galak Hitam Cak Giren.
2. Bagaimana faktor pendukung dan penghambat yang ada dalam strategi pelayanan yang
diberikan UMKM Bisnis Bebek Galak Hitam Cak Giren.
1.3 Tujuan Penelitian
Dilihat dari rumusan masalah yang ada, tujuan penelitian yaitu:
1. Untuk mengetahui apa strategi pelayanan dalam meningkatkan kepuasan konsumen pada
UMKM bisnis kuliner bebek galak hitam cak giren.
2. Mencari tahu faktor pendukung dan penghambat strategi pelayanan yang diberikan
UMKM Bisnis Bebek Galak Hitam Cak Giren.
1.4 Manfaat Penelitian
Sebagaimana telah dipaparkan mengenai tujuan dari penelitian, sehingga manfaat
penelitian yaitu:
. Bagi Peneliti. Memberikan sebuah pengetahuan dan tingkat pemahaman saat dibangku

perkuliahan serta mampu menginterpretasikan dalam dunia kerja.




2.Bagi Perusahaan. Memberi informasi kepada pihak pelaku UMKM Bisnis Kuliner Bebek Galak

Cak Giren mengenai Strategi pelayanan dalam meningkatkan kepuasan konsumen.

3. Bagi Akademis. Hasil penelitian dan pengerjaan skripsi merupakan syarat dalam memperoleh
gelar S1 di Tribhuwana Tunggadewi Malang.




Elfianti Lita

ORIGINALITY REPORT

14, 13, 2.

SIMILARITY INDEX INTERNET SOURCES PUBLICATIONS

2%

STUDENT PAPERS

PRIMARY SOURCES

rinjani.unitri.ac.id

Internet Source

2%

digilib.iain-palangkaraya.ac.id

Internet Source

2%

www.slideshare.net

Internet Source

2%

Submitted to Universitas Mataram
Student Paper

T

repositori.uin-alauddin.ac.id

Internet Source

T

123dok.com

Internet Source

T

repository.uki.ac.id

Internet Source

T

docplayer.info

Internet Source

T

6
B
El

DOCPLAYER.INFO

Internet Source

T




aceh.bps.go.id

Internet Source

—
o

T

bulelengpagi.com

Internet Source

—_—
—

(K

mymemory.translated.net

Internet Source

—
N

T

repository.yudharta.ac.id

Internet Source

—
w

T

Exclude quotes On Exclude matches

Exclude bibliography On

Off



