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ABSTRAK

Edy Santoso : Perspektif Pelaku UMKM Upaya Dalam Meningkatkan Kualitas Produk Untuk
Menciptakan Kepuasan dan Loyalitas Pelanggan ( Studi Kasus Usaha Tahu Bapak Matnuri
Desa Kalianyar Kecamatan Ngronggot Kabupaten Nganjuk ).

Skripsi, Manajemen, FEB UNP Kediri, 2023.

Kata Kunci : Kualitas Produk, Kepuasan, Loyalitas.

Dalam usaha ini, mereka selalu mengutamakan kualitas produk. saat ini, pelanggan semakin
selektif dan cerdas pada mengambil keputusan sebab didukung oleh pilihan produk yang ada
di pasar. Para pelaku usaha wajib mencari cara untuk mempertahankan pelanggannya.
Loyalitas pelanggan berarti kebiasaan seseorang membeli produk yang ditawarkan selama
periode eksklusif serta loyalitasnya mengikuti seluruh penawaran perusahaan. buat mendukung
strategi persaingan dalam hal mempertahankan pangsa pasar, keputusan harus diambil untuk
mempertinggi kualitas produk serta kepuasan pelanggan sehingga bisa menarik loyalitas
pelanggan dalam pengambilan keputusan pembelian. Proses menghasilkan kepuasan
pembelian diri bagi setiap orang intinya sama, tetapi proses pengambilan keputusan akan
disertai menggunakan karakteristik. pada perkembangannya, setiap pelaku usaha akan
memperhatikan kualitas produk yang dipasarkan. Pendekatan penelitian yang digunakan pada
penelitian ini adalah pendekatan kualitatif. Jenis penelitian yang digunakan dalam penelitian
ini adalah penelitian studi kasus. Secara mendalam, studi kasus merupakan contoh yang
bersifat komprehensif, intens, lebih jelas, mendalam serta lebih terarah menjadi upaya
menelaah permasalahan atau empiris terkini. pada penelitian kualitatif, peneliti sendiri atau
dengan bantuan orang lain merupakan pengumpul data utama. dalam hal ini sebagaimana
dikemukakan oleh, kedudukan peneliti pada penelitian kualitatif relatif rumit. beliau juga
seseorang perencana, pelaksana, pengumpul data, analis, penafsir data, serta di akhirnya
menjadi pelopor hasil penelitiannya. Arti instrumen atau arti penelitian disini adalah tepat
sebab sebagai segala sesuatu pada holistik proses penelitian. Ditunjukkan bahwa produk tadi
sama menggunakan harapan pelanggan sehingga bisa dikatakan pelanggan puas. untuk
menjaga kepuasan pelanggan maka usaha menjadi tolak ukur primer yaitu kualitas tahu sesuai
dengan harapan mereka serta berapa banyak pelanggan yang telah membeli tahu,
menyampaikan pelanggan menggunakan harga yang terjangkau sehingga pelanggan merasa
bahwa kualitas produk berpengaruh signifikan terhadap peningkatan loyalitas pelanggan.
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BAB I
PENDAHULUAN
A. Latar Belakang

Indonesia adalah negara yang memiliki banyak kekayaan alam serta lahan
pertanian saat ini yang memiliki luas 70 juta Ha. Lahan pertanian di Indonesia cocok
ditanami segala jenis tanaman sehingga menjadikan Indonesia sebagai negara agraris.
Terdapat berbagai jenis produk kecil pertanian di Indonesia salah satunya adalah olahan
dari kedelai.

UMKM di Indonesia telah menjadi bagian penting dari system perekonomian
Indonesia. Hal ini dikarenakan UMKM merupakan unit-unit usaha yang lebih banyak
jumlahnya dibandingkan perjuangan industry berskala besar dan mempunyai
keunggulan dalam menyerap energi kerja lebih banyak serta jua bisa mempercepat
proses pemerataan menjadi bagian berasal pembangunan. Sesuai fenomena ini sudah
selayaknya UMKM dilindungi dengan UU serta peraturan yangg terkait pada aktivitas
oprasional serta pengembanganya

Adanya pertumbuhan perusahaan kecil dan menengah (UMKM) juga memiliki
pengaruh terhadap munculnya dampak negatif terhadap lingkungan sekitar. Meskipun
dampak negatif yang timbul dari sesbuah UMKM tidak sebesar perusahaan besar,
namun sebaiknya UMKM juga turut menjaga keseimbangan lingkungan sekitar.
Banyaknya jumlah UMKM di Kabupaten Nganjuk, industri makanan terus mengalami
perkembangan. Kabupaten Nganjuk dengan makanan ciri khas daerah yang telah ada
dan bertahan sampai sekarang. Industri tahu merupakan salah satu industri makanan
yang sudah tidak asing dan identik dengan masyarakat Nganjuk dan sekitarnya. Sampai
saat ini, banyak pelaku UMKM industri tahu yang menjual tahu dan olahan tahu di

Kabupaten Nganjuk.



Disisi lain, perkembangan UMKM yang terus bermunculan juga memicu
dampak negatif dari adanya kegiatan operasi UMKM. Meskipun dampak yang
dihasilkan sebuah UMKM tidak terlalu besar, akan tetapi jika dibiarkan terus
menerus maka masyarakat sekitar usaha akan ikut merasakan dampak negatifnya.
Namun, pada akhirnya terdapat masyarakat yang terkena dampak dengan
mengeluhkan bahwa air sungai yang sering digunakan telah tercemar dari aktivitas
pembuatan tahu.

UMKM dapat menggunakan tanggung jawab sosial sebagai strategi dalam
mempertahankan kelangsungan usahanya. Karena UMKM tidak hanya berfokus
untuk mencari keuntungan yang tinggi, melainkan lebih berfokus pada kegiatan
usaha yang tetap berlanjut dalam jangka panjang, sehingga pelaku usaha perlu
menjaga hubungan yang baik pada aspek lingkungan, masyarakat, dan karyawan.

Keberadaan UMKM tidak dapat dihapuskan ataupun dihindarkan dari
masyarakat bangsa saat ini. Karena keberadaanya sangat bermanfaat dalam hal
pendistribusian pendapatan masyarakat. Selain itu juga mampu menciptakan
kreatifitas yang sejalan dengan usaha untuk mempertahankan dan mengembangkan
unsur-unsur tradisi dan kebudayaan masyarakat setempat. Pada sisi lain, UMKM
mampu menyerap tenaga kerja dalam skala yang besar mengigat jumlah penduduk
Indonesia yang besar sehingga hal ini dapat mengurangi tingkat pengangguran.
Dari sinilah terlihat bahwa keberadaan UMKM yang bersifat padat karya,
menggunakan teknologi yang sederhana dan mudah dipahami mampu menjadi
sebuah wadah bagi masyarakat untuk bekerja.

Usaha pembuatan tahu merupakan salah satu industri pengolahan yang
mempunyai prospek yang bagus. Kedelai yang dijadikan sebagai bahan baku dalam

pembuatan tahu adalah kedelai yang berkualitas yang memiliki nilai gizi yang



tinggi. Produk yang diolah dilakukan dengan penanganan yang baik disertai dengan
syarat-syarat teknisi sanitasi dan higienis sesuai dengan standar mutu yang
diinginkan. Dulunya tahu ini dianggap sebagai makanan masyarakat golongan
bawah, namun saat ini tahu telah diterima oleh masayarakat golongan ekonomi
menengah ke atas. Hal ini dikarenakan tahu merupakan bahan makanan yang
memiliki rasa yang enak dengan harga yang murah. Tahu dapat dikonsumsi dengan
cara digoreng atau digunakan sebagai bahan utama masakan (Aulia, 2012 : 36-37).

Beberapa permasalahan umum yang dihadapi pada home indutri usaha tahu
yaitu masalah lingkungan usaha. Pada proses perebusan kedelai yang dilakukan
dengan menggunakan tungku sederhana tanpa dilengkapi dengen cerobong asap
menimbulkan polusi udara. Kondisi seperti ini, menyebabkan sering mendapat
teguran dari warga sekitar karena asap yang dihasilkan tersebar sampai daerah
sekitar, apalagi proses pembuatan tahu dilakukan pada saat masyarakat masih
beraktifitas di pagi dan siang hari. Para perajin tahu belum punya pengetahuan
tentang cara-cara penanganan limbah tahu seperti limbah ampas tahu dan limbah
cair. Adanya limbah cair pencemaran udara yaitu bau yang tidak enak dan
lingkungan menjadi tampak kurang bersih. Masalah limbah merupakan kotoran
yang dihasilkan dari pembuangan sampah atau zat kimia dari Industry — industry .
limbah sangat memberi pengaruh besar terhadap kebersihan lingkungan dan sangat
berdampak negatif terhadap kesehatan manusia, karena mengingat akan
berbahayanya limbah industry sangat diperlukan penanganan terhadap masalah
limbah. Pada umumnya air limbah industry dibuang melalui saluran atau got yang
dibuang menuju sungai. Pada umunya limbah tahu terdiri dari dua jenis yaitu

limbah cair dan limbah padat.



Peluang usaha pembuatan tahu sangat menjajikan untuk dijalankan. Proses
pembuatan dan pemasaran tahu relatif mudah sebab tahu adalah makanan favorit
banyak kalangan. Menjalankan bisnis tahu dapat membuat ekonomi semakin
meningkat, dengan modal usaha tidak terlalu besar dan managemen usaha yang
sederhana. Membuat usaha pengolahan tahu bisa dijadikan pilihan. Asalkan bekerja
dengan ulet, sabar dan disiplin tentu usaha akan membuahkan hasil.

Keberadaan inovasi produk saat ini berkaitan dengan kreativitas perorangan
atau kelompok. Kreativitas dapat diartikan sebagai kemampuan untuk
mengembangkan inovasi-inovasi yang dimiliki oleh tersebut, kemudian
disampaikan apa yang ada dalam pemikirannya, dan bisa dilihat dari peluang yang
4 baru apa yang belum ada di produk tersebut atau bisa disebut sebagai penemuan
baru. Terdapat tiga tipe dalam kreativitas yaitu : 1) Membuat atau meciptakan
produk baru, 2) Mengkombinasikan antara penemuan lama dengan penemuan baru,
3) Memodifikasi sesuatu yang sudah ada (Rusdiana, 2014)

Dalam pengembangan strategi UMKM perlu adanya inovasi produk, dengan
membuat tiga tipe seperti diatas, diharapkan pelaku usaha menjadi lebih kreativitas
untuk menjalankan kegiatan usahanya. UMKM saat ini sangat berkembang pesat di
Indonesia, bukan hanya usaha kecil tetapi UMKM juga dilirik oleh pengusaha
besar. Persaingan antara UMKM dan pengusaha besar sekarang sudah menjadi hal
yang wajar dikarenakan UMKM sudah menjadi prioritas di wilayah Indonesia, dan
juga membantu perekonomian masyarakat kelas bawah, bisa juga mengurangi
angka pengangguran di Indonesia. UMKM saat ini banyak yang minat dan juga
persaingan yang semakin ketat diharapkan untuk para pelaku usaha agar lebih
kreativitas dengan adanya inovasi produk yang baru. Bisa juga untuk para pelaku

usaha mengikuti sosialisasi atau pameran mengenai UMKM, dengan adanya hal



tersebut bisa membuat pelaku usaha memikirkan inovasi apa yang ingin mereka
buat. Persaingan yang sangat ketat antara UMKM dan pengusaha besar membuat
pelaku usaha disini harus bisa menjadi kreatif dengan menciptakan inovasi baru
dalam usahanya.

Desa Kalianyar merupakan sentra usaha indutri kecil pembuatan tahu pada
Kabupaten Nganjuk, Bapak Matnuri merupakan salah satu pemilik usaha industri
pembuatan tahu tepatnya di Desa Pulosari Kecamatan Ngronggot Kabupaten
Nganjuk. Dalam proses pembuatan tahu dan penanganan meterial dipabrik milik
Bapak Matnuri tersebut masih sebagian manual dan menggunakan mesin. Proses
pembuatan tahu tersebut ada yang dikerjakan oleh manusia seperti pembersihan
kedelai, perebusan bubur kedelai, pencetakan kedelai sampai pemotongan kedelai
dilakukan secara manual dan untuk penggilingan kedelai pada usaha bapak matnuri
dengan menggunakan tenaga mesin diesel serta membutuhkan waktu yang lama,
bahkan pekerja didominasi oleh perilaku kerja beridiri.

Intinya setiap usaha berupaya untuk meraih laba semaksimal mungkin.
Berhasil tidaknya usaha baru pada menjalankan usahanya tergantung berasal cara
mereka dalam memasarkan produk yang dijalankan. dalam memasarkan produk,
bagian terpenting yang harus diperhatikan ialah kualitas. Kualitas yang dimaksud
merupakan yang mampu merangsang para konsumen atau pelanggan untuk
mengambil keputusan pembelian. Kualitas merupakan suatu syarat bergerak maju
yang berhubungan menggunakan produk, jasa, manusia, proses serta lingkungan
yang memenuhi atau melebihi harapan. Persepsi pelanggan terhadap kualitas
pelayanan yang diberikan maupun instansi pelayanan umum merupakan dasar

usaha peningkatan kualitas pada produk tahu.



Dilihat dari segi kedelai yang sudah diolah akan mempunyai dampak terhadap
harga jualnya, apabila hasil olahannya banyak dibutuhkan maka permintaan akan
kedelai pun akan meningkat. Hal ini sangat berpengaruh terhadap harga kedelai
ataupun kesejahteraan petani kedelai. Dari segi kesehatan, hasil olahan kedelai
lebih mudah untuk dicerna dan mengandung lebih banyak gizi yang berpengaruh
pada kesehatan tubuh. Adanya kenaikan harga kedelai sebagai bahan baku utama
membuat manajemen produksi yang baik dan efektif dibutuhkan untuk
mempertahankan usaha tetap berjalan dan berkembang saat harga bahan baku tidak
stabil. Hambatan nilai jual yang semakin tinggi sehingga dapat menjadi bagian dari
inovasi produk. Selain itu olahan kedelai banyak disukai oleh banyak orang.

Tahu dibuat dari endapan perasan biji kedelai yang mengalami koagulasi dan
mengandung banyak gizi protein, selanjutnya pemberian nama “Tahu” berasal dari
kata serapan bahasa Hokkian yang memiliki arti “kedelai terfementasi”. Selain itu,
di Indonesia tahu telah menjadi salah satu bahan kuliner tradisional Indonesia.
Tekstur yang lembut, pengolahan yang mudah, dan dapat dikonsumsi oleh semua
usia membuat tahu sering ditemui pada berbagai kuliner masyarakat Indonesia.

Tahu merupakan salah satu produk makanan yang sudah popular di
masyarakat Indonesia sejak dulu, masyarakat Indonesia terbiasa mengonsumsi tahu
menjadi lauk pauk pendamping nasi atau sebagai makanan ringan. tahu sebagai
makanan yang sangat diminati oleh masyarakat Indonesia karena cita rasanya lezat
dan harganya pula relatif murah. tahu mengandung beberapa nilai gizi, seperti
protein, lemak, karbohidrat, kalori, mineral, fosfor, dan vitamin B-kompleks. tahu
juga kerap dijadikan salah satu menu diet rendah kalori sebab kandungan hidrat
arangnya yang rendah. Tahu juga merupakan produk olahan kedelai yang memiliki

segmen pasar yang cukup luas. Terbukti dengan adanya berbagai macam jenis tahu



seperti jual dipasaran yaitu. Proses pembuatan tahu tergolong sederhana dan mudah
sehingga banyak dilakukan oleh usaha industri rumah tangga. Proses pembuatan
tahu skala rumah tangga biasanya masih dilakukan dengan cara tradisional atau
manual serta banyak menggunakan pekerja manusia.

Dalam hal ini tidak terkecuali usaha tahu Bapak Matnuri. Pada usaha ini selalu
mengutamakan kualitas dari produk olahan kedelai mereka. Hal tersebut dilakukan
karena yang mereka produksi merupakan barang atau produk yang akan dikonsumsi
masyarakat sehari-hari, sehingga nantinya masyarakat pun tidak ragu lagi untuk
memutuskan membeli tahu yang mereka jual pertumbuhan industri yang semakin
pesat memicu persaingan yang lebih kompetitif dan pelaku usaha dituntut untuk
meningkatkan kualitasnya demi tujuan memberikan kepuasan pelanggan. kualitas
adalah kecocokan penggunaan suatu produk dari perusahaan yang tentunya dapat
memenuhi kebutuhan dan kepuasan pelanggan. Tahu diproduksi dengan
memanfaatkan sifat protein, yaitu akan menggumpal bila bereaksi dengan asam.
Penggumpalan protein oleh asam cuka akan berlangsung secara cepat dan serentak
diseluruh bagian cairan sari kedelai, sehingga sebagaian besar air yang semula
tercampur dalam sari kedelai akan terperangkap didalamnya. Pada saat ini,
pelanggan semakin selektif dan semakin pintar dalam memilih karena didukung
dengan pilihan produk yang tersaji dipasaran. Pelaku usaha seharusnya menemukan
cara untuk mempertahankan pelangganmya. Salah satunya adalah dengan
berkembang dan berinovatif. Dalam persaingan yang cukup ketat ini pelaku usaha
harus memiliki kelebihan dibanding kompetitor, oleh sebab itu perlu adanya
strategi dalam menghadapi persaingan tersebut.

Loyalitas pelanggan memiliki arti kebiasaan seseorang membeli suatu produk

yang ditawarkan pada periode tertentu dan kesetiaannya mengikuti semua



penawaran perusahaan. Salah satu usaha yang ada di Indonesia adalah usaha yang
menghasilkan produk tahu. Tahu dibuat dengan bahan baku utama kedelai yang
menjadi sumber utama protein nabati

Pada usaha tahu akan memasarkan produk yang diciptakan untuk tetap bisa
bertahan dan bersaing dengan usaha lain yang memiliki kualitas produk. Guna
menunjang strategi untuk bersaing dalam hal mempertahankan pangsa pasar, wajib
mengambil keputusan untuk meningkatkan kualitas produk serta kepuasan
pelanggan supaya bisa sebagai daya tarik bagi Loyalitas para pelanggan pada
melakukan keputusan pembelian. Proses pengambilan kepuasan pembelian sendiri
pada setiap orang intinya sama, tetapi proses pengambilan keputusan tersebut akan
diiringi dengan karakteristik. Dalam perkembangannya setiap pelaku usaha akan
memperhatikan kualitas produk yang dipasarkan.

Berdasarkan pertimbangan dari latar belakang masalah penulis mengkaji
kualitas produk pada tahu kepuasan pelanggan di Desa Kelurahan Kecamatan
Ngronggot Kabupaten Nganjuk. Oleh karena itu, penulis tertarik mengambil judul
seminar “Perspektif Pelaku UMKM Dalam Upaya Meningkatkan Kualitas
Produk Untuk Menciptakan Kepuasan dan Loyalitas Pelanggan ( Studi Kasus
Usaha Tahu Bapak Matnuri Desa Kalianyar Kecamatan Ngronggot
Kabupaten Nganjuk )”

B. Fokus Penelitian
Berdasarkan latar belakang tersebut maka fokus penelitian ini adalah
upaya yang dilakukan home industri tahu Bapak Matnuri dalam meningkatkan

kualitas produk sehingga tercipta kepuasan dan loyalitas pelanggan.



C. Rumusan Masalah
Dari latar belakang yang telah dijabarkan oleh penulis di atas, maka
dapat dirumuskan masalah-masalah yang akan dibahas, yaitu :
1. Bagaimana cara meningkatkan kualitas produk ?
2. Bagaimana tingkat kepuasan pelanggan ?
3. Bagaimana loyalitas pelanggan ?
D. ldentifikasi Masalah
1. Diperlukan pemahaman tentang kualitas produk tahu dan menciptakan
inovasi dalam persaingan.
2. Kepuasan pelanggan sangat penting dilihat dari segi penurunan pelanggan
dan komplain pelanngan dalam menjaga kualitas produk tahu.
E. Tujuan Penelitian
1. Untuk mengetahui dalam meningkatkan kualitas produk tahu dalam
mencapai kepuasan pelanggan.
2. Membuat strategi bersaing pada usaha tahu.
3. Untuk mengetahui apakah kulitas pada produk bisa berpengaruh pada

kepuasan pelanggan.
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