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Abstrak:

Rizky Pajar Refi Marisca: Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan, dan Harga
Terhadap Loyalitas Pelanggan Pada UMKM “BaksoKuy.id” di Kabupaten
Tulungagung, Skripsi, Manajemen, FEB UNP Kediri, 2024.

Kata Kunci: Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan, Harga, Loyalitas Pelanggan

Penelitian ini dilatarbelakangi dengan hasil pengamatan dan observasi langsung
berdasarkan pengalaman peneliti dilapangan dengan adanya pertumbuhan UMKM
di Jawa Timur memiliki angka kemiskinan yang tinggi, maka dari itu di era
globalisasi saat ini UMKM harus berperan proaktif dan meningkatkan suatu produk
yang lebih baik untuk mencapai keunggulan produk. Tujuan dari penelitian untuk
mengetahui dan menganalisis pengaruh kualitas produk, kualitas pelayanan, dan
harga terhadap loyalitas pelanggan pada UMKM “BaksoKuy.id” di Kabupaten
Tulungagung. Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif kausalitas,
menggunakan data primer dengan melakukan penyebaran kuisioner dan observasi.
Penelitian ini menggunakan sampel sebanyak 70 responden. Menggunakan analisis
uji asumsi Klasik,regresi linier berganda, uji hipotesis, dan koefisien determinasi
sebagai teknik analisis data dengan menggunakan software SPSS for windows versi
23. Kesimpulan dari penelitian ini adalah (1) Kualitas produk secara parsial tidak
berpengaruh dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan (2) Kualitas pelayanan
secara parsial tidak berpengaruh dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan (3)
Harga secara parsial berpengaruh dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan (4)
kualitas produk, kualitas pelayanan, dan harga secara simultan berpengaruh
terhadap loyalitas pelaggan.
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BAB |
PENDAHULUAN
A. Latar Belakang

UMKM atau Usaha Mikro Kecil Menengah adalah sebuah usaha ekonomi
produktif yang banyak dijumpai dan didirikan secara perorangan maupun badan
usaha. UMKM berperan dalam pertumbuhan ekonomi serta memberikan kontribusi
terhadap lapangan pekerjaan. Pertumbuhan UMKM saat ini merambah berbagai
provinsi Indonesia, khususnya di Jawa Timur yang merupakan pusat perekonomian
Indonesia. Pertumbuhan UMKM Kabupaten Tulungagung Jawa Timur mengalami
peningkatan 129.173 pada tahun 2021 (BPS kabupaten Tulungagung, 2022).
Meskipun jumlah perekonomian meningkat namun banyak kendala yang di hadapi
UMKM sehingga angka kemiskinan di Jawa Timur masih tinggi.

Kondisi usaha berubah dan daya saing meningkat pada masa globalisasi saat ini
karena peraturan dunia usaha yang semakin ketat. Perusahaan yang harus berperan
proaktif dalam meningkatkan suatu produk yang lebih baik untuk mencapai
keunggulan suatu produk. Dalam menciptakan keunggulan suatu produk
perusahaan harus mampu bersaing dalam meningkatkan produktivitasnya. Dengan
demikian perubahan teknologi dan ilmu pengetahuan saat ini berdampak besar daya
saing usaha lokal khususnya Usaha Mikro Kecil Menengah (Ahluwalia et al.,
2022). Perusahaan harus berperan aktif dalam menerapkan tata kelola usahanya
agar berjalan dengan baik dan efektif.

Membuktikan bahwa UMKM harus melakukan tata kelola yang baik sehingga

UMKM memiliki peran yang cukup besar diantaranya mengurangi kemiskinan,



memeratakan perekonomian dan peluasan lapangan pekerjaan. Saat ini banyak
pembisnis khususnya dibidang kuliner yang ditawarkan oleh perusahaan pada
konsumen sehingga konsumen berhak untuk memilih produk, harga maupun
kualitas pelayanan yang terbaik. Dengan demikian terciptanya perusahaan yang
sukses dan berhasil dalam persaingan bisnis, maka penting bagi perusahaan untuk
mempertahankan pelanggannya sekaligus mengupayakan pelangganya agar tidak
pindah dan setia kepada produk yang dipasarkan.

Dengan terjadinya fenomena tersebut di Jawa Timur, jumlah UMKM yang
tinggi dan masih banyak kendala yang di hadapi UMKM seperti angka kemiskinan
yang masih tinggi maka pemerintah provinsi Jawa Timur berkomitmen untuk
meningkatkan daya saing UMKM di Jawa Timur yang sesuai dengan era
globalisasi saat ini, UMKM di tuntut menghasilkan produk yang berkualitas,
kompetetif dan memiliki daya saing yang tinggi. Salah satunya bisnis yang kini
tumbuh dan signifikan adalah bisnis kuliner. Hal ini dikarenakan pola konsumsi
masyarakat telah mengalami perubahan untuk mulai terbuka dan terbiasa makan di
luar rumah dan lebih dianggap efisien sebagai sarana refreshing untuk berkumpul
bersama keluarga ataupun kerabat. Usaha kuliner memiliki ragam yang luas, mulai
dari makanan yang sederhana, minuman hingga makanan yang berat (Rosyidi et
al., 2023).

Di Kabupaten Tulungagung sebegitu banyak UMKM yang tersebar di
kelurahan, salah satunya kelurahan Jatimulyo Tulungagung yang bergerak di
bidang kuliner yaitu usaha bakso berdiri sejak tahun 2019 dan memiliki satu cabang

yang berlokasi di Sembung Tulungagung dengan karyawan yang berjumlah 15



orang. Berdirinya UMKM bakso ini sebelumnya memiliki nama warungnya yaitu
Bakso Cuangking, seiring berjalannya waktu pemilik bakso memiliki ide dan
mengganti nama warungnya menjadi BaksoKuy.id dari nama warung tersebut
bertujuan mengajak konsumen untuk makan bakso, BaksoKuy adalah plesetan
bakso yuk atau makan bakso yuk. Pada saat itu di Kabupaten Tulungagung masih
jarang penjual bakso dengan berbagai macam isian seperti bakso isi telur puyuh,
bakso isi keju mozarela, serta ditambah dengan kuah taichan. Hal ini tentu
membuat kaum milenial sangat penasaran dan tambah ramai karena ingin
mencobanya.

Persaingan yang semakin ketat dalam dunia bisnis sudah dianggap hal yang
wajar bagi pelaku usaha. Dalam mengatasi hal tersebut para pelaku usaha harus
memiliki cara atau strategi yang harus dilakukan agar dapat mengikat konsumen.
Strategi pemasaran sangat penting untuk bisnis, dengan strategi dan perencanaan
yang baik bisnis dapat memasarkan produknya dengan mudah(Rosyidi et al., 2023).
Dalam meningkatkan target penjualan BaksoKuy.id perlu memperhatikan berbagai
faktor yang menarik perhatian masyarakat sekitar. Daya tarik berupa kualitas
produk, reliabilitas, fitur kinerja khusus, kemampuan memenuhi spesifikasi
pelanggan individual, kompabilitas dengan produk dan sisem yang sudah ada
(Setiawati et al., 2021). Dalam menentukan kualitas produk yang memiliki daya
jual yang tinggi maka perusahaan tersebut juga harus memperhatikan kualitas
pelayanan yang mumpuni. Tidak hanya itu, warung tersebut harus memperhatikan
loyalitas pelanggan agar pelanggan memiliki tingkat kepercayaan, kepuasan dan

komitmen terhadap warung bakso tersebut.



Loyalitas pelanggan dapat digambarkan sebagai kecenderungan kuat konsumen
untuk memperoleh dan memanfaatkan produk atau layanan di lain waktu (Rosyidi
et al., 2023). Loyalitas pelanggan didefinisikan sebagai konsumen yang terlibat
dengan perusahaan dalam jangka waktu tertentu dan sering membeli produk yang
ditawarkan (Elyana & AC, 2023). Penjual memiliki kemampuan untuk
menumbuhkan loyalitas dengan memberikan harga yang kompetitif, produk
unggulan, dan layanan pelanggan yang luar biasa.

Menjaga kepuasan pelanggan saat ini adalah prioritas utama perusahaan
UMKM BaksoKuy.id. guna untuk menciptakan prospek baru yang menumbuhkan
loyalitas pada pelanggan. Dengan kata lain, bisnis perlu mempertahankan
pelanggan mereka yang sudah ada sambil mempertimbangkan biaya produk dan
memberikan layanan pelanggan terbaik. Berikut data penjualan UMKM
BaksoKuy.id selama lima tahun terakhir pada tahun 2019 s/d 2023.

Tabel 1.1 Data Penjualan BaksoKuy.id Tahun 2019 S/d Tahun 2023

Data Penjualan Pertahun UMKM BaksoKuy.id
No Tahun Omzet Pertahun
1 | 2019 Rp. 180.240.000
2 | 2020 Rp. 260.000.000
3 | 2021 Rp. 368.108.000
4 | 2022 Rp. 980.442.000
5 | 2023 Rp. 991.020.000

Sumber : BaksoKuy.id 2023
Tabel 1.1 menunjukkan bahwa ada kenaikan dan penurunan setiap tahun.
Pelanggan yang setia pada suatu produk tetap ada meskipun statistik penjualan

berubah, jadi bisnis harus mempertahankan pelanggan saat ini. Mempertahankan



pelanggan yang lama menentukan suksesnya suatu bisnis. Konsumen yang setia
sulit dibujuk atau diyakinkan untuk berbelanja di tempat lain Adapun menurut
Swastha dan Handoko, (2016:83) elemen lain yang biasanya mempengaruhi
loyalitas pelanggan termasuk emosi, harga, biaya, dan kualitas produk atau layanan
juga dapat membangun loyalitas pelanggan. Didukung Lepojevic & Dukic, (2018)

yaitu kepuasan pelanggan, kepercayaan pelanggan, komitmen pelanggan.

Peranan terpenting bagi masyarakat yaitu kualitas produk untuk menarik
perhatian dalam melakukan pembelian berulang dan mempertahankan kepuasan
pelanggan misalnya dengan memperhatikan cita rasa yang khas dan porsi sesuali
dengan ekspetasi dan selera, serta banyaknya varian makanan yang ditawarkan.
Kualitas produk terdiri dari kumpulan karakteristik berwujud dan tidak berwujud,
seperti warna, harga ,reputasi pabrik, reputasi ritel, dan layanan, untuk memenubhi
kebutuhan pelanggan (Alimin et al., 2022). Kualitas makanan dipengaruhi oleh
faktor-faktor berikut: warna, penampilan, ukuran porsi, bentuk, suhu, bau yang
enak, kematangan, dan kualitas rasa (Elyana & AC, 2023). Kapasitas suatu produk
untuk memenuhi peran yang diantisipasi sebagai landasan untuk memenuhi
kebutuhan dasar manusia dikenal sebagai kualitas produk (Violani, 2023). Oleh
karena itu, dapat dikatakan bahwa kualitas suatu produk ditentukan oleh seberapa
baik produk tersebut dapat.memenuhi perminta an konsumen dan seberapa lama
produk tersebut bertahan Hal ini dapat dibuktikan dengan adanya hasil penelitian
oleh Amalia Isnaini Purinda Laksana & Heni Hirawati, (2022) bahwasannya
kualitas produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan di

Larissa Aesthetic Cabang Magelang. Sedangkan hasil dari penelitian Novinda



Nurbiatul & Ali Maulidi AC, (2023) kualitas produk tidak memberikan pengaruh

terhadap loyalitas konsumen di Resto Bebek Teman Ayam (BTA) Tulungagung.

Faktor utama yang mempengaruhi pandangan dan citra bisnis yaitu kualitas
pelayanan. Masalah kualitas pelayanan juga mempengaruhi sejauh mana kemajuan
dalam dunia usaha. Pelayanan yang baik dan sesuai yang diharapkan akan
memberikan kepuasan pada konsumen misalnya tidak membiarkan pelanggan
untuk menunggu pesanan yang lama. Perusahaan memberikan pelayanan yang
terbaik kepada pelanggan dan memproses pembelian secara cepat maka
menimbulkan kepuasaan kepada pelanggan. Dalam pelayanan yang di berikan
pelaku usaha sifat yang terbilang flexible dan dapat berubah kapan saja karena
biasanya pelanggan akan memberikan kritik hal itu yang nantinya menjadi acauan
pemilik usaha untuk meningkatkan kualitas pelayanannya. Kualitas pelayanan
adalah tingkat keunggulan layanan suatu perusahaan dalam memuaskan permintaan
dan keinginan pelanggan (Laksana & Hirawati, 2022). Sedangkan menurut
(Djimantoro & Gunawan, 2020) Untuk mendapatkan umpan balik positif dari
pelanggan mengenai kualitas layanan yang diberikan, kinerja dan sikap personel
sebagian besar bertanggung jawab atas kualitas layanan. Dengan demikian, dapat
dikatakan bahwa kinerja atau sikap perusahaan dalam memenuhi kebutuhan
pelangganya merupakan kualitas layanannya. Hal ini dapat dibuktikan dengan hasil
penelitian oleh Muchammad Vadil Febrian Kusuma, (2023) bahwasannya kualitas
pelayanan memiliki pengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan di WARMINDO

mahasiswa UGM. Sedangkan penelitian Willyanto Agiesta, d.k.k, (2021) kualitas



pelayanan tidak berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan KA Lokal Bandung

Raya.

Saat melakukan pembelian, banyak orang yang memikirkan harga. Pelaku
bisnis harus mendasarkan harga jual produk mereka pada daya beli pelanggan serta
kualitas makanan yang mereka sediakan. Harga Produk adalah jumlah uang (atau
mungkin banyak hal ) yang diperluka yang ditambah dengan layanan terkait
(Alimin at el, 2022). Kesesuaian kaitannya dengan kualitas produk, keterjangkauan
dan daya saing harga (Elyana & AC, 2023). Maka dapat disimpulkan harga adalah
pertimbangan pembelian dalam suatu produk. Hal ini dapat dibuktikan dengan
penelitian yang dilakukan oleh Kurnia Sandi, d.k.k (2023) bahwasannya harga
memiliki pengaruh signifikan terhadap loyalitas konsumen di business center
Purbalingga. Sedangkan penelitian Ageng Budi Lestari, d.k.k, (2022) harga tidak
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan di Permasi Textile Gampong

Baru Banda Aceh.

Judul penelitian ini adalah “Pengaruh Kualitas Produk, Kualitas
Pelayanan dan Harga Terhadap Loyalitas Pelanggan Pada UMKM
“BaksoKuy.id” di Kabupaten Tulungagung” didasarkan pada latar belakang

dan fenomena tersebut.



B. Identifikasi Masalah

Identifikasi masalah dapat dipertimbangkan dari latar belakang yang sudah

dijelaskan diatas sebagai berikut :

1. Loyalitas pelanggan merupakan faktor penting bagi bisnis karena mengacu
kecenderungan pelanggan untuk melakukan pembelian yang teratur dan
menimbulkan perilaku setia terhadap suatu produk.

2. Loyalitas pelanggan sangat berpengaruh oleh kualitas produk, kualitas

pelayanan dan harga.

C. Pembatasan masalah
Penelitian ini dibatasi pada masalah berikut :
1. Terdapat tiga faktor yang mempengaruhi loyalitas pelanggan yaitu kualitas
produk, kualitas pelayanan dan harga di UMKM BaksoKuy.id Tulungagung
pada tahun 2024.
2. Objek yang diteliti adalah pelanggan yang ada di UMKM BaksoKuy.id

Tulungagung

D. Rumusan Masalah
Dari latar belakang yang telah disajikan agar dapat memperjelas permasalahan
dalam penelitian, maka dapat dirumuskan masalah sebagai berikut :
1. Bagaimana pengaruh Kualitas Produk secara parsial terhadap loyalitas

pelanggan pada UMKM “BaksoKuy.id” di Kabupaten Tulungagung ?



2. Bagaimana pengaruh Kualitas Pelayanan secara parsial terhadap loyalitas
pelanggan pada UMKM “BaksoKuy.id” di Kabupaten Tulungagung ?

3. Bagaimana pengaruh Harga secara parsial terhadap loyalitas pelanggan
pada UMKM “BaksoKuy.id” di Kabupaten Tulungagung ?

4. Bagaimana pengaruh Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan dan Harga secara
simultan terhadap loyalitas pelanggan pada UMKM “BaksoKuy.id” di

Kabupaten Tulungagung ?

E. Tujuan Penelitian

Berdasarkan latar belakang dan rumusan masalah diatas, maka tujuan dalam

penelitian ini yang akan dicapai sebagai berikut :

1. Untuk mengetahui dan menganalisis Pengaruh Kualitas Produk secara
parsial terhadap loyalitas pelanggan pada UMKM “BaksoKuy.id” di
Kabupaten Tulungagung.

2. Untuk mengetahui dan menganalisis Pengaruh Kualitas Pelayanan secara
parsial terhadap loyalitas pelanggan pada UMKM “BaksoKuy.id” di
Kabupaten Tulungagung.

3. Untuk mengetahui dan menganalisis Pengaruh Harga secara parsial
terhadap loyalitas pelanggan pada UMKM “BaksoKuy.id” di Kabupaten
Tulungagung.

4. Untuk mengetahui dan menganalisis Pengaruh Kualitas Produk, Kualitas
Pelayanan, dan Harga secara simultan terhadap loyalitas pelanggan pada

UMKM “BaksoKuy.id” di Kabupaten Tulungagung.
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F. Manfaat penelitian
1. Manfaat Teoritis
Tujuan dari penelitian ini adalah untuk meningkatkan pengetahuan kita
tentang penerapan teori manajemen pemasaran, khususnya yang berkaitan
dengan unsur loyalitas pelanggan..
2. Manfaat Praktis
a. Bagi penulis,
Untuk meningkatkan pengetahuan tentang subjek yang diteliti yaitu
Pengaruh Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan dan Harga Terhadap
Loyalitas Pelanggan pada UMKM “BaksoKuy.id” di Kabupaten
Tulungagung.
b. Bagi objek penelitian,
Diharapkan dalam penelitian ini dapat menjadi referensi untuk studi
tentang Pengaruh Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan, dan Harga
Terhadap Loyalitas Pelanggan pada UMKM “BaksoKuy.id” di

Kabupaten Tulungagung.
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