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Abstrak

Persaingan usaha yang semakin ketat menuntut UMKM untuk menjaga kualitas produk sesuai harapan
pelanggan, namun banyak UMKM masih menghadapi masalah ketidakstabilan mutu produk. Penelitian ini
bertujuan untuk menganalisis penerapan prinsip fokus pada pelanggan (customer focus) dalam menjaga
kualitas produk pada UMKM Kacang Oven Asin Dua Putri di Desa Pakistaji. Penelitian ini menggunakan
metode kualitatif dengan pendekatan studi fenomenologi. Teknik pengumpulan data dilakukan melalui
wawancara mendalam, observasi, dan dokumentasi dengan informan yang terdiri atas pemilik UMKM,
konsumen, dan pihak toko. Hasil penelitian menunjukkan bahwa penerapan customer focus dilakukan melalui
pemahaman kebutuhan pelanggan, penyesuaian rasa dan kerenyahan produk berdasarkan umpan balik
konsumen, komunikasi yang responsif, serta pengawasan ketat terhadap proses produksi dan pengemasan.
Temuan ini menunjukkan bahwa fokus pada pelanggan berperan penting dalam menjaga kualitas rasa,
kemasan, dan konsistensi produk, meskipun masih terdapat tantangan pada stabilitas daya tahan produk.
Kesimpulan penelitian ini menegaskan bahwa penerapan prinsip customer focus mampu meningkatkan
kepuasan dan loyalitas pelanggan. Implikasi penelitian ini diharapkan dapat menjadi acuan bagi UMKM
pangan lokal dalam mengelola kualitas produk secara berkelanjutan berbasis kebutuhan pelanggan.

Kata kunci: costumer focus, kualitas produk, UMKM Pangan

Abstract

Increasing business competition requires MSMEs to maintain product quality in accordance with customer
expectations; however, many MSMEs still face problems related to inconsistent product quality. This study aims
to analyze the implementation of the customer focus principle in maintaining product quality at Dua Putri
Salted Oven Peanut MSME in Pakistaji Village. This research employs a qualitative method with a
phenomenological study approach. Data were collected through in-depth interviews, observation, and
documentation involving the MSME owner, consumers, and a retail partner. The results indicate that customer
focus is implemented through understanding customer needs, adjusting taste and texture based on consumer
feedback, responsive communication, and strict supervision of production and packaging processes. The
findings reveal that customer focus plays a significant role in maintaining taste quality, packaging, and
product consistency, although challenges remain regarding product shelf life stability. This study concludes
that the implementation of customer focus enhances customer satisfaction and loyalty. The implications of this
research provide practical insights for local food MSMEs in managing sustainable product quality based on
customer-oriented strategies.

Keywords: costumer focus, food MSMEs, product quality

PENDAHULUAN

Usaha Mikro, Kecil, dan Menengah (UMKM) merupakan pilar utama perekonomian
Indonesia. Pada tahun 2025, jumlah UMKM di Indonesia telah mencapai lebih dari 65 juta unit
usaha dan berkontribusi sekitar 61% terhadap Produk Domestik Bruto (PDB) serta menyerap
97% tenaga kerja nasional. Kontribusi tersebut menegaskan bahwa UMKM tidak lagi dipandang
sebagai sektor ekonomi pelengkap, melainkan sebagai penggerak utama pertumbuhan ekonomi
nasional. Kondisi ini sejalan dengan proyeksi pertumbuhan ekonomi Indonesia yang relatif stabil
pada kisaran 5,2% (Jaya Wiranto, 2025).

Pada tingkat daerah, Kabupaten Banyuwangi menunjukkan kinerja ekonomi yang positif
melalui penguatan sektor pariwisata, ekonomi kreatif, dan UMKM. Pertumbuhan ekonomi
Banyuwangi pada triwulan II tahun 2025 tercatat sebesar 5,85% (yoy), melampaui rata-rata

JEMB
P-ISSN 3026-7153 | E-ISSN 3030-9026 414


https://doi.org/10.62017/jemb
mailto:halimatusfiqi01@gmail.comxxx
mailto:alfinurdianna03@gmail.com
mailto:xxxx@xxxx.xxx2
mailto:rahmadeliaa05@gmail.com

Jurnal Ekonomi Manajemen Dan Bisnis Vol. 3, No. 3 Januari 2026, Hal. 414-418
DOI: https://doi.org/10.62017 /jemb

pertumbuhan Provinsi Jawa Timur maupun nasional. Peningkatan ini mengindikasikan peran
strategis UMKM sebagai motor penggerak Produk Domestik Regional Bruto (PDRB). Namun
demikian, pertumbuhan jumlah UMKM tidak selalu diiringi dengan kesiapan pelaku usaha dalam
menghadapi persaingan, khususnya dalam menjaga kualitas produk dan orientasi terhadap
pelanggan.

Dalam era persaingan bisnis yang semakin kompetitif, pelanggan tidak hanya menilai
produk dari aspek rasa, tetapi juga memperhatikan kebersihan, kemasan, konsistensi mutu, daya
tahan produk, serta kesesuaian dengan kebutuhan mereka. Berbagai penelitian terdahulu
menunjukkan bahwa kualitas produk yang baik berpengaruh signifikan terhadap kepuasan dan
loyalitas pelanggan. Santoso et al (2023) membuktikan bahwa peningkatan kualitas produk
mampu mendorong pembelian ulang dan memperkuat kepercayaan konsumen. Namun, Permata
Rahmi (2025) menemukan bahwa banyak UMKM masih mengalami kendala dalam menerapkan
orientasi pelanggan secara konsisten akibat keterbatasan pengetahuan dan minimnya evaluasi
terhadap preferensi konsumen.

Prinsip fokus pada pelanggan (customer focus) merupakan bagian penting dari konsep
Total Quality Management (TQM) yang menempatkan pelanggan sebagai pusat pengambilan
keputusan organisasi. Goetsch dan Davis (dalam Izar & Yahya, 2022) menegaskan bahwa
pemenuhan kebutuhan pelanggan mencakup aspek produk, pelayanan, harga, keamanan, dan
ketepatan waktu. Meskipun demikian, pada praktiknya masih banyak UMKM pangan lokal yang
belum memiliki mekanisme sistematis dalam mengintegrasikan umpan balik pelanggan ke dalam
proses produksi dan pengendalian kualitas.

UMKM Kacang Oven Asin Dua Putri di Desa Pakistaji merupakan salah satu UMKM pangan
lokal yang berupaya mempertahankan kualitas produk di tengah persaingan pasar. Produk ini
memiliki cita rasa khas dan diminati masyarakat, namun masih menghadapi permasalahan
seperti ketidakstabilan rasa, tekstur yang kurang konsisten, serta daya tahan produk yang relatif
rendah. Kondisi tersebut menunjukkan adanya kesenjangan antara harapan pelanggan dan
kualitas produk yang dihasilkan. Oleh karena itu, penerapan prinsip customer focus menjadi
penting untuk memastikan produk mampu memenuhi bahkan melampaui ekspektasi konsumen.

Berdasarkan uraian tersebut, penelitian ini bertujuan untuk menganalisis penerapan
prinsip fokus pada pelanggan (customer focus) dalam menjaga kualitas produk pada UMKM
Kacang Oven Asin Dua Putri di Desa Pakistaji. Penelitian ini diharapkan dapat memberikan
kontribusi teoretis dalam pengembangan kajian manajemen mutu berbasis orientasi pelanggan
serta memberikan implikasi praktis bagi pelaku UMKM dalam meningkatkan kualitas produk dan
daya saing usaha secara berkelanjutan.

METODE

Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif dengan desain studi kasus,
sebagaimana digunakan dalam penelitian-penelitian terdahulu yang menelaah kualitas produk
dan orientasi pelanggan pada UMKM secara kontekstual. Pendekatan ini dipilih karena mampu
menggali secara mendalam proses penerapan prinsip fokus pada pelanggan dalam praktik
operasional UMKM, yang belum banyak dikaji secara rinci pada penelitian sebelumnya. Lokasi
penelitian ditetapkan pada UMKM Kacang Oven Asin Dua Putri di Desa Pakistaji, Kecamatan
Kabat, Kabupaten Banyuwangi, yang dipilih secara purposif karena relevan dengan permasalahan
ketidakstabilan kualitas produk dan kepuasan pelanggan sebagaimana diidentifikasi oleh
Purnomo & Hidayatullah (2024) dan Indah Lupitasari et al (2023). Subjek penelitian ditentukan
melalui purposive sampling, meliputi pemilik atau pengelola UMKM, karyawan, konsumen, serta
pihak toko atau pedagang yang menjual produk. Pemilihan informan tersebut bertujuan untuk
memperoleh sudut pandang yang komprehensif mengenai penerapan customer focus dari sisi
produsen maupun pelanggan. Objek penelitian mencakup seluruh aktivitas yang berkaitan
dengan pemenuhan kebutuhan dan harapan pelanggan, sesuai dengan konsep customer focus
dalam Total Quality Management (Izar dan Yahya, 2022).

Pengumpulan data dilakukan melalui wawancara mendalam, observasi langsung, dan
dokumentasi, sebagaimana pendekatan kualitatif yang digunakan dalam penelitian-penelitian
sebelumnya untuk menganalisis kualitas produk dan kepuasan pelanggan. Wawancara digunakan
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untuk menggali pemahaman pelaku usaha terhadap kebutuhan konsumen, pengelolaan umpan
balik pelanggan, serta strategi menjaga kualitas produk. Observasi dilakukan untuk mengamati
secara langsung proses produksi, pengemasan, dan pelayanan pelanggan guna memastikan
kesesuaian antara pernyataan informan dan praktik di lapangan. Dokumentasi digunakan sebagai
data pendukung untuk memperkuat temuan empiris. Prosedur intervensi dalam penelitian ini
bersifat non-eksperimental, yaitu menganalisis praktik yang telah berjalan tanpa memberikan
perlakuan khusus. Analisis data dilakukan secara kualitatif dengan model Miles dan Huberman,
meliputi reduksi data, penyajian data, dan penarikan kesimpulan. Keabsahan data dijaga melalui
triangulasi sumber dan teknik, sehingga hasil penelitian diharapkan mampu memperkuat dan
melengkapi temuan penelitian terdahulu terkait peran fokus pada pelanggan dalam menjaga
kualitas produk dan loyalitas konsumen UMKM.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Hasil penelitian menunjukkan bahwa penerapan prinsip fokus pada pelanggan (customer
focus) pada UMKM Kacang Oven Asin Dua Putri di Desa Pakistaji telah dijalankan, namun masih
berada pada tataran hubungan interpersonal dan belum terintegrasi secara utuh ke dalam sistem
manajemen mutu operasional yang formal dan terstandarisasi. Orientasi pelanggan tercermin
dari adanya komunikasi langsung antara owner dengan konsumen serta toko mitra melalui
WhatsApp dan sistem titip jual, penerimaan umpan balik pelanggan, serta respons yang relatif
cepat terhadap keluhan. Praktik tersebut menunjukkan bahwa pelanggan telah menjadi perhatian
utama dalam aktivitas pelayanan, meskipun belum sepenuhnya dijadikan dasar dalam
pengelolaan kualitas produk secara sistematis.

Hasil penelitian juga menunjukkan bahwa UMKM Kacang Oven Asin Dua Putri telah
memiliki pemahaman terhadap kebutuhan dan harapan pelanggan, khususnya yang berkaitan
dengan rasa, tingkat kerenyahan, dan daya tahan produk. Pemahaman ini diperoleh melalui
interaksi langsung dengan konsumen dan mitra penjualan. Temuan tersebut sejalan dengan
konsep customer focus dalam Total Quality Management (TQM) yang menempatkan pelanggan
sebagai sumber utama informasi dalam perbaikan kualitas, serta mendukung hasil penelitian
(Hanifah & Raharja, 2025) yang menyatakan bahwa pemahaman terhadap preferensi pelanggan
menjadi dasar peningkatan kualitas produk UMKM kuliner. Namun demikian, dalam konteks
penelitian ini, pemahaman tersebut belum diterjemahkan secara konsisten ke dalam standar
produksi yang terdokumentasi, sehingga pengaruhnya terhadap kestabilan kualitas produk masih
terbatas.

Dalam praktik pelayanan, UMKM menunjukkan kemampuan merespons keluhan dan
masukan pelanggan secara cepat dan fleksibel. Respons ini mencerminkan orientasi pelanggan
yang kuat dalam aspek pelayanan. Akan tetapi, hasil penelitian menunjukkan bahwa pola respons
tersebut masih bersifat reaktif dan belum mampu mencegah terjadinya ketidakkonsistenan
kualitas produk antar batch. Variasi rasa, kerenyahan, dan daya tahan produk menunjukkan
bahwa perhatian terhadap pelanggan belum sepenuhnya diinternalisasi ke dalam proses
produksi sebagai langkah pencegahan jangka panjang. Temuan ini selinier dengan penelitian Putri
et al (2025) yang menegaskan bahwa loyalitas pelanggan UMKM lebih banyak ditentukan oleh
konsistensi kualitas produk dibandingkan kecepatan respons pelayanan semata.

Selain itu, UMKM Kacang Oven Asin Dua Putri mampu menarik dan mempertahankan
pelanggan melalui cita rasa khas produk serta komunikasi yang intens dan bersifat personal.
Hubungan yang terjalin antara owner, konsumen, dan toko mitra menunjukkan adanya upaya
menjaga kedekatan dan keberlanjutan hubungan usaha. Namun demikian, hasil penelitian
menunjukkan bahwa upaya mempertahankan pelanggan tersebut belum sepenuhnya ditopang
oleh sistem kualitas yang stabil dan dapat diandalkan. Hal ini memperkuat temuan (Cahyono &
Fahmi, 2022) yang menyatakan bahwa loyalitas pelanggan tidak hanya dibangun melalui
interaksi, tetapi juga melalui kepercayaan terhadap konsistensi kualitas produk.

Dari sisi kualitas produk, Kacang Oven Asin Dua Putri dinilai memiliki cita rasa yang
disukai konsumen dan telah memenuhi fungsi utamanya sebagai camilan gurih dan praktis.
Namun, masih ditemukan kelemahan berupa ketidakkonsistenan kualitas antar batch yang
berkaitan dengan rasa, kerenyahan, dan daya tahan produk. Kondisi ini menunjukkan belum
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optimalnya pengendalian kualitas akibat ketiadaan standarisasi resep, proses produksi, serta
pengawasan batch yang baku. Ketidakkonsistenan tersebut berpotensi memengaruhi persepsi
konsumen terhadap kualitas produk dalam jangka panjang. Temuan ini sejalan dengan penelitian
(Yusman et al, 2025) yang menekankan bahwa konsistensi kualitas dan inovasi produk
merupakan faktor penting dalam menjaga loyalitas konsumen UMKM pangan.

Secara keseluruhan, hasil penelitian ini menunjukkan bahwa penerapan prinsip customer
focus pada UMKM Kacang Oven Asin Dua Putri telah menjadi bagian dari budaya usaha pemilik,
namun belum terinternalisasi dalam sistem manajemen mutu yang formal dan berkelanjutan.
Orientasi pelanggan masih dijalankan sebagai respons interpersonal terhadap konsumen, bukan
sebagai mekanisme pengendalian kualitas yang terstruktur. Oleh karena itu, untuk menjaga
kualitas produk secara konsisten dan mempertahankan loyalitas pelanggan, UMKM perlu
mengintegrasikan orientasi pelanggan ke dalam sistem operasional melalui pendokumentasian
umpan balik pelanggan (voice of customer), standarisasi proses dan resep produksi, serta
pengendalian kualitas berbasis batch. Dengan demikian, customer focus tidak hanya berfungsi
sebagai respons pelayanan, tetapi juga menjadi fondasi dalam pengelolaan kualitas produk secara
berkelanjutan.

Keterbatasan penelitian ini terletak pada ruang lingkup kajian yang hanya mencakup satu
UMKM, sehingga hasil penelitian belum dapat digeneralisasikan secara luas. Selain itu, penelitian
ini belum melibatkan pengukuran kuantitatif terhadap tingkat kepuasan dan loyalitas pelanggan
maupun pengujian teknis kualitas produk. Meskipun demikian, penelitian ini memberikan
kontribusi empiris dalam memperkaya kajian mengenai penerapan customer focus pada UMKM
pangan lokal dengan menekankan pentingnya integrasi orientasi pelanggan ke dalam sistem
manajemen mutu operasional.

Gambar

(a)

Gambar 1. (a) produk dan kemasan (b) proses produksi (c) interaksi dengan mitra

KESIMPULAN

Hasil penelitian menunjukkan bahwa penerapan prinsip fokus pada pelanggan (customer
focus) pada UMKM Kacang Oven Asin Dua Putri di Desa Pakistaji telah dijalankan dan menjadi
bagian dari budaya usaha pemilik, terutama melalui komunikasi langsung dengan konsumen dan
toko mitra, penerimaan umpan balik, serta respons yang cepat terhadap keluhan. Orientasi
pelanggan tersebut terbukti mampu membangun kedekatan dan mempertahankan hubungan
dengan pelanggan. Namun demikian, penerapan customer focus masih berada pada tataran
interpersonal dan belum terintegrasi secara utuh ke dalam sistem manajemen mutu operasional
yang formal dan terstandarisasi. Hal ini tercermin dari masih ditemukannya ketidakkonsistenan
kualitas produk antar batch, khususnya terkait rasa, kerenyahan, dan daya tahan produk, yang
menunjukkan bahwa perhatian terhadap pelanggan belum sepenuhnya dijadikan dasar dalam
pengendalian kualitas produksi. Kelebihan dari UMKM ini terletak pada kedekatan relasional
dengan pelanggan dan kemampuan merespons kebutuhan pasar secara cepat, sedangkan
kelemahannya adalah belum adanya standarisasi proses produksi, dokumentasi umpan balik
pelanggan, serta pengawasan kualitas yang sistematis. Oleh karena itu, penelitian ini menegaskan
bahwa customer focus yang efektif tidak hanya membutuhkan interaksi yang baik dengan
pelanggan, tetapi juga harus diinternalisasi ke dalam sistem operasional melalui standarisasi
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resep dan proses produksi, pencatatan voice of customer, serta pengendalian kualitas berbasis
batch agar kualitas produk dapat dijaga secara konsisten. Penelitian selanjutnya disarankan untuk
melibatkan lebih banyak UMKM sejenis serta menggunakan pendekatan kuantitatif guna
mengukur tingkat kepuasan dan loyalitas pelanggan secara lebih objektif, sehingga hasil
penelitian dapat digeneralisasikan dan memberikan kontribusi yang lebih luas bagi
pengembangan manajemen mutu UMKM pangan.
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