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 Abstract: Usaha Mikro, Kecil, dan Menengah 
(UMKM) memainkan peran penting dalam 
perekonomian Indonesia dengan memberikan 
kontribusi signifikan terhadap pertumbuhan 
ekonomi. Penelitian ini bertujuan untuk 
menggambarkan pengalaman pengabdian 
masyarakat yang dilakukan untuk mendukung 
UMKM Bandros Lumer, sebuah usaha yang 
bergerak di bidang kuliner yang terkenal dengan 
makanan tradisional khas daerah. Selama proses 
pengabdian masyarakat, dilakukan pendampingan, 
diskusi kepada pemilik usaha Bandros Lumer 
secara teratur untuk memastikan feedback yang 
diberikan oleh konsumen sebagai bahan evaluasi 
yang nantinya akan di kembangkan dan sebagai 
masukan. Harapanya dari hasil tersebut akan 
meningkatkan pengetahuan dan inovasi yang di 
lakukan oleh pemilik usaha tersebut. 
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Pendahuluan 

UMKM (Usaha Mikro, Kecil, dan Menengah) berperan sangat penting dalam 

pembangunan perekonomian Indonesia selain menjadi alternatif lapangan kerja baru, 

UKM juga berperan dalam mendorong pertumbuhan ekonomi pasca krisis mata uang 

tahun 1997 ketika perusahaan-perusahaan berskala besar menemukan sulit untuk 

mengembangkan bisnis mereka saat ini. Saat ini, UMKM telah memberikan kontribusi 

yang signifikan terhadap pendapatan daerah dan pendapatan negara Indonesia 

(Susila, 2017). 

UMKM merupakan salah satu bentuk usaha kecil masyarakat yang didirikan 

atas prakarsa seseorang. Sebagian besar masyarakat beranggapan bahwa UMKM 

hanya mendatangkan keuntungan bagi pihak tertentu saja, padahal sebenarnya 

UMKM berperan sangat penting dalam mengurangi pengangguran di Indonesia, 
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UMKM mampu menarik tenaga kerja Indonesia. usaha menengah juga 

memanfaatkannya sebagai potensi sumber daya alam di area komersial yang belum 

dikonversi UKM dapat membantu mentransformasikan sumber daya alam yang ada 

di setiap area (Mariana, 2012). 

Hal ini memberikan kontribusi yang besar bagi pendapatan daerah dan 

nasional Indonesia. Usaha mikro, kecil dan menengah (UMKM) merupakan bagian 

penting dari perekonomian suatu negara dan daerah, tidak terkecuali Indonesia (Ilyas 

& Hartono, 2023). UMKM merupakan salah satu penggerak perekonomian Indonesia. 

Sejak krisis mata uang tahun 1997-1998, hampir 80% perusahaan yang tergolong besar 

telah bangkrut dan bahkan usaha kecil dan menengah mampu bertahan dari krisis 

dengan segala keterbatasan dan kemampuan yang dimiliki (Rina Sari, 2019). Bagi 

sebagian kalangan, UMKM dipandang sebagai bisnis yang tangguh sehingga mampu 

bertahan di segala kondisi. UMKM (Usaha Mikro Kecil dan Menengah) adalah sektor 

usaha kecil dan menengah (Halim, 2020). 

UMKM memainkan peran penting dalam perekonomian suatu negara karena 

mereka berkontribusi secara signifikan terhadap pertumbuhan ekonomi, penciptaan 

lapangan kerja, inovasi dan pengembangan masyarakat (Halim, 2020). UMKM sering 

kali merupakan penghasil lapangan kerja terbesar di banyak negara. Mereka 

memainkan peran penting dalam mengurangi tingkat pengangguran dan 

memberikan kesempatan kerja kepada masyarakat lokal, khususnya di daerah 

pedesaan atau terpencil (Kumalasari, 2018). UMKM berkontribusi terhadap 

pertumbuhan ekonomi dengan menghasilkan produk dan jasa, serta berperan dalam 

memenuhi kebutuhan lokal dan ekspor (Salsabilla & Ardhiyansyah, 2021). Mereka 

membantu menciptakan kegiatan ekonomi di tingkat lokal dan nasional, sehingga 

mendorong perkembangan ekonomi secara keseluruhan (Naomi & Ardhiyansyah, 

2021a). 

Meskipun UMKM memiliki skala yang lebih kecil dibandingkan dengan 

perusahaan besar, mereka sering kali menjadi sumber inovasi. UMKM memiliki 

kecenderungan untuk menciptakan solusi baru, menguji konsep baru, dan merespons 

kebutuhan pasar yang berubah dengan lebih cepat (Curatman, 2016). Inovasi yang 

dihasilkan oleh UMKM dapat mendorong perkembangan industri dan membuka 

peluang baru (Juniarso et al., 2022). Pemberdayaan masyarakat: UMKM memberikan 

kesempatan bagi individu dan kelompok yang memiliki keterbatasan akses ke modal 

atau sumber daya untuk terlibat dalam kegiatan ekonomi (Murdani, Sus Widayani, 

2019). 

Dengan mendorong kewirausahaan dan memberikan peluang usaha, UMKM 

dapat membantu pemberdayaan masyarakat secara ekonomi. UMKM sering kali 
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tersebar di berbagai wilayah, termasuk daerah pedesaan atau terpencil. Keberadaan 

UMKM di daerah - daerah ini dapat membantu mengurangi kesenjangan 

pembangunan antar wilayah, serta meningkatkan kesejahteraan masyarakat di 

daerah tersebut (Adriani & Wiksuana, 2018). 

UMKM memiliki keunggulan dalam fleksibilitas dan adaptabilitas terhadap 

perubahan pasar. Mereka dapat dengan cepat menyesuaikan produk dan strategi 

bisnis mereka sesuai dengan permintaan dan perubahan tren. Hal ini memungkinkan 

UMKM untuk tetap bersaing dalam pasar yang dinamis. Pemerintah dan berbagai 

lembaga di banyak negara berupaya untuk mendorong pertumbuhan UMKM melalui 

berbagai kebijakan, dukungan pendanaan, pelatihan, serta akses ke pasar dan 

teknologi. Hal ini bertujuan untuk memperkuat peran UMKM dalam perekonomian 

dan mendorong pembangunan yang inklusif (Avriyanti, 2021). 

Kualitas pelayanan konsumen merujuk pada tingkat komitmen, kesetiaan, dan 

keinginan pelanggan untuk terus membeli produk atau menggunakan jasa dari suatu 

merek atau perusahaan secara berulang . Harga juga merupakan ukuran nilai 

konsumen untuk membeli sebuah produk yang sebanding dengan yang dikeluarkan 

oleh harga tersebut. Lokasi merupakan tempat suatu usaha untuk beroperasi dan 

melakukan kegiatan untuk menghasilkan sebuah konsumen untuk menghasilkan 

sebuah transaksi dalam berjualan , lokasi saat berpengaruh terhadap konsumen untuk 

datang bertransaksi (Anjani et al., 2022). 

Konsumen adalah faktor penting dalam kesuksesan jangka panjang suatu 

bisnis, karena pelanggan yang setia cenderung membeli lebih banyak, memberikan 

referensi positif kepada orang lain, dan memberikan umpan balik yang berharga 

kepada perusahaan (Bambang et al., 2023). Pelanggan cenderung menjadi setia jika 

mereka merasa puas dengan kualitas produk atau layanan yang diberikan oleh suatu 

merek atau perusahaan. Jika produk atau layanan tidak memenuhi harapan 

pelanggan, mereka mungkin akan mencari alternatif lain. Pengalaman positif saat 

berinteraksi dengan merek atau perusahaan dapat memperkuat loyalitas konsumen. 

Pelanggan yang merasa dihargai, didengar, dan diperhatikan cenderung lebih 

mungkin untuk tetap setia. 

Kepercayaan pelanggan terhadap merek atau perusahaan juga memainkan 

peran penting dalam pelayanan konsumen. Pelanggan cenderung tetap setia jika 

mereka percaya bahwa merek atau perusahaan tersebut dapat diandalkan, jujur, dan 

memberikan nilai yang dijanjikan. Program loyalitas, seperti kartu keanggotaan, 

diskon khusus, atau hadiah, dapat mendorong pelanggan untuk tetap setia. 

Keuntungan tambahan ini memberikan insentif bagi pelanggan untuk terus memilih 

merek atau perusahaan yang sama (Said et al., 2023). 
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Komunikasi yang baik antara merek dan pelanggan dapat membantu 

membangun loyalitas. Pelanggan cenderung merasa lebih terhubung dan terlibat jika 

mereka menerima komunikasi yang relevan, personal, dan tepat waktu. Penting bagi 

perusahaan untuk memahami dan mengelola pelayanan konsumen dengan baik 

(Naomi & Ardhiyansyah, 2021b). Mengembangkan strategi pemasaran yang 

bertujuan untuk memperkuat hubungan dengan pelanggan, meningkatkan kualitas 

produk atau layanan, dan memberikan nilai tambahan dapat membantu membangun 

loyalitas yang kuat dan jangka panjang. 

Selain pada perusahaan besar, UMKM pun perlu memahami akan kualitas 

pelayanan, harga dan lokasi dengan baik mengenai kepuasan konsumen, 

kenyamanan, serta kebutuhan konsumen saat ini. Pada project kali ini kami penulis 

ingin sedikit membantu UMKM Bandros Lumer Cipelang yang masih kurang 

pemahaman akan pelayanan pelanggan, harga dan lokasi melalui angket yang sudah 

kami sebar kepada konsumen agar pemilik bandros mengetahui feedback dari para 

pelanggan nya (Heliani et al., 2023). 

Metode  

Proses pelaksanaan kegiatan pengabdian ini dilaksanakan melalui beberapa 

kegiatan, sebagai berikut : 

1. Tahap Survey Lokasi. Tujuan kegiatan ini untuk mengetahui mengenai 

kondisi toko UMKM Bandros Lumer Cipelang yang memang layak atau 

tidak untuk di bantu dalam kegiatan pengabdian ini.  

2. Tahap Wawancara: Tahapan ini dilakukan untuk mengetahui seberapa 

puas setelah membeli Bandros Lumer Cipelang ini. Karena penjual Bandros 

Lumer Cipelang tidak melakukan feedback kepada pembeli sehingga tidak 

mengetahui respon apa yang di dapatkan.  

3. Tahap Diskusi: Tahapan ini kami lakukan dengan pemilik usaha guna 

memberikan hasil dari wawancara yang sudah di lakukan kepada 

narasumber. Selain itu kami memberikan pemahaman dan masukan 

kepada pemilik toko Bandros Lumer Cipelang. 

Hasil  

Nama Pemilik Toko : Jamaludin 

Usia   : 34 Tahun 

Bidang Usaha : Usaha Perdagangan 

Nama Usaha  : Bandros Luner 

Jam Operasional : 18.00-00.00 
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Harga Jual  : 12.000 – 20.000 

Diskusi  

Setelah dilakukan penyebaran angket pada para konsumen tentang kualitas 

produk pada produk bandros lumer cipelang, maka didapatkan hasil bahwa bandros 

lumer cipelang termasuk berkualitas didasarkan pada hal-hal berikut: 

1. Keterjangkauan Tempat 

2. Pelayanan Yang Diberikan Oleh Pegawai 

3. Fasilitas 

4. Kesesuaian Harga Yang Terjangkau Dan Wajar 

5. Kualitas Produk Yang Bagus 

 
Gambar 1. Proses wawancara dengan narasumber 

Faktor – faktor tersebut menjadi hal penting kualitas pelayanan, harga, lokasi 

dan kepuasan pelanggan. Dengan cara hal tersebut sudah dilakukan oleh pemilik 

bandros dengan melakukan pelayanan yang nyaman untuk para konsumennya, 

tempat yang strategis untuk dijangkau serta harga yang sesuai dikalangan menengah. 

Dengan memperhatikan kebutuhan konsumen setiap saat dan selalu melakukan 

inovasi perubahan terhadap bandros bahkan para konsumen berpendapat bahwa 

UMKM bandros ini layak di rekomendasi kepada orang lain pemilik bandros 

mengetahui dan paham akan kebutuhan konsumen dan pasarannya agar konsumen 

tidak cepat bosan dan konsumen akan membeli atau ketagihan membeli bandros 

lumer Cipelang. 

Maka dari itu bandros lumer Cipelang mempertahankan kepuasan konsumen 

serta harga dan lokasi agar konsumen dapat lebih senang dan terus menerus membeli 

bandros di tempat tersebut. Bandros juga dapat memberikan pesanan melalui via 

whatsapp namun pembayaran hanya dilakukan dengan secara tunai dan transfer 

karena pihak bandros tersebut sudah melakukan invasi dan teknologi yang dimiliki 

bandros tersebut. Sangat nyaman dan merasa aman ketika membeli bandros ini karna 
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bandros ini memberikan pelayanan yang bagus dimana itu menjadi salah satu 

pengukuran kepuasan pelanggan terhadap suatu UMKM atau bahkan perusahaan. 

 
Gambar 2. Wawancara dengan narasumber 

Problem solving yang dimiliki UMKM sangat baik dan disarankan para 

konsumen baik dalam mengatasi keluhan yang dialami oleh konsumen atau dalam 

hal kritik dan saran yang diberikan konsumen sangat diterima. saran yang diberikan 

konsumen pun sangat diterima baik oleh pemilik UMKM ini. Bahwasanya UMKM ini 

sudah cukup paham perihal program kepuasan pelanggan, pemilik UMKM sudah 

paham harus melakukan apa untuk mempertahankan ke kepuasan pelanggan guna 

memperoleh keuntungan yang banyak pula. Dengan cara ini setiap konsumen 

memiliki pengalaman yang bagus setelah berbelanja di warung ini, karena konsumen 

merasa dihormati dan diperhatikan kebutuhan yang diperlukan oleh pemilik bandros 

ini. Harga dan kualitas produk sebanding nilainya, pemilik warung pintar dalam 

menyesuaikan harga di setiap produknya. 

 

 
Gambar 3. Kondisi tempat usaha UMKM 
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Kesimpulan  

  Konsumen sangat merasa puas terhadap pelayanan yang diberikan oleh 

penjual bandros, karena penjual siap tanggap dengan permintaan konsumen serta 

sangat cepat merespons keluhan konsumen. Konsumen juga sangat merasa puas akan 

kualitas produk, karena harga yang terjangkau serta rasa yang enak. Kepuasan 

konsumen juga dilandasi oleh fasilitas tempat serta penampilan pegawai yang terlihat 

rapi karena kerapihan serta kebersihan pun menjadi tolak ukur penilaian konsumen 

untuk membeli. 

Rekomendasi 

Adapun saran yang diberikan kepada pemilik UMKM demi makin lancarnya 

keberlangsungan dalam keberlangsungan dalam menjalankan program loyalitas 

pelanggan guna memperoleh dan mempertahankan konsumen yang sudah ada. 

Untuk mempertahankan loyalitas pelanggan, ada beberapa strategi yang dapat 

diimplementasikan seperti: 

1. Berikan pengalaman yang konsisten: pastikan pengalaman pelanggan yang 

konsisten dari awal hingga akhir. Mulai dari proses pembelian, pelayanan, 

purna jual dan penyelesaian masalah, serta pastikan bahwa setiap Langkah 

memberikan konsistensi dan kepuasan kepada pelanggan. 

2. Inovasi dan penyesuaian : Tetaplah mengikuti perkembangan industri dan 

kebutuhan pelanggan. Berinovasi dalam produk atau layanan dan sesuaikan 

dengan kebutuhan pasar. Jika terus memberikan nilai tambah dan solusi yang 

relevan, pelanggan akan cenderung tetap setia. 

3. Menerima umpan balik : Selalu terbuka untuk menerima umpan balik dari 

pelanggan. Ini bisa melalui survei kepuasan pelanggan, tinjauan online, atau 

interaksi langsung. Tinjau umpan balik tersebut dan ambil tindakan yang 

diperlukan untuk meningkatkan pengalaman pelanggan. 
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