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RINGKASAN 

 

Pelayanan agar tetap baik dan selalu berinovasi terhadap produknya.      

Keunggulan bersaing sebagai kemampuan perusahaan untuk menciptakan nilai 

keunggulan dengan memanfaatkan berbagai sumber daya yang dimiliki salah 

satunya menjaga kualitas pelayanan dan inovasi produk. Tujuan penelitian ini untuk 

mengetahui pengaruh kualitas pelayanan dan inovasi produk terhadap keunggulan 

bersaing pada UKM Oleh-oleh  Kota Malang, baik itu parsial dan simultan. Metode 

yang akan digunakan pada penelitian Penelitian ini yaitu Metode kuantitatif. 

Sedangkan untuk menentukan sampel digunakan metode total sampling. Dimana 

total  populasi dijadikan sampel dalam penelitian  adalah 100 konsumen UKM Oleh-

oleh khas Kota Malang. Dalam proses pengumpulan data dalam penelitian ini yaitu 

kuesioner sebagai data valid . dan untuk menganalisis data metode yang digunakan 

adalah Regresi Linier berganda dengan program yang disebut SPSS. Hasil dari  

penelitian akan memberi bukti terhadap kualitas pelayanan yang  berpengaruh 

terhadap keunggulan bersaing dengan nilai  thitung = 5,891 dan inovasi produk 

berdampak pada keunggulan bersaing dengan nilai thitung = 6,101. Sedangkan secara 

simultan (bersama-sama) kualitas pelayanan dan inovasi produk berpengaruh 

signifikan terhadap keunggulan bersaing pada UKM Oleh-Oleh Malang sebesar nilai 

Fhitung (4,932) atau sebesar 71,1%. Adapun yang perlu diperhatikan UKM yaitu 

menjaga kualitas 
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BAB  I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang 

Era pasar bebas membutuhkan daya saing bagi perusahaan. Untuk mampu 

bertahan dalam persaingan yang semakin ketat, pengusaha dituntut memiliki dan 

memahami konsep daya saing (Prihatminingtyas, 2015). Hal ini dikarenakan kualitas 

suatu produk menjadi penentu kualitas produk tersebut untuk menembus pasar. 

Permasalahan yang dapat ditimbulkan yaitu suatu perusahaan menghasilkan sebuah 

produk yang sebelumnya sudah dihasilkan oleh perusahaan lain. Hal ini akan 

menimbulkan dampak persaingan antar perusahaan yang ada. Maka akan terjadi 

persaingan yang ketat antara perusahaan yang satu dengan yang lainnya agar produk 

yang dihasilkan memiliki nilai kualitas yang lebih baik diantara yang dihasilkan oleh 

perusahaan-perusahaan sejenis. Kemajuan teknologi komunikasi dalam era 

globalisasi yang sangat dirasakan pengaruhnya adalah semakin mudahnya 

pemenuhan kebutuhan manusia dalam hal berkomunikasi. Persaingan antara 

perusahaan dapat terjadi dikarenakan setiap perusahaan ingin mendapatkan laba 

yang maksimal dan berdampak pada produksi barang yang berkualitas dengan 

menyesuaikan produknya dengan kebutuhan dan keinginan konsumen. Setiap 

perusahaan akan berusaha lebih unggul dibandingkan perusahaan-perusahaan yang 

memproduksi barang/jasa yang sejenis akan mampu menguasai pasar. Keunggulan 

kualitas produk dan kualitas pelayanan menjadi salah satu unik dalam suatu 

organisasi yang mempengaruhi target konsumen menjadi pelanggan setia perusahaan 

dibandingkan dengan pesaing lainnya. 

Porter (2013:81). keunggulan bersaing merupakan suatu strategi yang 

dilakukan oleh suatu  perusahaan dengan melakukan hubungan kerjasama yang baik 

dan mampu berkompetisi dengan efektif  pada marketplace, agar perusahaan mampu 

mendominasi pada sebuah persaingan baik itu pada tingkat pasar suda ada ataupun 

yang baru dibuka. Sesuatu yang paling penting dalam kesuksesan strategi ialah 

mengidentifikasi seluruh aset dalam sebuah perusahaan yang bersifat tangible 

Intangible sehingga mampu membuat sebuah perusahaan dengan produk yang 

dihasilkan bermutu dan berkualitas dengan lebih baik. Kompleksitas serta dinamika 

yang ada pada lingkungan khususnya bisnis, secara intens mampu mendongkrak 



sebuah perusahaan untuk memperkuat konsep dan strategi bagi pengunjung agar 

menjamin pertumbuhan bisnis yang berkelanjutan. (Narver and Slater,2014: 134). 

Teori Amabile dkk (2014:117) dalam inovasi merupakan suatu konsep yang  

lebih luas yang membahas tentang suatu penerapan yang berhubungan dengan ide 

atau gagasan untuk menghasilkan sesuatu yang terbarukan dan bermanfaat. Inovasi 

dapat diartikan sebagai hasil dari sebuah proses yang dihasilkan oleh perusahaan. 

Oleh karenanya perusahaan diharapkan memiliki ide dan gagasan yang baru untuk 

menghasilkan suatu produk, pelanggan dan pasar yang tersedia. Adanya kesamaan 

pada tampilan produk yang sejenis atau sistem dalam perusahaan yang sama dari 

pesaing menjadi faktor yang mendukung untuk Membentuk inovasi, biasanya hasil 

produk dari perusahaan yang sama tanpa mengalami perubahan yang berakibatkan 

cenderung statis. Keadaan ini dapat menguntungkan, karena persaingan antar 

perusahaan yang ada, persaingan antar produk dapat diatasi yakni melakukan inovasi 

pada produk. Selain inovasi produk, system dalam perusahaan itu sendiri perlu 

adanya inovasi. Pengelolaan produk yang baru dan melakukan strategi yang efektif 

menjadi suatu penentu keberhasilan dan kelangsungan hidup dalam suatu 

perusahaan,namun semua itu bukanlah suatu hal yang dapat dikatakan mudah. 

Pengembangan produk baru membutuhkan usaha, waktu dan kemampuan serta risiko 

dan biaya dalam sebuah kegagalan. Cooper (2012:38) Keunggulan produk baru 

sangat berpengaruh pada sebuah pasar baik itu pasar antar global yang memiliki daya 

saing sangat tinggi. Hal ini diakibatkan pengembangan produk inovasi yang 

dihasilkan, agar memiliki nilai dipasar yang selanjutnya akan menang pada suatu 

persaingan yang ketat.  

Di Kota Malang khususnya yang terkenal dengan nama kota pendidikan 

seringkali dikunjungi para pendatang dari berbagai kota atau daerah untuk 

melanjutkan menuntut ilmu dibangku kuliah atau perguruan tinggi, misalnya dari 

Kalimantan, Sulawesi, NTB, NTT dan dari daerah lain sebagainya. Ketenaran nama 

tersebut dimanfaatkan oleh penduduk setempat untuk mendirikan suatu usaha kecil 

menengah khususnya makanan kecil oleh-oleh Malang yang ada di Tlogomas gang 

6. dapat berdampak pada usaha mikro yang sudah lama ada sebelumnya terancam 

dengan adanya perusahaan yang baru datang. Pasar persaingan pasar cemilan ringan 

semakin ketat. Oleh-oleh malang merupakan UKM dibanding makanan kecil. 

Persaingan yang terjadi menurut perusahaan harus mampu memberikan daya saing 

kepada perusahaan – perusahaan lainnya dalam memikat hati para konsumen, salah 



satunya melalui keunggulan produk dan pelayanan yang baik maupun memenuhi 

kebutuhannya konsumen (Prihatminingtyas, 2016). Proses ini perlu dilakukan untuk 

adanya kebenaran bahwa konsumen yang kurang atau tidak puas terhadap suatu 

barang atau jasa yang digunakan, hal ini dapat mengakibatkan pelanggan mencari 

perusahaan lain yang kualitas produknya lebih baik. Kalimantan, Sulawesi, NTB, 

NTT dan dari daerah lain sebagainya. Ketenaran nama tersebut dimanfaatkan oleh 

penduduk setempat untuk mendirikan suatu usaha kecil menengah khususnya 

makanan kecil oleh-oleh Malang yang ada di Tlogomas gang 6. Hal ini 

mengakibatkan usaha kecil yang telah lama berdiri terancam dengan kedatangannya 

perusahaan baru.  

Pasar persaingan pasar cemilan ringan semakin ketat. Oleh-oleh malang 

merupakan UKM dibanding makanan kecil. Persaingan yang terjadi. Menurut 

perusahaan harus mampu memberikan daya saing kepada perusahaan- perusahaan 

lainnya dalam memikat hati para konsumen, salah satunya melalui keunggulan 

produk dan pelayanan yang baik maupun memenuhi kebutuhannya konsumen 

(Supranto,2014). Pada dunia bisnis, pelanggan menjadi faktor kunci untuk 

memperoleh keberhasilan karena menjadi pengguna dari sebuah produk atau jasa 

yang ditawarkan. Maka dari itu perusahaan mampu berusaha memberikan segala hal 

yang baik bagi pelanggan dan juga untuk jasa pelayanan. dalam memenuhi suatu 

kebutuhan pengguna, perusahaan mampu mengetahui keinginan pelanggan. dan 

bagimana perusahaan mencapai keberhasilan akan berkaitan dengan bagaimana 

usaha yang dilakukan untuk meningkatkan kepuasan pelanggan dengan cara 

memperbaiki kualitas pelayanan yang ada di perusahaan.  

Kondisi ekonomi yang keras seperti ini, usaha kecil atau industri mikro 

menjadi salah satu kegiatan ekonomi masyarakat yang memiliki banyak peluang 

untuk tumbuh. Untuk mempercepat pertumbuhan ekonomi, menyerap banyak 

pencarian kerja, dan membuat masyarakat lebih kompeten dalam ekonomi. Iniharus 

dilakukan dalam gerakan kreatif, inovatif dan berani dalam mengambil keputusan 

yang tepat untuk mengurangi resiko kerugian (Budi Prihatminingtyas: 2017). 

Kualitas pelayanan dalam suatu perusahaan berperan penting dalam merangkul 

pelanggan karena dengan memberikan pelayanan yang baik, pelanggan akan merasa 

puas. Dengan pelayanan yang memuaskan dan mendorong pelanggan menjadi loyal 

untuk melakukan pembelian ulang. Pelayanan merupakan suatu dalam interaksi 

secara langsung antara sesama orang yaitu produsen dan konsumen atau 



menggunakan mesin secara fisik untuk memberikan dampak kepuasan bagi para 

pelanggan. Dalam kamus bahasa Indonesia pelayanan merupakan sebuah usaha yang 

dilakukan untuk memenuhi kebutuhan orang lain. Sedangkan melayani sama artinya 

dengan membantu (mengurus) apa yang menjadi kepentingan pada  seseorang. 

Adanya kualitas pelayanan baik pada suatu perusahaan, akan menghasilkan sebuah 

kepuasan bagi pelanggannya. ketika pelanggan puas dengan hasil produk atau jasa 

yang digunakan, pelanggan akan membuat perbandingan pelayanan yang diberikan 

dari pihak lain. Apabila pelanggan merasa benar - benar puas, maka pelanggan akan 

kembali dan memberi rekomendasi bagi orang lain untuk melakukan pembelian di 

tempat sejenis. Maka dari itu perusahaan harus mengawali dengan pemikiran 

terhadap kepentingan pelayanan bagi konsumen secara lebih matang melalui kualitas 

pelayanan, hal ini dikarenakan perusahaan semakin menyadari bahwa kepuasan 

pelanggan adalah suatu aspek yang sangat berpengaruh dalam sebuah bisnis yang 

mampu bersaing ketat. Dan juga perusahaan dipaksakan agar mampu menghasilkan 

produk yang disukai serta sesuai permintaan pelanggan 

Produk yang memiliki nilai kualitas tinggi mampu memberi dampak yang 

positif bagi pelanggan dan perusahaan, pelanggan memperoleh nilai kepuasan yang 

maksimal atas sebuah produk yang dibelinya dan perusahaan mampu  meningkatkan 

produksi untuk jumlah volume penjualan. Untuk memperoleh kepuasan kepada 

pelanggan maka perusahaan mampu menghasilkan  produk yang paling baik dengan 

harga yang relatif terjangkau sesuai  dengan nilai kualitas produk. Sehingga 

perusahaan dapat menambah nilai kepuasan pelanggan dengan membuat skedul 

konsumen yang kurang menyenangkan. Kualitas adalah barang atau produk dengan 

kebutuhan pasar atau konsumen. Perusahaan harus memahami apa yang diinginkan 

dan dibutuhkan atas suatu produk yang akan dihasilkan. Kualitas dari suatu makanan 

jadi sangat diprioritaskan oleh para konsumen. Namun ada juga beberapa konsumen 

yang menyampaikan masalah kualitas. 

Dalam pemilihan makanan jadi konsumen lebih memilih produk yang 

memiliki nilai kualitas yang dianggapnya lebih layak untuk digunakan. Untuk itu 

perusahaan wajib memperhatikan kualitas produk yang dihasilkan karena barang 

yang mereka hasilkan merupakan kebutuhan vital konsumen dan banyaknya 

perusahaan lainnya yang mungkin konsumen lebih memilih perusahaan yang mereka 

anggap menghasilkan barang yang kualitas sesuai dengan yang mereka harapkan. 

Melihat pengertian diatas ada hubungannya dengan perusahaan yang diteliti yaitu 



UKM Oleh-oleh Malang yang ada di Tlogomas gang 6 kabupaten Malang, maka 

setiap perusahaan memang harus meneliti dan memikirkan bagaimana pelayanan 

yang cocok dan sesuai dengan keinginan konsumen pada masa sekarang. Selain dari 

pelayanan, juga harus memikirkan kualitas produknya supaya konsumen dapat 

memilihnya sesuai dengan kebutuhan mereka. 

Keunggulan persaingan yang terjadi pada suatu lingkungan usaha, tidak 

sesuai dengan yang ada pada bidang yang dianggap dan dijadikan pesaing, 

melainkan hanya pesaing yang memiliki potensi yang lebih  dan mereka yang baru 

terjun pada sebuah persaingan yang berpotensi menjadi pesaing yang normatif di 

dunia usaha. Perusahaan akan merasa sangat berkompeten apabila memiliki daya 

keunggulan bersaing yang tinggi dan terus menerus tidak mendapatkan masukan 

untuk meninjau ulang hasil produk yang unggul dari pesaing (Barney 2011 yang 

dikemukakan oleh Mahir 2013, 43). 

Perusahaan-perusahaan yang menjadi persaingan akan selalu bergerak maju 

untuk melawan persaingan tersebut. Keunggulan bersaing merupakan persatuan erat  

antara kelebihan nilai kualitas perusahaan dan efektifnya sebuah organisasi sehingga 

beradaptasi antar perusahaan dan lingkungan. Keunggulan bersaing adalah 

persentase hasil dari sebuah kenyataan dari pihak manajemen sebuah perusahaan 

yang akan dijadikan proses untuk mengidentifikasi, mengembangkan serta membuat 

sebuah keunggulan yang nyata mereknya perusahaan camilan khususnya di kota 

malang mengakibatkan daya bersaing sangat ketat. Mau tidak mau perusahaan harus 

memiliki strategi jitu dalam mencuri perhatian konsumen dengan 

mengidentifikasikan, mengembangkan serta meletakan keunggulan yang nyata. 

Mungkin salah satu strategi tersebut adalah dengan cara meningkatkan kualitas dan 

menciptakan pelayanan yang diminati oleh konsumen. Dilihat dari permasalahan, 

bahwa mereknya perusahaan yang terjadi adalah disuatu perusahaan harus berjuang 

lebih baik lagi untuk dapat bersaing dengan perusahaan-perusahaan lainnya. 

Dengan demikian penulis tertarik untuk membuat sebuah  penelitian yang 

berhubungan dengan: ’’PENGARUH KUALITAS PELAYANAN DAN 

INOVASI PRODUK TERHADAP KEUNGGULAN BERSAING di “UKM 

OLEH-OLEH MALANG di Tlogomas gang 6 Kabupaten Malang. 



1 

 

1.2. Rumusan Masalah 

Meningkatnya persaingan pada dunia bisnis menuntut perusahaan untuk 

memperhatikan kebutuhan pelanggan, sehingga pelanggan merasa puas atas 

pelayanan yang diperoleh. agar pelanggan tersebut dapat memberikan keuntungan 

untuk sebuah perusahaan. Berdasarkan uraian latar belakang diatas maka 

permasalahanya yaitu: 

1 Apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap keunggulan bersaing? 

2 Apakah kualitas produk berpengaruh terhadap keunggulan bersaing? 

3 Apakah kualitas pelayanan dan inovasi produk secara simultan berpengaruh 

terhadap keunggulan bersaing? 

1.3 Tujuan Penelitian 

Dari  latar belakang dan rumusan masalah diatas, tujuan dari penelitian ini 

adalah Mengetahui pelayanan kualitas terhadap keunggulan bersaing 

1 Mengetahui pengaruh kualitas produk terhadap keunggulan bersaing 

2 Mengetahui pengaruh serta tingkat kualitas pelayanan dan inovasi pada 

produk perusahaan terhadap keunggulan daya saing. 

1.4. Manfaat Penelitian 

Adapun manfaat penelitian adalah: 

1 Bagi perusahaan 

Diharapkan hasil penelitian ini dapat memberikan masukan kepada 

pihak UKM Oleh-Oleh malang Tlogomas gang 6 Kabupaten Malang. 

 

2 Bagi Mahasiswa 

Hasil dari penelitian yang dilakukan diharapkan untuk melengkapi 

bahan penelitian yang akan dilakukan mendatang dalam rangka untuk 

khasanah akademi agar berguna bagi pengembangan UKM yakni pada bidang 

studi Manajemen sumberdaya manusia 

 

3 Bagi penulis 

Diharapkan hasil penelitian ini dapat memberikan masukan kepada 

penelitian selanjutnya dalam rangka menambah khazanah hak ademik sehingga 

berguna untuk mengembangkan ilmu, khususnya di bidang manajemen sumber 

daya manusia 
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