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PRAKATA 

َْى حِ ٍِ انرَّ ًٰ حْ ِ انرَّ   بِطْىِ اللّٰه

 ٍَ َْ رْضَهِ ًُ َْبَِاَءِ وَانْ َ ٍَ وَانصَّلاةَُ وَانطَّلاوَُ عَهيَ أشَْرَفِ الْأ َْ ًِ دُ لِلهِ رَبِّ انْعاَنَ ًْ انْحَ

دٍ  ًَّ َُْاَ )ايا بعد(ضََدَِِّاَ يُحَ عِ ًَ ِّ أجَْ ِّ وَصَحْبِ وَعَهيَ انَِ  

 Puji syukur penulis panjatkan kehadirat Allah Swt, atas limpahan rahmat 

dan karunia-Nya, hidayah  serta kekuatan lahir dan batin, sehingga penulis masih 

diberi nikmat iman dan nikmat kesehatan dalam menyelesaikan skripsi dengan 

judul “Peran Dinas Sosial dalam Penanganan Ekploitasi Seksual terhadap Anak di 

Kota Palopo” setelah melalui proses yang panjang. 

Salawat dan salam senantiasa tercurahkan kepada Nabi Muhammad saw, 

kepada para keluarga, sahabat dan para pengikutnya yang telah memperjuangkan 

dan menyebarkan ajaran agama islam sehingga membawa peradaban 

perkembangan ilmu pengetahuan sebagai cahaya penerang hingga akhir zaman. 

skripsi ini di susun sebagai syarat yang harus di selesaikan, guna memperoleh 

gelar sarjana S1 (Strata satu) pada program studi Manajemen Bisnis Syariah 

Fakultas Ekonomi Dan Bisnis Islam Institut agama Islam Negeri (IAIN) Palopo. 

Penulisan skripsi ini dapat terselesaikan berkat bantuan, bimbingan serta dorongan 

dari banyak pihak walaupun penulisan skripsi ini masih jauh dari kata sempurna. 

Oleh karena itu, penulis menyampaikan ucapan terima kasih yang tak terhingga 

dengan penuh ketulusan dan dan keikhlasan, kepada: 

1. Khususnya kepada orang tua yang telah mengasuh dan mendidik penulis 

dengan penuh kasih sayang sejak kecil hingga sekarang dan segala yang 
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telah diberikan kepada anak-anaknya, serta semua saudara dan saudariku 
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Akademik dan Pengembangan Kelembagaan Dr. H. Muammar Arafat, 

S.H., M.H, Wakil Rektor II Bidang Administrasi Umum, Perencanaan dan 

Keuangan Dr. Ahmad Syarief Iskandar, S.E., M.M dan Wakil Rektor III 

Bidang Kemahasiswaan dan Kerjasama Dr. Muhaemin, M.A yang telah 

memberikan kesempatan kepada  penulis menuntut ilmu pada Fakultas 

Syariah Institut Agama Islam Negeri Palopo (IAIN) Palopo. 

3. Dr. Takdir, SH.,M.H. selaku  Dekan Fakultas Ekonomi  Dan Bisnis Islam 

IAIN Palopo Beserta bapak/ibu Wakil Dekan I, II DAN III Fakultas 

Ekonomi Dan Bisnis Islam  

4. Muzzayanah Jabani, ST.,MM. selaku Ketua Program Studi Manajemen 

Bisnis Islam di IAIN Palopo. 

5. Edi Indra Setiawan, S.E.,M.M. selaku pembimbing tunggal yang telah 

memberikan bimbingan, masukan dan mengarahkan dalam rangka 

menyelesaikan skripsi. 

6. Dr. Adzan Noor Bakri, S.E.Sy.,MA.Ek. dan Jibria Ratna Yasir, S.E.,M.Si. 

selaku penguji I dan Penguji II yang telah memberikan arahan untuk 

menyelesaikan skripsi ini. 

7. Nurdin Batjo, S.Pt.,MM. selaku Dosen Penasehat Akademik 
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penyusunan skripsi ini. 
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PEDOMAN TRANSLITERASI ARAB DAN SINGKATAN 

A.  Translitesari Arab-Latin 

  Daftar huruf bahasa Arab dan transliterasinya ke dalam huruf Latin dapat 

dilihat pada Tabe‟l berikut: 

1.   Konsonan 

Huruf Arab Nama Huruf Latin Nama 

 - - Alif ا

 Ba‟ B Be ب

 Ta‟ T Te ث

 Ṡa‟ Ṡ Es dengan titik di atas ث

 Jim J Je ج

 Ḥa‟ Ḥ Ha dengan titik di bawah ح

 Kha Kh Ka dan ha خ

 Dal D De د

 Żal Ż Zet dengan titik di atas ذ

 Ra‟ R Er ر

 Zai Z Zet ز

 Sin S Es ش

 Syin Sy Esdan ye ظ

 Ṣad Ṣ Es dengan titik di bawah ص

 Ḍaḍ Ḍ De dengan titik di bawah ض

 Ṭa Ṭ Te dengan titik di bawah ط

 Ẓa Ẓ Zet dengan titik di bawah ظ

 Ain „ Koma terbalik di atas„ ع

 Gain G Ge غ
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 Fa F Fa ف

 Qaf Q Qi ق

 Kaf K Ka ك

 Lam L El ل

 Mim M Em و

ٌ Nun N En 

 Wau W We و

ِ Ha‟ H Ha 

 Hamzah ‟ Apostrof ء

ً Ya‟ Y Ye 

 

     Hamzah (ء) yang terletak di awal kata mengikuti vokalnya tanpa diberi 

tanda apa pun. Jika ia terletak di tengah atau di akhir, maka ditulis dengan tanda 

(‟). 

2.   Vokal 

Vokal bahasa Arab, seperti vokal bahasa Indonesia, terdiri atas vokal 

tunggal atau monoftong dan vokal rangkap atau diftong. 

Vokal tunggal bahasa Arab yang lambangnya berupa tanda atau harakat, 

transliterasinya sebagai berikut: 

 

 

  

Vokal rangkap bahasa Arab yang lambangnya berupa gabungan antara 

harakat dan huruf, transliterasinya berupa gabungan huruf, yaitu: 

Nama Huruf Latin Nama Tanda 

fathah a a َ ا 
kasrah i i َ ا 
dammah u u َ ا 
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Contoh: 

َْـفَ ك ـ ََ   : kaifa 

َْـوْ لَ      : haula 

3.   Maddah 

Maddah atau vokal panjang yang lambangnya berupa harakat dan huruf, 

transliterasinya berupa huruf dan tanda, yaitu: 

   

 

Contoh: 

 

 

 

 mata :  يـاَث

يَـير ََ  : rama 

َْـمَ    qila :    لـِ

 yamutu : ٍـًَـوُْثُ 

4.   Tā marbūtah 

  Transliterasi untuk tā‟ marbūtah ada dua, yaitu tā‟ marbūtah yang hidup 

atau mendapat harakat fathah, kasrah, dan dammah, transliterasinya adalah [t]. 

Sedangkan tā‟ marbūtah yang mati atau mendapat harakat sukun, transliterasinya 

adalah [h]. 

Nama 

 

Harakat dan 

Huruf 

Huruf dan 

Tanda 

Nama 

 

Fathahdanalifatauya‟ 

 

 ... َ ا | ... َ ى

Dammahdanwau 

 

 ــُـو

 

 

a dan garis di atas 

 Kasrahdanya‟ 

 

ῑ Idangaris di atas 

 Udangaris di atas 

 

 ــِـــي

Nama 

 

Huruf Latin 

 

Nama 

 

Tanda 

 
Fathahdanya‟ 

 

ai a dani  َْـي 

 
Fathahdanwau 

 

au a dan u 

 

 ـوَْ 
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Kalau pada kata yang berakhir dengan tā‟ marbūtah diikuti oleh kata yang 

menggunakan kata sandang al- serta bacaan kedua kata itu terpisah, maka tā‟ 

marbūtah itu ditransliterasikan dengan ha [h]. 

Contoh:  

 raudhah al-athfal :  رَوْضَـت ُ الأطَْفاَلِ  

ٍْـَُـت ُ ـدِ ًَ انَْـفـاَضِــمَ  انَْـ    : al-madinah al-fadhilah 

ــت ًَ      al-hikmah :              انَـحِْـكْـ

5.   Syaddah (Tasydīd) 

Syaddah atau tasydīd yang dalam sistem tulisan Arab dilambangkan dengan 

sebuah tanda tasydīd (   ), dalam transliterasi ini dilambangkan dengan perulangan 

huruf (konsonan ganda) yang diberi tanda syaddah. 

Contoh: 

 َ  rabbana :  رَبـّـَُا

 ٌَ َ َْــُا ـجّـَ  : najjaina 

َّ انَــْحَـك  : al-haqq 

 nu“ima :  َعُـّـِىَ 

ـدوُ  ع ََ   : „aduwwun 

Jika huruf ى ber-tasydid diakhir sebuah kata dan didahului oleh huruf 

kasrah ( ّـــــِي), maka ia ditransliterasi seperti huruf maddah menjadi i. 

Contoh: 

 Ali (bukan „Aliyy atau „Aly)„ :  عَـهِـي  

 Arabi (bukan „Arabiyy atau „Araby)„ : عَـرَبــِي  
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6.   Kata Sandang 

Kata sandang dalam sistem tulisan Arab dilambangkan dengan huruf  ال 

(alif lam ma‟rifah). Dalam pedoman transliterasi ini, kata sandang ditransliterasi 

seperti biasa , al-, baik ketika ia diikuti oleh huruf syamsi yah maupun huruf 

qamariyah. Kata sandang tidak mengikuti bunyi huruf langsung yang 

mengikutinya. Kata sandang ditulis terpisah dari kata yang mengikutinya dan 

dihubungkan dengan garis mendatar (-). 

Contoh: 

ـصُ   ًْ  al-syamsu (bukan asy-syamsu) :  انَشَّـ

نــْسَنــَت  al-zalzalah(az-zalzalah) :  انَسَّ

نــْفـَهْطَـفَتا ََ  : al-falsafah 

  al-biladu :  انَــْبـــِلادَُ 

7.   Hamzah 

  Aturan transliterasi huruf hamzah menjadi apostrof (‟) hanya berlaku bagi 

hamzah yang terletak di tengah dan akhir kata. Namun, bila hamzah terletak di 

awal kata, ia tidak dilambangkan, karena dalam tulisan Arab ia berupa alif. 

Contoh: 

 

 ٌَ  ta‟muruna : تـأَيُْـرُوْ

وْعُ   „al-nau : انَــُّـَ

ء   ٌْ  syai‟un : شَـ

يِـرْثُ  َُ  : umirtu 
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8.    Penulisan Kata Arab yang Lazim Digunakan dalam Bahasa Indonesia 

  Kata, istilah atau kalimat Arab yang ditransliterasi adalah kata, istilah atau 

kalimat yang belum dibakukan dalam bahasa Indonesia. Kata, istilah atau kalimat 

yang sudah lazim dan menjadi bagian dari perbendaharaan bahasa Indonesia, atau 

sering ditulis dalam tulisan bahasa Indonesia, atau lazim digunakan dalam dunia 

akademik tertentu, tidak lagi ditulis menurut cara transliterasi di atas. Misalnya, 

kata al-Qur‟an (dari al-Qur‟ān), alhamdulillah, dan munaqasyah. Namun, bila 

kata-kata tersebut menjadi bagian dari satu rangkaian teks Arab, maka harus 

ditransliterasi secara utuh.  

Contoh: 

Syarh al-Arba‟īn al-Nawāwī 

Risālah fi Ri‟āyah al-Maslahah 

9.   Lafz al-Jalālah 

  Kata “Allah” yang didahului partikel seperti huruf jarr dan huruf lainnya 

atau berkedudukan sebagai mudāf ilaih (frasa nominal), ditransliterasi tanpa huruf 

hamzah. 

Contoh: 

ٍُ اللِ         billāh باِللهِ  dīnullāh دٍِـْ

Adapun tā‟ marbūtah di akhir kata yang disandarkan kepada lafz al-jalālah, 

diteransliterasi dengan huruf [t]. Contoh:  

تِ اللِ  ًَ ٌْ رَحـــْ ُْـىْ فِ  hum fī rahmatillāh 

10.   Huruf Kapital 

  Walau sistem tulisan Arab tidak mengenal huruf kapital (All Caps), dalam 

transliterasinya huruf-huruf tersebut dikenai ketentuan tentang penggunaan huruf 

kapital berdasarkan pedoman ejaan Bahasa Indonesia yang berlaku (EYD). Huruf 
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kapital, misalnya, digunakan untuk menuliskan huruf awal nama diri (orang, 

tempat, bulan) dan huruf pertama pada permulaan kalimat. Bila nama diri 

didahului oleh kata sandang (al-), maka yang ditulis dengan huruf kapital tetap 

huruf awal nama diri tersebut, bukan huruf awal kata sandangnya. Jika terletak 

pada awal kalimat, maka huruf A dari kata sandang tersebut menggunakan huruf 

kapital (al-). Ketentuan yang sama juga berlaku untuk huruf awal dari judul 

referensi yang didahului oleh kata sandang al-, baik ketika ia ditulis dalam teks 

maupun dalam catatan rujukan (CK, DP, CDK, dan DR). Contoh: 

Wa mā Muhammadun illā rasūl 

Inna awwala baitin wudi‟a linnāsi lallazī bi Bakkata mubārakan 

Syahru Ramadān al-lazī unzila fīhi al-Qurān 

Nasīr al-Dīn al-Tūsī 

Nasr Hāmid Abū Zayd 

Al-Tūfī  

Al-Maslahah fī al-Tasyrī‟ al-Islāmī 

Jika nama resmi seseorang menggunakan kata Ibnu (anak dari) dan Abū  

(bapak dari) sebagai nama kedua terakhirnya, maka kedua nama terakhir itu harus 

disebutkan sebagai nama akhir dalam daftar pustaka atau daftar referensi.  

Contoh: 

 

 

 

 

Abū al-Walīd Muhammad ibn Rusyd, ditulis menjadi: Ibnu Rusyd, Abū al-

Walīd Muhammad (bukan: Rusyd, Abū al-Walīd Muhammad Ibnu) 

Nasr Hāmid Abū Zaīd, ditulis menjadi: Abū Zaīd, Nasr Hāmid (bukan, Zaīd 

Nasr Hāmid Abū 
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B.   Daftar Singkatan 

Swt  = Subhanahu Wa Ta„ala 

Saw  = Sallallahu „Alaihi Wasallam  

as   = „Alaihi Al-Salam  

H   = Hijrah  

QS …/…: 4  = QS al-Baqarah/2: 4 atau QS Ali „Imran/3: 4  

HR  = Hadis Riwayat 
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ABSTRAK 

Megawati. M, 2022.“Strategi Inovasi Produk Dalam Peningkatan Kepuasaan 

Pelanggan UMKM Kota Palopo” Skripsi Program Studi 

Manajemen Bisnis Syariah Fakultas Ekonomi dan Bisnis 

Islam Institut Agama Islam Negeri Palopo. Dibimbing oleh 

Edi Indra Setiawan, S.E.,M.M 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui strategi inovasi produk dalam 

meningkatkan kepuasaan pelanggan UMKM Kota Palopo. Manfaat penelitian ini 

ada dua yakni manfaat secara teoris dan praktis. Penelitian ini menggunakan 

metode penelitian kualitatif melalui observasi, wawancara, dan dokumentasi. Data 

diperoleh dari analisis data mulai dari teknik reduksi data dan penarikan 

kesimpulan. Temuan dari penelitian ini menunjukkan bahwa 1. Strategi inovasi 

produk UMKM Kota Palopo diterapkan dengan menggunakan konsep inovasi 

produk re-arrange (mengatur ulang) dan simplity (menyederhaankan). 2. 

Kebijakan pemerintah Dinas Pariwisata dan Ekonomi Kreatif Kota Palopo kreatif 

sebagai tempat untuk mengapresiasikan kualitas pelayanan dan produk baru yang 

telah diinovasi oleh UMKM Berbasis Ekonomi Kreatif Kota Palopo. Subjek 

penelitian ini yakni sepuluh UMKM Berbasis untuk memberikan fasilitas berupa 

tempat pelatihan dan panggung Ekonomi Kreatif Kota Palopo dan Dinas 

Pariwisata dan Ekonomi Kreatif Kota Palopo serta terkait dengan penelitian 

terdahulu yang relevan. Simpulan dari penelitian ini menunjukkan bahwa sterategi 

inovasi produk dalam peningkatan kepuasaan pelanggan UMKM Berbasis 

Ekonomi Kreatif Kota Palopo meskipun terhalang oleh beberapa kendala seperti 

kekurangan sumber daya manusia, kekukurangan modal dan penguasaan 

teknologi keikutsertaan pemerintah untuk memberikan dukungan dan bantuan 

juga sangat berpengaruh terhadap penerapan konsep re arrange (mengatur ulang ) 

dan simplity (menyederhanakan) strategi inovasi produk yang dilakukan UMKM 

Berbasis Ekonomi Kreatif Kota Palopo dalam meningkatkan kepuasaan 

pelanggan.  

 

Kata Kunci : Strategi Inovasi Produk, UMKM 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang 

Usaha Mikro Kecil dan Menengah (UMKM) merupakan salah satu 

kegiatan ekonomi yang banyak digeluti masyarakat dini baik yang menawarkan 

jasa maupun produk. Tidak dapat dipungkiri banyaknya usaha bermunculan 

dengan tawaran jasa atau produk yang sejenis maka diperlukan sebuah strategi 

inovasi produk untuk mepertahankan dan meningkatkan kepuasan pelanggan. 

Jelas kiranya bahwa dalam menerapkan suatu strategi inovasi produk 

adalah salah satu faktor yang sangat berpengaruh pada tingkat kepuasan 

pelanggan seperti memiliki kemampuan melihat dan mempelajari kebutuhan 

seperti apa yang dibutuhkan masyarakat selain itu kita juga harus memiliki jiwa 

kreatifitas untuk menciptakan hal-hal baru. Strategi inovasi produk mampu 

mendorong  pelaku UMKM menciptakan produk yang lebih baik dari produk 

sebelumnya dan berbeda dengan produk yang ada dipasaran.
1
 

Selain itu, strategi inovasi produk sangat penting karena melalui suatu 

inovasi pelaku UMKM bisa lebih kreatif dalam menciptakan dan 

mengapresiasikan kualitas pelayanan atau produk baru yang ditawarkan pada 

usahanya. Inovasi juga didefinisikan sebagai alat dasar yang menentukan arah 
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strategi bisnis dan tujuan strategi untuk membantu bisnis agar dapat menghadapi 

tantangan baru dalam perkembangan dan pertumbuhan UMKM. 

Karena itu, peran strategi inovasi produk sangat mendukung 

perkembangan UMKM itu sendiri barsama dengan pihak pemerintah.. Hingga 

disini pihak pemerintah dan pihak UMKM harus mampu mengayunkan langkah 

bersama pemerintah untuk mempertahankan dan mengembangkan UMKM di 

Indonesia. Dengan potensi yang dimiliki oleh kedua pihak memiliki pengaruh 

yang sangat penting dalam  menciptakan kreatifitas usaha dengan memanfaatkan 

fasilitas-fasilitas dari pemerintah. 

Maka dari itu pemerintah perlu memberikan dukungan dan mendorong 

pemberdayaan UMKM melalui berbagai upaya seperti pelatihan, pembinaan 

untuk meningkatkan pengetahuan dan penguasaan teknologi serta pemodalan. 

UMKM juga perlu mendapatkan perhatian dari semua pihak atas lemahnya akses 

informasi yang mengakibatkan kurangnya daya saing di pasar global agar tetap 

bertahan menghadapi arus pesaing mengingat UMKM mampu menjadi 

penyelamat dari krisis ekonomi.
2
 

Berdasarkan hasil survei awal peneliti terkhusus untuk Kota Palopo yang 

merupakan salah satu daerah yang sudah banyak bermunculam UMKM Berbasis 

Ekonomi Kreatif. Namun dibalik usaha ini ada beberapa masalah yang dihadapi 

seperti modal, kurangnya sumber daya manusia, dan penguasaan teknologi hal ini 

yang di anggap sebagai salah satu faktor yang menghambat UMKM Berbasis 

Ekonomi Kreatif Kota Palopo serta menjadi penghambat dalam melakukan 
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inovasi produk untuk mempertahankan dan meningkatkan kepuasan 

pelanggannya. 

Sehingga kondisi usaha ekonomi kreatif Kota Palopo hanya dapat dilihat 

dari peluang pemberdayaan dari waktu ke waktu yang belum menunjukkan 

besarnya harapan pada usaha tersebut untuk mendukung tumbuhnya sistem 

perekonomian yang berkeadilan dan mengakibatkan UMKM  Berbasis Ekonomi 

Kreatif belum memberikan corak yang positif untuk Kota Palopo dimana Kota 

Palopo banyak dikenal oleh masyarakat umum baik dalam maupun luar daerah.
3
 

UMKM Berbasis Ekonomi Kreatif Kota Palopo dianggap mampu 

meningkatkan dan mengembangkan jiwa kreativitas serta mampu menciptakan 

lapangan kerja untuk mengurangi jumlah pengangguran di Kota Palopo.Disinilah 

peran pemerintah Kota Palopo sangat penting untuk lebih optimis dalam 

membantu masyarakat Kota Palopo mengembangkan UMKM Berbasis Ekonomi 

Kreatif. Pemerintah berperan penting dalam pemberian akses modal, pelatihan dan 

pembinaan untuk meningkatkan kreatifitas masyarakat mengembangankan usaha. 

Ini menunjukkan bahwa motivasi UMKM Berbasis Ekonomi Kreatif di 

Kota Palopo dalam berinovasi menghadapi pesaingnya dipasaran masih 

membutuhkan dukungan pemerintah. Agar kedepannya ekonomi kreatif Kota 

Palopo dapat berkembang secara pesat dan membrikan pendistribusian 

pendapatan yang bisa mensejahterakan masyarakat Palopo serta mampu 

mendorong pelaku UMKM untuk mempertahankan usahanya dan unggul dalam 

persaingan. 
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Hal ini yang membuat penulis sangat tertarik untuk dapat melakukan 

penelitian UMKM di Kota Palopo dengan Judul “Strategi Inovasi Produk 

Dalam Peningkatan Kepuasan Pelanggan UMKM Di Kota Palopo” 

B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan uraian latar belakang masalah diatas dapat dirumuskan 

permasalahan yang hendak diteliti, yaitu: 

1. Bagaimana strategi inovasi produk dalam meningkatkan kepuasan 

pelanggan UMKM di Kota Palopo ? 

C. Tujuan Penelitian 

Untuk mengetahui bagaimana strategi inovasi produk dalam meningkatkan 

kepuasan pelanggan UMKM di Kota Palopo 

D. Manfaat Penelitian 

1. Secara Teoritis  

Sebagai sarana untuk menambah wawasan dan pengetahuan yang 

berkaitan dengan pemahaman dalam peningkatan strategi inovasi produk untuk 

kemajuan UMKM dalam mempertahankan kepuasan pelanggan. 

2. Secara Praktis 

a. Bagi Penulis 

Sebagai saran untuk menambah wawasan dan pengetahuan penulis 

mengenai pentingnya memahami strategi inovasi produk untuk meningkatkan 

kepuasan pelanggan. 

b. Bagi Akademisi  
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Diharapkan penelitian ini bermanfaat sebagai sumber informasi data 

sekunder sebagai pelengkap bagi seorang peneliti lain dan memberikan masukan 

yang berharga bagi mahasiswa. 

c. Bagi Instansi Terkait 

Diharapkan penelitian ini juga dapat bermanfaat bagi UMKM berbasis 

ekonomi kreatif Kota Palopo, yakni berupa masukan mengenai pentingnya 

memahami strategi inovasi produk kemajuan UMKM dalam meningkatkan 

kepuasaan pelanggan. 
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BAB II 

TINJAUAN PUSTAKA 

A. Penelitian Terdahulu 

Dalam melakukan penelitian ini penulis bukanlah yang pertama membahas 

tentang Strategi Inovasi Produk Terhadap Kepuasan Pelanggan UMKM di Kota 

Palopo. Adapun penelitian terdahulu yang relevan yang dapat dijadikan sumber 

rujukan untuk mendukung penulisan ini yaitu sebagai berikut: 

1. Tesis yang ditulis oleh Vista Efanny Fillayata pada tahun 2020 dengan 

judul “Pengaruh Inovasi Produk Terhadap Tingkat Kepuasan Konsumen Pada 

Road Café Steak Dan Pasta Bandung.” Penelitian ini dilakukan bertujuan untuk 

menganalisis pengaruh inovasi produk terhadap tingakat kepuasan konsumen. 

Teknik pengumpulan data yang digunakan yaitu dengan menggunakn kuesioner 

dengan melibatkan 115 responden secara acak yang telah mengonsumsi produk 

minimal dua kali. Teknik analisis data yang digunakan yakni deskriptif 

kuantitatif.
4
 

Perbedaan penelitian ini dengan penelitian yang dilakukan oleh Vista 

Efanny Fillayata adalah penelitian ini menggunakan teknik pengumpulan data 

dengan membagikan kuesioner kepada 115 responden dan menggunakan analisis 

data dengan deskriptif kuantitatif. Persamaan penelitian ini adalah materi yang 

dibahas yaitu membahas tentang pengaruh inovasi produk terhadap kepuasan 

konsumen. 

                                                           
4
 Vista Efanny Fillayata,”Pengaruh Inovasi Produk Terhadap Tingkat Kepuasan 

Konsumen Pada Road Café Steak dan Pasta Bandung,”Jurnal 

Indonesia,Vol.11,No.1,(2020),hlm.969 



7 
 

 

 

2. Penelitian yang dilakukan oleh Zaki Muttaqi Abdurrahman yang berjudul 

“Pengaruh Inovasi Produk Terhadap Kepuasan Pelanggan Pada UMKM Batik Di 

Yogyakarta” tahun 2020. Tujuan penelitian ini untuk mengetahui pengaruh 

inovasi incremental terhadap kepuasan pelanggan pada UMKM bati di 

Yogyakarta.  Jenis dan teknik pengumpulan data yang digunakan yaitu dengan 

menggunakan data primer dan data sekunder. Sedangkan teknik analisis data yang 

digunakan yakni analisis regresi berganda.
5
 

Perbedaan penelitian yang dilakukan oleh Zaki Muttaqi Abdurrahman 

dengan penelitian ini adalah teknik pengumpulan dan analisis datanya. Sedangkan 

persamaannya yakni sama-sama membahas tentang materi inovasi produk pada 

UMKM. 

3. Penelitian yang dilakukan oleh Nadhiya Destari pada tahun 2020 dengan 

judul “Inovasi Produk Kue Nazka Dalam Meningkatkan Kepuasan Konsumen Di 

Sukabumi Jawa Barat.” Tujuan penelitian ini untuk mengetahui inovasi produk 

Kue Nazka dan mampu meningkatkan kepuasan konsumen di Suka Bumi Jawa 

Barat. Penelitian ini menggunakan pendekatan penelitian kualitatif. Sedangkan 

teknik pengumpulan data dengan menggunakan observasi,wawancara dan 

dokumentasi.
6
 

Perbedaan penelitian yang dilakukan oleh Nadhiya Destari dengan 

penelitian ini adalah penelitian ini lebih berfokus ke satu produk saja yakni Kue 

Nazka. Sedangkan persamaannya yakni sama-sama menggunakan metode 
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kualitatif dan pengumpulan data dengan observasi, wawancara dan dokumentasi 

serta membahas materi yang sama yakni inovasi produk untuk meningkatkan 

kepuasan pelanggan. 

B.  Kajian Teori 

1. Strategi dalam menjalankan sebuah bisnis sangat diperlukan untuk 

menetapkan suatu tidakan yang difokuskan dalam membangun keunggulan 

diferensial yang berkelanjutan, relatif terhadap pesaing, dibenak pelanggan, untuk 

menciptakan nilai bagi pemangku kepentingan. 

Menurut Philip Kotler strategi dalam sebuah bisnis adalah cara dimana 

fungsi pemasaran mengatur kegiatannya untuk mencapai pertumbuhan yang 

menguntungkan dalam penjualan pada tingkat bauran pemasaran. Pada strategi 

pemasaran sebagai salah satu rangkaian padangan pada pola pikir (minset) dalam 

pemasaran yang menjadi tujuan marketing. 

Dalam pola pikir tersebut terkandung strategi yang terperinci mengenai 

sasaran pasar atau target market, dimana posisinya, bauran serta anggaran untuk 

pemasaran. Kotler mengungkapkan bahwa strategi pemasaran adalah serangkaian  

logika tentang pemasaran dimana  usaha (bisnis) tertentu mengharapkan adanya 

nilai lebih serta keuntungan dari bentuk hubungan dengan klien atau konsumen.
7
 

2. Inovasi Produk 

Menurut Kotler dan Keller inovasi produk adalah gabungan dari berbagai 

macam proses mulai dari merancang dan mengembangankan konsep yang saling 

mempengaruhi antara satu dengan yang lain sehingga dapat menghasilkan suatu 
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produk baru atau merupakan gabungan kreatif dan berbagai produk yang telah ada 

.Adapun tujuan dari inovasi produk yaitu untuk meningkatkan kualitas manusia 

dan memperoleh banyak keterampilan baru yang belum pernah ada sebelumnya. 

Berikut ini ada beberapa tujuan inovasi produk  yaitu: 

a. Peningkatan kualitas produk 

b. Melakukan perubahan produk dan layanan yang sudah jenuh 

c. Memenuhi kebutuhan pelanggan 

d. Pengembangan dan penerapan pengetahuan wawancara 

e. Meningkatkan efisiensi produk 

Dalam melakukan inovasi produk tentunya itu bisa memberikan manfaat 

tidak hanya pada barang namun juga pada perusahaan yang memproduksi. Berikut 

merupakan manfaat dari pembaruan produk, diantaranya: 

a. Memberikan nilai plus pada produk sehingga bisa menarik perhatian 

konsumen. Dengan begitu, konsumen akan mencoba untuk menggunakan produk 

tersebut. 

b. Meningkatkan daya saing dan kepuasan pelanggan. Perkembangan pasar 

semakin lama semakin maju dan sengit. Jika pelaku usaha tetap menggunakan 

produk yang sama dalam waktu yang lama tanpa ada ide, maka akan kalah dan 

kehilangan banyak pelanggan.
8
 

Sementara itu, Inovasi produk memiliki arti sebagai suatu kemajuan 

fungsional dari suatu produk yang bisa membuat produk tersebut lebih baik 

dibanding dengan produk pesaing. Selain itu, menurut Alison dan Richard Ashton 
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bahwa pada dasarnya konsep inovasi produk didasari pada dua hal yaitu sebagai 

berikut: 

a. Marketing Pull / Demand Pull 

Dimana inovasi bisa saja terjadi karena ketidakpuasan dari konsumen atau 

dari pangsa pasar pelaku usaha atas produk yang telah ditawarkan. Sehingga 

untuk mengatasi masalah tersebut, maka mau tidak mau harus mengadakan 

pembaruan terhadap suatu produk. Selain itu, dorongan untuk melakukan suatu 

ide juga disebabkan kerena seseorang atau sekelompok orang yang ingin membuat 

suatu produk yang diinginkan pasar. 

b. Technology Pull 

Dimana inovasi produk ini terjadi karena ketidakpuasan dari peneliti baik 

yang internal ataupun eksternal terhadap produk yang sudah ada. Karena hal 

tersebut tujuan dilakukannya pembaruan tersebut adalah untuk mengkomersilkan 

produk yang belum dimengerti. Bisa juga dianggap untuk mencegah 

ketertinggalan persaingan karena teknologi yang semakin lama semakin 

berkembang. 

Tidak hanya itu inovasi produk juga memiliki konsep yang dapat dipilih 

sesuai dengan kebutuhan pelaku usaha untuk memperbaiki kualitas produk baru 

atau jasa yang ditawarkan. Konsep inovasi produk tersebut yaitu: 

a. Simplify ( Menyederhankan) 

Konsep ini menyederhanakan suatu proses. Misalnya yang awalnya 

membuat produk harus disortir terlebih dahulu kemudian untuk inovasinya tidak 

perlu disortir namun bisa dimaksimalkan dalam pengolahan. 
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b. Combine (Menggabungkan) 

Konsep ini adalah menggabungkan satu atau dua produk menjadi satu 

produk. Misalnya yang awalnya shampoo yang diproduksi bertujuan untuk 

mengatasi ketombe dan ada yang untuk rambut rontok. Kemudian dari inovasi 

berkonsep konbinasi tersebut, dibuat shampoo untuk anti ketombe dan rambut 

rontok. 

c. Integrate (Mengintegrasikan atau menyatupadukan) 

Konsep ini menyatukan beberapa produk. Hampir sama dengan 

mengkombinasikan namun lebih kompleks sehinggan keunggulan yang dimiliki 

tidak hanya satu namun juga bisa berlipat. Dengan begitu nilai plus yang dimiliki 

peoduk tersebut juga akan semakin besar. 

d. Re-Arrange (Mengatur ulang) 

Konsep mengatur ulang tentang produk bisa dilakukan melalui komposisi, 

bisa dari produksi atau bahkan bisa dari desainya, agar terlihat lebih menarik 

dimata konsumen. 

e. Eliminate ( Menghilangkan atau mengeliminasi atau menyingkirkan) 

Menghilangkan proses atau bagian tertentu yang tidak perlu dikerjakan. 

Misalnya dalam desain atau tampilan dari produk tersebut ada gambar bintang. 

Padahal kalau tidak ada gambar tersebut, desain produk tetap bagus, sehingga 

gambar dihilangkan.
9
 

Sedangkan menurut Kusumo dimensi dari inovasi produk adalah sebagai 

berikut: 
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a. Produk pengembangan yaitu mengembangkan suatu produk yang telah ada 

sebelumnya 

b. Produk tiruan yaitu meniru produk lain kemudian memodifikasi produk 

tersebut sesuai dengan kebutuhan pasar 

c. Produk baru yaitu menciptakan produk yang betul-betul baru dan tidak 

diciptakan oleh pihak manapun 

Inovasi produk sanagtlah berguna melakukan proses produksi. Banyak cara 

yang dapat digunakan untuk melakukan inovasi produk.  Agar mendapatkan 

banyak ragam produk dan laku dipasaran. Pelaku usaha bisa mendapatkan 

keuntungan yang banyak. Ada tiga cara yang bisa diterapkan dalam melakukan 

inovasi produk yaitu: 

a. Mencari ide baru 

b. Mengamati produk serupa 

c. Melihat keinginan konsumen 

Ada beberapa tahapan yang perlu dilalui dalam ber inovasi pada 

pengembangan usaha dan sampai kepada dipasarkannya produk-produk unggul 

untuk maningkatkan kepuasan pelanggan. Adapun tahapan-tahapan yang perlu 

diterapkan yaitu: 

a. Pemunculan gagasan  

 Pada tahapan ini ada beberapa pihak yang harus terlibat seperti pelaku usaha 

itu sendiri, karyawan jika ada dan konsumen untuk melakukan pertemuan 

(meeting) minimal empat kali dalam sebulan. Pada saat melakukan pertemuan 
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biasanya ada beberapa hal yang dibahas seperti teknik pembuatan produk, model, 

dan berbagai macam kegiatan-kegiatan yang bisa meningkatkan produksi produk. 

b. Penyaringan gagasan 

 Tahapan penyaringan gagasan ini dilakukan pada saat pertemuan disini 

pelaku usaha dan anggotanya akan melakukan penyaringan gagasan seperti apa 

bentuk produk yang banyak disukai oleh konsumen. melalui tahap ini pelaku 

usaha akan lebih mudah melakukan inovasi produk terhadap produk jualannya 

sendiri baik itu dari segi warna maupun bentuk. 

c. Pengembangan dan Penyajian konsep 

 Pada tahapan pengembangan dan penyajian konsep gagasan yang diterima 

akan diterapkan dan hasilnya akan ditunjukkan ke konsumen. 

  Pada proses penerapan inovasi produk kemampuan berinovasi menurut 

Kuratko,D.F. ada empat jenis inovasi produk antara lain: 

a. Inovasi tambahan (Incremental innovation) merupakan salah satu inovasi 

produk yang memanfaatkan produk atau sesuatu yang telah ada untuk diinovasi 

kembali baik itu dari desain ataupun selera sesuai dengan keinginan konsumen 

atau sebuah inovasi yang hanya berfokus pada perbaikan kualitas produk maupun 

jasa agar unggul dari yang sebelumnya. 

b. Inovasi arsitektur (Architectural innovation) merupakan inovasi yang 

dilakukan terhadap suatu produk dengan penerapan teknologi yang sudah ada atau 

baru muncul untuk memecahkan suatu persoalan. 
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c. Inovasi yang menganggu (Discruptive innovation) merupakan inovasi yang 

dilakukan dengan menciptakan pasar baru dengan menganggu atau merusak pasar 

yang sudah ada dan pada akhir menganti teknologi terdahulu. 

d. Inovasi radikal (Radikal innovation) merupakan inovasi yang dilakukan 

dengan melakukan perubahan secara keseluruhan baik komponen maupun sistem 

yang sudah ada.
10

 

3. Usaha Mikro Kecil dan Menengah (UMKM)  

Usaha Mikro Kecil dan Menengah (UMKM) Adalah suatu bisnis yang 

dijalankan secara individu, rumah tangga atau badan usaha ukuran kecil. 

Keberadaan UMKM saat ini tidak bisa dihilangkan karena sangat membantu 

pendapatan masyarakat. Ini menunjukkan UMKM sebagai kegiatan perekonomian 

juga harus meningkatkan kreatifitas dalam melakukan inovasi produk untuk 

mempertahankan kepuasan pelanggan dan meningkatkan jumlah penjualan. 

Usaha mikro kecil dan menengah (UMKM) berdasarkan Undang-

Undang No.20 tahun 2008 pasal 1 menjelaskan yang dimaksud dengan: 

1) Usaha mikro adalah usaha produktif milik orang perseorangan dan/ atau 

badan usaha perseoragan yang memenuhi kriteria Usaha Mikro sebagimana diatur 

dalam Undang-Undang ini. 

2) Usaha Kecil adalah usaha ekonomi produktif yang berdiri sendiri yang 

dilakukan orang perseorangan atau badan usaha yang bukan merupakan anak 

perusahaan atau bukan cabang perusahaan yang dimiliki, dikuasai atau menjadi 
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bagian baik lansung maupun tidak langsung dari usaha kecil sebagaimana 

dimaksud Undang-Undang ini 

3) Usaha menengah adalah usaha ekonomi produktif yang berdiri sendiri, 

yang dilakukan oleh orang perseorangan atau badan usaha yang bukan merupakan 

anak perusahaan atau cabang perusahaan yang dimiliki, dikuasai, atau menjadi 

bagian baik langsung maupun tidak langsung dengan Usaha Kecil atau Usaha 

Besar dengan jumlah kekayaan bersih atau hasil penjualan tahunan sebagaimana 

diatur dalam Undang-Undang ini.
11

 

Berdasarkan pengertian diatas berikut ini merupakan kriteria  dari Usaha 

Miro, Kecil dan Menengah: 

1) Usaha Mikro, memiliki kekayaan asset atau kekayaan bersih maksimal 

Rp.50.000.000,00 dengan omset tahunan maksimal berjumlah Rp.300.000.000,00. 

2) Usaha Kecil, memiliki kekayaan asset atau kekayaan bersih lebih dari 

Rp.50.000.000,00 dengan omset tahunan lebih dari Rp.300.000.000,00 sampai 

dengan Rp.2.500.000.000,00. 

3) Usaha menengah memiliki kekayaan asset atau kekayaan bersih lebih dari 

Rp.500.000.000,00 sampai dengan Rp.10.000.000.000,00 dengan omset tahunan 

lebih dari Rp 2.500.000.000,00 sampai dengan Rp.50.000.000.000,00.
12

 

UMKM sebagai penyelamat ekonomi bangsa dan negara mampu 

menyerap tenaga kerja serta mengurangi pengangguran. Adapun keunggulan yang 

bisa berdampak terhadap usaha UMKM antara lain: 

                                                           
11

 Undang-Undang Republik Indonesia No.2 Tahun 2008,Tentang Usaha Mikro, Kecil 

dan Menengah,Pasal  1 Ayat 1-3 
12

 Adi Putra, Hasan Basri,”Representasi  Sosial Ekonomi  Pelaku Usaha Mikro Kecil dan 

Menengah (UMKM) Dikawasan Objek Wisata Percandian Muaro Jambi-Provinsi Jambi,”Jurnal 

Bisnis, Manajemen dan Perbankan,Vol.5,No.1(4 Maret 2019).hlm.4 
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1) Inovasi dalam teknologi yang telah memudahkan mengembangkan produk 

2) Hubungan kemanusian yang akrab dalam perusahaan kecil 

3) Kemampuan menciptakan kesempatan tenaga kerja cukup banyak atau 

penyerapanya terhadap tenaga kerja 

4) Fleksibilitas dan kemampuan menyesuaikan diri terhadap kondisi pasar 

yang berubah dengan cepat disbanding dengan perusahaan besar pada umumnya 

birokrasi 

5) Terdapatnya dinamisme manajerial dan peran kewirausahaan 

Dengan Usaha Mikro Kecil Dan Menengah (UMKM) juga memiliki 

banyak potensi seperti: 

1) Usaha mikro, kecil dan menengah tidak membutuhkan waktu yang lama 

dalam hal produksinya jadi dapat dikatakan memiliki waktu produksi yang 

singkat. 

2) Dapat menciptakan dan membuka lapangan pekerjaan yang seluas-luasnya 

3) Modal, sumber modal bisa berasal dari modal pribadi atau dari pinjaman 

pihak lain 

4) Kemampuan bagi sumber daya manusia dapatkan peluang yang besar 

sehingga dapat berkembang. 

5) Usaha mikro kecil dan menengah memberikan peluang untuk bisa lebih 

mengembangkan kreativitas dan skill.
13

 

Selain potensi yang dimiliki adapun keunggulan dari UMKM itu sendiri 

antara lain sebagai berikut: 
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Racmad Budiarto,”Pengembangan UMKM,”Konseptual dan Pengalaman Praktis,Edisi 

1(Yogyakarta:Gajah Mada University Press,2015).hlm.17 
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1) Inovasi, dalam melakukan kegiatannya diperlukan pembaruan untuk dapat 

mengembangkan produk baru yang diperoleh mempunyai ciri khas yang menarik  

2) Fleksibilitas, dalam melakukan usahanya pelaku UMKM harus mampu 

menyesuaikan diri dengan perubahan-perubahan yang terjadi untuk dapat terus 

berkembang kedepannya.
14

 

4. Peningkatan  

Manurut seorang ahli bernama Adi S, peningkatan berasal dari kata 

tingkat. Yang bararti lapis atau lapisan dari sesuatu yang kemudian membentuk 

susunan. Secara umum, peningkatan merupakan upaya untuk menambah derajat, 

tingkat, dan kualitas maupun kuantitas. Peningkatan juga dapat berarti 

penambahan keterampilan dan kemampuan agar dapat menjadi lebih baik.
15

 

Secara umum peningkatan merupakan upaya untuk menambah derajat, 

tingkat, dan kualitas maupun kuantitas. Peningkatan juga dapat tanggapi sebagai 

penambahan keterampilan dan kemampuan agar menjadi lebih baik. Selain itu 

peningkatan juga sebagai pencapaian dalam proses, ukuran, sifat, hubungan, dan 

sebagainya. Contoh penggunaan katanya adalah strategi inovasi produk dalam 

peningkatan kepuasan pelanggan serta peningkatan pendapatan. Hingga dapat 

disimpulkan bahwa peningkatan pada contoh tersebut memiliki arti yaitu 

kemampuan untuk membuat usaha menjadi lebih baik. 

Tercapainya  peningkatan pada usaha biasanya diperlukan perencanaan 

dak eksekusi yang baik. Perencanaan eksekusi ini harus saling berhubungan dan 
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 Syaakir Sofyan,”Peran UMKM (Usaha Mikro,Kecil, dan Menengah) Dalam 

Perekonomian Indonesia,”Jurnal Bilancia,Vol.11,No.1(Januari-Juni 2017).hlm.42 
15

 Elok Nuriyanto,”Peningkatan Hasil Belajar Melalui Modal Pembelajaran Komperatif  

Tipe Two Stay Two Stray Pada Siswa SMP,”Jurnal Suluh Edukasi,Vol.1,No.1,(Maret 

2020),hlm.103 
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tidak menyimpang dari tujuan yang telah ditentukan. Peningkatan juga dapat 

menggambarkan perubahan keadaan atau sifat negative menjadi positif. 

Sedangkan hasil dari sebuah peningkatan dapat berupa kuantitas dan kualitas. 

Hasil dari peningkatan juga ditandai dengan tercapainya tujuan pada suatu titik 

tertentu. 

5. Kepuasan Pelanggan 

Kepuasan pelanggan adalah sebuah ungkapan perasaan senang maupun 

kecewa seseorang yang timbul setelah membandingkan kinerja yang diharapkan 

dengan kenyataan yang diperoleh. Kepuasan pelanggan sangat berperan dalam 

konsep pemasaran produk untuk menunjang keberhasilan suatu usaha demi 

mewujudkan tujuan dan harapan. Sederhananya kepuasaan pelanggan terhadap 

produk tertentu merupakan hasil dari perbandingan yang dilakukan pelanggan 

terhadap tingkat manfaat yang ditawarkan dengan tingkat manfaat yang 

diharapkan.
16

 

Kepuasan pelanggan dapat diartikan sebagai suatu keadaan dimana 

keinginan,harapan dan kebutuhan pelanggan terpenuhi. Kepuasan pelanngan 

memiliki pengaruh penting terhadap pelayanan yang mana pelayanan akan 

dianggap baik jika mampu memenuhi kebutuhan dan kepuasan konsumen. 

Pengukuran kepuasan pelanggan sebagai suatu elemen penting dalam 

menyediakan pelayanan yang baik dan efisien terhadap pelanggan.  

Tingkat kepuasaan pelanggan terhadap pelayanan merupakan faktor 

penting dalam mengembangkan suatu sistem penyediaan pelanyanan yang 
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 Dita Putri Anggraini,”Pengaruh Kualitas Produk Terhadap Kepuasan Dan Loyalitas 
Pelanggan,”Jurnal Administrasi Binis,Vol.37,No.1(Agustus 2016),hlm.173 
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tanggap terhadap kepuasan pelanggan, meminimalkan biaya dan waktu serta 

memaksimalkan dampak pelayanan terhadap populasi sasaran. 

Menurut pakar Kotler dan Keller kepuasan merupakan senang ataupun 

kecewa seseorang yang muncul karena membandingkan kinerja yang 

dipersepsikan produk atau hasil terhadap ekspektasi pelanggan itu sendiri. 

Kepuasaan pelanggan dalam sebuah usaha dianggap sebagai salah satu dimensi 

kinerja pasar karena peningkatan kepuasan konsumen berpotensi pada 

pertumbuhan penjualan jangka pendek maupun jangka panjang.
17
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 Anindya Dwiana Putri,”Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi Kepuasan Konsumen Serta 

Dampaknya Terhadap Minat Beli Ulang Konsumen,”International Journal Of 

Management,Vol.6,No.2,(2017),hlm.3 
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C. Kerangka Pikir 

Menurut Crawford menyatakan bahwa inovasi produk adalah suatu trik 

yang digunakan  dalam keseluruhan operasi baik itu dalam bentuk pelayanan 

ataupun penciptaan produk baru pada suatu badan usaha untuk  mempertahankan 

dan meningkatkan kepuasaan pelanggan dipasaran.
18

 Karena itu adapun kerangka 

pikir pada penelitian ini digunakan untuk mempermudah jalanya pemikiran 

terhadap masalah yang akan dikupas. Kerangka pikir yang digunakan dalam 

skripsi ini dalam diagram berikut: 

     

 

 

 

 

    

 

 

 

Gambar 2.1 Kerangka Pikir 

                                                           
18 Putu Sukarmen,”Analisis Pengaruh Inovasi Produk Terhadap Kepuasaan Konsumen 

Dengan Keunggulan Bersaing  Sebagai Variabel Intervening Pada Produk Gula Pasir Sebelas,” 

Jurnal Ekonomi,Vol.7,No.1,(2013),hlm.67 
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Melalui pendekatan sosiologi yang dilakukan peneliti melakukan interaksi 

langsung kepada pelaku UMKM Kota Palopo dengan tujuan untuk melihat 

langsung kelapangan proses penerapan inovasi produk yang dilakukan UMKM 

Kota Palopo untuk meningkatkan kepuasaan pelanggan. Sehingga kerangka pikir 

diatas dapat diuraikan peneliti bahwa dalam menerapkan strategi inovasi produk 

UMKM Kota Palopo menerapkan sebuah trik baik itu dalam pengembangan 

produk lama dan penciptaan produk lama serta meningkatkan kualitas pelayanan 

dalam sebuah usaha gunanya agar kepuasan pelanggan pada UMKM Kota Palopo 

dapat meningkat. 
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BAB III 

METODE PENELITIAN 

A. Jenis dan Pendekatan Penelitian 

Pada penelitian ini menggunakan penelitian kualitatif, penelitian kualitatif 

ini diambil penulis bertujuan untuk menjelaskan dan menganalisis fenomena, 

peristiwa dinamika sosial, sikap kepercayaan, dan persepsi seorang atau kelompok 

terhadap sesuatu. 

Proses penelitian kualitatif dimulai dengan menyusun asumsi dasar atau 

aturan berfikir yang akan digunakan dalam penelitian. Data yang dikumpulkan 

dalam riset kemudian ditafsirkan.
19

 

B. Subjek/Informan Penelitian 

Informan penelitian adalah orang, benda maupun suatu tempat data untuk 

variabel permasalahan. Adapun informan pada penelitian ini adalah pelaku 

UMKM di Kota Palopo yang memanfaatkan strategi inovasi produk untuk 

meningkatkan kepuasan pelanggan.  

C. Lokasi dan Waktu Penelitian 

Lokasi penelitian dilaksanankan di UMKM Berbasis Ekonomi Kreatif dan 

Kota Palopo. Lokasi penelitian ini dipilih peneliti karena Kota Palopo merupakan 

salah satu tempat perekrutan  masyarakat yang mampu berwirausaha. Adapun 

waktu penelitian ini yaitu penelitian ini dimulai pada bulan April-Juli 2022. 
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Ilham Choirul Anwar,Mengenal Peneliyian Kualitatif,Pengertian Analisis.[Online] 

Accurate at:http//tirto.id/mengenal-penelitian-kualitatif-dan-metode-analisis-f9vh>[Accessed 17 
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D. Fokus Penelitian 

Fokus penelitian dalam penelitian kualitatif ini adalah Strategi Inovasi 

Produk Dalam Peningkatan Kepuasan Pelanggan UMKM Kota Palopo. Hal ini 

kemudian didasarkan pada permasalahan yang nampak pada UMKM Kota Palopo 

mengenai bagaimana strategi inovasi produk dalam peningkatan  kepuasan 

pelanggan UMKM Kota Palopo. Oleh kerena itu penelitian ini dibatasi oleh 

konsep-konsep inovasi produk yang mempu mempengaruhi peningkatan  

kepuasaan pelanggan UMKM Kota Palopo. 

E. Sumber Data Penelitian 

Adapun sumber data terdiri dari dua macam yakni: 

1. Sumber data primer 

Sumber data primer adalah data yang langsung memberikan data kepada 

pengumpul data.
20

 Adapun yang dimaksud dalam data primer yaitu dengan 

melakukan observasi dan wawancara langsung kepada tujuh UMKM Berbasis 

Ekonomi Kreatif  Kota Palopo Seperti Nurbiana Shop, Mapaccing Laundry, Four 

Tea, Kios Buah, Toko Tunas Baru, MS Glow By Aish Palopo, Home Dekor dan 

Dinas Pariwisata dan Ekonomi Kreatif Kota Palopo. 

2. Sumber data sekunder 

Sumber data sekunder merupakan sumber data yang melengkapi data 

primer yang memberikan data kepada peneliti misalnya lewat dokumen-dokumen 

yang telah disusun serta karya ilmiah yang berkaitan dengan masalah yang diteliti. 
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 Mukhtazar, Prosedur Penelitian Pendidikan ,(Yogyakarta: Absolute 

Media,2020),hal.121 
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F. Instrumen Penelitian 

Dalam penelitian ini, yang menjadi instrumen adalah penelitian itu sendiri 

sebagai instrumen utamanya, adapun  instrumen yang melengkapi data-data yang 

didapatkan melalui teknik observasi, wawancara, dokumentasi. Selain itu ada alat 

bantu yang digunakan sebagai instrumen yaitu kamera, telepon genggam, pulpen 

dan buku tulis. 

G. Metode Pengumpulan Data 

Dalam penelitian ini adapun teknik pengumpulan data yang digunakan 

yaitu: 

1. Observasi  

Observasi sebagai salah satu teknik pengumpulan data yang tidak 

mengukur sikap responden (wawacara dan angkat) namun juga dapat digunakan 

untuk merekam berbagai fenomena yang terjadi (situasi atau kondisi). Teknik ini 

digunakan untuk melakukan pengamatan langsung ke Jl.Dr.Ratulangi (Nurbiana 

Shop), Jl.Poros Palopo Masamba (Four Tea), Jl.Ahmad Dahlan (Mapaccing 

Laundry), Jl.Durian (Kios Buah), Jl.Durian (Toko Tunas Baru), Jl.Dr.Ratulangi 

(MS Glow By Aish Palopo), Jl.H.Andi Kasim (Home Dekor) dan Jl.Amasangan 

(Dinas Pariwisata dan Ekonomi Kreatif) sehingga akan diperoleh pertanyaan-

pertanyaan yang akan diajukan pada saat melakukan proses wawancara. 

2. Wawancara  

Wawancara ialah percakapan tanya jawab atau suatu bentuk komunikasi 

untuk memperoleh sebuah informasi yang dibutuhkan. Sedangkan jenis 

wawancara yang digunakan untuk mengumpulkan data penelitian adalah 
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wawancara bebas terpimpin kepada para pelaku UMKM yang memanfaatkan 

inovasi produk dalam mempertahankan kepuasan pelanggan. Peroses wawancara 

dilakukan secara tatap muka (face to face) dimana peneliti langsung bertanya 

kepada pihak informan, kemudian informan menjawab secara bebas dan apa 

adanya. 

3. Dokumentasi  

Dokumentasi sudah lebih banyak dipakai sebagai alat untuk keperluan 

perlengkapan, dokumentasi menghasilkan data deskriptif yang cukup berharga 

dan sering digunakan untuk meneliti sebagai subjek dan hasilnya yang dianalisis 

secara induktif. Jadi dalam penelitian ini dokumentasi hanya sebagai pendukung 

dari sumber data. 

H. Metode Analisis Data 

Analisis data dalam penelitian kuaitatif dilakukan pada saat pengumpulan 

data berlangsung dan setelah pengumpulan data dalam periode tertentu. miles dan 

huberman mengemukakan bahwa Aktivitas analisis data kualitatif dilakukan 

secara interaktif dan berlangsung secara terus menerus sampai tuntas. Adapun 

beberapa aktivitas yang bisa dilakukan dalam menganalisis data seperti data 

reduction, data display, dan conclusion drawing/verification. Langkah-langkah 

dalam analisis data yang dikemukakan oleh miles dan huberman diuraikan sebagai 

berikut: 

1. Reduksi Data (Data reduction) 

Mereduksi data berarti merangkul, memilih ha-hal yang pokok, 

menfokuskan pada hal-hal yang penting, dicari tema dan polanya. Selanjutnya 
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laporan yang direduksi  dirangkum dan dipilih berdasarkan hal-hal pokok 

difokuskan harus relevan. Sehingga diperoleh gambar yang lebih tajam tentang 

hasil pengumpulan data.
21

 

2. Penyajian Data (Data display) 

Setelah data tereduksi selanjutnya dilakukan penyajian data. Tujuanya 

adalah agar data yang dipaparkan dapat dipahami dengan baik oleh peneliti itu 

sendiri atau orang lain. Selain itu penyajian data dapat berupa teks naratif, matriks 

grafik, jaringan dan bagan. Penyajian data juga merupakan bagian dari analisis, 

bahkan mencakup pula reduksi data.
22

 

3. Verifikasi Data (Conslusion drawing) 

Langkah ketiga dalam analisis data kualitatif menurut miles dan huberman 

adalah penarikan kesimpulan atau verifikasi.
23

 

I. Definisi Istilah  

Untuk menghindari adanya kesalahpahaman dan hal-hal yang dapat 

membingungkan bagi para pembaca maka penulis mempertegas istilah-istilah 

yang dianggap penting untuk diberikan penjelasan agar lebih memahami isi dari 

penelitian. 

1. Strategi  

Strategi adalah suatu seni merancang operasi dalam menghadapi tantangan 

dalam suatau usaha seperti cara-cara mengatur posisi atau siasat dalam 

menghadapi sebuah tantangan. Secara umun strategi merupakan suatu teknik yang 
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Sugiono,Metode Penelitian Kuantitatif Kualitatif R&D,(Bandung Alfabeta,2004),hlm.2

47 
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Baswari,dan Suwandi, Memahami Penelitian Kualitatif,(Jakarta:Asdi Mahasatya,2008),

hlm.209 
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 Sugiono,Metode Kuantitatif Kualitatif R&D,(Bandung Alfabeta,2004),hlm.254 
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digunakan untuk mencapai suatu tujuan. Strategi juga dikenal sebagai ilmu dan 

dan seni yang memanfaatkan semua sumber daya untuk melaksanakan 

kebijaksanaan tertentu dalam menghadapi sebuah tantangan.
24

 

2. Inovasi Produk 

Inovasi produk diartikan sebagai upaya pelaku UMKM memeperbaiki, 

meningkatkan, dan mengembangkan produk yang telah ada sebelumnya.inovasi 

produk merupakan cara untuk meningkatkan nilai sebagai komponen kunci 

kesuksesan sebuah operasi bisnis yang dapat membawa pelaku UMKM  menjadi 

pimpinan pasar dan mempertahankan kepuasan pelanggan.
25

 

3. Usaha Mikro Kecil dan Menengah (UMKM) 

Usaha Mikro Kecil dan Menengah (UMKM) diartikan sebagai suatu 

kegiatan usaha atau bisnis yang dijalankan oleh individu, rumah tangga, maupun 

badan usaha kecil. UMKM juga, merupakan salah satu praktik usaha populer 

dikalangan masyarakat. Banyaknya pengiat UMKM menjadikan sektor bisnis ini 

sebagai salah satu roda penggerak perekonomian Negara.
26

 

4. Peningkatan  

Peningkatan merupakan proses untuk memotivasi dan hasil usaha sesorang 

menjadi lebih baik daripada sebelumnya. Peningkatan juga dapat diartikan sebagai 

proses, cara, perbuatan meningkatkan usaha atau kegiatan. Sehingga peningkatan 

juga dapat dipandang sebagai sebuah lapisan dari sesuatu yang kemudian 
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 Fatimah,”Strategi Belajar Dan Pembelajaran Dalam Meningkatkan Keterampilan 

Bahasa,”Jurnal Pendidikan Bahasa Dan Sastra Indonesia,Vol.1,No.2,(Oktober 2018),hlm.109 
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Arianti,Tujuan Inovasi Produk,[Online] Accurate Online. Availableat:http://www.scribd

.com/doc/90920422/inovasi-baru-.com/[Accessed 27 March 2018] 
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membentuk susunan. Peningkatan sama halnya dengan mengalami kemajuan, 

penambahan dan kemampuam untuk menjadi lebih baik.
27

 

5. Kepuasan Pelanggan 

Kepuasan pelanggan dapat dijadikan sebagai tolak ukur dari perasaan 

kecewa atau senang seseorang yang muncul setelah membandingkan hasil atau 

pelayanan yang dipikirkan dengan kinerja yang diharapkan. Kepuasan pelanggan 

merupakan tingkat perasaan konsumen setelah membandingkan pelayanan yang 

diterima atau diharapkan.
28

 Perasaan tersebut timbul karena pelanggan 

membandingkan harapan mengenai produk atau jasa yang akan diperoleh dengan 

kenyataan. 
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BAB IV 

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

A. Gambaran Lokasi Penelitian 

Secara  geografis terletak antara 2 53 15  - 3 04 08  Lintang selatan dan 

120 03 10 -120 14 34  Bujur timur. Berdasarkan  posisi geografisnya. Kota Palopo 

memiliki batas-batas: Utara – Walendrang Kabupaten Luwu; Selatan – Kecamatan 

Bua Kabupaten Luwu; Barat – Kecamatan Tondon Nanggala Kabupaten Toraja 

Utara; Timur – Teluk Bone. Luas wilayah Kota Palopo tercatat 247,52 km persegi 

yang meliputi 9 kecamatan dan 48 kelurahan. Kecamatan terluas di Kota Palopo 

adalah kecamatan Wara Barat dengan luas 54,13 km persegi atau mencakup 21,87 

persen dari luas Kota Palopo secara keseluruhan.
29

 

Secara spesifik Kota Palopo dipengaruhi oleh adanya iklim tropis basah, 

dengan keadaan curah hujan bervariasi antara 500-1000 mm/tahun. Suhu udara 

berkisar sekitar 25,5 C sampai dengan 29,7 C, berkurang 0,6 C sampai kenaikan 

dengan 85% tergantung lamanya penyinaran matahari yang bervariasi antara 2,5 

sampai 8,5 jam perhari. 

Adapun kondisi pemukiman tanah kawasan perkotaan (kawasan buil-up 

area) cenderung datar,linier sepanjang jalan trans sulawesi, dan sedikit menyebar 

pada arah jalan lingkungan diwilayah perkotaan, sedangkan kawasan yang 

menjadi pusat kegiatan dan cukup padat adalah sekitar pasar (pusat perdagangan 

jasa), sekitar perkantoran, dan sepanjang pesisir yang merupakan kawasan 

pemukiman kumuh yang basah dengan kondisi tanah genangan dan pasang surut 
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air laut. Secara garis besar keadaan topografis Kota Palopo ini terdiri dari tiga 

variasi yaitu daratan rendah sepanjang pantai, wilayah perbukitan bergelombang 

dan datar dibagian tengah dan pegunungan dibagian barat, selatan dan sebagian 

dibagian utara. 

B. Hasil Penelitian 

1. Data Informan UMKM di Kota Palopo 

Pertumbuhan ekonomi Kota Palopo yang semakin pesat yang bisa 

menggambarkan bahwa Kota Palopo telah mengalami kemajuan. Hal ini didukung 

dengan banyaknya masyarakat Kota Palopo yang mulai menggeluti Usaha Mikro 

Kecil dan Menegah (UMKM) untuk membantu perekonomian keluarga dan 

mengurangi jumlah pengangguran di Kota Palopo. Melalui  strategi inovasi 

produk untuk mengembangkan dan mempertahankan serta meningkatkan 

kepuasaan pelanggan  UMKM Berbasis Ekonomi Kreatif  Kota Palopo dari tahun 

ketahun.  

Perkembangan UMKM Berbasis Ekonomi Kreatif Kota Palopo membawa 

dampak yang baik untuk Kota Palopo Sendiri, kerena dari hal tersebut 

menandakan bahwa setiap hari terjadi perputaran uang yang bisa menambah 

pendapatan daerah yang kedepannya dapat memberikan kontribusi terhadap 

pembangunan Kota Palopo. Tetapi tidak menutup kemungkinan ditengah 

banyaknya UMKM Berbasis Ekonomi Kreatif Kota Palopo baik itu penawaran 

jasa maupun produk-produk sejenis tentunya ada hambatan yang dihadapi oleh 

setiap Pelaku UMKM salah satu hambatan yang peling menonjol yaitu strategi 
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dalam meningkatkan kepuasan pelanggan. Berikut ini ada nama-nama pelaku 

UMKM Berbasis Ekonomi Kreatif yang menjadi informan dari penelitian ini: 

Tabel 4.1 Informan Penelitian 

No Nama Pemilik Nama Usaha  Jenis Usaha 

1 Nurbiana Nurbianashop Fashion  

2 Muh Syarif Mapaccing Laundry Jasa  

3 Fitri Yulianti Four Tea Kuliner 

4 Ratna Rahim Kios Buah Agro Bisnis 

5 Aisyah Toko Tunas Baru ATK dan 

Percetakan 

6 Aisyah Saputi MS Glow By Aish Palopo Kosmetik 

7 Surpi Home Dekor 

Kerajinan 

Tangan 

 

a. Nurbiana memiliki usaha yang menawarkan busana khusus wanita yang 

bergerak dibidang fashion. Usaha ini sudah dijalankan selama 3 tahun. Awal 

mulanya usaha ini dijalankan untuk memenuhi kebutuhan perekonomian keluarga. 

Usaha ini merupakan usaha milik sendiri dan juga dijalankan sendiri. Dalam 

menjalankan usaha ini selalu memberikan respond dan pelayanan yang baik 

kepada konsumen untuk membuat pelanggannya merasa nyaman.
30

 

b. Muh Syarif memiliki usaha laundry yang bergerak dibidang jasa. Usaha 

ini dijalankan selama 4 tahun. Awal mula usaha ini dijalankan berawal dari 
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Program Kreatifitas Mahasiswa (PKM) lalu berlanjut menjadi usaha sendiri yang 

dijalankan bersama 8 orang karyawan. On time dan selalu jujur adalah sikap yang 

diterapkan untuk melayani pelanggan agar pelanggan selalu percaya.
31

 

c. Fitri Yulianti memiliki usaha kuliner khususnya minuman. Usaha ini 

sudah dijalankan selama 2 tahun. Awalnya usaha ini dijalankan karena dianggap 

menggiurkan dan banyak orang menyukainya. Usaha ini merupakan usaha milik 

sendiri dan dijalankan bersama 1 orang karyawan. Dalam mempertahankan 

kepuasan pelanggannya pemilik usaha menawarkan berbagai macam rasa 

minuman seperti taro, capucino, redvelvet, vanila dan masih banyak lainnya 

disamping itu pemilik usaha selalu mempertahankan cita rasa produknya.
32

 

d. Ratna Rahim pemilik usaha di Kios Buah yang bergerak dibidang Agro 

Bisnis yang sudah dijalankan selama 2 tahun. Alasan pengusaha memilih usaha 

ini selain pendapatan yang menjanjikan juga karena dengan menjadi penjual 

secara tidak langsung kita sudah ikut berpartisipasi membantu masyarakat hidup 

sehat. Adapun beberapa macam buah yang dijual seperti buah naga, semangka, 

apel, melon jeruk dan masih banyak lainnya. Dalam mempertahankan kepuasan 

pelanggannya selain memberikan pelayanan yang baik pemilik usaha juga selalu 

melekukan pengecekan  terhadap buah-buahan yang masih layak atau sudah tidak 

layak untuk diperjual belikan.
33

 

e. Aisyah pemilik usaha di Toko Tunas Baru yang bergerak dibidang ATK 

dan percetakan. Usaha ini merupakan usaha milik sendiri yang dijalankan bersama 

3 orang karyawan dan sudah berjalan selama 4 tahun. Pemilik usaha memilik 
                                                           

31
 Muh Syarif,Owner Mapaccing Laundry,”Wawancara”,Palopo,7 Juni 2022 

32
 Fitri Yulianti,Owner Four Tea,”Wawancara”,Palopo,8  Juni 2022 

33
 Ratna Rahim, Owner Kios Buah,”Wawancara”,Palopo,7 Juli 2022 



33 

 

 

 

usaha ini untuk dijalankan karena anggapanya bahwa selama masih ada 

perkantoran, sekolah, dan instansi-instansi pemerintahan  usaha ini sangat 

menjanjikan. Adapun yang dilakukan untuk mempertahankan kepuasan 

pelanggannya seperti memberikan pelayanan baik, mengadakan promo dan 

biasanya memberikan potongan harga kepada pelanggan yang melakukan 

pembelian barang secara besar-besaran.
34

 

f. Aisyah Saputri memiliki usaha dibidang kosmetik yang diberi nama Ms 

Glow By Aish Palopo. Usaha ini sudah berjalan selama 3 tahun dan juga 

merupakan usaha milik sendiri yang dijalankan bersama 2 orang karyawanya. 

Pemilik usaha memilih usaha ini berawal dari hasil Ms Glow yang telah 

digunakan pemilik usaha itu bagus kemudian banyak kerabatnya yang tertarik 

menggunakan produk serupa disitulah akhirnya pemilik usaha memutuskan untuk 

membuka dan mengembangkan usaha Ms Glow By Aish Palopo. Adapun yang 

dilakukan pemilik usaha untuk mempertahankan kepuasaan pelnggannya yaitu 

selalu up date menawarkan produk-produk baru Ms Glow kepada masyarakat baik 

secara online maupun ofline selain itu  pemberian pelayanan yang baik dengan 

penerapan senyum, salam, sapa (3S).
35

 

g. Supri pemilik usaha kerajinan tangan yang diberi nama Home Dekor. 

Usaha ini sudah berjalan selama 3 tahun yang merupakan usaha milik sendiri yang 

dijalankan bersama 2 orang karyawan. Alasan pemilik usaha memilih usaha ini 

karena dianggap memiliki peluang yang banyak karena masih sedikit orang yang 

menjalankan usaha kerajinan tangan. Adapun cara yang dilakukan pemilik usaha 
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untuk mempertahankan kepuasan pelanggan yaitu dengan memberikan pelayanan 

yang bagus serta selalu melakukan pembaharuan hasil-hasil kerajinan tangan yang 

dijual.
36

 

Pertumbuhan UMKM Berbasis Ekonomi Kreatif Kota Palopo membawa 

dampak yang positif bagi pertumbuhan ekonomi. Dengan mengembangkan ide 

dan kretifitas di era ekonomi yang modern saat ini telah menjadi sebuah fenomena 

tersendiri disebagian besar pelaku UMKMK khususnya dibidang ekonomi kreatif. 

Pengembangan UMKM berbasis Ekonomi Kreatif di Kota Palopo masih memiliki 

tantangan tersendiri seperti dalam melakukan strategi inovasi produk masih 

kurang memahami pemanfaatan  teknologi, sumber daya dan skill yang dimiliki 

masih kurang untuk menghadapi persaingan sekaligus mempertakankan kepuasan 

pelanggannya. 

Telah diketahui bahwa UMKM Berbasisi Ekonomi Kreatif Kota Palopo 

banyak yang sejenis baik yang bergerak dibidang jasa atau yang menawarkan 

produk. Hingga perlu kiranya setiap UMKM memiliki ciri Khas masing-masing 

dalam mempertahankan dan meningkatkan kepuasan pelanggan UMKM berbasis 

ekonomi keratif perlu menerapkan sebuah strategi inovasi produk. Ini menjadi 

tantangan tersendiri bagi pelaku UMKM Kota Palopo untuk mulai belajar 

mengolah skill baik itu penguasaan teknologi atau pun sumberdaya manusi karena 

itu sangat berpengaruh untuk mengolah jiwa kreatifitas pelaku UMKM dalam 

melakukan inovasi produk untuk meningkatkan kepuasan pelanggan. berdasarkan 

hasil wawancara dengan beberapa informan dalam hal ini pelaku UMKM 
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Berbasis Ekonomi Kreatif Kota Palopo, awal-awal ide dan terinspirasi 

menjalankan usaha tersebut. 

Seperti pada bidang fashion tentunya dalam memilih usaha ini untuk 

dijalankan ada beberapa hal yang membuat pengusaha terinspirasi seperti tingkat 

pendapatan, mudah dijalankan dan juga karena hobi. Sebagai pelaku bisnis 

fashion, ada beberapa hal yang harus diperhatikan dalam karakteristik untuk 

mengembangkan usaha yaitu detail, kritis, mengamati, memahami produk yang 

ada, independen senang menganalisa dan berwawasan luas. Sementara dalam hal 

komunikasi, karakter yang harus dibentuk salah satunya adalah katerampilan 

interpersonal. Seperti yang telah dikemukakan oleh Nurbiana sebagai pemilik 

usaha NurbianaShop menyatakan bahwa: 

“Awalnya penjual terinspirasi menjadi penjual pakaian kerena berfikir 

bahwa menjadi pengusaha fashion memiliki tingkat keuntungan yang lebih besar 

selain itu pelaku usaha juga senang dengan fashion”.
37

 

 

Sama halnya pada usaha laundry yang bergerak dibidang jasa tentunya 

dalam memilih usaha ini ada hal-hal yang membuat pelaku usaha terinspirasi 

seperti pendapatan, meringankan pekerjaan manusia, dan usaha bisa dijalankan 

sendiri. Peluang laundry saat ini memang terbilang menjanjikan. Khususnya 

diperkotaan yang mayoritas orangnya tidak punya cukup waktu untuk mencuci 

baju sendiri. Hal inilah yang dapat dimanfaatkan oleh pelaku usaha untuk 

membangun bisnis laundry. Berdasarkan hasil penelitian  Muh. Syarif 

menyatakan bahwa : 
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“Awalnya pemilik usaha termotivasi untuk menjalankan usaha laundry 

selain memiliki target pasar yang luas dan bisa terus berkembang juga karena bisa 

menjadi sebagai solusi untuk mempermudah kehidupan manusia dan penghasilan 

yang menggiurkan.
38

 

 

Memilih usaha kuliner untuk dijalankan baik itu minuman atau makanan 

tentunya ada hal-hal yang membuat pelaku usaha tertarik menjalankannya seperti 

pendapatan, ikut tren dan bisa juga kerena hobi. Seperti diketahui,dengan harga 

kompetitif serta kualitas beraneka ragam, usaha kuliner memang banyak 

didominasi. Melalui dari makanan sampai minuman begitu beraneka ragam yang 

ditawarkan kepada konsumen. Selain tengah digemari, usaha kuliner juga tidak 

membutuhkan modal terlalu besar. Seperti yang telah dikatakan oleh Fitri Yulianti 

bahwa: 

“Awalnya pemilik usaha termotivasi menjadi penjual minuman kekinian 

karena sangat berpeluang untuk mendapatkan omset yang besar dengan modal 

yang bisa terbilang kecil dan juga banyak diminati banyak orang.”
39

 

 

Percetakan merupakan salah satu usaha jasa yang saat ini banyak 

dijalankan oleh para pengusaha digital, jenis bisnis yang satu ini keuntungannya 

lumayan besar. Hal inilah yang dijadikan sebagai salah satu alasan yang mampu 

menginspirasi usaha percetakan untuk menjalankan usaha ini. Hal ini tidak luput 

dari besarnya kebutuhan masyarakat akan jasa percetakan sehingga membuat 

industri ini menawarkan peluang bisnis yang menjanjikan. Seperti yang dikatakan 

oleh Aisyah pemilik Toko Tunas Baru bahwa: 

“Awalnya pemilik usaha termotivasi untuk menjual Atk dan percetakan 

karena perkembangan instansi-instansi pemerintahan, sekolah dan perkantoran 

saat ini sangat pesat sehingga pengusaha berinisiatif untuk mengembangkan usaha 

di bidang Atk dan percetakan.
40
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Berdasarkan penelitian yang telah dilakuakan  pada beberapa UMKM 

Berbasis Ekonomi Kreatif Kota Palopo ada beberapa hal yang menjadi insfirasi 

awal dari pelaku usaha baik itu dibidang fashion wanita, laundry, kuliner dan 

percetakan memiliki peluang, omset yang besar, dan untuk membantu pekerjaan 

manusia serta juga karena hobi sebagai tujuan awal dari usaha yang dijalankan. 

2. Kendala Yang Dihadapi Oleh Para Pelaku UMKM Berbasis Ekonomi 

Kreatif Dalam Menerapkan Strategi Inovasi Produk Untuk Meningkatkan 

Kepuasan Pelanggan 

 Menurut dari hasil wawancara, dalam meningkatkan kepuasaan pelanggan 

perlu penerapan strategi inovasi produk pada UMKM Berbasis Ekonomi Kreatif 

Kota Palopo.  Namun dalam penerapannya masih terkendala oleh beberapa 

masalah pada UMKM  Berbasis Ekonomi Kreatif Kota Palopo yang telah diteliti. 

Adapun kendala-kendala yang dihadapi seperti kurangnya sumberdaya manusia 

masih seperti dalam penguasaan dan pemanfaatan teknologi masih minim. 

Contohnya seperti dalam  memilih usaha fashion untuk dijalankan tentunya dalam 

menjalankan usaha ini ada permasalahan yang dihadapi seperti kekurangan 

penguasaan teknologi, dan tidak berfikir kreatif dalam menentukan manset pasar. 

Berdasarkan hasil penelitian pada bidang fashion Nurbiana menyatakan bahwa: 

 “Permasalahanya, selain jiwa kreatifitas masih terkait dengan pemanfaatan 

teknologi dalam melakukan penjualan atau promosi secara online yang seharusnya 

memanfaatkan fitur-fitur aplikasi media online untuk membuat konten-konten 

menarik yang bisa memberikan daya tarik kekonsumen untuk membeli produk 

pengusaha malah masih keseringan melakukan promosi dengan memposting 

gambar seadanya . Disini juga pengusaha masih kurang update tentang trend 
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digital sehingga beberapa platform media sosial yang mengeluarkan fitur-fitur 

baru yang bisa mendukung penjualan fashion secara luas kurang dipahami.”
41

 

 

Selain itu, dalam usaha penjualan buah kesulitan mempertahankan kualitas 

buah agar tidak mengalami pembusukan menjadi salah satu kendala yang sulit 

ditangani pelaku usaha penjualan buah. Selain itu, sulitnya mencari konsumen 

membuat pelaku tidak merekrut banyak karyawan mengingat pelaku usaha masih 

kekurangan modal untuk memberikan upah kepada karyawannya. Berdasarkan 

hasil penelitian Ratna Rahim menyatakan bahwa: 

 “Permasalahanya, kurangnya modal dan kreatifitas terkait dengan kualitas 

buah-buahan yang sulit terjaga tidak dapat dipungkiri bahwa buah-buahan tidak 

bisa awet dalam waktu yang lama. Sehingga buah-buah akan gampang busuk jika 

tidak laku dalam waktu yang lama.”
42

 

 

 Dibalik permasalahan yang dihadapi mereka juga menjadi salah satu 

tantangan dalam mempertahankan dan meningkatkan kepuasaan pelanggan 

karenanya jika disertai dengan tekat yang kuat, dukungan dari orang sekitar dan 

kesabaran dalam menjalankan usaha tersebut hingga bisa meningkat hari demi 

hari.Selain itu menurut dari hasil wawancara yang diperoleh, pada awal 

menjalankan usaha terdapat beberapa tantangan tersendiri yang mereka hadapi. 

Tantangan yang diperoleh ada yang mendapatkan respon yang baik ada juga yang 

tidak. Tetapi dari tentangan yang  dihadapi dapat menjadi pondasi dalam awal-

awal memulai suatu usaha. 

  Seperti usaha laundry yang juga merupakan usaha dibidang jasa yang 

sudah banyak digeluti oleh banyak orang. Sehingga diawal usaha biasanya 

kesulitan kesulitan banyak terjadi. Adapun kesulitan-kesulitan yang sering terjadi 
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pada awal usaha seperti sulit mencari konsumen, sulit menentukan harga dan sulit 

menentukan lokasi yang strategis untuk menjalankan usaha. Seperti yang 

dikatakan oleh Muh.Syarif sebagai pemilik usaha Mapaccing Laundry bahwa: 

  “Kesulitan awal  yang pertama adalah konsumen dan kedua susah dalam 

mencari tahu harga saingan sebagai patokan harga”
43

 

 

 Selain itu, dalam menjalankan usaha kuliner kesulitan awal selain pelaku 

usaha sulit mendapatkan konsumen pelaku usaha biasanya sulit dalam melakukan 

takaran-takaran bahan-bahan baku untuk menciptakan cita rasa yang lebih unggul 

dari produk lainnya. Sehingga pelaku usaha perlu banyak belajar untuk mengatasi 

kesulitan-kesulitan yang sering terjadi diawal usaha. Berdasarkan penelitian pada 

usaha kuliner Fitri Yulianti menyatakan bahwa: 

 “Tantangan tersendiri pada awal usaha yaitu mencari konsumen dan  sulit 

meracik produk yang dapat membuat orang menjadi penasaran untuk dapat 

menyukainya hingga bisa menjadi ketagihan.”
44

 

 

Menurut wawancara yang telah dilakukan dengan pemerintah dalam hal 

ini Dinas Pariwisata dan Ekonomi Kreatif Kota Palopo telah melakukan 

kontribusi untuk mendukung Ekonomi Kreatif di Kota Palopo  untuk bisa terus 

berkembang. Ekonomi Kreatif merupakan salah satu sektor usaha yang paling 

banyak berkontribusi dalam meningkatkan ekonomi di Kota Palopo sendiri. Dari 

sini pemerintah hanya sebagai penengah dan penyeimbang  Ekonomi Kreatif di 

Kota Palopo yang bertujuan memberikan fasilitas sampai Ekonomi Kreatif bisa 

terus berkembang. Berdasarkan hasil penelitian Masdar menyatakan bahwa: 
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 “Selama ini kami mencoba memberikan ruang dan wadah bagi mereka 

untuk memperlihatkan hasil karyanya. Jadi, kami biasa membuka kegiatan salah 

satunya adalah tempat Praktek Kerja Lapangan (PKL) sebagai tempat pelatihan 

UMKM Berbasis Ekonomi Kreatif Kota Palopo mengasah keahlianya dalam 

berinovasi menciptakan produk-produk baru yang bisa ditawarkan 

kekonsumennya selain itu kami juga sering mengadakan kegiatan  workshop 

semacam pembinaan dan panggung kreatif untuk UMKM Berbasis Ekonomi 

Kreatif yang bergerak dibidang jasa tujuannya agar mereka bisa memperlihatkan 

hasil-hasil karyanya dan bagaimana memberikan pelayanan yang baik atas jasa 

yang telah ditawarkan kepada konsumen.”
45

 

 

 Dari hasil wawancara tersebut pemerintah telah memberikan fasilitas 

dengan memberikan wadah bagi para pelaku UMKM Berbasis Ekonomi Kreatif 

baik yang menawarkan sebuah produk maupun jasa dengan membuka tempat 

Praktek Kerja Lapangan (PKL) sebagai tempat pelatihan untuk memperkenalkan 

sekaligus menawarkan produk-produk baru yang telah diproduksi kepada 

konsumen selain itu pemerintah juga mengadakan workshop seperti pembinaan 

dan panggung kreatif untuk UMKM Berbasis Ekonomi Kreatif Kota Palopo yang 

bergerak dibidang jasa sebagai tempat belajar mengolah skill bagaimana cara 

memberikan pelayanan yang baik dan sebagai tempat memperlihatkan hasil 

karyanya kepada konsumen seperti contohnya Lapangan Gaspa, Lapangan 

Pancasila dan Gedumg Kesenian. 

3. Strategi Inovasi Produk UMUKM Berbasis Ekonomi Kreatif Kota 

Palopo Untuk Meningkatkan Kepuasan Pelanggan  

Berdasarkan hasil penelitian inovasi produk sebagai upaya yang harus 

dilakukan oleh pelaku UMKM Berbasis Ekonomi Kreatif Kota Palopo dalam 

peningkatan kepuasan pelanggan. Maka dari itu, dalam penerapan strategi inovasi 
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produk untuk meningkatan kepuasaan pelanggan UMKM Berbasis Ekonomi 

Kreatif Kota Palopo inovasi produk memiliki tujuan seperti  

a. Peningkatan Kualitas Produk 

Pada peningkatan kualitas produk sangat berpengaruh terhadap sukses atau 

tidaknya UMKM Berbasis Ekonomi Kreatif Kota Palopo. Pasalnya, jika strategi 

marketing dan pelayanan  sudah bagus tetapi kualitas produk kurang sesuai, maka 

konsumen pun akan beralih keproduk lainya. Oleh karena itu, peningkatan 

kualitas itu sangat perlu dalam penigkatan kepuasaan pelanggan UMKM Berbasis 

Ekonomi Kreatif Kota Palopo seperti yang dikatakan oleh Ranta Rahim Bahwa: 

“Pada usaha penjualan buah kualitas produk itu sangat berpengaruh pada 

kepuasaan pelanggan. Oleh karena itu, setiap pagi sebelum memulai penjualan 

buah-buahan untuk menjaga kualitas buahnya biasanya pemilik usaha Kios Buah 

melakukan pengecekan terhadap kelayakan buah-buahan untuk dijual kembali. 

Selain itu, pemilik usaha Kios Buah juga menyarankan kekonsumen untuk 

mencobanya terlebih dahulu gunanya agar konsumen bisa lebih yakin dengan 

kualitas buah yang dijual di Kios Buah”
46

 

 

Berdasarkan hasil penelitian pada Kios Buah pemilik usaha melakukan 

peningkatan kualitas dengan melakukan pengecekan terhadap buah-buahannya 

sebelum melakukan penjualan. Selain itu, menyediakan tester untuk dicoba 

konsumen sebelum membeli buah di Kios Buah bertujuan untuk menyakinkan 

konsumen akan kualitas buah yang diperjual belikan.  

b. Melakukan perubahan produk dan layanan yang sudah jenuh 

Dalam penerapan strategi inovasi produk untuk meningkatkan kepuasaan 

pelanggan kondisi produk dan sistem pelayanan yang sudah jenuh adalah sebuah 

ancaman yang nyata untuk UMKM Berbasis Ekonomi Kreatif Kota Palopo yang 
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harus diatasi. Oleh karena itu  UMKM Berbasis Ekonomi Kreatif Kota Palopo 

berusaha menjaga hubungan baik dengan pelanggan, mengembangkan kreativitas 

dan mengefektifkan harga sebagai salah satu cara yang dilakukan untuk mengatasi 

kejenuhan produk dan sistem pelayanan dalam usahanya yang sudah jenuh. 

Berdasarkan hasil penelitian Nurbiana menyatakan bahwa: 

“Mengenai model-model fashion yang dijual dan cara pelayanan di 

NurbianaShop selain menawarkan harga fashion yang bisa dijangkau dikalangan 

masyarakat manapun menjalin hubungan baik kepada konsumen serta kreatif 

dalam mengembangkan usaha adalah cara yang dilakukan pelaku usaha 

NurbianaShop untuk mengatasi kejenuhan produk dan sistem pelayanan yang 

diterapkan pada usaha NurbianaShop.”
47

 

 

Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan pada UMKM Berbasis 

Ekonomi Kreatif Kota Palopo khususnya  usaha NurbianaShop. Dalam mengatasi 

kejenuhan model-model fashion serta sistem pelayanan di NurbianaShop selain 

menawarkan harga yang mudah dijangkau masyarakat biasa pelaku usaha 

NurbianaShop juga berusaha menjalin hubungan dengan konsumennya serta 

selalu menciptakan kreativitas-kreativitas baru dalam pengembangan usaha 

NurbianaShop seperti dalam melakuan promosi dimedia social. 

c. Memenuhi kebutuhan pelanggan  

Memenuhi kebutuhan pelanggan sebagai salah satu tindakan yang perlu 

dilakukan dalam penerapan strategi inovasi produk. Memenuhi kebutuhan 

pelanggan juga merupakan salah satu tujuan inovasi produk yang bisa mendorong 

kepuasaan pelanggan. Memenuhi kebutuhan pelanggan dapat dilakukan pelaku 

usaha dengan menyediakan produk yang sesuai dengan kebutuhannya serta 

memberikan pelayanan yang bisa membuat konsumen nyaman dalam melakukan 
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negosiasi dalam pembelian produk kepada pelaku usaha. Seperti yang telah 

dilakukan oleh Fitri Yulianti bahwa: 

“Dalam memenuhi kebutuhan pelanggan biasanya jika ada pembeli baik 

itu yang melakukan pembelian secara langsung maupun online biasanya pelaku 

usaha tetap konsisten untuk tetap memberikan respon yang baik ketika ada yang 

menanyakan terkait tentang rasa minuman dan tidak lupa memperlihatkan daftar 

menu untuk memperlihatkan berbagai macam minuman yang diperjual belikan di 

Stand Fourtea. Selain itu, mempertahankan cita rasa minuman merupakan salah 

satu cara yang dilakukan untuk memenuhi kebutuhan pelanggan.”
48

 

 

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan peneliti pada UMKM 

Berbasis Ekonomi Kreatif Kota Palopo khususnya pada bidang kuliner. Pada 

pemenuhan kebutuhan pelanggan pelaku usaha  Four Tea selalu memberikan 

pelayanan dan respon yang baik kepada konsumen serta mempertahankan cita 

rasa minuman untuk meningkatkan kepuasaan pelanggan. 

d. Meningkatkan efisiensi produk 

Dalam menerapkan strategi inovasi produk untuk meningkatkan kepuasaan 

pelanggan meningkatkan efisiensi produk merupak salah satu tujuan dari inovasi 

produk. Meningkatkan efisiensi produk dapat dilakukan dengan melakukan 

penambahan atau pengurangan operator (disesuaikan dengan kubutuhan pasar), 

tidak mengurangi dan menambah jam kerja dengan menambahkan jumlah mesin 

yang beroperasi, mengevaluasi mesin yang tidak produktif serta menyesuaikan 

kebutuhan bahan baku. Berdasarkan hasil penelitian Muh.Syarif menyatakan 

bahwa: 

 

“ Pada usaha laundry sebagai usaha pelayanan jasa untuk meningkatkan 

efesiensi kinerja pelaku usaha Mapaccing Laundry selalui menekankan kepada 

karyawannya untuk on time dalam menyelesaikan laundryan konsumen. Selain 
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itu, tidak menganjurkan karyawanya untuk lembur meneyelesaikan laundryan 

yang belum selesai mengingat beberapa mesin yang digunakan seperti mesin cuci 

juga perlu untuk diisatirahatkan.”
49

 

 

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan pada UMKM Berbasis 

Ekonomi Kreatif Kota Palopo dalam menerapkan strategi inovasi produk untuk 

meningkatkan kepuasaan pelanggan. Meningkatkan efisiensi produk sebagai 

tujuan dari inovasi produk dilakukan  oleh pelaku usaha Mapaccing Laundry 

dengan membuat peraturan harus on time dalam bekerja dan tidak menganjurkan 

karyawannya untuk lembur mengingat beberapa mesin yang digunakan seperti 

mesin cuci juga perlu diistirahatkan. 

e. Pengembangkan dan menerapkan pengetahuan 

 Dalam penerapan strategi inovasi produk untuk meningkatkan kepuasaan 

pelanggan UMKM Berbasis Ekonomi Kreatif Kota Palopo. Pengembangan dan 

penerapan pengetahuan juga merupakan tujuan dari inovasi produk. Oleh karena 

itu, mengembangkan dan menerapkan pengetahuan sangat diperlukan untuk 

menyukseskan penerapan strategi inovasi produk untuk meningkatkan kepuasaan 

pelanggan. Pengembangan dan penerapan strategi inovasi produk dapat dilakukan 

dengan memahami desain dan selera yang diminat oleh pelanggan dengan cara 

melihat dan mempelajari keadaan pasar. Seperti yang dikatakan oleh Nurbiana 

bahwa: 

 “Pada pengembangan dan penerapan pengetahuan tentang inovasi dalam 

strategi inovasi produk untuk meningkatkan kepuasan pelanggan diterapkan 

pelaku usaha NubianaShop dengan menjual fashion wanita yang sedang tren 

dikalangan masyarakat saat ini seperti baju oversize, rok pleskit bermotif, gamis 

celana cutbray dan lain-lain sebagainya.”
50
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 Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan oleh peneliti dalam 

penerapan strategi inovasi produk untuk meningkatkan kepuasaan pelanggan 

UMKM Berbasis Ekonomi Kreatif Kota Palopo melakukan pengembangan dan 

penerapan pengetahuan. Oleh karena itu, pelaku usaha NurbianaShop melakukan 

pengembangan dan penerapan pengetahuan dengan mencoba melihat dan 

mempelajari selera dan desain fashion yang banyak diminati konsumen. 

Untuk itu, UMKM Berbasis Ekonomi Kreatif Kota Palopo merupakan 

salah satu sektor industri usaha yang menjadi prioritas untuk dikembangkan di 

Kota Palopo.  Oleh karena, peningkatan kepuasan pelanggan sangat mendukung 

UMKM Berbasis Ekonomi Kreatif Kota Palopo. Dukungan tersebut dapat 

dilakukan UMKM Berbasis Ekonomi Kreatif dengan memanfaatkan inovasi 

produk seperti : 

a. Memberikan nilai plus pada produk sehingga bisa menarik perhatian 

untuk konsumen 

 Dalam menjalankan UMKM Berbasis Ekonomi Kreatif Kota Palopo 

bukan hanya sekedar menjual produk. Salah satu cara yang dapat dilakukan 

pelaku UMKM Berbasis Ekonomi Kreatif Kota Palopo agar tetap relevan dalam 

meningkatkan kepuasaan pelanggan maka dapat dilakukan dengan memberikan 

nilai tambah pada produk maupun jenis usaha yang dijalankan. Penambahan nilai 

plus pada produk dilakukan UMKM Berbasis Ekonomi Kreatif Kota Palopo 

dengan cara memberikan pelayanan berkualitas dan memberikan respon yang baik 

kepada konsumen. Berdasarkan hasil penelitian Aisyah Saputri menyatakan 

bahwa: 
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 “Menerapkan senyum, salam dan sapa atau yang biasa dikenal dengan 

istilah 3S sebagai cara pelaku usaha MS Glow By Aish Palopo dan karyawannya 

untuk memberikan pelayanan dan respon yang baik kepada konsumennya. 

Memberikan respon yang baik diterapkan oleh pelaku usaha MS Glow By Aish 

Palopo tujuannya untuk menambah nilai plus pada usahanya.”
51

 

 

 Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan oleh peneliti pada 

UMKM Berbasis Ekonomi Kreatif Kota Palopo penerapan strategi inovasi untuk 

meningkatkan kepuasan pelanggan. Pelaku usaha MS Glow By Aish Palopo 

memberikan nilai plus pada usahanya untuk menarik perhatian konsumen dengan 

meperbaiki kualitas pelayanan dan memberikan respon yang baik kepada 

konsumen dengan menerapkan istilah 3S (Senyum, Salam dan Sapa). 

b. Meningkatkan daya saing perkembangan pasar yang semakin lama 

semakin maju dan sengit 

Pelaku UMKM Berbasis Ekonomi Kreatif Kota Palopo juga menghadapi 

persaingan yang ketat didunia usaha terkhusus untuk Kota Palopo. Oleh karena itu 

perlu suatu trik untuk menyiasati usaha yang tidak memiliki banyak budget untuk 

marketing dengan cara menghargai dan memberikan respon yang baik atas 

kritikan dari pelanggan serta menciptakan kreativitas-kreativitas yang baru. 

Berdasarkan hasil penelitian Nurbiana menyatakan bahwa: 

“ Selalu memberikan respond dan pelayanan yang baik dalam menawarkan 

model-model fashion wanita yang diperjual belikan serta tidak lupa menceritakan 

jenis kain pakaian yang dijual gunanya agar pembeli bisa membedakan kualitas 

pakaian.”
52
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Selain itu, pada usaha dibidang kuiner yang sedang merajalela di Kota 

Palopo, dimana diketahui ada banyak UMKM Berbasis Ekonomi Kreatif Kota 

Palopo yang menekuninya karena memang hasilnya cukup memuaskan. Memiliki 

potensi yang cukup besar sehingga pelaku usaha perlu memiliki jiwa kreativitas 

untuk menciptakan kreasi baru baik itu tentang makanan ataupun minuman. Selain 

itu, adanya sistem pengantaran makanan dan minuman berbasis teknologi untuk 

memudahkan terjadinya transaksi antara pelaku usaha dan pembeli juga salah satu 

bentuk berpikir pelaku usaha kuliner secara kreatif. Seperti yang dikatakan oleh 

Fitri Yulianti bahwa: 

“ Dalam menjual berbagai macam rasa minuman boba dan minuman tanpa 

boba pelaku usaha Four Tea melakukan sebuah kreativitas untuk mempromosikan 

produknya seperti membuat video-video pendek tentang keadaan, bentuk dan 

daftar menu untuk kemudian diposting dimedia social seperti instagram, facebook 

dan whastapp sebagai cara yang dilakukan untuk memperkenalkan usahanya 

kepada masyarakat selain itu, biasanya jika ada yang melakukan pembelian 

minuman secara online pelaku usaha Four Tea juga menawarkan jasa 

pengantaran.”
53

 

 

Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan oleh penelti UMKM Berbasis 

Ekonomi Kreatif  Kota Palopo melakukan pemanfaatkan strategi inovasi produk 

untuk meningkatkan kepuasaan pelanggan. Oleh kerena itu untuk meningkatkan 

daya saing usaha pemilik usaha NurbianaShop dan Four Tea melakukan beberapa 

cara seperti meningkatkan kreatifitas kerja dengan menawarkan jasa pengantaran 

serta memberikan respond dan pelayanan yang baik kepada konsumen. 

Selain itu, UMKM Berbasis Ekonomi Kreatif  Kota Palopo pada bidang 

kosmetik juga memanfaatkan inovasi produk dengan menjual produk-produk 

kosmetik yang mengobati kekurangan-kekurangan pada kulit yang biasa 
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dikeluhkan oleh konsumen seperti jerawat, kulit berminyak, kulit kusam dan 

beruntusan. Tidak hanya itu, penjualan kosmetik pada UMKM Berbasis Ekonomi 

Kreatif selalu menawarkan produk kosmetik yang sudah berBPOM ini bertujuan 

agar pelanggan tidak kecewa dengan kualitas produk. Seperti yang telah dikatakan 

oleh Aisyah Saputi bahwa: 

“Menjual produk MS Glow sebagai produk yang sudah berBPOM dengan 

berbagai jenis paket seperti paket acne untuk mengobati jerawat, paket glowing 

untuk membuat kulit glowing, paket lominous untuk menghilangkan flek hitam 

dan lain-lain sebagai cara pemilik usaha MS Glow By Aish Palopo untuk 

memenfaatkan inovasi dalam meningkatkan kepuasaan pelanggan.”
54

 

 

Penerapan strategi inovasi produk untuk meningkatkan kepuasaan 

pelanggan UMKM Berbasis Ekonomi Kreatif Kota Palopo juga perlu 

memperhatikan keinginan pasar serta memenfaatkan teknologi secara maksimal 

agar pelaku usaha bisa terus update tentang perkembangan produk-produk yang 

banyak diinginkan dipasaran. Dapat diketahui bahwa penggunaan teknologi dan 

pemenuhan keinginan pasar sebagai dasar dari konsep sebuah inovasi produk 

yang bisa mendorong peningkatan kepuasaan pelanggan kedepannya. Berdasarkan 

hasil penelitian Aisyah menyatakan bahwa: 

“Melihat Kota Palopo sebagai tempat yang banyak bermunculan sekolah, 

kantor dan instansi-instansi pemarintahan maka pelaku usaha Toko Tunas bangsa 

mencoba memenuhi kebutuhan pasar dengan berinisiatif membangun usaha 

percetakan dan ATK tidak hanya itu pelaku usaha juga memanfaatkan teknologi 

dalam melakukan penjualan barang untuk memudahkan konsumennya melakukan 

pembelian ATK ditempat tanpa harus datang di Toko Tunas baru selain itu pelaku 

usaha Toko Tunas Baru Juga memanfaatkan jasa ojek untuk melakukan 

pengantaran barang kepada konsumen yang belanja secara online.”
55
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Selain dasar dari konsep inovasi produk yang diterapkan UMKM Berbasis 

Ekonomi Kreatif Kota Palopo pelaku usaha juga memilih konsep inovasi produk 

untuk dilakukan pada saat menerapkan strategi inovasi produk untuk 

meningkatkan kepuasaan pelanggan pada usahanya. Dalam memilih konsep 

inovasi produk untuk diterapkan pelaku UMKM Berbasis Ekonomi Kreatif 

memilih sesuai dengan  kebutuhan  usahanya dalam memperbaiki kualitas produk 

baru atau pelayanan jasa yang ditawarkan kepada pelanggan. Adapun konsep-

konsep inovasi  produk yang bisa diterapkan UMKM Berbasis Ekonomi Kreatif 

Kota Palopo untuk meningkatkan kepuasaan pelanggan seperti menyederhanakan 

(simplify), menggabungkan (combine), mengatur ulang (re-arrange), 

menitegrasikan atau menyatupadukan (integrate), menghilangkan atau 

menyingkirkan (eliminate). Berdasarkan hasil penelitian Supri menyatakan 

bahwa: 

“Dalam mengurangi biaya bahan baku dan bahan produksi usaha Home 

Dekor dalam membuat kerajinan tangan khususnya hiasan rumah seperti pot 

bunga hiasa dalam rumah maka konsep sederhana diterapkan pelaku usaha Home 

Dekor hanya memanfaatkan botol bekas  kemudian dikreasikan menjadi sebuah 

pot dengan hiasan lucu dan unik. Seperti bentu kelinci, kucing atau disesuaikan 

dengan keinginan konsumen.”
56

 

 

Selain itu, UMKM Berbasis Ekonomi Kreatif Kota Palopo pada bidang 

laundry sebagai salah satu usaha yang bergerak dibidang saja. Maka dalam 

melakukan strategi inovasi produk untuk meningkatkan kepuasaan pelanggan 

pelaku usaha juga perlu menerapkan konsep-konsep inovasi produk untuk 

memperbaiki kualitas usahanya terutama dari segi pelayanan kepada konsumen 

                                                           
56

 Supri,Owner Home Dekor,”Wawancara,”Palopo,7 Juli 2022 



50 

 

 

 

yang berkunjung. Oleh karena itu berdasarkan hasil penelitian Muh.Syarif 

menyatakan bahwa: 

 

“Pada usaha mapaccing laundry setiap bulan sekali biasanya melakukan 

brifing bersama delapan orang karyawannya untuk mengevaluasi kekurangan-

kekurangandalam pelayanannya selama satu bulan seperti masalah ketepatan kerja 

yang diatur kembali agar kedepannya bisa lebih on time dan kualitas 

pelayanannya bisa lebih baik dari waktu ke waktu.”
57

 

 

Terlepas dari itu, dalam menerapkan strategi inovasi produk untuk 

meningkatkan kepuasaan pelanggan UMKM Berbasis Ekonomi Kreatif Kota 

Palopo juga memiliki dimensi inovasi produk. Pada dimensi inovasi produk 

pelaku UMKM Berbasis Ekonomi Kreatif dituntut untuk mampu mengembangkan 

produk yang telah ada, mampu memodifikasi produk lama sesuai dengan 

kebutuhan pasar dan menciptakan produk baru yang betul-betul menjadi produk 

yang tidak ada kesamaannya dengan produk pelaku usaha lainnya. Seperti yang 

dikatakan oleh Nurbiana bahwa: 

“Dalam mengembangkan produk-produk fashion wanita pelaku usaha 

NurbianaShop melakukan penjualan pakaian wanita dengan mengikuti tren yang 

banyak diminati saat ini seperti baju oversize, gamis, rok span, rok plisket dan 

lain-lain sebagainya. Selain itu pelaku usaha NurbianaShop sudah memiliki Toko 

jika ingin melakukan pembelian secara langsung tidak hanya itu pelaku usaha 

NurbianaShop sudah memiliki Toko Online seperti shopee, facebook, whatsapp 

dan instagram.”
58

 

 

Pada bidang kuliner UMKM Berbasis Ekonomi Kreatif Kota Palopo dalam 

menerapkan strategi inovasi produk untuk meningkatkan kepuasaan pelanggan 

tentunya juga memiliki dimensi inovasi produk. Dimensi inovasi produk yang 

dilakukan bisa berupa penciptaan prodek baru atau hanya memodifikasi produk 
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tiruan sesuai dengan kebutuhan pasar.  Tujuan dimensi inovasi ini diterapkan 

gunanya untuk memperjelas kegiatan yang akan dilakukan pada bidang kuliner 

UMKM Berbasis Ekonomi Kreatif Kota Palopo saat menerapkan strategi inovasi 

produk untuk meningkatkan kepuasaan pelanggan. Seperti oleh Fitri Yulianti 

bahwa: 

“Penciptaan produk baru atau memodifikasi produk lama sesuai dengan 

kebutuhan konsumen dilakukan pelaku usaha Four Tea dengan menawarkan 

berbagai rasa minuman seperti red velvet, capucino, taro dan lain-lain sebagainya. 

Pelaku usaha Four Tea juga menawarkan dua jenis minuman ada yang berboba 

dan ada juga yang tidak namun harganya tetap sama. Selain itu untuk 

meningkatkan kepuasaan pelanggan pelaku usaha Four Tea tetap berusaha 

mempertahankan cita rasa minuman yang dijual.”
59

 

 

Selanjutnya, dalam menerapkan strategi inovasi produk UMKM Berasis 

Ekonomi Kreatif tentunya ada cara dalam melakukan inovasi produk untuk 

meningkatkan kepuasaan pelanggan. Adapun cara-cara yang bisa dilakukan agar 

inovasi produk bisa terbilang sukses seperti mencari ide baru, mengamati peluang, 

dan melihat keinginan konsumen. seperti yang telah dikatakan oleh Aisyah  

bahwa: 

“Kota Palopo sebagai salah satu daerah yang sudah banyak terdapat 

sekolah, kampus, kantor dan instansi-instansi pemarintah membuat pelaku usaha 

Toko Tunas Baru berinisianif untuk menjalankan usaha ATK dan percetakan 

karena dianggap selain pendapatannya menjanjikan usaha ATK dan percetakan 

juga sangat berpeluang dijalankan di Kota Palopo.”
60

 

 

Selanjutnya, UMKM Berbasis Ekonomi Kreatif Kota Palopo pada bidang 

kosmetik sebagai salah satu usaha yang sedang berkembang pesat. Tidak heran 

jika saat ini wanita di Kota Palopo banyak yang membutuhkan kosmetik, baik 

berupa make up maupun sebagai produk perawatan wajah. Dalam mengetahui 
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kebutuhan pelanggan bisnis kosmetik di Kota Palopo perlu mengedukasi calon 

konsumen tentang manfaat dan cara penggunaan produk tersebut tanpa harus 

mengorbankan banyak tester untuk mencoba kosmetik. Selain itu, pemilik usaha 

harus menggunakan produk sendiri agar bisa mengetahui langsung dampak 

penggunaan dan kualitas kosmetik agar pembeli tidak ragu lagi untuk membeli 

kosmetik tersebut. Seperti yang telah dikatakan oleh Aisyah Saputri bahwa: 

“Dalam mengetahui kebutuhan pelanggan jika ada yang berkunjung 

membeli skincare MS Glow di MS Glow By Aish Palopo atau memesan lewat 

media sosial biasanya pihak Toko akan bertanya kekonsumen keluhan pada 

kulitnya setelah itu pelaku MS Glow By Aish Palopo akan menawarkan jenis 

paket MS Glow yang cocok dengan kulit konsumen seperti paket  acne untuk 

kulit berjerawat, whitening untuk kulit normal yang ingin putih serta paket 

glowing untuk wajah yang ingin glowing dan lain-lain sebagainya. Selain itu, 

pelaku usaha MS Glow By Aish Palopo juga menggunakan lansung produk MS 

Glow yang dijual untuk memperlihatkan kualitasnya kepada konsumen.”
61

 

 

 Dalam penerapan strategi inovasi produk untuk meningkatkan kepuasaan 

pelanggan UMKM Berbasis Ekonomi Kreatif Kota Palopo. Ada tahapan yang 

perlu dilalui dalam melakukan inovasi produk untuk mengembangkan sampai 

dipasarkannya produk-produk unggul tersebut. Adapun tahapan-tahapan yang 

perlu dilalui dalam perancangan strategi inovasi produk seperti: 

c. Pemunculan gagasan 

Pemunculan gagasan yang dilakukan UMKM Berbasis Ekonomi Kreatif 

Kota Palopo sebagai tahapan awal dalam memunculkan ide-ide baru untuk 

dikembangkan dalam suatu usaha baik itu berupa produk baru ataupun kualitas 

pelayanan dalam suatu usaha. 
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Pemunculan gagasan pada usaha kuliner dimulai dengan pengumpulan 

ide-ide baru tentang kuliner sebanyak-banyaknya. Sebuah ide tentang kuliner baik 

itu makanan maupun minuman akan bermunculan dengan berbagai cara, antara 

lain dengan melihat keadaan sekitar, melakukan pertemuam antara pelaku usaha 

dan karyawanya untuk mengumpulkan ide-ide terbaru tentang kuliner. 

Pemunculan beberapa ide contohnya penjualan beraneka ragam makanan seperti 

roti, kue kering, nasi dan penjualan beraneka ragam minuman seperti pop ice, 

minuman boba dan kopi panas. Seperti yang telah dikatakan oleh Fitri Yulianti 

bahwa: 

“Tahapan awal pemilik usaha Four Tea bersama satu orang karyawannya 

sebelum melauncing minuman atau produk baru terlebih dahulu melihat keadaan 

dan membahas beberapa ide-ide dan konsep mengenai produk baru yang akan 

dimunculkan. Seperti pada saat awal usaha ini ada beberapa macam minuman 

yang rencana kan dijual di Stand Four Tea seperti kopi original, kopi susu, 

minuman boba dan minuman tanpa boba.”
62

 

Selain itu, penjualan buah-buahan pada tahapan pemunculan gagasan 

pelaku usaha sebelum memulai dan mengembangkan usahanya tentunya pelaku 

usaha penjualan buah mengumpulkan beberapa ide-ide baru tentang produk-

produk lain yang cocok dijual dengan bersama buah-buahan. Pada tahap 

perancangan ini tentunya pelaku usaha penjualan buah juga berfikir tentang 

penjagaan kulitas buah-buahanya agar tidak cepat membusuk. Berdasarkan hasil 

penelitian Ratna Rahim menyatakan bahwa: 

“Sebelumnya pada awal usaha pemilik usaha Kios Buah melihat 

tempatnya yang sangat alternatif dipinggir jalan pelaku usaha sempat berencana 

untuk tidak hanya menjual buah-buahan tapi juga berencana menjual beberapa 

cemilan seperti kerupuk, minuman dingin dan berbagai jenis kue.”
63

 

                                                           
62

 Fitri Yulianti,Owner Four Tea,”Wawancara,”Palopo,8 Juni 2022 
63

 Ratna Rahim,Owner Kios Buah,”Wawancara,”Palopo, 7 Juli 2022 



54 

 

 

 

Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan pada UMKM Berbasis 

Ekonomi Kreatif Kota Palopo dididang kuliner dan penjualan buah. Maka 

perancangan strategi inovasi produk untuk meningkatkan kepuasaan pelanggan. 

Pada tahap pemunculan gagasan pelaku usaha melakukan pertemuan untuk saling 

bertukar fikiran mengeluarkan ide-ide tentang produk, dan memikirkan beberapa 

ide tentang beberapa produk yang cocok dijual besama dengan jenis produk 

berbeda serta ide-ide tentang penjagaan kualitas produk. 

b. Penyaringan gagasan  

Pada tahapan penyaringan gagasan UMKM Berbasis Ekonomi Kreatif 

Kota Palopo biasanya melakukan seleksi terhadap ide-ide yang telah dimunculkan 

sebelumnya untuk dikembangkan.  

Tahap penyaringan gagasan pada usaha kuliner setelah melakukan 

pemunculan beberapa ide baru tentang kuliner. Dari berapa ide-ide kuliner yang 

telah diciptakan perlu melakukan penyaringan ide-ide kuliner yang akan 

diciptakan dan dikembangkan. Penyaringan gagasan ini bertujuan supaya pelaku 

usaha kuliner bisa menciptakan kulier-kuliner yang menarik untuk dipasarkan. 

Agar nantinya bisa diproses ke tahap selanjutnya. Hal ini juga berguna untuk 

mengurangi biaya produksi, meminimalkan resiko gagal, dan juga untuk memilih 

ide yang dianggap layak dan dapat diproduksi oleh pengusaha kuliner. 

Berdasarkan hasil penelitian Fitri Yulianti menyatakan bahwa: 

“Tahapan penyaringan gagasan yang dilakukan oleh Pihak Four Tea 

bersama karyawannya adalah berdiskusi kembali untuk melakukan seleksi 

terhadap produk-produk yang sebelumnya direncanakan untuk diperjual belikan. 

Adapun produk yang tidak jadi untuk dikembangkan seperti kopi original dan 
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kopi susu karena beberapa kendala seperti keterbatasan bahan baku dan peralatan 

yang belum memadai.”
64

 

Selain itu, pada usaha penjualan buah penyaringan gagasan dilakukan 

pelaku usaha untuk mengurangi biaya produksi, memanimalisir kegagalan usaha, 

dan juga untuk memilih ide penjualan buah yang dianggap layak seperti 

melakukan penyortiran pada buah agar bisa dipisahkan dengan buah-buahan yang 

sudah tidak layak dijual serta memanimalisir tempat penjualan agar bisa terlihat 

rapi. Seperti yang telah dilakukan oleh Ratna Rahim bahwa: 

“Setelah dipikir dan pertimbangkan oleh pemilih usaha Kios Buah 

akhirnya pelaku usaha melakukan penyaringan produk dengan melihat keadaan 

kios yang masih sempit akhirnya pelaku usaha hanya menjual beberapa jenis buah 

saja seperti semangka, apel, nanas, buah naga, anggur dan lain-lain. Selain itu ini 

jugalah yang menjadi salah satu penyebab sehinggga usahanya diberi nama Kios 

Buah.”
65

 

Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan pada UMKM Berbasis 

Ekonomi Kreatif Kota Palopo dibidang kuliner dan penjualan buah. Pada 

perancangan strategi inovasi produk untuk meningkatkan kepuasaan pelanggan. 

Pelaku usaha melalui tahapan penyaringan gagasan dengan melakukan 

pertimbangan dan memilih beberapa ide yang cocok dikembangkan dalam 

usahanya sebagai cara yang dilakukan untuk mengurangi biaya produksi dan 

memanimalisir ruang pada tempat usahanya. 

d. Pengembangan dan penyajian konsep 

Perkembangan  dan penyajian konsep sebagai suatu proses yang 

dilakukan oleh UMKM Berbasis Ekonomi Kreatif Kota Palopo untuk 
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mengembangkan atau memperbaiki produk dan kualitas pelayanan untuk 

mempertahankan kelangsungan usaha. 

Pada pengembangan dan penyajian konsep pada usaha kuliner 

konsepnya disini merupakan sebuah hasil dari semua ide-ide dan konsep baru 

yang telah melalui penyaringan gagasan akan di uji dan dikembangkan pelaku 

usaha kuliner dalam usahanya. Konsep-konsep baru pun yang telah terpilih harus 

memenuhi keinginan konsumen. Sehingga kuliner yang diperjual belikan akan 

banyak diminati oleh konsumen. Seperti yang telah dikatakan oleh Fitri Yulianti 

bahwa: 

“Pada akhir pihak Four Tea hanya memutuskan untuk mengembangkan 

dua macam produk minuman seperti minuman boba dan minuman tanpa boba 

yang ditawarkan dengan berbagai jenis rasa seperti capucini, taro, strobery, vanila 

dan lain lain sebagainya. Selain itu untuk mempertahankan dan meningkatkan 

kepuasaan pelanggan pihak dari Four Tea selalu berusaha mempertahankan cita 

rasa minuman.”
66

 

Selain itu, pada usaha penjualan buah pengembangan dan pengujian 

konsep yang telah diseleksi sebelumnya. Kemudian menjadikannya suatu konsep 

baru pada penjualan buah-buahan yang bisa dikembangkan. Oleh karena itu, 

dalam pengembangan dan pengujian kossep pada penjualan buah perlu dibuat 

beberapa altenatif lain yang bisa disesuaikan dengan kebutuhan pasar dan juga 

dianggap menarik. Berdasarkan hasil penelitian Ratna Rahim menyatakan bahwa: 

“Pada tahapan akhir pelaku usaha kios buah memutuskan untuk 

mengembangkan usahanya dengan menjual buah-buahan saja seperti apel, anggur, 

buah naga, nanas dan lain lain sebagainya. Selain itu untuk menarik simpati dari 

konsumen pelaku usaha kios buah selalu melakukan pengecekan kelayakan buah 

dan melakukan penyusunan buah-buahan sesuai jenisnya agar terlihat rapid an 

menarik ”
67
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Pada penelitian yang dilakukan pada UMKM Berbasis Ekonomi Kreatif 

Kota Palopo dibidang kuliner dan penjualan buah-buahan. Perancangan  strategi 

inovasi produk pada tahap pengembangan dan penyajian konsep dilakukan dengan 

mengembangan ide yang telah dipilih pada saat penyaringan gagasan dan memuat 

alternafif yang menarik agar bisa menarik minat konsumen. 

 Pengembangan stretegi inovasi produk untuk meningkatkan kepuasaan 

pelanggan pada UMKM Berbasis Ekonomi Kreatif Kota Palopo juga memiliki 

pengaruh yang besar dalam mengembangkan dan mempertahankan UMKM 

Berbasis Kota Palopo. Selain itu, dengan adanya pengembangan strategi inovasi 

produk untuk meningkatkan kepuasaan pelanggan UMKM Berbasis Ekonomi 

Kreatif Kota Palopo mampu meringankan kendala-kendala yang telah dihadapi 

dan membantu pelaku UMKM Berbasis Ekonomi Kreatif dalam menciptakan 

kreatifitas-kreatifitas baru baik itu kualitas pelayanan pada usaha maupun produk 

baru. Karena itu, ditengah adanya hambatan kurangnya modal, sumber daya 

manusia dan penguasaan teknologi UMKM Berbasis Ekonomi Kreatif Kota 

Palopo mengembangkan strategi inovasi produk untuk meningkatkan kepuasan 

pelanggan dengan menerapkan jenis inovasi tambahan (incremental innovation 

yang mengandalkan perbaikan pada kualitas pelayanan dan produk baru pada 

usaha dari waktu kewaktu. 

 Pada usaha laundry jenis inovasi tambahan sangan dibutuhkan untuk 

menutupi segala kekurangan dalam usaha laundry agar pelayanan yang diberikan 

kepada konsumen tidak mengecakan dan membuat konsumen kapok. Adapun 

kekurangan-kekurangan yang biasa terjadi dan bisa ditutupi oleh inovasi 
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tambahan seperti kurangnya modal  yang mengakibatkan pelaku usaha laundry 

tidak melakukan pengadaan kendaraan khusus untuk digunakan dalam melakukan 

antar jemput pakaian laundryan konsumen dengan adanya inovasi tambahan 

kendala dalam usaha ini dapat ditutupi dengan memanfaatkan jasa pengantaran 

seperti ojek online. Seperti yang telah dikatakan oleh Muh.Syarif bahwa: 

 “Dalam menjalankan usaha laundry beberapa karyawan yang dipekarjakan 

di Mapaccing Laundry hanya berfokus untuk menyelesaikan laundryan dari 

konsumen saja. Maka dalam memberikan layanan tepat waktu kepada pelanggan 

yang menginginkn pelayanan jasa antar jemput laundryan kurangnya modal 

membuat pelaku Mapaccing Laundry biasanya memanfaatkan jasa ojek online.” 
68

 

Bedasarkan hasil penelitian pada UMKM Berbasis Ekonomi Kreatif Kota 

Palopo pengembangan strategi inovasi produk untuk meningkatkan kepuasaan 

pelanggan menerapkan jenis inovasi tambahan (incremental innovation).Dengan 

jenis inovasi tambahan ini UMKM Berbasis Ekonomi Kreatif Kota Palopo 

menawarkan hasil inovasi produk yang hanya berfokus pada perubahan produk 

dan berusaha meningkatkan kualitas pelayanan. 

C. Pembahasan  

Berikut pembahasan hasil analisis data pada penelitian ini adalah 

pembahasan mengenai strategi inovasi produk dalam peningkatan kepuasaan 

pelanggan UMKM Kota Palopo. Strategi inovasi produk dianalisi berdasarkan 

observasi, wawancara, dan dokumentasi yang dilakukan pada UMKM Berbasis 

Ekonomi Kreatif Kota Palopo dengan meliputi: Tujuan inovasi produk, Manfaat 

inovasi produk, Dasar dari konsep inovasi produk, Konsep-konsep inovasi 
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produk, Dimensi inovasi produk dan Tahapan-tahapan inovasi produk serta Jenis 

inovasi produk. 

 Menurut Johannessen strategi inovasi produk sebagai cara yang spesifik 

yang dilakukan setiap unit usaha atau badan usaha baik individu maupun 

kelompok untuk memasukkan ide, praktek dan objek baru terhadap suatu produk 

maupun suatu pelayan untuk mendapatkan hasil yang lebih unggul dari 

sebelumnya. Oleh karena itu, penerapan inovasi produk itu sendiri memiliki 

tujuan untuk meningkatan kualitas produk, melakukan perubahan terhadap produk 

dan sistem pelayanan yang sudah jenuh, memenuhi kebutuhan pelanggan, 

pengembangan dan penerapan pengetahuan wawancara serta meningkatkan 

efisiensi produk. 

  Berdasarkan hasil penelitian pada tujuh UMKM Berbasis Ekonomi Kreatif 

Kota Palopo penerapan strategi inovasi produk dalam peningkatan kepuasaan 

pelanggan bertujuan untuk memenuhi kebutuhan pelanggan, melakukan 

perubahan pada produk yang sudah jenuh dan untuk meningkatkan efesiensi 

produk serta pengembangkan serta menerapkan pengetahuan. Tujuan inovasi 

produk ini diketahui setelah melakukan penelitian pada Four Tea, Kios Buah, 

NurbianaShop, dan Mapaccing Laundry yang dalam pemenuhan kebutuhan 

pelanggannya tidak hanya mempertahankan cita rasa minumannya, memberikan 

pelayanan yang baik namun juga menawarkan harga yang mudah dijangkau oleh 

kalangan masyarakat manapun. Hal ini dilakukan agar efisiensi produknya bisa 

tetap eksis didunia bisnis sesuai dengan tujuan inovasi produk. 
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 Selain  itu, penerapan strategi inovasi produk juga telah memberikan 

manfaat bagi UMKM Berbasis Ekonomi Kreatif Kota Palopo. Berdasarkan 

penelitian yang telah dilakukan  pada MS Glow By Aish Palopo, NurbianaShop 

dan Four Tea menerapkan strategi inovasi produk untuk meningkatkan kepuasan 

pelanggan telah memberikan manfaat seperti  memberikan nilai plus pada produk 

sehingga bisa menarik perhatian konsumen dan meningkatkan daya saing dan 

kepuasaan pelanggan. Dengan begitu, konsumen akan mencoba untuk 

menggunakan produk tersebut. Selain itu, inovasi produk juga meningkatkan daya 

saing dan kepuasan pelanggan. Perkembangan pasar semakin lama semakin maju 

dan sengit. Jika pelaku usaha tetap menggunakan produk yang sama dalam waktu 

yang lama tanpa ada ide, maka akan kalah dan kehilangan banyak pelanggan. 

 Selanjutnya, Penerapan strategi inovasi produk untuk meningkatkan 

kepuasaan pelanggan UMKM Berbasis Ekonomi Kreatif Kota Palopo juga perlu 

memperhatikan keinginan pasar serta memenfaatkan teknologi secara maksimal 

agar pelaku usaha bisa terus update tentang perkembangan produk-produk yang 

banyak diinginkan dipasaran. Dapat diketahui bahwa penggunaan teknologi dan 

pemenuhan keinginan pasar sebagai dasar dari konsep sebuah inovasi produk 

yang bisa mendorong peningkatan kepuasaan pelanggan kedepannya. Seperti 

penelitian yang telah dilakukan pada Toko Tunas Baru yang telah menerapkan 

dasar dari konsep inovasi produk itu sendiri mulai dari marketing pull dan 

Technology Pull 

 Tidak hanya itu, untuk meningkatkan kepuasaan pelanggan UMKM 

Berbasis Ekonomi Kreatif Kota Palopo dalam penerapan strategi inovasi produk 
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juga menerapkan konsep inovasi produk untuk memperbaiki kualitas produknya 

agar bisa memenuhi permintaan pasar. Berdasarkan hasil penelitian yang telah 

dilakukan pada UMKM Berbasis Ekonomi Kreatif Kota Palopo seperti 

Mapaccing Laundry dan NurbianaShop menerapkan dua konsep inovasi produk 

diantaranya re-arrange (mengatur ulang) dan simplify ( menyederhankan). 

 Selanjutnya, dalam penerapan strategi inovasi produk untuk meningkatkan 

kepuasaan pelanggan UMKM Berbasis Ekonomi Kreatif Kota Palopo juga 

memiliki dimensi inovasi produk. Pada dimensi inovasi produk pelaku UMKM 

Berbasis Ekonomi Kreatif dituntut untuk mampu mengembangkan produk yang 

telah ada, mampu memodifikasi produk lama sesuai dengan kebutuhan pasar dan 

menciptakan produk baru yang betul-betul menjadi produk yang tidak ada 

kesamaannya dengan produk pelaku usaha lainnya. Berdasarkan hasil penelitian 

yang telah dilakukan pada NurbianaShop dan Four Tea terbukti telah menerapkan 

tiga dimensi inovasi produk mulai dari pengembangan produk, memodifikasi 

produk tiruan sesuai dengan permintaan pasar dan menciptakan produk baru. 

 Dalam menerapkan strategi inovasi produk UMKM Berasis Ekonomi 

Kreatif tentunya ada cara dalam melakukan inovasi produk untuk meningkatkan 

kepuasaan pelanggan. Adapun cara-cara yang bisa dilakukan agar inovasi produk 

bisa terbilang sukses seperti mencari ide baru, mengamati peluang, dan melihat 

keinginan konsumen. Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan pada 

Toko Tunas Baru dan MS Glow By Aish Palopo melakukan inovasi dengan cara 

menciptakan ide baru, memenuhi kebutuhan pelanggan dan mengamati peluang. 



62 

 

 

 

Perancangan strategi inovasi produk sebagai suatu kreasi yang dilakukan 

terhadap suatu produk maupun pemberian pelayanan untuk mendapatkan hasil 

akhir dengan mengambil suatu tindakan jelas atau kreatifitas secara fisik. 

Perancangan strategi produk inovasi produk yang dilakukan dalam suatu badan 

usaha baik itu individu maupun kelompok biasanya untuk mendapatkan hail yang 

sempurna melewati beberapa tahapan seperti rancangan gagasan, penyaringan 

gagasan dan pengembangan gagasan dan penyajian konsep.
69

 

Dalam melakukan perancangan strategi inovasi produk untuk 

meningkatkan kepuasaan pelanggan UMKM Berbasis Ekonomi Kreatif Kota 

Palopo. Dalam  menciptakan dan memunculkan ide-ide baru ada tahapan - 

tahapan yang dilalui seperti pemunculan gagasan, penyaringan gagasan, 

pengembangan dan penyajian konsep  yang diterapkan peda usaha Four Tea dan 

Kios Buah. Tahapan perancangan strategi inovasi ini  diterapkan pelaku UMKM 

Berbasis Ekonomi Kreatif Kota Palopo gunanya agar dalam melakukan 

perancangan produk baru lebih terorganisir dan mendapatkan hasil yang bisa 

meningkatkan kepuasaan pada pelanggannya. 

Pengembangan strategi inovasi produk mencakup akatifitas-aktifitas yang 

inovatif dalam menciptakan kreativitas produk baru, jasa atau proses baru. 

Pengembangan strategi inovasi produk diartikan sebagai proses penyebaran dan 

adaptasi produk, jasa, atau ide yang telah dilakukan oleh suatu unit usaha baiki tu 

individu maupun kelompok. Menurut Thompson pengembangan strategi inovasi 
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produk adalah suatu usaha yang dilakukan oleh setiap unit usaha baik itu individu 

maupun kelompok untuk menciptakan produk baru atau jasa.
70

 

Pengembangan strategi inovasi produk untuk meningkatkan kepuasaan 

pelanggan UMKM Berbasis Ekonomi Kreatif Kota Palopo melalui keterbatasan 

sumberdaya manusia dan kurangnya modal. Maka jenis inovasi yang diterapkan 

pada UMKM Berbasis Ekonomi Kreatif Kota Palopo jenis inovasi tambahan 

(incremental innovation) yang berfokus pada peningkatan kualitas produk dan 

kualitas pelayanan yang ditawarkan seperti yang diterapkan pada usaha 

Mapaccing Laundry. 

Selain itu, dalam pengembangan strategi inovasi produk untuk 

meningkatkan kepuasaan pelanggan UMKM Berbasis Ekonomi Kreatif Kota 

Palopo juga menerapkan beberapa konsep seperti penciptaan hal-hal yang 

menarik, bersikap jujur dan tidak merekayasa produk orang lain, serta menyikapi 

keluhan pelanggan dengan ramah. Penyajian konsep ini pada pengembangan 

strategi inovasi produk pada UMKM Berbasis Ekonomi Kreatif Kota Palopo 

bertujuan untuk menciptakan kenyaman dan hubungan yang baik antara pelaku 

usaha dan konsumennya yang secara tidak langsung memiliki pengaruh besar 

terhadap peningkatan kepuasaan pelanggan pada usaha NurbianaShop, Pangkas 

Rambut Rama Madura, MS Glow By Aish Palopo, Four Tea, Kios Buah, Bengkel 

Bahar dan Planet Kidz. 

Perkembangan strategi inovasi produk untuk meningkatkan kepuasaan 

pelanggan UMKM Berbasis Ekonomi Kratif Kota Palopo juga memanfaatkan 
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media sosial sebagai salah satu teknologi yang digunakan untuk mempromosikan 

dan memperkenalkan suatu usaha yang dijalankan oleh UMKM Berbasis 

Ekonomi Kreatif Kota Palopo seperti NurbianaShop, Planet Kidz, dan MS Glow 

By Aish Palopo untuk memperkenalkan usahanya secara luas. Meskipun masih 

sering terkendala dengan kurangnya  kreativitas, sumber daya manusia, 

penguasaan teknologi dan modal. 

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan pada tujuh UMKM 

Berbasis Ekonomi Kreatif Kota Palopo pengembangan strategi inovasi produk 

untuk meningkatkan kepuasaan pelanggan dapat disimpulkan bahwa meskipun 

masih terkendala dimodal, sumber daya manusia, dan penguasaan teknologi. 

UMKM Berbasis Ekonomi Kreatif Kota Palopo tetap berusaha menigkatkan 

kualitas produk dan memberikan pelayanan yang baik untuk meningkatkan 

kepuasaan pelanggan serta memanfaatkan media sosial dengan seadanya untuk 

memperkenalkan usahanya dan memudahkan pelaku usaha dan konsumen untuk 

melakukan transaksi jarak jauh. Dapat dilihat bahwa aktivitas pengembangan 

strategi inovasi produk terbukti memiliki pengaruh yang sangat besar terhadap 

peningkatan kepuasaan pelanggan UMKM Berbasis Ekonomi Kreatif Kota Palopo 

oleh karena itu peran pelaku usaha dan pemerintah sangat diperlukan untuk saling 

bekerja sama dalam mempertahankan dan mengembangkan UMKM Berbasis 

Ekonomi Kreatif Kota Palopo agar bisa tetap eksis. 
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BAB V 

PENUTUP 

A. Simpulan 

Berdasarkan  temuan penelitian yang dikemukakan pada bab sebelumnya 

maka dapat disimpulkan, bahwa strategi inovasi produk dalam peningkatan 

kepuasaan pelanggan UMKM Kota Palopo yakni: 

1. UMKM Berbasis Ekonomi Kreatif Kota Palopo tingkatan atau predikat 

khusus bagi Kota Palopo sebab masih terdapat hambatan dan tantangan yang 

dialami oleh para pelaku usaha. Adapun hambatan dan tantangan yang masih 

terlihat seperti sulit mendapat konsumen, kekurangan modal, sumber daya 

manusia dan penguasaan teknologi yang masih terbatas. Dengan begitu para 

pelaku usaha masih sulit mengembangkan usahanya agar bisa meningkat dengan 

maksimal. Selain itu, dukungan dari pemerintah untuk memberikan bantuan 

fasilitas dan kegiatan-kegiatan yang bisa memicu pengetahuan dan pembetukan 

skill dibidang teknologi seperti pembinaan dan pelatihan sangat dibutuhkan dalam 

proses pengembangan UMKM Berbasis Ekonomi Kratif. Dengan adanya 

dukungan seperti itu dari pemerintah maka akan ada peluang untuk bisa 

menghasilkan UMKM yang unggul dan tentunya bisa membawa dampak positif 

terhadap peningkatan perekonomian Kota Palopo. 

2. Strategi inovasi produk dalam peningkatan kepuasaan pelanggan sebagai 

salah satu cara yang diterapkan UMKM Berbasis Ekonomi Kreatif Kota Palopo 

untuk menghasilkan suatu kreatifitas baru yang inovatif baik itu penciptaan 

produk baru maupun peningkatan kualitas pelayanan. Dengan beberapa cara 
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seperti peciptaan produk-produk yang menarik, melakukan kontrol dan evaluasi 

produk, belajar mengetahui kebutuhan pelanggan, memberikan respon yang baik 

kepada pelanggan serta tidak melakukan rekayasa terhadap usaha orang lain. 

Selain itu, dalam memperkenalkan dan melakukan promosi usaha selain 

melakukan promosi langsung UMKM Berbasis Kota Palopo juga  memanfaatkan 

media sosial seperti facebook, whatsapp, dan instagram meskipun belum 

maksimal karena biasa terhalang oleh jaringan, masih kurang kreatif dalam 

pembuatan konten-konten promosi produk yang menarik dan kurangnya modal 

membuat pelaku usaha tidak mengupdate aplikasi berbayar yang bisa melakukan 

promosi dimedia sosial secara luas. 

B. Saran  

Berdasarkan pada kesimpulan diatas,penulis memberikan beberapa saran 

yakni: 

1. Pihak pemerintah harus lebih giat melakukan pendekatan dengan pelaku 

usaha UMKM Berbasis Ekonomi Kreatif Kota Palopo sehingga permasalahan 

ataupun kendala-kendala yang dihadapi bisa diketahui dengan jelas dan diberikan 

perizinan usaha serta bantuan-bantuan fasilitas seperti kegiatan-kegiatan 

workshop, pembinaan dan pelatihan. 

2. Pelaku UMKM Kota Palopo sebaiknya terus menjalin  kerja sama yang 

baik  dengan pemerintah Kota Palopo untuk tetap mengoptimalkan pengadaan 

worshop tentang produk-produk inovatif serta pelatihan mengenai penguasaan 

teknologi seperti media sosial pelaku usaha harus menguasai fitur-fitur aplikasi 

bisnis yang bisa membantu menghasilkan kreatifitas-kreatifitas baru dan mampu 
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mendorong pemasaran produk secara maksimal. Selain itu, pemanfaatan teknologi 

secara maksimal UMKM Berbasis Ekonomi Kreatif Kota Palopo akan lebih 

mudah memperkenalkan usahanya secara luas baik di Kota Palopo maupun diluar 

Kota Palopo. 
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Lampiran 4 Pedoman Wawancara 

Instrumen Penelitian 

Narasumber 1 : Pelaku UMKM Berbasis Ekonomi Kreatif Kota Palopo 

1. Sejak tahun berapa UMKM ini mulai dijalankan ? 

2. Apa nama UMKM ini ? 

3. Mengapa informan memilih UMKM untuk dijalankan ? 

4. Dalam menjalankan UMKM ini apakah informan menjalankan sendiri, bersama 

keluarga ataupun bersama badan usaha lainnya? 

5. Apakah UMKM yang informan jalankan ini milik sendiri, keluarga atau adan 

usaha lainnya ? 

6. Apa ide awal yang menginspirasi informan  menjalankan UMKM ? 

7. Apa kesulitasn yang informan alami pada awal mulai UMKM ini ? 

8. Dalam penerapan strategi inovasi produk untuk meningkatkan kepuasaan 

pelanggan pada UMKM apa kendala yang informan alami ? 

9. Apa yang informan lakukan dalam menerapkan strategi inovasi produk unruk 

meningkatkan kepuasaan pelanggan ? 

10. Apa tujuan informan menerapkan strategi inovasi produk untuk meningkatkan 

kepuasaan pelanggan? 

11.Setelah menerapkan strategi inovasi produk untuk meningkatkan kepuasaan 

pelanggan apa yang menjadi dasar dari konsep inovasi produk yang diterapkan 

oleh informan ? 

12. Pada saat menerapkan strategi inovasi produk untuk meningkatkan kepuasaan 

pelanggan apa manfaat yang informan dapatkan ? 
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13.Seperti apa konsep-konsep inovasi produk yang informan terapkan dalam 

strategi inovasi produk untuk meningkatkan kepuasaan pelanggan ? 

14.Dalam menerapkan strategi inovasi produk untuk meningkatkan kepuasaan 

pelanggan apa saja dimensi inovasi produk yang informan terapkan ? 

15.Apa saja cara-cara yang informan lakukan dalam menerapkan strategi inovasi 

produk untuk meningkatkan kepuasaan pelanggan ? 

16.Dalam memunculkan ide atau gagasan-gagasan baru pada strategi inovasi 

produk untuk meningkatkan kepuasaan pelanggan apa saja tahapan-tahapan 

yang dilalui informan ? 

17.Apa jenis inovasi produk yang informan terapkan untuk meningkatkan 

kepuasaan pelanggan ? 

Narasumber 2 : Dinas Pariwisata dan Ekonomi Kreatif Kota Palopo 

1. Bagaimana permasalahan dan tantangan yang dihadapi oleh pelaku UMKM 

Berbasis Ekonomi Kreatif Kota Palopo? 

2. Bagaimana kontribusi yang dilakukan oleh pemerintah (Dinas Pariwisata dan 

Ekonomi Kreatif Kota Palopo) untuk bisa mendorong pengembangan UMKM 

Berbasis Ekonomi Kreatif? 
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Lampiran 10 Nota Dinas Pembimbing 

 

 



84 

 

 

 

Lampiran 11 Surat Keterangan Bebas Mata Kuliah 

 

 



85 
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