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ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk mengeksplorasi persepsi pelaku Usaha Mikro, 

Kecil, dan Menengah (UMKM) di Pasar Buah Berastagi, Kabupaten Karo, 

mengenai faktor-faktor yang memengaruhi kepuasan pelanggan. Kepuasan 

pelanggan merupakan salah satu indikator penting keberhasilan bisnis yang 

berdampak pada loyalitas pelanggan dan keberlanjutan usaha. Dengan 

menggunakan metode penelitian kualitatif, data dikumpulkan melalui wawancara 

mendalam dan observasi langsung terhadap pelaku UMKM yang telah beroperasi 

selama minimal tiga tahun di pasar tersebut. Analisis data dilakukan secara 

tematik untuk mengidentifikasi pola dan tema yang relevan dengan persepsi 

pelaku UMKM terkait kepuasan pelanggan. Hasil penelitian menunjukkan bahwa 

kualitas produk yang segar, harga yang kompetitif, layanan yang ramah, serta 

kebersihan tempat usaha merupakan faktor utama yang memengaruhi kepuasan 

pelanggan. Namun, tantangan seperti fluktuasi harga buah, kondisi cuaca yang 

tidak menentu, dan keterbatasan modal menjadi hambatan bagi pelaku UMKM 

dalam menjaga dan meningkatkan kepuasan pelanggan. Selain itu, hasil penelitian 

juga diharapkan dapat menjadi acuan bagi pelaku UMKM dalam menyusun 

strategi bisnis yang lebih efektif berguna untuk mempertahankan dan 

meningkatkan loyalitas pelanggan di tengah persaingan pasar yang semakin ketat. 

 

Kata Kunci: Persepsi Pelaku UMKM, Kepuasan Pelanggan, Pasar Buah  

Berastagi, Kualitatif 

 

ABSTRACT 

This study aims to explore the perceptions of Micro, Small, and Medium 

Enterprises (MSMEs) actors at the Berastagi Fruit Market, Karo Regency, 

regarding factors influencing customer satisfaction. Customer satisfaction is a 

critical indicator of business success, impacting customer loyalty and business 

sustainability. This qualitative research employs in-depth interviews and direct 

observations involving MSME actors who have operated for a minimum of three 

years in the market. Data analysis was conducted using thematic analysis to 

identify patterns and themes related to the perceptions of MSME actors regarding 
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customer satisfaction. The findings indicate that fresh product quality, competitive 

pricing, friendly service, and cleanliness of business premises are the main 

factors influencing customer satisfaction. Challenges such as price fluctuations, 

unpredictable weather conditions, and limited resources are significant obstacles 

for MSME actors in maintaining and improving customer satisfaction. Moreover, 

the study's findings are expected to serve as a reference for MSME actors in 

developing more effective business strategies to sustain and enhance customer 

loyalty amid increasingly fierce market competition. 

 

Keywords: MSME Perception, Customer Satisfaction, Berastagi Fruit Market,  

Qualitative 

 

PENDAHULUAN 

Pasar Buah Berastagi merupakan salah satu pusat perdagangan buah 

terbesar di Kabupaten Karo yang memiliki peranan penting dalam mendukung 

perekonomian lokal. Pasar ini tidak hanya menjadi tempat transaksi perdagangan 

antara pelaku UMKM dan konsumen lokal, tetapi juga menjadi destinasi wisata 

yang diminati oleh wisatawan domestik maupun mancanegara. Produk-produk 

yang ditawarkan di pasar ini mencakup berbagai buah segar seperti jeruk, stroberi, 

alpukat, serta berbagai jenis sayuran yang khas dari dataran tinggi Karo. Sebagai 

salah satu elemen penting dalam ekosistem ekonomi lokal, pelaku UMKM di 

Pasar Buah Berastagi memiliki peran strategis dalam memenuhi kebutuhan 

konsumen dan menjaga dinamika perdagangan yang kompetitif. Namun, seiring 

dengan perkembangan pasar dan meningkatnya ekspektasi pelanggan, pelaku 

UMKM menghadapi berbagai tantangan yang kompleks. Kepuasan pelanggan 

menjadi salah satu faktor kunci dalam menentukan keberhasilan bisnis di pasar 

ini. Kepuasan pelanggan tidak hanya berkaitan dengan produk yang ditawarkan 

tetapi juga dengan layanan yang diberikan oleh pelaku usaha. 

Menurut Kotler dan Keller (2016), kepuasan pelanggan dapat dipengaruhi 

oleh berbagai faktor, termasuk kualitas produk, harga yang kompetitif, layanan 

yang responsif, dan pengalaman pelanggan secara keseluruhan. Kualitas produk 

yang baik tidak hanya mencakup kesegaran buah-buahan tetapi juga penampilan 

yang menarik serta kebersihan produk yang ditawarkan. Harga yang kompetitif 

menjadi faktor penting karena pelanggan cenderung membandingkan harga antara 

satu pedagang dengan pedagang lainnya. Selain itu, layanan yang ramah dan 

responsif dari pelaku UMKM dapat meningkatkan kenyamanan pelanggan dalam 

berbelanja. Namun demikian, berbagai faktor eksternal seperti fluktuasi harga 

buah akibat musim panen, kondisi cuaca yang tidak menentu, dan keterbatasan 

modal menjadi tantangan utama bagi pelaku UMKM dalam mempertahankan dan 

meningkatkan kepuasan pelanggan. Faktor-faktor ini sering kali berdampak pada 

stabilitas usaha dan kemampuan pelaku UMKM untuk memenuhi ekspektasi 

pelanggan. Oleh karena itu, pemahaman yang mendalam mengenai persepsi 

pelaku UMKM terhadap kepuasan pelanggan sangat penting untuk merumuskan 

strategi yang efektif dalam menghadapi tantangan tersebut. Penelitian ini 

bertujuan untuk mengeksplorasi persepsi pelaku UMKM di Pasar Buah Berastagi 

mengenai faktor-faktor yang memengaruhi kepuasan pelanggan. Dengan 
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menggunakan pendekatan kualitatif, penelitian ini diharapkan dapat memberikan 

wawasan yang komprehensif bagi pengembangan strategi bisnis yang lebih 

efektif.  

Pendekatan ini memungkinkan peneliti untuk memahami dinamika yang 

terjadi di pasar serta mendalami berbagai perspektif yang dimiliki oleh pelaku 

UMKM dalam menjaga hubungan dengan pelanggan mereka. Lebih lanjut, hasil 

penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi yang signifikan tidak 

hanya bagi pelaku UMKM di Pasar Buah Berastagi tetapi juga bagi pemerintah 

daerah dan pemangku kebijakan dalam mendukung pengembangan UMKM 

secara berkelanjutan. Temuan penelitian ini juga diharapkan dapat menjadi 

referensi bagi penelitian-penelitian selanjutnya yang berfokus pada kepuasan 

pelanggan dan pengembangan bisnis UMKM di sektor perdagangan lokal. 

 

BAHAN DAN METODE 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif dengan metode studi 

eksploratif. Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif dengan metode 

studi kasus yang dirancang untuk menggali secara mendalam persepsi pelaku 

UMKM terhadap kepuasan pelanggan di Pasar Buah Berastagi, Kabupaten Karo. 

Pendekatan ini dipilih karena memungkinkan peneliti untuk mendapatkan 

pemahaman yang kaya dan komprehensif mengenai fenomena yang terjadi 

berdasarkan perspektif langsung dari para informan yang menjadi subjek 

penelitian. Data dikumpulkan melalui wawancara mendalam dengan 15 pelaku 

UMKM di Pasar Buah Berastagi. Pemilihan informan dilakukan secara purposive 

sampling dengan kriteria pelaku UMKM yang telah beroperasi minimal tiga tahun 

di pasar tersebut. Instrumen penelitian yang digunakan adalah panduan 

wawancara yang berisi pertanyaan terbuka terkait persepsi pelaku UMKM 

mengenai kepuasan pelanggan.  

Populasi dalam penelitianini adalah seluruh pedagang di Pajak Buah 

Berastagi yang keseluruhannya berjumlah kurang dari 360 orang. Adapun sampel 

dalam penelitian ini terdiri dari 13 orang pedagang di Pajak Buah Berastagi. 

Teknik pengumpulan data dalam penelitian ini mencakup beberapa metode 

yang dirancang untuk memperoleh informasi yang akurat dan mendalam: 

1. Wawancara Mendalam: Wawancara dilakukan menggunakan panduan 

wawancara semi-terstruktur untuk memungkinkan informan memberikan 

jawaban yang luas dan rinci. Pertanyaan yang diajukan meliputi persepsi 

terhadap kepuasan pelanggan, tantangan yang dihadapi, serta strategi yang 

diterapkan untuk meningkatkan layanan. Melalui wawancara mendalam, 

peneliti dapat memperoleh informasi yang kaya dan kontekstual mengenai 

pengalaman dan persepsi informan. 

2. Observasi Partisipatif: Peneliti melakukan pengamatan langsung terhadap 

aktivitas pelaku UMKM di Pasar Buah Berastagi. Observasi ini bertujuan 

untuk mencatat interaksi antara pelaku UMKM dan pelanggan serta kondisi 

lingkungan pasar yang dapat memengaruhi kepuasan pelanggan. Pengamatan 

ini dilakukan secara sistematis dan berulang guna memastikan data yang 

diperoleh mencerminkan kondisi yang sebenarnya. 
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3. Dokumentasi: Mengumpulkan data tambahan berupa foto, dan catatan 

mengenai kondisi perdagangan di Pasar Buah Berastagi. Dokumentasi ini 

memberikan bukti visual dan faktual yang mendukung hasil penelitian serta 

memperkaya analisis data yang dilakukan. 

Data yang diperoleh dianalisis menggunakan analisis tematik dengan 

langkah-langkah berikut: 

1. Transkripsi Data: Semua hasil wawancara ditranskripsi secara verbatim untuk 

menjaga keakuratan informasi yang diberikan oleh informan. Proses ini penting 

untuk memastikan bahwa setiap detail informasi yang disampaikan oleh 

informan terdokumentasi dengan baik. 

2. Koding Data: Proses koding dilakukan untuk mengidentifikasi tema dan pola 

yang muncul dari data yang diperoleh. Koding ini membantu peneliti dalam 

menyusun kategori yang relevan dengan fokus penelitian. Kode yang 

dihasilkan disusun secara sistematis untuk memudahkan analisis lebih lanjut. 

3. Klasifikasi Tema: Tema-tema yang relevan dikelompokkan untuk 

memudahkan analisis lebih lanjut. Pengelompokan ini bertujuan untuk 

menemukan hubungan antar tema yang dapat memberikan wawasan mendalam 

mengenai fenomena yang diteliti. Proses klasifikasi ini dilakukan secara iteratif 

untuk memastikan bahwa semua data yang relevan telah teridentifikasi. 

4. Interpretasi Data: Data yang telah dikelompokkan diinterpretasikan untuk 

memahami makna dan persepsi informan mengenai kepuasan pelanggan. 

Peneliti menggunakan pendekatan interpretatif untuk menggali makna 

mendalam yang tersembunyi di balik data yang diperoleh. 

5. Triangulasi: Validasi data dilakukan dengan membandingkan informasi dari 

hasil wawancara, observasi, dan dokumentasi untuk meningkatkan validitas 

dan reliabilitas temuan penelitian. Triangulasi ini memastikan bahwa temuan 

penelitian tidak hanya didasarkan pada satu sumber data, tetapi merupakan 

hasil sintesis dari berbagai sumber informasi yang kredibel. 

Penelitian ini bersifat deskriptif eksploratif dengan menggunakan 

pendekatan kualitatif. Tujuan utama dari jenis penelitian ini adalah untuk 

memahami persepsi pelaku UMKM terkait faktor-faktor yang mempengaruhi 

kepuasan pelanggan. Penelitian ini tidak hanya mengamati fenomena yang 

terlihat, tetapi juga menggali makna dan alasan yang mendasari keputusan serta 

pengalaman informan dalam menjalankan bisnis mereka. 

Subjek penelitian terdiri dari pelaku UMKM yang beroperasi di Pasar 

Buah Berastagi. Pemilihan informan dilakukan secara purposive sampling, yaitu 

memilih individu yang dianggap memiliki pemahaman dan pengalaman yang 

relevan dengan topik penelitian. Kriteria informan yang dipilih pelaku meliputi 

usaha yang telah beroperasi minimal tiga tahun, memiliki interaksi langsung 

dengan pelanggan, serta memiliki pengalaman dalam menghadapi tantangan 

pasar. Sumber data utama dalam penelitian ini adalah data primer yang diperoleh 

langsung dari hasil wawancara mendalam dan observasi. 

Teknik pengumpulan data dalam penelitian ini mencakup beberapa metode 

yang dirancang untuk memperoleh data yang akurat dan mendalam: 

1. Wawancara Mendalam: Dilakukan dengan menggunakan panduan wawancara 

semi-terstruktur yang memungkinkan informan memberikan jawaban yang luas 
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dan rinci. Pertanyaan wawancara mencakup persepsi terhadap kepuasan 

pelanggan, tantangan yang dihadapi, serta strategi yang diterapkan untuk 

meningkatkan layanan. 

2. Observasi Partisipatif: Peneliti melakukan observasi langsung terhadap 

aktivitas pelaku UMKM di Pasar Buah Berastagi. Observasi ini bertujuan 

untuk mengamati secara langsung interaksi antara pelaku UMKM dan 

pelanggan serta kondisi lingkungan pasar yang dapat mempengaruhi kepuasan 

pelanggan. 

3. Dokumentasi: Mengumpulkan data pendukung berupa foto, dokumen resmi 

pasar, dan catatan terkait kondisi perdagangan di Pasar Buah Berastagi. 

Instrumen utama dalam penelitian ini adalah panduan wawancara yang 

dirancang untuk memfasilitasi pengumpulan data yang relevan dengan tujuan 

penelitian. Panduan wawancara mencakup pertanyaan terkait kualitas produk, 

layanan pelanggan, harga produk, dan kebersihan tempat usaha. Selain itu, lembar 

observasi digunakan untuk mencatat temuan yang diamati secara langsung di 

lapangan. 

Data yang diperoleh dianalisis secara tematik dengan langkah-langkah 

sebagai berikut: 

1. Transkripsi Data: Semua hasil wawancara ditranskripsi secara verbatim untuk 

menjaga keakuratan informasi. 

2. Koding Data: Proses pemberian kode dilakukan untuk mengidentifikasi tema 

dan pola yang muncul dari data. 

3. Klasifikasi Tema: Tema-tema yang relevan dikelompokkan untuk 

mempermudah analisis lebih lanjut. 

4. Interpretasi Data: Data yang telah dikelompokkan diinterpretasikan untuk 

memahami makna dan persepsi informan. 

5. Triangulasi: Dilakukan dengan membandingkan data hasil wawancara, 

observasi, dan dokumentasi guna meningkatkan validitas dan reliabilitas 

temuan penelitian. 

Untuk memastikan validitas dan reliabilitas data, penelitian ini 

menggunakan triangulasi sumber dan triangulasi metode. Triangulasi sumber 

dilakukan dengan membandingkan informasi yang diperoleh dari berbagai 

informan. Sementara itu, triangulasi metode dilakukan dengan memadukan data 

dari wawancara, observasi, dan dokumentasi. 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN   

Hasil penelitian menunjukkan bahwa terdapat empat faktor utama yang 

memengaruhi kepuasan pelanggan menurut persepsi pelaku UMKM di Pasar 

Buah Berastagi, yaitu: 

1. Kualitas Produk: Pelaku UMKM menyadari bahwa kualitas buah yang segar 

dan bebas dari kerusakan sangat memengaruhi kepuasan pelanggan. "Kalau 

buahnya segar, pelanggan pasti balik lagi," ujar salah satu informan. 

2. Harga yang Bersaing: Penetapan harga yang bersaing dengan pedagang lain 

menjadi faktor penting dalam menarik pelanggan. Pelaku UMKM mengaku 

bahwa harga yang terlalu tinggi dapat membuat pelanggan enggan membeli. 
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3. Layanan yang Ramah: Pelayanan yang ramah dan komunikatif menjadi salah 

satu faktor yang dianggap penting oleh pelaku UMKM. Informan menyebutkan 

bahwa pelanggan cenderung merasa nyaman dan puas ketika dilayani dengan 

baik. 

4. Kebersihan Tempat Usaha: Kebersihan tempat usaha menjadi perhatian utama 

bagi sebagian besar pelaku UMKM. "Kalau tempatnya bersih, pelanggan lebih 

senang belanja di tempat kita," ujar salah satu informan. 

Temuan ini sejalan dengan penelitian sebelumnya yang menegaskan 

pentingnya kualitas layanan dan kebersihan tempat usaha dalam meningkatkan 

kepuasan pelanggan (Lovelock & Wirtz, 2015). 

 

KESIMPULAN 

 Penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas produk, harga yang bersaing, 

layanan yang ramah, dan kebersihan tempat usaha merupakan faktor utama yang 

memengaruhi kepuasan pelanggan di Pasar Buah Berastagi.  

Pemahaman mendalam mengenai persepsi pelaku UMKM ini dapat menjadi 

dasar bagi pengembangan strategi bisnis yang lebih efektif. Selain itu, temuan ini 

juga memberikan wawasan bagi pemerintah daerah dalam mendukung 

pengembangan UMKM di Kabupaten Karo. 
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