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ABSTRAK

DIAN RAHMAWATI. Strategi Customer Retention Pada UMKM Warung Bu
Gendut Jagakarsa Pasca Viral Dengan Pendekatan Service Quality. Jurusan
Administrasi Niaga Politeknik Negeri Jakarta. 2026

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis kualitas pelayanan dan optimalisasi
strategi customer retention UMKM Warung Bu Gendut, Jagakarsa pasca viral
melalui pendekatan Service Quality: (SERVQUAL).  Urgensi penelitian ini
dilatarbelakangi oleh penurunan penjualan pasca viral yang.mengindikasikan
lemahnya retensi pelanggan akibat permasalahan kualitas pelayanan. Penelitian
menggunakan pendekatan kualitatif studi kasus dengan pengumpulan data melalui
wawancara semisterstruktur, observasi partisipasi. pasif, dan dokumentasi, setta
dianalisis menggunakan model inferactive model Miles dan Huberman dengan
aplikasi NVivo 15. Hasil penelitian menunjukkan bahwa Warung Bu Gendut
Jagakarsa telah menerapkan kelima dimensi SERVQUAL yaitu . reliability,
responsiveness, assurance, empathy, dan tangible dengan baik, di mana dimensi
empathy menjadi faktor paling dominan dalam mendorong kunjungan ulang.
Dimensi assurance dan empathy hanya perlu dipertahankan, sementara
responsiveness dan tangible masih memerlukan optimalisasi, khususnya pada
pengelolaan waktu tunggu saat kKondisi ramai dan_penambahan kanopi pada area
outdoor. Disarankan agar usaha mempertahankan aspek yang sudah baik,
mengoptimalkan yang masith kurang, serta mengembangkan program loyalitas
untuk mendorong pembelian ulang yang berkelanjutan.

Kata kunci: customer retention, service quality, strategi bisnis, UMKM kuliner,
viral marketing
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ABSTRACT

DIAN RAHMAWATI. Customer Retention Strategy in MSME Warung Bu Gendut
Jagakarsa Post-Viral Using the Service Quality Approach. Department of Business
Administration, Jakarta State Polytechnic. 2026.

This research aims to analyze the service quality and optimize the customer
retention strategy of MSME Warung Bu Gendut Jagakarsa in the post-viral period
through the Service Quality (SERVQUAL) approach. The.urgency of this research
is driven by a post-viral sales decline indicating weak customer.retention resulting
from service quality issues: Aqualitative case study approach was employed, with
data collected through  semi-structured-, interviews, passive participatory
observation, and documentation, and analyzed using the Miles and Huberman
interactive model supported by N¥ivo 15. The findings reveal that Warung Bu
Gendut Jagakarsa has implemented all five SERVQUAL dimensions that is
reliability, responsiveness, assurance, empathy, and tangible at a satisfactory level,
with empathy being the most dominant factor in driving customer revisit intention.
The .assurance and empathy.dimensions only.need to be maintained, whereas
responsiveness and tangible still vequire optimization, particularly in managing
waiting times during peak hours.and adding a_canopy over the outdoor seating
area. It is recommended that the business maintain well-performing aspects,
optimize those that require improvement, and develop a customer loyalty program
to encourage sustainable repeat purchases.

Keywords: business strategy, culinary MSME, customer-retention, Service quality,
viral marketing
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BAB I
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Masalah

Usaha Mikro, Kecil, dan Menengah (UMKM) merupakan salah satu pilar
utama sekaligus tulang punggung perekonomian Indonesia yang memiliki peran
strategis dalam mendorong pertumbuhan ekonomi yang inklusif dan berkelanjutan.
Sektor ini tidak hanya memberikan kontribusi signifikan terhadap Produk:-Domestik
Bruto (PDB) nasienal; tetapi juga berperan penting dalam penciptaan lapangan
kerja, pemerataan pendapatan, pengentasan kemiskinan, serta penguatan ekonomi
lokal di berbagai daerah (Kementrian Koperasi dan UKM, 2023:41) hal ini

tercermin pada gambar 1.1 berikut ini.

Target Redlisasi | Capai | Capaia
No Indikator Kinerja Utama Satuan Tahun Tahun an IKU n NSS
2022 2022 (%) (%)

| Sasaran Strategis 1.
Terwujudnya Kebijakan
Bidang Ekonomi Digital,
Ketenagakerjaan, dan
UMKM yang Berkualitas.

1.1 | Indikator 1.1 Nilai transaksi Triliun 430 476,3 110,77 110,77
e-Commerce Rupiah

1.2 Indikator 1.2 Pertumbuhan | Persentase 3 3,04 101,323 101.3
Wirausaha
1.3 | Indikator 1.3 Kontribusi | Persentase 63 62 98,41 28,41
UMEM Terhadap PDB

Indikator 1.4 Jumlah lulusan Juta 2.4 4,78 120 120
1.4 | pelatihan vokasi QOrang
(Pelaksanaan Kartu Pra-
Kerja) per tahun

2,7 4,25 120 120
Indikator 1.5 Jumlah | Ribu Crang
1.5 Penyediaan Lapangan
Kerja Pertahun

Gambar 1. 1 Kontribusi UMKM Terhadap PDB Tahun 2023
Sumber: Kementrian Koperasi dan UKM,-diakses Tahun 2026

Berdasarkan gambar 1.1 di atas yang merupakan data Kementerian Koperasi
dan UKM, UMKM menyumbang lebih dari 60% Produk Domestik Bruto (PDB)
nasional dan menyerap sekitar 98% tenaga kerja di Indonesia. Kontribusi‘tersebut
menempatkan UMKM sebagai sektor penting dalam mendukung pertumbuhan
ekonomi yang berkelanjutan dan penciptaan pekerjaan yang layak (Kementrian
Koperasi dan UKM, 2023:41).

Perkembangan teknologi informasi dan komunikasi digital telah membawa
perubahan signifikan dalam berbagai aspek kehidupan, sehingga aktivitas menjadi

lebih mudah, praktis, efektif, dan efisien (Rahayu dkk., 2022:295). Perkembangan
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ini juga mendorong perubahan signifikan dalam bidang bisnis dan pemasaran
UMKM, terutama melalui pemanfaatan internet sebagai media promosi usaha
(Ibrahim dan Widodo, 2025:2109). Hal ini terlihat pada grafik penggunaan internet
oleh pelaku usaha, di mana pemasaran digital menjadi tujuan utama, seperti yang

ditunjukkan pada gambar 1.2 di bawah ini.

64 Persen Pelaku Digital Memanfaatkan Internet untuk
Pemasaran

Keperluan Lainnya
Manajemen Pelanggan
Komunikasi Internal Usaha
Pembelian Bahan Baku

Pemasaran Digital

@06

Gambar 1. 2 Grafik Pengguna Internet Sebagai Alat Promosi Usaha
Sumber: databoks.katadata.co.1d, diakses Tahun 2026

Gambar 1.2 di atas merupakan hasil Survei E-Commerce 2021 oleh Badan
Pusat Statistik (BPS) di mana sebanyak 63,52% pelaku usaha telah memanfaatkan
internet untuk pemasaran melalui media sosial dan marketplace. Platform seperti
TikTok, Instagram, dan Facebook berperan penting dalam strategi pemasaran
modern. TikTok, khususnya, banyak dimanfaatkan melalui konten review yang
memberikan informasi produk kepada konsumen sekaligus meningkatkan
visibilitas usaha hingga berpotensi viral (Effendy dan Sunarsi, 2020:709).

Fenomena viral sendiri terjadi ketika informasi menyebar secara luas melalui
word-of-mouth digital, sehingga media sosial menjadi sarana efektif ‘dalam
memperluas jangkauwan. promosi secara cepat-dan efisien. Viral memberikan
peluang bagi UMKM untuk memperoleh eksposur yang tinggi dan meningkatkan
penjualan secara cepat dengan biaya promosi yang relatif rendah. Fenomena ini
menjadikan viral sebagai strategi yang menarik dan banyak dimanfaatkan oleh
UMKM dalam wupaya mempercepat pertumbuhan usaha (Harahap dkk.,
2023:1448).

Namun, pada praktiknya keberhasilan viral pada UMKM sering kali bersifat

sementara dan tidak selalu diikuti dengan keberlanjutan kinerja usaha. Banyak
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UMKM hanya mengalami lonjakan penjualan dalam jangka pendek selama masa
viral, kemudian menghadapi penurunan penjualan setelah perhatian publik beralih
ke tren lain. Kondisi ini menunjukkan bahwa viral belum tentu mampu menciptakan
customer retention, yaitu kemampuan usaha dalam mempertahankan pelanggan
agar melakukan pembelian ulang secara berkelanjutan (Yang dan Wouisan,
2021:60).

Rendahnya customer retention pasca viral umumnya ‘disebabkan oleh
ketidakkonsistenan kualitas.produk dan layanan, keterbatasan sumber daya, serta
belum optimalnya pengelolaan pengalaman ' pelanggan. Ketika ckspektasi
konsumen meningkat akibat' popularitas usaha yang viral, UMKM sering kali
mengalami Kesulitan dalam menjaga standar pelayanan yang stabil. Akibatnya,
pelanggan yang sebelumnya tertarik karena viralitas tidak kembali melakukan
pembelian ulang, sehingga lonjakan permintaan yang terjadi tidak dapat dikonversi
menjadi basis pelanggan yang loyal (Wardhana, 2024:105)

UMKM Warung Bu Gendut Jagakarsa merupakan UMKM yang mengalami
dinamika yang serupa yaitu fenomena penurunan kinerja usaha setelah masa viral.
Warung Bu Gendut Jagakarsa sempat mencatat peningkatan penjualan yang
signifikan setelah viral di media sosial, khususnya melalui platform TikTok, seperti

yang tertera pada gambar 1.3 berikut.

Warung Bu Gendut
0 Mengikuti 3247 Pengikut 351K Suka

Ikuti Pesan 2 >

G Maps: ? Warung Bu Gendut jagakarsa
BUKA SETIAP HARI 16:00 - 22:30

2 linktr.ee/wrgbugendut

Gambar 1. 3 Konten Warung Bu Gendut Jagakarsa Dengan Banyak Viewers
Sumber: TikTok Warung Bu Gendut Jagakarsa, diakses tahun 2026
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Gambar 1.3 di atas menunjukkan tingginya tingkat interaksi dan perhatian
publik terhadap Warung Bu Gendut Jagakarsa di media sosial, yang tercermin dari
banyaknya konten terkait usaha tersebut yang memperoleh jumlah penayangan
sangat tinggi, bahkan mencapai ratusan ribu hingga lebih dari 700.000 views pada
beberapa unggahan.

Tingginya jumlah penayangan tersebut mengindikasikan adanya peningkatan
eksposur merek secara masif serta perluasan jangkauan. informasi kepada
masyarakat. Pada masa“viral tersebut, usaha ini mengalami lonjakan jumlah
pelanggan yang datang secara langsung ke lokasi usaha, sehingga berdampak
langsung terhadap peningkatan volume penjualan dalam'jangka waktu tertentu.
Kondisi peningkatan penjualan ini dapat dilihat dari data penjualan, Warung Bu
Gendut Jagakarsa selama masa viral sebagaimana ditunjukkan pada gambar 1.4

berikut.

Rata-rata Penjualan Warung Bu Gendut

12

10
8

6

4

2

0
FELPE T FEFF S

< v %@QQ F & ¥

Gambar 1. 4 Rata-rata Penjualan Warung Bu Gendut Jagakarsa
Sumber: Warung Bu Gendut Jagakarsa, diakses Tahun 2026

Gambar 1.4 di atas menunjukkan fluktuasi rata-rata penjualan UMKM
Warung Bu Gendut Jagakarsa dalam periode bulanan, yang memperlihatkan adanya
dinamika sebelum, saat,dan setelah fase viral. Pada awal periode pengamatan; yaitu
Februari hingga April, penjualan berada pada kisaran yang relatif stabil dan
cenderung rendah, yakni sekitar 5 juta rupiah hingga 6 juta rupiah, kemudian mulai
mengalami peningkatan secara bertahap pada bulan Mei dan Juni hingga mencapai
sekitar 7-8 juta rupiah. Kondisi ini mencerminkan adanya peningkatan minat
konsumen sebelum puncak viral terjadi. Memasuki fase viral pada bulan Juli hingga
Agustus, penjualan mengalami lonjakan signifikan dan mencapai titik tertinggi,

yaitu sekitar 10 juta rupiah, yang menunjukkan dampak kuat dari eksposur viral
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dalam menarik perhatian konsumen serta meningkatkan volume pembelian dalam
waktu singkat.

Namun demikian, setelah fase viral berakhir, yaitu mulai September hingga
Januari, penjualan menunjukkan tren penurunan yang cukup konsisten. Pada bulan
September penjualan mulai turun ke kisaran 7,5 juta rupiah dan terus menurun
hingga mencapai titik terendah sekitar*4 juta rupiah pada bulan esember dan
Januari. Meskipun sempat berada pada level menengah.di“bulan Oktober,
penurunan tetap berlanjut.dan tidak kembali kepuncak saat wviral:w Pola ini
mengindikasikan bahwa peningkatan penjualan, yang terjadi selama fase ‘wiral
bersifat sementara dan belummampudipertahankan dalam jangka panjang. Kondisi
tersebut menunjukkan bahwa meskipun viral efektif dalam menarik pelanggan
baru, /Warung Bu Gendut Jagakarsa masth menghadapi tantangan dalam
mempertahankan pelanggan agar melakukan pembelian ulang secara berkelanjutan
(customer retention). Kondisi penurunan penjualan pasca fase viral tersebut
mengindikasikan adanya permasalahan dalam kualitas pelayanan yang berdampak
pada kepuasan dan loyalitas pelanggan, yang selanjutnya tercermin dari berbagai
ulasan konsumen di platform digital. Hal ini dapat dilihat pada gambar 1.5 di bawah
ni

0 Dienar Putri : o Anita Anggraini

ima pelayanan nya
ng untuk pelayanan di perbaiki lagi saya tunggu hampir 2 jam tapi s makan sm
ingkin jadi bahan evalu

Food: 5 | Service: 1| Atmosphere: 5

o fammy ip

pelayanan jelek,

Food: 5 | Service: 4 | Atmosphere: 5

‘f Zakkiyah
minta di bere:

Service: 1 pelayanan lama banget

Riska Amelia 5 ° fwankowsyen
- 3

Lamaaa pelayanan lama

Jzan magrib nunggu K gi keadaan laper bgt gausa kemarih, pelayanan nya lamaaa bagtt asli,

sejam lebih mak ng kita nunggu. makanannya jg b aja, tempatnya brisik jg ga se

Gambar 1. 5 Review Google Maps terkait Pelayanan UMKM
Sumber: Google Maps, diakses Tahun 2026
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Berdasarkan gambar 1.5 tersebut, terlihat adanya ulasan pelanggan di Google
Maps yang menunjukkan ketidakpuasan terhadap kualitas pelayanan pada UMKM
Warung Bu Gendut Jagakarsa. Beberapa pelanggan mengeluhkan lamanya waktu
penyajian makanan hingga mencapai dua jam, yang mencerminkan rendahnya
aspek responsif dalam pelayanan. Selain itu, terdapat keluhan terkait sikap
karyawan yang kurang tanggap serta kondisi-kebersihan.meja yang tidak segera
dibersihkan. Ulasan dengan.penilaian rendah ini mengindikasikan bahwa
pengalaman pelanggan yang kurang baik berpotensi menurunkan tingkat.kkepuasan
dan kepercayaan pelanggan, sehingga berdampak pada menurunnya customer
retention. Hal/ini sejalan dengan temuan Dewi dkk. (2019:195) yang menyatakan
bahwa kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan
pada sektor restoran, di mana sebesar 34,9% loyalitas pelanggan dipengaruhi oleh
kualitas pelayanan yang diberikan. Dengan demikian, penurunan kualitas
pelayanan secara langsung berisiko menurunkan loyalitas dan retensi pelanggan
pada usaha kuliner. Kondisi ini memperkuat bahwa kualitas pelayanan menjadi
faktor penting yang perlu diperbaiki agar usaha dapat mempertahankan pelanggan
secara berkelanjutan.

Apabila permasalahan customer retention pasca viral tidak ditangani secara
serius, UMKM Warung Bu Gendut Jagakarsa berisiko mengalami ketidakstabilan
pendapatan, penurunan daya saing usaha, serta meningkatnya peluang kegagalan
bisnis dalam jangka menengah dan panjang. Ketergantungan pada viral tanpa
diimbangi dengan strategi retensi pelanggan yang tepat dapat membuat UMKM
Warung Bu Gendut Jagakarsa rentan terhadap perubahan. tren dan selera pasar,
Kondisi ini berpotensi menghambat peran UMKM Warung Bu Gendut Jagakarsa
dalam mendukung peneiptaan lapangan kerja dan pertumbuhan ekonemi yang
berkelanjutan.

Oleh karena itu, diperlukan strategi yang mampu memastikan bahwa
pelanggan yang diperoleh selama masa viral tetap bertahan dan melakukan
pembelian ulang. Salah satu pendekatan yang relevan untuk mengkaji
permasalahan tersebut adalah service quality (SERVQUAL). Menurut Parasuraman
dalam Budiono dkk. (2020) service quality merupakan alat untuk mengukur dan

menganalisis kualitas layanan melalui lima dimensi utama, yaitu tangible,
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reliability, responsiveness, assurance, dan empathy. Pendekatan ini menekankan
bahwa kualitas layanan yang konsisten dan sesuai dengan ekspektasi pelanggan
berperan penting dalam meningkatkan kepuasan serta mendorong loyalitas
pelanggan. Konsep customer retention sendiri dipandang sebagai strategi penting
dalam menjaga keberlanjutan usaha, khususnya pada UMKM Warung Bu Gendut
Jagakarsa yang menghadapi persaingan.bisnis.yang semakin ketat.

Berdasarkan hasil observasiyang dilakukan penulis, UMKM Warung Bu
Gendut Jagakarsa telah.menerapkan strategi customer retention untuk mengatasi
penurunan penjualan pasca viralnya dimensi kualitas layanan (SERVQUAL) yang
meliputi keandalan, daya tanggap, jaminan, empati, dan bukti fisik. Dari aspek
keandalan’ (veliability), warung ini mampu menyajikan pesanan secara tepat dan
konsisten sesuai harapan pelanggan. Daya tanggap (responsiveness) terlihat dari
kesigapan karyawan dalam melayani, merespons permintaan, serta menangani
keluhan dengan cepat. Dalam hal jaminan (assurance), karyawan bersikap ramah,
sopan, dan mampu memberikan informasi yang jelas schingga menumbuhkan rasa
percaya pelanggan. Empati (empathy) ditunjukkan melalui perhatian terhadap
kebutuhan pelanggan, seperti memberikan rekomendasi menu dan menyesuaikan
pesanan. Sementara itu, bukti fisik (zangible) terlihat dari kondisi tempat yang
bersih, peralatan yang memadai, serta tampilan makanan dan media promosi yang
menarik, sehingga secara keseluruhan mendukung terciptanya pengalaman layanan
yang baik.

Meskipun Warung Bu Gendut Jagakarsa telah. menerapkan seluruh dimensi
SERVQUAL, belum terdapat analisis mendalam untuk mengetahui efektivitas serta
kontribusi masing-masing dimensi terhadap retensi pelanggan pasca viral. Oleh
karena itu, diperlukan kajian yang lebih komprehensif guna mengeptimalkan
penerapan strategi SERVQUAL..dalam _meningkatkan...customer retention.
Berdasarkan hal tersebut, urgemsi penelitian ini adalah untuk menganalisis,
mengevaluasi, dan mengoptimalkan strategi customer retention Warung Bu Gendut
Jagakarsa pasca viral melalui pendekatan SERVQUAL. Penelitian ini diharapkan
dapat memberikan pemahaman mengenai strategi yang diterapkan, persepsi
konsumen terhadap strategi tersebut, serta upaya optimalisasi SERVQUAL dalam

meningkatkan retensi pelanggan.
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Merujuk pada hasil penelitian sebelumnya, yang membahas tentang
pentingnya penggunaan dimensi SERVQUAL dalam berbagai konteks
pengembangan bisnis, masih terdapat gap penelitian tentang analisis implementasi
dimensi SERVQUAL dalam peningkatan customer retention di bidang UMKM
kuliner. Penelitian yang dilakukan oleh Nisa (2022:1) menunjukan bahwa
SERVQUAL berperan positif dan signifikan-terhadap “customer retention, tetapi
konteksnya adalah Pada PT Bank Muamalat Indonesia KC Balaikota Medan, bukan
UMKM kuliner. Sementara‘itu, penelitian yang dilakukan oleh Nurhidayat dkk.
(2025:1) menunjukan bahwa penerapan SERVQUAL memberikan  dampak
transformatif terhadap kepuasan pelanggan yang tercermin dalam retensi pelanggan
yang lebih tinggi, namun dalam Konteks jasa pendidikan madrasah di Kalimantan
Timur, bukan UMKM kuliner. Penelitian lain yang dilakukan Fazri dkk. (2025:1)
menunjukan bahwa SERVQUAL berpengaruh secara positif terhadap customer
retention, namun dalam konteks layanan service Auto2000 Cabang Sukun Kota
Malang, bukan UMKM kuliner. Hingga saat ini_masih sulit ditemukan penelitian
yang membahas bagaimana dimensi SEVQUAL dapat dioptimalkan dalam
meningkatkan retensi pelanggan pada UMKM kuliner. Oleh karena itu, penelitian
ini diharapkan dapat memberikan pemahaman yang-lebih mendalam terkait
optimalisasi penerapan dimensi SERVQUAL “dalam meningkatkan kualitas
pelayanan guna mendorong customer retention pada UMKM Warung Bu Gendut
Jagakarsa pasea viral.

Penelitian ini berfokus untuk melakukan analisis strategi customer retention
yang diterapkan Warung Bu. Gendut Jagakarsa melalui pendekata service quality
yang mencakup. dimensi tangible, reliability, responsiveness, assurance, dan
empathy, yang bertujuanuntuk menemukan strategi customer retention.yang efektif
dan relevan, yang diharapkan dapatimembantu Warung Bu GendutJagakarsa dalam
menghadapi permasalahan bisnis serta mencapai tujuan usaha secara lebih terarah
dan optimal.

Berdasarkan penjelasan dan permasalahan yang telah diuraikan di atas,
peneliti tertarik untuk mengambil judul penelitian Strategi Customer retention
Pada UMKM Warung Bu Gendut Jagakarsa Pasca Viral Dengan Pendekatan

Service Quality.
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a.

=

a.

Identifikasi Masalah

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan, maka permasalahan dalam

penelitian ini dapat diidentifikasi sebagai berikut:

Fenomena viral pada UMKM Warung Bu Gendut Jagakarsa hanya mampu
meningkatkan penjualan dalam jangka pendek dan belum efektif dalam
menciptakan customer retention-yang berkelanjutan setelah masa viral
berakhir.

Ketidakmampuan . UMKM Warung Bu Gendut Jagakarsa dalam
mempertahankan pelanggan pasca viral menyebabkan penurunan jumlah
pelanggan dan volume penjualan, sehingga berdampak pada ketidakstabilan
pendapatan usaha.

Belum adanya strategi customer retention yang efektif dan sesuai dengan
karakteristik UMKM Warung Bu Gendut Jagakarsa untuk mempertahankan
pelanggan serta mendorong pembelian ulang secara berkelanjutan setelah

masa viral.

Rumusan Masalah

Berdasarkan identifikasi masalah tersebut, maka rumusan masalah dalam

penelitian ini adalah sebagai berikut:

Bagaimana kualitas pelayanan UMKM Warung Bu Gendut Jagakarsa pasca

viral ditinjau berdasarkan dimensi service quality?

. Bagaimana optimalisasi strategi kualitas pelayanan UMKM Warung Bu

Gendut Jagakarsa pasca viral: berdasarkan pendekatan service quality

(SERVQUAL)?

Tujuan Penelitian
Adapun tujuan dari penelitian‘ini-adalah.sebagai-berikut:
Untuk mengetahui dan menganalisis kualitas pelayanan UMKM Warung Bu

Gendut Jagakarsa pasca viral ditinjau berdasarkan dimensi service quality

. Untuk mengetahui dan menganalisis optimalisasi strategi kualitas pelayanan

UMKM Warung Bu Gendut Jagakarsa pasca viral berdasarkan pendekatan
service quality (SERVQUAL)
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1.5 Manfaat Penelitian

Adapun kebermanfaatan dari studi ini dibagi menjadi dua, yaitu untuk
pengembangan ilmu pengetahuan dan akademis (teoritis) dan manfaat penelitian
yang sedang dilakukan (praktis).
1.5.5 Manfaat Teoritis

Penelitian ini diharapkan memberikan:. kontribusi teoritis dalam
pengembangan kajian manajemen.pemasaran UMKM, khususnya terkait peran
kualitas pelayanan dalam.membangun customer retention pasca. viral, serta
memperkaya literatur.mengenai penerapan service quality (SERVQUAL). Selain
itu, penelitian” ini juga dapat menjadi referensi bagi studi selanjutnya terkait
hubungankualitas pelayanan, fenomena viral, dan keberlanjutan usaha UMKM.
1.5.2 Manfaat Praktis

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat praktis sebagai berikut:

a. Bagi UMKM Warung Bu Gendut Jagakarsa, hasil penelitian ini diharapkan
dapat memberikan gambaran kondisi Kualitas pelayanan UMKM Warung Bu
Gendut Jagakarsa pasca viral sebagai bahan evaluasi, serta menjadi dasar
dalam merumuskan strategi customer retention-yang lebih efektif melalui
pendekatan service quality (SERVQUAL), sehingga dapat meningkatkan
kepuasan pelanggan, mendorong pembelian-ulang, serta menjaga stabilitas
pendapatan dan keberlanjutan usaha.

b. Bagi penelitian selanjutnya,-hasil-penelitian ini diharapkan dapat menjadi
referensi  dan bahan kajian dalam pengembangan ilmu manajemen
pemasaran, khususnya terkait kualitas pelayanan dan customer retention pada
UMKM, serta sebagai bahan pembelajaran dalam memahami penerapan
service quality (SERVQUAL) secara praktis. Selain itu, penelitiansini juga
dapat menjadi acuan ‘bagiwpenelitian sclanjutnya..dalam“mengkaji dan
mengembangkan topik serupa, terutama terkait optimalisasi kualitas

pelayanan dan strategi customer retention di berbagai sektor usaha.



BAB YV
KESIMPULAN DAN SARAN

5.1 Kesimpulan
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Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan mengenai strategi customer
retention pada UMKM Warung Bu.Gendut Jagakarsa pasca viral dengan
pendekatan Service Quality (SERVQUAL), maka dapat disimpulkan sebagai
berikut:

a. UMKM Warung Bu Gendut Jagakarsa telah menerapkan kelima dimensi

Service Quality (SERVQUAL), yaitu reliability, responsiveness, assurance,

ejie)er 1abap yiuyaljod uizi eduey

empathy, dan tangible dalam pelayanan sehari-hari pasca viral. Secara umum,
penerapan kelima dimensi tersebut sudah berjalan dengan baik dan mendapat
penilaian positif dari pelanggan. Dimensi empathy merupakan dimensi yang
paling dominan mendorong Kunjungan ulang, tercermin dari sikap karyawan
yang ramah, sopan, komunikatif, dan penuh perhatian sehingga pelanggan
merasa dihargai. Dimensi reliability juga dinilai kuat, ditunjukkan oleh
konsistensi kualitas produk, ketepatan.pesanan; dan penanganan keluhan
yang responsif. Dimensi tangible mendapat respons positif dari pelanggan

terutama pada aspek kebersihan, kerapihan, dan tampilan produk, serta
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ketersediaan fasilitas pendukung yang memadai. Dimensi assurance
terwujud melalui kompetensi-karyawan.yang baik dalam menjelaskan menu,
memberikan rekomendasi, serta  kebijakan kompensasi atas kesalahan
layanan yang membangun kepercayaan pelanggan. Sementara itu, dimensi

responsiveness secara umum sudah baik, namun masih terdapat peluang
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peningkatan pada kecepatan pelayanan dan kesesuaian waktu tunggu saat
kondisi ramai, khususnyapada.akhir pekan dan periode. tertentu seperti bulan
Ramadan.

b. Optimalisasi strategi kualitas pelayanan UMKM Warung Bu Gendut
Jagakarsa pasca viral berdasarkan pendekatan SERVQUAL bertujuan untuk
meningkatkan customer retention secara berkelanjutan. Dimensi reliability,
assurance, dan empathy telah diterapkan dengan baik sehingga hanya perlu

dipertahankan konsistensinya. Ketiga dimensi ini menjadi fondasi kuat yang
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mendorong kepuasan dan loyalitas pelanggan. Sementara itu, dua dimensi
yang masih memerlukan optimalisasi lebih lanjut adalah responsiveness dan
tangible. Pada dimensi responsiveness, Warung Bu Gendut Jagakarsa perlu
mengoptimalkan manajemen sumber daya pada momen sibuk agar waktu
tunggu pelanggan tetap terkendali dan kecepatan pelayanan tidak menurun
signifikan saat kondisi ramai. Pada dimensi tangible, prioritas utama yang
perlu segera direalisasikan adalah penambahan kanopi. pada area outdoor
guna meningkatkan ~kenyamanan pelanggan saat cuaca shujan, serta
peningkatan .« kapasitas tempat duduk ‘pada periode ramai.  Dengan
mengoptimalkan keseluruhan, dimensi SERVQUAL secara konsisten,
Warung Bu Gendut Jagakarsa diharapkan mampu mempertahankan
pelanggan yang diperoleh selama masa viral dan mendorong pembelian ulang
secara berkelanjutan, sehingga stabilitas pendapatan dan keberlangsungan

usaha pasca viral dapat terjaga.

Saran

Berdasarkan hasil penelitian ini, diperoleh berbagai temuan yang dapat

menjadi bahan pertimbangan bagi pihak terkait. Saran yang diberikan disusun

berdasarkan hasil analisis dan pembahasan penelitian dengan tujuan memberikan

masukan yang konstruktif bagi pengembangan kualitas pelayanan, peningkatan

loyalitas pelanggan, serta pengembangan penelitian selanjutnya. Adapun saran

yang dapat diberikan adalah sebagai berikut.

a. Bagi Warung Bu Gendut Jagakarsa, berdasarkan hasil penelitian disarankan

untuk memprioritaskan perbaikan pada dimensi responsiveness dan tangible
yang masih memerlukan optimalisasi. Pada dimensi responsiveness, usaha
perlu meningkatkan_efektivitas pelayanan saat tetjadi lonjakan pelanggan
melalui penambahan karyawan, penyusunan standar waktu pelayanan, dan
evaluasi operasional secara berkala guna meminimalkan keterlambatan
pelayanan yang dapat menurunkan kepuasan pelanggan. Selain itu, pada
dimensi tangible, penambahan kanopi pada area outdoor perlu dilakukan
untuk meningkatkan kenyamanan pelanggan selama berkunjung. Perbaikan

pada kedua dimensi tersebut diharapkan dapat meningkatkan kualitas
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pengalaman pelanggan dan mendorong terjadinya kunjungan ulang secara
berkelanjutan.

Bagi industri UMKM kuliner, berdasarkan hasil penelitian disarankan untuk
tidak hanya berfokus pada penciptaan viralitas di media sosial, tetapi juga
mempersiapkan kualitas pelayanan dan kapasitas operasional secara
memadai. Hal ini penting karena viralitas hanya mampu menarik pelanggan
pada tahap awal, sedangkan keberlangsungan kunjungan pelanggan sangat
dipengaruhi oleh kualitas pengalaman layanan yang diterima. Ketidaksiapan
usaha dalam® menghadapi lonjakan permintaan berpotensi menimbulkan
keterlambatan pelayanan, penurunan kualitas produk, dan ketidaknyamanan
pelanggan yang dapat berdampak pada rendahnya kunjungan ulang serta
munculnya ulasan negatif. Oleh karena 1tu, UMKM kuliner perlu melakukan
evaluasi kualitas pelayanan sccara berkelanjutan melalui pendekatan
SERVQUAL agar mampu mempertahankan pelanggan dan menciptakan
pertumbuhan usaha yang lebih stabil pasca viral.

Bagi peneliti selanjutnya, berdasarkan hasil-penelitian disarankan untuk
menggunakan pendekatan kuantitatif atau mixed methods guna memperoleh
pemahaman yang lebih komprehensif mengenai pengaruh kualitas pelayanan
terhadap customer retention: pada UMKM" kuliner.. Pendekatan tersebut
diperlukan untuk mengukur besarnya kontribusi masing-masing dimensi
SERVQUAL secara empirisssekaligussmemperkuat temuan kualitatif yang
telah diperoleh. Selain itu, penelitian dapat. diperluas pada beberapa UMKM
kuliner yang pernah mengalami fenomena viral serta menambahkan variabel
lain, seperti customer experience, kualitas produk, pemasaran digital,
program loyalitas; dan online reviews, sehingga diperoleh pemahaman yang
lebih mendalam mengenai..faktor-faktor yang memengaruhi customer

retention pasca viral.
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