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Abstract 
This study aims to develop an operational and appropriate strategy for developing Small and 
Medium Enterprises (SMEs) which is an important part of the economy of a region, in addition to 
knowing and evaluating the competition covering the operational aspects of small and medium 
enterprises which are carried out professionally and empowered with awareness to create a 
institutions that overshadow every SME actor, as well as improving good service to consumers. 
SMEs need to be recognized and analyzed by the government of the City of Jombang, especially the 
area of the Office of Trade and Industry, where SMEs in the Jombang area of East Java have a very 
important role in the speed of the community's economy in terms of creating new jobs and SMEs are 
also creating many new work units that use new manpower. can support household income. The 
method used is qualitative. The results of research on the management of small and medium 
enterprises are not optimal, and SMEs who do not know the importance of an institution, and still 
weak awareness of increasing good service to every customer. 
Keywords: UKM, business operational strategy, service 
 

Abstrak 
Penelitian ini bertujuan menyusun strategi yang operasional dan tepat untuk mengembangkan 
Usaha Kecil Menengah (UKM) merupakan salah satu bagian penting dari perekonomian suatu 
daerah, selain itu untuk mengetahui dan mengevaluasi kompetisi meliputi aspek operasional 
usaha kecil dan menengah yang dilakukan secara professional dan diperdayakan kesadaran 
membuat suatu kelembagaan yang menaungi setiap pelaku UKM, serta peningkatkan pelayanan 
yang baik terhadap konsumen. UKM perlu dikenali dan dianalisis pemerintahan Kota Jombang 
khususnya kawasan Dinas Perdagangan dan Perindustrian, dimana UKM di wilayah Jombang 
Jawa Timur sangat memiliki peranan dalam lajunya perekonomian masyarakat dalam hal 
penciptaan lapangan kerja baru dan UKM juga banyak tercipta unit kerja baru yang 
menggunakan tenaga-tenaga baru yang dapat mendukung pendapatan rumah tangga. Metode  
yang  digunakan  adalah kualitatif. Hasil dari penelitian pengelolaan usaha kecil menengah yang 
belum maksimal, dan pelaku UKM yang belum tahu pentingnya sebuah kelembagaan, serta 
masih lemahnya kesadaran meningkatkan pelayanan yang baik kepada setiap pelanggan. 
Kata kunci: UKM, Strategi Operasional usaha, Pelayanan 
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I. PENDAHULUAN 

saha Kecil Menengah (UKM) ada- 

lah adalah salah satu bagian pen- 

ting dari perekonomian suatu 

negara maupun daerah, begitu juga dengan 

pemerin- tahan Kota Jombang Jawa Timur 

khususnya kawasan Dinas Perdagangan dan 

Perindustrian, pada tahun 2017 kontribusi 

UKM pendapatan devisa nasional melalui 

ekspor nonmigas mengalami peningkatan 

sebesar Rp60,75 triliun atau 28,49 persen 

yaitu dengan tercapainya angka sebesar 

Rp183,76 triliun atau 20,17 persen dari total 

nilai ekspor nonmigas nasional (www.bps. 

go.id).ini sangat memiliki peranan dalam 

lajunya perekonomian masyarakat. UKM ini 

juga sangat membantu pemerintahan daerah 

dalam hal penciptaan lapangan kerja baru dan 

lewat ukm juga banyak tercipta unit kerja 

baru yang menggunakan tenaga-tenaga baru 

yang dapat mendukung pendapatan rumah 

tangga. 

UKM merupakan tulang punggung 

ekonomi Indonesia, hal ini ditunjukan dari 

jumlah UKM hingga 2019 mencapai sekitar 

62 juta. UKM di Indonesia sangat penting 

bagi ekono- mi karena menyumbang 60 

prosen dari PDB dan menampung 97 prosen 

tenaga kerja. Teta- pi akses ke lembaga 

keuangan sangat terbatas baru 25 prosen atau 

13 juta pelaku UKM yang mendapat akses ke 

lembaga keuangan. Peme- rintah Indonesia, 

membina UKM melalui Di- nas Koperasi dan 

UKM, di masing-masing Provinsi atau kabu-

paten Kota Jombang, Hj. Mundjidah Wahab, 

mendorong masyarakat Jombang untuk mem-

buka lapangan kerja sendiri, bukan mencari 

kerja ke tempat orang lain. Hasilnya jumlah 

pengusaha itu melonjak drastis. Pada tahun 

2018 lalu, jumlah UKM hanya 92 namun 

sekarang telah lebih dari 1000. 

UKM di Kota Jombang, ini perlu perha-

tian yang khusus dan didukung oleh informasi 

yang akurat, agar terjadi link bisnis yang 

terarah antara pelaku usaha kecil dan mene-

ngah dengan elemen kompetisi usaha, yaitu 

jaringan pasar. 

Adapun krisis global dunia telah meng-

gagalkan, bahkan membangkrutkan banyak 

usaha di dunia, ditahun 2007 - 2009, Indone-

sia menjadi salah satu negara korban krisis, 

namun demikian sektor UKM aman terbebas 

dari krisis. 

Salah satu faktor yang menjadi kendala 

peningkatan daya saing UKM adalah tidak 

adanya pembagian tugas yang jelas antara bi- 

U 
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dang administrasi dan operasi pada usaha. 

Kebanyakan dikelola oleh perorangan yang 

merangkap sebagai pemilik sekaligus pengelo 

la perusahaan, serta memanfaatkan tenaga 

kerja dari keluarga dan kerabat dekatnya. Se-

lain itu kelembagaan yang dimiliki oleh UKM 

masih belum berbadan hukum, mayoritas ma- 

sih perusahaan perorangan. Juga masalah uta- 

ma yang dihadapi dalam memenuhi kebutu-

han tenaga kerja, adalah tidak terampil dan 

mahalnya tenaga kerja, akibatnya kualitas 

pelayanan juga berkurang. 

Kemajuan dengan UKM yang sehat, 

serta bisa dikelola dengan manajemen yang 

baik mampu meningkatkan pengusaha kecil 

menjadi pengusaha menengah, dan bisa mem-

bantu perekonomian nasional. 

Observasi ini dirancang untuk mengkaji 

faktor-faktor yang mempengaruhi peningka-

tan daya saing UKM di kabupaten Kota Jom-

bang antara lain faktor yang diteliti meliputi 

pengelolaan organisasi usaha, kelembagaan, 

serta masalah pelayanan. 

II. KAJIAN TEORI 

Pendekatan manajemen untuk usaha 

mikro dilakukan oleh (Hafsah, 2015) yang 

meneliti tentang pengem- bangan usaha kecil 

dan menengah harus men- dapat perhatian 

dari pemerintah dan masyara- kat agar dapat 

lebih kompetitif berkembang seperti pelaku 

ekonomi lainya. (Wiryanto, 2017) yang mela-

kukan penelitian tentang pemberdayaan usaha 

kecil dan menengah di kota Banjarbaru, dite-

mukan permasalahan sumber daya manusia 

terbatasnya akses UKM sumber daya yang 

produktif dalam pengelolaan sebuah kegiatan 

operasional dalam bidang usaha kecil, sehing-

ga diperlukan upaya yang efektif untuk me-

ningkatkan sumber daya yang mengelola ope-

rasional usaha kecil dan menengah. (Hartati, 

2015) yang meneliti tentang manajemen keua-

ngan untuk usaha mikro, kecil dan menengah, 

menghubungkan bahwasanya fungsi-fungsi 

manajemen yang harus dilakukan adalah 

perencanaan, fungsi pengendalian dan fungsi 

pengawasan yang harus dilakukan secara 

profesional. 

Penelitian oleh (Soetrisno, 2015) yang 

melakukan penelitian tentang posisi dan peran 

pembangunan UKM 2004-2009 menyatakan 

bahwa kehadiran kelembagaan koperasi yang 

kuat dengan pemberdayaan UKM terutama 

usaha mikro adalah keberadaan wahana untuk 

bekerja sama bagi produsen dan konsumen. 

(Tambunan, 2016) yang meneliti tentang 

pedoman kelem- bagaan UKM dengan sasa-
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ran menghasilkan koperasi dan usaha kecil 

menengah yang memiliki daya saing dan 

meningkatkan koperasi dan UKM melalui 

pengembangan komoditas unggulan. Peneliti 

lainya (Suyahya, 2017) melakukan penelitian 

tentang kelembagaan usaha kecil dan mene-

ngah dan pembangunan ekonomi pada masya-

rakat, menyatakan bahwa ditemukan persoa-

lan pelik ditubuh UKM, hal ini bisa terjadi 

karena secara kelembagaan kebanyakan usaha 

kecil dan menengah di Indonesia masih le-

mah. (Hapsari, 2015) pernah meneliti soal 

identifikasi berbagai permasalahan yang diha-

dapi oleh UKM, menyatakan bahwa pencip- 

taan iklim usaha dan investasi yang kondusif 

dapat dilakukan melalui perbaikan tata kelem- 

bagaan dan perumusan kebijakan serta imple- 

mentasi dari usaha kecil dan menengah itu 

sendiri. (Samir, 2017) yang melakukan pene-

litian tentang idetifikasi yang mem- pengaruhi 

kinerja dari sebuah usaha kecil me- nengah 

tepatnya usaha katering di kota Ban- dung, 

menyatakan bahwa, inovasi menjadi fac- tor 

utama yang harus dimiliki oleh UKM un- tuk 

bisa mengembangkan usahanya. 

Penelitian oleh (Sukwandi, 2016) mela-

kukan penelitian tentang faktor- faktor yang 

mempengaruhi kinerja karyawan dalam usaha 

kecil menengah, mengatakan setiap UKM 

diharapkan dapat selalu meningkat- kan ki-

nerja karyawanya. Usaha ini dapat dila- kukan 

melalui adanya pelatihan, peningkatan komit-

men karyawan, serta pemenuhan kepua- san 

karyawan. (Hamidah, 2016) yang me- laku-

kan penelitian program lembaga keuangan 

syariah dalam rangka pemberdayaan usaha 

kecil menengah, menyatakan pentingnya se-

buah lembaga bagi sebuah usaha kecil dan 

menengah untuk bisa dihubungkan dengan 

bank dengan para pelaku usaha mikro. (Ali-

mudin, A., 2017) yang mengatakan bahwa 

keberadaan pramusaji dalam bisnis di bidang 

kuliner akan menentukan po- sisi daya saing 

dari usaha tersebut. 

III. METODE PENELITIAN 

Jenis Penelitian kualitatif, untuk me-

ngetahui peningkatan daya saing atau kom-

petisi UKM di Kota Jombang meliputi bebe-

rapa aspek yang ditingkatkan antara lain as-

pek pengelelolaan operasional dari usaha 

kecil menengah itu sendiri, lalu aspek kelem-

bagaan yang ditingkatkan untuk menaungi 

struktur usahanya sehingga menjadi semakin 

kuat dan mendapat kepercayaan yang lebih 

besar dari pihak ketiga misalkan saja Bank, 

untuk mendapatkan suntikan dana permoda-
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lan, kemudian daya saing yang ketiga adalah 

aspek pelayanan yang menjadi penting juga 

harus di tingkatkan bagi pelaku UKM di 

Kota Jombang, didalam melayani konsume-

nya. Diharapkan dengan peningkatan dari ke-

tiga aspek daya saing ini bisa lebih mengo-

ptimalkan provit juga keunggulan kompetitif 

dari setiap usah kecil menengah yang ada di 

kota ini. 

Obyek penelitian komunitas pengusaha 

UKM beserta karyawannya yang berada di 

Kota Jombang, yang sebagian besar bergerak 

dibidang bisnis jasa kuliner. Pengumpulan 

data dilakukan dengan cara wawancara men-

dalam dan Focus Group Discussions (FGD) 

sehingga dapat diketahui kemampuan. 

Upaya UKM dalam meningkatkan 

daya saing usaha untuk meningkatkan taraf 

perekonomian mereka (Hennink, M. M., 

2015). Dan bisa mengatasi segala hambatan 

yang selama ini dialami, pelaku UKM di kota 

ini. Pada penelitian ini yang menjadi obyek  

penelitian ini adalah komunitas pengusaha 

UKM yang berada di Kota Jombang, yang 

sebagian besar bergerak dibidang bisnis jasa 

kuliner. dengan teknik pengambilan sampel 

purposive ditentukan dengan syarat: 

Pengusaha UKM di Kota Jombang 

sebanyak 100 orang. 2. Pengusaha yang ber-

gerak dibidang bisnis jasa kuliner sebanyak 

40 orang. Jadi ditentukan sampel yang akan 

digunakan adalah 40 orang. Metode analisis 

data yang digunakan adalah analisis deskrip-

tif evaluatif, yakni menggunakan 3 langkah 

analisis data yakni reduksi, display dan 

verifikasi data. 

IV. HASIL PENELITIAN 

Berikut ini hasil dari wawancara dengan 

40 responden sebagaimana yang disampaikan 

dalam Tabel 1. 

Tabel 1 Hasil Jawaban Wawancara Kepada 

Responden 

No Pertanyaan Wawancara 
Jumlah Jawaban 

Responden 

Ya Tidak 

1 
UKM melakukan pembuatan 

ijin usaha 
4 36 

2 
UKM melakukan pengelolaan 

keuangan 
10 30 

3 
UKM melaksanakan manajemen 

operasional perusahaan 
6 34 

Sumber: Data Hasil wawancara 2019 

Berdasarkan tabel 1 maka dapat dijelas-

kan hasil dari wawancara dengan UKM Kuli-

ner Kota Jombang adalah sebagai berikut: 

1. Untuk pertanyaan UKM Kota Jombang  

melakukan pembuatan ijin usaha untuk 

kepemilikan badan usaha 
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Jawaban : 4 responden menjawab iya dan 

36 responden menjawab tidak  

2. Untuk pertanyaan UKM Kota Jombang 

melakukan pengelolaan keua ngan. 

Jawaban: 10 responden menjawab iya dan 

30 responden menjawab tidak 

3. Untuk pertanyaan UKM Kota Jombang 

melaksanakan manajemen operasional 

perusahaan. 

Jawaban : 6 responden menjawab iya dan  

34 responden menjawab tidak 

Hasil observasi melalui proses penga-

matan dapat diperoleh informasi bahwa di 

UKM Kota Jombang sebagian besar tidak 

melakukan operasional perusahaan untuk me-

ningkatkan daya saing UKM di Kota Jom-

bang karena kurang pengetahuan dalam mela-

kukan operasional perusahaan. Sedangkan 

untuk kegiatan pengolaan keuangan UKM di 

Kota Jombang masih sebagian kecil yang 

melakukan kegiatan pengolaan keuangan 

karena ketidakmampuan dalam hal pengolaan 

keuangan. Dalam hal pembuatan kepemilikan 

badan usaha (Izin usaha) untuk meningkatkan 

daya saing atau kompetensi antar UKM seba-

gian  kecil sudah melakukan pembuatan izin 

usaha sedangkan yang lain sebenarnya ingin 

membuat izin usaha kebanyakan terkendala 

pada biaya pembuatan izin usaha yang mahal. 

Sebuah usaha akan berdiri kokoh dan 

dapat bersaing dengan perusahaan lain apabila 

mempunyai izin usaha untuk menaungi usaha- 

nya dan menjalankan operasionalnya dengan 

baik serta melakukan pengolahan keuangan 

yang baik. Sedangkan kesadaran UKM di Ko-

ta Jombang kurang begitu optimal dalam 

mempertahankan usahanya karena kecilnya 

keinginan menjalankan ketiga aspek penting 

dalam untuk meningkatkan daya saing usaha-

nya. 

Para UKM Kota Jombang merupakan 

usaha kecil menengah yang bergerak dibidang 

kuliner yang terdiri dari beragam penjual 

makanan. Antara lain penjual menu makanan 

keseharian seperti warung nasi, bakso, mie 

ayam, juga berbagai macam warung minuman 

lengkap tersedia di kota tersebut, mulai 

warung kopi, juice, warung minuman lainnya. 

Selama ini pengembangan UKM di Jombang 

Jawa Timur masih tradisional dan mengan-

dalkan hubungan kekeluargaan (Alimudin, A., 

2012). Sehingga untuk meningkatkan daya 

saing UKM di Kota Jombang, pihak pemilik 

sudah seharusnya menjalankan usahanya se-

cara professional, tidak sekedar mengandal-
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kan keberuntungan saja, dia harus mengontrol 

operasional bagaimana usaha itu dijalankan  

dan dievaluasi aspek keuangan berapa biaya 

operasional serta keuntungan yang didapatkan 

harus dipilah secara maksimal. Hasil peneli-

tian ini terutama kajian di aspek pengelolaan 

ope- rasioanal usaha UKM mendukung teori 

yang dikemukakan oleh (Hartati, 2015) untuk 

meningkatkan daya saing UKM harus diper-

hatikan manajemen pengelolaan operasional-

nya serta manajemen keuangan dalam usaha 

kecil dan menengah tersebut. Sebab sedikit-

nya para pengambil keputusan dalam usaha 

kecil menengah, yang semuanya sangat ter-

gantung kepada pemiliknya yang notabene 

juga pelakunya langsung meski saja biasanya 

ditemani oleh karyawan yang berasal dari 

kelurga dan kera- batnya sendiri, maka para 

usahawan itu terpaksa harus pontang-panting 

berusaha memenuhi kebutuhan pokok bisnis-

nya seperti produksi, sales dan marketing 

dipikirkan secara sendiri. Hal ini bisa menga-

kibatkan tekanan yang cukup besar dan 

membuat para usahawan usaha kecil mene-

ngah itu menjadi tidak fokus dalam menye-

lesaikan permasalahan satu persatu. 

Mayoritas badan usaha kecil dan 

menengah yang enggan menjadikan usahanya 

sebagai badan hukum, karena mungkin alasan 

keterbatasan biaya dan juga ketidaktahuan 

langkah yang dibutuhkan, meski saja kegiatan 

usaha akan tetap berjalan meski tanpa adanya 

sebuah badan hukum. Penguatan kelemba-

gaan dalam meningkatkan daya saing UKM 

di Kota Jombang begitu penting, pengelolaan 

dapat dilakukan dengan cara pembentukan 

badan hukum perusahaan, sampai saat ini 

usaha kecil menengah belum ada kesadaran 

untuk memiliki badan usaha yang layak. Se-

hingga penting kiranya untuk membuat 

sebuah kelembagaan usaha untuk mengemba-

ngkan manajemen bisnis yang lebih baik, 

selain itu pembentukan badan hukum juga 

dapat membawa dampak postif terhadap keu-

angan usaha dimana perbankkan akan lebih 

mudah untuk menyalurkan kredit usaha kepa-

da UKM yang memiliki Badan Hukum Usaha 

dibandingkan dengan UKM yang belum me- 

miliki badan hukum. Hasil penelitian ini men- 

dukung teori yang dikemukakan oleh (Suyah- 

ya, 2017) untuk dapat mengembangkan bisnis 

UKM harus mau membangun kelembagaan 

usahanya. Meski mendirikan badan usaha ti-

daklah wajib untuk setiap bisnis, tetapi kebe-

radaan badan usaha ini sangat melindungi 

bisnis usaha kecil menengah di masa depan. 
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Karena pemahaman strategi pelayanan yang 

terbatas, para pelaku usaha kecil menengah di 

Kota Jombang, tanpa sadar membuat kecewa 

pelangganya. Jangan sampai hal ini dibiarkan 

dan menjadi masalah yang akan membesar. 

Menerapkan strategi pelayanan yang jitu agar 

konsumen atau pelanggan pada kembali, 

adalah harus diawali dari kesadaran pemilik 

UKM, kemudian ditularkan kepada karyawa-

nya untuk memiliki kesadaran dan pengetahu-

an yang sama dalam melayani pelanggan atau 

konsumen dengan baik. Umumnya kekecewa-

an terjadi karena pelaku UKM gagal mem-

berikan pelayanan yang baik kepada konsu-

men. Bisa jadi karena kebanyakan orderan 

yang harus dipenuhi dengan keterbatasan dan 

tidak trampilnya sumber daya. Maka memas-

tikan setiap bagian dari usaha itu memiliki 

ukuran dan kemampuan yang jelas sehingga 

bisa diketahui batas kemampuan dalam mene-

rima pesanan. Juga pentingnya melatih secara 

khusus kepada karyawan bagaimana melayani 

konsumen seperti diri kita ingin dilayani juga, 

akan membuat konsumen akan senang. Hal 

ini memperkuat penelitian yang dilakukan 

oleh (Samir, 2016) yang menemukan bahwa 

faktor-faktor yang mempengaruhi kinerja se-

buah usaha kecil dan menengah, salah satunya 

adalah faktor pelayanan yang prima yang 

dilakukan kepada konsumen atau pelanggan. 

V. KESIMPULAN 

Dalam manajemen pengelolaan usaha 

kecil dan menengah di Kabupaten / Kota Jom-

bang masih jauh dari professional, setiap pe-

milik dalam menjalani usahanya belum ada 

perencanaan, pelaksanaan, dan evaluasi yang 

serius, usaha dijalankan yang hanya sekedar- 

nya saja. Selama ini para pengusaha UKM di 

Kota Jombang, menganggap tidak penting 

adanya sebuah kelembagaan yang menaungi 

sebuah usahanya. Sikap demikian bisa terjadi 

dikarenakan ketidakmengertian manfaat me-

miliki sebuah badan usaha, dan juga karena 

tidak tahu bagaimana membuat sebuah lem-

baga usaha tersebut. Diperlukan pelatihan 

pentingnya arti sebuah pelayanan yang prima 

kepada pelanggan, Pelatihan ini tidak hanya 

diberikan kepada pemilik usaha kecil dan me-

nengah di kota Jombang, namun juga dilaku-

kan kepada para karyawan yang membantu 

pemilik UKM berjualan melayani setiap pe-

langgannya. 
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