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Abstract

The purpose of this research is to evaluate the impact of product promotion, service, and customer
satisfaction training on the competitiveness of SMEs on the Go-Food platform. Additionally, this
research aims to identify strategies that can enhance visibility, sales, and customer loyalty. The
research methods used include analyzing product quality, service quality, promotion, and
customer satisfaction. This approach includes the use of social media, SEO, paid advertising, and
loyalty programs. Data was collected through surveys and customer feedback. The research
findings indicate that effective training in product promotion and service can improve customer
satisfaction and the competitiveness of SMEs. The implementation of strategies such as the use of
social media and loyalty programs has proven to increase visibility and sales. Quick and
professional responses to customers, as well as maintaining cleanliness standards and product
quality, also contribute positively. Therefore, it can be concluded that training on product
promaotion, service, and customer satisfaction is crucial for enhancing the competitiveness and
success of SMEs on the Go-Food platform. With the right strategies, SMEs can achieve long-term
growth and improve customer loyalty.
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Abstrak

Penelitian ini bertujuan untuk mengevaluasi dampak pelatihan promosi produk, pelayanan, dan
kepuasan pelanggan terhadap daya saing UMKM di platform Go-Food. Selain itu, penelitian ini
juga bertujuan untuk mengidentifikasi strategi yang dapat meningkatkan visibilitas, penjualan,
dan loyalitas pelanggan. Metode penelitian yang digunakan meliputi analisis kualitas produk,
kualitas pelayanan, promosi, dan kepuasan pelanggan. Pendekatan ini mencakup penggunaan
media sosial, SEO, iklan berbayar, dan program loyalitas. Data dikumpulkan melalui survei dan
umpan balik pelanggan. Hasil penelitian menunjukkan bahwa pelatihan yang efektif dalam
promosi produk dan pelayanan dapat meningkatkan kepuasan pelanggan dan daya saing UMKM.
Implementasi strategi seperti penggunaan media sosial dan program loyalitas terbukti
meningkatkan visibilitas dan penjualan. Respon cepat dan profesional terhadap pelanggan serta
menjaga standar kebersihan dan kualitas produk juga berkontribusi positif. Sehingga dapat
disimpulkan bahwa pelatihan mengenai promosi produk, pelayanan, dan kepuasan pelanggan
sangat penting untuk meningkatkan daya saing dan keberhasilan bisnis UMKM di platform Go-
Food. Dengan strategi yang tepat, UMKM dapat mencapai pertumbuhan jangka panjang dan
meningkatkan loyalitas pelanggan.

Kata Kunci: Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan, Promosi, Kepuasan Pelanggan
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1. PENDAHULUAN

Era digital saat ini, persaingan bisnis semakin ketat, terutama bagi Usaha Mikro,
Kecil, dan Menengah (UMKM). Platform seperti Go-Food memberikan peluang besar
bagi UMKM untuk meningkatkan jangkauan pasar dan daya saing mereka. Namun, untuk
memanfaatkan peluang ini secara maksimal, UMKM perlu menguasai teknik promosi
produk, memberikan pelayanan yang unggul, dan memastikan kepuasan pelanggan. Go-
Food, sebagai bagian dari ekosistem Gojek, telah menjadi salah satu platform utama bagi
UMKM di sektor kuliner untuk menjangkau pelanggan yang lebih luas (Mahsun et al.,
2011). Dengan adanya Go-Food, UMKM dapat mengakses pasar yang sebelumnya sulit
dijangkau, meningkatkan penjualan, dan memperkuat brand Namun, keberhasilan di
platform ini tidak hanya bergantung pada kehadiran semata tetapi juga pada strategi
promosi dan kualitas pelayanan yang diterapkan. Baik finansial maupun manusia, yang
sering kali menghambat kemampuan mereka untuk melakukan promosi secara efektif.
Banyak pemilik UMKM vyang belum sepenuhnya memahami cara memanfaatkan
teknologi dan platform digital untuk pemasaran. Banyaknya pemain di pasar, baik skala
kecil maupun besar, UMKM harus menemukan cara untuk menonjolkan diri.

Promosi produk yang efektif sangat penting untuk menarik perhatian pelanggan
baru dan mempertahankan pelanggan lama. Dalam konteks Go-Food, promosi produk
melibatkan tidak hanya tampilan menarik di aplikasi tetapi juga strategi pemasaran digital
yang mencakup media sosial, SEO, dan iklan berbayar. UMKM harus kreatif dan inovatif
dalam mempromosikan produk mereka untuk bersaing dengan ribuan penjual lainnya di
platform yang sama. Pelayanan yang baik adalah salah satu faktor utama yang
menentukan keberhasilan bisnis kuliner. Pelayanan yang responsif dan ramah dapat
meningkatkan pengalaman pelanggan dan mendorong untuk kembali lagi. Selain itu,
manajemen pesanan yang efisien dan menjaga standar kebersihan dan kualitas produk
sangat penting untuk menjaga kepercayaan pelanggan. Kepuasan pelanggan adalah kunci
untuk membangun loyalitas jangka panjang. UMKM harus mampu memahami kebutuhan
dan keinginan pelanggan mereka, merespons umpan balik secara konstruktif, dan terus
mengembangkan produk dan layanan berdasarkan masukan tersebut. Pengelolaan ulasan
pelanggan secara proaktif juga membantu membangun reputasi yang baik di mata
pelanggan. Pelatihan mengenai promosi produk, pelayanan, dan kepuasan pelanggan
memberikan manfaat besar bagi UMKM. Dengan pengetahuan dan keterampilan yang
tepat, UMKM dapat:

1) Meningkatkan efektivitas pemasaran yaitu dengan cara memanfaatkan teknik
pemasaran digital dan promosi untuk mencapai target pasar yang lebih luas.

2) Meningkatkan kualitas layanan yaitu dengan cara memberikan pelayanan yang unggul
yang meningkatkan kepuasan pelanggan.

3) Meningkatkan kepuasan dan loyalitas pelanggan yaitu dengan cara menggunakan
umpan balik pelanggan untuk terus meningkatkan produk dan layanan.
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Gambar 1. Aplikasi Promosi

Kesuksesan di platform seperti Go-Food, UMKM perlu menguasai cara
mempromosikan produk memberikan pelayanan berkualitas, dan memastikan kepuasan
pelanggan. Pelatihan dan pengembangan kompetensi di bidang ini sangat penting untuk
membantu UMKM mengatasi tantangan dan memanfaatkan peluang yang ada untuk
pertumbuhan dan kesuksesan jangka panjang. Dalam lingkungan bisnis yang semakin
kompetitif, beberapa perusahaan perlu memahami bahwa kualitas produk, kualitas
pelayanan dan promosi bukan lagi faktor-faktor yang berdiri sendiri tetapi saling terikat
dalam memenuhi kebutuhan dan keinginan pelanggan (Hertati & Zarkasyi, 2015).
Pelanggan yang puas cenderung menjadi pelanggan yang setia, melakukan pembelian
berulang, dan merekomendasikan produk tersebut atau layanan kepada orang lain. Oleh
karena itu betapa pentingnya memahami tentang faktor-faktor yang mempengaruhi dari
kepuasan pelanggan (Rabiah et al., 2022). Konsumen sekarang sangat memiliki ekspetasi
yang semakin tinggi terhadap produk yang ditawarkan dan juga layanan yang mereka
dapatkan (Fery et al., 2020). Kualitas produk sangat berpengaruh terhadap persepsi
pelanggan terhadap suatu produk yang ditawarkan tidak hanya mencari produk
berkualitas tinggi tetapi juga pengalaman pelanggan terhadap pelayanan yang baik dan
menjadi nilai tambah dari promosi yang ditawarkan untuk dapat membedakan perusahaan
tersebut dari pesaing (Widiya et al., 2021). Teknologi dan media sosial menjadi sarana
berinteraksi antara konsumen dengan produk, Informasi tentang kualitas produk kualitas
pelayanan dan promosi dapat dengan mudah diaskses dan dibagaikan oleh konsumen,
yang dapat memengaruhi persepsi dan kepuasan pelanggan secara signifikan (Hertati et
al., 2020).

Promosi yang efektif dapat mempengaruhi persepsi pelanggan dan memotivasi
mereka untuk melakukan pembelian. Penting dipahami bahwa kualitas produk, kualitas
pelayanan dan promosi saling terikat dan saling mempengaruhi. Misalnya, promosi yang
menjanjikan kualitas produk tinggi namun diimbangi dengan pelayanan yang buruk dapat
mengurangi dari kepuasan pelanggan secara keseluruhan. Secara empiris bagaimanan
faktor-faktor ini saling berinteraksi dan mempengaruhi kepuasan pelanggan dalam
konteks industri atau pasar tertentu (Hertati, Feri, et al., 2021).

Penelitian ini bertujuan untuk mengevaluasi dampak pelatihan promosi produk,
pelayanan, dan kepuasan pelanggan terhadap daya saing UMKM di platform Go-Food.
Selain itu, penelitian ini juga bertujuan untuk mengidentifikasi strategi yang dapat
meningkatkan visibilitas, penjualan, dan loyalitas pelanggan.
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2. TINJAUAN PUSTAKA
2.1. Kualitas produk

Menurut Iriyadi et al. (2023), kualitas produk merupakan keseluruhan gabungan
karakteristik produk yang dihasilkan dari pemasaran, rekayasa, produksi dan
pemeliharaan yang membuat produk tersebut dapat digunakan memenuhi harapan
pelanggan atau konsumen. Kualitas produk merupakan karakteristik produk atau jasa
yang bergantung pada kemampuanyya untuk memuaskan kebutuhan pelanggan yang
dinyatakan atau diimplikasikan (Rabiah et al., 2022).

2.2. Kualitas pelayanan

Menurut Soebakir et al. (2018) menyatakan bahwa kualitas pelayanan adalah
tingkat keunggulan yang diharapkan dan pengendalian atas Tingkat keunggulan tersebut
untuk memenuhi keinginan pelanggan. Kualitas pelayanan merupakan manfaat yang
dirasakan berdasarkan evaluasi konsumen atas interaksi dibandingkan dengan manfaat
yang diharapkan sebelumnya (Hartati et al., 2021). Kualitas pelayanan adalah unsur yang
saling berhubungan mengenai mutu yang dapat mempengaruhi kinerja dalam memenuhi
harapan pelanggan dan dapat membangun kerja sama dalam jangka Panjang dan saling
dapat menguntungkan. Kualitas pelayanan ketanggapan (responsiveness), jaminan dan
kepastian (assurance), bukti fisik (tangible), perhatian (empathy), keandalan (realibility).

2.3 Promosi

Promosi merupakan salah satu variabel dalam bauran pemasaran yang sangat
penting oleh perusahaan dalam memasarkan produk atau jasa (Rofi’i, 2019). Promosi
merupakan kegiatan yang mempengaruhi persepsi, sikap dan perilaku konsumen terhadap
suatu toko ritel dengan segala penawarannya. Menurut Nosita (2020), promosi sebagai
kegiatan yang diajukan untuk mempengaruhi konsumen agar mereka dapat menjadi kenal
akan produk yang ditawarkan oleh perusahaan kepada mereka dan kemudian mereka
menjadi senang lalu membeli produk tersebut. Berdasarkan pendapat diatas dapat
didefinisikan bahwa promosi adalah suatu cara dari sebuah perusahaan yang berperan
untuk menginformasikan, membeli dan loyal pada produk yang ditawarkan”. Sedangkan
indikator yang digunakan untuk mengukur promosi adalah “Advertising (periklanan),
Sales promotion (Promosi Penjualan), Personal selling (Penjualan Perseorangan), Public
relations (hubungan masyarakat), Direct marketing (Penjualan langsung)”.

2.3. Kepuasan Pelanggan

Kepuasan konsumen merupakan perasaan senang atau kecewa seseorang yang
timbul karena membandingkan kinerja yang dipersepsikan produk (atau hasil) terhadap
ekspetasi. Kepuasan pelanggan merupakan suatu indikator ke depan akan keberhasilan
bisnis perusahaan yang mengukur bagaimana baiknya tanggapan pelanggan terhadap
masa depan bsisnis Perusahaan (Hertati, Puspitawati, et al., 2021).

3. METODE PENELITIAN

Berikut ini adalah metode-metode yang dapat diterapkan untuk meningkatkan
promosi produk, pelayanan, dan kepuasan pelanggan bagi UMKM yang menggunakan
Go-Food :
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1. Promosi Produk
a) Pemasaran Digital

e Media Sosial: gunakan platform seperti Instagram, Facebook, dan TikTok untuk
mempromosikan produk. Buat konten yang menarik dan relevan seperti foto produk,
video cara pembuatan, dan testimoni pelanggan.

¢ SEO (Search Engine Optimization): optimalkan deskripsi dan tag di go-food serta
konten di website atau blog untuk meningkatkan visibilitas di mesin pencari.

e Iklan Berbayar: manfaatkan iklan berbayar di media sosial dan Google Ads untuk
menjangkau audiens yang lebih luas dan tertarget.

b) Konten yang Menarik

« Fotografi Produk: Gunakan foto berkualitas tinggi yang menampilkan produk dengan
cara yang menarik.

« Video: Buat video singkat yang menunjukkan proses pembuatan produk, cerita di balik
produk, atau testimoni pelanggan.

« Storytelling: Gunakan cerita yang menarik dan emosional untuk membangun
hubungan dengan pelanggan.

¢) Promosi dan Diskon

ePenawaran khusus: tawarkan diskon pada produk tertentu, paket bundling, atau
program beli satu gratis satu.

eProgram loyalitas: buat program loyalitas seperti poin yang bisa ditukar dengan
produk gratis atau diskon di pembelian berikutnya.

e Kolaborasi: kerja sama dengan influencer atau brand lain untuk mencapai audiens
baru.

2. Pelayanan Yang Berkualitas
a) Pelayanan Pelanggan
« Responsivitas: pastikan ada tim yang siap merespons pertanyaan dan keluhan
pelanggan dengan cepat, baik melalui telepon, chat, maupun media sosial.
« Personalisasi: berikan pelayanan yang personal dengan menyapa pelanggan dengan
nama dan mencatat preferensi mereka.
b) Manajemen Pesanan
« Sistem pemesanan: gunakan sistem pemesanan yang efisien untuk melacak pesanan,
meminimalkan kesalahan, dan memastikan pesanan dikirim tepat waktu.
« Pelacakan pesanan: sediakan fasilitas pelacakan pesanan sehingga pelanggan bisa
mengetahui status pesanan mereka secara real-time.
¢) Kualitas dan Kebersihan
« Standar kebersihan: terapkan standar kebersihan yang ketat dalam proses produksi dan
pengiriman.
« Kualitas produk: jaga konsistensi kualitas produk dengan rutin melakukan kontrol
kualitas.
3. Kepuasan Pelanggan
a) Riset dan Umpan Balik
e Survei pelanggan: lakukan survei untuk mendapatkan umpan balik tentang
pengalaman pelanggan.
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« Review dan testimoni: dorong pelanggan untuk memberikan ulasan di Go-Food dan
media sosial.
b) Pengelolaan Ulasan
« Responsif terhadap ulasan: tanggapi semua ulasan, baik positif maupun negatif,
dengan cara yang profesional dan membangun.
e Tindak lanjut: gunakan umpan balik untuk membuat perbaikan yang nyata pada
produk dan layanan.
¢) Pengembangan Produk
e Inovasi berdasarkan umpan balik: gunakan umpan balik pelanggan untuk
mengembangkan produk baru atau meningkatkan produk yang ada.
e Tes Pasar: lakukan tes pasar untuk produk baru sebelum diluncurkan secara luas.

4. Optimasi di Platform Go-Food
a) Profil Bisnis yang Optimal
« Deskripsi menarik: buat deskripsi bisnis yang menarik dan informatif di Go-Food.
« Foto berkualitas: gunakan foto berkualitas tinggi untuk menu di Go-Food.
b) Fitur Go-Food
e Promosi dalam aplikasi: manfaatkan fitur promosi di Go-Food untuk menjangkau
lebih banyak pelanggan.
« Analitik penjualan: gunakan data analitik yang tersedia di Go-Food untuk memahami
pola pembelian dan preferensi pelanggan.
¢) Kerja Sama dengan Go-Food
« Program EkskKlusif: ikuti program-program eksklusif yang ditawarkan oleh Go-Food
untuk UMKM.
« Kolaborasi dengan Go-Food: Terlibat aktif dalam kampanye atau event yang
diselenggarakan oleh Go-Food.

5. Pengukuran dan Analisis Kinerja
a) Analisis Data
« Data Penjualan: analisis data penjualan untuk mengidentifikasi tren dan pola.
« Umpan balik pelanggan: menggunakan data dari umpan balik pelanggan untuk
membuat keputusan yang berbasis data.
b) Metrik Kepuasan
« NPS (Net Promoter Score): gunakan NPS untuk mengukur loyalitas pelanggan.
¢ CSAT (Customer Satisfaction Score): gunakan CSAT untuk mengukur tingkat
kepuasan pelanggan terhadap produk dan layanan.
¢) KPI (Key Performance Indicators)
e Penetapan KPI: Tetapkan KPI yang relevan untuk mengukur Kinerja promosi,
pelayanan, dan kepuasan pelanggan.
e Pemantauan KPI: Pantau KPI secara berkala untuk memastikan target tercapai dan
lakukan penyesuaian jika diperlukan.

6. Pengembangan Kompetensi Berkelanjutan

a) Rencana Pengembangan
« Strategi Jangka Panjang: Buat rencana pengembangan jangka panjang yang mencakup
strategi promosi, peningkatan layanan, dan kepuasan pelanggan.
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« Pelatihan Rutin: Mengadakan pelatihan rutin untuk tim agar selalu update dengan tren
dan teknik terbaru.

b) Pelatihan Lanjutan

« Akses ke sumber daya: sediakan akses ke sumber daya pelatihan lanjutan dan program
pendampingan.

« Evaluasi berkala: lakukan evaluasi berkala terhadap hasil pelatihan dan implementasi
strategi untuk memastikan efektivitas.

Penerapkan metode-metode ini, UMKM yang menggunakan Go-Food dapat
meningkatkan promosi produk, kualitas pelayanan, dan kepuasan pelanggan, yang pada
akhirnya akan meningkatkan penjualan dan loyalitas pelanggan.

4. HASIL DAN PEMBAHASAN

UMKM vyang aktif menggunakan media sosial seperti Instagram dan Facebook
melaporkan peningkatan visibilitas produk dan interaksi dengan pelanggan. Konten
visual seperti foto dan video produk mendapatkan respons positif dan meningkatkan
minat beli. Implementasi teknik SEO dan penggunaan iklan berbayar seperti Google Ads
membantu UMKM menjangkau audiens yang lebih luas dan tertarget, meningkatkan
traffic ke profil Go-Food mereka dan meningkatkan penjualan. Diskon dan promosi
khusus seperti "beli satu gratis satu” atau "diskon 20% pada pembelian pertama™ berhasil
menarik pelanggan baru dan meningkatkan volume penjualan (Hariyani et al., 2024).
Program loyalitas jJuga membantu dalam mempertahankan pelanggan lama. UMKM yang
meningkatkan responsivitas pelayanan pelanggan, baik melalui chat, telepon, maupun
media sosial, melihat peningkatan dalam kepuasan pelanggan. Pelanggan merasa dihargai
dan lebih mungkin untuk kembali. Penerapan sistem manajemen pesanan yang baik
mengurangi kesalahan dan mempercepat waktu pengiriman, yang berkontribusi pada
pengalaman pelanggan yang lebih baik (Aprilia et al., 2024).

UMKM yang menerapkan standar kebersihan yang ketat melaporkan peningkatan
kepercayaan pelanggan, terutama selama pandemi. Kebersihan yang baik menjadi salah
satu faktor utama dalam keputusan pembelian pelanggan (Terttiaavini et al., 2024).
Menjaga konsistensi dalam rasa dan kualitas produk memastikan pelanggan puas dan
kembali untuk pembelian berulang. UMKM yang aktif mengumpulkan dan merespons
umpan balik pelanggan mampu mengidentifikasi area yang perlu perbaikan dan membuat
perubahan yang signifikan (Terttiaavini et al., 2024). Pelanggan merasa didengar dan
dihargai, yang meningkatkan loyalitas. Menggunakan umpan balik untuk
mengembangkan produk baru atau meningkatkan produk yang ada telah membantu
UMKM memenuhi ekspektasi pelanggan dan meningkatkan kepuasan. Tanggapan yang
cepat dan profesional terhadap ulasan, baik positif maupun negatif, membantu
membangun reputasi yang baik. Pelanggan lebih cenderung mempercayai UMKM yang
menunjukkan kepedulian terhadap pendapat (Sadana et al., 2023). Menggunakan
testimoni positif dalam materi promosi membantu menarik pelanggan baru dan
meningkatkan kepercayaan terhadap brand. Banyak UMKM menghadapi keterbatasan
sumber daya untuk menjalankan kampanye pemasaran yang besar. Fokus pada pemasaran
organik dan penggunaan media sosial yang biaya rendah. Persaingan di platform seperti
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Go-Food sangat tinggi. Menonjolkan Unique Selling Proposition (USP) dan berinovasi
dalam penawaran produk.

Mengelola waktu untuk respons cepat terhadap pelanggan sering menjadi
tantangan. Solusinya yaitu dengan menggunakan alat otomatisasi untuk tanggapan awal
dan melatih staf untuk efisiensi. Memastikan konsistensi dalam layanan dapat sulit
dengan keterbatasan staf (Maulana et al., 2023). Pelatihan rutin dan penetapan SOP yang
jelas (Syafitri et al., 2023). Kadang pelanggan enggan memberikan umpan balik jujur.
Buat survei anonim dan tawarkan insentif kecil untuk partisipasi. Keluhan negatif bisa
merusak reputasi jika tidak ditangani dengan baik (Susanti et al., 2023). Proaktif dalam
menanggapi keluhan dan menawarkan solusi yang memadai (Terttiaavini et al., 2024).
Metode promosi produk, peningkatan kualitas pelayanan, dan strategi kepuasan
pelanggan membawa hasil yang positif bagi UMKM di Go-Food (Hertati et al., 2023).
Peningkatan visibilitas, penjualan, dan loyalitas pelanggan menunjukkan bahwa strategi
yang tepat dapat membantu UMKM bersaing lebih efektif di pasar digital. Meskipun
terdapat tantangan, dengan solusi yang tepat dan penerapan strategi yang konsisten,
UMKM dapat mencapai pertumbuhan yang signifikan dan keberlanjutan jangka Panjang
(Tamiah et al., 2023).

a2 - WL =
Gambar 2. Dokumentasi Pelatihan Promosi Produk, Pelayanan dan Kepuasan
Pelanggan UMKM Go-Food

5. KESIMPULAN

Pelatihan mengenai cara promosi produk, pelayanan, dan kepuasan pelanggan
untuk UMKM yang menggunakan Go-Food sangat penting untuk meningkatkan daya
saing dan keberhasilan bisnis mereka. Menggunakan media sosial, SEO, dan iklan
berbayar untuk menjangkau lebih banyak pelanggan guna menciptakan konten visual dan
tulisan yang menarik untuk memikat pelanggan. Merancang promosi yang menarik
seperti diskon, penawaran khusus, dan program loyalitas untuk meningkatkan pembelian.
Menanggapi pertanyaan dan keluhan pelanggan dengan cepat dan ramah untuk
membangun kepercayaan. Mengelola pesanan dengan efisien untuk memastikan
pengiriman tepat waktu dan mengurangi kesalahan. Memastikan standar kebersihan dan
kualitas produk yang tinggi, khususnya dalam konteks pandemi. Melakukan riset pasar
dan mengumpulkan umpan balik untuk memahami preferensi pelanggan. Merespons
ulasan pelanggan secara profesional dan membangun, baik positif maupun negatif.
Menggunakan umpan balik pelanggan untuk terus mengembangkan dan meningkatkan
produk. Mengoptimalkan profil bisnis di Go-Food untuk menarik lebih banyak
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pelanggan. Memanfaatkan fitur-fitur yang tersedia di Go-Food, seperti promosi dalam
aplikasi dan analitik penjualan. Mengikuti program-program kerja sama yang ditawarkan
oleh Go-Food untuk mendapatkan keuntungan tambahan.
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