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ABSTRAK

Karin Dwi Sandrina. “ Pengaruh Kualitas Layanan, Pengalaman Konsumen,
Promosi Terhadap Kepuasan Pelanggan di UMKM Seblak Prasmanan Mas Al
Nganjuk” Skripsi Manajemen, FEB UNP Kediri 2025

Kata Kunci: Kualitas Layanan, Pengalaman Konsumen, Promosi, Kepuasan
Pelanggan, UMKM

Penelitian ini dilatar belakangi oleh pentingnya peran kepuasan pelanggan
dalam memepertahankan loyalitas konsumen di tengah persaingan bisnis kuliner
yang semakin ketat. Oleh karena itu, penelitian ini bertujuan untuk mengetahui
sejauh mana variabel kualitas layanan, pengalaman konsumen, dan promosi
tersebut berkontribusi dalam membentuk kepuasan pelanggan sebagai dasar dalam
merumuskan strategi pelayanan dan pemasaran yang lebih efektif.

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode survey.
Sampel yang digunakan berjumlah 40 responden yang merupakan konsumen
Seblak Prasmanan Mas Al, dipilih menggunakan Teknik purposive sampling.
Instrumen yang digunakan berupa kuesioner berbasik skala likert 5 poin, yang
telah diuji validitas dan reliabilitasnya. Teknik analisis data menggunakan regresi
linier berganda dengan bantuan softwear SPSS versi 23, serta dilakukan uji
asumsi klasik sebagai syarat kelayakan model rgresi.

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas layanan, pengalaman
konsumen, dan promosi berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan
secara parsial maupun simultan. Promosi menjadi variabel yang paling dominan
memengaruhi kepuasan pelanggan. Nilai koefisien determinasi (R?) sebesar 83,1%
menunjukkan bahwa ketiga variabel tersebut menjelaskan sebagai besar variasi
dalam kepuasan pelanggan. Kesimpulannya, pelayanan yang baik, pengalaman
berkesan, dan promosi yang efektif dapat meningkatkan kepuasan pelanggan pada
UMKM kuliner. Penelitian ini memberikan kontribusi teoritis terhadap
pengembangan kajian pemasaran UMKM dan implikasi praktis bagi pengusaha
dalam menyusun strategi peningkatan loyalitas pelanggan.
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BAB I
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Usaha mikro kecil dan menengah (UMKM) memiliki peran dalam
mempertahankan roda perekonomian nasional. Pemerintah saat ini sedang
gencar untuk membuat UMKM naik kelas dengan berbagai program yang
diberikan kepada pelaku UMKM, baik modal usaha, pelatihan serta
pendampingan usaha dengan stakeholder (Rezky et al., 2021). Usaha Mikro
Kecil Menengah adalah usha yang memiliki modal awal sedikit, sedikit nilai
kekayaan (asse) serta jumlah tenaga kerja yang sedikit (terbatas), nilai modal
atau jumlah tenaga kerja sesuai dengan definisi yang diberikan oleh otoritas
public atau instansi lain dengan tujuan tertentu. Seingga dapat disimpulkan
bahwa UMKM yakni usaha yang termasuk dalam skala kecil atau terbatas
dengan midal awal yang sedikit dan jumlah tenaga kerja yang masih terbatas.
Akan tetapi UMKM berupaya terus menerus mempertahankan kepuasan
pelanggan (Alimudin et al. 2019).

Kepuasan pelanggan adalah suatu kebutuhan dari pelanggan yang
ingin dirasakannya dan dari pengalaman tersebut nantinya pelanggan akan
mempertimbangkan apakah tempat usaha kita layak untuk dikunjungi
kembali. Jika kebutuhan dan keinginan pelanggan terus terpenuhi maka
akan membuat tempat usaha kita semakin maju dan berkembang, karena
tujuan dari pengusaha adalah untuk menaikan profit usaha dan membuat
usahanya lebih maju dan berkembang (Putri et al., 2021).

Kepuasan pelanggan dapat dipengaruhi beberapa factor antara lain,
menurut (Andriasan & Mulia, 2022) menyatakan bahwa kualitas pelayanan,
harga dan promosi berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. Dan pada
penelitian (Doly et al., 2024) Minat beli konsumen, kepercayaan konsumen
dan pengalaman konsumen berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
konsumen. Lalu pada penelitian (Putri et a/, 2021) Secara simultan cita rasa,

kualitas pelayanan, etika pelayanan dan lokasi usaha berpengaruh dengan
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kepuasan pelanggan.

Menurut (Wijayanti et al., 2024) kualitas pelayanan adalah kondisi
dinamis yang berhubungan dengan produk, jasa, dan sumber daya lain
yang ada yang mampu memenuhi bahkan melebihi apa yang diharapkan
oleh konsumen. Kualitas layanan dapat diukur baik atau tidaknya berdasarkan
sudut pandang nasabah bukan berdasarkan penyedia jasa. Meskipun
demikian, bukan berarti kualitas layanan tidak dapat diukur (Aziz &
Hendrastyo, 2020).

Pada kualitas layanan ada beberapa faktor yang mempengaruhi antara
lain, menurut (Ristia & Marlien, 2022) Kualitas layanan berpengaruh pada
kepuasan pelanggan. Dan pada penelitian (Poha et al., 2021) Kualitas
Layanan berpengaruh positif dan tidak signifikan terhadap kepuasan
konsumen. Sedangkan pada penelitian (S. Rahman, 2019) Kualitas pelayanan
berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. Berbeda halnya yang dilakukan
oleh (Agiesta et al., 2021) Kualitas Pelayanan tidak berpengaruh positif dan
signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Dan menurut (Fadhilah &
Nainggolan, 2024) menyatakan bahwa kualitas pelayanan tidak berperan
nyata meningkatkan kepuasan pelanggan. Kualitas layanan berkaitan dengan
tingkat layanan yang ditawarkan oleh perusahaan untuk memenuhi
persyaratan dan keinginan pelanggan (Pajar et al., 2024).

Pengalaman konsumen dihasilkan dari interaksi atau hubungan antara
konsumen dan produk atau layanan, konsumen dan perusahaan, atau
konsumen dan bagian dari pemasaran, yang mendorong tanggapan konsumen
dengan memeriksa pentingnya harga, variasi, dan penggunaan (Doly et al.,
2024). Pada pengalaman pelanggan terdapat beberapa faktor antara lain,
menurut (Ristia & Marlien, 2022) menyatakan pengalaman pelanggan
berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan. Dan menurut (Fadhilah &
Nainggolan, 2024) Hasil penelitian juga menunjukkan bahwa pengalaman
pelanggan yang baik dan berkesan akan meningkatkan kepuasan pelanggan.
Sedangkan, menurut (Handaruwati & Septian, 2021) menyatakan

berpengaruh secara bersama-sama terhadap Kepuasan Konsumen.



Menurut (Ristia & Marlien, 2022) pengalaman pelanggan merupakan
tanggapan pelanggan secara internal dan subyektif sebagai akibat dari
interaksi secara langsung atau tidak langsung dengan perusahaan.

Berbeda halnya menurut (Doly et al., 2024) penelitian ini mengatakan
bahwa pengalaman konsumen tidak berpengaruh terhadap kepuasan
konsumen. Sedangkan menurut (Lubis et al., 2023) Hasil analisis
menunjukkan adanya pengaruh Customer experience yang baik belum tentu
mampu membuat pelanggan merasa.

Promosi adalah meinyampaikan pesan yang jelas, konsisten, dan
menarik tentang organisasi dan merek (Fajar et al.,, 2024). Promosi
merupakan sebuah upaya bujukan (persuasi) yang digunakan untuk
membujuk atau mendorong konsumen untuk mau membeli produk maupun
jasa yang dihasilkan oleh suatu perusahaan 65 (Juliani, 2023). Promosi
terdapat beberapa faktor yang mempengaruhi antara lain, menurut
(Kurniawan & Hildayanti, 2019) menyatakan promosi berpengaruh positif
terhadap kepuasan pelanggan. Dan menurut (Sustiyatik, 2020) menyatakan
promosi berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan. Sedangkan
menurut (Rezeki et al., 2020) Promosi memiliki pengaruh positif dan
signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan. Adapun yang menyatakan tidak
berpengaruh, (Dahliani & Ahwal, 2021) promosi tidak berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan pelanggan.

Seblak sendiri adalah makanan khas Indonesia yang terbuat dari
kerupuk kering yang direbus dengan bumbu dan bahan tambahan lainnya.
Nama “seblak” sendiri berasal dari bahasa Sunda yang berarti “makanan yang
direbus”. Makanan ini pertama kali ditemukan di daerah Bandung, Jawa Barat
pada tahun 1970-an. Awalnya, seblak hanya dijual oleh pedagang kaki lima di
pinggir jalan. Namun, seiring berjalannya waktu, seblak semakin populer dan
menjadi makanan yang bisa ditemukan di berbagai tempat, baik di restoran
maupun warung makan.

Namun demikian, hasil-hasil penelitian terdahulu menunjukkan

adanya ketidakkonsistenan. Penelitian yang dilakukan (Andriasan & Mulia,



2022) menunjukkan bahwa kualitas layanan, harga, dan promosi berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan pelanggan. (Doly et al., 2024) juga menemukan
bahwa pengalaman konsumen berpengaruh signifikan terhadap kepuasan.
Namun, berbeda dengan hasil hasil penelitian (Agiesta et al., 2021) yang
menyatakan bahwa kualitas layanan tidak berpengaruh signifikan terhadap
loyalitas pelanggan. Begitu pula dengan (Fadhilah & Nainggolan, 2024) yang
menyimpulkan bahwa kualitas pelayanan tidak berperan nyata dalam
meningkatkan kepuasan pelanggan. Perbedaan hasil ini menunjukkan adanya
reseaech GAP yang perlu dikaji lebih lanjut, terutama pada konteks UMKM
kuliner seperti Seblak Prasmanan Mas Al yang belum banyak diteliti.
Penelitian ini penting dilakukan untuk memberikan pemahaman yang lebih
mendalam mengenai faktor-faktor yang memengaruhi kepuasan pelanggan,
sehingga dapat membantu UMKM dalam meningkatkan pelayanan, promosi,
dan pengalaman pelanggan secara lebih efektif dan tepat sasaran.

Berdasarkan observasi masalah dan beberapa perbedaan hasil
penelitian terdahulu tentang kepuasan pelanggan tersebut, maka peneliti
tertarik mengambil judul “Pengaruh Kualitas Layanan, Pengalaman
Pelanggan, Promosi Terhadap Kepuasan Pelanggan Di UMKM Seblak
Prasmanan Mas Al”.

Rumusan Masalah

Berdasarkan identifikasi masalah diatas, maka rumusan masalah
adalah.

1. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh secara signifikan terhadap
kepuasan pelanggan pada Seblak Prasmanan Mas Al?

2. Apakah pengalaman konsumen berpengerauh secara signifikan terhadap
kepuasan pelanggan pada Seblak Prasmanan Mas Al?

3. Apakah peranan promosi berpengaruh secara signifikan terhadap
kepuasan pelanggan pada Seblak Prasmanan Mas Al?

4. Apakah  Kualitas  layanan, pengalaman  konsumen, promosi

berpengaruh secara simultan terhadap kepuasan pelanggan?



C. Tujuan Penelitian

Dari rumusan masalah diatas, maka tujuan penelitian untuk

mengetahui.

1.

Pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan pelanggan Seblak Prasmanan

Mas Al

. Pengaruh pengalaman konsumen terhadap kepuasan pelanggan Seblak

Prasmanan Mas Al

. Pengaruh promosi terhadap kepuasan pelanggan Seblak Prasmanan Mas Al

Pengaruh kualitas layanan, pengalaman konsumen, promosi terhadap kepuasan

pelanggan Seblak Prasmanan Mas Al

Manfaat Penelitian

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat praktis bagi

Seblak Prasmanan Mas Al dalam meningkatkan kualitas pelayanan,

pengalaman pelanggan, dan strategi promosi untuk memperbaiki kepuasan

pelanggan.

1. Manfaat Teroritis

Bagi perguruan tinggi hasil penelitian ini dapat digunakan sebagai
bahan referensi atau pertimbangan bagi penelitian yang akan datang guna
mengetahui pentingnya kualitas layana, pengalaman konsumen, promosi

terhadap kepuasan pelanggan.

. Manfaat Praktis

a. Bagi Perusahaan
Hasil penelitian ini dapat digunakan oleh pemilik usaha seblak
untuk memperbaiki aspek-aspek tertentu khususnya pada Seblak
Prasmanan Mas Al, dengan tujuan untuk meningkatkan kepuasan

pelanggan.



b. Bagi Peneliti
Diharapkan dapat memberikan wawasan lebih jauh dengan
menerapkan teori yang dipelajari di perguruan tinggi pada penelitian
sesungguhnya.
c. Bagi Peneliti Selanjutnya
Penelitian ini dapat digunakan sebagai bahan referensi untuk
mengeksplorasi lebih  mendalam bagaimana kualitas layanan,
pengalaman pelanggan, dan promosi mempengaruhi kepuasan
konsumen, terutama pada UMKM kuliner seperti Sebak Prasmanan
Mas al. Studi ini juga diharapkan dapat membantu peneliti lain
mengembangkan strategi yang tepat untuk meningkatkan kepuasan

pelanggan perusahaan serupa.
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