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Abstract  
UMKM have a strategic role in economic growth, including in the culinary sector. This study aims to analyze the effect of service quality, consumer 
experience, and promotion on customer satisfaction at UMKM Seblak Prasmanan Mas Al in Nganjuk. This study uses a quantitative approach with 
a survey method on 40 respondens selected through purposive sampling techniques. Data were collected using a five-point Likert scale-based 
questionnaire that measures the level of respondent agreement with statements from each research variable. The Likert scale is used to convert 
respondent perceptions into numerical data that can be analyzed statistically. Data analysis was carried out using multiple linear regression with 
the help of the SPSS version 23 program. The results of the study indicate that service quality, consumer experience, and pro motion have a 
significant effect on customer satisfaction, both partially and simultaneously. These findings emphasize the importance of op timal service, positive 
experiences, and effective promotions in increasing customer satisfaction at culinary UMKM. 
Keywords: Service Quality, Customer Experience, Promotion, Customer Satisfaction, UMKM 

 

Abstrak  
UMKM memiliki peran strategis dalam pertumbuhan ekonomi, termasuk di sektor kuliner. Penelitian ini bertujuan untuk menganali sis pengaruh 
kualitas layanan, pengalaman konsumen, dan promosi terhadap kepuasan pelanggan pada UMKM Seblak Prasmanan Mas Al di Nganjuk. 
Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode survei terhadap 40 responden yang dipilih melalui teknik purposive sampling. 
Data dikumpulkan menggunakan kuesioner berbasis skala Likert lima poin yang mengukur tingkat persetujuan responden terhadap pernyataan-
pernyataan dari masing-masing variabel penelitian. Skala Likert digunakan untuk mengubah persepsi responden menjadi data numerik yang 
dapat dianalisis secara statistik. Analisis data dilakukan menggunakan regresi linier berganda dengan bantuan program SPSS versi 23. Hasi l 
penelitian menunjukkan bahwa kualitas layanan, pengalaman konsumen, dan promosi berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan, baik 
secara parsial maupun simultan. Temuan ini menegaskan pentingnya pelayanan yang optimal, pengalaman positif, dan promosi yang  efektif 
dalam meningkatkan kepuasan pelanggan pada UMKM kuliner. 
Kata Kunci: Kualitas Layanan, Pengalaman Konsumen, Promosi, Kepuasan Pelanggan, UMKM 
 
 

PENDAHULUAN  
UMKM memiliki peran strategis dalam perekonomian nasional karena mampu menyerap tenaga kerja, mendorong pertumbuhan 

ekonomi daerah, dan menjadi sumber pendapatan masyarakat. Salah satu sektor UMKM yang mengalami pertumbuhan signifikan 
adalah kuliner, yang terus berkembang mengikuti tren selera konsumen dan dinamika pasar. Dalam era persaingan yang 
semakin ketat, UMKM tidak hanya dituntut menyajikan produk yang berkualitas, tetapi juga memberikan layanan dan pengalaman 
yang memuaskan bagi pelanggan [1]. 

Kepuasan pelanggan menjadi salah satu indikator utama dalam mempertahankan loyalitas dan keberlanjutan usaha. 
Pelanggan yang merasa puas cenderung melakukan pembelian ulang, memberikan rekomendasi kepada orang lain, dan menjadi 
bagian penting dalam promosi dari mulut ke mulut. Sebaliknya, ketidakpuasan dapat berdampak pada penurunan minat beli dan citra 
usaha. Oleh karena itu, memahami faktor- faktor yang memengaruhi kepuasan pelanggan merupakan hal yang sangat penting bagi 
UMKM, terutama di sektor kuliner [2]. 

Salah satu faktor utama yang dapat memengaruhi kepuasan pelanggan adalah kualitas layanan. Kualitas layanan 
mencakup keandalan, ketanggapan, kepastian, empati, dan bukti fisik yang dirasakan pelanggan selama proses interaksi 
dengan pelaku usaha. Kualitas layanan yang baik tidak hanya berdampak pada kepuasan, tetapi juga membangun kepercayaan dan 
citra positif usaha di mata konsumen [3]. Kualitas layanan berkaitan dengan tingkat layanan yang ditawarkan oleh perushanan untuk 
memenuhi persyaratan [4] 

Selain kualitas layanan, pengalaman konsumen juga menjadi aspek penting dalam memengaruhi kepuasan pelanggan. 
Pengalaman konsumen merujuk pada persepsi emosional dan rasional pelanggan terhadap interaksi mereka dengan produk atau 
layanan. Pengalaman yang positif dapat memperkuat hubungan emosional antara pelanggan dan merek, serta menciptakan kesan yang 
bertahan lama [5]. 
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Faktor lainnya yang tak kalah penting adalah promosi. Promosi Promosi merupakan alat komunikasi antara penjual dan pembeli 
yang bertujuan untuk menyampaikan informasi, memengaruhi keputusan pembelian, serta menciptakan daya tarik terhadap produk. Strategi 
promosi yang tepat dapat membantu meningkatkan visibilitas produk, membentuk persepsi positif, dan pada akhirnya mendorong kepuasan 
pelanggan [6]. Promosi merupakan salah satu faktor penentu keberhasilan suatu pemasaran [7]. 

Namun demikian, hasil penelitian terdahulu menunjukkan adanya perbedaan temuan mengenai pengaruh masing-masing 
variabel terhadap kepuasan pelanggan. Beberapa studi menyatakan bahwa kualitas layanan, pengalaman konsumen, dan promosi 
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan, sementara studi lainnya menunjukkan hasil yang tidak konsisten. Berdasarkan gap 
penelitian tersebut, penelitian ini dilakukan pada UMKM Seblak Prasmanan Mas Al di Kabupaten Nganjuk untuk mengetahui 
secara lebih spesifik bagaimana ketiga variabel tersebut memengaruhi kepuasan pelanggan, baik secara parsial maupun simultan [8]. 

 
METODE  

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitaif untuk mengetahui pengaruh kualitas layanan, pengalaman konsumen, dan 
promosi terhadap kepuasan pelanggan pada UMKM Seblak Prasmanan Mas Al. Sampel berjumlah 40 responden yang diperoleh 
melalui Teknik purposive sampling, dengan keriteria pernah membeli seblak minimal satu kali dan bersedia mengisi kuesioner. 
Penentuan jumlah sampel untuk populasi tak terbatas dengan margin of error 15% dan tingat kepercayaan 95% [9] 

Instrumen penelitian menggunakan kuesioner tertutup berbasis skala Likert lima poin, yang mencakup indikator dari masing-masing 
variabel: kehandalan, daya tanggap, dan empati untuk kualitas layanan; emosi dan pengalaman berkesan untuk pengalaman konsumen; 
serta informasi dan bujukan untuk promosi. Data yang terkumpul dianalisis menggunakan regresi linier berganda dengan bantuan 
software SPSS versi 23. Untuk memastikan kelayakan model, dilakukan uji asumsi klasik meliputi uji normalitas, 
multikolinearitas, dan heteroskedastisitas [10]. Teknik ini digunakan agar hasil analisis dapat diinterpretasikan secara valid dalam 
menjawab tujuan penelitian. 

 
Gambar 1. Desain Penelitan 

Sumber: Diolah peneliti dari berbagai sumber, 2025 

 
HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN  
Pengujian Asumsi Klasik 
Uji Normaslitas 

Hasil uji normalitas melalui plot probabilitas disajikan pada Gambar 1 sebagai dasar dalam mendukung validitas model regresi dalam 
mengkaji faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan. Asumsi normalitas dikatakan terpenuhi apabila sebaran data 
residual berada di sekitar garis diagonal dan mengikuti arah garis tersebut. Pola ini menunjukkan bahwa residual memiliki distribusi 
yang mendekati normal, ang menjadi syarat penting dalam analisis regresi. 
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Gambar 2. Uji Normalitas Grafik Normal Probability plots 

Sumber: Olah Data SPSSv23 
 
Berdasarkan grafik pada Gambar 1 menunjukkan bahwa grafik normal P-P Plot ini, dapat disimpulkan bahwa data residual 

terdistribusi normal atau mendekati normal. Ini berarti asumsi normalitas terpenuhi. Hasil uji statistik Kolmogorov-Smirnov (K-S) dengan 
batas signifikansi 0,05 menunjukkan bahwa data terdistribusi normal jika nilai Asymp Sig (2-tailed) > 0,05, sehingga hipotesis nol ditolak dan 
hipotesis alternatif diterima. 
 
Uji Multikolinearitas 

Uji multikolinieritas dilakukan untuk melihat apakah terdapat hubungan antar variabel independen. Model dikatakan bebas 
multikolinieritas jika nilai tolerance > 0,1 dan VIF < 10, yang menunjukkan tidak adanya gejala multikolinieritas dalam regresi.  
 

Tabel 1. Hasil Uji Multikolinieritas 
Coeffisientsa 

 
Model  

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

 
t 

 
Sig. 

Colliniearity Statistics 

 B Std.Error Beta   Tolerance VIF 

1        (Constant) 
Kualitas Layanan 
Pengalaman 

Konsumen 
Promosi 

14.775 
.045 
.280 
.641 

4.338 
.191 
.194 
.251 

 
.043 
.305 
.550 

3.406 
.238 

1.445 
2.554 

.002 

.814 

.160 

.017 

 
.298 
.217 
.209 

 
3.361 
4.611 
4.790 

a. Dependent Variabel. Kepuasan Pelanggan 
Sumber: SPSSvs23 

 
Berdasarkan Tabel diatas, seluruh variabel X1, X2, dan X3 memiliki nilai tolerance > 0,10 dan VIF < 10, sehingga dapat disimpulkan 

bahwa tidak terdapat multikolinieritas dalam model regresi dan data layak untuk analisis selanjutnya.  
Uji Heteroskedastisitas 

Gejala heteroskedastisitas dalam model regresi dapat dilihat dari nilai signifikansi. Jika nilai signifikansi > 0,05 maka tidak terjadi 
heteroskedastisitas, sedangkan jika < 0,05 maka terdapat gejala heteroskedastisitas. 

Hasil uji heteroskedastisitas menunjukkan bahwa seluruh variabel independen, yaitu kualitas layanan, pengalaman konsumen, 
dan promosi, memiliki nilai signifikansi lebih besar dari 0,05. Hal ini mengindikasikan bahwa model regresi tidak mengandung gejala 
heteroskedastisitas, sehingga asumsi klasik mengenai kestabilan varians residual terpenuhi dan model layak untuk digunakan dalam 
pengujian lanjutan. 

 
Analisis Linier Berganda 

Penelitian ini menggunakan regresi linier berganda untuk menganalisis pengaruh tiga variabel independen terhadap satu 
variabel dependen. Analisis ini digunakan untuk memprediksi variabel dependen berdasarkan ketiga variabel bebas tersebut. 
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Tabel 2. Hasil Analisis Regresi Linier Berganda 
Model  Unstandardized 

Coefficients 
Strandardized 
Coefficients 

 
 
t 

 
 

Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 
Kualitas Layanan 

   Pengalaman 
Konsumen 

Promosi 

 
11.485 

.206 

.085 

.523 
 

 
1.3250 

.043 

.029 

.033 

 
 

.287 

.144 

.719 

 
8.07 

4.782 
2.916 

16.097 

 
.000 
.000 
.000 
.000 

Sumber: SPSSvs23 
 
Berdasarkan tabel diatas hasil analisis regresi linier berganda menunjukkan persamaan:  

Y = 11,485 + 0,206 X1 + 0,085 X2 + 0,523 X3 
Yang berarti bahwa jika semua variabel independen bernilai nol, maka nilai kepuasan pelanggan secara teoritis sebesar 11,485. Kualitas 

layanan (X₁) berpengaruh positif sebesar 0,206, artinya setiap peningkatan satu satuan X₁ akan meningkatkan Y sebesar 0,206. 
Pengalaman konsumen (X₂) berpengaruh sebesar 0,085, sedangkan promosi (X₃) memiliki pengaruh paling dominan sebesar 0,523 
terhadap kepuasan pelanggan. 

Koefisien Determinasi (Ra) 
Koefisien determinasi (R²) digunakan untuk mengukur seberapa besar pengaruh variabel bebas terhadap variabel terikat. 

Nilai adjusted R² yang mendekati 1 menunjukkan hubungan yang kuat, sedangkan nilai yang mendekati 0 menunjukkan hubungan yang 
lemah. 

Hasil koefisien determinasi (R Square) sebesar 0,831 menunjukkan bahwa 83,1% variasi pada variabel kepuasan pelanggan dapat 
dijelaskan oleh variabel kualitas layanan, pengalaman konsumen, dan promosi secara simultan. Sedangkan nilai adjusted R Square sebesar 
0,819 menunjukkan bahwa setelah disesuaikan dengan jumlah variabel dalam model, kontribusi nyata terhadap kepuasan pelanggan masih 
sebesar 81,9%. Sisanya, yaitu 16,9%, dijelaskan oleh variabel lain di luar model yang tidak diteliti dalam penelitian ini. 
 
Uji Hipotesis  
Uji T (Parsial) 

Pengujian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh signifikan variabel bebas (X₁, X₂, X₃) terhadap variabel terikat (Y) secara 
parsial menggunakan uji t pada tingkat signifikansi 5% (α = 0,05). Dengan derajat kebebasan (df) = 41, nilai t tabel sebesar 2,030. 
Jika t hitung > t tabel dan signifikansi < 0,05, maka terdapat pengaruh signifikan antara variabel bebas dan terikat. Berikut disajikan hasil 
uji t dalam penelitian ini. 

Hasil Uji t secara parsial menunjukkan bahwa ketiga variabel independen memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 
Kualitas layanan memiliki nilai signifikansi 0,000 dan t hitung 5,761, yang berarti kualitas layanan secara signifikan memengaruhi kepuasan 
pelanggan. Pengalaman konsumen juga menunjukkan pengaruh signifikan dengan nilai signifikansi 0,000 dan t hitung 7,506. Sementara itu, 
promosi menunjukkan pengaruh yang paling kuat, dengan nilai signifikansi 0,000 dan t hitung 8,533. Ketiga variabel ini memiliki nilai 
signifikansi di bawah 0,05 dan t hitung lebih besar dari t tabel, sehingga secara parsial terbukti berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. 
Uji F (Simultan) 

Pengujian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh variabel bebas secara simultan terhadap variabel terikat dengan uji F. Dengan 
α = 0,05, df1 = 3 dan df2 = 41, diperoleh nilai F tabel sebesar 3,23. Jika F hitung > F tabel, maka terdapat pengaruh signifikan secara 
simultan. Berikut hasil uji F dalam penelitian ini. 

Hasil uji F menunjukkan bahwa variabel kualitas layanan, pengalaman konsumen, dan promosi secara simultan berpengaruh 
signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Hal ini dibuktikan dengan nilai F hitung sebesar 25,780 yang lebih besar dari F tabel 
sebesar 3,23 dan nilai signifikansi sebesar 0,000 yang lebih kecil dari 0,05. Dengan demikian, ketiga variabel tersebut secara 
bersama-sama memberikan kontribusi yang nyata terhadap peningkatan kepuasan pelanggan. 

 
Pembahasan 

Penelitian ini menganalisis beberapa faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan di UMKM Seblak Prasmanan Mas 
Al, dengan variabel yang diusulkan antara lain kualitas layanan, pengalaman konsumen dan promosi. Hubungan antara variabel 
independen yang diusulkan untuk variabel dependen dijelaskan sebagai berikut: 
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Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap Kepuasan Pelanggan 
Hasil uji t parsial menunjukkan bahwa kualitas layanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan, dengan nilai 

signifikansi 0,000 < 0,05 dan t hitung 5,761 > t tabel 2,030. Koefisien regresi sebesar 0,781 mengindikasikan bahwa peningkatan 
kualitas layanan akan meningkatkan kepuasan pelanggan secara nyata. Temuan ini sejalan dengan penelitian [9] dan [11] yang 
menyatakan bahwa aspek kecepatan, keramahan, dan keandalan layanan sangat memengaruhi kepuasan pelanggan, khususnya di 
sektor UMKM. Dalam konteks Seblak Prasmanan Mas Al, pelayanan yang cepat, ramah, dan tempat yang bersih terbukti mampu 
menciptakan pengalaman positif bagi pelanggan. Oleh karena itu, kualitas layanan menjadi faktor kunci dalam membangun kepuasan 
dan loyalitas pelanggan. 
Pengaruh Pengalaman Konsumen terhadap Kepuasan Pelanggan 

Hasil uji t menunjukkan bahwa pengalaman konsumen berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan, dengan nilai 
signifikansi 0,000 < 0,05 dan t hitung 7,506 > t tabel 2,030. Koefisien regresi sebesar 0,751 menunjukkan bahwa peningkatan 
pengalaman konsumen akan meningkatkan kepuasan pelanggan secara langsung. Temuan ini sejalan dengan penelitian [12], yang 
menegaskan bahwa pengalaman positif dalam proses pembelian dan pelayanan berkontribusi besar terhadap kepuasan 
pelanggan. Hal serupa juga disampaikan oleh [13], bahwa suasana yang nyaman dan pelayanan yang baik mampu membangun 
loyalitas pelanggan. Pengalaman yang memuaskan tidak hanya mendorong pembelian ulang, tetapi juga menciptakan ikatan 
emosional dan rekomendasi dari pelanggan, sehingga penting bagi pelaku usaha untuk menciptakan pengalaman konsumen yang 
positif dan berkesan. 
Pengaruh Promosi terhadap Kepuasan Pelanggan 

Hasil uji t menunjukkan bahwa promosi berpengaruh sangat signifikan terhadap kepuasan pelanggan, dengan nilai 
signifikansi 0,000 < 0,05 dan t hitung 8,533 > t tabel 2,030. Koefisien regresi sebesar 0,991 menunjukkan bahwa setiap peningkatan 
promosi akan meningkatkan kepuasan pelanggan sebesar 0,991, menjadikannya variabel paling dominan dalam penelitian ini. Temuan 
ini diperkuat oleh penelitian [14], yang menyatakan bahwa promosi melalui media sosial dan diskon mampu meningkatkan kepuasan 
konsumen. [15] juga menyebutkan bahwa promosi personal seperti voucher dan diskon pelanggan setia efektif dalam membangun 
loyalitas. Dalam konteks UMKM Seblak Prasmanan Mas Al, promosi melalui media sosial terbukti menjangkau konsumen lebih luas dan 
meningkatkan kepuasan secara signifikan, sehingga strategi promosi yang tepat menjadi kunci dalam memperkuat hubungan dengan 
pelanggan. 
Pengaruh Kualitas Layanan, Pengalaman Konsumen, Promosi Secara Simultan terhadap Kepuasan Pelanggan 

Hasil uji simultan menunjukkan bahwa kualitas layanan, pengalaman konsumen, dan promosi secara bersama- sama berpengaruh 
signifikan terhadap kepuasan pelanggan, dengan nilai signifikansi 0,000 < 0,05 dan F hitung 25,780 > F tabel 3,23. Ini membuktikan 
bahwa ketiga variabel bekerja secara sinergis dalam meningkatkan kepuasan pelanggan. Temuan ini didukung oleh [16] dan [17] 
yang menyatakan bahwa kombinasi kualitas layanan yang baik, pengalaman konsumen yang positif, dan promosi yang tepat 
sangat penting bagi keberhasilan UMKM. Kepuasan pelanggan terbentuk dari keseluruhan interaksi yang menyenangkan, bukan 
hanya dari satu aspek saja. Oleh karena itu, integrasi ketiga faktor tersebut menjadi kunci utama dalam menciptakan 
pengalaman pelanggan yang memuaskan dan membangun loyalitas yang berkelanjutan. 
 

KESIMPULAN  
Berdasarkan hasil penelitian, dapat disimpulkan bahwa kualitas layanan, pengalaman konsumen, dan promosi secara signifikan 

memengaruhi kepuasan pelanggan pada UMKM Seblak Prasmanan Mas Al di Nganjuk. Temuan ini menunjukkan bahwa kombinasi 
pelayanan yang optimal, pengalaman positif, dan strategi promosi yang tepat mampu meningkatkan kepuasan pelanggan secara nyata. 
Kebaruan penelitian ini terletak pada integrasi ketiga variabel dalam konteks UMKM kuliner lokal yang belum banyak dikaji sebelumnya, 
sehingga memberikan kontribusi teoritis terhadap pengembangan literatur manajemen pemasaran pada sektor usaha kecil. Secara praktis, 
hasil ini dapat menjadi dasar bagi pelaku UMKM untuk meningkatkan strategi pelayanan dan pemasaran secara terpadu guna 
mempertahankan loyalitas pelanggan. Untuk penelitian selanjutnya, disarankan menambah variabel lain seperti harga, inovasi produk, atau 
loyalitas konsumen, serta memperluas cakupan wilayah agar memperoleh hasil yang lebih komprehensif dan aplikatif. 
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