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Abstrak

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis strategi pemasaran, kualitas layanan, dan
persepsi harga terhadap kepuasan pelanggan pada UMKM Seblak Teh Neng. Usaha ini
bergerak di sektor kuliner dengan tujuan memahami lebih dalam kebutuhan konsumen serta
mengembangkan usaha secara berkelanjutan. Seblak Teh Neng menawarkan hidangan
seblak dengan bahan-bahan khas seperti berbagai jenis kerupuk mentah, telur, sayuran,
aneka olahan ikan, dan topping lainnya. Seblak memiliki citra rasa yang khas, yaitu pedas,
asin, dan gurih, yang menjadikannya favorit di kalangan remaja dan ibu rumah tangga.
Namun, bisnis seblak tergolong mudah ditiru karena bahan bakunya mudah didapat. Hal ini
menyebabkan persaingan yang ketat di pasar. Oleh karena itu, diperlukan strategi
pemasaran yang efektif untuk meningkatkan daya saing produk "Seblak Teh Neng" agar
lebih kompetitif di pasaran. Penelitian ini juga diharapkan dapat menghasilkan strategi
praktis yang membantu UMKM Seblak Teh Neng memahami kebutuhan pelanggan,
meningkatkan kepuasan pelanggan, dan mempertahankan posisinya di tengah persaingan
yang ada.

Kata kunci: Analisis Strategi Pemasaran, Kualitas Pelayanan, Persepsi Harga, Kepuasan
Pelanggan

Abstract

This study aims to analyze marketing strategies, service quality, and price perceptions in
relation to customer satisfaction at the Seblak Teh Neng micro, small, and medium
enterprise (MSME). This business operates in the culinary sector with the goal of gaining a
deeper understanding of consumer needs and sustainably developing its venture. Seblak
Teh Neng offers a signature dish, seblak, made from distinctive ingredients such as various
types of raw crackers, eggs, vegetables, processed fish, and other toppings. Seblak is known
for its unique flavor profile—spicy, salty, and savory—making it a favorite among teenagers
and mothers. However, the seblak business is relatively easy to imitate due to the
accessibility of its ingredients, leading to intense market competition. Therefore, an effective
marketing strategy is essential to enhance the competitiveness of the "Seblak Teh Neng"
product and secure a stronger position in the market. This research is also expected to
produce practical strategies that help Seblak Teh Neng better understand customer needs,
improve customer satisfaction, and maintain its standing amidst growing competition.
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PENDAHULUAN

Bisnis kuliner merupakan bisnis yang bersifat "defense” karena makanan
adalah kebutuhan dasar manusia. Salah satu makanan populer khas Bandung
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adalah seblak, yang dikenal dengan cita rasa pedas dan gurih. Seblak biasanya
disajikan dengan berbagai topping, seperti kerupuk, makanan olahan ikan, dan
bahan pelengkap lainnya. Proses memasaknya dilakukan dengan cara direbus.
Meskipun saat ini bisnis seblak memiliki daya tarik yang besar di kalangan
masyarakat sehingga target pasarnya cukup luas, jumlah pesaingnya juga tidak
kalah banyak. Seblak termasuk dalam kategori Usaha Mikro, Kecil, dan Menengah
(UMKM), yang merupakan sektor dengan perkembangan cukup pesat di Indonesia.

Persaingan dalam bisnis seblak sangat ketat, sehingga para pelaku usaha
dituntut untuk menghadirkan rasa yang khas dan terus berinovasi agar tetap unggul
dibandingkan pesaing. Inovasi juga diperlukan untuk meningkatkan daya tarik
konsumen. Selain itu, strategi pemasaran yang maksimal sangat penting untuk
memperkenalkan bisnis seblak kepada masyarakat secara luas. Para pelaku usaha
juga perlu memantau perkembangan sosial dan ekonomi usahanya melalui analisis
kelebihan dan kelemahan bisnis.

Permintaan terhadap seblak terus meningkat, sehingga inovasi dalam
menciptakan produk kuliner yang menarik menjadi kunci keberhasilan. Faktor seperti
penetapan harga, kualitas pelayanan, lokasi usaha, dan cita rasa sangat
memengaruhi keputusan konsumen. Bisnis Seblak Teh Neng berdiri pada tahun
2020 di tengah pandemi COVID-19, didirikan oleh pelaku usaha yang kehilangan
pekerjaan. Berawal dari usaha rumahan, bisnis ini bertahan hingga kini berkat
permintaan konsumen yang terus meningkat. Saat ini, Seblak Teh Neng telah
memiliki tiga cabang. Inovasi terus dilakukan, termasuk pengembangan topping khas
seperti cirawang, cirawit, dan bakso besar, yang menjadi favorit pelanggan sekaligus
ciri khas dari bisnis ini.

Menurut Yessica (2019), strategi pemasaran adalah rencana yang
komprehensif dan terintegrasi yang bertujuan memberikan arahan tindakan untuk
mencapai tujuan perusahaan. Hal ini mencakup berbagai elemen seperti iklan,
perencanaan pemasaran, penjualan, pengembangan produk, dan distribusi.
Sementara itu, Buhari Alma menyatakan bahwa strategi pemasaran terdiri dari dua
langkah utama. Pertama, perusahaan perlu memilih dan menganalisis pasar sasaran
yang mencakup kelompok individu dengan kebutuhan dan minat spesifik. Kedua,
perusahaan harus merancang strategi pemasaran yang luas dan sesuai untuk
memenuhi kebutuhan pasar tersebut. Strategi pemasaran juga mencakup tujuan,
sasaran, kebijakan, dan pedoman yang mengarahkan kegiatan pemasaran
perusahaan pada berbagai tingkat dan lokasi, terutama dalam menanggapi
perubahan secara berkelanjutan.

Menurut Septiana dan Prasetya (2024), kualitas pelayanan adalah upaya
memenuhi kebutuhan dan keinginan pelanggan secara tepat serta memberikan hasil
yang seimbang dengan ekspektasi pelanggan. Hermawan (2018) menyimpulkan
bahwa kualitas pelayanan adalah keunggulan dalam sebuah produk atau layanan
yang mampu memenuhi kebutuhan dan keinginan masyarakat. Dalam menyediakan
layanan, interaksi langsung antara pelanggan dan pelaku usaha sangat penting, di
mana perilaku karyawan, termasuk sikap dan keahlian dalam menyampaikan
informasi, menjadi faktor utama yang membedakan kualitas layanan (Lovelock dan
Wirtz, 2011). Kotler menambahkan bahwa kualitas pelayanan adalah proses kerja
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yang berfokus pada perbaikan mutu secara berkelanjutan, mulai dari produksi hingga
layanan yang diberikan perusahaan (Panjaitan & Yuliati, 2016). Krisnawati (2016)
menyatakan bahwa kualitas pelayanan mencerminkan kemampuan perusahaan
dalam memenuhi harapan pelanggan. Jika layanan yang diberikan sesuai atau
melebihi ekspektasi pelanggan, maka kualitasnya akan dinilai baik dan mampu
memberikan kepuasan.

Menurut Cita et al. (2023), harga adalah jumlah uang yang harus dikeluarkan
oleh konsumen untuk memperoleh suatu produk atau jasa. Sementara itu, Kotler dan
Armstrong (2012) mendefinisikan harga sebagai nilai nominal yang dibebankan
kepada konsumen untuk mendapatkan manfaat dari produk atau jasa tertentu, yang
oleh konsumen dapat dipandang sebagai indikator nilai dari produk tersebut.

Tjiptono (2015) menjelaskan bahwa harga adalah sejumlah uang atau barang
yang diberikan pembeli untuk menukar produk atau layanan yang ditawarkan oleh
penjual. Menurut Peter dan Olson (2014), persepsi harga berkaitan dengan cara
konsumen memahami informasi harga dan mengartikannya. Konsumen cenderung
membandingkan harga yang tersedia di pasaran dengan ekspektasi mereka atau
kisaran harga tertentu, sehingga membentuk persepsi mengenai kelayakan harga
suatu produk.

Solomon (2016) menyatakan bahwa persepsi merupakan proses di mana
individu menerima, mengorganisasi, dan menginterpretasikan informasi. Persepsi
tidak hanya bergantung pada stimulus fisik, tetapi juga pada bagaimana stimulus
tersebut berhubungan dengan lingkungan dan kondisi individu yang menerimanya.

Menurut Wati (2020), kepuasan pelanggan adalah respons emosional
pelanggan terhadap produk atau jasa yang telah mereka gunakan. Kotler dan Keller
(2016) menyebutkan bahwa kepuasan pelanggan adalah hasil dari perbandingan
antara harapan pelanggan dan kinerja yang dirasakan. Jika kinerja produk atau jasa
tidak memenuhi harapan, pelanggan akan kecewa. Sebaliknya, jika kinerja sesuai
atau bahkan melebihi harapan, pelanggan akan merasa puas atau senang.

Bahrudin dan Zuhro (2016) mendefinisikan kepuasan pelanggan sebagai
evaluasi berdasarkan pengalaman dalam membeli atau menggunakan suatu produk
atau jasa. Sementara itu, Tjiptono (2014) menggambarkan kepuasan pelanggan
sebagai perasaan yang muncul sebagai hasil dari evaluasi terhadap pengalaman
penggunaan produk atau jasa. Berdasarkan pandangan para ahli tersebut, dapat
disimpulkan bahwa kepuasan pelanggan merupakan hasil dari perbandingan antara
ekspektasi pelanggan dan kinerja yang dirasakan.

Dengan demikian, Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis strategi
pemasaran, kualitas layanan, dan persepsi harga terhadap kepuasan pelanggan
pada UMKM Seblak Teh Neng.

METODE

Dalam studi ini, penulis menerapkan metode penelitian kuantitatif. Penelitian
kuantitatif merupakan pendekatan yang didasarkan pada filsafat positivisme untuk
mengeksplorasi populasi atau sampel tertentu, di mana pengambilan sampelnya
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dilakukan secara acak dan pengumpulan datanya memakai instrumen serta analisis
datanya bersifat statistik.

Paradigma penelitian kuantitatif dipandang sebagai hubungan kausal antara
variabel-variabel penelitian (Sugiyono, 2018). Studi ini mengadopsi teknik penelitian
asosiatif. Penelitian asosiatif bertujuan untuk memahami hubungan atau pengaruh
antara dua variabel atau lebih untuk menjelaskan suatu gejala atau fenomena
tertentu.

Survei adalah pendekatan penelitian yang menggunakan kuesioner sebagai alat
untuk mengumpulkan informasi. Kuesioner (angket) adalah instrumen yang terdiri
dari daftar pertanyaan atau pernyataan tertulis yang dijawab atau diisi oleh
responden sesuai dengan petunjuk yang diberikan (Sanjaya, 2015).

Kuesioner yang disebarkan nantinya akan menggunakan media Google Form
(GF). Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh strategi pemasaran,
kualitas pelayanan dan persepsi harga terhadap kepuasan pelanggan UMKM Seblak
Teh Neng.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Pengaruh Strategi Pemasaran terhadap Kepuasan Pelanggan

UMKM Seblak Teh Neng merupakan salah satu usaha kuliner yang terus
berupaya memenuhi kebutuhan pelanggan dengan menerapkan strategi pemasaran,
menjaga kualitas pelayanan, dan menetapkan harga yang sesuai. Dalam
menghadapi persaingan yang semakin ketat, UMKM ini memanfaatkan media sosial
sebagai salah satu sarana promosi untuk menjangkau konsumen lebih luas.
Penelitian dilakukan untuk menganalisis pengaruh strategi pemasaran, kualitas
pelayanan, dan persepsi harga terhadap kepuasan pelanggan melalui penyebaran
kuesioner kepada berbagai kalangan. Mempresentasikan hasil penelitian Anda.
Gunakan grafik dan tabel jika sesuai, dan rangkum temuan utama Anda dalam teks .

Hasil penelitian mengungkapkan bahwa penggunaan media sosial oleh UMKM
Seblak Teh Neng sebagai sarana promosi diterima dengan baik oleh pelanggan,
dengan 44,1% dari 34 responden sangat setuju bahwa media sosial digunakan untuk
mengenalkan produk seblak. Selain itu, sebanyak 44,1% responden juga sangat
setuju bahwa konten yang dibuat secara konsisten di media sosial berhasil menarik
perhatian pelanggan dan meningkatkan keinginan untuk mencoba produk.
Persentase ini menunjukkan pentingnya strategi pemasaran berbasis digital dalam
memperluas jangkauan pasar dan membangun hubungan yang lebih dekat dengan
pelanggan. Dengan pendekatan ini, UMKM Seblak Teh Neng dapat terus
meningkatkan kepuasan pelanggan serta daya saingnya di pasar kuliner yang
kompetitif.

Penelitian menunjukkan bahwa UMKM Seblak Teh Neng berhasil menarik
perhatian pelanggan melalui strategi pemasaran berbasis digital, terutama melalui
media sosial. Sebanyak 55,9% dari 34 responden menyatakan tertarik untuk
mendatangi kedai Seblak Teh Neng setelah melihat konten promosi yang dibuat di
media sosial. Hal ini mengindikasikan bahwa konten kreatif dan menarik yang
disajikan mampu membangkitkan rasa penasaran pelanggan.

Daffa Fauziah Atikah | https://samudrapublisher.com/index.php/JISOSEPOL | Page 186



https://samudrapublisher.com/index.php/JISOSEPOL

JISOSEPOL: JURNAL ILMU SOSIAL EKONOMI DAN POLITIK
Vol. 3, No. 1, pp. 183-190
E-ISSN: 3026-3220

Selain itu, popularitas UMKM ini semakin meningkat berkat banyaknya ulasan
positif dari para konten kreator. Sebanyak 83,3% responden mengetahui bahwa
Seblak Teh Neng telah sering diulas oleh konten kreator. Ulasan tersebut
memberikan dampak positif dalam memperkuat citra bisnis dan meningkatkan
kepercayaan konsumen terhadap produk yang ditawarkan. Strategi ini menunjukkan
efektivitas media sosial dalam membangun kesadaran merek dan menarik minat
konsumen.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa penggunaan foto dan video yang menarik
sebagai bahan promosi oleh UMKM Seblak Teh Neng sangat efektif dalam menarik
perhatian pelanggan. Sebanyak 85,3% dari 34 responden mengaku tertarik dengan
foto dan video yang disajikan sebagai materi promosi. Hal ini menunjukkan bahwa
visual yang menarik mampu mempengaruhi minat konsumen untuk mencoba produk
yang ditawarkan. Dengan pendekatan ini, UMKM Seblak Teh Neng berhasil
menciptakan konten yang tidak hanya informatif, tetapi juga menarik secara visual,
yang berperan besar dalam meningkatkan ketertarikan dan kesadaran pelanggan
terhadap produk seblak yang dijual.

Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan
Berdasarkan hasil penelitian, pelayanan di UMKM Seblak Teh Neng

mendapatkan penilaian yang sangat positif dari pelanggan. Sebanyak 88,2% dari 34
responden setuju dan sangat setuju bahwa pelayanan yang diberikan oleh karyawan
di Seblak Teh Neng adalah baik dan sangat ramah. Pelayanan yang ramah ini
menjadi faktor penting dalam menciptakan pengalaman yang menyenangkan bagi
pelanggan, sehingga mendorong mereka untuk kembali berkunjung (Kotler & Keller,
2016). Hal ini menunjukkan bahwa sikap ramah dan penyambutan yang baik
merupakan salah satu aspek penting dalam mencapai kepuasan pelanggan.

Selain itu, sebanyak 88,2% responden juga menyatakan bahwa antrian di
Seblak Teh Neng tertib dan sesuai. Ketertiban dalam mengatur antrian menjadi
faktor penting dalam menciptakan suasana yang nyaman bagi pelanggan, sehingga
mereka tidak merasa terganggu atau tidak sabar menunggu (Parasuraman et al.,
1988). Antrian yang tertib menggambarkan bahwa pengelolaan operasional di
UMKM ini berjalan dengan baik, memberikan kenyamanan bagi pelanggan saat
menunggu giliran.

Kemudian, 91,2% responden mengungkapkan bahwa pelayanan di Seblak Teh
Neng cepat dan sesuai pesanan. Hal ini menunjukkan bahwa UMKM ini mampu
menangani pesanan dengan efisien berkat jumlah karyawan yang cukup banyak dan
koordinasi yang baik antara staf, sehingga pelanggan tidak perlu menunggu terlalu
lama (Lovelock & Wirtz, 2011). Kecepatan pelayanan menjadi salah satu faktor yang
dapat meningkatkan kepuasan pelanggan, karena mereka merasa waktu mereka
dihargai.

Selain itu, 91,2% responden setuju bahwa tempat di Seblak Teh Neng nyaman
dan strategis. Fasilitas yang disediakan seperti meja makan yang bersih dan kipas
angin untuk kenyamanan pelanggan menunjukkan perhatian terhadap aspek
kenyamanan dalam pelayanan (Berry et al., 2003). Keberadaan tempat yang
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nyaman akan meningkatkan kepuasan pelanggan, baik saat mereka menunggu
pesanan ataupun saat makan di tempat.

Terakhir, 88,2% responden setuju bahwa pelayanan di Seblak Teh Neng selalu
memenuhi permintaan pelanggan, terutama dari segi rasa. Memenuhi harapan
pelanggan terkait kualitas rasa produk adalah kunci utama dalam memastikan
kepuasan mereka (Oliver, 1997). Rasa yang sesuai dengan ekspektasi pelanggan
akan menciptakan loyalitas, di mana pelanggan akan merasa puas dan terus kembali
membeli.

Pengaruh Persepsi Harga terhadap Kepuasan Pelanggan
Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa faktor harga memainkan peran penting

dalam menarik pelanggan ke UMKM Seblak Teh Neng. Sebanyak 85,3% dari 34
responden setuju dan sangat setuju bahwa harga di Seblak Teh Neng sangat
terjangkau. Harga yang terjangkau ini menjadi salah satu faktor yang memotivasi
pelanggan untuk datang kembali, karena pelanggan merasa mendapatkan nilai yang
baik sesuai dengan kualitas produk yang ditawarkan (Kotler & Keller, 2016).

Selain itu, 88,2% responden setuju dan sangat setuju bahwa Seblak Teh Neng
menawarkan harga yang murah dengan varian topping yang banyak. Hal ini
menunjukkan bahwa variasi dalam pilihan topping dengan harga yang bersaing
memberikan nilai lebih bagi konsumen. Konsumen cenderung lebih memilih tempat
yang menawarkan banyak pilihan dengan harga yang sesuai dengan kemampuan
mereka (Monroe, 2003).

Penelitian juga mengungkapkan bahwa 82,3% responden setuju dan sangat
setuju bahwa Seblak Teh Neng sering memberikan diskon saat membuka cabang
baru. Strategi ini meningkatkan daya tarik pelanggan dan mendorong mereka untuk
mencoba produk di cabang baru. Diskon yang diberikan dapat berfungsi sebagai
insentif untuk menarik perhatian pelanggan baru dan menjaga loyalitas pelanggan
lama (Grewal et al., 2009).

Selain itu, 73,6% responden setuju dan sangat setuju bahwa harga di Seblak
Teh Neng relatif murah karena tidak membayar biaya masak atau bumbu. Ini
menunjukkan bahwa Seblak Teh Neng berhasil mengurangi biaya operasional
dengan menawarkan harga yang lebih kompetitif tanpa membebankan biaya
tambahan pada konsumen untuk bumbu atau masak, yang dapat menjadi pembeda
dibandingkan dengan usaha seblak lainnya yang memungut biaya tersebut
(Zeithaml, 1988).

Terakhir, sebanyak 73,6% responden juga setuju dan sangat setuju bahwa
Seblak Teh Neng memberikan diskon atau promo pada hari-hari tertentu. Pemberian
diskon pada waktu tertentu dapat menarik pelanggan untuk melakukan pembelian
pada hari-hari yang tidak terlalu sibuk, serta menciptakan persepsi nilai yang lebih
besar dari produk yang ditawarkan (Lichtenstein et al., 2004).

KESIMPULAN

Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan pada UMKM Seblak Teh Neng,
dapat disimpulkan bahwa strategi pemasaran, kualitas pelayanan, persepsi harga,
dan berbagai faktor terkait sangat berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan.
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Seblak Teh Neng memanfaatkan sosial media sebagai alat promosi yang efektif,
yang membuat pelanggan tertarik untuk datang dan mencoba produk mereka.
Konten yang menarik serta seringnya produk ini direview oleh konten kreator turut
berkontribusi dalam meningkatkan visibilitas dan daya tarik bisnis. Pelayanan yang
ramah, cepat, serta kondisi tempat yang nyaman dan strategis menjadi faktor penting
dalam membentuk kepuasan pelanggan. Pelanggan merasakan kepuasan yang
tinggi karena pelayanan yang baik, cepat, dan efisien, serta suasana yang nyaman
saat menikmati produk di tempat. Hal ini menunjukkan bahwa pelayanan yang baik
sangat mempengaruhi loyalitas pelanggan. Selain itu, harga yang terjangkau dan
adanya variasi topping menjadi faktor utama yang menarik minat pelanggan.
Pemberian diskon pada waktu tertentu atau saat membuka cabang baru turut
memperkuat persepsi pelanggan terhadap nilai yang mereka terima. Pelanggan
merasa mendapatkan produk berkualitas dengan harga yang sesuai dan sering
mendapat keuntungan tambahan berupa diskon. Secara keseluruhan, Seblak Teh
Neng telah berhasil menciptakan kombinasi strategi pemasaran yang efektif,
pelayanan berkualitas, dan penawaran harga yang bersaing untuk memuaskan
pelanggan dan menjaga daya saing di pasar yang kompetitif. Dengan
mempertahankan dan terus mengembangkan aspek-aspek tersebut, Seblak Teh
Neng dapat terus berkembang dan memperluas pangsa pasarnya.
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