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Abstrak 

Penelitian ini menganalisis varian menu, kualitas produk, dan kualitas pelayanan sebagai prediktor 
kepuasan konsumen pada UMKM kuliner di Kecamatan Torgamba. Survei kuantitatif dilakukan pada 
Maret-Mei 2026 terhadap 57 pelanggan berulang yang dipilih secara purposif. Data kuesioner skala 
Likert dianalisis menggunakan regresi linear berganda. Hasil menunjukkan bahwa varian menu 
(β=0,334; p=0,003), kualitas produk (β=0,344; p=0,001), dan kualitas pelayanan (β=0,304; 
p=0,005) berasosiasi positif dengan kepuasan konsumen. Model signifikan, F(3,53)=18,876; 
p<0,001, dan menjelaskan 51,7% variasi kepuasan. Kualitas produk memiliki beta terstandar 
terbesar, tetapi selisihnya dengan varian menu sangat kecil sehingga tidak cukup untuk menyimpulkan 
dominasi. Temuan menegaskan perlunya standardisasi mutu produk, pengembangan menu yang 
terarah, dan pelayanan responsif. Generalisasi hasil dibatasi oleh sampel kecil, nonprobabilistik, dan 
fokus pada pelanggan berulang. 

Kata kunci: kepuasan konsumen; kualitas pelayanan; kualitas produk; UMKM kuliner; varian menu 

Abstract 

This study examines menu variety, product quality, and service quality as predictors of customer 
satisfaction among culinary micro, small, and medium enterprises (MSMEs) in Torgamba District. A 
cross-sectional quantitative survey was conducted from March to May 2026 involving 57 repeat 
customers selected purposively. Likert-scale questionnaire data were analyzed using multiple linear 
regression. Menu variety (β=0.334; p=0.003), product quality (β=0.344; p=0.001), and service 
quality (β=0.304; p=0.005) were positively associated with customer satisfaction. The model was 
significant, F(3,53)=18.876; p<0.001, and explained 51.7% of the variance in satisfaction. Product 
quality had the largest standardized coefficient, although its difference from menu variety was too 
small to establish substantive dominance. The findings support consistent product standards, targeted 
menu development, and responsive service. Generalization is limited by the small non-probability 
sample and the focus on repeat customers. 

Keywords: culinary MSMEs; customer satisfaction; menu variety; product quality; service quality 
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1. Pendahuluan  

Usaha mikro, kecil, dan menengah (UMKM) mempunyai peran penting dalam 
pembentukan aktivitas ekonomi lokal karena menciptakan kesempatan kerja, memperluas 
distribusi pendapatan, dan menyediakan produk yang dekat dengan kebutuhan masyarakat. 
Dalam sektor kuliner, keberlanjutan usaha sangat bergantung pada kemampuan pelaku usaha 
mengubah pengalaman konsumsi menjadi kepuasan. Tantangan tersebut semakin relevan bagi 
UMKM yang beroperasi dengan sumber daya terbatas, persaingan lokal yang padat, serta 
konsumen yang mudah membandingkan rasa, pilihan menu, harga, dan pelayanan antarpenjual. 

Kecamatan Torgamba merupakan salah satu wilayah dengan aktivitas ekonomi yang 
dipengaruhi oleh permukiman, perkebunan, dan mobilitas antardaerah. Publikasi resmi Badan 
Pusat Statistik Kabupaten Labuhanbatu Selatan menunjukkan bahwa Kecamatan Torgamba 
terdiri atas sejumlah desa dengan karakteristik sosial ekonomi yang beragam (Badan Pusat 
Statistik Kabupaten Labuhanbatu Selatan, 2025). Pada konteks tersebut, UMKM kuliner tidak 
hanya melayani penduduk setempat, tetapi juga konsumen dengan kebutuhan, daya beli, dan 
preferensi yang heterogen. Keberagaman konsumen menuntut pelaku usaha untuk menjaga 
mutu produk sekaligus menyediakan pilihan menu dan pelayanan yang konsisten. 

Kepuasan konsumen dapat dijelaskan melalui teori expectancy-disconfirmation. 
Konsumen membentuk harapan sebelum membeli, kemudian membandingkannya dengan 
kinerja produk dan layanan yang benar-benar diterima. Kepuasan muncul ketika kinerja 
sekurang-kurangnya memenuhi harapan, sedangkan ketidakpuasan terjadi ketika pengalaman 
aktual berada di bawah harapan (Oliver, 1980). Dengan demikian, kepuasan bukan hanya 
reaksi terhadap satu atribut, tetapi evaluasi menyeluruh terhadap kesesuaian pilihan, kualitas 
makanan atau minuman, dan pengalaman pelayanan. 

Varian menu memperluas peluang konsumen memperoleh produk yang sesuai dengan 
selera, kebutuhan, ukuran porsi, atau situasi konsumsi. Menu yang terlalu terbatas dapat 
menimbulkan kejenuhan, sedangkan variasi yang relevan meningkatkan fleksibilitas pilihan. 
Baiomy et al. (2019) menunjukkan bahwa unsur menu, termasuk variasi pilihan, berhubungan 
dengan evaluasi kepuasan. Namun, penambahan menu tidak selalu menghasilkan kepuasan 
apabila tidak diikuti konsistensi mutu dan kemampuan operasional. Oleh karena itu, varian 
menu perlu dipahami sebagai keluasan pilihan yang tetap terkelola, bukan sekadar penambahan 
jumlah produk. 

Kualitas produk merupakan evaluasi konsumen terhadap karakteristik inti makanan atau 
minuman, seperti rasa, penampilan, kebersihan, kesegaran, kesesuaian porsi, dan konsistensi. 
Dalam usaha kuliner, kegagalan menjaga mutu secara langsung mengurangi manfaat utama 
yang dicari konsumen. Namkung dan Jang (2007) menemukan bahwa kualitas makanan 
berperan penting dalam pembentukan kepuasan, sedangkan Ryu dan Han (2010) menegaskan 
bahwa kualitas makanan bersama pelayanan dan lingkungan fisik membentuk evaluasi 
konsumen terhadap restoran. Pada skala UMKM, konsistensi kualitas menjadi lebih krusial 
karena proses produksi sering bergantung pada keterampilan individu dan belum seluruhnya 
distandardisasi. 

Kualitas pelayanan menggambarkan kemampuan usaha memberikan layanan yang andal, 
cepat, tanggap, meyakinkan, dan berorientasi pada kebutuhan konsumen. Kerangka 
SERVQUAL menempatkan reliabilitas, daya tanggap, jaminan, empati, dan bukti fisik sebagai 
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dimensi yang membentuk persepsi kualitas layanan (Parasuraman et al., 1988). Dalam konteks 
restoran cepat saji, kualitas pelayanan terbukti berkaitan dengan kepuasan konsumen (Qin & 
Prybutok, 2009). Bagi UMKM kuliner, keramahan, kecepatan penyajian, ketepatan pesanan, 
dan respons terhadap keluhan merupakan titik kontak yang menentukan penilaian akhir 
konsumen. 

Studi sebelumnya telah banyak menguji kualitas produk dan pelayanan pada restoran, 
kafe, atau usaha kuliner formal. Penelitian terbaru di Indonesia juga menunjukkan bahwa 
kualitas layanan dan variasi menu berhubungan dengan kepuasan konsumen kafe (Dwiantari 
et al., 2025). Meskipun demikian, bukti yang mengintegrasikan varian menu, kualitas produk, 
dan kualitas pelayanan pada pelanggan berulang UMKM kuliner di wilayah kecamatan masih 
terbatas. Karakter UMKM berbeda dari restoran formal dalam hal skala produksi, sumber daya 
manusia, standardisasi proses, dan kemampuan inovasi. Penelitian ini karena itu menawarkan 
kontribusi kontekstual dan integratif, yaitu menguji ketiga prediktor dalam satu model pada 
pelanggan berulang di Kecamatan Torgamba. Kontribusi tersebut tidak dimaksudkan sebagai 
pembentukan teori baru, tetapi sebagai pengujian relevansi teori kepuasan dalam konteks 
UMKM kuliner lokal. 

Berdasarkan kerangka tersebut, penelitian ini bertujuan menganalisis hubungan varian 
menu, kualitas produk, dan kualitas pelayanan dengan kepuasan konsumen, baik secara parsial 
maupun simultan. Hipotesis penelitian dirumuskan sebagai berikut: H1, varian menu 
berhubungan positif dengan kepuasan konsumen; H2, kualitas produk berhubungan positif 
dengan kepuasan konsumen; H3, kualitas pelayanan berhubungan positif dengan kepuasan 
konsumen; dan H4, varian menu, kualitas produk, serta kualitas pelayanan secara simultan 
menjelaskan variasi kepuasan konsumen. 

 

2. Metodologi 

Desain, lokasi, dan sampel 
Penelitian ini menggunakan desain survei kuantitatif. Pengumpulan data dilaksanakan 

pada Maret-Mei 2026 di Kecamatan Torgamba, Kabupaten Labuhanbatu Selatan, Provinsi 
Sumatera Utara. Unit analisis adalah konsumen individual. Populasi operasional dibatasi pada 
pelanggan berulang UMKM kuliner, yaitu konsumen berusia minimal 17 tahun yang telah 
membeli produk UMKM kuliner di Kecamatan Torgamba sekurang-kurangnya empat kali 
selama tiga bulan terakhir. 

Sampel dipilih menggunakan purposive sampling dan menghasilkan 57 responden yang 
digunakan dalam analisis. Kriteria pembelian berulang digunakan agar responden memiliki 
pengalaman yang memadai untuk menilai konsistensi menu, produk, dan pelayanan. Namun, 
kriteria tersebut juga berpotensi menyeleksi konsumen yang relatif bertahan atau memiliki 
pengalaman positif. Oleh sebab itu, hasil penelitian ditafsirkan untuk pelanggan berulang dan 
tidak digeneralisasikan kepada seluruh konsumen UMKM kuliner. 
Instrumen dan operasionalisasi variabel 

Data dikumpulkan menggunakan kuesioner tertutup dengan skala Likert lima poin, yaitu 
1 = sangat tidak setuju sampai dengan 5 = sangat setuju. Instrumen terdiri atas 16 butir: tiga 
butir varian menu, lima butir kualitas produk, lima butir kualitas pelayanan, dan tiga butir 
kepuasan konsumen.  
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Tabel 1. Operasionalisasi variabel penelitian 

Variabel Definisi operasional Cakupan indikator Butir 
Varian menu 
(X1) 

Keluasan dan relevansi 
pilihan yang tersedia 

bagi konsumen. 

Keragaman jenis/rasa, pilihan 
ukuran atau porsi, dan pembaruan 

pilihan menu. 

3 

Kualitas 
produk (X2) 

Penilaian terhadap mutu 
inti makanan atau 

minuman yang diterima. 

Rasa, penampilan, kebersihan atau 
kesegaran, konsistensi, dan 
kesesuaian dengan harapan. 

5 

Kualitas 
pelayanan (X3) 

Penilaian terhadap 
proses interaksi dan 

pemenuhan kebutuhan 
konsumen. 

Keramahan, kecepatan, 
ketanggapan, ketepatan 

informasi/pesanan, dan perhatian 
terhadap keluhan. 

5 

Kepuasan 
konsumen (Y) 

Evaluasi menyeluruh 
setelah membandingkan 

harapan dengan 
pengalaman aktual. 

Kepuasan keseluruhan, kesesuaian 
pengalaman dengan harapan, dan 

evaluasi positif atas keputusan 
pembelian. 

3 

 
Teknik analisis data 

Analisis dilakukan menggunakan SPSS versi 29. Kualitas instrumen diperiksa melalui 
korelasi item-total Pearson dan koefisien Cronbach’s alpha. Item dinyatakan memenuhi 
validitas empiris apabila r hitung melampaui r tabel 0,261 pada taraf 5%, sedangkan reliabilitas 
dinilai memadai apabila alpha lebih besar dari 0,70. Analisis utama menggunakan regresi linear 
berganda dengan persamaan Y = a + b1X1 + b2X2 + b3X3 + e. Pemeriksaan model meliputi 
normalitas residual, multikolinearitas melalui tolerance dan variance inflation factor (VIF), 
serta heteroskedastisitas melalui uji Glejser dan scatterplot residual. Signifikansi koefisien diuji 
pada α = 0,05, sedangkan kemampuan penjelasan model dinilai melalui R² dan adjusted R². 
Hubungan dalam model ditafsirkan sebagai asosiasi statistik. 

 

3. Hasil dan Pembahasan 
Kualitas instrumen  

Seluruh item memiliki korelasi item-total di atas r tabel 0,261 dan nilai p < 0,001. 
Koefisien Cronbach’s alpha seluruh variabel juga melebihi 0,70. Hasil ini menunjukkan bahwa 
instrumen memiliki konsistensi internal yang memadai untuk analisis pada sampel penelitian. 
Meskipun demikian, pengujian ini merupakan bukti validitas empiris awal dan belum 
menggantikan validitas isi atau validitas konstruk berbasis analisis faktor. 

Tabel 2. Ringkasan validitas empiris dan reliabilitas instrumen 

Variabel Jumlah 
butir 

Rentang r 
hitung 

Cronbach’s 
alpha 

Keputusan 

Varian menu 3 0,754-0,862 0,766 Memadai 
Kualitas produk 5 0,632-0,764 0,772 Memadai 
Kualitas pelayanan 5 0,631-0,785 0,753 Memadai 
Kepuasan konsumen 3 0,803-0,857 0,781 Memadai 
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Pemeriksaan asumsi dan kelayakan model 
Residual model menunjukkan nilai Kolmogorov-Smirnov sebesar 0,071 dengan Asymp. 

Sig. 0,200 dan Monte Carlo Sig. 0,672, sehingga tidak terdapat bukti kuat untuk menolak 
asumsi normalitas residual. Nilai tolerance berada pada 0,783-0,895 dan VIF 1,117-1,277, yang 
menunjukkan tidak adanya multikolinearitas serius. Pada uji Glejser, seluruh prediktor 
memiliki p > 0,05. Namun, nilai kualitas produk sebesar 0,054 sangat dekat dengan batas 0,05; 
karena itu, kesimpulan mengenai homoskedastisitas perlu diperlakukan secara hati-hati, 
terutama karena ukuran sampel relatif kecil. 

Tabel 3. Diagnostik model regresi 

Komponen Indikator Hasil Interpretasi 
Normalitas 
residual 

Kolmogorov-
Smirnov 

0,071; p=0,200 Tidak ada bukti penyimpangan 
normalitas 

Varian menu Tolerance/VIF; 
Glejser 

0,783/1,277; 
p=0,769 

Tidak menunjukkan 
multikolinearitas atau 

heteroskedastisitas 
Kualitas 
produk 

Tolerance/VIF; 
Glejser 

0,895/1,117; 
p=0,054 

Tidak signifikan, tetapi dekat 
ambang 0,05 

Kualitas 
pelayanan 

Tolerance/VIF; 
Glejser 

0,836/1,196; 
p=0,953 

Tidak menunjukkan 
multikolinearitas atau 

heteroskedastisitas 
 

Hasil regresi linear berganda 
Model regresi secara keseluruhan signifikan, F(3,53) = 18,876; p < 0,001. Nilai R sebesar 

0,719, R² sebesar 0,517, dan adjusted R² sebesar 0,489. Dengan demikian, varian menu, 
kualitas produk, dan kualitas pelayanan secara bersama-sama menjelaskan 51,7% variasi 
kepuasan konsumen pada sampel penelitian, sedangkan 48,3% sisanya berkaitan dengan faktor 
lain yang tidak dimasukkan dalam model. 

Tabel 4. Hasil regresi linear berganda 

Prediktor B SE β t p 95% CI B 
Konstanta 0,129 1,631 - 0,079 0,937 -3,143 s.d. 3,401 
Varian menu 0,308 0,099 0,334 3,098 0,003 0,109 s.d. 0,507 
Kualitas produk 0,211 0,062 0,344 3,410 0,001 0,087 s.d. 0,335 
Kualitas pelayanan 0,214 0,073 0,304 2,906 0,005 0,068 s.d. 0,360 
 

Persamaan regresi yang diperoleh adalah Y = 0,129 + 0,308X1 + 0,211X2 + 0,214X3 + 
e. Seluruh koefisien prediktor bernilai positif dan interval kepercayaan 95% tidak melintasi 
nol. Intersep tetap dilaporkan sebagai bagian persamaan, tetapi tidak ditafsirkan secara 
substantif karena nilai nol berada di luar rentang pengukuran skala Likert. 

Varian menu dan kepuasan konsumen 
Varian menu berasosiasi positif dengan kepuasan konsumen (B = 0,308; β = 0,334; p = 

0,003), sehingga H1 didukung. Secara teoretis, keberagaman pilihan meningkatkan peluang 
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konsumen menemukan produk yang sesuai dengan preferensi, ukuran kebutuhan, dan situasi 
konsumsi. Temuan ini sejalan dengan Baiomy et al. (2019), yang menempatkan atribut menu 
sebagai bagian penting dari evaluasi pengalaman konsumsi, serta Dwiantari et al. (2025), yang 
menemukan hubungan variasi menu dengan kepuasan pada konteks kafe. Pada UMKM kuliner, 
variasi menu berfungsi sebagai diferensiasi sederhana yang mudah dikenali konsumen. Namun, 
variasi yang terlalu luas dapat membebani persediaan dan mengurangi konsistensi. Implikasi 
praktisnya bukan menambah menu tanpa batas, melainkan mengidentifikasi pilihan yang 
paling relevan, mengembangkan varian rasa atau porsi secara bertahap, dan mengevaluasi 
penjualan setiap menu. 

Kualitas produk dan kepuasan konsumen 
Kualitas produk berasosiasi positif dengan kepuasan konsumen (B = 0,211; β = 0,344; p 

= 0,001), sehingga H2 didukung. Makanan atau minuman merupakan manfaat inti dalam 
transaksi kuliner; karena itu, rasa, kebersihan, penampilan, kesegaran, dan konsistensi menjadi 
dasar utama konsumen membandingkan pengalaman aktual dengan harapannya. Temuan ini 
konsisten dengan Namkung dan Jang (2007) serta Ryu dan Han (2010), yang menunjukkan 
bahwa kualitas makanan berperan penting dalam pembentukan kepuasan. Pada UMKM, 
konsistensi sering menghadapi risiko karena resep, takaran, bahan baku, dan proses penyajian 
bergantung pada individu. Oleh sebab itu, pelaku usaha perlu menggunakan resep baku, kontrol 
bahan dan porsi, daftar periksa kebersihan, serta evaluasi rutin terhadap rasa dan penyajian. 

Nilai beta terstandar kualitas produk (0,344) merupakan yang terbesar dalam model, 
tetapi hanya berbeda 0,010 dari varian menu (0,334). Perbedaan yang sangat kecil tersebut 
tidak cukup untuk menyatakan kualitas produk sebagai variabel yang secara substantif atau 
statistik “paling dominan”. Kesimpulan yang lebih tepat adalah bahwa ketiga prediktor 
memiliki kontribusi relatif yang berdekatan, dengan kualitas produk menunjukkan koefisien 
terstandar terbesar secara deskriptif. 

Kualitas pelayanan dan kepuasan konsumen 
Kualitas pelayanan berasosiasi positif dengan kepuasan konsumen (B = 0,214; β = 0,304; 

p = 0,005), sehingga H3 didukung. Hasil ini konsisten dengan logika SERVQUAL bahwa 
keandalan, daya tanggap, jaminan, empati, dan bukti layanan membentuk persepsi kualitas 
(Parasuraman et al., 1988). Qin dan Prybutok (2009) juga menunjukkan bahwa pelayanan 
berkaitan dengan kepuasan pada restoran cepat saji. Pada UMKM kuliner, pengalaman 
pelayanan terbentuk melalui interaksi langsung yang sederhana tetapi intensif, seperti 
sambutan, ketepatan pesanan, waktu tunggu, komunikasi ketersediaan menu, dan penanganan 
keluhan. Perbaikan dapat dilakukan melalui standar waktu penyajian, pencatatan pesanan yang 
lebih akurat, informasi harga dan menu yang jelas, serta prosedur respons ketika terjadi 
kesalahan. 

Pengaruh simultan dan implikasi model 
Varian menu, kualitas produk, dan kualitas pelayanan secara simultan berhubungan 

dengan kepuasan konsumen, sehingga H4 didukung. Temuan ini memperkuat pandangan 
bahwa pengalaman kuliner bersifat multidimensional. Konsumen tidak hanya menilai produk 
akhir, tetapi juga kecukupan pilihan dan proses memperoleh produk tersebut. Penjelasan model 
sebesar 51,7% tergolong bermakna untuk konteks survei perilaku konsumen, tetapi tidak 
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menunjukkan bahwa ketiga variabel merupakan satu-satunya penentu kepuasan. Harga, nilai 
yang dirasakan, lokasi, suasana, fasilitas, promosi, citra usaha, dan pengalaman sebelumnya 
dapat menjelaskan variasi yang tersisa. Model ini karena itu lebih tepat dipakai sebagai dasar 
prioritas perbaikan operasional daripada sebagai prediksi yang berlaku universal. 

Bagi UMKM kuliner di Kecamatan Torgamba, strategi yang disarankan adalah 
mengintegrasikan ketiga aspek. Standardisasi mutu perlu menjadi fondasi; pengembangan 
menu dilakukan berdasarkan permintaan dan kapasitas produksi; sedangkan pelayanan 
dibangun melalui prosedur sederhana yang mudah diterapkan. Pengukuran berkala dapat 
menggunakan keluhan pelanggan, produk yang paling sering dikembalikan, waktu penyajian, 
dan menu dengan penjualan rendah. Rekomendasi ini merupakan implikasi manajerial dari 
hubungan yang ditemukan, bukan bukti langsung mengenai loyalitas, pembelian ulang, atau 
daya saing karena ketiga konstruk tersebut tidak diukur dalam penelitian. 

 

4. Kesimpulan 

Varian menu, kualitas produk, dan kualitas pelayanan berasosiasi positif dan signifikan 
dengan kepuasan pelanggan berulang UMKM kuliner di Kecamatan Torgamba. Ketiga 
prediktor secara simultan menjelaskan 51,7% variasi kepuasan konsumen. Kualitas produk 
memiliki beta terstandar terbesar, tetapi nilainya sangat dekat dengan varian menu sehingga 
tidak dapat dinyatakan lebih dominan tanpa pengujian tambahan. Hasil penelitian 
menunjukkan bahwa perbaikan kepuasan perlu dilakukan secara terpadu melalui konsistensi 
mutu produk, pengembangan pilihan menu yang sesuai kapasitas dan preferensi konsumen, 
serta pelayanan yang cepat, tepat, dan responsif. Temuan harus ditafsirkan secara kontekstual 
karena sampel bersifat kecil, nonprobabilistik, dan hanya mencakup pelanggan berulang. 
Penelitian lanjutan perlu memperluas sampel, mencatat karakteristik outlet, serta memasukkan 
harga, nilai yang dirasakan, lokasi, dan atmosfer usaha dalam model. 

5. Ucapan Terima Kasih 

Penulis mengucapkan terima kasih kepada responden dan pelaku UMKM kuliner di 
Kecamatan Torgamba yang telah mendukung pelaksanaan penelitian ini 
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