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Abstract. The increasingly fierce competition in the culinary business encourages business owners to not only 

offer quality products but also create memorable experiences for customers. Dimsum Uma Yum Cha in Pasar 

Gede Surakarta is one culinary business that attracts consumers' attention because it combines modern culinary 

concepts with a traditional market atmosphere. However, research on consumer experiences in modern culinary 

businesses operating in traditional market environments is still relatively limited, especially in relation to 

customer loyalty. This study aims to analyze consumer experiences in enjoying Dimsum Uma Yum Cha in Pasar 

Gede, identify factors that influence consumer experiences, and analyze consumer experiences towards customer 

loyalty. The method used is descriptive qualitative with data collection techniques through observation, 

interviews, and documentation with 50 informants, selected using a purposive sampling technique. The results 

show that consumer experiences tend to be positive and memorable due to the combination of modern culinary 

products with a typical traditional market atmosphere. This experience is influenced by product quality, 

affordable prices, service, ambiance, and the self-service system. Positive customer experiences contribute to 

customer loyalty, demonstrated by their intention to revisit and their willingness to recommend Dimsum Uma 

Yum Cha to others. These findings demonstrate that customer experience plays a crucial role in building customer 

loyalty in culinary businesses. 
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Abstrak. Persaingan usaha kuliner yang semakin ketat mendorong pelaku usaha untuk tidak hanya menawarkan 

produk yang berkualitas, tetapi juga menciptakan pengalaman yang berkesan bagi 

pelanggan. Dimsum Uma Yum Cha di Pasar Gede Surakarta merupakan salah satu usaha kuliner yang menarik 

perhatian konsumen karena memadukan konsep kuliner modern dengan suasana pasar tradisional. Namun, 

penelitian mengenai pengalaman konsumen pada usaha kuliner modern yang beroperasi di lingkungan pasar 

tradisional masih relatif terbatas, khususnya dalam kaitannya dengan loyalitas pelanggan. Penelitian ini bertujuan 

untuk menganalisis pengalaman konsumen dalam menikmati Dimsum Uma Yum Cha di Pasar Gede, 

mengidentifikasi faktor-faktor yang memengaruhi pengalaman konsumen tersebut, serta menganalisis 

pengalaman konsumen terhadap loyalitas pelanggan. Metode yang digunakan  adalah kualitatif deskriptif dengan 

teknik pengumpulan data melalui observasi, wawancara, dan dokumentasi dengan informan berjumlah 50, yang 

dipilih menggunakan teknik purposive sampling. Hasil penelitian menunjukkan bahwa pengalaman konsumen 

cenderung positif dan berkesan karena adanya perpaduan antara produk kuliner modern dengan suasana khas 

pasar tradisional. Pengalaman tersebut dipengaruhi oleh kualitas produk, harga yang terjangkau, pelayanan, 

suasana tempat, dan sistem self-service. Pengalaman positif yang diperoleh konsumen berperan terhadap 

terbentuknya loyalitas pelanggan yang ditunjukkan melalui niat berkunjung kembali dan kesediaan 

merekomendasikan Dimsum Uma Yum Cha kepada orang lain. Temuan ini menunjukkan 

bahwa customer experience memiliki peran penting dalam membangun loyalitas pelanggan pada usaha kuliner.  

 

Kata kunci: Customer Experience; Kuliner Modern; Loyalitas Pelanggan; Pasar Tradisional; Perilaku 

Konsumen. 

 

1. LATAR BELAKANG 

Perkembangan industri kuliner di Indonesia menunjukkan perubahan perilaku 

konsumen tidak lagi hanya berfokus pada kualitas produk, tetapi juga pada pengalaman yang 

diperoleh selama proses konsumsi. Konsumen modern cenderung mencari pengalaman yang 

unik, berkesan, dan mampu memberikan nilai emosional selain manfaat fungsional dari produk 

yang dikonsumsi. Kondisi tersebut mendorong pelaku usaha kuliner untuk menciptakan 

https://doi.org/10.30640/jmcbus.v4i3.7045
https://jurnaluniv45sby.ac.id/index.php/jmcbus
file:///C:/Users/LENOVO/OneDrive/Documents/anggit.dyahkusumastuti@usahidsolo.ac.id


 
 

Analisis Customer Experience Menikmati Dimsum Uma Yum Cha di Pasar Gede Surakarta sebagai Ruang 
Kuliner Modern di Pasar Tradisional 

 

707        Journal of Management and Creative Business - Volume 4, Nomor 3, Juli 2026 

 

pengalaman pelanggan (customer experience) yang mampu memberikan kesan positif dan 

membangun hubungan jangka panjang dengan konsumen. Perubahan tersebut terjadi seiring 

dengan perkembangan industri makanan dan minuman yang terus menunjukkan pertumbuhan 

positif. Badan Pusat Statistik mencatat bahwa industri makanan dan minuman tumbuh sebesar 

5,87% pada Triwulan I Tahun 2024 dan menjadi salah satu sektor yang berkontribusi besar 

terhadap pertumbuhan industri pengolahan di Indonesia (BPS, 2024). 

Konsep customer experience menjadi salah satu faktor penting dalam pemasaran 

modern karena pengalaman yang dirasakan pelanggan dapat memengaruhi kepuasan, 

kepercayaan, niat berkunjung kembali, hingga loyalitas pelanggan. Pengalaman pelanggan 

mencakup berbagai aspek, seperti kualitas produk, kualitas pelayanan, suasana lingkungan, 

interaksi sosial, serta nilai emosional yang dirasakan selama proses konsumsi. Semakin positif 

pengalaman yang diperoleh pelanggan, semakin besar kemungkinan pelanggan melakukan 

pembelian ulang dan merekomendasikan produk kepada orang lain. Hal ini didukung penelitian 

oleh (Fausta, Anderson, & Risqiani, 2023), yang menunjukkan bahwa customer experience 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap customer satisfaction serta repurchase intention 

pada industri restoran cepat saji.  

Fenomena tersebut juga terlihat pada perkembangan usaha kuliner yang memadukan 

konsep modern dengan lingkungan tradisional. Salah satu contohnya adalah Dimsum Uma 

Yum Cha yang berlokasi di Pasar Gede Surakarta. Berbeda dengan sebagian besar usaha 

dimsum yang berada di pusat perbelanjaan atau ruko, Uma Yum Cha menawarkan pengalaman 

konsumsi yang unik melalui perpaduan kuliner modern dengan suasana pasar tradisional. 

Lokasi usaha yang berada di tengah aktivitas pasar menciptakan pengalaman berbeda bagi 

konsumen karena menghadirkan suasana sosial, budaya, dan interaksi khas pasar yang tidak 

ditemukan pada tempat makan sejenis. 

Beberapa penelitian terdahulu juga menunjukkan bahwa customer experience memiliki 

pengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan, minat pembelian ulang, dan loyalitas 

pelanggan. Namun, sebagian besar penelitian tersebut dilakukan pada restoran modern, kafe, 

pusat perbelanjaan, atau destinasi wisata kuliner dengan pendekatan kuantitatif yang berfokus 

pada hubungan antarvariabel. Penelitian yang secara khusus mengkaji pengalaman konsumen 

pada usaha kuliner modern yang berada di lingkungan pasar tradisional masih relatif terbatas. 

Selain itu, penelitian terdahulu umumnya lebih menitikberatkan pada pengukuran tingkat 

kepuasan atau loyalitas pelanggan dibandingkan eksplorasi mendalam mengenai pengalaman 

yang dirasakan konsumen. 



 

e-ISSN : 2962-1119; P-ISSN : 2962-0856, Hal. 706-726 

 
 
 

Berdasarkan kondisi tersebut, terdapat kesenjangan penelitian (research gap) yang 

perlu dikaji lebih lanjut. Kebaruan penelitian ini terletak pada fokus kajian yang 

menggabungkan konsep customer experience dengan konteks pasar tradisional sebagai ruang 

kuliner modern. Penelitian ini tidak hanya menganalisis pengalaman konsumen dalam 

menikmati produk kuliner, tetapi juga mengeksplorasi bagaimana suasana pasar tradisional, 

kualitas produk, pelayanan, dan interaksi sosial membentuk pengalaman pelanggan serta 

mendorong terbentuknya loyalitas pelanggan. Selain itu, penggunaan pendekatan kualitatif 

memungkinkan diperolehnya pemahaman yang lebih mendalam mengenai pengalaman 

konsumen dibandingkan penelitian sebelumnya yang didominasi pendekatan kuantitatif. 

Berdasarkan uraian tersebut, penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengalaman 

konsumen dalam menikmati Dimsum Uma Yum Cha di Pasar Gede Surakarta, 

mengidentifikasi faktor-faktor yang memengaruhi pengalaman tersebut, serta menjelaskan 

pengalaman pelanggan dapat membentuk loyalitas pelanggan. 
 

2. KAJIAN TEORITIS 

Customer Experience 

Customer experience merupakan keseluruhan persepsi, respons, dan pengalaman yang 

dirasakan konsumen selama berinteraksi dengan suatu produk, layanan, maupun perusahaan. 

Menurut (Schmitt, 1999), customer experience terbentuk melalui pengalaman yang melibatkan 

aspek sensorik, emosional, kognitif, perilaku, dan sosial yang dialami pelanggan selama proses 

konsumsi. Pengalaman tersebut tidak hanya dipengaruhi oleh kualitas produk, tetapi juga oleh 

lingkungan fisik, pelayanan, interaksi dengan karyawan, serta suasana yang dirasakan 

konsumen. 

Dalam konteks pemasaran modern, customer experience menjadi salah satu faktor 

penting yang dapat menciptakan keunggulan kompetitif. Pengalaman yang positif mampu 

meningkatkan kepuasan pelanggan, membangun hubungan emosional dengan merek, serta 

mendorong pelanggan untuk melakukan pembelian ulang. Sebaliknya, pengalaman yang 

kurang memuaskan dapat menyebabkan pelanggan beralih kepada pesaing. 

Menurut (Schmitt, 1999), customer experience terdiri dari lima dimensi utama, yaitu: 

a. Sense, yaitu pengalaman yang diperoleh melalui pancaindra seperti penglihatan, 

pendengaran, penciuman, peraba, dan perasa. 

b. Feel, yaitu pengalaman emosional yang muncul selama proses konsumsi. 

c. Think, yaitu pengalaman yang merangsang pemikiran dan penilaian konsumen. 

d. Act, yaitu pengalaman yang memengaruhi perilaku dan gaya hidup konsumen. 
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e. Relate, yaitu pengalaman yang berkaitan dengan hubungan sosial dan interaksi dengan 

lingkungan sekitar. 

Loyalitas Pelanggan 

Loyalitas pelanggan merupakan komitmen pelanggan untuk terus menggunakan atau 

membeli kembali suatu produk atau jasa secara konsisten di masa mendatang. Menurut (Kotler, 

P., Keller, K. L., & Chernev, 2021), loyalitas pelanggan ditunjukkan melalui kecenderungan 

pelanggan untuk melakukan pembelian ulang, memberikan rekomendasi kepada orang lain, 

serta tetap memilih produk yang sama meskipun terdapat berbagai alternatif dari pesaing. 

Loyalitas pelanggan tidak hanya dipengaruhi oleh kepuasan terhadap produk, tetapi 

juga oleh pengalaman yang diperoleh selama proses konsumsi. Pelanggan yang memiliki 

pengalaman positif cenderung membentuk ikatan emosional dengan produk atau tempat yang 

dikunjungi sehingga lebih mungkin melakukan kunjungan ulang dan menyebarkan informasi 

positif melalui komunikasi dari mulut ke mulut (word of mouth). 

Indikator loyalitas pelanggan yang umum digunakan meliputi: 

a. Niat melakukan pembelian atau kunjungan ulang. 

b. Kesediaan merekomendasikan kepada orang lain. 

c. Preferensi terhadap produk dibandingkan pesaing. 

d. Komitmen untuk tetap menggunakan produk dalam jangka panjang. 

Hubungan Customer Experience dan Loyalitas Pelanggan 

Berbagai penelitian menunjukkan bahwa customer experience memiliki hubungan yang 

erat dengan loyalitas pelanggan. Pengalaman yang positif dapat menciptakan kepuasan, 

meningkatkan keterikatan emosional, dan membentuk persepsi yang baik terhadap suatu 

produk maupun layanan. Ketika konsumen memperoleh pengalaman yang berkesan, mereka 

cenderung melakukan pembelian ulang dan memberikan rekomendasi kepada orang lain. 

Pada usaha kuliner, pengalaman pelanggan tidak hanya ditentukan oleh cita rasa 

makanan, tetapi juga oleh suasana tempat, kualitas pelayanan, kenyamanan lingkungan, serta 

interaksi sosial yang terjadi selama proses konsumsi. Oleh karena itu, customer experience 

menjadi salah satu faktor penting dalam membangun loyalitas pelanggan di industri kuliner. 

Penelitian Terdahulu 

Penelitian mengenai customer experience dan loyalitas pelanggan telah banyak 

dilakukan pada sektor kuliner dan jasa. Penelitian yang dilakukan (Ray, Artha, & Dewi, 2021), 

pada pelanggan restoran HokBen menunjukkan bahwa dimensi customer experience yang 

terdiri atas sense, feel, think, act, dan relate berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan. 

Hasil penelitian tersebut menegaskan bahwa pengalaman yang dirasakan pelanggan selama 
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mengonsumsi produk mampu meningkatkan keinginan untuk melakukan pembelian ulang dan 

merekomendasikan restoran kepada orang lain. 

Selain itu, penelitian lain yang dilakukan oleh (Rashid, Nika, & Thomas, 2021), pada 

industri kedai kopi, menunjukkan bahwa pengalaman yang diperoleh pelanggan melalui 

interaksi pelayanan, lingkungan fisik, dan kualitas pengalaman memiliki pengaruh positif 

terhadap loyalitas pelanggan. Penelitian tersebut menjelaskan bahwa pengalaman yang 

menyenangkan mampu membentuk nilai pengalaman (experiential value) yang kemudian 

mendorong loyalitas pelanggan. 

Selanjutnya, penelitian oleh (Helmyzan & Roostika, 2022), menunjukkan bahwa 

kualitas pengalaman dan kualitas layanan berpengaruh terhadap loyalitas konsumen melalui 

persepsi nilai. Hasil penelitian tersebut menunjukkan bahwa pengalaman yang positif menjadi 

faktor penting dalam mempertahankan pelanggan di tengah persaingan industri makanan dan 

minuman yang semakin ketat. 

Penelitian yang dilakukan oleh (Al Amrie, S. M. A. Z., Jatmiko, R. D., & Handayanto, 

2021), pada pelanggan kafe di Kota Malang juga menunjukkan bahwa customer experience 

memiliki pengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Semakin baik pengalaman yang 

diperoleh konsumen selama berkunjung, semakin tinggi pula tingkat loyalitas yang 

ditunjukkan melalui niat berkunjung kembali dan rekomendasi kepada orang lain. 

Meskipun berbagai penelitian tersebut telah membuktikan hubungan antara customer 

experience dan loyalitas pelanggan, sebagian besar penelitian dilakukan pada restoran modern, 

kafe, dan pusat kuliner yang berada di lingkungan komersial modern. Penelitian yang mengkaji 

pengalaman konsumen pada usaha kuliner modern yang beroperasi di lingkungan pasar 

tradisional masih relatif terbatas. Oleh karena itu, penelitian ini dilakukan untuk mengisi 

kesenjangan tersebut dengan menganalisis customer experience konsumen Dimsum Uma Yum 

Cha di Pasar Gede Surakarta sebagai ruang kuliner modern yang berada di lingkungan pasar 

tradisional 

 

3. METODE PENELITIAN  

Penelitian ini menggunakan metode kualitatif dengan pendekatan deskriptif. 

Pendekatan tersebut dipilih untuk memperoleh pemahaman yang mendalam mengenai 

pengalaman konsumen dalam menikmati Dimsum Uma Yum Cha di Pasar Gede Surakarta. 

Fokus penelitian diarahkan pada pengalaman konsumen, faktor-faktor yang memengaruhi 

pengalaman tersebut, serta dampaknya terhadap loyalitas pelanggan.  
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Penelitian dilaksanakan di Dimsum Uma Yum Cha yang berlokasi di Pasar Gede 

Surakarta. Lokasi tersebut dipilih karena menawarkan konsep kuliner modern yang berada di 

lingkungan pasar tradisional sehingga memberikan pengalaman konsumsi yang berbeda 

dibandingkan usaha kuliner sejenis. Subjek penelitian adalah konsumen yang pernah membeli 

dan menikmati Dimsum Uma Yum Cha lebih dari satu kali. Informan dipilih menggunakan 

teknik purposive sampling, yaitu konsumen yang pernah membeli dan 

menikmati Dimsum Uma Yum Cha lebih dari satu kali. Jumlah informan dalam penelitian ini 

sebanyak 50 informan. 

Teknik pengumpulan data dilakukan melalui observasi, wawancara, dan dokumentasi. 

Observasi dilakukan secara langsung untuk mengamati suasana tempat, aktivitas konsumen, 

kualitas pelayanan, serta kondisi lingkungan usaha. Wawancara dilakukan secara semi 

terstruktur kepada informan yang memenuhi kriteria penelitian. Dokumentasi digunakan 

sebagai data pendukung berupa foto lokasi, aktivitas konsumen, produk, serta dokumentasi 

proses wawancara. 

Analisis data menggunakan model analisis interaktif Miles dan Huberman yang 

meliputi reduksi data, penyajian data, dan penarikan kesimpulan (Miles, M. B., Huberman, A. 

M., & Saldaña, 2014).  Reduksi data dilakukan dengan memilih dan memfokuskan data yang 

relevan dengan tujuan penelitian. Selanjutnya data disajikan dalam bentuk uraian deskriptif 

untuk memudahkan interpretasi. Tahap terakhir dilakukan penarikan kesimpulan berdasarkan 

pola dan temuan yang diperoleh selama penelitian. Untuk menjaga kredibilitas data, peneliti 

melakukan triangulasi teknik dengan membandingkan hasil observasi, wawancara, dan 

dokumentasi yang diperoleh selama penelitian. 

 

4. HASIL DAN PEMBAHASAN  

 Hasil Obsevasi  

Berdasarkan hasil observasi yang dilakukan di Dimsum Uma Yum Cha Pasar Gede 

Surakarta, tempat tersebut memiliki suasana yang cukup ramai, terutama pada jam makan 

siang. Banyak konsumen datang untuk membeli maupun makan langsung di lokasi bersama 

teman maupun keluarga. Kondisi tersebut menunjukkan bahwa Dimsum Uma Yum Cha 

menjadi salah satu kuliner yang cukup diminati oleh masyarakat, khususnya kalangan anak 

muda dan mahasiswa. Selain itu, lokasi Uma Yum Cha yang berada di area Pasar Gede 

memberikan pengalaman konsumsi yang berbeda dibanding tempat makan pada umumnya 

karena memadukan konsep kuliner modern dengan suasana pasar tradisional.  
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Gambar 1. Suasana area makan dan aktivitas konsumen 

di Uma Yum Cha Pasar Gede Surakarta. 

Selain suasana tempat, kualitas produk juga menjadi salah satu hal yang terlihat selama 

proses observasi. Dimsum Uma Yum Cha memiliki rasa yang enak dengan harga yang 

terjangkau sehingga menarik minat konsumen untuk membeli kembali. Sebagian besar 

konsumen terlihat menikmati makanan secara langsung di area makan yang telah disediakan. 

Hal tersebut menunjukkan bahwa kualitas produk menjadi salah satu faktor yang memengaruhi 

pengalaman konsumen dalam menikmati dimsum di Uma Yum Cha Pasar Gede Surakarta. 

 
Gambar 2. Produk dimsum Uma Yum Cha Pasar Gede Surakarta. 

Dari segi pelayanan, proses pelayanan di Uma Yum Cha terbilang cukup cepat 

meskipun kondisi tempat ramai pengunjung. Konsumen melakukan pemesanan terlebih 

dahulu, kemudian menunggu pesanan diproses oleh karyawan. Selain itu, Uma Yum Cha juga 

menerapkan konsep self-service pada beberapa fasilitas pendukung, seperti pengambilan 

sumpit, piring tambahan, dan saus secara mandiri oleh konsumen. Sistem tersebut membantu 

mempercepat pelayanan dan membuat konsumen lebih mudah mengambil perlengkapan 
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makan sesuai kebutuhan. Konsep pelayanan tersebut juga memberikan pengalaman konsumsi 

yang praktis dan berbeda dibanding tempat makan lain pada umumnya.  

 
Gambar 3. Area pengambilan sumpit, piring tambahan, dan saus secara mandiri 

Selain itu, konsumen juga terlihat rela mengantre untuk melakukan pembelian, 

terutama pada jam makan siang. Meskipun antrean cukup panjang, kondisi tersebut tidak 

mengurangi minat konsumen untuk membeli Dimsum Uma Yum Cha. Banyak konsumen tetap 

bersedia menunggu karena rasa makanan, harga yang terjangkau, suasana tempat, serta 

pengalaman konsumsi yang dianggap menarik dan berbeda dibanding tempat makan lainnya. 

Hal tersebut menunjukkan bahwa pengalaman konsumen yang positif dapat memengaruhi 

minat konsumen untuk kembali membeli produk di Uma Yum Cha Pasar Gede Surakarta. 

 
Gambar 4. Suasana antrean konsumen di Uma Yum Cha Pasar Gede Surakarta. 
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Sehingga, berdasarkan hasil observasi yang telah dilakukan, dapat disimpulkan bahwa 

Dimsum Uma Yum Cha Pasar Gede Surakarta memiliki daya tarik yang cukup tinggi bagi 

konsumen. Hal tersebut terlihat dari ramainya aktivitas konsumen pada jam makan siang, 

kualitas produk yang dinilai baik, proses pelayanan yang relatif cepat, penerapan sistem self-

service, serta adanya antrean pembelian. Temuan-temuan tersebut menunjukkan bahwa Uma 

Yum Cha mampu menghadirkan pengalaman konsumsi yang unik melalui perpaduan kuliner 

modern dengan suasana pasar tradisional. Selanjutnya, temuan hasil observasi tersebut 

diperdalam melalui wawancara untuk memperoleh pemahaman yang lebih mendalam 

mengenai pengalaman konsumen, faktor-faktor yang memengaruhinya, serta dampaknya 

terhadap loyalitas pelanggan.  

Hasil Wawancara   

Deskripsi Informan  

Wawancara dilakukan untuk memperoleh informasi yang lebih mendalam mengenai 

pengalaman konsumen dalam menikmati Dimsum Uma Yum Cha di Pasar Gede Surakarta, 

faktor-faktor yang memengaruhi pengalaman tersebut, serta dampaknya terhadap loyalitas 

pelanggan. Informan dalam penelitian ini dipilih menggunakan teknik purposive 

sampling, yaitu konsumen yang pernah membeli dan menikmati Dimsum Uma Yum Cha lebih 

dari satu kali.  

Penelitian ini melibatkan 50 informan yang dipilih menggunakan teknik purposive 

sampling sesuai dengan kriteria penelitian. Seluruh informan merupakan konsumen yang 

pernah menikmati produk Dimsum Uma Yum Cha di Pasar Gede Surakarta. Wawancara 

dilakukan secara langsung untuk memperoleh informasi mengenai pengalaman konsumen, 

faktor-faktor yang memengaruhi pengalaman tersebut, serta dampaknya terhadap loyalitas 

pelanggan. Data yang diperoleh kemudian didukung dengan hasil observasi dan dokumentasi 

selama penelitian berlangsung. 

Hasil Wawancara 

Ringkasan Data Hasil Wawancara  

Tabel 1. Ringkasan data hasil wawancara. 

Kode 
Frekuensi 

Kunjungan 
Pengalaman Utama 

Faktor yang 

Mempengaruhi 
Dampak terhadap Loyalitas 

I-01 
4 kali Pengalaman unik 

makan dimsum di 

dalam pasar 

tradisional. 

Lokasi usaha, kualitas 

produk, pelayanan. 

Bersedia berkunjung kembali 

dan merekomendasikan. 
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Kode 
Frekuensi 

Kunjungan 
Pengalaman Utama 

Faktor yang 

Mempengaruhi 
Dampak terhadap Loyalitas 

I-02 
3 kali Menikmati suasana 

kuliner yang ramai 

dan berbeda. 

Harga terjangkau, rasa 

makanan. 

Berminat melakukan 

kunjungan ulang. 

I-03 
3 kali Merasakan 

pengalaman kuliner 

yang berkesan. 

Kualitas produk dan 

suasana pasar. 

Bersedia merekomendasikan. 

I-04 
4 kali Menikmati suasana 

khas Pasar Gede. 

Keunikan lokasi dan 

pelayanan. 

Loyal dan bersedia berkunjung 

kembali. 

I-05 
3 kali Pengalaman kuliner 

yang menyenangkan. 

Harga dan kualitas 

produk. 

Bersedia merekomendasikan. 

I-06 
2 kali Tertarik dengan 

konsep kuliner di 

pasar tradisional. 

Lokasi dan suasana. Berminat berkunjung kembali. 

I-07 
3 kali Menikmati suasana 

pasar yang ramai. 

Produk dan pelayanan. Bersedia merekomendasikan. 

I-08 
4 kali Pengalaman positif 

saat mencoba kuliner 

viral. 

Kualitas produk. Loyal dan melakukan 

kunjungan ulang. 

I-09 
2 kali Pengalaman cukup 

memuaskan. 

Harga dan pelayanan. Berminat kembali. 

I-10 
3 kali Menikmati suasana 

kuliner yang berbeda. 

Lokasi dan produk. Bersedia merekomendasikan. 

I-11 
3 kali Pengalaman unik. Lokasi, produk, 

pelayanan. 

Berminat kembali. 

I-12 
4 kali Menikmati interaksi 

sosial di pasar. 

Suasana dan pelayanan. Loyal. 

I-13 
2 kali Pengalaman kuliner 

yang menarik. 

Produk dan harga. Berminat kembali. 

I-13 
2 kali Pengalaman kuliner 

yang menarik. 

Produk dan harga. Berminat kembali. 

I-14 
3 kali Menikmati konsep 

usaha yang berbeda. 

Lokasi dan pelayanan. Bersedia merekomendasikan. 

I-15 
4 kali Pengalaman positif 

saat berkunjung. 

Produk dan suasana. Loyal. 

I-16 
3 kali Menikmati suasana 

Pasar Gede. 

Lokasi dan harga. Berminat kembali. 

I-17 
2 kali Pengalaman 

menyenangkan. 

Produk dan pelayanan. Bersedia merekomendasikan. 



 

e-ISSN : 2962-1119; P-ISSN : 2962-0856, Hal. 706-726 

 
 
 

Kode 
Frekuensi 

Kunjungan 
Pengalaman Utama 

Faktor yang 

Mempengaruhi 
Dampak terhadap Loyalitas 

I-18 
3 kali Menikmati suasana 

pasar tradisional. 

Lokasi dan suasana. Berminat kembali. 

I-19 
4 kali Pengalaman positif 

dan berkesan. 

Produk dan pelayanan. Loyal. 

I-20 
3 kali Menikmati suasana 

kuliner yang ramai. 

Produk dan harga. Berminat kembali. 

I-21 
3 kali Pengalaman unik saat 

mencoba dimsum. 

Lokasi usaha. Bersedia merekomendasikan. 

I-22 
4 kali Menikmati suasana 

pasar yang khas. 

Suasana dan produk. Loyal. 

I-23 
2 kali Pengalaman cukup 

memuaskan. 

Harga dan pelayanan. Berminat kembali. 

 

I-24 
3 kali Menikmati konsep 

kuliner modern di 

pasar tradisional. 

Lokasi dan suasana. 

 

Bersedia merekomendasikan. 

I-25 
4 kali Pengalaman positif 

saat berkunjung 

Produk dan pelayanan Loyal. 

I-26 
3 kali Menikmati suasana 

yang berbeda. 

Lokasi usaha. Berminat kembali. 

I-27 
2 kali Pengalaman menarik. Produk dan harga. Bersedia merekomendasikan. 

I-28 
3 kali Menikmati suasana 

pasar yang ramai. 

Suasana dan pelayanan. Berminat kembali. 

I-29 
4 kali Pengalaman berkesan. Produk dan lokasi. Loyal. 

I-30 
3 kali Menikmati kuliner di 

Pasar Gede. 

Harga dan suasana. Berminat kembali 

I-31 
2 kali Pengalaman 

menyenangkan. 

Produk dan pelayanan. Bersedia merekomendasikan. 

I-32 
3 kali Menikmati suasana 

pasar tradisional. 

Lokasi usaha. Berminat kembali. 

I-33 
4 kali Pengalaman positif. Produk dan suasana. Loyal. 

I-34 
3 kali Menikmati konsep 

usaha yang unik. 

Lokasi dan pelayanan. Bersedia merekomendasikan. 

I-35 
2 kali Pengalaman cukup 

baik. 

Harga dan produk. Berminat kembali. 

I-36 
3 kali Menikmati suasana 

kuliner yang khas. 

Lokasi dan suasana. Bersedia merekomendasikan. 
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Kode 
Frekuensi 

Kunjungan 
Pengalaman Utama 

Faktor yang 

Mempengaruhi 
Dampak terhadap Loyalitas 

I-37 
4 kali Pengalaman positif 

saat berkunjung. 

Produk dan pelayanan. Loyal. 

I-38 
3 kali Menikmati suasana 

pasar yang ramai. 

Suasana dan harga. Berminat kembali. 

I-39 
2 kali Pengalaman menarik. Produk dan lokasi. Bersedia merekomendasikan. 

I-40 
3 kali Menikmati konsep 

kuliner yang berbeda. 

Lokasi dan pelayanan. Berminat kembali. 

I-41 
4 kali Pengalaman berkesan. Produk dan suasana. Loyal. 

I-42 
3 kali Menikmati suasana 

Pasar Gede. 

Lokasi usaha. Bersedia merekomendasikan. 

I-43 
2 kali Pengalaman cukup 

memuaskan. 

Harga dan produk. Berminat kembali. 

I-44 
3 kali Menikmati suasana 

pasar tradisional. 

Suasana dan pelayanan. 
Bersedia merekomendasikan. 

I-45 
4 kali Pengalaman positif. Produk dan lokasi. Loyal. 

I-46 
3 kali Menikmati kuliner 

yang berbeda. 

Lokasi dan suasana. Berminat kembali. 

I-47 
2 kali Pengalaman 

menyenangkan. 

Harga dan pelayanan. Bersedia merekomendasikan. 

I-48 
4 kali Pengalaman positif 

dan berkesan. 

Produk dan pelayanan. Loyal. 

I-49 
3 kali Menikmati suasana 

khas Pasar Gede. 

Lokasi dan produk. Berminat kembali. 

I-50 
3 kali Pengalaman kuliner 

yang menyenangkan. 

Produk, harga, dan 

pelayanan. 

Bersedia berkunjung kembali 

dan merekomendasikan. 

Berikut beberapa dokumentasi yang dilakukan bersama informan: 

Gambar 5.  dokumentasi yang dilakukan bersama informan. 
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Analisis Data 

Hasil Reduksi Data   

Reduksi data dalam penelitian ini dilakukan dengan cara memilih, menyederhanakan, 

dan memfokuskan seluruh data mentah yang diperoleh dari hasil observasi, wawancara, dan 

dokumentasi di lapangan. Pada tahap ini, peneliti menyaring dan membuang informasi yang 

tidak relevan (seperti percakapan di luar topik penelitian atau pengulangan kata yang tidak 

bermakna) wawancara dari total 50 informan. 

Selanjutnya, data mentah yang telah pilih dikelompokkan ke dalam tema-tema utama 

agar mempermudah analisis data. Hasil pengelompokan dan penyederhanaan data tersebut 

disajikan dalam tabel hasil reduksi data berikut. 

Tabel 2. Hasil reduksi data. 

Tema Temuan Hasil Pengumpulan Data Hasil Reduksi Data  

Customer experience Sebagian besar informan menyatakan 

bahwa pengalaman makan di Dimsum 

Uma Yum Cha berbeda dibandingkan 

tempat dimsum lainnya karena lokasinya 

berada di lingkungan Pasar Gede. 

Suasana yang ramai dan aktivitas pasar 

memberikan pengalaman yang unik dan 

berkesan bagi konsumen.  

Konsumen memperoleh 

pengalaman kuliner yang    unik, 

berbeda, dan berkesan karena 

berada di lingkungan pasar 

tradisional yang ramai. 

 

Faktor yang 

mempengaruhi 

pengalaman konsumen 

Informan menilai rasa makanan enak, 

harga terjangkau, suasana Pasar Gede 

khas, pelayanan yang cukup cepat, 

serta sistem self-service menjadi faktor 

yang mempengaruhi pengalaman mereka 

selama berkunjung. 

Pengalaman konsumen 

dipengaruhi oleh kualitas 

produk, harga yang terjangkau, 

suasana tempat, pelayanan 

(sistem self- service).  

Loyalitas pelanggan Sebagian besar informan menyatakan 

keinginan untuk kembali berkunjung, 

mengajak teman atau keluarga, serta 

merekomendasikan Dimsum Uma Yum 

Cha kepada orang lain.  

Pengalaman positif mendorong 

loyalitas pelanggan yang 

ditunjukkan melalui kunjungan 

ulang dan 

rekomendasi  kepada orang 

lain.  

 

Berdasarkan hasil reduksi data pada Tabel 2 di atas, ditemukan tiga tema  utama yang 

muncul dari hasil observasi, wawancara, dan dokumentasi. Ketiga tema tersebut disusun secara 

sistematis untuk menjawab rumusan  masalah dalam penelitian ini, yaitu (1) pengalaman 

konsumen, (2) faktor- faktor yang memengaruhi pengalaman konsumen, dan (3) 

loyalitas pelanggan. Sebagian besar informan menyatakan bahwa pengalaman 

makan di Dimsum Uma Yum Cha memberikan kesan yang berbeda dibandingkan 

tempat dimsum pada umumnya karena berada di lingkungan Pasar Gede Surakarta. Selain itu, 

kualitas makanan, harga yang terjangkau, suasana tempat, pelayanan, serta sistem self-

service menjadi faktor utama yang memengaruhi pengalaman konsumen selama 

berkunjung. Pengalaman positif yang dirasakan konsumen tersebut kemudian berdampak nyata 
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pada loyalitas pelanggan, yang ditunjukkan melalui adanya keinginan kuat untuk melakukan 

kunjungan ulang serta merekomendasikan Dimsum Uma Yum Cha kepada orang lain  

Penyajian Data & Pembahasan  

Analisis Pengalaman Konsumen Dimsum Uma Yum Cha di Pasar Gede  

Hasil penelitian menunjukkan bahwa pengalaman konsumen pada Dimsum Uma Yum 

Cha tidak hanya dibentuk oleh aktivitas mengonsumsi makanan, tetapi juga oleh pengalaman 

yang diperoleh selama berada di lingkungan Pasar Gede Surakarta. Temuan ini menujukkan 

bahwa konsumen memandang kegiatan makan tidak sekadar sebagai pemenuhan kebutuhan 

fisiologis, melainkan sebagai aktivitas yang mampu memberikan pengalaman sosial, budaya, 

dan emosional. Dalam penelitian ini, lokasi usaha berperan lebih dari sekadar tempat berjualan, 

tetapi menjadi bagian dari nilai yang dikonsumsi oleh pelanggan. 

Keberadaan Dimsum Uma Yum Cha di tengah pasar tradisional menciptakan 

diferensiasi yang kuat dibandingkan usaha dimsum pada umumnya. Konsumen memperoleh 

pengalaman yang berbeda karena dapat menikmati produk kuliner modern sambil merasakan 

atmosfer pasar yang masih aktif dengan berbagai aktivitas ekonomi dan interaksi sosial di 

sekitarnya. Kondisi tersebut menunjukkan bahwa lingkungan fisik dan sosial menjadi elemen 

penting dalam pembentukan customer experience. Dengan kata lain, pengalaman yang 

dirasakan konsumen tidak hanya berasal dari kualitas produk yang dikonsumsi, tetapi juga dari 

interaksi mereka dengan lingkungan tempat konsumsi berlangsung. 

Berdasarkan hasil wawancara, sebagian besar informan menilai bahwa suasana Pasar 

Gede memberikan kesan yang unik dan berkesan karena menghadirkan pengalaman yang tidak 

ditemukan pada restoran atau outlet dimsum lainnya. Temuan ini menunjukkan bahwa 

konsumen cenderung mencari pengalaman yang autentik dan berbeda dari rutinitas konsumsi 

sehari-hari. Keunikan lokasi tersebut menciptakan nilai emosional yang mampu memperkuat 

kesan positif terhadap usaha. Bahkan bagi beberapa informan yang merasakan kondisi pasar 

yang ramai dan padat, suasana tersebut tetap dianggap sebagai bagian dari karakteristik khas 

yang membedakan Dimsum Uma Yum Cha dengan kompetitornya. 

Temuan penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh (Fauziah, 

Susilowati, Guswandi, & Anggrahita, 2023), yang menjelaskan bahwa konsumen modern, 

khususnya generasi muda, tidak hanya mencari produk makanan yang berkualitas, tetapi juga 

mencari pengalaman konsumsi yang unik dan berbeda. Suasana tempat, lingkungan sosial, 

serta karakteristik lokasi menjadi bagian penting dalam membentuk pengalaman pelanggan dan 

memberikan nilai tambah bagi suatu usaha kuliner. Hasil penelitian ini memperkuat temuan 
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tersebut karena sebagian besar informan mengaitkan pengalaman positif mereka dengan 

suasana khas Pasar Gede sebagai lokasi usaha. 

Selain itu, temuan penelitian ini juga sejalan dengan konsep customer experience yang 

dikemukakan oleh (Fausta et al., 2023), yang menjelaskan bahwa pengalaman pelanggan 

terbentuk melalui interaksi pelanggan dengan berbagai touchpoint selama proses konsumsi, 

termasuk lingkungan fisik, interaksi sosial, dan aspek emosional yang dirasakan pelanggan. 

Dalam penelitian ini, Pasar Gede berfungsi sebagai touchpoint yang mampu menciptakan 

pengalaman yang berbeda dan memberikan nilai tambah bagi konsumen. 

Berdasarkan hasil analisis tersebut dapat dipahami bahwa pengalaman konsumen pada 

Dimsum Uma Yum Cha terbentuk melalui perpaduan antara produk kuliner modern dan 

lingkungan pasar tradisional yang autentik. Temuan ini menghasilkan pemahaman bahwa daya 

tarik utama usaha tidak hanya terletak pada produk yang dijual, tetapi juga pada 

kemampuannya menciptakan pengalaman konsumsi yang unik, berkesan, dan memiliki nilai 

emosional bagi pelanggan 

Analisis Faktor – Faktor yang Mempengaruhi Pengalaman Konsumen 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa pengalaman konsumen pada Dimsum Uma Yum 

Cha tidak terbentuk hanya karena keunikan lokasi usaha, tetapi juga dipengaruhi oleh berbagai 

faktor yang saling mendukung. Berdasarkan hasil observasi dan wawancara, ditemukan bahwa 

kualitas produk, harga yang terjangkau, suasana tempat, serta pelayanan menjadi faktor utama 

yang membentuk pengalaman konsumen selama berkunjung. Keempat faktor tersebut bekerja 

secara bersamaan dalam menciptakan persepsi positif maupun negatif terhadap pengalaman 

yang dirasakan pelanggan. 

Kualitas produk menjadi faktor yang paling mendasar dalam membentuk pengalaman 

konsumen. Meskipun sebagian besar informan tertarik berkunjung karena keunikan lokasi 

usaha, kepuasan mereka tetap ditentukan oleh kualitas dimsum yang disajikan. Hal ini 

menunjukkan bahwa pengalaman yang unik tidak akan bertahan apabila tidak didukung oleh 

kualitas produk yang mampu memenuhi harapan konsumen. Dengan demikian, kualitas produk 

berfungsi sebagai fondasi utama yang menentukan apakah pengalaman yang diperoleh 

konsumen akan dinilai positif atau tidak. 

Selain kualitas produk, harga yang terjangkau juga memiliki peran penting dalam 

membentuk pengalaman konsumen. Hasil penelitian menunjukkan bahwa banyak informan 

menilai harga yang ditawarkan sesuai dengan kualitas dan porsi makanan yang diperoleh. 

Kondisi tersebut menunjukkan bahwa konsumen tidak hanya mengevaluasi produk dari segi 

rasa, tetapi juga mempertimbangkan nilai yang mereka terima dibandingkan dengan biaya yang 
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dikeluarkan. Ini berarti harga yang terjangkau menciptakan persepsi value for money, yaitu 

kondisi ketika konsumen merasa memperoleh manfaat yang lebih besar dibandingkan 

pengorbanan yang dikeluarkan. Persepsi tersebut kemudian memperkuat pengalaman positif 

yang dirasakan selama berkunjung. 

Suasana tempat juga menjadi faktor yang berpengaruh terhadap pengalaman konsumen. 

Lokasi usaha yang berada di lingkungan Pasar Gede menciptakan pengalaman yang berbeda 

dibandingkan tempat dimsum pada umumnya. Namun, hasil penelitian menunjukkan bahwa 

suasana tempat memiliki dua sisi yang berbeda. Di satu sisi, suasana pasar yang ramai dan 

penuh aktivitas dipersepsikan sebagai daya tarik yang menciptakan pengalaman autentik dan 

unik. Di sisi lain, kondisi pasar yang padat, panas, dan bising pada waktu tertentu juga dapat 

mengurangi tingkat kenyamanan sebagian konsumen. Temuan ini menunjukkan bahwa 

pengalaman konsumen tidak selalu terbentuk secara seragam, melainkan dipengaruhi oleh cara 

masing-masing individu memaknai kondisi lingkungan yang mereka hadapi. 

Faktor berikutnya adalah pelayanan. Hasil penelitian menunjukkan bahwa pelayanan 

yang cepat serta penerapan sistem self-service membantu konsumen memperoleh pengalaman 

yang lebih praktis dan efisien. Sistem tersebut mampu mengurangi hambatan selama proses 

konsumsi karena konsumen dapat mengambil perlengkapan makan secara mandiri tanpa harus 

menunggu pelayan. Temuan ini menunjukkan bahwa pelayanan tidak hanya berfungsi sebagai 

aktivitas operasional, tetapi juga berperan dalam membentuk persepsi konsumen mengenai 

kemudahan dan kenyamanan selama berkunjung. 

Temuan penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh (Ayunani, 

Varadina, & Octavia, 2023), yang menjelaskan bahwa kualitas produk dan kualitas pelayanan 

merupakan faktor penting yang memengaruhi kepuasan serta pengalaman konsumen. 

Penelitian tersebut menunjukkan bahwa konsumen cenderung tetap memberikan penilaian 

positif apabila produk yang diterima memiliki kualitas yang baik dan didukung oleh pelayanan 

yang efektif. Bahkan ketika terdapat keterbatasan pada aspek fisik, seperti kondisi tempat yang 

ramai atau kapasitas yang terbatas, konsumen tetap dapat merasakan pengalaman yang 

memuaskan apabila manfaat yang diperoleh dianggap lebih besar dibandingkan pengorbanan 

yang dikeluarkan. 

Berdasarkan hasil analisis tersebut dapat dipahami bahwa pengalaman konsumen pada 

Dimsum Uma Yum Cha tidak dipengaruhi oleh satu faktor, melainkan oleh kombinasi kualitas 

produk, harga yang terjangkau, suasana tempat, dan pelayanan. Temuan ini menghasilkan 

pemahaman bahwa konsumen melakukan penilaian secara menyeluruh terhadap seluruh aspek 

yang mereka rasakan selama proses konsumsi. Oleh karena itu, pengalaman positif tidak hanya 
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tercipta karena produk yang enak, tetapi juga karena konsumen merasa memperoleh nilai yang 

sepadan melalui harga yang terjangkau, pelayanan yang praktis, serta suasana tempat yang 

memberikan pengalaman berbeda dibandingkan usaha kuliner sejenis. 

Analisis Dampaknya terhadap Loyalitas Pelanggan 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa pengalaman konsumen yang terbentuk selama 

berkunjung ke Dimsum Uma Yum Cha memberikan dampak terhadap loyalitas pelanggan. 

Loyalitas tersebut ditunjukkan melalui adanya keinginan untuk melakukan kunjungan ulang 

serta kesediaan konsumen merekomendasikan Dimsum Uma Yum Cha kepada teman, 

keluarga, maupun kerabat. Temuan ini menunjukkan bahwa loyalitas pelanggan tidak hanya 

dipengaruhi oleh kualitas produk saja, tetapi juga merupakan hasil dari akumulasi pengalaman 

yang dirasakan konsumen selama proses konsumsi berlangsung. 

Berdasarkan hasil penelitian, sebagian besar informan menunjukkan kecenderungan 

untuk kembali berkunjung karena merasa memperoleh pengalaman yang berbeda 

dibandingkan tempat dimsum pada umumnya. Keunikan suasana Pasar Gede, kualitas produk 

yang memuaskan, harga yang terjangkau, serta pelayanan yang cukup cepat menciptakan kesan 

positif yang melekat pada konsumen. Kondisi tersebut menunjukkan bahwa pengalaman yang 

menyenangkan mampu membentuk hubungan emosional antara konsumen dengan suatu usaha 

sehingga mendorong munculnya loyalitas pelanggan. 

Temuan ini menunjukkan bahwa loyalitas pelanggan pada Dimsum Uma Yum Cha 

tidak hanya didasarkan pada kepuasan terhadap produk, tetapi juga pada nilai pengalaman yang 

diperoleh selama berkunjung. Konsumen tidak sekadar mengingat rasa makanan yang 

dikonsumsi, melainkan juga mengingat suasana pasar, interaksi sosial yang terjadi, serta 

pengalaman unik yang mereka rasakan. Pengalaman tersebut kemudian menjadi alasan yang 

mendorong konsumen untuk merekomendasikan Dimsum Uma Yum Cha kepada orang lain 

sebagai salah satu destinasi kuliner yang layak dikunjungi. 

Namun demikian, hasil penelitian juga menunjukkan bahwa pengalaman positif tidak 

selalu menghasilkan loyalitas yang sama pada setiap konsumen. Beberapa informan menilai 

bahwa kondisi pasar yang ramai, suhu yang panas, keterbatasan tempat duduk, serta antrean 

yang cukup panjang dapat mengurangi kenyamanan selama berkunjung. Temuan ini 

menunjukkan bahwa loyalitas pelanggan dipengaruhi oleh bagaimana konsumen 

menyeimbangkan antara manfaat yang diperoleh dengan pengorbanan yang harus mereka 

keluarkan. Ketika manfaat yang dirasakan lebih besar dibandingkan usaha yang dikeluarkan, 

loyalitas cenderung terbentuk. Sebaliknya, apabila konsumen menilai pengorbanan yang 
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diberikan terlalu besar, maka keinginan untuk melakukan kunjungan ulang dapat berkurang 

meskipun kualitas produk dinilai baik. 

Temuan penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh (Agustiono, 

Listyorini, & Nugraha, 2022), yang menjelaskan bahwa customer experience memiliki 

pengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan. Pengalaman yang menyenangkan akan 

meningkatkan kemungkinan pelanggan untuk melakukan pembelian ulang serta 

merekomendasikan suatu produk atau jasa kepada orang lain. Sebaliknya, pengalaman yang 

kurang menyenangkan dapat mengurangi minat pelanggan untuk kembali menggunakan 

produk atau jasa tersebut. Hasil penelitian ini memperkuat temuan tersebut karena loyalitas 

konsumen Dimsum Uma Yum Cha terbukti dipengaruhi oleh pengalaman yang mereka rasakan 

selama proses konsumsi berlangsung. 

Berdasarkan hasil analisis tersebut dapat dipahami bahwa pengalaman konsumen 

berperan sebagai faktor utama dalam pembentukan loyalitas pelanggan Dimsum Uma Yum 

Cha. Temuan penelitian ini menghasilkan pemahaman bahwa loyalitas tidak muncul secara 

instan setelah konsumen melakukan pembelian, tetapi terbentuk melalui proses evaluasi 

terhadap keseluruhan pengalaman yang diperoleh. Ketika konsumen merasa memperoleh 

pengalaman yang unik, menyenangkan, dan bernilai, maka akan muncul keinginan untuk 

kembali berkunjung serta merekomendasikan usaha tersebut kepada orang lain. Dengan 

demikian, customer experience dapat dipahami sebagai jembatan yang menghubungkan 

kepuasan konsumen dengan terbentuknya loyalitas pelanggan. 

Penarikan Kesimpulan 

Berdasarkan hasil reduksi dan penyajian data yang telah dilakukan, dapat disimpulkan 

bahwa pengalaman konsumen pada Dimsum Uma Yum Cha di Pasar Gede Surakarta terbentuk 

melalui perpaduan antara kualitas produk, harga yang terjangkau, suasana tempat, serta 

pelayanan yang diberikan. Keberadaan lokasi usaha di lingkungan pasar tradisional menjadi 

faktor pembeda utama yang menciptakan pengalaman konsumsi yang unik, berbeda, dan 

berkesan bagi konsumen. 

Selain itu, faktor-faktor tersebut saling berinteraksi dalam membentuk persepsi 

konsumen selama proses konsumsi berlangsung. Kualitas produk menjadi dasar utama 

kepuasan, sementara harga yang sesuai memberikan nilai tambah bagi konsumen. Suasana 

tempat memberikan pengalaman emosional yang khas, meskipun dalam kondisi tertentu dapat 

memengaruhi kenyamanan, dan pelayanan yang cepat serta sistem self-service memperkuat 

kemudahan dalam proses konsumsi. 
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Selanjutnya pengalaman konsumen yang terbentuk secara keseluruhan berkontribusi 

terhadap loyalitas pelanggan, yang ditunjukkan melalui keinginan untuk melakukan kunjungan 

ulang serta rekomendasi kepada orang lain. Dengan demikian, dapat dipahami bahwa loyalitas 

pelanggan merupakan hasil dari pengalaman konsumsi yang bersifat holistik, bukan hanya dari 

kualitas produk semata. 

 Verifikasi Temuan Penelitian 

Pada tahap ini dilakukan verifikasi terhadap temuan penelitian yang diperoleh dari hasil 

reduksi dan penyajian data. Verifikasi bertujuan untuk memastikan bahwa setiap temuan telah 

didukung oleh bukti empiris yang konsisten dari hasil observasi, wawancara, dan dokumentasi. 

Hasil verifikasi tersebut disajikan dalam tabel berikut. 

Tabel 3. Verifikasi temuan penelitian. 

No. Temuan Penelitian Verifikasi Data Kesimpulan 

1. Konsumen memperoleh pengalaman unik 

karena lokasi berada di Pasar Gede. 

Didukung oleh mayoritas  informan 

dan hasil obervasi lokasi. 
Terverifikasi 

2. Pengalaman konsumen dipengaruhi kualitas, 

produk, harga, suasana, dan pelayanan. 

Didukung oleh hasil wawancara dan 

observasi. 
Terverifikasi 

3. Pengalaman positif dapat mendorong loyalitas 

pelanggan. 

Didukung adanya niat berkunjung 

kembali dan rekomendasi. 
Terverifikasi 

 

5. KESIMPULAN DAN SARAN 

Berdasarkan hasil penelitian, dapat disimpulkan bahwa pengalaman konsumen 

Dimsum Uma Yum Cha di Pasar Gede Surakarta terbentuk melalui kombinasi kualitas produk, 

harga, suasana tempat, pelayanan, serta lingkungan fisik dan sosial. Keberadaan usaha di 

kawasan pasar tradisional memberikan pengalaman yang unik karena memadukan kuliner 

modern dengan suasana pasar yang autentik. Faktor-faktor tersebut saling berhubungan dalam 

membentuk persepsi konsumen, di mana kualitas produk menjadi dasar utama, harga 

memberikan nilai tambah, suasana menciptakan pengalaman emosional, dan pelayanan 

memberikan kemudahan dalam proses konsumsi. Pengalaman positif tersebut kemudian 

berkontribusi terhadap loyalitas pelanggan yang ditunjukkan melalui kunjungan ulang dan 

rekomendasi kepada orang lain, sehingga loyalitas terbentuk dari akumulasi pengalaman secara 

menyeluruh. 

Berdasarkan hasil tersebut, pengelola Dimsum Uma Yum Cha disarankan untuk 

mempertahankan kualitas produk dan harga yang terjangkau serta meningkatkan kenyamanan 

tempat, khususnya pengaturan area makan dan manajemen antrean. Kemudian 

mempertahankan sistem self-service dengan pengawasan ketersediaan perlengkapan makan,  

agar tetap optimal pada jam ramai. Selain itu, penelitian selanjutnya disarankan untuk 
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menambahkan variabel lain seperti kepuasan pelanggan atau emotional branding serta 

menggunakan objek penelitian yang berbeda agar hasil kajian lebih komprehensif. 
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