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ABSTRAK 

Perkembangan usaha kuliner di Kabupaten Situbondo terus meningkat dan menciptakan 

persaingan yang semakin ketat antar pelaku usaha. Salah satu yang terdampak adalah Seblak 

Cak Hen, yang perlu menjaga kualitas produk, pelayanan, serta harga agar mampu 
mempertahankan loyalitas konsumennya. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui sejauh 

mana kualitas produk, kualitas pelayanan, dan harga berpengaruh terhadap loyalitas konsumen 

pada usaha Seblak Cak Hen. Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif deskriptif 
dengan metode survei melalui penyebaran kuesioner kepada 100 responden yang pernah 

membeli produk minimal dua kali. Data dianalisis menggunakan regresi linier berganda dengan 

bantuan program SPSS. Hasil penelitian menunjukkan bahwa ketiga variabel independen, yaitu 

kualitas produk, pelayanan, dan harga, memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap 
loyalitas konsumen, baik secara parsial maupun simultan. Dari ketiga variabel tersebut, kualitas 

produk menjadi faktor yang paling dominan dalam membangun loyalitas pelanggan, diikuti oleh 

kualitas pelayanan dan harga. Temuan ini menegaskan bahwa cita rasa yang konsisten, 
pelayanan yang cepat dan ramah, serta harga yang sesuai dengan nilai produk dapat 

meningkatkan kepuasan sekaligus memperkuat loyalitas konsumen. 

Kata Kunci: kualitas produk; pelayanan; harga; loyalitas konsumen; usaha kuliner 

 

ABSTRACT 
The culinary industry in Situbondo Regency continues to grow rapidly, leading to intense 

competition among local businesses. One of them, Seblak Cak Hen, must maintain its product 

quality, service performance, and pricing strategy to sustain customer loyalty. This study aims 
to examine the influence of product quality, service quality, and price on customer loyalty at 

Seblak Cak Hen. The research applies a quantitative descriptive approach using a survey 

method with 100 respondents who have purchased the product at least twice. Data were 

analyzed using multiple linear regression with the assistance of SPSS software. The findings 
reveal that product quality, service quality, and price all have a positive and significant impact 

on customer loyalty, both partially and simultaneously. Among these variables, product quality 

plays the most dominant role in shaping customer loyalty, followed by service and price. The 
results imply that maintaining consistent flavor, providing responsive and friendly service, and 

offering reasonable prices aligned with perceived value are key strategies to enhance 

satisfaction and strengthen customer loyalty. 
Keywords: product quality; service quality; price; customer loyalty; culinary business 
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PENDAHULUAN 

Perkembangan industri kuliner di Indonesia menunjukkan tren positif dalam 

beberapa tahun terakhir. Hal ini juga terlihat di Kabupaten Situbondo, di mana semakin 

banyak pelaku usaha kuliner lokal bermunculan dengan menawarkan beragam produk 

dan cita rasa. Persaingan yang semakin ketat menuntut setiap pelaku usaha untuk tidak 

hanya berfokus pada cita rasa, tetapi juga pada pelayanan dan penetapan harga yang 

sesuai dengan harapan konsumen. Dalam konteks ini, Seblak Cak Hen menjadi salah 

satu usaha kuliner lokal yang berkembang pesat dan memiliki pelanggan cukup luas. 

Namun, meningkatnya kompetitor dengan produk serupa menimbulkan tantangan dalam 

mempertahankan loyalitas konsumen. 

Loyalitas pelanggan merupakan elemen penting dalam menjaga keberlanjutan 

usaha. Konsumen yang loyal cenderung melakukan pembelian ulang dan 

merekomendasikan produk kepada orang lain. Faktor-faktor yang dapat memengaruhi 

loyalitas di antaranya adalah kualitas produk, kualitas pelayanan, dan harga. Produk 

yang berkualitas mampu menimbulkan kepuasan, pelayanan yang baik membangun 

hubungan emosional dengan pelanggan, sedangkan harga yang sesuai memperkuat 

persepsi nilai yang diterima konsumen (Ahsan & Lukmandono, 2021). 

Sejumlah penelitian terdahulu menunjukkan bahwa kualitas produk dan 

pelayanan memiliki pengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan (Windarto & 

Antriyandarti, 2023); (Chaniago, 2020). Penelitian lain juga menekankan bahwa harga 

yang kompetitif mampu meningkatkan kepuasan dan loyalitas (Nopitasari dkk., 2024). 

Namun, sebagian besar penelitian sebelumnya dilakukan pada bisnis berskala besar 

seperti kafe modern atau restoran cepat saji. Masih sedikit penelitian yang mengkaji 

hubungan variabel tersebut pada usaha kuliner mikro lokal seperti Seblak Cak Hen. 

Berdasarkan uraian tersebut, penelitian ini berfokus untuk menjawab pertanyaan: 

1. Apakah kualitas produk berpengaruh terhadap loyalitas konsumen Seblak Cak Hen? 

2. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap loyalitas konsumen Seblak Cak 

Hen? 

3. Apakah harga berpengaruh terhadap loyalitas konsumen Seblak Cak Hen? 

4. Apakah kualitas produk, pelayanan, dan harga secara bersama-sama berpengaruh 

terhadap loyalitas konsumen Seblak Cak Hen? 

Tujuan penelitian ini adalah untuk menganalisis pengaruh kualitas produk, 

pelayanan, dan harga terhadap loyalitas konsumen, baik secara parsial maupun 

simultan, serta mengidentifikasi faktor yang paling dominan dalam membentuk 

loyalitas pelanggan. Kebaruan penelitian ini terletak pada konteksnya, yaitu penerapan 

analisis pengaruh kualitas produk, pelayanan, dan harga terhadap loyalitas konsumen 

pada usaha kuliner lokal non-waralaba. Penelitian ini diharapkan dapat memberikan 

kontribusi teoritis terhadap pengembangan kajian pemasaran serta menjadi referensi 

praktis bagi pelaku usaha kuliner dalam meningkatkan loyalitas pelanggan melalui 

strategi kualitas dan harga yang tepat. 

KAJIAN TEORI 

kualitas produk (X1) 

Kualitas produk merupakan faktor penting yang menentukan kepuasan dan 

loyalitas pelanggan. Menurut Kotler dkk. (2010), kualitas produk adalah kemampuan 

suatu produk untuk memenuhi kebutuhan konsumen sesuai harapan mereka. Produk 

yang baik tidak hanya memenuhi fungsi utamanya, tetapi juga memberikan nilai 
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emosional bagi pengguna. Dalam konteks kuliner, kualitas produk dapat dilihat dari 

rasa, kesegaran bahan, tampilan penyajian, serta konsistensi rasa dari waktu ke waktu.  

Nisa dkk. (2024) menyatakan bahwa produk dikatakan berkualitas apabila dapat 

diterima konsumen karena sesuai dengan kebutuhan dan keinginan mereka, yang pada 

akhirnya menghasilkan kepuasan pembelian. Penelitian Windarto & Antriyandarti 

(2023) juga menunjukkan bahwa kualitas produk berpengaruh signifikan terhadap 

loyalitas pelanggan karena konsumen cenderung kembali membeli produk yang 

memberikan pengalaman menyenangkan. Dengan demikian, kualitas produk menjadi 

salah satu kunci utama dalam membangun loyalitas pelanggan pada usaha Seblak Cak 

Hen. 

Kualitas Pelayanan (X2) 

Menurut Chaniago (2020), kualitas pelayanan diukur dari seberapa baik 

penyedia jasa mampu memberikan pelayanan yang sesuai dengan ekspektasi pelanggan. 

Dalam konteks Seblak Cak Hen, hal ini mencakup keramahan pelayan, kecepatan 

penyajian, kebersihan tempat, serta kemampuan merespons keluhan pelanggan dengan 

baik. Pelayanan yang ramah dan cepat memberikan pengalaman positif yang dapat 

meningkatkan kenyamanan dan kesetiaan pelanggan. 

Sholikhah & Hadita (2023) menegaskan bahwa pelayanan yang baik mampu 

memperkuat hubungan emosional dengan konsumen dan menjadi salah satu faktor 

pembentuk loyalitas. Oleh karena itu, menjaga kualitas pelayanan merupakan strategi 

penting dalam mempertahankan pelanggan lama dan menarik pelanggan baru. 

Harga (X3) 

Harga merupakan elemen bauran pemasaran yang memiliki pengaruh langsung 

terhadap keputusan pembelian. Menurut Ahsan & Lukmandono (2021), harga adalah 

sejumlah nilai yang dibayarkan oleh konsumen untuk memperoleh produk atau jasa 

yang memberikan manfaat tertentu. Penetapan harga yang tepat harus 

mempertimbangkan kemampuan konsumen, nilai manfaat produk, serta harga pesaing 

di pasar. 

Chaniago (2020) menjelaskan bahwa konsumen menilai harga berdasarkan 

kesesuaian antara kualitas yang diterima dan biaya yang dikeluarkan. Harga yang terlalu 

tinggi dapat menurunkan minat beli, sementara harga yang terlalu rendah dapat 

menurunkan persepsi kualitas produk. Oleh karena itu, harga yang dianggap wajar dan 

sepadan dengan manfaat yang diterima dapat meningkatkan kepuasan serta mendorong 

loyalitas pelanggan (Utama dkk., 2024). 

Dalam usaha kuliner seperti Seblak Cak Hen, persepsi harga mencakup 

keterjangkauan, kesesuaian dengan kualitas produk, serta daya saing dibandingkan 

usaha sejenis. Harga yang kompetitif dan proporsional akan memperkuat citra positif 

usaha dan meningkatkan kecenderungan pelanggan untuk melakukan pembelian ulang. 

Loyalitas Konsumen (Y) 

Menurut Ahsan & Lukmandono (2021), loyalitas konsumen muncul karena 

kepuasan yang dihasilkan dari kualitas produk, pelayanan, dan harga yang sesuai 

dengan harapan. Pelanggan yang loyal tidak hanya melakukan pembelian ulang, tetapi 

juga bersedia merekomendasikan produk kepada orang lain. Dalam konteks Seblak Cak 

Hen, loyalitas konsumen dapat dilihat dari kebiasaan pelanggan membeli secara 
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berulang, memberikan ulasan positif, serta memilih Seblak Cak Hen dibandingkan 

produk pesaing. 

METODE PENELITIAN 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif deskriptif untuk menganalisis 

pengaruh kualitas produk, kualitas pelayanan, dan harga terhadap loyalitas konsumen 

pada usaha kuliner Seblak Cak Hen di Situbondo. Pendekatan ini dipilih karena mampu 

menjelaskan hubungan antarvariabel secara objektif berdasarkan data yang diperoleh 

dari responden (Sugiyono, 2022). Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh 

konsumen yang pernah membeli Seblak Cak Hen. Sampel ditentukan menggunakan 

teknik purposive sampling dengan kriteria responden yang telah membeli minimal dua 

kali. Sebanyak 100 responden dijadikan sampel penelitian, dan data dikumpulkan 

melalui kuesioner berskala Likert lima poin, mulai dari “sangat tidak setuju” hingga 

“sangat setuju”. 

Model penelitian ini menggambarkan hubungan antara tiga variabel independen, 

yaitu kualitas produk (X₁), kualitas pelayanan (X₂), dan harga (X₃), terhadap satu 

variabel dependen yaitu loyalitas konsumen (Y). Kualitas produk diukur melalui 

indikator rasa, kesegaran bahan, tampilan, dan konsistensi. Kualitas pelayanan meliputi 

keandalan, ketanggapan, jaminan, dan empati, sedangkan harga dinilai berdasarkan 

keterjangkauan, kesesuaian dengan kualitas, dan daya saing. Loyalitas konsumen diukur 

melalui indikator pembelian ulang, rekomendasi, dan komitmen terhadap produk. 

Data dianalisis menggunakan analisis regresi linier berganda dengan bantuan 

program SPSS. Sebelum analisis, dilakukan uji validitas, reliabilitas, dan asumsi klasik 

untuk memastikan kelayakan instrumen dan model. Hasil uji regresi digunakan untuk 

mengetahui pengaruh parsial dan simultan antarvariabel, serta mengidentifikasi faktor 

yang paling dominan dalam memengaruhi loyalitas konsumen Seblak Cak Hen. 

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

Penelitian ini dilakukan terhadap 100 responden yang merupakan konsumen 

Seblak Cak Hen di Kabupaten Situbondo. Seluruh responden telah melakukan 

pembelian minimal dua kali sehingga dianggap memahami kualitas produk, pelayanan, 

dan harga yang ditawarkan. Berdasarkan hasil pengolahan data menggunakan program 

SPSS versi 26, diperoleh hasil bahwa seluruh item pernyataan dalam kuesioner 

dinyatakan valid dan reliabel, dengan nilai korelasi di atas 0,30 dan nilai Cronbach’s 

Alpha di atas 0,60. Hal ini menunjukkan bahwa instrumen penelitian layak digunakan 

untuk analisis lebih lanjut. 
 

Uji Reliabilitas  

Berdasarkan hasil pengolahan data menggunakan SPSS, diperoleh nilai 

Cronbach’s Alpha sebesar 0,808. Nilai ini menunjukkan bahwa instrumen yang 

digunakan dalam penelitian ini memiliki tingkat reliabilitas yang tinggi. Hal ini berarti 

bahwa seluruh pernyataan dalam kuesioner memiliki keterkaitan yang baik dan mampu 

mengukur konstruk secara konsisten. Karena nilai yang diperoleh melebihi batas 

minimum 0,70, maka seluruh item pernyataan dinyatakan reliabel dan layak untuk 

digunakan dalam analisis lebih lanjut. 
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Tabel uji realibilitas kualitas produk (X1) 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.790 8 

 

Berdasarkan hasil uji reliabilitas terhadap variabel X1 (Kualitas Produk) yang 

terdiri dari 7 pernyataan (P001–P007), diperoleh nilai Cronbach’s Alpha sebesar 0.790. 

Nilai ini berada di atas batas minimal reliabilitas 0,60, yang berarti bahwa seluruh butir 

pernyataan dalam instrumen kualitas produk memiliki konsistensi internal yang baik. 

 

Tabel  uji realibilitas kualitas pelayanan (X2) 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.788 9 

Uji reliabilitas pada variabel X2 (Kualitas Pelayanan) dilakukan terhadap 8 item 

pernyataan menggunakan metode Cronbach’s Alpha. Hasil menunjukkan nilai 

Cronbach’s Alpha sebesar 0,788, yang berarti instrumen ini berada dalam kategori 

reliabel karena melebihi batas minimal 0,60. Selain itu, nilai Corrected Item-Total 

Correlation (r hitung) untuk seluruh item berkisar antara 0,533 hingga 0,864, yang 

semuanya lebih besar dari r tabel (0,195). Dengan demikian, seluruh pernyataan dalam 

variabel X2 dapat dinyatakan reliabel dan konsisten, serta layak digunakan untuk 

analisis selanjutnya. 

 

Tabel 4.3 uji realibilitas kualitas harga (X3) 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.829 5 

Uji reliabilitas variabel X3 (Harga) menunjukkan nilai Cronbach’s Alpha 

sebesar 0,829, yang berarti bahwa instrumen berada dalam kategori sangat reliabel 

karena melebihi batas minimum 0,60. Nilai ini menunjukkan bahwa 82,9% konsistensi 

internal antar butir pernyataan dalam variabel ini cukup tinggi. 

 

Tabel 4.4 uji realibilitas loyalitas konsumen (Y) 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.808 6 
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Hasil uji reliabilitas variabel Y (Loyalitas Konsumen) menunjukkan nilai 

Cronbach’s Alpha sebesar 0,808, yang berarti bahwa instrumen memiliki konsistensi 

internal yang sangat baik. Nilai ini lebih tinggi dari batas minimum 0,60, sehingga 

instrumen ini dapat dinyatakan reliabel. Selain itu, nilai Corrected Item-Total 

Correlation (r hitung) untuk seluruh item pernyataan berkisar di atas 0,700, dan 

semuanya melampaui r tabel (0,195). Hal ini menunjukkan bahwa setiap item memiliki 

hubungan yang signifikan terhadap total skor dan mampu mengukur loyalitas konsumen 

secara konsisten. Dengan demikian, semua butir pernyataan pada variabel Y dinyatakan 

reliabel dan layak digunakan dalam analisis selanjutnya. 

Uji Analisis Korelasi 

1. Uji regresi linier berganda 

Tabel  Uji Korelasi 

Model Summaryb 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .978a .956 .954 .77025 

Predictors: (Constant), X3, X2, X1 

Nilai koefisien determinasi (R Square) yang diperoleh sebesar 0,956 

menunjukkan bahwa sebesar 95,6% variasi yang terjadi pada variabel dependen 

Loyalitas Konsumen (Y) dapat dijelaskan oleh variasi dari ketiga variabel independen, 

yaitu Kualitas Produk (X₁), Pelayanan (X₂), dan Harga (X₃). Angka ini menunjukkan 

bahwa model regresi yang digunakan dalam penelitian ini memiliki daya prediksi yang 

sangat tinggi terhadap loyalitas konsumen pada Seblak CAK HEN. 

2. Uji t (uji persial) 

Tabel Uji T 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) -.605 .320  -1.893 .061 

X1 .918 .069 1.295 13.319 <.001 

X2 .268 .031 .432 8.559 <.001 

X3 -.817 .100 -.758 -8.165 <.001 

a. Dependent Variable: Y 

Berdasarkan hasil analisis regresi, nilai t hitung X1 (kualitas produk) = 13,319 

dengan signifikansi < 0,001, X2 (pelayanan) = 8,559 dengan signifikansi < 0,001, dan 

X3 (harga) = -8,165 dengan signifikansi < 0,001. Artinya, ketiga variabel independen 

memiliki pengaruh yang signifikan terhadap loyalitas konsumen. Namun, pengaruh X3 

bersifat negatif, menunjukkan bahwa jika persepsi harga meningkat secara negatif, 

loyalitas dapat menurun. Hal ini menjadi perhatian dalam strategi penetapan harga. 
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3. Uji F (uji simultan) 

Tabel Uji F 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 1225.605 3 408.535 688.598 <.001b 

Residual 56.955 96 .593   

Total 1282.560 99    

a. Dependent Variable: Y 

b. Predictors: (Constant), X3, X2, X1 

Hasil pengujian menunjukkan nilai F hitung sebesar 688,598 dengan signifikansi 

< 0,001, yang berarti bahwa model regresi yang dibangun signifikan secara simultan. Ini 

menunjukkan bahwa kualitas produk, pelayanan, dan harga secara bersama-sama 

memberikan pengaruh nyata terhadap loyalitas konsumen Seblak CAK HEN. Temuan 

ini menjadi dasar kuat bagi manajemen untuk mempertimbangkan ketiga faktor tersebut 

dalam strategi bisnis. 
 

 

 KESIMPULAN 

Berdasarkan hasil analisis dan pembahasan, dapat disimpulkan bahwa kualitas 

produk, kualitas pelayanan, dan harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

loyalitas konsumen Seblak Cak Hen di Situbondo, baik secara parsial maupun simultan. 

Dari ketiga variabel tersebut, kualitas produk terbukti menjadi faktor yang paling 

dominan dalam membentuk loyalitas pelanggan. Hal ini menunjukkan bahwa cita rasa, 

kesegaran bahan, dan konsistensi penyajian memiliki peranan penting dalam 

mendorong pelanggan untuk melakukan pembelian ulang. 

Selain itu, pelayanan yang cepat, ramah, dan tanggap juga terbukti 

meningkatkan kenyamanan serta kepercayaan pelanggan. Harga yang wajar dan 

sepadan dengan kualitas produk turut memperkuat persepsi nilai positif di mata 

konsumen. Hasil ini mendukung teori kepuasan dan loyalitas pelanggan yang 

menegaskan bahwa pengalaman positif terhadap produk, layanan, dan harga akan 

membentuk komitmen jangka panjang terhadap merek. 

Sebagai rekomendasi, pemilik Seblak Cak Hen disarankan untuk terus menjaga 

dan meningkatkan kualitas rasa dan kebersihan produk, memberikan pelayanan yang 

lebih personal, serta menyesuaikan strategi harga agar tetap kompetitif tanpa 

mengurangi kualitas. Penelitian selanjutnya disarankan untuk menambahkan variabel 

lain seperti kepuasan konsumen, promosi, atau citra merek guna memberikan 

pemahaman yang lebih luas mengenai faktor-faktor yang memengaruhi loyalitas 

pelanggan pada usaha kuliner lokal. 
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