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Pendahuluan 

Perkembangan industri kuliner di Indonesia semakin pesat seiring dengan perubahan gaya hidup masyarakat 

yang lebih memilih makanan siap saji yang praktis dan memiliki cita rasa yang khas. Salah satu bisnis kuliner 

yang sedang populer di kalangan masyarakat, khususnya mahasiswa, adalah Mie Gacoan. Mie Gacoan dikenal 

dengan harga yang terjangkau serta kualitas rasa yang sesuai dengan selera masyarakat, terutama kalangan 

anak muda. Popularitas Mie Gacoan mendorong banyak konsumen untuk kembali melakukan pembelian 

(repeat purchase) yang menunjukkan adanya loyalitas pelanggan. Loyalitas pelanggan menjadi salah satu 

aspek penting dalam mempertahankan keberlangsungan bisnis di tengah persaingan industri kuliner yang 

semakin ketat. Dalam membangun loyalitas pelanggan, kualitas pelayanan dan harga menjadi faktor penting 

Research Article 

This study aims to analyze the influence of service quality and price 
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Gacoan Pancing should further improve service quality to increase 

customer loyalty. 
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yang dapat mempengaruhi keputusan pelanggan dalam memilih suatu produk atau jasa. Menurut Tjiptono 

(2012), kualitas pelayanan merupakan ukuran seberapa baik layanan yang diberikan sesuai dengan ekspektasi 

pelanggan. Dimensi kualitas pelayanan meliputi tangible (bukti fisik), reliability (keandalan), responsiveness 

(daya tanggap), assurance (jaminan), dan empathy (empati) (Parasuraman, Zeithaml, dan Berry, 1988). 

Sedangkan, harga merupakan jumlah uang yang dibayarkan oleh konsumen untuk memperoleh suatu produk 

atau jasa (Kotler & Keller, 2012). Beberapa penelitian sebelumnya telah menunjukkan bahwa kualitas 

pelayanan dan harga memiliki pengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Pangaila, Worang, dan 

Wenas (2018) menemukan bahwa kualitas pelayanan dan harga berpengaruh positif terhadap loyalitas 

pelanggan pengguna layanan Gojek di Kota Manado. Penelitian lain oleh Sugiarsih dan Saputri (2019) juga 

menunjukkan hasil serupa pada pelanggan Grab di Semarang. Penelitian oleh Sholikhah et al. (2023) juga 

membuktikan bahwa kualitas layanan dan kualitas produk berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan 

Mie Gacoan di Bekasi Timur, namun harga tidak memiliki pengaruh langsung yang signifikan. Hal ini 

menunjukkan bahwa terdapat perbedaan hasil penelitian yang menarik untuk dianalisis lebih lanjut. 

Berdasarkan fenomena tersebut, penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan dan 

harga terhadap loyalitas pelanggan pada Mie Gacoan Pancing dengan studi kasus pada mahasiswa Program 

Studi Manajemen Universitas Negeri Medan. Penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi dalam 

pengembangan strategi bisnis kuliner, khususnya dalam meningkatkan loyalitas pelanggan melalui 

peningkatan kualitas pelayanan dan penetapan harga yang sesuai. 

 

Pengembangan Hipotesis 

Kualitas Pelayanan 

Kualitas pelayanan merupakan salah satu aspek yang sangat penting dalam dunia bisnis, terutama dalam 

mempertahankan loyalitas pelanggan. Menurut Parasuraman, Zeithaml, dan Berry (1988), kualitas pelayanan 

terdiri dari lima dimensi, yaitu tangible (bukti fisik), reliability (keandalan), responsiveness (daya tanggap), 

assurance (jaminan), dan empathy (empati). Dimensi-dimensi tersebut menjadi tolok ukur bagi pelanggan 

dalam menilai kualitas layanan yang diberikan oleh perusahaan. Tjiptono (2012) menjelaskan bahwa kualitas 

pelayanan yang baik akan meningkatkan kepuasan pelanggan, yang pada akhirnya berpengaruh pada loyalitas 

pelanggan. Pelanggan yang merasa puas dengan pelayanan yang diterima cenderung melakukan pembelian 

ulang dan merekomendasikan perusahaan kepada orang lain. Hal ini sejalan dengan penelitian Pangaila, 

Worang, dan Wenas (2018) yang menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap 

loyalitas pelanggan pada layanan transportasi online di Manado. Kotler dan Keller (2016) juga menyatakan 

bahwa kualitas pelayanan tidak hanya meningkatkan kepuasan pelanggan, tetapi juga memberikan nilai 

tambah bagi perusahaan dalam menghadapi persaingan. Pelayanan yang baik akan menciptakan hubungan 

jangka panjang antara pelanggan dan perusahaan. Penelitian Rahman (2020) juga mendukung bahwa kualitas 

pelayanan menjadi salah satu faktor utama dalam membangun loyalitas pelanggan di industri makanan cepat 

saji. 

Aria dan Atik (2018) menekankan bahwa kualitas pelayanan tidak hanya mencakup aspek teknis, tetapi juga 

aspek emosional seperti perhatian dan empati kepada pelanggan. Hal ini memperkuat hubungan personal 

antara pelanggan dan perusahaan, yang berdampak positif pada loyalitas pelanggan. Kasmir (2017) 

menambahkan bahwa kualitas pelayanan yang konsisten akan memperkuat kepercayaan pelanggan terhadap 

perusahaan. Kepercayaan ini menjadi fondasi penting dalam membangun hubungan jangka panjang dengan 

pelanggan, terutama di industri jasa seperti kuliner. 

Harga 

Harga merupakan salah satu elemen penting dalam keputusan pembelian pelanggan. Menurut Kotler dan 

Keller (2012), harga adalah jumlah uang yang dibayarkan pelanggan untuk memperoleh produk atau jasa. 

Penetapan harga yang tepat akan memberikan dampak positif pada loyalitas pelanggan, terutama jika harga 

tersebut sebanding dengan manfaat yang diterima pelanggan. Pangaila, Worang, dan Wenas (2018) 

menemukan bahwa harga yang kompetitif memiliki pengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan pada 
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layanan Gojek di Manado. Hal ini menunjukkan bahwa pelanggan cenderung lebih loyal ketika harga yang 

ditawarkan sesuai dengan ekspektasi dan kualitas layanan yang diterima. 

Menurut Tjiptono (2019), harga yang transparan dan sesuai dengan kualitas produk akan meningkatkan 

kepercayaan pelanggan. Penelitian oleh Sugiarsih dan Saputri (2019) juga menunjukkan bahwa harga yang 

wajar akan meningkatkan loyalitas pelanggan pada layanan Grab di Semarang. Dharmesta dan Irawan (2021) 

menyatakan bahwa penetapan harga yang kompetitif dan transparan akan memberikan keunggulan kompetitif 

bagi perusahaan. Harga yang sesuai dengan manfaat yang diterima pelanggan akan memperkuat loyalitas 

pelanggan dalam jangka panjang. Henry Simamora (2021) menambahkan bahwa harga yang rasional dan 

transparan akan membentuk persepsi positif pelanggan terhadap perusahaan, sehingga meningkatkan tingkat 

kepercayaan dan loyalitas pelanggan. 

Loyalitas Pelanggan 

Loyalitas pelanggan merupakan indikator penting dalam keberhasilan suatu bisnis. Menurut Griffin (2005), 

loyalitas pelanggan adalah komitmen pelanggan untuk terus melakukan pembelian ulang pada produk atau 

jasa tertentu seiring waktu. Loyalitas ini mencerminkan hubungan jangka panjang antara pelanggan dan 

perusahaan. Kotler (2000) menyatakan bahwa kesuksesan jangka panjang suatu merek tidak hanya ditentukan 

oleh jumlah pelanggan baru, tetapi juga oleh jumlah pelanggan yang melakukan pembelian ulang. Pelanggan 

yang loyal akan memberikan kontribusi signifikan terhadap pendapatan perusahaan melalui pembelian ulang 

dan rekomendasi kepada orang lain. Zeithaml dan Mary (1996) mengidentifikasi tiga indikator loyalitas 

pelanggan, yaitu mengatakan hal-hal positif tentang produk, merekomendasikan produk kepada teman, dan 

melanjutkan pembelian produk. Penelitian Widjaja et al. (2007) menunjukkan bahwa merek dengan tingkat 

loyalitas yang tinggi cenderung mendapatkan rekomendasi positif dari pelanggan. Mowen dan Minor (2002) 

menekankan bahwa loyalitas pelanggan juga dipengaruhi oleh tingkat kepercayaan yang dimiliki pelanggan 

terhadap merek dan produk. Pelanggan yang memiliki kepercayaan tinggi cenderung bertahan meskipun ada 

tawaran dari pesaing. Griffin (2005) menyimpulkan bahwa loyalitas pelanggan yang tinggi akan memberikan 

manfaat jangka panjang bagi perusahaan, seperti peningkatan pendapatan, pengurangan biaya promosi, dan 

peningkatan citra merek di pasar. 

Berdasarkan tinjauan pustaka yang telah diuraikan, maka hipotesis dalam penelitian ini adalah: 

H1:Kualitas pelayanan berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan pada Mie Gacoan Pancing. 

H2:Harga berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan pada Mie Gacoan Pancing. 

H3: Kualitas pelayanan dan harga secara simultan berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan pada Mie 

Gacoan Pancing. 

 

Method 

Jenis Penelitian 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode survei. Pendekatan kuantitatif digunakan 

karena penelitian ini berfokus pada pengukuran hubungan antara kualitas pelayanan dan harga terhadap 

loyalitas pelanggan. Metode survei dipilih untuk memperoleh data langsung dari responden melalui kuesioner 

tertutup. Menurut Sugiyono (2017), penelitian kuantitatif digunakan untuk meneliti populasi atau sampel 

tertentu, dengan teknik pengumpulan data menggunakan instrumen penelitian berupa angket. 

Populasi dan Sampel 

Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh mahasiswa Program Studi Manajemen Universitas Negeri Medan 

yang pernah melakukan pembelian di Mie Gacoan Pancing. Teknik pengambilan sampel yang digunakan 

adalah purposive sampling, yaitu teknik pengambilan sampel berdasarkan kriteria tertentu (Sugiyono, 2017). 

Kriteria responden dalam penelitian ini adalah mahasiswa yang pernah melakukan pembelian minimal dua kali 

di Mie Gacoan Pancing. Jumlah sampel yang digunakan sebanyak 60 responden, sesuai dengan rumus Slovin 

untuk menentukan sampel pada populasi yang tidak diketahui secara pasti (Riduwan, 2012). 
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Teknik Pengumpulan Data 

Data dalam penelitian ini dikumpulkan melalui kuesioner yang disusun berdasarkan indikator setiap variabel. 

Kuesioner terdiri dari pertanyaan tertutup dengan menggunakan skala Likert 1-5 untuk mengukur tingkat 

persepsi responden terhadap kualitas pelayanan, harga, dan loyalitas pelanggan. Menurut Sugiyono (2017), 

skala Likert digunakan untuk mengukur sikap, pendapat, dan persepsi individu terhadap suatu fenomena sosial. 

Penyebaran kuesioner dilakukan secara online menggunakan Google Form untuk memudahkan pengumpulan 

data dan meningkatkan partisipasi responden. 

Teknik Analisis Data 

Data yang terkumpul akan dianalisis menggunakan metode analisis regresi linear berganda dengan bantuan 

software SPSS. Teknik analisis ini digunakan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan dan harga 

terhadap loyalitas pelanggan baik secara parsial maupun simultan. Uji validitas dan uji reliabilitas dilakukan 

terlebih dahulu untuk memastikan instrumen penelitian layak digunakan. Uji validitas bertujuan untuk 

mengukur sejauh mana instrumen mampu mengukur apa yang seharusnya diukur (Ghozali, 2018). Sementara 

itu, uji reliabilitas digunakan untuk mengukur konsistensi hasil pengukuran dari waktu ke waktu (Sugiyono, 

2017). 

Operasional Variabel 

Operasional variabel dalam penelitian ini disusun untuk mendefinisikan setiap variabel yang digunakan dan 

menentukan indikator pengukuran variabel tersebut. Berikut adalah operasional variabel yang digunakan 

dalam penelitian ini: 

• Kualitas Pelayanan (X1): Diukur melalui lima dimensi berdasarkan Parasuraman, Zeithaml, dan Berry 

(1988) yaitu: tangible (bukti fisik), reliability (keandalan), responsiveness (daya tanggap), assurance 

(jaminan), dan empathy (empati). 

• Harga (X2): Diukur berdasarkan indikator keterjangkauan harga, kesesuaian harga dengan kualitas 

produk, daya saing harga, transparansi harga, dan manfaat yang diterima pelanggan (Kotler & Keller, 

2016). 

• Loyalitas Pelanggan (Y): Diukur melalui indikator repeat purchase (pembelian ulang), retention 

(ketahanan terhadap pengaruh negatif), dan referrals (mempromosikan kepada orang lain) (Griffin, 

2005). 

Hasil dan Pembahasan 

Hasil 

Analisis Statistik Deskriptif 

Analisis statistik deskriptif digunakan untuk memberikan gambaran umum mengenai variabel yang diteliti, 

yaitu Kualitas Pelayanan, Harga, dan Loyalitas Konsumen pada Mie Gacoan Pancing. Hasil analisis 

menunjukkan bahwa variabel-variabel yang diteliti memiliki tingkat variabilitas yang cukup baik untuk 

dianalisis lebih lanjut dengan metode regresi linier berganda. 

Uji Validitas dan Reliabilitas 

Hasil uji validitas menunjukkan bahwa seluruh item pertanyaan memiliki nilai korelasi (r hitung) lebih besar 

dari r tabel (0,254). Dengan demikian, seluruh item pertanyaan dinyatakan valid dan dapat digunakan dalam 

analisis lebih lanjut. Uji validitas dilakukan terhadap tiga variabel utama dalam penelitian ini, yaitu: 

• X1 (Kualitas Pelayanan): Semua item memiliki r hitung lebih besar dari 0,254, sehingga dinyatakan 

valid. 

• X2 (Harga): Semua item memiliki r hitung lebih besar dari 0,254, sehingga dinyatakan valid. 
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• Y (Loyalitas Konsumen): Semua item memiliki r hitung lebih besar dari 0,254, sehingga dinyatakan 

valid. 

Selain itu, hasil uji reliabilitas menunjukkan bahwa nilai Cronbach’s Alpha dari masing-masing variabel lebih 

besar dari 0,70, yang berarti bahwa instrumen yang digunakan memiliki tingkat konsistensi internal yang 

tinggi. 

Uji Regresi Linier Berganda 

 

Berdasarkan hasil analisis regresi linier berganda, diperoleh persamaan regresi sebagai berikut: 

Y=8.425+0.368X1+0.112X2Y = 8.425 + 0.368X_1 + 0.112X_2 

Dimana: 

• Y = Loyalitas Konsumen 

• X₁ = Kualitas Pelayanan 

• X₂ = Harga 

Persamaan regresi ini menunjukkan bahwa: 

• Kualitas Pelayanan (X₁) memiliki koefisien regresi sebesar 0.368, yang berarti bahwa setiap 

peningkatan 1 satuan dalam Kualitas Pelayanan akan meningkatkan Loyalitas Konsumen sebesar 

0.368 satuan, dengan asumsi variabel lain tetap. 

• Harga (X₂) memiliki koefisien regresi sebesar 0.112, yang berarti bahwa setiap peningkatan 1 satuan 

dalam Harga akan meningkatkan Loyalitas Konsumen sebesar 0.112 satuan, dengan asumsi variabel 

lain tetap. 

 

Uji Koefisien Determinasi (R-Square) 

 

Hasil uji R-Square menunjukkan bahwa nilai R-Square = 0.504, yang berarti bahwa 50.4% variabilitas dalam 

Loyalitas Konsumen dapat dijelaskan oleh variabel Kualitas Pelayanan dan Harga. Sementara itu, sisanya 

49.6% dijelaskan oleh variabel lain yang tidak diteliti dalam penelitian ini. 
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Uji F (Simultan) 

 

Berdasarkan hasil uji ANOVA, diperoleh nilai F-hitung sebesar 28.989 dengan signifikansi < 0.001, yang lebih 

kecil dari 0.05. Hal ini menunjukkan bahwa secara simultan, variabel Kualitas Pelayanan dan Harga 

berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas Konsumen pada Mie Gacoan Pancing. 

Uji t (Parsial) 

 

Uji t digunakan untuk mengetahui pengaruh masing-masing variabel independen terhadap variabel dependen 

secara individual. Hasil uji t menunjukkan bahwa: 

• Kualitas Pelayanan (X₁) memiliki t-hitung = 3.329 dengan Sig. = 0.002. Karena nilai signifikansi lebih 

kecil dari 0.05, maka dapat disimpulkan bahwa Kualitas Pelayanan berpengaruh signifikan terhadap 

Loyalitas Konsumen. 

• Harga (X₂) memiliki t-hitung = 1.140 dengan Sig. = 0.259. Karena nilai signifikansi lebih besar dari 

0.05, maka dapat disimpulkan bahwa Harga tidak berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas 

Konsumen. 

Pembahasan 

  

Uji Validitas dan Reliabilitas 

Berdasarkan hasil uji validitas, seluruh item pertanyaan dalam kuesioner memiliki nilai korelasi yang lebih 

besar dari 0,30, sehingga dapat disimpulkan bahwa seluruh item pertanyaan valid dan dapat digunakan untuk 

analisis lebih lanjut. Selain itu, uji reliabilitas menunjukkan bahwa nilai Cronbach’s Alpha dari masing-masing 

variabel lebih besar dari 0,70, yang berarti bahwa instrumen yang digunakan memiliki tingkat konsistensi 

internal yang tinggi. 

Uji Determinasi (R-Square) 

Hasil uji determinasi menunjukkan bahwa nilai R Square sebesar 0,504. Hal ini berarti bahwa variabel 

independen, yaitu Kualitas Pelayanan dan Harga, mampu menjelaskan variasi dalam Loyalitas Konsumen 

sebesar 50,4%, sedangkan sisanya 49,6% dijelaskan oleh variabel lain yang tidak termasuk dalam penelitian 

ini. 

Uji Regresi Linier Berganda 

Persamaan regresi yang diperoleh adalah: 

Y = 8,425 + 0,368X1 + 0,112X2 

Di mana: 
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• Y = Loyalitas Konsumen 

• X1 = Kualitas Pelayanan 

• X2 = Harga 

Interpretasi: 

• Koefisien Kualitas Pelayanan (0,368) menunjukkan bahwa setiap peningkatan satu satuan dalam 

kualitas pelayanan akan meningkatkan loyalitas konsumen sebesar 0,368 satuan, dengan asumsi 

variabel lain tetap. 

• Koefisien Harga (0,112) menunjukkan bahwa setiap peningkatan satu satuan dalam harga akan 

meningkatkan loyalitas konsumen sebesar 0,112 satuan, dengan asumsi variabel lain tetap. 

Uji F (Simultan) 

Uji F menghasilkan nilai F sebesar 28,989 dengan signifikansi < 0,001. Karena nilai signifikansi lebih kecil 

dari 0,05, maka dapat disimpulkan bahwa secara simultan, variabel Kualitas Pelayanan dan Harga berpengaruh 

signifikan terhadap Loyalitas Konsumen. 

Uji t (Parsial) 

• Kualitas Pelayanan memiliki nilai t sebesar 3,329 dengan signifikansi 0,002. Karena nilai signifikansi 

lebih kecil dari 0,05, maka dapat disimpulkan bahwa Kualitas Pelayanan berpengaruh signifikan 

terhadap Loyalitas Konsumen. 

• Harga memiliki nilai t sebesar 1,140 dengan signifikansi 0,259. Karena nilai signifikansi lebih besar 

dari 0,05, maka dapat disimpulkan bahwa Harga tidak berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas 

Konsumen. 

Diskusi Hasil 

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa Kualitas Pelayanan memiliki pengaruh signifikan terhadap Loyalitas 

Konsumen, sedangkan Harga tidak memiliki pengaruh yang signifikan. Hal ini sejalan dengan penelitian 

sebelumnya yang menyatakan bahwa dalam industri makanan dan minuman, loyalitas konsumen lebih banyak 

dipengaruhi oleh kualitas layanan dibandingkan faktor harga. Dengan demikian, pihak manajemen Mie 

Gacoan Pancing sebaiknya lebih fokus pada peningkatan kualitas pelayanan guna meningkatkan loyalitas 

konsumen. 

Berdasarkan hasil analisis yang telah dilakukan, dapat disimpulkan bahwa: 

1. Kualitas Pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas Konsumen pada Mie 

Gacoan Pancing. 

2. Harga tidak berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas Konsumen. 

3. Secara simultan, Kualitas Pelayanan dan Harga berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas Konsumen 

dengan kontribusi sebesar 50,4%. 

Sebagai implikasi manajerial, pihak Mie Gacoan Pancing disarankan untuk lebih meningkatkan kualitas 

layanan, seperti mempercepat waktu pelayanan, meningkatkan keramahan karyawan, serta meningkatkan 

kenyamanan tempat makan. Selain itu, meskipun harga tidak berpengaruh signifikan, tetap perlu diperhatikan 

agar tetap kompetitif dengan pesaing di industri yang sama. 

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa Kualitas Pelayanan memiliki pengaruh yang signifikan terhadap 

Loyalitas Konsumen, sementara Harga tidak memiliki pengaruh yang signifikan. Hal ini mengindikasikan 

bahwa konsumen lebih mempertimbangkan kualitas pelayanan dalam menentukan loyalitas mereka terhadap 

Mie Gacoan Pancing, dibandingkan dengan faktor harga. Temuan ini sejalan dengan penelitian sebelumnya 

yang menyatakan bahwa pelayanan yang baik mampu meningkatkan loyalitas pelanggan lebih kuat 

dibandingkan harga yang murah. 

Hasil penelitian ini juga mendukung hipotesis yang telah diajukan sebelumnya, yaitu: 

1. H1: Kualitas Pelayanan berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas Konsumen (Diterima karena nilai 

Sig. = 0.002 < 0.05). 

2. H2: Harga berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas Konsumen (Ditolak karena nilai Sig. = 0.259 > 

0.05). 

3. H3: Kualitas Pelayanan dan Harga secara simultan berpengaruh terhadap Loyalitas Konsumen 

(Diterima karena nilai Sig. < 0.001 < 0.05 pada uji F). 

Dengan demikian, pihak manajemen Mie Gacoan Pancing disarankan untuk terus meningkatkan kualitas 

pelayanannya, seperti kecepatan dalam melayani pelanggan, keramahan karyawan, serta kebersihan tempat 

makan, guna meningkatkan loyalitas pelanggan secara berkelanjutan. 

 

Kesimpulan 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh Kualitas Pelayanan dan Harga terhadap Loyalitas 

Konsumen di Mie Gacoan Pancing. Hasil penelitian menunjukkan bahwa Kualitas Pelayanan memiliki 
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pengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas Konsumen, sedangkan Harga tidak berpengaruh secara 

signifikan. Secara simultan, kedua variabel ini berpengaruh terhadap Loyalitas Konsumen dengan kontribusi 

sebesar 50,4%. 

Temuan ini menegaskan bahwa dalam industri makanan dan minuman, kualitas pelayanan menjadi faktor 

utama dalam membangun loyalitas pelanggan. Oleh karena itu, pihak manajemen disarankan untuk lebih 

berfokus pada peningkatan aspek pelayanan guna meningkatkan kepuasan dan loyalitas pelanggan. 
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