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ABSTRACT

The proliferation of food businesses in Indonesia reflects the dynamic economic landscape and rapidly changing
lifestyles of the people. One notable example is Kebab Baba Rafi, a successful franchise in the Indonesian food market.
By maintaining service quality, pricing, and good product quality, Kebab Baba Rafi has successfully expanded its
presence throughout Indonesia. One of the strategies employed to achieve this excellence is by ensuring customer
satisfaction, which in turn influences customer loyalty to their products. This research aims to analyze the impact of
service quality, pricing, and product quality on customer loyalty through customer satisfaction in the Kebab Baba
Rafi franchise, to identify the dominant factors affecting the franchise. Data was collected by distributing
questionnaires to 114 Kebab Baba Rafi customers. The analysis tool used was the Structural Equation Modeling
(SEM) with the assistance of AMOS software to determine the correlations. The research results show that the P-
value from the modified SEM model meets the minimum goodness-of-fit requirements, making the model acceptable
for depicting the relationships between the latent variables. The P-value based on the modified SEM model is 0.067.
This research is expected to provide insights to Kebab Baba Rafi food business owners regarding the most influential
factors in building customer loyalty.
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ABSTRAK

Maraknya bisnis makanan di Indonesia mencerminkan dinamika ekonomi dan perubahan gaya hidup masyarakat yang
semakin pesat. Seperti salah satunya adalah Kebab Baba Rafi sebuah waralaba yang telah sukses di pasar makanan
Indonesia. Dengan menjaga kualitas pelayanan, harga dan kualitas produk yang baik dapat membuat Kebab Baba Rafi
telah berhasil memperluas jejaknya di seluruh Indonesia. Salah satu cara yang digunakan untuk mencapai keunggulan
tersebut dengan cara menjaga kepuasan pelanggan sehingga mempengaruhi loyalitas pelanggan terhadap produk
mereka. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan, harga, dan kualitas produk terhadap
loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan pada waralaba Kebab Baba Rafi untuk mengetahui faktor apa saja
yang mempunyai pengaruh dominan pada waralaba tersebut. Dalam pengumpulan data menyebarkan kuesioner
kepada pelanggan kebab baba rafi sebanyak 114 responden. Alat analisis menggunakan model SEM dengan bantuan
software AMOS untuk mengetahui korelasi tersebut. Hasil penelitian menunjukkan Nilai P value dari model SEM
setelah dimodifikasi mampu memenuhi syarat minimum goodness of fit sehingga model dapat diterima untuk
menggambarkan hubungan variabel laten yang dimaksud. Nilai P value berdasarkan model SEM yang telah
dimodifikasi sebesar 0,067. Dengan dilakukannya penelitian ini diharapkan dapat memberi wawasan kepada pemilik
bisnis makanan Kebab Baba Rafi tentang faktor-faktor yang paling berpengaruh dalam membangun loyalitas
pelanggan.

Kata kunci: Harga, Kepuasan Pelanggan, Kualitas Pelayanan, Kualitas Produk, Model SEM.

PENDAHULUAN

Saat ini persaingan dalam dunia perdagangan semakin terasa. Maraknya bisnis makanan di Indonesia
mencerminkan kondisi ekonomi yang semakin pesat. Di sisi lain perubahan lingkungan yang demikian
pesat semakin mendukung persaingan yang sedang terjadi saat ini. Salah satu tujuan utama aktivitas
pemasaran seringkali dilihat dari pencapaian loyalitas pelanggan melalui strategi pemasaran [1]. Pelaku
bisnis mendapatkan banyak manfaat dari pencapaian tingkat kepuasan pelanggan yang tinggi, khususnya
selain dapat meningkatkan loyalitas pelanggan, juga dapat mencegah kehilangan pelanggan, mengurangi
sensitivitas pelanggan terhadap harga, mengurangi biaya kegagalan pemasaran, mengurangi biaya
operasional [1]. Untuk bertahan menghadapi persaingan yang semakin ketat, para pedagang kaki lima atau
street food yang berada di Surabaya harus menciptakan strategi pemasaran yang berorientasi pada
konsumen.
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Loyalitas pelanggan merupakan aspek penting dalam dunia bisnis saat ini, terutama dalam konteks
persaingan yang semakin kompetitif [2]. Oleh karena itu, loyalitas pelanggan menjadi tantangan besar bagi
perusahaan dalam mempertahankan pangsa pasarnya. Dalam konteks ini, faktor-faktor seperti kualitas
pelayanan, harga dan kualitas produk serta kepuasan pelanggan memegang peranan penting dalam
mempengaruhi tingkat loyalitas pelanggan.

Kualitas pelayanan, harga yang kompetitif dan kualitas produk yang unggul telah menjadi elemen kunci
dalam strategi bisnis untuk mempertahankan dan meningkatkan kepuasan pelanggan [3]. Ketika pelanggan
puas dengan pengalamannya, mereka cenderung lebih setia pada perusahaan atau merek tertentu, yang
berdampak positif pada pertumbuhan dan keuntungan bisnis. Dengan mempelajari dampak kualitas
pelayanan, harga, dan kualitas produk terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan merupakan
topik yang sangat relevan dalam lingkungan bisnis saat ini.

Pada penelitian ini, kami mengangkat studi kasus Baba Rafi. Baba Rafi sendiri adalah sebuah jaringan
waralaba yang terkenal di Indonesia, khususnya dalam bisnis makanan jajanan jalanan. Produk andalan
Baba Rafi adalah kebab, yang terdiri dari daging daging sapi atau ayam yang dipanggang dan disajikan
dalam roti lapis dengan berbagai saus dan sayuran. Dengan produk yang ditawarkan, Baba Rafi sendiri juga
ingin menciptakan kesan yang baik dimata konsumen. Adanya hubungan interaksi yang baik antara penjual
dan pembeli, pembeli akan merasa loyal jika konsumen merasa puas terhadap layanan dan kualitas produk
yang diberikan.

Penelitian ini menganalisis loyalitas pelanggan pada produk kebab Baba Rafi untuk mengetahui hubungan
antar variabel yang mempengaruhi loyalitas pelanggan dengan menggunakan metode penelitian yang
relevan dan data yang valid untuk menghasilkan temuan yang dapat mendukung perkembangan bisnis dan
pemahaman konsep dalam konteks ini. Penelitian ini memakai beberapa laten diantaranya yaitu kepuasan
pelanggan sebagai intervening, loyalitas pelanggan sebagai variabel dependen (terikat). Untuk variabel
indepanden (bebas) ada 3 (tiga) yaitu kualitas pelayanan, harga, dan kualitas produk. Metode structural
equation modeling (SEM) adalah metode yang digunakan dalam penelitian ini dan untuk pembuatan model
SEM tersebut didukung oleh penggunaan software AMOS. Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi
rekomendasi dan juga landasan bagi perusahaan untuk menentukan strategi yang tepat guna
mempertahankan loyalitas pelanggan.

TINJAUAN PUSTAKA

Loyalitas Pelanggan

Loyalitas pelanggan adalah konsep yang signifikan dalam dunia bisnis, merujuk pada sejauh mana
pelanggan tetap setia atau berkomitmen terhadap suatu merek, produk, atau layanan tertentu. Pelanggan
yang setia cenderung terus memilih untuk membeli produk atau layanan dari perusahaan yang sama, bahkan
ketika ada alternatif lain yang tersedia di pasar. Loyalitas pelanggan didefinisikan sebagai kondisi di mana
pelanggan menunjukkan sikap positif terhadap suatu merek, memiliki komitmen terhadap merek tersebut,
dan memiliki niat untuk terus melakukan pembelian di masa depan [4]. Tidak hanya itu, loyalitas pelanggan
juga dapat diinterpretasikan sebagai gabungan kemungkinan bahwa pelanggan akan terus membeli dari
pemasok yang sama di masa depan dan peluang membeli produk atau layanan perusahaan pada harga yang
berbeda [3].

Kepuasan Pelanggan

Kepuasan pelanggan adalah tingkat persepsi yang muncul setelah membandingkan kinerja atau hasil yang
diterima dengan harapan. Oleh karena itu, tingkat kepuasan dapat dianggap sebagai hasil dari perbedaan
antara kinerja yang dirasakan dan harapan pelanggan [5]. Pengukuran kepuasan pelanggan dilakukan
dengan merujuk pada atribut-atribut yang menjadi penyebab kepuasan, terutama atribut-atribut yang terkait
dengan produk, layanan, dan proses pembelian [6].

Kualitas Pelayanan

Kualitas pelayanan merujuk pada tingkat keunggulan yang diharapkan dan dipantau untuk memenubhi
harapan konsumen [2]. Secara prinsip, kualitas pelayanan berpusat pada usaha untuk memenuhi kebutuhan
dan keinginan konsumen, sambil memastikan akurasi dalam penyediaan layanan yang sebanding dengan
harapan pelanggan [7].
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Harga

Dalam bauran pemasaran, harga merupakan satu-satunya elemen yang dapat menghasilkan pendapatan
langsung bagi perusahaan. Harga memiliki fleksibilitas dan dapat diubah kapan saja [7]. Selain itu, harga
merupakan nilai moneter atau ukuran lain yang mencakup barang dan jasa lain yang ditukarkan untuk
memperoleh kepemilikan atau menggunakan barang dan jasa tersebut [2]. Harga memiliki dua peran utama
dalam proses pengambilan keputusan pembeli, yaitu peran alokatif dan peran informasional [8].

Kualitas Produk

Produk mencakup segala hal yang dapat dipresentasikan oleh produsen dengan tujuan menarik perhatian,
memenuhi permintaan, memicu pencarian, memfasilitasi perolehan, memberikan penggunaan, atau
memuaskan kebutuhan atau keinginan pasar yang relevan [4]. Kualitas produk merujuk pada kemampuan
suatu produk untuk memberikan hasil yang lebih baik atau superior dibandingkan dengan opsi kompetitif,
dilihat dari perspektif pasar [9].

Structural Equation Modeling (SEM)

Structural Equation Modeling (SEM), yang juga dikenal sebagai pemodelan persamaan struktural, adalah
teknik statistik yang digunakan untuk menguji dan mengevaluasi hubungan sebab-akibat dengan
menggabungkan analisis faktor dan analisis jalur [10]. Proses ini melibatkan gabungan analisis faktor dan
regresi untuk menguji teori mengenai korelasi antara variabel laten (variabel yang tidak teramati secara
langsung) dan variabel yang dapat diukur.

Pengembangan Structural Equation Modelling (SEM) berasal dari model persamaan berganda yang
awalnya dikembangkan dengan prinsip ekonometri, kemudian digabungkan dengan prinsip pengaturan
psikologi. SEM merupakan metode statistik multivariat yang menggabungkan analisis regresi (korelasi)
dan analisis faktor. Tujuannya adalah untuk mengukur hubungan atau korelasi antar variabel dalam suatu
model, baik itu hubungan antara indikator dengan konstruknya atau antar konstruk. SEM digunakan untuk
menentukan apakah suatu variabel memiliki pengaruh terhadap variabel lain dalam konteks struktural yang
lebih kompleks [11].

Dalam Structural Equation Modelling (SEM), terdapat dua tipe variabel, yakni variabel laten dan variabel
teramati (variabel yang diukur atau diamati). Selain itu, terdapat dua jenis model dalam SEM, yaitu model
struktural dan model pengukuran [12].

METODE

Penelitian ini mengadopsi metode kuantitatif dengan desain eksplanatori atau kausal, yang bertujuan
menjelaskan bagaimana suatu variabel dapat memengaruhi atau menjadi penyebab perubahan pada variabel
lainnya. Penelitian cross-sectional ini merupakan jenis penelitian di mana data dikumpulkan hanya satu
kali pada waktu tertentu dan dilakukan terhadap suatu sampel. Data cross-sectional diperoleh dalam satu
kali pengumpulan, pada waktu yang ditentukan, dengan menyebarkan kuesioner kepada responden.
Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan, harga, dan kualitas produk
terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan pada waralaba Kebab Baba Rafi untuk
mengetahui faktor apa saja yang mempunyai pengaruh dominan pada waralaba tersebut. Lokasi penelitian
adalah di outlet Kebab Baba Rafi yang berada di Delta Plaza, Surabaya.
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kualitas pelayanan, harga dan kualitas produk
| Studi Literatur | terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan
l pelanggan pada Kebab Baba Rafi
Pengumpulan Data: *
1. Observasi | Pembahasan |
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3. Kuesioner .
Kesimpulan

o

Gambar 1. Flowchart metode penelitian

Dalam pengumpulan data, peneliti menyusun serangkaian langkah-langkah sebagai berikut:

1.

Observasi

Observasi yang dilakukan dalam penelitian ini mencakup pengamatan dan peninjauan langsung terhadap
objek penelitian, melibatkan pemantauan kegiatan lapangan, dan melaksanakan survei secara langsung
di outlet Kebab Baba Rafi yang berada di Delta Plaza, Surabaya.

Wawancara

Metode wawancara diterapkan dengan cara mengajukan pertanyaan secara acak namun relevan dengan
topik penelitian, bertujuan untuk memperoleh informasi yang komprehensif dan rinci mengenai objek
penelitian. Wawancara dilakukan secara langsung kepada pelanggan Kebab Baba Rafi yang berlokasi
di Delta Plaza, Surabaya.

Kuesioner

Untuk memperoleh penilaian atau rating numerik dari pelanggan Kebab Baba Rafi di Delta Plaza,
Surabaya, peneliti mengumpulkan data melalui kuesioner sebanyak 114 responden. Tujuan dari
penggunaan kuesioner adalah untuk mengetahui angka atau nilai yang diberikan oleh pelanggan sebagai
respons terhadap pertanyaan yang diajukan oleh peneliti melalui Google Formulir.

Tabel 1. Indikator Penelitian
Nama Variabel Indikator
Empaty
Responsiveness
Reliability
Harga sesuai dengan manfaat
Harga sesuai dengan kualitas
Harga terjangkau
Desain
Teknologi
Lifetime
Experience
Service
Product Quality
Recommendation
Tetap menggunakan produk
Minat berkunjung kembali

X1

X2

X3

POPpPOoTEPOTE 0T 0T
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HASIL DAN PEMBAHASAN

Model SEM dirancang berdasarkan analisis literatur dari 50 jurnal yang telah diulas. Terdapat 5 variabel
laten yang teridentifikasi, melibatkan hubungan antara kualitas pelayanan dengan kepuasan pelanggan,
pengaruh antara harga dengan kepuasan pelanggan, keterkaitan antara kualitas produk dengan kepuasan

pelanggan, dan pengaruh kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan.

Empaty
Andi Nurhidayatul
KUALITAS slamiyah
. PELATANAN » M. Ardhya Bisma,Dani
Responsiveness 1) Leonidas S, 2023 Galih Arief

Siti Muawanah,

Diah Pranitasari Prakosa, Udisubakti

Ciptomulyono, Fuad

2020
™ Munahaji Lukaraja. Achmadi
Reliability Elinus R_ Pesulessy, 2017
“Yopi Andri Lesnussa
Besse Muhammad Yahya Denny
Amavisuda | M9 2020 Erica, Harun Al
Ningsi, Lucia REGOMMENDATION | Rasyid, 2018
Agustina
9018 Chando Martua,
5. Pantja Djati .
2018 Jondry A Hetharie,
Rizky Adnan KEPUASAN LOVALITAS Tetap Simson Natten
pitian PELANGGAN PELANGEAN menggunakan Abraham
Soepatini R Chando Martua, @ produk Rieuwpassa
2023 5. Pantja Djati, 2023
Shandy widjoyo 2018
HARGA Putra dan Hatans
TERJANGKAU Suhai Semuel, Ritzky Karina Minat berkunjung Cshapndf M;";a‘
Haris MR Brahmsna kembali =ntjs Dt
Sunandar, 2014 2018
2010
Desain Experience ‘ service product quality
Galih Arief
Becse KUALITAS Prakosa, Udisubakti
Armavieuda PRODUK Ciptomulyono, Fuad Harun Al Rasyid
Nineet Lo ) *3) Achmadi 2017
ingsi, Lucia Teknologi ST
Agustina
2018

Gambar 2. Kerangka Model SEM

Pemodelan Structural Equation Modeling (SEM)

Setelah struktur kerangka model SEM telah dirancang, langkah selanjutnya adalah mengimplementasikan
model SEM menggunakan perangkat lunak IBM SPSS AMOS 22, seperti yang ditunjukkan pada ilustrasi

berikut;

23
1
@ 1.00 40
» Kualitas
@
sivnes
1) 1.00 X1 \ -
@ AN ©
2 ; 7 2, J 2
®——= — ()
10 1.00 /| dation
19 - A58 Kepuasan Loyalitas 30
1 o = G
® : e @
B 1.00 —

31 100 9 49
1 harga o
fterjangkay 2 et
37 qual

1 l 1
o=, . J L LT
“ ® © ©
@ P
1.00 Pvalue=.000
< chi-Square=194.755
@ m Probability=.000
CMIN/DF=2.164
GFI=.829
CFI=.860
RMSEA=.101

Gambar 3. Model SEM
Dari implementasi model SEM di atas menggunakan perangkat lunak IBM SPSS AMOS 22, hasil running
menunjukkan bahwa nilai P value tetap 0,000. Hal ini menandakan bahwa model SEM yang digunakan
masih belum dapat diterima. Untuk membuat model dapat diterima, langkah selanjutnya adalah melakukan
uji Goodness of Fit dan melakukan modifikasi pada model SEM. Detail hasil running menggunakan
perangkat lunak dapat ditemukan dalam tabel berikut:
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Tabel 2. Hasil Model SEM Sebelum Modifikasi

Model NPAR CMIN DF P CMIN/DF
Default model 30 194.755 90 .000 2.164
Saturated model 120 .000 0

Independence model 15 852.304 105 .000 8.117

Uji Goodness of Fit

Uji Goodness of Fit dilakukan untuk mengevaluasi sejauh mana model SEM yang telah dibuat sesuai
dengan standar yang berlaku. Hasil dari modifikasi model SEM dapat dilihat pada gambar berikut:

Gambar 4. Model Modifikasi SEM

Melalui tindakan modifikasi yang dilakukan oleh peneliti, yang melibatkan penghubungan covarian dengan
nilai signifikan secara besar. Ada 8 kali modifikasi yang dilakukan yaitu menghubungkan KP2 dengan
KPR1 yang bernilai 17.512, hasil running menunjukkan nilai p value 0.00. Menghubungkan H1 dengan
KPR1 yang bernilai 10.081, hasil running menunjukkan nilai p value tetap 0.00. Menghubungkan H2
dengan KPR1 yang bernilai 13.632, hasil running menunjukkan nilai p value tetap 0.00. Menghubungkan
KPL2 dengan LP1 yang bernilai 8.764, hasil running menunjukkan nilai p value tetap 0.00.
Menghubungkan H3 dengan KP3 yang bernilai 8.458, hasil running menunjukkan nilai p value tetap 0.00.
Menghubungkan KPR1 dengan LP2 yang bernilai 8.948, hasil running menunjukkan nilai p value tetap
0.00. Menghubungkan KPR1 dengan KPL2 yang bernilai 7.165, hasil running menunjukkan nilai p value
tetap 0.00. Dan yang terakhir menghubungkan KP3 dengan KPL3 yang bernilai 7.155, hasil running
menunjukkan nilai p value sudah berubah menjadi 0.67. Sehingga diperoleh hasil yang memenuhi kriteria
Goodness of Fit Index, di mana nilai P value harus melebihi 0,05. Dengan demikian, dapat disimpulkan
bahwa model ini dapat diterima, karena sudah mematuhi aturan Goodness of Fit Index.

Tabel 3. Hasil Model SEM Setelah Modifikasi

Model NPAR CMIN DF P CMIN/DF
Default model 38 101966 82 .067 1.243
Saturated model 120 .000 0

Independence model 15 852.304 105 .000 8.117

Setelah model SEM mengalami proses modifikasi, tahap berikutnya melibatkan perbandingan hasil uji
dengan nilai standar uji kecocokan untuk menilai sejauh mana model tersebut memenuhi standar Goodness
of Fit Index (GOFI).
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Tabel 4. Uji Kecocokan

GOFI Standar Kecocokan Nilai Uji Model SEM Keterangan
X2-Chi-Square Diharapkan kecil 101.966 Nilai Marginal
P value > 0,05 0.067 Memenuhi
Significance Probability > 0,05 0,067 Memenuhi
CMIN/DF < 2,00 1.243 Memenuhi
CFlI > 0,95 0.973 Memenuhi
RMSEA < 0,08 0.046 Memenuhi
GFI > 0,90 0.897 Belum memenuhi
AGFI > 0,90 0.849 Belum memenuhi
TLI > 0,95 0.966 Memenuhi
KESIMPULAN

Berdasarkan uraian diatas, P value dari model SEM pada pengaruh kualitas pelayanan, harga dan kualitas
produk terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan pada Kebab Baba Rafi yang berlokasi di
Delta Plaza, Surabaya dari model SEM setelah dimodifikasi mampu memenuhi syarat minimum goodness
of fit sehingga model dapat diterima untuk menggambarkan hubungan variabel laten yang dimaksud. Nilai
P value berdasarkan model SEM yang telah dimodifikasi sebesar 0,067.

Sehingga dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif yang signifikan dalam
memunculkan kepuasan pelanggan, semakin baik kualitas pelayanan pelanggan akan semakin tinggi pula
kepuasan pelanggan. Kualitas produk berpengaruh positif yang signifikan dalam memunculkan kepuasan
pelanggan, semakin baik kualitas produk yang diberikan kepada pelanggan akan semakin tinggi pula
kepuasan pelanggan. Kepuasan pelanggan berpengaruh positif yang signifikan dalam memunculkan
loyalitas pelanggan, semakin tinggi kepuasan yang didapatkan pelanggan akan semakin tinggi pula tingkat
loyalitas pelanggan.
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