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ABSTRACT

The increasingly fierce competition in the culinary business means that every business
actor must be able to differentiate between one business and another so that it has advantages that
can attract the attention of consumers. Business actors must ensure consumer satisfaction and
design appropriate marketing strategies to encourage repeat purchases. Effective marketing is the
key to convincing consumers to choose a product. This research aims to analyze the influence of
service quality and product quality on Gudeg Lumintu Jember customer loyalty. The population of
this research is all Gudeg Lumintu Jember customers with a sample of 75 respondents.
Descriptive analysis, validity, reliability, classical assumptions and research hypothesis testing
were used to analyze the data. The results of this research are expected to show a significant
influence of service quality and product quality on Gudeg Lumintu Jember customer loyalty.

Keywords:  service quality;
1. PENDAHULUAN

product quality; customer loyalty; Gudeg Lumintu.

Perkembangan zaman seperti
pada saat ini banyak sekali persaingan
dalam berbisnis, salah satunya yaitu
bisnis dalam bidang kuliner. Rumah
makan sebagai salah satu bisnis
kuliner merupakan istilah umum
untuk menyebut usaha gastronomi
yang menyajikan hidangan kepada
masyarakat dan menyediakan tempat
untuk menikmati hidangan itu serta
menetapkan tarif tertentu untuk
makanan dan pelayanannya. Data
Badan Pusat Statistik Provinsi Jawa
Timur menunjukkan jumlah rumah
makan atau restoran di Kabupaten
Jember pada tahun 2014-2018
mengalami penurunan dengan jumlah
awal sebanyak 56 rumah makan atau

restauran menjadi 33 rumah makan
atau restauran. Hal ini dapat diartikan
bahwa persaingan dalam bisnis rumah
makan di Kabupaten Jember saat ini
sangat ketat, sehingga menuntut para
pelaku  bisnis untuk  melakukan
berbagai upaya guna meraih pangsa
pasar terbesar dan mendapatkan
loyalitas dari konsumen. Banyak
sekali usaha rumah makan di daerah
Jember.

Salah satu rumah makan yang
berkembang adalah Rumah Makan
Gudeg Lumintu vyang didirikan
kurang lebih 42 tahun. Rumah Makan
Gudeg Lumintu merupakan sebuah
rumah makan yang menyajikan
makanan gudeg yang berdiri sejak
tahun 1980 dikelola 2 oleh bapak
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Rohan. Gudeg vyang ditawarkan
menyesuaikan dengan lidah oang
Jawa Timur khususnya Jember yang

tidak begitu menyukai makanan
manis. Gudeg dimasak sehari
sebelum disajikan sehingga
bumbunya meresap sehingga

menabah cita rasa makanan tersebut.
Rumah makan ini tidak hanya masih
eksis, namun juga menjadi salah satu
pilihan kunjungan wisata kuliner di
Jember yang diterbitkan oleh suara
indonesia-news.com.

Meskipun terletak didalam
gang kecil dan tidak membuka
cabang, tidak membuat rumah makan
ini sepi pengunjung. Rata-rata jumlah
pengunjung Yyang berkunjung di
rumah makan ini setiap harinya
berkisar 200 orang. Pesaing dari
rumah makan ini yaitu Gudeg Jogja
Asli Margo Eco, Omah Gudeg,
Gudeg Miroso dan Nasi Gudeg Bu
Mamik. Mengamati adanya
persaingan ini Rumah Makan Gudeg
Lumintu harus melakukan strategi
yang tepat untuk mendapatkan pangsa
pasar terbesar dan loyalitas dari
konsumennya.

Loyalitas pelanggan sebagai
komitmen kuat dari pelanggan untuk

berlangganan kembali atau
melakukan pembelian ulang produk
atau jasa yang disukai secara

konsisten di masa depan, meskipun
pengaruh situasi dan usaha-usaha
pemasaran memiliki potensi untuk
menimbulkan  perilaku  berpindah
(Qomariah, 2016). Loyalitas dapat

muncul dengan adanya kualitas
produk yang baik dan kualitas
pelayanan yang sesuai  dengan
harapan konsumen. Kualitas

pelayanan merupakan salah satu
aspek penting dalam mewujudkan
loyalitas pelanggan, yang dapat
tercipta melalui kepuasan pelanggan
(Mu’ah & Masram, 2014). Loyalitas
pelanggan adalah komitmen
pelanggan untuk terus berlangganan
dan melakukan pembelian ulang
produk atau jasa suatu perusahaan
secara konsisten di masa depan.
Loyalitas pelanggan ini penting
karena meningkatkan Kinerja
keuangan, mempertahankan
kelangsungan  hidup  perusahaan:
meningkatkan keuntungan perusahaan
meningkatkan kepuasan pelanggan.
Loyalitas pelanggan bisa meningkat
dikarenakan kualitas layanan yang
baik dan kualitas produk yang
senantiasa dijaga oleh penyedia jasa.

Inti dari kualitas pelayanan
terletak pada upaya untuk memuaskan
kebutuhan dan keinginan pelanggan,
serta memastikan ketepatan
penyampaiannya agar sejalan dengan
ekspektasi mereka. Kualitas jasa
merupakan setiap tindakan atau
perbuatan yang ditawarkan oleh suatu
pihak kepada pihak lain yang bersifat
intangible (tidak berwujud fisik) dan
tidak menghasilkan kepemilikan atas
suatu benda (P. Kotler, 2019).
Kualitas jasa  sebagai  tingkat
keunggulan yang diharapkan dan
pengendaliannya untuk memenuhi
keinginan  pelanggan  (Tjiptono,
2014). Dua faktor utama vyang
mempengaruhinya adalah jasa yang
diharapkan (expected service) dan
jasa yang dipersepsikan (perceived
service). Baik buruknya kualitas jasa
bergantung pada kemampuan
penyedia jasa dalam memenuhi
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harapan pelanggan secara konsisten.
Menurut (Parasuraman et al. 1985),
kualitas pelayanan sebagai
perbandingan antara layanan yang
dirasakan  pelanggan  (persepsi)
dengan  kualitas layanan  yang
diharapkan. Menurut (P. Kotler &
Amstrong, 2008), kualitas (quality)
adalah totalitas fitur dan karakteristik
produk atau jasa yang tergantung
pada kemampuan untuk memuaskan
kebutuhan vyang dinyatakan atau
tersirat. Sedangkan (Lupiyoadi, 2013)
menjelaskan bahwa kualitas produk
atau jasa merupakan sejauh mana
produk  atau jasa  memenuhi
spesifikasi-spesifikasinya.  Kualitas
layanan yang baik akan selalu diingat
oleh pelanggan. Dengan pelayanan
yang baik dari penyedia jasa maka
pelanggan akan merasa puas, dan jika
pelanggan puas maka pelanggan akan
memberikan rekomendasi  kepada
pelanggan lain untuk menggunakan
atau mengkonsumsi produk atau jasa
yang pernah dikonsumsinya.
Beberapa penelitian yang juga
menghubungkan  kualitas layanan
dengan loyalitas pelanggan adalah
yang dilakukan oleh Siswadi (2018),
penelitian ini bertujuan mengetahui
pengaruh Kualitas Pelayanan
terhadap Kepuasan Pelanggan dan
Loyalitas Pelanggan. Penelitian ini di
laksanakan di Perpustakaan Institut
Pertanian Bogor (IPB) pada tahun
2018. Responden dalam penelitian ini
adalah pengunjung Perpustakaan IPB
yang telah lebih dari satu kali. Jumlah
responden dalam penelitian ini
ditetapkan 262 responden dengan
menggunakan teknik pengambilan
sampel yang disebut purposive

sampling. Teknis analisis yang di
gunakan  pada  penelitian  ini
menggunakan  analisis  Structural
Equation Modeling (SEM) dengan
bantuan program LISREL 8.80. Hasil
penelitian ini menunjukkan bahwa:
terdapat pengaruh positif langsung
kualitas pelayanan terhadap kepuasan.
Terdapat pengaruh positif langsung
kepuasan terhadap loyalitas. Terdapat
pengaruh positif langsung kualitas
pelayanan terhadap loyalitas.
Terdapat pengaruh  positif tidak
langsung kualitas pelayanan
berpengaruh  terhadap  loyalitas.
Menurut  Septyarani &  Nurhadi
(2023), dalam penelitian dengan judul
“Pengaruh Kualitas Pelayanan dan

Kepuasan Pelanggan terhadap
Loyalitas Pelanggan” dan hasil
penelitian ~ menunjukkan  bahwa

kualitas layanan berpengaruh positif
signifikan terhadap kepuasan
pelanggan. Demikian juga, kualitas
layanan dan kepuasan pelanggan
berpengaruh positif dan signifikan
terhadap loyalitas pelanggan.
Penelitian yang lain yang juga
membahas masalah kualitas layanan
dengan loyalitas pelanggan dilakukan
oleh : (Pahlevi, et al. 2021), (Putro, et
al 2014), (Harun, 2015), (Kuntari, et
al. 2016), (Wu, 2011), (Rorong et al.,
2023), (Dimyati & Subagio, 2016),
(Saleem & Raja, 2014), (Muzammil,
et al. 2017), (Saputra, 2013),
(Subagja & Susanto, 2019), (Nursaid,
et al. 2020), (Mutmainnah, 2018),
(Djanas, 2016), (Ariani, et al. 2019),
(Pradnyaswari & Aksari, 2020),
(Listiyana, et al. 2022), (Meriana &
Nawangsari, 2023), (Sinurat & Ali,
2020), (Hanny & Krisyana, 2022),
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(Antanegoro, et al. 2017), (Hakim,
2021), (Mahsyar & Surapati, 2020),
(Putro et al., 2014), (Gunawan, et al.
2018), (Qomariah, et al. 2020),
(Maskur, et al. 2016), (Ratnasari &
Gumanti, 2019), (Sofiati, et al. 2018),
(Hasniaty, 2015), (Verriana &
Anshori, 2017), (Nurzhavira & lIriani,
2022), (Purwati & Hamzah, 2019),
(Surjaatmadia, et al. 2019), (Muharmi
& Sari, 2019), (Halimah, et al. 2022),
(Sutrisno, etal. 2017), (Mulyawan &

Rinawati, 2016), (Kassim &
Abdullah, 2010), (Amin &
Nasharuddin, 2013), (Aliman &

Mohamad, 2016), (Qin & Prybutok,
2009), (Sivadas & Baker-Prewitt,
2000), (Wu, 2011), (Shi, et al. 2014),
(Meesala & Paul, 2018), (Lee & Kim,
2014), (Gera, et al. 2017), (Shanka,
2012), (Hadi & Prakosa, 2022),
(Gultom, et al. 2020), (Chinomona, et
al. 2014), (Firmansyah & Prihandono,
2018), (Mardikawati & Farida, 2013),
(Harpadeles, et al. 2016), (Juniantara
& Sukawati, 2018), (Salehuddin, et
al. 2024), (Qomariah, et al. 2021),
(Qomariah, et al. 2023), (Fahmi, et al.
2020), (Sanosra, et al. 2022),
(Purnomo, et al. 2023), (Nikmah, et
al. 2022) yang menyatakan bahwa
kualitas layanan dapat meningkatkan
loyalitas  pelanggan.  Sedangkan
penelitian yang dilakukan oleh
(Soliha, et al. 2019), (Ciputra &
Prasetya, 2020), (Qomariah, 2012),
(Chao, et al. 2015), (Sukamuljo, et al.
2021) menyatakan bahwa kualitas
layanan tidak dapat meningkatkan
loyalitas pelanggan.

Faktor berikutnya yang juga dapat
meningkatkan loyalitas pelanggan
yaitu kualitas produk. Menurut

(Kotler & Armstrong, 2010), kualitas
produk sebagai kemampuan suatu
produk dalam menjalankan fungsinya.
Definisi ini meliputi keseluruhan
durabilitas, reliabilitas, ketepatan,
kemudahan pengoperasian dan
reparasi produk, serta atribut produk
lainnya. Kualitas produk berdampak
langsung pada kinerjanya, karena erat
kaitannya dengan nilai dan kepuasan
konsumen. Jika produk atau jasa
suatu perusahaan memiliki kualitas
yang dapat memberikan jaminan
kepada konsumen bahwa produk atau
jasa tersebut dapat memenuhi
kebutuhan pelanggan maka pelanggan
akan puas dan akan memberika
rekomendasi terbaik atas prosuk atau
jasa perusahaan tersebut. Penelitian
tentang kualitas produk yang terkait
dengan loyalitas pelanggan adalah
yang dilakukan oleh : (Salehuddin et
al.,, 2024), (Muv’ah, et al. 2021),
(Iriyanti, et al. 2016), (Kurniawati, et
al. 2014), (Anggraeni, et al. 2016),
(Wedarini, 2013), (Putro et al., 2014),
(Pusparani & Rastini, 2014), (Naini,
et al. 2022), (Wantara & Tambrin,
2019), (Hakim, 2021), (Mahsyar &
Surapati, 2020) yang menyatakan

bahwa  kualitas  produk  dapat
memberikan peningkatan loyalitas
pelanggan.

Berdasarkan hasil penelitian

sebelumnya yang masih terdapat
inkonsistensi hasil peneltian maka
peneltiian ini dilakukan dengan tujuan
untuk mengetahui dampak kualitas
layanan dan kualitas produk terhadap
loyalitas pelanggan pada Kuliner
Gudeg Lumintu Jember.
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2. KERANGKA TEORITIS
Kualitas Pelayanan

Kualitas pelayanan merupakan
elemen vital dalam proses pemasaran.
Hal  ini  dikarenakan  kualitas
pelayanan menjadi faktor utama yang
menentukan  kepuasan pelanggan.
Konsep kualitas pelayanan mengacu
pada standar kualitas yang harus
dipahami dan diterapkan dalam
memberikan  pelayanan  kepada
pelanggan. Pemahaman ini tidak
boleh hanya berdasarkan asumsi atau
cerita semata, melainkan harus
didasarkan pada standar yang diakui
dan diaplikasikan secara
internasional, seperti standar SO
(International Standardization
Organization). Kesadaran  akan
kualitas produk termanifestasi dalam
proses yang berkelanjutan, mulai dari
identifikasi  kebutuhan konsumen,
perumusan konsep produk (jasa),
hingga pasca-pengiriman. Upaya ini
bertujuan untuk memperoleh umpan
balik dan  memahami  aspirasi
konsumen (Lupiyoadi, 2013).
Kualitas layanan sebagai tingkat
keunggulan yang diharapkan dan
dirasakan pelanggan atas layanan
yang mereka terima dibandingkan
dengan alternatif lain yang tersedia
dan pentingnya kesenjangan
persepsiyang merupakan perbedaan
antara harapan pelanggan tentang
layanan dan kenyataan layanan yang
mereka terima. Menurut
(Parasuraman, 1998), konsep kualitas
layanan berfokus pada lima dimensi
utama kualitas layanan dengan
mengembangkan  model  servqual
untuk mengukur kualitas layanan,
yang terdiri dari lima dimensi utama:

1). Keandalan (Reliability), 2).
Kemampuan untuk  memberikan
layanan yang tepat waktu, akurat, dan
konsisten, 3). Daya Tanggap
(Responsiveness), 4).Kecepatan dan
kesediaan staf untuk membantu
pelanggan, 5). Jaminan (Assurance),
6). Empati (Empathy), 7). Bukti Fisik
(Tangibles).

Kualitas Produk

Kualitas merupakan aspek
fundamental yang tidak dapat
dipisahkan dari produk atau jasa yang
ditawarkan oleh suatu perusahaan.
Hal ini menjadi faktor penting dalam
pemenuhan kebutuhan pelanggan dan
meningkatkan daya saing di pasar.
Kualitas produk dapat diartikan
sebagai nilai jual lebih yang dimiliki
oleh suatu produk dibandingkan
dengan produk pesaing. Produk yang
berkualitas tinggi mampu
memberikan manfaat dan memenuhi
kebutuhan pelanggan secara optimal.
Menurut  (Kotler, 2019), kualitas
produk sebagai kemampuan suatu
produk dalam menjalankan fungsinya.
Kemampuan ini mencakup berbagai
aspek, seperti 1) Durabilitas:
Ketahanan produk terhadap
penggunaan dan kerusakan, 2)
Reliabilitas: Keandalan produk dalam
bekerja dengan baik dan konsisten, 3)
Ketepatan: Produk sesuai dengan
spesifikasi dan  standar  yang
ditetapkan, 4) Kemudahan:
Kemudahan dalam  penggunaan,
pengoperasian, dan pemeliharaan
produk, 5) Reparasi: Kemudahan
dalam  perbaikan  jika terjadi
kerusakan.
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Kualitas produk merupakan
konsep multidimensi yang tidak
mudah diukur secara langsung.
Menurut (Tjiptono, 2014), bahwa
konsep "kualitas pengganti” sebagai
alternatif untuk menilai kualitas
produk. Kualitas pengganti ini
mencerminkan tuntutan konsumen
dan terdiri dari beberapa unsur, yaitu:
1) Keterjangkauan Harga yaitu
konsumen tidak hanya mencari
produk berkualitas tinggi, tetapi juga
dengan harga vyang wajar, 2)
Ekonomis yaitu konsumen
menginginkan produk yang hemat
energi, tahan lama, dan membutuhkan
biaya pemeliharaan yang rendah, 3)
Keawetan yaitu produk yang terbuat
dari bahan awet dan tahan terhadap
perubahan waktu akan lebih disukali
konsumen karenak keawetan produk
menandakan kualitas dan nilai yang
tahan lama, 4). Keamanan vyaitu
produk yang aman digunakan dan
tidak membahayakan  konsumen
merupakan aspek fundamental dalam
kualitas produ, 5). Kemudahan
Penggunaan yaitu konsumen
menginginkan produk yang mudah
digunakan tanpa memerlukan
pelatihan khusus, 6) Kemudahan
Produksi: yaitu produk yang mudah
dibuat dari bahan baku yang mudah
diperoleh dan proses produksi yang
efisien akan menekan biaya produksi
dan meningkatkan nilai ekonomis
produk, 7) Keberlanjutan yaitu di era
modern, konsumen semakin peduli
ternadap  kelestarian  lingkungan
dimana produk yang mudah dibuang
atau didaur ulang menjadi nilai
tambah yang menarik bagi konsumen.

Loyalitas Pelanggan

Loyalitas merupakan konsep
kompleks yang mengandung dimensi
sikap dan perilaku. Menurut (Mu’ah
& Masram, 2014), loyalitas dari
perspektif perilaku sebagai pembelian
ulang yang berkelanjutan. Menurut
(Lupiyoadi, 2013), loyalitas adalah
sikap merujuk pada kemampuan
konsumen untuk mempertahankan
hubungan dengan penyedia layanan.
Hal ini  menunjukkan komitmen
emosional dan psikologis konsumen
terhadap suatu merek atau
perusahaan. Menurut (Kotler &
Keller, 2016), loyalitas merupakan
proses yang melibatkan pikiran dan
emosi antara pelanggan dengan
perusahaan yang tidak dapat diukur
dan dikelola, karena pikiran dan
emosi pelanggan yang satu dengan
yang lain berbeda sehingga akan sulit
untuk diukur atau dilambangkan.
Sedangkan menurut (Oliver, 2015),
loyalitas  pelanggan  merupakan
bentuk komitmen yang kuat untuk
melakukan pembelian,
mengkonsumsi 18 kembali produk
atau menggantinya dengan produk
lain secara konsisten di masa depan.
Hal tersebut mengungkapkan bahwa
loyalitas terjadi karena adanya
konsistensi dalam melakukan
pembelian pada produk atau jasa di
masa depan pada merek yang sama,
pembelian yang dilakukan pelanggan
tersebut pada merek yang sama
menunjukkan  adanya  komitmen.
Menurut Kotler & Keller (2016),
loyalitas pelanggan adalah komitmen
yang dipegang secara mendalam
untuk membeli atau mendukung
kembali produk atau jasa Yyang
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disukai di masa depan, meskipun ada

pengaruh situasional dan upaya
pemasaran yang berpotensi
menyebabkan  pelanggan  beralih.
Ada beberapa strategi yang dapat
digunakan perusahaan untuk
membangun  loyalitas pelanggan,

seperti: 1) Menyediakan produk atau
jasa berkualitas tingai, 2)
Memberikan layanan pelanggan yang
excellent, 3). Membangun hubungan
yang kuat dengan pelanggan, 4)
Menawarkan program penghargaan,
5) Memanfaatkan data pelanggan.
Loyalitas  pelanggan  merupakan
faktor signifikan yang berkontribusi
terhadap Kkinerja perusahaan dan
diakui sebagai sumber fundamental
keunggulan kompetitif. Loyalitas ini
didefinisikan ~ sebagai  komitmen
mendalam pelanggan untuk terus
membeli atau mendukung produk/jasa
favorit mereka di masa depan,
meskipun dihadapkan pada berbagai
situasi dan upaya pemasaran
kompetitif (Kotler & Keller, 2016).
Komitmen ini mendorong konsumen
loyal untuk  secara  berulang
menggunakan produk/jasa perusahaan
dan  resisten terhadap  strategi
pemasaran pesaing.

3. METODE PENELITIAN
Penelitian ini bertujuan untuk

menguji pengaruh variabel bebas

terhadap variabel terikat dalam

kerangka kausalitas. Dilandaskan
pada definisi  (Sugiyono, 2017),
penelitian  kausalitas  menyelidiki

hubungan sebab akibat antar variabel.
Penelitian ini melibatkan satu atau
lebih variabel independen sebagai
penyebab hipotesis dan satu atau

beberapa variabel dependen sebagai
akibatnya. Hubungan kausal
dianalisis  menggunakan  metode
statistik dan ekonometrik, dengan
mempertimbangkan desain
eksperimen  yang  kuat untuk
memperkuat kesimpulan kausalitas
(Ferdinand, 2015). Populasi
penelitian ini adalah semua pelanggan
Gudeg Lumintu di Jember yang
berusia minimal 17 tahun. Sampel
minimal 75 responden diperoleh
berdasarkan dengan kriteria khusus.
Uji reliabilitas dan uji validitas
dilakukan untuk menguji kualitas
instrumen penelitian, dan regresi
linier sederhana digunakan untuk
menguji hipotesis.
4. HASIL DAN PEMBAHASAN
Pembahasan
Pengaruh Kualitas Layanan
Terhadap Loyalitas Pelanggan
Penelitian tentang hubungan
antara kualitas layanan dan loyalitas
pelanggan  menunjukkan  bahwa
kualitas layanan merupakan faktor
penting yang dapat memengaruhi
loyalitas pelanggan. Pemilik kuliner
yang ingin meningkatkan loyalitas
pelanggan  perlu  fokus pada
peningkatan kualitas layanan mereka.
Hubungan antara kualitas layanan dan
loyalitas pelanggan telah menjadi
topik penelitian yang populer di
berbagai  disiplin  ilmu. Kajian
mendalam tentang hubungan ini
penting untuk memahami bagaimana
kualitas layanan dapat memengaruhi

loyalitas pelanggan dan, pada
akhirnya, = meningkatkan  Kinerja
bisnis.

Teori kualitas layanan
mengemukakan  bahwa  kualitas
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layanan  merupakan salah  satu
komponen pemasaran yang sulit ditiru
oleh pesaing. Hal ini disebabkan oleh
sifatnya yang tidak berwujud dan
hanya dapat dirasakan langsung oleh
pelanggan. Pelanggan yang telah
merasakan kualitas layanan terbaik
dari suatu perusahaan akan memiliki
ekspektasi tinggi yang belum tentu
dapat dipenuhi oleh merek lain.
Dampak kualitas layanan terhadap
loyalitas  pelanggan  berdasarkan
penelitian terdahulu, kualitas layanan
yang baik dapat meningkatkan
loyalitas pelanggan melalui beberapa

mekanisme, adalah kepuasan
pelanggan, persepsi nilai.
kepercayaan, keterikatan dan

emosional. Sedangkan implikasi bagi
penyedia jasa perlu terus
meningkatkan kualitas layanan untuk
meningkatkan kepuasan pelanggan
dan  persepsi nilai  pelanggan,
membangun kepercayaan pelanggan,
menciptakan keterikatan emosional
dengan pelanggan. Penelitian tentang
hubungan antara kualitas layanan
dengan loyalitas pelanggan.
Penelitian yang dilakukan oleh
(Salehuddin, et al. 2024), (Qomariah,
et al. 2021), (Qomariah, et al. 2023),
(Fahmi, et al. 2020), (Sanosra, et al.
2022), (Purnomo, et al. 2023),
(Nikmah, et al. 2022) vyang
menyatakan bahwa kualitas layanan
dapat meningkatkan loyalitas
pelanggan. Berbeda dengan temuan
(Soliha, et al. 2019), (Ciputra &
Prasetya, 2020), (Qomariah, 2012),
(Chao, et al. 2015), (Sukamuljo, et al.
2021) vyang menunjukkan tidak
adanya hubungan antara kualitas
layanan dan loyalitas pelanggan.

Meskipun demikian penelitian ini
optimis bahwa peningkatan kualitas
layanan di Kuliner Gudeg Lumintu
Jember akan mampu meningkatkan
loyalitas pelanggan.

Pengaruh Kualitas Produk
Terhadap Loyalitas Pelanggan
Beragam  penelitian  telah
menunjukkan  pengaruh  kualitas
produk terhadap loyalitas pelanggan.
Kualitas produk memiliki hubungan
yang positif dan signifikan terhadap
loyalitas pelanggan. Kualitas produk
yang superior dapat membantu
perusahaan untuk menarik pelanggan
dari pesaing, karena kualitas produk
yang baik meningkatkan kepuasan
pelanggan, mampu membangun
kepercayaan pelanggan, bisa
membantu perusahaan untuk bersaing
dengan pesaing. Beberapa  faktor
yang dapat mempengaruhi kualitas
produk, antara lain: 1). Desain produk
yang memenuhi  kebutuhan dan
harapan pelanggan, 2). Bahan baku
yang  berkualitas  tinggi  akan
menghasilkan produk yang lebih
tahan lama dan andal, 3). Proses
produksi yang terkontrol dengan baik
akan menghasilkan produk yang
minim cacat, 4).: Pengendalian
kualitas yang ketat akan memastikan
bahwa produk yang dihasilkan sesuai
dengan standar yang ditetapkan.
Penelitian  ini  diharapkan
dapat memperkaya khazanah
pengetahuan dengan menunjukkan
bahwa kualitas produk Gudeg
Lumintu Jember yang enak dan di

terima masyarakat Jember serta
mampu  meningkatkan  loyalitas
pelanggan. Penelitian tentang
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hubungan antara kualitas produk
dengan loyalitas pelanggan yang
sudah  dilakukan oleh penelitian
sebelumnya antara lain: (Salehuddin
et al., 2024), (Mu’ah, et al. 2021),
(Iriyanti, et al. 2016), (Kurniawati, et
al. 2014), (Anggraeni, et al. 2016),
(Wedarini, 2013), (Putro et al., 2014),
(Pusparani & Rastini, 2014), (Naini,
et al. 2022), (Wantara & Tambrin,
2019), (Hakim, 2021), (Mahsyar &
Surapati, 2020) yang menyatakan
bahwa  kualitas  produk  dapat
memberikan peningkatan loyalitas
pelanggan.

5. KESIMPULAN DAN SARAN
Berdasarkan pemaparan yang
sudah dijelaskan terkait dengan teori
dan juga hasil penelitian terdahulu
yang sudah  dilakukan  maka
kesimpulan pada rancangan penelitian
ini adalah :
1. Hipotesis pertama , menyatakan
bahwa ualitas layanan Kuliner Gudeg
Lumintu Jember memiliki pengaruh
positif terhadap loyalitas pelanggan.
Diharapkan hipotesis ini terbukti
setelah penelitian selesai dilakukan.
2. Hipotesis kedua , menyatakan
bahwa ualitas produk Kuliner Gudeg
Lumintu Jember memiliki pengaruh
positif terhadap loyalitas pelanggan.
Diharapkan hipotesis ini terbukti
setelah penelitian selesai dilakukan.

Saran yang dapat diberikan peneliti
adalah hasil Penelitian ini untuk
menambah pengetahuan Kkhususnya
tentang  manajemen  pemasaran
dengan konsep kualitas layanan dan
kualitas produk yang dikaitkan
dengan loyalitas pelanggan.

Bagi manajemen, karena variabel
kualitas layanan dan kualitas produk
penting sekali sehingga bisa sebagai
masukan dalam meningkatkan
loyalitas pelanggan.
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