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Menciptakan Loyalitas Pelanggan Usaha Seblak Prasmanan Mye Mother, FEB UN 

PGRI Kediri, 2026 

Kata kunci : Marketing Mix, Service Quality, Loyalitas 

 

Penelitian ini dilatarbelakangi oleh fenomena persaingan usaha F&B Seblak 

Prasmanan Mye Mother dalam menghadapi persaingan usaha dengan produk yang 

sama dalam menciptakan loyalitas pelanggan. Tujuan dari penelitian ini untuk 

mengetahui implementasi strategi marketing mix dan persepsi pelanggan mengenai 

kualitas pelayanan.  

Penelitian ini merupakan penelitian kualitatif menggunakan metode 

fenomenologi transendental, wawancara dilakukan secara mendalam pada pemilik, 

karyawan dan pelanggan. Penelitian teknik analisis data menggunakan 

fenomenologi.  

Hasil dari penelitian menunjukkan bahwa Seblak Prasmanan Mye Mother 

untuk menciptakan loyalitas pelanggan menggunakan strategi marketing mix yaitu 

mempertahankan kualitas rasa produk, menetapkan harga terjangkau sesuai 

pasaran, menjaga kebersihan, kerapian dan penataan tempat, konsisten upload dan 

membuat promosi menarik, menjaga keramahan dan penampilan, proses pelayanan 

cepat dan tepat, pemberian fasilitas wifi, kipas angin dan parkir gratis. Kesimpulan 

dari penelitian ini adalah Seblak Prasmanan Mye Mother sudah melaksanakan 

strategi marketing mix 7P dengan baik walaupun masih ada kekurangan dalam 

pemilihan lokasi usaha, namun masih bisa dilengkapi dengan pelaksanaan indikator 

strategi marketing mix 7P lainnya. Respon pelanggan sangat positif terhadap 

kualitas pelayanan yang diberikan oleh Seblak Prasmanan Mye Mother. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang Masalah 

Sektor makanan dan minuman (F&B) di Indonesia menempati porsi 

signifikan dalam ekonomi domestik dan menunjukkan ukuran pasar yang 

besar, menurut ringkasan data dari laporan Euromonitor yang dikomunikasikan 

melalui USDA, nilai penjualan ritel makanan dan minuman kemasan pada 

2022 diperkirakan mencapai sekitar USD 40,11 miliar (±Rp 601,65 triliun) 

angka yang menandakan adanya permintaan domestik yang kuat sekaligus 

intensitas persaingan di berbagai subsektor F&B (Yashilva Willy, 2024). Angka 

agregat ini relevan karena menegaskan bahwa usaha-usaha kecil seperti seblak 

prasmanan beroperasi dalam ekosistem pasar yang ramai, sehingga strategi 

pemasaran dan kualitas layanan menjadi pembeda penting dalam 

memenangkan pelanggan. 

Perubahan preferensi konsumen memberi dampak signifikan pada 

model bisnis F&B generasi milenial dan Gen-Z, misalnya tak hanya menilai 

makanan berdasarkan rasa, tetapi berdasarkan pengalaman, kemudahan akses 

lokasi, kenyamanan tempat, kecepatan layanan, konsistensi kualitas, dan 

kemampuan outlet berkomunikasi lewat platform digital. Kecenderungan ini 

mendorong pelaku usaha untuk selalu melakukan inovasi strategi pemasaran 

maupun strategi pelayanan jasanya (Komalasari, 2023). 

Strategi pemasaran merupakan faktor yang penting yang berfungsi 

mendukung aktivitas penjualan dan dapat meningkatkan penjualan. Menurut 

Kotler (2012) strategi pemasaran adalah logika pemasaran dimana perusahaan 

berharap dapat menciptakan nilai bagi pelanggan dan dapat mencapai 

hubungan yang dapat menguntungkan dengan pelanggan. Dengan 

menggunakan strategi pemasaran yang tepat diharapkan para pelaku usaha 

mampu mengetahui segala kekuatan dan kelemahan produk maupun kondisi 

usaha mereka, sehingga mampu melakukan manajemen yang baik terhadap 

keberlangsungan usaha mereka. 
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Salah satu strategi yang dapat digunakan untuk menghadapi ketatnya 

persaingan adalah melalui implementasi marketing mix (bauran pemasaran) 

yang meliputi product, price, place, promotion, people, process, dan physical 

evidence. Indikator yang pertama yaitu product (produk), produk merupakan 

sesuatu hal yang penting karena dalam strategi pemasaran produk menjadi 

indikator pertama yang menjadi perhatian konsumen. Selanjutnya yaitu price 

(harga) merupakan indikator yang dipertimbangkan dalam keputusan 

pembelian oleh konsumen, harga yang ditawarkan harus sepadan dengan 

kualitas atau manfaat produk. Indikator selanjutanya yaitu place (tempat), 

merupakan area bertemunya penjual dan pembeli untuk proses jual beli produk 

maupun jasa yang ditawarkan. Indikator selanjutnya ada promotion (promosi) 

merupakan usaha yang dilakukan perusahaan untuk memperkenalkan produk 

atau jasa yang ditawarkan kepada konsumen (Rahmadani et all, 2022).  

People (orang) dalam bauran pemasaran adalah orang atau individu 

yang memainkan peran penting sebagai aktor dalam memberikan dan 

menyampaikan pelayanan yang menjadi faktor pertimbangan konsumen dalam 

membeli produk yang ditawarkan (Dhika Amalia Kurniawan, 2018). 

Selanjutnya process (proses), yaitu serangkaian kegiatan penyampaian jasa 

kepada konsumen yang dilakukan oleh people (orang/karyawan). Salah satu 

hal yang dilakukan perusahaan dalam hal ini adalah memberikan pelayanan 

yang terbaik kepada konsumen dengan tujuan rasa kepuasan pelayanan dan 

meningkatkan citra brand yang positif bagi perusahaan. Adapun marketing mix 

terakhir yaitu Physical Evidence (bukti fisik) merupakan lingkungan dimana 

suatu perusahaan menyediakan layanan dan tempat yang menjadi sarana dan 

prasarana oleh pelanggan, menjaga pelayanan yang dirasakan secara langsung 

oleh panca indra. 

Bagian yang tak kalah penting dari strategi pemasaran yaitu strategi 

pelayanan jasa (SERVQUAL). Menurut (Irawan, 2008), faktor yang dapat 

mempengaruhi kepuasan konsumen ada lima yaitu kualitas produk, kualitas 

pelayanan, emosional, harga, biaya dan kemudahan. Dengan adanya pelayanan 

yang tepat diharapkan mampu memberikan pelayanan yang maksimal kepada 

pelanggan agar menambah nilai positif citra perusaan dimata pelanggan. 
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Menurut Kotler dan Keller (2012) mengatakan bahwa kepuasan adalah 

perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah membandingkan 

antara persepsi atau kesan terhadap kinerja atau hasil suatu produk dan 

harapan-harapan. Adapun metode yang dapat digunakan untuk mengukur 

kepuasan pelanggan salah satunya adalah metode servqual. Metode ini 

membuat penilaian kepuasan pelanggan secara komprehenshif. Penilaian 

dilakukan terhadap mutu 5 dimensi mutu pelayanan yaitu: tangibles atau bukti 

langsung, reliability atau kehandalan, responsiveness atau daya tanggap, 

assurance atau jaminan, dan emphaty atau perhatian. Ketidakpuasan pelanggan 

timbul karena terjadinya kesenjangan antara harapan pelanggan dengan 

kenyataan kinerja pelayanan yang dirasakannya (Mohammad Imam 

Shalahudin, 2011). 

Seperti yang dilakukan oleh Seblak Prasmanan Mye Mother yang 

terletak di Kemaduh, Kecamatan Baron, Kabupaten Nganjuk, Jawa Timur yang 

menyediakan seblak berbagai level dengan banyak pilihan toping yang 

beragam yang bisa diambil secara bebas/prasmanan serta pelanggan bebas 

memilih dan mengajukan permintaan kuah sesuai dengan selera masing-

masing. Seblak Prasmanan Mye Mother juga banyak fasilitas pendukung 

lainnya seperti, tempat makan yang luas dan nyaman dilengkapi dengan kipas 

angin serta free WiFi bagi pelanggan yang makan ditempat serta didukung juga 

dengan tempat parkir yang luas dan aman yang membuat pelanggan merasa 

nyaman. Lalu untuk promosi mereka menggunakan media online dan offline 

dengan begitu penjualan bisa datang dari dua arah. 

Melalui observasi singkat dapat dilihat bahwasannya pelanggan merasa 

nyaman dan puas atas pelayanan serta fasilitas yang diberikan oleh seblak 

prasmanan Mye Mother dengan dibuktikan adanya pembelian ulang oleh 

pelanggan secara terus menerus karena ada kebebasan pelanggan dalam 

melakukan pembelian mulai dari pemilihan toping serta kebebasan dalam 

penyesuaian selera dari masing-masing pelanggan. Kenyamanan saat makan 

ditempat juga tidak kalah penting dengan adanya bukti banyak pelanggan yang 

merasa nyaman dilihat dari bagaimana pelanggan bisa berlama-lama saat 
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selesai menikmati seblak karena dukungan tempat yang nyaman dan fasilitas 

yang memadai. 

Dengan Penerapan strategi pemasaran kompleks/marketing mix dan 

pelayanan jasa (SERVQUAL) diharapkan mampu meningkatkan loyalitas 

pembelian diseblak prasmanan Mye Mother, yang berarti pelanggan tetap setia 

dan melakukan pembelian berulang secara berkala. Menurut Kotler dan Keller 

(2009) loyalitas adalah komitmen yang dipegang secara mendalam untuk 

membeli atau mendukung Kembali produk atau jasa yang disukai dimasa 

depan meski pengaruh situasi dan usaha pemasaran berpotensi menyebabkan 

pelanggan beralih. 

Secara umum loyalitas merupakan bentuk kesetiaan kosumen 

terhadap produk atau jasa tertentu. Loyalitas konsumen adalah hal yang paling 

penting bagi perusahaan. Dalam buku yang berjudul Excellent Service & 

Customer Satisfaction, (Sentana, 2006) menyatakan bahwa aset terbesar 

perusahaan adalah kesetiaan para pelanggan. Tanpa adanya pelanggan 

Perusahaan tidaka akan bisa berkembang dan bertumbuh dan bila tidak 

ditopang oleh pelanggan setia.  

Dalam loyalitas di Seblak Prasmanan Mye Mother banyak pelanggan 

yang merasa cocok dengan produk, pelayanan dan merasa nyaman atas fasilitas 

yang diberikan. Banyak pelanggan baru yang datang karena adanya 

rekomendasi yang diberikan oleh teman atau saudara terdekat yang pernah atau 

sering melakukan pembelian di Seblak Prasmanan Mye Mother. Di Seblak 

Prasmanan Mye Mother pelanggan bebas memilih topping sesuai dengan 

budget sehingga pelanggan bisa menikmati seblak walaupun dengan budget 

yang terbatas. Dengan adanya banyak faktor tersebut timbul loyalitas 

pelanggan terhadap Seblak Prasmanan Mye Mother. 

Penelitian ini dilakukan untuk mengetahui strategi yang tepat agar 

Seblak Prasmanan Mye Mother memiliki keunggulan bersaing dan 

berkelanjutan usaha ditengah persaingan kompetitor lain serta meningkatkan 

loyalitas pelanggan. Berdasarkan uraian latar belakang diatas maka peneliti 

mengajukan sebuah penelitian dengan judul “Implementasi Strategi Marketing 
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Mix dan Servqual Untuk Menciptakan Loyalitas Pelanggan Usaha Seblak 

Prasmanan Mye Mother” 

B. Fokus Penelitian 

Penelitian ini berfokus pada strategi marketing mix yang dilakukan oleh Seblak 

Prasmanan Mye Mother dan respon pelanggan mengenai kualitas pelayanan 

untuk menciptakan loyalitas pelanggan dengan menggunakan pendekatan 

fenomenologi transendental. 

C. Rumusan Masalah  

Berdasarkan latar belakang diatas agar masalah yang dihadapi dapat dipahami 

dengan mudah dan tidak menyimpang, maka yang menjadi rumusan masalah 

yaitu : 

1. Bagaimana strategi pemasaran kompleks/Marketing Mix seblak 

prasmanan Mye Mother diimplementasikan? 

2. Bagaimana persepsi pelanggan tentang kualitas pelayanan pada seblak 

prasmanan Mye Mother? 

D. Tujuan Penelitian  

Berdasarkan rumusan masalah di atas, maka tujuan dari penelitian ini yaitu: 

1. Untuk mengetahui bagaimana implementasi strategi pemasaran 

kompleks/marketing mix diseblak prasmanan Mye Mother. 

2. Untuk mengetahui bagaimana persepsi pelanggan mengenai kualitas 

pelayanan jasa seblak prasmanan Mye Mother. 

E. Manfaat Penelitian  

Dengan adanya penelitian ini diharapkan mampu memperoleh manfaat antara 

lain yaitu : 

1. Manfaat Teoritis 

Hasil dari penelitian ini diharapkan bisa digunakan untuk menguatkan 

teori yang ada mengenai perilaku konsumen khususnya mengenai 
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marketing mix, loyalitas pembelian dan kualitas pelayanan pada Seblak 

Prasmanan Mye Mother. 

2. Manfaat Praktis  

Sebagai bahan pertimbangan untuk menentukan strategi dalam 

pengambilan keputusan agar mampu meningkatkan loyalitas pelanggan 

dan untuk mengetahui faktor apa saja yang paling berpengaruh terhadap 

loyalitas pembelian ulang konsumen. 

3. Manfaat Akademis 

Penelitian ini diharapkan dapat menjadi bahan rujukan bagi mahasiswa 

dan peneliti selanjutnya yang tertarik dalam topik strategi pemasaran untuk 

meningkatkan loyalitas pelanggan dalam persaingan usaha. Penelitian ini 

juga dapat menjadi dasar untuk studi lanjutan terkait pengembangan dan 

keberlanjutan usaha dalam konteks ekonomi modern. 
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