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BAB 1
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Kemajuan sektor bisnis ditengah era digitalisasi dan globalisasi masa
kini berlangsung dengan sangat dinamis. Dalam kondisi tersebut, pelaku usaha
harus menghadirkan produk yang berkualitas, dan juga diharapkan mampu
menyesuaikan diri secara adaptif terhadap perubahan tren pasar serta perilaku
konsumen yang senantiasa berkembang. Transformasi teknologi, perubahan
gaya hidup, memengaruhi pola konsumsi, disektor makanan dan minuman.
(Tarisa Aulia Ananda et al., 2023) mengungkapkan bahwa pelaku bisnis dituntut
memiliki kepekaan terhadap perubahan pasar agar dapat menciptakan strategi
yang relevan dan kompetitif.

Kegiatan bisnis yang beroperasi di bidang makanan mengalami
pertumbuhan signifikan kini merupakan usaha produksi dan pembuatan roti.
Proses pembuatan roti umumnya menggunakan bahan pokok antara lain tepung
terigu, ragi, serta berbagai bahan pendukung lainnya sebagai pelengkap. Seiring
perkembangan teknologi, roti telah mengalami banyak perubahan dan inovasi,
dari aspek rasa, tekstur, serta keragaman produk semakin beragam. Sejarah roti
di Indonesia dimulai sejak masa penjajahan, ketika masyarakat mulai
mengonsumsinya karena pengaruh budaya penjajah yang terbiasa makan roti
sebagai alternatif pengganti nasi. Roti menjadi pilihan makanan yang praktis dan
cepat saji, sehingga sangat cocok bagi masyarakat perkotaan yang sibuk dan
aktif, karena dapat menjadi solusi makanan yang mudah dikonsumsi di tengah
kesibukan juga berpendapat bahwa masyarakat kini tidak hanya membeli roti
untuk dikonsumsi pribadi, tetapi juga sebagai sajian acara formal dan informal,
sehingga permintaan semakin tinggi (Wiyanti et al., 2023).

Seiring meningkatnya persaingan ketat, toko roti dituntut mampu
mempertahankan keberlangsungan bisnis. Strategi pemasaran efektif menjadi
salah satu kunci utama faktor penting lainnya loyalitas pelanggan. Loyalitas
pelanggan berupa keterikatan pembeli produk layanan, tercermin pada
pembelian ulang jangka panjang. Loyalitas pelanggan menjadi faktor penting

dalam penciptaan keunggulan kompetitif perusahaan pada persaingan pasar.
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Loyalitas ini muncul ketika seseorang merasa terpenuhi kebutuhannya dan
yakin terhadap produk atau jasa tersebut, sehingga terus memilihnya. Menurut
(Wardana & Astutiningsih, 2022) loyalitas pelanggan juga diartikan dengan
keterikatan pelanggan terhadap layanan atau produk, untuk ditunjukkan melalui
sikap dan tindakan yang positif pembelian yang berulang dalam jangka panjang.
Pelanggan yang sangat loyal yaitu pelanggan yang merasa lebih sering membeli
dari toko tertentu dibandingkan dengan toko lainnya. Pelanggan setia adalah
aset penting bagi pemilik usaha karena berperan dalam kelangsungan bisnis.
Harga merupakan pertimbangan utama bagi pelanggan dalam
aniptakan loyalitas terhadap suatu produk atau layanan. Secara umum, harga
harga merupakan sejumlah pengorbanan yang harus dikeluarkan konsumen
untuk memperoleh suatu produk atau layanan. Dalam kegiatan bisnis, harga
memiliki peran yang penting karena dapat pendapatan serta laba yang
dihasilkan dari aktivitas penjualan. Karena itu, penetapan harga perlu dilakukan
secara tepat dapat memberikan manfaat dan nilai yang sesuai bagi konsumen
serta mendukung tercapainya tujuan perusahaan. Di samping harga, sejumlah
faktor lain seperti mutu produk, sistem distribusi, kualitas layanan, citra merek,
serta kegiatan promosi juga memegang peranan signifikan dalam strategi
perusahaan guna menarik konsumen serta membina loyalitas pelanggan secara
konsisten. Penetapan harga termasuk tantangan untuk kerap dihadapi para
pemasar. Tidak sedikit perusahaan yang belum mampu mengelola strategi harga
secara efektif. Permasalahan yang umum terjadi adalah ketidakmampuan
perusahaan dalam meyakinkan konsumen mengenai nilai lebih yang dimiliki
produknya, sehingga perusahaan cenderung menurunkan harga terlalu cepat
demi memperoleh penjualan. Kondisi tersebut juga dihadapi oleh Sahabat
Bakery, mengingat adanya perbedaan harga produk roti yang dipasarkan oleh
pesaing. Maka dari itu Sahabat Bakery perlu melakukan pemantauan harga
secara berkala serta menyesuaikannya dengan biaya pengadaan bahan baku dan
biaya produksi agar tetap memperoleh laba dan terhindar dari kerugian.
(Pratama & Lestari, 2025) menyatakan bahwa kesalahan dalam penetapan harga
dapat menyebabkan penurunan daya saing karena perusahaan cenderung

menurunkan harga terlalu cepat tanpa mempertimbangkan nilai produk.
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Selain harga, kualitas produk menjadi faktor penting yang memengaruhi
loyalitas pela%an terhadap produk atau layanan. Kualitas produk merupakan
&ek utama bagi pelaku usaha dalam meningkatkan daya saing perusahaan.
Perusahaan perlu menjaga dan meningkatkan kualitas produk agar memenuhi
kebutuhan serta harapan pelanggan. Produk Eualitas mampu meningkatkan
kepuasan pelanggan sekaligus memperkuat daya saing perusahaan di tengah
persaingan pasar yang semakin ketat. Terdapat keterkaitan yang saling
memengaruhi antara pelaku usaha perusahaan dengan konsumen membantu
dalam mengidentifikasi serta memenuhi harapan pembeli. Maka, penyedia
barang harus memperhatikan kualitas pelayanan secara menyeluruh guna
memastikan terciptanya pengalaman positif bagi konsumen sehingga sehingga
pada akhirnya memengaruhi tingkat kepuasan serta loyalitas pembeli. Dari sisi
kualitas produk, banyak penelitian menegaskan bahwg kualitas merupakan
kunci utama membentuk loyalitas. Produk roti dengan cita rasa yang sesuai
dengan preferensi konsumen, tekstur yang lembut, serta daya simpan yang baik
memiliki kecenderungan lebih tinggi untuk diterima oleh konsumen. Hal ini
terjadi karena preferensi konsumen terhadap produk yang memiliki kemampuan
untuk mempertahankan konsistensi rasa dan kualitas, sehingga dapat
menumbuhkan kepercayaan dan kepuasan dalam jangka panjang. (Ester et al.,
2025) mengemukakan bahwa kontrol kualitas mempunyai peran untuk
mencegah kerusakan produk yang dapat menurunkan reputasi usaha. Selain itu,
hasil studi tersebut mengarah pada kesimpulané sektor usaha kecil dan
menengah konsumen cenderung mengingat serta melakukan pembelian ulang
terhadap produk yang dapat menghadirkan manfaat dan rasa puas bagi pembeli
selama proses lﬁumsi.

Selain harga dan kualitas produk memiliki peran penting dalam
memengaruhi loyalitas pelanggan. Promosi memengaruhi kegiatan perusahaan
menyampaikan informasi mengenai nilai, manfaat, serta keunggulan barang
atau jasa bagi pelanggan guna menumbuhkan minat beli di pasar sasaran.
Sebagai bagian dari strategi pemasaran, promosi berperan dalam
menyampaikan informasi yang menghubungkan pelaku usaha dengan target

sasaran sehingga mampu menciptakan hubungan yang harmonis untuk menarik
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pelanggan terhadap produk yang dipasarkan. Melalui promosi, pengusaha roti
berharap dapat meningkatkan penjualan, memperluas pangsa pasar, serta
mendorong peningkatan jumlah produksi yang berperan dalam meningkatkan
hasil keuntungan usaha. Promosi produk bertujuan menyampaikan berbagai
informasi, mulai dari gambaran umum hingga penjelasan rinci mengenai
manfaat, keunggulan, kualitas, harga, serta daya tarik produk yang dimiliki.
Informasi yang dihadirkan secara transparan, jelas, menarik mampu
memengaruhi persepsi konsumen serta mendorong keputusan pembelian,
terutama ketika target pasar menjumpai banyak opsi produk sejenis. Selain itu,
promosi dilaksanakan secara berkelanjutan mampu mengoptimalkan persepsi
positif konsumen terhadap merek, memperkuat citra pelaku usaha, serta
membangun hubungan berkesinambungan dengan pelanggan. Pemanfaatan
media sosial dan platform promosi berbasis internet kini menjadi strategi vital
dalam menghadapi era digitalisasi. Keunggulan platform tersebut terletak pada
kemampuannya dalam menjangkau pasar secara luas, cepat, dan interaktif, yang
secara signifikan berkontribusi pada peningkatan minat beli serta retensi

Loyalitas pelanggan dipengaruhi oleh harga, kualitas produk, dan

pembelian ulang pelanggan (Tri Hajjah Sari, 2025).

promosi yang memegang peranan pentin%alam menentukan keputusan
pembelian konsumen. Pertimbangan haﬁ menjadi salah satu aspek utama
sebelum konsumen melakukan transaksi. Kesesuaian harga dengan manfaat dan
kualitas produk yang diterima mampu membentuk persepsi positif mengenai
nilai produk di benak konsumen sehingga meningkatkan kecenderungan untuk
melakukan pembelian kembali. Temuan (Salsabila et al., 2025) mengungkapkan
jika produk roti rumahan mengalami peningkatan stabilitas loyalitas pelanggan
melalui penawaran harga kompetitif disertai kualitas sepadan.

Beberapa penelitian juga menekankan pentingnya gabungan faktor-
faktor tersebut. menurut (Nurpadilah et al., 2024) menemukan pengaruh
signifikan harga, kualitas produk, dan promosi secara simultan terhadap
loyalitas pelanggan diusaha kuliner. Hasil serupa ditunjukkan oleh (Supriyanti
& Nurselvi, 2024) pada penelitian terhadap waralaba roti modern, yang
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menyatakan bahwa kombinasi strategi harga bersaing, kualitas terjaga, dan
promosi aktif mampu meningkatkan retensi pelanggan.

Namun, kebanyakan penelit'ﬁ terdahulu mengkaji variabel tersebut
secara terpisah. Misalnya, (Fujawati et al., 2024) terfokus pada pengaruh harga
dan kualitas produk, sedangkan (Mariam, 2024) hanya meneliti promosi.
Penelitian gabungan yang melibatkan ketiga variabel harga, kualitas, dan
promosi dalam konteks UMKM lokal di sektor roti, terutama di daerah seperti
Kediri, masih terbatas. Padahal strategi komprehensif sangat diperlukan oleh
pelaku usaha lokal untuk menghadapi tantangan kompetisi.

Pada kenyataannya, meningkatnya permintaan juga memicu munculnya
banyak pesaing di industri ini. Hal ini menciptakan tingkat persaingan yang
sangat ketat, bahkan di tingkat lokal seperti di Kabupaten Kediri. Dalam kondisi
demikian, kunci keberhasilan bukan hanya pada kemampuan produksi, tetapi
juga pada kemampuan mempertahankan pelanggan atau membangun loyalitas.
Loyalitas pelanggan merupakan bentuk keterikatan jangka panjang konsumen
pada sebuah merek tertentu atau produk yang muncul karena kepuasan,
kepercayaan, dan nilai emosional yang dirasakan. (Sadat & Prasojo, 2024)
menyatakan bahwa loyalitas pelanggan dapat meningkatkan keberlangsungan
bisnis dalam jangka panjang.

Melihat kenyataan tersebut, toko roti Sahabat Bakery yang telah berdiri
sejak tahun 2012 di Kabupaten Kediri dihadapkan pada tantangan besar di
tengah ketatnya persaingan industri roti yang semakin padat. Lokasinya yang
menempati wilayah padat penduduk, tepatnya beralamat di JI Totok Kerot,
Padangan, Pagu, Kecamatan Pagu, Kabupaten Kediri, menjadi peluang
sekaligus tantangan karena di sekitarnya terdapat berbagai usaha serupa yang
menjual produk roti dengan berbagai keunggulan masing-masing. Dalam
kondisi ini, keunggulan kompetitif menjadi aspek yang sangat penting. Produk
dengan keunikan tersendiri, harga kompetitif, serta promosi yang efektif
menjadi strategi dasar untuk tetap bertahan dan berkembang.

Toko roti Sahabat Bakery sendiri merupakan usaha roti yang dikelola
langsung oleh pemiliknya dengan model produksi yang dilakukan di toko. Sejak

awal berdiri, toko ini telah menyajikan beragam varian roti yang memiliki cita
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rasa, bentuk, dan ukuran yang bervariasi, sehingga menjangkau berbagai
segmen pasar. Selain penjualan eceran di toko, Sahabat Bakery juga menerima
pesanan dalam jumlah banyak untuk kebutuhan acara keluarga, pertemuan,
serta kegiatan lainnya. Dengan dukungan beberapa karyawan tetap, operasional
toko dapat berjalan secara konsisten. Namun demikian, meningkatnya jumlah
pesaing di sekitar wilayah Kediri membuat pemilik usaha harus terus berinovasi
dalam hal pengelolaan produk dan strategi pemasaran.

Menurut pengamatan peneliti, letak usaha yang berada di lingkungan
dengan persaingan yang ketat menuntut keunggulan tersendiri agar tetap dapat
menarik dan mempertahankan pelanggan. Toko roti yang berada di kawasan
dengan banyak pesaing harus mampu menawarkan nilai lebih, baik dari segi
harga yang kompetitif, produk yang memiliki keunikan dan kualitas terjaga,
maupun dari segi promosi yang menarik dan menjangkau pasar secara efektif.
Dalam konteks ini, Sahabat Bakery perlu melakukan penilaian menyeluruh
terhadap ketiga dimensi tersebut guna menjamin bahwa strategi yang
diimplementasikan telah sesuai dengan ekspektasi serta preferensi konsumen.

Permasalahan pertama diidentifikasi dalam penelitian ini strategi
pemasaran belum diimplementasikan secara optimal oleh toko roti Sahabat
Bakery. Dalam upaya mempertahankan kesetiaan konsumen pada era kondisi
persaingan yang semakin kompetitif. Meskipun toko Sahabat Bakery telah
memiliki pelanggan dengan tingkat kesetiaan yang baik juga menawarkan
produk roti dengan berbagai varian, namun dalam praktiknya masih ditemukan
beberapa kendala seperti harga yang ditetapkan yang belum sepenuhnya dengan
kemampuan finansial pelanggan, tidakkonsistenan kualitas produk, juga
pemanfaatan media promosi digital yang belum maksimal. Ketiga aspek
tersebut harga, kualitas produk, dan promosi berperan sebagai aspek penting
yang memiliki keterkaitan satu sama lain juga membentuk loyalitas pelanggan,
akan tetapi belum dikelola secara terpadu dan strategis. Akibatnya, Sahabat
Bakery menghadapi risiko kehilangan pelanggan yang beralih ke kompetitor
dengan penawaran yang lebih menarik. Permasalahan ini menjadi urgensi utama
yang mendorong perlunya penelitian untuk menganalisis sejauh mana pengaruh

masing-masing faktor terhadap loyalitas pelanggan agar dapat dirancang upaya
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yang lebih optimal dengan tujuan meningkatkan dan mempertahankan

kesetiaan pelanggan secara berkelanjutan.

pengaruh harga, kualitas produk, dan promosi terhadap loyalitas pelanggan

Studi ini diarahkan untuk mengupas secara komprehensif kontribusi

Sahabat Bakery. Hasil analisisnya diharapkan dapat menyuplai data operasional
pelaku usaha memerlukan strategi tepat guna menjaga kesetiaan pelanggan
secara konsisten. Lebih lanjut, implikasi penelitian ini tidak hanya terbatas pada
pengembangan teori pemasaran secara akademis, melainkan juga sebagai
panduan praktis bagi sektor UMKM dalam mengonstruksi strategi bisnis yang
berorientasi pada kebutuhan pasar. Melalui penelitian ini, diharapkan toko roti
Sahabat Bakery dapat memperoleh wawasan dalam mengidentifikasi
keunggulan dan kelemahan strategi pemasarannya, sehingga dapat merumuskan
langkah-langkah perbaikan untuk mempertahankan dan meningkatkan loyalitas
pelanggan di tengah ketatnya persaingan.

Berdasarkan fenomena tersebut, serta merujuk pada berbagai studi
terdahulu yang hal tersebut mengindikasikan bahwa harga, kualitas produk,
serta promosi merupakan aspek utama berkontribusi fingkat loyalitas
pelanggan. Kondisi tersebut mendorong dilakukannya penelitian pada Sahabat
Bakery guna memahami serta menganalisis secara lebih mendalam peran
masing-masing variabel dalam membentuk loyalitas pelanggan. Penelitian ini
diupayakan mampu penjelasan yang mengenai berbagai faktor yang
berkontribusi terhadap terbentuknya loyalitas pelanggan pada us&a tersebut.
Berdasarkan fenomena tersebut ditemukan, penelitian ini diangkat dengan judul
“Pengaruh Harga, Kualitas Produk, Dan Promosi Terhadap Loyalitas
Pelanggan Pada Toko Roti Sahabat Bakery”.

B. Rumusan Masalah
Berdasarkan uraian latar belakang tersebut, penelitian ini berfokus pada
mmusanﬁealah.
1. Bagaimana pengaruh harga terhadap loyalitas pelanggan pada Toko
ahabat Bakery di Kediri?
2. Bagaimana pengaruh kualitas produk terhadap loyalitas pelanggan pada
Toko Sahabat Bakery di Kediri?




C. Tujuan Penelitian
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Bagaimana pengaruh promosi terhadap loyalitas pelanggan pada Toko
Sahabat Bakery di Kedi&’

Bagaimana pengaruh harga, kualitas produk, dan promosi terhadap
loyalitas pelanggan pada Toko Sahabat Bakery di Kediri?

Sa'ap penelitian dilaksanakan untuk mencapai tujuan tertentu. Adapun

tujuan penelitian ini adalah sebagai berikut:

1.

D. Manfaat Penelitian

Untuk mengetahui pengaruh harga terhadap loyalitas pelanggan pada Toko
Sahabat Bakery di Kediri.

Untuk mengetahui pengaruh kualitas produk terhadap loyalitas pelanggan
pada Toko Sahabat Bakery di Kediri.

Untuk mengetahui pengaruh promosi terhadap loyalitas pelanggan pada
Toko Sahabat Bakery di Kediri.

Untuk mengetahui pengaruh harga, kualitas produk, dan promosi terhadap
loyalitas pelanggan pada Toko Sahabat Bakery di Kediri.

Penelitian ini diharapkan memberikan manfaat bagi berbagai pihak.

Adapa manfaat yang diharapkan adalah sebagai berikut:

1.

Manfaat Praktis
a. Bagi Perusahaan
Penelitian ini diharapkan menjadi masukan bagi pengelola
Sahabat Bakery dalam %nyusun kebijakan serta strategi yang
mend&ng peningkatan loyalitas pelanggan. Penelitian ini berfokus
pada analisis pengaruh harga, kualitas produk, dan promosi terhadap
loyalitas pelanggan, agar perusahaan mampu menentukan fokus
strategi pemasaran yang paling efektif. Misalnya, jika promosi
terbukti paling dominan, maka perusahaan dapat memperkuat strategi
komunikasi pemasaran secara digital maupun langsung.
b. Bagi Konsumen
Penelitian ini membantu peningkatan pemahaman terhadap
kebutuhan serta harapan pelanggan sehingga pelayanan dapat
dilakukan lebih optimal dan sesuai dengan kondisi yang terjadi. Hal
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ini memungkinkan konsumen untuk menikmati produk roti yang
memiliki kualitas lebih unggul, harga yang selaras dengan manfaat
produk, serta promosi yang komunikatif dan menarik. Hal ini
meningkatkan pengalaman berbelanja dan kepuasan pelanggan dalam
jangka panjang.
c. Bagi P%si UMKM dan Pelaku Usaha Roti Lainnya

Hasil penelitian ini diharapkan dapat dimanfaatkan oleh
pelaku usaha sebagai dasar dalam bisnis bakery, terutama yang
bersaing di wilayah dengan tingkat kompetisi usaha yang tinggi,
seperti Kota Kediri. Temuan dan informasi yang dihasilkan dipakai
sebagai masukan dalam merancang strategi pemasaran yang lebih
optimal dan berdaya saing. Khususnya dalam menentukan harga yang
pas, menjaga mutu produk, serta merancang program promosi yang
tepat untuk menaikkan dan mempertahankan loyalitas pelanggan.

2. Manfaat Teoritis.

Hasil studi ini dapat mendukung perkembangan pengetahuan serta
penerapan pengelolaan pemasaran, khususnya terkait membahas loyalitas
pelanggan pada UMKM. Melalui pengujian tiga variabel utama secara
simultan, yaitu variabel harga, kualitas produk, serta promosi, kajian ini
diharapkan dapat memperkaya kajian sebelumnya yang umumaa hanya
berfokus pada kontribusi tiap variabel secara individual. Hasil penelitian
ini diharapkan dapat menjadi landasan bagi penelitian selanjutnya dalam

mengembangkan konsep peningkatan loyalitas pelanggan.




BAB I1

KAJIAN TEORI DAN HIPOTESIS

A. Loyalitas Pelanggan

1.

Pengertian Loyalitas Pelanggan

Dalam pandangan (Fatimatul Hasanah et al., 2025), loyalitas
pelanggan merupakan bentuk perilaku konsumen dan manajemen
pemasaran mengacu pada kesetiaan pelanggan yang ditandai oleh
keinginan secara konsisten menggunakan untuk menunjukkan
kecenderungan pembelian ulang produk atau jasa, walaupun dihadapkan
pada berbagai pengaruh dari luar, seperti penawaran promosi dari pesaing
maupun perubahan kondisi yang dapat memengaruhi keputusan
pembelian. Apabila tingkat kepuasan pelanggan atas produk yang
digunakan terpenuhi ataupun jasa yang diterimanya, maka kecenderungan
tetap setia akan muncul dengan sendirinya. Loyalitas ini memiliki dampak
menjadi faktor penting dalam menciptakan hubungan untuk berkelanjutan
erat untuk keterikatan yang berlangsung lama menciptakan keuntungan
bersama antara pelanggan juga perusahaan sehingga mendukung
kestabilan serta pertumbuhan usaha.

Loyalitas pelanggan tidak muncul semata-mata karena satu faktor
tertentu, tetapi terbentuk melalui pengaruh dan keterkaitan berbagai
elemen yang saling mendukung, seperti kepuasan pelanggan, harga yang
ditawarkan, kualitas produk, serta pengalaman keseluruhan pelanggan
terhadap suatu merek. Dalam industri makanan, khususnya produk roti,
loyalitas pelanggan dipengaruhi oleh penilaian konsumen terhadap
kualitas produk serta keefektifan promosi yang dilakukan, maupun
kesesuaian tingkat harga dengan manfaat yang diperoleh. Faktor-faktor
tersebut memiliki peranan yang signifikan dalam meningkatkan
kepercayaan dan kepuasan pelanggan, sehingga mampu menumbuhkan
loyalitas terhadap produk maupun penyedia layanan. Sehubungan dengan
itu, Sahabat Bakery sebagai salah satu usaha produk roti diharapkan

mampu menjaga dan mengembangkan kualitas produk, menetapkan harga




23

juga setara dengan lmi yang diberikan, juga mengembangkan strategi
promosi sesuai guna meningkatkan kepuasan dan memperkuat hubungan
loyalitas pelanggan.

Merek berdasarkan pelanggan loyal cenderung memperoleh
keunggulan kompetitif yang signifikan. Pelanggan loyal cenderung tidak
sensitif terhadap perubahan harga, lebih terbuka terhadap inovasi produk
dari merek yang sama, serta memiliki kecenderungan merekomendasikan
kepada pihak eksternal. Kondisi tersebut memperlihatkan bahwa tingkat
loyalitas tercermin dari perilaku pembglian ulang, penerimaan produk
baru, serta keinginan untuk kesediaan memberikan rekomendasi positif
kepada orang lain mencerminkan loyalitas pelanggan termasuk salah satu
tolak ukur utama yang mencerminkan keberhasilan suatu merek dalam
mempertahankan eksistensinya secara berkelanjutan. Loyalitas pelanggan
digambarkan sebagai perilaku konsumen yang menguntungkan
perusahaan, yang tercermin dalam kecenderungan untuk tetap melakukan
pembelian ulang pada brand yang sama sekaligus mengajak orang lain
untuk mencoba melalui pengalaman pribadi maupun rekomendasi dari
mulut ke mulut.

Terbentuknya tingkat loyalitas pelanggan ditentukan oleh kepuasan
konsumen, harga dan kualitas produk yang baik, serta pengalaman positif
diperoleh secara konsisten, yang secara bersama-sama membentuk
keterhubungan emosional pelanggan dengan merek. Loyalitas tersebut
ialah aset penting bagi perusahaan karena berperan dalam menumbuhkan
kecenderungan pembelian kembali menguatkan kemampuan bersaing dan
posisi usaha dalam kompetesi pasar yang semakin intens

2. Faktor - Faktor Yang Mempengaruhi Loyalitas Pelanggan
Menurut (Intan Zayyinatun Nisa et al., 2026), terdapat lima
elemen utama yang memengaruhi terbentuknya loyalitas pelanggan, yaitu:
a. Kepuasan (Satisfaction)
Pelanggan merasa puas apabila terdapat kesesuaian
ketidaksesuaian antara ekspektasi sebelum pembelian dan performa

produk serta layanan yang diperoleh. Apabila harapan terwujud atau
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melampaui target, rasa puas dapat dicapai yang menjadi landasan awal
terbentuknya loyalitas.
b. Ikatan Emosional (Emotional Bonding)

Konsumen cenderung membangun hubungan yang lebih erat
dengan merek yang dianggap menarik emosional atau makna personal
bagi mereka. Merek yang dapat mencerminkan kepribadian atau
karakteristik pengguna cenderung menciptakan ikatan emosional
yang kuat. Selain itu, keterikatan juga bisa muncul dari rasa
kebersamaan antar pengguna merek tersebut.

c. Kepercayaan (Trust)

Kepercayaan dapat diartikan keyakinan pada tingkat
kemampuan, kepercayaan, dan komitmen merek atau perusahaan
dalam memenuhi kebutuhan serta harapan konsumen. Ketika
kepercayaan konsumen tercermin dari keyakinan bahwa merek
mampu memberikan manfaat yang konsisten dan terpercaya, maka
mereka cenderung memilih produk dari merek yang sama.

d. Kebiasaan dan Kemudahan (Choice Reduction and Habit)

Loyalitas juga terbentuk melalui kemudahan dan kenyamanan
yang dirasakan pelanggan saat menggunakan merek tertentu.
Rutinitas pembelian yang terus-menerus, yang terbentuk dari
pengalaman positif sebelumnya, dapat membuat pelanggan tetap setia
karena merasa tidak perlu mencari alternatif lain.

e. Pengalaman dengan Perusahaan (History with Company)

Kesan masa lalu pembeli dalam berinteraksi bersama toko
sangat berpengaruh terhadap respon mereka di waktu mendatang. Jika
pelanggan pernah mendapatkan pelayanan yang positif, mereka
cenderung mengulangi perilaku tersebut, yakni kembali bertransaksi
dengan perusahaan yang sama.

3. Indikator Loyalitas Pelanggan
Indikator yang dipakai dalam menilai tingkat loyalitas pelanggan
menurut (Vigih et al., 2023) yakni:

a. Pembelian Ulang




25

Pembelian ulang menunjukkan kecenderungan konsumen
aktivitas membeli dan menggunakan produk dengan brand sama
secara berkelanjutan pada periode tertentu tertentu. Pelanggan dengan
loyalitas yang sangat kuat tidak hanya melakukan pembelian sekali,
melainkan terus melakukan pembelian ulang secara berkelanjutan
kembali membeli produk tersebut lantaran kualitas yang dirasakan
memuaskan, pelayanan, serta manfaat diperoleh. Perilaku ini
mencerminkan adanya pengalaman positif yang berulang dan menjadi
indikator kuat bahwa produk mampu memenuhi harapan konsumen.
Kesetiaan terhadap Merek

Kesetiaan terhadap merek menggambarkan tingkat komitmen
konsumen dalam menjadikan suatu merek sebagai pilihan utama
dibandingkan dengan toko lain. Konsumen dengan tingkat kesetiaan
yang tinggi umumnya tetap menggunakan brand yang sama secara
konsisten, walaupun terdapat beragam pilihan produk di pasar. Situasi
tersebut menunjukkan adanya ikatan, baik secara rasional maupun
emosional, terhadap merek tersebut.

Tidak Mudah Berpindah ke Merek Lain

Indikator ini menunjukkan tingkat ketahanan konsumen terhadap
pengaruh dari pesaing, seperti promosi, harga yang lebih rendah, atau
inovasi produk lain. Pelanggan yang loyal memiliki kecenderungan
tetap menggunakan merek yang sama karena didasari kepercayaan
dan kepuasan yang telah terbentuk. Hal ini mencerminkan adanya
komitmen yang kuat serta memiliki kepercayaan yang digunakan agar
memberikan manfaat sesuai dengan preferensi yang mereka miliki.
Keyakinan terhadap Merek

Keyakinan pada merek menunjukkan penilaian pembeli terhadap
kualitas produk dianggap layak, terpercaya, mampu memenuhi
kebutuhan serta harapan, yang terbentuk melalui pengalaman serta
citra merek yang positif, serta konsistensi perusahaan dalam menjaga
kualitas produknya. Peningkatan kepercayaan konsumen terhadap

suatu merek berbanding lurus dengan sikap untuk terus menggunakan
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dan memilih produk yang tersedia secara terus-menerus dalam jangka
panjang.
e. Kesediaan Merekomendasikan kepada Orang Lain

Sikap konsumen dalam menawarkan produk kepada orang-
konsumen dengan tingkat puas dan percaya yang tinggi terhadap
brand tersebut. Konsumen loyal tidak hanya menggunakan produk
tersebut untuk dikonsumsi sendiri atau menyarankan ke teman,
keluarga disekitarnya. Tindakan ini mencerminkan pengalaman
positif yang kuat serta berkontribusi sebagai media promosi tidak
langsung yang berpengaruh terhadap perluasan pasar.

B. Harga
1. Pengertian Harga

Dalam konteks ekonomi, harga merujuk berdasarkan persepsi nilai
dari konsumen atas konsumsi produk atau layanan tertentu. Proses
penetapan nilai ini sering kali melibatkan interaksi negosiasi antara dua
pihak dalam aktivitas perdagangan, atau dapat juga ditentukan secara
sepihak oleh penjual dengan menetapkan tarif yang seragam untuk seluruh
konsumen. Pendekatan ini mencerminkan dinamika antara tawar menawar
dan strategi penentuan harga yang berpengaruh terhadap persepsi nilan
keputusan pembelian. Sementara itu, harga dipahami sebagai nilai
menjadi acuan dalam pertukaran barang atau jasa yang digunakan untuk diri
sendiri atau bersamaan dalam rangka memperoleh manfaat dari suatu barang
sesuai dengan kondisi, waktu, dan lingkungan tertentu. (Nadila Azahra Putri
et al., 2024).

Harga adalah nilai yang dikeluarkan konsumen sebagai imbalan atas
perolehan produk atau jasa layanan tertentu sebagai bentuk pertukaran
dalam aktivitas ekonomi. Dalam bidang pemasaran, harga memiliki peran
penting karena mampu memengaruhi perilaku serta keputusan pembelian
konsumen. Selain itu, harga mencerminkan keseimbangan terhadap
keuntungan yang diterima pelanggan serta pengeluaran biaya. Penentuan
harga yang sesuai merupakan strategi penting yang perlu diperhatikan

perusahaan keseimbangan antara manfaat untuk menarik minat konsumen,
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meningkatkan nilai produk, serta mempemenguatkan keunggulan
kompetitif di pasar (Firmansyah et al., 2023).

Dengan demikian, selain berperan sebagai instrumen dalam proses
transaksi, harga juga mencerminkan nilai dan persepsi konsumen terhadap
produk harga memiliki pengaruh yang besar terhadap persepsi konsumen
mengenai nilai yang ditawarkan oleh produk atau layanan. Pandangan
konsumen terhadap harga menunjukkan kesesuaian dan kewajaran tidak
menganggapnya sebagai beban yang berlebihan maupun terlalu murah dapat
meningkatkan niat beli serta kepuasan pelanggan setelah pembelian. Oleh
sebab itu, pemahaman yang akurat mengenai harga sangat diperlukan oleh
pelaku usaha dalam merancang strategi penetapan harga berhasil
meningkatkan daya tarik konsumen sekaligus menjaga loyalitas mereka
untuk periode waktu yang lama.

. Faktor — Faktor Yang Mempengaruhi Harga

Menurut (Alawiyah, 2024) penetapan harga produk atau jasa tidak
dapat dilakukan secara sembarangan. Namun, hal tersebut ditentukan oleh
berbagai tor yang dipengaruhi oleh lingkungan internal maupun
eksternal yang saling berinteraksi dan memengaruhi satu sama lain. Harga
ialah faktor utama dalam strategi pemasaran tidak sekadar menentukan
keputusan pembelian, melainkan fturut berdampak pada berpengaruh
terhadap keberlanjutan bisnis bersama. Berikut merupakan beberapa faktor
memengaruhi aspek harga:

a. Biaya Produksi

Biaya produksi juga aspek utama penetapan harga. Biaya ini
mencakup seluruh pengeluaran yang diperlukan untuk menghasilkan
baik barang maupun jasa, termasuk di dalamnya biaya untuk bahan
baku, kompensasi tenaga kerja langsung, penggunaan listrik dan air,
penyusutan aset tetap, serta beban overfiead lainnya. Kenaikan total
biaya produksi cenderung mendorong peningkatan harga jual produk
guna mencegah kerugian bagi perusahaan. Oleh sebab itu, perusahaan
cenderung menetapkan harga secara menambahkan margin keuntungan

terhadap keseluruhan biaya produksi. Maka dari itu, peningkatan
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efisiensi dalam proses produksi akan sangat berperan dalam menjaga
harga tetap kompetitif.
b. Permintaan dan Penawaran
Hukum permintaan dan penawaran menjadi dasar dalam ilmu
ekonomi dan memiliki pengaruh langsung terhadap harga pasar. Ketika
permintaan terhadap suatu produk meningkat sedangkan jumlah produk
yang tersedia terbatas menyebabkan harga cenderung meningkat.
Sebaliknya, jika penawaran melimpah tetapi permintaan menurun,
harga akan mengalami penurunan. Produsen harus mampu membaca
fren permintaan pasar agar dapat menyesuaikan harga sesuai dengan
kondisi yang ada, sehingga tetap mampu menarik konsumen tanpa
mengorbankan keuntungan.
c. Kondisi Pasar
Struktur atau kondisi pasar juga sangat memengaruhi penetapan
harga. Dalam pasar persaingan sempurna, produsen tidak memiliki
kendali penuh terhadap harga karena ditentukan oleh mekanisme pasar.
Sebaliknya, dalam pasar monopoli atau oligopoli, perusahaan memiliki
keleluasaan yang lebih besar untuk menetapkan harga sesuai strategi
bisnisnya. Oleh karena itu, memahami jenis pasar tempat suatu produk
dipasarkan sangat penting agar strategi penetapan harga dapat
diterapkan secara tepat dan efektif.
d. Persaingan
Persaingan dengan produk sejenis dari peluang usaha lain juga
menjadi faktor penting dalam penentuan harga. Di pasar, terdapat
sejumlah produk sejenis yang ditawarkan dengan harga kompetitif,
maka produsen harus melakukan penyesuaian harga supaya tetap
kompetitif dan tidak kehilangan pembeli. Dalam kondisi ini,
perusahaan tidak semata-mata berkompetisi melalui penetapan harga,
tetapi juga melalui sisi kualitas produk, layanan purna jual, dan nilai
tambah lainnya. Penetapan harga harus mengacu pada posisi produk
yang ditawarkan dibandingkan dengan pesaing di pasar.

e. Kebijakan Pemerintah
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Pemerintah memiliki wewenang untuk mengatur harga barang
dan jasa tertentu melalui kebijakan ekonomi seperti pemberlakuan
pajak, subsidi, atau penetapan Harga Eceran Tertinggi (HET).
Kebijakan langkah tersebut dimaksudkan guna mempertahankan
kestabilan harga dan menjamin perlindungan terhadap hak-hak
konsumen maupun produsen gejolak ekonomi. Misalnya, barang
kebutuhan pokok sering kali diatur oleh pemerintah guna memastikan
keterjangkauan bagi masyarakat luas. Oleh sebab itu, kebijakan
pemerintah menjadi faktor kondisi eksternal yang menjadi
pertimbangan perusahaan dalam penetapan harga.

f. Segmentasi dan Target Pasar

Harga juga menentukan berdasarkan segmentasi pasar dan target
konsumen yang akan dituju. Produk yang ditujukan untuk konsumen
kelas atas sering kali dipasarkan pada tingkat harga yang lebih tinggi
dibandingkan alternatif lainnya, sejalan lewat kualitas, kemasan, serta
citra merek yang dibangun. Sebaliknya, produk yang menyasar pasar
kelas menengah ke bawah biasanya ditawarkan dengan harga yang
lebih terjangkau. Strategi ini umumnya ditetapkan pada tingkat harga
yang lebih rendah. Strategi ini bertujuan memastikan bahwa harga
bertujuan untuk memastikan bahwa harga ditentukan berdasarkan
kapasitas finansial konsumen dalam melakukan pembelian dan
ekspektasi unggul untuk segmen pasar yang dituju.

3. Indikator Harga
Menurut (Alawiyah, 2024) larga dapat diukur melalui beberapa
indikator dari perspektif konsumen, sebagai berikut:
a. Keterjangkauan Harga.

Keterjangkauan harga mengacu pada kemampuan dw beli
konsumen terhadap harga yang ditetapkan produsen, di mana semakin
sesuai harga dengan kondisi ekonomi konsumen, maka semakin tinggi
tingkat keterjangkauannya. Kesesuaian harga dan kualitas produk
indikator ini mengkaji seberapa relevan harga ditetapkan berdasarkan

persepsi konsumen terhadap kualitas produk. Ketika harga dinilai
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sepadan dengan mutu barang yang diterima, konsumen cenderung
merasa puas.
Daya Saing Harga

Frekuensi perbandingan harga antara produk sering kali menjadi
kebiasaan di kalangan konsumen. Konsumen cenderung memberikan
perhatian khusus terhadap harga ketika melakukan pembelian. Selain
membandingkan harga dengan pesaing, pembeli juga umumnya
menunjukkan ketertarikan yang signifikan terhadap potongan harga
atau promosi yang diberikan oleh produk tersebut. Mekanisme ini
menggambarkan bagaimana penetapan harga serta pelaksanaan strategi
promosi turut mempengaruhi keputusan konsumen saat melakukan
pembelian. Potongan harga dan promo khusus menjadi strategi untuk
menarik minat pembeli, memicu evaluasi yang mendalam terhadap
nilai relatif produk di pasar.
Kesesuaian Harga dengan Manfaat

Pembeli cenderung memilih untuk memperoleh sesuatu barang
yang nilai konsumen merasakan manfaat yang sepadan atau lebih tinggi
dibandingkan dengan investasi biaya yang dikeluarkan guna
memperoleh barang tersebut. Sebaliknya, jika mereka merasa bahwa
keuntungan dari barang tersebut kurang sepadan dengan biaya yang
dikeluarkan, barang itu akan dianggap terlalu mahal dan cenderung
akan mengevaluasi kembali tindakan pembelian pada waktu mendatang
dalam kondisi ini pembeli tidaﬁanya mengevaluasi manfaat yang
diperoleh, tetapi juga menilai keselarasan antara tingkat harga dan
&alitas layanan yang diterima.
Kesesuaian Harga Dengan Kualitas Produk

Dalam persepsi konsumen, Harga kerap dianggap sebagai

inan kualitas produk suatu produk. Perbedaan mutu memengaruhi

keputusan pembelian, dan terdapat kecenderungan konsumen memilih
produk dengan harga yang relatif lebih mahal. Harga melunjak sering
dipersepsikan sebagai kualitas baik, realitas menunjukkan mutu produk

tidak selalu sejalan dengan persepsi tersebut, namun pada kenyataannya
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kualitas produk dengan harga rendah bisa saja tidak berbeda signifikan.
Di sisi lain, beberapa produk mungkin ditawarkan dengan harga rendah
sebagai strategi untuk membangun citra tertentu. Konsumen biasanya
melakukan evaluasi untuk memastikan bahwa nilai yang dibayarkan
mencerminkan kualitas yang dirasakan oleh konsumen termasuk

apakah harga tersebut mencerminkan hasil yang diharapkan.

C. Kualitas Produk
1. Pengertian Kualitas Produk

Kualitas produk merupakan kampuan suatu barang atau jasa untuk
memenuhi fungsi untuk diharapkan yang mencakup daya tahan, keandalan,
ketepatan fungsi, kemudahan perawatan, serta karakteristik lain yang dapat
diukur dan dievaluasi oleh pengguna. (Sekarsari, 2024) mengemukakan
bahwa kualitas produk terdiri dari bermacam aspek ditawarkan produsen
untuk menarik konsumen, dikonsumsi, maupun dibeli oleh konsumen atau
pelaku usaha lain, dengan tujuan memenuhi kebutuhan spesifik konsumen
sasaran. Penilaian terhadap kualitas tidak berfokus pada fungsi, mencakup
nilai guna diperoleh konsumen serta daya tarik yang dapat dirasakan secara
langsung oleh pengguna.

Secara ringkas, kualitas produk menggambarkan kondisi fisik,
performa, serta ciri khas yang dimiliki oleh produk atau layanan, yang
dinilai berdasarkan standar mutu tertentu termasuk di dalamnya faktor-
faktor seperti daya tahan, reliabilitas, presisi fungsional, kenyamanan dalam
penggunaan, kemudahan perawatan, dan atribut produk lainnya yang
mendukung kualitas secara keseluruhan. Semua aspek tersebut
dimaksudkan guna mencapai tingkat kepuasan pada konsumen serta
memenuhi kebutuhannya secara optimal.

Kualitas produk berperan penting untuk pembentukan tingkat
kompetisi dunia usaha dalam pasar memiliki banyak pilihan, pelanggan
umumnya memilih produk kualitas baik sebanding biaya dikeluarkan
konsumen. Meski demikian, masih ada persepsi umum di kalangan

masyarakat bahwa produk pada tingkat harga yang lebih tinggi cenderung




32

dianggap lebih berkualitas, walaupun hal ini tidak selalu mencerminkan
kenyataan secara objektif.

Kualitas produk elemen penting tidak hanya menentukan tingkat
kepuasan konsumen, juga menjadi pembeda persaingan pasar. kualitas
mencerminkan kemampuan suatu barang memenuhi bahkan melampaui
harapan pengguna aspek fungsionalitas, daya tahan, nilai estetika.
Konsumen cenderung menunjukkan loyalitas terhadap barang kualitas
tinggi memiliki kemampuan memberi manfaat optimal kebutuhan mereka.
Dengan demikian, bagi pelaku usaha, menjaga serta meningkatkan kualitas
produk merupakan strategi berkelanjutan yang krusial dalam membangun
kepercayaan dan memperkuat daya saing, dan mengembangkan reputasi

merek yang dipandang positif oleh pembeli.

. Indikator Kualitas Produk

Dalam upaya menguatkan kemampuan bersaing pada pasar yang
memiliki tingkat persaingan tinggi, peluang usaha untuk memahami cara
konsumen menilai perbedaan karakteristik produk dengan produk pesaing.
Kualitas produk menjadi faktor penting yang mencakup seluruh aspek
penawaran dan memberi manfaat nyata bagi pelanggan. Menurut (Harris et
al., 2020), penilaian terhadap kualitas produk dilakukan melalui berbagai
indikator pokok, yang masing-masing mencerminkan dimensi penting dari
persepsi konsumen terhadap mutu sebuah produk. Adapun indikator-
indikator tersebut antarannya:

a. Kinerja (Performance)

Kinerja menjadi indikator pertama dalam menilai kemampuan
produk menjalankan fungsi dasarnya. Dimensi ini menitikberatkan
pada pemenuhan manfaat utama sesuai janji serta kesesuaian dengan
tujuan awal penggunaan. Produk dengan performa optimal memberi
kepuasan lebih tinggi karena mampu memenuhi kebutuhan secara
efektif dan efisien.

b. Daya Tahan (Durability)
Daya tahan menjadi indikator yang menggambarkan durasi

produk mampu digunakan secara optimal dalam penggunaan secara
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berkelanjutan sebelum menunjukkan tanda-tanda kerusakan atau
penurunan performa kinerja. Barang dengan ketahanan produknya baik
cenderung tidak mudah mengalami kerusakan meskipun sering
digunakan dalam penggunaan dalam tingkat intensitas tinggi atau
periode waktu yang panjang. Hal ini memiliki peran sebagai indikator
penting, terutama bagi konsumen yang mempertimbangkan nilai jangka
panjang dalam memilih produk dalam aktivitas transanksi.
c. Fitur (Features)

Fitur ialah komponen atau elemen ekstra ditanamkan dalam
barang untuk meningkatkan nilai guna dan fungsionalitasnya.
Meskipun bukan bagian dari fungsi dasar, kehadiran fitur tambahan
sering menjadi faktor utama yang menjadi ciri pembeda antar produk,
konsumen umumnya menunjukkan minat lebih besar terhadap produk
yang menawarkan fitur inovatif dan memberikan kemudahan atau
kenyamanan tambahan dalam penggunaannya.

d. Keandalan (Reliability)

Keandalan mengacu pada konsistensi kinerja suatu produk
selama digunakan. Produk andal adalah produk yang dapat bekerja
dengan baik secara berulang-ulang tanpa mengalami gangguan teknis
atau kerusakan. Konsumen sangat menghargai keandalan karena
mereka tidak ingin menghadapi risiko kerusakan yang mengganggu
kenyamanan atau produktivitas mereka.

e. Estetika (Aesthetics)

Aspek estetika merujuk pada tampilan visual produk meliputi
desain, bentuk, warna, gaya keseluruhan. Produk yang memiliki desain
visual menarik lebih mudah mencuri perhatian konsumen dan
berdampak pada keputusan pembelian, terutama pada pasar yang
berorientasi pada gaya hidup dan citra diri. Estetika bukan hanya soal
keindahan, tetapi juga bagaimana desain produk mencerminkan
identitas merek dan preferensi konsumen

f. Kesan Kualitas (Perceived Quality)

Pandangan mengenai kualitas mencerminkan evaluasi subjektif
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yang dilakukan konsumen atas mutu produk, yang sering kali terbentuk
meskipun tanpa informasi teknis yang lengkap. Persepsi tersebut
terbentuk dari berbagai faktor, di antaranya reputasi merek, pengalaman
sebelumnya, ulasan dari pengguna lain serta kesan pertama saat melihat
atau mencoba produk. Dalam banyak kasus, kesan awal ini sangat
menentukan, karena konsumen akan cenderung menggunakan persepsi

tersebut sebagai dasar dalam membuat keputusan pembelian.

D. Promosi
1. Pengertian Promosi

Promosi menjadi instrumen utama pemasaran dalam penyampaian
informasi kepada pelanggan. Aktivitas promosi meliputi penyampaian
informasi, persuasi, pengingat terkait produk atau jasa. Tujuan promosi
berupa peningkatan keputusan pembelian konsumen. Dalam praktiknya,
potongan harga, penawaran spesial, aktivitas komunikasi pemasaran
menjadi bentuk promosi untuk menarik perhatian, meningkatkan
ketertarikan pelanggan.

Promosi berﬁtribusi besar terhadap meningkatkan keterlibatan
konsumen serta dalam membangun dan mempertahankan loyalitas
pelanggan. Kondisi tersebut mengindikasikan bahwa promosi tidak hanya
menjadi sarana penyampaian informasi, melainkan juga berperan
memengaruhi keputusan konsumen penyampaian informasi berfungsi
memperkuat hubungan perusahaan dengan konsumen. Selain itu, promosi
dilakukan secara tepat dan sejalan dengan tingkat kepuasan pelanggan tidak
berfokus pada kenaikan penjualan tidak hanya memberikan dampak sesaat,
tetapi turut memperkuat loyalitas pelanggan secara berkelanjutan.

Seiring dengan perkembangan teknologi, promosi juga mengalami
perubahan dalam bentuk dan media yang digunakan. Menurut (Stefana et al.
2023) menjelaskan bahwa pemanfaatan media digital dalam kegiatan
promosi dapat meningkatkan keterikatan emosional antara konsumen dan
produk. Hal tersebut menunjukkan bahwa promosi memiliki peran promosi

meliputi penyampaian informasi, pembentukan persepsi positif,
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pengembangan hubungan jangka panjang dengan pembeli. Sebagai bagian
dari strategi pemasaran, promosi berfungsi membentuk persepsi konsumen
sekaligus memengaruhi perilaku pembelian. Aktivitas tersebut mendukung
hubungan berkelanjutan perusahaan dengan pelanggan.
2. Indikator Promosi

(Nasution et al.,, 2022) menyatakan bahwa indikator promosi
mencakup elemen utama bauran promosi yang digunakan untuk menilai
efektivitas strategi dalam memperkenalkan dan menawarkan produk atau
jasa, meliputi:
a. Periklanan (Advertising)

Salah satu metode utama dalam saluran promosi non pribadi yang
melibatkan penggunaan berbagai media untuk merangsang pembelian
dan meningkatkan kesadaran merek. Dengan strategi periklanan,
perusahaan dapat menyebarluaskan informasi mengenai produk juga
jasa kepada khalayak luas, menggunakan berbagai saluran promosi,
antara lain televisi, radio, media digital, serta media cetak untuk
mencapai target pasar mereka secara efektif. Melalui iklan, perusahaan
menjadi sarana menarik minat konsumen, memperkuat hubungan
emosional dengan produk atau merek untuk jangka panjang bersama
mereka, mengedukasi mereka tentang produk dan jasa yang ditawarkan,
sekaligus membangun persepsi yang baik sehingga mendukung
keputusan pembelian. Proses periklanan ini melibatkan perencanaan
yang matang dan analisis mendalam untuk menentukan media yang
paling sesuai dan pesan yang paling efektif, dengan tujuan akhir untuk
mempengaruhi perilaku konsumen dan mencapai hasil pemasaran yang
diinginkan.

b. Promosi Penjualan (Sales Promotion)

Usaha meningkatkan penjualan diraslisasikan melalui penerapan
beragam strategi promosi. Pendekatan tersebut mencakup berbagai
metode untuk menarik perhatian pasar, mendorong minat pembelian,
memperluas jangkauan konsumen, turut berkontribusi dalam

menciptakan loyalitas jangka panjang terhadap promosi penjualan yaitu




36

pemberian potongan harga, yang bertujuan untuk menawarkan insentif
langsung kepada pelanggan untuk melakukan pembelian. Dengan
mengimplementasikan potongan harga, perusahaan selain bertujuan
menjangkau calon pelanggan baru, strategi ini juga dimaksudkan untuk
mempertahankan dan memperkuat loyalitas pelanggan yang telah
dimiliki, meningkatkan volume penjualan untuk periode waktu tertentu,
serta mengoptimalkan perputaran stok produk. Pendekatan ini sering
kali digunakan dalam berbagai bentuk kampanye pemasaran yang
terencana dengan baik, yang dapat mencangkup diskon musiman,
penawaran khusus dan program promosi terpisah yang disesuaikan
dengan kebutuhan yang efektif memerlukan perencanaan yang baik dan
pelaksanaan yang terarah agar potongan harga yang diinginkan dalam
meningkatkan daya tarik produk serta memenuhi target penjualan
perusahaan.
c. Hubungan Masyarakat (Public Relations)

Salah satu aspek strategis dalam komunikasi perusahaan, yang
merupakan upaya terencana dan sistematis yang dilakukan untuk
mempromosikan serta mempertahankan persepsi positif terhadap
perusahaan dan produk di mata publik melalui serangkaian program dan
inisiatif yang telah disusun dengan cermat oleh perusahaan. Program-
program ini dirancang dalam rangka mengembangkan serta memelihara
reputasi perusahaan di persepsi publik, serta memastikan bahwa
informasi yang disampaikan mengenai produk atau layanan perusahaan
diterima dengan baik oleh audiens target. Dalam prosesnya, hubungan
masyarakat memainkan peranan krusial dalam membentuk bagaimana
perusahaan dipersepsikan oleh masyarakat dan stakeholder, dan dalam
menjaga keberlanjutan hubungan baik antara perusahaan dan berbagai
pihak terkait.

E. Penelitian Terdahulu
Penelitian terdahulu dimanfaatkan sebagai referensi untuk mendukung

perancangan penelitian ini. Berbagai penelitian sebelumnya memuat informasi
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mengenai variabel penelitian, pendekatan yang digunakan, serta hasil penelitian

yang relevan sebagai ﬁndukung penyusunan landasan teori dan perumusan

kerangka konseptual. Ringkasan penelitian terdahulu disajikan pada tabel

berikut.
Tabel 2. 1 Penelitian Terdahulu
No. Nama & Tahun Judul Penelitian Hasil Penelitian
L. (Maulida & Sari, Pengaruh Kualitas Hasil penelitian menunjukkan
2024) Produk dan Promosi | bahwa kualitas produk dan
terhadap Keputusan | promosi berpengaruh positif dan
ISSN: 30468884 Pembelian signifikan terhadap keputusan
Konsumen pada pembelian konsumen. Kedua
Jurnal: Cakrawala: Kedai Roti Ibu Saya | variabel tersebut berperan penting

Jurnal Ekonomu,

di Tangerang Selatan

dalam proses pengambilan

Manajemen dan keputusan pembelian.
Bisnis
2. (Azizah & Indra, Pengaruh Promosi Hasil penelitian mengungkapkan
2024) dan Kualitas Produk | bahwa promosi dan kualitas
Terhadap Lovalitas produk berpengaruh positif serta
ISSN: 3025-7433 Pelanggan di Shopee | signifikan terhadap loyalitas
pelanggan Shopee, baik secara
Jurnal: Magister parsial maupun simultan. dengan
Manajemen Ekonomi kualitas produk sebagai variabel
& Bisnis, Universitas paling dominan. Temuan ini
Nusa Nipa menunjukkan bahwa peningkatan
kualitas produk dan efektivitas
promosi berdampak pada
meningkamya loyalitas pelanggan.
3. (Maifani et al., 2023) | Pengaruh Kualitas Hasil studi in1 mengindikasikan
Produk. Citra bahwa kualitas hasil penelitian
ISSN: 2302-7061 Merek, dan Harga menunjukkan tidak terdapat
terhadap Loyalitas pengaruh signifikan pelayanan
Jurnal: e — Jurnal Konsumen Citra terhadap kepuasan pelanggan.
Riset Manajemen Kendedes Cake & Namun demikian, penetapan harga

Bakery (Malang)

vang kompetitif serta promosi
dirancang secara terencana dan
efektif terbukti dapat
meningkatkan kepuasan
pelanggan. vang kemudian
berkontribusi terhadap penguatan
lovalitas konsumen.




38

(Yahya et al., 2024) Pengaruh Pelayanan, | Hasil penelitian juga
Harga, Promosi dan | menunjukkan bahwa harga,
ISSN 2614-5928 Kualitas Produk promosi, dan kualitas produk
terhadap Loyalitas berpengaruh positif dan signifikan
Jurnal: Wiratani: Pelanggan Mille terhadap keputusan pembelian.
Jurnal Ilmiah Crepes Cake Kesesuaian harga dan tingginya
Agribisnis Makassar kualitas produk mendorong
peningkatan keputusan pembelian
konsumen. Promosi yang tepat
dapat meningkatkan minat
konsumen serta mempercepat
proses pengambilan keputusan
pembelian.
(Sibuea & Rustam, Pengaruh kualifas Hasil penelitian menunjukkan
2022) pelayanan dan harga, promosi, dan kualitas
kualitas produk produk berpengaruh positif dan
ISSN 2622-4305 terhadap loyalitas signifikan terhadap keputusan
pelanggan melalui pembelian. Kesesuaian harga serta
Jurnal: Jurnal Riset kepuasan konsumen. | kualitas produk tinggi mendorong
Manajemen peningkatan keputusan pembelian
konsumen dapat meningkatkan
minat konsumen, sementara
promosi yang tepat dapat
mempercepat proses pengambilan
keputusan pembelian.
(Rahmani & Paludi, Pengaruh Kualitas Hasil penelitian membuktikan
2024) Produk. Persepsi bahwa kualitas produk, persepsi
Harga, dan Promosi | harga, dan promosi berpengaruh
ISSN: 1907-9150 terhadap Kepuasan signifikan terhadap kepuasan
Pelanggan D’ Cika pelanggan. Pengujian simultan
Jurnal: Jurnal Riset Cakes and Bakery juga menunjukkan hasil yang
Ekonomi dan Bisnis, signifikan. Ketiga variabel ini
19(1), 1-10 berkontribusi penting dalam
menciptakan kepuasan konsumen
sehingga perlu terus
dipertahankan dan ditingkatkan
oleh D°Cika Cakes and Bakery.
(Hafna, 2021) Pengaruh Harga, Hasil penelitian menunjukkan
Promosi, Kualitas harga, promosi, dan kualitas
ISSN: 2461-0593 Layvanan Terhadap layanan memberikan pengaruh
Kepuasan Pelanggan | positif serta signifikan terhadap
Jurnal: Jurnal Ilmu Rpk (Rumah Pangan | kepuasan pelanggan RPK (Rumah
dan Riset Manajemen | Kita) Perum Bulog Pangan Kita) Perum BULOG
Kanwil Jatim. Kanwil Jawa Timur. Tingkat

kesesuaian harga, efektivitas
promosi, kualitas layanan
berkontribusi terhadap
peningkatan kepuasan pelanggan.
Persepsi positif pelanggan atas
ketiga variabel tersebut
memperkuat kepuasan pelanggan.
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Berbagai penelitian sebelumnya telah menunjukla harga, kualitas
produk, serta promosi menjadi penentu yang memengaruhi perilaku konsumen
yang berkaitan dengan keputusan pembelian dan membentuk loyalitas terhadap
produk roti__(Maulida & Sari, 2024) menemukan terdapat hubungan yang
signifikan membuktikan bahwa kualitas produk dan promosi memiliki
pengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian konsumen di
Kedai Roti Ibu Saya, Tangerang Selatap, Sejalan dengan penelitian tersebut,
(Azizah & Indra, 2024) membuktikan hasil penelitian menunjukkan promosi
dan kualitas produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas
pelanggan Shopee, baik melalui pengujian parsial maupun simultan.
Selanjutnya, (Maifani et al., 6)23) dalam penelitiannya pada Citra Kendedes
Cake & Bakery di Malang, loyalitas pelanggan terbukti dipengaruhi secara
signifikan oleh kualitas produk dan harga. Sementara itu, hasil penelitian
(Yahya e 2024) memperlihatkan pelayanan, harga, promosi, serta kualitas
produk kualitas produk secara bersama-sama berkontribusi terhadap
peningkatan loyalitas pelanggan Mille Crepes Cake di Makassar. Sejalan

gan temuan tersebut. Selain itu (Sibuea & Rustam, 2022) menjelaskan
bahwa kepuasan konsumen berperan sebagai variabel mediasi dalam hubungan
antara kualitas pelayanan, kualitas produk, dan loyalitas pelanggan. (Rahmani
& Paludi, 2024) juga menyatakan bahwa ketiga kualitas produk, harga, serta
promosi memberikan pengaruh terhadap kepuasan pelanggan pada D’Cika
Cakes and Bakery, yang dapat menjadi dasar terbﬁlknya loyalitas. Namun,
mayoritas penelitian tersebut masih mayoritas sebagian besar penelitian
sebelumnya berfokus pada perusahaan berskala besar atau usahaaralaba serta
cenderung mengkaji satu atau dua variabel secara parsial. Sebagian besar
penelitian sebelumnya dilakukan pada kawasan perkotaan berskala besar,
sedangkan kajian yang mengangkat konteks lokal, khususnya UMKM, masih
relatif terbatas daerah belum banyak disentuh. Dan (Hafna, 20 yang
menyimpulkan bahwa pengaruh positif dan signifikan faktor kepuasan
pelanggan RPK (Rumah Pangan Kita) Perum BULOG Kanwil dipengaruhi
oleh harga, promosi, dan kualitas layanan. Mayoritas penelitian terdahulu

menempatkan kepuasan pelanggan atau keputusan pembelian sebagai fokus
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kajian. Objek penelitian umumnya berupa perysahaan berskala besar,
marketplace, maupun waralaba. Penelitian terkait pengaruh harga, kualitas
produk, dan promosi dalam meningkatkan loyalitas pelanggan pada usaha
bakery berskala UMKM daerah masih menunjukkan keterbatasan.

Penelitian ini menghadirkan pembaruan yang signifikan dan memiliki
nilai strategis, baik secara teoritis maupun praktis. Pertama, studi ini secara
komprehensif mengkaji tiga variabel utama hubungan simultan keterkaitan
harga, kualitas produk, dan promosi dengan loyalitas pelanggan. Strategi
tersebut memperkaya kajian empiris terkait loyalitas pelanggan mengingat
mayoritas penelitian terdahulu masih menelaah variabel-variabel tersebut
secara parsial, terutama dalam konteks usaha mikro dan kecil. Kedua, fokus
penelitian pada toko roti Sahabat Bakery di Kabupaten Kediri memperkaya
literatur akademik yang selama ini lebih terpusat pada usaha berskala besar
atau franchise nasional. Pendekatan lokal ini memberikan wawasan baru
mengenai dinamika persaingan dan perilaku konsumen di tingkat UMKM yang
sesungguhnya  menjadi  tulang  punggung  ekonomi  nasional.
Ketiga, penggunaan metode kuantitatif yang dilengkapi dengan pengujian
validitas, reliabilitas, serta analisis regresi linier ganda menjadikan hasil dari
studi ini dapat dipertanggung jawabkan secara akademis sekaligus
memberikan nilai aplikasi yang berarti. Penelitian ini memberikan masukan
kepada pelaku usaha untuk menyusun rancangan kegiatan pemasaran yang
optimal, tepat sasaran, serta mendukung peningkatan keunﬁulan kompetitif
perusahaan. Selain memberikan manfaat bagi praktik bisnis, penelitian ini juga
diharapkan mampu memperluas wawasan akademik, khususnya dalam bidang
manajemen pemasaran.

F. Kerangka Berpikir
Kerangka berpikir pada penelitian ini disusun berdasarkan uraian latar
belakang, rumusan masalah, landasan teori, serta hasil berbagai penelitian
sebelumnya. Kerangka inb menjelaskan keterkaitan antarvariabel yang
dianalisis, meliputi harga, kualitas produk, dan promosi sebagai variabel

independen, serta loyalitas pelanggan sebagai variabel dependen. Dengan
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adanya kerangka berpikir, peneliti dapat menunjukkan bagaimana setiap variabel
diprediksi saling memengaruhi dan membentuk dasar dalam pengujian hipotesis
yang akan dilakukan. Penjelasan berikut menyajikan kerangka berpikir yang
menHri pelaksanaan penelitian ini.

I. Pengaruh Harga Terhadap Loyalitas Pelanggan

Harga memiliki peran penting dalam proses pengambilan keputusan
pembelian. Kesesuaian ha%dengan manfaat serta kualitas produk dapat
meningkatkan penilaian konsumen terhadap nilai produk sehingga
mendorong pembelian berulang. Penetapan harga secara kompetitif dan
proporsional berkontribusi terhadap kepuasan pelanggan, kemudian
memperkuat loyalitas. Sebaliknya, harga melebihi persepsi nilai produk atau
kurang seimbang dengan kualitas berpotensi mendorong konsumen beralih
ke produk pesaing.

Menurut penelitian oleh (Rahmani & Paludi, 2024), strategi harga
psikologis yaitu menetapkan harga sesuai dengan persepsi konsumen
terbukti secara signifikan memengaruhi kepuasan dan loyalitas pelanggan
pada segmen bakery UMKM seperti D’Cika Cakes and Bakery. Temuan
tersebut memperkuat premis bahwa persepsi nilai dan selaras dengan nilai
produk mendukung keberlangsungan hubungan dengan pelanggan UMKM

i sektor bakery.
2. Pengaruh Kualitas Produk Terhadap Loyalitas Pelanggan

Kualitas produk menjadi aspek utama dalam pembentukan dan
pemeliharaan loyalitas pelanggan. Konsistensi cita rasa, tekstur, daya tahan,
serta tampilan produk menciptakan pengalaman konsumsi yang positif.
Kepuasan atas mutu produk meningkatkan kecenderungan melakukan
pembelian ulang, mempertahankan penggunaan produk, sekaligus

mendorong penyampaian rekomendasi kepada calon pelanggan lain.
enurut (Sukmal et al., 2025) pada Doyan’s Bakery, baik label
halal temuan penelitian mengindikasikan bahwa loyalitas pelanggan
ipengaruhi secara positif dan signifikan oleh harga serta kualitas produk.
Analisis regresi berganda juga membuktikan bahwa kedua variabel tersebut

secara bersama-sama memberikan kontribusi terhadap peningkatan loyalitas
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konsumen pada bakery yang diteliti.
Pengaruh Promosi Terhadap Loyalitas Pelanggan

Promosi berperan sarana penyampaian data dirancang secara
strategis antara pelaku usaha dan pelanggan, baik secara konvensional
maupun digital. Promosi yang dirancang secara menarik dan sesuai dengan
sasaran memungkinkan perusahaan untuk menyampaikan informasi
mengenai keunggulan produk, penawaran khusus, dan memperkuat citra
merek. Keberhasilan promosi memberikan kontribusi terhadap peningkatan
pengenalan produk di kalangan konsumen, perluasan pangsa pasar, serta
pembentukan loyalitas pelanggan, terutama pada kondisi persaingan
berbasis digital.

Menurut (Natalie gt al., 2023), promosi dalam bentuk experiential
marketing membuktikan adanya pengaruh positif dan signifikan kualitas
layanan terhadap loyalitas pelanggan di Roland Bakery & Cafe di Jember.
Analisis regresi linier ganda (n = 160) mengungkap bahwa promosi secara
langsung meningkatkan loyalitas konsumen, memperkuat hubungan
pelanggan, dan mendorong pembelian ulang, menegaskan peran strategis
promosi yang tepat sasaran di bisnis roti skala lokal.

Pengaruh Harga, Kualitas Produk Dan Promosi Terhadap Loyalitas
Pelanggan.

loyalitas pelanggan. Penciptaan ﬁalitas pelanggan terbentuk melalui

Ketiga variabel tersebut saling berhubungan dalam menciptakan

kombinasi beberapa aspek, yaitu harga yang kompetitif, kualitas produk,
dan promosi yang efektif. Kondisi tersebut mendorong terciptanya loyalitas
pelanggan yang lebih tinggi, serta promosi yvang berhasil. Maka dari itu,
penting untuk menganalisis ketiganya secara simultan guna menentukan
strategi mana yang paling berpengaruh dan saling mendukung.

Sebuah penelitian kuantitatif oleh (Rijal & Sahade, ZOZ&pada
UMKM Futry Bakery & Cake cabang Gowa menemukan pengujian analisis
regresi linier berganda dan uji F menunjukkan bahwa harga, kualitas
pelayanan, serta promosi secara simultan berpengaruh positif dan signifikan

terhadap peningkatan kepuasan pelanggan (F=41,695, p<0,05), ketiga
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variabel menunjukkan kontribusi erat dalam meningkatkan kepuasan
pelanggan, yang merupakan dasar bagi terciptanya loyalitas di sektor bakery
UMKM.

G. Hipotesis Pelalitian
l. Analisis harga terhadap loyalitas pelanggan
HO = Tidak terdapat pengaruh antara harga terhadap loyalitas pelanggan
pada toko roti sahabat bakery
H1 = Terdapat pengaruh Harga terhadap loyalitas pelanggan pada toko roti
salﬁat bakery
2. Analisis kualitas produk terhadap loyalitas pelanggan pada toko roti sahabat
bakery
HO = tidak terdapat pengaruh antara kualitas produk terhadap loyalitas
elanggan pada toko roti sahabat bakery
H2 = terdapat pengaruh antara kualitas produk terhadap loyalitas pelanggan
pada toko roti sahabat bakery
3. Analisis prtauosi terhadap loyalitas pelanggan pada toko roti sahabat bakery
HO = tidak terdapat pengaruh antara promosi terhadap loyalitas pelanggan
pada toko roti sahabat bakery
H3 = terdapat pengaruh antara promosi terhadap loyalitas pelanggan pada
toko roti sahabat bakery
4. Analisis pengaruh harga, kualitas produk, dan promosi terhadap loyalitas
pelanggan pada toktaoti sahabat bakery
HO = tidak terdapat pengaruh harga, kualitas produk, dan promosi terhadap
loyalitas pglanggan pada toko roti sahabat bakery
H4 = terdapat pengaruh harga, kualitas produk, dan promosi terhadap
loyalitas pelanggan pada toko roti sahabat bakery




BAB III

METODE PENELITIAN

A. Desain Penelitian
Penelitian ini dilaksanakan de%’m metode kuantitatif yang bertujuan

menguji hipotesis serta menganalisis hubungan dan pengaruh variabel bebas
terhadap variabel terikat melalui proses analisis data yang sistematis dan
terukur. Pendekatan tersebut menghasilkan data berbentuk numerik sehingga
memungkinkan penerapan berbagai teknik analisis statistik. Hasil analisis
diharapkan memberikan temuan yang bersifat umum sertaéelevan untuk
berbagai kondisi penelitian sejenis. Pada penelitian ini, harga, kualitas produk,
dan promosi berperan sebagai variabel bebas, sementara loyalitas pelanggan
menjadi variabel terikat.

Pada penelitian ini, variabel bebas terdiri dari:

1. Harga (X1)

2. Kualitas Produk (X2)

3. Promosi (X3)

Sedangkan variabel terikat (Y) adalah loyalitas pelanggan.

Secara teknis, desain penelitian diimplementasikan melalui penyusunan
dan distribusi kuesioner tertutup kepada konsumen toko sebagai responden.
Kuesioner tersebut disusun berdasarkan pengukuran dilakukan berdasarkan
indikator setiap variabel dengan memanfaatkan Skala Likert 1 sampai 5 sebagai
instrumen penilaian alat Lﬂl’. Data hasil penelitian dianalisis digunakan untuk
menganalisis pengaruh variabel independen terhadap variabel dependen.
Selanjutnya, uji t dilakukan untuk menilai pengaruh masing-masing variabel
independen secara parsial, sedangkan uji F digunakan untuk mengetahui
pengaruh seluruh variabel independen secara simultan terhadap wvariabel
dependen.

Analisis regresi diawali der gan pengujian asumsi klasik terhadap model
penelitian. Pengujian tersebut meliputi uji normalitas, multikolinearitas, dan
heteroskedastisitas guna memastikan seluruh asumsi dasar regresi telah

terpenuhi asumsi-asumsi dasar dalam analisis statistik. Pemenuhan asumsi

44




45

tersebut bertujuan menghasilkan model regresi yang layak digunakan serta
memperoleh hasil analisis yang valid serta reliabel juga dipersyaratkan.

Kesimpulan mengenai pengaruh ketiga variabel bebas terhadap loyalitas
pelanggan di Toko Roti Sahabat Bakery akan diambil berdasarkan hasil analisis
statistik tersebut. Pernyataan ini sejalan gan fokus utama penelitian yang
berfungsi mengukur kemampuan variabel harga, kualitas produk, dan promosi
dalam menjelaskan perubahan loyalitas pelanggan saat ini secara signifikan.
Temuan yang diperoleh diharapkan dapat menjadi landasan empiris yang kuat
dalam mendukung penentuan kebijakan manajemen, terutama dalam
merancang langkah-langkah pemasaran yang lebih tepat sasaran.

B. Definisi Operasional

Penetapan pengertian operasional dalam studi ini dengan tujuan untuk
memberikan kejelasan dalam menjelaskan secara jelas dan spesifik setiap
perumusan variabel ilaksanakan untuk memastikan keseragaman pemahaman
serta kesesuaian metode pengukuran di setiap pihak yang seragam. Definisi ini
juga memberikan batasan makna dari setiap variabel dalam konteks penelitian
serta menjelaskan bagaimana variabel tersebut akan diukur secara sistematis.

Operasionalisasi variabel dilakukan dengan menjabarkan setiap konsep
atau konstruk ke dalam indikator-indikator yang bersifat kuantitatif. Indikator
tersebut kemudian dijadikan pernyataan dalam kuesioner sebagai instrumen
penelitian dirancang untuk disebarkan kepada partisipan, sehingga informasi
yang didapatkan dapat diolah secar%tral sesuai dengan sasaran penelitian.
Berikut adalah definisi dan indikator pengukuran variabel penelitian:

Tabel 3. 1 Definisi Operasional

No. Nama & Tahun Judul Penelitian Hasil Penelitian
l. | (Maulida & Sari, Pengaruh Kualitas Hasil penelitian menunjukkan
2024) Produk dan Promosi | bahwa kualitas produk dan
terhadap Keputusan | promosi berpengaruh positif dan
ISSN: 30468884 Pembelian signifikan terhadap keputusan
Konsumen pada pembelian konsumen. Kedua
Jurnal: Cakrawala: Kedai Roti Ibu Saya | variabel tersebut berperan penting
Jurnal Ekonomi, di Tangerang Selatan | dalam proses pengambilan
Manajemen dan keputusan pembelian.
Bisnis
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(Azizah & Indra,
2024)

ISSN: 3025-7433

Turnal: Magister
Manajemen Ekonomi
& Bisnis, Universitas
Nusa Nipa

Pengaruh Promeosi
dan Kualitas Produk
Terhadap Loyalitas
Pelanggan di Shopee

Hasil penelitian mengungkapkan
bahwa promosi dan lualitas
produk berpengaruh positif serta
signifikan terhadap loyalitas
pelanggan Shopee, baik secara
parsial maupun simultan, dengan
kualitas produk sebagai variabel
paling dominan. Temuan ini
menunjukkan bahwa peningkatan
kualitas produk dan efektivitas
promosi berdampak pada
meningkatnya loyalitas pelanggan.

i (Maifani et al., 2023) | Pengamh Kualitas Hasil studi ini mengindikasikan
Produk, Citra bahwa kualitas hasil penelitian
ISSN: 2302-7061 Merek, dan Harga menunjukkan tidak terdapat
terhadap Loyalitas pengaruh signifikan pelayanan
Jurnal: e — Turnal Konsumen Citra terhadap kepuasan pelanggan.
Riset Manajemen Kendedes Cake & Namun demikian, penetapan harga
Bakery (Malang) yang kompetitif serta promosi
dirancang secara terencana dan
efektif terbukti dapat
meningkatkan kepuasan
pelanggan, yang kemudian
berkontribusi terthadap penguatan
lovalitas konsumen.
4, (Yahya et al., 2024) Pengaruh Pelayanan, | Hasil penelitian juga
Harga, Promosi dan | menunjukkan bahwa harga,
ISSN 2614-5928 Kualitas Produk promosi, dan kualitas produk
terhadap Loyalitas berpengaruh positif dan signifikan
Turnal: Wiratani: Pelanggan Mille terhadap keputusan pembelian.
Jurmnal Ilmiah Crepes Cake Kesesuaian harga dan tingginya
Agribisnis Makassar kualitas produk mendorong
peningkatan keputusan pembelian
konsumen. Promosi yang tepat
dapat meningkatkan minat
konsumen serta mempercepat
proses pengambilan keputusan
pembelian.
5. (Sibuea & Rustam, Pengaruh kualitas Hasil penelitian menunjukkan
2022) pelayanan dan harga, promosi, dan kualitas
kualitas produk produk berpengaruh positif dan
ISSN 2622-4305 terhadap loyalitas signifikan terhadap keputusan
pelanggan melalu pembelian. Kesesuaian harga serta
Tumnal: Jurnal Riset kepuasan konsumen. | kualitas produk tinggi mendorong
Manajemen peningkatan keputusan pembelian
konsumen dapat meningkatkan
minat konsumen, sementara
promosi yang tepat dapat
mempercepat proses pengambilan
keputuzan pembelian.
6. (Rahmani & Paludi, Pengaruh Kualitas Hasil penelitian membuktikan
2024) Produk, Persepsi bahwa kualitas produk, persepsi
Harga, dan Promosi | harga, dan promosi berpengaruh
ISSN: 1907-9150 terhadap Kepuasan signifikan terhadap kepuasan
Pelanggan D'Cika pelanggan. Pengujian simultan
Jurnal: Jurnal Riset Cakes and Bakery Jjuga menunjukkan hasil vang
Ekonomi dan Bisnis, signifikan. Ketiga variabel ini
19(1), 1-10 berkontribusi penting dalam
menciptakan kepuasan konsumen
sehingga perlu terus
dipertahankan dan ditingkatkan
oleh D'Cika Cakes and Bakery.
7. (Hafna, 2021) Pengaruh Harga, Hasil penelitian menunjukkan
Promosi, Kualitas harga, promosi, dan kualitas
ISSN: 2461-0593 Layanan Terhadap layanan memberikan pengaruh
Kepuasan Pelanggan | positif serta signifikan terhadap
TJurnal: Jurnal Ilmu Rpk (Rumah Pangan | kepuasan pelanggan RPE (Rumah
dan Riset Manajemen | Kita) Perum Bulog Pangan Kita) Perum BULOG
Kanwil Jatim. Kanwil Jawa Timur. Tingkat

kesesuaian harga, efektivitas
promosi, kualitas layanan
berkontribusi terhadap
peningkatan kepuasan pelanggan.
Persepsi positif pelanggan atas
ketiga variabel tersebut
memperkuat kepuasan pelanggan.
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Penyusunan instrumen tidak dilakukan secara sembarangan. Sebelum
merumuskan butir-butir pernyataan yang akan dituangkan dalam kuesioner,
peneliti menyusun terlebih dahulu kerangka kisi-kisi instrumen sebagai acuan
dalam pengembangan item pertanyaan yang sesuai dengan indikator variabel
ini berfungsi sebagai kerangka awal yang memetakan hubungan antara variabel
penelitian, indikator teoritis, dan poin-poin pernyataan yang akan
dikembangkan. Dengan adanya kisi-kisi, proses penyusunan instrumen
menjadi lebih terarah dan sistematis, serta menjamin bahwa setiap aspek
penting dari variabel yang diteliti telah terwakili secara proporsional.

Lebih dari itu, keberadaan kisi-kisi juga membantu peneliti dalam
menjaga koherensi antara landasan teori, fujuan penelitian, dan alat ukur yang
digunakan. Artinya, Setiap indikator yang digunakan dalam kuesioner
dikembangkan dengan berpedoman pada landasan konseptual dan kerangka
teoritis yang mendukung penelitian. Hal ini dilakukan untuk memastikan
analisis dilaksanakan tetap sesuai dengan konteks dan tujuan dari penelitian
secara teoritis juga praktis.

Dengan hasil, instrumen yang disusun dalam studi ini tidak sekadar
pengumpul data, melainkan bagian integral dalam proses penelitian dari
keseluruhan desain penelitian yang memiliki peran penting dalam menjamin
kualitas data dan validitas kesimpulan yang akan diambil.

18]
C. Instrumen Penelitian
1. Rancangan/ Kisi - Kisi Instrumen Penelitian

Berdasarkan penjelasan (Harwanto et al., 2025) alat bantu penelitian
yang dikenal sebagai instrumen, memainkan peranan penting dalam proses
pengumpulan data dengan melakukan pengukuran sehingga data yang
diterima peneliti_dapat memadai, instrumen ini harus dirancang secara
optimal. Angket digunakan sebagai instrumen utama dalam pengumpulan
data pada penelitian ini. Kuesioner dipilih berdasarkan pada kemampuannya
untuk mengevaluasi fenomena sosial, khususnya dalam hal persepsi dan
pendapat konsumen terhadap toko sahabat bakery. Kuesioner ini digunakan

untuk menganalisis keputusan pembelian, komunikasi pemasaran, kualitas




48

desain %duk, serta kualitas produk yang ditawarkan.

Penelitian irﬁnenggunakan kuesioner tertutup sebagai instrumen
pengumpulan data. Data dikumpulkan dari tanggapan responden terhadap
pernyataan yang disusun berdasarkan indikator variabel penelitian yang
telah dirumuskan sebelumnya. Kuesio& tersebut dirancang untuk
menggambarkan persepsi, sikap, dan tanggapan responden terhadap
variabel menjadi objek penelitian.

Pengukuran data dalam penelitian ini menggunakan Skala Likert
lima poin, yaitu sangat tidak setuju (1), tidak setuju (2), ragu-ragu (3), setuju
(4), dan sangat setuju (5). Skala ini digunakan karena, sikap, maupun
penilaian responden menjadi data kuantitatif, sehingga proses pengolahan
dan analisis statistik dapat dilakukan secara lebih objektif dan sistematis..

Tabel 3. 2 Skala Likert

Skala Likert Skor
Sangat Setuju (SS) 5
Setuju (S) 4
Ragu-Ragu (RR) 3
Tidak Setuju (TS) 2
Sangat Tidak Setuju (STS) 1

Sumber : (Harwanto et al., 2025)

Sebelum menyusun poin-poin pernyataan dalam kuesioner, terlebih
dahulu dibuat kisi-kisi instrumen sebagai pedoman utama dalam merancang
alat ukur penelitian. Kisi-kisi ini memuat pemetaan antara variabel,
indikator, dan butir pernyataan yang akan digunakan dalam kuesioner.
Tujuan utama penyusunan kisi-kisi adalah untuk menjamin kelengkapan
pengukuran terhadap setiap indikator variabel penelitian secara sistematis.
Penyusunan kisi-kisi juga berfungsi untuk menjaga keselarasan antara teori,
perumusan masalah, fujuan penelitian, dan instrumen penelitian. Dengan
demikian, validitas isi dari instrumen dapat lebih terjamin karena seluruh
indikator telah terwakili secara proporsional dalam alat ukur.

Kisi-kisi instrumen berikut ini disusun mengikuti indikator pada

setiap variabel penelitian ini:
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Tabel 3. 3 Kisi-kisi instrumen penelitian

Variabel Indikator Jumlah Item

Harga (X1) Keterjangkauan Harga

Daya saing harga

Kesesuaian harga dengan manfaat

Kesesuaian harga dengan kualitas produk

Kualitas Kinerja

Produk (X2) Daya tahan

Fitur

Keandalan

Estetika

Kesan kualitas

Promosi (X3) Periklanan

Promosi penjualan

Hubungan masyarakat

Loyalitas pembelian ulang

Pelanggan (Y) kesetiaan terhadap merek

tidak mudah berpindah ke merek lain

keyakinan terhadap merek

(S50 RS QU] RS [ SO LUSR U UG B SO IRl NUST N O SR N R ) [N § SN R [iS]

kesediaan merekomendasikan kepada
orang lain

2. Penﬁiian Instrumen
a. Uji Validitas
Pengujian validitas bertujuan untuk mengetahui sejauh mana
instrumen penelitian mampu merepresentasikan variabel yang diteliti
secara tepat. Analisis dilakukan menggunakan korelasi pearson antara
skor item dengan skor total melalui fitur Correlate > Bivariate pada
IBM SPSS Statistics. Penentuan sampel kecil untuk uji validitas
instrumen menggunakan 20% dari jumlah sampel utama. Penggunaan
15%-20% dari sampel penelitian dinilai cukup representatif untuk
pengujian instrumen berdasarkan penelitian terdahulu oleh (Putri et al.,
2023). Dengan total sampel utama 300 responden, pengambilan sampel
pada populasi kecil dilakukan melalui dilakukan melalui perhitungan
berikut:
n=pxN
Keterangan:
n = jumlah sampel kecil/uji validitas

p = persentase sampel yang digunakan
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N = jumlah sampel utama penelitian
n=20% x 300
n= 60
Jadi, sampel kecil yang digunakan dalam uji validitas instrumen
sebanyak 60 responden. Penggunaan jumlah tersebut juga mengacu
pada beberapa penelitian sebelumnya yang menggunakan sekitar 15%-—
20% dari total sampel sebagai uji coba instru guna memperoleh
hasil validitas dan reliabilitas yang lebih akurat. Suatu item pernyataan
dinyatakan valid apabila nilai signifikansinya (Sig.) kurang dari 0,05
a nilai koefisien korelasi (r hitung) lebih besar dibandingkan r tabel.
Nilai r tabel ditentukan berdasarkan jumlah sampel (n) dengan taraf
signifikansi 5%. Pemenuhm%edua kriteria tersebut menunjukkan
bahwa item pernyataan layak digunakan sebagai instrumen
gumpulan data.
b. Uji Reliabilitas

Pengujian reliabilitas dilakukan untuk mengukur konsistensi
instrumen penelitian dalam menghasilkan data yang stabil dan dapat
diandalkan. Instrumen dikatakan reliabel apabila hasil peng&man
menunjukkan konsistensi pada setiap kali pengukuran. Dalam
penelitian ini, uji reliabilitas menggunakan Cronbach’s Alpha melalui
analisis konsistensi internal antarbutir pernyataan pada masing-masing
variabel dengan menu Analyze > Scale > Reliability Analysis di SPSS.
Instrumen nstrumen penelitian dikatakan reliabel apabila nilai
Cronbach’s Alpha berada di atas 0,60. Hasil analisis menunjukkan
tingkat konsistensi kuesioner sehingga instrumen dinilai layak

digunakan sebagai dasar analisis pada tahap berikutnya.

D. Tempat dan Jadwal Penelitian
1. Tempat Penelitian

Proses pelaksanaan penelitian berlangsung pada Jl. Totok Kerot,
Padangan, Pagu, Kecamatan Pagu, Kabupaten Kediri. Lokasi ini dipilih

karena dinilai sesuai dengan kebutuhan penelitian dan cukup mudah
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dijangkau, sehingga memudahkan peneliti dalam mengamati serta
mengumpulkan data. Selain itu, daerah ini juga memiliki kondisi sosial
yang cukup beragam dan aktif, sehingga dianggap bisa menghadirkan
pemahaman yang lebih menyeluruh dan konkret terhadap permasalahan
yang diteliti. Lingkungan masyarakatnya juga cukup terbuka dan
kooperatif, sehingga mendukung proses penelitian berjalan lancar tanpa
kendala yang signifikan.
2. Jadwal Penelitian

Proses penelitian berlangsung selama lima bulan dengan periode
pelaksanaan mulai Maret sampai Juli. Selama periode tersebut, berbagai
tahapan akan dilakukan secara bertahap dan terstruktur agar proses
penelitian berjalan efektif. Rangkaian kegiatan penelitian dilaksanakan
melalui beberapa tahapan, meliputi penyusunan rancanganﬁnelitian,
pelaksanaan seminar usulan penelitian, penghimpunan serta pengolahan
data, analisis hasil penelitian, hingga penyusunan laporan akhir. Detail
waktu pelaksanaan masing-masing tahap disajikan dalam tabel berikut

Tabel 3. 4 Rencana kegiatan penelitian

Tahun 2026

Kegiatan Penelitian Maret April Mei Juni | Juli

12034123 ]lafl12]3|4]1]2|3]lal1]2]3]4

Pengajuan Judul
BABI

BABII

BAB III

BAB IV
BABWV
Seminar Hasil

E. Populasi dan Sampel

1. Populasi

yang mempunyai ciri-ciri tertentu yang menjadi fokus pengamatan serta

Studi kuantitatif mengacu himpunan lengkap individu maupun objek

berkaitan langsung. Populasi ditetapkan berdasarkan fokus permasalahan
penelitian. Penentuan populasi menjadi acuan dalam proses generalisasi
hasil penelitian serta penyusunan kesimpulan ilmiah.

Penelitian ini melibatkan populasi sebanyak 1.200 pengunjung yang
mencakup seluruh pelanggan Toko Sahabat Bakery, baik pelanggan tetap
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maupun tidak tetap, vang telah melakukan pembelian di toko tersebut.
Jumlah populasi ini diperoleh berdasarkan rata-rata jumlah konsumen yang
berkunjung ke toko, yaitu sekitar 40 orang perhari, yang kemudian dikalikan
dengan banyaknya hari dalam satu bulan untuk memperoleh nilai total, yaitu
30 hari, sehingga diperoleh total 1.200 pelanggan dalam satu bulan. Populasi
tersebut dipilih karena dianggap mampu mendukung pencapaian penentuan
responden mengacu pada tujuan penelitian, melibatkan pelanggan dengan
pengalaman menerima informasi terkait produk promosi serta mengonsumsi
produk yang ditawarkan. Oleh karena itu, populasi tersebut dianggap tepat
untuk menilai efektivitas strategi promosi yang digunakan oleh Toko
Sahabat Bakery.

Penelitian ini diperkuat oleh studi terdahulu dari sejurnal.com
mengenai "Strategi Pemasaran Produk UMKM di Era Digital"
memperlihatkan penerapan digital marketing meningkatkan minat beli

nsumen dan loyalitas pelanggan UMKM (Nurlia, 2024) kepuasan
pelanggan dipengaruhi secara signifikan oleh kualitas produk dan kualitas
layanan berdasarkan hasil penelitian apabila dianalisis secara bersama-
sama (Putri et al., 2021). Temuan-temuan tersebut menjadi landasan bagi
penelitian untuk mengevaluasi pembaruan strategi promosi Toko Sahabat
Bakery dapat meningkatkan persepsi, kepuasan, dan loyalitas konsumen.
. Sampel
Sampel pada penelitian ini terdiri atas pelanggan Toko Sahabat Bakery
yang telah melakukan pembelian produk sebelumnya, baik secara langsung
di toko maupun melalui platform daring d%m tiga bulan terakhir. Sebanyak
300 responden dijadikan sampel melalui teknik purposive sampling, yakni
pemilihan sampel berdasarkan kriteria tertentu yang relevan dengan tujuan
penelitian. Kriteria responden yang ditetapkan meliputi:
a. Pelanggan yang telah bertransaksi di Toko Sahabat Bakery.
b. Pelanggan yang mengetahui adanya pembaruan toko, seperti promosi
baru, tampilan toko, atau variasi produk.
Menurut (Megasyara et al., 2021), yang menyebutkan bahwa jumlah

sampel antara 30 sampai 500 dinilai cukup untuk mendukung pelaksanaan
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penelitian kuantitatif. (Memon et al., 2021), turut menguatkan pernyataan
tersebut dengan menunjukkan bahwa yang menggunakan jumlah responden
serupa dalam menganalisis persepsi konsumen terhadap strategi pemasaran
pada UMKM makanan, dan berhasil memperoleh hasil yang valid serta
dapat digeneralisasi secara terbatas. Pemilihan jumlah sampel tersebut
dipandang sesuai dalam memberikan representasi kondisi populasi terhadap
populasi pelanggan Toko Sahabat Bakery.

Digunakan ketika Populasi penelitian telah diketahui, sehingga
peneliti menentukan tingkat kesalahan yang dapat ditoleransi (margin of

error) yang telah ditetapkan:

N

"TTEN xe?

1200 1200 1200 1200
n = =

141200 x (0,52 1+1200 x0,0025 1+3 4
Keterangan:
« n=jumlah sampel
¢ N = jumlah populasi
» e = tingkat kesalahan (margin of error), yaitu 0,05 (5%)

Penetapan jumlah responden sebesar 300 orang telah melampaui batas
minimum yang disarankan berdasarkan perhitungan ditinjau dari aspek
statistik dan telah sesuai dengan landasan teoritis penelitian kuantitatif.
Dengan demikian, jumlah tersebut dapat dianggap representatif dan
memadai untuk menggambarkan persepsi pelanggan terhadap strategi
pemasaran pada Toko Sahabat Bakery, serta meningkatkan validitas dan
keandalan hasil penelitian.

3. Teknik Pengambilan Sampel
Teknik pengambilan sampel dalam penelitian ini adalah purposive
sampling de pendekatan accidental sampling. Purposive sampling
dimanfaatkan untuk menetapkan responden yang memenubhi kriteria sesuai
dengan tujuan penelitian. Berikutnya, responden yang telah memenuhi
ketentuan kriteria dipilih dari pelanggan yang dijumpai secara kebetulan

selama proses penelitian berlangsung, yaitu pelanggan yang pernah
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melakukan pembelian di Toko Roti Sahabat Bakery serta mengetahui
promosi melalui media sosial toko tersebut, sehingga tidak semua pelanggan
dapat dijadikan sampel. Hany@elanggan dengan pengalaman tersebut yang
dipilih karena dinilai mampu menghasilkan data yang relevan dengan tujuan
penelitian.

Adapun accidental sampling dilakukan dengan mengambil responden
yang dijumpai langsung di lokasi penelitian dan bersedia mengisi kuesioner,
dengan syarat memenuhi kriteria yang telah ditentukan. Dengan demikian,
teknik ini menggabungkan penentuan kriteria responden secara khusus
deng mudahan dalam proses pengambilan data di lapangan.

Teknik ini dipilih karena tidak semua pelanggan memiliki pengalaman
yang relevan terhadap konteks penelitian, sehingga diperlukan seleksi
responden yang tepat. Teknik purposive sampling dinilai efektif dalam
memperoleh data dari individu yang paling memahami konteks penelitian.
Pernyataan tersebut sesuai dengan Memon et al. (2025) menekankan
keselarasan antara kriteria sampel dengan tujuan penelitian dapat
meningkatkan kualitas dan kedalaman data, karena responden yang dipilih
memiliki latar belakang dan pengalaman yang berkaitan dengan fokus
penelitian.

Selain itu, penggunaan teknik ini memberikan keleluasaan bagi
peneliti untuk fokus pada responden yang memenuhi syarat, sehingga
meningkatkan relevansi dan akurasi data yang diperoleh. Meskipun
demikian, peneliti tetap perlu memperhatikan potensi bias subjektivitas
dalam pemilihan sampel sehingga hasil penelitian memiliki kredibilitas

tinggi serta dapat dipertanggungjawabkan secara ilmiah

F. Prosedur Penelitian
Prosedur penelitian menggambarkan rangkaian kegiatan yang
dilaksanakan secara sistematis oleh peneliti selama proses penelitian
merancang, melaksanakan, dan menyelesaikan kegiatan penelitian sesuai
dengan pendekatan dan desain yang telah ditentukan. Dalam penelitian ini,
prosedur dibagi ke dalam beberapa tahap sebagaimana ditunjukkan pada bagan

dibawah ini:
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Tahap » Tahap Perizinan - Tahap Pengumpulan
Persiapan dan Koordinasi Data
Tahap Tahap Pengolahan
Selesai - Penyusunan dan Analisis Data

Laporan

Gambar 3. 1 Bagan Prosedur Penelitian
Keterangan:
1. Tahap Persiapan

Dalam tahap pertama, peneliti merancang proposal penelitian serta
melakukan kajian pustaka untuk memperoleh landasan teoritis yang
mendukung studi untuk memperkuat dasar teori, merumuskan variabel dan
indikator penelitian, serta menyusun instrumen berupa angket. Instrumen
tersebut kemudian instrumen tersebut kemudian diuji validitas dan
reliabilitasnya guna memastikan kelayakannya dalam menghimpun data
dari konsumen Toko Sahabat Bakery.

2. Tahap Perizinan dan Koordinasi

Peneliti melakukan pengurusan surat izin penelitian kepada pihak
pengelola Toko Sahabat Bakery. Selain itu, dilakukan koordinasi dengan
pemilik atau manajer toko untuk menentukan waktu dan cara penyebaran
angket kepada pelanggan tanpa mengganggu aktivitas usaha.

3. Tahap Pengumpulan Data

Angket disebarkan kepada responden yang merupakan pelanggan toko
Sahabat Bakery, baik yang datang langsung ke toko maupun yang sudah
melakukan pembelian sebelumnya. Peneliti memberikan penjelasan
singkat tentang tujuan angket dan memastikan bahwa setiap responden
memahami pertanyaan yang diberikan. Data dikunmpulkan secara langsung

dengan dukungan tim apabila dibutuhkan.
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4. Tahap Pengolahan dan Analisis Data
Pengolahan data dilakukan dengan bantuan SPSEroses analisis
diawali dengan uji validitas dan reliabilitas, kemudian uji asumsi klasik,
dan dilanjutkan dengan regresi linier berganda untuk mengetahui
hubungan antarvariabel penelitian.
5. Tahap Penyusunan Laporan
Temuan dari hasil analisis data selanjutnya dirangkum dan disajikan
dalam bentuk laporan penelitian. Peneliti melakukan penyusunan bab demi
bab, melakukan revisi berdasarkan masukan dari dosen pembimbing,
hingga laporan siap untuk diseminarkan atau diajukan sebagai syarat akhir
penelitian.
G. Teknik Analisis Data
penelitian kuantitatif, tahapan analisis data memiliki peran
penting dalam mengolah data yang telah dikumpulkan agar diperoleh informasi
yang bermakna dan dapat digunakan dalam menjawab tujuan penelitian yang
memiliki nilai guna. Proses ini dilakukan untuk membuktikan hipotesis serta
memberikan jawaban atas rumusan masalah secara objektif. Analisis data
bertujuan menghasilkan temuan yang akurat dengan mengungkap pola,
hubungwtau kecenderungan yang muncul setelah proses pengumpulan data
selesai, Pengolahan dan analisis data dari responden dilakukan menggunakan
SPSS wversi 23 untuk mendukung pengujian hipotesis penelitian secara
sistematis, presisi, dan terukur. Temuan hasil penelitian dimanfaatkan sebagai
dasar dalam menyimpulkan pengaruh promosi terhadap minat beli pelanggan
Toko Sahabat Bakery dengan cara valid serta dapat
dipertanggungjawabkan secara ilmiah. Langkah analisis data dalam penelitian
ini mencakup:
1. Uji Asumsi Klasik
Data terlebih dahulu diuji menggunakan uji asumsi klasik sebelum
dilakukan analisis regresi linier berganda untuk memastikan kelayakan
model regresi memenuhi persyaratan. Tahapan pengujian tersebut terdiri

atas:
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Uji Normalitas

Pengujian normalitas bertujuan mengidentifikasi distribusi
residual dalam model regresi apakah mengikuti distribusi normal.
Proses analisis dilakukan dengan bantuan SPSS melalui menu
Analyze > Descriptive Statistics = Erplr)re. Data dinyatakan
memenuhi asumsi normalitas apabila nilai signifikansi pada uji
Kolmogorov-Smirnov atau Shapiro-Wilk lebih besar dari 0,05.
Uiji Mu%olinearitas

Uji multikolinearitas digunakan untuk mengidentifikasi
adanya hubungan yang tinggi antarvariabel independen dalam model
regresi. Pengujian dilakukan menggunakan SPSS dengan melihat
nilai Tolerance dan Variance Inflation Factor (VIF). Model re i
dinyatakan tidak mengalami multikolinearitas apabila nilai VIF
kurang dari 10 dan nilai Tolerance lebih dari 0,10.
Uji Heteroskedastisitas

Uji multikolinearitas digunakan untuk menilai apakah
terdapat keterkaitan yang tinggi antarvariabel bebas dalam model
regresi. Pengujian dilakukan menggunakan SPSS dengan
mengamati nilai Toler dan Variance Inflation Factor (VIF).
Model regresi dianggap tidak menunjukkan gejala multikolinearitas
apabila nilai VIF berada di bawah 10 serta nilai Tolerance melebihi

0,10.

2. Analisis Regresi Linier Berganda

Setelah seluruh data memenuhi uji asumsi klasik, analisis regresi

linier berganda dilakukan menggunakan SPSS untuk menguji pengaruh

variabel harga, kualitas produk, dan promosi terhadap loyalitas

alanggan. Hasil analisis tersebut memberikan gambaran mengenai

pengaruh masing-masing variabel secara parsial maupun pengaruh

secara simultan terhadap variabel dependen.

3. Uji Hipotesis

Unnﬁmenguji hipotesis, digunakan dua jenis pengujian sebagai berikut:

.

Uji t (secara parsial)
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Uji t digunakan untuk menilai pengaruh masing-masing
variabel independen terhadap variabel dependen secara parsial. Hasil
pengujian dilihat berdasarkan nilai t hitung dan nilai sigm’ﬁl&nsi
(Sig.) pada output SPSS. Hipotesis parsial diterima apabila nilai
signifikansi lebih kecil dari 0,05, yang meﬂnjukkan adanya
pengaruh signifikan variabel independen terhadap loyalitas
pelanggan.

Uji F (secara simultan)

Uji F digunakan untuk menguji pengaruh variabel harga,
kualitas produk, dan promosi secara sirwtan terhadap loyalitas
pelanggan. Pengujian ini didasarkan pada nilai F hitung dan tingkat
signifikansi yang diperoleh dari tabel ANOVA pada output regresi
SPSS. Model dinyatakan signifikan apabila nilai signifikansi kurang
dari 0,05.

Kesimpulan pengujian, baik uji t maupun uji F, ditentukan
berdasa% taraf signifikansi 0,05. Hipotesis dinyatakanéterima
apabila nilai signifikansi berada di bawah batas tersebut, sehingga
dapat disimpulkan bahwa terdapawngaruh yang signifikan, baik
secara parsial maupun simultan, antara variabel independen dan
variabel dependen.

Koefesien Determinasi (R?)

Koefisien determinasi (R?) digunakan untuk mengukur
sejauh mana variabel independen mampu jelaskan variasi pada
variabel dependen secara keseluruhan. Analisis data dalam
penelitian ini dil n dengan bantuan perangkat lunak SPSS versi
23 melalui fitur Analyze > Regression > Linear. Selanjutnya,
variabel dependen dimasukkan ke dalam kolom Dependent,
sedangkan wvariabel independ% ditempatkan pada kolom
Independent(s). Semakin tinggi nilai koefisien determinasi (R?),
maka semakin besar kemampuan model regresi dalam menjelaskan

perubahan pada variabel dependen berdasarkan variabel independen.




Tabel 3. 5 Koefisien Determinasi

Interval Koefisien

Tingkat Hubungan

0.00 0,199 Sangat Rendah
0,20 - 0,399 Rendah
0,40 — 0,599 Sedang
0,60 — 0,799 Kuat

0.80 - 1,000 Sangat Kuat

Sumber : (Sugiyono, 2017)
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BAB IV

HASIL DAN PEMBAHASAN

A. Gambaran Umum Penelitian

1.

Sejarah Singkat Toko Roti Sahabat Bakery

Toko Sahabat Bakery adalah salah satu usaha bakery yang bergerak
disektor produksi dan penjualan roti di Kabupaten Ked& Toko roti ini hadir
sebagai penyedia beragam jenis roti dan kue dengan kualitas produk yang
baik serta harga yang sesuai dengan daya beli masyarakat. Sejak awal berdiri
Sahabat Bakery berkomitmen untuk memberikan produk yang fresh,
higienis, dan memiliki cita rasa yang disukai konsumen.

Awalnya, Sahabat Bakery memproduksi roti dalam jumlah terbatas
untuk dipasarkan kepada masyarakat sekitar. Namun, seiring berjalannya
waktu dan meningkatnya minat pelanggan, usaha ini mulai berkembang
dengan menambah variasi produHﬁm meningkatkan kapasitas produksi.
Produk yang ditawarkan meliputi berbagai jenis roti, seperti roti manis, roti
isi, rofi tawar, dan kue ringan menjadi produk yang banyak diminati
pelanggan.

Dalam menjalankan usahanya, Sahabat Bakery selalu berkomitmen
menjaga kualitas bahan baku serta proses produksi guna mempertahankan
kepuasan pelanggan. Selain itu, pelayanan ramah dan suasana toko nyaman
merupakan aspek penting dalam meningkatkan minat konsumen.
Kepercayaan pelanggan yang terus meningkat membuat Sahabat Bakery
dapat mempertahankan eksistensi dan terus berkembang di tengah ketatnya
persaingan industri bakery.

Sahabat Bakery hingga saat ini terus mengembangkan inovasi pada
produk dan pelayanan yang diberikan guna memenuhi kebutuhan serta tren
konsumsi masyarakat yang terus mengalami perubahan. Dengan menjaga
kualitas produk serta memberikan pelayanan yang optimal, Sahabat Bakery
berharap terus dipilih masyarakat dalam membeli produk roti dan kue di

Kabupaten Kediri.
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2. Struktur Organisasi

Bagian
Produksi

Gambar 4. 1 Struktur Organisasi Toko Roti Sahabat Bakery

a. Penjelasan Struktur Organisasi

1)

2)

Owner

Owner merupakan pihak yang bertanggung jawab atas
seluruh kegiatan operasional usaha Sahabat Bakery. Owner
bertugas mengatur jalannya usaha mulai dari penyusunan strategi,
pengendalian, hingga penentuan keputusan yang berhubungan
dengan pengembangan bisnis. Selain itu, owner juga bertanggung
jawab dalam mengelola keuangan, menentukan strategi penjualan,
menjaga hubungan baik dengan pelanggan, serta mengawasi agar
seluruh kegiatan operasional berlangsung secara efektif dan lancar.
Dalam usaha bakery, owner memiliki peran penting sebagai
pengendali utama agar usaha berkembang dan memiliki daya saing
terhadap usaha sejenis.
Admin

Admin bertugas membantu pengelolaan administrasi dan
pencatatan usaha di Sahabat Bakery. Tugas admin meliputi
mencatat data penjualan harian, mengelola stok barang dan bahan
baku, membuat laporan pemasukan dan pengeluaran, serta

menyusun data yang berkaitan dengan kegiatan operasional usaha.




3)

4)

3)
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Selain itu, admin juga membantu memastikan seluruh data usaha
tersusun dengan rapi sehingga memudahkan owner dalam
melakukan pengawasan dan pengambilan keputusan. Keberadaan
admin sangat penting untuk membantu kelancaran sistem
administrasi usaha agar lebih tertata dan efisien.

Kepala Produksi

Kepala produksi bertanggung jawab dalam mengatur dan
mengawasi seluruh proses produksi roti dan kue di Sahabat Bakery.
Bagian ini menjamin kesesuaian proses produksi berdasarkan
standar yang telah ditentukan, mencakup kualitas, cita rasa, dan
kebersihan. Kepala produksi juga bertugas mengatur penggunaan
bahan baku, membagi tugas kepada bagian produksi, serta
menentukan jadwal produksi agar kegiatan pembuatan roti berjalan
secara efektif dan tepat waktu. Dengan adanya pengawasan dari
kepala produksi, kualitas produk dapat tetap terjaga sehingga
kepuasan pelanggan dapat dipertahankan.

Bagian Produksi (Baker)

Bagian produksi atau baker memiliki tugas utama dalam
proses pembuatan roti dan kue. Tugas yang dilakukan meliputi
menyiapkan bahan baku, mengolah adonan, membentuk roti,
melakukan proses pemanggangan, hingga memastikan hasil
produksi memenuhi persyaratan kualitas yang telah ditetapkan oleh
toko. Selain itu, bagian produksi juga harus menjaga kebersihan
alat dan area kerja agar produk yang dihasilkan tetap higienis dan
aman dikonsumsi. Bagian produksi menjadi salah satu bagian
terpenting karena berhubungan langsung dengan kualitas produk
yang akan dijual kepada konsumen.

Bagian Pengemasan

Bagian pengemasan bertugas mengemas produk roti dan kue
setelah proses produksi selesai, sebelum dipasarkan kepada
konsumen. Tugas bagian ini tidak hanya mengemas produk, tetapi

juga memastikan kemasan terlihat rapi, bersih, menarik, dan aman
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untuk menjaga kualitas produk. Selain itu, bagian pengemasan juga
membantu memeriksa kembali kondisi produk sebelum dijual agar
produk yang diterima pelanggan tetap dalam keadaan baik.
Pengemasan yang berkualitas mampu meningkatkan daya tarik
produk di kalangan konsumen.
6) Kasir/Pelayanan Pelanggan

Kasir atau pelayanan pelanggan bertugas melayani
konsumen dalam proses pembelian produk di Sahabat Bakery.
Tugas utama bagian ini meliputi menerima pembayaran, mencatat
transaksi penjualan, memberikan informasi mengenai produk, serta
membantu pelanggan dalam menentukan pilihan produk yang
diinginkan. Selain itu, bagian pelayanan pelanggan juga
bertanggur&jawab menjaga sikap ramah dan sopan kepada
konsumen sehingga tercipta hubungan yang harmonis antara toko
dan pelanggan. Pelayanan yang berkualitas merupakan aspek
penting dalam mendorong kepuasan serta loyalitas pelanggan
terhadap Sahabat Bakery.

3. Deskripsi Data Variabel
a. Deskripsi Responden
1) Pendﬁaan Responden Berdasarkan Usia

Penelitian ini melibatkan 300 responden, dan data yang
diperoleh Ealui penyebaran angket menghasilkan data
responden sebagai berikut:

Tabel 4. 1 Pendataan Responden Berdasarkan Usia

Rentang Usia Rj:pn;::;eu Persentase
17-20 Tahun 89 29.67%
21-30 Tahun 114 38,00%
31-40 Tahun 97 32.33%

Total 300 100%

Berdasarkan hasil distribusi karakteristik responden menurut
usia, kelompok usia 21-30 tahun merupakan kategori yang paling
dominan dengan jumlah 114 responden (38,00%). Selanjutnya,

kelompok usia 30-40 tahun berjumlah 97 responde (32,33%),
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sedangkan jumlah kelompok usia 17-20 tahun meliputi 89
responden (29,67%).

Berdasarkan hasil yang diperoleh, sebagian besar pelanggan
yang menjadi hasil menggambarkan mayoritas responden termasuk
dalam kategori usia dewasa muda (21-30 tahun). Kelompok ini
umumnya memiliki tingkat aktivitas yang tinggi dalam aspek
pekerjaan, pendidikan, juga kegiatan sosial, sehingga memiliki
kebutuhan yang lebih besar terhadap produk roti sebagai makanan
praktis dan mudah diperoleh. Selain itu, tingginya jumlah
responden pada rentang usia tersebut menggambarkan bahwa
produk yang ditawarkan mampu menarik minat konsumen dari
kalangan usﬁroduktif.

2) Pendataan Responden Berdasarkan jenis Kelamin

Tabel 4. 2 Pendataan Responden Berdasarkan jenis Kelamin

Jenis Kelamin | Jumlah Responden | Persentase
Laki-laki 53 17,67%
Perempuan 247 82,33%
Total 300 100%

Hasil distribusi karakteristik responden berdasarkan jenis
kelamin menunjukkan bahwa perempuan merupakan kelompok
dominan dengan jumlah 247 responden (82,33%), sementara laki-
laki berjumlah 53 responden (17,67%). Hal ini menunjukkan
dominasi responden perempuan dalam penelitian, yang dapat
mencerminkan peran lebih besar perempuan sebagai konsumen
produk roti. Di samping itu, perempuan juga cenderung lebih aktif
dalam berpartisipasi pada kegiatan penelitian melalui pengisian
kuesioner. Dominasi responden perempuan juga menunjukkan
bahwa pasar utama Sahabat Bakery didominasi oleh konsumen
perempuan sehingga menjadi dasar dalam penyusunan strategi

pemasaran dan pengembangan produk.
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3) Pendataan Responden Berdasarkan Frekuensi Pembelian

Tabel 4. 3 Pendataan Responden Berdasarkan Frekuensi Pembelian

FreKkuensi Jumlah Persentase
Pembelian | Responden
1-2 Kali 82 27.3%
3—4 Kali 96 32,0%
5—6 Kali 67 22.3%
> 6 Kali 55 18,4%
Total 300 100%

Data tingkat embelian menunjukkan bahwa mayoritas
responden bertransaksi sebanyak 3—4 kali (32,0% atau 96 orang),
diikuti oleh 1-2 kali pembelian (27,3% atau 82 orang), sedangkan
kelompok dengan pembelian lebih dari 6 kali memiliki jumlah
responden paling kecil, yaitu 55 orang (18,4%). Data tersebut
menggambarkan bahwa sebagian besar pelanggan telah melakukan
pembelian berulang pada Toko Roti Sahabat Bakery, yang
mengindikasikan adanya minat dan kepuasan terhadap produk
yang ditawarkan Sahabat Bakery cukup sering melakukan
pembelian produk, sehingga dapat menggambarkan adanya
ketertarikan serta ketertarikan konsumen terhadap produk yang
ditawarkan.

4) Distribusi Jawaban Responden per Item Pernyataan
Distribusi ini menunj%an jumlah responden yang dengan

Kategori jawaban meliputi sangat tidak setuju (sts), tidak setuju
(ts), ragu-ragu (rg), setuju (s), serta Sangat Setuju (SS)pada setiap
pernyataan data masing-masing variabel.

a) Distribusi Tanggapan Responden Terhadap Harga (X1)

Tabel 4. 4 Distribusi Tanggapan Responden Terhadap Harga (X1)

Item STS TS RG S S8 Mean
F Yo F Yo F Yo F Yo F Yo

XI1.1 |27 | 9,0 | 72| 24,0 | 89 | 29,7 | 83 | 27,7 | 29 | 97 | 3,05

X1.2 129 | 97 |70 | 23,3 | 82 | 27.3 | 89 | 29,7 | 30 | 10,0 3,07

X1.3 |27 | 9.0 | 80 | 26.7 | 75 | 25,0 | 85 | 28,3 [ 33 | 11,0 | 3,06

Xl4 | 28| 93 | 68 | 22,7 | 92 | 30,7 | 83 | 27,7 | 29 | 9.7 3,06

X1.5 | 31 [ 103 |69 | 23.0 [ 90 [ 30,0 [ 82 273 [ 28| 93 | 3.02

X1.6 | 33 | 11,0 [ 63 [ 21.0 | 91 | 303 [ 82 [ 273 [ 31 | 103 | 3.05

X1.7 126 | 87 | 74| 24,7 | 92 | 30,7 | 81 | 27,0 | 27 | 9,0 3,03
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| X1.8 [ 20| 6,7 | 84 | 28,0 | 89 | 29,7 | 75 | 250 | 32 | 10,7 | 3,05

Hasil analisis deskriptif pada wvariabel harga (X1)
menunjukkan bahwa nilai rata-rata setiap indikator berada
pada rentang 3,02 hingga 3,07 deng ta-rata keseluruhan
sebesar 3,05. Indikator X1.2 memiliki nilai rata-rata tertinggi
yaitu 3,07, sedangkan nilai terendah terdapat pada indikator
X1.5 sebesar 3,02. Dominasi jawaban responden pada kategori
ragu-ragu dan setuju mengindikasikan bahwa harga éoduk
Sahabat Bakery dipersepsikan cukup seimbang dengan

itas dan manfaat yang diperoleh konsumen. Temuan ini
menunjukkan bahwa persepsi konsumen terhadap harga
berada pada kategori cukup positif. Selain itu, aspek harga
yang tergolong cukup baik berpotensi memberikan kontribusi
positif terh%p pembentukan loyalitas pelanggan.

b) Distribusi Tanggapan Responden Terhadap Kualitas Produk

(X2)
Tabel 4. 5 Distribusi Tanggapan Responden Terhadap Kualitas Produk (X2)
Item STS TS RG S SS Mean

F|l % |[F[ % | Fl% [F[% [F] %
X2.1 | 33| 11,0 | 67 | 223 | 97 | 323 | 70 | 233 [ 33 | 11,0 | 301
X22 | 33| 11,0 | 71 [ 237 | 86 | 287 | 69 | 23.0 | 41 | 13,7 | 3.03
X23 |34 | 11,3 |69 | 230 | 87 | 290 | 72| 240 [ 38| 12,7 | 305
X24 |32]107 74247 78 [ 260 | 76 | 253 [ 40| 133 | 3.04
X2.5 | 33 | 11,0 | 59 | 197 | 101 | 33,7 | 70 | 23,3 | 37 | 123 | 3.06
X2.6 |39 13059197 ] 91 [303]73]243[38] 12,7 3.06
X2.7 |41 [ 137 [ 64213 ] 80 | 267 [ 67223 [48] 160 | 3.04
X28 |40 | 133 |73 [ 243 | 78 | 26,0 | 64 | 213 [ 45 | 150 | 3.06
X29 |46 | 153 [ 63 [ 210 77 [ 257 [ 68 | 22,7 [ 46 | 153 | 3.00
X2.10 | 51 | 170 | 65 | 21,7 | 63 | 21,0 | 62 | 20,7 | 58 | 193 | 3,02
X2.11 | 46 | 153 | 58 | 193 | 57 | 19,0 | 72 | 240 | 67 | 223 | 3.05
X212 [ 32107 |76 | 253 | 75 | 250 | 85| 283 [ 32| 107 | 3.19

Berdasarkan hasil analisis, distribusi tanggapan

responden terhadap variabel kualitas produk (X2) berada pada

rentang nilai rata-rata 3,00 hingga 3,19 dengan_rata-rata
keseluruhan sebesar 3,05. Indikator X2.12 memiliki nilai rata-
rata tertinggi vyaitu 3,19, ﬁlangkan indikator X2.9
menunjukkan nilai terendah sebesar 3,00. Hasil tersebut

mengindikasikan ~ bahwa sebagian besar responden
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memberikan penilaian yang cenderung cukup baik terhadap
kualitas %duk yang ditawarkan oleh Sahabat Bakery. Secara
umum, ku%as produk dinilai sesuai dengan harapan
konsumen, baik dari aspek rasa, kualitas bahan, maupun
karakteristik produk lainnya. Dengan demikian, secara
keseluruhan pelanggan memberikan penilaian positif pada
tingkat yang cukup baik terhadap kualitas produk, yang
otensi mendukung terbentuknya loyalitas pelanggan.

c) Distribusi Tanggapan Responden Terhadap Promosi (X3)

Tabel 4. 6 Distribusi Tanggapan Responden Terhadap Promosi (X3)
Item STS TS RG S S8 Mean

F|% | F| % [F| % |[F| % |[F]| %
X3.1 |24 8076|253 |98 (3276622036120 3,05
X3.2 12790 72[240[90[30.0]75]250]36]120] 3,07
X33 |29 97| 76| 253 |91 | 30,3 |69 | 23035 11,7 | 3,02
X34 237717926398 (32765 217]35] 11,7 3,03
X35 (2377179263 [99[33.0[65][21,7[34]113] 3,03
X3.6 | 18| 6,0 | 90 | 30,0 |93 [31.0 | 62207 |37 123 3,03

Distribu%tanggapan responden terhadap wvariabel
promosi (X3) rata-rata setiap indikator berada pada kisaran
3.02 hingga 3,07 d n nilai rata-rata keseluruhan sebesar
3.04. Indikator X3.2 memiliki nilai rata-rata tertinggi yaitu
3.07, sedangkan indikator X3.3 menunjukkan nilai terendah
sebesar 3,02. Mayoritas responden memberikan tanggapan
pada kategori %l-ragu dan setuju. Temuan tersebut
mengin%ikan bahwa promosi yang dilakukan oleh Sahabat
Bakery mampu memberikan informasi kepada pelanggan
mengenai produk serta menarik perhatian pelanggan. Secara
umum, promosi yang dijalankan berada pada kategori cukup
baik sehingga dapat mendukung upaya perusahaan dalam
meningkatkan minat pelanggan dan mempertahankan loyalitas
konsumen. Meskipun demikian, masih terdapat peluang untuk

mengoptimalkan strategi promosi agar jangkauan dan daya
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tariknya semakin efektif dalam memengaruhi perilaku

pembelian p%ﬂggan.
d) Distribusi Tanggapan Responden Terhadap Loyalitas
Pelanggan (Y)

Tabel 4. 7 Distribusi Tanggapan Responden Terhadap Loyalitas Pelanggan (YY)

Item STS TS RG S S8 Mean
F Yo F Yo F Yo F %o F Yo
YI1.1 [25] 83 | 85| 283 | 90 | 300 | 62 | 20,7 | 38 | 12,7 | 3.0l
Y12 |26 87 | 721240 | 101 | 33,7 | 66| 22,0 (35| 11,7 | 3.04
Y13 | 24| B0 |76 | 253 | 101 | 33,7 | 64 | 21,3 | 35 | 11,7 | 3.03
Y14 |24 80 | 69| 23,0 | 110|367 | 59| 197 |38 | 12,7 | 3.06
Y15 |29] 97 |66 220 | 97 | 323 | 76 | 253 (32| 107 | 3,05
Y1.6 | 3210759197 | 100|333 | 71|23,7 38| 127 | 3,08
Y1.7 |27 ] 90 |68 | 227 | 91 | 303 | 78 | 26,0 | 36 | 12,0 | 3.09
Y18 |29] 97 | 69230 91 | 303 | 77257 (34| 11,3 | 3.06
Y19 |25 83 |78 | 26,0 | 85 | 283 | 81 | 27,0 | 31 | 103 | 3,05
Y1.10 [ 24 | 80 [ 751250 | 94 | 313 | 72| 24,0 (35| 11.7| 3,06

Berdasarkan hasil distribuﬁ jawaban responden pada

variabel loyalitas pelanggan (Y), nilai rata-rata setiap indikator
berada pada rentang 3,01-3,09. Dengan nilai keseluruhan
3.05. Y1.7 menjadi indikator tertinggi, sementara Y.l
merupakan yang terendah, yaitu sebesar 3,01. Sebagian besar
responden memberikan respon pada kategori ragu-ragu serta
setuju. Hasil ini mengindikasikan bahwa pelanggan memiliki
kecenderungan terus membeli serta menggunakan produk
Sahabat Bakery. Loyalitas pelanggan secara umum tergolong
cukup baik, yang ditandai oleh pembelian ulang, pemilihan
produk dibandingkan pesaing, dan rekomendasi kepada pihak

lain.

B. Analisis Data

1. Uji Validitas dan Uji Reliabilitas
a. Uji Validitas
Sebelum dipergunakan pengumpulan data penelitian, instrumen
dalam bentuk kuesioner terlebih dahulu di wuji validitasnya guna
mengonfirmasi bahwa setiap item pertanyaan afau pernyataan

mengukur aspek sesuai dengan indikator yang telah ditentukan.
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Hasil uji validitas terhadap seluruh butir kuesioner menunjukkan
bahwa nilai r lwng lebih besar dibandingkan r tabel pada taraf
signifikansi 5%. Instrumen dinyatakan valid apabila memenubhi kriteria
r hitung > r tabel se%nilai signifikansi (Sig.) <0,05. Berdasarkan hasil
pengujian tersebut, seluruh item kuesioner dinyatakan valid dan layak
digunakan dalam penelitian.
1) Uji Variabel
a) Variabel Harga (X1)
Berdasarkan hasil uji validitas yang terdiri dari 60
onden, diperoleh variabel harga (X1) menghasilkan hasil
sebagai berikut.
Tabel 4. 8 Uji Validitas Harga (X1)

Pex'It;in;aan Ihitung Ciabel Sig Keputusan
Xl1.1 0.475 0,254 0.000 Valid
X1.2 0.418 0,254 0,001 Valid
X1.3 0.283 0,254 0.030 Valid
X1.4 0.418 0.254 0,001 Valid
XL.5 0,555 0,254 0.000 Valid
X1l.6 0461 0,254 0.000 Valid
X1.7 0,283 0,254 0.030 Valid
X1.8 0.550 0.254 0.000 Valid

Tabel tersebut menunjukkan bahwa tingkat validitas instrumen
yang digunakan dalam uji sangat baik dan dinyatakan valid,
dimana nilai Thitung > Twbel. Hasil pada Tabel ﬁsebut
menunjukkan bahwa setiap indikator pernyataan memiliki
nilai r hitung pada kisaran 0,283 hingga O,SSSdang
seluruhnya lebih besar dibandingkan nilai r tabel sebesar
0,254. Selain itu, seluruh butir pernyataan juga menunjukkan
nilai signifikansi (Sig.) éé,()s sesuai dengan kriteria
pengujian. Dengan demikian, seluruh item pada variabel harga
(X1) dinyatakan valid dan layak digunakan sebagai instrumen
penelitian

b) Variabel Kualitas Produk (X2)
Hasil uji validitas terhadap 60 responden pada variabel

kualitas produk (X2) disajikan sebagai berikut.
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Tabel 4. 9 Uji Validitas Kualitas Produk (X2)

Pe;:;?aan Ihitung Ttabel Sig Keputusan
X2.1 0.458 0.254 0.000 Valid
X2.2 0.470 0.254 0.000 Valid
X23 0.406 0.254 0.001 Valid
X2.4 0.270 0.254 0.039 Valid
X25 0.510 0.254 0,000 Valid
X2.6 0.577 0.254 0.000 Valid
X2.7 0.583 0.254 0.000 Valid
X2.8 0.552 0.254 0.000 Valid
X2.9 0.604 0.254 0.000 Valid
X2.10 0,538 0.254 0,000 Valid
X2.11 0,378 0.254 0.003 Valid
X2.12 0,510 0,254 .0.000 Valid

12

Berdasarkan tabel tersebut, instrumen penelitian
menunjukkan tingkat validitas yang baik _yang ditandai
dengan seluruh item memenuhi kriteria r hitung > r tabel
serta nilai signifikansi (Sig.) < 0,05. Nilai r hitung pada
setiap indiﬁtor berada pada rentang 0,270-0,604 dan
seluruhnya lebih besar dibandingkan r tabel sebesar 0,254.
Dengan demikian, seluruh item pada variabel kualitas
produk (X2) dinyatakan valid dan layak digunakan sebagai
instrumen penelitian.

¢) Variabel Promosi (X3)
Berdasarkan hasjl uji validitas yang terdiri dari 60

responden, diperoleh pada variabel promosi (X3) disajikan
sebagai berikut.
Tabel 4. 10 Uji Validitas Promosi (X3)

Pe;;in;aan Thitung Ttabel Sig Keputusan
X3.1 0,519 0,254 0,000 Valid
X3.2 0,270 0,254 0,039 Valid
X33 0,583 0,254 0,000 Valid
X34 0,552 0,254 0,000 Valid
X3.5 0,463 0,254 0,000 Valid
X3.6 0,553 0,254 0,000 Valid
X3.7 0,552 0,254 0.000 Valid

Berdasarkan tabel tersebut, dapat diketahui bahwa

instrumen penelitian menunjukkan tingkat validitas yang
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baik. Hasil uji menunjukkan bahwa seluruh item pada
variabel promosi (X3) memenuhi kriteria valid, yang
ditandai dengan nilai r hitung lebih besar dibandingkan r
tabel. Nilai r hitung pada setiap item berggda pada kisaran
0,270-0,583 dan seluruhnya melebihi r tabel sebesar
0,254. Selain itu, seluruh jtem juga memiliki nilai
signifikansi (Sig.) < 0,05. Dengan demikian, seluruh
pernyataan pada variabel promosi (X3) dinyatakan valid
dan layak digunakan sebagai instrumen penelitian.
Variabel Loyalitas Pelanggan (Y)

Uji validitas yang dilakukan terhadap 60 responden
menunjukkan hasil pada variabel loyalitas pelanggan (Y)
sebagai berikut.

Tabel 4. 11 Uji Validitas Loyalitas Pelanggan (Y)

Per{;?:l[;aan Thitune Teabel Sig Keputusan
Y.1 0,583 0,254 0.000 Valid
Y.2 0,305 0,254 0,019 Valid
Y.3 0,270 0,254 0.039 Valid
Y4 0,517 0,254 0.000 Valid
Y.5 0,516 0,254 0,000 Valid
Y.6 0,517 0,254 0.000 Valid
Y.7 0,516 0,254 0,000 Valid
Y.8 0,458 0,254 0,000 Valid
Y.9 0.359 0,254 0.005 Valid
Y.10 0,292 0,254 0.025 Valid
Y.11 0,583 0,254 0.000 Valid

Berdasarkan tabel tersebut, instrumen penelitian

menunjukkan tingkat vgliditas yang sangat baik. Hasil
pengujian menunjukkan bahwa seluruh item pada variabel
loyalitas pelangﬁn (Y) memenuhi kriteria valid, yang
ditandai dengan nilai r hitung lebih besar dibandingkan r
tabel. Nilai r hitung pada setiap item bergga pada kisaran
0,270-0,583 dan seluruhnya melebihi r tabel sebesar
0,254. Selain itu, selurgh item juga memiliki nilai

signifikansi (Sig.) < 0,05. Dengan demikian, seluruh item
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pada variabel loyalitas pelanggan (Y) dinyatakan valid
dan layak digunakan sebagai instrumen penelitian.
b. Uji Reliabilitas
Uji reliabilitas digunakan untuk mengukur konsistensi hasil yang
dihasilkan@eh kuesioner apabila dilakukan pengukuran ulang.
Pengujian dilakukan menggunakan IBM SPSS versi 23 dengan metode
Cronbach’s Alpha sebagai teknik pengujian reliabilitas, dengan kriteria
nilai o > 0,70 sebagai indikator bahwa instrumen dinyatakan reliabel.
1) Uji Variabel
a) Variabel Harga (X1)
Uji reliabilitas ini dilakukan oleh 60 responden. Hasil
analisis reliabilitas variabel harga ditunjukkan sebagai

berikut:
eri
Tabel 4. 12 Uji Reliabilitas Variabel Harga (X1)

Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha N of Items

877 8

Berdasarkan data tersebut menunjukkan bahwa variabel
harga menunjukan cronboach alpha sebesar 0,877 = 0,700.
Dengan demikian hasil dari uji reliabilitas dengan uji
cronboach alpha pada pernyataan dalam kuesioner variabel
harga dinyatakan reliabel.

b) Variabel Kualitas Produk (X2)
ji reliabilitas melibatkan 60 responden, dengan hasil

pada variabel kualitas produk sebagai berikut:

Tabel 4. 13 Uji Reliabilitas Kualitas Produk (X2)

Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha N of Items

892 12

Data tersebut menunjukkan bahwa variabel kualitas

produk menunjukan cronboach alpha mencapai 0,892 > 0,700.
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Dengan demikian hasil dari uji reliabilitas dengan uji
cronboach alpha pada pernyataan dalam kuesioner variabel
kualitas produk dinyatakan reliabel.
¢) Variabel Promosi (X3)
Uji reliabilitas ini dilakukan oleh 60 respondewerikut
Uji reliabilitas pada variabel promosi menunjukkan hasil
sebagai berikut:

Tabel 4. 14 Uji Reliabilitas Variabel Promosi (X3)

Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha N of Items

.860 8
Berdasarkan data tersebut menunjukkan bahwa variabel

promosi menunjukan cronboach alpha sebesar 0,860 > 0,700.
Dengan demikian hasil dari uji reliabilitas dengan uji
cronboach alpha pada pernyataan dalam kuesioner variabel
promosi dinyatakan reliabel.
d) Variabel Loyalitas Pelanggan (Y)

Hasil uji reliabilitas terhadap 60 responden pada variabel
loyalitas pelanggan adalah sebagai berikut:

Tabel 4. 15 Uji Reliabilitas Loyalitas Pelanggan (Y)

Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha N of Items
731 12

Berdasarkan hail pengujian, variabel loyalitas
pelanggan memperoleh nilai Cronbach’s Alpha sebesar 0,731
yang lebih besar dari 0,700. Hal ini menunjukkan bahwa
instrumen penelitian pada variabel loyalitas pelﬁggan telah
memenuhi kriteria reliabilitas. Dengan demikian, seluruh item
pernyataan dalam kuesioner memiliki konsistensi yang baik
sehingga layak digunakan sebagai instrumen pengumpulan
data yang reliabel dalam penelitian ini.

2. Uji Asumsi Klasik
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Uji asumsi klasik bertujuan untuk memastikan model regresi
memenuhi asumsi dasar statistik agar menghasilkan temuan yang valid dan
dapaf ditafsirkan secara tepat.

a. a{J&;@iNormalitas
Uji normalitas dilakukan untuk menguyji distribusi resjdual pada
model regresi agar memenuhi asumsi normalitas. Model yang baik
ditandai dengan residual yang berdistribusi normal atau mendekati
normal, dan pengujian dapat dilakukan melalui pendekatan statistik
maupun pendekatan grafik.
1) tistik
a) Jika nilai signifikansi < 0,05 maka menunjukkan data
berdistribusi tidak normal.
b) Jikan nilai signifikansi > 0,05 maka menunjukkan data
berdistribusi n L.
Uji normalitas dalam penelitian ini di analisis menggunakan
bantuan program IBM SPSS statistik versi 23
Tabel 4. 16 One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Unstandardiz
ed Residual
N 300
Normal Parameters™® Mean 20000000
Sl 5.97623478
Deviation
Most Extreme Absolute 041
Differences Positive 031
Negative -041
Test Statistic 041
Asymp. Sig. (2-tailed) 20054

a. Test distribution is Normal.

b. Calculated from data.

¢. Lilliefors Significance Correction.
d. This 1s a lower bound of the true significance.
Berdasarkan hasil uji One-Sample Kolmogorov—Smirnov,

diperoleh nilai signifikansi sebesag 0,200 yang lebih besar dari
0,05, sehingga residual dinyatakan berdistribusi normal dan telah

memenuhi asumsi dalam analisis regresi.
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2) Grafik Normal P-P Plot

Mormal P-P Plot of Regression Standardized Residual
Dependent Variable: LOYALITAS PELANGGAN
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Gambar.4. 2 Grafik Normal P-P Plot
15
Hasil grafik Normal P—P Plot of Regression Standardized

Residual menunjukkan bahwa titik-titik data menyebar di sekitar
garis diagonal dan mengikuti arah garis tersebut. Hal ini
mengindikasikan bahwa residual tidak mﬁimpang secara
signifikan dari distribusi normal, sehingga asumsi normalitas
terpenuhi dan model regresi layak digunakan dalam analisis
lanjutan.

b. Uji Multikolinearitas
Uji multikolinearitas digunakan untuk mengidentifikasi tingkat

korelasi antarvariabel independen dalam model regresi. Agar hasil
estimasi lebih valid dan reliabel, model regresi diharapkan tidak
nunjukkan gejala multikolinearitas. Adapun kriteria pengujiannya
adalah sebagai berikut:
1) apabila nilai Tolerance > 0,10 dan nilai VIF < 10, maka tidak
terjadi multikolinearitas.
2) sebaliknya, apabila nilai Tolerance < 0,10 dan nilai VIF > 10, maka

dapat disimpulkan terjadi multikolinearitas.
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Tabel 4. 17 Uji Multikolinearitas

Coefficients?*
Collinearity Statistics

Model Tolerance VIF
1 (Constant)

HARGA 796 1.256

KUALIT

AS 744 1.345

PRODUK

:’ROMOS 923 1.083

a. Dependent Variable: LOYALITAS
PELANGGAN
Berdasarkan hasil pengujian, nilai Tolerance p

variabel
harga (0,796), kualitas produk (0,744), dan promosi (0,923) seluruhnya
lebih besar dari 0,10. Selain itu, nilai VIF masing-masing variabel
berada di bawah 10, yaitu harga selﬁar 1,256, kualitas produk sebesar
1,345, dan promosi sebesar 1,083. Hasil tersebut menunjukkan bahwa
tidak terdapat korelasi yang tinggi antarvariabel independen, sehi Agga
model regresi terbebas dari masalah multikolinearitas dan telah
menuhi asumsi klasik untuk analisis lebih lanjut.

Uji Autokorelasi
Pengujian autokorelasi bertujuan untuk mendeteksi adanya

korelasi antara residual pada satu periode pengamatan dengan residual
pada periode pengamatan lainnya. Model regresi yang baik seharusnya
bebas dari autokorelasi, sehingga residual bersifat independen pada

setiap periode pengamatan.

Tabel 4. 18 Uji Autokorelasi

Model Summary”

Adjusted R | Std. Error of Durbin-
Model R R Square Square the Estimate Watson
1 857 7134 731 6.006 1.898

a. Predictors: (Constant), PROMOSI, HARGA, KUALITAS PRODUK
b. Dependent Variable: LOYALITAS PELANGGAN
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Berdasarkan tabel Model Summary, diperoleh nilai Durbin—
Watson sebesar 1,898 yang berada dalam rentang 1,5-2,5, sehingga
a:at disimpulkan bahwa model regresi bebas_dari autokorelasi.
Sementara itu, nilai R Square sebesar 0,734 dan Adjusted R Square
sebesar 0,731 menunjukkan kemampuan model yang cukup tinggi
dalam menjelaskan variabel dependen. Perbedagn yang sangat kecil
antara kedua nilai tersebut mengindikasikan bahwa model regresi
memiliki tingkat kestabilan yang baik dan tidak terjadi overfitting
dalam model memiliki tingkat tetap stabil setelah dilakukan
penyesuaian dan tidak mengalami penurunan kemampuan prediksi
yang signifikan. Dengan terpenuhinya seluruh kriteria pengujianmodel
regresi dinyatakan layak untuk lisis lebih lanjut serta mampu
menggambarkan pengaruh variabel harga, kualitas produk, dan promosi
adap loyalitas pelanggan dengan baik.

. Uji Heterokedastisitas
Pengujian heteroskedastisitas dilakukan untuk melihat apakah varians
residual antar pengamatan dalam model regresi bersifat homogen atau
tidak. Model regresi yang baik ditandai dengan tidak adanya gejala
heteroskedastisitas, sehingga varians&esidual antar pengamatan bersifat
konstan  seharusnya  tidak  menunjukkan  adanya  gejala

heteroskedastisitas.

Scatterplot
Dependent Variable: LOYALITAS PELANGGAN
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Gambar 4. 3 Uji Heterokedastisitas
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Berdasarkan hasil grafik scatterplot, terlihat bahwa penyebaran
titik-titik data berada secara acak di sekitar angka 0 pada sumbu Y
(Regression Studentized Residual) dan tidak membentuk pola tertentu.
Selain itu, titik-titik juga tersebar secara merata pada nilai Regrasion
Standardized Predicted Value. Hal ini menunjukkan tidak adanya gejala
heteroskedastisitas, sehingga asumsi homoskedastisitas terpenuhi dan
model regresi layak digunakan untuk analisis selanjutnya.

3. Analisis Regresi Linear Berganda

Tabel 4. 19 Analisis Regresi Linear Berganda

Coefficients®
Unstandardized | Standardized
Coefficients Coeflicients t Sig.
Std.

Model B Error Beta
1 (Constant) 14.562 1.740 8.369| .000
HARGA 164 046 20 3.564| .000
ESS];IJT}?S 560 032 G617 17.754) 000
PROMOSI 1.093 048 7100 22,741 .000

a. Dependent Variable: LOYALITAS PELANGGAN

Berdasarkan table yaitu analisis regresi linear berganda, didapatkan
nilai konstanta dengan nilai 14,562, harga 0,164, kualitas produk 0,560
sedangkan promosi 1,093. Persamaan menggunakan regresi linear
berganda dengan rumus:
Y=14,562+0,164X1+0,560X2+1,093X3

Ket gan:

.Y = Loyalitas Pelanggan

2. X, =Harga

3. X:=Kualitas Produk

4. X5 =Promosi

a. Konstanta (a)

Konstanta sebesar 14,562 menunjukkan bahwa ketika variabel
harga (X1), kualitas produk (X2), dan promosi (X3) bernilai nol atau
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tidak mengalami perubahan, maka loyalitas pelanggan (Y) berada pada
nilai sebesar 14,562. Namun, dalam praktiknya variabel-variabel
tersebut tidak mungkin bernilai nol, sehingga konstanta lebih berperan
sebagai nilai dasar dalam model regresi.

Hargaﬁ(l)

Nilai koefisien regresi harga sebesar 0,164 menunjukkan bahwa
setiap peningkatan satu satuan pada variabel harga akan meningkatkan
loyalitas pelanggan sebesar 0,164 dengan asumsi variabel lain tetap
konstan. Koefisien yang bernjlai positif mengindikasikan adanya
hubungan searah antara harga dan loyalitas pelanggan. Temuan ini
menunjukkan bahwa har%erpengamh terhadap loyalitas pelanggan di
Sahabat Bakery, di mana kesesuaian harga dengan kualitas dan manfaat
produk mampu meningkatkan loyalitas pelanggan. Harga terjangkau
serta kompetitif mendorong pembelian ulang serta pemilihan produk

abat Bakery dibandingkan produk pesaing.
Kualitas Produk (X2)

Nilai koefisien regresi variabel kualitas produk sebesar 0,560
menunjukkan bahwa setiap peningkatan satu satuan pada kualitas
produk, dengan asumsi variabel independen lainnya tetap konstan, akan
meningkatkan loyalitas pelanggan sebesar 0,560 satuan. Koefisien yang
bernilai positif mengindikasikan adanya hubupgan searah antara
kualitas produk dan loyalitas pelanggan. Hasil penelitian ini
menunjukkan bahwa kualitas produk merupakan faktor penting dalam
meningkatkan loyalitas pelanggan pada Sahabat Bakery. Peningkatan
kualitas produk dari aspek rasa, daya tahan, tamp%, serta keandalan
memberikan kontribusi terhadap meningkatnya loyalitas pelanggan.
Produk yang mampu memenuhi atau melampaui harapan konsumen
mendorong terjadinya pembelian ulang serta memperkuat preferensi
terhadap produk Sahabat Bakery. Konsistensi kualitas produk menjadi
strategi penting dalam mempertahankan pelanggan dan membangun
loyalitas jangka panjang.

Promosi (X3)
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Koefisien regresi variabel promosi sebesar 1,093 menunjukkan
bahwa setiap peningkatan satu satuan pada promosi akan meningkatkan
loyalitas pelanggan sebesar 1,093 dengan asumsi variabel lain tetap
konstan. Nilai koefisien yang positif mengindikasikan ada_rﬁ
hubungan searah antara promosi dan loyalitas pelanggan. Temuan ini
menunjukkan bahwa promosi memiliki peran penting dalam
Eningkatkan loyalitas pelanggan Sahabat Bakery, di mana promosi
yang menarik, informatif, dan mudah diakses mampu meningkatkan
kesadaran serta loyalitas konsumen, mendorong pembelian ulang, serta
memperkuat hubungan pelanggan dengan Sahabat Bakery. Kegiatan
promosi yang tepat juga dapat membangun komunikasi yang lebih baik
dengan pelanggan serta meningkatkan keterikatan pelanggan terhadap

Hasil Standardized Coefficients Beta menunjukkan wa

produk yang ditawarkan.

promosi memiliki pengaruh paling besar den ilai 0,710, diikuti
oleh kualitas produk sebesar 0,617 dan harga sebesar 0,120. Hal ini
mengindikasikan bahwa promosi merupakan variabel yang paling
dominan dalam memengaruhi loyalitas pelanggan. Dengan demikian,
upaya peningkatan loyalitas pelanggan pada Sahabat Bakery dapat

dioptimalkan melalui strategi promosi yang efektif dan berkelanjutan.

4. Uji Hipotesis

Uji Signifikasi Parameter Individual (Uji T)

Uji t digunakan untuk mengetahui pengaruh secara parsial
variabel harga (X1), kualitas produk (X2), dan promosiﬁﬂ) terhadap
loyalitas pelanggan (Y). Pengujian ini dilakukan untuk menilai
signifikansi masing-masing variabel independen terhadap wvarighel
dependen. Kriteria pengambilan keputusan adalah apabila nilai
signifikansi < 0,05 atau t hitung > t tabel, maka Ho ditolak dan H,
diterima. Sebaliknya, apabila nilai signifikansi > 0,05 atau t hitung <t
tabel, maka Ho diterima dan H, ditolak.
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Tabel 4. 20 Uji Signifikasi Parameter Individual (Uji T)

Coefficients*

Unstandardized | Standardized
Coefficients Coefficients t Sig. |
Std.

Model B Error Beta
1 (Constant) 14.562 1.740 8.369| .000
HARGA 164 .046 A20( 3.564| .000
?ESELTQS 560 032 617 17.754] .000
PROMOSI 1.093 048 101 22,741 .000

a. Dependent Variable: LOYALITAS PELANGGAN

Nilai t tabel diperoleh dengan rumus:

df =n—k—1
df =300 =3 —1 =296

Pada taraf signifikansi 5% (o = 0,05) diperoleh nilai t tabel sebesar
1,968.
Berdasarkan hasil uji t pada tabel Coefficients, diperoleh hasil

11

sebagai berikut:

1) Pengaruh Harga (X1) terhadap Loyalitas Pelanggan (Y)

2)

Variabel harga (X1) némperoleh nilai signifikansi sebesar
0,000 yang lebih kecil dari 0,05 serta nilai t hitung sebesar 3,564
yang lebih besar daripada t tabel sebesar 1,968. Hasil tersebut
menunjukkan bahwa Ho ditolak dan H, diterima. Dengan
demikian, variabel harga dinyatakan berpengaruh signifikan

rhadap loyalitas pelanggan pada Sahabat Bakery.
Pengaruh Kualitas Produk (X2) terhadap Loyalitas Pelanggan
(Y)

Hasil pengujian menunjukkan bahwa variabel kualitas
produk (X2) memiliki nilai signifikansi sebfﬁr 0,000 (< 0,05)
dan t hitung sebesar 17,754 (> 1,968). Berdasarkan hasil
tersebut, Ho ditolak dan H, diterima. Dengan demikian, dapat
disimpul bahwa kualitas produk berpengaruh signifikan

terhadap loyalitas pelanggan pada Sahabat Bakery.

3) Pengaruh Promosi (X3) terhadap Loyalitas Pelanggan (Y)
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Variabel promosi (X3) memperoleh nilai signifikansi
sebesar 0,000 yang lebih kecil dari 0,05, serta nilai t hitung
sebesar 22,741 yang lebih besar daripada t tabel sebesar 1,968.
Hasil tersebut menunjukkan bahwa Ho ditolak dan H, diterima.
Dengan demikian, variabel promosi dinyatakan berpengaruh
signifikan terhadap loyalitaﬁelanggan pada Sahabat Bakery.

Secara umum, hasil pengujian menunjukkan bahwa variabel harga,
kualitas produk, dan prowi berpengaruh signifikan terhadap loyalitas
pelanggan. Di antara ketiga variabel tersebut, promosi memiliki
pengaruh paling dominan yang ditunjukkan oleh nilai t h%ng tertinggi
sebesar 22,741 serta nilai Standardized Coefficients Beta sebesar 0,710.
Temuan ini mengindikasikan bahwa peningkatan efektivitas promosi
memberikan kontribusi__terbesar dalam meningkatkan loyalitas
pelanggan dibandingkan vagiabel harga dan kualitas produk.

. Uji Signifikasi Parameter Simultan (Uji F)
Uji F digunakan untuk menguji pengaruh variabel independen,

yaitu harga (X1), kualitas produk (X2), dan promosi (X3), secara
simultan terhadﬁvariabel dependen, yaitu loyalitas pelanggan (Y).
Pengujian ini bertujuan untuk mengetahui signifikansi pengaruh
seluruh variabel independen secara bersama-sama terhadap variabel
dependen. Kriteria pengambilan keputusan dalam uji F adalah sebagai
berikut:

1) Apabila nilai signifikansi < ,05 atau nilai F hitung > F tabel, maka
Ho ditolak dan H, diterima, yang menunjukkan bahwa variabel
independen secara simultan berpengaruh signifikan terhadap
variabel dependen.

2) Apabila nilai signifikansi > 0,05 atau nilai F hitung < F tabel, maka
Ho diterima dan H, ditolak, yang menunjukkan bahwa variabel
independen secara simultan tidak berpengaruh signifikan terhadap
variabel dependen.

Tabel 4. 21 Uji Signifikasi Parameter Simultan (Uji F)




83

ANOVA®
Sum of
Model Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 29458.017 3 9819.339| 272.175 .000°
Residual 10678.899 296 36.077
Total 40136.917 299

a. Dependent Variable: LOYALITAS PELANGGAN
b. Predictors: (Constant), PROMOSI, HARGA, KUALITAS PRODUK

Nilai F tabel diperoleh dengan rumus
dfl =k=3
df2=n-k-1=300-3-1=29
Pada t signifikansi 5% (o = 0,05), diperoleh nilai F tabel

sebesar 2,64. Hasil uji F pada tabel ANOVA menunjukkan nilai F hitung
sebesar 272,175 dengan si%kansi 0,000. Nilai signifikansi tersebut
lebih kecil dari 0
(272,175 > 2,64), sehingga Ho ditolak dan H, diterima.

serta F hitung lebih besar dibandingkan F tabel

Dengan demikian, variabel harga (X1), kualitas produk (X2), dan
promosi (X3) secara simultan berpenga.na signifikan terhadap loyalitas
pelanggan (Y) pada Sahabat Bakery. Temuan ini mengindikasikan
bahwa ketiga variabel tersebut secara bersama-sama memberikan
kontribusi yang nyata am memengaruhi loyalitas pelanggan.

Peningkatan pada harga, kualitas produk, dan promosi secara simultan
dapat mendorong meningkatnya loyalitas pelanggan terhadap Sahabat
ery.
5. Uji Koefisien Determinasi (Adjusted R?)
Koefisien determinasi (Adjusted R?) digunakan untyk mengukur
besarnya kontribusi variabel harga (X1), kualitas produk (X2), dan

promosi (X3) dalam menjelaskan variasi pada variabel loyalitas pelanggan

(Y).
Tabel 4. 22 Uji Koefisien Determinasi (Adjusted R2)
Model Summary®
Adjusted R | Std. Error of Durbin-
Model R R Square Square the Estimate Watson
1 857" 734 731 6.006 1.898

a. Predictors: (Constant), PROMOSI, HARGA, KUALITAS PRODUK
b. Dependent Variable: LOYALITAS PELANGGAN
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Berdasarkan hasil uji koefisien determinasi pada tabel Model
Summary, diperoleh nilai Adjusted R Square sebesar 0,731 atau 73,1%.
Hasil terﬁut menunjukkan bahwa variabel harga, kualitas produk, dan
promosi mampu menjelaskan variasi loyalitas pelanggan sebesar 73,1%.
Sementara itu, sebesar 26,9";’&;31‘1};3 dipengaruhi oleh variabel lain di luar
model penelitian, seperti kualitas pelayanan, citra merek, kepuasan
pelanggan, lokasi usaha, karakteristik konsumen, maupun faktor-faktor lain
yang relevan.
Selain itu, nilai R Square sebesar 0,734 mengindikasikan adanya
hubungan yang cukup kuat antara var%l harga, kualitas produk, dan
promosi terhadap loyalitas pelanggan. Dengan demikian, model regresi
yang digunakan dinilai wnpu menjelaskan variasi loyalitas pelanggan
dengan baik sehingga layak digunakan sebagai model analisis dalam

penelitian ini.

bahasan Hasil Penelitian
Pengaruh Harga Terhadap Loyalitas Pelan

Hasil pengujian hipotesis parsial (uji t) menunjukkan nilai t hitung
sebesar 3,564 dengan nilai signifikansi 0,000. ena nilai signifikansi
tersebut lebih kecil dari tingkat kesalahan 5% (0,000 < 0,05) serta nilai t
hitung lebih besar daripada t tabel (3,564 > 1,968), maka Ho ditolak dan H,
diterima. Hal ini menunjukkan bahwa variabel harga berpengamlwositif
dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan pada Sahabat Bakery. Temuan
ini mengindikasikan bahwa perubahan pada @ek harga dapat
memengaruhi tingkat loyalitas pelanggan, sehingga penetapan harga yang
tepat menjadi tor penting dalam upaya meningkatkan serta
mempertahankan loyalitas pelanggan.

Harga menjadi salah satu faktor yang dipertimbangkan pelanggan
sebelum menentukan pilihan produk. Sebelum melakukan transaksi,
pelanggan cenderung mengevaluasi kesesuaian antara pengorbanan
finansial, manfaat, serta mutu produk yang diterima. Pada bisnis bakery,

penetapan harga yang proporsional terhadap mutu produk mampu




85

menciptakan penilaian positif dari pelanggan. Apabila pelanggan menilai
bahwa manfaat dan mutu produk sepadan dengan biaya yang telah
dikeluarkan, tingkat kepuasan akan semakin tinggi. Kondisi tersebut
meningkatkan kecenderungan pelanggan untuk melakukan pembelian
berulang sehingga membangun komitmen terhadap produk secara
berkelanjutan semakin kuat.

Hasil analisis penelitian mengungkapkan bahwa pelanggan Sahabat
Bakery berpandangan bahwa harga produk yang ditawarkan telah sepadan
dengan kualitasnya, cita rasa, ukuran, serta manfaat yang diperoleh. Selain
itu, penetapan antara tingkat harga dan mutu produk mendorong pelanggan
memberikan evaluasi yang positif, sebab keseimbangan antara manfaat dan
biaya yang dikeluarkan mendorong peningkatan kepercayaan pelanggan
terhadap produk yang dijual oleh Sahabat Bakery. Kepercayaan yang
terbentuk secara berkelanjutan akan mendorong pelanggan untuk tetap
memilih Sahabat Bakery sebagai tempat pembelian roti dan kue
dibandingkan dengan toko roti lainnya.

Selain itu, harga yang sesuai juga dapat mengurangi kemungkinan
pelanggan beralih kepada pesaing. Persaingan yang semakin ketat dalam
industri bakery memberikan konsumen lebih banyak pilihan produk dengan
karakteristik yang serupa. Berdasarkan hasil penelitian, penerapan strategi
penentuan harga secara tepat memiliki nilai strategis sehingga perlu menjadi
perhatian utama dalam pengelolaan bisnis bakery untuk menjaga
keberlangsungan hubungan dengan pelanggan dan meningkatkan loyalitas
mereka. Apabila pelanggan merasa bahwa tingkat harga yang diberlakukan
jika harga terlalu tinggi dibandingkan nilai manfaat, pelanggan berpotensi
memilih produk pesaing. Sebaliknya, kesesuaian harga dengan kualitas
berkontribusi dalam meningkatkan loyalitas pelanggan terhadap bisnis.

Loyalitas pelanggan yang terbentuk melalui persepsi harga yang
positif dapat tercermin dari berbagai perilaku, seperti pembelian ulang
secara berkala, rekomendasi kepada keluarga maupun teman, serta
rendahnya kecenderungan untuk beralih ke produk pesaing. Kebijakan

harga tidak hanya berorientasi pada pencapaian profit perusahaan, tetapi
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juga diarahkan untuk memperkuat keterikatan pelanggan sehingga
hubungan bisnis dapat terpelihara dalam jangka panjang juga dipengaruhi
oleh persepsi&ereka terhadap harga. Apabila pelanggan menilai besaran
harga dinilai sepadan dengan manfaat serta mutu produk yang diperoleh,
loyalitas pelanggan cenderung meningkat terhadap Sahabat Bakery
cendew meningkat.

Hasil penelitian ini memperkuat pand n bahwa harga memiliki
peran strategis dalam membentuk persepsi pelanggan terhadap manfaat
suatu produk atau jasa. Apabila biaya y ikeluarkan dianggap sebanding
dengan kualitas serta manfaat produk, maka tingkat kepuasan pelanggan
akan meningkat. Tingkat kepuasan tersebut berkontribusi terhadap
kecenderungan pelanggan dalam melakukan pembelian ulang sehingga
loyalitas semakin kuat. Temuan ini mengindikasikan bahwa pelanggan
terlebih dahulu mengevaluasi kesesuaian antara pengorbanan finansial dan
manf%yang dipertimbangkan sebelum keputusan pembelian dilakukan.

Hasil penelitian ini mendukung hasil penelitian (Yahya et al., 2024)
yang menyatakan bahwa harga memiliki pengaruh signifikan terhadap
loyalitas pelanggan. Apabila harga dipersepsikan sesuai oleh pelanggan
mampu menciptakan rasa percaya terhadap produk maupun perusahaan,
berimplikasi pada meningkatnya loyalitas pelanggan, ditandai oleh
kecenderungan melakukan pembelian ulang secara berkesinambungan.

Selain itu, penelitian (Rahmani & Paludi, 2024) hasil penelitian
tersebut mengindikasikan variabel harga erdampak nyata tethadap
peningkatan kepuasan pelanggan pada D’Cika Cakes and Bakery. Harga
yang dinilai sesuai dengan manfaat yang diperoleh dapat meningkatkan
kepuasan pelanggan. Kepuasan tinggi kemudian dapat mendorong
terjadinya pembelian ulang serta mempererat hubungan pelanggan dengan
perusahaan mendorong pelanggan melakukan pembelian ulang secara
berkelanjutan.

Berdasarkan analisis, penelitian ini mengonfirmasi temuan terdahulu
yang mengungkapkan bahwa harga termasuk faktor kunci dalam

meningkatkan loyalitas pelanggan. Atas dasar temuan tersebut, Sahabat
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Bakery disarankan untuk memastikan keseimbangan antara besaran harga,
mutu produk, serta manfaat yang dirasakan pelanggan. Selain itu, penerapan
kebijakan harga yang bersaing perlu dipertahankan secara konsisten agar
komitmen pelanggan terhadap produk tetap kuat dan kecenderungan
melakukan pembelian ulang terus mengalami peningkatan.
Pengaruh Kualitas Produk Terhadap Loyalitas Pelanggan

Berdasarkan hasil pengujian hipotesis secara parsial (uji t), variabel
kualitas produk memperoleh nilai t hitung sebesar 17,754 dengan tingkat
signifikansi 0,000. Nilai tersebut lebih kecil dari batas signifikansi 5%
(0,05) sertwenunjukkan bahwa t hitung lebih besar daripada t tabel (17,754

6,968). Berdasarkan hasil tersebut, Ho ditolak dan H, diterima. Hal ini

menunjukkan bahwa kualitas produk berpengaruh positif dan signifikan
terhadap loyalitas pelanggan di Sahabat Bakery. Temuan ini
mengindikasikan bahwa semakin baik kualitas produk yang dihasilkan,
maka semakin tinggi pula tingkat loyalitas pelanggan terhadap produk
Sahabaﬁakery.

Kualitas produk menjadi faktor penting yang memengaruhi
keputusan pelanggan dalam memilih produk dan meningkatkan komitmen
mereka terhadap perusahaan dalam jangka panjang. Pada industri bakery,
asesmen terhadap kualitas produk tidak hanya mempertimbangkan aspek
tekstur, aroma, tingkat kesegaran, kebersihan, penampilan, dan konsistensi
mutu produk yang ditawarkan. Apabila produk yang dihasilkan mampu
melebihi harapan pelanggan, kecenderungan pelanggan untuk tetap memilih
produk tersebut akan semakin tinggi akan memperoleh pengalaman
memuaskan. Kondisi tersebut berkontribusi dalam meningkatkan niat
pelanggan untuk melakukan pembelian kembali serta mempertahankan
komitmennya terhadap perusahaan secara berkelanjutan.

Temuan émenelitian hal ini mengindikasikan bahwa pelanggan
Sahabat Bakery memberikan penilaian positif terhadap kualitas prtﬁk yang
ditawarkan. Produk roti dan kue yang disediakan dinilai memiliki rasa yang
sesuai dengan selera konsumen, tekstur yang baik, serta kualitas yang

konsisten, penampilan yang menarik, serta mutu yang terjaga secara
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konsisten. Penilaian positif tersebut menimbulkan rasa puas pada pelanggan
setelah mengonsumsi produk yang dibeli. Tingkat kepuasan yang semakin
tinggi mendorong penguatan kepercayaan terhadap produk dan perusahaan.
Situasi ini berdampak pada meningkatnya komitmen pelanggan untuk
mempertahankan pilihan serta melakukan transaksi ulang secara konsisten.

Selain itu, kualitas produk yang unggul menjadi salah satu
keunggulan kompetitif bagi Sahabat Bakery dalam menghadapi persaingan
industri bakery yang semakin ketat. Konsumen cenderung memilih serta
mempertahankan penggunaan produk yang memiliki kualitas terbaik
dibandingkan produk sejenis yang ditawarkan oleh pesaing. Apabila
kualitas produk ditawarkan dapat sesuai dengan ekspektasi konsumen
écara konsisten, yang pada akhirnya dapat meningkatkan kepercayaan dan
kepuasan pelanggan serta membentuk loyalitas pelanggan dalam jangka
panjang, maka pelanggan akan lebih sulit untuk berpindah ke merek atau
toko roti lainnya. Sebaliknya, apabila kualitas produk mengalami
penurunan, pelanggan dapat merasa kecewa dan berpotensi beralih kepada
kompetitor yang menawarkan kualitas yang lebih baik.

Peran kualitas produk dalam membentuk loyalitas pelanﬁn dapat
dilihat dari komitmen pelanggan yang secara berkelanjutan melakukan
pembelian ulang terhadap produk yang dinilai mampu memenuhi harapan
mereka, memberikan rekomendasi kepada keluarga, teman, maupun
kerabat, serta menunjukkan komitmen untuk tetap menggunakan produk
Sahabat Bakery. Kondisi tersebut mengindikasikan bahwa konsistensi
kualitas produk memberikan nilai tambah bagi perusahaan, baik dalam
menarik pelanggawtensial maupun meningkatkan retensi pelanggan.
Dengan demikian, kualitas produk menjadi salah satu faktor utama dalam
membangun hubungan jangka panjang yang saling menguntungkan antara
perusahaan dan pelanggan.

Berdasarkan hasil analisis regresi linier berganda,_variabel kualitas
produk memiliki koefisien regresi sebesar (0,560 dengan nilai Standardized
CoefTicients Beta sebesar 0,617. Hasil tersebut menunjukkan bahwakualitas

produk memberikan kontribusi yang kuat dalam meningkatkan loyalitas
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pelanggan. Dengan demikian, peningkatan kualitas produk akan diikuti oleh
meningkatnya loyalitas pelanggan terhadap Sahabat Bakery. Oleh sebab itu,
Sahabat Bakery perlu mempertahankan dan meningkatkan kualitas bahan
baku, proses produksi, kebersihan, serta konsistenwasa dan tampilan
produk agar tingkat kepuasan pelanggan tetap terjaga dengan baik.

Hasil penelitian ini mendukung teori yang menyatakan bahwa
kualitas produk mencerminkan kemampuan suatu produk dalam
memberikan manfaat yang sesuai dengan k an serta ekspektasi
konsumen. Penilaian pelanggan terhadap mutu produk yang semakin baik
akan meningkatkan kepuasan. Kepuasan yang finggi selanjutnya
memperkuat kepercayaan pelanggan, mendorong pembelian ulang, serta
menin an loyalitas terhadap produk maupun perusahaan.

Selain itu, penelitian yang dilakukan oleh (Maulida & Sari, 2024)
juga menunjukkan bahwa kualitas produk berpengaruh positif dan
signifikan terhadap keputusan pembelian konsumen pada Kedai Roti [bu
Saya di Tangerang Selatan. Temuan tersebut mengindikasikap bahwa mutu
produk yang sesuai dengan ekspektasi konsumen memiliki peran penting
dalam mendorong keputusan pembelian.

Menurut penelitian (Sibuea & Rustam, 2022) juga menemukan
bahwa kepuasan konsumen menjadi mekanisme ng mengaitkan kualitas
produk dengan loyalitas pelanggan dapat meningkatkan kepuasan
pelanggan, sechingga mendorong terjadinya pembelian ulang serta
mempe%ankan hubungan bisnis yang berkelanjutan.

emuan ini mendukung penelitian terdahulu yang menyatakan
bahwa kualitas produk merupakan faktor utama dalam membentuk loyalitas
pelanggan, sehingga semakin baik kualitas produk yang dirasakan, semakin
tinggi pula tingkat loyalitas pelanggan terhadap Sahabat Bakery.
Berdasarkan hasil penelitian, peningkatan mutu kelangsungan produk
secara berkelanjutan perlu menjadi fokus utama Sahabat Bakery, antara lain
melalui pemilihan material berkualitas, optimalisasi proses pengolahan,
serta penerapan pengendalian kualitas yang konsisten, kebersihan, serta

konsistensi rasa dan tampilan produk. Upaya tersebut penting untuk




90
mempertahankan kepuasan pelanggan serta meningkatkan loyalitas
aalanggan dalam jangka panjang
. Pengaruh Promosi Terhadap Loyalitas Pelanggan

Hasil uji t menunjukkan bahwa variabel promosi memiliki nilai t
hitung sebesar 22,741 dengan tingkat signifikansi 0,000. Karena nilai
signifikansi tersghut lebih kecil dari 0,05 dan t hitung lebih besar daripada t
tabel (22,741 > 1,968), maka Ho ditolak dan H, diterima. Dengan demikian,
promosi terbukti berpengaruh positifﬁn signifikan terhadap loyalitas
pelanggan pada Sahabat Bakery. Hal ini mengindikasikan bahwa
peningkatan efektivitas kegiatan promosi dapat mendorong meningkatnya

Promosi merupakan bagian dari aktivitas pemasaran yang berfungsi

loyalitas pelanggan.

untuk menyampaikan informasi, menumbuhkan ketertarikan, serta menjaga
kesadaran konsumen terhadap produk yang dipasarkan. Dalam persaingan
industri bakery yang semakin kompetitif, promosi memiliki peran penting
dalam menarik calon pelanggan sekaligus mempertahankan loyalitas
pelanggan yang telah ada. Strategi promosi yang dirancang secara tepat dan
efektif dapat memberikan dampak positif terhadap peningkatan minat beli
Eﬂ keberlanjutan hubungan dengan pelanggan, sehingga perusahaan dapat
meningkatkan daya tarik produk dan memperkuat hubungan dengan
pelanggan. Pelanggan dapat memperoleh informasi mengenai produk baru,
potongan harga, paket pembelian, hadiah, maupun berbagai penawaran
mena%ainnya yang dapat meningkatkan minat beli pelanggan.

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa promosi yang dilakukan
Sahabat Bakery membe@n dampak positif terhadap loyalitas pelanggan.
Kegiatan promosi yang dilaksanakan melalui berbagai saluran, baik secara

sung maupun digital, mampu meningkatkan daya tarik serta keterlibatan
pelanggan terhadap produk yang ditawarkan, membantu pelanggan untuk
lebih mengenal produk yang ditawarkan. Informasi yang disampaikan
melalui promosi membuat pelanggan lebih memahami keunggulan produk,
variasi produk yang tersedia, serta berbagai penawaran yang diberikan oleh

Sahabat Bakery. Kondisi ini meningkatkan kecenderungan pelanggan dalam




91

melakukan pembelian ulang sekaligus mempertahankan pilihannya pada
Sahabat Bakery sebagai tempat men%i produk roti dan kue.

Promosi yang menarik juga mampu menciptakan hubungan yang
lebih dekat antara perusahaan juga pelanggan. Ketika pelanggan secara rutin
menerima informasi mengenai produk dan penawaran terbaru, Pelanggan
akan merasakan perhatian yang lebih besar dari perusahaan sehingga
terbentuk hubungan yang erat dengan perusahaan. Hubungan positif
tersebut dapat memperkuat kepercayaan pelanggan terhadap produk yang
ditawarkan, sehingga kepercayaan yang terjaga secara berkelanjutan akan
membentuk loyalitas pelanggan dalam jangka panjang, sehingga pelanggan
tidak mudah beralih ke produk atau toko roti lainnya.

Selain itu, promosi dapat menjadi sarana yang efektif untuk
memperkuat citra dan daya saing Sahabat Bakery di tengah banyaknya
usaha bakery yang menawarkan produk serupa. Dengan promosi yang tepat
sasaran, perusahaan dapat memperkenalkan keunggulan produknya kepada
masyarakat luas sehingga mampu meningkatkan jumlah pelanggan baru
tanpa mengabaikan upaya mempertahankan pelanggan lama. Promosi yang
dirancang secara optimal berkontribusi terhadap peningkatan penjualan
dalam waktu singkat, tetapi juga dapat memperkuat kesetiaan pelanggan
terhad@ produk maupun keberlanjutan perusahaan di masa mendatang.

Hasil analisis regresi linier berganda menunjukkan bahwa variabel
promosi memperoleh koefisien regresi sebesar 1,093 dengan nilai
Standardized Coefficients Beta ﬁbesar 0,710. Besarnya nilai tersebut
mengindikasikan bahwa promosi merupakan variabel yang paling dominan
dalam memengaruhi loyalitas pelanggan dibandingﬁn dengan harga
maupun kualitas produk. Dengan demikian, promosi merupakan variabel
yang memiliki pengaruh paling besar terhadap loyalitas pelanggan di
Sahabat Bakery. Dengan kata lain, peningkatan kegiatan promosi berperan
lebih signifikan dalam meningkatkan loyalitas pelanggan apabila
dibandingkan dengan perubahan pada variabel harga maupun kualitas

produk.
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Hasil penelitian ini sejalan dengan teori pemasaran yang menyatakan
bahwa promosi merupakan salah satu instrumen bauran pemasaran yang
digunakan perusahaan untuk menyampaikan nilai dan keunggulan produk
kepada konsumen. Efektivitas pelaksanaan promosi berkontribusi terhadap
peningkatan pengetahuan konsumen, pembentukan persepsi yang positif,
serta tumbuhnya minat untuk melakukan pembelian dapat lebih mengenal
produk, menumbuhkan minat untuk melakukan pembelian, serta terdorong
untuk kembali membeli produk pada kesempatan berikutnya. Berdasarkan
temuan tersebut, upaya peningkatan mutu kegiatan promosi akan
berkontribusi terhadap terbentuknyg loyalitas pelanggan yang lebih kuat.

Menurut (Hafna, 2021) yang menunjukkan bahwa promosi
berkontribusi secara positif dan signifikan terhadap peningkatan kepuasan
pelanggan. Kegiatan promosi yang efektif mampu meningkatkan daya tarik
konsumen pelanngan sehingga produk dipersepsikan memiliki nilai yang
baik oleh pelanggan. Kondisi tersebut pada akhirnya berkontribusi terhadap
meningkatnya tingkat kepuasan pelanggan atas produk maupun layanan
yang diterima.

Selanjutnya, menurut (Azizah & Indra, 2024) yang membuktikan
bahwa promosi berpengaruh terhadap perilaku pelanggan. Strategi promosi
yang sesuai dengan karakteristik pasar dapat membangun ketertarikan serta
mendorong niat konsumen untuk melakukan pembelian. Hal tersebut dapat
mendorong terjadinya pembelian ulang sekaligus mempererat hubungan
antara pelanggan dan perusahaan.

Hasil penelitian ini memberikan penguatan terhadap temuan empiris
dari penelitian sebelumnya jika promosi berperan strategis dalam
membentuk loyalitas pelanggan. Kegiatan promosi yang dilakukan secara
berkelanjutan, menarik, serta selaras dengan kebutuhan pasar mampu
memperkuat hubungan pelanggan dengan perusahaan sekaligus
meningkatkan kecenderungan untuk terus memilih produk perusahaan. Oleh
sebab itu, Sahabat Bakery perlu terus mengoptimalkan strategi promosinya

melalui berbagai saluran pemasaran, seperti media sosial, promosi
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penjualan, serta berbagai bentuk komunikasi pemasaran lainnya, guna
mempertahankan sekaligus meningkatkan loyalitas pelanggan.

4. Pengaruh Harga, Kualitas Produk, Dan Promosi Terhadap Loyalitas
Pelanggan

Berdasarkan uji simultan (uji F), diperoleh nilai F hitung sebesar
272,175 dengan nilai signifikansi 0,000& 0,05) serta lebih besar daripada
F tabel sebesar 2,64. Dengan demikian, variabel harga, kualitas produk, dan
promosi terbukti berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Hasil
penelitian menunjukk& bahwa loyalitas pelanggan merupakan hasil
keterkaitan berbagai variabel yang saling mendukung, bukan hanya
dipengaruhi oleh satu wvarighel tertentu. Pengujian secara simultan
membuktikan bahwa harga, kualitas produk, dan promosi memberikan
pengaruh yang signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Loyalitas pelanggan
cenderung meningkat ketika terdapat persepsi kesesuaian antara biaya yang
dikeluarkan dan manfaat yang diterima, mutu produk memenuhi ekspektasi,
serta strategi promosi mampu mengomunikasikan nilai dan keunggulan
produk secara efektif, serta kegiatan promosi perusahaan menarik dan
memberikan informasi yang relevan. Kondisi tersebut dapat mendorong
pelanggan dalam menunjukkan komitmen terhadap perusahaan, yang
tercermin melalui konsistensi penggunaan produk dan kecenderungan
mempertahankan hubungan bisnis.

Harga yang sesuai memberikan persepsi nilai yang baik kepada
pelanggan sehingga pelanggan merasa tidak dirugikan dalam melakukan
pembelian. Sementara itu, Produk yang berkualitas mampu memberikan
tingkat kepuasan kepada pelanggan karena sesuai dengan ekspektasi yang
dimiliki sebelum pembelian dilakukan. Sementara itu, efektivitas promosi
berperan dalam meningkatkan pengetahuan dan kesadaran pelanggan
mengenai keberadaan serta manfaat produk, memperkuat hubungan dengan
pelanggan serta memperkuat komitmen mereka untuk terus memilih produk
perusahaan. Keterpaduan ketiga variabel tersebut memberikan pengalaman

yang positif bagi pelanggan sehingga tercipta hubungan yang lebih erat
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dengan perusahaan. Implikasi dari kondisi tersebut adalah semakin kuatnya
loyalitas pelanggan terhadap Sahabat Bakery.

Hasil penelitian ini turut menunjukkan bahwa keberhasilan Sahabat
Bakery dalam mempertahankan loyalitas pelanggan tidak dapat dipisahkan
dari kemampuannya dalam mengelola ketiga aspek tersebut secara
seimbang. Meskipun harga bersifat kompetitif, tanpa dukungan kualitas
produk yang baik, belum tentu mampu mempertahankan pelanggan dalam
jangka panjang apabila tidak didukung oleh faktor lainnya. Demikian pula,
kualitas produk yang baik perlu didukung oleh promosi yang efektif agar
pelanggan mengetahui serta terus mengingat produk yang ditawarkan.
Sehingga penerapan strategi mengintegrasikan aspek Upaya peningkatan
loyalitas pelanggan memerlukan dukungan dari harga, kualitas produk, dan
promosj

Hasil uji koefisien determinasi menunjukkan bahwa nilai Adjusted
R Square sebesar 0,731 yang mengindikasikan bahwa kemampuan variabel
harga, kualitas produk, promosi dalam menjelaskan variasi loyalitas
pelanggan mencapai 73,1%. Sementara itu, sebesar 26,9% variasi lainnya
dijelaskan oleh faktor-faktor di luar model penelitian. Faktor tersebut dapat
meliputi kualitas layanan, kepuasan pelanggan, citra ek, lokasi usaha,
tingkat kepercayaan pelanggan, serta berbagai variabel lain di luar cakupan
penelitian ini.

Nilai koefisien determinasi yang relatif tinggi mengindikasikan
bahwa model penelitian yang digunakan memiliki kemampuan yang baik
dalam menjelaskan va% loyalitas pelanggan pada Sahabat Bakery. Hasil
tersebut menunjukkan bahwa variabel harga, kualitas produk, dan promosi
memberikan kontribusi yang cukup signifikan dalam membentuk loyalitas
pelanggan, sehingga dapat dijadikan dasar pertimbangan dalam penyusunan
strategi serta pengambilan keputusan manajerial %sahaan.

Temuan penelitian ini mendukung teori yang menyatakan bahwa
loyalitas pelanggan dipengaruhi oleh berbagai faktor yang berperan dalam
membentuk nilai dan kepuasan pelanggan, seperti kesesuaian harga, kualitas

produk yang sesuai harapan, serta efektivitas promosi dapat menciptakan
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pengalaman positif. Pengalaman tersebut kemudian menumbuhkan
keinginan pelanggan untuk kembali me%eli produk secara berkelanjutan
serta menjaga hubungan jangka panjang dengan perusahaan.

Hasil penelitian ini men%an penelitian (Hafna, 2021) yang
menyatakan bahwa variabel harga, promosi, dan kualitas lay memiliki
pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan RPK (Rumah
Pangan Kita) Perum BULOG Kanwil Jawa Timur. Hasil tersebut
mengindikasikan bahwa kesesuaian harga, efgktivitas promosi, serta
kualitas layanan yang baik dapat meningkatkan kepuasan pelanggan, yang
menjadi salah satu faktor penting dalam membangun hubungan jangka
panjang dengan pelanggan. Namun demikian, mayoritas penelitian
sebelumnya cenderung berfokus pada variabel kepuasan pelanggan atau
keputusan pembelian serta dilakukan pada perusahaan besar, marketplace,
aupun bisnis waralaba. Sementara itu, studi yang Pengujian mengenai
pengaruh harga, kualitas produk, dan promosi terhadap loyalitas pelanggan
dalam konteks usaha bakery berskala UMKM masih relatif terbatas.

lain itu, penelitian (Rahmani & Paludi, 2024) mengindikasikan
bahwa kualitas produk, harga, dan promosi secara simultan berpengaruh
positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada D’Cika Cakes and
Bakery. Hasil tersebut menunjukkan bahwa pengelolaan ketiga variabel
tersebut secara simultan dan terpadu dapat meningkatkan kepuasan
pelanggan yang selanjutnya berpotensi memperkuat komitmen serta
loyalitas pelanggan.

Hasil penelitian ini semakin memperkuat bukti berbasis data bahwa
loyalitas pelanggan dapat ditingkatkan melalui pengelolaan terpadu antara
faktor harga, kualitas produk, dan promosi. Oleh sebab itu, Sahabat Bakery
perlu mempertahankan harga yang bersaing, konsistensi peningkatan
kualitas produlﬁrta efektivitas promosi diharapkan dapat mendorong
perkembangan loyalitas pelanggan dan memberikan keuntungan jangka

panjang bagi perusahaan.




BABV
PENUTUP
A. Kesimpulan
Hasil penelitian mengenai pengaruh harga, kualitas prod an

promosi terhadap loyalitas pelanggan pada Sahabat Bakery dapat

disimpulkan sebagai berikut:

1. Variabel harga memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap
loyalitas pelanggan Sahabat Bakery. Hal ini ditunjukkan oleh nilai t
hitung sebesar 3,564 yang lebih besar dibandingkan t tabel 1,968 serta
nilai signifikansi 0,00 g berada di bawah 0,05. Temuan tersebut
menunjukkan bahwa kesesuaian antara harga dengan amfaat serta
kualitas produk yang dirasakan pelanggan mampu meningkatkan
loyalitas pelanggan.

2. Variabel kualitas produk berpengamhpositif dan signifikan terhadap
loyalitas pelanggan Sahabat Bakery. Hal ini dibuktikan melalui nilai t
hitung sebesar 17,754 yang melebihi ttabelé'%?% serta nilai signifikansi
0,000 yang lebih kecil dari 0,05. Hasil ini mengindikasikan bahwa
semakin baik kualitas produk yang diberikan, maka semakin tinggi

loyalitas pelanggan terhadap Sahabat Bakery.

L

Variabel promosi menunjukkan pengar&positif dan signifikan terhadap
loyalitas pelanggan Sahabat Bakery. Hal ini ditunjukkan oleh nilai t
hitung sebesar 22,741 yang lebih besar dari t tabel ﬁS serta signifikansi
0,000 yang berada di bawah 0,05. Di antara variabel yang diteliti,
promosi menjadi faktor yang paling dominan dalam memengaruhi
loyalitas pelanggan, sehingga peningkatan efektivitas promosi akan
berdampak pada mea'ngkatnya loyalitas pelanggan.

4. Secara simultan, variabel harga, kualitas produk, dan promosi
berpengﬁjh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan Sahabat
Bakery. Hal ini dibuktikan dengan nilai F hitung sebesar 272,175 yang
lebih besar dari F tabel 2,64 serta nilai signifikansi 0,000 yang lebih kecil
dari 0,05. Selain itu, nilai Adjusted R Square sebesar 0,731 menunjukkan
bahwa 73,1% wvariasi loyalitas pelanggan dapat dijelaskan oleh ketiga
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variabel tersebut, sedangkan sisanya sebesar 26,9% dipengaruhi oleh

variabel lain di luar model penelitian.

B. Implikasi

Hasil penelitian ini memiliki beberapa implikasi yang dapat

dijadikan dasar pertimbangan bagi Sahabat Bakery dalam wupaya

meningkatkan dan mempertahankan loyalitas pelanggan.

1. lmpliﬁi Teoristis

Hasil penelitian mengonfirmasi bahwa harga, kualitas produk,

dan promosi berkontribusi secara signifikan terhadap peningkatan

loyalitas pelanggan pada Sahabat Bakery. Implikasi teoritis dari setiap

variabel yang diteliti dapat diuraikan sebagai berikut:

a.

Harga memegang peranan signifikan dalam pembentukan loyalitas
pelanggan. Keterkaitan antara keseimbangan harga yang dibayar dan
manfaat yang diterima pelanggan dapat membangun persepsi positif
terhadap produk yang ditawarkan. Kondisi tersebut membuat
pelanggan cenderung tetap membeli produk yang ditawarkan dan
mempertahankan keterikatannya dengan perusahaan dalam jangka
panjang.

Kualitas produk berkontribusi penting dalam pembentukan loyalitas
pelanggan. Kemampuan produk dalam memenuhi harapan
pelanggan dari segi cita rasa, tekstur, kesegaran, dan konsistensi
mutu dapat menciptakan kepuasan serta kepercayaan pelanggan.
Kondisi tersebut mendorong pelanggan untuk tetap menggunakan
produk yang ditawarkan serta meningkatkan kecenderungan mereka
agar menjadi pelanggan yang memiliki loyalitas tingg.

Promosi berperan penting dalam membangun dan mempererat relasi
antara perusahaan dengan pelanggan melalui penyampaian
informasi mengenai produk serta berbagai program penawaran yang
tersedia. Kegiatan promosi yang dilaksanakan secara menarik, tepat
sasaran, dan  berkesinambungan = mampu memperkuat
kecenderungan pelanggan untuk melakukan pembelian ulang.

Promosi yang optimal juga mampu memperkuat keterikatan
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pelanggan dengan perusahaan sehingga mendorong terbentuknya
loyalitas pelanggan yang lebih meningkat.

Loyalitas pelanggan terbentuk melalui interaksi berbagai faktor,
khususnya harga, kualitas produk dan promosi yang saling
berkaitabKesesuaian harga dapat membentuk persepsi nilai yang
positif, kualitas produk yang tinggi dapat meningkatkan kepuasan
pelanggan, serta promosi yang efektif dapat memperkuat
komunikasi perusahaan dengan pelanggan. Sinergi ketiga faktor
tersebut menciptakan pengalaman positif yang mendorong

terbentuknya loyalitas pelanggan secara berkelanjutan.

2. Implikasi Praktis

Penelitian menghasilkan sejumlah implikasi praktis sebagai dasar

pertimbangan Sahabat Bakery dalam menyusun strategi untuk

meningkatkan loyalitas pelanggan, yaitu sebagﬁerikut:

a.

Harga perlu dikelola secara tepat agar tetap yang sebanding dgpgan
kualitas serta manfaat yang diperoleh pelanggan. Penetapan harga
yang terjangkau dan sesuai dengan manfaat yang dirasakan oleh
pelanggan serta kemampuan finansial pelanggan konsumen dapat
membantu  mempertahankan  kepercayaan pelanggan serta
mendorong terjadinya pembelian ulang.

Kualitas produk perlu dijaga dan ditingkatkan secara konsisten
melalui pemanfaatan bahan baku berkualitas, penerapan proses
produksi yang higienis, serta pelaksanaan pengendalian kualitas
yang efektif. Penerapan Konsistensi kualitas produk memberikan
dampak pada peningkatan kepuasan pelanggan sekaligus
memperkuat loyalitas terhadap produk terciptanya loyalitas
pelanggan secara berkelanjutan.

Promosi perlu dilakukan secara lebih aktif dan berkelanjutan melalui
berbagai media, terutama media sosial. Informasi yang bersifat
menarik dan komunikatif mengenai produk, program diskon,

maupun penawaran khusus dapat meningkatkan minat pelanggan
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dalam melakukan pembelian kembali serta menjaga keberlanjutan

hubungan jangka panjang dengan perusahaan.

d. Upaya peningkatan loyalitas pelanggan perlu dilakukan melalui

pengelolaan harga, kualitas produk, dan promosi secara terpadu.
Kombinasi ketiga variabel menciptakan pengalaman yang baik bagi
pelanggan. Hal tersebut meningkatkan pembelian ulang dan

preferensi terhadap produk Sahabat Bakery.

C. Saran

saran, sebagai berikut:

a.

Hasil analisis dan pembahasan penelitian ini menghasilkan sejumlah
Sahabat Bakery diharapkan dapat mempertahankan harga yang
ditetapkan sejalan dengan kualitas serta manfaat yang dirasakan
pelanggan. Penetapan harga yang tepat memberikan kontribusi dalam
meningkatkan manfaat yang dirasakan pelanggan sehingga mendorong
terciptanya loyalitas pelanggan yang lebih tinggi. —

Sahabat Bakery perlu mempertahankan serta terus peningkatan kualitas
produk secara berkelanjutan yang meliputi aspek cita rasa, tekstur,
kesegaran, kebersihan, juga wvariasi produk yang ditawarkan.
Implementasi upaya tersebut diperlukan untuk menghasilkan produk
yang mampu memenuhi ekspektasi pelanggan sekaligus memperkuat
kepercayaan pelanggan terhadap produk yang dipasarkan.

Sahabat Bakery perlu meningkatkan kegiatan promosi secara lebih
aktif, kreatif, dan berkelanjutan melalui berbagai media, khususnya
media sosial. Selain meningkatkan jangkauan pasar, promosi yang
efektif dapat mendorong terbentuknya perilaku mendorong terjadinya
pembelian ulang dan memperkuat komitmen pelanggan terhadap
produk perusahaan.

Sahabat Bakery pe% meningkatkan memperkuat hubungan dengan
pelanggan melalui pelayanan yang ramah, responsif, dan konsisten
sehingga mampu menciptakan pengalaman positif bagi pelanggan.

Selain itu, pemberian penghargaan atau program khusus bagi pelanggan
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setia dapat menjadi salah satu upaya untuk mengembangkan dan
mempertahankan dan memperkuat loyalitas pelanggan dalam jangka
waktu %g panjang.

Untuk bagi penelitian selanjutnya, disarankan adanya pengembangan
lebih lanjut terhadap penelitian ini. peneﬂan dengan mengembangkan
variabel tambahan yang relevan yang berhubungan dengan loyalitas
pelanggan, seperti kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan, dan
citra merek, kepercayaan pelanggan, dan lokasi usaha. Selain itu,
penggunaan objek penelitian yang berbeda serta cakupan responden
perluasan ruang lingkup penelitian diharapkan mampu menghasilkan
temuan yang lebih komprehensif sekaligus memperkuat daya

generalisasi hasil penelitian.
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Nama : Cindy Aura Fatmawati

NPM : 2212030037

Prodi : S1-Pendidikan Ekonomi

Semester/Tahun Akademik : Genap, 25/26

Judul : PENGARUH HARGA, KUALITAS PRODUK, DAN PROMOSI

TERHADAP LOYALITAS PELANGGAN PADA TOKO ROTI
SAHABAT BAKERY

Dengan Hasil . Revisi Naskah
Nilai : 90 (A)
Ketua Penguiji Penguiji 1 Penguiji 2
© \Vvalid © Valid © Valid
( TIETJEP YUSUF AFANDI, S.E, ( Dr. EFA WAHYU (BAYU SURINDRA, S.Pd, M.Pd)
S.Pd, M.M) PRASTYANINGTYAS, S.Pd, M.Pd)

- Input Nilai dilakukan oleh Ketua Penguiji, Penguiji 1, dan Penguji ke-n melalui siakad

- Nilai Final berasal dari gabungan seluruh dosen penguiji

- Daftar Dosen yang telah mengisi nilai: Tjetjep Yusuf Afandi, Efa Wahyu Prastyaningtyas, Bayu Surindra
- Pastikan semua penguiji telah melakukan input nilai
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LEMBAR REVISI UJIAN SKRIPSI

Nama : Cindy Aura Fatmawati
NPM : 2212030037
Prodi : S1-Pendidikan Ekonomi
Semester/Tahun Akademik : Genap, 25/26
Hari/Tanggal Ujian : Kamis / 16 Juli 2026
Judul : PENGARUH HARGA, KUALITAS PRODUK, DAN PROMOSI
TERHADAP LOYALITAS PELANGGAN PADA TOKO ROTI
SAHABAT BAKERY
Dengan Hasil : Revisi Naskah
Nilai : 90 (A)
Catatan Revisi:
cek lembar revisi
Ketua Penguji Penguiji 1 Penguji 2

/

( TUETJEP YUSUF AFANDI, S.E, ,S.Pd, M.Pd)

S.Pd,MM)

NB:
- Tanda Tangan revisi (Ketua Penguji, Penguiji 1, dan Penguji ke-n) dilakukan secara manual

- Nilai berasal dari gabungan dari seluruh dosen penguji
. Daftar Dosen yang telah mengisi nilai: Tjetjep Yusuf Afandi, Efa Wahyu Prastyaningtyas, Bayu Surindra
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