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RINGKASAN

Cindy Aura Fatmawati Pengaruh Harga, Kualitas Produk, Dan Promosi Terhadap
Loyalitas Pelanggan Pada Toko Roti Sahabat Bakery, Skripsi, Pendidikan
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Kata Kunci : Harga, Kualitas Produk, Promosi, Loyalitas Pelanggan.

Penelitian ini dilatarbelakangi oleh semakin ketatnya persaingan usaha di
bidang industri makanan, khususnya usaha roti dan bakery. Dalam menghadapi
persaingan tersebut, setiap perusahaan dituntut untuk mampu mempertahankan
pelanggan agar tetap loyal terhadap produk yang ditawarkan. Loyalitas pelanggan
menjadi faktor penting bagi keberlangsungan usaha karena pelanggan yang loyal
cenderung melakukan pembelian ulang, merekomendasikan produk kepada orang
lain, dan tidak mudah beralih ke produk pesaing. Namun, dalam praktiknya masih
terdapat pelanggan yang mempertimbangkan berbagai faktor sebelum memutuskan
untuk tetap setia pada suatu produk, seperti harga, kualitas produk, dan promosi
yang diberikan perusahaan. Tujuan penelitian ini adalah 1) untuk mengetahui
pengaruh harga terhadap loyalitas pelanggan Toko Roti Sahabat Bakery, 2) untuk
mengetahui pengaruh kualitas produk terhadap loyalitas pelanggan Toko Roti
Sahabat Bakery, 3) untuk mengetahui pengaruh promosi terhadap loyalitas
pelanggan Toko Roti Sahabat Bakery, 4) untuk mengetahui pengaruh harga,
kualitas produk, dan promosi secara bersama-sama terhadap loyalitas pelanggan
Toko Roti Sahabat Bakery.

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode purposive
sampling. Populasi penelitian berjumlah 1.200 pelanggan, dengan jumlah sampel
sebanyak 300 responden yang merupakan pelanggan Toko Roti Sahabat Bakery
yang pernah melakukan pembelian produk. Pengumpulan data dilakukan
menggunakan kuesioner dan link barcode yang disusun berdasarkan indikator
variabel harga, kualitas produk, promosi, dan loyalitas pelanggan. Data yang
diperoleh kemudian dianalisis menggunakan uji validitas, uji reliabilitas, uji asumsi
klasik, analisis regresi linier berganda, uji t, uji F, dan koefisien determinasi.

Hasil penelitian ini adalah 1) harga berpengaruh positif dan signifikan
terhadap loyalitas pelanggan Toko Sahabat Bakery (Sig. 0,000 < 0,05), 2) kualitas
produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan Toko
Sahabat Bakery (Sig. 0,000 < 0,05), 3) promosi berpengaruh positif dan signifikan
terhadap loyalitas pelanggan Toko Sahabat Bakery (Sig. 0,000 < 0,05), 4) secara
simultan, harga, kualitas produk, dan promosi berpengaruh positif dan signifikan
terhadap loyalitas pelanggan Toko Sahabat Bakery, dengan kontribusi sebesar
73,1% (Adjusted R Square = 0,731).

Berdasarkan simpulan hasil penelitian ini, direkomendasikan: 1) Toko Roti
Sahabat Bakery perlu mempertahankan dan meningkatkan kegiatan promosi yang
efektif, karena terbukti memiliki pengaruh paling dominan terhadap loyalitas
pelanggan, 2) Toko Roti Sahabat Bakery perlu menjaga konsistensi kualitas produk
dan menetapkan harga yang sesuai dengan manfaat yang diterima pelanggan guna
meningkatkan loyalitas pelanggan.
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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
menciptakan 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.

Selain harga, kualitas produk menjadi faktor penting yang memengaruhi
loyalitas pelanggan terhadap produk atau layanan. Kualitas produk merupakan
aspek utama bagi pelaku usaha dalam meningkatkan daya saing perusahaan.
Perusahaan perlu menjaga dan meningkatkan kualitas produk agar memenuhi
kebutuhan serta harapan pelanggan. Produk berkualitas 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 bahwa 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 kesimpulan di 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 konsumsi.

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
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
pembelian ulang pelanggan (Tri Hajjah Sari, 2025).

Loyalitas pelanggan dipengaruhi oleh harga, kualitas produk, dan
promosi yang memegang peranan penting dalam menentukan keputusan
pembelian konsumen. Pertimbangan harga 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
menyatakan bahwa kombinasi strategi harga bersaing, kualitas terjaga, dan
promosi aktif mampu meningkatkan retensi pelanggan.

Namun, kebanyakan penelitian 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 berdiri 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 Jalan 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
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.

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, tidak konsistenan 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 yang lebih optimal dengan tujuan meningkatkan dan
mempertahankan kesetiaan pelanggan secara berkelanjutan.

Studi ini diarahkan untuk mengupas secara komprehensif kontribusi
pengaruh harga, kualitas produk, dan promosi terhadap loyalitas pelanggan
Sahabat Bakery. Hasil analisis ini diharapkan dapat membantu pelaku usaha
dalam menyusun strategi operasional yang 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 tingkat 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 usaha 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

rumusan masalah.

1.

Bagaimana pengaruh harga terhadap loyalitas pelanggan pada Toko
Sahabat Bakery di Kediri?

Bagaimana pengaruh kualitas produk terhadap loyalitas pelanggan pada
Toko Sahabat Bakery di Kediri?

Bagaimana pengaruh promosi terhadap loyalitas pelanggan pada Toko
Sahabat Bakery di Kediri?

Bagaimana pengaruh harga, kualitas produk, dan promosi terhadap

loyalitas pelanggan pada Toko Sahabat Bakery di Kediri?

C. Tujuan Penelitian

Setiap penelitian dilaksanakan untuk mencapai tujuan tertentu. Adapun

tujuan penelitian ini adalah sebagai berikut:

1.

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.

D. Manfaat Penelitian

Penelitian ini diharapkan memberikan manfaat bagi berbagai pihak.

Adapun manfaat yang diharapkan adalah sebagai berikut:

1.

Manfaat Praktis
a. Bagi Perusahaan
Penelitian ini diharapkan menjadi masukan bagi pengelola
Sahabat Bakery dalam menyusun kebijakan serta strategi yang
mendukung 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
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 Praktisi 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 promaosi
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 umumnya hanya
berfokus pada kontribusi tiap variabel secara individual. Hasil penelitian
ini diharapkan dapat menjadi landasan bagi penelitian selanjutnya dalam

mengembangkan konsep peningkatan loyalitas pelanggan.
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