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RINGKASAN

Dalam iklim persaingan bisnis yang semakin kompetitif, mempertahankan loyali
pelanggan merupakan faktor kritis bagi keberlanjutan perusahaan. Studi mm
menganalisis bagaimana kualitas produk, kebijakan harga, dan kepuasan pelanggan
membentuk tingkat loyalitas di CV. Kajeye Food. Pendekatan kuantitatif deskriptif
diterapkan dengan pengumpulan data melalui accidental sampling terhadap
konsumen yang melakukan minimal dua kajy pembelian. Teknik analisis regresi
linear berganda mengungkap temuan kunci: (1) kualitas produk memiliki pengaruh
positif signifikan terhadap loyalitas, (2) harga secara signifikan meningkatkan
komitmen pelanggan, (3) kepuasan berperan krusial dalam membangun loyalitas.
Ketiga variabel secara simultan juga terbukti berpengaruh signifikan. Dinamika
interaksi ini menciptakan kombinasi sinergis yang memperkuat retensi konsumen,
di mana produk berkualitas menjadi landasan kepercayaan, harga kompetitif
memperluas daya jangkau pasar, dan kepuasan berfungsi sebagai perekat
emosional.

Eta Kunci : Kualitas Produk, Harga, Kepuasan Pelanggan, Loyalitas




SUMMARY

In hypercompetitive markets, sustaining customer loyvalty proves critical for
organizational resilience, prompting this study to analyze how product quality,
pricing, and satisfaction collectively drive consumer allegiance at CV. Kajeye
Food. Utilizing a descriptive quantitative methodology where data from repeat
customers (=2 purchases) was gathered via accidental sampling, multiple linear
regression revealed that: (1) product quality directly drives loyalty through value
perception, (2) strategic pricing modulates loyalty via cost-value equilibrium, and
(3) satisfaction fosters emotional commitment to the brand. The collective
interaction of these variables demonstrates significant synergistic impact, forming
an integrated loyalty architecture where premium quality establishes trust
Joundations, value-conscious pricing enhances market accessibility, and
satisfaction generates enduring emotional bonds.

eywords: Product Quality, Price, Customer Satisfaction, Loyalty




BABI
PENDAHULUAN
1.1.Latar Belakang

Pasar global di Indonesia mengalami ekspansi yang signifikan, dengan industri
barang konsumsi menjadi salah satu sektor yang menonjol. Fenomena ini tercermin
dari sikap optimis yang tinggi di kalangan pelaku usaha untuk mengembangkan
bisnis di dalam negeri, khususnya di Kota Malang yang menunjukkan @majuan
pesat dalam beberapa tahun terakhir, terutama dalam kurun waktu 2021 hingga
2023. Antusiasme tersebut menunjukkan keyakinan kuat terhadap potensi pasar dan
peluang bisnis yang menggiurkan di kawasan ini.

Persaingan di pasar domestik merupakan suatu keniscayaan, di mana pelaku
usaha tidak hanya berhadapan dengan produk lokal sejenis, tetapi juga harus
bersaing melawan barang impor. gndustri Kecil dan Menengah (IKM) di Indonesia
memegang peran krusial, khususnya dalam membantu perekonomian nasional
ketika menghadapi krisis ekonomi (Setyaningrum, 2021). Di sektor pengolahan
pangan, industri baik skala kecil maupun menengah terus berkembang, sehingga
setiap pelaku dituntut siap berkompetisi dengan memperkuat kinerja dan
memastikan kualitas produk agar tetap kompetitif (Bora, Prihatminingtyas &
Susanti, 2023).
gaha Kecil dan Menengah (UKM) memainkan peran vital dalam mendorong
pembangunan ekonomi, baik di tingkat daerah maupun nasional. Tidak hanya
berfungsi sebagai pilar penting bagi perekonomian dan penciptaan lapangan kerja,
UKM juga aktif mendistribusikan produk-produk lokal serta menjadi penggerak
utama aktivitas pembangunan ekonomi di berbagai wilayah. Fokus pengembangan

sektor usaha mikro, kecil, dan menengah akan berkontribusi signifikan terhadap




upaya penurunan angka pengangguran dan kemiskinan di suatu negara.
Pertumbuhan dan kemajuan sektor UKM seringkali dijadikan tolak ukur
keberhasilan pembangunan, grutama di negara-negara dengan pendapatan per
kapita rendah (Bora, Prihatminingtyas & Susanti, 2023).

CV. Kajeye Food adalah pelaku usaha di bidang pangan yang senantiasa
memprioritaskan mutu produknya. Kualitas produk dipahami sebagai hasil
penilaian komprehensif terhadap suatu barang. Secara konseptual, kualitas dicapai
melalui identifikasi seluruh harapan konsumen dan peningkatan nilai produk atau
layanan guna memenuhi ekspektasi tersebut. Upaya peningkatan kualitas
merupakan proses terus-menerus dalam mencari metode untuk memuaskan
keinginan pelanggan. gmgkat kepuasan pelanggan terhadap produk yang
ditawarkan sangat bergantung pada kualitas produk yang tinggi (Setyaningrum &
Wati, 2019).

Kepuasan pelanggan dipahami sebagai 9ngkﬂt perasaan seseorang setelah
membandingkan kinerja aktual produk atau layanan dengan ekspektasi awalnya
(Lus, Prihatminingtyas & Setywati, 2024). Keluhan pelanggan menandakan adanya
ketidaksesuaian antara harapan mereka dan kinerja yang diterima, yang pada
akhirnya dapat menyebabkan penurunan jumlah pelanggan. Sebaliknya, kepuasan
pelanggan terhadap jasa perusahaan memungkinkan penetapan harga produk yang
relatif’ lebih tinggi, karena pelanggan yang telah mengenal kualitas dan pelayanan
perusahaan akan merasa harapannya terpenuhi (Lus, Prihatminingtyas & Setywati,
2024).

Harga didefinisikan sebagai nilai moneter yang bersedia dibayarkan konsumen

untuk memperoleh suatu produk (Sasongko, Askiyanto & Yuniarti, 2023). Apabila




konsumen menilai mutu barang tidak setara dengan uang yang dikeluarkan,
solusinya adalah menurunkan harga per unit. Tanpa penyesuaian ini, pembelian
konsumen cenderung lebih rendah dari keinginan mereka. Strategi penetapan harga
juga dapat disesuaikan berdasarkan tingkat permintaan pasar (Sasongko, Askiyanto
& Yuniarti, 2023).

Loyalitas pelanggan terbentuk dari tingkat @puasan atau ketidakpuasan
konsumen terhadap produk/jasa yang mereka terima (Jennah, Lestari, Rifa’i, 2020).
Kepuasan ini muncul ketika pelanggan merasa perusahaan konsisten memahami
dan memenuhi preferensi mereka, sehingga memicu keinginan untuk
mempertahankan hubungan. Secara umum, loyalitas mencerminkan kesetiaan
berkelanjutan terhadap merek tertentu. Meskipun tidak selalu mutlak berasal dari
kepuasan, loyalitas merupakan manifestasi dan kelanjutan dari pengalaman positif
konsumen. Perusahaan yang berhasil membangun dan memelihara loyalitas
pelanggan akan meraih kesuksesan berkelanjutan (Jennah, Lestari, Rifa’i, 2020).

Kota Malang dipenuhi banyak usaha mikro dan kecil (UMKM) serta CV di
industri makanan ringan, termasuk CV. Kajeye Food. Bermula dari usaha rumahan
yang dikelola keluarga Ir. Kristiawan, perusahaan ini resmi berdiri akhir tahun
2000. Kajeye Food mengkhususkan diri pada pengolahan buah dan sayur, terutama
produksi keripik dan manisan buah dengan merek "SoKressh" & "Kenyil".
Produknya menjadi pemasok bagi swalayan dan toko oleh-oleh di Malang serta
berbagai kota di Indonesia. Menghadapi ketatnya persaingan bisnis keripik buah,
perusahaan perlu mengembangkan strategi agar produknya cepat diterima pasar
secara tepat. Oleh karena itu, penulis memilih fokus penelitian dengan judul

“Pengaruh Kualitas Produk, Harga dan Kepuasan Terhadap Loyalitas Pelanggan™




1.2.Rumusan Masalah

9 Bagaimana kualitas produk memengaruhi tingkat loyalitas pelanggan di Kajeye
Food?

2. Bagaimana kebijakan harga membentuk loyalitas konsumen terhadap produk
Kajeye Food?

3. Bagaimana kepuasan pelanggan mendorong terbangunnya loyalitas pada Kajeye
Food?

4. Bagaimana interaksi Ealitas produk, harga, dan kepuasan secara bersama-sama
membentuk loyalitas pelanggan Kajeye Food??

1.3.Tujuan

1. Untuk menganalisis bagaimana kualitas produk memengaruhi tingkat loyalitas
pelanggan di Kajeye Food.

2. Untuk menganalisis bagaimana kebijakan harga membentuk loyalitas konsumen
terhadap produk Kajeye Food.

3. Untuk menganalisis bagaimana kepuasan pelanggan mendorong terbangunnya
loyalitas pada merek Kajeye Food.

4. Untuk menganalisis bagaimana interaksi glalitas produk, harga, dan kepuasan
secara simultan membentuk loyalitas pelanggan Kajeye Food.d

ﬂ. Manfaat Penelitian

1. Bagi Penulis:

a. Memperluas pemahaman peneliti mengenai keterkaitan antara mutu
produk, kebijakan harga, dan loyalitas konsumen.
b. Temuan yang dihasilkan berpotensi merumuskan kerangka teori baru

terkait dinamika perilaku konsumen dan pembentukan loyalitas.




c. Metodologi yang diterapkan dapat menjadi rujukan penyempurnaan

pendekatan riset di bidang pemasaran dan studi perilaku konsumen.
2. Bagi Pelaku Bisnis/Perusahaan:

a. Meningkatkan pemahaman mendalam tentang ekspektasi pelanggan
terhadap produk dan pengaruh penetapan harga terhadap loyalitas,
sehingga dapat merancang strategi peningkatan kepuasan pelanggan
secara tepat.

b. Menjadi dasar pengambilan keputusan bisnis yang lebih efektif dalam
pengembangan produk, kebijakan harga, dan perencanaan pemasaran.

c. Pemahaman tentang dampak kualitas produk dan harga terhadap loyalitas

memungkinkan perusahaan memperkuat posisi strategis di pasar.
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