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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas layanan (service quality), suasana
toko (store atmosphere), dan variasi produk terhadap loyalitas konsumen Morning Bakery D’green
City di Kota Tanjungpinang. Metode penelitian yang digunakan adalah kuantitatif asosiatif dengan
pendekatan survei. Sampel penelitian berjumlah 96 responden yang dipilih secara purposive
sampling dari konsumen yang telah berkunjung minimal 2 kali dalam 3 bulan terakhir. Data
dikumpulkan menggunakan kuesioner dan dianalisis dengan regresi linear berganda. Hasil
penelitian menunjukkan bahwa secara parsial, service quality dan variasi produk berpengaruh
signifikan positif terhadap loyalitas konsumen, sedangkan store atmosphere tidak berpengaruh
signifikan. Secara simultan, ketiga variabel independen berpengaruh signifikan terhadap loyalitas
konsumen dengan nilai Adjusted R2 sebesar 0,664, yang berarti 66,4% variasi loyalitas dapat
dijelaskan oleh model penelitian. Implikasi dari penelitian ini adalah bahwa manajemen perlu lebih
memfokuskan upaya pada pengelolaan variasi produk dan peningkatan kualitas layanan untuk
membangun loyalitas konsumen yang berkelanjutan.

Kata Kunci: Kualitas Layanan, Suasana Toko, Variasi Produk, Loyalitas Konsumen, Morning
Bakery.

ABSTRACT

This study aims to analyze the influence of service quality, store atmosphere, and product variety
on customer loyalty at Morning Bakery D green City in Tanjungpinang City. The research method
used is associative quantitative with a survey approach. The research sample consisted of 96
respondents selected through purposive sampling from consumers who had visited at least twice in
the last 3 months. Data were collected using questionnaires and analyzed using multiple linear
regression. The results showed that partially, service quality and product variety had a significant
positive effect on customer loyalty, while store atmosphere had no significant effect.
Simultaneously, the three independent variables had a significant effect on customer loyalty with
an Adjusted R2 value of 0.664, meaning that 66.4% of the variation in loyalty can be explained by
the research model. The implication of this research is that management needs to focus more
efforts on managing product variety and improving service quality to build sustainable customer
loyalty.

Keywords: Service Quality, Store Atmosphere, Product Variety, Customer Loyalty, Morning
Bakery.

PENDAHULUAN

Industri bakery di Indonesia mengalami kenaikan signifikan seiring dengan
perubahan gaya hidup masyarakat urban. Perkembangan ini didorong oleh perubahan pola
konsumsi masyarakat yang semakin mengutamakan produk kuliner praktis dan berkualitas
tinggi. Roti, yang dahulu dikenal sebagai makanan golongan tertentu, Kini telah
bertransformasi menjadi bagian dari pola makan masyarakat Indonesia, khususnya di kota-
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kota besar, yang dikonsumsi sebagai sarapan, kudapan, maupun makanan siap santap
(Nasution, 2024). Sebagai Ibu kota Provinsi Kepulauan Riau dengan karakteristik sebagai
daerah maritim dan pusat pemerintahan, Tanjungpinang menjadi lahan subur bagi
tumbuhnya usaha bakery.

Tabel 1. Bakery yang ada di Kota Tanjungpinang

No. | Nama Bakery Lokasi

1. Family Bakery JI. R.H. Fisabililah Batu 8 Atas
2. Halber Bakery JI. Ganet, Pinang Kencana

3. Mochaccino Bakery JI. Pemuda Blok C No. 15

4. Morgan’s Bakery JI. Gatot Subroto Km.5 bawah
5. Morning Bakery JI. Raya Dompak

6. N2 Cake House & Bakery JI. Raja Ali H., Sei Jang

7. Ren’z Snack & Bakery JI. Raja Haji Fisabilillah

8. Singamas Bakery JI. Soekarno Hatta NO.2

9. | Skanda Bakery & Café JI. Pramuka

10. | TAKAdeli Cake Boutigue JI. Ketapang No.2

11. | Yak Seng Cakeshop JI. Ir. Sutami

Sumber: Data diolah, 2025

Munculnya berbagai bakery di atas membuktikan tingginya potensi pasar bakery di
kota Tanjungpinang. Dengan banyaknya usaha sejenis membuktikan bahwa pentingnya
pemilik usaha menjaga loyalitas konsumen agar usaha tetap berlangsung. Dunia bisnis
kontemporer ditandai dengan intensitas persaingan yang tinggi. Agar dapat bersaing, para
pelaku bisnis harus memaksimalkan kinerja perusahaan mereka dengan memahami dan
memenuhi kebutuhan konsumen.

Kepuasan konsumen merupakan fondasi utama untuk membentuk loyalitas
konsumen, yang menjadi kunci ketahanan bisnis dalam jangka panjang. Loyalitas
konsumen mencakup lebih dari sekadar kebiasaan membeli ulang, tetapi juga
merepresentasikan komitmen psikologis terhadap suatu merek. Konsumen yang loyal
tidak hanya melakukan pembelian ulang, tetapi juga merekomendasikan merek kepada
orang lain, sehingga menciptakan basis pelanggan yang stabil di tengah persaingan. Dalam
kompetisi yang semakin ketat saat ini, faktor loyalitas pelanggan sangat penting untuk
mempertahankan pangsa pasar dan terus berkembang. Loyalitas pelanggan tidak hanya
menunjukkan frekuensi pembelian, tetapi juga menunjukkan kesetiaan terhadap merek dan
dukungan emosional yang kuat terhadap produk yang dijual (Sahanggamu et al., 2025).

Berdasarkan teori dan penelitian terdahulu, terdapat tiga faktor kunci yang
mempengaruhi loyalitas konsumen dalam industri bakery. Kualitas Layanan (Service
quality) menjadi fondasi utama mengingat interaksi langsung antara staf dan konsumen
sangat mempengaruhi persepsi nilai. Kualitas Layanan yang baik, yang memenuhi atau
melebihi harapan pelanggan, akan membuat pelanggan puas dan setia (Lupiyoadi, 2014).
Suasana Toko (Store atmosphere) meliputi tatanan toko, kebersihan, pencahayaan, dan
kenyamanan fisik lainnya juga memiliki peran penting dalam menciptakan pengalaman
belanja yang positif. Variasi Produk dengan penyajian menu yang beragam langsung
menyentuh kebutuhan dan keinginan konsumen untuk memiliki banyak pilihan, dimana
penelitian oleh (Ma’rifah, 2023) pada konteks serupa menampilkan bahwa diversitas
produk memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian.

Morning Bakery merupakan toko roti lokal yang beroperasi sejak tahun 1987 di
Batam, telah berhasil berkembang di berbagai cabang di Batam, Tanjungpinang, dan
Tanjungbalai Karimun. Morning Bakery D'green City yang dibuka pada tahun 2015
terletak di pusat aktivitas bisnis Tanjungpinang dikelilingi oleh universitas, perkantoran,
dan pusat perbelanjaan, menjadikannya pilihan yang tepat untuk menikmati makanan siap
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santap bagi mahasiswa, karyawan, dan keluarga. Morning Bakery D’green City beroperasi
pukul 08:00 hingga pukul 21:00. Namun, berdasarkan observasi awal terdapat beberapa
permasalahan yang berpotensi menghambat terbentuknya loyalitas konsumen.

Pertama, terkait kualitas layanan (service quality), terdapat ketidakkonsistenan dalam
pelayanan yang diterima konsumen, dimana kualitas pelayanan yang diberikan tidak
seragam pada setiap kunjungan. Kedua, mengenai suasana toko (store atmosphere), tidak
tersedianya ruangan ber-AC menyebabkan ketidaknyamanan bagi konsumen non-perokok
yang terpapar asap rokok dari konsumen perokok. Ketiga, dalam hal variasi produk,
meskipun Morning Bakery menawarkan beragam pilihan menu, namun pada
kenyataannya konsumen yang berkunjung pada siang hari seringkali tidak dapat
menikmati variasi produk tersebut karena banyak item yang sudah habis terjual. Kondisi
ini menyebabkan konsumen hanya mendapatkan pilihan terbatas dari sisa-sisa produk
yang tersedia, sehingga variasi yang seharusnya menjadi daya tarik justru tidak dapat
dinikmati secara optimal oleh konsumen yang memiliki waktu kunjungan terbatas pada
siang hari.

Meskipun beberapa penelitian sebelumnya telah mengkaji pengaruh dari service
quality, store atmosphere, dan variasi produk terhadap loyalitas secara parsial, penelitian
yang mengintegrasikan ketiganya dalam satu model penelitian, khususnya pada konteks
bisnis bakery di kota kepulauan seperti Tanjungpinang, masih sangat terbatas.
Karakteristik konsumen lokal Tanjungpinang yang unik, dengan nilai-nilai kemaritiman
dan kedekatan kultural, diduga kuat memoderasi kekuatan pengaruh masing-masing
variabel. Dengan begitu, penelitian ini tidak hanya mereplikasi, tetapi juga
mengkontekstualisasikan hubungan antar variabel tersebut dalam setting geografis dan
sosio kultural yang spesifik.

Berdasarkan uraian di atas, meskipun Morning Bakery D'green City telah menjadi
pilihan banyak konsumen, intensitas persaingan di kota maritim seperti Tanjungpinang
menuntut pemahaman yang lebih mendalam tentang faktor-faktor spesifik yang dapat
mempertahankan dan meningkatkan loyalitas mereka. Kesenjangan (gap) yang hendak
diisi oleh penelitian ini adalah dengan menganalisis secara simultan dan parsial pengaruh
tiga variabel kunci kualitas layanan, suasana toko, dan variasi produk terhadap loyalitas
konsumen pada konteks Morning Bakery D'green City di Tanjungpinang. Temuan dari
penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi praktis yang signifikan bagi
manajemen Morning Bakery D'green City dalam menyusun strategi pemasaran dan alokasi
sumber daya yang lebih efektif dan efisien untuk membangun basis pelanggan setia yang
kuat di tengah persaingan bisnis kuliner Tanjungpinang yang semakin sengit.

METODE PENELITIAN

Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif dengan pendekatan asosiatif melalui
survei kuesioner ber-skala Likert yang disebarkan kepada 96 responden konsumen
Morning Bakery D’green City di Tanjungpinang yang berusia 17 - 40 tahun dan telah
berkunjung minimal dua kali dalam tiga bulan terakhir yang dipilih dengan teknik
purposive sampling berdasarkan kriteria tertentu. Data yang terkumpul kemudian
dianalisis dengan statistik deskriptif, uji validitas dan reliabilitas, uji asumsi klasik
(normalitas, multikolinearitas, heteroskedastisitas), serta analisis regresi linear berganda
menggunakan SPSS 29 untuk menguji pengaruh variabel independen (service quality,
store atmosphere, dan variasi produk) terhadap variabel dependen (loyalitas konsumen)
secara parsial dan simultan, yang dilengkapi dengan uji t, uji F, dan koefisien determinasi

(R?).
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HASIL DAN PEMBAHSAN

Berdasarkan hasil analisis data dalam penelitian ini, dapat disimpulkan bahwa variasi
produk memiliki pengaruh positif dan signifikan yang paling kuat terhadap loyalitas
konsumen Morning Bakery D’green City, dengan koefisien regresi tertinggi (0,535) dan
signifikansi 0,000. Service quality juga berpengaruh positif dan signifikan, meskipun
dengan kontribusi yang lebih rendah (koefisien 0,308, signifikansi 0,004). Sementara itu,
store atmosphere ternyata tidak berpengaruh signifikan terhadap loyalitas konsumen
(signifikansi 0,661), bahkan menunjukkan koefisien negatif (-0,063). Secara simultan,
ketiga variabel tersebut secara bersama-sama mampu menjelaskan 66,4% variasi loyalitas
konsumen (Adj. R? = 0,664), sementara sisanya dipengaruhi faktor lain di luar model.
Temuan ini mengindikasikan bahwa bagi konsumen bakery ini, ketersediaan dan
keragaman produk adalah faktor penentu utama loyalitas, diikuti oleh kualitas layanan,
sedangkan suasana toko belum menjadi pertimbangan signifikan dalam konteks kunjungan
yang bersifat fungsional dan waktu terbatas.

KESIMPULAN

Sebagai kesimpulan dari penelitian dan diskusi mengenai pengaruh kualitas layanan,
suasana toko, dan variasi produk terhadap loyalitas pelanggan (Studi pada pelanggan
Morning Bakery D'green City Kota Tanjungpinang), dapat dikatakan bahwa hal-hal
berikut dapat diambil dari hasil penelitian dan diskusi tersebut:

1. Secara parsial

1) Variabel kualitas layanan (X1) berdampak positif dan signifikan terhadap Loyalitas
Konsumen (Y). Uji t menunjukkan nilai signifikansi 0,004 (kurang dari 0,05). Ini
menunjukkan bahwa kualitas layanan yang baik—yang mencakup bukti fisik,
jaminan, empati, keandalan, dan ketanggapan—mampu membentuk loyalitas dan
sikap positif konsumen, mendorong loyalitas.

2) Variabel suasana toko (X2) tidak berdampak signifikan terhadap loyalitas
konsumen (Y), dengan nilai signifikansi 0,661 (> 0,05). Hasilnya menunjukkan
bahwa di Morning Bakery D'green City, elemen suasana toko seperti luar, tata
letak, dan dekorasi tidak menjadi faktor utama dalam menumbuhkan loyalitas
pelanggan. Diduga lebih banyak dampak dari masalah fungsional seperti sirkulasi
udara dan kenyamanan ruangan.

3) Variabel Variasi Produk (X3) memiliki dampak yang positif dan signifikan
terhadap Loyalitas Konsumen (Y). Variabel ini juga merupakan faktor yang paling
penting. Dengan koefisien regresi dan beta standar tertinggi, hasil uji t
menunjukkan nilai signifikansi 0,000 (< 0,05). Hal ini menunjukkan bahwa
keragaman, kelengkapan, dan kualitas produk adalah faktor utama yang
mendorong loyalitas pelanggan. Faktor utama yang mendorong pelanggan untuk
kembali berbelanja adalah ketersediaan pilihan yang beragam dan sesuai selera.

2. Secara simultan
Kualitas layanan, suasana toko, dan variasi produk secara bersamaan
memengaruhi loyalitas pelanggan. Hasil penelitian F menunjukkan bahwa ada nilai
signifikansi 0,000 (di bawah 0,05). Dengan kata lain, ketiga komponen ini
berkontribusi pada loyalitas pelanggan Morning Bakery D'green City.

Kekuatan Model: Model penelitian ini memiliki daya prediksi yang kuat. Variasi
Loyalitas Konsumen sebesar 66,4% (Adj. R2 = 0,664) dapat dijelaskan oleh ketiga
variabel independen, sedangkan 33,6% lainnya disebabkan oleh faktor di luar model.
Secara keseluruhan, penelitian ini menunjukkan bahwa variasi produk, didukung oleh
kualitas layanan yang baik, adalah faktor utama dalam membangun loyalitas pelanggan di
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Morning Bakery D'green City Kota Tanjungpinang. Sementara itu, suasana toko belum
berkontribusi dalam hal ini.
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