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Benny Setiawan Winata

ABSTRAK

Studi ini bertujuan untuk mengevaluasi pengaruh inovasi produk, kualitas layanan dan kepuasan
konsumen terhadap loyalitas konsumen dalam sektor industri roti. Tren konsumen saat ini
menunjukkan meningkatnya minat terhadap inovasi produk, termasuk variasi rasa, desain
kemasan, dan penerapan teknologi modern dalam proses produksinya. Di sisi lain, kualitas
layanan menjadi faktor utama yang membantu mempertahankan kepuasan sekaligus loyalitas
konsumen. Studi ini menerapkan pendekatan kuantitatif dengan survei kuesioner sebagai
instrumen untuk mengumpulkan data, dengan data yang diperoleh dari 104 responden yang
dipilih menggunakan teknik purposive sampling. Analisis dilakukan dengan regresi linear
berganda menggunakan SPSS 30.0. Hasil penelitian menunjukan bahwa inovasi produk, kualitas
layanan dan kepuasan konsumen secara signifikan memengaruhi loyalitas pelanggan. Studi ini
memberikan implikasi bahwa produsen roti perlu berfokus pada pengembangan inovasi produk
dan peningkatan layanan pelanggan untuk mempertahankan loyalitas pelanggan.

Kata Kunci: Inovasi Produk, Kualitas Pelayanan, Kepuasan Konsumen, Loyalitas Pelanggan.
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ANALYSIS OF THE INFLUENCE OF PRODUCT INNOVATION AND
SERVICE QUALITY ON CONSUMER SATISFACTION AND CUSTOMER
LOYALTY: CASE STUDY OF THE BREAD INDUSTRY

Benny Setiawan Winata

ABSTRACT (English)

This study aims to evaluate the influence of product innovation, service quality and consumer
satisfaction on consumer loyalty in the bakery industry sector. Current consumer trends show
increasing interest in product innovation, including flavor variations, packaging design, and the
application of modern technology in the production process. On the other hand, service quality is
the main factor that helps maintain consumer satisfaction and loyalty. This study applies a
quantitative approach with a questionnaire survey as an instrument for collecting data, with data
obtained from 104 respondents selected using a purposive sampling technique. Analysis was
carried out with multiple linear regression using SPSS 30.0. The research results show that
product innovation, service quality and consumer satisfaction significantly influence customer
loyalty. This study provides the implication that bread manufacturers need to focus on developing
product innovation and improving customer service to maintain customer loyalty.

Keywords: Product Innovation, Service Quality, Consumer Satisfaction, Customer Loyalty.
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