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ABSTRAK  

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui bagaimana “Pengaruh 

Diferensiasi Produk, Customer Experince dan Loyalitas Pelanggan pada Kedai 

Sayur 24 Malang” Metode pengambilan data mengunakan purposive sampling, 

yaitu pengambilan sampel dari populasi berdasarkan kriteria tertentu. Teknik 

analisis data yang digunakan untuk mengukur indikator pertanyaan pada 

kuesioner adalah skala likert. Pada penelitian ini sumber data yang digunaka yaitu 

data primer dengan mengunakan alat analisis dan stastika program IMB SPSS25. 

Penelitian ini menggunakan metode pengumpulan data dengan kuesioner dan 

sampel yang digunakan dalam penelitian ini sebanyak 85 responden. Metode 

analisis data meliputi analisis kuantitatif dengan menggunakan metode tehnik 

regresi linier berganda serta uji hipotesis secara serentak (uji F) dan secara 

pasrsial (uji t). Hasil penelitian ini menunjukan bahwa secara simultan 

Diferensiasi Produk, Customer Experience dan Kualitas Layanan memiliki 

pengaruh secara simultan terhadap Loyalitas Pelanggan Kedai Sayur 24 Malang 

dengan tingkat signifikansi 0,000 < 0,05. Kemudian secara parsial variabel 

Diferensiasi Produk berpengaruh secara signifikan terhadap loyalitas pelanggan 

dengan tingkat signifikansi 0,004 < 0,05 sedangkan Customer Experience dan 

Kualitas Layanan secara parsial berpengeruh secara positif dan signifikan 

terhadap Loyalitas Pelanggan dengan tingkat signifikansi 0,021 dan  0,000 < 0,05. 
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ABSTRACT 

The purpose of this study was to determine how "The Influence of Product 

Differentiation, Customer Experience and Customer Loyalty on Kedai Sayur 24 

Malang" The data collection method used purposive sampling, namely sampling 

from the population based on certain criteria. The data analysis technique used to 

measure the indicators of questions on the questionnaire is the Likert scale. In this 

study, the data source used is primary data using the analysis and statistical tools 

of the IMB SPSS25 program. This study uses a data collection method with a 

questionnaire and the sample used in this study was 85 respondents. Data 

analysis methods include quantitative analysis using multiple linear regression 

techniques and hypothesis testing simultaneously (F test) and partially (t test). 

The results of this study indicate that simultaneously Product Differentiation, 

Customer Experience and Quality have a simultaneous influence on Customer 

Loyalty at Kedai Sayur 24 Malang with a significance level of 0.000 <0.05. Then, 

partially, the Product Differentiation variable has a significant effect on customer 

loyalty with a significance level of 0.004 <0.05, while Customer Experience and 

Service Quality partially have a positive and significant effect on Customer 

Loyalty with a significance level of 0.021 and 0.000 <0.05. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar belakang 

  Dalam era globalisasi dan digitalisasi yang terus berkembang pesat, 

industri ritel mengalami transformasi yang signifikan, terutama dalam pola 

interaksi konsumen dengan merek dan produk. Salah satu sektor yang 

terpengaruh oleh perubahan ini adalah pasar sayuran. Kini, konsumen 

menjadi lebih selektif dan kritis dalam memilih tempat berbelanja Setiawan, 

A., & Rahardjo, (2021). Dalam konteks ini, Kedai Sayur 24 di Malang 

sebagai salah satu pelaku usaha di bidang ini dihadapkan pada tantangan 

untuk tidak hanya menarik pelanggan baru, tetapi juga menjaga loyalitas 

pelanggan yang sudah ada. Loyalitas pelanggan menjadi krusial, karena 

konsumen yang setia tidak hanya akan melakukan pembelian berulang, tetapi 

juga berpotensi menjadi duta merek yang mempromosikan kedai melalui 

rekomendasi dari mulut ke mulut. 

  Fenomena menarik yang melatarbelakangi penelitian ini adalah 

tingginya jumlah pengunjung di Kedai Sayur 24 Malang, meskipun kedai ini 

baru beroperasi selama beberapa bulan. Keberhasilan kedai ini dalam menarik 

perhatian konsumen dan membangun loyalitas pelanggan yang kuat dalam 

waktu yang singkat menjadi fokus utama. Hal ini memunculkan pertanyaan 

menarik, mengingat banyak kedai lain yang telah beroperasi lebih lama 

namun belum tentu mampu menciptakan tingkat loyalitas yang sama. Kedai 

Sayur 24 Malang membuktikan bahwa penerapan strategi yang tepat dalam 

menawarkan produk berkualitas. Menurut Rio et al., (2023) memberikan 
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pengalaman berbelanja yang menyenangkan, dan menjalin interaksi yang baik 

dengan pelanggan dapat menjadi kunci dalam bersaing di pasar yang 

kompetitif. Dengan adanya loyalitas pelanggan yang terbangun, kedai ini 

tidak hanya berhasil menarik pelanggan baru, tetapi juga menciptakan duta 

merek yang secara sukarela mempromosikan kedai melalui rekomendasi dari 

mulut ke mulut. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 1.1 Ulasan Google Maps Kedai Sayur 24 Malang 

Berdasarkan gambar 1.1 diatas dapat menujang fenomena kedai sayur 24 

Malang yang telah mencuri perhatian banyak orang meski baru beroperasi kurang 

dari setahun. Dengan rating yang cukup tinggi 4,6 di Google Maps, kedai ini 

menjadi bukti nyata bagaimana pelayanan yang baik dan kualitas produk mampu 

membangun kepercayaan pelanggan dalam waktu singkat. Ulasan dari pelanggan 

menunjukkan kepuasan terhadap sayur-sayuran segar, harga yang kompetitif, serta 

kenyamanan berbelanja di tempat ini. Tidak hanya itu, kehadiran pelanggan loyal 
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menjadi cerminan keberhasilan Kedai Sayur 24 dalam menciptakan hubungan 

yang erat dengan komunitas lokal. 

Oleh karena itu, penelitian ini bertujuan untuk menyelidiki lebih dalam 

faktor-faktor yang berkontribusi terhadap fenomena ini, serta memahami 

bagaimana Kedai Sayur 24 Malang dapat mempertahankan dan meningkatkan 

loyalitas pelanggan di tengah persaingan yang ketat. Dengan memahami dinamika 

ini, diharapkan dapat memberikan wawasan berharga bagi pelaku usaha lain di 

sektor ritel, khususnya dalam industri sayuran.  

Kedai sayur 24 malang merupakan salah satu usaha menengah kecil 

dikalangan masyarakat yang menyediakan berbagai macam jenis sayuran segar, 

sembako, buah – buahan segar dan lain – lain. Maka dari itu pemilik atau owner 

dari kedai sayur tersebut berusaha memberikan yang terbaik pada pelanggan baik 

itu dari segi pelayana, kebersihan, keberagaman produk,  agar pelanggan 

mendapatkan pengalaman yang baik (customer experience) sehingga terciptanya 

loyalitas pelanggan. 

Dalam menghadapi persaingan yang semakin ketat di industri ritel, Kedai 

Sayur 24 Malang perlu mengenali berbagai faktor yang dapat memengaruhi 

loyalitas pelanggan. Salah satu faktor yang sangat penting adalah diferensiasi 

produk. Diferensiasi produk menurut Dejawata et al (2020) Diferensiasi produk 

adalah strategi krusial yang diadopsi perusahaan untuk menciptakan keunikan 

dalam penawaran mereka, sehingga mampu membedakan diri dari para pesaing. 

diferensiasi mencakup kegiatan merancang berbagai keunikan yang signifikan 

untuk membedakan apa yang ditawarkan oleh perusahaan dibandingkan dengan 

tawaran pesaing. 
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Dalam konteks Kedai Sayur 24 di Malang, penerapan diferensiasi produk 

dapat diwujudkan melalui penyediaan beragam jenis sayuran berkualitas tinggi, 

termasuk sayuran organik dan produk lokal yang sulit ditemukan di tempat lain. 

Diferensiasi produk yang efektif bukan hanya menciptakan nilai tambah bagi 

pelanggan, tetapi juga berperan penting dalam meningkatkan kepuasan mereka. 

Sebuah penelitian oleh Dejawata et al. (2020) mengungkapkan bahwa produk 

yang berkualitas serta memiliki keunikan dibandingkan produk pesaing dapat 

meningkatkan tingkat kepuasan pelanggan. Ketika pelanggan merasa puas dengan 

produk yang mereka pilih, mereka akan lebih cenderung untuk kembali dan 

melakukan pembelian ulang, yang menjadi salah satu indikator utama dari 

loyalitas pelanggan. Lebih jauh lagi, penelitian yang dilakukan oleh Farkhan 

(2024) menunjukkan bahwa diferensiasi produk memiliki pengaruh positif dan 

signifikan terhadap loyalitas pelanggan, hal ini menandakan bahwa dengan 

menyediakan produk yang unik dan berkualitas tinggi, kedai tersebut dapat 

memperkuat hubungan dengan pelanggannya. Pelanggan yang merasa puas 

dengan pengalaman belanja mereka baik dari segi kualitas produk maupun variasi 

yang tersedia akan lebih cenderung untuk menjadi pelanggan setia. 

Selain itu, Customer Experience memainkan peran penting dalam 

membangun loyalitas. Customer Experience Menurut Azhari et al (2019)  

Customer Experience merupakan pengalaman yang dialami secara pribadi seperti 

memberikan respon sebelum dan setelah melakukan pembelian. Pengalaman 

berbelanja yang menyenangkan, ditunjang oleh kemudahan dalam proses 

transaksi dan interaksi yang positif, dapat meningkatkan peluang bagi pelanggan 

untuk kembali berbelanja. Pengalaman berbelanja yang menyenangkan di Kedai 
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Sayur 24 Malang dipengaruhi oleh beberapa aspek, seperti kemudahan dalam 

proses transaksi, kualitas interaksi dengan karyawan, dan suasana kedai yang 

nyaman. Ketika pelanggan merasa dihargai dan menerima pelayanan yang 

memuaskan, kecenderungan mereka untuk kembali berbelanja akan semakin 

tinggi. Temuan penelitian oleh Sidebang et al (2024) juga mendukung hal ini, 

menunjukkan bahwa pengalaman pelanggan memiliki pengaruh yang signifikan 

terhadap loyalitas mereka. Dengan menghadirkan pengalaman berbelanja yang 

menyenangkan, Kedai Sayur 24 Malang tidak hanya mampu meningkatkan 

kepuasan pelanggan, tetapi juga memperkuat hubungan jangka panjang dengan 

mereka. Pelanggan yang menikmati pengalaman berbelanja yang baik cenderung 

lebih merekomendasikan kedai ini kepada orang lain dan lebih mungkin untuk 

melakukan pembelian ulang. 

Dalam era bisnis yang semakin kompetitif, kualitas layanan menjadi salah 

satu aspek krusial yang dapat menentukan keberhasilan sebuah usaha. Menurut 

penelitian Sholikhah & Hadita (2023), kualitas layanan dapat diartikan sebagai 

cara untuk memenuhi keinginan dan kebutuhan pelanggan dengan mencocokkan 

pencapaian yang diraih dengan harapan pelanggan. Kualitas layanan sangat 

dipengaruhi oleh sikap dan kinerja karyawan, yang berperan penting dalam 

menciptakan tanggapan positif dari pelanggan terhadap layanan yang diberikan. 

Berdasarkan penelitian yang dilakukan oleh Pasianus, (2021) terdapat pengaruh 

langsung antara kualitas layanan dan loyalitas pelanggan. Hal ini mengindikasikan 

bahwa jika pelanggan merasa puas dengan layanan yang mereka terima, mereka 

cenderung akan kembali berbelanja dan merekomendasikan kedai tersebut kepada 

orang lain. Di Kedai Sayur 24 Malang, beberapa langkah yang dapat diambil 
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untuk meningkatkan kualitas layanan meliputi pelatihan bagi karyawan, perbaikan 

proses transaksi, serta perhatian yang lebih besar terhadap umpan balik dari 

pelanggan. Saat pelanggan merasa bahwa kebutuhan dan harapan mereka 

dipenuhi oleh layanan yang diberikan, mereka cenderung untuk membangun 

hubungan jangka panjang dengan kedai tersebut. Kualitas layanan yang baik tidak 

hanya meningkatkan kepuasan pelanggan, tetapi juga menumbuhkan rasa percaya 

dan keterikatan yang mendalam, yang merupakan elemen kunci dalam 

membangun loyalitas pelanggan. 

 Kesetiaan konsumen terhadap suatu merek dikenal sebagai loyalitas 

pelanggan, yang memungkinkan pelanggan tetap membeli produk dari merek 

tersebut dan menyarankan orang lain tentang merek tersebut. Kesetiaan jenis ini 

muncul tanpa dipaksakan. Menurut Siska et al (2024) Loyalitas pelanggan adalah 

bukti kuat dari sikap positif pelanggan terhadap suatu perusahaan. Loyalitas 

pelanggan yang tinggi dapat membantu perusahaan mendapatkan keuntungan 

besar dan mempertahankan bisnis saat permintaan pelanggan menurun Pelanggan 

yang setia akan mempromosikan pelanggan lain secara tidak langsung.    

1.2 Rumusan Masalah 

Dari latar belakang di atas , maka rumusan masalah dalam penelitian ini 

adalah :  

1. Bagaimana pengaruh diferensiasi produk, customer experience dan 

kualitas layanan terhadap loyalitas pelanggan kedai sayur 24 

Malang? 

2. Bagaimana pengaruh diferensiasi produk terhadap loyalitas 

pelanggan kedai sayur 24 Malang? 
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3. Bagaimana pengaruh customer experience terhadap loyalitas 

pelanggan kedai sayur 24 Malang? 

4. Bagaimana pengaruh kualitas layanan terhadap loyalitas pelanggan 

kedai sayur 24 Malang? 

1.3 Tujuan dan Manfaat Penelitian 

 1.3.1 Tujuan Penelitian 

  Sesuai dengan perumusan masalah diatas, maka tujuan penelitian ini 

adalah sebagai berikut : 

1. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh diferensiasi produk, 

cuctomer experience dan kualitas layanan terhadap loyalitas 

pelanggan pada kedai sayur 24 Malang. 

2. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh diferensiasi produk 

terhadap loyalitas pelanggan pada kedai sayur 24 Malang. 

3. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh customer experience 

terhadap loyalitas pelanggan pada kedai sayur 24 Malang. 

4. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh kualitas layanan 

terhadap loyalitas pelanggan kedai sayur 24 Malang. 

 1.3.2 Manfaat Penelitian 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat :  

a. Manfaat Penelitian Secara Toritis 

1. Dasar untuk Penelitian Selanjutnya. Temuan dari penelitian ini 

dapat dijadikan pijakan untuk penelitian lebih lanjut yang akan 

mengeksplorasi berbagai variabel lain yang mungkin berpengaruh 

terhadap loyalitas pelanggan. 
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2. Pengembangan Teori Pemasaran. Penelitian ini berpotensi 

memperkaya teori pemasaran dengan menghadirkan sudut pandang 

baru tentang bagaimana diferensiasi produk dan pengalaman 

pelanggan berperan dalam membangun loyalitas. 

b. Manfaat Penelitian Secara Praktis 

1. Hasil penelitian ini diharapkan menjadi sumber referensi yang 

dapat diandalkan bagi praktisi untuk penelitian lebih lanjut tentang 

pengaruh diferensiasi produk, customer experience, dan kualitas 

layanan terhadap loyalitas pelanggan pada kedai sayur 24 Malang. 

2. Bagi peneliti Penelitian ini memiliki banyak manfaat bagi peneliti 

dalam upaya meningkatkan pemahaman mereka tentang penulis, 

seperti memberikan dasar teoritis kepada penulis dan 

meningkatkan pemahaman mereka tentang pengaruh diferensiasi 

produk, cuctomer experience dan kualitas layanan terhadap 

loyalitas pelanggan pada kedai sayur 24 malang. dan meningkatkan 

kemampuan untuk melakukan penelitian dan analisis data. Selain 

itu, penulis dapat menggunakannya sebagai syarat untuk 

mendapatkan gelar S1 Program Studi Manajemen. 

3. Bagi kedai sayur 24 malang Hasil penelitian ini dapat membantu 

untuk lebih memahami preferensi pelanggan, tren pasar, dan hal 

lainnya. 

4. Bagi konsumen, konsumen mendapatkan akses ke berbagai pilihan 

sayuran berkualitas yang memenuhi kebutuhan mereka, Selain itu, 

pengalaman belanja menjadi lebih baik dengan adanya interaksi 
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yang ramah dan pelayanan yang responsif, menciptakan suasana 

yang menyenangkan saat berbelanja.  
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BAB V 

SIMPULAN DAN SARAN 

5.1 Simpulan 

 Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui bagaimana 

Diferensiasi Produk, Customer Experience dan Kualitas Layanan mempengaruhi 

Loyalitas Pelanggan. pada kedai sayur 24 Malang. Analisis regresi linier berganda 

digunakan dalam penelitian ini untuk melakukan analisis. Berdasarkan hasil 

penelitian dan diskusikan mengenai pengaruh Diferensiasi Produk, Customer 

Experience dan Kualitas Layanan terhadap Loyalitas Pelanggan pada kedai sayur 

242 Malang, dapat disimpulkan bahwa: 

1. Diferensiasi Produk, Customer Experience dan Kualitas Layanan 

berpengaruh secara simultan terhadap Loyalitas Pelanggan pada kedai 

sayur 24 Malang. 

2. Diferensiasi Produk berpengaruh secara signifikan terhadap Loyalotas 

pelanggan pada kedai sayur 24 Malang. 

3. Customer Experience berpengaruh secara signifikan terhadap Loyalitas 

Pelanggan pada kedai sayur 24 Malang. 

4. Kualitas Layanan berpengaruh secara signifikan terhadap Loyalitas 

Pelanggan pada kedai sayur 24 Malang 

5.2 Saran 

 Berdasarkan dari kesimpulan diatas, maka peneliti ini mencoba 

memberikan beberapa saran sebagai berikut: 
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1. Peneliti selanjutnya disarankan untuk mempertimbangkan variabel lain 

yang mungkin berpengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan, seperti harga, 

promosi, dan faktor sosial. Dengan mempertimbangkan aspek-aspek ini, 

diharapkan dapat diperoleh pemahaman yang lebih komprehensif 

mengenai faktor-faktor yang memengaruhi loyalitas pelanggan. dan 

Menggunakan metode penelitian yang bervariasi sangat penting untuk 

mendapatkan pemahaman yang mendalam tentang pengalaman pelanggan. 

Dengan menggunakan pendekatan kualitatif, seperti wawancara mendalam 

atau diskusi kelompok terfokus, kita dapat menggali lebih jauh tentang 

bagaimana pelanggan memandang diferensiasi produk, pengalaman 

pelanggan, dan kualitas layanan. 

2. Untuk Kedai Sayur 24 di Malang disarankan untuk terus berinovasi 

dengan produk yang ditawarkannya. Misalnya, mereka bisa menyediakan 

produk organik, produk lokal, atau produk musiman yang unik guna 

menarik perhatian pelanggan. dan Menciptakan pengalaman berbelanja 

yang menyenangkan adalah hal yang sangat penting. Untuk itu, kedai 

dapat berupaya meningkatkan suasana toko, menawarkan pelayanan yang 

lebih personal, serta mendengarkan umpan balik dari pelanggan guna 

memperbaiki pengalaman mereka. 
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