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ABSTRACT 

 
The bakery industry in Indonesia continues to grow along with the increasing demand for 

practical and affordable food. One local brand, ZB flatbread, faces tight competition in East 

Bekasi and thus needs to evaluate consumer loyalty. This study aims to examine the level of 

consumer loyalty toward the ZB flatbread product in East Bekasi District, Bekasi City. In the 

increasingly competitive bakery industry, consumer loyalty plays a crucial role in sustaining 

business success. A quantitative approach was applied using structured questionnaires 

distributed to 100 respondents who are consumers of ZB flatbread. The collected data were 

analyzed using a descriptive quantitative method through a loyalty pyramid consisting of five 

levels: switcher buyer, habitual buyer, satisfied buyer, liking the brand, and committed buyer. 

The results reveal that most consumers fall into the highest loyalty category, namely committed 

buyers, reflecting strong emotional attachment and loyalty to the product, which is supported 

by satisfying consumption experiences, consistent product quality, and repeated purchasing 

behavior. These findings provide valuable insight for producers to develop more effective 

marketing strategies aimed at maintaining and increasing customer loyalty, in a highly 

competitive bakery market. 

Keywords: bread industry, ZB flatbread, loyalty level 

ABSTRAK 

 
Industri roti di Indonesia terus berkembang seiring meningkatnya permintaan masyarakat 

terhadap makanan yang praktis dan terjangkau. Salah satu produk lokal, roti gepeng ZB, 

menghadapi persaingan ketat di Bekasi Timur sehingga perlu mengetahui sejauh mana 

loyalitas pelanggannya. Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui tingkat loyalitas 

pelanggan terhadap produk roti gepeng ZB di Kecamatan Bekasi Timur, Kota Bekasi. Dalam 

menghadapi persaingan yang semakin ketat di industri roti, loyalitas pelanggan menjadi faktor 

penting yang dapat menentukan keberlangsungan usaha. Penelitian ini menggunakan 

pendekatan kuantitatif dengan metode survei melalui kuesioner terstruktur yang disebarkan 

kepada 100 responden yang merupakan pelanggan roti gepeng ZB. Data dianalisis 

menggunakan pendekatan deskriptif kuantitatif melalui piramida loyalitas yang terdiri dari 

lima kategori: switcher buyer, habitual buyer, satisfied buyer, liking the brand, dan committed 

buyer. Hasil penelitian menunjukkan bahwa mayoritas pelanggan berada pada tingkat 

loyalitas tertinggi, yaitu committed buyer, yang mencerminkan kesetiaan dan keterikatan 

emosional yang kuat terhadap produk, yang didukung oleh pengalaman pembelian yang 

memuaskan, kualitas produk yang konsisten, serta kebiasaan pembelian berulang. Hasil 

penelitian dapat menjadi landasan bagi produsen dalam menyusun strategi pemasaran yang 

lebih efektif untuk mempertahankan dan meningkatkan loyalitas pelanggan, khususnya 

dalam menghadapi persaingan usaha roti sejenis. 

Kata Kunci: industri roti, roti gepeng ZB, tingkat loyalitas 
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