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RINGKASAN 

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui  harga dan pengaruhnya 

terhadap loyalitas pelanggan di Ferlin Hijab, lokasi usaha dan pengaruhnya 

terhadap loyalitas pelanggan di Ferlin Hijab, dan layanan pelanggan pengaruhnya 

terhadap loyalitas pelanggan di Ferlin Hijab. Selain itu, juga untuk menganalisis  

harga, lokasi usaha dan layanan pelanggan serta pengaruhnya terhadap loyalitas  

pelanggan di Ferlin Hijab secara bersamaan. 

Penelitian ini bersifat kuantitatif. Metode penelitian yang digunakan adalah 

dengan menyebarkan kuesioner kepada 40 orang pelanggan Ferlin Hijab sebagai 

sampel. Jumlah sampel ditentukan dengan teknik sampling jenuh. Analisis data 

menggunakan perangkat lunak SPSS versi 25. 

Berdasarkan temuan studi hipotesis pertama,  harga Ferlin Hijab dipengaruhi 

secara positif dan signifikan oleh loyalitas pelanggan. Hipotesis kedua 

menyatakan bahwa lokasi usaha Ferlin Hijab dipengaruhi secara positif dan 

signifikan oleh loyalitas pelanggan. Hipotesis ketiga menyatakan bahwa layanan 

pelanggan Ferlin Hijab dipengaruhi secara positif dan signifikan oleh loyalitas 

pelanggan. Dan hipotesis keempat adalah bahwa harga, lokasi usaha dan layanan 

pelanggan memiliki dampak yang baik dan signifikan terhadap loyalitas  

pelanggan Ferlin Hijab. 

Penelitian ini berkontribusi pada pengembangan teori loyalitas pelanggan dan 

mengetahui faktor-faktor apa yang dapat memengaruhi loyalitas pelanggan. Studi 

ini memberikan wawasan praktis bagi pemilik Ferlin Hijab untuk menentukan 

harga yang terjangkau, memilih lokasi yang strategis, dan meningkatkan layanan 

pelanggan. Hasil studi ini dapat digunakan dalam merancang strategi bisnis untuk 

mempertahankan layanan pelanggan. Penelitian ini hanya dilakukan di Ferlin 

Hijab, tetapi hasil penelitian ini tidak mencerminkan kondisi Ferlin Hijab secara 

keseluruhan. Jumlah sampel yang lebih banyak atau penelitian lain dengan objek 

di toko hijab akan dapat memberikan hasil penelitian yang lebih representatif. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang 

Pertumbuhan pasar hijab telah berkembang dengan kecepatan yang 

signifikan. Pemilik bisnis harus mengevaluasi prospek dan risiko yang terkait 

dengan mendirikan perusahaan dengan tujuan profitabilitas masa depan 

(Dinawan, 2020). Perilaku pembelian konsumen dibentuk oleh pengaruh 

internal dan eksternal. Meningkatnya persaingan mengharuskan perusahaan 

memahami perilaku konsumen untuk mengamankan loyalitas pelanggan. 

Perusahaan harus mengelola layanan secara efektif dan menerapkan praktik 

manajemen profesional. Penekanan pada kualitas sangat penting untuk 

meningkatkan kepuasan pelanggan, yang sangat penting dalam lanskap 

kompetitif. Kepuasan pelanggan mendukung model perilaku pembeli dan 

berfungsi sebagai sumber keunggulan kompetitif. 

Konsumen sekarang memiliki lebih banyak pilihan karena banyak 

produsen dan perusahaan yang menyediakan produk dan layanan. Loyalitas 

pelanggan didefinisikan sebagai kesetiaan konsumen terhadap produk atau 

layanan tertentu (Istiyawari, 2021). Loyalitas ini sangat penting bagi 

organisasi karena meningkatkan kinerja keuangan dan keberlanjutan. 

Kepuasan pelanggan bergantung pada pengalaman produk atau layanan 

(Muhtarom, 2022). Pelanggan menilai pengalaman mereka terhadap pesaing. 

Pengukuran kepuasan konsumen sangat penting untuk peningkatan layanan. 

Kualitas layanan yang tinggi meningkatkan kenyamanan dan kepuasan, 

sedangkan kualitas rendah menguranginya (Larasati, 2024). 

Penerapan dimensi kualitas layanan membantu perusahaan dalam 

menilai kepuasan konsumen. Temuan dari evaluasi ini sangat penting untuk 

merumuskan strategi untuk menumbuhkan loyalitas. Namun demikian, 

kepuasan pelanggan sering diabaikan, yang menyebabkan banyak keluhan 

mengenai kualitas produk dan layanan purna jual. Pengakuan kualitas 

meningkat seiring kemajuan masyarakat terjadi. 

Harga secara signifikan mempengaruhi loyalitas pelanggan. Sinta 

(2021) berpendapat bahwa harga mempengaruhi persepsi konsumen tentang 
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nilai produk. Harga yang terjangkau mendorong kunjungan konsumen, 

sedangkan harga tinggi menimbulkan keraguan. Konsumen terlibat dalam 

perbandingan harga dan cenderung kembali jika mereka menemukan biaya 

yang lebih rendah. Metode pembayaran juga berpengaruh. Strategi penetapan 

harga sangat penting untuk evaluasi layanan dan loyalitas pelanggan. Harga 

yang kompetitif akan mendorong perlindungan berulang. 

Faktor lokasi bisnis secara signifikan mempengaruhi daya tarik 

pelanggan (Suwarni, 2023) dan keberhasilan organisasi. Pemilihan lokasi 

menuntut pertimbangan yang cermat terhadap lanskap ekonomi, demografis, 

budaya, dan kompetitif. Penelitian ini meneliti situs komersial di Kecamatan 

Tanjunganom, Kab. Nganjuk. Kualitas layanan secara signifikan 

mempengaruhi keberhasilan pembelian, meningkatkan kepuasan pelanggan, 

loyalitas, dan kemungkinan pembelian kembali. Kualitas layanan sangat 

penting untuk mengevaluasi kepuasan konsumen. Ini melibatkan kualitas 

produk atau layanan yang memenuhi tuntutan pelanggan. Suwarni (2023) 

menunjukkan hubungan substansial antara nilai pelanggan, harga, dan 

kepuasan, sedangkan lokasi bisnis tidak menunjukkan dampak yang 

signifikan. 

Subagyo & Purnomo (2022) menegaskan bahwa manajemen UMKM 

yang berhasil menuntut pengelolaan yang konsisten dan strategis, yang 

berpadu antara teori dan praktik lapangan, guna membantu pelaku usaha 

menghadapi tantangan daya saing dan mempertahankan pelanggan. Sejalan 

dengan itu, Poniran Yudho Leksono mencontohkan dampak positif pelatihan 

wirausaha produk lokal, seperti pembuatan Cireng Crispy, terhadap 

peningkatan loyalitas dan pemberdayaan ekonomi masyarakat (Leksono 

,2024). Hery Purnomo menambahkan bahwa keberlanjutan UMKM sangat 

dipengaruhi oleh pengembangan SDM, orientasi pasar, dan kepatuhan 

terhadap regulasi (Purnomo,2024). 

Faisol menyoroti pentingnya kolaborasi lintas sektor dan adopsi 

teknologi digital untuk menjawab tantangan utama UMKM seperti 

keterbatasan pembiayaan dan literasi manajerial (Faisol,2024). Hal ini 

diperkuat oleh pandangan Dodi Kusuma Hadi Soedjoko, yang menyatakan 
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bahwa inovasi berbasis teknologi adalah kunci adaptasi UMKM dalam 

menghadapi dinamika pasar modern (Soedjoko,2024). 

Sebuah studi oleh Putri (2024) menunjukkan bahwa harga, lokasi, dan 

kualitas layanan secara signifikan mempengaruhi loyalitas pelanggan Mixue 

di Kabupaten Klaten. Hipotesis nol (H0) ditolak untuk semua variabel. Studi 

Paludi (2021) menunjukkan bahwa keputusan pembelian dipengaruhi oleh 

harga, lokasi, dan kualitas. 

B. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan penelitian di atas memiliki tujuan penelitian sebagai 

berikut: 

1. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh secara positif dan 

signifikan harga secara parsial terhadap loyalitas pelanggan di Ferlin 

Hijab. 

2. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh secara positif dan 

signifikan lokasi usaha secara parsial terhadap loyalitas pelanggan di 

Ferlin Hijab.  

3. Untuk mengetahui dan menganlisis pengaruh secara positif dan 

signifikan layanan pelanggan secara parsial terhadap loyalitas pelanggan 

di Ferlin Hijab 

4. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh secara positif dan 

signifikan harga,lokasi usaha dan layanan pelanggan secara simultan 

terhadap loyalitas pelanggan di Ferlin Hijab
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