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kesalahan dalam penulisan skripsi ini. Kritik dan saran yang membangun sangat diharapkan 

untuk perbaikan di masa mendatang. 

Semoga desiminasi ini dapat memberikan kontribusi positif dan Penelitian ini dapat 

digunakan oleh manajer toko untuk meningkatkan kualitas layanan, menentukan harga dengan 

tepat, dan memastikan kepuasan pelanggan. Hasil penelitian ini dapat langsung diterapkan pada 

strategi bisnis yang meningkatkan komitmen pelanggan dan meningkatkan perkembangan UD 

Mujur 2 Kediri. Ahir kata penulis berharap agar karya tulis ini dapat bermanfaat bagi pembaca 

dan masyarakat pada umumnya. 

        

 

 

 

 

 

 

RINGKASAN 

Penelitian Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan, 

persepsi harga, dan kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan baik secara sendiri-

sendiri maupun secara simultan pada UD Mujur 2 Kediri. 

Penelitian ini menggunakan metodologi kuantitatif yang melibatkan survei untuk 

mengeksplorasi pengaruh kualitas layanan, persepsi harga, dan kepuasan pelanggan terhadap 

komitmen pelanggan di UD Mujur 2 Kediri. Sampel penelitian meliputi 58 partisipan, dipilih 

secara purposive sampling, partisipan ini telah membeli produk lebih dari dua kali. Data 

dikumpulkan melalui observasi langsung dan kuesioner, kemudian dianalisis dengan SPSS 23 

menggunakan instrumentasi, teori klasik, regresi linier berganda, dan pengujian hipotesis. 
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Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan, persepsi harga, dan kepuasan 

pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap komitmen pelanggan baik secara 

langsung maupun tidak langsung pada UD Mujur 2 Kediri. 

Penelitian ini membantu mengembangkan teori komitmen pelanggan dan memberikan 

pemahaman yang lebih mendalam tentang berbagai cara berbagai aspek industri bangunan 

memengaruhi loyalitas pelanggan . 

Penelitian ini memiliki aplikasi praktis yang dapat digunakan oleh manajer gedung untuk 

meningkatkan kualitas layanan, menetapkan harga yang tepat, dan memastikan kepuasan 

pelanggan. Hasil penelitian ini dapat langsung diterapkan pada strategi bisnis yang 

meningkatkan komitmen pelanggan dan meningkatkan kinerja toko.  

Penelitian ini hanya dilakukan di UD Mujur 2 Kediri, sehingga temuan yang diperoleh 

mungkin belum sepenuhnya menggambarkan kondisi industri pertokoan secara umum. Sampel 

yang lebih luas atau penelitian di beberapa pertokoan di daerah lain dapat memberikan hasil 

yang lebih representatif  

Kata Kunci :  Kualitas Pelayanan, Persepsi Harga, Kepuasan Pelanggan,  Loyalitas 

Pelanggan. 
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BAB I  

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang 

Tingkat persaingan di sektor bisnis menjadi semakin menantang. Agar dapat bertahan dan 

berkembang, para pelaku bisnis harus memiliki sikap inovatif, adaptif, dan sesuai dengan 

tuntutan pasar. Penerapan teknologi yang efektif, peningkatan kualitas produk atau layanan, 

serta strategi penguatan merek merupakan faktor krusial dalam memenangkan persaingan. 

Selain itu, membina hubungan yang positif dengan pelanggan dan mitra juga penting dalam 

menciptakan keberlangsungan bisnis dalam menghadapi kondisi pasar yang terus berubah. Tak 

terkecuali dalam bidang usaha toko bangunan, seperti UD Mujur 2 Kediri yang telah dirintis 

sejak tahun 2001.  

Toko ini berhasil membangun reputasi sebagai salah satu toko bangunan terpercaya di 

wilayah Kediri. Dengan pengalaman lebih dari dua dekade, UD Mujur 2 Kediri terus 

berkomitmen untuk menyediakan bahan bangunan berkualitas tinggi dan layanan yang 

memuaskan bagi pelanggan. Salah satu kesulitan utama yang sering terjadi adalah bagaimana 

kualitas layanan, persepsi harga, dan kepuasan memengaruhi komitmen pelanggan. Ketiga 

faktor ini memegang peranan penting dalam memengaruhi keputusan pelanggan, apakah 

pelangan terus di UD Mujur 2 Kediri atau beralih ke pesaing UD Mujur 2 Kediri. Tingkat 

kepuasan pelangan, harga yang wajar dan kualitas pelayanan yang baik akan membentuk 

persepsi positif terhadap perusahaan yang pada akhirnya meningkatkan loyalitas pelanggan.  

Loyalitas pelanggan memegang peranan penting bagi UD Mujur 2 Kediri, karena dengan 

membuat kenyamanan pelanggan dan menjadikan pelanga betah terus menerus berbelanja di 

UD Mujur 2 Kediri dapat meningkatkan omset keuangan sekaligus menjamin berlangsungnya 

bisnis. Oleh karena itu, menarik dan mempertahankan pelanggan merupakan prioritas utama 

perusahaan. Salah satu alasan utama pentingnya loyalitas pelanggan adalah tingginya biaya 

untuk memperoleh pelanggan baru di tengah persaingan yang semakin ketat ( Chandra, 2023). 

Penelitian Supandi (2024) kualitas layanan, tampilan harga, dan kebahagiaan membentuk 

kesetiaan. 

Penelitian menunjukkan bahwa komitmen pelanggan sangat memengaruhi kesuksesan 

perusahaan yang bertahan lama. Loyalitas pelanggan meningkatkan frekuensi pembelian dan 

menumbuhkan hubungan pelanggan-perusahaan yang bertahan lama. Penelitian oleh 

Istiyawari (2021) menyatakan bahwa pelanggan cenderung membangun nilai-nilai tertentu, 

yang kemudian memengaruhi mereka untuk membandingkan produk atau layanan yang 
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mereka nikmati dengan tawaran dari pesaing. Strategi retensi pelanggan berusaha untuk 

menumbuhkan loyalitas melalui kepuasan pelanggan, sehingga memberi insentif pada 

pembelian lebih lanjut dan mengurangi kemungkinan migrasi pesaing. (Nugroho, 2022). 

Salah satu usaha yang dapat dilakukan dalam mengatisipasi pelanggan berpindah ke 

perusahaan lain adalah dengan memastikan pelayanan yang optimal. Di samping pelayanan, 

harga juga sangat penting bagi pelanggan ketika mereka sedang dalam proses memilih barang 

atau jasa. Kepuasan pelanggan secara signifikan mempengaruhi keterlibatan bisnis.  

(Supandi,2024).  

Untuk menjaga komitmen pelanggan dan mencegah mereka berpindah ke pesaing, 

perusahaan harus memperhatikan ketiga aspek tersebut secara bersamaan, yaitu kualitas 

pelayanan, harga, dan kepuasan pelanggan. Pengelolaan faktor-faktor tersebut secara efektif 

tidak hanya akan meningkatkan hubungan dengan pelanggan, tetapi juga akan meningkatkan 

keunggulan kompetitif perusahaan di pasar yang sedang berkembang. 

Perbedaan utama antara penelitian sebelumnya dan penelitian ini adalah fokus subjek 

industri. Penelitian sebelumnya terutama berfokus pada layanan, seperti pangkas rambut, 

layanan pengiriman, dan layanan berbasis internet, yang semuanya dicirikan oleh interaksi 

langsung dengan pelanggan dan fokus pada kualitas pengalaman layanan sebagai pendorong 

utama keterlibatan pelanggan. Penelitian ini mengungkapkan keunggulan layanan, biaya, dan 

kebahagiaan klien. secara signifikan mempengaruhi komitmen dalam industri jasa. Namun, 

penelitian yang mengkaji faktor-faktor tersebut dalam konteks toko bangunan masih sangat 

terbatas, meskipun sektor-sektor tersebut memiliki karakteristik dan dinamika yang berbeda.  

Dalam industri toko bangunan, meskipun kualitas layanan dan harga tetap penting, ada 

faktor-faktor lain yang juga memengaruhi loyalitas pelanggan, seperti variasi produk, 

ketersediaan stok, dan aspek teknis produk itu sendiri. Pelanggan di sektor ini cenderung 

berfokus pada nilai jangka panjang produk, bukan hanya pada pengalaman layanan atau 

kepuasan sesaat. 

Berdasarkan uraian di atas, penulis berupaya menganalisis lebih mendalam faktor-faktor 

tentang penyebab loyalitas pelanggan, serta mengidentifikasi komponen-komponen utama 

yang berkontribusi terhadap pembentukan loyalitas tersebut. Artikel ini dimaksudkan untuk 

memberikan saran praktis bagi manajer toko mengenai perancangan strategi yang lebih efektif 

untuk meningkatkan kepuasan dan loyalitas pelanggan di UD Mujur 2 Kediri, sebagai cara 

untuk memperkuat posisi toko di pasar yang semakin kompetitif. Struktur artikel terdiri dari 

beberapa bagian. Pendahuluan menguraikan latar belakang penelitian, kebutuhan, dan tujuan. 

Bagian metodologi merinci desain studi, populasi, Sampel dan metode analisis data digunakan. 
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Hasil dan diskusi menjelaskan data dan memeriksa hasil penelitian. Kesimpulannya 

merangkum hasil penelitian dan memberikan rekomendasi praktis untuk manajer toko. Ini juga 

menjelaskan masalah yang ditangani dan tujuan penelitian yang dimaksudkan. 

B. Tujuan Penelitian 

Tujuan penelitian digambarkan berdasarkan deskripsi latar belakang sebelumnya : 

1. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh positif dan signifikan kualitas pelayanan 

secara parsial terhadap loyalitas pelanggan pada UD Mujur 2 Kediri 

2. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh positif dan signifikan persepsi harga secara 

parsial terhadap loyalitas pelanggan pada UD Mujur 2 Kediri 

3. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh positif dan signifikan kepuasan 

pelanggan secara parsial terhadap loyalitas pelanggan pada UD Mujur 2 Kediri 

Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh secara positif dan signifikan kualitas layanan,persepsi harga dan 

layanan pelanggan secara simultan terhadap loyalitas pelanggan pada UD Mujur 2  
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