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Pendahuluan
Di era industrialisasi saat ini loyalitas pelanggan merupakan factor yang mempengaruhi

kinerja perusahaan, maka hal ini mempunyai dampak yang signifikan terhadap
pencapaian tujuan yang ditetapkan untuk membangun dan mempertahankan sebuah
bisnis. Loyalitas pelanggan terhadap perusahaan yang berorientasi jasa dapat menjadi
tolak ukur untuk menentukan seberapa baik suatu bisnis mempertahankan pelanggannya.

Saat ini, para pebisnis mulai memahami bahwa mempertahankan klien yang sudah ada
lebih menguntungkan daripada aktif mencari klien baru. Maka dari itu loyalitas pelanggan
sangat berperan penting bagi perusahaan. Oleh karena itu perusahaan membutuhkan
adanya loyalitas dari pelanggannya untuk mempertahankan dan meningkatkan
keuntungan perusahaan.

Banyaknya jumlah bisnis saat ini menyebabkan masalah dengan loyalitas pelanggan. 
Terbentuknya pandangan negatif terhadap suatu objek, munculnya pandangan positif
terhadap hal lain, dan menurunnya minat terhadap suatu objek merupakan tiga
penyebab utama pelanggan tidak loyal. Seperti yang terjadi pada UD. Haji Nur di pasar 
larangan Sidoarjo ini yang mempunyai banyak pelanggan loyal yang membeli produk
atau menggunakan jasa yang ada pada UD. Haji Nur berulang kali setiap harinya. Tetapi
terkadang juga pelanggan loyal pada UD. Haji Nur ini membeli produk yang sama pada 
kompetitor dikarenakan terpengaruh oleh harga atau pelayanan yang ditawarkan oleh 
toko lain atau kompetitor.
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Pertanyaan Penelitian (Rumusan Masalah)
• 1) Apakah harga berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan?

• 2) Apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap loyalitas
pelanggan?

• 3) Apakah harga berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan?

• 4) Apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan
pelanggan?

• 5) Apakah kepuasan pelanggan berpengaruh terhadap loyalitas
pelanggan?

• 6) Apakah harga berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan melalui
kepuasan pelanggan?

• 7) Apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap loyalitas
pelanggan melalui kepuasan pelanggan?
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Literatur Riview
Harga menurut Saputri (2019) adalah

sejumlah uang yang harus dibayar

konsumen untuk memiliki atau

menggunakan suatu barang atau jasa. 

Menurut penelitian R. Sugiarsih Duki 

Saputri menunjukkan bahwa penetapan 

harga berdampak besar pada loyalitas 

klien. Temuan ini menunjukkan bahwa 

salah satu faktor utama dalam 

menumbuhkan loyalitas konsumen adalah 

harga. Hal ini kontras dengan penelitian

yang dilakukan oleh N. Mewah and S. 

Arafah yang menunjukkan bahwa 

penetapan harga tidak banyak berpengaruh 

terhadap loyalitas pelanggan. Kualitas 

pelayanan merupakan faktor lain yang 

mempengaruhi loyalitas klien selain harga

Menurut Kotler (2016) pelayanan adalah 

setiap tindakan atau keuntungan yang 

diberikan oleh seseorang kepada orang lain 

yang pada dasarnya tidak berwujud dan 

tidak berhubungan dengan kepemilikan 

property. Menurut penelitian Kurniawan

menunjukkan bahwa loyalitas pelanggan 

dipengaruhi secara signifikan oleh kualitas 

pelayanan. Hal ini menunjukkan bahwa 

memberikan pelayanan prima merupakan 

prasyarat penting untuk menumbuhkan 

loyalitas klien. Oleh karena itu, semua 

pihak yang terlibat dalam industri jasa 

harus fokus pada penyediaan pelayanan 

berkualitas tinggi. Hal ini berbeda dengan

penelitian Sari, Utami, and Bambang yang

menunjukkan bahwa loyalitas pelanggan 

tidak banyak dipengaruhi oleh kualitas 

pelayanan.

(Tjiptono, 2016) mendefinisikan

kepuasan pelanggan sebagai

kegembiraan atau ketidakpuasan

yang muncul karena

membandingkan harapan

individu dengan pandangan

mereka terhadap kinerja (hasil) 

suatu produk. Flores, Saldanha, 

and M. Vong menunjukkan

bahwa hubungan antara kualitas

pelayanan dan loyalitas

pelanggan mungkin dimediasi

oleh kepuasan pelanggan. 

Namun pada penelitian

Sholikhah and H. Hadita

kepuasan pelanggan tidak

memediasi harga dan kualitas

pelayanan terhadap loyalitas

pelanggan.
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Metode
Metodologi yang digunakan adalah penelitian kuantitatif dengan

menggunakan metodologi Penelitian eksplanatori mengartikan
penelitian sebagai penelitian yang menghubungkan antar variabel
penelitian guna memberikan hipotesis penelitian yang telah
dirumuskan sebelumnya lebih awal.

Sasaran populasi pada penelitian ini adalah orang-orang yang 
pernah membeli produk/jasa pada toko UD. Haji Nur Sebanyak 2x 
atau lebih. Karena kehadiran kunjungan konsumen tidak pasti, jumlah
populasi penelitian ini tidak diketahui. Jumlahnya dapat berubah
sewaktu-waktu. Oleh karena itu, pendekatan aksidental, yang 
merupakan bagian dari pengambilan sampel nonprobabilitas, 
digunakan untuk mengambil sampel. Rumus Lemeshow digunakan
untuk menghitung jumlah sampel yang tidak diketahui. Sampel yang 
diambil dalam penelitian ini yaitu sebanyak 100 orang
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Hasil
Hasil Analisis Data 

Hasil Uji Convergent Validity

Berdasarkan nilai loading factor pada tabel di atas, maka indikator-indikator pada variabel penelitian
mempunyai nilai yang baik (valid) setiap kali dilakukan penyesuaian karena lebih dari 0,7 sehingga
dianggap cukup memenuhi standar validitas konvergen.

 Harga  Kepuasan Pelanggan  Kualitas Pelayanan  Loyalitas Pelanggan  

X1.1  0.803     

X1.2  0.706     

X1.3  0.718     

X1.4  0.906     

X2.1    0.755   

X2.2    0.717   

X2.3    0.800   

X2.4    0.771   

X2.5    0.779   

Y1.1     0.867  

Y1.2     0.860  

Y1.3     0.832  

Z1.1   0.797    

Z1.2   0.767    

Z1.3   0.886    
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Hasil
Hasil Uji Average Variance Extracted (AVE)

Berdasarkan tabel diatas dapat dilihat nilai AVE sudah menunjukan bahwa seluruh konstruk memiliki
reliabilitas yang potensial yakni lebih besar dari 0,5. Konstruk memiliki validitas konvergen yang 
memadai. Ini berarti lebih dari 50% varian indikator dapat dijelaskan oleh konstruk laten.

 Average variance 

extracted (AVE)  

Harga  0.619  

Kepuasan 

Pelanggan  
0.670  

Kualitas 

Pelayanan  
0.585  

Loyalitas 

Pelanggan  
0.728  
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Hasil
Hasil Uji Discriminant Validity 

Berdasarkan Tabel diatas, menunjukan bahwa nilai √AVE variabel Harga sebesar 0.787 lebih besar dari
korelasi antara variabel kepuasan pelanggan 0,660, kualitas pelayanan 0,661, loyalitas pelanggan
0,652. Dengan demikian √AVE variabel Harga lebih besar dibandingkan kolerasi Harga dengan
variabel lainnya. Hasil ini menunjukkan bahwa validitas diskriminan variabel harga terpenuhi. 
Demikian juga untuk validitas variabel kepuasan pelanggan, kualitas pelayanan, dan loyalitas
pelanggan. Sedangkan nilai kolerasi tertinggi variabel Harga dengan variabel lain adalah 0.661.

 Harga  
Kepuasan 

Pelanggan  

Kualitas 

Pelayanan  

Loyalitas 

Pelanggan  

Harga  0.787     

Kepuasan 

Pelanggan  
0.660  0.818    

Kualitas 

Pelayanan  
0.661  0.668  0.765   

Loyalitas 

Pelanggan  
0.652  0.709  0.691  0.853  

 



9

Hasil
Uji Composite Realibility dan Cronbachs Alpha

Kesimpulan pengujian composite reliability adalah variabel harga (X1) adalah reliable, karena nilai
composite reliability harga (X1) adalah 0.865>0.7.Variabel kualitas pelayanan (X2) adalah reliable, 
karena nilai composite reliability kualitas pelayanan (X2) adalah 0,830>0.7.Variabel kepuasan
pelanggan (Z) adalah reliable, karena nilai composite reliability kepuasan pelanggan (Z) adalah
0.760>0.7.Dan variabel Loyalitas Pelanggan (Y) adalah reliable, karena nilai composite reliability 
Loyalitas Pelanggan (Y) adalah 0.829 >0.7.[35]

 Cronbach's 

alpha  

Composite 

reliability (rho_a)  

Composite 

reliability (rho_c)  

Harga  0.797  0.865  0.866  

Kepuasan 

Pelanggan  
0.751  0.760  0.858  

Kualitas 

Pelayanan  
0.824  0.830  0.876  

Loyalitas 

Pelanggan  
0.816  0.829  0.889  
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Hasil
Pengujian Model Struktur / Uji Hipotesis (Inner Model) 

Nilai R-Square

Berdasarkan Tabel diatas, dapat dilihat bahwa nilai R-Square variabel Kepuasan Pelanggan adalah
0.522 dan variabel Loyalitas Konsumen adalah 0.596 yang artinya, bahwa variabel Kualitas
pelayanan dan Harga mempengaruhi Kepuasan Pelanggan sebesar 52,2% kemudian Loyalitas
Konsumen 59,6% (pengaruh moderat atau mendekati tinggi).

 R-square  R-square adjusted  

Kepuasan Pelanggan  0.532  0.522  

Loyalitas Pelanggan  0.608  0.596  
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Hasil
Pengujian Model Struktur / Uji Hipotesis (Inner Model) 

Nilai F-Square

Kesimpulan uji F-Square dapat dilihat pada tabel adalah sebagai berikut: (1) Variabel X1 (Harga) 
terhadap Y (Loyalitas Pelanggan) memiliki nilai 𝑓2 = 0.051, maka efek yang kecil dari variabel
independen terhadap dependen; (2) Variabel X2 (Kualitas pelayanan) terhadap Y (Loyalitas
Pelanggan) memiliki nilai 𝑓2 = 0.116 maka efek yang kecil dari variabel independen terhadap
dependen; (3) Variabel X1 (Harga) terhadap Z (Kepuasan Pelanggan) memiliki nilai 𝑓2 =0.181, maka
efek yang sedang/moderat dari variabel independen terhadap dependen; (4) Variabel X2 (Kualitas
pelayanan) terhadap Z (Kepuasan Pelanggan) memilki nilai 𝑓2 =0.204, maka efek yang 
moderat/sedang dari variabel independen terhadap dependen; (5) Variabel Z (Kepuasan
Pelanggan) terhadap Y (Loyalitas Pelanggan) memiliki nilai 𝑓2 = 0.160, maka efek yang 
moderat/sedang dari variabel independen terhadap dependen.

 Harga  Kepuasan Pelanggan  Kualitas Pelayanan  Loyalitas Pelanggan  

Harga   0.181   0.051  

Kepuasan Pelanggan     0.160  

Kualitas Pelayanan   0.204   0.116  
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Hasil
Direct Effect

Koefisien jalur (path coefficient) dalam Tabel memperlihatkan bahwa seluruh nilai koefisien jalur adalah
positif (dilihat pada original sample), antara lain: (1) X1 terhadap Z : nilai T-statistik 3,783 > T-tabel 1,96, dan 
Koefisien jalur = 0.388 dan P-Value = 0.000(<0.05), artinya, pengaruh X1 (Harga) terhadap Z (Kepuasan
Pelanggan) adalah positif dan signifikan; (2) X1 (Harga) terhadap Y (Loyalitas Pelanggan) : nilai T-statistik
2,165 > T-tabel 1,96, dan Koefisien jalur = 0.205 dan P-Value = 0.030(<0.05), artinya, pengaruh X1 (Harga) 
terhadap Y (Loyalitas Pelanggan) adalah positif dan signifikan; (3) Z (Kepuasan Pelanggan) terhadap Y 
(Loyalitas Pelanggan) : nilai T-statistik 4,433 > T-tabel 1,96, dan Koefisien jalur = 0.366 dan P-Value = 
0.000(<0.05), artinya, pengaruh Z (Kepuasan Pelanggan) terhadap Y (Loyalitas Pelanggan) adalah positif
dan signifikan; (4) X2 (Kualitas pelayanan) terhadap Z (Kepuasan Pelanggan) : nilai T-statistik 3,632 > T-
tabel 1,96, dan Koefisien jalur = 0.412 dan P-Value = 0.000(<0.05), artinya, pengaruh X2 (Kualitas
pelayanan) terhadap Z (Kepuasan Pelanggan) adalah positif dan signifikan; (5) X2 (Kualitas pelayanan) 
terhadap Y (Loyalitas Pelanggan) : nilai T-statistik 3,602 > T-tabel 1,96, dan Koefisien jalur = 0.311 dan P-
Value = 0.000(<0.05), artinya, pengaruh X2 (Kualitas pelayanan) terhadap Y (Loyalitas Pelanggan) adalah
positif dan signifikan.

 Original 

sample (O)  

Sample 

mean (M)  

Standard 

deviation 

(STDEV)  

T statistics 

(|O/STDEV|)  

P 

values  

Harga -> Kepuasan 

Pelanggan  
0.388  0.382  0.103  3.783  0.000  

Harga -> Loyalitas 

Pelanggan  
0.205  0.204  0.095  2.165  0.030  

Kepuasan Pelanggan -> 

Loyalitas Pelanggan  
0.366  0.367  0.083  4.433  0.000  

Kualitas Pelayanan -> 

Kepuasan Pelanggan  
0.412  0.426  0.113  3.632  0.000  

Kualitas Pelayanan -> 

Loyalitas Pelanggan  
0.311  0.313  0.086  3.602  0.000  
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Hasil
Indirect Effect

Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa nilai pengaruh tidak langsung yang terlihat pada tabel
10 yaitu; (1) X1→Z→Y adalah 0.137, dengan P-Values 0.000<0.05 (signifikan), maka Z (Kepuasan
Pelanggan) memediasi pengaruh X1 (Harga) terhadap Y (Loyalitas Pelanggan); (2) X2→Z→Y adalah
0.160, dengan P-Values 0.020<0.05 (signifikan), maka Z (Kepuasan Kerja) memediasi pengaruh X2 
(Kualitas pelayanan) terhadap Y (Loyalitas Pelanggan).
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Hasil
Total Effect

Kesimpulan dari hasil total effect pada tabel 11 adalah sebagai berikut : (1) Total effect untuk
hubungan X1 (Harga) dan Z (Kepuasan Pelanggan) adalah sebesar 0.388; (2) Total effect untuk
hubungan X1 (Harga) dan Y (Loyalitas Pelanggan) adalah sebesar 0.347; (3) Total effect untuk
hubungan Z (Kepuasan Pelanggan) dan Y (Loyalitas Pelanggan) adalah sebesar 0.366; (4) Total 
effect untuk hubungan X2 (Kualitas pelayanan) dan Z (Kepuasan Pelanggan) adalah sebesar 0.412; 
(5) Total effect untuk hubungan X2 (Kualitas pelayanan) dan Y (Loyalitas Pelanggan) adalah sebesar
0.462.

 
Original 

sample 

(O)  

Sample 

mean 

(M)  

Standard 

deviation 

(STDEV)  

T statistics 

(|O/STDEV|)  

P 

values  

Harga -> 

Kepuasan 

Pelanggan  

0.388  0.382  0.103  3.783  0.000  

Harga -> 

Loyalitas 

Pelanggan  

0.347  0.341  0.099  3.509  0.000  

Kepuasan 

Pelanggan -> 

Loyalitas 

Pelanggan  

0.366  0.367  0.083  4.433  0.000  

Kualitas 

Pelayanan -> 

Kepuasan 

Pelanggan  

0.412  0.426  0.113  3.632  0.000  

Kualitas 

Pelayanan -> 

Loyalitas 

Pelanggan  

0.462  0.473  0.090  5.112  0.000  
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Pembahasan
Pengaruh Harga terhadap Loyalitas Pelanggan

Dengan nilai signifikansi 0,030 < 0,05 untuk hipotesis kesatu (H1) dari analisis X1 terhadap Y di atas, 
maka dapat dikatakan bahwa Harga dan Loyalitas Pelanggan pada saling dipengaruhi secara
langsung dan signifikan pada pelanggan UD. Haji Nur. Hal ini juga sejalan dengan pendapat Studi
[7] menunjukkan bahwa penetapan harga berdampak besar pada loyalitas klien. Temuan ini
menunjukkan bahwa salah satu faktor utama dalam menumbuhkan loyalitas konsumen adalah
harga. Hal ini kontras dengan [8] yang menunjukkan bahwa penetapan harga tidak banyak
berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan.

Pengaruh Kualitas pelayanan terhadap Loyalitas Pelanggan

Dengan nilai signifikansi 0,000 < 0,05 untuk hipotesis kedua (H2) dari analisis X2 terhadap Y di atas, 
maka dapat dikatakan bahwa Kualitas pelayanan dan Loyalitas Pelanggan pada saling
dipengaruhi secara langsung dan signifikan pada pelanggan UD. Haji Nur. Sedangkan hasil
penelitian terdahulu dari Jurnal Studi [13] menunjukkan bahwa loyalitas pelanggan dipengaruhi
secara signifikan oleh kualitas pelayanan. Hal ini menunjukkan bahwa memberikan pelayanan
prima merupakan prasyarat penting untuk menumbuhkan loyalitas pelanggan. Oleh karena itu, 
semua pihak yang terlibat dalam industri jasa harus fokus pada penyediaan pelayanan berkualitas
tinggi. Hal ini berbeda dengan [14] yang menunjukkan bahwa loyalitas pelanggan tidak banyak
dipengaruhi oleh kualitas pelayanan.
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Pembahasan
Pengaruh Harga terhadap Kepuasan Pelanggan

Dengan nilai signifikansi 0,000 < 0,05 untuk hipotesis ketiga (H3) dari analisis X1 
terhadap Z di atas, maka dapat dikatakan bahwa Harga dan Kepuasan
Pelanggan pada saling dipengaruhi secara langsung dan signifikan pada 
pelanggan UD. Haji Nur. Hal ini juga sejalan dengan pendapat Studi [36] 
harga berpengaruh terhadap kepuasan konsumen. Sedangkan menurut
penelitian [10] harga tidak berpengaruh terhadap kepuasan konsumen.

Pengaruh Kualitas pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan

Dengan nilai signifikansi 0,000 < 0,05 untuk hipotesis keempat (H4) dari analisis X2 terhadap Z 
di atas, maka dapat dikatakan bahwa Kualitas pelayanan dan Kepuasan Pelanggan
pada saling dipengaruhi secara langsung dan signifikan pada pelanggan UD. Haji Nur. Hal 
ini juga sejalan dengan pendapat Studi penelitian [37] menunjukkan bahwa kualitas
pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan konsumen. Tetapi dalam penelitian
menunjukkan bahwa kualitas pelayanan tidak berpengaruh terhadap kepuasan
konsumen.[16]
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Pembahasan
Pengaruh Kepuasan Pelanggan terhadap Loyalitas Pelanggan

Dengan nilai signifikansi 0,000 < 0,05 untuk hipotesis kelima (H5) dari analisis Z terhadap Y di 
atas, maka dapat dikatakan bahwa kepuasan pelanggan dan loyalitas pelanggan pada 
saling dipengaruhi secara langsung dan signifikan pada pelanggan UD. Haji Nur. Hal ini
juga sejalan dengan pendapat Studi [17] menunjukkan bahwa loyalitas pelanggan
dipengaruhi secara signifikan oleh Kepuasan pelanggan. Namun pada penelitian [18] 
kepuasan pelanggan tidak berpengaruh pada loyalitas pelanggan.

Pengaruh Harga terhadap Loyalitas Pelanggan melalui Kepuasan Pelanggan

Dengan nilai signifikansi 0,000 < 0,05 untuk hipotesis keenam (H6) dari analisis X1 terhadap Y 
melalui Z di atas, maka dapat dikatakan bahwa harga dan loyalitas pelanggan dimediasi
oleh kepuasan pelanggan pada pelanggan UD. Haji Nur. Hal ini juga sejalan dengan
pendapat Studi[18] menunjukkan bahwa hubungan antara harga dan loyalitas
pelanggan mungkin dimediasi oleh kepuasan pelanggan. Namun pada penelitian [20] 
kepuasan pelanggan tidak memediasi harga dan kualitas pelayanan terhadap loyalitas
pelanggan. 
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Pembahasan
Pengaruh Kualitas pelayanan terhadap Loyalitas Pelanggan melalui Kepuasan Pelanggan

Dengan nilai signifikansi 0,020 < 0,05 untuk hipotesis ketujuh (H7) dari analisis X2 terhadap Y 
melalui Z di atas, maka dapat dikatakan bahwa Kualitas pelayanan dan loyalitas
pelanggan dimediasi oleh kepuasan pelanggan pada pelanggan UD. Haji Nur. Hal ini
juga sejalan dengan pendapat Studi [19] menunjukkan bahwa hubungan antara kualitas
pelayanan dan loyalitas pelanggan mungkin dimediasi oleh kepuasan pelanggan. 
Namun pada penelitian [20] kepuasan pelanggan tidak memediasi harga dan kualitas
pelayanan terhadap loyalitas pelanggan. 
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Temuan Penting Penelitian
1. Pengaruh Harga terhadap Kepuasan Pelanggan

Penelitian menemukan bahwa harga memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Pelanggan cenderung merasa puas
ketika harga produk atau jasa dianggap wajar, sesuai dengan kualitas yang diterima, serta kompetitif dibandingkan dengan pesaing.

2. Pengaruh Kualitas pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan
Kualitas pelayanan yang meliputi keramahan, kecepatan, keandalan, dan kenyamanan berkontribusi positif terhadap kepuasan
pelanggan. Pelanggan lebih puas saat mereka merasa dilayani dengan profesionalisme tinggi dan diberi perhatian penuh.

3. Pengaruh Kepuasan Pelanggan terhadap Loyalitas Pelanggan
Kepuasan pelanggan berperan sebagai variabel intervening yang signifikan dalam membangun loyalitas pelanggan. Pelanggan yang 
puas dengan pengalaman belanja di UD. Haji Nur cenderung melakukan pembelian ulang, merekomendasikan kepada orang lain, dan 
memiliki keterikatan emosional terhadap usaha tersebut.

4. Pengaruh Langsung Harga terhadap Loyalitas Pelanggan
Meskipun harga memengaruhi loyalitas pelanggan secara langsung, dampaknya lebih kecil dibandingkan dengan pengaruh harga
melalui kepuasan pelanggan. Hal ini menunjukkan bahwa harga yang kompetitif harus didukung oleh kepuasan agar meningkatkan
loyalitas.

5. Pengaruh Langsung Kualitas pelayanan terhadap Loyalitas Pelanggan
Kualitas pelayanan memiliki pengaruh langsung yang signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Pelanggan yang merasa dilayani dengan
baik menunjukkan kecenderungan tinggi untuk tetap setia pada UD. Haji Nur, meskipun terdapat pesaing dengan harga yang lebih
rendah.

6. Peran Variabel Intervening Kepuasan Pelanggan
Kepuasan pelanggan menjadi jembatan yang memperkuat hubungan antara harga dan kualitas pelayanan dengan loyalitas pelanggan. 
Kepuasan ini menunjukkan bahwa pengalaman pelanggan yang positif merupakan faktor kunci dalam membangun basis pelanggan
yang setia.

Penelitian ini menegaskan pentingnya pendekatan holistik dalam memahami faktor-faktor yang memengaruhi loyalitas pelanggan, terutama
dengan melibatkan kepuasan pelanggan sebagai elemen penting.
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Manfaat Penelitian
Manfaat Teoretis

Kontribusi terhadap Pengembangan Ilmu Pengetahuan. Penelitian ini
memberikan kontribusi pada literatur manajemen pemasaran, 
khususnya mengenai hubungan antara harga, kualitas pelayanan, 
kepuasan pelanggan, dan loyalitas pelanggan dalam konteks usaha
mikro, kecil, dan menengah (UMKM).

Manfaat Praktis

Bagi Pemilik Usaha (UD. Haji Nur) Hasil penelitian dapat digunakan
untuk merancang strategi penetapan harga dan peningkatan kualitas
pelayanan yang lebih efektif untuk meningkatkan kepuasan dan 
loyalitas pelanggan. Dengan memahami faktor-faktor yang 
memengaruhi loyalitas pelanggan, UD. Haji Nur dapat bersaing lebih
baik di pasar lokal.
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