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Abstract

General Background: Customer loyalty is a central concern in modern retail because repeat
purchasing, positive recommendations, and resistance to competitors support sustainable retail
performance. Specific Background: This study examined customer loyalty in an Islamic modern
retail setting by focusing on price, product quality, and location as key factors in daily-needs
purchasing behavior. Knowledge Gap: Prior studies have discussed customer loyalty in various retail
contexts, yet limited empirical attention has been given to the simultaneous testing of price, product
quality, and location in Islamic value-based modern retail. Aims: This study aimed to analyze how
price, product quality, and location relate to customer loyalty among 152 repeat customers. Results:
The findings show that all questionnaire items were valid and all variables were reliable. Respondents
rated price, product quality, location, and customer loyalty in the high category. Multiple linear
regression with robust HC3 standard errors indicated that price, product quality, and location were
positive and significant factors in customer loyalty, with location showing the largest coefficient. The
model explained 85.7% of customer loyalty variance. Novelty: The study identifies location as the
dominant factor within a combined model of price, product quality, and location in Islamic modern
retail. Implications: Retail managers should maintain fair pricing, consistent product quality, and
accessible store locations, including convenient parking, to support sustainable customer loyalty.

Highlights

« Price, product quality, and location were all significant factors in customer loyalty.
« Location showed the strongest coefficient among the tested variables.

« The regression model explained 85.7% of customer loyalty variance.
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Customer Loyalty; Islamic Retail; Product Quality; Price Perception; Store Location
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PENDAHULUAN

Persaingan ritel modern semakin menuntut pelaku usaha untuk mempertahankan pelanggan yang telah ada, bukan hanya
menarik konsumen baru. Dalam konteks tersebut, loyalitas pelanggan menjadi indikator penting karena pelanggan yang
loyal cenderung melakukan pembelian ulang, memberikan rekomendasi positif, dan tidak mudah berpindah ke pesaing.
Kajian ritel mutakhir menunjukkan bahwa loyalitas dapat dipengaruhi oleh kombinasi persepsi harga, kualitas produk,
kualitas layanan, lokasi, dan kepuasan pelanggan [1]. Oleh karena itu, penelitian tentang loyalitas pelanggan pada toko ritel
lokal tetap relevan untuk dilakukan, terutama pada ritel yang memiliki karakter sosial-keagamaan seperti Toko Basmalah.

Toko Basmalah merupakan salah satu jaringan ritel yang berkembang di lingkungan masyarakat muslim dan memiliki
kedekatan dengan kebutuhan harian konsumen. Keberadaan Toko Basmalah Sukodadi Lamongan menghadirkan alternatif
tempat belanja bagi masyarakat yang membutuhkan produk sehari-hari dengan akses mudah. Dalam ritel semacam ini,
keputusan pelanggan untuk tetap berbelanja tidak hanya bergantung pada tersedianya produk, tetapi juga pada persepsi
bahwa harga wajar, produk berkualitas, dan lokasi toko mudah dijangkau. Jatininingrum et al. (2021) menegaskan bahwa
atribut ritel modern Islami dapat membentuk patronage intention konsumen muslim, sehingga aspek operasional toko perlu
dipahami dalam kerangka perilaku pelanggan [2].

Harga menjadi faktor penting karena pelanggan ritel umumnya sensitif terhadap kesesuaian antara uang yang dibayarkan
dan manfaat yang diterima. Penelitian pada konteks ritel dan produk konsumsi menunjukkan bahwa persepsi harga yang
baik dapat meningkatkan loyalitas, terutama ketika pelanggan menilai harga yang ditawarkan adil dan sepadan dengan
kualitas produk [3]. Temuan serupa juga diperlihatkan oleh Danarkusuma et al. (2024), yang menempatkan harga sebagai
faktor yang berperan dalam membangun loyalitas melalui kepuasan pelanggan. Dengan demikian, harga dalam penelitian ini
tidak hanya dipahami sebagai nilai nominal, tetapi sebagai persepsi pelanggan atas keterjangkauan, kewajaran, dan daya
saing harga [4].

Selain harga, kualitas produk merupakan faktor inti dalam mempertahankan pelanggan. Produk yang bermutu, aman,
lengkap, dan sesuai kebutuhan akan meningkatkan kepercayaan pelanggan terhadap toko. Riu dan Haeruddin (2024)
menemukan bahwa kualitas produk dan harga berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan pada ritel fashion muslim
[5]. Taufik et al. (2022) juga menunjukkan bahwa kualitas produk berperan dalam membangun kepuasan dan loyalitas
pelanggan [6]. Dalam konteks Toko Basmalah, kualitas produk menjadi sangat penting karena pelanggan membeli
kebutuhan harian yang menuntut kondisi produk layak, kemasan baik, dan ketersediaan yang konsisten.

Lokasi merupakan variabel lain yang perlu diperhatikan karena toko ritel mengandalkan kunjungan langsung pelanggan.
Lokasi yang strategis, mudah ditemukan, memiliki akses jalan yang baik, dan menyediakan area parkir memadai dapat
memperkuat pengalaman belanja. Zahroh dan Albari (2024) menunjukkan bahwa lokasi memiliki hubungan positif dengan
kepuasan dan loyalitas pelanggan pada ritel minimarket [1]. Bagi pelanggan Toko Basmalah Sukodadi Lamongan, lokasi
yang mudah dijangkau dapat mengurangi biaya waktu dan tenaga, sehingga memperbesar peluang pembelian ulang.

Penelitian terdahulu umumnya menempatkan harga, kualitas produk, dan lokasi sebagai faktor penting dalam membangun
loyalitas atau kepuasan pelanggan. Namun, penelitian yang secara khusus menguji ketiga variabel tersebut terhadap
loyalitas pelanggan pada Toko Basmalah Sukodadi Lamongan masih terbatas. Padahal, objek ini memiliki karakter yang
menarik karena menggabungkan fungsi toko ritel modern dengan identitas ritel yang dekat dengan komunitas muslim.
Selain itu, penelitian ini menawarkan kebaruan dengan mengintegrasikan variabel harga, kualitas produk, dan lokasi secara
simultan dalam konteks ritel modern berbasis nilai Islami, yang masih jarang dikaji pada penelitian sebelumnya. Sebagian
besar penelitian terdahulu lebih berfokus pada ritel umum atau hanya menguji satu hingga dua variabel terhadap loyalitas
pelanggan. Penelitian ini juga memberikan kontribusi praktis bagi pengelola ritel Islami dalam merumuskan strategi
peningkatan loyalitas pelanggan melalui penguatan persepsi harga, penyediaan produk berkualitas, dan pemilihan lokasi
yang mendukung kenyamanan konsumen. Oleh karena itu, penelitian ini diarahkan untuk mengisi celah empiris tersebut
dengan menggunakan data primer dari pelanggan Toko Basmalah Sukodadi Lamongan.

Kesenjangan Penelitian

Kesenjangan pertama terletak pada konteks objek. Banyak penelitian loyalitas pelanggan dilakukan pada restoran, kedai
kopi, ritel fashion, dan layanan digital, sedangkan kajian pada toko ritel kebutuhan harian berbasis komunitas masih relatif
terbatas. Padahal, perilaku pelanggan pada toko kebutuhan harian dapat berbeda karena pembelian dilakukan lebih rutin
dan sangat dipengaruhi oleh aspek lokasi serta harga.

Kesenjangan kedua berkaitan dengan variasi temuan. Ginting dan Heryjanto (2023) menunjukkan bahwa persepsi harga dan
kualitas produk tidak selalu berpengaruh langsung secara signifikan terhadap loyalitas ketika terdapat variabel mediasi
kepuasan [7]. Sebaliknya, Alam dan Sutanto (2025) menemukan bahwa kualitas produk dan harga berpengaruh positif
terhadap loyalitas [8]. Perbedaan ini memperlihatkan bahwa pengaruh harga dan kualitas produk perlu diuji kembali pada
konteks pasar dan objek yang berbeda.

Kesenjangan ketiga terletak pada integrasi variabel harga, kualitas produk, dan lokasi dalam satu model langsung terhadap
loyalitas pelanggan. Beberapa penelitian memasukkan kualitas layanan, promosi, kepuasan, atau kepercayaan sebagai
variabel tambahan, sedangkan model yang lebih sederhana tetapi relevan untuk toko ritel lokal masih diperlukan agar
pengelola memperoleh rekomendasi praktis yang mudah diterapkan.
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Tinjauan Pustaka Dan Pengembangan Hipotesis
A. Loyalitas Pelanggan

Loyalitas pelanggan merupakan komitmen pelanggan untuk melakukan pembelian ulang dan mempertahankan pilihan pada
penyedia tertentu meskipun tersedia alternatif lain. Loyalitas dalam ritel tidak hanya tercermin dari perilaku membeli ulang,
tetapi juga dari kepercayaan, kesediaan merekomendasikan, dan resistensi terhadap tawaran pesaing. Padillo et al. (2022)
menekankan bahwa loyalitas pelanggan dibentuk oleh sejumlah atribut prioritas yang dirasakan pelanggan selama
berinteraksi dengan penyedia produk atau layanan [9]. Dengan demikian, loyalitas pelanggan merupakan hasil evaluasi
menyeluruh terhadap nilai yang diterima pelanggan.

B. Harga

Harga adalah persepsi pelanggan mengenai keterjangkauan, kewajaran, daya saing, serta kesesuaian antara biaya yang
dikeluarkan dan manfaat yang diterima. Dalam pasar ritel, harga yang dianggap wajar dapat memperkuat persepsi nilai dan
mendorong pembelian ulang. Wahjoedi et al. (2022) menunjukkan bahwa persepsi harga dan kualitas produk berkaitan
dengan loyalitas pelanggan melalui kepuasan [10]. Pramesti dan Chasanah (2021) juga menunjukkan bahwa kualitas produk
dan harga berkaitan dengan loyalitas pelanggan melalui kepuasan [11]. Berdasarkan itu, harga diposisikan sebagai variabel
penting dalam membangun loyalitas pelanggan Toko Basmalah.

C. Kualitas Produk

Kualitas produk merujuk pada kemampuan produk dalam memenuhi kebutuhan dan harapan pelanggan, termasuk kondisi
produk, kelengkapan, kesesuaian manfaat, kemasan, dan keamanan konsumsi. Produk yang konsisten dan sesuai kebutuhan
akan memperkuat kepercayaan pelanggan. Hanaysha (2022) menekankan pentingnya kualitas produk dalam konteks
loyalitas ritel [12], sedangkan Gunawan et al. (2024) menunjukkan bahwa kualitas produk dan harga dapat membentuk
loyalitas pelanggan melalui kepuasan pada konteks ritel fashion [13]. Pada toko kebutuhan harian, kualitas produk menjadi
salah satu alasan utama pelanggan untuk kembali berbelanja.

D. Lokasi

Lokasi adalah letak fisik toko yang berkaitan dengan kemudahan akses, keterlihatan, kenyamanan area sekitar, dan
ketersediaan parkir. Lokasi yang baik dapat mengurangi pengorbanan pelanggan berupa waktu, jarak, dan tenaga. Zahroh
dan Albari (2024) membuktikan bahwa lokasi berperan dalam membentuk kepuasan dan loyalitas pelanggan ritel
minimarket [1]. Karena Toko Basmalah Sukodadi Lamongan melayani kebutuhan sehari-hari masyarakat sekitar, lokasi yang
strategis dan mudah dijangkau menjadi bagian penting dari pengalaman pelanggan.

E. Hubungan Antarvariabel dan Hipotesis

Harga yang terjangkau, sesuai manfaat, dan kompetitif diperkirakan meningkatkan loyalitas karena pelanggan merasa
memperoleh nilai yang layak. Jennifer dan Laulita (2023) menunjukkan bahwa kualitas produk, harga, dan pelayanan
berkaitan dengan loyalitas pelanggan melalui kepuasan [14]. Oleh karena itu, hipotesis pertama dirumuskan sebagai
berikut:

H1: Harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan Toko Basmalah Sukodadi Lamongan.

Kualitas produk yang baik akan memperkuat kepuasan dan kepercayaan pelanggan. Sholikhah dan Hadita (2023)
menunjukkan bahwa kualitas layanan, kualitas produk, dan harga berpengaruh terhadap loyalitas melalui kepuasan
pelanggan [15]. Dalam penelitian ini, kualitas produk diperkirakan meningkatkan loyalitas karena pelanggan lebih percaya
pada toko yang menyediakan produk layak, lengkap, dan sesuai kebutuhan.

H2: Kualitas produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan Toko Basmalah Sukodadi Lamongan.

Lokasi yang mudah dijangkau dan nyaman akan memudahkan pelanggan melakukan pembelian ulang. Sadewa (2024)
menegaskan bahwa bauran pemasaran, termasuk aspek place, berperan dalam meningkatkan loyalitas pelanggan [16].
Dalam konteks toko ritel lokal, lokasi yang strategis dapat menjadi alasan praktis pelanggan untuk terus berbelanja.

H3: Lokasi berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan Toko Basmalah Sukodadi Lamongan.

Harga, kualitas produk, dan lokasi secara bersama-sama membentuk pengalaman belanja pelanggan. Muriza et al. (2021)
menemukan bahwa kelengkapan produk, harga, promosi, dan kepuasan pelanggan berhubungan dengan loyalitas pelanggan
[17]. Oleh karena itu, ketiga variabel independen dalam penelitian ini diperkirakan berpengaruh simultan terhadap loyalitas
pelanggan.

H4: Harga, kualitas produk, dan lokasi secara simultan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan
Toko Basmalah Sukodadi Lamongan.

F. Kerangka Konseptual
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Kerangka konseptual penelitian ini menempatkan loyalitas pelanggan sebagai variabel dependen yang dipengaruhi oleh tiga
variabel independen, yaitu harga, kualitas produk, dan lokasi. Arah hubungan yang diuji adalah pengaruh positif dari masing-
masing variabel independen terhadap loyalitas pelanggan, baik secara parsial maupun simultan.

METODE

A. Rancangan Penelitian

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan desain explanatory research. Pendekatan ini dipilih karena
tujuan penelitian adalah menguji pengaruh variabel independen, yaitu harga, kualitas produk, dan lokasi, terhadap variabel
dependen, yaitu loyalitas pelanggan. Data dikumpulkan melalui kuesioner tertutup berbasis skala Likert lima poin, mulai
dari 1 = sangat tidak setuju sampai 5 = sangat setuju.

B. Populasi dan Sampel

Populasi penelitian adalah pelanggan Toko Basmalah Sukodadi Lamongan. Teknik pengambilan sampel menggunakan
purposive sampling dengan kriteria responden pernah berbelanja di Toko Basmalah Sukodadi Lamongan dan pernah
berbelanja lebih dari satu kali. Berdasarkan hasil pengumpulan data, terdapat 152 respons yang memenuhi kriteria dan
dianalisis lebih lanjut. Jumlah tersebut dinilai memadai untuk analisis regresi linear berganda karena jumlah indikator dan
variabel yang dianalisis masih berada dalam cakupan sampel yang proporsional.

C. Definisi Operasional Variabel

Variabel Definisi operasional Indikator iligie Jumlah
Persepsi 'pelanggan Keterjangkauan, kesesuaian
mengenai  keterjangkauan, . .
Harga d . harga-kualitas, daya saing,
kewajaran, daya saing, dan Hi-H6 6
(X1) . manfaat, promo, kelayakan
kesesuaian harga dengan
harga.
manfaat.
Penilaian pelanggan
Kualitas terhadap mutu, Kualitas, kebutuhan, kondisi KP1-
Produk kelengkapan, kondisi, dan produk, kelengkapan, KP6 6
X2) kesesuaian produk dengan kemasan, kepuasan kualitas.
kebutuhan.
Penilai 1 Kemudahan dijangkau,
Lokasi enatan peangsan strategis akses jalan
terhadap kemudahan akses ’ . ’ L1-L6 6
(X3) . kemudahan ditemukan,
dan kenyamanan lokasi toko. .
kenyamanan, parkir.
. Kecenderungan ‘pelanggan Pembelian ulang, preferensi,
Loyalitas untuk  membeli  ulang, .
. rekomendasi, ketahanan LP1-
Pelanggan memilih toko, terhadap pesaing, pelanggan LP6 6
) merekomendasikan, dan PP &P &8
tetap, kepercayaan.
percaya pada toko.

D. Teknik Analisis Data

Analisis data dilakukan melalui beberapa tahap. Pertama, statistik deskriptif digunakan untuk menggambarkan karakteristik
responden dan kecenderungan jawaban. Kedua, uji validitas dilakukan dengan corrected item-total correlation, sedangkan
uji reliabilitas menggunakan Cronbach's alpha. Ketiga, uji asumsi klasik meliputi normalitas residual, heteroskedastisitas,
dan multikolinearitas. Keempat, pengujian hipotesis menggunakan regresi linear berganda. Karena terdapat indikasi
heteroskedastisitas, interpretasi signifikansi koefisien menggunakan standard error robust HC3 agar hasil pengujian lebih
konservatif.

Persamaan regresi yang digunakan adalah:

Y =a + bi1X1 + ba2X2 + b3X3 + e

Keterangan:

Y = loyalitas pelanggan

X1 = harga

X2 = kualitas produk

X3 = lokasi

a = konstanta
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b = koefisien regresi

€ = error.

HASIL PENELITIAN

A. Profil Responden

Sebanyak 152 responden dianalisis dalam penelitian ini. Seluruh responden menyatakan pernah berbelanja di Toko
Basmalah Sukodadi Lamongan dan pernah berbelanja lebih dari satu kali, sehingga memenuhi kriteria sampel. Ringkasan
profil responden disajikan pada Tabel 1.

Karakteristik Kategori Frekuensi Persentase
Jenis kelamin Perempuan 93 61,18%
Jenis kelamin Laki-Laki 59 38,82%
Usia 20 - 30 tahun 69 45,39%
Usia 31 - 40 tahun 56 36,84%
Usia < 20 tahun 15 9,87%
Usia 41 - 50 tahun 10 6,58%
Usia > 50 tahun 2 1,32%
Pekerjaan Pegawai Swasta 55 36,18%
Pekerjaan Pelajar/Mahasiswa 41 26,97%
Pekerjaan Wiraswasta 28 18,42%
Pekerjaan Pegawai Negeri 20 13,16%
Pekerjaan Ibu Rumah Tangga 8 5,26%
Frekuensi berbelanja 2 - 3 kali 68 44,74%
Frekuensi berbelanja 4 - 5 kali 45 29,61%
Frekuensi berbelanja 1 kali 20 13,16%
Frekuensi berbelanja Lebih dari 5 kali 19 12,50%
Rata-rata pengeluaran Rp50.000—Rp100.000 80 52,63%
Rata-rata pengeluaran Rp101.000—Rp200.000 32 21,05%
Rata-rata pengeluaran < Rp50.000 29 19,08%
Rata-rata pengeluaran > Rp200.000 11 7,24%

B. Uji Validitas dan Reliabilitas

Uji validitas menunjukkan bahwa seluruh item memiliki nilai corrected item-total correlation di atas 0,30. Artinya, setiap
item mampu mengukur konstruk yang dituju. Uji reliabilitas menunjukkan bahwa seluruh variabel memiliki Cronbach's
alpha di atas 0,70, sehingga instrumen dinyatakan reliabel.

CITC

CITC Cronbach

Variabel minimum maksimum alpha Keputusan

Harga 0,576 0,694 0,850 Yegﬂﬁ)el dan
Kualitas Produk 0,636 0,682 0,864 Yeeﬁﬁ)el dan
Lokasi 0,618 0,672 0,857 Yeeﬁﬁ)el dan
Loyalitas Pelanggan 0,630 0,685 0,868 Xﬁ}ﬁ)el dan

C. Statistik Deskriptif Variabel

Statistik deskriptif menunjukkan bahwa seluruh variabel berada pada kategori tinggi. Rata-rata tertinggi terdapat pada
variabel lokasi, sedangkan rata-rata terendah terdapat pada loyalitas pelanggan. Meskipun demikian, seluruh nilai rata-rata
berada di atas 3,90 sehingga mengindikasikan penilaian responden yang positif terhadap Toko Basmalah Sukodadi
Lamongan.

Variabel Mean SDtd’ Min Max Kategori
ev.

Harga 3,929 0,834 1,500 5,000 Tinggi

Kualitas Produk 3,922 0,858 1,500 5,000 Tinggi

Lokasi 3,939 0,822 1,500 5,000 Tinggi

Loyalitas Pelanggan 3,916 0,865 1,500 5,000 Tinggi

D. Rata-rata Indikator

Analisis indikator dilakukan untuk mengetahui aspek paling menonjol pada setiap variabel. Tabel berikut menyajikan rata-
rata setiap butir pernyataan.

Kode Pernyataan ringkas
Hi Harga sesuai kualitas

Mean
3,928
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H2 Harga terjangkau 3,934
H3 Harga bersaing 3,895
Hg4 Harga sesuai manfaat 3,941
Hs Promo/diskon menarik 3,882
H6 Harga layak dibayar 3,993
KP1 Produk berkualitas baik 3,836
KP2 Produk sesuai kebutuhan 3,875
KP3 Produk layak digunakan/dikonsumsi 3,980
KP4 Produk lengkap 3,908
KP5 Kemasan baik dan menarik 3,954
KP6 Puas dengan kualitas produk 3,980
L1 Lokasi mudah dijangkau 4,007
L2 Lokasi strategis 3,921
L3 Akses jalan mudah 3,822
L4 Toko mudah ditemukan 3,987
Ls Area nyaman berbelanja 3,961
L6 Parkir memadai 3,934
LP1 Berniat berbelanja kembali 3,961
LP2 Lebih memilih Toko Basmalah 3,888
LP3 Bersedia merekomendasikan 3,888
LP4 Tetap berbelanja meski ada pesaing 3,908
LPs5 Ingin menjadi pelanggan tetap 3,882
LP6 Percaya pada Toko Basmalah 3,967

E. Uji Asumsi Klasik

Uji normalitas residual menggunakan Shapiro-Wilk menghasilkan p-value 0,001, sehingga residual tidak sepenuhnya
berdistribusi normal. Uji Breusch-Pagan menunjukkan p-value 0,020 yang mengindikasikan adanya heteroskedastisitas.
Karena itu, analisis regresi menggunakan standard error robust HC3. Uji multikolinearitas menunjukkan nilai VIF masih
berada di bawah batas kritis 10, sehingga tidak terdapat multikolinearitas berat.

Uji/Variabel Statistik p-value/VIF Keputusan

\va(;ﬁ?)l alitas residual (Shapiro- 0,966 0,001 Residual tidak normal

Heteroskedastisitas  (Breusch- ..

Pagan LM) 9,799 0,020 Terdapat heteroskedastisitas

Heteroskedastisitas  (Breusch- ..

Pagan F) 3,400 0,019 Terdapat heteroskedastisitas
Tidak terjadi multikolinearitas

Harga Tolerance 0,211 4,744 berat

Kualitas Produk Tolerance 0,215 4,647 gg:}f terjadi - multikolinearitas

Lokasi Tolerance 0,229 4,365 ggi{ terjadi multikolinearitas

F. Hasil Regresi Linear Berganda

Hasil regresi menunjukkan bahwa model memiliki nilai R sebesar 0,926, R Square sebesar 0,857, dan Adjusted R Square
sebesar 0,854. Dengan demikian, 85,7% variasi loyalitas pelanggan dapat dijelaskan oleh harga, kualitas produk, dan lokasi,
sedangkan sisanya 14,3% dijelaskan oleh variabel lain di luar model. Uji F robust menunjukkan bahwa model signifikan

secara simultan.

Variabel goeflslen %tgg Error tHC3 Sig. HC3 Keputusan
Konstanta -0,048 0,168 -0,287 0,774 Tidak signifikan
Harga 0,329 0,097 3,398 0,001 Signifikan
Kualitas Produk 0,307 0,087 3,513 0,001 Signifikan
Lokasi 0,373 0,085 4,408 0,000 Signifikan
Berdasarkan koefisien regresi, persamaan yang diperoleh adalah: Loyalitas Pelanggan = -0,048 + 0,329 Harga + 0,307

Kualitas Produk + 0,373 Lokasi + e. Koefisien positif pada ketiga variabel menunjukkan bahwa peningkatan persepsi harga,
kualitas produk, dan lokasi diikuti oleh peningkatan loyalitas pelanggan.

G. Pengujian Hipotesis

Hipotesis Pernyataan Hasil Dasar keputusan

Hi Harga berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan Diterima B = 0,329; Sig. = 0,001

Ha Kualitas produk berpengaruh terhadap loyalitas Diterima B = 0,307; Sig. = 0,001
pelanggan

Hs Lokasi  berpengaruh  terhadap  loyalitas Diterima B = 0,373; Sig. = 0,000
pelanggan

Ha Harga, kualitas produk, dan lokasi berpengaruh Diterima F robust = 248,963; Sig.
simultan < 0,001

H. Pembahasan
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1. Pengaruh Harga terhadap Loyalitas Pelanggan

Hasil penelitian menunjukkan bahwa harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Temuan ini
mengindikasikan bahwa pelanggan akan lebih loyal ketika menilai harga produk Toko Basmalah terjangkau, kompetitif,
sesuai kualitas, dan sepadan dengan manfaat yang diterima. Secara empiris, temuan ini sejalan dengan Riu dan Haeruddin
(2024) yang menunjukkan bahwa harga berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan pada ritel fashion muslim [5].
Temuan ini juga mendukung Fadilla et al. (2025) yang menyatakan bahwa harga berperan dalam pembentukan loyalitas
melalui kepuasan konsumen [18].

Dalam konteks Toko Basmalah Sukodadi Lamongan, harga menjadi faktor yang dekat dengan kebutuhan belanja harian.
Pelanggan ritel kebutuhan pokok cenderung membandingkan harga antar toko, sehingga harga yang wajar dapat menjadi
alasan utama untuk kembali berbelanja. Namun, harga yang rendah saja tidak cukup; pelanggan tetap menilai apakah harga
tersebut sepadan dengan kualitas produk dan pengalaman belanja yang diperoleh.Hasil penelitian ini berbeda dengan
beberapa penelitian yang menyatakan bahwa harga tidak selalu menjadi faktor utama loyalitas pelanggan ketika konsumen
lebih mengutamakan kenyamanan layanan atau kedekatan emosional dengan merek. Perbedaan tersebut dapat terjadi
karena karakteristik pelanggan Toko Basmalah yang didominasi konsumen kebutuhan harian, sehingga sensitivitas terhadap
harga relatif lebih tinggi dibandingkan ritel yang menjual produk premium atau berbasis gaya hidup. Dengan demikian,
pengaruh harga pada penelitian ini menunjukkan bahwa pelanggan masih menempatkan efisiensi pengeluaran sebagai
pertimbangan penting dalam menentukan loyalitas berbelanja.

2. Pengaruh Kualitas Produk terhadap Loyalitas Pelanggan

Kualitas produk terbukti berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Artinya, semakin baik persepsi
pelanggan terhadap kualitas, kelengkapan, kondisi, dan kemasan produk, semakin tinggi loyalitas pelanggan. Temuan ini
sejalan dengan Taufik et al. (2022) yang menyatakan bahwa kualitas produk berkaitan dengan kepuasan dan loyalitas
pelanggan [6]. Hasil ini juga konsisten dengan Gunawan et al. (2024) yang menunjukkan bahwa kualitas produk dan harga
berperan dalam membentuk loyalitas pelanggan melalui kepuasan pada ritel fashion [13].

Bagi Toko Basmalah, kualitas produk memiliki makna strategis karena pelanggan berbelanja produk kebutuhan harian yang
menuntut kelayakan konsumsi. Produk yang rusak, tidak lengkap, atau tidak sesuai ekspektasi dapat menurunkan
kepercayaan pelanggan. Sebaliknya, produk yang tersedia secara konsisten, berkualitas, dan sesuai kebutuhan dapat
membangun kebiasaan pembelian ulang. Meskipun demikian, terdapat penelitian lain yang menemukan bahwa kualitas
produk tidak selalu memberikan pengaruh dominan terhadap loyalitas apabila konsumen lebih mempertimbangkan faktor
kedekatan lokasi atau promosi harga. Perbedaan hasil tersebut menunjukkan bahwa loyalitas pelanggan ritel bersifat
kontekstual dan dipengaruhi karakteristik kebutuhan konsumen. Pada Toko Basmalah, kualitas produk tetap menjadi faktor
penting karena pelanggan membeli barang konsumsi harian yang berkaitan langsung dengan keamanan dan kenyamanan
penggunaan. Oleh sebab itu, kualitas produk pada penelitian ini tidak hanya dipandang sebagai atribut fisik produk, tetapi

juga sebagai bentuk kepercayaan pelanggan terhadap toko.
3. Pengaruh Lokasi terhadap Loyalitas Pelanggan

Lokasi merupakan variabel dengan koefisien terbesar dalam model, yaitu 0,373. Hal ini menunjukkan bahwa lokasi menjadi
faktor paling dominan dalam menjelaskan loyalitas pelanggan Toko Basmalah Sukodadi Lamongan. Temuan ini mendukung
Zahroh dan Albari (2024) yang menemukan bahwa lokasi memiliki pengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan ritel
melalui kepuasan [1]. Dalam ritel kebutuhan harian, kemudahan akses menjadi alasan praktis pelanggan untuk terus
berbelanja karena pelanggan mempertimbangkan waktu, jarak, kenyamanan, dan ketersediaan parkir.

Dominannya lokasi memperlihatkan bahwa loyalitas pelanggan Toko Basmalah tidak hanya bersifat emosional, tetapi juga
dipengaruhi oleh kemudahan transaksi sehari-hari. Apabila lokasi toko mudah ditemukan, akses jalan lancar, lingkungan
sekitar nyaman, dan parkir memadai, pelanggan cenderung menjadikan toko tersebut sebagai pilihan rutin. Oleh karena itu,
pengelolaan lokasi tidak berhenti pada pemilihan tempat, tetapi juga mencakup pengaturan akses, area parkir, kebersihan
sekitar, dan kenyamanan arus pelanggan. Hasil ini menarik karena berbeda dengan beberapa penelitian ritel modern yang
menempatkan kualitas layanan atau promosi sebagai faktor dominan loyalitas pelanggan. Dalam penelitian ini, lokasi justru
memiliki pengaruh paling besar, yang menunjukkan bahwa pelanggan Toko Basmalah lebih mempertimbangkan aspek
kemudahan dan efisiensi aktivitas belanja sehari-hari. Kondisi tersebut dapat dipengaruhi oleh karakteristik masyarakat
yang cenderung memilih toko dengan akses cepat dan praktis untuk memenuhi kebutuhan rutin dibandingkan melakukan
pencarian alternatif toko lain yang lebih jauh.

4.Pengaruh Simultan Harga, Kualitas Produk, dan Lokasi

Hasil uji simultan menunjukkan bahwa harga, kualitas produk, dan lokasi secara bersama-sama berpengaruh signifikan
terhadap loyalitas pelanggan. Nilai R Square sebesar 0,857 menunjukkan kemampuan penjelasan model yang sangat kuat.
Temuan ini sejalan dengan Muriza et al. (2021) yang menunjukkan bahwa faktor produk, harga, promosi, dan kepuasan
berhubungan dengan loyalitas pelanggan, serta mendukung Alam [17] dan Sutanto (2025) yang menegaskan bahwa kualitas
produk dan harga secara bersama membentuk loyalitas pelanggan.

Secara konseptual, hasil ini memperkuat pandangan bahwa loyalitas pelanggan ritel terbentuk dari kombinasi nilai
ekonomis, nilai fungsional, dan nilai kenyamanan. Harga menggambarkan nilai ekonomis, kualitas produk menggambarkan
nilai fungsional, sedangkan lokasi menggambarkan nilai kenyamanan. Ketika ketiganya berjalan selaras, pelanggan memiliki
alasan yang lebih kuat untuk melakukan pembelian ulang, merekomendasikan toko, dan mempertahankan pilihan pada Toko
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Basmalah. Namun demikian, masih terdapat nilai sebesar 14,3% yang dipengaruhi variabel lain di luar model penelitian. Hal
ini menunjukkan bahwa loyalitas pelanggan tidak hanya dibentuk oleh harga, kualitas produk, dan lokasi, tetapi juga dapat
dipengaruhi faktor lain seperti kualitas pelayanan, promosi, suasana toko, maupun kepercayaan pelanggan terhadap
identitas ritel Islami. Dengan demikian, penelitian ini membuka peluang pengembangan model loyalitas pelanggan yang
lebih komprehensif pada penelitian selanjutnya.

5. Implikasi Praktis

Pertama, pengelola Toko Basmalah perlu menjaga struktur harga yang kompetitif, terutama untuk produk kebutuhan pokok
yang mudah dibandingkan pelanggan. Kedua, pengelola perlu memperkuat kontrol kualitas produk melalui pengecekan
masa kedaluwarsa, kerapian rak, kelengkapan stok, dan kelayakan kemasan. Ketiga, karena lokasi menjadi variabel
dominan, toko perlu meningkatkan kenyamanan akses, penataan parkir, tanda lokasi, dan kebersihan area sekitar. Keempat,
strategi loyalitas pelanggan sebaiknya tidak hanya mengandalkan promosi, tetapi juga membangun pengalaman belanja
yang konsisten.

KESIMPULAN

Berdasarkan hasil penelitian terhadap 152 pelanggan Toko Basmalah Sukodadi Lamongan, dapat disimpulkan bahwa harga
berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Hal ini menunjukkan bahwa semakin baik persepsi
pelanggan terhadap keterjangkauan, daya saing, dan kesesuaian harga, semakin tinggi loyalitas pelanggan.

Kualitas produk juga berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Produk yang berkualitas, lengkap,
layak digunakan atau dikonsumsi, dan sesuai kebutuhan mampu meningkatkan kepercayaan serta keinginan pelanggan
untuk kembali berbelanja.

Lokasi berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan serta menjadi variabel paling dominan. Lokasi yang
mudah dijangkau, strategis, nyaman, dan memiliki parkir memadai memperkuat kebiasaan pelanggan untuk melakukan
pembelian ulang.

Secara simultan, harga, kualitas produk, dan lokasi berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan dengan R Square
sebesar 0,857. Artinya, 85,7% loyalitas pelanggan dapat dijelaskan oleh ketiga variabel tersebut, sedangkan 14,3%
dijelaskan oleh faktor lain di luar penelitian. Hasil penelitian ini menegaskan bahwa loyalitas pelanggan pada ritel
kebutuhan harian tidak hanya dibentuk oleh aspek ekonomis melalui harga, tetapi juga oleh kualitas produk dan kemudahan
akses lokasi sebagai bagian dari pengalaman belanja pelanggan secara menyeluruh. Penelitian ini memiliki beberapa
keterbatasan. Pertama, objek penelitian hanya pada satu toko sehingga generalisasi hasil perlu dilakukan secara hati-hati.
Kedua, data dikumpulkan melalui kuesioner self-report sehingga jawaban responden dapat dipengaruhi persepsi subjektif.
Ketiga, model penelitian hanya menggunakan tiga variabel independen, padahal loyalitas pelanggan juga dapat
dipengaruhi oleh kualitas layanan, citra toko, promosi, kepuasan, kepercayaan, dan nilai religius. Oleh karena itu, penelitian
selanjutnya disarankan untuk memperluas objek penelitian pada beberapa cabang ritel Islami atau ritel modern lainnya,
serta menambahkan variabel mediasi maupun moderasi agar model loyalitas pelanggan dapat dijelaskan secara lebih
komprehensif.
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