
 

 
 

PENGARUH KERAGAMAN PRODUK, WOM (WORD OF 

MOUTH), LOKASI USAHA DAN KUALITAS PELAYANAN 

TERHADAP LOYALITAS PELANGGAN DI TOKO RETAIL  

(Studi Kasus: NU Mart Gapuro Warungasem Batang) 

 

SKRIPSI 

Diajukan untuk memenuhi sebagian syarat memperoleh  

gelar Sarjana Ekonomi (S.E.) 

 

 

 

 

 

 

Oleh: 

ENY SISKAWATI 

NIM 4121069 

 

 

PROGRAM STUDI EKONOMI SYARIAH 

FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS ISLAM 

UNIVERSITAS ISLAM NEGERI 

K.H. ABDURRAHMAN WAHID PEKALONGAN 

2025 



 

i 
 

PENGARUH KERAGAMAN PRODUK, WOM (WORD OF 

MOUTH), LOKASI USAHA DAN KUALITAS PELAYANAN 

TERHADAP LOYALITAS PELANGGAN DI TOKO RETAIL  

(Studi Kasus: NU Mart Gapuro Warungasem Batang) 

 

SKRIPSI 

Diajukan untuk memenuhi sebagian syarat memperoleh  

gelar Sarjana Ekonomi (S.E.) 

 

 

 

 

 

 

Oleh: 

ENY SISKAWATI 

NIM 4121069 

 

 

PROGRAM STUDI EKONOMI SYARIAH 

FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS ISLAM 

UNIVERSITAS ISLAM NEGERI 

K.H. ABDURRAHMAN WAHID PEKALONGAN 

2025 



 

ii 
 

SURAT PERNYATAAN KEASLIAN KARYA 

 

 

Pekalongan 10 Januari 2025 

Yang menyatakan 

 

 

 

Eny Siskawati 

NIM. 4121069 

  



 

iii 
 

NOTA PEMBIMBING 

 

 

 



https://onlinecamscanner.com


 

v 
 

MOTTO 

“Allah tidak membebani seseorang melainkan sesuai dengan kesanggupannya” 

(Q.s Al Baqarah 2:286) 

“Kalau kamu tidak berjalan sekarang, kamu harus lari besok.” 
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ABSTRAK 

ENY SISKAWATI. Pengaruh Keragaman Produk, WOM (Word Of Mouth), 

Lokasi Usaha dan Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas Pelanggan Di 

Toko Retail (Studi Kasus: NU Mart Gapuro Warungasem Batang) 

Pertumbuhan dalam bisnis yang semakin pesat seperti perkembangan 

teknologi yang berkelanjutan, perubahan dalam perilaku konsumen, serta fluktuasi 

dinamika ekonomi semakin memengaruhi cara operasional dan inovasi 

perusahaan retail. Usahawan dituntut agar bisa memiliki cara yang kreatif dan 

inovatif ditengah persaingan pasar modern saat ini. Pelaku usaha, terutama dalam 

bisnis retail, dituntut untuk lebih inovatif, cermat, dan efisien dalam menyajikan 

serta menyediakan produk untuk menarik minat konsumen. NU Mart atau 

NUsantara Mart, yang merupakan salah satu program lembaga swadaya 

masyarakat yang istiqamah kepada pemberdayaan UMKM dan peduli terhadap 

ekonomi Islam serta memiliki akses informasi yang luas, ini merupakan program 

dari Lembaga Perekonomian Nahdlatul Ulama (LPNU).  NU Mart perlu 

meningkatkan loyalitas pelanggannya agar dapat bersaing dengan minimarket - 

minimarket lainnya yang lebih besar. Untuk meningkatkan loyalitas pelanggan, 

NU Mart perlu memiliki keunggulan dibandingkan toko-toko pesaing. Tujuan 

penelitian ini yaitu untuk mengetahui pengaruh keragaman produk, Word Of 

Mouth, lokasi usaha dan kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan. 

Penelitian ini termasuk jenis penelitian kuantitatif. Metode pengumpulan 

data yang digunakan adalah metode kuesioner dengan sampel sebanyak 100 

responden. Teknik pengambilan sampel dengan metode purposive sampling. 

dengan bantuan IBM SPSS versi 25. 

Hasil penelitian menunjukan bahwa keragaman produk dan lokasi usaha 

secara parsial tidak berpengaruh pada loyalitas pelanggan NU Mart Gapuro, 

kemudian Word Of Mouth (WOM) dan kualitas pelayanan secara parsial 

berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Dan secara simultan, 

keragaman produk, Word Of Mouth, kualitas pelayanan dan lokasi usaha 

berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan NU Mart Gapuro. 

 

Kata Kunci: Keragaman Produk, Word Of Mouth, Lokasi Usaha, Kualitas 

Pelayanan, dan Loyalitas Pelanggan. 
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ABSTRACT 

ENY SISKAWATI. The Influence of Product Diversity, WOM (Word Of 

Mouth), Business Location and Service Quality on Customer Loyalty in 

Retail Stores (Case Study: NU Mart Gapuro Warungasem Batang) 

The increasingly rapid growth in business such as continuous 

technological developments, changes in consumer behavior, and fluctuations in 

economic dynamics increasingly affect the operational methods and innovations 

of retail companies. Entrepreneurs are required to be able to have creative and 

innovative ways amidst today's modern market competition. Business actors, 

especially in the retail business, are required to be more innovative, careful, and 

efficient in presenting and providing products to attract consumer interest. NU 

Mart or NUsantara Mart, which is one of the programs of a non-governmental 

organization that is consistent in empowering MSMEs and cares about the Islamic 

economy and has broad access to information, is a program from the Nahdlatul 

Ulama Economic Institute (LPNU). NU Mart needs to increase its customer 

loyalty in order to compete with other larger minimarkets. The purpose of this 

study is to determine the effect of product diversity, Word Of Mouth, service 

quality and business location on customer loyalty. 

This study is a type of quantitative research. The data collection method 

used is the questionnaire method with a sample of 100 respondents. The sampling 

technique was purposive sampling method. with the help of IBM SPSS version 

25. 

The results of the study showed that product diversity and business 

location partially did not affect customer loyalty at NU Mart Gapuro, then Word 

Of Mouth (WOM) and service quality partially had a significant effect on 

customer loyalty. And simultaneously, product diversity, Word Of Mouth, service 

quality and business location had a significant effect on customer loyalty at NU 

Mart Gapuro. 

 

Keywords: Product Diversity, Word Of Mouth, Business Location, Service 

Quality, and Customer Loyalty. 
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TRANSLITERASI 

Transliterasi dimaksudkan sebagai pengalih huruf an dari abjad yang satu ke 

abjad yang lain. Transliterasi Arab-Latin di sini ialah huruf-huruf Arab dengan 

huruf-huruf Latin beserta perangkatnya. 

A. Konsonan 

Fonem konsonan Bahasa Arab yang dalam sistem tulisan Arab di 

lambangkan dengan huruf, dalam transliterasi ini sebagian dilambangkan 

dengan huruf dan sebagian dilambangkan dengan tanda, dan sebagian lagi 

dengan huruf dan tanda sekaligus. Berikut ini daftar huruf arab yang 

dimaksud dan transliterasinya dengan huruf Latin :  

Huruf 

Arab 

Nama Huruf latin Nama 

 Alif ا

Tidak 

dilambangkan 

Tidak dilambangkan 

 Ba B Be ب

 Ta T Te ت

 Ṡa ṡ es (dengan titik di atas) ث

 Jim J Je ج

 Ḥa ḥ ح

Ha (dengan titik di 

bawah) 
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Huruf 

Arab 

Nama Huruf latin Nama 

 Alif ا

Tidak 

dilambangkan 

Tidak dilambangkan 

 Kha Kh kadan ha خ

 Dal D De د 

 Ẑal ẑ zet (dengan titik di atas) ذ 

 Ra R Er ر

 Zai Z Zet ز

 Sin S Es س

 Syin Sy esdan ye ش

 Ṣad ṣ ص

es (dengan titik di 

bawah) 

 Ḍad ḍ ض

de (dengan titik di 

bawah) 

 Ṭa ṭ ط

te (dengan titik di 

bawah) 

 Ẓa ẓ ظ

zet (dengan titik di 

bawah) 
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Huruf 

Arab 

Nama Huruf latin Nama 

 Alif ا

Tidak 

dilambangkan 

Tidak dilambangkan 

 ain ‘ komaterbalik (di atas)‘ ع

 Gain G Ge غ

 Fa F Ef ف

 Qaf Q Ki ق

 Kaf K Ka ك

 Lam L El ل

 Mim M Em م

 Nun N En ن

 Wau W We و

 Ha H Ha هـ

 Hamzah ' Apostrof ء

 Ya Y Ye ى

B. Vokal 

Vokal bahasa Arab, seperti vocal bahasa Indonesia yang terdiri dari 

vocal tunggal atau monoftong dan vocal rangkap atau diftong.  
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1. Vokal Tunggal  

Vokal tunggal bahasa Arab yang lambangnya berupa tanda atau 

harakat, transliterasinya sebagai berikut:  

Tanda Nama Huruf Latin Nama 

 َ   Fathah A A 

 َ   Kasrah I I 

 َ   Dhammah U U 

2. Vokal Rangkap  

Vokal rangkap dalam bahasa Arab yang lambangnya berupa 

gabungan antara harkat dan huruf, yaitu:  

Tanda Nama Huruf Latin Nama 

 fathah dan ya Ai a dan i يْ َ...

 fathah dan wau Au a dan u وْ َ...

 Contoh:  

  kataba -   كَتبََ  

  fa’ala -  فعََلَ 

  su'ila -   سُئلَ   

  kaifa -   كَيْفَ  

  haula -  هَ وْلَ   

C. Maddah 
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Maddah atau vocal panjang yang lambangnya berupa harkat dan 

huruf, transliterasinya berupa huruf dan tanda, yaitu:  

Huruf Arab Nama 

Huruf 

Latin 

Nama 

  ا...ىَ َ... 

Fathah dan alif atau 

ya 

A a dan garis di atas 

 Kasrah dan ya I i dan garis di atas  ىِ...

 Hammah dan wau U u dan garis di atas  ...وُ 

Contoh:  

  qāla -   قَالَ 

  ramā -   رَمىَ 

 qĭla -  قِيْ لَ 

 yaqūlu -  يَقوُْلُ 

D. Ta’marbutah 

Transliterasi untuk ta’marbutah ada dua:  

1. Ta’marbutah hidup Ta’marbutah yang hidup atau mendapat 

harakat fathah, kasrah dan dammah, transliterasinya adalah “t”.  

2. Ta’marbutah mati Ta’marbutah yang mati atau mendapat harakat 

sukun, transliterasinya adalah “h”. 
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3. Kalau pada kata terakhir denagn ta’marbutah diikuti oleh kata 

yang menggunkan kata sandang al serta bacaan kedua kata itu 

terpisah maka ta’marbutah itu ditransliterasikan dengan ha(h).  

 Contoh:  

رَوْضَةُ الأَ  

 طْفالُ 

  

- rauḍah al-aṭfāl 

- rauḍatulaṭfāl 

المَدِينَةُ المُنوَّ    

 رَة  

  

- al-Madĭnah al-Munawwarah 

- al-Madĭnatul-Munawwarah  

    

 طَلْحَةْ 

  - talḥah 

E. Syaddah (Tasydid) 

Syaddah atau tasydid yang dalam tulisan Arab dilambangkan 

dengan sebuah tanda, tanda syaddah atau tanda tasydid, ditransliterasikan 

dengan huruf, yaitu huruf yang sama dengan huruf yang diberi tanda 

syaddah itu.  

Contoh:  

لَ   nazzala - نَزَّ

 al-birr - البر ِ 

F. Kata sandang 

Kata sandang dalam tulisan Arab dilambangkan dengan huruf, yaitu  ال 

namun dalam transliterasi ini kata sandang itu di bedakan atas kata 
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sandang yang diikuti oleh huruf syamsiyah dan kata sandang yang diikuti 

huruf qamariyah.  

1. Kata sandang yang diikuti oleh huruf  syamsiyah  

Kata sandang yang diikuti oleh huruf syamsiyah ditransliterasikan 

dengan bunyinya, yaitu huruf  “1” diganti dengan huruf yang langsung 

mengikuti kata sandang itu.  

2. Kata sandang yang diikuti oleh huruf qamariyah  

Kata sandang yang diikuti oleh huruf qamariyah ditransliterasikan 

dengan sesuai aturan yang digariskan di depan dan sesuai dengan 

bunyinya.   

Baik diikuti huruf syamsiyah maupun huruf qamariyah, kata 

sandang ditulis terpisah dari kata yang mengikuti dan dihubungkan 

dengan tanda sempang.  

Contoh:    

جُلُ   ar-rajulu -   الرَّ

 asy-syamsu -   الشَّمْسُ 

 al-qalamu -  القَلمُ   

 al-jalālu -  الجَلالَُ  

G. Hamzah 

Hamzah ditransliterasikan sebagai apostrof. Namun, hal itu hanya 

berlaku bagi hamzah yang terletak di tengah dan diakhir kata. Sementara 

hamzah itu terletak diawal kata dilambangkan, karena dalam tulisan Arab 

berupa alif.  
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 Contoh:  

 ta'khużū -   تأَخُْذَ 

 an-nau'u -   ا لَّنوْءُ 

 syai'un -   شًيء  

   inna -  إنَّ 

H. Penulisan kata 

Pada dasarnya setiap kata, baik fi’il, isim maupun huruf ditulis terpisah. 

Hanya kata-kata tertentu yang penulisannya dengan huruf Arab sudah 

lazim dirangkaikan dengan kata lain karena ada huruf atau harakat yang 

dihilangkan, maka penulisan kata tersebut dirangkaikan juga dengan kata 

lain yang mengikutinya.  

Contoh:  

ازِقيِْنَ  وَإنَّ اللهَ لهَُوَ    Wainnallāhalahuwakhairar-rāziqĭn خَيرُ الرَّ

Wainnallāhalahuwakhairrāziqĭn  

  Bismillāhimajrehāwamursahā بِسْمِ اللهَ مَجْرَاهاَ وَمُرسَاهاَ  

I. Huruf kapital 

Meskipun dalam sistem tulisan Arab huruf kapital tidak dikenal, dalam 

transliterasi ini huruf tersebut digunakan juga.  Penggunaanhuruf  kapital 

seperti apa yang berlaku dalam EYD, di antaranya: Huruf  kapital 

digunakan untuk menuliskan huruf awal nama diri dan permulaan kalimat. 

Bilamana nama diri itu didahului oleh kata sandang, maka yang ditulis 
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dengan huruf kapital tetap huruf awal nama diri terebut, bukan huruf awal 

kata sandangnya.  

Contoh:  

ِ العَالمَِيْنَ   Alhamdulillāhirabbil al-‘ālamĭn الْحمْدُ لِله رب 

Alhamdulillāhirabbilil ‘ālamĭn 

حِيْمِ  حْمنِ الرَّ  Ar-rahmānir rahīm/Ar-rahmān ar-rahīm  الرَّ

Penggunaan huruf awal kapital untuk Allah hanya berlaku bila 

dalam tulisan Arabnya memang lengkap demikian dan kalau tulisan itu 

disatukan dengan kata lain sehingga ada huruf atau harakat yang 

dihilangkan, huruf capital tidak digunakan.  

Contoh:  

 Allaāhu gafūrun rahīm  اللهُ غَفوُْر  رَحِيْم  

  Lillāhi al-amrujamĭ’an جَمِيْعاً   الأمَْرُ  لِله 

Lillāhil-amrujamĭ’an  

J. Tajwid 

Bagi mereka yang menginginkan kefasihan dalam bacaan, 

pedoman transliterasi ini merupakan bagian yang tak terpisahkan dengan 

Ilmu Tajwid. Karena itu peresmian pedoman transliterasi ini perlu di sertai 

dengan pedoman Tajwid.  
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BAB I  

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang Masalah 

Seiring dengan perkembangan zaman, tentunya dunia bisnis juga 

merasakan imbasnya, pertumbuhan dalam bisnis yang semakin pesat 

seperti perkembangan teknologi yang berkelanjutan, perubahan dalam 

perilaku konsumen, serta fluktuasi dinamika ekonomi semakin 

memengaruhi cara operasional dan inovasi perusahaan retail. Usahawan 

dituntut agar bisa memiliki cara yang kreatif dan inovatif ditengah 

persaingan pasar modern saat ini. 

Pelaku usaha, terutama dalam bisnis retail, dituntut untuk lebih 

inovatif, cermat, dan efisien dalam menyajikan serta menyediakan produk 

kepada pelanggan. Tujuannya adalah supaya para pelanggan merasa puas 

dan menjadi loyal dalam melakukan pembelian di tempat tersebut. Seperti 

yang kita ketahui, banyak bisnis retail seperti minimarket yang tersebar di 

seluruh wilayah, bahkan jarak antara mereka bisa dibilang saling 

berdekatan. Hal ini yang nantinya dapat menimbulkan adanya persaingan 

usaha. 

Menurut Marbun (2003), persaingan usaha atau bisnis dapat 

didefinisikan sebagai aktivitas beberapa pihak dari perusahaan yang 

berusaha untuk memenangi penawaran. Kompetisi terjadi saat perusahaan 

atau individu bersaing guna mencapai target tertentu, seperti menarik 
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konsumen, meningkatkan posisi survei, atau memperoleh sumber daya 

yang diperlukan (W et al., 2021). 

Persaingan usaha dilakukan dengan tujuan untuk mendapatkan 

kepercayaan dan dukungan dari pembeli. Pengusaha akan berupaya 

memperkenalkan hasil produksi dan layanan yang menggiurkan, baik dari 

aspek harga, kualitas, maupun pelayanan. Untuk meraih keunggulan dalam 

persaingan dan memenangkan simpati konsumen diperlukan inovasi, 

pemanfaatan teknologi yang sesuai, dan keahlian pengelolaan guna 

mengoptimalkan tenaga kerja perusahaan (Uddin, 2022). 

NU Mart atau Nusantara Mart, yang merupakan satu di antara 

program lembaga swadaya masyarakat yang istiqamah dalam 

pemberdayaan UMKM, peduli pada ekonomi Islam, dan mempunyai akses 

informasi yang tidak sedikit, hal ini merupakan program dari Lembaga 

Perekonomian Nahdlatul Ulama (LPNU). Nusantara Mart (NU Mart) 

adalah sebuah minimarket yang populer di kalangan komunitas Nahdliyin, 

hasil dari ijtihad dalam mengoptimalkan potensi ekonomi para jamaah 

NU. Selain menawarkan berbagai produk rumah tangga dari berbagai 

merek, Nusantara Mart juga berperan penting dalam memasarkan dan 

menjual produk-produk jamaah. Lebih dari itu, pendirian Nusantara Mart 

menggambarkan semangat kewirausahaan para kader NU yang 

membedakannya dari minimarket lainnya. Nusantara Mart terus berinovasi 

dalam pengembangan minimarket, sehingga mampu memenuhi keperluan 

dan harapan konsumen secara lebih baik (Kholid & Santoso, 2023).  
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Hasil pengamatan yang telah dilakukan oleh penulis, menghasilkan 

bahwa NU Mart Gapuro Warungasem berdiri sejak bulan April 2020 dan 

terletak di Jalan Raya Gapuro panaraban kidul No.9, Gapuro Tengah, 

Gapuro, Kecamatan Warungasem Kabupaten Batang, Jawa Tengah. NU 

Mart terletak di tepi jalan raya, sebelum NU Mart didirikan sudah terdapat 

banyak toko kelontong berjejer,  dari penjual sembako hingga penjual 

produk kecantikan. Terdapat tiga toko retail modern di sekitar NU Mart, 

diantaranya adalah Toko ASA, Toko Mulya Jaya dan Alfamart serta tidak 

jauh dari toko tersebut terdapat Pasar Tradisional Warungasem. 

NU Mart di wilayah Batang baru ada di Gapuro Warungasem ini, 

berada di lokasi strategis namun dekat dengan pesaing seperti Toko Mulya 

Jaya, Toko ASA, dan Alfamart yang hanya beberapa meter jauhnya. 

Keberadaan pesaing ini menghadirkan tantangan tersendiri dalam menarik 

dan mempertahankan pelanggan. Sehingga hal ini sesuai dengan karakter 

fenomena yang penulis angkat. 

Berdasarkan pengamatan yang telah dilakukan, keragaman produk 

yang ditawarkan di NU Mart cukup bervariasi dimana terdapat kopi seduh 

yang beda dari toko pesaing sekitar. NU Mart sudah cukup lengkap dilihat 

dari banyaknya produk yang dijual, seperti yang telah dijelaskan di atas. 

Selain produk-produk seperti sembako, jajanan ringan, kebutuhan 

kecantikan, kebutuhan mandi, dan produk jasa lainnya seperti transaksi 

tarik tunai, juga terdapat berbagai transaksi yang ditawarkan. Hal ini 
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memungkinkan pelanggan untuk lebih mudah melakukan transfer atau 

tarik tunai.  

Word of Mouth atau komunikasi dari mulut ke mulut juga sangat 

berpengaruh dalam membentuk loyalitas pelanggan. Jarak tempat tinggal 

pelanggan yang relatif dekat, sehingga masih dalam satu wilayah, 

menjadikan komunikasi ini sangat relevan untuk diteliti dalam penelitian 

ini. Ditambah lagi, rekomendasi dari mulut ke mulut cenderung lebih 

dipercaya oleh pelanggan karena dianggap lebih jujur dan tidak 

mengandung kepentingan komersial.  

Selain itu, Lokasi usaha juga menjadi faktor penting dalam 

menjalankan kegiatan usaha. NU Mart sangat dekat dengan pemukiman 

penduduk dan mudah dijangkau, namun tempat parkir di NU Mart 

tergolong kurang aman karena sangat dekat dengan jalan raya.  

Kualitas pelayanan yang diberikan oleh NU Mart sangat 

berpengaruh pada pengalaman belanja pelanggan. Pelayanan yang baik, 

ramah, dan responsif menciptakan pengalaman yang menyenangkan bagi 

pelanggan, sehingga mereka lebih cenderung untuk kembali berbelanja 

dan menjadi pelanggan yang loyal. 

Agar mampu bersaing dengan usaha retail lainnya, Nu Mart 

tentunya harus mampu meningkatkan kinerjanya baik dalam segi layanan 

maupun keragaman produknya supaya pelanggan tetap loyal untuk 

bertransaksi di minimarket tersebut. Muhammad mengatakan, menurut 

ensiklopedia Islam, pelayanan merupakan tugas yang wajib dijalankan 
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dengan mematuhi prinsip-prinsip syar’iah. Dalam konteks perusahaan, 

pelayanan yang lebih terarah dapat dicapai dengan mengikuti ketetapan 

dan prinsip-prinsip yang sesuai dengan syariat agama. Islam menegaskan 

pentingnya legalitas pelayanan yang memenuhi keinginan konsumen dan 

memberikan kepuasan yang optimal. (Nurhadi, 2020). 

Dalam ajaran Islam, kita diajarkan bahwa memberikan pelayanan 

harus mencerminkan kesopanan dan kelembutan. Dengan menerapkan 

nilai-nilai ini, kita dapat membangun loyalitas dan kepuasan kepada para 

konsumen (Khairunnisa & Inayatillah, 2023). 

Zulfa menjelaskan bahwa dalam Islam, loyalitas disebut sebagai 

istilah Al-wala’. Secara etimologi, punya berbagai arti, termasuk kasih, 

bantuan, pengikut, dan dekat kepada sesuatu. Konsep loyalitas menurut 

Islam, mengandung arti ketaatan total kepada sang pencipta dengan 

sepenuhnya mengikuti hukum-hukum nya. Loyalitas pelanggan dalam 

transaksi bisnis, sesuai dengan hukum-hukum syariah Islam, memberikan 

keuntungan yang saling menguntungkan, karena adanya pemenuhan 

kewajiban dan hak antara kedua belah pihak (Mashuri, 2020). 

Sebagai umat islam yang senantiasa menjalankan ajaran agama 

dengan penuh kesungguhan, menjaga hubungan yang erat melalui do’a, 

ibadah, dan pengabdian kepada-Nya, serta berusaha untuk hidup sesuai 

dengan nilai-nilai dan ajaran yang Dia tetapkan. Hal ini yang dimaksud 

loyalitas seorang hamba dengan sang pencipta. Sebagaimana ayat Allah: 
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َ
وَا وَالِهِمم  مم

َ
بِا ا  ا وَجَاهَدُوم ابُوم

َ
ت يَرم مم 

َ
ل مَّ 

ُ
ث لِهٖ  ِ وَرَسُوم

ه
ا بِاللّٰ مَنُوم

ٰ
ا نَ  ذِيم

َّ
ال نَ  مِنُوم ؤم

ُ م
الْ مَا  فِيم اِنَّ فُسِهِمم  نم

نَ  وم
ُ
دِق كَ هُمُ الصه ىِٕ

ٰٰۤ
ول
ُ
ِ ۗ ا

ه
لِ اللّٰ  ( 15: 49) الحجرٰت/ ١٥.سَبِيم

Artinya: “Sesungguhnya mukmin sejati adalah mereka yang 

beriman kepada Allah dan Rasul-Nya, tanpa keraguan, dan berjuang 

dengan harta serta jiwa mereka di jalan Allah. Mereka itulah yang benar” 

(Al-Hujurat/49:15). 

Jika menghubungkan ayat tersebut dengan loyalitas pelanggan, 

akan terlihat bahwa ketika pelanggan telah membangun kepercayaan dan 

kesetiaan pada suatu toko, mereka cenderung akan memilih untuk tetap 

setia meskipun ada penawaran harga yang lebih murah dari pesaing. Oleh 

karena itu, meningkatkan kualitas pelayanan adalah kunci untuk 

memastikan kepuasan pelanggan dan memupuk loyalitas terhadap seluruh 

barang dan jasa yang disediakan oleh perusahaan (Purnama, 2022). 

Di ranah bisnis, kesetiaan pembeli menjadi faktor krusial dalam 

peningkatan performa finansial dan keberlangsungan perusahaan. 

Kesetiaan ini merujuk pada komitmen pelanggan untuk terus membeli 

produk, agar pelanggan terus menggunakan layanan perusahaan secara 

berkelanjutan, maka penting untuk menetapkan strategi yang dapat 

meningkatkan kesetiaan mereka. Perusahaan harus menciptakan dan 

merancang rencana yang efektif untuk menarik serta mempertahankan 

konsumen (Kasanah & Hanifah, 2023). 
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Taktik yang efektif untuk memikat dan mempertahankan 

pelanggan, suatu perusahaan perlu paham lebih dulu faktor yang 

mempengaruhi loyalitas pelanggan tersebut. Poin terdepan yang mungkin 

memengaruhi loyalitas pelanggan yaitu keragaman produk. Dalam bisnis 

retail, penting bagi perusahaan untuk memperhatikan keragaman produk. 

Dengan memiliki beragam produk yang berkualitas, perusahaan mampu 

memikat pembeli agar datang dan bertransaksi. Keputusan tentang bauran 

produk sebaiknya selalu dipertimbangkan baik untuk saat ini maupun 

masa mendatang (Pramesti et al., 2021). 

Pada laporan penelitian yang dikerjakan oleh Ella Anastasya 

Sinambela dan Rahayu Mardikaningsih, menunjukan bahwa keberаgаmаn 

produk secara terpisah dan bersamaan memiliki dampak yang penting 

terhadap loyalitas pelanggan (Sinambela & Mardikaningsih, 2022). 

Sebaliknya, penelitian yang dilakukan oleh Lusi Anggri Eny, 

Menghasilkan tidak berpengaruhnya keragaman produk pada loyalitas 

nasabah (Eny, 2019). Berikut tersaji tabel variasi temuan riset terkait 

pengaruh keragaman produk terhadap loyalitas pelanggan:  

Tabel 1.1 Research Gap (X1 – Y) 

No 
Peneliti 

(Tahun) 
Judul 

Variabel 

Penelitian 
Hasil 

1 Ella Anastasya 

Sinambela, 

Rahayu 

Mardikaningsih 

(2022) 

Harga dan 

keberagaman 

produk serta 

pengaruhnya 

terhadap 

loyalitas 

pelanggan 

Independen: 

Harga, 

Keberagaman 

Produk 

Dependen: 

Loyalitas 

Pelanggan 

Terdapat 

pengaruh yang 

signifikan 

Keberаgаmаn 

produk terhadap 

Loyalitas 

Pelanggan. 
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No 
Peneliti 

(Tahun) 
Judul 

Variabel 

Penelitian 
Hasil 

Restoran  

2 Lusi Anggri Eny 

(2019) 

Analisis 

Pengaruh Citra, 

Pelayanan Jasa 

Dan 

Keragaman 

Produk 

Terhadap 

Loyalitas 

Nasabah 

Menurut 

Perspektif 

Islam 

Independen: 

Citra Pelayanan 

dan Keragaman 

Produk 

Dependen: 

Loyalitas 

Nasabah 

Keragaman 

Produk tidak 

berpengaruh 

signifikan 

terhadap 

Loyalitas 

          Sumber: Penelitian-penelitian Terdahulu 

Ketika situasi pelanggan merasa puas pada keberagaman produk 

yang tersedia disuatu toko, akibatnya pelanggan akan berkomentar yang 

bagus dan merekomendasikan untuk yang lainnya. Rekomendasi sebagai 

akibat dari testimoni tersebut dapat dilakukan salah satunya dari WOM. 

Word of Mouth yaitu ketika konsumen saling berbagi informasi, terutama 

terkait keunggulam, yang mampu memengaruhi keputusan konsumen dan 

berkontribusi pada kesuksesan bisnis (Sukmawati & Tarmizi, 2022). 

Pada riset yang dilakukan oleh Ony K dan Arief Teguh Nugroho, 

menghasilkan variabel WOM berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan 

(Huda & Nugroho, 2020). Sementara itu, riset yang dikerjakan oleh 

Ahmudin dan Dwi Wahyu Pril Ranto, variabel WOM tidak berpengaruh 

pada loyalitas pelanggan (Ahmudin & Ranto, 2023). Perbedaan hasil 

penelitian mengenai pengaruh WOM terhadap loyalitas pelanggan dapat 

dilihat pada tabel berikut :  
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Tabel 1.2 Research Gap (X2 – Y) 

No 
Peneliti 

(Tahun) 
Judul 

Variabel 

Penelitian 
Hasil 

1 Ony K dan 

Arief 

Teguh 

Nugroho 

(2020) 

Pengaruh Word Of 

Mouth dan Citra 

Merek Terhadap 

Loyalitas 

Pelanggan 

Smartphone Oppo 

Dimediasi 

Kepercayaan Merek 

Variabel X: 

Word Of Mouth 

dan Citra Merek 

Variabel Y: 

Loyalitas 

Pelanggan 

Variabel Z, 

Kepercayaan 

Merek 

Variabel WOM 

berpengaruh 

terhadap 

Loyalitas 

Pelanggan. 

2 Ahmudin 

dan Dwi 

Wahyu Pril 

Ranto 

(2023) 

Pengaruh Harga, 

Word of Mouth dan 

Kepuasan 

Pelanggan terhadap 

Loyalitas 

Pelanggan 

Telkomsel di 

Yogyakarta 

Independen: 

Harga, Word of 

Mouth dan 

Kepuasan 

Pelanggan 

Dependen: 

Loyalitas 

Pelanggan 

Variabel WOM 

tidak 

berpengaruh 

terhadap 

Loyalitas 

Pelanggan. 

          Sumber: Penelitian-penelitian Terdahulu 

Selain faktor keragaman produk dan WOM (Word Of Mouth), 

dalam dunia bisnis lokasi usaha juga sangat perlu diperhatikan. Dalam 

pasar yang sangat kompetitif seperti ini, kesuksesan usaha seringkali 

ditentukan oleh seberapa baik perusahaan dapat mengenali dan 

memanfaatkan peluang-peluang yang ada. Banyak pemilik usaha berupaya 

untuk meraih keunggulan dengan cara mengoptimalkan peluang bisnis 

yang tersedia melalui strategi pemasaran yang efektif, terutama dalam 

pemilihan lokasi. Lokasi yang strategis dapat menjadi aset penting dalam 

mencapai tujuan bisnis, terutama jika lokasi tersebut dekat dengan target 

pasar. Hal ini bukan sekedar  mempermudah akses konsumen, namun bisa 
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menjadi langkah strategis dalam mengembangkan usaha (Tania et al., 

2022). 

Studi sebelumnya yang dilakukan oleh I Gede Arya Pratama, dkk. 

Menghasilkan bahwa lokasi berdampak baik dan berarti pada loyalitas 

pelanggan. Serta melalui simultan juga berpengaruh signifikan terhadap 

loyalitas pelanggan (Pratama et al., 2021). Sedangkan studi hasil Nodia 

Lasafarila Lawrance, dkk. menunjukan variabel lokasi usaha tidak 

berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan (Nuvriasari, 2023). Perbedaan 

hasil penelitian mengenai pengaruh lokasi usaha terhadap loyalitas 

pelanggan dapat dilihat pada tabel berikut: 

Tabel 1.3 Research Gap (X3 – Y) 

No 
Peneliti 

(Tahun) 
Judul 

Variabel 

Penelitian 
Hasil 

1  I Gede Arya 

Pratama, Putu 

Herny Susanti, 

dan Putu Atim 

Purwaningrat 

(2021)  

Pengaruh 

Kualitas 

Pelayanan, 

Harga, Dan 

Lokasi 

Terhadap 

Loyalitas 

Pelanggan 

Independen: 

Kualitas 

Pelayanan, 

Harga, Dan 

Lokasi 

Dependen: 

Loyalitas 

Pelanggan 

Terdapat 

pengaruh yang 

signifikan 

Lokasi Usaha 

terhadap 

Loyalitas 

Pelanggan. 

2 Nodia Lasafarila 

Lawrance, I 

Made Suardana, 

Ulfiyani 

Asdiansyur 

(2022) 

Pengaruh 

Lokasi, Harga, 

Promosi, dan 

Kualitas 

Produk 

terhadap 

Loyalitas 

Pelanggan 

Kopi pada 

Kopi Living 

Mataram  

Independen: 

Lokasi, Harga, 

Promosi, dan 

Kualitas Produk 

Dependen: 

Loyalitas 

Pelanggan 

Lokasi Usaha 

tidak 

berpengaruh 

signifikan 

terhadap 

Loyalitas 

Pelanggan. 
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          Sumber: Penelitian-penelitian Terdahulu 

Selain ketiga faktor diatas, faktor kualitas pelayanan pun ada peran 

penting guna menilai tingkat loyalitas pelanggan. Tingkat kualitas 

pelayanan dapat diukur dari sejauh mana layanan tersebut dapat menepati 

keinginan dan kebutuhan pembeli. Lebih jelasnya, layanan dapat 

dipersepsikan mumpuni apabila mampu menjalankan banyak harapan para 

konsumen. Konsep Kotler, 2019 dalam (Ahmad Zikri, 2022) menerangkan 

kualitas pelayanan merupakan evaluasi dari pembeli terhadap mutu 

layanan yang diterima, dibandingkan dengan tingkat pelayanan yang 

mereka harapkan. Ketika layanan diberikan sejalan bersama harapan 

konsumen, sehingga kualitas layanan dianggap bagus. Kepuasan ini 

mampu menyemangati pelanggan untuk bermuamalah kembali, 

menjadikan mereka pelanggan setia pada waktu depan. 

Temuan pengujian dari Joli Mansen, dkk. Menunjukan variabel 

kualitas pelayanan memiliki efek positif yang besar pada loyalitas 

pelanggan (Harianja, 2023). Berbeda dengan riset milik Willyanto Agiesta, 

dkk, menghasilkan bahwa pada penilaian sendiri-sendiri kuaIitas 

peIayanan tidak berpengaruh terhadap IoyaIitas peIanggan (Agiesta et al., 

2021). Tabel berikut menunjukkan perbedaan hasil penelitian tentang 

dampak kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan: 

Tabel 1.4 Research Gap (X4 – Y) 

No 
Peneliti 

(Tahun) 
Judul 

Variabel 

Penelitian 
Hasil 

1 Joli Mansen 

Simanjuntak, 

Pengaruh Harga, 

Kualitas Produk, 

Independen: 

Harga, Kualitas 

Kualitas 

pelayanan 
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No 
Peneliti 

(Tahun) 
Judul 

Variabel 

Penelitian 
Hasil 

Pilifus 

Junianto, 

dan Josepin 

Harianja 

(2023) 

dan Kualitas 

Pelayanan 

Terhadap 

Loyalitas 

Pelanggan di CV 

Tri Jaya Mobil 

Tiban Batam 

Produk, dan 

Kualitas 

Pelayanan 

Dependen: 

Loyalitas 

Pelanggan 

memiliki 

pengaruh yang 

signifikan 

terhadap 

loyalitas 

pelanggan. 

2 Willyanto 

Agiesta, 

Achmad 

Sajidin, 

Perwito 

(2021) 

Pengaruh Kualitas 

Pelayanan dan 

Kepuasan 

Pelanggan 

Terhadap 

Loyalitas 

Pelanggan KA 

Lokal Bandung 

Raya 

Independen: 

Kualitas 

Pelayanan dan 

Kepuasan 

Pelanggan 

Dependen: 

Loyalitas 

Pelanggan 

KuaIitas 

PeIayanan tidak 

berpengaruh 

terhadap 

Loyalitas 

Pelanggan. 

          Sumber: Penelitian-penelitian Terdahulu 

Setelah mengetahui beberapa faktor yang mungkin dapat 

menyebabkan loyalitas pelanggan menurun ataupun meningkat, perusahan 

bisa mengevaluasi dan melakukan perubahan bersama. Perubahan guna 

meningkatkan loyalitas pelanggan bisa dimulai dengan membangun 

kepercayaan kepada pelanggan, meningkatkan layanan yang diluar 

ekspektasi pelanggan, meningkatkan kualitas produk, pelayanan dan bisa 

juga dengan memberikan promo dan diskon kepada pelanggan. 

Penelitian ini dilatarbelakangi oleh NU Mart yang perlu 

meningkatkan loyalitas pelanggan. Lokasi NU Mart yang dekat dengan 

pesaing dimana keberadaan pesaing ini menghadirkan tantangan tersendiri 

dalam menarik dan mempertahankan pelanggan. Upaya untuk membuat 

pelanggan loyal maka NU Mart harus memiliki keungguluan yang berbeda 
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dibanding toko-toko pesaing, yakni NU Mart harus memiliki produk yang 

beragam, ulasan yang bagus dari pelanggan, lokasi yang strategis dan juga 

kualitas pelayanannya. Semua variabel tadi diharapkan mampu 

meningkatkan loyalitas pelanggan. Selain itu, juga dilatarbelakangi oleh 

adanya gap dan fenomena pada penelitian sebelumnya sebagaimana 

penulis paparkan diatas. Melihat permasalahan diatas, Penulis berniat 

memperluas dan mendalami temuan sebelumnya karena tidak adanya 

konsisten antar peneliti terdahulu dimana ada kesenjangan penelitian 

(GAP), dengan melakukan riset dengan judul “Pengaruh Keragaman 

Produk, WOM (Word Of Mouth), Lokasi Usaha dan Kualitas 

Pelayanan Terhadap Loyalitas Pelanggan Di Toko Retail (Studi 

Kasus: NU Mart Gapuro Warungasem Batang)”. Penelitian ini 

ditujukan kepada pelanggan NU Mart di wilayah Gapuro Warungasem 

Batang untuk mengukur tingkat Loyalitas Pelanggan dengan variabel 

Keragaman Produk, WOM (Word Of Mouth), Lokasi Usaha dan Kualitas 

Pelayanan yang dilakukan oleh minimarket NU Mart Gapuro 

Warungasem. 

B. Batasan Masalah 

Peneliti bermaksud menentukan batasan masalah agar yang dibahas 

tetap fokus pada topik yang sejalan. Riset ini berfokus pada unsur-unsur 

yang berpengaruh pada variabel dependen penelitian ini. Unsur-unsur yang 

dibahas di riset ini adalah keragaman produk, WOM, lokasi usaha dan 
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kualitas pelayanan dimana unsur tersebut memiliki kemungkinan untuk 

mempengaruhi loyalitas pelanggan. 

C. Rumusan Masalah 

1. Apakah Keragaman Produk berpengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan 

NU Mart Gapuro? 

2. Apakah WOM (Word Of Mouth) berpengaruh terhadap Loyalitas 

Pelanggan NU Mart Gapuro? 

3. Apakah Lokasi Usaha berpengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan NU 

Mart Gapuro? 

4. Apakah Kualitas Pelayanan berpengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan 

NU Mart Gapuro? 

5. Apakah Keragaman Produk, WOM (Word Of Mouth), Lokasi Usaha 

dan Kualitas Pelayanan berpengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan NU 

Mart Gapuro? 

D. Tujuan 

Menurut gambaran masalah yang telah disebutkan di atas, tujuan dari 

penelitian ini antara lain: 

1. Untuk mengetahui pengaruh Keragaman Produk terhadap Loyalitas 

Pelanggan NU Mart Gapuro. 

2. Untuk mengetahui pengaruh WOM (Word Of Mouth) terhadap 

Loyalitas Pelanggan NU Mart Gapuro. 

3. Untuk mengetahui pengaruh Lokasi Usaha terhadap Loyalitas 

Pelanggan NU Mart Gapuro. 
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4. Untuk mengetahui pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas 

Pelanggan NU Mart Gapuro. 

5. Untuk mengetahui pengaruh Keragaman Produk, WOM (Word Of 

Mouth), Lokasi Usaha dan Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas 

Pelanggan NU Mart Gapuro. 

Adapun manfaat dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Manfaat Teoritis 

Diharapkan bisa menjadi acuan literatur untuk mahasiswa FEBI  

khususnya program studi Ekonomi Syariah S1, dan juga dapat 

memperkaya pemahaman mengenai pengaruh variasi produk, WOM, 

lokasi usaha, dan kualitas layanan terhadap kesetiaan pelanggan. 

2. Manfaat Praktis 

a. Bagi Penulis 

Memperluas pengetahuan serta pemahaman mengenai loyalitas 

pelanggan terutama dalam fokus Keragaman Produk, WOM, 

Lokasi Usaha dan Kualitas Pelayanan. 

b. Bagi Pemilik NU Mart 

Penelitian ini berkontribusi pada bidang pemasaran dengan 

tujuan meningkatkan penjualan melalui pemahaman yang lebih 

mendalam tentang kebutuhan dan preferensi pelanggan, sehingga 

NU Mart dapat merancang strategi yang lebih efektif dan relevan. 

c. Bagi Karyawan NU Mart 
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Dengan adanya evaluasi dan perbaikan kinerja, karyawan dapat 

bekerja lebih efektif dan merasa bangga serta puas atas hasil kerja 

yang mereka peroleh.  

d. Bagi UIN KH. Abdurrahman Wahid Pekalongan 

Menyediakan daftar referensi tambahan yang relevan 

dengan faktor-faktor yang memengaruhi loyalitas pelanggan, 

sekaligus sebagai alat untuk memperdalam pemahaman serta 

menyajikan materi bacaan baru bagi kalangan akademisi. 

E. Sistematika Pembahasan 

1. BAB I PENDAHULUAN 

Bab ini berisi poin-poin penting yang dipaparkan pada 

pendahuluan yang mencakup latar belakang masalah, batasan masalah, 

rumusan masalah, tujuan dan manfaat penelitian. 

2. BAB II LANDASAN TEORI 

Pada bab ini menjelaskan beberapa subbab terkait teori dari 

Loyalitas Pelanggan, Keragaman Produk, Word Of Mouth, Lokasi 

Usaha dan Kualitas Pelayanan, kemudian akan membahas terkait studi-

studi sebelumnya yang relevan dengan judul ini, kemudian 

menjelaskan tentang kerangka berfikir serta pengembangan hipotesis 

atau dugaan sementara. 
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3. BAB III METODE PENELITIAN 

Bab yang memaparkan terkait jenis penelitian, pendekatan 

penelitian, setting penelitian, populasi dan sampel, variabel penelitian, 

sumber data, teknik pengumpulan data dan metode analisis data. 

4. BAB IV ANALISIS DATA DAN PEMBAHASAN 

Bagian ini meliputi hasil dan analisis, menguraikan data serta 

temuan yang diperoleh dari penelitian, dan menyajikan analisis apakah 

ada pengaruh antar variabel. 

5. BAB V PENUTUP 

Bagian terakhir dari laporan ini menyoroti ringkasan hasil dan 

rekomendasi yang dapat diambil dari analisis penelitian yang sudah 

dilakukan. 
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BAB V 

PENUTUP 

A. Kesimpulan 

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui bagaimana 

pengaruh Keragaman Produk, Word Of Mouth, Lokasi Usaha dan Kualitas 

Pelayanan terhadap Loyalitas Pelanggan. Sejalan dengan hasil analisis 

pada bab sebelumnya, peneliti merangkum beberapa hal berikut ini: 

1. Keragaman Produk tidak mempengaruhi secara positif dan signifikan 

pada Loyalitas Pelanggan. Penelitian ini menunjukkan hasil bahwa 

ukuran produk adalah indikator terlemah dalam faktor keragaman 

produk. Disarankan agar toko retail ini lebih memperhatikan faktor 

lain yang lebih menentukan, namun konsisten meningkatkan kualitas 

produk yang ada dan lebih mevariasikan ukuran produk pada setiap 

jenis produk.  

2. Word Of Mouth mempengaruhi positif secara signifikan pada Loyalitas 

Pelanggan. Peneliti menunjukan bahwa rekomendasi dari teman dan 

keluarga sebagai indikator terkuat, karena pelanggan lebih 

mempercayai rekomendasi dari orang terdekat dibandingkan bentuk 

promosi lainnya. WOM yang baik membantu meningkatkan loyalitas 

pelanggan dengan cara membicarakan pengalaman positif, 

merekomendasikan kepada teman dan keluarga, dan mendorong orang 

lain untuk mencoba atau bergabung. 
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3. Lokasi Usaha tidak memberikan pengaruh positif dan signifikan untuk 

Loyalitas Pelanggan. Penelitian ini menemukan bahwa tempat parkir 

adalah indikator terlemah dalam faktor lokasi usaha, tempat parkir 

yang kurang aman dan kurang luas menjadi indikator yang paling 

lemah dalam penelitian ini. NU Mart diharapkan lebih memperhatikan 

faktor ini agar pelanggan merasa aman dan nyaman. 

4. Ada pengaruh positif dan signifikan dari kualitas pelayanan terhadap 

Loyalitas Pelanggan. Penelitian ini menemukan bahwa “empati” 

adalah indikator terkuat dalam kualitas pelayanan, memberikan 

pelayanan dengan penuh perhatian dan kesabaran agar pelayanan yang 

diberikan mampu memenuhi standar yang diinginkan pelanggan dan 

dapat menjadikan pelanggan loyal. 

5. Keragaman Produk, Word Of Mouth, Lokasi Usaha dan Kualitas 

Pelayanan secara simultan memiliki pengaruh signifikan terhadap 

Loyalitas Pelanggan. Strategi pemasaran dalam penelitian ini dapat 

menciptakan dan meningkatkan Loyalitas Pelanggan pada NU Mart 

Gapuro. 

B. Keterbatasan Penelitian 

1. Hasil kuesioner pada tahap pengumpulan data tidak selalu 

merefleksikan opini responden, akibat dari beragam pola pikir, 

persepsi, pemahaman, atau kejujuran saat memberikan pendapat. 
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2. Dengan jumlah responden hanya 100 orang, hasilnya tentu belum 

cukup untuk memberikan gambaran menyeluruh tentang kondisi yang 

sebenarnya. 

C. Saran 

Merujuk pada temuan dari penelitian yang dilakukan, peneliti 

menunjukan beberapa saran sebagai berikut: 

1. Bagi NU Mart Gapuro Warungasem 

Loyalitas Pelanggan tidak dipengauhi oleh Keragaman Produk dan 

Lokasi Usaha. Oleh karenanya peneliti memberikan saran bahwa NU 

Mart Gapuro perlu menginovasikan produk yang ada dan 

mempertahankan kualitas produk yang sudah baik, serta dalam hal 

lokasi perusahaan perlu memperluas dan mengembangkan lokasi agar 

pelanggan merasa lebih nyaman dan aman. 

Word Of Mouth dan Kualitas Pelayanan mempengaruhi Loyalitas 

Pelanggan. Sehingga menurut peneliti penciptaan pengalaman 

pelanggan yang positif dan kualitas pelayanan yang ada pada NU Mart 

Gapuro agar terus dijaga bahkan perlu ditingkatkan agar loyalitas 

pelanggan yang sudah dimiliki dari berbagai kalangan dapat bertahan 

demi kelangsungan keberhasilan suat perusahaan. 

2. Bagi Peneliti Selanjutnya 

Diharapkan para peneliti mendatang yang akan melakukan 

penelitian pada topik serupa disarankan untuk memasukan variabel 

lainnya yang mungkin memberikan dampak yang lebih signifikan 
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terhadap loyalitas pelanggan. Selain itu, diharapkan lokasi penelitian 

dapat diperluas dengan melibatkan lokasi yang berbeda agar 

memberikan perbandingan penelitian yang telah dilakukan 

sebelumnya. 
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