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ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh price perception, 

discount, dan customer experience terhadap customer loyalty pada Toko Basmalah di 

Kecamatan Ranuyoso, Kabupaten Lumajang. Metode yang digunakan adalah 

kuantitatif dengan pendekatan explanatory dan pengumpulan data melalui kuesioner 

terhadap 108 responden. Hasil analisis menunjukkan bahwa ketiga variabel tersebut 

secara simultan maupun parsial berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan. Temuan ini menunjukkan pentingnya persepsi harga, pemberian diskon, 

dan pengalaman pelanggan dalam membangun loyalitas. 

Kata Kunci: Price Perception, Discount, Customer Experience, Customer Loyalty. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

ABSTRAK 

This study aims to determine the effect of price perception, discounts, and 

customer experience on customer loyalty at the Basmalah Store in Ranuyoso 

District, Lumajang Regency. The method used was quantitative with an explanatory 

approach and data collection through questionnaires from 108 respondents. The 

analysis showed that these three variables, both simultaneously and partially, had a 

positive and significant effect on customer loyalty. These findings demonstrate the 

importance of price perception, discounts, and customer experience in building 

loyalty. 

Keywords: Price Perception, Discount, Customer Experience, Customer Loyalty. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang  

Dalam era globalisasi dan digitalisasi saat ini, persaingan dalam sektor ritel 

semakin ketat, baik dari toko konvensional maupun toko modern. Toko ritel 

seperti Toko Basmallah, yang berkembang di Kabupaten Lumajang, menghadapi 

tantangan besar untuk mempertahankan loyalitas pelanggan di tengah munculnya 

banyak kompetitor. Loyalitas pelanggan merupakan salah satu faktor kunci 

keberhasilan sebuah bisnis, terutama di industri ritel yang sangat bergantung pada 

kepuasan pelanggan serta harga yang kompetitif (Kotler & Keller, 2016). 

Menurut data Badan Pusat Statistik (BPS) Kabupaten Lumajang, jumlah toko ritel 

di wilayah tersebut meningkat signifikan dalam lima tahun terakhir. Untuk itu, 

Toko Basmalah perlu mengembangkan strategi yang lebih terfokus pada 

penguatan hubungan dengan pelanggan, dengan memanfaatkan teknologi digital 

dan data analisis untuk memahami kebutuhan serta preferensi konsumen secara 

lebih mendalam. Selain itu, penerapan program loyalitas yang efektif, seperti 

diskon khusus, promosi menarik, atau penghargaan bagi pelanggan setia, dapat 

menjadi salah satu upaya yang dapat meningkatkan retensi pelanggan. Di sisi lain, 

pelayanan yang personal dan pengalaman berbelanja yang menyenangkan juga 

menjadi faktor penting dalam membangun hubungan emosional antara toko dan 

konsumen, yang pada gilirannya dapat mengurangi tingkat churn pelanggan dan 

memperkuat posisi Toko Basmalah di pasar yang semakin kompetitif. 
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Grafik berikut menunjukkan peningkatan jumlah unit usaha ritel dari tahun 

2018 hingga 2023: 

  Gambar 1.1 Jumlah Unit Usaha Ritel di Kabupaten Lumajang 

  

Grafik ini menunjukkan adanya pertumbuhan rata-rata 10% per tahun untuk 

sektor ritel. Kondisi ini menuntut Toko Basmallah untuk memperkuat strategi 

pemasaran guna menarik pelanggan dan membangun loyalitas jangka panjang. 

Persepsi harga (price perception) adalah faktor penting yang mempengaruhi 

keputusan pelanggan dalam berbelanja. Persepsi harga bukan hanya sekadar 

nominal yang dikeluarkan, tetapi bagaimana pelanggan menilai kesesuaian antara 

harga dan kualitas yang diterima (Monroe & Lee, 2021). Penelitian terdahulu 

menunjukkan bahwa persepsi harga yang positif akan meningkatkan kepuasan 

dan loyalitas pelanggan (Zeithaml et al, 2018). 

Selain itu, diskon (discount) juga berperan penting sebagai daya tarik 

konsumen dalam ritel. Diskon menjadi salah satu strategi yang banyak digunakan 
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oleh pelaku usaha ritel untuk menarik pelanggan baru serta mempertahankan 

pelanggan lama. Studi oleh Utami dan Dewi (2020), mengungkapkan bahwa 

diskon yang menarik dapat meningkatkan niat pelanggan untuk melakukan 

pembelian berulang. Namun, pemberian diskon harus dilakukan dengan strategi 

yang tepat agar tidak merusak persepsi nilai produk. 

Faktor lain yang tidak kalah penting adalah customer experience atau 

pengalaman pelanggan. Customer experience mencakup semua interaksi antara 

pelanggan dan perusahaan dalam proses pembelian produk atau layanan. Menurut 

Meyer & Schwager (2019), pengalaman pelanggan yang baik mampu 

membangun ikatan emosional dan meningkatkan loyalitas pelanggan. Penelitian 

oleh Verhoef et al (2020), menyebutkan bahwa pengalaman pelanggan positif 

akan membuat pelanggan lebih mungkin merekomendasikan toko kepada orang 

lain. Loyalitas pelanggan menjadi tujuan akhir dari upaya peningkatan persepsi 

harga, pemberian diskon, dan pengalaman pelanggan. Loyalitas pelanggan tidak 

hanya mencakup pembelian berulang, tetapi juga kesetiaan pelanggan untuk tidak 

berpindah ke kompetitor (Oliver, 2019). Dalam konteks UMKM atau ritel seperti 

Toko Basmallah, menjaga loyalitas pelanggan berarti menciptakan pendapatan 

yang stabil dan meningkatkan daya saing usaha. 

Adanya persepsi harga yang dianggap kurang kompetitif dibandingkan 

dengan toko pesaing, strategi pemberian diskon yang belum optimal dalam 

menarik minat pelanggan, serta pengalaman pelanggan yang belum sepenuhnya 

konsisten, seperti pelayanan yang bervariasi dan keterbatasan kenyamanan 
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berbelanja, dapat memengaruhi loyalitas pelanggan. Hal ini sesuai dengan temuan 

penelitian yang menunjukkan bahwa persepsi harga yang tidak kompetitif dan 

pengalaman berbelanja yang kurang memadai dapat menyebabkan pelanggan 

beralih ke pesaing yang menawarkan harga lebih murah, diskon menarik, atau 

pengalaman berbelanja yang lebih baik (Johnson & Lee, 2022). Akibatnya, 

loyalitas pelanggan di Toko Basmallah berpotensi menurun. Oleh karena itu, 

penelitian ini dilakukan untuk menganalisis pengaruh persepsi harga, diskon, dan 

customer experience terhadap loyalitas pelanggan di Toko Basmalah, sehingga 

dapat memberikan solusi yang tepat dalam meningkatkan loyalitas dan daya saing 

usaha di tengah persaingan ritel yang semakin ketat. 

1.2 Rumusan Masalah 

Dari latar belakang di atas, maka rumusan masalah dalam penelitian ini 

adalah : 

1. Apakah price perception, discount, dan customer experience berpengaruh 

terhadap customer loyalty pada toko Basmalah di Kecamatan Ranuyoso 

Kabupaten Lumajang?   

2. Apakah price perception berpengaruh terhadap customer loyalty pada toko 

Basmalah di Kecamatan Ranuyoso Kabupaten Lumajang? 

3. Apakah discount berpengaruh terhadap customer loyalty pada toko Basmalah 

di Kecamatan Ranuyoso Kabupaten Lumajang? 
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4. Apakah customer experience berpengaruh terhadap customer loyalty pada 

toko Basmalah di Kecamatan Ranuyoso Kabupaten Lumajang ? 

1.3 Tujuan dan Manfaat Penelitian 

1.3.1     Tujuan Penelitian  

        Sesuai dengan perumusan masalah di atas, maka tujuan penelitian ini 

             adalah sebagai berikut: 

1. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh simultan price 

perception, discount, dan customer experience terhadap customer 

loyalty pada toko Basmalah di Kecamatan Ranuyoso Kabupaten 

Lumajang. 

2. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh price perception 

terhadap customer loyalty pada toko Basmalah di Kecamatan 

Ranuyoso  Kabupaten Lumajang. 

3. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh dsicount terhadap 

customer loyalty pada toko Basmalah di Kecamatan Ranuyoso  

Kabupaten Lumajang. 

4. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh cutomer experience 

terhadap customer loyalty pada toko Basmalah di Kecamatan 

Ranuyoso Kabupaten Lumajang. 

      1.3.2     Manfaat Penelitian  

        Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat : 
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1. Manfaat Teoritis 

a. Kontribusi terhadap Literatur: Penelitian ini diharapkan dapat 

memperkaya literatur mengenai price perception, discount, 

customer experience dan customer loyalty, khususnya dalam 

konteks toko retail Basmalah. Dengan memberikan wawasan baru, 

penelitian ini dapat menjadi referensi bagi studi-studi selanjutnya. 

b. Pengembangan Teori: Hasil penelitian akan membantu dalam 

pengembangan teori terkait hubungan antara price perception, 

discount,customer experience dan customer loyalty. Temuan ini 

dapat digunakan untuk memperbaiki atau memperluas model-

model yang ada di bidang pemasaran. 

2. Manfaat Praktis 

a. Bagi toko Basmalah di Kabupaten Lumajang 

Memberikan panduan praktis bagi toko Basmalah dalam menyusun 

strategi pemasaran dan pelayanan yang berorientasi pada 

peningkatan price perception, discount, dan customer experience. 

b. Bagi Pemerintah Daerah atau Dinas terkait 

Menjadi referensi dalam menyusun kebijakan atau program 

pembinaan bagi toko retail, khususnya sektor toko retail daerah di 

Kabupaten Lumajang. 

c. Bagi Pelanggan toko Basmalah 
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Meningkatkan kualitas layanan dan produk yang diterima 

pelanggan, sehingga memberikan pengalaman yang lebih 

memuaskan. 

 

 

 



 

77 

BAB V 

 SIMPULAN DAN SARAN 

5.1 Simpulan   

Berdasarkan hasil analisis dan uji hipotesis yang telah dilakukan. 

      Maka dapat diambil kesimpulan sebagai berikut : 

1. Ketiga variable yaitu price perception, discount, dan customer experience, 

secara bersama-sama memengaruhi loyalitas pelanggan. Hal ini menunjukkan 

bahwa loyalitas pelanggan terbentuk dari kombinasi persepsi terhadap harga 

yang adil, tawaran diskon yang menarik, serta pengalaman belanja yang 

memuaskan. 

2. Price perception memiliki pengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan. 

Pelanggan yang menilai harga produk sesuai dengan kualitas dan manfaat 

yang diterima, cenderung lebih setia berbelanja di Toko Basmalah. 

3.  Discount terbukti berpengaruh secara positif terhadap loyalitas pelanggan. 

Program potongan harga yang menarik, seperti diskon tunai, diskon kuantitas, 

maupun diskon musiman, memberikan daya tarik tersendiri bagi pelanggan 

untuk kembali melakukan pembelian. 

4. Customer experience juga memberikan pengaruh positif terhadap loyalitas 

pelanggan. Pengalaman berbelanja yang menyenangkan, interaksi yang baik 
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dengan staf toko, dan kenyamanan fasilitas menjadi faktor penting dalam 

membentuk keterikatan pelanggan terhadap toko. 

5.2 Keterbatasan Penelitian 

 Beberapa keterbatasan yang terdapat dalam penelitian ini antara lain: 

1. Penelitian hanya dilakukan di satu lokasi, yaitu Toko Basmalah di Kecamatan 

Ranuyoso, sehingga hasilnya belum dapat digeneralisasi untuk seluruh 

cabang. 

2. Variabel yang diteliti terbatas pada tiga faktor utama, sehingga belum 

mencakup elemen lain yang mungkin juga memengaruhi loyalitas pelanggan 

seperti kualitas produk, kepercayaan, atau kepuasan. 

5.3 Saran  

Untuk mengembangkan hasil penelitian ini secara lebih luas dan bermanfaat,     

penulis memberikan saran yang dikelompokkan ke dalam empat golongan 

berikut: 

a. Saran untuk Pihak Toko Basmalah 

1. Tingkatkan kejelasan informasi harga dan pastikan harga sesuai dengan 

manfaat produk. 

2. Rancang program diskon yang lebih kreatif dan sesuai dengan kebutuhan 

pelanggan, seperti diskon loyalitas atau bundling. 
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3. Perhatikan kualitas pelayanan toko, pelatihan staf, dan perbaikan fasilitas 

guna meningkatkan pengalaman pelanggan. 

4. Lakukan evaluasi rutin terhadap kepuasan pelanggan sebagai bahan perbaikan 

berkelanjutan. 

   b. Saran untuk Peneliti Selanjutnya 

1. Perluas cakupan wilayah penelitian agar hasil lebih representatif. 

2. Tambahkan variabel lain yang juga relevan, seperti kepercayaan, kepuasan 

pelanggan, brand image, dan inovasi produk. 

c. Saran untuk Pemerintah Daerah dan Lembaga Terkait 

1. Fasilitasi pelatihan dan pendampingan manajemen ritel syariah untuk toko-

toko lokal. 

2. Dorong kebijakan promosi usaha mikro dan menengah dengan sistem reward 

berbasis loyalitas konsumen. 

3. Jadikan hasil penelitian ini sebagai dasar penyusunan program pengembangan 

ekonomi umat berbasis toko ritel Islami. 
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