ABSTRAK

Skripsi dengan judul “Strategi Meningkatkan Loyalitas Pelanggan Ditinjau
dari Pola Perilaku Konsumen Perspektif Syariah pada UMKM Vebcake
Tulungagung” ini ditulis oleh Sabrina Fagihah Ramadhani, NIM. 1860402221016,
dengan pembimbing Dr. Muniri, M.Pd.

Kata Kunci: Strategi, Loyalitas Pelanggan, Perilaku Konsumen, Omzet Penjualan

Penelitian ini dilatarbelakangi oleh meningkatnya jumlah UMKM yang
menyebabkan persaingan usaha semakin ketat. Kondisi tersebut menuntut pelaku
usaha tidak hanya berfokus pada penjualan produk tetapi juga memahami
kebutuhan dan preferensi konsumen yang semakin beragam agar tercipta kepuasan
yang dapat mendorong loyalitas pelanggan. Loyalitas pelanggan menjadi salah satu
faktor penting bagi keberlangsungan usaha dimana dapat berkontribusi terhadap
peningkatan omzet penjualan.

Tujuan dari penelitian ini meliputi: (1) untuk menganalisis strategi
meningkatkan loyalitas pelanggan ditinjau dari pola perilaku konsumen perspektif
syariah pada UMKM Vebcake Tulungagung, (2) untuk menganalisis peran loyalitas
pelanggan dalam meningkatkan omzet penjualan pada UMKM Vebcake
Tulungagung, (3) untuk menganalisis tantangan yang dihadapi UMKM Vebcake
Tulungagung dalam meningkatkan loyalitas pelanggan untuk peningkatan omzet
penjualan.

Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif dengan jenis penelitian
lapangan (field research). Teknik pengumpulan data dilakukan melalui observasi,
wawancara, dan dokumentasi. Sementara analisis data menggunakan model Miles
dan Huberman yaitu reduksi data, penyajian data, dan kesimpulan.

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa: (1) Strategi yang dilakukan Vebcake
dalam meningkatkan loyalitas pelanggan yaitu dengan memberikan informasi yang
jelas dan jujur, pelayanan yang ramah, menjaga komunikasi dengan pelanggan,
meminta testimoni serta membuka saran dan kritik sebagai bahan evaluasi,
memberikan promo maupun potongan harga, dan memberikan bonus produk. (2)
Loyalitas pelanggan pada Vebcake terbukti berperan dalam meningkatkan omzet
penjualan melalui pembelian ulang, kesediaan pelanggan bertahan dengan Vebcake,
dan merekomendasi Vebcake kepada orang lain. (3) Tantangan yang dihadapi dalam
meningkatkan loyalitas pelanggan untuk meningkatkan omzet penjualan antara lain
pada aspek produk, promosi, proses, dan bukti fisik.

Xvi



ABSTRACT

This thesis entitled ”Strategies for Increasing Customer Loyalty from the
Perspective of Sharia Consumer Behavior Patterns at UMKM Vebcake
Tulungagung” was written by Sabrina Faqihah Ramadhani, NIM. 1860402221016,
supervised by Dr. Muniri, M.Pd.

Keywords: Strategy, Customer Loyalty, Consumer Behavior, Sales Revenue

This research was motivated by the increasing number of MSMEs which has
led to fiercer business competition. This condition requires business actors to not
only focus on product sales but also understand the increasingly diverse needs and
preferences of consumers in order to create satisfaction that can encourage customer
loyalty. Customer loyalty is one of the important factors for business continuity
which can contribute to an increase in sales revenue.

The objectives of this study include: (1) to analyze strategies for increasing
customer loyalty in terms of consumer behavior patterns from a sharia perspective
at Vebcake Tulungagung MSMEs, (2) to analyze the role of customer loyalty in
increasing sales revenue at Vebcake Tulungagung MSMEs, (3) to analyze the
challenges faced by Vebcake Tulungagung MSMEs in increasing customer loyalty
to increase sales revenue.

This study uses a qualitative approach with field research. Data collection
techniques were carried out through observation, interviews, and documentation.
Meanwhile, data analysis used the Miles and Huberman model namely data
reduction, data presentation, and conclusions.

The results of this study indicate that: (1) Vebcake’s strategy to increase
customer loyalty is to provide clear and honest information, friendly service,
maintain communication with customers, ask for testimonials and open suggestion
and criticism for evaluation, offer promo and discounts, and provide product
bonuses. (2) Customer loyalty to Vebcake has been proven to play a role in
increasing sales revenue through repeat purchases, customer willingness to remain
loyal to Vebcake, and recommending Vebcake to others. (3) The challenges faced
in increasing customer loyalty to boost sales revenue include aspects related to
products, promotions, processes, and physical evidence.
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