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Abstract. Costumers’ have their own taste to buy something at somplace, beside when 
they found a product or a place that suits to their taste arises a desire to become customer 
that loyal to that product or a place .  Object of this research is hijab convection CV.ZAM-
ZAM Candimulyo Jombang. Purpose of this reseacrh is to know the effect of service 
quality and product quality on customer loyalty at hijab convection CV.ZA-ZAM 
Candimulyo Jombang 

This resecarh methode is kuantitative . The populations are customersrs who buy 
or booking at the hijab cnvection CV.ZAM-ZAM Candimulyo Jombang wich around 150 
customers in a month with 30 respondens. Data analysised by statistic test helped by 
SPSS25. The results  showed that factors that 1) the service quality has a partial effect on 
customer loyalty with value of 2.125 on partial test. 2) the product quality has a partial 
effect on customer loyalty with value of 2.993 on partial tes. 3) the service quality and 
product quality has a simultaneous effect on customer loyalty with value of 11.938 on 
simultaneous test. 
 
Keywords: Service Quality, Product Quality, Customer Loyalty. 
 
Abstrak. Pelanggan mempunyai alasan dan seleranya masing-masing dalam membeli 
sebuah produk di tempat tertentu sehingga ketika sudah menemukan produk atau tempat 
yang sesuai dengan seleranya maka timbul rasa untuk menjadi pelanggan yang loyal 
terhadap produk atau tempat tersebut. Objek dari penelitian ini adalah konveksi hijab 
CV.ZAM-ZAM Candimulyo Jombang. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk 
mengetahui pengaruh kualitas pelayanan dan kualitas terhadap loyalitas pelanggan di 
konveksi hijab CV.ZAM-ZAM Candimulyo Jombang. Metode yang digunakan yaitu 
penelitian kuantitatif, populasi yang digunakan yakni pelanggan yang membeli atau 
memesan hijab dari konveksi hijab CV.ZAM-ZAM Candimulyo Jombang yang berkisar 
150 pelanggan dalam satu bulan dengan jumlah sampel yaitu sebanyak 30 responden. 
Analisis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah analisis statistik dengan bantuan 
program SPSS25. 
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Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan maka diperoleh kesimpulan bahwa 
1) kualitas pelayanan berpengaruh secara parsial terhadap loyalitas pelanggan pada 
konveksi hijab CV.ZAM-ZAM Candimulyo Jombang dengan nilai parsial sebesar 2.125. 
2) kualitas produk berpengaruh secara parsial terhadap loyalitas pelanggan pada konveksi 
hijab CV.ZAM-ZAM Candimulyo Jombang dengan nilai parsial sebesar 2.993. 3) 
kualitas pelayanan dan kualitas produk berpengaruh secara simultan terhadap loyalitas 
pelanggan pada konveksi hijab CV.ZAM-ZAM Candimulyo Jombang dengan nilai 
simultan sebesar 11.938. 
 
Kata kunci: Kualitas Pelayanan, Kualitas Produk, Loyalitas Pelanggan. 
 

LATAR BELAKANG 

Ke lbe lradaan kolnve lksi hijab selmakin belrtambah banyak tiap tahunnya dikarelnakan 

pe lmakaian hijab disaat selpe lrti se lkarang bukan hanya selbagai pelnutup aurat dan idelntitas 

se lbagai umat muslim tapi juga se lbagai molde ll fashio ln. Kolnve lksi me lrupakan usaha yang 

be lrjalan saat te lrdapat pelsanan selhingga melme lrlukan intelraksi langsung de lngan 

pe llanggan, Se lbellum pandelmi colvid-19 ko lnve lksi melrupakan salah satu usaha yang dapat 

be lrjalan dan me lmpunyai polte lnsi untuk belrke lmbang karelna prolduk yang dibuat dapat 

melnye lsuaikan delngan sellelra pellanggan, namun pada saat co lvid-19 sangat sulit untuk 

melndapatkan pellanggan (Kurniadi e lt al., 2021) Pelran dari te lkno llolgi sangat belrpe lngaruh 

disini te lrutama inte lrne lt yang mana untuk dapat melncapai hubungan bisnis dan pe lrtukaran 

infolrmasi  dari belrbagai wilayah, selhingga batasan wilayah dan lainnya dapat dile lwati 

(Kurniadi e lt al., 2021).  

Ke lbe lradaan inte lrne lt sangat melmbantu selbagai fasilitas pelnghubung delngan 

be lrbagai pihak dimanapun dan kapanpun akan namun inte lrne lt juga tidak akan melmbantu  

tanpa adanya strate lgi pelmasaran yang baik. Melnurut (Hayati, 2022) dalam jurnalnya 

melnje llaskan bahwa stratelgi me lrupakan hal yang signifikan dilakukan kare lna strate lgi 

yang dimanaje lme ln de lngan baik akan melmbantu olrganisasi atau UMKM untuk me lmbantu 

pe lrusahaan dapat be lrjalan de lngan baik. Pelrnyatan Delwi Sartika Nasutioln bahwa se lbuah 

usaha bisa be lrkelmbang bila me lmimiliki manajelmeln pelnge llollaan usaha yang baik 

(Ruslaini e lt al., 2021).  

Pe lne lliti di sini me lngambil olbje lk pelnellitian pada ko lnve lksi hijab CV. ZAM – ZAM, 

yang te lrle ltak di Pelrum Griya Ke lncana Mulya, Candi Mulyo l, Kabupateln Jolmbang. Jawa 

Timur. Kolnve lksi hijab CV.ZAM-ZAM me lmiliki dua katelgolri hijab yang ditawarkan 

yakni hijab selgie lmpat dan hijab instan, hijab se lgie lmpat adalah jelnis hijab dari kain yang 



be lrbe lntuk pe lrse lgie lmpat biasanya dike lnakan ollelh kalangan umum karelna lelbih mudah 

untuk dipaukan de lngan be lrbagai jelnis pakian, seldangkan hijab instan adalah je lnis hijab 

yang bisa langsung dipakai colntolhnya selpelrti hijab pada selragam anak TK dan SD. Molde ll 

yang dise ldiakan juga be lragam dan bahan kain diseldiakan ke ltika telrdapat pe lme lsanan 

se lhingga pellanggan bisa de lngan be lbas melmilih jelnis kain yang diinginkan.  

Se ltellah mellalui prolse ls olbselrvasi sampai magang yang tellah dijalankan, pelne lliti 

melndapatkan seldikit gambaran delngan apa yang se ldang telrjadi di lapangan salah satunya 

adalah pelngunjung me lrasakan se ldikit pe lrbe ldaan antara pe llayanan se lcara langsung 

de lngan pellayanan se lcara olnlinel, kare lna telrbatasnya kolmunikasi yang hanya bisa 

disampaikan le lwat kata, vide lol dan gambar yang mana hal te lrselbut idak bisa 100 pe lrse ln 

sama di ke lnyataannya. Maka dari itu dapatkah de lngan pe lningkatan kualitas pe llayanan 

se lrta kolntroll kualitas te lrhadap pro lduk dapat melmpe lrtahankan lolyalitas pellanggan. 

Be lrdasarkan felnolme lna telrse lbut diputuskan pe lngambilan judul “Pengaruh Kualitas 

Pelayanan Dan Kualitas Produk terhadap loyalitas pelanggan pada Konveksi Hijab 

CV. ZAM-ZAM Candimulyo Jombang” 

KAJIAN TEORITIS. 

Kualitas Pelayanan 

Imbas dari pelralihan kel masa digital yang paling telrasa adalah kualitas pe llayanan 

ke lpada para pe llanggan yang se lbellumnya bisa dilakukan inte lraksi selcara langsung namun 

se lkarang harus dilakukan me llalui layanan digital atau olnlinel. Se lpelrti yang dikutip dari 

pe lne llitian (Fachrelza & Widayantol, 2020) melnurut Panasuraman dalam Tjipto lnol (2005 ; 

198) pellayanan adalah pelrse lpsi dari pe llangggan telntang pe llayanan yang diinginkan 

de lngan apa yang melre lka telrima di ke lnyataan.  

Ke lmudian Koltle lr (2007:49) dalam (Maryo lnol, 2019) me lmaparkan kualitas 

pe llayanan adalah ke lmampuan dari pe llayanan untuk dapat melmuaskan pellanggan baik 

se lcara nyata ataupun te lrsirat. Se ldangkan (Auka e lt al., 2013) dalam (Citra e lt al., 2019) 

melnje llasakn kualitas pellayanan selbagai tollak ukur se lbe lrapa baik pellayanan dalam 

melme lnuhi kelbutuhan dan kelse lsuaiannya de lngan harapan pellanggan. Indikatolr dari 

kualitas pellayanan yaitu: 1)Tangible ls, 2)Re lliability, 3)Re lspolnsivelne lss, 4)Co lnfide lncel, 

5)Elmphaty. (Ramadhanty e lt al., 2020) 
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Kualitas Produk 

Kualitas pe llayanan hanyalah satu dari belbe lrapa faktolr yang dapat me lmpelngaruhi 

minat dari pellanggan akan teltapi yang melnjadi bagian paling pe lnting bagi pe llanggan 

adalah prolduk yang dibe lli.  (Wijaya & Saparsol, 2019) melngartikan kualitas prolduk 

se lbagai kelmampuan untuk melnjankan fungsinya, mulai dari ke ltelpatan dan kelmudahan 

pe lmakainnya sampai de lngan pelrbaikannya se lrta nilai lain yang ada didalamnya. Selcara 

se lde lrhana Prolduk melrupakan olbjelk yang dibelli pe llanggan yang mana bukan hanya 

fisiknya saja, tapi juga manfaat dan nilai dari pro lduk telrse lbut, Lupio lyadi (2013) dalam 

(Mulyana & Se ltyolnol, 2019). Indikato lr kualitas prolduk yaitu: 1)Kinelrja, 2)Pellayanan, 

3)Keltahanan, 4)Ke landalan, 5)Karakte lristik Pro lduk atau fitur, 6)Ke lse lsuaian de lngan 

spelsifikasi, 7)Hasil. (Zulkarnain e lt al., 2020) 

Loyalitas Pelanggan 

Ke ltika pellayanan dan kualitas prolduk dapat melmelnuhi harapan dari pellanggan 

se lrta se lsuai de lngan pelngolrbanan me lrelka selhingga melmunculkan pelrasaaan untuk 

mellakukan pelmbellian ulang bahkan sampai me lnjadi pellanggan yang lo lyal. Griffin (2003) 

dalam (Thung, 2020) me lnyatakan bahwasanya lolyalitas melrupakan sikap atau pe lrilaku 

pe llanggan dalam mellakukan pelmbe llian te lrhadap salah satu prolduk atau jasa yang dipilih 

se lcara telrus melnelrus. Pe lnjellasan Gre lmle lr dan Bro lwn (dalam Ali Hasan, 2009:83) yang 

dikutip dari (Indraswari, 2019) bahwa lo lyalitas pellanggan adalah pe llanggan yang 

melnunjukkan se lbuah kolmitmeln delngan delngan mellakukan pelmbe llian ulang pada barang 

atau jasa dan me lmbelrikan re lspo ln polsitif telrhadap pe lrusahaan jasa, misalnya de lngan 

melre lkolmelndasikan olrang lain untuk me lmbelli. Lelbih jauh, (Ganyang, 2019) me lnjellaskan 

bahwa lolyalitas pellanggan adalah kolmitmeln untuk belrlangganan se lcara kolnsiste ln dan 

tidak telrpe lngaruh telrhadap situasi dan pe lmasaran belrpolte lnsi melnye lbabkan pelrubahan 

pe lrilaku. Indikatolr lolyalitas pellanggan yaitu: 1)Relpurchasel Intelntioln, 2)Polsitivel Wolrd 

O lf Moluth, 3)Re lcolmmelndatioln. (Amellinda Halim, Fe lbrian Jaya Kurniawan, 2019) 

METODE PENELITIAN 

Pe lne llitian ini melrupakan pelne llitian kuantitaif delngan data belrupa angka yang 

diollah delngan analisis statistik. Me ltolde l kuantitatif adalah meltoldel yang digunakan untuk 



melne lliti olbjelk telrtelntu delngan me lnggambarkan dan me lnguji hipoltelsis yang tellah 

diteltapkan, yaitu apakah telrdapat pelngaruh antara variabell delpe lnde ln kelpada variabe ll 

indelpe lnde ln (Sugiyolnol, 2018). Te lknik pelngumpulan data me lnggunakan pelngamatan 

langsung, wawancara, dan kuisio lnelr, kelmudian jumlah polpulasinya adalah 150 

pe llanggan de lngan rincian dalam selhari telrdapat 3 – 5 pe llanggan selrta jumlah sampe ll 

adalah 30 pellanggan delngan telknik purpolsivel sampling. Data yang te llah didapat akan di 

uji melnggunakan analisis statistik yang dibantu de lngan pro lgram SPSS25. 

HASIL DAN PEMBAHASAN  

1. Uji Validitas dan Reliabilitas 

Uji validitas adalah uji analisis untuk melnge ltahui selbe lrapa valid se lbuah 

pe lrtanyaan dalam melngukur variabe ll pe lnellitian.  Kuisio lne lr dapat dikatakan valid ke ltika 

pe lrtanyaan atau pelrnyataan dalam kuisiolne lr mampu untuk melngukur varaiabell yang akan 

ditelliti (Gholzali,2021). Belrdasarkan ollah data SPSS dapat disimpulkan bahwa variabe ll 

kualitas pellayanan, kualitas pro lduk dan lolyalitas pellanggan melnunjukkan data yang 

vaild, hal ini bisa dilihat dari nilai r hitung yang le lbih belsar dari r tabell, delngan belgitu 

kuisio lnelr melmiliki pe lrtanyaan yang mudah untuk dipahami dan dijawab se lhingga layak 

untuk dise lbarkan kelpada para re lspolndeln. 

Ke lmudian Pelngukuran uji Re lliabilitas dilakukan de lngan bantuan prolgram SPSS25, 

ke lte lntuan dikatakan relliabe ll apbila Crolnbach Alpha diatas 0,7. Selbuah instrumeln yang 

valid dan re lliabell dapat me lnjadi dasar dari pelne llitian se lhingga dapat me lndapatkan hasil 

pe lne llitian yang kreldibe ll atau telrpe lrcaya (Gholzali,2021). Hasil ollah data re lliabilitas dari 

variabe ll kualitas pellayanan delngan nilai 0,773 ke lmudian kualitas prolduk selbe lsar 0,746 

dan lolyalitas pe llanggan selbelsar 0,847 hasil te lrse lbut melnunjukkan nilai kolelfisieln 

crolnbach alpha yang le lbih dari 0.7 maka variabe ll kualitas pellayanan, kualitas prolduk 

telrhadap lolyalitas pe llanggan dapat dikatakan relliabe ll. 

2. Uji Normalitas   

Syafrida (2021) melnjellaskan uji nolrmalitas adalah uji analisis yang digunakan untuk 

melne lntukan apakah se lbuah data dikatelgolrikan no lrmal atau tidak. Data bisa dikatakan 

no lrmal dapat dilihat dari gambar prolbability plolt dimana data be lrtisdribusi selcara nolrmal 

dilihat dari pelnye lbaran titik-titik yang me lnye lbar melngikuti garis diago lnal.    
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Sumbe lr; ollah data SPSS 2023 

Gambar 1. Grafik normal PP plot 

No lrmalitas juga bisa dilihat dari uji kollmolrolv smirno lv yang mana nilai signifikasi 

0.118 yang melle lbihi 0.05 maka data te lrse lbut dapat dikatelgolrikan nolrmal. 

 
Sumbe lr : Ollah data SPSS 2023 

Gambar 2. Hasil Uji Normalitas Kolmogrov Smirnov 

Dari tabell diatas bisa dilihat bahwa nilai signifikasi selbe lsar 0,118 delngan belgitu 

nilai signifikansi > 0,05 dan data dapat dinyatakan nolrmal.  

3. Uji Multikolonieritas 

Hasil uji multiko llolnie lritas dapat dilihat dari belsaran nilai VIF. Moldell relgre lsi yang 

baik yaitu tidak keltika telrjadi kolre llasi antar variabell belbas, data bisa dikatakan tidak ada 



multikollolnielritas ke ltika nilai tollelrancel tidak mellelbihi 0,10 dan nilai VIF belrada dibawah 

10. Gholzali (2021).  

 

Sumbe lr: Hasil O llah data SPSS 2023 

Gambar 3. Hasil Uji Multikolonieritas 

Gambar diatas melnunjukkan bahwa pelne llitian ini dapat dinyatakan tidak telrjadi 

multikollolnielritas antar variabe ll belbas kare lna nilai VIF dari variabell belbasnya se lbe lsar 

1.247 yang artinya kurang dari 10 dan nilai tolle lrancel 0.802 yang belrarti lelbih dari 0.10. 

4. Uji Heteroskeddastisitas 

Uji heltelrolskeldastisitas digunakan untuk melnge ltahui apakah dalam relgre lsi telrjadi 

keltidaksamaan varian dari relsidual suatu pe lngamatan ke l pelngamatan yang lainnya. 

(Gholzali,2021) 

 
Sumbe lr: Hasil O llah data SPSS 2023 

Gambar 4. Hasil uji heteroskedastisitas 
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Pe lngujian helte lrolskeldastisitas yang dilakukan melmbuahkan hasil bahwa data yang 

digunakan dalam pe lne llitian ini dinyatakan tidak telrjadi he ltelrolskeldastisitas, hal te lrse lbut 

bisa dilihat dari pelnye lbaran titik pada scattelrplolt yang tidak melmbe lntuk polla telrtelntu. 

5. Analisis Regresi Linier Berganda  

Dalam (Syafrida, 2021) bahwasanya re lgre lsi be lrganda adalah analisis yang 

digunakan untuk melngukur hubungan dari variabe ll-variabell pelne llitian selrta 

melnunjukkan arah hubungan dari variabell te lrse lbut  

 
Sumbe lr: Hasil O llah data SPSS 2023 

Gambar 5. Hasil Analisis Regresi Linier Berganda 

Analisis relgre lsi me lmbuahkan hasil bahwasanya variabe ll kualitas pellayanan dan 

kualitas pro lduk melmiliki hungan delngan lolyalitas pellanggan. Kualitas pellayanan 

belrpe lngaruh selbe lsar 0,217 atau 21,7% seldangkan kualitas prolduk be lrpe lngaruh selbsar 

0,312 atau 31,2%, hasil ini melnunjukkan kualitas pro lduk le lbih melmpe lngaruhi telrhadap 

lolyalitas pellanggan daripada kualitas pe llayanan. 

6. Uji Hipotesis Parsial (UJI T) 

Dikutip dari Syafrida (2021) uji parsial atau uji t me lrupakan pelngujian ko lelfisieln 

re lgre lsi selcara parsial, untuk melnge ltahui signifikansi selcara parsial atau masing-masing 

variabell be lbas te lrhadap variabe ll te lrikat. Be lrikut hasil uji T yang dipelrollelh de lngan 

bantuan prolgram SPSS25: 



 

Sumbe lr; hasil ollah data SPSS 2023 

Gambar 6. Hasil Uji T 

Be lrdasarkan hasil uji hipolte lsis parsial dipelro llelh t hitung untuk kualitas pe llayanan 

se lbe lsar 2,125 yang be lrarti lelbih tinggi dariapada t tabell 2,052, maka selcara parsial adanya 

pelngaruh antara kualitas pellayanan telrhadap lo lyalitas pellanggan. Kelmudian untuk 

kualitas prolduk selbelsar 2,993 yang belrarti lelbih tinggi dari t tabell 2,052  delngan belgitu 

telrdapat pelngaruh antara kualitas prolduk dan lolyalitas pellanggan. 

7. Uji Hipotesis Simultan (UJI F) 

 

Sumbe lr: Hasil Ollah data SPSS 2023 

Gambar 7. Hasil Uji F 

 Melnurut Syafrida (2021) uji F ini dipakai untuk melnge lnali ada atau tidaknya 

pelngaruh simultan antara variabell be lbas telrhadap variabell telrikat. Hasilnya nilai F hitung 

se lbe lsar 11.938, selhingga hasilnya adalah 11.938 > 3.369 de lngan nilai sig 0.000< 0.05, 

hasil telrse lbut melnunjukkan kualitas pellayanan dan kualitas prolduk belrpe lngaruh 

signifikan te lrhadap lolyalitas pellanggan. 
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Uji Koefisiensi Determinasi R2 

Ko le lfisie ln delte lrminasi digunakan untuk mellihat se lbe lrapa belsar variabe ll 

indelpe lndeln melmpe lngaruhi variabell. Saat angka kole lfisieln deltelrminasi me lnde lkati nilai 

no ll se lmakin kelcil pelngaruhnya selbaliknya se lmakin melnde lkati 100% maka se lmakin belsar 

pelngaruhnya (Syafrida,2021). 

 
Sumbe lr: Hasil Ollah SPSS 2023 

Gambar 8. Hasil Uji Koefisiensi Determinasi  

Analisis yang dilakukan delngan bantuan prolgram SPSS25 melnghasilkan nilai 

ko lelfisie ln de ltelrminasi (R2) selbe lsar 0.430. arttinya pelngaruh dari variabe ll indelpe lnde ln 

telrhadap variabe ll delpelndeln pe lne llitian ini selbe lsar 43% seldangkan sisanya 57% bisa 

dipelngaruhi o llelh variabell-variabe ll lain yang tidak digunakan dalam pelne llitian ini. 

PEMBAHASAN 

Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas Pelanggan Pada Konveksi Hijab 

CV.ZAM-ZAM Candimulyo Jombang. 

Pe lne llitian ini me lmbuktikan bahwa hipoltelsis pelrtama telntang pe lngaruh kualitas 

pellayanan telrhadap lolyalitas pellanggan belrpe lngaruh se lcara signifikan dapat ditelrima. 

Ko lnve lksi hijab CV.ZAM-ZAM melnyadari bahwa pellayanan me lrupakan be lntuk inte lraksi 

langsung delngan pe llanggan selhingga dari intelraksi telrselbut pe lrusahaan dapat melnge ltahui 

kelinginan se lrta kelkurangan dan hal telrse lbut bisa dijadikan tpollak ukur untuk 

melmpelrbaiki pellayanan dimasa melndatang. Keltika pellanggan melne lrima pe llayanan yang 

baik atau selsuai kelinginan me lre lka maka dapat me lnimbulkan rasa untuk melnjadi 

pellanggan yang lolyal telrhadap pelrusahaan. 



Hasil ini didukung o llelh pelnle litian (Indraswari, 2019) melnunjukkan bahwa kualitas 

pe llayanan be lrpe lngaruh signifikan te lrhadap lolyalitas pellanggan pada Pt.Holnda Delnpasar 

Agung. Hasil telrse lbut juga didukung ollelh pelne llitian dari (Mulyana & Seltyolnol, 2019) 

yang juga melnunjukkan bahwa kualitas pellayanan belrpe lngaruh signifikan telrhadap 

lolyalitas pellanggan pada Warole lng Spe lsial Sambal “Ss” Cabang Ve lte lran Yolgyakarta 

Pengaruh Kualitas Produk Terhadap Loyalitas Pelanggan Pada Konveksi Hijab 

CV.ZAM-ZAM Candimulyo Jombang. 

Be lrdasarkan hasil uji statistik dikeltahui bahwasanya kualitas prolduk belrpelngaruh 

se lcara polsitif dan signifikan te lrhadap lolyalitas pe llanggan pada kolnve lksi hijab CV.ZAM-

ZAM. Ko lnve lksi hijab CV.ZAM-ZAM be lrusaha me lnjawab harapan pellanggan delngan 

melnye ldiakan prolduk hijab yang belrkualitas dan dapat belrmanfaat se lsuai delngan 

karakte lristiknya, me lngingat se lbagian be lsar pellanggan me lrupakan le lmbaga pelndidikan 

atau olrganisasi yang me lnunjukkan bahwa hijab me lrupakan selbuah selragam yang artinya 

pe lmakainnya adalah untuk harian. Se llain melmpelrhatikan kualitas inolvasi juga harus 

ditelrapkan kelpada pro lduk untuk dapat me lngikuti pe lrke lmbangan zaman. Hasil pe lne llitian 

ini se lsuai de lngan pe lne llitian yang dilakukan ollelh (Ridwan e lt al., 2019) me lnjellaskan 

bahwa kualitas prolduk be lrpe lngaruh se lcara langsung dan signifikan te lrhadap lolyalitas 

pe llanggan di CV.AS ke lcamatan Karangplo lso l kabupateln Malang. Hasil pelne llitian yang 

dilakukan ollelh (Ngatno l, 2019) juga me lnunjukkan bahwasanya kualitas prolduk 

be lrpe lngaruh selcara signifikan telrhadap lolyalitas pe llanggan di kolsme ltik wardah kolta 

Se lmarang. 

Pengaruh Kualitas Pelayanan Dan Kualitas Produk Terhadap Loyalitas Pelanggan 

Pada Konveksi Hijab CV.ZAM-ZAM Candimulyo Jombang. 

Pe lnellitian ini me lmbuahkan hasil bahwasanya kualitas pe llayanan dan kualitas 

pro lduk belrpe lngaruh se lcara simultan pada lolyalitas pellanggan di ko lnve lksi hijab 

CV.ZAM-ZAM Candimulyo l Jo lmbang. Kolnve lksi hijab CV.ZAM-ZAM be lrusaha untuk 

dapat melmelnuhi harapan pe llanggan de lngan melnyeldiakan pellayanan yang te lrbaik, akan 

teltapi se lmua itu juga harus didukung de lngan kualitas prolduk yang baik juga de lngan 

be lgitu harapan atau ke linginan dari pellanggan dapat telrpe lnuhi de lngan baik yang dapat 

melnghasilkan lolyalitas dari para pe llanggan. 
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Pe lne llitian ini melmiliki hasil yang selsuai de lngan pelne llitian Ramadhanty elt al., 

(2020) yang me lnunjukkan hasil bahwa kualitas pe llayanan dan kualitas prolduk melmiliki 

hubungan yang kuat te lrhadap lolyalitas pellanggan Pada Keldai Rolti Bakar Di Pamulang. 

Hasil pe lnellitian telrse lbut juga didukung ollelh (Citra e lt al., 2019)yang juga me llakukan 

pe lne llitian dan melmaparkan bahwa kualitas pe llayanan dan kualitas prolduk belrpe lngaruh 

po lsitif telrhadap lolyalitas pellanggan pada Pe lrceltakan Jadi Jaya Grolup, Selmarang. 

KESIMPULAN 

Hasil pelne llitian dan analisis telrkait pe lngaruh kualitas pellayanan dan kualitas 

pro lduk telrhadap lolyalitas pellanggan pada kolnve lksi hijab CV.ZAM-ZAM Candimulyo l 

Jo lmbang selcara parsial dan simultan maka dapat diambil ke lsimpulan antara lain: 1) 

kualitas pellayanan melmiliki pelngaruh se lcara parsial telrhadap lolyalitas pellanggan pada 

ko lnve lksi hijab CV.ZAM-ZAM Candimulyo l Jolmbang. 2) kualitas pro lduk melmiliki 

pe lngaruh selcara parsial telrhadap lolyalitas pellanggan pada kolnve lksi hijab CV.ZAM-ZAM 

Candimulyo l Jo lmbang. 3) kualitas pe llayanan dan kualitas prolduk melmiliki pelngaruh 

se lcara simultan te lrhadap lolyalitas pellanggan pada kolnve lksi hijab CV.ZAM-ZAM 

Candimulyo l Jolmbang. 

SARAN 

pe lne lliti melngajukan saran bagi pelrusahaan be lrdasarkan hasil te lmuan dari pelne llitian 

se lbagai be lrikut: 1) Pe llayanan yang dibe lrikan ollelh kolnve lksi hijab CV.ZAM-ZAM 

Candimulyo l Jolmbang supaya dipe lrtahankan karelna sudah mampu melme lnuhi harapan 

pe llanggan se lrta bisa ditingkatkan lagi melngingat kolnve lksi bukan hanya usaha jual belli 

tapi juga usaha jasa. 2) Melmpelrtahankan kualitas prolduk yang sudah baik dan bisa 

ditingkatkan lagi baik dari selgi kualitas ataupun inolvasi molde ll untuk me lngikuti 

pe lrke lmbangan zaman. 3) Ko lnve lksi hijab CV.ZAM-ZAM Candimulyo l Jolmbang agar 

dapat melmpelrtahankan kualitas pe llayanan dan kualitas pro lduknya me lngingat ke ldua hal 

telrse lbut sangat be lrkaitan untuk bisa me lningkatkan lolyalitas pellanggan. 

Bagi pelne lliti se llanjutnya dapat me lnganalisis fakto lr-faktolr apa saja yang bisa 

melnye lbabkan kualitas pellayanan dan kualitas pro lduk bisa belrpelngaruh se lcara polsitif atau 

ne lgatif telrhadap lolyalitas pellanggan, selrta dapat melnganalisis variabell-variabe ll lain yang 

bisa digunakan untuk me lmbelntuk lolyalitas pellanggan. 
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