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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A.  Latar Belakang Masalah 

Loyalitas pelanggan atau bisa disebut dengan minat beli ulang 

menjelaskan Kecenderungan seseorang untuk memberikan perhatian 

apabila disertai dengan perasaan suka atau sering disebut dengan minat. 

Minat tersubut apabila sudah terbentuk pada diri seseorang maka 

cenderung menetapkan sepajang objek minat tersebut efektif baginya. 

Sehingga apabila objek minat tersebut tidak efektif lagi maka minatnya 

pun cenderung berubah. Pada dasarnya minat merupakan suatu sikap yang 

dapat membuat seseorang merasa senang terhadap objek situasi ataupun 

ide-ide tertentu yang biasanya diikuti oleh perasaan senang dan 

kecenderungan untuk memberi objek yang disenangi tersebut.
1
  

Pelanggan yang loyal akan melakukan beberapa tindakan untuk 

menunjukan bahwa mereka loyal atas jasa yang diterimanya, antar lain : 

pelanggan tersebut akan melakukan rekomendasi dari mulut ke mulut 

(word of mount) kepda pelanggan yang lain. Loyalitas pelanggan adalah 

komitmen pelanggan terhadap suatu merek, took atau pemasok, 

berdasarkan sikap yang sangat positif dan tercermin dalam pembelian 

ulang yang konsisten. Kualitas layanan (service quality) adalah salah satu 

faktor yang mempengaruhi tingkat loyalitas pelangganterhadap produk 
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atau jasa. Perusahaan perlu meningkatkan kualitas pelayanan untuk 

mengembangkan loyalitas pelanggannya, karena produk atau jasa yang 

berkualitas rendah akan membuat pelanggan menjadi tidak setia, artinya 

dapat disimpulkan jika kualitas diperhatikan, maka loyalitas pelanggan 

akan lebih mudah diperoleh. Akan tetapi untuk menumbutuhkan loyalitas 

pelanggan bukanlah hal yang mudah dibentuk, karena penyediaan produk 

haruslah terlebih dahulu memberikan kepuasan kepada pelanggannya. 

Loyalitas pelanggan sangat penting untuk menjaga kelangsungan hidup 

ataupun keberhasilan suatu usaha. Menurut jennie siat dalam sriwidodo 

menyatakan bahwa loyalitas merupakan tiket menuju sukses bisnis, dan itu 

sangat berkaitan dengan kepuasa. Menurut Tjiptono dalam sriwidodo 

kualitas memiliki hubungan erat dengan kepuasan pelanggan. Kualitas 

memberikan suatu dorongan kepada pelanggan untuk menjalin ikatan 

hubungan yang kuat dengan perusahaan.
2
   

Persaingan yang semakin ketat akan membuat para pelaku bisnis 

menjadi lebih bergairah dalam memberikan pelayanan terhadap pelanggan, 

bertujuan untuk memberikan rasa puas terhadap pelanggan dan dapat 

memiliki daya saing dibandingkan kompetitor. Kualitas pelayananlah yang 

menjadi poin utama dalam jasa pelayanan rumah makan ini, jika pelayanan 

yang diberikan secara maksimal tentu saja akan mempengaruhi loyalitas 

seorang pelanggan. Selain itu kualitas adalah jaminan terbaik atas loyalitas 

pelanggan. Pertahanan terkuat perusahaan dalam menghadapi persaingan 
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dan satu-satunya jalan untuk mempertahankan pertumbuhan dan 

penghasilan. 

Perubahan perilaku konsumen tersebut telah menggeser pradigma 

pola pemikiran tradisional dalam kategori bisnis food service yang 

sebelumnya hanya menyediakan menu hidangan (makanan dan minuman) 

saja menjadi sebuah konsep modern yang menawarkan sebuah bentuk atau 

gaya hidup untuk para pelanggannya pencipta suasana yang nyaman 

dengan menambahkan desain unik yang ada di tempat makan Café Noah 

serta sejenisnya merupakan daya tarik khusus bagi para customer dan pada 

ahirnya mempengaruhi keputusan pemelian pelanggan.  

Harga merupakan salah satu factor dari penjualan, banyak 

perusahaan bangkrut karena mematok harga yang tidak cocok dipasar. 

Harga yang ditetapkan harus sesuai dengan perekonomian pelanggan, agar 

konsumen dapat membeli barang tersebut sedang bagi para pelanggan, 

harga merupakan bahan pertimbangan dalam mengambil keputusan 

pembelian karena harga salah satu produk mempengaruhi persepsi 

pelanggan mengenai produk tersebut. Harga dan kualitas pelayanan 

memiliki pengaruh yang tinggi terhadap loyalitas pelanggan. Hal ini 

merupakan salah satu factor yang kurang diperhatikan oleh perusahaan , 

sehingga konsumen akan berfikir lagi untuk menggunakan produk tersebut 

dan akan merasa tidak puas setelah membeli atau menggunakan barang 

atau jasa tersebut.    
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Perkembangan dunia usaha yang semakin meningkat menimbulkan 

persaingan usaha yang semakin ketat, hal ini disebabkan oleh ide kreatif 

dan inovatif. Seiring dengan ide tersebut konsep pemasaran pun ikut 

berkembang. Untuk itu setiap perusahaan dituntut dapat menerapkan 

strategi ataupun konsep pemasaran dalam menghadapi persaingan yang 

difokuskan pada pemuasan kebutuhan konsumen. Setiap perusahaan harus 

meningkatkan tujuan yang lebih baik yakni bagaimana cara menimbulkan 

konsumen yang puas atas produk yang ditawarkan kearah konsumen yang 

loyal.
3
 

Rumah makan Café Noah adalah salah satu jenis usaha yang 

menyediakan berbagai macam makanan dan minuman dengan harga yang 

lumayan terjangkau, menurut para pelanggan. Nama dari rumah makan 

café Noah ini sudah menjadi generic untuk rumah makan Café Noah kelas 

menengah kebawah dipinggir jalan, baik yang berada di kota maupun 

tempat lain, baik yang dikelola oleh asal orang rumah makan café noah 

maupun dari daerah lain. Yang lebih unik dari mengelola bisnis rumah 

makan café noah ini, meski melayani masyarakat menengah kebawah, 

hasil yang didapatkan cukup besar. hal ini terbukti dari tingkat ekonomi 

para pengusaha warteg yang cukup membanggakan. Rumah makan Cafe 

Noah pertama muncul disalah satu lokasi yang berada di jalan raya kronjo 

saja. dan penulis memilih untuk mengambil tempat untuk studi sebagai 

bahan penelitian hanya di kec.kronjo. karena untuk mempermudah dalam 
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memperoleh informasi informasi data. Selain itu pula café ini 

menyediakan berbagai macam menu makanan terjangkau oleh masyarakat 

luas. Dan adapun salah satu khas rumah makan Café Noah yaitu 

menyajikan bermacam-macam makanan seperti Nasi, ayam bakar, ayam 

goreng, sosis bakar, Mie rebus kuah yang dicampur dengan segala macam 

sehingga pelanggan bisa rikues dengan selera masing-masing dan 

menyajikan berbagai macam minuman dan masih banyak lagi menu yang 

lainnya. Sehingga daya tarik masyarakat yaitu dimana banyak menu 

mkanan yang bisa dipilih sesuai dengan selera pembeli, jadi para 

konsumen pun tidak merasa bosan akan makanan yang ada di rumah 

makan Café Noah.      

Kualitas layanan adalah salah satu factor yang mempengaruhi 

tingkat loyalitas pelanggan terhadap produk atau jasa. Perusahaan perlu 

meningkatkan kualitas pelayanan untuk mengembangkan loyalitas 

pelanggannya, karena produk atau jasa yang berkualitas rendah akan 

membuat pelanggan menjadi tidak setia. artinya, dapat disimpulkan jika 

kualitas diperhatikan, maka loyalitas pelanggan akan lebih mudah 

diperoleh. Sekarang ini didalam bisnis telah terjadi revolusi kualitas, oleh 

karena itu total kuality management (TQM) menjadi salah satu alternatif 

terbaik bagi setiap perusahaan. TQM adalah komitmen kultur 

organisasioanal untuk memuasi para costumer  melalui pengguna sistem 

peralatan, teknik, dan perlatihan yang terintegrasi. kualitas memiliki 

hubungan yang erat dengan kepuasan pelanggan untuk menjalin ikatan 
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hubungan yang kuat dengan perusahaan. dalam jangka panjang, ikatan 

seperti ini memungkinkan perusahaan untuk memahami dengan seksama 

harapan pelanggan serta kebutuhan mereka. Dengan demikian, perusahaan 

dapat meningkatkan kepuasan pelanggan dimana perusahaan 

memaksimumkan pengalaman pelanggan yang kurang menyenangkan. 

Pada gilirannya, kepuasan pelanggan dapat menciptakan kesetiaan 

pelanggan kepada peusahaan kepada perusahaan yang memberikan 

kualitas yang memuaskan.  

bagi pelaggan sering dirasakan sebagai perhatian yang secara 

khusus bahkan sebagai penghargaan dari pihak penyedia jasa atas 

keberadaan yann bersangkutan sebagai pengguna jasa. Kecepatan 

pelayanan sering kali tidak harus dikaitkan dengan kesibukan atau 

sempitnya waktu yang dimiliki sipelanggan. Secara „by nature’ setiap 

pelanggan ingin memperoleh pelayanan yang segera dan cepat untuk 

segala urusannya. Kualitas pelayanan sering berkaitan dengan suatu 

kepuasan konsumen yang berarti produsen akan selalu meningkatkan 

kualitas layanan tersebut dan membandingkannya dengan kepuasan bagi 

konsumen. Oleh karena itu kualitas layanan adalah suatu penjelasan atau 

variabel untuk menggambarkan loyalitas konsumen.
4
 Di samping itu 

kualitas dan kuantitas sumber daya yang tersedia bagi suatu perekonomian 
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bersama-sama dengan tingkat teknologi yang ada merupakan batas tingkat 

kepuasan yang dapat oleh perekonomian.
5
 

 Harga merupakan salah satu penentu keberhasilan suatu 

perusahaan, karena harga menentukan seberapa besar keuntungan yang 

akan diperoleh perusahaan dari penjual produknya baik berupa barang 

maupun jasa. Tetapi jika harga ditentukan terlalu tinggi akan berakibat 

kurang menguntungkan. Dalam hal ini pembeli akan berkurang, semua 

biaya mungkin tidak dapat ditutup dan akhirnya perusahaan menderita 

rugi.
6
    

Harga adalah jumlah uang (ditambah beberapa produk mungkin) 

yang dibutuhkan untuk mendapatkan sejumlah kombinasi dari barang 

beserta pelayanannya. Murti dan john menyatakan bahwa harga 

merupakan satu-satunya komponenyang menghasilkan pendapatan, 

sedangkan unsur lainnya dalam marketing mix menunjukkan biaya. 

Menurut marius harga adalah jumlah uang yang harus konsumen bayarkan 

untuk mendapatkan produk tersebut. Mengenai harga memiliki pengertian 

yang berbeda-beda, konsep harga menurut kohls memandang dari sisi 

yang berbeda, yaitu harga sebagai bentuk sinyal-sinyal komunikasi yang 

melayani banyak variasi jalan untuk mengoordinasi keputusan-keputusan 

pasar
7
.  
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Dalam modul pemasaran
8
 dijelaskan bahwa harga adalah nilai 

pertukaran atas manfaat produk (baik bagi konsumen maupun maupun 

bagi produsen) yang umunya dinyatakan dalam satuan moneter (rupiah, 

dollar, yen, rupe, dan sebagainya). Ahli ekonomi telah menyusun teori 

harga umum yang dapat dipakai untuk menganalisis semua problem yang 

menyangkut harga seperti penentuan harga barang konsumsi, tingkat upah, 

tingkat devisa, harga pasar modal, dan sebagainya, yang menggantikan 

prinsip umum penentuan harga. 

Dari latar belakang diatas penulis tertarik dan mencoba untuk 

mengangkat kedalam skripsi dengan judul “Pengaruh Harga dan 

Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas Pelanggan”  

 

B. Identifikasi Masalah 

 Berdasarkan uraian diatas, penulis mengidentifikasi hal-hal yang 

berhubungan dengan loyalitas pelanggan. Adapun hal yang didasari pada 

latar belakang masalah tersebut dijadikan poin penting bagi peneliti untuk 

melihat sejauh mana para pelanggan tertarik untuk singgah dirumah makan 

cafe noah dengan menyajikan dari segi harga dan kualitas pelayanan yang 

cukup perima dan dapat dijadikan salah satu keuntungan bagi rumah 

makan cafe noah yang memiliki pelanggan yang cukup loyal. 
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C. Pembatasan Masalah 

 Untuk menghindari luasnya pokok pembahasan dan menghindari 

masalah menjadi objek yang tidak menyimpang karena setiap 

permasalahan hakekatnya kompleks. Maka penulis membatasi masalah 

pada hal-hal berikut: 

1. Objek yang diteliti adalah komsumen Rumah Makan Cafe Noah. 

2. Permasalahan yang dikaji hanya pada pengaruh harga dan kualitas 

pelayanan terhadap loyalitas pelanggan di Rumah Makan Cafe Noah  

  

D. Perumusan Masalah 

 Berdasarkan batasan masalah diatas, maka permasalahan yang akan 

diteliti adalah sebagai berikut:   

1. Bagaimanakah pengaruh harga dan kualitas pelayanan berpengaruh 

terhadap loyalitas pelanggan dirumah makan cafe Noah? 

 

E. Tujuan Penelitian 

Tujuan yang hendak dicapai dari penelitian ini adalah:  

1. Untuk mengetahui apakah pengaruh Harga dan kualitas pelayanan 

berpengaruh terhadap Loyalitas pelanggan dirumah makan Cafe 

Noah. 

  

F. Manfaat Penelitian 

 Dengan adanya penelitian ini, diharapkan bisa memberikan manfaat 

bagi pihak-pihak berikut: 
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1. Bagi Penulis 

 Selaku penulis memperoleh banyak pengetahuan yaitu mengetahui 

teori-teori tentang harga dan kualitas pelayanan terhadap loyalitas 

pelanggan. Tujuannya yaitu untuk mengembangkan teori yang ada dalam 

pembahasan tersebut agar dapat dikaji lebih luas. Selain itu dapat 

menambah wawasan dan pengalaman dibidang ekonomi.  

2. Bagi Perguruan Tinggi 

 Semoga penelitian ini bisa menambah wawasan dan pengetahuan 

dibidang ekonomi atau bahan perbandingan penelitian yang dapat 

menyumbangkan pemikiran-pemikiran mengenai perekonomian dijurusan 

ekonomi syariah fakultas ekonomi dan bisnis islam UIN “Sultan maulana 

hasanuddin Banten” .  

3. Bagi Pihak Lain 

 Dapat dijadikan referensi untuk penelitian berikutnya yang lebih baik 

lagi bagi aktivitas akademik UIN “Sultan Maulana Hasanuddin Banten” 

Hususnya bagi mahasiswa fakultas ekonomi dan bisnis islam. 

4. Bagi Pemilik atau Pengusahan Rumah Makan Cafe Noah Pagedangan-

Kronjo 

 Dapat dijadikan salah satu pertimbangan dan bahan acuan tentang 

baimana faktor-faktor tertentu mempengaruhi pengambilan keputusan 

pembelian konsumen. 
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G. Kerangka Pemikiran 

  Harga atau biaya ialah setiap pengorbanan untuk membuat suatu 

barang atau untuk memperoleh suatu barang, yang bersifat ekonomis 

rasional. Harga adalah salah satu faktor yang mempengaruhi tingkat 

Loyalitas pelanggan Jadi dalam pengorbanan ini tidak boleh mengandung 

unsur pemborosan, sebab segala pemborosan termasuk unsur kerugian, 

tidak dibebankan ke harga pokok. Misalnya kertas keperluan membuat 

buku. Kertas tersebut memenuhi kriteria biaya, karena jumlahnya dapat 

dihitung, dapat diperhitungkan atau diduga sebelumnya dan tidak dapat 

dihindari apabila ternyata banyak kertas yang rusak banyak terbuang itu 

adalah pemborosan, dan tidak boleh dihitung harganya untuk dibebankan 

sebagai biaya produksi (buku), harga kertas yang terbuang tersebut harus 

dibebankan pada kerugian kecuali kertas yang terbuang secara rasional 

normal.
9
 

 Kualitas pelayanan adalah salah satu factor yang mempengaruhi 

tingkat loyalitas pelanggan terdapat produk dan jasa. Perusahaan perlu 

meningkatkan kualitas pelayanan untuk meningkatkan loyalitas pelanggan 

yang lebih tinggi. Kualitas pelayanan menurut Tjiptono dapat diartikan 

sebagai upaya pemenuhan kebutuhan dan keinginan konsumen serta 

ketepatan penyampaiannya dalam mengimbangi harapan konsumen. 

Kualitas sering dianggap sebagai ukuran relatif kebaikan suatu produk atau 

jasa yang terdiri atas kualitas desain dan kualitas kesesuaian. Pemahaman 
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 Alim Chandra, pengaruh harga dan lokasi terhadap permintaan dirumah makan muaro 
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terhadap kualitas layanan memberikan arti penting bagi terwujudnya suatu 

layanan yang unggul. Dengan demikian banyak dimensi-dimensi yang 

membangun secara utuh. Total kuality management (TQM) adalah 

komitmen kultur organisasioanal untuk memuasi para costumer  melalui 

pengguna sistem peralatan, teknik, dan perlatihan yang terintegrasi. kualitas 

memiliki hubungan yang erat dengan kepuasan pelanggan untuk menjalin 

ikatan hubunga yang kuat dengan perusahaan.
10

 dalam jangka panjang, 

ikatan seperti ini memungkinkan perusahaan untuk memahami dengan 

seksama harapan pelanggan serta kebutuhan mereka. Dengan demikian, 

perusahaan dapat meningkatkan kepuasan pelanggan dimana perusahaan 

memaksimumkan pengalaman pelanggan yang kurang menyenangkan. 

Pada gilirannya, kepuasan pelanggan dapat menciptakan kesetiaan 

pelanggan kepada peusahaan kepada perusahaan yang memberikan kualitas 

yang memuaskan. 

   Loyalitas secara harfiah diartikan kesetiaan, yaitu kesetiaan 

seseorang terhadap suatu objek. Banyak faktor yang mempengaruhi 

loyalitas pelanggan. Faktor itu meliputi mutu produk, harga produk, dan 

pelayanan. Semakin bagus mutu maka akan semakin meningkatkan pula 

kepuasan konsumen terhadap produk tersebut. Demikian juga dengan 

harga dan layanan. Loyalitas adalah respon atau pembelian yang bersifat 

bias dan terungkap secara terus menerus oleh pengambilan keputusan 

dengan memperhatikan satu atau lebih merek alternatif dari sejumlah 
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 Agus sahardi, manajemen pengantar, (yuogyakarta: cetakan pertama 2008, cetakan 

kedua desember 2008)  
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merek sejenis dan merupakan fungsi proses psikologi. Namun perlu 

ditekankan bahwa hal tersebut berbeda dengan perilaku beli ulang, 

loyalitas pelanggan menyatakan aspek perasaan didalamnya. Pelanggan 

yang loyal akan melakukan beberapa tindakan untuk menunjukkan bahwa 

mereka loyal atas jasa yang diterimanya, antara lain : pelanggan tersebut 

akan melakukan rekomendasi dari mulut ke mulut (word of mouth) kepada 

pelanggan yang lain. Dalam hal ini peranan pelanggan sangat penting 

dalam mempromosikan jasa karena pelanggan sangat dekat pengiriman 

jasa, dengan kata lain pelanggan tersebut akan berbicara kepada pelanggan 

lain yang berpotensial tentang pengalamannya dalam menerima jasa 

tersebut, sehingga promosi atau rekomendasi dari mulut ke mulut ini 

sangat besar pengaruhnya dan dampaknya terhadap pemasaran jasa 

dibandingkan dengan aktivitas komunikasi lainnya. 

 

  Dari penjelasan diatas maka penulis dapat menggambarkan 

kerangka pemikiran yang tertuang didalam penelitian ini sebagai berikut:  

TABEL 1.1 

Kerangka Pemikiran 

 

  

  

 

 

 

Kualitas 

pelayanan (X2) 

Harga (X1) 

Loyalitas 

pelanggan (Y) 
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H. Sistematika Penulisan  

  Dalam penulisan skripsi ini, penulis menggunakan sistematika 

penulisan sebagai bberikut:  

BAB Ke-Satu Pendahuluan Pada bab ini akan dibahas tentang 

langkah awal dalam menyusun laporan penelitian, yaitu Latar Belakang 

masalah, Identifikasi Masalah, Pembatasan Masalah, Perumusan Masalah, 

Tujuan Penelitian, Manfaat Penelitian, Kerangka Pemikiran, dan 

Sistematika Penulisan.  

 BAB Ke-Dua Tinjauan Pustaka membahas mengenai penejelasan 

pengertian-pengertian yang berkaitan dengan penelitian yang akan 

diajukan yaitu pengertian harga, tujuan penetapan harga, menentukan 

harga, factor-faktor yang perlu dipertimbangkan dalam penetapan harga, 

penertian kualitas pelayanan, karakteristik kualitas pelayanan, factor yang 

mempengaruhi kualitas pelayanan, karakteristik loyalitas pelanggan, 

pengertian loyalitas pelanggan, factor yang mempengaruhi loyalitas 

pelanggan. 

BAB Ke-Tiga Metodologi Penelitian Pada bab ini peneliti akan 

menguraikan tentang Tempat dan Waktu Penelitian, Populasi dan Sampel, 

Metode Penelitian, Pengumpulan Data,Teknik Analisis Data, Variabel dan 

Operasional Variable  

BAB Ke-Empat Pembahasan Hasil Penelitian dari pengolahan data 

yang telah dilakukan meliputi mengenai gambaran umum responden, 
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karakteristik responden, identitas responden, frekuensi kunjungan 

responden, analisis data, uji asumsi klasik, analisis regresi linear berganda, 

uji hipotesis, dan pembahasan.  

BAB Ke-Lima Penutup Dan Saran yang dapat penulis ajukan 

sehubungan dengan penelitian yang telah dilakukan.  

   

 


