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BAB II 

KAJIAN PUSTAKA 

 

A. Teori Harga 

1. Pengertian Harga  

1
Kotler dan Amstrong Harga adalah jumlah uang yang ditagihkan 

atas suatu produk atau jasa. Lebih luas lagi, harga adalah jumlah semua 

nilai yang diberikan oleh pelanggan untuk mendapatkan keuntungan dari 

memiliki atau menggunakan suatu produk atau jasa. Sepanjang sejarahnya, 

harga telah menjadi factor utama yang mempengaruhi pilihan para 

pembeli. Namun, harga tetap menjadi salah atu elemen yang paling 

penting dalam menentukan pangsa pasar dan keuntungan suatu 

perusahaan. 

Dalam pasar persaingan sempurna, harga terbentuk dari 

kesepakatan produsen dan konsumen. Akan tetapi, pada kenyataannya 

kondisi ini jarang terjadi. Salah satu pihak (umumnya produsen) dapat 

mendominasi pembentukan harga atau pihak lain diluar produsen dan 

konsumen (misalnya pemerintah, pesaing, pemasok, distributor dan lain 

sebagainya) turut berperan dalam pembentukan harga tersebut. 

Dengan meningkatnya permintaan akan makanan direstoran, harga 

makan diluar rumah naik dan bisnis restoran menjadi semakin 

                                                             
1
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menguntungkan.
2
 Harga biasanya terbentuk oleh keseimbangan antara 

permintaan dan penawaran. Jika harga diatas  equilibrium maka konsumen 

ingin membeli barang lebih sedikit dibandingkan dengan jumlah yang 

ingin ditawarkan produsen. Sedangkan harga dibawah equilibrium jumlah 

barang yang diminta lebih banyak dari yang ditawarkan.
3
 

Penetapan harga merupakan kebijakan pemerintah dalam 

mengendalikan harga di pasar. Tujuan untuk melindungi dan 

mengendalikan harga produk-produk tertentu, sehingga tidak 

menimbulkan masalah yang merugikan, baik konsumen maupun produsen. 

Ada dua bentuk kebijakan penetapan harga yaitu: 

1) Kebijakan harga terendah 

 Merupakan kebijakan harga minimum yang ditetapkan oleh 

pemerintah terhadap produk-produk tertentu, hal tersebut dilakukan 

oleh pemerintah karena menganggap harga yang terajadi dipasar 

terlalu rendah sehingga ditetapkanlah harga terendah (harga akan 

ditetapkan diatas harga pasar).  

2) Kebijakan harga tertinggi 

Merupakan kebijakan harga maksimum yang ditetapkan oleh 

pemerintah karena menganggap harga yang terjadi di pasar terlalu 

                                                             
2
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tinggi sehingga ditetapkanlah harga tertingginya (harga akan 

ditetapkan dibawah harga pasar).
4
 

2. Tujuan Penetapan Harga  

Penetapan harga harus diarahkan demi tercapainya tujuan. Sebelum 

penetapan harga dilakukan, tujuannya harus ditetapkan terlebih dahulu 

tujuan penetapan harga meliputi:  

a. Tujuan berorientasi pada laba untuk:  

1) Mencapai Target Laba 

 Sebuah perusahaan dapat menetapkan harga produknya untuk 

mencapai presentase tertentu dari penjualan atau investasinya. 

Pencapaian tujuan seperti ini diterapkan oleh pedagang perantara 

atau prosedur. 

2) Meningkatakan Laba 

 Tujuan penetapan harga untuk mendapat uang sebanyak-

banyaknya mengkin diikuti oleh sejumlah besar perusahaan dari 

pada tujuan lainnya.  

b. Tujuan Berorientasi Penjualan 

1) Meningkatkan Volume Penjualan. 

  Penetapan harga di beberapa perusaahaan difokuskan pada 

volume penjualan selama periode waktu tertentu, misalnya 1 tahun 

atau 3 tahun    

 

                                                             
4
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2) Mempertahankan atau Meningkatkan Pangsa Pasar 

 Beberapa perusahaan, besar dan kecil, menetapkan harga 

dengan tujuan untuk mempertahankan atau meningkatkan pangsa 

pasar perusahaan.
5
 

3. Menentukan Harga  

   kolter Amstrong, ada empat indicator yang menceritakan harga 

yaitu:  

a. Keterjangkauan harga, merupakan daya beli konsumen atas harga 

yang ditetapkan oleh prosedur. 

b. Kesesuaian harga dengan kualitas produk, harga yang ditetapkan oleh 

perusahaan sesuai dengan kualitas dari produk yang di jual. 

c. Daya saing harga, bagaimana perbandingan harga produk dengan 

produk pesaingnya. 

d. Kesesuaian harga dengan manfaat dari produk yang dijual oleh 

perusahaan, sesuai dengan manfaat yang didapat oleh konsumen. 

4. Faktor-faktor Yang Perlu Dipertimbangkan Dalam Penetapan Harga 

 Secara umum ada dua faktor utama yang perlu dipertimbangkan 

dalam menetapkan harga (kotler dan Armstrong, 1994), Yaitu faktor 

internal perusahaan dan faktor lingkungan eksternal. 
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1) Faktor Internal Perusahaan 

a. Tujuan Pemasaran Perusahaan 

Faktor utama yang menentukan dalam penetapan harga adalah 

tujuan pemasaran perusahaan. 

b. Strategi Bauran Pemasaran 

 Harga hanyalah  salah satu komponen dari bauran pemasaran. 

Oleh karena itu, harga perlu dikoordinasikan dan saling 

mendukung dengan bauran pemasaran lainnya, yaitu produk, 

distribusi dan promosi. 

c.  Biaya  

Biaya merupakan faktor yang mennentukan harga minimal yang 

harus ditetapkan agar perusahaan tidak menglami kerugian. 

d.  Organisasi  

Manajemen perlu memutuskan siapa didalam organisasi yang 

harus menetapkan harga. Setiap perusahaan menangani masalah 

penetapan harga menurut caranya masing-masing.
6
 

2) Faktor Lingkungan Eksternal 

a. Sifat Pasar dan Permintaan  

Setiap perusahaan perlu memahami sifat pasar dan permintaan 

yang dihadapinya, apakah termasuk pasar persaingan sempurna, 

persaingan monopolistik, oligopoli, atau monopoli. Faktor lain 

yang tidak kalah pentingnya adalah elastisitas permintaan. 
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b.    Persaingan  

porter (1985), ada lima kekuatan pokok yang berpengaruh dalam 

persaingan suatu industri, yaitu persaingan dalam industri yang 

bersangkutan, produk substitusi, pemasok, pelanggan, dan 

ancaman pendatang baru. 

c.   Tujuan-tujuan Lainnya 

Harga dapat pula ditetapkan dengan tujuan mencegah masuknya 

pesaing, mempertahankan loyalitas pelanggan, mendukung 

penjual ulang, atau menghindari campur tangan pemerintah. 

d.    Unsur-unsur Lingkungan Eksternal Lainnya 

Selain faktor-faktor di atas, peusahaan juga perlu 

mempertimbangkan faktor kondisi ekonomi (inflasi, boom atau 

resesi, tingkat bunga), kebijakan dan peraturan pemerintah, dan 

aspek social (kepedulian terhadap lingkungan).
7
 

  Dalam pandangan islam harga menurut jumhur ulama telah 

sepakat bahwa islam menjunjung tinggi mekanisme pasar bebas, maka 

hanya dalam kondisi tertentu saja pemerintah dapat melakukan kebijakan 

penetapan harga.p prinsip dari kebijakan ini adalah mengupayakan harga 

yang adil, harga yang normal, atau sesuai harga pasar. Dalam penjualan 

islami, baik yang bersifat barang maupun jasa , terdapat normal, etika 
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agama, dan perikemampuan yang menjadi landasan pokok bagi pasar 

islam yang bersih, yaitu:
8
  

a) Larangan menjual atau memperdagangkan barang-barang yang 

diharamkan. 

b) Bersikap benar, amanah dan jujur. 

c) Menegakkan keadilan dan mengharamkan riba. 

d) Menerapkan kasih saying. 

e) Menegakkan toleransi dan keadilan. 

Ajaran islam memberikan perhatian yang besar terhadap kesempurnaan 

mekanisme pasar. Mekanisme pasar yang merupakan resultan dari kekuatan yang 

bersifat massal, yaitu merupakan fenomenal alamiyah pasar yang bersaing 

sempurna menghasilkan harga yang adil bagi penjual maupun pembeli. Oleh 

karena itu, islam sangat memperhatikan konsep harga yang adil dan mekanisme 

pasar yang sempurna. Menurut ibnu taimiyah naik dan turunnya harga tidak 

selalu disebabkan oleh tindakan tidak adil dari sebagian orang yang terlibat 

transaksi. Bisa jadi penyebabnya adalah penawaran yang menurun akibat 

inifisiensi produksi, penurunan jumlah impor barang-barang yang diminta atau 

juga tekanan pasar.  Tujuan utama dari harga yang adil dan berbagai 

permasalahan lain yang terkait adalah menegakkan keadilan dalam transaksi 

pertukaran dan berbagai hubungan lainnya diantara anggota masyarakat.
9
 

 

B. Kualitas Pelayanan 

                                                             
8 Yusuf Qardhawi, Norma dan Etika Bisnis Islam, Alih Bahasa Zainal Arifin (Jakarta: Gema 

Insani, 1999) h.189  
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a) Pengertian Kualitas Pelayanan 

  Ada banyak penafsiran tentang kualitas pelayanan yang dimiliki 

berbagai definisi yang berbeda, dan bervariasi dari konvensional sampai 

yang lebih strategic. Kualitas merupakan suatu kondisi dinamis yang 

berhubungan dengan produk, jasa, manusia, proses dan lingkungan yang 

memenuhi atau melebihi harapan.  

   Kualitas atau mutu produk perlu mendapatkan perhatian dari 

manajemen, sebab kualitas pelayanan mempengaruhi hubungan langsung 

dengan kemampuan bersaing dan tingkat keuntungan yang diperoleh 

perusahaan. Kualitas merupakan sesuatu yang harus dikerjakan sebaik-

baiknya sesuai dengan prosedur dan aturan. Jika dilihat dari sisi 

prosedurnya, kualitas merupakan suatu strategi dasar bisnis yang 

menghasilkan barang dan jasa yang memenuhi kebutuhan dan kepuasan 

konsumen.
10

 Menurut Heizer Kualitas mendefinisikan sebagai memenuhi 

atau melebihi harapan pelanggan. Kualitas adalah kepentingan setiap 

orang, dalam setiap departemen atau unit. Lingkungan kualitas kelompok 

kerja yang mengadakan rapat secara regular untuk memperbaiki 

produktifitas dalam bidangnya.
11

 

   Pelayanan adalah setiap tindakan atau kegiatan yang dapat 

ditawarkan oleh suatu pihak ke pihak lain, yang pada dasarnya tidak 

berwujud dan tidak mengakibatkan kepemilikan apapun. Produksinya 
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dapat dikaitkan atau tidak pada suatu produk fisik.
12

 Pelayanan yang baik 

apabila terjadi proses yang baik dan harmonis antara perusahaan dengan 

konsumen diantaranya menyediakan produk yang berkualitas. Dengan 

kata lain, produk sesuai dengan standar (target, sasaran atau persyaratan 

yang bisa didefinisikan, diobservasi dan diukur).  Pelayanan menurut 

moenir adalah proses pemenuhan kebutuhan melalui aktivitas orang lain 

yang langsung.
13

   

b) Karakteristik Kualitas Pelayanan  

  Ada beberapa karakteristik yang dimiliki oleh kualitas pelayanan 

menurut Zemke (dalam ratminto dan winarsi 2005) yaitu: 

1. Konsumen memiliki kenangan atau memori atas menerima 

pelayanan yang tidak bisa dijual atau diberikan kepada orang lain. 

2. Tujuan menyelenggarakan pelayanan adalah keunikan, setiap 

konsumen dan setiap kontak adalah sesuatu yang dianggap special 

3. Suatu pelayanan terjadi disuatu saat tertentu, ini tidak dapat 

disimpan digudang atau dikirimkan barangnya. 

4. Konsumen melakukan control kualitas dengan cara membandingkan 

harapan dan pengalaman yang diperolehnya. 

5. Jika terjadi kesalahan, satu-satunya cara dapat dilakukan oleh 

karyawan satu-satunya adalah dengan meminta maaf. 
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6. Moral karyawan sangat menentukan untuk kelancaran pemberikan 

pelayanan.
14

 

c) Unsur-unsur Kualitas Pelayanan 

1. Penampilan  

Personal dan fisik sebagaimana layanan kantor depan memerlukan 

persyaratan seperti: wajah harus menawan, badan harus tegap dan 

tidak cacat tutur bahasa menarik, penampilan perlu percaya diri, 

busana harus menarik. 

2. Kesediaan Melayani 

Fungsi dan wewenang harus melayani kepada para pelanggan 

konsekuensi logis petugas harus benar-benar bersedia melayani 

kepada para pelanggan. 

3. Tepat Waktu dan Janji 

 Secara utuh dan prima petugas pelayanan dalam menyampaikan 

perlu diperhitungkan janji yang disampaikan kepada pelanggan 

bukan sebaliknya selalu ingkar janji. Demikian juga waktu jika 

mengutarkan satu hari selesai harus betul-betul dapat memenuhinya.  

4. Kesopanan 

Petugas pelayanan nasyarakat dituntut adanya keramahan tamahan 

yang standar dalam melayani, sabar, tidak egois dan sopan dalam 

bertutur kepada pelanggan. 
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5. Kejujuran dan Kepercayaan 

Pelayanan pengguna jasa dapat dipergunakan berbagai aspek, maka 

dalam penyelenggaraannya harus transparan dari aspek kejujuran 

dalam bentuk aturan, jujur dalam pembiayaan dan jujur dalam 

penyelesaian waktu. 

6. Keterbukaan  

 Setiap urusan/kegiatan yang memperlukan izin, maka ketentuan 

keterbukaan perlu ditegakkan. Keterbukaan itu akan mempengaruhi 

unsur-unsur kesederhanaan, kejelasan informasi kepada masyarakat. 

7. Efesien  

Dari setiap pelayanan dalam berbagai urusan, tuntutan masyarakat 

adalah efesien dan efektifitas dari berbagai aspek sumber daya 

sehingga menghasilkan biaya yang murah, waktu yang singkat dan 

tepat serta hasil kualitas yang tinggi. 

8. Biaya  

Pemantapan pengurusan dalam pelayanan dipperlukan kewajaran 

dalam penentuan pembiayaan, pembiayaan harus disesuaikan dengan 

daya beli masyarakat dan mengeluarkan biaya harus transparan dan 

sesuai dengan ketentuan peraturan perundang-undangan. 

9. Kesederhanaan 

Prosedur dan tata cara pelayanan kepada masyarakat untuk 

diperhatiakan kemudahan, tidak berbelit-belit dalam pelaksanaan.
15

 

                                                             
15

 Daryanto, Konsumen dan Pelayanan Prima,… 58-61  



 27 

d) Faktor-faktor Yang Mempengaruhi Kualitas Pelayanan. 

Konsep kualitas pelayanan merupakan faktor penilaian yang 

merefleksikan persepsi pelanggan terhadap lima dimensi dari kinerja 

layanan. Parasuraman (2008) mengatakan bahwa ada 5 (lima) dimensi 

kualitas jasa pelayanan,
16

 yaitu:  

1) Bukti Langsung/ tangibles, 

Tangibles yaitu bukti fisik suatu perusahaan dalam 

menunjukkan eksistensinya kepada pihak eksternal. Penampilan dan 

kemampuan sarana dan prasarana fisik perusahaan dan keadaan 

lingkungan sekitarnya adalah bukti nyata dari pelayanan yang 

diberikan oleh pemberi jasa yang meliputi fasilitas fisik perlengkapan, 

pegawai dan sarana komunikasi. Tangibles dengan perspektif islam 

dijelaskan dalam surat al-a’raf ayat 26. Artinya: “hai anak adam, 

sesungguhnya kami telah menurunkan kepadamu pakaian untuk 

menutup auratmu dan pakaian indah untuk untuk perhiasan” fasilitas 

juga termasuk kedalam bukti fisik yang dalam hal ini allah melarang 

menonjolkan kemewahan sesuai dengan surah al-takatsur ayat 1-5 

artinya: “bermegah-megahan telah melalaikan kamu sampai sampai 

kamu masuk dalam kubur”   

2) Kehandalan /realibility  

  Reability yakni kemampuan memberikan pelayanan yang 

dijanjikan dengan segera, akurat dan memuaskan. Dalam unsur ini, 
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pemasar dituntut untuk menyediakan produk atau jasa yang handal. 

Produk atau jasa jangan sampai mengalami kerusakan/kegagalan. 

Dengan kata lain, produk atau jasa tersebut selalu baik. Kehandalan 

dengan perspektif islam adalah sebagaimana dicontoh kan nabi 

Muhammad saw. Dalam al-qur’an surah al-ahzab Ayat 21. Artinya: 

“sesungguhnya telah ada pada diri rasulullah itu suri tauladan yang 

baik bagimu (yaitu) bagi orang yang mengharapkan (rahmat) Allah 

dan (kedatangan) hari kiamat yang banyak mengingat allah”   

3) Daya tanggap/responsiveness 

           Responsiveness yaitu keinginan para staf untuk membantu para 

pelanggan dan memberikan pelayanan dengan sanggup. Daya tanggap 

dengan perspektif islam adalah menepati komitmen sebagai mana 

disebut dalam al-qur’an surah Al-mai’dah ayat 1 yang artinya: “Hai 

orang-orang yang beriman penuhilah janji-janji” juga professional 

dalam bekerja, sebagaimana disebut dalam al-qur’an surah al-insyirah 

ayat 7. Artinya: “maka apabila kamu telah selesai (dari sesuatu 

urusan), tetaplah bekerja keras untuk urusan yang lain”.  

4) Jaminan/ assurance 

   Assurance yaitu mencakup pengetahuan, kemampuan, 

kesopanan, dan sifat dapat dipercaya yang dimiliki para staf, bebas dari 

bahaya, resiko atau keragu-raguan.  
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5) Empati/ empathy 

   Empathy yaitu meliputi kemudahan dalam melakukan 

hubungan, komunikasi yang baik, perhatian pribadi dan memahami 

kebutuhuan para pelanggan. Empati dengan perspektif islam adalah 

bentuk perhatian yang diajarkan islam harus dilandaskan pada iman 

dalam rangka mengabdi kepada allah. Hal ini sesuai dengan dengan 

surah al-Nahl Ayat 90. Artinya: “sesungguhnya Allah menyuruh kamu 

berlaku adil dan berbuat kebajikan, memberi kepada kaum kerabat, 

dan Allah melarang perbuatan keji, kemungkaran dan permusuhan. 

Dia memberi pengajaran kepadamu agar kamu dapat mengambil 

pelajaran”.  

 

C.  Loyalitas Pelanggan 

1. Pengertian Loyalias Pelanggan 

Loyalitas secara harfiah diartikan kesetiaan, yaitu kesetiaan 

seseorang terhadap suatu objek. Banyak faktor yang mempengaruhi 

loyalitas pelanggan. Loyalitas adalah respon atau pembelian yang bersifat 

bias dan terungkap secara terus menerus oleh pengembalian keputusan 

dengan memperhatikan satu atau lebih. Namun perlu ditekankan bahwa 

hal tersebut berbeda dengan perilaku beli ulang, loyalitas pelanggan 

menyatakan spek perasaan didalamnya.
17
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Saat ini, pelanggan tidak tergantung kepada organisasi bisnis, 

namun, organisasi bisnis tergantung pada pelanggan. Pelanggan bukan 

menerima pekerjaa tetapi pelanggan yang memberikan pekerjaan . 

pelanggan bukan seorang untuk menilai atau menghitung tetapi pelanggan 

adalah seorang yang mengungkapkan apa yang diinginkan bisnis untuk 

memberikan kepuasan untuk pelanggan.
18

 

Era perdagangan dewasa ini, perusahaan dituntut untuk 

menemukan dan membangun system manajemen yang mampu secara 

professional meretensi para pelanggannya. Dua hal yang menjadi 

pertimbangan utama perusahaan dalam melakukan retensi pelanggan ini 

adalah, pertama, karena semakin mahalnya biaya perolehan pelanggan 

baru dalam iklim kopetisi yang sedemikian ketat. Kedua, adalah adanya 

kenyataan bahwa tingkat kemampuan perusahaan berbanding luas dengan 

pertumbuhan hubungan antara perusahaan dan pelanggan secara 

permanen.
19

     

Dalam buku manajemen pemasaran dinyatakan oleh schiffman et 

al dalam mutua bahwa loyalitas merupakan komitmen dari seorang 

pelanggan terhadap suatu produk atau jasa yang diukur dengan pembelian 

ulang. Loyalitas dapat terjadi dalam dua bentuk yaitu behavioral dan 

attitudional loyality. Behavioral loyality jelaskan terjadi ketika seorang 

konsumen melakukan pembelian berulang suatu produk atau jasa tetapi 

tidak serta mempunyai sikap yang menyenangkan terhadap produk 
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 Rismi somad, manajemen komunikasi: mengembangkan bisnis dan berorientasi 

pelanggan. (Bandung: ALFABETA 2014)  
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tersebut. Ini terjadi karena tidak adanya kenyamanan, kebiasaan (habit) 

atau karena halangan lain. Attudional loyality didefinisikan oleh jacoby 

dan chestnut sebagai consumer predisposition terhadap suatu merek 

sebagai fungsi dari proses psikologis, termasuk di dalamnya preferensi 

attitudional dan komitmen terhadap merek.
20

   

Membangun loyalitas pelanggan merupakan hal yang sulit. 

Walaupun perusahaan sudah mengeluarkan banyak biaya untuk 

membangun loyalitas dengan pelanggan mereka sering gagal membangun 

hubungan dengan pelanggan yang sesungguhnya. Ada strategi yang dapat 

digunakan untuk membangun loyalitas yang disebut dengan roda 

loyalitas.
21

 

2. Karakteristik Loyalitas Pelanggan 

   Griffin (2005), karakteristik pelanggan yang loyal    adalah sebagai 

berikut:  

a. Melakukan pembelian ulang secara teratur (makes regular repeat 

purchase).  

  Loyalitas lebih mengacu dengan pada wujud prilaku dari unit-

unit pengambilan keputusan untuk melakukan pembelian secara terus 

menerus terhadap barang/jasa suatu perusahaan yang dipilih. Tingkat 

kepuasan terhadap took akan mempengaruhi mereka untuk membeli 

kembali.  
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 Muhammad adam, manajemen pemasaran jasa, (Bandung: Alfabeta 2015) 66-67  
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b. Membeli diluar lini produk/jasa (purchases across product and service 

lines).  

  Membeli diluar lini produk dan jasa artinya keinginan untuk 

membeli lebih dari produk dan jasa yang telah ditawrkan oleh 

perusahaan. Pelanggan yang sudah percaya pada perusahaan dalam 

suatu urusan maka akan percaya juga untuk untuk urusan lain. 

c. Mereferensi toko kepada orang lain menarik pelanggan baru untuk 

perusahaan (Refers othe )  

 Pelanggan yang loyal dengan sukarela merekomendasikan 

perusahaan kepada teman-teman dan rekannya. 

d. Menunjukkan kekebalan daya tarik dari pesaing (Demonstates and 

immunity to the competition).  

 Tidak mudah berpengaruh oleh tarikan persaingan perusahaan 

sejenis lainnya.
22

  

3. Faktor-faktor Yang Mempengaruhi Loyalitas Pelanggan 

 Dalam membangun dan meningkatkan loyalitas pelanggan, 

perusahaan harus memperhatikan faktor-faktor yang mempengaruhinya. 

Robinetta menyatakan faktor-faktor yang mempengaruhi loyalitas 

pelanggan adalah sebagai berikut:  

1.  Perhatian/caring  

  Perusahaan harus dapat melihat dan mengatasi segala 

kebutuhan, harapan, maupun permasalahan yang dihadapi oleh 
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 Katon Wisnu Bhagaskono, Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan Dan Harga 

Terhadap Loyalitas Pelanggan, (skripsi sarjana fakultas ekonomi universitas sanata dharma 
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pelanggan. Dengan perhatian itu, pelanggan akan menjadi puas 

terhadap perusahaan dan melakukan transaksi ulang dengan 

perusahaan dan pada akhirnya mereka akan menjadi pelanggan 

perusahaan yang loyal. Semakin perusahaan menunjukkan 

perhatiannya, maka akan semakin besar loyalitas pelanggan yang 

muncul.  

2. Kepercayaan/ Trust 

  Kepercayaan timbul dari suatu proses yang lama sampai kedua 

belah pihak saling mempercayai. Apabila tingkat pelanggan tinggi 

maka hubungan perusahaan dengan pelanggan akan menjadi kuat. 

Salah satu cara yang dapat dilakukan perusahaan dalam membina 

hubungan dengan pelanggan, yaitu segala jenis produk yang 

dihasilkan perusahan harus memiliki kualitas atau kesempurnaan 

seperti yang seharusnya atau sebagaimana dijanjikan sehingga 

pelanggan tidak merasa tertipu yang mana hal ini dapat 

mengakibatkan pelanggan berpindah keproduk yang lain. 

3. Kemudahan/ choice reduction and habit 

  Konsumen akan merasa nyaman dengan sebuah kualitas 

produk  dan merek ketika situasi mereka melakukan transaksi 

memberikan kemudahan. Bagian dari loyalitas pelanggan seperti 

pembelian produk secara teratur dapat didasarkan pada akumulasi 

pengalaman setiap saat.   
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4. Perlindungan/ length of patronage 

  Perusahaan harus dapat memberikan perlindungan kepada 

pelanggannya baik berupa kualitas produk, pelayanan, koplain 

ataupun layanan purnajual. Dengan demikian pelanggan tidak hawatir 

perusahaan dalam melakukan transaksi dan berhubungan dengan 

perusahaan, karena pelanggan merasa perusahaan memberikan 

perlindungan yang mereka butuhkan. 

5. Kepuasan Akumulatif/ overal Satisfaction 

 Kepuasan akumulatif adalah keseluruhan penilaian 

berdasarkan total pembelian dan konsumsi atas barang dan jasa pada 

suatu periode tertentu. Kepuasan akumulatif ditentukan oleh berbagai 

komponen seperti kepuasan terhadap sikap agen/ service provider dan 

kepuasan terhadap perusahaan itu sendiri. Oleh karena itu, perusahaan 

harus dapat memberikan rasa puas kepada pelanggan dalam 

melakukan segala transaksi dengan perusahaan, sehingga dalam hal 

ini perusahaan harus memperhatikan dan meningkatkan fungsi dan 

kegunaan dari segala fasilitas dan sumber daya yang dimiliki agar 

pelanggan dapat memanfaatkan kapan saja dan dimana saja.
23

  

 Loyalitas pelanggan dalam islam terjadi apabila aktivitas 

muamalah itu dapat memberi manfaat yang saling menguntungkan 

kedua belah pihak, karena terpenuhinya kewajiban serta hak masing-

masing melalui penerapan nilai-nilai islam. Loyalitas dalam 
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 Tengku putri, “pengaruh kualitas dan harga terhadap loyalitas konsumen” jurnal 

manajemen dan keuangan. 569   
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muamalah ini tidak hanya memperhatikan siapa saja yang memberi 

keuntungan bagi kita, akan tetapi harus memperhatikan perkara-

perkara syar’I yang telah dituntun oleh agama islam. Selai itu 

sekarang sudah mulai merebaknya lembaga keuangan yang berbasis 

syariah mempermudah pemilihan pemberian loyalitas kepada sesuatu 

yang menguntungkan dan terbebas dari unsur syariah. Firman Allah 

dalam surah al-maidah ayat 54-55 yang artinya: “hai orang-orang 

yang beriman, barang siapa diantara kamu yang murtad dari 

agamanya, maka kelak Allah akan mendatangkan suatu kaum yang 

allah mencintai mereka dan merekapun mencintaiNya, yang bersikap 

lemah lembut terhadap orang yang mukmin, yang bersikap keras 

terhadap orang-orang kafir, yang berjihad dijalan allah, dan yang 

tidak takut kepada celaan orang yang suka mencela. Itulah karunia 

Allah, diberikan-Nya kepada siapa yang dikehendaki-Nya, dan Allah 

maha luas (pemberian-Nya, lagi maha mengetahui. Sesungguhnya 

penolong kamu hanyalah Allah, Rasul-Nya, dan orang-orang yang 

beriman, yang mendirikan sholat dan menunaikan zakat, supaya 

mereka tunduk (kepada Allah).
24

  

 

D. Penelitian Terdahulu 

  Penelitian yang pertama dilakukan oleh, Chandra Alim (IAIN 

SMH Banten, 2016) dengan judul “Pengaruh Harga dan lokasi 
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terhadap permintaan di rumah makan muaro bojong-Anyer” 

kesimpulan dari skripsi ini yaitu:  

 Hasil analisis dari perhitungan statistic menggunakan SPSS 16, 

nilai fhitung 13,165 > ftabel 2,79 dan nilai probalitas 0,000 < 0,10 maka 

dikatakan signifikan sehingga pernyataan Ho ditolak dan Ha diterima. 

Maka persamaan regresi dapat digunakan unt uk memprediksi bahwa 

harga dan lokasi secara bersama-sama mempengaruhi permintaan. 

Nilai hasil hitung koefisien determinasi R
2 

pada tabel diatas 

menunjukan nilai 0,316 yang artinya sebanyak 31,6% berarti variabel 

dependent permintaan dapat dipengaruhi oleh variabel independent 

harga dan lokasi sedangkan sisanya 78,4% dipengaruhi oleh factor-

faktor lain.
25

 Adapun perbedaannya yang terdapat dalam penelitian ini 

adalah tidak adanya variabel loyalitas pelanggan yang dijadikan 

variabel dependen. Sedangkan persamaannya adalah menggunakan 

metode analisis regresi berganda. 

 Penelitian yang kedua dilakukan oleh Jackson dengan judul 

“pengaruh kualitas produk, harga, promosi dan kualitas pelayanan 

terhadap keputusan pembelian spring bed comforta”
26

 kesimpulan dari 

skripsi ini yaitu:  

 Dari hasil penelitian berdasarkan uji signifikan dengan  

persamaan regresi diperoleh nilai t koefisien kualitas produk adalah 3, 
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  Chandra Alim “pengaruh harga dan Lokasi terhadap permintaan dirumah makan 

muaro bojong anyer” (IAIN SMH Banten 2016) 
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 jackson “pengaruh kualitas produk, harga, promosi dan kualitas pelayanan terhadap 

keputusan pembelian spring bed comforta” (Jakarta: UIN syarif Hidayutullah, tahun 2011) 
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884 dengan nilai signifikan, sebesar 0,016. Nilai t koefisien harga 

adalah 3,707 dengan nilai signifikan sebesar sebesar 0,046. Nilai t 

koefisien promosi adalah 3,750 dengan signifikan sebesar 0,041. Nilai 

t koefisien kualitas pelayanan adalah 3,922 dengan nilai signifikan 

sebesar 0,036. Dengan menggunakan batas signifikan 0,05, ini berarti 

t hitung > t Tabel, yang berarti Ho ditolak dan Ha diterima. Dengan 

demikian dapat disimpulkan bahwa koefisien kualitas produk, Harga, 

promosi dan kualitas pelayanan berpengaruh terhadap pembelian. 

Adapun perbedaan yang terdapat dalam penelitian ini adalah tidak 

adanya variabel loyalitas pelanggan yang dijadikan variabel dependen. 

Sedangkan persamaannya adalah menggunakan metode analisis 

regresi berganda dan variabel dijadikan bahan penelitian untuk 

dibahas.  

Penelitian yang ketiga dilakukan oleh, Tengku putri lindung 

bulan (fakultas ekonomi: universitas samudra) dengan judul 

“pengaruh kualitas pelayanan dan harga terhadap loyalitas 

konsumen”
27

 kesimpulan dari skripsi ini yaitu:  

Metode analisis data yang digunakan yaitu uji persamaan 

regresi linear berganda, uji t, uji F dan Koefisien Determinasi (R²). 

Hasil penelitian diperoleh LK = 3,113 + 0,499KP – 0,154H, pada 

variabel kualitas pelayanan, t hitung > t tabel (5,078 > 1,661) dan 

dapat dinyatakan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif dan 
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signifikan terhadap loyalitas konsumen, Pada variabel harga, t hitung 

> t tabel (2,032 > 1,661) dan dapat dinyatakan bahwa harga 

berpengaruh negatif dan signifikan terhadap loyalitas konsumen. 

Untuk uji F diperoleh bahwa F hitung > F tabel (13,657 > 3,09) dan 

dapat dinyatakan bahwa variabel kualitas pelayanan dan harga secara 

bersama-sama berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas 

konsumen. Koefisien determinasi diperoleh R2 sebesar 0,210 atau 

21% variabel kualitas pelayanan dan harga mempengaruhi loyalitas 

konsumen.  

Penelitian yang ke empat dilakukan oleh, Azria rahma 

minawati (Universitas muhamadiyah Surakarta, 2017) dengan judul 

“ Pengaruh harga kualitas produk dan kualitas pelayanan terhadap 

loyalitas pelanggan wardah” kesimpulan dari skripsi ini yaitu: 

Teknik analisis data menggunakan uji validitas, uji 

reliabilitas, asumsi klasik dan regresi berganda, uji F, uji T, dan uji 

koefisien determinasi. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa: (1) 

harga berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan terbukti signifikan 

hal ini ditunjukkan dari tingkat signifikansi dengan nilai regresi 

sebesar 0,260. (2) kualitas produk berpengaruh terhadap loyalitas 

pelanggan terbukti signifikan hal ini ditunjukkan dari tingkat 

signifikansi dengan nilai regresi sebesar 0,246. (3) kualitas 

pelayanan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan terbukti 

signifikan hal ini ditunjukkan dari tingkat signifikansi dengan nilai 
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regresi sebesar 0,289. Implikasi dari penelitian ini yaitu bahwa 

sebagian besar para pengguna kosmetik wardah akan 

mempertimbangkan harga, kualitas produk, kualitas pelayanan dari 

wardah untuk mendapatkan loyalitas dari pelanggan.
28

 Adapun yang 

menjadi perbedaan dari penelitian terdahulu ini adalah dari jumlah 

variabel independen. Persamaannya adalah menggunakan variabel 

independen sama yaitu variabel Harga dan kualitas pelayanan. 

 

    

E. Hipotesis  

 Secara etimologis, bentuk dari dua kata, yaitu kata hypo dan kata 

thesis Hypo  berate kurang dan yhesis adalah pendapat. Kedua kata itu 

kemudiaan digunakan secara bersama menjadi hypothesis yaitu hasil 

pemikiran rasional yang landasi oleh teori dalil hokum, dan yang 

sebagainya yang sudah ada sebelumnya. Hipotesis dapat juga berupa 

pertanyaan yang menggambarkan atau memprediksi hubungan-

hubungan tertentu antara dua variable atau lebih, yang kebenarannya 

hubungan tunduk pada peluang untuk menyimpang dari kebenaran. 

1. Ha1 : terdapat pengaruh antara Harga terhadap Loyalitas   

pelanggan 

       Ho1 : tidak terdapat pengaruh antara harga loyaliats pelanggan 

2. Ha1 : teradapa pengaruh anatara kualiats pelayanan terhadap 

loyalitas pelanggan 
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 Ho1 : tidak terdapat pengaruh antara kualitas pelanggan terhadap 

loyalitas pelanggan 

3. Ha1 : terdapat pengaruh antara harga, kualitas pelayanan terhadap 

loyaliats pelanggan 

 Ho1 : tidak terdapat pengaruh anatara harga, kualitas pelayanan 

terhadap loyalitas pelanggan  

  


