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BAB 1 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang Masalah 

Loyalitas pelanggan merupakan bagian penting yang 

dibutuhkan oleh para pelaku bisnis, terlebih di era persaingan bisnis 

yang sangat ketat ini. Loyalitas memiliki relasi positif dengan 

profitabilitas pada suatu perusahaan, loyalitas pelanggan yaitu 

wujud kesetiaan konsumen untuk menggunakan suatu produk atau 

jasa secara terus menerus, karena memiliki kepuasan yang tinggi 

terhadap produk atau jasa yang digunakan. Perusahaan yang 

mempertahankan loyalitas pelanggan akan memperoleh kesuksesan 

jangka panjang, terjadinya loyalitas pada pelanggan disebabkan 

oleh pengaruh kepuasan atau ketidakpuasan dengan produk atau 

jasa tersebut yang terakumulasi secara terus-menerus. Pelanggan 

juga dapat menjadi loyal karena mereka puas dengan produk atau 

jasa tersebut sehingga ingin terus melanjutkan hubungan dengan 

perusahaan. 

Sejatinya kualitas produk dan kepuasan pelanggan berpengaruh 

positif signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Seperti yang 

dibuktikan oleh (Kuwat dan Trihudmiyatmanto, 2021), menunjukan 
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bahwa semakin tinggi kualitas produk dan kepuasan pelanggan 

maka pelanggan akan merekomendasikan produk perusahaan 

kepada orang lain dan loyal terhadap produk perusahaan tanpa 

menghiraukan penawaran produk dari perusahaan lain. Berdasarkan 

hal tersebut pelanggan akan melakukan pembelian ulang karena 

merasa puas atas produk yang ditawarkan perusahaan.
1
 Oleh karena 

itu setiap perusahaan hendaknya mempunyai berbagai strategi 

untuk dapat mempertahankan pelanggannya agar pelanggan tetap 

mau kembali dan menggunakan produk maupun jasa secara berkala. 

Secara definitif strategi diartikan sebagai sasaran dan tujuan 

jangka panjang sebuah perusahaan, dan arah tindakan serta alokasi 

sumber daya yang diperlukan untuk mencapai sasaran dan tujuan 

itu.
2

 Strategi mempertahankan loyalitas pelanggan merupakan 

strategi yang harus dimiliki oleh setiap perusahaan saat ini, karena 

semakin banyak perusahaan yang bergerak dibidang yang sama 

perusahaan harus memiliki cara yang berbeda dengan perusahaan 

                                                           
1
 Kuat, L. N. and M. Trihudiyatmanto, Membangun Loyalitas Pelanggan 

Melalui Kepuasan Yang Dipengaruhi Oleh Kualitas Produk , Brand Image, dan 

Experiental Marketing Dalam : Jurnal Ilmu Manajemen Akuntansi , Vol 9 No 1 

(2021) 

 
2
 Siti Khotijah, Smart Strategy Of “ Marketing “ Persaingan Pasar, 

Alfabeta, Bandung, 2004, Hlm  6 
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lain agar dapat memberikan kenyamanan pada konsumen agar 

konsumen mempunyai alasan untuk memilih produk perusahaan 

secara terus menerus. 

Terdapat lima faktor yang dapat mempengaruhi loyalitas 

pelangan. Pertama, kepuasan ( stasification ), merupakan 

perbandingan antara harapan sebelum melakukan pembelian dengan 

kinerja yang dirasakan. Kedua, ikatan emosi ( emotional bonding ), 

dimana konsumen dapat terpengaruh oleh sebuah merek yang 

memiliki daya tarik tersendiri sehingga konsumen dapat di 

identifikasikan dalam sebuah merek. Ketiga, kepercayaan ( trust ), 

merupakan kemauan seseorang untuk mempercayakan perusahaan 

atau sebuah merek atau melakukan atau menjalanjan dalam sebuah 

fungsi. Kkeempat, kemudahan (choice reduction and habit), yaitu 

jika konsumen akan merasa nyaman dengan sebuah produk atau 

merek ketika situasi mereka melakukan transaksi memberikan 

kemudahan. Kelima, pengalaman dengan perusahaan ( history with 

company), sebuah pengalaman seseorang pada perusahaan dapat 

membentuk perilaku, ketika pelanggan mendapatkan pelayanan 

yang baik dari perusahaan maka pelanggan akan mengulangi 

prilaku pelanggan kepada perusahaan tersebut. Kelima faktor 
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tersebut dapat membentuk loyalitas pelanggan yang didasari 

persepektif dan prilaku.
3
 

Pembentukan loyalitas pelanggan merupakan hal penting untuk 

menunjang bisnis,karena dengan adanya loyalitas dari suatu 

pelanggan dapat membantu bisnis untuk berkembang dan menjaga 

keberlangsungan dari suatu bisnis, tentu ini juga berperan penting 

terhadap keuntungan dari bisnis tersebut. Oleh karena itu 

perusahaan haruslah mempunyai strategi- strategi agar dapat 

mempertahankan loyalitas dar pelangganya seperti dengan cara 

mengendalikan perusahaan baik dari segi internal maupun 

eksternal, salah satunya yaitu dengan memperhatikan pada 

manajemen produksi. 

Bagian produksi dalam suatu bisnis memegang peran penting 

dalam keberlangsungan usaha. Bagian produksi sering dilihat 

sebagai salah satu fungsi manajemen yang menentukan penciptaan 

produk serta turut mempengaruhi peningkatan dan penurunan 

penjualan. Jadi, produk yang di produksi harus selalu mengikuti 

standar pasar yang diinginkan, bukan di produksi atas dasar 

mengejar target semata. Bagi perusahaan bisnis lebih 

                                                           
3
 Jill Griffin, Customer Loyality, Menumbuhkan dan Mempertahankan 

Kesetiaan Pelanggan,  Jakarta: Erlangga, 2003, hlm. 18 



5 
 

mementingkan mengejar produktifitas yang continue dibandingkan 

mengejar profit yang tinggi dalam waktu yang singkat, karena 

dengan kontinuitas yang stabil diharapkan mampu mewujudkan 

perolehan keuntungan yang stabil. Kestabilan keuntungan tersebut 

dapat di manfaatkan untuk perencanaan investasi sesuai dengan 

waktu yang di rencanakan. Namun, tanpa stabilitas yang continue 

maka rencana investasi (invesment plan) menjadi sulit untuk 

diwujudkan.  

Manajemen produksi merupakan kegiatan untuk mengatur dan 

mengkoordinasikan penggunaan sumber sumber daya yang berupa 

sumber daya manusia, sumber daya alat, dan sumber daya dana 

serta bahan secara efektif dan efesien untuk menciptakan dan 

menambah kegunaan ( utility) suatu barang atau jasa .
4
 

Terdapat aspek-aspek untuk menunjang proses manajemen 

produksi. Adapun aspek dalam manajemen produksi ialah 

perencanaan produksi, pengendalian produksi, dan pengawasan 

produksi.
5

 Aspek- aspek ini merupakan acuan yang digunakan 

dalam penerapan manajemen produksi pada suatu perusahaan. 

                                                           
4
 Sofjan Assauri, Manajemen Produksi Dan Operasi , Jakarta : UI Press,  

2008, Hlm 12 
5
 Rafsandjani, Reza Firdian, Pengantar Bisnis Bagi Pemula, , Malang, : CV. 

Kausar Abadi,  2017, hlm  97 
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Manajemen produksi merupakan tahapan penting dalam proses 

produksi,ini berguna untuk mengkoordinasikan kegiatan produksi 

guna mencapai tujuan yang di inginkan, hal ini menunjukan bahwa 

manajemen produksi sangat dibutuhkan untuk mempertahankanya 

loyalitas pelanggan. 

Dalam aspek aspek manajemen produksi mempunyai peran 

tersendiri terhadap loyalitas pelanggan. Aspek yang pertama yakni 

perencanaan produksi, perencanaan produksi berfungsi untuk 

memastikan kualitas dan kuantitas yang tepat berdasarkan bahan 

baku, biaya, tenaga kerja, dan peralatan yang terdapat selama proses 

produksi berlangsung, ini berguna untuk meningkatkan efesiensi 

dalam produksi. Aspek yang kedua yaitu pengendalian produksi, 

pengendalian produksi berfungsi untuk, mengelola, mengatur, 

mengkordinir dan memastikan bahwa proses produksi mencapai 

target yang sudah di rencanakan sebelumnya, proses ini berguna 

dalam mengendalikan sumber daya, baik sumber daya manusia 

maupun sumber daya produksi. Aspek yang ketiga yaitu aspek yang 

ketiga yaitu pengawasan produksi, pengawasan produksi berfungsi 

untuk meminimalisir terjadinya kesalahan pada proses produksi, 

agar produksi dapat berjalan dengan lancar tanpa hambatan. Oleh 
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karena itu dapat disimpulkan bahwa aspek ini berperan penting 

dalam mempertahankan loyalitas pelanggan karena manajamen 

produksi sangat memperhatikan pada nilai kualitas dan efesiensi 

dari produk itu sendiri. 

Dalam suatu penelitian terdahulu menunjukan bahwa kualitas 

produk berpengaruh terhadap kepuasaan pelanggan karena produk 

yang berkualitas akan dapat menambah keinginan pelanggan untuk 

membeli suatu produk sehingga dengan adanya keputusan 

pelanggan melakukan pembelian maka kepuasan pelanggan akan 

meningkat.
6
 

Produksi dalam ekonomi Islam merupakan bentuk aktivitas 

yang dilakukan manusia untuk mendapatkan manfaat dari sumber- 

sumber ekonomi yang disediakan oleh Allah SWT sehingga 

menjadi maslahat untuk memenuhi kebutuhan manusia. Seperti 

firman Allah dalam Qs Al Mulk ayat 15 :  

ۗ  ٖ  هُوَ الَّذِيْ جَعَلَ لَكُمُ الَْْرْضَ ذَلُوْلْا فاَمْشُوْا فِْ مَنَاكِبِهَا وكَُلُوْا مِنْ رِّزْقِه

ُۗ وَاِليَْهِ النُّشُوْر  

                                                           
6
 Ani Lestari, Edy Yulianto, Pengaruh Kualitas Produk Terhadap Loyalitas 

Pelanggan Dengan Kepuasan Pelanggan Sebagai Variabel Mediasi (Survey Pada 

Pelanggan Citra Kendedes Cake & Bakery Jl. S. Hatta B3 Kav. A, Kota Malang ) 

Dalam : Jurnal Administrasi Bisnis, Vol 54 No 1 (2018) 
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Artinya : “ Dialah yang menjadikan bumi untuk kamu yang mudah 

dijelajahi, maka jelajahilah di segala penjurunya dan makanlah 

sebagian dari rezeki-Nya. Dan hanya kepada-Nyalah kamu 

(kembali setelah) dibangkitkan”.
7
 

Sama seperti industri lapis ketan bu Lelah yang berada di Desa 

Kebuyatan.yang dalam produksinya selalu mempertahankan cita 

rasa produknya sehingga industri ini dapat bertahan di jaringan 

pemasaran, sehingga banyak konsumen yang melakukan pembelian 

di home industry lapis ketan bu Lelah secara berulang. Pembelian 

ulang ini terjadi karena keinginan konsumen untuk berlangganan 

pada home industry lapis ketan bu Lelah dalam jangka panjang. Di 

desa Kebuyutan banyak industry yang menjual produk yang sama 

akan tetapi masih lebih banyak konsumen yang membeli di home 

industry lapis ketan bu Lelah walaupun kemasan pada produk 

masih sangat sederhana dan pemasaranya tidak memanfaatkan 

teknologi maupun media sosial. Karena itu terdapat faktor yang 

menyebabkan home industry lapis ketan bu Lelah ini ramai akan 

pembeli,  faktor  tersebut adalah strategi manajemen produksi yang 

dilakukan home industry lapis ketan bu Lelah. Dengan melakukan 

perencanaan, pengendalian, dan pengawasan produksi tersebut 

menjadikan industri lapis ketan bu Lelah ini selalu menjaga dan 

                                                           
7
 Yayasan Penyelenggara Penerjemah Al-Qur’an Departemen Agama  RI, 

Al-Qur’an dan Terjemahnya (Jakarta,2002), hlm 955 
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mempertahankan kualitas dan kuantitas produknya yang berdmpak 

langsung terhadap loyalitas pelanggan. 

Berdasarkan latar belakang yang telah di uraikan, peneliti 

tertarik ingin menganalisis strategi yang sesuai untuk home industri 

tersebut guna mempertahankan loyalitas pelanggan berdasarkan 

manajemen produksi dengan judul : “ Strategi Mempertahankan 

Loyalitas Pelanggan Melalui Manajemen Produksi Menurut 

Perspektif Ekonomi Islam ( Studi Kasus Home Industry Lapis 

Ketan Bu Lelah Desa Kebuyutan )” 

B. Perumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang masalah yang telah diuraikan di 

atas, maka secara ringkas masalah dalam penelitian ini dapat 

dirumuskan sebagai berikut : 

1. Bagaimana strategi mempertahankan loyalitas pelanggan pada 

home industry lapis ketan bu Lelah Desa Kebuyutan ? 

2. Bagaimana strategi manajemen produksi untulmenurut 

perspektif ekonomi Islam pada home industry lapis ketan bu 

Lelah Desa Kebuyutan ? 

3. Bagaimana kekuatan dalam strategi mempertahankan loyalitas 

pelanggan melalui manajemen produksi menurut perspektif 
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ekonomi Islam pada home industry lapis ketan bu Lelah Desa 

Kebuyutan ? 

4. Bagaimana kelemahan dalam strategi mempertahankan loyalitas 

pelanggan melalui manajemen produksi menurut perspektif 

ekonomi Islam pada home industry lapis ketan bu Lelah Desa 

Kebuyutan ? 

C. Fokus Penelitian 

Fokus penelitian ini bertujuan untuk membatasi studi kualitatif 

sekaligus membatasi penelitian guna memilih mana data yang 

relevan dan yang tidak relevan .Pembatasan dalam penelitian 

kualitatif ini lebih didasarkan pada tingkat kepentingan atau urgensi 

dari masalah yang dihadapi dalam penelitian ini. Penelitian ini akan 

difokuskan pada: 

1. Strategi mempertahankan loyalitas pelanggan pada home 

industry lapis ketan bu Lelah Desa Kebuyutan 

2. Strategi manajemen produksi menurut perspektif ekonomi 

Islam pada home industry lapis ketan bu Lelah Desa 

Kebuyutan 

3. Kekuatan dalam strategi mempertahankan loyalitas pelanggan 

melalui manajemen produksi menurut perspektif ekonomi 
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Islam pada home industry lapis ketan bu Lelah Desa 

Kebuyutan 

4. Kelemahan dalam strategi mempertahankan loyalitas pelanggan 

melalui manajemen produksi menurut perspektif ekonomi Islam 

pada home industry lapis ketan bu Lelah Desa Kebuyutan 

D. Tujuan Penelitian 

1. Untuk menganalisa strategi mempertahankan loyalitas 

pelanggan pada home industry lapis ketan bu Lelah Desa 

Kebuyutan 

2. Untuk menganalisa strategi manajemen produksi menurut 

perspektif ekonomi Islam pada home industry lapis ketan bu 

Lelah Desa Kebuyutan 

3. Untuk menganalisa kekuatan dalam strategi mempertahankan 

loyalitas pelanggan melalui manajemen produksi menurut 

perspektif ekonomi Islam pada home industry lapis ketan bu 

Lelah Desa Kebuyutan 

4. Untuk menganalisa kelemahan dalam strategi mempertahankan 

loyalitas pelanggan melalui manajemen produksi menurut 

perspektif ekonomi Islam pada home industry lapis ketan bu 

Lelah Desa Kebuyutan 
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E. Manfaat / Signifikasi Penelitian 

1. Bagi Akademisi 

Penilitian ini diharapkan dapat berguna sebagai referensi 

akademisi khususnya terkait variabel yang diteliti yang bertujuan 

untu, menambah literatur atau bahan referensi pada perpustakaan 

Universitas Islam Negri (UIN) Sultan Maulana Hasanudin 

Banten. 

2. Bagi Pelaku Home Industry 

Penelitian ini diharapkan menjadi bahan masukan untuk 

mempertimbangkan dalam menjalankan usaha yang sesuai 

dengan teori ekonomi Islam dan menjadi informasi tambahan 

sebagai bahan pendukung usaha. 

3. Bagi peneliti 

hasil pemahaman ini mampu memberikan ilmu dan pemahaman 

bagi peneliti mengenai strategi mempertahankan loyalitas 

pelanggan melalui manajemen produksi menurut perspektif 

ekonomi Islam. 

F. Sistematika Pembahasan 

Adapun sistematika penulisan dalam penelitian ini adalah:  
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 BAB I    : PENDAHULUAN  

Bab ini meliputi latar belakang, rumusan 

masalah, tujuan penelitian, manfaat penelitian, 

dan sistematika penulisan.  

BAB II  : KAJIAN PUSTAKA  

Bab ini berisi tentang landasan teori-teori 

sebagai hasil dari studi pustaka. Teori yang 

didapat akan menjadi landasan pendukung 

mengenai masalah yang diteliti oleh penulis 

yang berfokus pada  4 sub bab, yaitu loyalitas 

pelanggan, manajemen produksi, home 

industry, dan ekonomi Islam 

BAB III    : METODOLOGI PENELITIAN  

Bab ini menguraikan tentang metode analisis 

yang digunakan dalam penelitian, data-data 

yang digunakan beserta sumber data, serta 

lokasi penelitian. 

BAB IV  : PEMBAHASAN HASIL PENELITIAN  

Bab ini menjelaskan tentang  pemaparan dari 

data atau temuan penelitian yang dituangkan 
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dalam bentuk pernyataan atau pertanyaan 

penelitian dan hasil analisis data. 

BAB V  : PENUTUP  

Bab ini terdiri dari kesimpulan dan saran-saran 

dari hasil penelitian yang diperoleh. 

 


