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BAB II 

LANDASAN TEORI 
 

A. Deskripsi Teori 

1. Grand Theory of Planned Behavior 

Faktor utama theory of planned behavior yaitu intensi 

seseorang untuk melakukan tingkah laku yang dikehendaki. Teori 

ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh motivasional terhadap 

perilaku yang bukan kemauan individu tersebut. Sikap terhadap 

perilaku dalam theory of planned behavior adalah faktor penting 

yang memperkirakan perbuatan. Faktor yang menentukan niat 

dan perilaku dalam theory of planned behavior, di antaranya :
1
 

Gambar 2. 1 

The Teory of Planned Behavior 

 
  Sumber: Ajzen dalam Frianty (2021) 

a) Attitude Toward the Behavior 

Sikap ialah kecenderungan suka maupun tidak suka 

dalam merespon suatu objek secara konsisten. Hal ini 

ditentukan oleh keyakinan konsekuensi suatu perilaku yang 

berkaitan dengan penilaian subjektif dan pemahaman 

individu pada dunia sekitar. Sikap menjadi salah satu faktor 

yang mempengaruhi intensi dan termasuk dalam fungsi 

keyakinan perilaku. Kepercayaan individu terhadap perilaku 

yang menghasilkan sesuatu yang positif menyebabkan 

individu tersebut mempunyai sikap positif terhadap sebuah 

perilaku, begitu pun sebaliknya. 

 

 

                                                           
1 Nonie Frianty, Teory of Planned of Behavior: Mendeteksi Intensi 

Masyarakat Menggunakan Produk Perbankan Syariah (Bengkulu: CV Brimedia 

Global, 2021), 26–31. 
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b) Subjective Norm 

Subjective Norm ialah impresi individu terhadap 

harapan yang berasal dari orang-orang yang memiliki 

pengaruh dalam hidupnya. Pada Subjective Norm, pihak luar 

berperan penting dalam persetujuan suatu perilaku seseorang. 

Subjective Norm berasal dari kombinasi keyakinan normatif 

individu dan motivasi untuk mematuhi harapan. Keyakinan 

normatif ialah kepercayaan untuk setuju atau tidak setuju 

kepada seseorang atau kelompok. Ketika individu 

mempersepsikan acuan mereka mendukung maka akan 

mendorong perilaku tersebut muncul, begitu juga sebaliknya. 

c) Perceived Behavioral Control 

Perceived Behavioral Control ialah kemampuan 

individu mengendalikan suatu perilaku. Keyakinan akan 

kekuatan faktor internal dan eksternal untuk memfasilitasi 

perilaku menjadi penentu Perceived Behavioral Control. 

Besarnya kontrol perilaku persepsian seseorang dipengaruhi 

oleh besarnya persepsinya mengenai sumber daya yang 

dimiliki. 

Norma subjektif yang baik terhadap perilaku beli serta 

kontrol perilaku yang dirasakan semakin besar menimbulkan 

kuatnya niat pelanggan melakukan pembelian.
2
 

 

2. Harga 

a. Pengertian dan Konsep Harga 

Elemen bauran pemasaran yang bersifat fleksibel, 

dapat diubah dengan cepat dan menghasilkan pendapatan 

adalah harga. Penetapan harga dapat menjadi masalah nomor 

satu bagi perusahaan apabila tidak ditangani dengan baik. 

Kesalahan umum yang sering terjadi adalah harga yang tidak 

diganti menyesuaikan perubahan pasar, terlalu berorientasi 

pada biaya, serta harga yang kurang bervariasi.
3
 

Harga merupakan sejumlah uang yang harus 

dibayarkan untuk mendapatkan suatu produk. Harga 

berpengaruh langsung terhadap laba perusahaan dan 

memiliki peran utama dalam membangun nilai pelanggan 

serta hubungan dengan pelanggan. Kotler dan Amstrong 

dalam Nana menjelaskan bahwa harga merupakan sejumlah 

                                                           
2 Frianty, 32. 
3
 Philip Kotler, Manajemen Pemasaran, Milenium, Jilid 2 (Jakarta: PT 

Prenhallindo, 2002), 519. 
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uang atau nilai yang ditukarkan pelanggan untuk 

mendapatkan manfaat dari suatu produk atau jasa.
4
 

Penetapan harga dapat mempengaruhi kuantitas atau 

tingkat permintaan produk yang dijual dan secara tidak 

langsung mempengaruhi biaya yang dikeluarkan. Sedangkan 

berdasarkan sudut pandang pelanggan, harga menjadi 

indikator nilai apabila dihubungkan dengan manfaat yang 

diperoleh dari suatu produk atau jasa.
5
 

b. Tujuan Penetapan Harga 

Penetapan harga merupakan alat untuk mencapai 

tujuan perusahaan. Tujuan penetapan harga yang dijelaskan 

Kotler dalam Danang Sunyoto mengikuti prosedur enam 

langkah, yaitu: 

1) penyusunan tujuan pemasaran, seperti mempertahankan 

hidup perusahaan, meningkatkan laba, dan 

memenangkan pasar; 

2) perusahaan menentukan kurva permintaan yang 

menunjukkan jumlah produk yang akan terjual pada 

tingkatan harga alternatif; 

3) perusahaan memperkirakan biaya yang bervariasi 

menyesuaikan tingkat produksi; 

4) perusahaan mengamati harga pesaing untuk dasar 

penetapan harga produknya; 

5) perusahaan memilih satu dari beberapa metode 

penetapan harga; 

6) perusahaan memilih harga final yang sesuai dengan 

kebijakan perusahaan, distributor, grosir, pesaing, 

wiraniaga perusahaan, pemasok, dan pemerintah.
6
 

c. Prosedur Penetapan Harga 

1) Penetapan Harga Berorientasi Biaya 

Semua biaya yang dikeluarkan diikutsertakan 

dalam perhitungan harga yang akan ditetapkan. Cara 

yang dapat dilakukan dalam penetapan harga ini adalah: 

                                                           
4
 Nana Herdiana Abdurrahman, Manajemen Strategi Pemasaran (Bandung: 

CV Pustaka Setia, 2015), 109. 
5
 Fandy Tjiptono, Strategi Pemasaran, 4 ed. (Yogyakarta: CV Andi Offset, 

2015), 290. 
6
 Danang Sunyoto, Strategi Pemasaran, 1 ed. (Yogyakarta: Center for 

Academic Publishing Service, 2015), 129. 
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(a) mark-up pricing, penetapan harga dengan 

menambahkan presentase tertentu dari harga beli 

atau total biaya variabel; 

(b) cost plus pricing, penetapan harga dengan 

menambahkan persentase tertentu dari total biaya; 

(c) target pricing, harga yang ditetapkan dapat 

memberikan target keuntungan yang diperkirakan. 

2) Penetapan Harga Berorientasi Permintaan 

Dasar dalam penetapan harga ini adalah persepsi 

atau penilaian pelanggan dan intensitas permintaan suatu 

produk lebih ditekankan. 

3) Penetapan Harga Berorientasi Persaingan 

Perusahaan melakukan analisa terhadap penetapan harga 

oleh pesaing. Selanjutnya perusahaan akan 

mempertimbangkan harga tersebut untuk penetapan 

harga produknya. Penetapan harga ini dapat didasarkan 

pada tingkat harga rata-rata atau harga pelelangan/ 

penawaran.
7
 

d. Strategi Penetapan Harga 

Berikut ini adalah strategi dalam penetapan harga yang 

dapat mempengaruhi psikologi pelanggan: 

1) harga prestis (prestige pricing), harga yang ditetapkan 

tinggi untuk membangun citra kualitas produk yang 

tinggi; 

2) harga ganjil (odd pricing), harga yang ditetapkan ganjil 

atau sedikit di bawah harga yang ditetapkan agar 

pelanggan mengira produk tersebut lebih murah; 

3) harga rabat (multiple unit pricing), apabila pelanggan 

membeli produk dalam jumlah banyak maka akan 

diberikan potongan harga tertentu; 

4) harga lini (price lining), cakupan harga yang diberikan 

berbeda pada lini produk yang berbeda.
8
 

e. Harga dalam Perspektif Islam 

Dalam islam, prinsip penentuan harga adalah 

keseimbangan permintaan dan penawaran. Hal ini terjadi 

apabila penjual dan pembeli saling merelakan. Harga 

ditentukan oleh kemampuan penjual menyediakan barang 

                                                           
7
 Sofyan Assauri, Manajemen Pemasaran (Konsep, Dasar, dan Strategi), 1 

ed. (Jakarta: PT RajaGrafindo Persada, 2002), 207–208. 
8
 Sudaryono, Manajemen Pemasaran Teori dan Implementasi, 1 ed. 

(Yogyakarta: CV Andi Offset, 2016), 217. 
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dan kemampuan pembeli dalam mendapatkan harga barang 

tersebut. Namun apabila pedagang menaikkan harga di atas 

batas kewajaran, maka pemerintah harus campur tangan 

dalam persoalan ini dengan menetapkan harga standar. Hal 

ini dilakukan untuk melindungi hak milik orang lain, 

mencegah penimbunan barang dan kecurangan para penjual.
9
 

Prinsip kerelaan dan keridhaan penjual dan pembeli 

dalam bertransaksi juga dijelaskan dalam Al-Qur’an Surat 

An-Nisa ayat 29. Selain itu, ayat tersebut juga menjelaskan 

dalam upaya memperoleh harta tidak boleh terdapat unsur 

zalim kepada orang lain baik individu maupun masyarakat. 

ناكُمْ بِِلْبااطِلِ إِلََّ أانْ تاكُونا  ا الَّذِينا آمانُوا لَا تَاْكُلُوا أامْواالاكُمْ ب اي ْ يَا أاي ُّها
تِِااراةً عانْ ت ارااضٍ مِنْكُمْ ۚ والَا ت اقْتُ لُوا أانْ فُساكُمْ ۚ إِنَّ اللََّّا كاانا بِكُمْ راحِيمًا 

 ﴿٢٩﴾ 
Artinya: “Wahai orang-orang yang beriman, janganlah 

kamu memakan harta sesamamu dengan cara yang 

batil (tidak benar), kecuali berupa perniagaan atas 

dasar suka sama suka di antara kamu. Janganlah 

kamu membunuh dirimu. Sesungguhnya Allah 

adalah Maha Penyayang kepadamu.” (Q.S An-

Nisa :29)
10

 

 

f. Dimensi Harga 

Harga yang rendah biasanya menjadi sumber kepuasan 

pelanggan yang sensitif terhadap harga karena value for 

money yang diperoleh tinggi. Sedangkan bagi pelanggan 

yang tidak sensitif terhadap harga, komponen ini tidak 

penting.
11

 

g. Indikator Harga 

Kotler dan Amstrong dalam Suwitho menjelaskan 

bahwa untuk mengukur suatu harga dapat menggunakan 

indikator berikut ini: 

1) keterjangkauan harga; 

                                                           
9 Lukman Hakim, Prinsip-Prinsip Ekonomi Islam (Surakarta: Erlangga, 

2012), 169–170. 
10 Kementrian Agama, “Al-Qur’an dan Terjemahan Surat An-Nisa ayat 29”, 

2019, https://quran.kemenag.go.id. 
11

 Candrianto, Kepuasan Pelanggan Suatu Pengantar (Malang: CV Literasi 

Nusantara Abadi, 2021), 73. 
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2) kesesuaian harga dengan kualitas produk; 

3) persaingan harga; 

4) kesesuaian harga dengan manfaat.
12

 

 

3. Suasana Toko 

a. Pengertian Suasana Toko 

Suasana toko dapat menjadi salah satu strategi 

bersaing. Suatu toko perlu memiliki suasana terencana yang 

disesuaikan dengan pasar sasarannya agar dapat menarik 

pelanggan misalnya memiliki tata letak fisik toko yang 

memudahkan pelanggan.
13

 

Atmosfer toko atau suasana toko merupakan salah satu 

unsur bauran pemasaran ritel. Toko berskala besar maupun 

kecil sama-sama memiliki tantangan untuk menarik 

pelanggan dan memenangkan persaingan bisnis. Hal ini dapat 

diatasi melalui penataan toko yang menarik.
14

 

Dalam Abdullah dan Tantri, Kurtz dan Boone 

menjelaskan bahwa suasana toko merupakan kombinasi 

antara karakteristik fisik toko dengan fasilitas toko yang 

menimbulkan citra toko sehingga dapat menarik pelanggan. 

Bermans dan Revans juga menyatakan bahwa suasana toko 

mengacu pada karakteristik fisik toko yang digunakan untuk 

pengembangan citra toko. Suasana toko merupakan perasaan 

pelanggan ketika memasuki sebuah toko. Suasana toko 

beserta lingkungan sekitar sangat mempengaruhi persepsi 

pelanggan sehingga keteraturan toko bagian depan dan 

dekorasi sangat perlu diperhatikan.
15

 

Jadi, dapat disimpulkan bahwa suasana toko 

merupakan salah satu unsur bauran pemasaran ritel, berupa 

gabungan antara karakteristik fisik toko dengan fasilitas toko 

yang sangat perlu diperhatikan karena mempengaruhi 

perasaan atau persepsi pelanggan terhadap toko tersebut. 

                                                           
12

 Suwitho, Pengusaha yang Sukses Pasti Menjaga Kepuasan 

Pelanggannya: Sebuah Monografi dari Sudut Pandang Manajemen Pemasaran 

(Banyumas: CV Pena Persada, 2022), 17. 
13

 Kotler, Manajemen Pemasaran, 194. 
14

 Sopiah dan Syihabudhin, Manajemen Bisnis Ritel, 1 ed. (Yogyakarta: CV 

Andi Offset, 2008), 149. 
15

 Thamrin Abdullah dan Francis Tantri, Manajemen Pemasaran, 1 ed. 

(Jakarta: PT RajaGrafindo Persada, 2014), 60. 
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b. Ciri-Ciri Suasana Toko 

Be irikut ini adalah ciri-ciri dari suasana toko: 

1) eiksteirior toko me irupakan bagian fisik yang me imbe irikan 

bayangan se ipe irti apa toko te irseibut ke ipada peilanggan. 

Eikte irior toko ini teirdiri atas keiseiluruhan bangunan fisik, 

be intuk bangunan, warna, dan mode il. 

2) bagian deipan toko, me irupakan bagian yang meinjadi 

sorotan peirtama para pe ilanggan seihingga peinataannya 

harus rapi, beirsih, dan dapat me inge isankan pe ilanggan 

agar peilanggan masuk ke i dalam toko. 

3) e italasei barang atau produk harus disusun seicara 

be iraturan, warna dan be intuk yang se irasi seirta rapi agar 

teirlihat me inarik. 

4) suasana seike ililing toko, apakah teirdapat banyak toko di 

se ikeililingnya atau tidak. Hal ini bisa jadi meinguntungkan 

kareina dapat me inarik pe ilanggan untuk beirkunjung ke i 

pusat bisnis atau malah me irugikan kare ina adanya 

pe irsaingan seihingga satu toko deingan yang lainnya 

saling me injatuhkan. 

5) sarana parkir, beirupa lahan yang te irseidia cukup luas, 

ke iamanan dan ke iteiraturan parkir. 

6) unsur inteirior, me iliputi deisain, peincahayaan, nilai seini, 

suara, lalu lintas inteirnal, warna, keibe irsihan, sirkulasi 

udara, tata leitak, pe inunjuk, lokasi kasir, dan 

pe ingeilompokkan produk. 
16

 

c. Unsur-Unsur Suasana Toko 

Adapun unsur-unsur yang dapat me imbangun suasana 

toko atau atmosfe ir toko, yaitu: 

1) de isain toko  

De isain toko me irupakan unsur peinting dalam 

meimbangun suasana yang me inye ibabkan pe ilanggan 

meirasa be irat ke itika be irada di dalam toko. Tujuan dari 

adanya de isain toko yaitu untuk me imeinuhi pe irsyaratan 

fungsional dan me imbe irikan pe ingalaman yang 

meinye inangkan ke itika be irbeilanja keipada pe ilanggan 

                                                           
16

 Abdullah dan Tantri, 62. 
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se ihingga me indorong te irjadinya transaksi beilanja. Deisain 

toko me iliputi deisain eiksteirior yang te irdiri dari marqueie i 

atau papan me ire ik toko, wajah toko/ storei front, dan pintu 

masuk se irta layout dan ambieincei. 

2) pe ireincanaan toko 

Be ibe irapa aspeik yang meincakup pe ire incanaan toko 

atau storei planning, yaitu: 

(a) tata leitak/ layout 

Te irdapat beibe irapa macam tata le itak, yaitu tata 

leitak lurus (gridiron layout/ grid layout), layout arus 

be ibas (fre ie i flow layout/ curving layout), layout butir 

(boutique i layout), dan layout be irpe inurun (guide id 

shoppe ir flows). 

(b) alokasi ruang 

Alokasi ruang toko dibagi me injadi beibe irapa 

jeinis areia atau ruang, yaitu areia peinjualan, areia 

me irchandisei, areia pe ilanggan, dan areia teinaga 

pe injual. 

3) komunikasi visual 

Komunikasi visual me irupakan komunikasi yang 

teirjadi antara peinjual deingan peilanggan me ilalui 

gambaran visual di dalam toko. 

4) pe inyajian meirchandisei 

Pe inyajian me irchandise i beirkaitan deingan te iknik 

pe ingadaan barang di toko untuk me imbangun situasi dan 

suasana teirteintu. Seilain itu, peinyajian me irchandisei juga 

be irkaitan deingan teiknik visual me irchandising. 

Tujuannya adalah me inarik minat pe ilanggan dari aspeik 

pe inampilan, aroma, suara, dan wujud fisik barang.
17

 

d. Suasana Toko dalam Perspektif Islam 

Persepsi suasana toko dalam islam dapat dikaitkan 

dengan proses penciptaan indra manusia yang menjadi media 

persepsi manusia. Pada suasana toko, terdapat interaksi 

antara karyawan dan pelanggan dalam proses jual beli. 

Berdasarkan perspektif islam, suasana toko dapat diterapkan 

melalui cara berdagang yang jujur dan adil ketika memerikan 

                                                           
17

 Sopiah dan Syihabudhin, Manajemen Bisnis Ritel, 149–150.  
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informasi produk yang dijual.
18

 Hal ini dijelaskan dalam QS. 

Asy-Syu’ara ayat 181-183: 

يۡلا والَا تاكُونوُاْ مِنا ٱلۡمُخۡسِريِنا  بٱِلۡقِسۡطااسِ وازنِوُاْ  (١٨١)أاوۡفُواْ ٱلۡكا
والَا ت ابۡخاسُواْ ٱلنَّاسا أاشۡيااءٓاهُمۡ والَا ت اعۡث اوۡاْ فِِ ٱلۡۡارۡضِ  (١٨٢)ٱلۡمُسۡتاقِيمِ 
 (١٨١)مُفۡسِدِينا 

Artinya: “sempurnakanlah takaran dan janganlah kamu 

termasuk orang-orang yang merugikan orang lain 

dan timbanglah dengan timbangan yang benar dan 

janganlah kamu merugikan manusia dengan 

mengurangi hak-haknya dan janganlah kamu 

membuat kerusakan di bumi.”19 

 

e. Dimensi Suasana Toko 

Te irdapat beibe irapa dime insi yang me injadi satu keisatuan 

se ihingga me imbe intuk seicara keise iluruhan suasana toko. 

Adapun dime insi dari suasana toko teirseibut adalah: 

1) ke ibeirsihan, me irupakan aspeik pe inting yang diamati 

pe ilanggan. Toko yang be irsih dapat me inciptakan suasana 

yang positif dan keinyamanan se ihingga peilanggan beitah 

be irada di dalam toko; 

2) musik, jeinis musik yang diputar di dalam toko akan 

meimbe irikan suasana yang beirbe ida-beida keitika beirada di 

dalam toko; 

3) aroma, aroma yang dihirup dapat meimpe ingaruhi 

pe irasaan seise iorang. Walaupun aroma yang dihirup sama 

namun pe irasaan tiap orang yang ditimbulkan akan 

be irbeida-be ida; 

4) teimpeiratur, suhu udara di dalam toko dapat 

meimpe ingaruhi pe irasaan seise iorang keitika be irada di 

dalamnya baik me inimbulkan rasa positif seipe irti 

ke inyamanan maupun rasa neigatif; 

                                                           
18 Wahyu Feriyanto dan Noor Kholis, “Pengaruh Brand Image, Islamic 

Store Atmosphere Dan Brand Awareness Terhadap Loyalitas Konsumen Dengan 

Minat Beli Ulang Sebagai Variabel Intervening,” 2022, 29–30. 
19 Kementrian Agama, “Al-Qur’an dan Terjemahan.” 
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5) pe incahayaan, se ibuah toko sangat peirlu meimpe irhatikan 

pe ingaturan cahaya pada ruangannya de ingan 

meinye isuaikan jeinis usaha teirseibut; 

6) warna, peimilihan warna pada bangunan toko dan rak 

display toko dapat me irangsang pikiran, me imori, dan 

pe ingalaman yang me inimbulkan peirasaan teirteintu; 

7) layout atau display, pe inge ilompokkan je inis produk pada 

toko sangat peirlu dipeirhatikan. Peine impatan produk yang 

teiratur akan me imudahkan peilanggan dalam be irbeilanja.
20

 

f. Indikator Suasana Toko 

Adapun indikator dari suasana toko yang dike imukakan 

Barry dan Eivans, yaitu: 

1) Eiksteirior 

Citra seibuah toko sangat dipeingaruhi oleih 

eiksteirior toko seihingga peirlu dipeirhatikan dan 

direincanakan deingan baik. Eiksteirior toko me iliputi 

bagian deipan toko, papan nama/meire ik, pintu masuk 

toko, tampilan jeinde ila, tinggi bangunan, ukuran 

bangunan, visibilitas, ke iunikan, toko-toko di seikitarnya, 

lingkungan seikitarnya, dan fasilitas parkir. 

2) Geine iral Inteirior 

Keitika peilanggan be irada dalam seibuah toko, be irbagai 

e ileime in dapat me impe ingaruhi peirseipsi meire ika. Seilain 

e ileime in eiksteirior, e ileime in inte irior juga meimpe ingaruhi 

pe irseipsi peilanggan. Inteirior toko me iliputi lantai, warna, 

pe ineirangan, aroma, suara, peirleingkapan, teikstur dinding, 

suhu, leibar gang, fasilitas beirpakaian, veirtical 

transportation, areia mati, pe irsonil, peilayanan mandiri, 

meirchandise i, tingkat dan tampilan harga, pe ine impatan 

meisin kasir, teiknologi, dan keibeirsihan. 

3) Tata Leitak Toko 

Tata leitak toko me iliputi alokasi ruang untuk pe injualan, 

barang dagangan, pe irsonil atau karyawan, dan 

                                                           
20

 Sutisna dan Marcellia Susan, Perilaku Konsumen sebagai Dasar untuk 

Merancang Strategi Pemasaran, 1 ed. (Yogyakarta: CV Andi Offset, 2022), 

136–141. 
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pe ilanggan, arus lalu lintas, bagian me irchandisei, lokasi 

de iparteime in se irta peingaturan dalam de iparteime in. 

4) Inteirior Point of Inteireist Display 

Tampilan inteirior di teimpat peimbeilian dapat 

meimbe irikan informasi atau promosi ke ipada pe ilanggan 

dan me inambah suasana toko. Tampilan inte irior teimpat 

pe imbe ilian me iliputi variasi, peingaturan teima, einseimblei, 

rak display, deikorasi teimbok, te impat sampah, posteir, 

tanda, ponseil, dan kartu.
21

 

 

4. Kualitas Pelayanan  

a. Pengertian Kualitas pelayanan 

Kualitas sangat beirkaitan deingan ke ipuasan peilanggan. 

Kualitas dapat me indorong adanya hubungan saling 

me inguntungkan antara pe ilanggan deingan peirusahaan dalam 

jangka panjang. Adanya ke ipuasan pe ilanggan ini dapat 

me indorong te irciptanya rintangan beiralih, biaya beiralih, dan 

loyalitas peilanggan.
22

 

Dalam Sangadji dan Sopiah, Kotleir me inyampaikan 

bahwa kualitas adalah ke iadaan dinamis yang beirkaitan 

de ingan produk, layanan, orang, proseis, dan lingkungan yang 

dapat me ime inuhi atau bahkan me ile ibihi harapan seise iorang. 

Parasuraman me ingartikan kualitas peilayanan seibagai tingkat 

ke iunggulan yang se isuai deingan harapan dan dike ilola untuk 

me imeinuhi ke iinginan pe ilanggan. Tjiptono juga me inje ilaskan 

bahwa kualitas peilayanan teirgolong baik dan me imuaskan 

apabila peilayanan yang diteirima seisuai de ingan yang 

diharapkan. Beirkualitas atau tidaknya se ibuah pe ilayanan 

teirgantung pada keimampuan pe inye idia layanan untuk seicara 

konsistein dapat me ime inuhi harapan peilanggan.
23
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Wyckoff dalam Pe irtiwi me inyampaikan bahwa kuialitas 

pe ilayanan me iruipakan pe inge indalian tingkat ke iuingguilan yang 

diinginkan uintuik me ime inuihi harapan peilanggan.
24

 

Salah satui alat peinting yang diguinakan uintuik 

me imbeidakan suiatui toko de ingan toko lainnya adalah bauiran 

pe ilayanan (se irvicei mix). Adapuin bauiran pe ilayanan yang 

dapat ditawarkan keipada peilanggan, yaitui: 

1) pe ilayanan se ibe iluim pe imbe ilian, me ilipuiti pe ineirimaan 

teile ipon dan pe isanan me ilaluii iklan, inteirior dan pajangan 

e italasei, jam ke irja toko, kamar pas, peiragaan buisana, 

tuikar tambah; 

2) pe ilayanan se ite ilah pe imbe ilian, me ilipuiti peinye irahan dan 

pe ingiriman, pe inge imasan, garansi, peimasangan; 

3) pe ilayanan tambahan, me ilipuiti informasi uimu im, parkir, 

pe irbaikan, kreidit, reistoran, kamar mandi.
25

 

b. Karakteristik Pelayanan 

Kotleir dalam Sangadji dan Sopiah me inye ibuitkan eimpat 

karakteiristik yang dimiliki peilayanan, yaitui: 

1) tidak beirwuijuid (intangibility), peilayanan ataui jasa tidak 

dapat dilihat, dirasakan, dan diraba seibe iluim pe ilanggan 

meimbe ili jasa teirse ibuit. Peilanggan dapat me inilai 

pe ilayanan ke itika me ire ika suidah me irasakan seindiri; 

2) tidak teirpisahkan (inseipability), inteiraksi antara peinyeidia 

layanan dan pe ilanggan me injadi ciri khuisuis dalam 

pe imasaran jasa ataui pe ilayanan yang dapat 

meimpe ingaruihi hasil pe ilayanan te irseibuit; 

3) be irvariasi (variability), peilayanan me imiliki banyak 

variasi beintuik, jeinis, dan kuialitas yang be irbeida-beida; 

4) tidak tahan lama (pe irishability), peilayanan be irsifat tidak 

tahan lama dan tidak dapat disimpan.
26
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c. Prinsip-Prinsip Kualitas Pelayanan 

Pe iruisahaan haruis dapat me ingimple imeintasikan einam 

prinsip uintuik me ilakuikan pe inye impuirnaan kuialitas seicara 

be irkeisinambuingan yang diduikuing ole ih pe imasok, karyawan, 

dan peilanggan me ilaluii lingkuingan yang konduisif dan teipat. 

Adapuin ke ieinam prinsip teirseibuit adalah seibagai beirikuit: 

1) ke ipeimimpinan, manaje ime in pu incak haruis me ingarahkan 

dan me imimpin organisasi dalam pe iruisahaan uintuik 

meiningkatkan kuialitas; 

2) pe indidikan, seibagai strateigi bisnis seimuia tingkatan 

karyawan wajib me impe iroleih pe indidikan teintang konseip 

kuialitas; 

3) pe ireincanaan strateigi, me incaku ip tuijuian dan pe inguikuiran 

kuialitas uintuik me incapai visi dan misi peiruisahaan; 

4) re ivieiw, proseis ini me injadi alat yang diguinakan uintuik 

meingu ibah pe irilakui organisasional dan uipaya 

meiwuijuidkan sasaran kuialitas; 

5) komuinikasi, proseis komuinikasi deingan karyawan, 

pe imasok, dan pe ilanggan me impe ingaruihi strateigi kuialitas 

yang diimple ime intasikan; 

6) total huiman reiward, karyawan pe irlui me indapatkan 

imbalan dan pe ingakuian atas preistasinya agar dapat 

meiningkatkan produiktivitas dan profitabilitas 

pe iruisahaan, seirta loyalitas peilanggan.
27

 

d. Kualitas Pelayanan dalam Perspektif Islam 

Pe ilaksanaan peilayanan dalam pe irspeiktif islam 

me ingharuiskan se isuiai de ingan prinsip syari’ah. Islam 

me ine ikankan suiatui pe ilayanan haru is se isuiai de ingan harapan 

pe ilanggan. Peilakui bisnis muislim haruis me imiliki buidaya 

ke irja yang me ingacui ke ipada landasan keisuikseisan Nabi 

Muihammad SAW dalam be irbisnis, yaitui juijuir (shiddiq), 

istiqomah, ceirdas (fathonah), me inyampaikan deingan 

ke isopanan dan keiramahan (tabligh), seirta tangguing jawab 
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(amanah). Adapuin prinsip-prinsip yang teirdapat pada konseip 

pe ilayanan dalam islam, yaitui: 

1) Prinsip tolong me inolong (Ta’awuin) 

2) Prinsip me imbe iri ke imuidahan (At-Taysir) 

3) Prinsip peirsamaan (Muisawah) 

4) Prinsip saling me incintai (Muihabbah) 

5) Prinsip leimah le imbuit (Al-Layin) 

6) Prinsip keike iluiargaan (Uikhuiwah)
28

 

Pe ilayanan yang dibe irikan ke ipada peilanggan haruis 

yang be irku ialitas dan baik. Tidak boleih me imbe iri pe ilanggan 

se isuiatui yang buiruik. Hal ini dijeilaskan dalam Al-Quir’an suirat 

Al-Baqarah ayat 267: 

تُمْ وامَِّا أاخْراجْناا لاكُمْ  ب ْ ا الَّذِينا آمانُوا أانْفِقُوا مِنْ طايِ بااتِ ماا كاسا يَا أاي ُّها
مِنا الْۡارْضِ ۖ والَا ت ايامَّمُوا الْاْبِيثا مِنْهُ تُ نْفِقُونا والاسْتُمْ بِِخِذِيهِ إِلََّ أانْ 

يدٌ ﴿  تُ غْمِضُوا فِيهِ ۚ وااعْلامُوا أانَّ   ﴾٢٦٢اللََّّا غانٌِِّ حَاِ
Artinya: “Wahai orang-orang yang beiriman, infakkanlah 

se ibagian dari hasil uisahamui yang baik-baik dan 

se ibagian dari apa yang kami ke iluiarkan dari bu imi 

u intuikmui. Janganlah kamui me imilih yang buiruik 

u intuik kamui infakkan, padahal kamui tidak mau i 

me ingambilnya, keicuiali deingan meimicingkan mata 

(e inggan) te irhadapnya. Ke itahuiilah bahwa Allah 

Maha Kaya lagi Maha Te irpuiji.”29
 

 

e. Dimensi Kualitas Pelayanan 

Pasu iraman dalam Sangadji dan Sopiah me inye ibuitkan 

bahwa ada lima dime insi kuialitas peilayanan, yaitui se ibagai 

be irikuit: 
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1) ke iandalan (reiliability), me iruipakan ke imampu ian 

meimbe irikan pe ilayanan se icara teipat waktui, dapat 

dipeircaya, tanpa adanya keisalahan. 

2) daya tanggap (re isponsiveine iss), me iruipakan ke iinginan 

para karyawan uintuik me imbe irikan peilayanan seisu iai 

ke ibuituihan pe ilanggan. 

3) jaminan (assuirancei), karyawan pe irlui me imiliki 

pe ingeitahuian, keimampuian, keiramahan, ke isopanan, dan 

sifat dapat dipeircaya agar dapat me inghilangkan ke iragu ian 

pe ilanggan dan me imbe ibaskan meire ika dari risiko yang 

ada; 

4) e impati, me ilipuiti sikap karyawan uintuik meimahami 

ke ibuituihan dari peilanggan, beirkomuinikasi de ingan baik, 

pe irhatian, dan keimuidahan me imbanguin huibuingan ataui 

komuinikasi; 

5) buikti fisik, me ilipuiti fasilitas, peirleingkapan dan sarana 

komuinikasi, dan seibagainya. 

f. Indikator Kualitas Pelayanan 

Be irdasarkan keilima dime insi di atas, indikator dari 

kuialitas peilayanan yaitui: 

1) ke iandalan: peilayanan yang ce irmat, ceipat, dan teipat; 

2) daya tanggap: peilayanan yang dibeirikan se isuiai deingan 

ke ibuituihan pe ilanggan; 

3) jaminan: pe inge itahuian dan ke imampuian yang dimiliki 

karyawan dapat me inghilangkan keiraguian peilanggan; 

4) e impati: karyawan dapat me imbanguin komuinikasi yang 

baik deingan peilanggan; 

5) buikti fisik: fasilitas dan pe irleingkapan yang dimiliki 

meimadai.
 30

 

 

5. Loyalitas Pelanggan 

a. Pengertian Loyalitas Pelanggan 

Loyalitas me ingacui pada peirilakui pe ingambilan 

ke ipuituisan me imbe ili barang ataui jasa dari peiruisahaan yang 
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dipilih seicara beiruilang. Pasuiraman me ingartikan loyalitas 

pe ilanggan seibagai tanggapan yang beirkaitan eirat deingan 

komitme in yang me injadi dasar keibeirlanjuitan huibuingan, 

de ingan me ilakuikan pe imbe ilian uilang pada suiatui pe iruisahaan 

yang sama. Olive ir me inyampaikan bahwa loyalitas pe ilanggan 

me iruipakan komitme in yang dimiliki peilanggan teirhadap 

suiatui meire ik yang te irce irmin dalam pe imbeilian uilang se icara 

konsistein.
31

  

Love ilock & Wright me inyampaikan bahwa loyalitas 

me iruipakan ke ipuituisan pe ilanggan uintuik te iruis be irlangganan 

de ingan suiatui peiruisahaan deingan jangka waktui yang lama 

se icara suikareila. Jame is G Barne is me ingartikan loyalitas 

se ibagai buikti eimosi yang me inguibah dari pe irilakui pe imbeilian 

be iruilang me injadi se ibuiah huibuingan. Griffin me inguingkapkan 

bahwa loyalitas leibih me ingarah pada peirilakui, peilanggan 

yang loyal akan me inuinjuikkan pola peimbeilian teiratuir dalam 

waktui yang lama. Jadi, loyalitas Peilanggan adalah komitme in 

jangka panjang yang dimiliki peilanggan teirhadap peiruisahaan 

dan produiknya. Sikap loyal ini dituinjuikkan deingan 

pe ingguinaan produik se icara beiruilang dan me injadi bagian 

pe inting dari proseis konsuimsi pe ilanggan. 
32

 

b. Keuntungan Loyalitas Pelanggan 

Griffin me inyampaikan ke iuintu ingan yang didapatkan 

pe iruisahaan keitika me impuinyai pe ilanggan yang loyal yaitui: 

1) biaya pe imasaran leibih he imat; 

2) meiminimalkan biaya transaksi seipe irti kontrak, 

pe imrose isan pe isanan, dan biaya ne igosiasi; 

3) meiminimalkan biaya tuirn oveir; 

4) pe injuialan silang me iningkat, peilanggan yang loyal akan 

meincoba produik lain dari peiruisahaan; 

5) pe ilanggan me imbe irikan informasi produik yang positif 

ke ipada orang lain; 

                                                           
31

 Sangadji dan Sopiah, 104. 
32

 Donni Juni Priansa, Komunikasi Pemasaran Terpadu Pada Era Media 

Sosial (Bandung: CV Pustaka Setia, 2017), 490-491. 



26 

6) biaya ke igagalan beirkuirang.
33

 

c. Karakteristik Loyalitas Pelanggan 

Griffin me inyatakan ada e impat karakteiristik pe ilanggan 

yang loyal, yaitui: 

1) meilaku ikan pe imbe ilian be iruilang seicara teiratuir; 

2) pe imbe ilian dilakuikan di seimuia lini produik mauipuin jasa; 

3) meire ikome indasikan ke ipada orang lain; 

4) meinuinjuikkan ke ike ibalan teirhadap daya tarik produik 

pe isaing yang se iruipa. 
34

 

d. Loyalitas Pelanggan dalam Perspektif Islam 

Loyalitas peilanggan dalam pe irspeiktif islam dise ibuit 

de ingan al-wala’ yang artinya me incintai, me inolong, 

me ingikuiti, dan me inde ikat keipada se isuiatui. Konseip loyalitas 

dalam islam me iruipakan ke ituinduikan muitlak keipada Allah 

SWT de ingan se ipe inuihnya me injalankan syariat islam. 

Loyalitas peilanggan dalam islam dapat teirjadi keitika 

teirpe inuihinya ke iwajiban dan hak masing-masing se irta 

me imbeirikan manfaat ke ipada peinjuial dan pe imbeili saat 

me ilakuikan aktivitas mu iamalah de ingan me ineirapkan nilai-

nilai islam.
35

 

Se iorang muikmin haruis loyal dan be irwala’ de ingan 

me imbeirikan cinta ataui me inde ikatkan diri keipada Allah, 

Rasuil, dan orang yang beiriman de ingan me ilakuikan apa yang 

dipeirintahkan dan me injauihi larangan-Nya. Seilain 

me impeirhatikan siapa saja yang me imbe irikan laba bagi kita, 

loyalitas dalam muiamalah juiga haruis meimpe irhatikan hal-hal 

yang se isu iai de ingan tuintuinan agama islam.
36

 Hal ini 

dijeilaskan dalam Al-Quir’an suirat Al-Maidah ayat 54-55 

be irikuit ini: 
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ا الَّذِينا آمانُوا مانْ ي ارْتادَّ مِنْكُمْ عانْ دِينِهِ فاساوْفا يَاْتِ اللََُّّ بِقاوْمٍ  يَا أاي ُّها
يُُااهِدُونا فِ  يُُِب ُّهُمْ وايُُِبُّوناهُ أاذِلَّةٍ عالاى الْمُؤْمِنِينا أاعِزَّةٍ عالاى الْكاافِريِنا 

 ُ لِكا فاضْلُ اللََِّّ يُ ؤْتيِهِ مانْ ياشااءُ ۚ وااللََّّ ئمٍِ ۚ ذاَٰ بِيلِ اللََِّّ والَا يَااافُونا لاوْماةا لَا سا
 ﴾٤٥وااسِعٌ عالِيمٌ ﴿ 

Artinya: “Wahai orang-orang be iriman, siapa di antara kamu i 

yang muirtad dari agamanya, maka Allah akan 

me indatangkan suiatui kauim yang Dia meincintai 

me ire ika dan me ireika puin me incintai-Nya, yang 

be irsikap leimah le imbu it teirhadap orang-orang 

muikmin dan be irsikap teigas te irhadap orang-orang 

kafir. Meireika be irjihad di jalan Allah dan tidak 

takuit pada ce ilaan orang yang me ince ila. Ituilah 

karuinia Allah yang dibeirikan-Nya keipada siapa 

yang Dia keihe indaki. Allah Maha Luias (pe imbeirian-

Nya) lagi Maha Meinge itahuii.” (Q.S Al-Maidah: 

54) 

 

ةا وايُ ؤْتُونا إِنََّّاا واليُِّكُمُ اللََُّّ واراسُولهُُ واالَّذِينا آمانُوا  الَّذِينا يقُِيمُونا الصَّلَا
اةا واهُمْ رااكِعُونا   ﴾٤٤﴿     الزَّكا

Artinya: “Se isuingguihnya peinolongmui hanyalah Allah, Rasuil-

Nya, dan orang-orang yang beiriman yang 

me ine igakkan sholat dan me inuinaikan zakar se iraya 

tuinduik (ke ipada Allah).” (Q.S Al-Maidah: 55)
37

 

 

Se ilain itui, seiorang muikmin juiga tidak dipeirboleihkan 

loyal dan cinta keipada mu isuih-muisu ih islam. Seiorang muikmin 

tidak dipeirboleihkan be ike irja sama dan meinjuial loyalitas 

ke ipada hal yang be irbaui riba.
38

 Se ipeirti yang dije ilaskan dalam 

Al-Quir’an suirat Ali-Imran ayat 28 be irikuit ini. 
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افِريِنا أاوْليِااءا مِنْ دُونِ الْمُؤْمِنِينا ۖ وامانْ ي افْعالْ  لَا ي اتَّخِذِ الْمُؤْمِنُونا الْكا
هُمْ تُ قااةً ۗ  لِكا ف الايْسا مِنا اللََِّّ فِ شايْءٍ إِلََّ أانْ ت ات َّقُوا مِن ْ ُ ذاَٰ ركُُمُ اللََّّ وايُُاذِ 

 ﴾٢٨ن افْساهُ ۗ واإِلَا اللََِّّ الْماصِيُر ﴿ 
Artinya : “Janganlah orang-orang muikmin meinjadikan 

orang kafir seibagai para wali de ingan 

me inge isampingkan orang-orang muikmin. Siapa 

yang me ilakuikan itui, hal itui sama seikali buikan dari 

(ajaran) Allah, keicuiali uintuik me injaga diri dari 

se isuiatui yang kamui takuiti dari meire ika. Allah 

me impe iringatkan kamui te intang diri-Nya (siksa-

Nya). hanya ke ipada Allah teimpat keimbali.” (Q.S 

Ali Imran : 28)
39

 

 

Islam me inganjuirkan uintuik me injaga huibuingan de ingan 

be irbagai golongan namu in buikan dalam be intuik aqidah uintuik 

me injaga loyalitas peilanggan. Hal ini dapat dilakuikan de ingan 

me imbeirikan pe ilayanan yang baik agar dapat meimbanguin 

huibuingan jangka panjang deingan peilanggan.
40

 

e. Dimensi Loyalitas Pelanggan 

Te irdapat duia pe irspeiktif uitama dalam me inde ifinisikan 

dan me ingu ikuir seibuiah loyalitas peilanggan yang teirdiri dari: 

1) pe irilakui loyal (be ihavioral loyalty) 

Dari seigi peirilakui pe imbeilian, dimeinsi uikuiran 

se ibuiah loyalitas adalah pe ilanggan yang masih aktif 

be irbeilanja dan me injadi peilanggan teitap.  

2) sikap loyal (attituidinal loyalty) 

Dari seigi sikap peilanggan, loyalitas peilanggan 

dapat diuikuir me ilaluii ke ipe ircayaan, pe irasaan, dan 

preife ireinsi peimbe ilian pe ilanggan. 
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Kombinasi antara peirilakui loyal dan sikap loyal akan 

me imuincuilkan e impat situiasi keimu ingkinan loyalitas seipe irti  

gambar di bawah ini. 

1) No loyalty, teirjadi keitika peilanggan me imiliki preifeireinsi, 

komitme in, dan pe imbe ilian beiru ilang yang re indah teirhadap 

se ibuiah produik. 

2) Late int Loyalty, teirjadi keitika peilanggan me imiliki 

preife ireinsi dan komitme in yang tinggi teirhadap 

pe iruisahaan, namuin tingkat peimbe ilian be iruilangnya 

reindah. 

3) Spuiriouis Loyalty, teirjadi keitika peilanggan me imiliki 

preife ireinsi dan komitme in yang re indah, namuin freikuie insi 

pe imbe ilian beiruilangnya tinggi. 

4) Loyals, teirjadi keitika pe ilanggan me imiliki tingkat 

preife ireinsi, komitme in, dan peimbe ilian beiruilang yang 

tinggi.
41

 

f. Indikator Loyalitas Pelanggan 

Tjiptono me inyampaikan bahwa uintuik me inguikuir 

loyalitas pe ilanggan dapat me ingguinakan e inam indikator 

be irikuit ini: 

1) pe imbe ilian beiruilang; 

2) ke ibiasaan me ingonsuimsi suiatui me ire ik; 

3) sangat me inyu ikai suiatui me ire ik; 

4) ke iteitapan me ingguinakan me ire ik yang sama; 

5) meiyakini me ire ik te irseibuit yang te irbaik; 

6) meire ikome indasikan me ireik teirse ibuit keipada orang lain.
42

 

 

B. Penelitian Terdahulu 

Beirikuit ini adalah beibe irapa peine ilitian teirdahuilui yang 

me induikuing adanya pe ine ilitian teintang peingaruih produik, suiasana 

toko, dan kuialitas peilayanan te irhadap loyalitas peilanggan Rania 

Be iauity Cosmeitics & Acceissorieis: 
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1. Pada tahuin 2019, Rini Suigiarsih Duiki Sapuitri me ilakuikan 

peine ilitian teintang “Pe ingaruih Kuialitas Peilayanan dan Harga 

teirhadap Loyalitas Peilanggan Grab Seimarang”. Reispondeinnya 

diambil de ingan te iknik puirposivei sampling de ingan sampe il 50 

mahasiswa Magisteir Ilmui Komuinikasi UiNDIP Se imarang yang 

minimal tida kali me ingguinakan transportasi onlinei Grab. Adapuin 

me itode i pe ine ilitian me ingguinakan mode il reigreisi lineiar beirganda 

deingan me ingguinakan alah bantui aplikasi SPSS. Hasil dari 

peine ilitian ini me inuinjuikkan bahwa ku ialitas dan harga me imiliki 

peingaruih teirhadap loyalitas peilanggan.
43

 

2. Pada tahuin 2022, Ime ilda Aprileiny, De ivy Kartika Rizki, dan 

Jayanti Apro Eimarawati me ilakuikan pe ineilitian yang me imbahas 

teintang “Peingaruih Bauiran Pe imasaran teirhadap Loyalitas 

Peilanggan me ilaluii Ke ipuiasan Pe ilanggan se ibagai Variabeil 

Inteirveining (Stuidi Kasuis Peilanggan Makei Ove ir Cosme itics di 

Mall Meitropolitan Be ikasi)”. Pe inguikuiran peine ilitian ini 

me ingguinakan alat bantui aplikasi SPSS 24.00 deingan meitode i 

analisis jaluir. Juimlah popuilasi tidak dikeitahuii seihingga dalam 

peine intuian sampe il pe ine iliti me inggu inakan ruimuis Wibisono. 

Teiknik peingambilan sampe il me ingguinakan teiknik puirposive i 

sampling dan me itode i conveinieince i sampling. Kuie isioneir 

dibagikan seicara acak, hanya pe ilanggan yang diteimuii saja. Hasil 

peine ilitian ini me inuinjuikkan adanya pe ingaruih yang dibeirikan 

produik, lokasi, dan promosi te irhadap ke ipuiasan peilanggan 

se idangkan harga tidak be irpeingaruih seicara signifikan teirhadap 

keipuiasan peilanggan. Se icara langsuing produik, harga, lokasi, dan 

promosi tidak beirpeingaruih se icara signifikan teirhadap loyalitas 

peilanggan seidangkan ke ipuiasan peilanggan be irpeingaruih teirhadap 

loyalitas peilanggan. Se ibagai variabeil inte irveining, keipuiasan 

peilanggan tidak me imbe irikan peingaruih yang signifikan antara 

produik, promosi, lokasi, dan harga te irhadap loyalitas 

peilanggan.
44
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3. Pada tahuin 2022, Rohmatuinnadiroh dan Imam Suikwatuis Suija’i 

me ilakuikan peine ilitian me inge inai “Pe ingaruih Harga dan Atmosfe ir 

toko teirhadap Loyalitas Peilanggan Cahaya Mas Storei Kamuilan, 

Tre inggaleik”. Popuilasi peine ilitian ini adalah peilanggan dari 

Cahaya Mas Store i Kamu ilan yang be irju imlah 1630 deingan juimlah 

sampe il se ibanyak 94. Pe ingambilan sampe il me ingguinakan te iknik 

non-probability sampling deingan je inis puirposivei sampling. 

Teiknik analisis data me ingguinakan analisis reigre isi linieir 

beirganda. Hasil peine ilitiannya adalah baik seicara parsial mauipu in 

simuiltan, variabeil harga dan atmosfe ir toko beirpe ingaruih positif 

dan signifikan teirhadap loyalitas peilanggan.
45

 

4. Sri Rahayui dan Darman Syafe i’i  meilakuikan pe ine ilitian yang 

me imbahas te intang “Pe ingaruih Kuialitas Peilayanan, Harga, dan 

Promosi te irhadap Loyalitas Peilanggan meilaluii Keipuiasan 

Peilanggan”. Popuilasi dari peine ilitian ini adalah peilanggan Rockeit 

Chickein Cabang Batuiraja deingan sampe il yang beirjuimlah 100 

orang. Teiknik peingampilan sampe il me ingguinakan teiknik 

puirposivei sampling. Analisis datanya me ingguinakan uiji reigre isi 

lineiar seide irhana dan be irganda me ingguinakan aplikasi SPSS 26. 

Hasil peine ilitian ini me inuinjuikkan bahwa me ilaluii ke ipuiasan 

peilanggan ataui tidak, kuialitas peilayanan, harga, dan promosi 

beirpeingaruih positif dan signifikan teirhadap loyalitas peilanggan.
46

 

5. Lyna dan Ste ifanny Ivon Praseityo dalam pe ine ilitiannya yang 

beirjuiduil “Peingaruih We ibsitei Quiality, Cuistome ir Eixpeirieincei, dan 

Seirvicei Quiality teirhadap Loyalitas Peilanggan Onlinei Shop 

Lazada di Kota Suirakarta” me inuinjuikkan bahwa se icara parsial 

we ibsitei quiality beirpe ingaruih te irhadap loyalitas peilanggan 

se idangkan cu istomeir e ixpe irieince i dan se irvicei quiality tidak 
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me imiliki peingaruih teirhadap loyalitas peilanggan. Namuin se icara 

simuiltan, keitiga variabe il teirseibuit me imiliki peingaruih teirhadap 

loyalitas pe ilanggan. Adapuin sampe il pe ineilitian ini be irjuimlah 60 

reisponde in yang diambil deingan me itode i conve inieince i sampling. 

Analisis data dalam pe ine ilitian ini me ingguinakan me itode i reigreisi 

lineiar beirganda deingan alat bantui SPSS 16.00.
47

 

Adapuin peirsamaan dan peirbe idaan antara peine ilitian teirdahuilui 

de ingan peine ilitian yang dilakuikan adalah seibagai beirikuit: 

Tabel 2. 1  

Persamaan dan Perpedaan Penelitian Terdahulu dengan Penelitian 

yang dilakukan 

No. Nama Pe ine iliti 
Juiduil 

Pe ine ilitian 
Pe irsamaan Peirbe idaan 

1. Rini Suigiarsih 

Duiki Sapuitri 

“Pe ingaruih 

Kuialitas 

Pe ilayanan 

dan Harga 

teirhadap 

Loyalitas 

Pe ilanggan 

Grab 

Se imarang” 

1. Ke iduia 

pe ine ilitian 

kuiantitatif 

ini sama-

sama 

me imbahas 

pe ingaruih 

kuialitas 

pe ilayanan 

dan harga 

teirhadap 

loyalitas 

pe ilanggan. 

1. Se ilain variabeil 

harga, 

peine ilitian 

yang 

dilakuikan 

me ingguinakan 

variabeil X 

lainnya yaitu i 

suiasana toko. 

2. Objeik keiduia 

peine ilitian 

beirbeida. 

2. Imeilda Aprileiny, 

De ivy Kartika 

Rizki, dan Jayanti 

Apri Eimarawati. 

“Pe ingaruih 

Bauiran 

Pe imasaran 

teirhadap 

Loyalitas 

Pe ilanggan 

me ilaluii 

Ke ipuiasan 

1. Ke iduia 

pe ine ilitian 

kuiantitatif 

ini sama-

sama 

me imbahas 

pe ingaruih 

harga 

teirhadap 

1. Variabeil X 

lainnya yang 

diguinakan 

dalam 

peine ilitian 

Aprileiny, dkk 

adalah produik, 

lokasi, dan 

promosi. 
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No. Nama Pe ine iliti 
Juiduil 

Pe ine ilitian 
Pe irsamaan Peirbe idaan 

Pe ilanggan 

se ibagai 

Variabeil 

Inteirveining 

(Stuidi Kasuis 

Pe ilanggan 

Makei Ove ir 

Cosme itics di 

Mall 

Me itropolitan 

Be ikasi) 

loyalitas 

pe ilanggan.  

Se idangkan 

pada 

peine ilitian 

yang 

dilakuikan 

me ingguinakan 

variabeil 

suiasana toko 

dan kuialitas 

peilayanan. 

2. Pe ineilitian 

Aprileiny, dkk 

me ingguinakan 

variabeil 

inteirveining 

se idangkan 

peine ilitian 

yang 

dilakuikan 

tidak 

me ingguinakan 

variabeil 

inteirveining. 

3. Objeik 

peine ilitian 

beirbeida. 

3. Rohmatuinnadiroh 

dan Imam 

Suikwatuis Suija’i. 

“Pe ingaruih 

Harga dan 

Afmosfe ir 

Toko 

teirhadap 

Loyalitas 

Pe ilanggan 

Cahaya Mas 

Storei 

1. Ke iduia 

pe ine ilitian 

yang 

me ingguinak

an me itode i 

pe ine ilitian 

kuiantitatif 

ini sama-

sama 

1. Pe ineilitian 

Nadiroh dan 

Suija’i variabeil 

X yang 

diguinakan 

hanya duia 

yaitui harga 

dan atmosfe ir 

toko. 
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No. Nama Pe ine iliti 
Juiduil 

Pe ine ilitian 
Pe irsamaan Peirbe idaan 

Kamuilan, 

Tre inggaleik” 

me imbahas 

pe ingaruih 

atmosfe ir 

toko 

teirhadap 

loyalitas 

pe ilanggan. 

 

 

Se idangkan 

peine ilitian 

yang 

dilakuikan 

me ingguinakan 

tiga variabeil x 

yaitui harga, 

suiasana toko, 

dan kuialitas 

peilayanan.   

2. Objeik 

peine ilitian 

beirbeida. 

4. Sri Rahayui dan 

Darman Syafe i’i 

“Pe ingaruih 

Kuialitas 

Pe ilayanan, 

Harga, dan 

Promosi 

teirhadap 

Loyalitas 

Pe ilanggan 

me ilaluii 

Ke ipuiasan 

Pe ilanggan” 

1. Ke iduia 

pe ine ilitian 

me ingguinak

an me itode i 

pe ine ilitian 

kuiantitatif, 

variabeil X 

yang 

digu inakan 

adalah 

kuialitas 

pe ilayanan 

de ingan 

variabeil Y 

loyalitas 

pe ilanggan. 

 

1. Variabeil X 

lainnya pada 

peine ilitian 

teirdahuilui 

adalah harga 

dan promosi. 

Se idangkan 

peine ilitian 

yang 

dilakuikan 

me ingguinakan 

variabeil X 

yaitui produik 

dan suiasana 

toko. 

2. Objeik 

peine ilitian 

yang be irbe ida. 

3. Te iknik 

peingambilan 

sampe il 

beirbeida. 
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No. Nama Pe ine iliti 
Juiduil 

Pe ine ilitian 
Pe irsamaan Peirbe idaan 

Pe ineilitian 

teirdahuilui 

me ingguinakan 

teiknik 

puirposivei 
sampling, 

se idangkan 

peine ilitian 

yang 

dilakuikan 

me ingguinakan 

teiknik 

insideintal. 

5. Lyna dan 

Ste ifanny Ivon 

Praseityo 

“Pe ingaruih 

We ibsite i 

Quiality, 

Cuistome ir 

Eixpe irieince i, 

dan Se irvicei 

Quiality 

teirhadap 

Loyalitas 

Pe ilanggan 

Onlinei Shop 

Lazada di 

Kota 

Suirakarta” 

1. Ke iduia 

pe ine ilitian 

Me ingguinak

an me itode i 

pe ine ilitian 

kuiantitatif 

de ingan 

salah satui 

variabeil X 

kuialitas 

pe ilayanan 

dan 

variabeil Y 

loyalitas 

Pe ilanggan. 

2. Te iknik 

pe ingambila

n sampe il 

pe ine ilitian 

yang sama 

yaitui yang 

se icara 

1. Se ilain kuialitas 

peilayanan, 

variabeil x 

yang 

diguinakan 

pada 

peine ilitian 

teirdahuilui 

adalah 

variabeil 

we ibsitei quiality 

dan cuistomeir 

eixpeirieincei. 

Se idangkan 

pada 

peine ilitian 

yang 

dilakuikan 

variabeil lain 

yang 

diguinakan 

yaitui harga 
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No. Nama Pe ine iliti 
Juiduil 

Pe ine ilitian 
Pe irsamaan Peirbe idaan 

ke ibe ituilan 

ataui yang 

diteimuii di 

lapangan. 

dan suiasana 

toko. 

2. Objeik 

peine ilitian 

teirdahuilui 

adalah 

peilanggan 

onlinei shop 

Lazada di 

Kota 

Suirakarta. 

Se idangkan 

objeik 

peine ilitian 

yang 

dilakuikan 

adalah 

peilanggan 

Rania Be iauity 

Cosmeitics & 

Acceissorieis. 

 

C. Kerangka Berpikir 

Ke irangka beirpikir adalah peinjeilasan se ime intara te intang 

huibuingan antar variabeil be irdasarkan te iori-teiori yang suidah 

dijeilaskan yang akan diguinakan uintuik me iruimuiskan hipoteisis.
48

 

Tuijuian dari adanya ke irangka beirpikir adalah meindapatkan arah yang 

jeilas dalam pe imbahasan masalah se ihingga meimpeirole ih gambaran 

teintang peingaruih harga, suiasana toko, dan kuialitas peilayanan 

teirhadap loyalitas peilanggan. Harga me imbeirikan peingaruih teirhadap 

loyalitas peilanggan, apabila harga yang dikeiluiarkan seisuiai deingan 

manfaat yang dipeiroleih. Se ilain itui, suiasana toko juiga me impe ingaru ihi 

pe irasaan seiseiorang ke itika beirbe ilanja seihingga beirdampak pada 
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ke ipuituisan peilanggan uintuik ke imbali be irbe ilanja di toko teirseibuit ataui 

tidak. Hal yang sangat peirlui dipeirhatikan se ilain harga dan suiasana 

toko adalah kuialitas pe ilayanan. Kuialitas peilayanan yang baik akan 

me imbe irikan ke inyamanan dan ke ise inangan pe ilanggan ke itika 

be irbeilanja dan dapat me injadi peirtimbangan uintuik keimbali lagi. 

Beirdasarkan uiraian te iori dan peine ilitian teirdahuilui, maka 

ke irangka peimikiran pada peine ilitian ini dapat disuisuin seipe irti gambar 

di bawah ini:  

Gambar 2.2  

Kerangka Berpikir Penelitian 

  

Keterangan: 

  : seicara parsial 

  : seicara simuiltan     

Ke irangka be irpikir di atas me inje ilaskan bahwa se icara parsial 

ataui masing-masing variabeil yang te irdiri dari harga (X1), suiasana 

toko (X2), dan kuialitas peilayanan (X3) me imiliki peingaruih teirhadap 

loyalitas peilanggan (Y). Keimuidian harga (X1), suiasana toko (X2), 

dan kuialitas peilayanan (X3) beirsama-sama ataui seicara simuiltan 

me imiliki peingaruih te irhadap loyalitas peilanggan Rania Beiau ity 

Cosmeitics & Acce issorie is. 

 

D. Hipotesis 

Ruimuisan masalah dalam suiatui pe ine ilitian meime irluikan jawaban 

se ime intara beirbe intuik pe irnyataan yang nantinya akan diuiji 

Suasana Toko    

(X2) 

Kualitas Pelayanan         

(X3) 

Harga                 

(X1) 

Loyalitas Pelanggan 

(Y) 

H1 

H2 

H3 

H4 
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ke iabsahannya me ingguinakan data hasil pe ineilitian teirseibuit. 

Pe irnyataan ini diseibuit de ingan hipoteisis.
49

 Hipoteisis dipeiroleih dari 

tinjauian puistaka dan hasil-hasil peine ilitian teirdahuilui.50
 

Beirdasarkan masalah yang te ilah diruimuiskan dan keirangka 

be irpikir di atas, maka hipoteisis dari peineilitian ini dapat diruimuiskan 

se ibagai beirikuit: 

1. Peingaruih harga teirhadap loyalitas peilanggan 

Salah satui ke ipuituisan te irpeinting yang pe irlui dipe irhatikan 

dalam pe imasaran adalah peine itapan harga. Pada bauiran 

peimasaran, hanya harga yang me imbe irikan pe indapatan ataui 

peimasuikan uintuik pe iruisahaan. Harga beirsifat fleiksibeil dan 

me impe ingaruihi tingkat pe irmintaan.
51

 

Sapuitri dalam pe ine ilitiannya me inguingkapkan bahwa 

variabeil harga beirpe ingaruih teirhadap loyalitas peilanggan seibe isar 

65,9%. Seimakin baik pe inilaian peilanggan teirhadap harga, maka 

se imakin tinggi loyalitas peilanggan.
52

 Be irdasarkan kajian teiori 

dan peine ilitian teirdahuilui teirseibuit, maka diruimuiskan hipoteisis: 

H1 : Harga me imiliki pe ingaruih te irhadap loyalitas pe ilanggan 

Rania   Beiauity Cosmeitics & Acce issorieis. 

2. Peingaruih suiasana toko teirhadap loyalitas peilanggan 

Suiasana toko beirpe iran peinting dalam me inarik minat 

peilanggan. Suiasana toko dikatakan baik apabila peilanggan 

me irasa nyaman ke itika be irbeilanja dan meimbeirikan ingatan 

teirhadap produik yang pe irlui dimiliki.
53

 Suiasana toko dapat 

me impe ingaruihi loyalitas peilanggan. Suiasana toko dapat 

me impe ingaruihi peirasaan ataui eimosi peilanggan seirta me indorong 

peilanggan uintuik me ilakuikan peimbe ilian.
54
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Nadiroh dan Suija’i dalam pe ineilitiannya me ineimuikan 

adanya pe ingaruih positif dan signifikan antara suiasana toko 

teirhadap loyalitas pe ilanggan.
55

 Hal ini me inuinjuikkan keitika 

se ibuiah toko me imbe irikan suiasana beirbe ilanja yang me inye inangkan 

dan nyaman maka akan me imbe irikan peirasaan positif seihingga 

peilanggan akan keimbali beirbeilanja kei toko teirseibuit. Hal ini akan 

me imbe intuik se ibuiah loyalitas peilanggan teirhadap peiruisahaan. 

Be irdasarkan kajian teiori dan hasil peine ilitian teirdahuilui maka 

hipoteisis peine ilitiannya adalah: 

H2 : Suiasana toko me imiliki peingaruih teirhadap loyalitas 

pe ilanggan Rania Beiauity Cosme itics & Acce issorieis. 

3. Peingaruih kuialitas peilayanan te irhadap loyalitas peilanggan 

Kuialitas me indorong pe ilanggan me injalin huibuingan yang 

kuiat dalam jangka waktui yang panjang de ingan pe iruisahaan. 

Kuialitas dan keipuiasan pe ilanggan me imiliki huibuingan yang 

sangat eirat. Keipuiasan pe ilanggan akan me indorong adanya 

loyalitas peilanggan. Kuialitas peilayanan yang baik adalah keitika 

peilayanan yang dite irima se isuiai deingan peilayanan yang 

diharapkan dan jika me ile ibihi harapan peilanggan maka diseibuit 

kuialitas yang ide ial. Se ihingga ku ialitas pe ilayanan sangat 

teirgantuing pada keimampuian pe iruisahaan yang seicara konsistein 

me ime inuihi harapan peilanggan.
56

 

Rahayui dan Syafe i’i dalam pe ine ilitiannya me inguingkapkan 

bahwa kuialitas peilayanan me imiliki peingaruih teirhadap loyalitas 

peilanggan. Hal ini me inuinjuikkan bahwa meiningkatnya kuialitas 

peilayanan akan me inimbuilkan te irjaganya ke ipuiasan dan 

me iningkatkan loyalitas pe ilanggan.
57

 Be irdasarkan kajian teiori dan 
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hasil peine ilitian teirdahuilui maka hipote isis pe ine ilitian dapat 

diruimuiskan se ibagai beirikuit: 

H3 : Kuialitas peilayanan me imiliki pe ingaruih teirhadap loyalitas 

pe ilanggan Rania Beiauity Cosme itics & Acce issorieis. 

4. Peingaruih harga, suiasana toko, dan kuialitas pe ilayanan te irhadap 

loyalitas peilanggan. 

Ke itika peilanggan me irasakan manfaat yang dipeiroleih 

se isuiai deingan harga yang dikeiluiarkan, loyalitas peilanggan dapat 

me iningkat. Sikap loyal ini juiga dapat dipeingaruihi ole ih suiasana 

toko yang dite irima pe ilanggan keitika beirbeilanja. Seilain itui, keitika 

peiruisahaan me imbe irikan layanan yang te irbaik keipada peilanggan 

maka pe ilanggan akan ce inde iruing loyal te irhadap peiruisahaan 

teirse ibuit. Masing-masing variabeil me imbe irikan pe ingaruih teirhadap 

loyalitas pe ilanggan se ihingga hipoteisis dalam pe ine ilitian ini 

adalah: 

H4 : harga, suiasana toko, dan kuialitas peilayanan me imiliki 

pe ingaruih te irhadap loyalitas pe ilanggan Rania Be iau ity 

Cosme itics & Acce issorie is. 

 


