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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang Masalah  

Secara umum, perdagangan adalah sebuah proses transasksi jual beli baik 

berupa barang ataupun berupa jasa yang mana dilakukan terus menerus,yang 

tujuannya adalah mengalihkan hak atas barang maupun jasa yang disertai dengan 

pembayaran berupa imbalan/kompensasi. Perdaganagn menurut pandangan Islam 

terbagi menjadi tiga yaitu : pertama perdagangan (tijarah), kedua menjual (bay’), 

dan ketiga adalah membeli (syira’) (Mujahidin, 2014:10).  

Bentuk kegiatan muamalah yang diperbolehkan dalam Islam adalah jual 

beli, sebagaimana dalam Firman Allah Swt. QS. Al-Baqarah ayat : 275, yaitu :  

 
بوَٰا ْۚ مَ ٱلرِّ ُ ٱلۡبيَۡعَ وَحَرَّ  وَأحََلَّ ٱللََّّ

 

Artinya: “....Padalah Allah telah menghalalkan jual beli dan mengharamkan riba. 

 

Di masa sekarang ini, yang menjadi fenomena dalam bermuamalah pada 

bidang ekonomi yaitu model jual beli yang dalam proses transaksinya 

menggunakanmedia elektronik. Dimana teknologi yang berkembang pesat saat ini 

telah menciptakan banyak perubahan termasuk perubahan perilaku seseorangyang 

menjadi kebiasaan, salah satunya adalah kebiasaan dalam hal jual beli. Hermawan 

(2012:215) menjelaskan bahwa salah satu bentuk perdagangan terbaru yang 

memberikan kemudahan kepada para penggunanya ialah dikenal dengan istilah 

elektronik commerce atau disingkat menjadie-commerce. E-Commerce adalah 

sebuah konsep baru yang menggambarkan bagaimana proses dalam jual beli, 
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pertukaran produk baik berupa barang atau jasa melalui jaringan informasi (worl, 

wide, web). E-commercelebih dikenal dalam arti sempitnya menurut masyarakat 

secara umum adalah jual beli online (Malau, 2017:292).   

Keberadaan e-commerce telah memberikan kemudahan bagi para 

pengguna media internet, terutama dalam hal melakukan proses jual beli secara 

online baik jual beli produk maupun jasa, misalnya seorang pembeli yang 

melakukan pembelian secara online akan merasa lebih simpel dan lebih mudah, 

yaitu hanya dengan memilih produk yang hendak dibeli melalui gambar dan 

video, lalu dilakukan pemesanan dan pembayaran melalui transfer, dan 

selanjutnya pembeli tersebut tinggal menunggu barang yang dibelinya sampai dan 

diantar ketempat alamat sipembeli. Proses tersebut tentunya sangat mempermudah 

para pembeli atau pelanggan karena selain dapat menghemat waktujuga 

menghemat tenaga dan tentu hal ini sangat berbeda dibandingkan pada saat 

melakukan pembelian langsung ke tempat penjual.  

Seiring dengan kemudahan tersebut, turut pula menimbulkan 

permasalahan-permasalahan baik secara umum maupun dalam perspektif Islam, 

diantaranya :  

1. Terkait dengan kualitas produk yang dijual oleh online shop, 

dikarenakanpara pembeli tidak bisa secara langsung melihat barang yang dia 

beli, hanya dapat melihat dengan tampilan secara online baik berupa gambar 

atau video;  

2. Potensi terjadinya penipuan yang tinggi, karena bisa saja terjadi disaat 

pembayaran telah dilakukan, barang tidak sampai pada pembeli, selain itu 
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bisa pula bentuk dan deskripsibarang yang didapat tidak sesuai atau tidak 

sama dengan yang dilihat pada gambar dan informasi yang tertera pada 

online shop;  

3. Terjadinya pelanggaran secara syariat, karena besar kemungkinan barang 

yang diperjual belikan merupakan barang yang dilarang, serta pelaksanaan 

atau proses dalam bertransaksi yang tidak sesuai dengan syariat dan rukun  

syariat Islam.  

Namun menurut Aisyah L dan Achiria dalam Safira (2020:58) manjunya 

perkembangan teknologi saat ini tidaklah bertentangan dengan majunya 

perkembangan ekonomi Islam, dimana Islam memandang ekonomi sebagai satu 

kesatuan dari kehidupan masyarakat yang tidak dapat dipisahkan. Dengan 

Pesatnya perkembangan ini, juga membuat kian terbukanya kompetisi bisnis yang 

berat, ditambah dengan pelanggan yang semakin cerdas, sadar harga, juga 

tingginya tuntutan, makamembuat setiap perusahaan akan bekerja keras dalam 

memuaskan pelanggan  dengan harapan mendapatkan pelanggan yang loyal.  

Harga merupakan salah satu faktor dari penentu kepuasan pelanggan 

tersebut. Seperti yang dijelaskan oleh Winarno, dkk. (2018:6) menyatakan bahwa 

harga akan menjadi faktor yang sangat penting dalam menciptakan kepuasan dan 

loyalitas pelanggan. Seorang pelanggan akan mencari informasi mengenai 

perbandingan harga dari produk yang akan dibelinya. Harga yang terjangkau akan 

lebih diminati oleh para pelanggan.  

Dalam konteks jual beli online ini tentunya pelanggan mengharapkan 

harga yang ada pada toko online lebih terjangkau atau lebih murah dari pada harga 
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yang ada pada toko offline, dengan begitu seorang pelanggan akan mencari 

informasi tentang harga dan kemudian membandingkan harga yang ada pada toko 

online dan toko ofline. Begitu pelanggan mendapatkan harga yang sesuai dengan 

apa yang diharapkannya maka akan membuat pelanggan tersebut merasa puas dan 

rasa kepuasan disinilah yang kemudian akan mendorong pelanggan untuk 

melakukan pembelian ulang, dengan begitu akan tercipta loyalitas pada 

pelanggan. Hal ini selaras dengan pendapat Yudhistira (2018:2) yang menyatakan 

bahwa harga yang murah akan menciptakan kepuasan sehingga berdampak pada 

kesetiaan dan loyalitas pelanggan. Irfan (2018:83) juga berpendapat bahwa untuk 

mencapai kepuasan pelanggan, maka perusahaan harus berusaha untuk dapat 

menarik minat pelanggan dan mempertahankannya, dengan kepuasan yang 

dirasakan secara terus menerus, maka akan mendorong pelanggan untuk loyal 

kepada perusahaan.  

Menurut Anita (2019:122) dalam hasil penelitiannya menjelaskan bahwa 

harga berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan, dengan hasil 

perhitungan dari t-hitung > t-tabel yaitu sebesar 3,450 > 1,657. Menurut 

Yudhistira, dkk. (2018:4) dalam jurnal penelitiannya juga menyatakan bahwa 

harga berpengaruh signifikasn terhadap loyalitas pelanggan. Hal tersebut 

dibuktikan dengan perolehan nilai t-hitung > dari t-tabel yaitu sebesar 2,196 > 

1,984 dan dengn taraf signifikasi lebih kecil dari 0,05.  

Menurut Utami (2010:291) kualitas pelayanan juga berperan penting 

dalam menarik pelanggan untuk melakukan pembelian. Huzaimah dan Ibdalsyah 

(2018:186) menjelaskan bahwa kualitas pelayanan mejadi faktor dari kepuasan. 
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Kualitas pelayanan yang baik akan menciptakan kepuasan dan loyalitas bagi 

pelanggan. Loyalitas sendiri dapat dicapai dengan meningkatkan kualitas 

pelayanan kepada pelanggan, dengan kata lain, kualitas pelayanan yang diberikan 

diharapkan akan membuat pelanggan menjadi puas sehingga mendorong 

terciptanya loyalitas pelanggan (Ismail, 2011: 20). Pelanggan yang dapat 

dikatakan loyal adalah pelanggan yang merasa puas setelah melakukan pembelian 

dan tertarik untuk melakukan pembelian ulang bahkan secara terus-menerus, 

inilah yang kemudian membentuk rasa loyalitas pada pelanggan.   

Hal ini didukung dengan hasil penelitian bahwa kualitas pelayanan 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan dengan nilai t-hitung 5,218 > t-tabel 

1,661. Dari penelitian Welta (2017:141) membuktikan bahwa kualitas pelayanan 

juga berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan dengan nilai t-hitung 

sebesar 2,820 > t-tabel 2,026. Artinya pelanggan akan menjadi puas bila 

mendapatkan pelayanan yang berkualitas, dan hal ini akan menciptakan daya tarik 

pelanggan untuk kembali bertransaksi atau membeli ulang.  

Menurut Teguh (2014), selain faktor harga dan faktor kualitas pelayanan, 

faktor lainnya yang turut berpengaruh pada keputusan pembelian adalah 

kepercayaan pelanggan. Anita (2019:41) menambahkan bahwa kepercayaan 

adalah bentuk dari kesediaan pelanggan dalam meyakini produk dengan resiko 

yang dikarenakan terdapat harapan dimana  produk yang dimaksud dapat 

menghasilkan manfaat bagi pelanggan. Menurut Pratiwi (2015:4) menyatakan 

kepercayaan mempunyai pengaruh terhadap kepuasan dan loyalitas, dimana 

kepercayaan merupakan hal yang dibutuhkan oleh setiap perusahaan untuk 
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membangkitkan kepuasan pelanggan. Jika kepercayaan para pelanggan tinggi, 

maka kepuasan pelanggan juga akan tinggi, dan begitu sebaliknya. Sedangkan 

menurut Menurut Welta (2017:130) kepercayaan dianggap sebagai cara yang 

paling penting dalam membangun dan memelihara hubungan dengan pelanggan 

dalam jangka panjang, dimana kepercayaan itu timbul dari suatu proses yang lama 

sampai kedua belah pihak saling mempercayai. Jika kepercayaan sudah terjalin, 

maka otomatis akan menimbulkan keyakinan sehingga akan mendorong 

terciptanya loyalitas. 

Dalam konteks penelitian ini, pelanggan yang meyakini untuk bertransaksi 

secara online ialah pelanggan yang telah menaruh rasa percaya penuh pada online 

shop shopee. Hal ini dibuktikan dari  hasil penelitian yang dilakukan oleh Anita 

(2019:144) yang menunjukkan bahwa kepercayaan mempengaruhi kepuasan 

dengan nilai t-hitung sebesar 4,760 >  t-tabel 1,657. Selain itu dalam penelitian 

Widowati (2018:72) juga menunjukkan bahwa kepercayaan mempengaruhi 

loyalitas pelanggan. Hal ini dibuktikan dengan hasil perolehan dari nilai 

probabilitas yaitu 0,036 < dari alpha 5% atau 0,05.  

Selain harga, kualitas pelayanan, dan kepercayaan, kepuasan juga 

merupakan kunci dalam membangun loyalitas pelanggan. Kepuasan merupakan 

perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah membandingkan 

persepsi/kesan terhadap kinerja atau hasil suatu produk dengan harapan-

harapannya. Lazimnya seorang pelanggan sangat mengutamakan nilai produk 

yang akhirnya akan berujung pada kepuasan pelanggan (Veitzal,dkk.,2012:56). 

Seorang pelanggan yang merasa puas, belum tentu akan menjadi loyal, namun 
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apabila kepuasan yang dirasakan tersebut berlangsung secara terus menerus 

sehingga semua kebutuhan dan keinginannya terpenuhi, maka pelanggan tersebut 

akan loyal dengan sendirinya. Menurut teori Jones dan Sasser (1994:45) yang 

menyatakan bahwa loyalitas pelanggan merupakan suatu variabel endogen yang 

disebabkan oleh kombinasi dari kepuasan sehingga loyalitas pelanggan 

merupakan fungsi dari kepuasan. Loyalitas pada pelanggan akan kokoh apabila 

dibangun dari kepuasan. Jadi pelanggan yang akan merasa loyal apabila 

merasakan kepuasan yang berulang-ulang. Dari hasil penelitian oleh Patimah 

(2017:128) membutikan bahwa kepuasan berpengaruh terhadap loyalitas dengan 

nilai t-hitung sebesar 10,902 > 0,738. Hal tersebut selaras dengan Khoiriyah 

(2016:212) bahwa kepuasan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas yang 

ditunjukkan dari nilai probabilitas 0,012 < alpha 0,05.  

Berdasarkan dari teori dan pendapat tentang keterkaitan harga, kualitas 

pelayanan, kepercayaan, terhadap kepuasan dan loyalitas yang dibuktikan dengan 

hasil dari beberapa penelitian tersebut, menunjukkan bahwa harga, kualitas 

pelayanan dan juga kepercayaan sangat berpengaruh terhadap kepuasan dan 

loyalitas pelanggan, juga kepuasan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan. Hal 

ini dapat menjadi landasan bagi setiap perusahaan untuk menyadari bahwa 

keputusan dalam menentukan harga yang sesuai serta menyuguhkan pelayanan 

yang berkualitas, serta kepercayaan dapat mempengaruhi tingkat kepuasan 

pelanggan, dan kepuasan pelanggan yang harus dicapai oleh perusahaan dengan 

tujuan guna memperoleh banyak pelanggan yang memiliki loyalitas tinggi pada 

perusahaan.  
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Indonesia merupakan negara dengan penggunaan transaksi elektronik 

terbesar se Asia Tenggara yang mencapai80%. Kondisi tersebut menujukkan 

bahwa usaha dengan perdagangan elektronik memiliki nilai ekonomi yang bagus. 

Berikut grafik daridataboks.katadata.co.id.yang memberikan gambaran trend dari 

berbagai negara se Asia Tenggara tentang e-commerce transaction 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar  1.1  Grafik Nilai E-Commerce transaction 

Sumber : Databoks.katadata.co.id (diakses pada, Rabu, 02 September 2020)  

 

Perkembangan tersebut, diiringi dengan munculnya persaingan bisnis 

dari situs-situs jual beli onlineshop. Adapun jual beli online shop yang ada di 

Indonesia seperti, Shopee, tokopedia, bukalapak, lazada, JDID, blibli.com, dan 

masih banyak lainnya. Berdasarkan data yang diperoleh dari  laman iprice insights 

pada 21 juli 2020, memberikan gambaran data tentang peta e-commerce yang ada 

di Indonesia berdasarkan rata-rata pengunjung di setiap kuartal, rangking aplikasi, 

pengikut media sosial dan jumlah karyawan.  
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Gambar 1.2 Peta persaingan toko online shop di Indonesia  

Sumber : https://iprice.co.id/insights/mapofecommerce/(diakses, 02 September 2020) 

 

Data diatas menunjukkan terdapat 50 online shop yang beropasi di 

Indonesia, yang diurut berdasarkan rata-rata pengunjung di setiap kuartal, 

rangking aplikasi, pengikut media sosial dan jumlah karyawan. pada data tersebut 

menunjukkan bahwa online shop shopee berada di urutan teratas dengan 

pencapaian sebanyak 93.440.500 rata-rata pengunjung pada setiap bulannya,  

peringkat satu dalam kategori rangking aplikasi, memiliki sebanyak 320.800 

pengikut di twitter, 4.851.200 pengikut di instagram, 17.841.400 pengikut di 

https://iprice.co.id/insights/mapofecommerce/
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facebook, serta ada sebanyak 5.100 jumlah karyawan yang telah dimiliki online 

shopshopee. Artinya, pada saat ini online shop shopee menjadi online shop yang 

paling banyak diminati dan digunakan oleh masyarakat.  

Shope merupakan salah satu online shop internasional yang berpusat di 

Singapura dan telah beroperasi di beberapa Negera Asia Tenggara. Shopee resmi 

berdiri di Indonesia pada  2015. Perkembangan yang cukup pesat, tidak  lepas dari 

berbagai strategi promosi yang dilakukan. Dari situs katadata.co.id. pada 9 April 

2020, Shopee meluncurkan program Big Ramadhan Sale, dengan berbagai 

penawaran promo menarik, diantaranya adalah bagi-bagi Tunjangan Hari Raya 

(THR) Rp. 10 miliar melalui fitur game shopee tanam, gratis ongkir, dan diskor 

50% untuk pembelian barang-barang tertentu. Berikut adalah gambaran berbagai 

promo oleh online shop shopee pada saat Ramadhan.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 1.3 Tampilan Promo di online shop Shopee saat Ramadhan  

Sumber : shopee.co.id. diakses pada 1 september 2020.  
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Namun faktanya, meski menjadi situs online shop yang paling banyak 

diminati, banyak pula pelanggan yang menilai shopee memiliki banyak 

kekurangan, seperti pelayanan yang diberikan shopee kurang maksimal, harga 

yang dirapkan tidak sesuai dengan kualitas produk, aturan-aturan yang dianggap 

menyulitkan pelanggan, juga kekhawatiran pelanggan dalam meilih produk-

produk halal, tahapan-tahapan dalam pembelian apakah sesudah sesuai dengan  

syariat atau tidak, dan lain sebagianya. Dari aplikasi shopee peneliti 

mengambil beberapa ulasan pernyataan dari para pelanggan shopee mengenai 

berbagai keluhan pelanggan. Berikut ulasannya:   

 

Tabel 1.1  Ulasan Pernyataan Pelanggan online shop shopee 

(1) (2) (3)  

NO ULASAN PELANGGAN KETERANGAN  

1 

 

 

 

 

 

 

Keluhan tentang kualitas 

pelayanan / respon dari 

pelanggan yang tidak sesui 

harapan  

2 

 Keluhan Pelanggan merasa 

ditipu karena harga dari 

barang yang di pesan tidak 

sesuai dengan kualitas produk 

yang dipromosikan  

3 

 

 

 

 

 

 

 

Keluahan Pelanggan, tentang 

kosmetik yang dibeli sudah 

rusak dan tidak ada 

pertanggungjawaban dari 

pihak online shop.  
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 Lanjutan tabel 1.1   

(1) (2) (3)  

4 

 

Keluhan Pelanggan karena 

pelayanan tidak cepat tanggap 

5 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Keluhan Pelanggan terhadap 

pemesanan produk furniture, 

tidak sesui dengan kualitas 

yang ditampilkan dan diterima 

dalam keadaan rusak.  

6 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Keluhan Pelanggan terhadap 

pemesanan produk alat 

elektronik, jenis produk yang 

dibeli, tidak sesui dengan 

produk yang dikirim.  
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Lanjutan tabel 1.1  

(1) (2) (3)  

7 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Keluhan pelanggan tentang 

penipuan yang 

mengatasnamakan shopee. 

Dan tidak tindak lanjut serta 

pertanggungjawaban dari 

pihak shopee. 

8 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Keluhan pelanggan karena 

pesanan sepatu tidak dikemas 

dengan baik. Sedangkan 

respon penjual juga kurang 

ramah.  

9 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Keluhan pelanggan yang 

merasa kesulitan dalam 

menggunakan aplikasi shopee.  

   

   



digilib.iain-jember.ac.id�—�digilib.iain-jember.ac.id�—�digilib.iain-jember.ac.id�—�digilib.iain-jember.ac.id�—�digilib.iain-jember.ac.id�—�digilib.iain-jember.ac.id

15 

 

 
 

Lanjutan tabel 1.1  

(1) (2) (3)  

10 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Keluhan pelanggan yang 

mengalami kerugian karena 

pesanan tidak sesuai dan dana 

tidak bisa kembali, .    

11 

 

 

 

 

 

 

 

 

Keluhan pelanggan karena 

tidak adanya perlindungan 

atau jaminan bagi pelanggan 

“reseller” sehinggan 

mengurangi tingkat 

kepercayaannya terhadap 

aplikasi shopee.  

12 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Keluhan pelanggan yang 

merasa ditipu karena barang 

yang dipesan dibatalkan, dan 

uang yang telah dibayarkan 

tidak dapat ditarik kembali.  

  

 

 

 

 



digilib.iain-jember.ac.id�—�digilib.iain-jember.ac.id�—�digilib.iain-jember.ac.id�—�digilib.iain-jember.ac.id�—�digilib.iain-jember.ac.id�—�digilib.iain-jember.ac.id

16 

 

 
 

Lanjutan tabel 1.1  

(1) (2) (3)  

13 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Keluhan pelanggan dengan 

pelayanan dari reseller/penjual 

tidak ramah dan tidak tanggap  

14 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Keluhan pelangganterkait 

fasilitas pengiriman barang 

yang tidak jelas dan tidak 

sesui, serta tidak adanya 

pengembalian dana dari 

ongkir yang telah dibayar oleh 

pelanggan.  

15 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Keluhan pelanggan tentang 

promosi gratis ongkir dari 

shopee yang tidak sesuai 

dengan promo diawal. Serta 

persyaratan untuk 

mendapatkan gratis ongkir 

yang semakin mahal menurut 

pelanggan. 

 Sumber : Aplikasi Shopee Google Play 
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Permasalahan dan kendala seperti yang disebutkan pada ulasan diatas 

juga terjadi pada beberapa pelanggan yang ada di Kabupaten Probolinggo, 

berdasarkan dari proses interview yang dilakukan pada pelanggan online shop 

shopee yaitu Aminah, menurut Aminah (2020) melakukan pembelian baju, tetapi 

pada kenyataannya kualitas dan ukuran baju yang dipesan tidaklah sesuai dengan 

apa yang dijelaskan pada deskripsi barang yang dijual, tanggapan dari penjual 

yang tidak ramah, tidak cepat tanggap serta estimasi waktu pengiriman cukup 

lama. Permasalahan yang hampir sama juga dirasakan oleh Islam (2020) yang 

melakukan pembelian alat senam, kemudian setelah melakukan transfer ke 

rekening yang dituju, pihak penjual justru membatalkan pesanan tersebut, tanpa 

konfirmasi, tidak adanya respon dari penjual ketika diminta klarifikasi terkait 

alasan pembatalan, selain itu proses dalam pengembalian uang yang telah di 

transfer membutuhkan persyaratan tertentu dengan melalui beberapa tahapan 

sesuai petunjuk dari shopee dan dengan waktu yang cukup lama pula.  

Berdasarkan pada uraian permasalahan baik secara umum maupun secara 

spesifik dan didukung dengan data yang telah dijelaskan pada bab ini seputar 

pelanggan online shopShopee maka penulis tertarik untuk melakukan penelitian 

lebih lanjut yang berjudul Analisis Pengaruh Harga, Kualitas Pelayanan, 

Kepercayaan terhadap Kepuasan dan Loyalitas Pelanggan dalam Perspektif 

Ekonomi Islam (Studi pada Bisnis Online Shop Shopee di Kabupaten 

Probolinggo).  
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B. Rumusan Masalah  

Berdasarkan pada latar belakang masalah diatas, maka rumusan masalah 

yang akan dibahas dalam penelitian ini adalah : 

1. Apakah Harga berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan  

pelanggan (pada online shop Shopee di Kabupaten Probolinggo) ? 

2. Apakah Kualitas Pelayanan berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan 

pelanggan (pada online shop Shopee di Kabupaten Probolinggo) ? 

3. Apakah Kepercayaan berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan  pelanggan        

(pada online shop Shopee di Kabupaten Probolinggo) ? 

4. Apakah Harga berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas pelanggan (pada 

online shop Shopee di Kabupaten Probolinggo) ? 

5. Apakah Kualitas Pelayanan berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas 

pelanggan (pada online shop Shopee di Kabupaten Probolinggo) ? 

6. Apakah Kepercayaan berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas pelanggan  

(pada online shop Shopee di Kabupaten Probolinggo) ? 

7. Apakah Kepuasan pelanggan berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas 

pelanggan (pada online shop Shopee di Kabupaten Probolinggo) ?  

 

C. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan pada rumusan masalah dan latar belakang yang ada, maka 

tujuan yang ingin dicapai dari penelitian ini adalah :  

1. Untuk menguji dan menganalisis pengaruh Harga terhadap Kepuasan 

pelanggan (pada online shop Shopee di Kabupaten Probolinggo).  



digilib.iain-jember.ac.id�—�digilib.iain-jember.ac.id�—�digilib.iain-jember.ac.id�—�digilib.iain-jember.ac.id�—�digilib.iain-jember.ac.id�—�digilib.iain-jember.ac.id

19 

 

 
 

2. Untuk menguji dan menganalisis pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap 

Kepuasan pelanggan (pada online shop Shopee di Kabupaten Probolinggo).  

3. Untuk menguji dan menganalisis pengaruh Kepercayaan terhadap Kepuasan 

pelanggan (pada online shop Shopee di Kabupaten Probolinggo).  

4. Untuk menguji dan menganalisis pengaruh Hargaterhadap Loyalitas 

pelangganpada online shop Shopee di Kabupaten Probolinggo).  

5. Untuk menguji dan menganalisis pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap 

Loyalitas pelanggan (pada online shop Shopee di Kabupaten Probolinggo).  

6. Untuk menguji dan menganalisis pengaruh Kepercayaan  terhadap Loyalitas 

pelanggan (pada online shop Shopee di Kabupaten Probolinggo).  

7. Untuk menguji dan menganalisis pengaruh Kepuasan pelanggan terhadap 

Loyalitas pelanggan (pada online shop Shopee di Kabupaten Probolinggo).  

 

D. Manfaat Penelitian  

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat atau kontribusi 

yang positif ini antara lain :  

1. Manfaat untuk peneliti dan pembaca, penelitian ini bertujuan guna 

memperkaya khasanah dan kajian yang terkait harga, kualitas pelayanan, 

kepercayaan, kepercayaan, pengaruhnya pada kepuasan serta kepada 

loyalitas pelanggan dan pandangan Islam tentang jual beli secara online.  

2. Sebagai wadah informasi ilmiah dalam keilmuan ekonomi Islam.  

3. Manfaat lainnyaialah sebagai kajian tentang harga, kualitas pelayanan, 

kepercayaan dan pengaruhnya terhadap kepuasan dan loyalitas pelanggan 
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yang ditinjau berdasarkan perspektif ekonomi Islam yang terjadi pada  

bisnis online shop shopee, supaya bisa memberikan manfaat untuk evaluasi 

dari berbagai sistem penjualan yang berkembang saat ini.  

 

E. Ruang Lingkup Penelitian  

1. Variabel Penelitian  

Menurut Sugiono (2015:38) variabel penelitian adalah segala sesuatu 

yang berbentuk apa saja yangditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari 

sehingga diperoleh informasi tentang hal tersebut, kemudian ditarik 

kesimpulannya. Dimana dalam penelitian ini, variabel-variabel tersebut 

diklasifikasikan sebagai berikut :  

a. Variabel Independen (Bebas)  

Variabel ini disebut juga dengan variabel pediktor, stimulus, dan 

antecedent atau variabel bebas. Variabel independen atau variabel bebas 

merupakan variabel yang mempengaruhi atau yang menjadi sebab 

perubahan atau timbulnya variabel terikat (dependen) (Sugiono,2017:39). 

Dalam penelitian ini yang menjadi variabel independen atau variabel 

bebasyaitu : Harga   ) dan Kualitas Pelayanan    ) dan Kepercayaan 

   ).  

b. Variabel Dependen (Terikat)  

Variabel ini sering juga disebut sebagai variabel kriteria, output, dan 

konsekuen. Atau dikenal juga dengan variabel terikat (Sugiono,2017:39). 

Variabel dependen atau variabel terikat adalah variabel yang dipengaruhi 
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atau yang menjadi akibat adanya variabel bebas. Dalam penelitian ini 

yang menjadi variabel dependen yaitu : Loyalitas Pelanggan (Y2). 

c. Variabel Intervening (antara)  

Secara teoritis, variabel antara (intervening variable) adalah variabel 

yang mempengaruhi hubungan antara variabel bebas (independen 

variable) dan variabel terikat (dependen variable)yang menjadikan 

hubungan secara tidak langsung dan tidak pula dapat diamati serta 

diukur. Variabel intervening ini merupakan variabel antara yang letaknya 

ada diantara variabel bebas dan variabel terikat, sehingga disimpulkan 

bahwa variabel bebasdalam mempengaruhi variabel terikat tidak secara 

langsung. (Sugiono,2017:40). Dalam penelitian ini yang menjadi variabel 

intervening atau variabel antara yaitu : Kepuasan     ).  

2. Indikator Variabel  

Setelah variabel penelitian terpenuhi, kemudian  dijelaskan dengan 

Indikator-indikator  variabel  yang merupakan rujukan empiris dari variabel 

penelitian. Adapun indikator-indikator dari variabel tersebut adalah sebagai 

berikut :  
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Tabel 1.2  

Indikator variabel Harga (X1) 

N

O 
INDIKATOR ITEM  PERTANYAAN 

1 Harga kompetitif Harga yang transparan 
Harga produk yang dijual di online shop 

Shopee transparan 

2 

Kesesuaian 

dengan harga 

Pasar 

1. Harga yang standart 

2. Harga yang lebih 

murah  

1. Online shop Shopee menjual produk dengan 

harga yang standart  

2. Harga yang ditawarkan online shop Shopee 

lebih terjangkau dari online shop lainnya  

3 

Keseuaian harga 

dengan kualitas 

produk  

1. Kesesuaian produk 

dengan kualitas 

produk  

2. Kesesuaian produk 

dengan informasi  

1. Harga yang diberikan online shop Shopee 

sesuai dengan  kualitas produk  

2. online shop Shopee memberikan informasi 

yang lengkap mengenai produk yang dijual   

 Sumber : Mursid, (2014)  
 

 

 

 

 

 

Tabel 1.3 

Indikator variabel Kualitas Pelayanan (X2)  

(1) (2) (3) (4)  

N

O 
INDIKATOR ITEM PERTANYAAN  

1 
Berwujud 

(Tangible) 

Tampilan aplikasi yang 

menarik  

online shop  Shopee memiliki tampilan 

aplikasi yang menarik  

2 
Keandalan 

(Reliability) 
Informasi yang akurat  

Online shop Shopee selalu memberikan 

informasi yang  akurat    

3 
Daya Tanggap 

(Responsisveness) 

1. Pelayanan dengan cepat 

2. Semua keluhan direspon 
1. Pelayanan online shop Shopee  cepat  

2. Online shop Shopee  selalu rensponsif  

terhadap keluhan pelanggan  

4 
Jaminan 

(Assurance) 

1. Jaminan tepat waktu  

2. Jaminan keamanan  

3. Jaminan kepastian harga  

1. Online shop Shopee menjamin 

ketepatan waktu dalam pengiriman 

produk yang dibeli 

2. Online shop Shopee menjamin  

keamanan produk yang dibeli  

3. Online shop Shopee menjamin 

kepastian harga produk yang dibeli  
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           Lanjutan tabel 1.3  

(1) (2) (3) (4)  

5 
Empati 

(Empaty) 

1. Melayani dengan bahasa  

sopan  

2. Menghargai keluhan 

pelanggan  

1. Online shop Shopee melayani 

pelanggan dengan bahasa yang sopan   

2. Online shop Shopee selalu merespon  

keluhan pelanggan  

6 

Kepatuhan 

syariah 

(Compliance) 

1. Saling menguntungkan 

 

2. Produk yang halal  

 

3. Produk bebas dari 

kemudharatan  

1. Online shop Shopee memenuhi 

harapan pelanggan, dengan kualitas 

dan harga yang sesuai 

2. Online shop Shopee menjual berbagai 

produk yang berlabel halal  

3. Produk yang dijual di online shop 

Shopee  memberikan banyak manfaat 

pada pelanggan 

 Sumber : Veithzal Rifai, dkk., (2018)  

 

Tabel 1.4  

Indikator variabel Kepercayaan (X3) 

NO INDIKATOR ITEM  PERTANYAAN 

1 Kemampuan 

1. Keterusterangan  

 

2. Kepercayaan keamanan  

1. online shopShopee selalu bersikap 

terbuka kepada pelanggan  

2. online shopShopee mampu 

memberikan perlindungan terhadap 

pelanggan  

2 Kebaikan hati 

1. Kepentingan selalu 

diutamakan  

 

2. Perhatian dalam 

mewujudkan kepuasan  

1. online shopShopee selalu 

mengutamakan kebutuhan 

pelanggan  

2. online shop Shopee selalu 

memberikan respon baik kepada 

pelanggan  

3 Integritas 

1. Informasi yang jujur  

 

2. Kualitas produk dapat 

dipercaya  

1. online shop Shopee memberikan 

informasi yangjujur mengenai 

produk/barangyang hendak dijual  

2. Kualitas produk/barangyang dijual 

di online shop Shopee dapat 

dipercaya  

 Sumber : Farida Jasfar (2005), dan Yeni Anita (2017)  
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Tabel 1.5 

Indikator variabel Kepuasan (Y1) 

NO INDIKATOR ITEM  PERTANYAAN 

1 
Terpenuhinya 

Harapan 

Produk yang diperoleh 

sesuai pesanan  

Produk yang dikirim online shop 

Shopee sesuai dengan yang saya 

pesan 

2 
Kepuasan 

Fasilitas  
Fasilitas penunjang  

Online shopShopee sering 

memberikan gratis ongkir  

3 

Kepuasan 

Menggunakan 

Produk 

Produk yang dijual sesuai 

dengan kebutuhan  

Produk yang dijual online shop 

Shopee sesuai dengan kebutuhan 

saya  

 Sumber : Supian Sauri, (2017)  

 

Tabel 1.6  

Indikator variabel Loyalitas Pelanggan (Y2) 

NO INDIKATOR ITEM  PERTANYAAN 

1 

Across Product / 

Menggunakan lebih dari 

satu produk    

Menggunakan 

berbagai produk yang 

ditawarkan   

Saya akan membeli berbagai 

macam produk di online shop 

Shopee  

2 

Repeat Other / 

Merekomendasikan 

Produk  kepada orang 

lain  

Merekomendasikan 

kepada orang lain 

Saya akan menyarankan online 

Shop Shopee kepada orang 

disektar saya yang ingin 

melakukan online shopping 

3 

Reject Another / Tidak 

Tertarik pada 

Penawaran Produk Lain  

Tidak pernah 

melakukan pembelian 

dari tempat lain   

Saya tidak mudah untuk 

melakukan pembelian di online 

shop lain, selain di Shopee. 

4 

Repeat Purcase / 

Transaksi atau 

Pembelian secara Rutin 

Melakukan pembelian 

secara rutin   

Saya akan berbelanja lagi di 

online shop Shopee  

Sumber : Ervin Kumala Aziz, (2017) dan Indri Yulia Fitri, (2016)  
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F. Definisi Operasional  

Definisi operasional menurut Swarjana (2015:49) adalah pemberian 

definisi terhadap variabel penelitian secara operasional sehingga peneliti mampu 

mengumpulkan informasi yang dibutuhkan terkait dengan konsep. Sedangkan 

menurut pendapat Juliansyah (2017:97) definisi operasional tidak boleh memiliki 

makna yang berbeda dengan definisi konseptual, tetapi definisi operasional bukan 

definisi yang seperti dengan pengertian yang terlihat pada teori yang ada di dalam 

buku, namun lebih menekankan kepada sesuatu yang bisa digunakan sebagai 

indikator atau alat ukur dari suatu variabel dan ukuran tersebut mudah untuk 

diukur, bukan sesuatu yang abstrak.  

Untuk menghindari perbedaan penafsiran pada variabel penelitian ini, 

maka perlu adanya definisi operasional. Definisi pada penelitian ini adalah 

sebagai berikut :  

1. Harga (  ) 

Harga menurut Irawan (2008:241) adalah sejumlah uang yang 

dibutuhkan guna mendapatkan kombinasi dari produk dan juga 

pelayanannya. Sedangkan menurut Kotler dan Asmtrong (2006:345) harga 

diartikan sebagai jumlah uang yang harus dibayar oleh seorang konsumen 

untuk mendapatkan produk. Harga merupakan satu – satunya elemen bauran 

pemasaran yang menghasilkan pendapatan, sedangkan elemen lainnya 

merupakan biaya. Harga harus diukur dengan nilai yang dirasakan dari 

tawaran tersebut, jika tidak maka pembeli akan membeli produk yang 

menjadi saingannya.  
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Dalam perspektif Islam, menurut Syafei (2000:87) harga hanya terjadi 

pada saat akad, yaitu sesuatu yang direlakan di dalam akad, baik itu lebih 

sedikit maupuan lebih banyak atau sama dengan nilai barang. Biasanya 

harga dijadikan sebagai penukar barang yang diridhai oleh kedua belah 

pihak. Dari pengertian tersebut, artinya menjelaskan bahwa harga 

merupakan suatu kesepakatan mengenai transaksi jual beli barang atau jasa 

yang dimana kesepatan tersebut disetujui dan diridhai oleh kedua belah 

pihak, yaitu pihak penjual dan pembeli.  

Dari penelitian yang dilakukan Anita (2019) yang mengutip dari Musid 

(2014:30) terdapat tiga indikator harga, diantaranya adalah harga yang 

kompetitif, kesesuaian harga dengan harga pasar, dan kesesuaian harga 

dengan kualitas produk. Ketiga indikator tersebut, dijelaskan sebagai 

berikut:  

a. Harga yang kompetitif  

Menurut Veitzhal (2018:421) dalam strategi pemasaran modern, 

terdapat dua aturan dasar dalam penetapan harga. Pertama, besaran harga 

barang atau jasa harus dapat melakukan kompensasi harapan pelanggan 

terhadap kualitas produk yang ditawarkan oleh perusahaan.Kedua, harga 

yang terlalu tinggi di mata pelanggan dapat mengandung konsekuensi 

tingkat penjualan yang rendah.  

Maka penting bagi setiap perusahaan untuk menetapkan harga yang 

kompetitif, dimana harga tersebut dapat dipandang layak oleh calon 

pelanggan karena sesuai dengan manfaat produk dan terjangkau, serta 
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diharapkan mampu bersaing dengan harga produk dari perusahaan lain. 

Melalui harga yang kompetitif, sebuah produk akan mendapatkan nilai 

lebih dimata pelanggan yang kemudian akan menjadi point penting 

dalam mempengaruhi kepuasan pelanggan.  

b. Kesesuaian harga dengan harga pasar 

Islam memberikan perhatian yang sangat besar terhadap 

kesempurnaan mekanisme pasar. Pasar yang bersaing sehat dengan 

mekanisme yang sempurna dapat menghasilkan harga yang adil bagi 

penjual maupun pembeli. Harga yang adil akan mendorong para pelaku 

pasar untuk bersaing sempurna Begitu pula, pasar yang adil akan 

melahirkan harga yang wajar dan tingkat laba yang tidak berlebihan 

sehingga tidak termasuk dalam kegiatan riba yang diharamkan Allah 

Swt. (Veithzal, dkk., 2018:55).  

Menurut Muhammad (2004:361) Ibnu Khaldun menjelaskan bahwa 

harga adalah hasil dari hukum permintaan dan penawaran. Semua barang 

terkena fluktuasi harga yang tergantung pada pasar. Bila suatu barang 

langka dan banyak permintaan, harga akan tinggi dan sebaliknya, jika 

suatu barang berlimpah, maka harganya akan rendah.  

Dalam hal ini, agar dapat memasarkan barang yang dijual dengan 

sukses, maka perusahaan harus menetapkan harga secara tepat dengan 

menyesuaiakan harga dengan harga pasar. Menurut Utomo (2003:90) 

istilahnya adalah as-si’r yaitu harga yang berlaku secara aktual atau 

alami di dalam pasar. Itu artinya perusahaan bebas dalam menjual barang 
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dengan harga yang wajar, dengan pertimbangan keuntungannya, tanpa 

marusak tatanan harga yang ada hingga menimbulkan ketidakadilan baik 

bagi penjual atau pengusaha lain, maupun pelanggan.  

c. Kesesuaian harga dengan kualitas produk  

Mengenai kesesuaian harga dengan kualitas produk menurut 

Veithzal, dkk., (2018:434) Ibnu Taimiyah menjelaskan tentang tsaman 

al-mitsl yaitu konsep harga yang setara atau adil, Ibnu Taimiyah berkata 

“kompensasai yang setara akan diukur dan ditaksir oleh hal-hal yang 

setara, dan itulah esensi dari keadilan (nafs al-‘adl)”. Artinya, bahwa 

kompensasi yang adil adalah penggantian sepadan yang merupakan nilai 

harga yang setaradari sebuah bendamenurut adat kebiasaan. Kompensasi 

yang setara diukur dan ditaksir oleh hal-hal yang setara, tanpa ada 

tambahan dan pengurangan. Sedangkan harga yang adil adalah nilai 

harga dari penjualan suatu barang yang dapat diterima secara umum 

sebagai hal yang sepadan dengan barang yang dijual atau barang yang 

sejenis lainnya di waktu dan tenpat tertentu. Pada kesimpulannya, 

kesesuaian harga dengan kualitas produk akan dapat saling 

menguntungkan antara penjual dan pelanggan.  

Veithzal, dkk., (2018:57) sabda Rasulullah Saw. dalam sebuah 

hadits:  

خَلَ يدََهُ فيِ هاَ  اللهِ أنََّ رَسُولَ  صَلَّى اللهُ عَليَ هِ وَسَلَّمَ مَرَّ عَلىَ صُب رَةِ طعََامٍ فأَدَ 

مَاءُ يا  ، فقَاَلَ: مَا هذََا ياَ صَاحِبَ الطَّعَامِ؟ قاَلَ: أصََابتَ هُ السَّ فنَاَلتَ  أصََابعُِهُ بلَلًَا

قَ الطَّعَ  امِ كَي  يرََاهُ النَّاسُ؛ مَن  غَشَّ فلَيَ سَ مِنِّيرَسُولَ اللهِ. قاَلَ: أفَلًََ جَعَل تهَُ فوَ   
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Artinya : “Rasulullah SAW. melewati tumpukan makanan (yang dijual). 

Beliau memasukkan tangannya ke dalamnya dan mendapati tangan 

beliau basah. Beliau mengatakan, “ada apa ini, wahai pemilik 

makanan?” “Terkena hujan wahai Rasulullah, “ jawabnya, Beliau 

mengatakan, “Tidakkah engkau letakkan di bagian atas makanan itu 

supayaorang melihatnya? Orang yang menipu bukan dari golongan 

kami.” (HR. Muslim).  

 

Hadits tersebut menggambarkan jika suatu barang memiliki kualitas 

yang baik, maka dianggap wajar jika harganya mahal. Akan tetapi jika 

suatu barang kurang baik kualitasnya, sudah sepatutnya dijual dengan 

harga yang murah. Dalam hal ini, Rasulullah SAW. mengajarkan 

bagaimana seharusnya harga menyesuaikan dengan kualitas produk yang 

akan dijual. Dimana harga yang baik itu yaitu barang yang kualitasnya 

dijual dengan harga yang tinggi, dan barang yang kualitasnya lebih 

rendah dijual dengan harga yang lebih rendah, dan tidak selayaknya 

barang yang kurang baik dijual dengan harga yang mahal.  

2. Kualitas Pelayanan (  ) 

Kualitas Pelayanan menurut Ratnasari (2011:103) adalah keseluruhan 

karakteristik dan ciri-ciri dari suatu produk atau jasa dalam hal kemampuan 

untuk memenuhi kebutuhan-kebutuhan yang telah ditentukan atau bersifat 

laten, dengan kata lain, kualitas suatu produk atau jasa adalah sejauh mana 

produk atau jasa dalam memenuhi spesifikasi-spesifikasinya.  

Lovelock didalam Huzaiman dan Ibdalsyah (2018) mengemukakan 

bahwa kualitas pelayanan adalah tingkatan kondisi baik buruknya suatu 

sajian yang diberikan oleh sebuah perusahaan dalam rangka untuk 
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memuaskan pelanggan dengan cara memberikan dan menyediakan 

kebutuhan yang melebihi dari harapan pelanggan.  

Menurut Veithzal, dkk., (2018:180) Islam mengajarkan pada umatnya 

untuk memberikan hasil usaha yang baik kepada orang lain, dan tidak 

memberikan pelayanan yang buruk. Sebagaimana dalam firman Allah QS. 

Al-Baqarah (2) : 267, yaitu :  

نَ ٱلۡۡرَۡضِِۖ وَلَ  آَٰ أخَۡرَجۡناَ لكَُم مِّ تِ مَا كَسَبۡتمُۡ وَمِمَّ ا  أنَفِقوُا  مِن طَيِّبَٰ أيَُّهاَ ٱلَّذِينَ ءَامَنوَُٰٓ
َٰٓ  يَٰ

مُوا  ٱلۡخَبيِثَ مِنۡهُ تنُفقِوُنَ وَلسَۡتمُ بِ تيََ  َ   َ مَّ ا  أنََّ ٱللََّّ َٰٓ أنَ تمُۡمِوُوا  فيِهِْۚ وَٱعۡلمَُوَٰٓ اخِذِيهِ للَِّ

 غَنيٌِّ حَمِيدٌ 
 

Artinya : “Hai orang-orang yang beriman, nafkahkanlah (di jalan Allah) 

sebagian dari hasil usahamu yang baik-baik dan sebagian dari apa 

yang kami keluarkan dari bumi untuk kamu. Dan janganlah kamu 

memilih yang buruk-buruk lalu kamu menafkahkan daripadanya, 

padahal kamu sendiri tidak mau mengambilnya melainkan dengan 

memincingkab mata terhadapnya. Dan ketahuilah, bahwa Allah Maha 

Kaya lagi Maha Terpuji. “(QS. Al-Baqarah (2) : 267).  
 

Menurut penelitian Sauri (2017) yang mengutip dari Parasuraman, 

Zeithmal, Bery dalam Lovelock, et al., dan Penelitian Othman dan Owen, 

terdapat enam indikator kualitas pelayanan islami, diantaranya, bukti fisik 

(tangibles), keandalan (reliability), daya tanggap (responsiveness), jaminan 

(assurance), empati (empaty), dan kepatuhan syariah (compliance). 

Indikator-indikator tersebut disebutkan oleh Sauri (2017) sebagai berikut : 

 

a. Bukti Fisik (Tangibles) 

Bukti fisik (tangible) adalah  kemampuan dalam penampilan fasilitas 

fisik, kondisi gedung yang bersih, nyaman dengan interior yang menarik, 

tempat parkir yang aman, keamanan, serta menjaaga penampilan dan 

keterampilan pegawai (Lovelock, et al., 2007 : 159).  
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Profesionalitas suatu perusahaan dapat dilihat dari bukti fisik yang 

ditampilkan. Hal ini mengandung konsekuensi bahwa sebuah prusahaan 

belum dapat dikatakan profesional ketika belum mampu menampilkan 

bukti fisik yang dapat diinderakan oleh pelanggan dalam proses 

penyajian jasanya. Oleh karenanya, perusahaan harus mengkreasi bentuk 

fisik bangunan  dan peralatanyang menunjang  proses operasionalnya 

sedemikian rupa sehingga pelanggan merasa nyaman dan merasa puasa 

serta loyal kepada perusahaan tersebut. Sebagaimana sabda Rasulullah 

Saw. dalam sebuah hadits (HR. Ath-Tabrani) :  

Artinya : “Dari Ibnu Mas’ud, Rasulullah Saw. bersabda: Kebersihan adalah 

sebagian dari Iman.” (HR. Ath-Tabrani).  

Menurut Veithzal, dkk., (2018:186) dalam konsep islam pelayanan 

yang berkaitan dengan fasilitas fisik hendaknya lebih mengutamakan 

kenyamanan pelanggan, bukan menunjukkan kemewahan. Dalam hal ini, 

fasilitas fisik dalam sebuah bisnis oneline shopbaiknya memberikan 

kemudahan dan kenyamanan bagi pelanggan, seperti tampilan aplikasi 

yang menarik, menyediakan berbagai fitur yang dapat mempermudah 

pelanggan dalam menggunakan aplikasi,  Sebagaimana firman Allah 

Swt. dalam QS. At-Takatsur (102) : 1-5, yang berbunyi :  

كَلًَّ سَوۡفَ تعَۡلمَُونَ۞ألَۡهىَٰكُمُ ٱلتَّكَاثرُُ ۞حَتَّىٰ زُرۡتمُُ ٱلۡمَقاَبرَِ ۞  
 ثمَُّ كَلًَّ سَوۡفَ تعَۡلمَُونَ۞ كَلًَّ لوَۡ تعَۡلمَُونَ عِلۡمَ ٱلۡيقَيِنِ۞

 

Artinya : “Bermegah-megahan telah melalaikan kamu, sampai kamu 

masuk ke dalam kubur. Janganlah begitu, kelak kamu akan 

mengetahui (akibat perbuatanmu itu), dan janganlah begitu, kelak 

kamu akan mengetahui. Janganlah begitu, jika kamu mengetahui 

dengan pengetahuan yang yakin.” (QS. At-Takatsur (102): 1-5). 
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b. Keandalan  (Reliability) 

Keandalan (reliability) adalah kemampuan dalam meningkatkan 

pelayanan dengan cepat, tepat waktu,akurat, serta  memuaskan bagi 

pelanggan pada saat bertransaksi. Selain itu jugatersedianyaberbagai 

bentuk promosi secara online,yang dilaksanakan sesuai dengan program 

yang disosialisasikan (Lovelock, dkk.,2007:154).   

Ketepatan dan keakuratan yang reliabel inilah yang kemudian akan 

menumbuhkan kepuasan dan loyalitas pelanggan. Dalam konteks ini, 

Allah SWT. juga menghendaki setiap umat-Nya untuk menempati janji 

yang telah dibuat dan dinyatakan sebagaimana telah dinyatakn dalam QS 

An-Nahl ayat 91, berbunyi : 

نَ بعَۡدَ توَۡكِيدِهاَ وَقدَۡ  هَدتُّمۡ وَلَ تنَقوُُوا  ٱلۡۡيَۡمَٰ ِ لذَِا عَٰ  وَأوَۡفوُا  بعَِهۡدِ ٱللََّّ

َ يعَۡلمَُ مَا تفَۡعَلوُنَ  ْۚ لنَِّ ٱللََّّ َ عَليَۡكُمۡ كَفيِلًا  جَعَلۡتمُُ ٱللََّّ
 

Artinya : “Dan tepatilan perjanjian dengan Allah apabila kamu bejanji 

dan janganlah kamu membatalkan sumpah-sumpah (mu) sesudah 

meneguhkannya, sedang kamu telah menjadikan Allah sebagai 

saksimu (terhadap sumpah-sumpah itu), sesungguhnya Allah 

mengetahui apa yang kamu perbuat”.(QS. An-Nahl (16) : 91).  
 

Ayat tersebut menjelaskan bahwa Allah SWT memerintahkan untuk 

menepati janji dan ikatan serta memelihara sumpah yang telah 

diucapkan. Artinya, sudah semestinya baik dari pihak perusahaan 

maupun pelanggan, supaya selalu setia dan juga tidak mengingkari janji. 

Mereka yang yang dapat memenuhi janjinya serta tidak berkhianat, 

semoga mendapatkan taufik dari Allah SWT baik dalam setiap 

perkataanjuga dalam melakukan perbuatan (Sauri, 2017:26).  
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c. Daya Tanggap (Responsiveness)   

Lovelock, dkk., (2007:154) mendifinisikan daya tanggap 

(Responsiviness) adalah..kemampuan untuk meningkatkan kecepatan 

karyawan yang bertugas dalam menanggapi permintaan pelanggan, 

kemampuan menyelesaikan keluhan pelanggan dengan tepat, 

memberikan informasi dengan jelas sesuai dengan kebutuhan pelanggan.  

Menurut Veithzal, dkk., (2018:184) daya tanggap merupakan bagian 

dari profesionalitas. Dalam melakukan suatu pekerjaan, seseorang 

dikatakan profesional apabila dapat bekerja sesuai dengan keahlian atau 

kemampuannya. Pekerjaan akan dapat dilakukan dan diselesaikan dengan 

cepat dan tepat apabila dikerjakan oleh orang yang memiliki kemampuan 

dalam bidang pekerjaannya.  

Sauri (2017:29) menjelaskan dalam islam, Allah Swt. 

memerintahkan kepada setiap umatNya untuk tertib dalam setiap 

urusannya, dan memiliki daya tanggap serta bersungguh-sungguh dalam 

setiap aktivitasnya, sebagaimana dalam firman Allah Swt. QS. Al-

Insyirah (94):7 :  

  فإَذَِا فرََغۡتَ فٱَنصَبۡ 
 

Artinya : “Maka apabila kamu telah selesai (dari suatu urusan) 

kerjakanlah dengan sungguh-sungguh (urusan) yang lain.” (QS. 

Al-Insyirah (94) : 7). 

 

Maksud dari ayat tersebut adalah apabila engkau telah selesai 

mengurus berbagai kepentingan dunia dan semua kesibukannya, maka 

bersungguh-sungguhlah untuk menjalankan ibadah serta .melangkahlah 
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kepadanya dengan penuh semangat, dengan hati yang kosong lagi tulus 

dengan niat karena Allah SWT.  

Diana (2008:187) juga menuturkan bahwa setiap muslim 

diperintahkan untuk memberikan pelayanan yang ramah dalam transaksi 

muamalah. Sebagaimana Sabda Rasulullah Saw. :  

دُ  ثنَيِ مُحَمَّ فٍ قاَلَ حَدَّ دُ ب نُ مُطرَِّ انَ مُحَمَّ ثنَاَ أبَوُ غَسَّ ثنَاَ عَليُِّ ب نُ عَيَّاشٍ حَدَّ حَدَّ

 ُ ِ صَلَّى اللهَّ ُ عَن همَُا أنََّ رَسُولَ اللهَّ ِ رَضِيَ اللهَّ ب نُ ال مُن كَدِرِ عَن  جَابرِِ ب نِ عَب دِ اللهَّ

ترََى وَلذَِا اق توََى عَليَ هِ وَسَلَّمَ قاَلَ رَحِمَ  ا لذَِا باَعَ وَلذَِا اش  حا ُ رَجُلًا سَم  اللهَّ  
 

Artinya : “Tidak menceritakan kepada kami ‘Ali bin ‘Ayyasy telah 

menceritakan kepada kami Abu Ghossan  Muhammad bin Muthorrif 

berkata, telah menceritakan kepada saya Muhammad bin Al- 

Munkadir dari Jabir bin ‘Abdullah radliallahu ‘anhu bahwa 

Rasulullah Saw. bersabda: “Allah merahmati orang yang 

memudahkan ketika menjual dan ketika membeli dan juga orang 

yang meminta haknya”. (HR. Bukhari).  

  

Saat melakukan pekerjaan, seseorang bisa dikatakan profesional 

apabila mampu bekerja sesuai dengan keahlian atau sesuai dengan bidang 

pekerjaannya. Loyalitas pelanggan merupakan hal yang sangat penting 

untuk terus dijaga dengan baik. Maka dari itu, perusahaan yang dalam hal 

ini adalah bisnis online shop Shopee dapat terus menjaga loyalitas 

pelanggan dengan memberikan pelayanan yang terbaik dan profesional 

kepada para pelanggan melalui para karyawan yang bekerja sesuai 

dengan bidangnya dan mengerjakan setiap pekerjaannya dengan cepat 

dan tepat. Maka dengan begitu akan menumbuhkan kepuasan pelanggan 

serta loyalitas pelanggan.  
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d. Jaminan (Assurance) 

Jaminan (Assurance) adalah suatu pengetahuan, adab pekerja, dan 

kemampuan pekerja dalam menghadirkan sifat yang dapat dipercaya 

dalam menangani keluhan pelanggan, memberikan pelayanan yang 

ramah dan sopan, kualitas produk yang dijual sesuai dengan yang 

dipromosikan, harga atau biaya pemeliharaan produk yang dijual sesuai 

dengan harga yang dipromosikan (Lovelock, dkk., :2007:154).  

Apabila dalam pelayanannya perusahaan mampu memberikan sikap 

yang respek, sopan santun dan sikap lemah lembut kepada pelanggan, 

maka secara otomatis akan membentuk sebuah persepsi atau penilaian 

yang positif di mata pelanggan. Jaminan ini akan meningkatkan 

kepercayaan, rasa aman, bebas dari resiko atau bahaya, sehingga 

membuat pelanggan merasakan kepuasan dan akan loyal terhadap 

perusahaan.Sauri (2017:32) mengemukakan bahwa sebuah keberhasilan 

tergantung bagiamana kualitas pelayanan yang ditunjukkan. Apabila 

perusahaan dapat menunjukkan pelayanan yang sopan dan lemah lembut, 

maka hal tersebut akan menjadi jaminan rasa aman untuk para pelanggan,  

yang mana akan otomatis berdampak pada kesuksesan untuk perusahaan 

tersebut.  Sebagaimana dalam Al-Qur’an Surat Ali Imran ayat 159,yaitu:  

وا  مِنۡ حَوۡلكَِِۖ  ِ لنِتَ لهَمُِۡۖ وَلوَۡ كُنتَ فظَ اا غَليِظَ ٱلۡقلَۡبِ لَنَفَوُّ نَ ٱللََّّ فبَمَِا رَحۡمَةٖ مِّ

ِْۚ لنَِّ  لۡ عَلىَ ٱللََّّ فٱَعۡفُ عَنۡهمُۡ وَٱسۡتمَۡفرِۡ لهَمُۡ وَشَاوِرۡهمُۡ فيِ ٱلۡۡمَۡرِِۖ فإَذَِا عَزَمۡتَ فتَوََكَّ

َ يحُِبُّ ٱلۡمُتوََكِّ  ليِنَ ٱللََّّ  
 

Artinya : “Maka disebabkan rahmat dari Allah –lah kamu berlaku lemah 

lembut terhadap mereka. Sekiranya kamu bersikap keras lagi berhati 

kasar, tentulah mereka menajuhkan diri dari sekelilingmu. Karena 
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itu, maafkanlah mereka ; memohonkanlah ampun bagi mereka, dan 

bermusyawarahkanlah dengan mereka dalam urusan itu. Kemudian 

apabila kamu telah membulatkan tekad maka bertawakallah kepada 

Allah. Sesungguhnya Allah menyukai orang-orang yang bertawakal 

kepada-Nya.” (QS. Ali Imron (3): 159).  

 

Menurut tafsir Ibnu Katsir Ar-Rifa’i (1999:607) menjelaskan bahwa 

Allah SWT. berfirman yang ditujukan kepada baginda Rasulullah SAW. , 

mengingtkan atas karunia yang telah diberikan kepadanya dan kepada 

orang-orang yang beriman, ketika Allah SWT. menjadikan hati beliau 

lemah lembut kepada umatnya yang mengikuti perintah dan 

meninggalkan larangannya dan menjadikan beliau bertutur kata baik 

kepada mereka. ( ُِۖۡلنِتَ لهَم ِ نَ ٱللََّّ  Maka disebabkan Rahmat dari“ ( فبَمَِا رَحۡمَةٖ مِّ

Allah SWT. kamu berlaku lemah lembut terhadap mereka.” Artinya tidak 

ada sesuatu yang menjadikan kamu bersikap lemah lembut kepada 

mereka kalau bukan rahmat Allah SWT. yang diberikan kepadamu dan 

kepada mereka.  

Dan Allah SWT. juga berfirman ( وا  مِنۡ  حَوۡلِكَ وَلوَۡ كُنتَ فظَ اا غَليِظَ ٱلۡقلَۡبِ لَنَفوَُّ  ) 

“Sekiranya kamu bersikap keras lagi kasar, tentulah mereka akan 

menjauhkan diri dari sekelilingmu.”  yang dimaksud  فظَ اا dan غَليِظadalah 

ucapan yang kasar. Sesuai dengan firman Allah SWT. setelahnya ( َفظَ اا غَليِظ

-berhati kasar”. Yang artinya, apabila kamu mengeluarkan kata“ (ٱلۡقلَۡبِ 

kata buruk dan kasar kepada mereka, maka niscaya mereka akan menjauh 

dan meninggalkanmu, akan tetapi Allah SWT. menyatukan mereka 

semua kepadamu. Dan Allah SWT. menjadikan sikapmu lembut kepada 

mereka dimaksudkan untuk menarik hati mereka. Sebagaimana yang 
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diakatakan oleh Abdullah bin Amr. Aku melihat sifat Rasulullah SAW. 

dalam kitab-kitab terdahulu seperti itu. Dimana beliau tidak bertutur kata 

kasar dan juga tidak  berhati keras, tidak suka berteriak-teriak di pasar, 

tidak pernah membalas kejahatan dengan kejahatan, tetapi beliau itu 

senantiasa memberi maaf. 

Pengetahuan dan kemahiran atas suatu produk akan diperoleh dari 

sebuah proses belajar yang tekun dan bersungguh-sungguh. Islam 

memerintahkan agar setiap muslim senantiasa belajar dengan tekun dan 

terus meningkatkan kemampuan dirinya. Hal ini sesuai dengan firman 

Allah Swt. tentang keutamaan orang yang berilmu, dalam QS. Al-

Ankabut (29) :43) :  

لمُِونَ   وَمَا يعَۡقلِهُآََٰ للَِّ ٱلۡعَٰ
 

Artinya : “....Tiada yang memahaminya kecuali bagi orang-orang yang 

berilmu.” (QS. Al-‘Ankabut (29) : 43).  

 

Peningkatan pengetahuan karyawan sangat penting bagi online shop 

Shopee karena karyawan yang memiliki pengetahuan luas sehubungan 

dengan produk yang akan ditawarkan, maka akan juga meningkatkan 

kemampuan berbicara secara luas mengenai online shop shopee  dan 

menyampaikan lebih baik kepada para pelanggan. Proses dalam 

penyampaian yang baik membuat para pelanggan merasa puas dan loyal, 

dan selanjutnya akan mendorong keputusan pelanggan untuk 

menggunakannya kembali pada masa yang akan datang.  
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e. Empati (Empaty)  

Empati merupakan bentuk perhatian pribadi kepada pelanggan. 

Memahami kebutuhan pelanggan adalah faktor dominan dalam 

mempengaruhi tingkat kepuasan dan kepercayaan sehingga terjalin 

hubungan emosional yang baik (Lovelock, dkk., 2007:154). Dimensi 

empati berkenaan dengan kemauan pegawai untuk peduli serta 

memberikan perhatian secara individu kepada pelanggan, yang 

ditunjukkan melalui hubungan komunikasi, memahami kebutuhan serta 

cepat tanggap pada setiap keluhan pelanggan. Sikap empati dari 

karyawan tersebut dapat direalisasikan melalui pemberian layanan 

informasi dan keluhan pelanggan, melayani transaksi dengan senang hati, 

dan membatu pelanggan ketika pelanggan kesulitan (Veithzal, 

dkk.,2018:186).  

Menurut Sauri (2017:36) mengatakan bahwa perwujudan dari sikap 

empati ini akan membuat para pelanggan merasa kebutuhannya 

terpuaskan karena dirinya dilayani dengan baik. Hal ini yang akan 

mendatangkan kesukaan, kepuasan, dan juga meningkatkan loyalitas 

anggota. Hal ini merupakan wujud kepatuhan syariah terhadap perintah 

Allah Swt. agar selalu peduli pada kondisi dan juga kebutuhan orang lain, 

sebagaimana firman Allah Swt. dalam QS. An-Nahl (16) : 90 , yaitu :  

ي ِ ذِي ٱلۡقرُۡبىَٰ وَينَۡهىَٰ عَنِ ٱلۡفحَۡشَآَٰءِ وَٱلۡمُنكَرِ 
نِ وَليِتآََٰ حۡسَٰ َ يأَۡمُرُ بٱِلۡعَدۡلِ وَٱلِۡۡ لنَِّ ٱللََّّ

رُونَ   وَٱلۡبمَۡيِْۚ يعَِظكُُمۡ لعََلَّكُمۡ تذََكَّ
 

Artinya : “Sesungguhnya Allah menyuruh (kamu) berlaku adil dan 

berbuat kebajikan, memberi kepada kaum kerabat, dan Allah 
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melarang dari perbuatan keji, kemungkaran dan permusuhan. Dia 

memberi pengajaran kepadamu agar kamu dapat mengambil 

pelanjaran” (QS. An-Nahl (16) : 90.  

 

Menurut tafsir Ibnu Katsir, Ar-Rifa’i (1999:1056) menjelaskan 

bahwa Allah SWT. memberitahukan bahwa, Dia memerintahkan hamba-

hamba-Nya untuk berbuat adil, yaitu mengambil sikap tengah dan penuh 

keseimbangan, serta menganjurkan untuk berbuat kebaikan. Allah Swt. 

berfirman ( َٰي ِ ذِي ٱلۡقرُۡبى
 .”dan memberi pada kaum kerabat“ (نِ وَليِتآََٰ

maksudnya, Allah Swt. memerintahkan untuk menyambung silaturahmi. 

Dalam ayat ini juga terdapat kata ( ۡيعَِظكُُم )“Dia memberi pengajaran 

kepadamu”. Yakni, Allah Swt. menyuruh kalian berbuat kebaikan dan 

melarang kalian berbuat keburukan.  

Sifat empati yang ditunjukkan oleh perusahaan dapat merekatkan 

hubungan antara  pihak perusahaan dalam hal ini adalah online shop 

shopeedengan pelanggan sehingga dapat membentuk pola interaksi 

positif yang menguntungkan kedua belah pihak.  

f. Kepatuhan Syariah (Compliance)  

Kepatuhan syariah (Compliance) dimaknai sebagai penerapan 

prinsip-prinsip Islam, syariah dan tradisinya dalam setiap transaksi bisnis 

(Arifin : 2009:2). Menurut Veithzal, dkk.,(2018:181), kepatuhan syariah 

berkenaan dengan kepatuhan pelaku bisnis terhadap suatu aturan atau 

hukum yang telah ditetapkan dalam syariat islam. Pendapat lain 

dikemukakan oleh Sutedi (2009:145) yang memaknai kepatuhan syariah 

secara operasional sebagai kepatuhan kepada Fatwa Dewan Syariah 
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Nasional (DSN), karena menurutnya Fatwa Dewan Syariah Nasional 

merupakan perwujudan dari prinsip dan aturan syariah yang harus 

dipatuhi oleh setiap perusahaan syariah.  

Dari beberapa definisi tersebut dapat dipahami bahwasanya 

kepatuhan syariah merupakan penerapan dari nilai-nilai syariah yang 

dalam hal ini adalah online shop shopeeyang menjadikan fatwa DSN-

MUI serta peraturan-peraturan dalam islam sebagai alat ukur dalam 

pemenuhan prinsip syariah, baik yang berkenaan dengan transaksi, 

produk, serta operasionalnya. Sauri (2017:39) menyatakan bahwa 

kewajiban dalam menjalankan syariah, tersirat dalam firman Allah SWT. 

dalam QS. Al-Maidah (5):48:  

بِ وَمُهَيۡمِناا عَليَۡهِِۖ فٱَحۡكُ  قٗا لِّمَا بيَۡنَ يدََيۡهِ مِنَ ٱلۡكِتَٰ بَ بٱِلۡحَقِّ مُصَدِّ م وَأنَزَلۡنآََٰ للِيَۡكَ ٱلۡكِتَٰ

 لكُِل ٖ جَعَلۡناَ مِنكُمۡ 
ا جَآَٰءَكَ مِنَ ٱلۡحَقِّْۚ  وَلَ تتََّبِعۡ أهَۡوَآَٰءَهمُۡ عَمَّ

ُِۖ بيَۡنهَمُ بمَِآَٰ أنَزَلَ ٱللََّّ

كِن لِّيبَۡلوَُكُمۡ فيِ مَآَٰ ءَاتَىٰكُمِۡۖ شِرۡعَ  حِدَةٗ وَلَٰ ةٗ وَٰ ُ لجََعَلكَُمۡ أمَُّ ةٗ وَمِنۡهاَجٗاْۚ وَلوَۡ شَآَٰءَ ٱللََّّ

ِ مَرۡجِعُكُمۡ جَمِيعٗا فيَنُبَِّئكُُم بمَِا كُنتمُۡ فيِهِ تخَۡتلَفِوُنَ  تِْۚ للِىَ ٱللََّّ  فٱَسۡتبَقِوُا  ٱلۡخَيۡرَٰ
 

Artinya : “Kami telah menurunkan Kitab (Al-Qur’an) kepadamu dengan 

membawa kebenaran, yang membenarkan kitab-kitab yang 

diturunkan sebelumnya dan menjaganya maka putusakanlah mereka 

menurut apa yang telah diturunkan Allah dan janganlah kamu 

mengikuti keinginan mereka dengan meninggalkan kebenaran yang 

telah datang padamu. Untuk setiap umat diantara kamu, kami 

berikan aturan dan jalan yang terang......”(QS. Al-Maidah (5) : 48).   

 

Menurut tafsir Ibnu Katsir Ar-Rifa’i (1999:104) menjelaskan ( ََٰٓوَأنَزَلۡنا

بَ بٱِلۡحَقِّ   Dan kami telah turunkan kepadmau Al-Qur’an dengan“ ( للِيَۡكَ ٱلۡكِتَٰ

membawa kebenaran.” Yaitu dengan kebenaran yang tidak diragukan 

bahwa ia benar-benar berasal dari sisi Allah SWT. dan pada ayat ( قٗا لِّمَا مُصَدِّ

بِ بيَۡنَ يدََ  يۡهِ مِنَ ٱلۡكِتَٰ  )“Yang membenarkan apa yang sebelumnya” yang memuat 
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penyebutan dan pemujian terhadap kitab Al-Qur’an, kita itu akan 

diturunkan dari sisi Allah Swt. kepada hambaNya dan rasul-Nya. 

Muhammad Saw. maka turunnya Al-Qur’an adalah sesuai dengan apa 

yang diberitakan dalam kitab-kitab tersebut. Hal itu akan menambah 

kebenarannya bagi pembacanya, dan dari kalangan orang-orang yang 

berfikir, yang tunduk kepada perintah Allah Swt. dan mengikuti syariat-

syariat Nya serta membenarkan para Rasul Nya.  

Pada Firman –Nya ( ِِ وَمُهيَۡمِناا عَليَۡه) “Dan batu ujian terhadap kitab-kitab 

yang lain itu.” Sufyan ats-Tsauri dan ulama lainnya mengatakan dari 

Ibnu Abbas yakni yang menjaminnya.  Maka Al-Qur’an itu dipercaya 

menjadi saksi  dan juga sebagai hakim atas kitab-kitab yang diturunkan 

sebelumnya. Allah Swt. menjadikan Al-Qur’an yang agung ini 

diturunkan paling akhir, dan sebagai penutup kitab-kitabNya. Sebagai 

kitab yang paling lengkap, agung dan sempurna dari kitab-kitab 

sebelumnya. Allah Swt. mengumpulkan didalmnya berbagai kebaikan 

yang ada pada kitab-kitab sebelumnya dan menambahkannya dengan 

berbagai kesempurnaan yang tidak dijumpai dalam kitab-kitab lainnya. 

Oleh karena itu, Allah Swt. menjadikan Al-Qur’an sebagai saksi, 

penjamin, dan yang menghakimi kitab-kitab sebelumnya secera 

keseluruhan.  

Terdapat pula dalam firman –Nya ( ُِۖ ِِۖ فٱَحۡكُم بيَۡنهَمُ بمَِآَٰ أنَزَلَ ٱللََّّ  )“Maka 

putuskanlah perkara mereka menurut apa yang Allah turunkan.” 

Maksudnya , Hai Muhammad berikanlah keputusan diantara umat 
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manusia, baik bangsa Arab maupun bukan, yang buta huruf maupun yang 

pandai membaca. Keputusan menurut apa yang diturunkan Allah Swt. 

kepadamu dalam kitab yang agung ini, dan menurut apa yang Allah 

tetapkan bagimu berupa hukum bagi para Nabi sebelumnya, yang belum 

dinasakh di dalam syariatnya.  

Firman-Nya ( ِّا جَآَٰءَكَ مِنَ ٱلۡحَق ِِۖ وَلَ تتََّبعِۡ أهَۡوَآَٰءَهمُۡ عَمَّ )“Dan janganlah kamu 

mengikutihawa nafsu mereka dengan meninggalkan kebenaran yang 

telah datang kepadamu.” Maksudnya, janganlah kamu berpaling dari 

kebenaran yang telah diperintahkan Allah Swt. kepadamu, menuju 

kepada hawa nafsu orang-orang bodoh lagi celaka tersebut. Dan ayat 

selanjutnya (لكُِل ٖ جَعَلۡناَ مِنكُمۡ شِرۡعَةٗ وَمِنۡهاَجٗا ِْۚ  ) “Untuk tiap-tiap ummat diantara 

kamu, kami berikan aturan dan jalan yang terang.” Yaitu jalan dan 

sunnah (tuntunan). Syi’ah itu merupakan syraiat itu sendiri, yaitu sesuatu 

yang menjadi permulaan dalam menuju kepada sesuatu.  

Allah SWT. juga berfirman bahwa hendaknya setiap perkara 

diputuskan berdasarkan syariat, sebagaimana dalam QS. Al-Maidah 

(5):49, yaitu :  

ُ وَلَ تتََّبِعۡ أهَۡوَآَٰءَهمُۡ وَٱحۡذَرۡهمُۡ أنَ يَفۡتنِوُكَ  وَأنَِ ٱحۡكُم بَيۡنهَمُ بمَِآَٰ أنَزَلَ ٱللََّّ

ُ أنَ يصُِيبهَمُ ببِعَۡضِ  ُ للِيَۡكَِۖ فإَنِ توََلَّوۡا  فٱَعۡلمَۡ أنََّمَا يرُِيدُ ٱللََّّ عَنۢ بعَۡضِ مَآَٰ أنَزَلَ ٱللََّّ

سِقوُنَ ذُنوُبهِِمۡۗۡ وَلنَِّ كَثيِرٗ  نَ ٱلنَّاسِ لفََٰ ا مِّ  
 

Artinya : “Dan hendaklah kamu memutuskan perkara di antara mereka 

menurut apa yang diturunkan Allah, dan janganlah kamu mengikuti 

hawa nafsu mereka. Dan berhati-hatilah kamu terhadap mereka, 

supaya mereka tidak memalingkan kamu dari sebahagian apa yang 

telah diturunkan Allah kepadamu. Jika mereka berpaling (dari 

hukum yang telah diturunkan Allah), maka ketahuilah bahwa 

sesungguhnya Allah menghendaki akan menimpakan mushibah 
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kepada mereka disebabkan sebahagian dosa-dosa mereka. Dan 

sesungguhnya kebanyakan manusia adalah orang-orang yang fasik. 

(QS. Al-Maidah (5):49). 

 

Menurut Veithzal, dkk., (2018:183) Kepatuhan syariah bisa 

diwujudkan dengan pengetahuan seseorang mengenai syariat itu sendiri 

sehingga menciptakan pribadi yang bermoral dan beretika. Keyakinan 

terhadap Allah SWT. akan dapat memberikan stabilitas emosi pada 

individu dan motivasi yang positif di saat menjalankan aktivitasnya, 

termasuk aktivitas bisnis untuk menciptakan kepuasan pelanggan.  

3. Kepercayaan (  ) 

Kepercayaan diartikan sebagai bentuk dari sebuah keyakinan dari 

pelanggan, terhadap sebuah janji yang ditawarkan oleh perusahaan yang 

sifatnya reliabel dan juga merupakan alasan dasar untuk menjalin sebuah 

hubungan dengan perusahaan (Jasfar, 2012:16). Menurut pendapat Sunarto 

(2006:153) kepercayaan adalah semua pengetahuan yang dimiliki oleh 

pelanggan serta semua kesimpulan yang dibuat tentang objek, atribut, dan 

manfaat. Kepercayaan dalam perspektif Islam menurut Sauri (2017:53) 

adalah sebagai amanah. Orang yang amanah merupakan orang yang dapat 

dipercaya, yaitu orang yang mampu atau dapat menunaikan apa yang 

dititipkan atau dipercayakan kepadanya. Hal ini terkandung dalam QS. An-

Nisa’ ayat 58, berbunyi:  

تِ  نَٰ وا  ٱلۡۡمََٰ َ يأَۡمُرُكُمۡ أنَ تؤَُدُّ للِىََٰٰٓ أهَۡلهِاَ وَلذَِا حَكَمۡتمُ بيَۡنَ ٱلنَّاسِ أنَ تحَۡكُمُوا  لنَِّ ٱللََّّ

ا بَصِي َ كَانَ سَمِيعَۢ ا يَعِظكُُم بهَِِۦٰٓۗۡ لنَِّ ٱللََّّ َ نعِِمَّ  بٱِلۡعَدۡلِْۚ لنَِّ ٱللََّّ
 

Artinya : “Sesungguhnya Allah menyuruh kamu untuk menyampaikan 

amanat kepada yang berhak menerimanya....” (QS. An-Nisaa; (4):58).  
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Kepercayaan merupakan nilai yang paling dihargai dalam hubungan 

antar manusia. Kepercayaan adalah rasa percaya yang dimiliki orang 

terhadap orang lain, dimana kepercayaan tersebut didasarkan kepada 

integritas, reliabilitas, dan kredibilitas. Kepercayaan akan ada, apabila saling 

percaya dan hal tersebut terjadi jika saling terbuka, kompeten, adil, jujur, 

akuntabel, dan penuh penghargaan (Anita, 2019:42).  

Dalam penelitian yang dilakuakn Anita (2019:40)kepercayaan 

menggunakan tiga indikator, yaitu Kemampuan (ability), kebaikan hati 

(Benelovence), dan integritas (Integrity). Ketiga indikator ini menurut Jasfar 

(2005:165)  dijelaskan sebagai berikut :   

a. Kemampuan (ability)  

Menurut Wong (2017:160) Kemampuan mengarah pada kompetensi 

atau karakteristik penjual. Dalam hal ini, bagaimana penjual mampu 

menyediakan, melayani, sampai mengamankan transaksi dari gangguan 

pihak lain. Artinya, bahwa pelanggan memperoleh jaminan kepuasan dan 

keamanan dari penjual dalam melakukan transaksi.  

Dalam hal ini, kemampuan sebuah perusahaan melalui perencanaan 

yang matang dan baik, serta diikuti dengan proses pengawasan daris 

egala yang telah direncanakan sudah barang tentu akan menciptakan 

output baik itu barang atau jasa yang maksimal, sehinggan pelanggan 

akan cenderung memberikan respon yang positif terhadap perusahaan. 

Pelanggan akan menilai dan melihat dari apa yang sudah dirasakan dan 

dinikmati atau dikonsumsi (Sauri, 2017:54).  
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b. Kebaikan hati (benelovence) 

Menurut Wong (2017:160) Kebaikan hati merupakan kemauan 

penjual dalam memberikan kepuasan yang saling menguntungkan antara 

dirinya dengan pelanggan. Profit yang diperoleh penjual dapat 

dimaksimumkan. Penjual bukan semata-mata mengejar keuntungan yang 

maksimal, tetapi juga memiliki perhatian yang besar dalam mewujudkan 

kepuasan pelanggan.  

Menurut Sauri (2017:56) menjelaskan bahwa kepercayaan yang 

timbul merupakanhasil dari persepsi kredibilitas dankebaikan hati 

(benelovence) perusahaan. Kebaikan hati atau benelovence ini 

menekankan pada seberapa jauh pihak perusahaan memiliki rasa 

kepedulian terhadap pelanggan.  

c. Integritas (integrity)  

Menurut Burhanuddin (2006:6) secara etimologi integrity atau 

integritas berasal dari bahasa latin yaitu integer artinya untuh, bulat, 

penuh suci atau bersih. Secara bahasa integritas diartikan sebagai 

keutuhan, kebulatan, kejujuran, kesamaan antara hati, ucapab dan 

perbuatan. Integritas berkaitan dengan moral dan etika. Untuk itu 

integritas dimaknai sebagai cara hidup yang bersih, sehat, dan damai 

sejahtera secara menyeluruh.  

Menurut Wong (2017:160) Dalam hal ini Integritas berkaitan dengan 

bagaimana perilaku atau kebiasaan penjual dalam menjalankan bisnisnya. 

Informasi yang diberikan kepada pelanggan apakah sudah benar sesuai 
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dengan fakta atau tidak. Kualitas produk yang dijual apakah dapat 

dipercaya atau tidak.  

Menurut Fauziah (2013:158) bagi para pengusaha, integritas 

merupakan pembentuk dari sebuah kepercayaan. Dalam ajaran Islam 

yang transenden, menjaga dan mempertahankan amanah merupakan 

penjagaan terhadap integritas. Amanah lebih dari kejujuran, karena 

amanah merupakan feedback dari kepercayaan yang diberikan kepada 

seorang pengusaha oleh mitranya. Allah berfirman dalam QS. Al-Anfal 

ayat 27, yaitu:  

َ وَٱ َٰٓأيَُّهاَ ٱلَّذِينَ ءَامَنوُا  لَ تخَُونوُا  ٱللََّّ تكُِمۡ وَأنَتمُۡ تعَۡلمَُونَ يَٰ نَٰ ا  أمََٰ سُولَ وَتخَُونوَُٰٓ لرَّ  
 

Artinya : “Hai orang-orang yang beriman, janganlah kamu 

mengkhianati Allah dan Rasul (Muhammad) dan (juga) janganlah 

kamu mengkhianati amanat-amanat yang dipercayakan kepadamu, 

sedang kamu mengetahui.” (QS. Al-Anfal (8):27).  

 

Ayat tersebut menjelaskan tentang larangan untuk mengkhianati 

Allah dan Rasul-Nya dan juga larangan untuk mengkhianati amanat-

amanat yang telah dipercayakan kepada seseorang (Fauziah, 2013:70).  

Keadilan juga merupakan cerminan dari integritas seorang  

pengusaha. Adil artinya menghindari berbagai macam praktik transaksi 

yang tidak benar. Dijelaskan dalam QS. Al-Maidah ayat 8, yaitu:  

ِ شُهدََآَٰءَ بٱِلۡقسِۡطِِۖ وَلَ يجَۡرِمَنَّكُمۡ شَنَ  مِينَ لِلََّّ َٰٓأيَُّهاَ ٱلَّذِينَ ءَامَنوُا  كُونوُا  قوََّٰ انُ قوَۡمٍ عَلىََٰٰٓ   َ يَٰ

َ خَبيِرُۢ بمَِا تعَۡمَلوُنَ  َْۚ لنَِّ ٱللََّّ  وَٱتَّقوُا  ٱللََّّ
 ٱعۡدِلوُا  هوَُ أقَۡرَبُ للِتَّقۡوَىِٰۖ

 ألََّ تعَۡدِلوُا ْۚ
 

Artinya : “Hai orang-orang yang beriman hendaklah kamu jadi orang-

orang yang selalu menegakkan (kebenaran) karena Allah, menjadi 

saksi dengan adil. Dan janganlah sekali-kali kebencianmu terhadap 

sesuatu kaum, mendorong kamu untuk berlaku tidak adil. Berlaku 
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adillah, karena adil itu lebih dekat kepada takwa. Dan bertakwalah 

kepada Allah, sesungguhnya Allah Maha Mengetahui apa yang 

kamu kerjakan.” (QS. Al-Maidah (5):8).  
 

Substansi dari ayat tersebut adalah perintah kepada oarng yang 

beriman untuk selalu menegakkan kebaran karena Allah dan menjadi 

saksi keadilan. Juga larangan untuk berlaku tidak adil sebab kebencian 

terhadap seseorang atau golongan. Perintah untuk berlaku adil itu karena 

adil itu lebih dekat dengan ketaqwaan.  

 

4. Kepuasan  (  ) 

Kepuasan menurut Kotler dan Keller (2009:138) adalah perasaan 

senang atau kecewa yang timbul karena membandingkan kinerja yang 

dipersepsikan produk / hasil terhadap ekspektasi mereka. Apabila kinerja 

gagal memenuhi ekspektasi, maka pelanggan akan merasa tidak puas, jika 

kinerja sesuai dengan ekspektasi bahkan melebihi dari ekpektasi, maka 

pelanggan akan sangat puas dan senang.  Huzaimah (2018) mendifinisikan 

kepuasan pelanggan sebagai jumlah pelanggan atau prosentase dari total 

pelanggan yang melaporkan pengalaman dengan perusahaan terkait produk 

maupun  pelayanan yang melebih kepuasan yang ditentukan tujuan.  

Islam berpandangan bahwa kepuasan pelanggan merupakan tingkat 

perbandingan antara sebuah harapan pada suatu produk yang seharusnya 

sesuai dengan syariat dengan kenyataan yang diterima (Veithzal, dkk., 

2018:173). Di dalam penelitian Sauri (2017) menjelaskan dari perspektif 

islam, kepuasan pelanggan diperoleh dengan merasakan pelayanan yang 
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diterima dengan baik. Al-Qur’an telah memerinatahkan agar umat islam 

bersifat simpatik, lembut dengan sapaan yang sopan dan baik ketika 

berbicara dengan orang lain. Hal ini sebagaimana firman Allah Swt. dalam 

QS. Al-Baqarah ayat 83: 

لدَِيۡنِ  َ وَبٱِلۡوَٰ ءِيلَ لَ تعَۡبدُُونَ للَِّ ٱللََّّ َٰٓ قَ بنَيَِٰٓ لسِۡرَٰ
لحِۡسَانٗا وَذِي وَلذِۡ أخََذۡناَ مِيثَٰ

كَوٰةَ  لوَٰةَ وَءَاتوُا  ٱلزَّ كِينِ وَقوُلوُا  للِنَّاسِ حُسۡنٗا وَأقَيِمُوا  ٱلصَّ مَىٰ وَٱلۡمَسَٰ ٱلۡقرُۡبىَٰ وَٱلۡيتََٰ

عۡرِضُونَ  نكُمۡ وَأنَتمُ مُّ  ثمَُّ توََلَّيۡتمُۡ للَِّ قلَيِلًٗ مِّ
 

Artinya : “Dan (ingatlah), ketika kami mengambil janji dari Bani Israil 

(yaitu): janganlah kamu menyembah selain Allah, dan berbuat 

kebaikanlah kepada ibu bapak, kaum kerabat, anak-anak yatim, dan 

orang-orang miskin, serta ucapkanlah kata-kata yang baik kepada 

manusia, dirikanlah sholat dan tunaikanlan zakat. Kemudian kamu 

tidak memenuhi janji itu, kecuali sebagian kecil daripada kamu, dan 

kamu selalu berpaling.” (QS. al-Baqarah [2]:83). 
 

Ayat ini menjelaskan bahwa Allah Swt. mengajurkan kepada umat 

manusia untuk selalu bertutur kata baik, menjaga sikap yang baik. Dimana 

hal ini akan membuat orang yang berinteraksi dengan kita merasa lebih 

nyaman. Dengan rasa nyaman tersebut, mereka akan merasa puas karena 

telah dilayani dengan baik. Perasaan puas tersebut akan berdampak positif 

dimana hal tersebut akan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan kepada 

perusahaan.  

Menurut Sauri (2017), penelitian ini menggunakan tiga indikator, yaitu 

terpenuhinya harapan, kepuasan terhadap fasilitas, dan kepuasan dalam 

menggunakan produk dan jasa. Keempat indikator ini, dijelaskan sebagai 

berikut : 
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a. Terpenuhinya harapan 

Menurut al Arif (2007:170) faktor utama dalam menentukan 

kepuasan pelanggan adalah apa yang diharapkan (Expectation) dengan 

pelayanan yang telah diterima (Perceives performance), apabila 

pelayanan yang telah diterima pelanggan melebihi dari apa yang 

diaharapkan, maka hal tersebut akan membuat pelanggan merasa puas. 

Namun sebaliknya, apabila apa yang diharapkan pelangganjauh dari apa 

yang diterima, maka pelanggan akan merasa kecewa. 

Terpenuhinya harapan pelanggan dapat terwujud dengan 

memberikan pelayanan yang sesuai. Kotler dan Keller (2002:54) yang 

menjelaskan mengenai kualitas pelayanan sangat bergantung pada tiga 

hal, yaitu, sistem, teknologi, dan manuasia. Dan faktor manusia ini 

memiliki kontribusi yang besar, dari kedua faktor lainnya. 

b. Kepuasan Fasilitas  

Menurut Tjiptono (2015:19)  Fasilitas adalah sumber daya fisik yang 

harus ada sebelum suatu jasa ditawarkan. Oleh karenanya, seperti kondisi 

fasilitas, kelengkapan produk, desain interior dan eksterior serta 

kebersihan fasilitas haruslah dipertimbangkan terutama yang berkaitan 

erat dengan apa yang rasakan langsung oleh pelanggan.  

Menurut Mardiana (2013:35) fasilitas merupakan sarana dan 

prasarana yang penting dalam usaha meningkatkan kepuasan, seperti 

memberikan kemudahan, memenuhi kebutuhan dan kenyamanan bagi 

pelanggan. Apabila fasilitas yang disediakan sesuai dengan kebutuhan 
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pelanggan, maka pelanggan akan merasa puas tentunya. Perusahaan yang 

bisa menumbuhkan suasana menyenangkan dengan desain fasilitas yang 

menarik dapat mempengaruhi konsumen dalam melakukan keputusan 

pembelian. Apabila pelanggan merasa nyaman dan mudah dalam 

mendapatkan produk yang ditawarkan, maka pelanggan akan merasa 

puas.  

c. Kepuasan menggunakan produk  

Suatu produk dikatakan bermanfaat apabila memiliki proses 

produksi yang baik dan benar. Sebagaimana firman Allah Swt. dalam 

QS. Al-An’am (6):143, yaitu :  

مَ أمَِ ٱلۡۡنُثَيَيۡنِ  كَرَيۡنِ حَرَّ أۡنِ ٱثۡنيَۡنِ وَمِنَ ٱلۡمَعۡزِ ٱثۡنيَۡنِۗۡ قلُۡ ءَآَٰلذَّ نَ ٱلوَّ جِٖۖ مِّ نيَِةَ أزَۡوَٰ  ثمََٰ

ا ٱشۡتمََلتَۡ عَليَۡهِ أرَۡحَامُ ٱلۡۡنُثيَيَۡنِِۖ نبَِّ  دِقيِنَ   ُ أمََّ ونيِ بعِِلۡمٍ لنِ كُنتمُۡ صَٰ  
 

Artinya : “Delapan binatang berpasangan, sepasang domba, sepasar 

dari kambing. Katakanlah, “Apakah dua yang jantan yang 

diharamkan Allah ataukah dua betina, ataukah yang ada dalam 

kandungan dua betinyanya?” Terangkanlah kepadaku dengan 

berdasar pengetahuan jika kamu memang orang-orang yang 

benar.” (QS. Al-An’am (6):143). 

 

Pada ayat tersebut, mengajarkan kepada manusia bahwa dalam 

meyakinkan seseorang terhadap kebaikan haruslah berdasarkan pada 

ilmu pengetahuan, data, dan fakta. Jadi, dalam menjelaskan manfaaf 

produk, peran data dan fakta sangat penting. (Veithzal, dkk., 2018:89).  

Produk memiliki arti penting bagi perusahaan, karena tanpa adanya 

produk, perusahaan tidak akan dapat melakukanapapun dari usahanya. 

Maka Pelanggan akan membeli produk jika merasa cocok, maka dengan 

begitu perusahaan harus dapat memastikan kualitas produk yang halal 
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dan thoyyib dan juga disesuaikan dengan keinginan atau kebutuhan 

pelanggan. Lupiyaodi (2001:158) menyatakan bahwa pelanggan akan 

merasa puas apabila hasil evaluasi mereka menunjukkan bahwa produk 

yang mereka gunakan berkualitas. Kotler dan Amstrong (2009:310) juga 

menyebutkan bahwa tingkat kualitas yang tinggi akan menghasilkan 

kepuasan yang tinggi pula. Dari sinilah bisa dikatakan bahwa ketika 

perusahaan dalam hal ini adalah perusahaan bisnis online shop shopee 

dapat meberikan atau menujukkan produk-produk yang berkualitas (halal 

dan thoyyib), maka hal tersebut akan menumbuhkan rasa puas pada 

pelanggan.  

 

5. Loyalitas Pelanggan  (  )  

Limsanny (2009:27) mengemukakan tentang loyalitas pelanggan adalah 

wujud dari kesetiaan pelanggan terhadap merek. Diperkuat oleh Thahjadi 

(2006:65), istilah loyalitas pelanggan merupakan kesetiaan pelanggan pada 

objek tertentu, seperti merek, toko, jasa ataupun produk. Sedangkan 

menurut Kertajaya (2007:35) pelanggan yang paling loyal adalah pelanggan 

yang paling lama bersama dengan perusahaan dan membeli produk 

perusahaan lebih banyak.  

Dalam perspektif Islam, dijelaskan dalam Salma (2015) bahwa loyalitas 

dalam Islam disebut dengan al-wala’. Al-wala’ memiliki makna antara lain, 

mencintai, menolong, mengikuti, dan mendekat kepada sesuatu. Konsep 

loyalitas dalam Islam, adalah ketundukan kepada Allah Swt. dalam wujud 

menjalankan syariat Islam sepenuhnya (Zulfa,2010:192). Menurut 
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Munawaroh (2016:42) loyalitas pelanggan dalam Islam terjadi bila aktivitas 

muamalah itu dapat bermanfaat dan saling menguntungkan kepada kedua 

belah pihak.  

Loyalitas pelanggan dapat pula disamakan dengan keistiqomahan 

seseorang terhadap sesuatu. Hal ini sesuai dengan firman Allah Swt. dalam 

QS. Al-Ahqaff ayat 13, yaitu:  

مُوا  فَلًَ خَوۡفٌ عَليَۡهِمۡ وَلَ همُۡ يحَۡزَنوُنَ  ُ ثمَُّ ٱسۡتقََٰ  لنَِّ ٱلَّذِينَ قاَلوُا  رَبُّناَ ٱللََّّ
 

Artinya : “Sesungguhnya orang-orang yang mengatakan: Tuhan kami ialah 

Allah”, kemudian mereka tetap istiqomah, maka tidak ada 

kekhawatiran terhadap mereka dan mereka tiada (pula) berduka cita. 

Istiqomah ialah teguh pendirian dalam tauhid dan tetap beramal yang 

saleh”. (QS. Al-Ahqaff : 13).   

Ayat tersebut dapat dikaitkan dengan loyalitas pelanggan, yang mana 

jika pelanggan sudah merasa puas dan percaya dengan produk yang pilinya, 

maka pelanggan akan menjadi loyal dan konsisten dalam menggunakan 

produk tersebut tanpa adanya kecemasan atau kekhawatiran. Menurut Aziz 

(2017), yang menjadi indikator untuk mengukur loyalitas pelanggan yaitu 

menggunakan lebih dari satu produk (Across product) dan 

merekomendasikan produk kepada orang lain (Repeat other). Kemudian 

dari Khoiriyah (2016), juga terdapat indikator sebagai penguku loyalitas 

pelanggan, yaitu tidak tertarik terhadap penawaran dari pihak lain (Reject 

another) dan transaksi atau pembelian secara rutin (repeat purchase). Maka 

empat indikator yang telah disebutkan diatas, akan dijadikan sebagai 

indikator dalam penelitian ini. Berikut penjelasan dari keempat indikator : 
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a. Menggunakan lebih dari satu produk (Arcoss Product) 

Yaitu kesediaan konsumen atau pelanggan untuk menggunakan 

produk lainnya yang ditawarkan oleh perusahaan. Dalam konteks 

koperasi syariah ini, sikap loyal yang ditunjukkan oleh anggota, tidak 

hanya dengan menggunakan satu produk saja, tapi juga menggunakan 

produk-produk lainnya.  

b. Merekomendasikan produk kepada orang lain (Repeat Other)  

Yaitu dengan mengarahkan teman dan kerabat atau anggota lainnya 

untuk ikut mengkonsumsi produk yang sama. Dengan kata lain, 

merekomendasikan perusahaan kepada kerabat, teman, atau anggota 

lainnya. Dalam konteks koperasi syariah ini, anggota atau pelanggan baru 

akan mengajak dan merekomendasikan kerabat, teman dan anggota 

lainnya untuk menggunakan atau membeli produk yang sama.  

c. Tidak tertarik pada penawaran produk lain (Reject Another)  

Yaitu pelanggan yang bersifat loyal biasanya tidak mudah 

terpengaruh oleh daya tarik produk dari perusahaan lain. Dari konteks 

koperasi syariah ini, sikap loyal yang dimiliki oleh anggota, mereka akan 

lebih memilih konsistenuntuk membeli atau menggunakan produk-

produk dari temapt yang lain, karena sudah nyaman dengan koperasi 

syariah tersebut. 

d. Transaksi atau pembelian secara rutin (Repeat Purchase)  

Yaitu melakukan pembelian produk atau jasa berulang secara teratur. 

Pelanggan atau anggota akan sering membeli produk yang ditawarkan 
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oleh perusahaan sesuai dengan tingkat kebutuhannya. Pada konteks ini, 

koperasi syariah anggota akan sering dan rutin dalam melakukan 

pembelian produk yang ada di koperasi syariah tersebut.  

Untuk mempermudah pemahaman, berikut dijelaskan dalam tabel definisi 

opersional sebagai berikut :  

Tabel 1.7 

Definisi Operasional Variabel 
 

(1) (2) (3) (4) (5)  

NO VARIABEL INDIKATOR REFERENSI ITEM 

1 

Harga (  ) 

 

 

1. Harga yang 

kompetitif 
Mursid, (2014) 1. Harga yang trasparan  

1. Kesesuaian harga 

dengan pasar 
Mursid, (2014) 

1. Harga yang standart 

2. Harga yang lebih murah  

1. Kesesuaian harga 

dengan kualitas 

produk 

Mursid, (2014) 

1. Kesesuaian produk dengan 

kualitas produk  

2. Kesesuaian produk dengan 

informasi  

2 

Kualitas 

Pelayanan (  ) 

 

1. Bukti Fisik 

(Tangible) 

Veithzal Rifa’i, 

dkk., (2018) 

1. Tampilan aplikasi yang 

menarik  

2. Keandalan 

(Reliability) 

Veithzal Rifa’i, 

dkk., (2018) 
1. Informasi yang akurat   

3. Daya Tanggap 

(Responsisveness) 

Veithzal Rifa’i, 

dkk., (2018) 

1. Pelayanan yang cepat  

2. Semua keluhan di respon  

4. Jaminan 

(Assurance) 

Veithzal Rifa’i, 

dkk., (2018) 

1. Jaminan tepat waktu  

2. Jaminan keamana  

3. Jaminan kepastian harga  

5. Empati (Empaty) 
Veithzal Rifa’i, 

dkk., (2018) 

1. Penjual yang ramah  

2. Melayani dengan bahasa 

sopan   

3. Menghargai keluhan 

pelanggan  
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6. Kepatuhan syariah 

(Compliance) 

Veithzal Rifa’i, 

dkk., (2018) 

1. Saling menguntungkan  

2. Produk yang halal  

3. Produk bebas dari 

kemudharatan  

 

        Lanjutan Tabel 1.7  

(1) (2) (3) (4) (5)  

3 

Kepercayaan 

(  ) 

 

 

1. Kemampuan 

(Ability) 

Farida Jasfar (2005), 

dan Yeni Anita (2017) 

1. Keterusterangan  

2. Kepercayaan keamanan  

2. Kebaikan hati 

(Benevolence)  

Farida Jasfar (2005), 

dan Yeni Anita (2017) 

1. Kepentingan selalu 

diutamakan  

2. Perhatian dalam 

mewujudkan kepuasan  

3. Integritas 

(Integrity) 

Farida Jasfar (2005), 

dan Yeni Anita (2017) 

1. Informasi yang jujur  

2. Kualitas produk dapat 

dipercaya  

4 

Kepuasan (  ) 

 

 

1. Terpenuhinya 

Harapan 
Supian Sauri (2017) 

1. Produk yang diperoleh 

sesuai pesanan  

2. Kepuasan  Fasilitas  Supian Sauri (2017) 1. Fasilitas penunjang  

3. Kepuasan 

Menggunakan 

Produk 

Supian Sauri (2017) 

1. Produk yang dijual 

sesuai dengan  

kebutuhan  

5 

Loyalitas 

Pelanggan(  ) 

 

 

1. Menggunakan 

lebih dari satu 

produk (Across 

Product) 

Ervin Kumala Aziz, 

(2017) 

1. Menggunakan berbagai 

produk yang ditawarkan  

2. Merekomendasika

n produk kepada 

orang lain (Repeat 

Other) 

Ervin Kumala Aziz, 

(2017) 

1. Mereferensikan produk 

kepada orang lain  

3. Tidak tertarik pada 

penawaran produk 

lain (Reject 

Another) 

Indri Yulia Putri, 

(2016) 

1. Tidak pernah melakukan 

pembelian di tempat lain  

4. Transaksi atau 

pembelian secara 

rutin (Repeat 

Purchase) 

Indri Yulia Putri, 

(2016) 

1. Melakukan pembelian 

rutin  
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G. Sistematika Penulisan  

Dalam menguraikan penulisan tesis ini agar lebih sistematis, maka 

penyajian tesis ini dibagi menjadi enam bab dan disetiap babnya dibagi lagi 

menjadi beberapa sub bab dengan lebih rinci. Adapun sistematika penulisannya 

diuraikan sebagai berikut :  

BAB I PENDAHULUAN  

Pada bab ini menjelaskan tentang permasalahan latar belakang, rumusan 

masalah, tujuan penelitian, manfaat penelitian, ruang lingkup penelitian 

yang berisi tentang variabel penelitian dan indikator penelitian, definisi 

operasional serta sistematika penulisan.  

BAB II KAJIAN PUSTAKA  

Pada bab ini menjelaskan tentang penelitian terdahulu, kajian teori, 

kerangka konseptual, dan yang terakhir adalah hipotesis.  

BAB III METODE PENELITIAN  

Pada bab ini menjelaskan dan menguraikan tentang pendekatan dan jenis 

penelitian, populasi dan sampel, teknik pengumpulan data, instrument 

penelitian, uji validitas dan reliabilitas, serta analisis data.  

BAB IV HASIL PENELITIAN  

Pada bab ini menjelaskan tentang hasil penelitian yang telah dilakukan 

oleh peneliti dengan mendiskripsikan data, melalui uji analisis, serta 

pengujian hipotesis.  
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BAB V PEMBAHASAN  

Pada bab ini mendiskripsikan hasil analisis dengan menyesuaian rumusan 

masalah.  

BAB VI PENUTUP  

Pada bab ini menyimpulkan  semua dari pembahasan penelitian serta 

saran dari penelitian. 
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BAB II 

KAJIAN PUSTAKA 

 

A. Penelitian Terdahulu 

Penelitian yang berkaitan dengan harga, kualitas pelayanan, kepercayaan, 

terhadap kepuasan dan loyalitas telah banyak dilakukan oleh para peneliti 

sebelumnya. Peneliti memberikan gambaran persamaan dan perbedaan pada 

bidang kajian yang diteliti antara peneliti dengan peneliti – peneliti sebelumnya. 

Dengan begitu akan dapat diketahui dari berbagai sisi mana sajakah perbedaan – 

perbedaan dari penelitian yang hendak dilakukan dengan penelitian sebelumnya. 

Penjelasan tentang penelitian terdahulu dapat dilihat dibawah ini :  

1. Rizky Pratama Putra dan Sri Herianingrum (2014), judul penelitian  

“Pengaruh Kualitas Pelayanan Islami terhadap Kepuasan dan Loyalitas 

Nasabah Bank BRI Syariah Surabaya.” Penelitian ini terdapat pada Jurnal 

Ekonomi Syariah Teori dan Terapnan (JESTT) Vol. 1 No. 9 September 

2014. Pendekatan yang digunakan pada penelitian ini adalah pendekatan 

kuantitatif dengan pengujian hipotesis dan teknik analisis menggunakan 

PLS (Pertial Least Square) dengan variabel kualitas pelayanan islami (X1), 

kepuasan konsumen (Y1) dan Loyalitas konsumen (Y2). Dari hasil 

menunjukkan bahwa variabel kualitas pelayanan islami berpengaruh sig. 

terhadap kepuasan nasabah dengan nilai t hitung 12,844 > 1,96. Variabel 

kepuasan nasabah berpengaruh sig. terhadap loyalitas nasabah dengan nilai t 
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hitung 2,046005 > 1,96. Variabel kualitas pelayanan islami berpengaruh sig. 

terhadap loyalitas nasabah dengan nilai 3,718995 > 1,96.  

2. Fitria Solahika Salma dan Ririn Tri Ratnasari (2015), judul penelitian 

“Pengaruh Kualitas Jasa Perspektif Islam terhadap Keputuasan dan 

Loyalitas Pelanggan Hotel Grand Kalimas di Surabaya.”. Penelitian ini 

terdapat dalamJurnal Ekonomi Syariah Teori dan Terapan (JESTT) Vol. 2 

No. 4 April 2015. Pendekatan yang digunakan pada penelitian ini adalah 

pendekatan kuantitatif, dengan variabel independen kualitas jasa perspektif 

Islam (X1), variabel intervening kepuasan pelanggan (Z) dan variabel 

dependen loyalitas pelanggan (Y). Teknik analisis pada penelitian ini 

menggunakan analisis jalur (path analisysis). Hasil dari uji normalitas data, 

menunjukkan bahwa data dalam penelitian ini memenuhi syarat normalitas. 

Dan dari uji hipotesis yang dilakukan, menunjukkan bahwa variabel kualitas 

jasa perspektif Islam berpengaruh sig. (0,000) < 0,05 terhadap kepuasan 

pelanggan (Z), namun tidak berpengaruh sig. (0,172) > 0,05 terhadap 

loyalitas pelanggan.  

3. Indri Yulia Fitri dan Asma Nur Khoiriyah, (2016), judul penelitian 

“Pengaruh Kepuasan Muzakki, Transparansi, dan Akuntabilitas Terhadap 

Loyalitas Muzakki (Studi Persepsi pada LAZ Rumah Zakat).”. Penelitian ini 

terdapat dalam Jurnal Ekonomi Islam,Vol. 7 No. 2, Juli-Desember 2016. 

Pendekatan yang digunakan pada penelitian ini adalah pendekatan 

kuantitatif, dengan variabel independen Kepuasan muzakki, Transparansi, 

Akuntabilitas dan variabel dependen loyalitas pelanggan.Teknik analisis 
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pada penelitian ini menggunakan Analisis Regresi Linier Berganda. Hasil 

pada penelitian ini, menunjukkan variabel kepuasan berpengaruh signifikan 

terhadap loyalitas dengan nilai 0,012<0,05. Variabel transparansi 

berpengaruh signifikan terhadap loyalitas dengan nilai 0,009 < 0,05. 

Sedangkan variabel akuntabilitas tidak berpengaruh signifikan terhadap 

loyalitas dengan nilai 0,307 > 0,05.  

4. Ngo Vu Minh dan Nguyen Huan Huu (2016), Judul penelitian “The 

Relationship between Service Quality, Costumer Satisfaction and Costumer 

Loyality: An inverstigation in Vietnamen Retail Banking Sector”. Penelitian 

ini terdapat dalam Journal of Competitiveness, Vol. 8, Issue 2, pp.103-116, 

June 2016. Penelitian ini menggunakan Teknik Permodelan SME dan diuji 

dengan menggunakan analisis faktor konfimatori (CFA). Hasil penelitian ini 

menunjukkan bahwa kualitas layanan dan kepuasan pelanggan memiliki 

pengaruh terhadap loyalitas pelanggan. Dan kepuasan pelanggan memediasi 

pengaruh kualitas layanan terhadap loyalitas pelanggan. Maka dari hasil ini 

menunjukkan bahwa dalam memperlakukan pelanggan membutuhkan 

sebuah manajemen loyalitas guna sebagai proses interaksi satu sama lain.  

5. Vithya Lenikumar (2017), Judul penelitian “The Relationship between 

Costumer Satisfaction and Costumer Trust on Costumer Loyality”. 

Penelitian ini terdapat dalam International Journal of Academic Research in 

Business and Sosial Sciences 2017, Vol. 7, No.4 ISSN:2222-6990. Penelitian 

ini menunjukkan hasil temuan yaitu terdapat korelasi positif dan signifikan 
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antara kepercayaan pelanggan dan loyalitas, kepuasan dan loyalitas serta 

kepuasan dan kepercayaan pelanggan.  

6. Hussen Abed, dkk., (2017), Judul Penelitian “Determinants of Costumer 

Loyalty: The Role of Service Quality, Costumer Satisfaction and Bank 

Image of Islamic Banks in Palestine”.Penelitian ini terdapat dalam 

International Journal of Economics & Management Sciences Alnaser et., 

al., Int J Econ Manag Sci 2017, 6:5 DOI:10.4172/2162-6359.1000461. 

Hasil dalam penelitian ini menujukkan dari hasil perhitungan koefisien   

cronbachyang nilainya melebihi standar minimum yaitu 0,70 yang artinya 

bahwa terdapat hubungan positif antara kepuasan nasabah dan citra bank, 

yang berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan. Hal ini menunjukkan 

bahwa kualitas layanan yang ditawarkan oleh bank memiliki pengaruh 

positif terhadap loyalitas pelanggan.  

7. Supian Sauri (2017).Tesis.Program Studi Ekonomi SyariahPascasarjana 

UniversitasIslam Negeri Maulana Malik Ibrahim Malang. Penelitian ini 

dengan judul “Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan Islami Terhadap 

Kepuasan dan Kepercayaan Anggota di Pusat Koperasi Syariah Alkamil 

Jawa Timur”. Pendekatan yang digunakan pada penelitian ini adalah 

pendekatan kuantitatif, dengan metode path anaysis atau analisis jalur. 

Adapun hasil yang diperoleh pada penelitian ini, menunjukkan bahwa 

kualitas pelayanan Islami berpengaruhsecara langsung terhadap kepuasan 

anggota sebesar 0,764 dan kualitas pelayanan Islami juga berpengaruh 

secara langsung terhadap kepercayaan anggota sebesar 0,424. Dan analisis 
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jalur kualitas pelayanan Islami berpengaruh secara tidak langsung terhadap 

kepercayaan anggota sebesar 0,594. melalui kepuasan anggota. 

8. Muhammad Zakiy dan Evrita Putri Azzahro (2017), Program Studi 

Ekonomi dan Perbankan Islam, Fakultas Agama Islam, Universitas 

Muhammaddiyah Yogyakarta. Penelitian ini berbentuk jurnal dengan 

judul“Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap Loyalitas Nasabah Bank 

Syariah Dengan Kepuasan Nasabah Sebagai Variabel Intervening”. 

Terdapat padaJurnal Ekonomi dan Bisnis Islam Vol. 3, No. 1, Januari-Juni 

2017. Penelitian ini dianalisis menggunakan Structural Equation Modeling 

(SEM). Hasil penelitian menunjukkan bahwa kepuasan nasabah mampu 

memediasi secara penuh pengaruh kualitas layanan terhadap loyalitas 

nasabah bank syariah.  

9. Annur Patimah dan Muhammad Yafiz (2017), judul penelitian “Celebrity 

Endorser, Brand Image dan Kepuasan Pelanggan terhadap Loyalitas 

Pelanggan.”. Terdapat pada Jurnal Al-Muamalat Jurnal Hukum Ekonomi 

Syariah, Vol. III, No. 01, Tahun 2017. Penelitian ini merupakan penelitian 

kuantitatif, dengan variabel celebrity endorse (X1), brand image (X2), 

kepuasan pelanggan (X3), dan loyalitas (Y). Penelitian ini menggunakan 

analisis uji asumsi klasik, uji hipotesis dan analisis regresi linier berganda. 

Adapun hasil analisis menunjukkan bahwa secara langsung 94,4% variabel 

celebrity endorser (X1), brand image (X2), dan kepuasan pelanggan (X3) 

mempengaruhi loyalitas pelanggan (Y), dan sebesar 5,6% dipengaruhi oleh 

variabel lain di luar penelitian. Sedangkan hasil analisis pengaruh tidak 



digilib.iain-jember.ac.id�—�digilib.iain-jember.ac.id�—�digilib.iain-jember.ac.id�—�digilib.iain-jember.ac.id�—�digilib.iain-jember.ac.id�—�digilib.iain-jember.ac.id

63 

 

 
 

langsung, meunjukkan bahwa variabel celebrity endorser (X1), brand image 

(X2), dan kepuasan pelanggan (X3) mempengaruhi loyalitas pelanggan 

sebesar 82, 7%, dan sisanya 17,3 % dipengaruhi oleh variabel lain diluar 

penelitian.  

10. Wirdayani Wahab (2017). Judul penelitian “Pengaruh Kualitas Pelayanan 

Terhadap Kepuasan Nasabah Industri Perbankan Syariah di Kota 

Pekanbaru”.  Penelitian ini terdapat dalam Jurnal Kajian Ekonomi Islam, 

Vol. 2 No. 1, Januari-Juli 2017. Metode yang digunakan pada penelitian ini 

adalah metode kuantitatif, menggunkan analisis data regresi linier berganda, 

uji-t, uji-F, dan koefisien determinasi (R-square). Adapun hasil yang 

diperoleh dari penelitian ini menunjukkanbahwa nilai R-square dari variabel 

kualitas pelayanan terbukti mempengaruhi loyalitas sebesar 69,1 %, dan 

sisanya 30,9 % dipengaruhi oleh faktor lain diluar penelitian. Sedangkan 

hasil dari uji t menunjukkan bahwa kualitas pelayanan yang terdiri dari 

Reliability (X1), Responsiveness(X2), Empaty (X3), Assurance(X4),  

tangible (X5) masing-masing berpengaruh positif dan kuat terhadap 

loyalitas. Hasil uji F menunjukkan secara keseluruhan kualitas pelayanan 

berpengaruh terhadap loyalitas dengan nilai 41,953 > 2,365.  

11. Ervin Kumala Aziz (2017). Judul Penelitian “Pengaruh Kualitas 

Pelayanan terhadap Loyalitas Nasabah Tabungan BSM (studi kasus pada 

Bank Syariah Mandiri KC. XXX Kota Malang”. Penelitian ini terdapat 

dalam Iqtishodia Jurnal Ekonomi Syariah, Vol. 02 No. 02, 2017. Metode 

dalam penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif, dengan jenis 
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penelitian eksplanasi. Metode analisis data menggunakan IKP (Indek 

Kualitas Pelayanan) dan analisis regresi sederhana. Hasil penelitian dari 

metode IKP menunjukkan kualitas pelayanan dalam kategori memuaskan 

dengan nilai yaitu 81,00. Determinasi R-square menunjukkan bahwa 

loyalitas dipengaruhi oleh kualitas pelayanan sebesar 37,6 % , dan sisanya 

62,4% dipengaruhi oleh faktor lain diluar penelitian ini.  

12. Fretty Welta (2017). Judul Penelitian “Pengaruh Kualitas Layanan dan 

Kepercayaan Terhadap Loyalitas Nasabah Pada Baitul Maal Wat Tamwil 

(BMT) Surya Barokah”.Penelitian ini..terdapat dalam Jurnal Islamic 

Economic. Vol.3, No.02, Desember 2017. Metode dalam penelitian ini 

menggunakan pendekatan kuantitatif, dengan Teknik analisis yaitu regresi 

linier berganda, uji f, uji t,  uji normalitas residual, dan uji asumsi klasik. 

Hasil dalam penelitian ini nilai R-square adalah sebesar 0,511, artinya 

variabel kualitas layanan dan kepercayaan berpengauh terhadap loyalitas 

sebesar 51,1%, dan sisanya sebesar 48,9% dipengaruhi oleh variabel lain 

diluar penelitian ini. Dari hasil uji F menunjukkan bahwa nilai F-hitung> F-

tabel, artinya, kualitas layanan dan kepercayaan secara bersama-sama 

berpengaruh terhadap loyalitas. Kemudian hari hasil uji-t menunjukkan 

secara parsial variabel kualitas layanan berpengaruh terhadap loyalitas 

dengan nilai sig. < alpa 5%, sedangkan variabel kepercayaan secara parsial 

tidak berpengaruh terhadap loyalitas dengan nilai sig. > alpa 5%.  

13. Tefur Rochman, Hendri Tanjung, dan Fahrudin Sukarno (2017), judul 

penelitian “Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan dan 
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Loyalitas Muzakki di Amil Zakat Daerah Kabupaten Cilacap”. Penelitian 

ini terdapat dalam Journal Of Islamic Economy, ISSN:1978-7308. Metode 

analisis yang digunakan oleh penelitian ini yaitu menggunakan metode 

analisis regresi sederhana, dengan sampel sebanyak 80 muzakki. Hasil 

penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh sig. 

terhadap kepuasan muzakki. Kualitas pelayanan juga berpengaruh sig. 

terhadap loyalitas muzakki, dan kepuasan berpengruh sig. terhadap loyalitas 

muzakki.   

14. Huzaimah dan Ibdalsyah (2018), Universitas Ibn Khaldun Bogor. 

Penelitian ini berjudul “Analisis Etika Bisnis Islam dan Kualitas Pelayanan 

Dalam Kepuasan Pelanggan dan Loyalitas Pelanggan Pada Bank 

Tabungan Negara (BTN) Syariah Cabang Bogor”. Penelitian ini terdapat 

dalam Jurnal Ekonomi Syariah Vol. 04, No. 02, April 2018. Analisis data 

yang ada pada penelitian Huzaimah ini menggunakan data kuantitatif, 

dengan uji validitas, reliabilitas, asumsi klasik, path analysis atau analisis 

jalur dan pengujian hipotesis uji-t dan R-square. Hasil penelitian ini 

menunjukkan bahwa secara parsial variabel etika bisnis Islam memiliki 

pengaruh yang positif tidak signifikan terhadap loyalitas pelanggan. 

Variabel kualitas pelayanan memiliki pengaruh yang positif dan signifikan 

terhadap loyalitas pelanggan. Sedangkan variabel etika bisnis Islam 

memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Dan 

variabel kepuasan pelanggan memimliki pengaruh yang positif dan 

signifikan terhadap loyalitas pelanggan.  
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15. Salamet Heri Winarno (2018), judul penelitian “Faktor-Faktor Penentu 

Pengaruh Kualitas Produk dan Harga terhadap Loyalitas Pelanggan 

Indosat IM3 OOREDOO.” Penelitian ini terdapat dalam Jurnal Ekonomi 

dan Ekonomi Syariah Vol. 1 No. 2, Juni 2018. Penelitian ini bersifat 

kuantitatif deskripstif, dengan teknik analisis data menggunakan analisa 

statistik Ordinary Least Square (OLS), dengan uji asumsi klasik, korelasi 

bergandaregresi linier berganda. Variabel dalam penelitian ini adalah 

kualitas produk (X1),  harga (X2), dan loyalitas (Y). Hasil penelitian, secara 

parsial menunjukkan bahwa variabel kualitas produk (X1) dan variabel 

harga (X2) berepngaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan 

(Y). Sedangkan hasil uji R-square sebesar 69,2% menunjukkan bahwa 

loyalitas pengguna IM3 Oredoo dipengaruh oleh kualitas produk (X1) dan 

harga (X2) , dan sisanya dipengaruhi oleh variabel lain diluar penelitian.  

16. Andi Muhammad Irfan (2018). Penelitian ini berjudul “Pengaruh Kualitas 

Pelayanan, Harga, dan Fasilitas yang diberikan Kenari Waterpark  

Bontang Terhadap Tingkat Kepuasan Pelanggan”. Penelitian ini terdapat 

dalam JurnalAL-Infaq, Ekonomi Islam, Vol.9, No.2, Desember 2018. 

Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif, regresi berganda, uji f, uji t, 

dan R-square.Hasil dari penelitian ini menunjukkan bahwa secara parsial 

variabel kualitas pelayanan dan fasilitas berpengaruh signifikan terhadap 

loyalitas, sedangkan variabel harga tidak berpengaruh signifikan terhadap 

loyalitas. Secara simultas variabel kualitas pelayanan, harga dan fasilitas 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Sedangkan dari nilai 



digilib.iain-jember.ac.id�—�digilib.iain-jember.ac.id�—�digilib.iain-jember.ac.id�—�digilib.iain-jember.ac.id�—�digilib.iain-jember.ac.id�—�digilib.iain-jember.ac.id

67 

 

 
 

R-square yaitu sebesar 0,401, artinya variabel kualitas pelayanan, harga dan 

fasilitas berpengaruh terhadap loyalitas sebesar 40,1%, dan sisanya sebesar 

59,9% dipengaruhi oleh variabel lain diluar penelitian ini.  

17. Faris Rizal Sendekia Hutama dan Mustika Widowati  (2018). Penelitian 

ini berjudul “Analisis Pengaruh Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan, dan 

Kepercayaan Terhadap Kepuasan Nasabah serta Implikasinya Terhadap 

Loyalitas Nasabah pada PT Bank BNI Syariah Kantor Cabang Semarang”. 

Penelitian ini terdapat dalam Jurnal Sains Ekonomi dan perbankan Syariah, 

Vol.8,Nomor 2, Juli 2018. Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif, 

dengan alat analisis SEM. Dari hasil analisis menunjukkan, variabel kualitas 

produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah 

dengan nilai prob. < dari 0,05, variabel kualitas pelayanan berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah, dengan nilai prob. < 0,05, 

Variabel Kepercayaan Perpengaruh positif dan Signifikan terhadap 

kepuasan dengan nilai prob. <0,05, dan variabel kepuasan berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah dengan nilai prob. < 0,05.  

18. Yeni Anita (2019). Tesis. Program Pascasarjana Universitas Islam Negeri 

Sultan Syarif Kasim Riau. Penelitian ini dengan judul “Pengaruh Harga, 

Kualitas Pelayanan, dan Kepercayaan terhadap Kepuasan Konsumen 

Dalam Perspektif Ekonomi Islam (Studi pada bisnis online shop: Shopee, 

Tokopedia, Bukalapak, dan Lazada di Kota Pekanbaru)”. Penelitian ini 

menggunakan metode kuantitatif, dengan jumlah sampel sebanyak 125 

orang. Metode analisis data yang digunakan adalah dengan analisis regresi 
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linier berganda. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa Harga, Kualitas 

Pelayanan, dan Kepercayaan baik secara parsial maupun secara simultan 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen.  

19. Sulasih dan Rima Dwi Oktiana (2019). Penelitian ini berjudul “Analisis 

Faktor yang Mempengaruhi Kepuasan Pelanggan Produk Halal Online 

pada Pondok Pesantren di Purwokerto”. Penelitian ini terdapat dalam 

Journal of Islamic Business and Economics. Vol. 01, Tahun 2019. 

Penelitian ini menggunakan uji validitas intrumen dengan teknik korelasi 

Product Moment dan uji reliabilitas dengan Alpha Cronbach. Metode 

analisis yang digunakan adalah analisis deskriptif dan regresi linier 

berganda. Hasil pada penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan 

berpengaruh sig. terhadap kepuasan pelanggan, namun kualitas produk tidak 

berpengaruh sig. terhadap kepuasan pelanggan, juga faktor emosional tidak 

berpengaruh sig. terhadap kepuasan pelanggan. Pengujian secara simultan, 

menunjukkan bahwa kualitas pelayanan, kualitas produk, faktor emosional 

berpengaruh sig. terhadap kepuasan pelanggan.  

20. Sayyidah Putri dan Moch. Khoirul Anwar (2019). Penelitian ini berjudul 

“Pengaruh Bauran Pemasaran Syariah Terhadap Loyalitas Jamaah Umroh 

di PT.Ikhwan Berkah Sejahtera”. Penelitian ini terdapat dalam Jurnal 

Ekonomi Islam. Vol 2 No. 1, tahun 2019. Penelitian ini menggunakan 

metode pendekatan kuantitatif asosiatif, dengan jumlah sampel sebanyak 93 

responden. Hasil penelitian menunjukkan secara simultan, bauran 

pemasaran syariah berpengaruh sig. terhadap loyalitas jamaah umroh. 
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Sedangkan hasil dari uji t atau uji parsial, menunjukkan bahwa dua variabel 

yaitu promotion dan process berpengaruh sig. Terhadap loyalitas jamaah 

umroh. Dan hasil uji koefisien determinasi (R2) menunjukkan pengaruh 

bauran pemasaran syariah sebesar 41,3%, dan sisanya 58,7% dipengaruhi 

oleh variabel lain di luar dari penelitian ini. 

21. Hayatul Millah dan Hamdiah Syurnia (2020). Judul penelitian ini 

“Pengaruh Kualitas Pelayanan Karyawan Terhadap Kepuasan Konsumen 

(Studi Kasus pada Alfamart di Desa Karangbong Kecamatan Pajarakan)”. 

Penelitian ini terdapat dalam Jurnal Ekonomi dan Bisnis Islam. Vol. 6, No. 

2, Tahun 2020. Jenis..penelitian ini yaitu deskriptif kuantitatif dengan 

analisis regresi linier sederhana. Hasil dari penelitian ini menunjukkan 

bahwa variabel kualitas layanan karyawan berpengaruh sig. terhadap 

kepuasan pelanggan.  

22. Deny Yudiantoro dan Didik Setiawan (2020). Penelitian ini berjudul 

“Pengaruh Shariah Relationship Marketing dan Kualitas Layanan 

Terhadap Kepuasan Pelanggan Serta Dampaknya Terhadap Word Of 

Mouth Nasabah Bank Jatim Syariah Kediri”. Penelitian ini terdapat dalam 

Jurnal Ekonomi Syariah. Vol. 07, No. 01, April 2020. Teknis analisis dapat 

pada penelitian ini adalah deskriptif dan menggunakan Structural Equation 

Model (SEM).Hasil dari penelitian ini berdasarkan pada uji validitas dan 

reliabilitas pada semua item, membuktikan bahwa keseluruhan item valid 

dan reliabel. Adapun hasil penelitian menujukkan bahwa shariah 
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relationship marketing dan kualitas layanan berpengaruh sig. terhadap 

kepuasan pelanggan.  

Tabel 2.1  

Penelitian Terdahulu 

(1) (2) (3) (4) (5) (6) 

No 

NamaPeneliti, 

Judul dan 

Tahun Penelitian  

Variabel 

penelitian  
Hasilnya Persamaan Perbedaan  

1 Rizky Pratama 

Putra dan Sri 

Herianingrum, 

“Pengaruh 

Kualitas 

Pelayanan 

Islami terhadap 

Kepuasan dan  

Loyalitas 

Nasabah 

1. Kualitas 

Pelayanan 

Islami  

2. Kepuasan 

3. Loyalitas  

Hasil dari uji t, 

menunjukkan bahwa 

1. variabel kualitas 

pelayanan islami 

berpengaruh sig. 

terhadap kepuasan 

nasabah dengan 

nilai t hitung 

12,844 > 1,96 

 

1. Kualitas 

Pelayanan 

Islami 

sebagai 

variabel 

independen  

2. Kepuasan 

sebagai 

intervening  

 

1. Menggunak

an uji 

Partial least 

square 

(PLS)  

 

 Bank BRI 

Syariah 

Surabaya.” 

(2014) 

 2. variabel kepuasan 

nasabah 

berpengaruh sig. 

terhadap loyalitas 

nasabah  

3. variabel kualitas 

pelayanan islami 

berpengaruh sig. 

terhadap loyalitas 

nasabah  

3. Loyalitas 

sebagai 

variabel 

dependen  

4. Metode 

Kuantitatif 

2. Objek dan 

lokasi 

penelitian 
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 Lanjutan Tabel 2.1 

(1) (2) (3) (4) (5) (6)  

2 Fitria Solahika 

Salma dan Ririn 

Tri Ratnasari,  

“ Pengaruh 

Kualitas Jasa 

Perspektif Islam 

terhadap 

Kepuasan dan 

Loyalitas 

Pelanggan 

Hotel Grand 

Kalimas di 

Surabaya”.  

(2015) 

1. Kualitas Jasa 

Perspektif 

Islam 

(sebagai 

variabel 

independen)  

2. Kepuasan 

Pelanggan 

(sebagai 

variabel 

Intervening)  

3. Loyalitas 

Pelanggan 

(sebagai 

variabel 

dependen) 

1. Dari uji normalitas, 

data penelitian 

memnuhi syarat uji 

normalitas  

2. Dari uji Hipotesis, 

variabel kualitas 

jasa perspektif 

islam berpengaruh 

sig. (0,000) 

terhadap kepuasan 

pelanggan, 

variabel kualitas 

jasa perspektif 

islam tidak 

berpengaruh sig. 

(0,172) terhadap 

loyalitas 

pelanggan, 

variabel kepuasan 

pelanggan 

berpengaruh sig. 

(0,000) terhadap 

loyalitas pelanggan  

1. Kepuasan 

Pelanggan 

sebagai 

variabel 

intervening  

2. Metode 

kuantitatif  

1. Penggunaa

n varibel 

independen  

2. Hanya 

terdapat 

satu 

variabel 

independen  

3. Menggunak

an uji 

normalitas  

4. Objek dan 

lokasi 

penelitian  
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 Lanjutan Tabel  2.1  

(1) (2) (3) (4) (5) (6)  

3 Indri Yulia Fitri 

dan Asma Nur 

Khoiriyah,  

“Pengaruh 

Kepuasan 

Muzakki, 

Transparansi 

dan 

Akuntabilitas 

pada Lembaga 

Amil Zakat 

Terhadap 

Loyalitas 

Muzakki (Studi 

Persepsi Pada 

LAZ Rumah 

Zakat).” 

(2016). 

1. Kepuasan 

(sebagai 

variabel 

independen) 

2. Transparansi 

(sebagai 

variabel 

independen)  

3. Akuntabilitas 

(sebagai 

variabel 

independen)  

4. Loyalitas 

(sebagai 

variabel 

dependen)  

1. Kepuasan Muzakki 

berpengaruh 

signifikan terhadap 

loyalitas muzakki 

LAZ dengan nilai 

0,012 < 0,05.  

2. Transparansi 

berpengaruh 

signifikan terhadap 

Loyalitas muzakki 

LAZ, dengan nilai 

0,0009< 0,05.  

2. Akuntabilitas tidak 

berpengaruh 

signifikan terhadap 

loyalitas muzakki 

LAZ, dengan nilai 

0,307>0,05.  

1.Meneliti 

tentang 

Kepuasan 

dan Loyalitas  

2.Metode 

Kuantitatif  

3. uji t  

1. Pada 

penelitian 

ini, 

Kepuasan 

sebagai 

variabel 

independen  

2. Objek dan 

Lokasi 

Penelitian  

3.Menggunaka

n Regresi 

Linier 

Berganda.  

4 Ngo Vu Minh, 

dan Nguyen 

Huan Huu  

“The 

Relationship 

between Service 

Quality, 

Customer 

Satisfaction and 

Customer 

Loyalty: An 

Investigation in 
Vietnamese Retail 

Banking Sector” 

(2016).  

1. Kualitas 

Layanan  

2. Loyalitas 

Pelanggan  

3. Kepuasan 

Pelanggan  

1. Kualitas Layanan 

dan Kepuasan 

Pelanggan 

Berpengaruh 

langsung  

terhadap 

Loyalitas  

2. Kualitas Layanan 

Berpengaruh sig. 

terhadap loyalitas 

secara tidak 

lenagsung melalui 

kepuasan  

1. Meneliti 

Kualitas 

layanan, 

kepuasan, 

dan 

loyalitas 

pelanggan  

 

1. Anasis 

Data  

2. Objek 

Penelitian  

3. Jumlah 

sampel  

4. Lokasi dan 

waktu 

penelitian 

5. Analisis 

Data  
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 Lanjutan Tabel  2.1  

(1) (2) (3) (4) (5) (6)  

5 Vithya 

Lenikumar 

“The 

Relationship 

between 

Costumer 

Satisfaction and 

Costumer Trust 

on Costumer 

Loyality”. 

(2017).  

1. Kepercayaan 

Pelanggan  

2. Kepuasan 

Pelanggan  

3. Loyalitas 

pelanggan  

1. Kepercayaan  sig. 

terhadap Loyalitas  

2. Kepuasan sig. 

terhadap Loyalitas  

3. Kepuasan sig. 

terhadap 

Kepercayaan 

Pelanggan  

1. Meneliti 

Kepercayaa

n, Kepusan, 

dan 

Loyalitas 

Pelanggan  

2. Analis Data 

KMO 

 

1. Anasis 

Data  

2. Objek 

Penelitian  

3. Jumlah 

sampel  

4. Lokasi dan 

waktu 

penelitian  

5. Analisis 

Data  

6  
 

Hussen Abed, 

dkk., 

“Determinants 

of Costumer 

Loyalty: The 

Role of Service 

Quality, 

Costumer 

Satisfaction and 

Bank Image of 

Islamic Banks in 

Palestine”. 

(2017).  

1. Kualitas 

Layanan 

2. Kepuasan  

3. Citra Bank 

4. Loyalitas 

Pelanggan   

 

1. Kepuasan 

nasabah, citra 

bank berpengruh 

terhadap loyalitas 

pelanggan 

2. Kualitas Layanan 

Berpengaruh 

terhadap Loyalita 

Pelanggan  

1. Menelitia 

Kualitas 

Layanan, 

Kepuasan, 

dan 

Loyalitas  

 

1. Anasis 

Data  

2. Objek 

Penelitian  

3. Jumlah 

sampel  

4. Lokasi dan 

waktu 

penelitian  

5. Analisis 

Data  
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   Lanjutan tabel 2.1  

(1) (2) (3) (4) (5) (6)  

7 Supian Sauri, 

“Analisis 

pengaruh 

Kualitas 

Pelayanan 

Islami terhadap 

Kepuasan dan 

Kepercayaan 

Anggota di 

Pusat Koperasi 

Syariah Alkamil 

Jawa Timur”.  

(2017) 

1. Kualitas 

Pelayanan 

Islami 

(sebagai 

variabel 

independen)  

2. Kepuasan 

Anggota 

(sebagai 

variabel 

intervening)  

 

1. Kualitas 

Pelayanan Islami 

berpengaruh 

langsung 

terhadap 

kepuasan anggota 

sebesar 76,4%. 

2. Kualitas 

pelayanan  

berpengaruh 

langsung 

terhadap 

kepercayaan 

anggota sebesar 

42,2%. 

1. Meneliti 

tentang 

Kepuasan 

dan 

Loyalitas 

anggota  

2. Metode 

kuantitatif 

3. Mengguna

kan 

analisis 

jalur (path 

analysis)  

 

1. Hanya 

terdapat 

satu 

variabel 

independen 

yaitu 

Kualitas 

Pelayanan 

Islami 

 

  3. Kepercayaan 

Anggota 

(sebagai 

variabel 

dependen)  

4. Analisis jalur  

kualitas.pelayanan 

islami.berpengaruh 

tidak langsung 

terhadap.. 

kepercayaan 

anggota  

59,4%melalui 

kepuasan anggota 

sebesar 59,4%.  

 2. Objek dan 

lokasi 

penelitian 

3. Jumlah 

sampel  

4. Analisis 

jalur   
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        Lanjutan Tabel 2.1  

(1) (2) (3) (4) (5) (6)  

8 Muhammad 

Zakiy dan Evrita 

Putri Azzahro, 

“Pengaruh 

Kualitas 

Layanan ter-

hadap  Loyalitas 

Nasabah ebagai 

variabel Inter-

vening”.  

Nasabah Bank 

Syariah dengan 

Kepuasan 

Nasabah 

sebagai variabel 

Intervening”.  

(2017) .  

1. Kualitas 

layanan 

(sebagai 

variabel 

independen)  

2. Kepuasan 

Nasabah 

(sebagai 

variabel 

intervening) 

3. Loyalitas 

Nasabah  

(sebagai 

variabel 

Dependen)  

1. Kepuasan Nasabah 

mampu memediasi 

secar penuh 

pengaruh kualitas 

layanan terhadap 

loyalitas nasabah 

bak syariah  

1. Kepuasan 

sebagai 

variabel 

intervening  

2. Loyalitas 

sebagai 

dependen 

variabel  

1. Analisis 

menggunak

an 

Structural 

Equation 

Modeling 

(SEM)  

2. Objek dan 

lokasi 

penelitian 

3. Jumlah 

sampel  
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        Lanjutan Tabel  2.1  

(1) (2) (3) (4) (5) (6) 

9 Ainur Patimah,  

“Celebrity 

Endorser, Brand 

Image, & 

Kepuasan 

Pelanggan 

terhadap 

Loyalitas 

Pelanggan” 

(2017)  

1. Celebrity 

Endorser, 

Brand Image 

(sebagai 

variabel 

independen)  

2. Kepuasan 

Pelanggan 

(sebagai 

variabel 

intervening)  

3. Loyalitas 

Pelanggan 

(sebagai 

variabel 

dependen)  

 

1. Hasil analisis 

pengaruh langsung  

94,4% variabel 

celebrity endorser, 

brand image & 

kepuasan 

pelanggan, mem- 

pengaruhi loyalitas 

pelanggan, 5,6 % 

dipengaruhi oleh 

variabel lain  

2. Hasil analisis 

pengaruh tidak 

langsung, me- 

nunjukkan bahwa 

variabel celebrity 

endorser dan brand 

image terhadap 

loyalitas pelanggan 

melalui kepuasan 

pelanggan 

berpengaruh 

sebesar 82,7%, dan 

17,3% dipengaruhi 

oleh variabel lain.  

1. Kepuasan 

pelanggan 

sebagai 

variabel 

intervening   

2. Loyalitas 

sebagai 

variabel 

dependen  

3. Menggunak

an metode 

kuantitatif  

4. Analisis 

path (jalur)  

1. Penggunaa

n variabel 

independen  

2. Menggunka

n uji asumsi 

klasik  

3. Analisis 

regresi 

linier 

berganda  

4. Objel dan 

lokasi 

penelitian  
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           Lanjutan Tabel 2.1  

(1) (2) (3) (4) (5) (6) 

10 Wirdayani 

Wahab, 

“Pengaruh 

Kualitas 

Pelayanan 

Terhadap 

Kepuasan 

Nasabah 

Industri 

Perbankan 

Syariah di Kota 

Pekanbaru.”  

(2017).  

1. Kualitas 

pelayanan 

(sebagai 

variabel 

independen) 

2. Kepuasan 

(sebagai 

variabel 

dependen)  

1. Nilai Rsquare : 

0,691. Artinya, 

peningkatan 

kepuasan nasabah 

sebesar 69,1% 

dipengaruhi oleh 

kualitas pelayanan, 

30,9% dipengaruhi 

oleh faktor lainnya, 

diluar penelitian 

ini.  

2. hasil uji-t dan uji-f 

: variabel Kualitas 

Pelayanan 

berpengaruh positif 

dan Signifikan 

terhadap Kepuasan 

Nasabah.  

1.Meneliti 

tentang 

Kualitas 

pelanan dan 

Kepuasan  

2. Metode 

yang 

digunakan 

kuantitatif 

3.menggunaka

n uji t dan uji 

F   

1. Kepuasan 

sebagai 

variabel 

dependen  

2. Dimensi 

kualitas 

pelayanan 

dijadikan 

sebagai 

variabel 

independen  

3. Meng-

gunakan 

analisis 

regresi linier 

berganda  

4. Objek dan 

lokasi 

penelitian  

11 Ervin Kumala 

Aziz, 

“Pengaruh 

Kualitas 

Pelayanan 

terhadap 

Loyalitas 

1. Kualitas 

Pelayanan 

(sebagai 

variabel 

independen)  

 

 

 

1. Dari hasil uji 

Validitas dan 

Reliabilitas 

menyatakan Valid 

dan Reliabel. 

1. Meneliti 

tentang 

kualitas 

pelayanan 

dan 

loyalitas 

1. Menggunak

an metode 

IKP(Indek 

Kualitas 

Pelayanan 
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        Lanjutan 2.1 

(1) (2) (3) (4) (5) (6) 

 Nasabah 

“Tabungan 

BSM” (studi 

kasus pada 

Bank Syariah 

Mandiri KC. 

XXX Kota 

Malang.”  

(2017) .  

2. Loyalitas 

Nasabah 

(sebagai 

variabel 

dependen)  

2. Nilai Rsquare : 

0,376 artinya 

37,6% Loyalitas 

dipengaruhi oleh 

kualitas pelayanan, 

dan sisanya 62,4% 

dipengaruhi oleh 

faktor lain diluar 

penelitian.  

3. Hasil uji t dan uji 

F, menunjukkan 

bahwa kualitas 

pelayanan ber-

pengaruh sig-

terhadap loyalitas   

2. Metode 

kuantitatif  

3. Uji 

Validitas 

dan 

reliabilitas  

4. Ujit, uji f, 

R-square  

2. Menggunak

an analisis 

regresi 

linier 

sederhana  

3. Objek dan 

lokasi 

penelitian  

12 Fretty Welta, 

“Pengaruh 

Kualitas 

Layanan dan 

Kepercayaan 

terhadap 

Loyalitas 

Nasabah pada 

Baitul Maal Wat 

Tamwil (BMT) 

Surya 

Barokah.” 

(2017) 

1. Kualitas 

Layanan 

(sebagai 

variabel 

independen)  

2. Kepercayaan 

(sebagai 

variabel 

independen)  

 

1.  R-square adalah 

sebesar 0,511, 

artinya variabel 

kualitas layanan 

dan kepercayaan 

berpengauh 

terhadap loyalitas 

sebesar 51,1%, dan 

sisanya sebesar 

48,9% dipengaruhi 

oleh variabel lain 

1.Meneliti 

tentang 

Kualitas 

pelanan, 

kepercayaan 

dan Loyalitas 

2.Metode yang 

digunakan 

kuantitatif  

1. Menggunka

n uji asumsi 

klasik  

2. Objek dan 

lokasi 

penelitian 
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           Lanjutan Tabel 2.1  

(1) (2) (3) (4) (5) (6) 

   3. Loyalitas 

(sebagai 

variabel 

dependen)  

2.  Hasil uji F 

menunjukkan  

bahwa nilai F-

hitung> F-tabel, 

artinya, kualitas 

layanan dan 

kepercayaan secara 

bersama-sama 

berpengaruh 

terhadap loyalitas.  

3.  Hasil uji-t parsial 

variabel kualitas 

layanan 

berpengaruh 

terhadap Loyalitas 

dengan nilai sig. < 

alpa 5%, variabel 

Kepercayaan.. 

secara tidak 

berpengaruh 

terhadap loyalitas.. 

dengan nilai sig. > 

alpa 5%.    

3.menggunaka

n uji-t dan 

uji-f, dan R-

square, 

analisis 

regresi  

  linier 

berganda.    

3. Tidak 

menggunak

an analisis 

jalur (Path 

Analysis) 
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        Lanjutan Tabel 2.1  

(1) (2) (3) (4) (5) (6) 

13 Tefur Rochman, 

Hendri Tanjung, 

dan Fahrudin 

Sukarno, 

“Pengaruh 

Kualitas 

Pelayanan 

Terhadap 

Kepuasan dan 

Loyalitas 

Muzakki di Amil 

Zakat Daerah 

Kabupaten 

Cilapcap”. 

(2017).  

1. Kualitas 

Pelayanan 

(sebagai 

variabel 

independen)  

2. Kepuasan 

(sebagai 

variabel 

intervening)  

3. Loyalitas 

(sebagai 

variabel 

dependen)  

1. Kualitas Pelayanan 

berpengaruh sig. 

terhadap kepuasan 

muzakki.  

2. Kualitas Pelayanan 

berpengaruh sig. 

terhadap Loyalitas 

Muzakki.  

3. Kepuasan 

Berpengaruh Sig. 

terhadap Loyalitas 

Muzakki.  

1. Meneliti 

tentang 

kualitas 

Pelayanan, 

Kepuasan  

2.Menggunaka

n Variabel 

Intervening 

3. Analisis 

data dengan 

regresi linier 

berganda.  

1. Objek dan 

Lokasi 

Penelitian  

2. Jumlah 

Sampel  

14 Huzaimah dan 

Ibdalsyah, 

“Analisis Etika 

Bisnis Islam dan 

Kualitas 

Pelayanan 

dalam  

Kepuasan 

pelanggan  dan 

Loyalitas 

Pelanggan  

1. Etika Bisnis 

Islam, 

Kualitas 

Pelayanan 

(variabel 

independen)  

 

1. Etika bisnis islam 

berpengaruh positif 

dan tidak 

signifikan  

terhadap loyalitas  

2. Kualitas pelayanan 

berpe-ngaruh 

signifikan terhadap 

loyalitas pelanggan 

 

1. Meneliti 

tentang 

Kepuasan 

dan 

Loyalitas 

anggota  

2. Metode 

kuantitatif 

 

1. Variabel 

independen 

yaitu etika 

bisnis islam  

 

 

 



digilib.iain-jember.ac.id�—�digilib.iain-jember.ac.id�—�digilib.iain-jember.ac.id�—�digilib.iain-jember.ac.id�—�digilib.iain-jember.ac.id�—�digilib.iain-jember.ac.id

81 

 

 
 

        Lanjutan Tabel 2.1  

(1) (2) (3) (4) (5) (6) 

 pada Bank 

Tabungan  

Negara (BTN) 

Syariah Cabang 

Bogor”.  

(2018) 

2. Kepuasan 

Pelanggan 

(variabel 

intervening)  

3. Loyalitas 

pelanggan 

(variabel 

dependen) 

4. Kepuasan 

berpengaruh positif 

dan signifikan 

terhadap loyalitas 

pelanggan 

3. Menggun

akan 

analisis 

jalur (path 

analysis) 

2. Objek dan 

lokasi 

penelitian  

3. Menggunak

an uji 

asumsi 

klasik  

 

15 Slamet Heri 

Winarno,  

“Faktor-faktor 

Penentu 

Kualitas Produk 

dan Harga 

terhadap 

Loyalitas 

Pelanggan 

Indosat IM3 

OOREDOO” 

(2018)  

1. Kualitas 

Produk dan 

Harga 

(sebagai 

variabel 

independen)  

2. Loyalitas 

pelanggan 

(sebagai 

variabel 

dependen)  

1. Uji parsial : 

variabel kualitas 

produk berpe-

ngaruh positif dan 

sig. terhadap 

loyalitas pelang-

gan, variabel harga 

berpengaruh positif 

dan sig. terhadap 

loyalitas  

2. Hasil uji R square 

69,2 %, artinya 

Loyalitas 

pengguna IM3 

Oredoo dipenga-

ruhi oleh kualita 

produk dan harga 

sebesar 69,2%.  

1. Meneliti 

tentang 

Loyalitas 

pelanggan  

2. Metode 

kuantitatif 

3. Menggunk

an regresi 

linier 

berganda  

 

1. Penggunaa

n variabel 

Independen  

2. Tidak 

menggunak

an 

intervening 

variabel  

3. Menggunak

an uji 

asumsi 

klasik  

4. Objek dan 

lokasi 

penelitian 
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        Lanjutan Tabel 2.1  

(1) (2) (3) (4) (5) (6) 

16 Andi 

Muhammad 

Irfan, 

“Pengaruh 

Kualitas 

Pelayanan, 

Harga, dan 

Fasilitas yang 

diberikan 

Kenari 

Waterpark 

Bontang 

terhadap 

Tingkat 

Kepuasan 

Pelanggan”.  

(2018)  

1. Kualitas 

Pelayanan , 

Harga, 

Fasilitas 

(sebagai 

variabel 

independen) 

2. Kepuasan 

(sebagai 

variabel 

dependen)  

1. Secara parsial 

variabel kualitas 

pelayanan dan 

fasilitas berpengaruh 

signifikan terhadap 

loyalitas, sedangkan 

variabel harga tidak 

berpengaruh 

signifikan terhadap 

loyalitas.  

2. Secara simultas 

variabel kualitas 

pelayanan, harga 

dan fasilitas 

berpengaruh 

signifikan terhadap 

kepuasan.   

3.  nilai r-square yaitu 

sebesar 0,401, 

artinya variabel 

kualitas pelayanan, 

harga dan fasilitas 

berpengaruh 

terhadap loyalitas 

sebesar 40,1%, dan 

sisanya sebesar 

59,9% dipengaruhi 

oleh variabel lain.  

1. Meneliti 

tentang 

Kualitas 

pelayanan, 

Harga, dan 

Kepuasan  

2.  Metode 

kuantitatif 

3. Uji f, uji t, 

R-square, 

Analisis 

Regresi 

linier 

berganda  

 

1. Tidak 

menggunak

an variabel 

intervening  

2. Menggunak

an uji 

asumsi 

klasik  

3. Objek dan 

lokasi 

penelitian  
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        Lanjutan Tabel 2.1  

(1) (2) (3) (4) (5) (6) 

17 Faris Rizal 

Sendekia 

Hutama dan 

Mustika 

Widowati,  

“Analisis 

Pengaruh 

Kualitas 

Produk, 

Kualitas 

Pelayanan, dan 

Kepercayaan 

Terhadap 

Kepuasan 

Nasabah serta 

Implikasinya 

Terhadap 

Loyalitas 

Nasabah pada 

PT Bank BNI 

Syariah Kantor 

Cabang 

Semarang”.  

(2018).  

1. Kualitas 

Pelayanan dan 

Kepercayaan 

(sebagai 

variabel 

independen)  

2. Kepuasan dan 

Loyalitas 

(sebagai 

variabel 

dependen)  

1. Variabel kualitas 

produk berpe- 

ngaruh positif dan 

sig. terhadap 

kepuasan nasabah 

dengan nilai 

prob.0,000 <  0,05. 

2. Variabel kualitas 

pelayanan ber-

pengaruh positif 

dan sig. terhadap 

kepuasan nasabah, 

dengan nilai 

prob.0,00 < 0,05. 

3. Variabel 

Kepercayaan 

Perpengaruh 

positif dan Sig. 

terhadap kepuasan 

dengan nilai prob. 

0,000 <0,05. 

4. variabel kepuasan 

berpengaruh positif 

dan sig. terhadap 

loyalitas nasabah 

dengan nilai 

prob.0,000 < 0,05.  

1. Meneliti 

tentang 

Kualitas 

pelayanan, 

kepercayaa

n,kepuasan

danloyalitas 

2.  Metode 

kuantitatif 

3. Uji t  

4. Menggunak

an variabel 

intervening 

1. Objek dan 

lokasi 

penelitian  

2. Tidak 

menggunak

an variabel 

intervening 

3. Menggunak

an alat 

analisis 

SEM.  
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        Lanjutan Tabel 2.1  

(1) (2) (3) (4) (5) (6) 

18 Yeni Anita, 

“Pengaruh 

Harga, Kualitas 

Pelayanan, dan 

Kepercayaan 

terhadap 

Kepuasan 

Konsumen 

Dalam 

Perspektif 

Ekonomi Islam 

(Studi Pada 

Bisnis Online 

Shop: Shopee, 

Tokopedia, 

Bukalapak, dan 

Lazada di Kota 

Pekanbaru)”.  

(2019).  

1. Harga, 

Kualitas 

Pelayanan dan 

Kepercayaan 

(sebagai 

variabel 

independen)  

 

2. Kepuasan 

(sebagai 

variabel 

dependen)  

1. Hasil penelitian ini 

menunjukkan 

bahwa Harga, 

Kualitas 

Pelayanan, dan 

Kepercayaan baik 

secara parsial 

maupun secara 

simultan 

berpengaruh 

signifikan terhadap 

kepuasan 

konsumen.  

 

2. Meneliti 

tentang 

Harga, 

Kualitas 

pelayanan, 

kepercayaa

ndan 

kepuasan,  

4.  Metode 

kuantitatif 

5. Uji t dan uji 

f, r-square  

6. Regresi 

linier 

berganda 

1. Objek dan 

lokasi 

penelitian 

2. Tidak 

menggunak

an variabel 

intervening 

3. Menggunak

an uji 

asumsi 

klasik  

19 Sulasih dan 

Rima Dwi 

Oktiana,“Analis

is Faktor yang 

Mempengaruhi 

Kepuasan 

Pelanggan  

1.  Kualitas 

Pelayanan, 

Kualitas 

Produk, & 

Faktor 

Emosional 

(variabel 

independen) 

1. Kualitas Pelayanan 

berpengaruh sig. 

terhadap kepuasan 

pelanggan  

2. Kualitas produk 

tidak berpengaruh 

sig. terhadap ke- 

puasan pelanggan  

1. Meneliti 

tentang 

Kualitas 

pelayanan 

2. Uji 

Validitas 

dan 

Reliabilitas  

1. Objek dan 

lokasi 

penelitian  

2. Jumlah 

sampel 

penelitian  
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            Lanjutan Tabel 2.1  

(1) (2) (3) (4) (5) (6) 

 

Produk Halal 

Online pada 

Pondok 

Pesantren di 

Purwokerto”. 

(2019). 

2. Kepuasan 

Pelanggan 

(sebagai 

variabel 

dependen)  

 3. faktor emosional 

tidak berpengaruh 

sig. terhadap 

kepuasan 

pelanggan.  

4. secara simultas, 

kualitas 

pelayananm 

kualitas produk 

dan faktor 

emosional 

berpengaruh sig. 

terhadap kepuasan 

pelanggan.  

3. Deskripstif 

Kuantitatif 

4. Analisis 

Regresi 

Linier 

Berganda  

3. tidak 

menggunak

an variabel 

intervening  

 

 

20 Sayyidah Putri 

dan Moch. 

Khoirul Anwar, 

“Pengaruh 

Bauran 

Pemasaran 

Syariah 

Terhadap 

Loyalitas 

Jamaah Umroh 

di PT. Ikhwan 

Berkah 

Sejahtera”. 

(2019).  

1. Bauran 

Pemasaran 

(Sebagai 

variabel 

independen)  

2. Loyalitas 

(sebagai 

variabel 

dependen)  

1. Hasil uji simultas, 

bauran pemasaran 

berpengaruh sig. 

terhadap loyalitas  

2. Hasil uji t, hanya 

dua variabel yang 

berpengaruh sig. 

terhadap loyalitas.  

3. Hasil Uji R2, 

pengaruh bauran 

pemasaran sebesar 

41,3%.  

1. Meneliti 

tentang 

loyalitas 

sebagai var. 

dependen 

2. Uji t dan Uji 

f 

 

 

1. Objek dan 

lokasi 

penelitian  

2. Menggunak

an metode 

pendekatan 

kuantitatif 

asosiatif  

3. Jumlah 

sampel  

4. Tidak 

menggunak

an var. 

Intervening 
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        Lanjutan Tabel 2.1  

(1) (2) (3) (4) (5) (6) 

21 

Hayatul Millah 

dan Hamdiah 

Syurnia, “ 

Pengaruh 

Kualitas 

Pelayanan 

Karyawan 

Terhadap 

Kepuasan 

Konsumen 

(Studi pada 

Alfamart di 

Desa 

Karangbong 

Kecamatan 

Pajarakan)”. 

(2020).  

1. Kualitas 

Pelayanan 

(sebagai 

variabel 

independen)  

2. Kepuasan 

(sebagai 

variabel 

dependen)  

1. Hasil pengujian, 

menunjukkan 

bahwa kualitas 

pelayanan 

berpengaruh sig. 

terhadap kepuasan 

pelanggan.  

1. meneliti 

tentang 

Kualitas 

pelayanan 

sebagai 

variabel 

independen 

2. Deskripstif 

Kuantitatif 

 

1. Objek dan 

lokasi 

penelitian  

2. Jumlah 

sampel  

3. Tidak 

menggunak

an var. 

Intervening 

4. Kepuasan 

sebagai 

var. 

Dependen 

5. Analisis 

regresi 

sederhana 

22 

Deny 

Yudiantoro dan 

Didik Setiawan, 

“Pengaruh 

Shariah 

Relationship 

Marketing 

1. Shariah 

Relationship 

Marketing dan 

Kualitas 

Layanan 

(Sebagai 

varaibel 

independen)  

1. Uji Validitas dan 

reliabilitas 

menyatakan valid 

dan reliabel.  

 

1. Meneliti 

tentang 

kualitas 

layanan 

sebagai 

variabel 

independen  

1. Objek dan 

lokasi 

penelitian  

2. Jumlah 

sampel  

 

 

 

 



digilib.iain-jember.ac.id�—�digilib.iain-jember.ac.id�—�digilib.iain-jember.ac.id�—�digilib.iain-jember.ac.id�—�digilib.iain-jember.ac.id�—�digilib.iain-jember.ac.id

87 

 

 
 

            Lanjutan Tabel 2.1  

(1) (2) (3) (4) (5) (6) 

 

dan Kualitas 

Layanan 

Terhadap 

Kepuasan 

Pelanggan Serta 

Dampaknya 

terhadap Word 

Of mouth 

Nasabah Bank 

Jatim Syariah 

Kediri”.(2020).  

2. Kepuasan 

(sebagai 

variabel 

dependen)  

2. Uji t menunjukkan 

bahwa shariah 

relationship 

marketing dan 

kualitas layanan 

berpengaruh sig. 

terhadap kepuasan.    

2. uji validitas 

dan 

reliabilitas  

3. Tidak 

menggunak

an Var. 

Intervening 

4. SEM 

analisis  

 

Dari penelitian-penelitian tersebut terdapat persamaan dan perbedaan dari 

penelitian ini. Persamaannya adalah harga, kualitas pelayanan sebagai variabel 

independen, loyalitas sebagai variabel dependen, kepuasan sebagai  variabel 

intervening, metode yang digunakan sama yaitu metode kuantitatif dengan 

analisis jalur. Sedangkan perbedaannya adalah kepuasan sebagai variabel 

independen, jumlah responden, objek dan lokasi penelitian, juga metode yang 

digunakan seperti menggunakan metode kualitatif, menggunakan analisis PLS, 

SEM, Regresi berganda, menggunakan uji asumsi klasik. Namun berdasarkan 

persamaan dan perbedaan ini,  penelitian-penelitian tersebut banyak memberikan 

kontribusi tambahan dalam penelitian ini untuk melihat pendekatan-pendekatan 

apa saja yang dilakukan sebagai acuan atau referensi dalam pengembangan 

penelitian ini. 
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B. Kajian Teori  

1. Harga  

a. Definisi Harga 

Definisi Harga menurut Fatoni (2014:62) adalah sejumlah uang yang 

harus dibayarkan guna mendapatkan suatu produk. Harga merupakan 

satu-satunya elemen bauran pemasaran yang menghasilkan pendapatan, 

sedangkan elemen-elemen lainnya menimbulkan atau merupakan biaya. 

harga harus diukur dengan nilai yang dirasakan dari tawaran itu, atau 

kalau tidak, maka pembeli akan membeli produk yang menyainginya. 

Menurut Irawan (2008:241) harga adalah sejumlah uang yang dibutuhkan 

untuk mendapatkan berbagai jenis barang atau produk-produk juga 

pelayanannya.  

Dalam bukunya Istijanto (2009:17) menyebutkan pula jika harga 

merupakan uang yang dibayar konsumen, yang bertujuan guna 

mendapatkan jasa yang diinginkan, serta sebagai perbandingan antara 

biaya dan manfaat yang didapat.  

Kesimpulan dari beberapa uraian definisi harga tersebut, bahwa 

harga adalahsejumlah uang yang dibutuhkan sebagai alat penukar dari 

berbagai kombinasi produk-produk maupun jasa, dengan begitu maka 

suatu harga seharusnya dihubungkan dengan berbagai macam 

barang/produk atau pelayanan, yang pada akhirnya akan sama dengan 

sesuatu yaitu produk/jasa.  
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Untuk mencapai kesuksesan dalam proses pemasaran produk/barang 

maupun jasa, maka setiap perusahaan hendaknya  dapat dengan bijak dan 

tepat dalam menetapkan harga.Dimana harga merupakan satu - satunya 

unsur bauran pemasaran yang bersifat fleksibel yang artinya dapat 

dirubah dengan cepat. Berbeda halnya dengan karakteristik produk atau 

komitmen terhadap saluran distribusi. Kedua hal terakhir tidak dapat 

diubah  maupun disesuaikan dengan mudah dan cepat, karena biasanya 

berkaitan dengan keputusan jangka panjang (Tjiptono, 2007:151).  

Menurut Utomo, (2003:90) dalam fiqh Islam, harga dikenal dengan 

dua istilah berbeda mengenai harga suatu barang, pertama, as-saman 

yaitu barometer atau ukuran dari harga suatu barang, kedua adalah as-sir, 

yaitu harga yang berlaku secara aktual di dalam pasar. as-sir terbagi 

dalam dua hal, Pertamayaitu harga berlaku secara alami tanpa adanya 

campur tangan pemerintah. Dalam hal ini, pedagang-pedagang bebas 

dalam menjual produk/barang dengan harga yang wajar, serta 

mempertimbangkan keuntungan yang diperoleh.  

Adapun harga yang secara alami berlaku di pasar, pemerintah tidak 

dibolehkan untuk campur tangan, hal tersebut  dikarenakan dapat 

membatasi kebebasan serta dapat merugikan hak para pedagang. Yang 

kedua harga sutau komoditas yang telah ditetapkan oleh pemerintah 

setelah mempertimbangkan modal dan keuntungan wajar bagi para 

pedagang serta melihat keadaan ekonomi yang riil dan daya beli 
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masyarakat. Dalam penetapan harga oleh pemerintah ini disebut dengan 

at-tas-ir al-jabbari.  

b. Dasar Hukum Harga  

Dasar hukum suatu transaksi atau kegiatan muamalahadalah halal, 

kecuali ada dalil yang melarangnya, seperti halnya dalil yang berkaitan 

dengan muamalah, dalam QS. an-Nisa’ ayat 29, yaitu : 

َٰٓأيَُّهاَ ٱ رَةً عَن يَ  َٰٓ أنَ تكَُونَ تجَِ  طِلِ إلََِّ لكَُم بيَۡنكَُم بٱِلۡبَ  اْ أمَۡوَ  لَّذِينَ ءَامَنوُاْ لََ تأَۡكُلوَُٰٓ

َ كَانَ بِكُمۡ رَحِيمٗا  اْ أنَفسَُكُمۡۚۡ إنَِّ ٱللََّّ نكُمۡۚۡ وَلََ تقَۡتلُوَُٰٓ  ترََاضٖ مِّ
 

Artinya : Hai orang-orang yang beriman, janganlah kamu saling 

memakan harta sesamamu dengan jalan yang batil, kecuali dengan 

jalan perniagaan yang berlaku dengan suka sama-suka di antara 

kamu. Dan janganlah kamu membunuh dirimu; sesungguhnya Allah 

adalah Maha Penyayang kepadamu. 
 

Ulama fiqh sepakat menyatakan bahwa ketentuan dalam penetapan 

harga ini tidak dijumpai di dalam al-Qur’an. Sedangkan dalam hadits 

Rasulullah SAW. dijumpai bebrapa riwayat yang menurut logikanya 

dapat diinduksikan bahwa penetapan harga itu dibolehkan dalam kondisi 

tertentu. faktor dominan yang menjadi landasan hukum at-tas-ir al-

jabbari, menurut kesepakatan para ulama fiqih adalah al-maslahah al-

mursalah (kemaslatan) (Utomo, 2003:91).  

Dari sebuah Hadits Riwayat Abu Daud, Anas bin Malik menuturkan 

bahwa pada masa Rasulullah SAW. pernah terjadi kenaikan harga yang 

tinggi. Kemudian para sahabat berkata kepada Rasul, “Ya Rasulullah, 

tetapkanlah harga demi kami.” Dan Rasulullah menjawab”  
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اقُ وَإِنِّي لَأرَْجُوْ أنَْ ألَْقىَ اللهَ وَليَْسَ  زَّ رُ الْقاَبِضُ الْباَسِطُ الرَّ إنَِّ اللهَ هوَُ الْمُسَعِّ

 أحََدٌ يطَْلبُنُيِ بمَِظْلمَِةٍ فيِ دَمٍ وَلََ مَالٍ 

Artinya:“sesungguhnya Allah yang menetapkan harga, yang 

mempersempit, dan yang memperluas, dan aku berharap bertemu 

dengan Allah sedangkan salah seorang dari kalian tidak menuntutku 
karena kedzaliman dalam darah atau harta”. (HR. Abu Dawud).  

 

Menurut Utomo (2003:92) Ulama fiqhberpendapat jika terjadinya 

kenaikan harga pada zaman Rasulullah SAW. bukandikarenakan  adanya 

tindakan sewenang-wenang oleh para pedagang, akan tetapi karena 

memang terdapat komoditas-komoditas yang terbatas. Sesuai dengan 

hukum ekonomi, apabila terjadi dimana komoditas yang tersedia tersebut 

terbatas, maka dianggap wajar jika harga komoditas menjadi naik, oleh 

karena itu dalam keadaan demikian Rasulullah SAW. tidak berkenan 

untuk turut campur tangan dalam membatasi harga komoditas yang 

dimaksud tersebut.  

c. Konsep Penetapan Harga dalam Islam  

1) Penetapan Harga Ibnu Khaldun  

Ibnu Khaldun membagi jenis barang menjadi dua jenis, diantaranya 

adalah barang kebutuhan pokok dan barang pelengkap. Apabila suatu 

kota berkembang dan kemudian populasinya kemudian bertambah 

banyak, (menjadi kota besar), maka pengadaan barang-barang kebutuhan 

pokok akan mendapat prioritas pengadaan. Akibatnya, penawaran 

menjadi meningkat dan artinya harga menjadi turun. Ibnu Khaldun juga 

menjelaskan bagaimana mekanisme menawaran dan permintaan dalam 

menentukan harga keseimbangan (Kadir, dkk., 2014:223).  
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Bagi Ibnu Khaldun, harga adalah hasil dari hukum permintaan dan 

penawaran. Pengecualian satu-satunya dari hukum ini adalah harga emas 

dan perak, yang merupakan standar  moneter. Semua barang-barang lain 

terkena fluktuasi harga yang tergantung pada pasar. Jika suatu barang 

langka dan banyak diminta, maka harga akan menjadi tinggi, namun jika 

barang tersedia berlimpah, maka harga akan menjadi rendah 

(Muhammad, 2004:361).  

Pada kesimpulannya adalah jika barang-barang yeng tersedia di 

pasar sedikit, sedangkan barang-barang tersebut diperlukan oleh banyak 

konsumen, maka harga akan menjadi naik/ mahal. Dan sebaliknya, 

apabila transportasi antar kota lancar dan cepat sehingga jaraknya 

menjadi lebih dekat, maka akan ada banyak barang impor yang masuk 

kepasar, sehinggan barang-baramg tersebut tersedia banyak/ melimpah, 

yang akibatnya harga akan menadi turun/murah. 

2) Penetapan Harga Abu Yusuf  

Pembentukan harga menurut Abu Yusuf. Dalam kitabnya Al-

Kharaj, buku pertama yang membahas mengenai sistem perpajakan 

dalam kacamata Islam. Abu Yusuf dikenal sebagai ulama pertama yang 

membahasmengenai mekanisme pasar (Huda, 2008:231). Abu Yusuf 

menyatakan jika tidak terdapat batasan-batasan yang pasti tentang murah 

atau mahal, tidak dapat diketahui prinsip dasarnya. Artinya, jika harga 

murah, tidak mesti dikarenakan oleh faktor makanan yang melimpah dan 

sebaliknya, jika harga mahal tidak pula dikarenakan oleh faktor 
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kelangkaan makanan. Menurut pendapatnya, harga tidak hanya tentang 

penawaran saja, namun pada kuatnya permintaan dari masyarakat. Oleh 

karenanya, harga yang meningkat dan menurun tidak serta merta 

berkaitan pula dengan penurunan dan peningkatan pada produksinya.  

Ada beberapa variabel lainnya yang mempengaruhi, tetapi Abu 

Yusuf tidak menjelaskan lebih rinci. Bisa jadi, variabel yang dimaksud 

adalah pergeseran dalam permintaan atau jumlah uang yang beredardi 

suatu negara, atau penimbunan dan penahanan barang atau semua hal 

tersebut (Karim, 2001:155).  

3) Penetapana Harga Al-Ghazali  

Al-Ghazali pernah berbicara mengenai “Harga yang berlaku”, 

seperti yang ditentukan oleh praktik-praktik pasar, sebuah konsep yang 

kemudian dikenal dengan at-tsaman al-‘adil (harga yang adil) atau 

equalibrium proce (harga keseimbangan) dikalangan ilmuwan 

kontemporer (Karim, 2004:290). Al-Ghazali juga memperkenalkan teori 

permintaan dan penawaran.Menurut pendapatnya, apabila seorang petani 

tidak mendapatkan pembeli, maka petani tersebut akan menjual dengan 

harga yang murah. Harga tersebut dapat diturunkan dengan menambah 

jumlah barang yang terdapat di pasar. Al-Ghazali juga menjelaskan 

tentang elastisitas permintaan dimana menurut pendapatnya, 

mengidentifikasikan permintaan produk makananadalah inelastic, karena 

makanan adalah kebutuhan pokokdan dia menyatakan juga bahwa laba 
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seharusnya berkisar diantara 5 sampai dengan 10 persen dari harga 

barang (Karim, 2001:292). 

4) Penetapan Harga Ibnu Taimiyah  

Ibnu Taimiyah menyatakan bahwa, “Kompensasi yang setara akan 

diukur dan ditaksir oleh hal-hal yang setara”. Hal ini yang disebut dengan 

esensi keadilan (nafs al-adl). Dia juga membedakan antara dua jenis 

harga, yaitu harga yang adil dan harga yang disukai. Dia 

mempertimbangkan harga yang setara sebagai harga yang adil. Ibnu 

Taimiyah mendefiniskan equivalen price sebagai harga baku, dimana 

penduduk menjual barang mereka yang secara umum diterima sebagai 

suatu yang setara dengan itu dan untuk barang yang sama pada waktu 

serta tempat yang khusus.  

Menurut Islahi (1997:12) Ibnu Taimiyah menjelaskan bahwa 

equivalen price ini sesuai dengan keinginan atau perisnya harga yang 

ditetapkan oleh kekuatan pasar yang berjalan secara bebas kompetitif dan 

tidak terdistorsi antara penawaran dan permintaan. Jika permintaan 

terhadap barang meningkat sementara penawaran menurut harga akan 

naik. Begitupun sebaliknya, kelangkaan dan melimpahnya barang 

mungkin disebabkan oleh tindakan yang adil, atau tindakan yang tidak 

adil. Ibnu Taimiyah mengatakan, “jika penduduk menjual barangnya 

dengan cara yang normal, (al-wajh al-ma’ruf) tanpa menggunakan cara-

cara yang tidak adil, kemudian harga itu meningkat karena pengaruh 

kekurangan persediaan barang itu atau meningkatnya jumlah penduduk 
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(meningkatnya permintaan). Dalam kasus seperti itu, memaksa penjual 

untuk menjual barangnya pada harga khusus merupakan paksaan yang 

salah (ikrah bi ghairi haq), karena bisa bisa merugikan salah satu pihak.  

Menurut Manan (1997:156) menjelaskan, bahwa dalam 

pembahasan Ibnu Taimiyah, terdapat dua tema yang sering ditemukan 

dalam masalah hara, yaitu kompensasi yang setara atau adil (‘Iwad al-

Mitsl) dan harga yang setara atau adil (Tsaman al-Mitsl). Dimana 

kompensasi yang setara akan diukur dan ditaksir oleh berbagai hal yang 

juga setara, dan itulah esensi dari keadilan.  

d. Faktor- faktor yang mempengaruhi Harga  

Menurut Manan (1997:156) ketentuan mengenai harga dalam negara 

Islam diantaranya adalah:  

1) Kenaikan harga yang sebenarnya  

Kenaikan harga yang sebenarnya dapat terjadi dikarenakan  

bertambahnya persediaan uang, berkurangnya produktivitas, 

bertambahnya kemajuan aktivitas, dan berbagai pertimbangan kebijakan 

fiskal dan moneter.  

2) Kenaikan harga buatan  

Kenaikan harga buatan ini bisa terjadi karena para pengusaha 

serakah, ada para pengusaha atau pedagang yang sengaja menimbun. 

Dalam hsits riwayat Muslim No. 1605, Rasulullah SAW. bersabda:  

 لََ يحَْتكَِرُ إلََِّ خَاطِئٌ 
 

Artinya :“Tidak boleh menimbun barang, jika tidak maka termasuk 

orang yang berdosa.” (HR. Muslim).  
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Berikut adalah contoh dari kenaikan harga buatan :  

a) Najsy, adalah sebuah praktek dagang yang mana seseoarng berpura-

pura menawar barang yang diperdagangkan dengan maksud hanya 

untuk menaikkan harga (Ahmad, 2001:148).  

b) Bay’ Ba’dh ‘Ala Ba’dh adalah gambaran praktek bisnis dengan 

melakukan lompatan atau penurunan harga oleh seorang dimana 

kedua belah pihak yang terlibat tawar-menawar masih melakukan 

dealing, atau baru akan menyelesaikan penetapan harga (Ahmad, 

2001:149).  

c) Talaqqi al-Rukbani adalah sebuah perbuatan seseorang diaman dia 

mencegat orang-orang yang membawa barang dari desa dan membeli 

barang itu sebelum tiba di pasar (Asyari, 2003: 100).  

3) Kenaikan harga kebutuhan pokok  

Suatu agama yang mengatur dan mengawasi agama makanan kita 

dengan maksud menjadikan manusia murni, tidak akan mengabaikan 

kenaikan harga bahan pangan, karena ini merupakan, kebutuhan 

pokok orang biasa, sebab itu hasil dari bumi harus dijual dipasar 

sedemikian rupa, sehingga ia dapat dibeli dengan harga murah.  

4) Harga monopoli  

Monopoli adalah upaya untuk perusahaan atau kelompok perusahaan 

yang relative besar dan memiliki posisi dominan untuk mengatur atau 

meningkatkan kontrol terhadap pasar dengan cara berbagai praktek 

anti kompetitif seperti penetapan harga yang mematikan dan 



digilib.iain-jember.ac.id�—�digilib.iain-jember.ac.id�—�digilib.iain-jember.ac.id�—�digilib.iain-jember.ac.id�—�digilib.iain-jember.ac.id�—�digilib.iain-jember.ac.id

97 

 

 
 

persaingan yang tertutup. Dengan demikian, jenis pasar yang bersifat 

monopoli ini hanya terdapat satu penjual. Menurut Rokan (2012:149) 

harga pada pasar monopoli lebih tinggi. Sedangkan praktek monopoli 

adalah pemusatan kekuatan ekonomi oleh satu atau lebih pelaku usaha 

yang mengakibatkan dikuasainya produksi dan pemasaran atas barang 

dan jasa tertentu sehinggamenimbulkan persaingan usaha yang tidak 

sehat dan dapat merugikan kepentingan umum. Harga monopoli yang 

dilakukan oleh pelaku usaha dilarang oleh pemerintah, pasal 17 UU 

No. 5 Tahun 1999 yang berbunyi ayat 1 : “Pelaku usaha dilarang 

melakukan penguasaan atau produksi dan atau jasa yang dapat 

mengakibatkan terjadinya praktek monopoli dan jasa persaingan usaha 

tidak sehat”.  

Menurut Islahi (1997:107) dalam konsep ekonomi Ibnu Taimiyah, 

menjelaskan tentang beberapa faktor yang mempengaruhi permintaan 

dan kemudian tingkat harga. Diantaranya adalah sebagai berikut :  

1) Keinginan penduduk atau al-raghbah atas jenis yang berbeda-beda 

dan sesekali berubah-ubah. Perubahan tersebut sesuai dengan 

kelimpahruahan atau kelangkaan barang yang diminta (al-matlub). 

Sebuah barang sangat diinginkan jika persediaannya sangat sedikit 

ketimbang dengan ketersediaannya berlimpah.  

2) Jumlah orang yang meminta (demender /thullab) juga mempengaruhi 

harga. Jika jumlah orang yang meminta suatu barang akan besar maka 



digilib.iain-jember.ac.id�—�digilib.iain-jember.ac.id�—�digilib.iain-jember.ac.id�—�digilib.iain-jember.ac.id�—�digilib.iain-jember.ac.id�—�digilib.iain-jember.ac.id

98 

 

 
 

harga akan relative lebih tinggi dibandingkan dengan yang meminta 

jumlahnya sedikit (Al-Arif, 2010:183).  

3) Hal tersebut juga akan berpengaruh atas menguat atau melemahnya 

tingkat kebutuhan atas barang karena meluasnya jumlah ukuran dari 

kebutuhan, bagaimanapun besar atau kecilnya. Jika kebutuhan tinggi 

dan kuat, harga akan naik lebih tinggi ketimbang jika peningkatan 

kebutuhan itu kecil atau lemah (Islahi 1997:107).  

4) Harga yang akan bervariasi menurut kualitas pembeli barang tersebut 

(al-mu’awid). Jika pembeli ini merupakan orang kaya atau terpercaya 

dalam membayar kewajibannya maka kemungkinan ia akan 

memperoleh tingkat harga yang lebih rendah dibandingkan dengan 

orang yang tidak kredibel (suka menunda kewajiban  dan 

mengingkarinya) (Islahi 1997:107) 

5) Tingkat harga juga dipengaruhi oleh jenis (uang) pembayaran yang 

digunakan dalam transaksi. Jika yang digunakan adalah uang yang 

diterima luas maka kemungkinan harga akan lebih rendah jika 

dibandingkan dengan menggunakan yang kurang diterima luas (Al-

Arif, 2010:183).  

e. Penyebab rusaknya Harga  

Dalam ekonomi Islam siapapun boleh berbisnis. Namun demikian, 

dia tidak boleh melakukan distorsi yang bisa merusak harga ataupun 

mendistorsi pesaing yang lain. Oleh sebab itu Islam melarang praktek-

praktek jual beli yang bisa merusak harga antara lain seperti halnya:  
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1) Penipuan misalnya kolusi produsen dan distributor dalam menetapkan 

harga (Conpiratorial price fixing), ketidaktahuan konsumen, penyalah 

gunaan kuasa dan manipulasi emosi atau menggunakan kondisi 

psikologi orang yang sedang berkabung. 

2) Gharar, jual beli yang tidak memenuhi perjanjian dan tidak dapat 

dipercaya, dalam keadaan bahaya, tidak diketahui harganya, 

barangnya, keselamatannya-kondisi barang-waktu diperolehnya.  

3) Ghaban fa-hisy adalah menjual diatas harga pasar. Ghabn adalah 

selisih antara harga yang disepakati penjual dan pembeli dengan harga 

yang disepakati penjual dan pembeli dengan harga pasar akibat 

ketidaktahuan pembeli akan harga. Sedangkan tadlis adalah penipuan 

pada pihak penjual dan pembeli dengan menyembunyikan cacat saat 

bertransaksi (Alimin, 2004:325).  

f. Peran Pemerintah dalam Penetapan Harga  

Jumhur Ulama dalam Veithzal, dkk., (2018:442) sekapat bahwa 

Islam menunjunjung tinggi mekanisme pasar bebas sehingga mereka 

berpendapat bahwa pemerintah dapat melakukan kebijakan penetapan 

harga hanya dalam kondisi tertentu. prinsip dari kebijakan tersebut 

adalah mengupayakan harga agar kembali pada harga yang adil, harga 

yang normal atau wajar, dan juga harga pasar. Penetapan harga dalam 

Islam dapat dilakukan apabila terjadi dua hal, yaitu : 

1) Terdapat penimbunan atau ihtikar oleh beberapa penjual  

2) Terdapat persaingan yang tidak sehat dan menggunakan cara yang 
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tidak adil sehingga harga yang tercipta bukan harga pasar yang 

sebenarnya 

Terdapat keinginan yang jauh berbeda antara penjual dan pembeli, 

sebagai contoh penjual ingin menjual dengan harga yang terlalu 

tinggi, sedangkan pembeli ingin membeli dengan harga yang terlalu 

rendah.  

 

Jumhur Ulama juga menjelaskan bahwa kondisi darurat dapat 

menjadi alasan pemerintah dalam mengambil kebijakan intervensi harga, 

namun berpijak pada keadilan. Kondisi darurat disini seperti harga yang 

naik diluar kewajaran sehingga tidak dapat dijangkau oleh masyarakat, 

menyangkut barang-barang yang dibutuhkan oleh masyarakat, dan 

apabila terjadi eksploitasi atau ketidakadilan antara pelaku dalam suatu 

transaksi. (Vithzal, dkk., 2018:444).  

Intervensi harga ini bertujuan untuk mewujudkan kerelaan dan 

mencegah kezaliman. Kewajiban intervensi harga dengan saddu al-

dzara’i (mencegah terjadinya kerusakan) yaitu negara mempunyai hak 

melakukan intervensi harga apabila terdapat ekploitasi harga terhadap 

komoditas yang ada atau kebutuhan pokok masyarakat, dengan 

menaikkan harga tanpa adanya justifikasi yang dibenarkan oleh hukum. 

Dalam kondisi ini pedagang tidak boleh menjual komoditas kecuali 

dengan harga yang adil (Hejazziey, 2011:558).  

Islam menghargai hak penjual dan pembeli untuk menentukan harga 

sekaligus melindungi hak keduanya. Islam membolehkan, bahkan 
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mewajibkan pemerintah melakukan intervensi harga, bila kenaikan harga 

disebabkan adanya distorsi terhadap permintaan dan penawaran. 

Kebolehan intervensi harga antara lain karena:  

1) Intervensi harga menyangkut kepentingan masyarakat yaitu 

melindungi penjual dalam hal tambahan dari penurunan daya beli 

2) Bila kondisi menyebabkan perlunya intervensi harga, karena jika tidak 

dilakukan intervensi harga, penjual menaikkan harga dengan jalan 

ikhtikar atau ghaban fahisy. Oleh karenanya pemerintah dituntut 

proaktif dalam mengawasi harga guna menghindari adanya 

kedzaliman produsen terhadap konsumen.  

3) Pembeli biasanya mewakili masyarakat yang lebih luas, sedangkan 

penjual mewakili kelompok masyarakat yang lebih kecil. Artinya 

intervensi harga harus dilakukan secara profesional dengan melihat 

kenyataan tersebut. 

Ibnu Taimiyah menjelaskan tiga keadaan dimana price intevention 

harus dilakukan:  

1) Produsen tidak mau menjual barangnya kecuali pada harga yang lebih 

tinggi daripada reguler market price, padahal konsumen membutuhkan 

barang tesebut. Dalam keadaan ini pemerintah dapat memaksa 

produsen untuk menjual barangnya dan menetukan harga yang adil.  

2) Produsen menawarkan pada harga yang terlalu tinggi menurut 

konsumen, sehingga konsumen meminta harga pada yang terlalu 

rendah menurut produsen. Maka intervensi harga harus dilakukan 
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dengan musyawarah dari konsumen dan produsen yang difasilitasi 

oleh pemerintah. Selanjutnya pemerintah menentukan harga tersebut 

sebagai harga yang berlaku (Karim, 2003:163).  

2. Kualitas Pelayanan  

a. Definisi Kualitas Pelayanan 

Menurut Kotler dan Amstrong (2001:310), Kualitas pelayanan 

adalah totalitas fitur dan karakteristik produk atau jasa yang bergantung 

pada kemampuannya untuk memuaskan kebutuhan yang dinyatakan atau 

tersirat. Sedangkan kualitas pelayanan menurut Ratnasari (2011:103) 

merupakan keseluruhan ciri-ciri dan karakteristik dari suatu produk/jasa 

dalam hal kemampuan untuk memenuhi kebutuhan-kebutuhan yang telah 

ditentukan atau bersifat laten, dan dengan kata lain kualitas suatu 

produk/jasa adalah sejauh mana produk/jasa memenuhi spesifikasi – 

spesifikasinya.  

Dari dua definisi diatas dapat disimpulkan bahwa kualitas layanan 

islami adalah dari keseluruhan fitur dan juga karakteristik dari sebuah 

produk ataupun jasa yang bergantung pada kemampuannya untuk 

memuaskan kebutuhan yang dinyatakan atau tersirat dan sesuai dengan 

nilai keislaman.  

Kualitas pelayanan dibangun atas adanya perbandingan dua faktor 

utama, yaitu persepsi anggota atas layanan yang nyata mereka terima 

dengan layanan yang sesungguhnya yang diharapkan. Jika kenyataan 

lebih dari yang diharapkan, maka layanan dapat dikatakan bermutu, 
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sedangkan jika kenyataannya kurang dari apa yang diharapkan, maka 

layanan dikatakan tidak bermutu, dan apabila kenyataan sama dengan 

harapan, maka layanan tersebut memuaskan (Ratnasari,2011:107).  

Dalam pandangan islam diajarkan apabila ingin memberikan hasil 

usaha yang baik harus memberikan pelayanan yang baik, bukan 

sebaliknya. Seperti yang tersirat dalam QS. Al-Baqarah  2] : 267 :  

نَ ٱلۡأرَۡضِِۖ  آَٰ أخَۡرَجۡناَ لكَُم مِّ تِ مَا كَسَبۡتمُۡ وَمِمَّ اْ أنَفقِوُاْ مِن طيَِّبَ  أيَُّهاَ ٱلَّذِينَ ءَامَنوَُٰٓ
َٰٓ يَ 

مُواْ ٱلۡخَبِيثَ مِنۡهُ تنُفقِوُنَ وَلسَۡتمُ بِ  اْ   َ وَلََ تيَمََّ َٰٓ أنَ تمُۡمِوُواْ فِيهِۚۡ وَٱعۡلمَُوَٰٓ اخِذِيهِ إِلََّ

َ غَنِ  يٌّ حَمِيدٌ أنََّ ٱللََّّ  
 

Artinya : “Hai orang-orang yang beriman, nafkahkanlah (di jalan Allah) 

sebagian dari hasil usahamu yang baik-baik dan sebagian dari apa 

yang kami keluarkan dari bumi untuk kamu. Dan janganlah kamu 

memilih yang buruk-buruk lalu kamu menafkahkan daripadanya, 

padahal kamu sendiri tidak mau mengambilnya melainkan dengan 

memincingkab mata terhadapnya. Dan ketahuilah, bahwa Allah 
Maha Kaya lagi Maha Terpuji. “(QS. Al-Baqarah (2) : 267).  

 

Pentinganya dalam memberikan pelayanan yang berkualitas, tidak 

hanya sekedar mengantarkan atau melayani saja. Namun, pelayanan 

berarti mengerti, memahami, dan juga merasakan, sehingga 

penyampaiannya akan mengenai heart sharepelanggan yang pada 

akhirnya akan menguatkan mid share para pelanggan. Dengan heart 

share dan mid share yang telah tertanam, maka secara otomatis pula 

berpengaruh pada kepercayaan pelanggan terhadap perusahaan tersebut.  

Dijelaskan pula menurut Adiwarman Karim (2003:73) bahwa baik 

atau buruknya perilaku para pengusaha akan menentukan sukses atau 

tidaknya bisnis yang dijalankan. Hal itu juga tersirat dalam QS. Ali 

Imron ayat 159, yaitu : 
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واْ مِنۡ حَوۡلكَِِۖ  ِ لنِتَ لهَمُِۡۖ وَلوَۡ كُنتَ فظَ اً غَلِيظَ ٱلۡقلَۡبِ لََنفوَُّ نَ ٱللََّّ فبَِمَا رَحۡمَةٖ مِّ

 ِۡۚ لۡ عَلىَ ٱللََّّ فٱَعۡفُ عَنۡهمُۡ وَٱسۡتمَۡفرِۡ لهَمُۡ وَشَاوِرۡهمُۡ فيِ ٱلۡأمَۡرِِۖ فإَذَِا عَزَمۡتَ فتَوََكَّ

َ يحُِبُّ ٱلۡمُتوََكِّ  لِينَ إنَِّ ٱللََّّ  
 

Artinya : “Maka disebabkan Rahmat dari Allah –lah kamu berlaku 

lemah lembut terhadapo mereka. Sekiranya kamu bersikap keras 

lagi berhati kasar, tentulah mereka menjauhkan diri dari 

sekelilingmu. Karena itu maafkanlah mereka, mohonkanlah ampun 

bagi mereka, dan bermusyawarahlah dengan mereka dalam urusan 

itu.kemudian apabila kamu telah membulatkan tekad, maka 

bertawakallah kepada Allah, sesungguhnya Allah menyukai orang-
orang yang bertawakkal kepada –Nya.” (QS. Ali Imron (3) : 159).  

 

Ayat diatas menjelaskan, bahwa manusia dituntun untuk berperilaku 

lemah lembut, supaya orang lain merasakan kenyamanan apabila berada 

disampingnya, termasuk dalam hal pelayanan. Bila para pelaku bisnis 

tidak dapat memberikan rasa aman dan nyaman dengan 

kelemahlembutan maka pelanggan dapat saja beralih ke perusahaan 

lainnya. Maka para pelaku bisnis harusnya menghilangkan sikap keras 

hati dan harus memiliki sifat pemaaf dalam memberikan pelayanan 

kepada pelanggan, agar supaya pelanggan akan merasa nyaman dan 

terhindar dari rasa takut  dan tidak percaya pada pelayanan yang 

diberikan perusahaan (Veithzal, dkk., 2018: 180).  

Menurut Parasuraman, dkk., (1985) dan Zeithmel,dkk., (1996) di 

dalam Zakiy dan Azzahroh (2017) menjelaskan bahwa kualitas 

pelayanan bisa diukur dengan lima dimensi atau yang dikenal dengan 

SERVQUAL yaitu, reliability (kehandalan), assurance (jaminan), 

tangibles (bukti langsung), empaty (empati) dan responsiveness (daya 

tanggap). namun Othman dan Owen (2002) menambahkan satu dimensi 



digilib.iain-jember.ac.id�—�digilib.iain-jember.ac.id�—�digilib.iain-jember.ac.id�—�digilib.iain-jember.ac.id�—�digilib.iain-jember.ac.id�—�digilib.iain-jember.ac.id

105 

 

 
 

lagi dari SERVQUAL yaitu compliance (kepatuhan syariah) yang 

kemudian disingkat menjadi CARTER. Compilace atau kepatuhan syariah 

disini maksudnya adalah kepatuhan terhadap hukum-hukum dasar dalam 

bermuamalah. Untuk itu, dalam bermumalah harus sesuai dan sejalan 

dengan prinsip-prinsip syariah, baik itu menyangkut kualitas dan 

kuantitas dari produk-produk yang dijual termasuk dalam hal 

pelayanannya.  

Menurut Veithzal, dkk., (2018:189)dalam memberikan pelayanan 

terbaik merupakan pekerjaan yang sangat mulia dan merupakan pintu 

kebaikan bagi siapapun yang mau melakukannya. Dalam hal ini, Allah 

SWT. memerintahkan kepada manusia untuk saling tolong-menolong 

dalam hal mengerjakan kebajikan dan tawqa. Sebagaimana yang ada 

dalam firman-Nya QS. Al-Maidah (5) :2), yaitu:  

هۡرَ ٱلۡحَرَامَ وَلََ ٱلۡهدَۡيَ وَلََ  ِ وَلََ ٱلشَّ ئرَِ ٱللََّّ
َٰٓ َٰٓأيَُّهاَ ٱلَّذِينَ ءَامَنوُاْ لََ تحُِلُّواْ شَعَ  يَ 

نٗاۚۡ وَإذَِا حَللَۡتمُۡ  بِّهِمۡ وَرِضۡوَ  ن رَّ ينَ ٱلۡبيَۡتَ ٱلۡحَرَامَ يبَۡتمَُونَ فوَۡلٗٗ مِّ ئِدَ وَلَََٰٓ ءَآَٰمِّ
َٰٓ  َ ٱلۡقلَ

 وَ 
ۡۚ
وكُمۡ عَنِ ٱلۡمَسۡجِدِ ٱلۡحَرَامِ أنَ   َ لََ يجَۡرِمَنَّكُمۡ شَنَ فٱَصۡطاَدُواْ انُ ووَۡمٍ أنَ صَدُّ

نِۚۡ وَٱتَّقوُاْ  ثۡمِ وَٱلۡعُدۡوَ   وَلََ تعََاوَنوُاْ عَلىَ ٱلِۡۡ
ِۖ  وَتعََاوَنوُاْ عَلىَ ٱلۡبرِِّ وَٱلتَّقۡوَى 

ْۘ
تعَۡتدَُواْ

َ شَدِيدُ ٱلۡعِقاَبِ  َِۖ إنَِّ ٱللََّّ  ٱللََّّ
 

 

Artinya : “Hai orang-orang yang beriman, janganlah kami 

melanggarsyiar-syiar Allah, dan jangan melanggar kehormatan 

bulan-bulan haram, jangan (mengganggu) binatang-binatang hadyu, 

dan binatang-binatang qala’id, dan jangan (pula) mengganggu 

orang-orang yang mengunjungi Baitullah sedang mereka mencari 

karunia dan keridaan dari Tuhannya. Dan apabila kamu telah 

menyelesaiakan ibadah haji maka bolehlah berburu. Dan janganlah 

sekali-kali kebencian (mu) kepada sesuatu kaum karena mereka 

menghalang-halangi kamu dari Masjidilharam, mendorongmu 

berbuat aniaya (kepada mereka). Dan tolong-menolonglah kamu 

dalam (mengerjakan) kebajikan dan takwa, dan jangan tolong-

menolong dalam berbuat dosa dan pelanggaran. Dan bertakwalah 
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kamu kepada Allah, sesungguhnya Allah amat berat siksa-Nya (QS. 

AL-Ma’ida (5):2).  
 

Dan didukung oleh sabda Rasulullah SAW. dalam Hadits berikut: 

عَنْ جَابرٍِ رَضِيَ اللهُ عَنْهُ عَنْ النَّبيِِّ صَلَّى اللهُ عَليَْهِ وَسَلَّمَ أنََّهُ واَلَ : الْمُؤْمِنُ 

 آلفٌِ مَألْوُفٌ ، وَلََ خَيْرَ فيِمَنْ لََ يأَلْفَُ وَلََ يؤُْلفَُ ، وَخَيْرُ النَّاسِ أنَْفعَُهمُْ للِنَّاسِ.
 

Artinya :“Orang beriman itu bersikap ramah dan tidak ada kebaikan 

bagi seorang yang tidak bersikap ramah. Dan sebaik-baik manusia 

adalah orang yang paling bermanfaat bagi manusia.” (HR.Thabrani 

dan Daruquthni).  
 

Ayat dan hadits diatas, menyiratkan, bahwa dalam memberikan 

pelayanan harus dengan sikap yang ramah dan diiringi dengan senyuman. 

Hendaknya selalu memperlakukan orang lain dengan baik jika ingin 

mendapat perlakuan baik dari orang lain juga.  

b. Strategi Kualitas Pelayanan 

Modernitas dengan kemajuan teknologi akan mengakibatkan 

persaingan yang sangat ketat untuk memperoleh dan mempertahankan 

pelanggan. Kualitas pelayanan menjadi suatu keharusan yang dilakukan 

perusahaan supaya mampu bertahan dan tetap mendapat kepercayaan 

pelanggan. Pola konsumsi dan gaya hidup pelanggan menuntut 

perusahaan untuk mampu dalam memberikan pelayanan yang berkualitas 

dapat ditentukan dengan pendekatan service quality (Lupiyaodi, 

2001:140).  

Service quality adalah seberapa jauh perbedaan antara harapan dan 

kenyataan para pelanggan atas layanan yang mereka terima. Service 

quality dapat diketahui dengan cara membandingkan persepsi pelanggan 
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atas layanan yang benar-benar mereka terima dengan layanan 

sesungguhnya yang mereka harapkan. Kualitas pelayanan menjadi hal 

utama yang diperhatikan serius oleh perusahaan yang melibatkan seluruh 

sumber daya yang dimiliki perusahaan.  

Menurut Tjiptono (1997:141) kualitas pelayanan berpusat pada suatu 

kenyataan yang ditentukan oleh pelanggan. Interaksi strategi pelayanan, 

sistem pelayanan dan sumber daya manusia serta pelanggan akan sangat 

menentukan keberhasilan dari manajemen perusahaan. Oleh 

karenanyaperlunya diterapkan strategi untuk membentuk kualitas 

pelayanan yang terbaik. Berikut adalah strategi kualitas pelayanan:  

1) Atribut layanan pelanggan, yaitu bahwa penyampaian jasa harus tepat 

waktu, akurat dengan perhatian dan keramahan.  

2) Pendekatan untuk penyempurnaan kualitas jasa merupakan aspek 

penting dalam mewujudkan kepuasan pelanggan. Hal ini disebabkan 

oleh faktor biaya, waktu penerapan program dan pengaruh layanan 

pelanggan. Ketiga faktor ini merupakan pemahaman dan penerapan 

suatu sistem yang responsif terhadap pelanggan dan organisasi guna 

mencapai kepuasan yang optimum.  

3) Sistem umpan balik dan kualitas layanan pelanggan, yaitu dengan 

memahami persepsi pelanggan terhadap perusahaan dan para pesaing. 

Mengukur dan memperbaiki kinerja perusahaan, mengubah bidang –

bidang terkuat perusahaan menjadi faktor pembeda pasar, 

menunjukkan komitmen perusahaan pada kualitas dan pelanggan.  
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4) Implementasi, adalah strategi yang paling penting sebagai bagian dari 

proses implementasi, pihak manajemen perusahaan harus menentukan 

cakupan-cakupan jasa dan level pelayanan.  

c. Pengelolaan Kualitas Pelayanan  

Satu masalah penting yang harus diperhatikan oleh perusahaan 

adalah bagaimana perusahaan tersebut dapat menyesuaikan dengan 

prinsip manajemen yang melibatkan unsur-unsur pemasaran, manusia, 

dan operasi. Dengan memperhatikan hal-hal tersebut, perusahaan mampu 

memberikan kualitas pelayanan jasa yang tinggi untuk menggapai 

persaingan. Apabila yang diharapkan dapat memenuhi atau bahkan 

melebihi harapan, maka nasabah akan menggunakan kembali perusahaan 

tersebut.  

Tjiptono (1997:34) menyatakan bahwa perusahaan yang dikelola 

dengan sangat baik teryata memiliki beberapa kesamaan, diantaranya :  

1) Konsep strategis, yaitu perusahaan terkenal adalah perusahaan yang 

selalu tergoda untuk memenuhi kebutuhan pelanggan. Mereka 

memiliki pengertian yang jelas mengenai kebutuhan konsumen 

sasaran dan pelanggannya yang berusaha dipuaskan. Untuk itu 

perusahaan mengembangkan strategi untuk memuaskan kebutuhan 

yang menghasilkan kepuasan pelanggan.  

2) Sejarah komitmen kualitas puncak yang tidak hanya melihat pada 

presentasi keuangan bulanan saja, melainkan juga pada kinerja.  
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3) Penetapan standar tinggi, yaitu sebagai penyedia terbaik, menetapkan 

standar kualitas tinggi, diantaranya berupa kecepatan respon terhadap 

keluahan pelanggan dan ketepatan dalam pelayanan.  

4) Sistem memantau kinerja, yaitu perusahaan yang secara berkala 

melakukan audit terhadap kinerja, termasuk kinerja dari perusahaan 

pesaing.  

5) Sistem untuk memuaskan pesaing, yaitu perusahaan akan memberikan 

tanggapan secara cepat dan ramah kepada pelanggan yang mengeluh.  

6) Memuaskan karyawan sama dengan pelanggan, yaitu manajemen 

menjalankan pemasaran internal, menciptakan lingkungan yang 

mendukung dan menghargai prestasi pelayanan karyawan yang baik. 

Secara teratur perusahaan memeriksa kepuasan karyawan akan 

pekerjaannya  

3. Kepercayaan  

a. Definisi Kepercayaan  

Menurut Sunarto (2006:153) kepercayaan adalah semua pengetahuan 

yang dimiliki oleh konsumen atau pelanggan dan semua kesimpulan yang 

dibuat tentang objek, atribut, dan juga manfaat. Sedangkan menurut 

Jasfar (2012:16) menjelaskan bahwa kepercayaan merupakan suatu 

bentuk dari keyakinan pelanggan terhadap sebuah janji perusahaan yang 

bersifat reliable dan juga merupakan alasan dasar untuk menjalin 

hubungan dengan perusahaan. Sumarwan dalam Sopiah (2013:201) 

mendifinisikan kepercayaan adalah kekuatan bahwa suatu produk 
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memiliki atribut tertentu. dimana kepercayaan itu sering disebut 

perkaitan objek-atribut, yaitu kepercayaan konsumen tentang 

kemungkinan adanya hubungan antara sebuah objek dengan atributnya 

yang relevan.  

Dari beberapa pengertian tersebut dapat dikatakan bahwa 

kepercayaan merupakan penilaian yang diberikan kepada pelanggan 

terhadap suatu produk sehingga menimbulkan tingkat kepercayaan. 

Kepercayaan merupakan konsep penting yang menjadi pondasi dalam 

bertansaksi. Transaksi oleh kedua belah pihak akan terjadi apabila di 

sama – sama dilandasi oleh kepercayaan. Kepercayaan terbentuk karena 

pelanggan memiliki harapan tertentu yang terukur secara ekonomi yang 

mendorongnya melakukan transaksi bisnis dalam perusahaan. Pada 

kondisi ini, saat kepercayaan terbentuk akan terjadi peningkatan transaksi 

antara Pelanggan dengan perusahaan, dan sebaliknya bila kepercayaan 

tidak  terbentuk, transaksi bisnis tidak akan terjadi (Sauri, 2017:53).  

Menurut Sauri (2017:58) Kepercayaan dalam persepektif Islam 

dikatakan sebagai amanah. Orang yang amanah diartikan dengan orang 

yang dapat dipercaya. Nabi Muhammad Saw. sebelum mendapat tugas 

menyampaikan Al-Qur’an  beliau diberi gelar oleh orang-orang dengan 

sebutan al-Amin yaitu orang yang dapat dipercaya. Secara sya’i amanah 

adalah menunaikan apa yang dititipkan atau dipercayakan. Hal tersebut 

terkandung dalam QS. An-Nisa’ ayat 58, yaitu :  

َٰٓ أهَۡلهِاَ وَإِذَا حَكَمۡتمُ بيَۡنَ ٱلنَّاسِ  تِ إِلىَ 
نَ  واْ ٱلۡأمََ  َ يأَۡمُرُكُمۡ أنَ تؤَُدُّ  إنَِّ ٱللََّّ
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ا بصَِي  َ كَانَ سَمِيعََۢ ا يعَِظكُُم بهَِِۦٰٓۗٓ إنَِّ ٱللََّّ َ نعِِمَّ أنَ تحَۡكُمُواْ بٱِلۡعَدۡلِۚۡ إنَِّ ٱللََّّ  
 

Artinya : “Sesungguhnya Allah menyuruh kamu untuk menyampaikan 

amanat kepada yang berhak menerimanya dan (menyuruh kalian) 

apabila menetapkan hukum diantara manusia supaya kalian 

menetapkan dengan adil. Sesungguhnya Allah memberi pengajaran 

yang sebaik-baiknya kepada kalian. Sesungguhnya Allah adalah 
maha mendengar algi maha melihat.” (QS. An-Nisa; (4):58).  

 

 Ayat tersebut menyiratkan bahwa Allah SWT. memerintahkan agar 

supaya amanah-amanah itu tersampaikan kepada yang berhak 

menerimanya. Begitu pula dalam hal berbisnis, menurut Aziz (2012:112) 

seorang pebisnis harus dapat dipercaya seperti yang telah contohkan oleh 

Rasulullah Saw.  dalam memegang amanah. Ketika Rasulullah Saw. 

menjadi pedagangbeliau selalu mengembalikan hak milik atasannya, baik 

itu berupa hasil penjualan maupun sisa barang. Dari Abu Sa’id Al-Khudri 

ra. Dari Nabi Muhammad Saw. beliau bersabda : “Pedagang yang jujur 

lagi dipercaya (amanah) akan bersama para nabi, shiddiqin, dan 

syuhada.”(HR. At-Tirmidzi).  

Kepercayaan merupakan nilai yang paling dihargai dalam suatu 

hubungan diantara manusia. Dimana kepercayaan adalah rasa percaya 

yang dimiliki oleh orang terhadap orang lain., dimana kepercayaan 

tersebut berdasarkan pada integritas, reliabilitas, dan kredibilitas. 

Kepercayaan akan timbul, apabila saling percaya dan hal tersebut terjadi 

jika saling terbuka, kompeten, jujurm adil, akuntabel, dan penuh 

penghargaan (Anita, 2019:42). Allah SWT. juga menghendaki umatNya 

untuk dapat menepati janji yang telah dibuat dan juga dinyatakan 

sebagaiman dalam QS. An-Nahl ayat 91, yaitu :  
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نَ بعَۡدَ توَۡكِيدِهاَ هدَتُّمۡ وَلََ تنَقوُُواْ ٱلۡأيَۡمَ  ِ إذَِا عَ   وَأوَۡفوُاْ بعَِهۡدِ ٱللََّّ

َ يعَۡلمَُ مَا تفَۡعَلوُنَ   َ عَليَۡكُمۡ كَفيِلًٗۚۡ إنَِّ ٱللََّّ وَودَۡ جَعَلۡتمُُ ٱللََّّ  
 

Artinya : “Dan tepatilah perjanjian dengan Allah apabila kamu berjanji 

dan janganlah kamu membatalkan sumpah-sumpah(mu) itu, sesudah 

meneguhkannya, sedang kamu telah menjadikan Allah sebagai 

saksimu (terhadap sumpah-sumpahmu itu). Sesungguhnya Allah 
mengetahui apa yang kamu perbuat..” (QS. An-Nahl; (16):91).  

 

b. Manfaat Kepercayaan  

Kepercayaan merupakan nilai yang paling dihargai dalam hubungan 

antar manusia. Kepercayaan adalah rasa percaya yang dimiliki orang 

terhadap orang lain, dimana kepercayaan tersebut didasarkan kepada 

integritas, reliabilitas, dan kredibilitas. Kepercayaan akan ada, apabila 

saling percaya dan hal tersebut terjadi jika saling terbuka, kompeten, adil, 

jujur, akuntabel, dan penuh penghargaan (Anita, 2019:42).  

Morgan dan Hunt di dalam Jasfar (2009:163) menjelaskan beberapa 

manfaat dari kepercayaan, diantaranya adalah :  

1) Kepercayaan dapat mendorong pemasar untuk berusaha menjaga 

hubungan yang terjalin dengan cara bekerjasama dengan rekan 

perdagangan.  

2) Kepercayaan menolak pilihan jangka pendek dan lebih memilih 

keuntungan jangka panjang yang diharapkan dengan mempertahankan 

rekan yang ada.  

3) Kepercayaan dapat mendorong pemasar untuk memandang sikap yang 

mendatangkan resiko besar dengan bijaksana karena percaya bahwa 

rekannya tidak akan mengambil keputusan yang merugikan pemasar.  
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Kepercayaan merupakan kunci sukses untuk melanjutkan usaha, jika 

perusahaan tidak mampu membina dan mempertahankan kepercayaan 

pelanggan, maka akan sangat sulit bagi perusahaan untuk mengembalikan 

kepercayaan tersebut. Oleh karenya, perusahaan harus selalumembina 

komunikasi dengan konsumen atau pelanggan dan selalu berusaha untuk 

memuaskannya, dengan menangani keluhan – keluhan dengan bijaksana 

(Jasfar, 2009:199).  

4. Kepuasan  

a. Definisi Kepuasan  

Kotler dan Keller (2009:138) mendifinisikan kepuasan secara umum 

adalah perasaan senang atau kecewa yang timbul karena membandingkan 

kinerja yang dipersepsikan produk/hasil terhadap ekspektasi mereka. 

Apabila kinerja gagal memenuhi ekspektasi, maka pelanggan akan 

merasa tidak puas, jika kinerja sesuai dengan ekspektasi bahkan melebihi 

dari ekpektasi, maka pelanggan akan sangat puas dan senang.  

Menurut Tjiptono (2008:24) ada beberapa ahli yang mendifinisikan 

kepuasan pelanggan atau ketidapuasan pelanggan, diantaranya: 

1) Tse dan Wilton (1988) menyatakan bahwa kepuasan atau 

ketidakpuasan pelanggan merupakan respon pelanggan terhadap 

evaluasi ketidaksesuaian (disconfirmation) yang dirasakan antara 

harapan sebelumnya (atau normal kinerja lainnya) dan kinerja aktual 

produk yang dirasakan setelah pemakainnya.  
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2) Wilkie (1990) mendifinisikan sebagai suatu tanggapan emosional 

pada evaluasi terhadap pengalaman konsumsi produk atau jasa.  

3) Engel, dkk.,(1990), menyatakan bahwa kepuasan pelanggan 

merupakan evaluasi purnabeli dimana alternatif yang dipilih sekurang-

kurangnya sama atau melampaui harapan pelanggan, sedangkan 

ketidakpuasan timbul apabila hasil (outcome) tidak memenuhi 

harapan.  

Dari ketiga definisi diatas, ditarik kesimpulan bahwa pada dasarnya 

pengertian kepuasan pelanggan merupakan perbedaan antara harapan dan 

kinerja atau hasil  yang dirasakan. Kepuasan pelanggan memberikan 

beberapa manfaat, diantaranya hubungan antara pelanggan dan 

perusahaan menjadi harmonis, terciptanya loyalitas pelanggan, serta 

membentuk suatu rekomendasi dari mulut ke mulut.  

Menurut Veithzal, dkk., (2018:173) juga menjelaskan bahwa 

kepuasan pelanggan merupakan tingkat perbandingan antara sebuah 

harapan pada suatu produk yang seharusnya sesuai dengan syariat dan 

kenyataan yang diterima.Perwujudan kepuasan pelanggan dalam 

ekonomi syariah tidak hanya kinerja produk sesuai dengan harapan 

secara material, tetapi juga kinerja produk dengan harapan secara 

spiritual. Misalnya, harapan untuk menggunakan produk halal dan baik, 

jika produk tersebut tidak halal, maka pelanggan tidak akan 

menggunakannya.  
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Pelanggan akan merasa puas terhadap pelayanan apabila dapat 

memenuhi kebutuhan (need), keinginan (wants), dan pengharapan atau 

ekspektasi (expectation) dan begitu sebaliknya, jika pelayanan gagal 

memenuhi ekspektasi, maka pelangganakan merasa tidak puas (Arief, 

2007:170).  

Dalam ilmu ekonomi Islam kepuasan seorang muslim disebut 

dengan qana’ah, yang merupakan cerminan kepuasan seseorang baik 

secara lahiriah maupun batiniyah. Kepuasan dalam Islam mendorong 

seorang pelanggan muslim untuk bersikap adil (Muflih, 2006:87). Zulfa 

(2010:192) menyatakan bahwa konsep kepuasan dalam Islam berkaitan 

dengan keimanan yang melahirkan rasa syukur.  

Kepuasan pelanggan akan dirasakan pelanggan salah satunya dengan 

pelayanan yang diterima dengan baik. Dalam hal ini, Al-Qur’an telah 

memerinatahkan agar umat islam bersifat simpatik, lembut dengan 

sapaan yang sopan dan baik ketika berbicara dengan orang lain. Hal ini 

sebagaimana firman Allah Swt. dalam QS. Al-Baqarah ayat 83:  

لِدَيۡ  َ وَبٱِلۡوَ  ءِيلَ لََ تعَۡبدُُونَ إلََِّ ٱللََّّ
َٰٓ قَ بنَيَِٰٓ إسِۡرَ 

نِ إحِۡسَانٗا وَذِي ٱلۡقرُۡبىَ  وَإِذۡ أخََذۡناَ مِيثَ 

ةَ وَءَاتوُاْ  لوَ  كِينِ وَووُلوُاْ للِنَّاسِ حُسۡنٗا وَأوَيِمُواْ ٱلصَّ مَى  وَٱلۡمَسَ   وَٱلۡيتََ 

عۡرِضُونَ   نكُمۡ وَأنَتمُ مُّ ةَ ثمَُّ توََلَّيۡتمُۡ إلََِّ ولَِيلٗٗ مِّ كَو  ٱلزَّ  
 

 

Artinya : “Dan (ingatlah), ketika kami mengambil janji dari Bani Israil 

(yaitu): janganlah kamu menyembah selain Allah, dan berbuat 

kebaikanlah kepada ibu bapak, kaum kerabat, anak-anak yatim, dan 

orang-orang miskin, serta ucapkanlah kata-kata yang baik kepada 

manusia, dirikanlah sholat dan tunaikanlan zakat. Kemudian kamu 

tidak memenuhi janji itu, kecuali sebagian kecil daripada kamu, dan 

kamu selalu berpaling.” (QS. al-Baqarah [2]:83).  
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Ayat ini menjelaskan bahwa Allah Swt. mengajurkan kepada umat 

manusia untuk selalu bertutur kata baik, menjaga sikap yang baik. 

Dimana hal ini akan membuat orang yang berinteraksi dengan kita 

merasa lebih nyaman. Dengan rasa nyaman tersebut, mereka akan merasa 

telah dilayani dengan baik dan merasa puas. Dan perasaan puas tersebut 

akan berdampak positif, karena akan berpengaruh terhadap loyalitas 

pelanggan kepada perusahaan.  

Menurut Solahika (2015:327) konsep kepuasan dalam Islam harus 

mempertimbangkan beberapa hal, yaitu :  

1) Barang maupun jasa yang dikonsumsi harus halal  

2) Dalam mengkonsumsi barang maupun jasa tidaklah berlebih-lebihan  

3) Tidak mengandung unsur riba.  

Seorang muslim harus qana’ah dalam hal-hal yang sudah didapatkan 

dan tidak diperbolehkan menggunakan prinsip tidak sya’i dengan alasan 

ingin mendapatkan keuntungan lebih banyak meskipun untuk 

menghidupi keluarga. Hal ini juga dijelaskan dalam QS. At-Taubah ayat 

59, yaitu :  

 ُ ُ سَيؤُۡتيِناَ ٱللََّّ ُ وَرَسُولهُُۥ وَواَلوُاْ حَسۡبنُاَ ٱللََّّ همُُ ٱللََّّ  وَلوَۡ أنََّهمُۡ رَضُواْ مَآَٰ ءَاتىَ 

غِبوُنَ   ِ رَ  مِن فوَۡلهِۦِ وَرَسُولهَُُۥٰٓ إِنَّآَٰ إلِىَ ٱللََّّ  
 

Artinya : “Jikalau mereka sungguh-sungguh ridha dengan apa yang 

diberikan Allah dan RasulNya kepada mereka, dan berkata: 

Cukuplah Allah bagi kami, Allah akan memberikan sebagian dari 

karuniaNya dan demikian (pula) RasulNya, sesungguhnya kami 

adalah orang-orang yang berharap kepada Allah, (tentulah yang 

demikian itu lebih baik bagi mereka).” (QS. At-Taubah [9]:59).  
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Dari Tafsir Ibnu Katsir, melalui firmanNya  ( ( ُ وَواَلوُاْ حَسۡبنُاَ ٱللََّّ  .. dan 

mereka berkata “Cukuplah Allah bagi kami.” Ayat yang mulia ini 

mengandung etika yang agung dan juga rahasia yang mulia, dimana 

disebutkan bahwa ridha itu hanyalah kepada apa yang diberikan oleh 

Allah dan juga Rasul-Nya, dan hanya kepada Allah tempat bertawakkal. 

Demikian pula berharap kepada Allah semata dalam memohon kekuatan 

untuk taa kepada Rasulullah SAW. mengerjakan semua perintah-Nya dan 

menjauhi segala larangan-Nya, membenarkan berita-berita-Nya serta 

mengikuti jejak-jejak-Nya.  

Jamhari (2017:41) menjelaskan bahwa sebuah transaksi ekonomi 

pasti tidak lepas dari penjualan dan pembelian yang mana dalam hal ini 

digambarkan dalam bentuk kepuasan pelanggan terhadap produk ataupun 

jasa yang diperoleh dari penjualan. Berkaitan dengan penyediaan layanan 

pelanggan, Islam telah mengatur bagaimana cara agar dapat 

menghasilkan kepuasan yang berkuaitas bagi pengunjungnya, yang mana 

dasar bangunan tersebut adalah bersumber dari al-Qur’an dan Hadits, dan 

dapat dibentuk apabila terdapat instrumen-instrumen sebagai berikut:  

1) Harus didasari dengan kesabaran  

2) Komitmen jangka panjang  

3) Perbaikan kualitas pelayanan 

4) Kerjasama dan hormat/respek terhadap setiap orang.  

Bagi seorang muslim dalam menjalankan bisnis (usaha) merupakan 

ibadah, sehinggan bisnis tersebut haruslah dimulai dengan niat yang suci 
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karena Alla ta’ala, dan kemudian diikuti dengan cara yang benar, tujuan 

yang benar, serta pemanfaatan hasil usaha dengan benar pula. Oleh 

karenanya, dalam proses memasarkan produk, sebagai seorang muslim 

wajjib memiliki sikap jujur karena sikap jujur akan melahirkan 

kepercayaan pelanggan (Abdulla, 2014:211).  

b. Faktor – faktor yang mempengaruhi Kepuasan  

Menurut Irawan (2008:37) menjelaskan bahwa terhadap beberapa 

faktor yang mepengaruhi kepuasan. Diantaranya adalah :  

1) Kualitas Produk.  

Pelanggan akan merasa puas jika evaluasi mereka menunjukkan 

bahwa produk yang digunakan oleh mereka berkualitas. Pelanggan 

yang rasional selalu menuntut produk yang berkualitas dalam setiap 

pengorbanan yang dilakukan untuk memperoleh produk tersebut. 

Dalam hal ini kualitas produk yang baik akan memberikan nilai 

tambah dalam benak pelanggan.  

2) Kualitas Pelayanan  

Kualitas pelayanan akan memebuat pelanggan merasa puas jika 

mereka mendapatkan bentuk pelayanan yang baik atau sesuai dengan 

yang diharapkan. Dimana pelanggan yang sudah merasa puas 

cenderung akan memberikan persepsi terhadap produk maupun jasa 

dari perusahaan tersebut.  
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3) Emosional 

Pelanggan yang akan merasa bangga dan mendapatkan keyakinan 

bahwa orang lain akan kagum terhadapnya bila menggunakan produk 

dengan merek tertentu yang cenderung memiliki tingkat kepuasan 

yang lebih tinggi. Kepuasan yang diperoleh bukan karena kualitas dari 

produk akan tetapi nilai sosial yang membuat pelanggan menjadi puas 

terhadapat merek tertentu.  

4) Harga  

Produk yang memiliki kualitas sama tetapi dalam menentukan harga 

relatif lebih murah, maka akan memberikan nilai yang lebih tinggi 

kepada para pelanggan. Dimana elemen ini mempengaruhi pelanggan 

dari segi biaya yang dikeluarkan, biasanya semakin mahal harga suatu 

produk , maka pelanggan memiliki nilai ekspektasi yang juga lebih 

tinggi.  

5) Kemudahan  

Pelanggan akan merasa semakin puas jika relatif mudah, nyaman, dan 

juga efisien di dalam mendapatkan produk atau pelayanan.  

6) Kepercayaan  

Kepercayaan merupakan kesediaan pelanggan dalam mempercayai 

maupun mengandalkan merek dalam situasi resiko karena adanya 

harapan bahwa merek tersebut memberikan hasil yang positif. 

Kepercayaan pelanggan tersebut, dikaitkan dengan kesediaan 

pelanggan dalam menerima resiko atau konsekuensi dengan harapan 
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pelanggan akan memdapatkan nilai sesuai atau bahkan melebihi dari 

harapannya. Kepercayaan melibatkan kesediaan seseorang untuk 

bertingkah laku tertentu karena keyakinan bahwa mitranya akan dapat 

memberikan apa yang diharapkannya (Mawey, 2018:199).  

c. Manfaat Kepuasan  

Manfaat kepuasan pelanggan bagi perusahaan menurut Lovelock 

(2007:102)dalam jangka panjang, akan lebih menguntungkan 

mempertahankan pelanggan yang baik daripada terus menerus menarik 

dan membina pelanggan baru untuk menggantikan pelanggan yang pergi. 

Dimana pelanggan yang merasa puas, maka akan menyebarkan cerita 

positit dan bisa pula akan menjadi iklan berjalan dan berbicara bagi 

perusahaan, yang akan menurunkan biaya untuk menarik pelanggan baru. 

berikut gambaran mengenai manfaat dari kepuasan pelanggan (Lovelock 

(2007:104).  

  

 

 

 

 

 

 

Gambar 2.1  Kepuasan Pelanggan  

Sumber : Lovelock, 2007  
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Dengan demikian berdasarkan pada gambar diatas, manfaat dari 

kepuasan pelanggan yaitu dapat mengisolasi pelanggan dari pesaing, 

mendorong sikap loyalitas, mempromosikan cerita positif dari mulut ke 

mulut, serta menurunkan biaya pemasaran.  

Mengukur kepuasan pelanggan merupakah hal yang penting agar 

dapat memenuhi semua kebutuhan dan harapan dari setiap pelanggan. 

Dengan begitu pentingnya pengukuran kepuasan pelanggan dalam 

menyediakan dan meningkatkan pelayanan yang lebih baik, efektif dan 

efisien.  

d. Tingkatan Kepuasan  

Tingkat kepuasan pelanggan merupakan faktor penting di dalam 

mengembnagkan sistem penyediaan produk baik barang maupun jasa 

yang tanggap terhadap kebutuhan pelanggan, serta dapat meminimalkan 

biaya dan waktu. Veithzal (2018:176) memaparkan bahwa terdapat 

bebrapa cara yang bisa digunakan untuk mengukur tingkat kepuasan 

pelanggan, sebagai berikut: 

1) Sistem keluhan dan saran  

Cara ini dapat diberlakukand engan membuka kotak saran, atau 

dengan kartu informasi dan costumer hotline, sehingga dapat 

menampung saran, kritik mapuan keluhan dari pelanggan.  
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2) Survei kepuasan pelanggan  

Dalam hal ini perusahaan dapat mengirimkan angket kepada orang-

orang tertentu.pengukuran kepuasan pelanggan dengan metode survei 

dapat dilakukan dengan beberapa cara, diantaranya : 

a) Directly reported satisfaction, yaitu cara langsung dengan 

mengajukan pertanyaan. Devived disstisfaction, yaitu dimana 

pertanyaan yang diajukan berkenaan dengan bersarnya harapan 

pelanggan terhadap atribut tertentu dan besarnya kinerja yang telah 

mereka rasakan.  

b) Problem analysis, pada cara ini pelanggan yang dijadikan 

responden diminta untuk mengungkapkan dua hal pokok yaitu 

masalah-masalah yang mereka hadapi berkaitan dengan penawaran 

dari manajemen perusahaan dan saran-saran untuk melakukan 

perbaikan.  

c) Importance performance analysisi, pada cara ini responden diminta 

untuk memberikan peringkat terhadap berbagai elemen dari 

penawaran berdasarkan derajat pentingnya setiap elemen tersebut. 

Selain itu, responden juga diminta untuk memberikan peringkat 

mengenai seberapa baik kinerja perusahaan dalam tiap-tiap elemen 

tersebut.  

3) Belanja siluman Bayangan (Ghost Shopping)  

Hal ini dilakukan dengan mempekerjakan beberapa orang untuk 

tujuan berpura-pura menjadi pembeli produk pada perusahaan 
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pesaing. Dan kemudian, orang tersebut menyampaikan temuan yang 

berkaitan dengan kekuatan dan kelemahan produk perusahaan 

pesaing. Selain itu, mereka juga dapat datang dan melihat langsung 

bagaimana karyawan perusahaan pesaing berinteraksi dan 

memperlakukan para pelanggannya.  

4) Analisis pelanggan yang hilang atau berganti (Lost Customer 

Analysis)  

Pihak perusahaan berusaha menghubungi para pelanggannya yang 

telah berhenti menjadi pelanggan atau beralih ke perusahaan lain, 

untuk mengetahui alasan kenapa pelanggan beralih pada perusahaan 

lain. Dengan informasi yang telah diperoleh, perusahaan dapat 

meningkatkan kinerjanya sehingga dapat meningkatkan kepuasan para 

pelanggan.  

5. Loyalitas Pelanggan  

a. Definisi  Loyalitas Pelanggan  

Menurut Kotler dan Keller (2009:138) mendifinisikan loyalitas 

pelanggan sebagai komitmen yang dipegang secara mendalam untuk 

membeli atau mendukung kembali produk atau jasa yang disukai dimasa 

depan meski pengaruh situasi dan usaha pemasaran berpotensi 

menyebabkan pelanggan beralih. Sedangkan Loyalitas menurut Griffin 

(2003:31) diartikan sebagai kesetiaan, yakni kesetiaan seseorang 

terhadap suatu objek. Pelanggan sendiri merupakan seseorang ayng 
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terbiasa membeli suatu produk. Kebiasaan tersebut terbentuk melalui 

pembelian dan interaksi yang sering selama periode tertentu.  

Pelanggan yang puas terhadap pelayanan suatu perusahaan 

cenderung menjadi pelanggan yang loyal, menggabungkan semua 

pembelian mereka dengan satu penyedia pelayanan dan menyebarkan 

berita positif (Lovelock et al., 2007). Pelanggan yang sudah ada atau 

bahkan loyal terhadap perusahaan merupakan kekuatan bagi perusahaan. 

Jika perusahaan dapat meningkatkan hubungan jangka panjang yang baik 

dengan pelanggan yang sudah dan didukung dengan produk atau jasa 

yang berkualitas, maka hal tersebut dapat memaksimalkan penjualan.  

Dalam perspektif Islam loyalitas pelanggan disebut juga dengan al-

wala’. Secara etimologi al-wala’ memiliki beberapa makna diantaranya 

mencintai, menolong, mengikuti, dan mendekat kepada sesuatu. Konsep 

loyalitas dalam Islam adalah ketundukan mutlak kepada Allah SWT. 

dalam wujud menjalankan syariah Islam sepenuhnya. Loyalitas 

pelanggan dalam Islam terjadi bila aktivitas muamalah itu dapat 

bermanfaat dan saling menguntungkan kepada kedua belah 

pihak(Munawaroh, 2016:42). Loyalitas pelanggan dapat pula disamakan 

dengan keistiqomahan seseorang terhadap sesuatu. Hal ini sesuai dengan 

firman Allah SWT. dalam QS. Al-Ahqaff ayat 13:  

مُواْ فلََٗ خَوۡفٌ عَليَۡهِمۡ وَلََ همُۡ يحَۡزَنوُنَ  ُ ثمَُّ ٱسۡتقََ   إنَِّ ٱلَّذِينَ واَلوُاْ رَبُّناَ ٱللََّّ
 

Artinya : “Sesungguhnya orang-orang yang mengatakan: Tuhan kami 

ialah Allah”, kemudian mereka tetap istiqomah, maka tidak ada 

kekhawatiran terhadap mereka dan mereka tiada (pula) berduka 
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cita. Istiqomah ialah teguh pendirian dalam tauhid dan tetap 
beramal yang saleh”. (QS. Al-Ahqaff : 13).  

 

Implementasi dari ayat tersebut adalah bagi pelanggan yang telah 

loyal maka pelanggan tersebut akan selalu mempertahankan dan dilayani 

dengan baik.  

b. Karakteristik Loyalitas Pelanggan  

Menurut sangadji dan Sopiah (2013:105) pelanggan yang loyal 

adalah aset yang penting bagi setiap perusahaan, hal tersebut dapat dilihat 

dari karakteristik yang dimilikinya. Karena pelanggan merupakan aset 

yang tak ternilai bagi perusahaan, sehingga membagi karakteristik 

pelanggan loyal sebagai berikut:  

1) Pelanggan membeli secara teratur atau berulang produk yang 

ditawarkan oleh perusahaan  

2) Pelanggan membeli lini produk ataupun jasa yang ditawarkan oleh 

perusahaan  

3) Pelanggan melakukan komunikasi dari mulut ke mulut atau 

mereferensikan produk kepada orang lain  

4) Menunjukkan kekebalan terhadap tarikan dari para pesaing, dimana 

pelanggan biasanya tidak tertarik pada tawaran produk-produk yang 

sejenis dari perusahaan pesaing.  

c. Tahapan Loyalitas Pelanggan  

Perkembangan loyalitas mengikuti empat tahapan, diantaranya 

kognitif, efektif, konatif, dan aksi atau tindakan. Pelanggan biasannya 
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menjadi setia lebih dulu dilihat dari aspek kognitifnya, kemudian aspek 

efektifnya, dan pada akhirnya aspek konatif, yang lalu berkelanjutan pada 

aspek aksi atau tindakan. Empat aspek tersebut, dijelaskan oleh Supadie 

(2013:75), yaitu:  

1) Loyalitas Kognitif (Pengenalan)  

Pelanggan yang memiliki loyalitas pada tahap kognitif ini, 

menggunakan basis informasi yang merujuk pada satu merek atas 

merek lainnya atau keunggulan dari suatu produk atas produk lainnya. 

Loyalitas ini lebih didasarkan pada karakteristik pada kognisis atau 

pada pengertian saja, dimana merek satu lebih unggul dari merek 

lainnya. Maka seandainya terdapat informasi lainnya yang lebih 

menarik dari merek lainnya tentu pelanggan dapat beralih ke merek 

tersebut. Jadi, pelanggan pada tahap kognitif ini dapat dihipotesiskan 

sebagai pelanggan yang paling rentan terhadap perpindahan karena 

adanya rangsangan pemasaran melalui informasi-informasi baru.  

2) Loyalitas Afektif (Sikap)  

Loyalitas efektif ini merupakan fungsi dari kognisi yang ada pada 

tahap awal pembelian (masa sebelum konsumsi) dan merupakan 

fungsi dari sikap sebelumnya yang ditambah dengan kepuasan pada 

periode berikutnya (dimasa setelah konsumsi). Munculnya loyalitas 

pada tahap ini adalah karena adanya dorongan oleh faktor kepuasan. 

Namun demikian masih belum menjadi loylitas. Kepuasan pelanggan 

berkorelasi tinggi dengan niat pembelian ulang di waktu mendatang.  
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3) Loyalitas Konatif  

Loyalitas konatif ini merupakan komitmen guna melakukan sesuatu ke 

arah tujuan tertentu. suatu kondisi loyalitas yang mencakup komitmen 

mendalam untuk melakukan pembelian. Jenis komitmen ini sudah 

melampaui afek, bagian lain property motivasional untuk 

mendapatkan merek yang disukai. Afek hanya menunjukkan 

kecenderungan motivasional, sedangkan komitmen melakukan 

menunjukkan suatu keinginan untuk melakukan tindakan. Keinginan 

untuk melakukan pembelian ulang atau menjadi loyal itu hanya 

merupakan tindakan yang terantisipasi namun belum terlaksana.  

4) Loyalitas Aksi (Tindakan)  

Loyalitas konatif  atau niat melakukan telah mengalami 

perkembangan yaitu dikonversi menjadi perilaku, tindakan atau 

kontrol tindakan. Niat yang diikuti oleh motivasi merupakan kondisi 

yang mengarah pada kesiapan bertindak dan keinginan untuk 

mengatasi hambatan guna mencapai tindakan tersebut. Jadi tindakan 

merupakan hasil dari pertemuan dua kondisi tersebut Supadie 

(2031:76).  

d. Manfaat Loyalitas Pelanggan  

Adapun manfaat atau keuntungan yang diperoleh perusahaan jika 

memiliki pelanggan yang loyal menurut Hasan (2008:79) adalah sebagai 

berikut :  
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1) Mengurangi Biaya Pemasaran  

Pelanggan yang setia atau loyal dapat mengurangi biaya pemasaran, 

pada beberapa penelitian menunjukkan bahwa biaya untuk 

mendapatkan pelanggan baru enam kali lebih besar dibandingkan 

dengan biaya untuk mempertahankan pelanggan yang ada. Biaya iklan 

dan segala bentuk promosi yang telah dikeluarkan perusahaan dalam 

jumlah besar, belum tentu dapat menarik pelanggan baru karena 

tidaklah mudah membentuk sikap yang positif.  

a) Trade Leverage 

Loyalitas terhadap merek menyediakan trade leverage bagi 

perusahaan. Sebuah produk dengan merek yang memiliki pelanggan 

setia akan menarik para distributor untuk memberikan ruang yang 

lebih besar dibandingkan dengan merek lain di toko yang sama. 

Merek yang dimiliki citra kualitas tinggi, akan memaksa pelanggan 

lain untuk membeli merek tersebut.  

b) Menarik Pelanggan Baru  

Pelanggan yang puas dengan merek yang telah dibeli, dapat 

mepengaruhi pelanggan lain. Pelanggan yang tidak puas akan 

menyampaikan ketidakpuasannya kepada 8 sampai 10 orang. 

Sebaliknya, jika pelanggan merasa puas akan menceritakan dan 

merekomendasikan kepada orang lain untuk memilih produk yang 

telah memberikan kepuasan.  
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c) Merespon Ancaman Pesaing  

Loyalitas terhadap merek memungkinkan perusahaan memiliki waktu 

untuk merespon segala tindakan yang dilakukan oleh pesaing. Jika 

pesaing mengembangkan produk yang lebih superior, maka 

perusahaan memiliki kesempatan untuk membuat produk yang lebih 

baik dalam jangka waktu tertentu, karena bagi pesaing relatif akan 

menjadi sulit untuk mempengaruhi pelanggan yang telah loyal karena 

membutuhkan waktu yang relatif lebih lama.  

d) Nilai Kumulatif Bisnis Berkelanjutan  

Upaya dalam mempertahankan pelanggan dan loyal kepada produk  

perusahaan dengan cara menyediakan produk yang konstan  

dibutuhkan secara teratur.  

e) Word of Mount Communication  

Pelanggan yang memiliki loyalitas terhadap produk akan bersedia 

bercerita hal-hal yang baik mengenai perusahaan dan produknya 

kepada orang lain, baik itu teman, kerabat, maupun kepada keluarga 

yang lebih persuasif daripada iklan.  

e. Membangun dan Mempertahankan Loyalitas Pelanggan  

Menurut teori yang dikemukakan oleh Kotler dan Keller (2009, 153) 

menjelaskan bahwa bentuk dari kegiatan pemasaran penting yang 

digunakan oleh perusahaan untuk meningkatkan loyalitas dan retensi 

adalah:  
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1) Berinteraksi dengan Pelanggan.  

Mendengarkan pelanggan merupakan hal yang penting dalam CRM. 

Namun mendengarkan hanyalah sebagian dari cerita penting pula 

untuk menjadi advokat pelanggan dan sebisa mungkin memandang 

masalah dari sisi pelanggan, memahami sudut padanga mereka.  

2) Mengembangkan Program Loyalitas 

Program loyalitas yang dapat ditawarkan perusahaan adalah program 

frekuensi dan juga program keanggotaan klub. Program frekuensi 

dirancang untuk dapat memberikan penghargaan kepada para 

pelanggan yang sering membeli dan dalam jumlah yang besar. 

Sedangkan program keanggotaan klub bisa terbuka bagi semua orang 

atau terbatas bagi pelanggan yang memiliki minat yang bersedia 

membayar sejumlah iuran dalam keanggotaan.  

3) Mempersonalisasikan Pemasaran  

Personil perusahaan dapat menciptakan ikatan yang kuat dengan 

pelanggan melalui pengindividuan dan personalisasi hubungan. 

Intinya adalah perusahaan yang cerdas mengubah pelanggan mereka 

menjadi klien. Perusahaan dapat menggunakan email, situs web, pusat 

panggilan, database dan piranti lunak database untuk mengembangkan 

kontak berkelanjutan antara perusahaan dengan pelanggan.  

Memang upaya dalam mempertahankan pelanggan lebih sulit dari 

mendapatkan pelanggan baru. setiap kegiatan usaha atau bisnis pasti akan 

berlomba-lomba dalam mempertahankan pelanggan dengan berbagai 
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cara agar pelanggan beralih ke tempat lain. Veithzal, dkk., (2018:171) 

mengungkapkan bahwa ada beberapa upaya yang bisa dilakukan untuk 

mempertahankan pelanggan, yaitu:  

1) Bersikap ramah dan tulus. Hal ini dapat dilakukan dengan menyapa 

pelanggan dengan senyum yang tulus, ramah dan sopan.  

2) Menanyakan kebutuhan pelanggan. Dalam hal ini pelaku bisnis harus 

aktif menanyakan kebutuhan pelanggan.  

3) Memberikan kualiats produk yang terbaik  

4) Memberikan harga yang sewajarnya dan tidak terlalu mahal, namun 

juga tetap dibarengi dengan kualitas yang baik. Pada tingkat 

persaingan yang ketat harga suatu produk atau layanan akan menjadi 

penentu.  

5) Tepati janji dengan pelanggan agar tidak mengecewakan pelanggan.  

6) Menciptakan suasana kekeluargaan. Dalam hal ini, libatkanlah 

pelanggan dalam suatu obrolan yang ringan untuk menciptakan situasi 

yang nyaman.  

7) Bentuk ikatan psikologis dengan memberikan ucapan pada momen 

tertentu, seperti ucapan selamat ulang tahun. Dengan begitu, 

pelanggan akan merasa diperhatikan.  

Berbagai program loyalitas dikembangkan untuk meningkatkan 

loyalitas pelanggan. Oleh karenanya pelaku bisnis harus jeli dalam 

menyusun program loyalitas untuk dapat memberikan nilai tambah 
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terhadap kebutuhan pelnggan. Hal ini dilakukan untuk membangun 

ikatan terhadap perusahaan atau produk dalam jangka panjang. 

6. Pengertian dan Prinsip Ekonomi Islam  

a. Pengertian Ekonomi Islam  

Islam adalah agama yang diturunkan oleh Allah S.W.T. ke bumi 

dengan tujuan untuk menjadi agama yang Rahmatan Lil Alamin yaitu 

rahmat bagi seluruh alam. Islam tidak hanya mengatur masalah ibadah 

seorang hamba dengan sang pencipta, namun juga sebagai wadah dalam 

menjawab berbagai macam tantangan di setiap zaman termasuk dalam 

hal ekonomi yang saat ini lebih dikenal dengan Ekonomi Islam. Dimana 

kemunculan ekonomi Islam ini dipandang sebagai sebuah gerakan baru 

yang disertai dengan misi dekonstruksi atas kegagalan sistem ekonomi 

dunia dominan yang terjadi selama ini (Muhammad, 2007:1).  

Istilah dari ekonomi dalam bahasa arab didalam buku milik Kara 

diungkapkan dengan al-‘iqtsad yang artinya adalah kesederhanaan dan 

kehematan. Dan dari makna ini, kata aliqtisad berkembang dan meluas 

hingga mengandung makna ‘ilm al-iqtisad yakni ilmu yang membahas 

membahas terkait ekonomi.  

Definisi ekonomi Islam menurut beberapa ahli yaitu sebagai suatu 

ilmu yang mana mempelajari perilaku manusia dalam usaha pemenuhan 

kebutuhannya dengan menggunakan alat pemenuhan kebutuhan yang 

terbatas di dalam kerangka syariah. ilmu yang mempelajari perilaku dari 

seorang muslim dalam suatu masyarakat Islam yang dibingkai dengan 
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syariah. dimana definisi tersebut terdapat kelemahan karena 

menghasilkan konsep yang tidak kompetibel dan juga tidak universal. 

Karena dari definisi tersebut mendorong seseorang terperangkap dalam 

keputusan yang bapriori, benar atau salah harus diterima (Kara, 2009:1).  

Berikut adalah beberapa pakar yang berbeda pendapat di dalam 

mendifinisikan ekonomi Islam yang ditinjau secara terminologis, yaitu :  

1) Ekonomi Islam menurut M. Umer Chapra adalah suatu cabang ilmu 

pengetahuan yang mana bertujuan membantu mensejahterahkan 

manusia melalui alokasi dan distribusi dari sumber daya langka sesuai 

dengan maqasid al-syariah atau tujuan ditetapkannya syariah, tanpa 

adanya pengekangan kebebasan individu secara berlebihan, 

menimbulkan ketidakseimbangan makro ekonomi dan ekologi atau 

melemahkan keluarga dan solidaritas sosial jalinan moral dan 

masyarakat.  

2) Ekonomi Islam menurut Kompilasi Hukum Ekonomi Syariah adalah 

suatu kegiatan atau usaha yang dilakukan orang ke orang perorang, 

kelompok orang, badan usaha yang berbadan hukum maupun tidak 

dalam pandangan prinsip syariah (Mardani, 2015:8).  

3) Ekonomi Islam menurut pendapat Khursid Ahmad yaitu suatu usaha 

yang sistematis untuk memahami masalah-masalah ekonomi serta 

perilaku manusia dalam hubungannya kepada persoalan tersebut 

dalam perspektif Islam. .    
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b. Prinsip-prinsip Ekonomi Islam   

Prinsip-prinsip dasar ekonomi Islam merupakan implikasi dari nilai 

filosofis ekonomi Islam yang mana dijadikan sebagai kontruksi sosial 

dan perilaku sosial. Adapun prinsip-prinsip dalam ekonomi Islam 

dijelaskan sebagai berikut :  

1) Prinsip Tauhid.  

Prinsip tauhid ini merupakan pengembangan dari adanya keyakinan 

bahwasanya sumber daya yang ada di bumi semuanya adalah ciptaan 

dan milik Allah Swt., sedangkan manusia hanya diberi amanah untuk 

mengelola dan memanfaatkannya. Selain itu, prinsip ini juga 

menerangkan bahwa seluruh aktivitas kegiatan manusia termasuk 

pada aktivitas ekonomi, di awasi oleh Allah Swt., dan akan dimintai  

pertanggungjawabannya kelak di hadapan Allah Swt. (Rozalinda, 

2017:18).  

2) Prinsip Keseimbangan  

Menurut Muslimin Kara (2009:2) menjelaskan bahwa ekonomi Islam 

harus didasarkan pada prinsip keseimbangan ini. Dimana 

keseimbangan yang dimaksud tidak hanya yang berkaitan dengan 

keseimbangan antara kebutuhan duniawi dan kebutuhan ukhrawi, 

namun yang juga berkaitan dengan keseimbangan kebutuhan individu 

dan masyarakat secara umum. Menurut Rozalinda (2017:20) asas 

keseimbangan dalam ekonomi Islam ini terwujud dalam 

kesederhanaan, hemat, dan menjauhi pemborosan serta tidak bakhil. 
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3) Prinsip al- Mas’uliyah (accuntability, pertanggungjawaban)  

Prinsi ini adalah meliputi beragam aspek, yaitu pertanggungjawaban 

antara individu dengan individu  (Ma’ui uliyah al-afrad).  

4) Prinsip al-Ihsan (berbuat kebaikan)  

Prinsip ini perinsip pemberian manfaat kepada orang lain lebih dari 

pada hak orang lain. (Mardani, 2015:8).  

5) Prinsip Khilafah.  

Manusia adalah sebagai khilafah di dunia yang mana dituntut untuk 

menjalankan segala aturan serta hukum-hukum yang telah ditetapkan 

oleh Allah Swt. ada empat indikator menurut m. Umer Chapra tentang 

khilafah dalam kaitannya dengan ekonomi Islam, diantaranya adalah 

Persaudaraan universal, sumber daya alam yang merupakan amanat, 

gaya hidup atau pola hidup yang sederhana, dan kemerdekaan 

manusia.  

 

6) Prinsip Keadilan  

Prinsip keadilan ini mencakup pada semua aspek kehidupan dan 

merupakan prinsip yang penting. Sebagaimana Allah Swt. 

memerintahkan untuk berbuat adil kepada sesama manusia. Menurut 

Zainuddin (2009:5) keadilan merupakan sebuah konsep universal 

yang secara khusus artinya menempatkan sesuatu sesuai pada posisi 

dan porsinya. Dimana kata adil dalam hal ini bermakna tidak berbuat 

dzalim pada sesamanya, bukan diartikan sama rata sama rasa, namun 

menempatkan sesuatu pada tempatnya.  
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7. Jual Beli  dalam Perspektif Ekonomi Islam  

a. Definisi Jual Beli 

Secara etimologi menurut Syafei (2000:73) jual beli diartikan 

sebagai:  

يئِ بالِشَّيئِ   مُقابَلَةَُ الشَّ
 

Artinya : “Pertukaran sesuatu dengan sesuatu yang lain.” 

Sedangkan secara terminologi, menurut Suhendi (2014:68) 

pengertian jual beli adalah :  

1) Menukar barang dengan uang, atau barang dengan barang, dengan 

cara melepaskan hak kepemilikan dari satu pihak kepada pihak lain 

atas dasar saling merelakan;  

2)  

“Yaitu kepemilikan harta benda dengan jalan tukar menukar yang 

sesuai dengan ajaran dan aturan syara”;  

3)  

 

“Saling menukar harta, saling menerima, dikelola dengan ijab dan 

kabul dengan cara yang sesuai dengan syara”;  

4)  

“Tukar menukar benda dengan cara khusus, cara yang dibolehkan”;  

5)  

 

 

http://repository.radenintan.ac.id/1748/3/BAB_II.pdf
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“Penukaran benda dengan benda lain dengan jalan saling merelakan 

atau pemindahan hak kepemilikan dengan cara yang diperbolehkan”;  

6)  

 

“Akad yang tegak atas dasar adanya pertukaran harta dengan harta, 

maka jadilah penukaran hak milik secara tetap”.  

Maka dari beberapa definisi diatas tentang jual beli, dapat dipahami 

bahwa jual beli merupakan suatu perjanjian tukar menukar barang yang 

memiliki nilai secara sukarela diantara kedua belah pihak, dimana yang 

satu merima barang tersebut dan pihak lainnya menerima sesuai dengan 

perjanjian atau ketentuan yang telah dibenarkan dan disepakati bersama.  

b. Dasar Hukum  Jual Beli 

Syafei (2000:75) menjelaskan bahwa dasar hukum Jual Beli 

disyariatkan berdasarkan al-Qur’an, Sunnah, dan Ijma’. Yaitu :  

1) Hukum berdasarkan al-Qur’an, ada dalam QS. Al-Baqarah ayat 275 

dan 282, yaitu: 

اْ  بوَ  مَ ٱلرِّ ُ ٱلۡبيَۡعَ وَحَرَّ  وَأحََلَّ ٱللََّّ
Artinya :“Padahal Allah telah menghalalkan jual-beli dan 

mengharamkan riba”. (QS. Al-Baqarah : 275. )  

 

 

اْ إذَِا تبَاَيعَۡتمُۡۚۡ   وَأشَۡهِدُوَٰٓ
 

Artinya : “...Dan Persaksikanlah apabila kamu berjual-beli”. (QS. Al-

Baqarah : 282)  
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Dan dalam QS. An-Nisa’, ayat 29:  

رَةً  َٰٓ أنَ تكَُونَ تجَِ  طِلِ إلََِّ لكَُم بيَۡنكَُم بٱِلۡبَ  اْ أمَۡوَ  أيَُّهاَ ٱلَّذِينَ ءَامَنوُاْ لََ تأَۡكُلوَُٰٓ
َٰٓ  يَ 

َ كَانَ بِكُمۡ   اْ أنَفسَُكُمۡۚۡ إنَِّ ٱللََّّ نكُمۡۚۡ وَلََ تقَۡتلُوَُٰٓ رَحِيمٗا  عَن ترََاضٖ مِّ  

 

Artinya : “Hai orang-orang yang beriman, janganlah kamu saling 

memakan harta sesamamu dengan jalan yang batil, kecuali dengan 
jalan perniagaan yang dilakukan suka sama suka.Dan janganlah 

kamu membunuh dirimu, sesungguhnya Allah adalah Maha 
Penyayang kepadamu.” (QS. An-Nisa’ : 29)  

 

Jadi, dari ketiga ayat diatas, menjelaskan bahwa Allah SWT. 

memperbolehkan manusia untuk melaksanakan transaksi jual beli dengan 

ketentuan yang telah Allah SWT berikan, yaitu dengan cara yang benar.   

2) Hukum berdasarkan As-sunnah, yaitu:  

ُ عَليَْهِ وَسَلَّمَ سُئلَِ  ُ عَنْهُ } أنََّ النَّبيَِّ صَلَّى اللهَّ  عَنْ رِفاَعَةَ بْنِ رَافِعٍ رَضِيَ اللهَّ

جُلِ بيِدَِهِ ، وَكُلُّ بيَْعٍ مَبرُْورٍ {  : أيَُّ الْكَسْبِ أطَْيبَُ ؟ واَلَ : عَمَلُ الرَّ

حَهُ الْحَاكِمُ  ارُ وَصَحَّ  رَوَاهُ الْبزََّ

Artinya : “Nabi SAW. ditanya tentang mata pencaharian yang paling 

baik. Beliau menjawab,’Seseorang bekerja dengan tangannya 
dan setiap jual beli yang mabrur’” (HR. Bajjar, Hakim 

Menyahihkan dari Rifa’i Ibn Rafi’)  
 

3) Berdasarkan Ijma’  

Berdasarkan Ijma’ para ulama mengenai jual beli bahwa para ulama 

bersepakat jika jual-beli diperbolehkan dengan alasan bahwa manusia 

tidak akan mampu mencukupi kebutuhan dirinya, tanpa bantuan orang 

lain. Namun demikian, bantuan atau barang milik orang lain yang 

dibutuhkannya itu, harus diganti dengan barang lainnya yang sesuai.  
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c. Rukun dan Syarat dalam  Jual Beli 

Rukun dan syarat merupakan hal yang sangat penting untuk menjadi 

dasar dalam jual beli, sebab jika tanpa syarat dan rukun maka jual beli 

tersebut tidak sah hukumnya. Rukun dan syarat-syarat jual beli dalam 

Islam menurut Suhendi (2014:70) yaitu:  

1) Terdapat orang – orang yang berakad, yaitu penjual dan pembeli  

Adapun syarat-syarat orang yang berakad :  

a) Dewasa (baliqh dan berakal)  

b) Adanya keridhaan. Tidak adanya unsur paksaan. (Syafei, 2001:84).  

2) Ma’qud ‘alaih (benda atau barang) yaitu barang yang 

diperjualibelikan) 

Adapun syarat-syarat ma’qud ‘alaih atau objek jual beli :  

a) Yang dapat memberikan manfaat menurut syara’. Dilarang jual beli 

benda yang tidak ada manfaat dan dilarang, seperti menjual khamar 

atau minuman keras, hewan seperti babi, cicak, dan lainnya 

b) Barang dan harga diketahui oleh penjual dan pembeli  

3) Sighat yaitu kalimat ijab dan qabul.  

Shigat (ijab dan qabul). Ijab adalah perkataan dari penjual, dan 

qabul adalah perkataan dari pembeli (Muslich, 2010:173). Menurut 

Anwar (2010:96) secara etimologi fiqih, akad didefinisikan sebagai 

suatu pertalian ijab yaitu pernyataan melakukan ikatan, dan qabul 

yaitu pernyataan menerimaan ikatan, yang sesuai dengan syari’ah 

yang berpengaruh pada objek perikatan, makasudnya adalah seluruh 
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perikatan yang dilakukan oleh kedua belah pihak atau lebih, tidak 

dianggap sah apabila tidak sejalan dengan kehendak syara’.  

d. Macam-Macam Jual Beli  

Secara garis besar dalam Islam, dikenal beberapa bentuk dan jenis 

jual beli, adapun secara gelobalnya jual beli itu dibagi kedalam dua 

bagian besar yaitu: 

1) Jual Beli Shahih 

Menurut Muslich (2010:202) Jual beli sahih yaitu apabila jual beli 

itu disyari’atkan, memenuhi rukun dan syarat yang telah ditentukan, 

bukan milik orang lain, dan tidak tergantung pada hak khiyar lagi.Jual 

beli yang telah memenuhi rukun dan syarat adalah boleh atau sah 

dalam Agama Islam, selagi tidak terdapat padanya unsur-unsur yang 

dapat membatalkan kebolehan kesahannya.Adapun hal-hal yang 

menggugurkan kebolehan atau kesahan jual beli pada umumnya 

adalah sebagai berikut: (1) menyakiti si penjual; (2) Menyempitkan 

gerakan pasar; (3) Merusak ketentuan umum.  

2) Jual Beli yang Batal atau Fasid.  

Batal adalah tidak terwujudnya pengaruh amal pada perbuatan di 

dunia karena melakukan perintah syara’ dengan meninggalkan syarat 

dan rukun yang mewujudkannya, Jual beli yang batal adalah apabila 

salah satu rukunnya dan syaratnya tidak terpenuhi, atau jual beli itu 

pada dasar dan sifatnya tidak disyaratkan, seperti jual beli yang 

dilakukan anak kecil, orangyang gila atau barang yang diperjual 
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belikan adalah barang-barang yang diharamkan syara’ seperti bangkai, 

darah, babi dan khamr. Jual beli yang batal ini banyak macam dan 

jenisnya, diantaranya menurut Wajadi (2012:245) yaitu :  

a) Jual beli buah yang belum muncul di pohonnya. Memperjual 

belikan yang putiknya belum muncul di pohonnya, atau anak sapi 

yang belum ada, sekalipun di perut induknya telah ada. Maksudnya 

adalah melarang memperjual belikan yang putiknya belum muncul 

di pohonnya, atau anak sapi yang belum ada, sekalipun diperut 

induknya telah ada karena jual beli yang demikian adalah jual beli 

yang tidak ada, atau belum pasti baik jumlah maupun ukurannya. 

b) Menjual barang yang tidak bisa diserahkan pada pembeli. Yang 

dimaksud dalam hal ini adalah seperti menjual barang yang hilang 

atau burung peliharaan yang lepas dan terbang di udara atau seperti 

menjual ikan yang masih dalam air yang kuantitasnya tidak dapat 

diketahui. Seperti hadits yang diriwayatkan Ahmad bin Hanbal, 

Muslim, Abu Daud, dan at-Tirmizi sebagai berikut: 

وَابَ وَوْفهُُ   رَوَاهُ ص اللهِ لُ رَسُوْوالََ  مَسْعُوْدٍ ابْنِ عَنِ احَْمَدُ وَاشََارَ اِلىَ انََّ الصَّ  

مَكَ فىِ الْمَاءِ فاَنَِّهُ غَرَرٌ  )   (لََ تشَْترَُ وا السَّ

Artinya :“Janganlah kamu membeli ikan didalam air, karena jual 

beli seperti ini adalah jual beli tipuan.”  

 

Maksud dari hadis di atas adalah menjual barang yang tidak 

jelas baik itu ukuran, bentuk, dan jenis barang yang akan dijadikan 

objek jual beli, dengan adanya larangan hadis tersebut, maka haram 
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bagi orang yang melakukan jual beli yang bendanya tidak dapat 

diserahkan 

c) Jual beli yang mengandung penipuan. Jual beli yang mengandung 

unsur penipuan yang pada lahirnya baik, tapi dibalik itu terdapat 

unsur penipuan, sebagaimana terdapat dalam sabda Rasulullah Saw 

tersebut di atas. Contohnya yang lain juga dikategorikan jual beli 

yang mengandung unsur penipuan adalah jual beli al-Mazabanah 

(barter yang diduga keras tidak sebanding), contohnya menukar 

buah yang basah dengan buah yang kering, karena yang 

dikhawatirkan antara yang dijual dan yang dibeli tidak seimbang.  

عَنْ أنَسَِ بْنِ مَالكٍِ رَضِىَ اللهُ عَنْهُ انََّهُ واَلَ نهَىَ رَسُوْلُ اللهِ صَلَّى اللهُ 

 عَليَْهِ وَسَلَّمَ عَنِ الْمُحَاولَةَِ وَالْمُخَاضَرَةِ وَالْمُلَٗمَسَةِ وَالمُناَبدََةِ وَالْمُزَابنَةَِ 

 )رَوَاهُ الْبخَُرِيُ(.
 

Artinya : “Dari Anas ibn Malik r.a. ia berkata : Rasullullah 

melarang jual beli muhaqalah, mukhadarah, mulamasah, 
munabadzah, dan muzabanah.” (HR. al-Bukhori). 

 
 

d) Jual beli Takaran dalam Islam. Jika seseorang melakukan jual beli 

hendaknya dengan cara menggunakan takaran atau timbangan yang 

sesuai dengan yang telah diakadkan kepada pihak pembeli atau 

menggunakan takaran yang sah. Sebagaimana dalam firman Allah 

SWT. dalam QS. AL-Mutaffifin ayat 1-3, yaitu :  

 وَيۡلٞ لِّلۡمُطفَِّفيِنَ * ٱلَّذِينَ إذَِا ٱكۡتاَلوُاْ عَلىَ ٱلنَّاسِ يسَۡتوَۡفوُنَ *

زَنوُهمُۡ يخُۡسِرُونَ *   إِذَا كَالوُهمُۡ أوَ وَّ  

Artinya : “kecelakaan besarlah bagi orang-orang yang 

curang,(yaitu) orang-orang yang apabila menerima takaran 
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dari orang lain mereka minta dipenuhi,dan apabila mereka 

menakar atau menimbang untuk orang lain, mereka 

mengurangi.” (QS. Al-Mutaffifin (83) (1-3).  

 
Maksud ayat diatas adalah Allah melarang keras kepada orang-

orang yang melakukan transaksi jual beli menggunakan takaran dan 

timbangan yang tidak sesuai dengan apa yang diakadkan atau tidak 

sesuai dengan kenyataannya, maksudnya orang yang curang di sini 

ialah orang-orang yang curang dalam menakar dan menimbang. 

8. Konsep Akad dalam Jual Beli  

a. Definisi Akad  

Secara umum, akad berarti sesuatu yang menjadi tekad seseorang 

untuk melaksanakan, baik yang muncul dari satu pihak, seperti wakaf, 

talak, dan sumpah, maupun yang muncul dari dua pihak, seperti jual beli, 

sewa, dan gadai (Ascarya, 2013:35).  

Definisi akad secara etimologi adalah :  

 

 

 

Artinya : Ikatan antara dua perkara, baik ikatan secara nyata maupun 

ikatan secara maknawi, dari satu segi maupun dari dua segi.  

Sedangkan menurut terminologi ulama fiqih, akad dapat ditinjau  

dari dua segi, yaitu secara umum dan secara khusus, yaitu :  
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1) Pengertian umum  

 

 

 

 

 

 

Artinya : Segala sesuatu yang dikerjakan oleh seseorang berdasarkan 

keinginannya sendiri, seperti wakaf, talak, pembebasan, atau 

sesuatu yang pembentukannya membutuhkan keinginan dua 

orang seperti jual beli, perwakilan, dan gadai.   

2) Pengertian Khusus  

 

 

 

Artinya : Perikatan yang ditetapkan dengan ijab qabul berdasarkan 

ketentuan syara’yang berdampak pada objeknya.  

dan 

 

 

Artinya : Pengaitan ucapan salah seorang yang akad dengan yang 

lainnya secara syara’ pada segi yang tampak dan berdampak 

pada objeknya.  
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Kesimpulan dari beberapa sudut pandang mengenai akad, adalah 

akad merupakan suatu perbuatan atau pernyataan untuk menunjukkan 

suatu keridaan dalam berakad diantara dua orangatau lebih, sehingga 

terhindar atau keluar dari suatu ikatan yang tidak berdasarkan syara’. 

Oleh karenanya dalam Islam tidak semua bentuk kesepakatan atau 

perjanjian dapat dikategorikan sebagai akad, terutama kesepakatan yang 

tidak didasarkan pada keridaan dan syariat Islam (Syafei, 2001:45).   

b. Akad Wakalah dan Ijarah  

1) Wakalah  

Menurut beberapa pendapat ulama dalam Al Hadi (2017: 140) 

wakalah menurut istilah adalah :  

a) Hanafiyah, wakalah adalah seseorang yang menggantikan posisi 

orang dalam pengelolaan;   

b) Malikiyah, wakalah adalah seseorang yang menempati 

(menggantikan) posisi orang lain dalam haknya, dan dia 

melaksanakan posisi tersebut;   

c) Syafi’iyah, wakalah adalah perumpamaan seseorang dalam 

memberikan kuasa kepada orang yang ditunjuk untuk mewakili 

pada masa hidupnya;  

d) Hanabilah, wakalah adalah permohonan penggantian seseorang 

yang membolehkan melaksanakan sesuatu yang sesuai dengan 

pihak lain, yang tugasnya adalh terkait dengan hak-hak Allah dan 

manusia.  



digilib.iain-jember.ac.id�—�digilib.iain-jember.ac.id�—�digilib.iain-jember.ac.id�—�digilib.iain-jember.ac.id�—�digilib.iain-jember.ac.id�—�digilib.iain-jember.ac.id

146 

 

 
 

Kesimpulan dari definisi para ulama tersebut wakalah merupakan 

penguasaan hak, pelimpahan kekuasaan, serta pemberian mandat 

kepada orang yang dipercaya oleh orang yang mewakilkan dalam 

batas waktu tertentu, untuk melakukan tindakan sesuai dengan 

kesepakatan yang dibenarkan oleh syariat Islam.  

Dasar hukum dari akad wakalah ini menurut Al-Qur’an, terdapat 

dalam surat Aal-Kahfi ayat 19 yaitu :  

 

 

 

 

 

 

Artinya : “Dan demikianlah kami bangunkan mereka agar mereka 

saling bertanya di antara mereka sendiri. Berkatalah salah seorang 

diantara mereka : sudah berapa lamakah kamu berada (disini?). 

Mereka menjawab : “Kita berada (disini) sehari atau setengah hari”. 

Berkata (yang lain lagi) : “Tuhan kamu lebih mengetahui berapa 

lamanya kamu berada (disini). Maka suruhlah salah seorang di 

antara kamu untuk pergi ke kota dengan membawa uang perakmu ini, 

dan membawa makanan itu untukmu, dan hendaklah ia berlaku lemah 

lembut dan janganlah sekali-kali menceritakan halmu kepada 
seorangpun.” (QS. Al-Kahfi (18) : 19).  

 

  

Dalam melaksanakan akad wakalah maka harus memenuhi rukun 

dan syarat sebagai berikut :  

a) Orang yang mewakilkan (muwakkil). Dengan syarat muwakkil 

haruslah orang pemilik yang dapat bertindak terhadap sesuatu yang 

ia wakilkan;  
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b) Orang yang mewakili (wakil). Dengan syarat adalah orang yang 

berakal, orang yang mengalami ganguan jiwa, idiot, dan anak kecil 

yang tidak dapat membedakan, maka tidak sah untuk mewakilkan. ; 

c) Sesuatu yang diwakilkan (muwakkal fih). Dengan syarat utama 

yaitu bukan tindakan yang tidak baik, dan harus diketahui persis 

oleh orang yang mewakilinya, kecuali bila penyerahan penuh. ; 

d) sighat yaitu lafal untuk mewakilkan. Dengan syarat dimana sighat 

itu disampaikan oleh orang yang mewakilkan sebagai tanda 

kerelaannya untuk mewakilkan dan pihak yang mewakili 

menerimanya (Al Hadi, 2017: 142).    

 

Pada prinsipnya wakalah merupakan pemberian dan pemeliharaan 

amanat. Oleh karenanya baik orang yang mewakilkan dan orang yang 

mewakili yang telah melakukan kerja sama atau perjanjian ada 

keharusan bagi keduanya untuk menjalankan hak dan kewajibannya, 

saling percaya, menghilang sifat curiga, dan buruk sangka. Dengan 

begitu akan nampak sikap saling toleransi.  

2) Ijarah  

Dalam Al Hadi (2017:80) yang menurut pendapat beberapa ulama 

adalah :  

a) Ali al-Khafif, al-ijarah adalah transaksi terhadap sesuatu yang 

bermanfaat dengan imbalan;  
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b) Syafi’iyah, al-ijarah adalah transaksi terhadap sesuatu manfaat 

yang dimaksud, tertentu, bersifat mubah dan boleh dimanfaatkan 

dengan imbalan tertentu;  

c) Malikiyah dan Hanabilah, al-ijarah adalah pemilikan suatu manfaat 

yang diperbolehkan dalam waktu tertentu dengan imbalan.  

Maka kesimpulan dari beberapa definisi tersebut, ijarah tidak boleh 

dibatasi dengan syarat. Akad ijarah tidak boleh dipalingkan, kecuali 

ada unsur manfaat dan akad ijarah tidak boleh berlaku pada 

pepohonan untuk diambil buahnya.  

Dasar hukum dari akad ijarah ini menurut Al-Qur’an, terdapat 

dalam surat Al-Qasas ayat 28 yaitu :  

  

 

 
 

Artinya : “Salah seorang dari kedua wanita itu berkata: “Ya bapakku 

ambillah ia sebagai orang yang bekerja (pada kita), karena 

sesungguhnya orang yang paling baik yang kamu ambil untuk 

bekerja (pada kita) ialah orang yang kuat lagi dapat dipercaya” 
(QS. Al-Qasas (26) : 28).  

 

Dalam melaksanakan akad ijarah maka harus memenuhi rukun 

sebagai berikut :  

a) Sighat al-‘aqad (ijab dan qabul);  

b) Al-‘aqidayn (kedua orang yang bertransaksi);  

c) Al-ujrah (upah/sewa);  

d) Al-manafi’ (manfaat sewa)  
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Dengan memenuhi, syarat sebagai berikut :  

a) Kedua belah pihak yang berakad (penjual dan pembeli) harus 

menyatakan kerelaannya dalam melakukan transaksi ijarah;  

b) Bagi kedua orang yang melakukan transaksi (akad), menurut ulama 

Syafi’iyah dan Hanabilah disyaratkan telah baligh dan berakal;  

c) Upah atau sewa dalam  akad ini harus jelas, memiliki sifat tertentu 

dan mempunyai nilai yang bersifat manfaat;  

d) Manfaat sewa harus diketahui secara sempurna, sehingga 

dikemudian hari tidak memunculkan perselisihan diantara 

keduanya. Jika manfaat yang menjadi objek tidak jelas, maka 

transaksinya tidak sah.  

9. Jual Beli  Online (E-Commerce) dalam Perspektif Ekonomi Islam  

Jual Beli Online atau dikenal dengan istilah E-Commerce (Electronic 

Commerce) merupakan sebuah konsep baru yang digambarkan sebagai 

proses jual beli barang dan jasa pada worl, wide, web, pertukaran produk, 

jasa dan informasi melalui jaringan informasi. E-Commerce menurut 

masyarakat umum dalam arti yang sangat sempit didefinisikan sebagai jual 

beli online (Malau, 2017:292). Senada dengan penjelasan diatas, e-

commerce menurut Mz (2008:571) adalah sebuah transaksi (muamalah) 

antara pembeli (musytari) dengan penjual (ba’i) tanpa ada pertemuan fisik 

(khiarmajlis) dengan menggunakan peralatan teknologi informasi dan 

komunikasi.  



digilib.iain-jember.ac.id�—�digilib.iain-jember.ac.id�—�digilib.iain-jember.ac.id�—�digilib.iain-jember.ac.id�—�digilib.iain-jember.ac.id�—�digilib.iain-jember.ac.id

150 

 

 
 

Dari kedua pendapat tersebut, diperoleh kesimpulan tentang persamaan 

karakteristik e-commerce diantaranya adalah terjadinya transaksi antara dua 

pihak, terjadinya pertukaran produk baik barang maupun jasa, dan terdapat 

media atau perantara internet pada proses transaksi tersebut. Dari sini dapat 

dibuat suatu kesimpulan bahwa pada dasarnya e-commerce merupakan 

suatu transaksi jual beli dengan melalui media internet, sehinggan dengan 

begitu transaksi e-commerce dapat berlangsung kapan saja dan dimana saja 

selama koneksi internet tidak terputus.  

Dalam melakukan transaksi e-commerce, konsumen atau pelanggan 

dapat memilih barang yang dihendaki melalui fasilitas katalog yang di 

sediakan oleh produsen. Apabila barang yang dikehendaki sesui, maka 

barang dapat dipesan secara online yang nantinya akan diteruskan kepada 

produsen untuk dikemas dan kemudian dikirim. Pada sisitemn e-commerce 

ini, adapaun biaya administrasi atau akomodasi dapat diminimalkan, 

sehingga tidak jarang dapat ditemui banyak produk-produk yang dijual 

dengan harga onlinenya lebih murah dibandingkan dengan harga yang ada 

di store. Dalam hal ini, jelas pelanggan dan perusahaan dapat diuntungkan, 

dan dilihat dari segi waktu, proses transaksi jual beli menggunakan internet 

juga lebih cepat. Dalam jurnal Kurniawati (2019:98) digambarkan 

bagaimana mekanisme dari e-commerce.  
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Gambar 2.2  Mekanisme e-commerce 

Sumber : Kurniawati (2019) 

 

Pada gambaran tersebut, bisa dilihat jika seorang konsumen atau 

pelanggan dapat melihat produk yang ditawarkan oleh perusahaan (pihak 

penjual) melalui iklan dan dapat langsung mencari informasi mengenai 

produk yang diinginkan dan kemudian melakukan transaksi dengan penjual 

secara langsung. Secara umum, ketika seorang pelanggan melakukan 

transaksi jual beli secara online, maka terdapat beberapa pihak yang 

bersangkutan, diantaranya penjual, pembeli, bank sebagai penyalur dana, 

dan provider sebagai penyedia jasa internet. Perusahaan yang dalam hal ini 

sebagai penjual dari berbagai produk maupun jasa, dapat menawarkan 

produknya dengan deskripsi produk secara jujur, dan juga memiliki 

kewajiban untuk menjual barang-barang yang hanya diizinkan oleh Undang-

Undang, dan tidak diperbolehkan untuk menjaul produk-produk yang cacat 

atau yang dilarang oleh Undang-Undang karena hal tersebut dapat 
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merugikan pelanggan. Jika penjual telah selesai menjual produknya, maka 

berhak untuk mendapatkan hasil dari penjualannya. Dan begitu sebaliknya, 

pelanggan / pembeli juga memiliki kewajiban untuk membayar dari produk 

yang telah dibeli serta memberikan identitas asli guna dalam hal pengiriman 

produk yang dipesan/dibeli. Jika hal tersebut telah dilakukan maka 

pembeli/pelanggan berhak untuk menerima barang / produk yang 

diinginkan. Lebih lanjut, peran dari pihak bank adalah sebagai penyedia 

dana yang menyalurkan dana dari pembeli ke penjual, biasanya dilakukan 

melalui proses transfer. Dan yang terakhir, provider memiliki peran dalam 

memberikan layanan untuk mengakses internet guna kelancaran transaksi.   

 

C. Hubungan Antar Variabel  

1. Hubungan Harga terhadap Kepuasan Pelanggan  

Harga adalah produk yang memiliki kualitas yang sama, tapi 

menetapkan harga yang relatif murah akan memberikan nilai yang lebih 

tinggi bagi pelanggan (Huzaimah,2018:173). Dalam perspektif Islam harga 

sesungguhnya menjadi bagian yang tidak boleh diintervensi. Hal ini sebagai 

upaya dalam membentuk harga yang adil (qimah al adl) yang sesuai dengan 

kekuatan permintaan dan penawaran di pasar. Dalam konsep Islam 

pertemuan antara permintaan dan penawaran tersebut harus sesuai dengan 

prinsip rela sama rela atau saling meridhai, dimana tidak ada pihak yang 

terpaksa atau dirugikan secara dzolim pada tingkat harga tersebut 

(Suma’in,2013:176).  
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Permasalahan harga ini perlu juga ditinjau kaitannya denga kepuasan 

pelanggan. Harga sangatlah berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. 

Pelanggan menggunakan harga sebagai bahan pertimbangan dalam 

menentukan keputusan pembelian, kapan sebaiknya pembelian dilakukan 

dan seberapa besar kebutuhan yang akan dibeli sesuai dengan kemampuan 

daya beli pelanggan. Jadi pada kesimpulannya adalah apabila harga yang 

ditawarkan rendah atau sesuai dengan harapan pelanggan, maka membuat 

pelanggan merasa puas dan memutuskan untuk melakukan pembelian, 

sehingga rasa puas tersebut akan menjadi nilai yang positif bagi perusahaan 

untuk mempertahankan pelanggan.   

2. Hubungan Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan  

Menurut Huzaimah (2018:173) kualitas pelayanan adalah pelanggan 

akan merasa puas apabila mendapatkan pelayanan yang baik atau yang 

sesuai dengan harapan. Kualitas pelayanan berkaitan erat dengan kepuasan 

seorang pelanggan, kualitas berkontribusi dalam hal mendorong kepada 

pelanggan untuk mempunyai jalinan hubungan yang kuat dengan 

perusahaan dalam waktu yang panjang. Dimana kualitas layanan mendorong 

kearah peningkatan kepuasan pelanggan, artinya kualitas layanan memiliki 

hubungan yang positif dengan kepuasan pelanggan, kualitas layanan yang 

tinggi menghasilkan kepuasan pelanggan yang tinggi pula. Sebalikanya 

ketidakpuasan atas kualitas layanan dapat dijadikan alasan pelanggan untuk 

berpindah sehingga pada dasarnya bahwa kualitas layanan berpengaruh 

positif terhadap kepuasan pelanggan (Andriana, 2000:50).  
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3. Hubungan Kepercayaan Terhadap Kepuasan Pelanggan   

Kepercayaan menurut Handayani (2015:65) merupakan derajat 

seseorang yang percaya menaruh sikap positif terhadap keinginan baik 

dalam situasi yang berubah-ubah atau beresiko. Jujur dan terpercaya 

(amanah) adalah akhlah yang harus ada dalam bisnis, Amanah artinya 

dapat “dipercaya, bertanggung jawab, dan kredibel”. Konsekuensi amanah 

adalah mengembalikan setiap hak kepada pemiliknya. Sedikit atau 

banyak, dan tidak mengambil lebih banyak dari pada yang ia miliki 

(Tasmara,2002:80).  

Dalam hal ini kepercayaan pelanggan pada produk yang dibeli ada 

keterkaitan dengan kesediaan pelanggan menerima risiko dengan harapan 

pelanggan akan memperoleh nilai sesuai atau melebihi harapan, dengan 

begitu akan membangkitkan kepuasan pelanggan. Artinya apabila 

kepercayaan pelanggan tinggi maka kepuasan yang dirasakan oleh 

pelanggan juga akan tinggi. Sebaliknya, apabila kepercayaan yang dimiliki 

rendah maka kepuasan pelanggan juga akan rendah (Pratiwi,2015:4).  

4. Hubungan Harga Terhadap Loyalitas Pelanggan  

Dapat dipahami bahwa harga merupakan salah satu hal yang dapat 

mempengaruhi loyalitas pelanggan. Harga bagi pelanggan merupakan bahan 

pertimbangan yang penting untuk membeli produk pada suatu perusahaan, 

karena harga suatu produk mempengaruhi persepsi pelanggan mengenai 

produk tersebut. Artinya, suatu produk harus tepat dalam penentuan dan 
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penetapan harga jualnya sehingga dapat diterima oleh pelanggan dengan 

tidak mengabaikan kualitas produk tersebut.  

Selaras dengan pendapat Yudhistira (2018:2) yang menyatakan bahwa 

harga yang murah akan menciptakan kepuasan sehingga berdampak pada 

kesetiaan dan loyalitas pelanggan. Menurut Irfan (2018:83) untuk mencapai 

kepuasan pelanggan, maka perusahaan harus berusaha untuk dapat menarik 

minat pelanggan dan mempertahankannya, dengan kepuasan yang dirasakan 

secara terus menerus, maka akan mendorong pelanggan untuk loyal kepada 

perusahaan.  

5. Hubungan Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas Pelanggan  

Menurut teori Tjiptono (2005:259) kualitas pelayanan merupakan upaya 

dalam memenuhi kebutuhan dan keinginan pelanggan, serta ketepatan untuk 

mengimbangi harapan pelanggan. Jika kualitas pelayanan memenuhi bahkan 

melebihi harapan, maka pelanggan akan puas dan loyal. Loyalitas sendiri 

dapat dicapai dengan meningkatkan kualitas pelayanan kepada pelanggan, 

dengan kata lain, kualitas pelayanan yang diberikan diharapkan akan 

membuat pelanggan menjadi puas sehingga mendorong terciptanya loyalitas 

pelanggan (Ismail, 2011: 20). Pelanggan yang dapat dikatakan loyal adalah 

pelanggan yang merasa puas setelah melakukan pembelian dan tertarik 

untuk melakukan pembelian ulang bahkan secara terus-menerus, inilah yang 

kemudian membentuk rasa loyalitas pada pelanggan.    
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6. Hubungan Kepercayaan Terhadap Loyalitas Pelanggan  

Menurut Widowati (2018:60) kepercayaan merupakan keyakinan 

dimana yang menggambarkan tindakan orang lain yang konsisten dengan 

kepercayaan mereka. Dimana kepercayaan lahir dari suatu proses secara 

perlahan dan kemudian terakumulasi menjadi suatu bentuk kepercayaan. 

Kepercayaan juga merupakan kesediaan pelanggan mempercayai atau 

mengandalkan produk yang dibeli dalam situasi risiko karena adanya 

harapan bahwa produk tersebut memberikan hasil positif.  

Menurut Welta (2017:130) kepercayaan dianggap sebagai cara yang 

paling penting dalam membangun dan memelihara hubungan dengan 

pelanggan dalam jangka panjang, kepercayaan itu timbul dari suatu proses 

yang lama sampai keduah belah pihak saling mempercayai. Jika 

kepercayaan sudah terjalin, maka otomatis akan menimbulkan keyakinan 

sehingga akan mendorong terciptanya loyalitas. Semakin tinggi tingkat 

kepercayaan, maka semakin tinggi pula tingkat loyalitas yang dimiliki oleh 

pelanggan.  

7. Hubungan Kepuasan Terhadap Loyalitas Pelanggan   

Kepuasan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul 

setelah membandingkan persepsi/kesan terhadap kinerja atau hasil suatu 

produk dengan harapan-harapannya. Lazimnya seorang pelanggan sangat 

mengutamakan nilai produk yang akhirnya akan berujung pada kepuasan 

pelanggan (Veitzal,dkk.,2012:56). Seorang pelanggan yang merasa puas, 

belum tentu akan menjadi loyal, namun apabila kepuasan yang dirasakan 
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tersebut berlangsung secara terus menerus sehingga semua kebutuhan dan 

keinginannya terpenuhi, maka pelanggan tersebut akan loyal dengan 

sendirinya. Menurut teori Jones dan Sasser (1994:45) yang menyatakan 

bahwa loyalitas pelanggan merupakan suatu variabel endogen yang 

disebabkan oleh kombinasi dari kepuasan sehingga loyalitas pelanggan 

merupakan fungsi dari kepuasan. Loyalitas pada pelanggan akan kokoh 

apabila dibangun dari kepuasan. Jadi pelanggan yang akan merasa loyal 

apabila merasakan kepuasan yang berulang-ulang.  

 

D. Kerangka Konseptual 

Hamdi (2014:81) menjelaskan bahwa kerangka konseptual adalah uraian 

yang menerangkan mengenai konsep-konsep apa saja yang terkadung dalam 

asumsi teoritis yang akan digunakan untuk mengistilahkan unsur-unsur yang 

terkadung dalam fenomena yang akan diteliti dan bagaimana hubungan diantara 

konsep-konsep itu. Sebuah penelitian yang berkenaan dengan dua variabel atau 

lebih, biasanya dirumuskan hipotesis yang berbentuk hubungan maupun 

komparasi, yang digambarkan dalam sebuah kerangka konseptual (Sugiono, 

2017:60).  

Pada penelitian ini, tujuannya adalah untuk menganalisis pengaruh dari 

harga, kualitas pelayanan, kepercayaan terhadap kepuasan dan loyalitas pelanggan 

di online shop Shopee. Kerangka konseptual dibawah ini menggambarkan 

pengaruh antar variabel independen yaitu harga (  ) dan kualitas pelaynan (  ), 

kepercayaan (  ), variabel dependen yaitu loyalitas pelanggan (  ) serta variabel 
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intervening yaitu kepuasan (  ). Berikut adalah gambaran kerangka konseptual 

dalam penelitian ini :  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 2.3 Kerangka Konseptual 

 

Keterangan : 

X1 : Harga     X2 : Kualitas Pelayanan 

X1. 1 : Harga Kompetitif    X2. 1  : Bukti Fisik (Tangible)  

X1. 2 : Kesesuaian dengan harga pasar   X2. 2 : Keandalan (Reliability) 

X1. 3 : Kesesuaian harga dengan   X2. 3 : Daya Tanggap (Responsiveness) 

   Kualitas produk    X2. 4 : Jaminan (Assurance) 

      X2. 5 : Empati (Empaty)  

      X2. 6 : Kepatuhan Syariah (Compliance) 

X3 : Kepercayaan    Y1 : Kepuasan  

X3. 1 : Kemampuan (Ability)  Y1. 1 : Terpenuhinya Harapan   

X3. 2 : Kebaikan Hati (Benelovence) Y1. 2 : Kepuasan Fasilitas 

X3. 3 : Integritas (Integrity)     Y1. 3 : Kepuasan Menggunakan Produk 

Y2 : Loyalitas Pelanggan  

Y2. 1 : Membeli lebih dari satu produk (Across Product)    
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Y2. 2  : Merekomendasikan Produk kepada orang lain (Repeat Other) 

Y2. 3  : Tidak tertarik penawaran dari produk lain (Reject Another) 

Y2. 4  :  Transaksi / Pembelian secara rutin (Repeat Purchase)  

 

E. Hipotesis Penelitian  

Hipotesis merupakan suatu jawaban yang bersifat sementara terhadap 

permasalahan penelitian sampai terbukti melalui data yang telah terkumpul 

(Arikunto,2010:110). Dalam hal ini hipotesis sebagai penunjuk jalan yang 

memungkinkan kita untuk mendapatkan jawaban yang sebenarnya.  

Hipotesis dalam statistik, terdapat hipotesis kerja atau alternatif (Ha) dan 

hipotesis nol (Ho). Artinya bahwa Ha adalah menyatakan bahwa adanya 

pengaruh yang signifikan dari variabel X1, Variabel X2, Variabel X3dan 

adanya pengaruh signifikan terhadap variabel Y1 dan Y2. Pengaruh signifikan 

disini adalah apabila harga, kualitas pelayanan, dan kepercayaan seimbang 

maka menimbulkan kepuasan dan loyalitas pelanggan online shop shopeeyang 

ada di Kabupaten Probolinggo.  

Berdasarkan pada pernyataan diatas, maka penulis mengajukan hipotesis 

sebagai berikut :  

1. Pengaruh Harga Terhadap Kepuasan Pelanggan   

    : Harga berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan online 

shop shopeedi Kabupaten Probolinggo.  

Harga sangat berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. Pelanggan 

menggunakan harga sebagai bahan pertimbangan dalam menentukan 

kpeutusan pembelian terhadap suatu produk, kapan sebaiknya pembelian 
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dilakukan, dan seberapa besar kebutuhan akan produk yang dibeli sesuai 

dengan kemampuan daya beli pelanggan. Produk haruslah tetap dalam 

penetapan harga jualnya agar dapat diterima oleh pelanggan dengan tidak 

mengabaikan kualitas dari produk tersebut (Anita, 2019:43). Menurut hasil 

penelitian Anita (2019:122) dengan sampel sebanyak 125 orang, Harga 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan. Menurut Irfan (2018:94) dari 

hasil pengujian uji f, menunjukkan nilai probabilitas 0,0000 < 0,05 artinya 

harga berpengaruh signifikan terhadap kepuasan.  

2. Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan  

    : Kualitas Pelayanan berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan 

Pelanggan online shop shopee di Kabupaten Probolinggo.  

Menurut Veithzal,dkk.,(2018:180) kualitas pelayanan merupakan suatu 

penilaian dengan pelanggan mengenai kesesuaian tingkat pelayanan yang 

diberikan dengan tingkat pelayanan yang diharapkannya. Apabila kualitas 

pelayanan yang diberikan baik, maka itu akan menumbuhkan kepuasan bagi 

para pelanggan. Dalam penelitian Supian Sauri (2017:137) kepuasan 

pelanggan dapat ditingkatkan dengan meningkatkan kualitas pelayanan 

islami. Dari hasil penelitian di lapangan serta hasil pengujian analisis jalur, 

menunjukkan bahwa variabel kualitas pelayanan mempunyai pengaruh yang 

signifikan terhadap kepuasan anggota (  = 0,000 <0,005) yang menyatakan 

bahwa variabel kualitas pelayanan islami mempunyai pengaruh signifikan 

terhadap kepuasan anggota. Berdasarkan dari penelitian zakiy dan Azzahro 

(2017:33) kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap 
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kepuasan  dengan nilai koefisien 0,37 dengan tingkat signifikan < 

0,05.Begitu juga menurut Minh dan Huu (2016:110) dalam penelitiannya 

menunjukkan bahwa variabel kualitas pelayanan memiliki tendensi atau 

pengaruh terhadap kepuasan, yang ditunjukkan dengan nilai dari p-value 

yang lebih kecil dari alfa sebesar 0,01.  

3. Pengaruh Kepercayaan terhadap Kepuasan Pelanggan  

    : Kepercayaan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan online shop shopee di Kabupaten Probolinggo.  

Anita (2019:45) berpendapat bahwa kepercayaan merupakan kesediaan 

pelanggan untuk mempercayai atau mengandalkan merek dalam situasi 

resiko karena adanya harapan bahwa merek tersebut memberikan hasil yang 

positif. Kepercayaan melibatkan kesediaan seseorang untuk bertikah laku 

yang disebabkan oleh keyakinan bahwa mitranya akan memberikan sesuai 

dengan harapannya. Menurut Hutama dan Widowati (2018:72)  kepercayaan 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan, hal ini dibuktikan 

dengan nilai critical ratio sebesar 2,095 lebih besar dari 1,96, dengan nilai 

probalititas 0,036 lebih kecil dari 0,05. Dalam penelitian Anita (2019:130) 

secara parsial kepercayaan berpengaruh terhadap kepuasan.  

4. Pengaruh Harga terhadap loyalitas pelanggan  

    : Harga berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan online 

shop shopee di Kabupaten Probolinggo.  

Menurut Saladin (2006:56) harga akan menjadi faktor penting dalam 

menciptakan kepuasan pelanggan, karena apabila seorang pelanggan 
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mengidentifikasi nilai dari suatu barang yang diterima, hal utama yang akan 

dilakukan adalah memikirkan masalah harganya. Ketika harga diperoleh 

terjangkau, maka pelalnggan akan puas dan tercipta loyalitas. Menurut 

Winarno, dkk. (2018:5) menunjukkan bahwa harga berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap loyalitas pelanggan, hal ini dibuktikan dari hasil uji t 

sebesar 2,196 lebih besar dari t tabel yaitu 1,984, dan taraf signifikansi lebih 

kecil dari 0,05.  

5. Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas Pelanggan  

    : Kualitas Pelayanan berpengaruh signifikan terhadap  Loyalitas 

Pelanggan online shop shopee di  Kabupaten  Probolinggo.  

Kualitas pelayanan dibangun atas adanya perbandingan dua faktor 

utana, yaitu persepsi anggota atas layanan yang nyata mereka terima dengan 

layanan yang sesungguhnya yang diharapkan. Jika kenyataan lebih dari 

yang diharapkan, maka layanan dapat dikatakan bermutu, sedangkan jika 

kenyataannya kurang dari apa yang diharapkan, maka layanan dikatakan 

tidak bermutu, dan apabila kenyataan sama dengan harapan, maka layanan 

tersebut memuaskan (Ratnasari, 2011:107). Pelanggan yang merasakan 

pelayanan yang diperolehnya memuaskan, juga akan menumbuhkan sikap 

loyal. Hasil  penelitian Huzaimah dan Ibdalsyah (2018:186)menunjukkan 

bahwa kualitas pelayanan memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap 

loyalitas pelanggan. Hal tersebut berdasarkan pada hasil analisis yang 

menunjukkan nilai sig. lebih kecil dari taraf signifikansi 0,05. Hal tersebut 

menunjukkan bahwa kualitas pelayanan merupakan salah satu penentu 
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loyalitas karena kualitas pelayanan yang baik akan menciptakan, 

mempertahankan loyalitas pelanggan. Jadi semakin tinggi kualitas 

pelayanan yang diterapkan, maka akan semakin meningkat loyalitas 

pelanggan. Menurut Aziz (2017:78), kualitas pelayanan berpengaruh 

signifikan terhadap loyalitas, hal ini dibuktikan dengan nilai t hitung sebesar 

7,683 lebih besar dari 1,98 dengan nilai probabilitas lebih kecil dari 0,05. 

Begitu juga dari hasil penelitian Hussein, dkk., (2017:4)dengan hasil 

perhitungan koefisien   cronbach yang nilainya melebihi standar  minimum 

yaitu 0,70, yang artinya bahwa kualitas pelayanan berpengaruh terhadap 

loyalitas.  

6. Pengaruh Kepercayaan terhadap Loyalitas Pelanggan  

    : Kepercayaan berpengaruh signifikan terhadap  Loyalitas 

Pelanggan online shop shopee di  Kabupaten  Probolinggo.  

 Menurut Alifuddin dan Razak (2015:165) kepercayaan dianggap 

sebagai yang paling penting dalam membangun dan memelihara hubungan 

dengan pelanggan dalam jangka panjang. Kepercayaan yang timbul akan 

akan meningkatkan hubungan kerja sama yang lebih baik dan lebih mudah, 

serta memberikan keuntungan bagi kedua belah pihak. Ketika kepercayaan 

bertimbalbalik, maka akan ditemukan keyakinan antara kedua belah pihak, 

maka semakin tinggi tingkat kepercayaan pelanggan, maka akan semakin 

tinggi pula loyalitas pelanggan. Menurut hasil dari penelitian yang 

dilakukan Welta (2017:140) hasil dari 40 responden, menyatakan bahwa 

kepercayan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas. Kepercayaan yang 
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timbul karena adanya keyanina dari satu pihak kepada pihak lain. Dalam hal 

ini, perusahaan penting menjaga kepercayaan pelanggan, karena ketika 

pelanggan merasa yakin dan percaya, maka akan tercipta loyalitas.Hasil dari 

penelitian yang dilakukan oleh leninkumar (2017:453) menunjukkan bahwa 

kepercayaan pelanggan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan 

dengan nilai sig. 0,000 lebih kecil dari 0,05.  

7. Pengaruh Kepuasan Pelanggan terhadap Loyalitas Pelanggan  

    : Kepuasan berpengaruh signifikan terhadap  loyalitas pelanggan  

online shop shopee di Kabupaten Probolinggo.  

Kepuasan pelanggan merupakan evaluasi konsumen terhadap produk 

yang dikonsumsi dengan pengorbanan yang dikeluarkan oleh konsumen 

sesuai dengan apa yang diperoleh konsumen pada suatu produk, maka akan 

timbul kepuasan pada diri konsumen tersebut (Kotler dan Keller, 2009:14). 

Huzaimah dan Ibdalsyah (2018:182) menyatakan bahwa kepuasan 

pelanggan memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan, dengan nilai t hitung 3,54 lebih besar dari t tabel 1,66 dengan 

nilai sig. 0,001 lebih kecil dari taraf sig. 0,0. Menurut Yuliafitri dan 

Khoiriyah (2016:212) menyatakan bahwa kepusan berpengaruh signifikan 

terhadap loyalitas dengan nilai sig. 0,002 lebih kecil dari taraf sig. 0,05. Dari 

hasil penelitian Patimah (2017:126) menunjukkan bahwa kepuasan 

pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. 

Dari beberapa hasil penelitian tersebut, menyimpulkan bahwa kepuasan 

pelanggan merupakan salah satu penentu loyalitas pelanggan karena jika 
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pelanggan merasa puas tentu pelanggan tersebut akan loyal dan 

merekomendasikan kepada orang lain. Jadi ketika semakin tinggi kepuasan 

pelanggan, maka akan semakin tinggi loyalitas pelanggan. Dapat dikatakan 

pula bahwa kepuasan pelanggan merupakan indikator utama terjadinya 

loyalitas pelanggan dimana pelanggan yang merasa puas pada layanan yang 

diberikan maka akan mentransformasikan perasaannya tersebut menjadi 

loyalitas yang ditunjukkan dengan pembelian kembali  dan 

merekomendasikan kepada orang lain. Dalam penelitian yang dilakukan 

oleh leninkumar (2017:453) juga menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan 

berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan dengan nilai sig. 0,000 

lebih kecil dari 0,05. 
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BAB III 

METODE PENELITIAN 

 

A. Pendekatan dan Jenis Penelitian  

Adapun jenis penelitian yang akan dilakukan ialah dengan menggunakan 

paradigma kuantitatif. Paradigma kuantitatif artinya sebuah metode pada 

penelitian yang mana berlandaskan pada filsafat positivisme,yang dilakukan untuk 

suatu tujuan penelitian pada sejumlah sampel dalam suatu populasi yang telah 

ditentukan dengan mengumpulkan data melalui instrumen penelitian,serta 

melakukan analisis yang bersifat statistik atau kuantitatif. (Sugiono, 

2017:11).Berdasarkan yang ada pada latar belakang dan rumusan masalah dengan 

karakteristik masalahyang muncul pada penelitian ini, maka penelitian ini bisa 

dikategorikan sebagai sebuah penelitian confirmatory research/eksplanatory 

research, yang artinya bahwa penelitian ini memiliki tujuan untuk mendapatkan 

penjelasan bagaimanakah hubungan kausalitas yang terjadi antar variabel, yaitu 

variabel bebas terhadap variabel terikat melalui pengujian pada hipotesis yang 

telah dirumuskan(Solimun,dkk. ,2017:77). Penelitian ini dilakukan kepada 

pelanggan di Kabupaten Probolinggo yang pernah melakukan transaksi pembelian 

di situs online shop shopee.  

B. Tempat dan Waktu Penelitian  

Berdasarkan dari judul tesis yang diteliti, maka yang dijadikan tempat 

penelitian wilayah Kabupaten Probolinggo yang tersebar pada 25 Kecamatan. 

Adapun untuk waktu penelitian yang dilakukan adalah setelah peneliti   
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melaksanakan ujian seminar proposal dan disetujui oleh tim pembimbing dan 

penguji.  

 

C. Popuasi dan Sampel  

1. Populasi  

Populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri dari subjek maupun 

objek penelitian yang berkualitas serta yang memiliki karakteristik yang 

telah ditetapkan pada penelitian,untuk kemudian dipelajari dan diambil 

kesimpulan(Sugiono,2017:80). Sedangkan menurut Arikunto (2010:134) 

Populasi didefinisikan sebagai sekelompok dari unsur-unsur elemen yang 

dijadikan sebagai objek dalam suatu penelitian.Dari kedua pengertian 

tersebut, menjelaskan pada intinya populasi itu tidaklah hanya berupa orang, 

namun bisa juga berupa objek dan benda-benda alam, bukan juga sekedar 

jumlah yang ada pada objek atau subjek, tapi meliputi keseluruhan dari 

karakteristik yang dimiliki oleh objek maupun subjek tersebut. Populasi 

yang terdapat pada penelitian tesis ini ialah masyarakat di Kabupaten 

Probolinggo yang pernah melakukan transaksi pembelian pada online shop 

shopee. Dan karena jumlah masyarakat di Kabupaten Probolinggo yang 

pernah bertransaksi dengan online shop shopee sangat banyak, maka perlu 

dilakukan pengambilan sampel.   

2. Sampel  

MenurutSugiono (2014:62)sampel diartikan sebagai bagian dari 

karakteristik dan jumlah yang ada pada populasi. Jika dalam penelitian 

populasi yang hendak dilakukan berskala besar, sedangkan peneliti tidak 
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memungkinkan jika menggunakan semua populasi, dengan begitu maka 

yang perlu dilakukan oleh peneliti adalah mengambil sejumlah sampel dari 

populasi tersebut. Teknik yang digunakan dalam pengambilan sampel pada 

penelitian ini yaitu dengan menggunakan teknik non-probability sampling. 

Teknik non-probability sampling artinya teknik yang dilakukan dalam 

pengambilan sampel dengan tidak memberikan kesempatan atau peluang 

yang sama bagi setiap unsur dari populasi untuk dipilihsebagai sampel 

(Sugiono, 2017:84). Adapaun teknik dalam pengambilan sampel yaitu 

dengan menggunakan sampling insidental, yakni teknik penentuan sampel 

yang berdasarkan pada kebetulan yaitu siapa saja yang secara kebetulan 

bertemu dengan peneliti bisadijakan sebagai sampel, dengan syarat jika 

orang tersebut pernah melakukan transaksi pembelian di situs online shop 

shopee dan bertempat tinggal di wilayah Kabupaten Probolinggo.  

Maholtra (2009:364) menjelaskan bahwa cara untuk menentukan 

besarnya jumlah sampel dengan teknik Maholtra yaitu dengan mengalikan 

sejumlah item pertanyaan dari variabel penelitian dengan 5 (lima). Jumlah 

variabel pada penelitian ini adalah lima variabel yaitu tiga variabel 

independen, satu variabel dependen dan satu lagi variabel intervening. Dari 

kesemua variabel tersebut memunculkan item-item pertanyaan sebanyak 30 

item pertanyaan. Maka jumlah minimal sampel yang akan digunakan adalah 

30 item pertanyaan x 5 = total 150sampel. Jadi kesimpulannya adalah 

jumlah yang akan menjadi responden yaitu sejumlah 150 responden.  
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D. Teknik Pengumpulan Data dan Instrumen Penelitian  

Teknik pengumpulan data pada setiap penelitian merupakan hal yang 

penting,dikarenakan ketersediaandata yang dibutuhkan adalah sebagai jawaban 

dari setiap permasalahan-permasalah yang muncul pada latar belakang dan 

rumusan masalah pada penelitian, oleh karenanya dalam proses pengumpulan 

datadalam penelitian harus cermat dan tepat agar sesuai dengan apa yang 

dibutuhkan.Teknik pengumpulan data pada penelitian ini adalah :  

1. Teknik Pengumpulan Data  

a. Kuesioner  

Kuesioner merupakan teknik pengumpulan data dimana responden 

mengisi pertanyaan atau pernyataan yang kemudian setelah diisi dengan 

lengkap mengembalikan kepada peneliti. Bentuk kuesioner yang 

digunakan adalah kuesioner tertutup (Sugiono, 2017:199). Menurut 

Siyoto,Sodik (2015:79)kuesioner tertutup adalah responden yang tinggal 

memilih jawaban yang telah disediakan, bentuknya sama dengan 

kuesioner pilihan ganda.  

Kuesioner di dalam penelitian ini adalah kuesioner tertutup yang 

mana terbagi menjadi dua bagian diantaranya, yaitubagian pertamaterdiri 

dari berbagai pertanyaan yang bertujuan agar dapat memperoleh 

datapribadi dari responden, dan bagian yang kedua digunakan guna 

meperoleh data-datamengenai berbagai indikator atau dimensi yang telah 

di kembangkan menjadi sebuah pertanyaan-pertanyaan dalam penelitian 

ini. Dan pertanyaan-pertanyaan tersebut dibuat dengan skala Likert.  
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b. Interview (Wawancara)  

Interview atau wawancara merupakan suatu teknik pengumpulan 

data dalam melakukan studi pendahuluan, dengan tujuan untuk 

menemukan permasalahan yang akan diteliti, dan juga untuk mengetahui 

hal-hal dari responden yang secara lebih mendalam (Sugiono, 2017:137). 

Adapaun interview atau wawancara yang digunakan dalam penelitian ini 

adalah wawancara tidak terstruktur, yang digunakan untuk melengkapi 

hasil, sehingga hasil yang didapat akan lebih lengkap.  

2. Instrumen Penelitian 

Dalam penyusunan instrumen seperti kuesioner, indikator-indikator 

yang kemudian akan dijadikan sebagai pertanyaan ataupun pernyataan 

dalam kuesioner tersebut, kemudian dikembangkan dari faktor-faktornya. 

Muhammad (2014:349) mengatakan bahwa skala pengukurannya dapat 

berupa skala ordinal, yaitu angka yang diberikan dimana angka-angka 

tersebut mengandung pengertian tingkatan, ukuran ini digunakan untuk 

mengurutkan objek dari yang terendah ke yang tertinggi ataupun sebaliknya, 

ukuran ini tidak memberikan nilai yang absolute. Tapi hanya sebatas 

sebagai rangking atau urutan. Dan untuk mengukur kuesioner adalah dengan 

skala likert. Skala likert merupakan kesetujuan atau ketidaksetujuan 

seseorang terhadap serangkaian pernyataan yang berkaitan dengan 

keyakinan atau perilaku mengenai suatu objek tertentu. Menurut Hermawan 

(2005:132), skala ini umumnya menggunakan lima angka penilaian , 

diantaranya : 
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Tabel 3.1 Skala Likert 

NO Pernyataan Skor 

1 Tidak Benar (TB) 1 

2 Kurang Benar (KB) 2 

3 Ragu-Ragu (RG) 3 

4 Benar (BN) 4 

5 Sangat Benar (SB) 5 

  Sumber : Hermawan, (2005:132)  

 

E. Uji Validitas dan Reliabilitas  

Dari hasil penyebaran kuesioner, maka untuk selanjutnya akan dilakukan 

pengujian dari setiap indikatornya padasetiap item-item pertanyaan. Pada 

penelitian inimenggunakan uji validitas dan uji reliabilitas.  

1. Uji Validitas  

Uji validitas bertujuan untuk mengetahui sejauh mana validitas data 

yang diperoleh dari penyebaran kuesioner. Uji validitas menurut Sugiono 

(2017:125) adalah instrumen penelitian yang telah dikontruksikan tentang 

aspek-aspek yang akan diukur berlandaskan teori tertentu, dikonsultasikan 

dengan para ahli, dan dari konsultasi tersebut para ahli akan memberi 

pendapat dan keputusan bahwa instrumen bisa digunakan tanpa perbaikan, 

ada perbaikan, atau bisa saja dirubah secara total.  

Kemudian mengkorelasikan skor tiap-tiap instrumen dengan skor total 

dengan rumus menggunakan product moment pearsons, dimana uji ini 
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dilkukan dengan menggunakan program SPSS 16. Berikut adalah rumus 

dari product moment:  

  r   =  
 (   ) (    )

√              (  )  
 

 Keterangan :  

 X  : Skor Item  

 Y : Skor Total  

 XY  : Skor Pernyataan  

 N : Jumlah Responden  

 r   :  Koefisien korelasi product moment. 

 

Menurut susanto (2012:83) product moment pearson dilakukan dengan 

cara mengkorelasikan nilai r product moment setiap butir instrumen dengan 

jumlah total skor setiap butir instrumen dari keseluruhan jawaban 

responden. Angka dari hasil perhitungan product moment (   ) tersebut, 

kemudian dikonsultasikan dengan r-tabel pada tingkat sig. 5%. Butir soal 

dikatakan valid apabila r-hitung > r-tabel (r=0,2) dengan signifikansi 5% 

artinya butir soal dinyatakan valid. 

2. Uji Reliabilitas  

Uji Reliabilitas ini merupakan sebuah uji yang dapat menunjukkan 

sejauh mana hasil dari pengukuran yang bisa dipercaya atau diandalkan. 

Adapaun hasil yang akan diperoleh dari uji ini yaitu jika pada beberapa kali 

pengukuran pada kelompoj subjek yang sama diperoleh hasil yang relatif 
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sama, selama aspek yang diukur dalam diri subjek belum berubah (Azwaer, 

1997:4).  

Uji reliabiltas pada penelitian ini dilakukan dengan internal 

consistency, Sugiono (2017:131) yaitu mencobakan instrumen pengukuran 

sekali saja, dan kemudian data yang di dapat dianalisis dengan teknik 

tertentu. Hasil analisis dapat digunakan untuk memprediksi reliabilitas 

instrumen. Uji dengan internal consistency menggunkan program SPSS 16. 

Rumus yang digunakan adalah cronbach alpha (Sugiono, 2014:365) :  

  =  
 

(   )
[  

    
 

  
 ] 

Keterangan : 

   : Reliabilitas internal seluruh instrumen  

K : mean kuadrat antara subjek  

    
  : mean kuadrat kesalahan 

  
  : Varians Total 

Apabila nilai koefisien pada cronbach alpha> 0,60 maka artinya 

konstruk variabel dikatakan telah reliabel.Pada pengujian ini menggunakan 

alat bantu yaitu SPSS 16 (Ghazali, 2001:68) 

 

F. Uji Statistik Deskriptif  

Statistik deskriptif merupakan suatu kegiatan statistik yang di mulai dari 

menghimpun data, menyusun maupun mengukur data, mengolah data, menyajikan 

serta menganalisis data untuk memberikan gambaran mengenai suatu gejala, 

peristiwa maupun keadaan (Hartono, 2010:2). Adapun tujuan dilakukannya uji 
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statistik deskriptif adalah agar data dapat dideskripsikanyaitu mengenai pelanggan 

shopee terkait dalam melakukan aktivitasnya  saat bertransaksi pada toko online 

shop shopee.  

 

G. Analisis Data  

1. Uji Normalitas Data 

Uji normalitas data dilakukan untuk memperoleh gambaran dari data 

yang diperoleh apakah telah terdistribusi normal atau tidak. Pada penelitian 

ini uji normalitas yang digunakan adalah normality probability plot dengan 

alat SPSS 16. Normality probability plot adalah suatu alur data observasi 

yang diurutkan berdasarkan suatu sampel terhadap titik-titik presentasi yang 

berhubungan dari suatu distribusi normal standart (Sarwono, 2011:239). 

Sebagian besar pengambil keputusan adalah apabila dari titik-titik penyebar 

yang berada disekitar garis serta mengikuti garis diagonalnya,maka nilai 

residual tersebut dapat dinyatakan telah terdistribusi normal.Agar bisa 

meyakinkan hasil dari uji normality plot, maka dilakukan uji ulang 

normalitas dengan menggunakan uji koromogorf simoronof (Purnomo, 

2017:174). Uji koromogorf simoronof melalui program SPSS 16. Sebagai 

dasar dari pengambilan keputusan pada uji normalitas ini yaitu apabila nilai 

signifikansi > 5% maka data tersebut telah terdistribusi normal. Namun 

sebaliknya, apabila nilai signifikansi < 5% maka data tersebut tidaklah 

terdistribusi normal (Bahrudin, 2014:113).  
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2. Analisis Jalur (Path Analysis) 

Berdasarkan kerangka konseptual dan hipotesis penelitian dilakukan 

pemilihan model analisis. Untuk menganalisis hubungan kausal antar 

variabel dan menguji hipotesis penelitian secara matematis maka alat 

analisis yang digunakan dalam penelitian ini adalah analisis jalur (path 

analysis). Path analysis atau analisis jalur merupakan bagian dari analisis 

regresi yang tujuannya untuk menganalisa adanya hubungan kausal dari 

variabel independen yang mempengaruhi variabel dependen baik pengaruh 

secara langsung ataupun secara tidak langsung melalui variabel intervening 

atau variabel antara(Sarwono, 2006:147). 

Manfaat dari analisis jalur adalah perluasan dari persamaan regresi 

berganda maupun sederhana yang dibutuhkan dalam network variabel yang 

melibatkan lebih dari satu persamaan. Sarwono (2006:174) berpendapat 

bahwa dalam menggunakan analisis jalur, terdapat beberapa langkah yang 

harus dilalui, diantaranya :  

a. Menentukan model dari diagram jalur berdasarkan pada penelitian yang 

akan diteliti;  

b. Merancang diagram jalur berikut strukturalnya (persamaannya);  

c. Melakukan analisis dengan SPSS melalui dua langkah, yaitu langkah 

pertama adalah menganalisis pada sub struktur atau persamaan 1 dan 

yang kedua adalah untuk menganalisis pada sub struktur / persamaan 2. 

 Untuk dapat menguji dan melakukan analisis hubungan antar variabel 

yang telah dirumuskan melalui hipotesis pada penelitian ini, diperlukan alat 
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analisis yaitu SPSS 16 dengan uji analisis jalur atau path analysis. Melalui 

uji tersebut maka dapat diketahui bagaimana estimasi pengaruh antar 

variabel serta kedudukan dari variabel tersebut pada masing-masing jalur 

baik yang secara langsung ataupun secara tidak langsung. Berikut 

merupakan gambaran dari diagram jalur atau koefisien agar bisa dapat 

diketahui analisis jalurnya :   

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 3.1 Diagram Jalur 

Keterangan : 

βY1X1 =  Koefisien jalur pengaruh langsung X1 terhadap Y1 

βY1X2 =  Koefisien jalur pengaruh langsung X2 terhadap Y1 

βY1X3 =  Koefisien jalur pengaruh langsung X3 terhadap Y1 

βY2X1 =  Koefisien jalur pengaruh langsung X1 terhadap Y2 

βY2X2 =  Koefisien jalur pengaruh langsung X2 terhadap Y2 

βY2X3 =  Koefisien jalur pengaruh langsung X3 terhadap Y2 

βY1Y2 =  Koefisien jalur pengaruh langsung Y1 terhadapY2 
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Model jalur yang digunakan dalam penelitian ini dapat diuraikan dalam 

persamaan struktural berikut: 

Y1 = βY1X1 + βY1X2+ βY1X3 + є1 ..................... (persamaan1) 

Y2 = βY2X1+ βY2X2+ βY2X3  + βY2Y1+є2 ......... (persamaan2) 

Dimana : 

X1 : Harga 

X2 : Kualitas Pelayanan   

Y1 : Kepuasan 

Y2 : Loyalitas Pelanggan 

β : Koefisien variabel bebas 

є1,2 : Variabel pengganggu 

 

3. Koefisien Determinasi Total (  )  

Koefisien Determinasi merupakan uji yang digunakan untuk 

mengetahui seberapa besar prosentase pengaruh dari variabel independen 

secara simultan kepada variabel dependen yang dapat dilihat dari nilai R-

square(  ).  

Apabila diketahui nilai (  ) sebesar 1, artinya fluktuasi variabel 

dependen dapat dijelaskan seluruhnya oleh variabel independen. Sedangkan 

nilai (  ) yang yang mendekati angka 0 memiliki arti bahwa kemampuan 

dari variabel independen untuk menjelaskan fluktuasi variabel dependen 

semakin lemah.  
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4. Uji t  

Supranto (2000:252) menjelaskan uji t digunakan untuk mengetahui 

signifikan atau tidaknya pengaruh antara variabel bebas terhadap variabel 

terikat secara individu. Tahapan-tahapan dari Uji t tersebut dapat dijelaskan 

sebagai berikut:  

a. Merumuskan hipotesis  

H0 : β1, β2, β3,..........., βn = 0 (artinya, variabel bebas secara individu 

atau secara parsial tidak berpengaruh terhadap variabel terikat).  

Ha : β1, β2, β3,..........., βn ≠ 0 (artinya, variabel bebas secara individu 

atau secara parsial berpengaruhterhadap variabel terikat).  

b. Menentukan tingkat signifikansi  

Tingkat signifikansi yang diharapkan adalah   : 5%  

Berikut adalah rumus menghitung nilai t-hitung:  

          =  
  

   
 

Keterangan : 

t = statistik uji  

bj = koefisien regresi  

Sbj = standar error koefisien regresi  

 

5. Thimming Theory 

Thimming Theory merupakan model yang digunakan untuk tujuan 

memperbaiki model apabila dalam model struktur tersebut terdapat variabel 

independen atau koefisien jalurnya yang tidak signifikan berdasarkan hasil 

analisis jalur. Cara memperbaiki model yang dimaksud adalah dengan 
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mengeluarkan variabel independen yang koefisien jalurnya tidak signifikan. 

Apabila hal tersebut terjadi pada penelitian, maka perlu untuk 

mempertimbangkan pada model analisis jalur yang sebelumnya telah 

dihipotesiskan (Ridwa, 2008:127).  

6. Menghitung Jalur 

Perhitungan jalur dalam penelitian ini menjelaskan tentang hubungan 

Harga(X1), Kualitas Pelayanan (X2), Kepercayaan (X3), secara langsung 

terhadap kepuasan (Y1) dan loyalitas pelanggan (Y2). Menurut Riduwan 

(2013:146) perhitungan dengan menggunakan analisis jalur dengan model 

dekomposisi pengaruh kausal antar variabel dapat dibedakan menjadi tiga, 

yaitu : 

a. Pengaruh Langsung (Direct Effect). Yaitu pengaruh langsung variabel 

bebas atau independen terhadap variabel terikat atau dependen.  

1) Pengaruh variabel harga terhadap variabel kepuasan 

DE     = X1 Y1 

2) Pengaruh variabel kualitas pelayanan terhadap variabel kepuasan  

DE     = X2 Y1 

3) Pengaruh variabel kepercayaan terhadap variabel variabel kepuasan   

DE     = X3 Y1 

4) Pengaruh variabel harga terhadap variabel loyalitas pelanggan  

DE     = X 1  Y2 

5) Pengaruh variabel kualitas pelayanan terhadap variabel loyalitas 

pelanggan  



digilib.iain-jember.ac.id�—�digilib.iain-jember.ac.id�—�digilib.iain-jember.ac.id�—�digilib.iain-jember.ac.id�—�digilib.iain-jember.ac.id�—�digilib.iain-jember.ac.id

180 

 

 
 

6) Pengaruh variabel kepercayaan terhadap variabel loyalitas pelanggan  

DE     = X 3  Y2 

7) Pengaruh variabel kepuasan terhadap variabel loyalitas pelanggan  

DE     = Y1  Y2 

b. Pengaruh Tidak Langsung (Indirect Effect). Yaitu pengaruh tidak 

langsung variabel bebas atau independen terhadap variabel terikat atau 

dependen.  

1) Pengaruh variabel harga terhadap variabel loyalitas pelanggan melalui 

variabel kepuasan  

IE       = X 1  Y1                 Y2 

2) Pengaruh variabel kualitas pelayanan terhadap variabel loyalitas 

pelanggan melalui variabel kepuasan  

IE       = X 2   Y1                 Y2 

3) Pengaruh variabel kepercayaan terhadap variabel loyalitas pelanggan 

melalui variabel kepuasan  

IE       = X 3   Y1                 Y2 

c. Pengaruh Total (Total Effect). Yaitu penjumlahan dari pengaruh langsung 

(Direct Efect)dan pengaruh tidak langsung (Indirect effect).  

1) Pengaruh variabel harga terhadap variabel loyalitas pelanggan melalui 

variabel kepuasan  

TE        =  DE     + IE       

2) Pengaruh variabel kualitas pelayanan terhadap variabel loyalitas 

pelanggan melalui variabel kepuasan  
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TE         =  DE     + IE       

3) Pengaruh variabel kepercayaan terhadap variabel loyalitas pelanggan 

melalui variabel kepuasan 

TE         =  DE     + IE       
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Pengumpulan Data  

TIDAK 

YA 

H. Kerangka Pemecahan Masalah   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 3.2 Kerangka Pemecahan Masalah 
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BAB IV 

HASIL PENELITIAN  

 

A. Gambaran Umum Online Shop Shopee  

1. Profil Online Shop Shopee 

Shopee adalah sebuah Marketplace online yang merupakan satu unit 

usaha dari Sea Group yang berasal dari Singapura, tepatnya berpusat  di 1 

Fusionopolis Place, Galaxis, Singapore. Shopee  diluncurkan secara 

bersamaan di tujuh negara Asia pada tahun 2015, diantaranya Indonesia, 

Taiwan, Singapura, Malaysia, Thailand, vietnam, dan Filipina. Chief 

Executive Officer atau CEO sekaligus pemilik dari online shop terbesar di 

Asia Tenggara termasuk di Indonesia ini adalah bernama Crish  Feng, yang 

juga didamping oleh Cristin Djuarto sebagai Direktur online shop Shopee di 

Indonesia.  

Sebagai payung sebuah perusahaan yang besar dari Shopee, Sea Group 

memiliki misi yaitu untuk meningkatkan kualitas kehidupan dari para 

pengusaha kecil dan juga konsumen dengan memanfaatkan kemajuan 

teknologi. Shopee menjadi pilihan e-commerce di Asia Tenggara dimana 

Shopee memberikan kemudahan  dalam berbelanja yang dapat diakses 

melalui smartphone, baik menggunakan aplikasi yang dapat unduh pada 

AppStore dan Playstore, atau dengan mengunjungi website Shopee. 
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2. Perkembangan Online Shop Shopee di Indonesia  

Shopee hadir di Indonesia dengan membawa visi menjadi  mobile 

marketplace nomor 1 di Indonesia dan misi yaitu mengembangkan jiwa 

kewirausahaan bagi para penjual di Indonesia. Shopee menampilkan sebuah 

logo berupa tas belanja dengan tulisan “S” di tengannya. Berikut adalah 

gambar logo dari Shopee.  

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Gambar 4.1. Logo Shopee  

Sumber : www.Shopee.co.id (diakses, 24 November 2020)  

 

Logo tersebut melambangkan profil dari perusahaan Shopee sebagai 

aplikasi marketplaceyang mempertemukan antara penjual dan pembeli 

secara online. Adapun warna utama yang digunakan adalah warna orange 

yang merupakan warna brand dari Shopee. 

 

 

 

 

 

 

 

 

http://www.shopee.co.id/
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Tabel 4.1 

Jumlah Pengunjung dan Karyawan Shopee 

NO Kategori Jumlah Pengunjung/Pengikut/Karyawan    

1 Web bulanan  93.444.300 

2 Rangking Appstore Peringkat 1 

3 Rangking Playstore  Peringkat 1 

4 Twitter 320.800 pengikut  

5 Instagram 4.851.200 pengikut  

6 Facebook 17.841.400 pengikut  

7 Karyawan 5.100 karyawan  

   Sumber : Lampiran, data diolah 2020.  

 

Berdasarkan pada tabel 4.1 diatas, menunjukkan bahwa online shop 

Shopee dalam setiap bulannya terdapat sebanyak 93.444.300 pengunjung 

pada situs websitenya. Shoppe unggul sebagai peringkat pertama dalam 

Appstore dan Playstore. Dan juga Shopee memiliki jumlah pengikut yang 

tidak sedikit di sosial media, diantaranya twitter sebanyak 320.800 pengikut, 

di instagram 4.851.200 pengikut, Facebook 17.841.400 pengikut, dan 

Shopee memiliki karyawan sebanyak 5.100 karyawan.   

3. Fasilitas yang ada pada Online Shop Shopee   

Shopee hadir dalam bentuk aplikasi mobile untuk menunjang kegiatan 

dalam berbelanja yang mudah dan cepat. Pada awalnya, Shopee memiliki 

konsep bisnis C2C yaitu Customer to Customer, dan seiring perkembangan 

waktu dan pengguna, Shopee beralih menjadi Hibrid C2C dan juga B2C 

yaitu Bisnis to Customer, salah satunya dengan menghadirkan menu Shopee 
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Mall,  dengan begitu terdapat lebih banyak menu yang ditawarkan pada 

platform Shopee seperti pada gambar 4.2. sebagai berikut  

 

 

 

 

 

 

Gambar 4.2. Tampilan Menu Shopee    

Sumber : www.Shopee.co.id, diakses, 24 November 2020 

Seperti yang ada pada gambar 4.2  dimana pada menu awal para 

pengguna / pelanggan Shopee akan disambut dengan kategori.  kategori 

yang dimaksud adalah sebagai berikut :  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 4.3 Kategori atau menu yang dijual di online shop Shopee  

Sumber : Website Shopee, diakses 26 November 2020  

http://www.shopee.co.id/
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Selain itu terdapat salah satu fitur yaitu Shopee Barokah, seperti yang 

tertera pada gambar 4.4  berikut:  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 4.4 Tampilan Fitur Shopee Barokah  

Sumber : Aplikasi Shopee, diakses 26 November 2020  

 

Shopee Barokah adalah salah satu fitur dari online shop  Shopee yang 

di dalamnya terdapat ragam produk dan layanan syariah, misalnya pakaian 

muslim, berbagai produk kecantikan yang bersertifikat halal, makanan dan 

minuman yang halal, dan buku-buku Islam. Shopee Barokah juga 

bekerjasama dengan beberapa lembaga kemanusiaan seperti BAZNAS, 
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Dompet Dhuafa, SCT, dan Rumah Zakat yang nantinya akan berguna 

sebagai penyalur dana zakat hal ini tentunya sangat bermanfaat bagi umat 

Islam. Terdapat 14 menu yang disediakan pada fitur Shopee Barokah ini, 

diantaranya dijelaskan pada tabel 4.2 sebagai berikut   

Tabel 4.2 

Menu pada Fitur Shopee Barokah 

(1) (2) (3) 

No Menu Shopee Barokah  
 

Kegunaan 

1 

 

  vv Kolaborasi ISEF 
 

 

Shopee bekerja sama dengan Indonesia 

Shariah Economic Festival (ISEF) 

2 

 

          Di Bawah 50 ribu  

 

Menjual beragam produk dibawah harga 

Rp. 50.000,- 

3 

 

    Promo Jum’at  

 

Menghadirkan promo spesial setiap hari 

Jum’at 

4 
 

        Kategori Pilihan  
 

Terdiri dari kategori Fashion Muslim, 

Buku dan Perlengkapan Ibadah, 

kecantikan dan kesehatan, Makanan dan 

Minuman (Halal) 

5 

 

Hot Product  

 

Menawarkan beragam produk pilihan  

6 

 

Flash Sale  

 

Menawarkan berbagai sale/potongan 

harga  

7 

 

              Voucher  

 

Memberikan Voucher Diskon dari 

beberapa toko online  

8 

 

    Pilihan Islami  

 

Menawarkan beragam produk yang 

Halal  

9 

 

    Jadwal Sholat  

 

Memberikan informasi seputar Jadwal 

Ibadah Sholat di seluruh Indonesia  

10 
 

 Brand Favorit  
 

Menawarkan beragam produk dari 

brand favorit  
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Lanjutan tabel 4.2  
(1) (2) (3) 

11 

 

       Promo Toko  

 

 

Menampilkan beragam produk dengan 

beragam harga promo dari toko – toko 

tertentu  

12 

 

 

          Berbagi Berkah  

Melakukan kegiatan berbagi berkah 

kepada yang membutuhkan, seperti 

mengumpulkan donasi dan menunaikan 

zakat 

13 

 

           Inspirasi Muslim 

Terkini  

Menampilkan tren muslim terkini  

14 

 

                    Produk  

                    Rekomendasi  
 

Penawaran rekomendari beragam 

produk  

Sumber : Aplikasi Shopee, 2020  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 4.5 Tampilan di Platform online shop Shopee  

 Sumber : Aplikasi Shopee, diakses 26 November 2020 
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Gambar 4.6 Tampilan Gambar Produk dan Harga  

 Sumber : Aplikasi Shopee, diakses 26 November 2020 
 

Pada gambar 4.5 dan 4.6diatas menggambarkan bagaimana online shop 

shopee dalam memasarkan produk-produknya yaitu dengan menampikan 

visual produk pada platform. Selain visual yang berupa foto atau video, 

shopee juga menambahkan beberapa informasi seperti diantaranya dengan 

mencamtukan harga, menjelaskan spesifikasi dan deskripsi produk, terdapat 

nama dan alamat toko, jumlah produk yang telah terjual, rating penilaian 

yang berupa tanda bintang serta terdapat menu filter yang diantaranya dapat 

membantu pelanggan dalam mencari harga murah atau standat dan mencari 

wilayah yang terdekat atau yang terjauh sekalipun.  
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Berdasarkan hal-hal tersebut tentunya sangat membantu para pelanggan 

untuk mengetahui lebih jelas dan detail terkait produk. Misalnya tentang 

harga, pelanggan dapat mempertimbangkan harga yang tertera dan dapat 

membandingkan dengan harga pada umumnya, bila harga yang 

dicantumkan lebih murah dan sesuai dengan yang diharapkan, maka 

pelanggan otomatis akan terdorong untuk memutuskan membeli di online 

shop shopee. Selain itu juga terdapat jumlah barang yang sudah terjual dan 

rating yang diperoleh, dari kedua hal tersebut dapat menambah keyakinan 

pelanggan terhadap produk, karena jumlah penjualan yang besar serta rating 

yang tinggi, akan membentuk spekulasi yang positif dan mendorong rasa 

keyakinan pelanggan.  

Berikut adalah tahapan-tahapan pelanggan saat melakukan transaksi 

pembelian di online shop shopee  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Pelanggan  
a 
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c   

b 
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d 

e   
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f  

g 



digilib.iain-jember.ac.id�—�digilib.iain-jember.ac.id�—�digilib.iain-jember.ac.id�—�digilib.iain-jember.ac.id�—�digilib.iain-jember.ac.id�—�digilib.iain-jember.ac.id

195 

 

 
 
 

Tahapan – tahapan diatas dapat dijelaskan sebagai berikut :  

a. Pertama, pelanggan dengan membuka melalui aplikasi maupun website 

shopee telah dapat melihat pada platformproduk-produk yang sesuai 

dengan keinginan dan kebutuhan;  

b. Kedua, pelanggan bisa meng klik gambar dari produk yang diinginkan. 

Disitu sudah tersaji foto-tofo atau video tentang produk yang lebih 

jelas,harga,serta deskirpsi dan spesifikasi dari produk  secara lengkap dan 

mendetail. Terdapat menu dibawah berwarna orange yang bertuliskan 

“Beli sekarang” artinya jika pelanggan sudah mantap untuk membeli 

produk itu, maka bisa meng klik tulisan tersebut;    

c. Ketiga, pelanggan akan disuguhi dengan tampilan untuk memilih terkait 

variasi dan ukuran produk yang dipesan. Setelah itu klik tulisan 

dibawahnya “Beli Sekarang” dan lanjut “chekout”;  

d. Tahap selanjutnya, pelanggan diminta untuk mencantumkan alamat 

pengiriman dengan lengkap, opsi pengiriman biasanya terdapat beberapa 

ekspedisi dengan biaya ongkos kirim yang beragam dan setelah itu bisa 

berlanjut dengan meng klik “Buat Pesanan”. Disini akan ditampilkan 

beberapa opsi atau pilihan metode pembayaran diantaranya dengan 

transfer bank, kartu kredit, COD atau bayar ditempat, Alfamart dan 

Indomart;  

e. Kelima, setelah menentukan metode pembayaran yang dipilih, maka bisa 

meng klik menu yang bertuliskan “bayar sekarang” . Proses pembayaran 

berjangka 1 x 24 jam, jika dalam kurun waktu tersebut tidak melakukan 



digilib.iain-jember.ac.id�—�digilib.iain-jember.ac.id�—�digilib.iain-jember.ac.id�—�digilib.iain-jember.ac.id�—�digilib.iain-jember.ac.id�—�digilib.iain-jember.ac.id

196 

 

 
 
 

pembayaran, maka secara otomatis pesanan akan dibatalkan oleh pihak 

shopee. Dan sebaliknya ketika sudahmelakukan pembayaran dan 

terkonfirmasi oleh shopee, maka dimenu itu akan menginformasikan 

bahwa produk sedang dalam proses pengemasan dan pengiriman pada 

alamat tujuan;  

f. Dari sini, juga terdapat  road map pengiriman dan juga no. Resi. Hal ini 

dapat mempermudah pelanggan untuk mengetahui jarak dan waktu 

pengiriman;  

g. Terakhir, setelah produk di terima, shopee meminta pelanggan untuk 

mengkonfirmasi jika pesanan sudah sampai dan memberikan penilain 

melalui rating berbentuk bintang, juga bisa menambahkan dengan 

mengirim foto atau video dan tanggapan. Dan melalui rincian 

pengiriman, pelanggan dapat mengetahui riwayat pesanan.  

Dari tahapan-tahapan yang dijelaskan diatas, membuktikan bahwa 

melakukan transaksi atau pembelian dionline shop shopee itu sangat mudah 

namun juga detail, sehingga sangat membantu pelanggan untuk memenuhi 

semua kebutuhan yang sesuai dengan harapannya. Harapan yang sesuai 

akan menimbulkan rasa puas dan senang. Dan ini akan menciptakan daya 

tarik pelanggan untuk kembali melakukan pembelian ulangdan ketika 

kepuasan itu dirasakan lagi, maka akan menumbuhkan rasa loyalitas 

pelanggan.  
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4. Peraturan dan Kebijakan pada Online Shop Shopee   

Sebagai wadah online shop terbesar shopee juga membuat peraturan 

dan kebijakan secara tertulis yang digunakan sebagai petunjuk baik bagi 

penjual dan juga para pembeli agar terwujud lingkungan online yang aman 

dalam bertransaksi. Dengan adanya peraturan dan kebijakan ini pelanggan 

dapat mengetahui ketentuan-ketentuan yang diperbolehkan dan yang tidak 

diperbolehkan pada online shop shopee ini.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

Gambar 4.7 Tampilan menu peraturan dan kebijakan umum pada online shop Shopee  

Sumber : Aplikasi Shopee, diakses 26 November 2020 
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Berikut ini adalah berbagai peraturan dan kebijakan umum yang ada 

pada online shop shopee yang terdapat pada menu shopee.  

a. Peraturan Komunitas  

Peraturan komunitas ini ditujukan kepada penjual dan pelanggan 

shopee dengan tujuan untuk menjaga lingkungan online yang aman dan 

menyenangkan dalam bertransaksi. Peraturan ini sebagai petunjuk untuk 

mengetahui hal yang disarankan dan dilarang di shopee, seperti dilarang 

memasang iklan, menjadi penjual dan pembeli yang sopan, menjaga 

reputasi toko, menggunakan nama dan rincian produk yang valid dan 

relevan, foto produk tidak mengandung unsur pornografi, tidak 

mengupload produk duplikat, memanipulasi harga, pemalsuan identitas, 

barang yang dijual palsu dan imitasi, sampai kebijakan pengembalian 

barang.  

b. Syarat Layanan  

Layanan ini memberikan informasi tentang ketentuan-ketentuan 

layanan yang harus diperhatikan oleh pengguna shopee. Diantaranya 

adalah  

1) Penjual pada online shop shopee tidak boleh anaka dibawah usia 17 

tahun, dan yang masih dalam pengampuan. Peraturan ini tertuang 

pada bagian pendahuluan no. 1.1.  

2) Tidak diperbolehkan memposting atau mengunggah konten yang 

melanggar hukum, barang yang dilarang dan dibatasi, konten yang 

menampilkan anak dibawah umur tanpa pengawasan yang bertujuan 
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untuk merugikan, melakukan penyamaran identisas, menggunakan 

layanan atau mengunggah konten dengan cara menipu, membohongi,  

memalsukan, menyesatkan, atau memperdayakan, memanipulasi 

harga, dan hal-hal yang dianggap menyimpang dan merugikan orang 

lain. Peraturan ini tertuang pada kebijakan syarat layanan no. 6.2.  

3) Peraturan layanan no. 35 menjelaskan tentang penipuan dan aktivitas 

yang mencurigakan. Apabila terdapat baik penjual maupun pembeli 

terdeteksi melakukan penipuan atau melakukan aktivitas yang 

bertentangan dengan undang-undang dan syarat ketentuan yang telah 

diberlakukan, maka shopee berhak untuk melakukan tindakan untuk 

melindungi shopee, penjual, dan pembeli salah satunya dengan cara 

menutup, menangguhkan atau membatasi akses ke akun shopee.  

c. Kebijakan Privasi  

Peraturan ini dibuat untuk mengelola, melindungi, dan mengolah 

data pribadi pengguna shopee dengan baik. Dengan kebijakan ini shopee 

berperan dalam mengumpulkan, menggunakan, mengungkapkan dan 

mengelola data pribadi milik pengguna shopee.  

d. Kebijakan Barang yang dilarang dan Dibatasi  

Kebijakan ini merupakan pedoman yang dibuat shopee untuk 

mengetahui barang yang dilarang dan dibatasi. Dalam pedoman tersebut, 

menjelaskan daftar barang yang dilarang dan dibatasi diantaranya adalah  

1) Minuman keras atau beralkohol.  
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2) Semua jenis kosmetik yang tidak memiliki izin edar resmi dan 

kosmetik bekas.  

3) Makanan dan minumam yang dapat membahayakan pengguna yang 

tidak memiliki izin edar dari Badan Pengawas Obat dan Makanan 

(BPOM) dan yang mengandung zat-zat yang berbahaya.  

4) Beberapa barang elektronik yang dibatasi seperti peralatan 

komunikasi atau produk telepon genggam/handphone yang tidak 

memiliki izin teknis dari instansi yang berwenang.  

5) Barang terkait Hak Kekayaan Intelektual, konten, dan jasa.  

6) Barang umum. seperti hewan atau satwa yang dilarang untuk diperjual 

belikan berdasarkan hukum Republik Indonesia, artefak dan barang 

antik atau cinderamata berbahan hewan yang dilindungi, barang yang 

diembargo, senjata api, bagian tubuh jenzah, pestisida, alat pembobol 

kunci, saham, surat berharga, bahan yang berbau makar, dan barang 

yang sudah ditarik dari peredaran, dan barang-barang yang dilarang 

lainnya.  

5. Penilaian Toko dan Ulasan Pelanggan Online Shop Shopee  

Berdasarkan hasil pengamatan oleh peneliti pada platfoam online shop 

shopee, pelanggan dapat memberikan respon setelah melakukan pembelian 

yaitu berupa rating bintang pada platfoam shopee. Rating bintang tersebut 

berkisar pada 1 bintang (nilai terendah) sampai 5 bintang (nilai tertinggi). 

Selain itu terdapat pula prosentase chat balasan, dimana prosentase chat 

balasan tersebut menunjukkan seberapa besar respon penjual/toko kepada 
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pelanggan. Berikut sebanyak 38 toko yang berjualan di online shop shopee 

mendapatkan rating / penilaian dan prosentase chat balasan:  

Tabel 4.3 

Perolehan rating Pelanggan  

(1) (2) (3) (4) 

No Toko 
Nilai 

Rating 
Presentase Chat 

di balasan  

1 
 

5,0 55% 

2 
 

5,0 51% 

3 
 

5,0 73% 

4 
 

5,0 81% 

5 
 

5,0 74% 

6 
 

5,0 54% 

7 
 

5,0 54% 

8 
 

4,9 97% 

9 
 

4,9 90% 

10 
 

4,9 86% 

11 
 

4,9 91% 

12 
 

4,9 76% 

13 
 

4,9 77% 

14 
 

4,9 19% 
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Lanjutan tabel 4.3  

(1) (2) (3) (4) 

15 
 

4,9 80% 

16 
 

4,9 71% 

17 
 

4,9 96% 

18 
 

4,9 66% 

19 
 

4,9 34% 

20 
 

4,9 46% 

21 
 

4,9 80% 

22 
 

4,9 57% 

23 
 

4.8 96% 

24 
 

4,8 92% 

25 
 

4,8 64% 

26 
 

4,8 74% 

27 
 

4,8 65% 

28 
 

4,8 90% 

29 
 

4,8 84% 

30 
 

4,7 58% 

31 
 

4,7 87% 

    



digilib.iain-jember.ac.id�—�digilib.iain-jember.ac.id�—�digilib.iain-jember.ac.id�—�digilib.iain-jember.ac.id�—�digilib.iain-jember.ac.id�—�digilib.iain-jember.ac.id

203 

 

 
 
 

Lanjutan tabel 4.3  

(1) (2) (3) (4) 

32 
 

4,7 59% 

33 
 

4,7 94% 

34 
 

4,5 63% 

35 
 

0,5 74% 

36 
 

4,4 73% 

37 
 

4,2 28% 

38 
 

4,0 100% 

 

 Berdasarkan tabel 4.3 tersebut, 38 toko pada online shop shopee, 

mendapatkan rating rata-rata 4,0 sampai 5,0 bintang. Dimana rating tersebut 

merupakan rating atau penilaian yang berada pada tingkat yang bagus. 

Selain itu terhadap pula persentase chat balasan yang menunjukkan jumlah 

persentase yang beragam dari yang paling rendah yaitu 28% sampai 

tertinggi 100%. Presentase chat balasan ini menunjukkan seberapa besar 

respon penjual/toko kepada para pelanggan online shop shopee.  

Selain rating dan presentase chat balasan tersebut, juga terdapat ulasan 

atau respon-respon para pelanggan setelah melakukan pembelian di online 

shop shopee. Berikut ulasan/respon pelanggan online shop shopee :  
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Tabel 4.4 

Ulasan/respon pelanggan terhadap online shop shopee  
 

(1) (2) (3) 

No Produk yang dibeli Respon Pelanggan  

1  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

2   
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     Lanjutan Tabel 4.3  

(1) (2) (3) 

3   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

4   
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     Lanjutan Tabel 4.3  

(1) (2) (3) 

5  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

6   
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Tabel 4.4 menunjukkan beberapa ulasan atau respon pelanggan yang 

mengungkapkan kepuasannya setelah melakukan pembelian di online shop 

shopee. Pelanggan memberikan pula keterangan terkait harga yang dijual 

yang dinilai terjangkau dan sesuai dengan produk, pengiriman yang cepat, 

respon penjual yang ramah dan tanggap, serta kepuasan pelanggan.  

Dari ulasan-ulasan tersebut membuktikan bahwa dari segi harga dan 

kualitas pelayanan yang diberikan oleh online shop shopee telah sesuai 

dengan harapan pelanggan sehingga pelanggan memberikan respon yang 

positif, dimana respon positif tersebut adalah bentuk kepuasan, dan 

kemudian memicu pelanggan untuk melakukan pembelian kembali dan 

yang mana akan membentuk loyalitas pelanggan terhadap online shop 

shopee.  

 

B. Karakteristik Responden  

1. Data Responden di setiap Kecamatan di Kabupaten Probolinggo  

Dari hasil kuesioner yang telah disebarkan kepada 150 responden, 

diperoleh hasil data tentang jumlah responden pada setiap kecamatan yang 

ada di Kabupaten Probolinggo. Berikut adalah hasil data responden per 

Kecamatan  
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  Gambar 4.8 Data Responden di setiap Kecamatan  

  Sumber : Data Primer, Data diolah, 2020  
 

  

Berdasarkan pada Gambar 4.8 diatas dari 25 Kecamatan yang ada di 

Kabupaten Probolinggo, sebanyak 11% masyarakat yang pernah 

menggunakan online shop Shopee berada di Kecamatan Pajarakan dan 

Paiton. Sebanyak 7% masyarakat yang pernah menggunakan online shop 

Shopee ada di Kecamatan Kraksaan. Dan di 22 Kecamatan lainnya rata-rata 

masyarakan yang pernah menggunakan online shop Shopee hanya berkisar 

5% sampai dengan 1% saja. Jadi dapat disimpulkan bahwa sebagian besar 

masyarakat yang menjadi pelanggan online shop Shopee di Kabupaten 

Probolinggo adalah yang berada di Kematan Pajarakan, Paiton, dan 

Kraksaan.  
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2. Data Responden Berdasarkan Tingkat Pendidikan  

Dari hasil kuesioner yang telah disebarkan kepada 150 responden, 

diperoleh hasil data tentang jumlah dan persentase responden berdasarkan 

tingkat pendidikannya. Data responden berdasarkan tingkat pendidikan pada 

tabel 4.4 dan gambar 4.9 sebagai berikut  

Tabel 4.5 

Data Responden Berdasarkan Tingkat Pendidikan  

No Pendidikan Jumlah % 

1 SMA/MA/SMK 25 17% 

2 DI/II/III 7 5% 

3 S1 89 59% 

4 S2 28 19% 

5 S3 1 1% 

Total 150 100% 

Sumber : Data Primer, data diolah, 2020.  

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 4.9 Data responden berdasarkan tingkat pendidikan  

 Sumber : Data primer, data diolah, 2020  
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Berdasarkan pada tabel 4.3 dan gambar 4.9diatas menunjukkan hasil 

bahwa dari 150 responden, terdapat 59% atau sebanyak 89 responden yang 

latar belakang pendidikannya adalah S1. Kemudian 19% sebanyak 28 

responden dengan latar belakang pendidikan S2. 17% atau sebanyak 25 

responden yang berlatar belakang pendidikan SMA/MA/SMK. kemudian 

ada 1% hinggan 5% responden dari latarbelakang pendidikan DI/II/III dan 

S3. Jadi dapat disimpulkan bahwa sebagian besar yang menjadi pelanggan 

online shop Shopee di Kabupaten Probolinggo adalah yang memiliki 

latarbelakang pendidikan S1.   

3. Data Responden Berdasarkan Usia  

Dari hasil kuesioner yang telah disebarkan kepada 150 responden, 

diperoleh hasil data tentang jumlah dan persentase responden berdasarkan 

usia. Data responden berdasarkan usia pada tabel 4.4 dan gambar 4.7sebagai 

berikut  

Tabel 4.6  

Data Responden Berdasarkan Usia  

No Usia JUMLAH % 

1 17 s.d 20 tahun  12 8% 

2 21 s.d. 25 tahun  59 39% 

3 26 s.d. 30 tahun  47 31% 

4 31 s.d. 35 tahun 24 16% 

5 35 tahun >> 8 5% 

Total 150 100% 

Sumber : Data Primer, data diolah, 2020.  
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Gambar 4.10 Data responden berdasarkan usia  

 Sumber : Data primer, data diolah, 2020 

 

Berdasarkan pada tabel 4.4 dan gambar 4.10 diatas menunjukkan hasil 

bahwa dari 150 responden, terdapat 39% atau sebanyak 59 responden yang 

berusia antara  21 tahun sampai dengan 25 tahun. Kemudian sebanyak 31% 

atau 47 responden berusia antara 26 tahun sampai denngan 30 tahun. 

Kemudian terdapat 16 %  atau sebanyak 24 responden yang berusia antara 

31 tahun sampai dengan 35 tahun. Dan berikutnya ada 8% atau sebanyak 12 

responden berusia 17 tahun sampai dengan 20 tahun. Sisanya 5% atau 8 

responden berusia diatas 35 Tahun.  Jadi dapat disimpulkan bahwa sebagian 

besar yang menjadi pelanggan online shop Shopee di Kabupaten 

Probolinggo adalah masyarakat yang berusia antara 21 tahun sampai dengan 

25 tahun.  
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C. Uji Validitas dan Uji Reliabilitas  

1. Uji Validitas  

Uji validitas digunakan untuk membuktikan tingkat kevalid an 

instrumen pada kuesioner penelitian yang disebarkan kepada responden 

yang menjadi pelanggan online shop shopee di wilayah Kabupaten 

Probolinggo.  

Uji validitas ini adalah tipe validitas yang menggunakan korelation 

product moment dari pearson correlation, tipe uji validitas ini 

mengkorelasikan nilai (r)product moment setiap butir instrumen dengan 

jumlah total skor setiap butir instrumen dari seluruh jawaban responden. 

Artinya hasil perhitungan product moment(   ) yang telah diketahui dari 

semua item pertanyaan yang meliputi variabel harga, kualitas pelayanan, 

kepercayaan, kepuasan dan loyalitas pelanggan pada taraf signifikansi 0,05 

atau 5% yang ditunjukkan oleh nilai sig. (probabilitas) dari pearson 

correlation di bawah 0,05 (5%) maka semua item pertanyaan tersebut dapat 

dikatakan valid.  

Hasil uji validitas instrument dari variabel harga, kualitas pelayanan, 

kepercayaan, kepuasan, dan loyalitas pelanggan secara rinci dijabarkan pada 

tabel sebagai berikut :  
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Tabel 4.7 

Hasil Uji Validitas Variabel Harga      

No Indikator Item 
Pearson 

Correlation 
Sig.  Ket. 

1 Harga kompetitif X1.1 0,618 0,000 Valid 

2 
Kesesuaian harga dengan 

harga pasar 

X1.2 0,653 0,000 Valid 

X1.3 0,711 0,000 Valid 

3 
Kesesuaian harga dengan 

kualitas produk 

X1.4 0,656 0,000 Valid 

X1.5 0,682 0,000 Valid 

Sumber : Lampiran, Data diolah 2020.  

 

Tabel 4.8 

Hasil Uji Validitas Variabel Kualitas Pelayanan      

No Indikator Item 
Pearson 

Correlation 
Sig.  Ket.  

1 Berwujud (tangible) X2.1 0,449 0,000 Valid 

2 Keandalan (reliability) X2.2 0,604 0,000 Valid 

3 
Daya Tanggap 

(responsisveness) 

X2.3 0,446 0,000 Valid 

X2.4 0,569 0,000 Valid 

4 Jaminan (Assurance) 

X2.5 0,533 0,000 Valid 

X2.6 0,535 0,000 Valid 

X2.7 0,460 0,000 Valid 

5 Empati (Empaty) 
X2.8 0,592 0,000 Valid 

X2.9 0,599 0,000 Valid 

6 
Kepatuhan Syariah 

(compliance) 

X2.10 0,540 0,000 Valid 

X2.11 0,522 0,000 Valid 

X2.12 0,588 0,000 Valid 

Sumber : Lampiran, Data diolah 2020.  
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Tabel 4.9 

Hasil Uji Validitas Variabel Kepercayaan      

No Indikator Item 
Pearson 

Correlation 
Sig.  Ket.  

1 Kemampuan  
X3.1 0,561 0,000 Valid 

X3.2 0,589 0,000 Valid 

2 Kebaikan Hati 
X3.3 0,585 0,000 Valid 

X3.4 0,573 0,000 Valid 

3 Integritas 
X3.5 0,664 0,000 Valid 

X3.6 0,577 0,000 Valid 

Sumber : Lampiran, Data diolah 2020.  

 

Tabel 4.10 

Hasil Uji Validitas Variabel Kepuasan      

No Indikator Item 
Pearson 

Correlation 
Sig.  Ket.  

1 Terpenuhinya harapan Y1.1 0,787 0,000 Valid 

2 Kepuasan fasilitas Y1.2 0,801 0,000 Valid 

3 
Kepuasan menggunakan 

produk 
Y1.3 0,744 0,000 Valid 

Sumber : Lampiran, Data diolah 2020. 

 

Tabel 4.11 

Hasil Uji Validitas Variabel Loyalitas Pelanggan     

No Indikator Item 
Pearson 

Correlation 
Sig.  Ket.  

1 
Menggunakan lebih dari satu 

produk (across product)  
Y2.1 0,747 0,000 Valid 

2 

Merekomendasikan produk 

kepada orang lain (repeat 

other) 

Y2.2 0,759 0,000 Valid 

3 

Tidak tertarik pada 

penawaran produk lain (reject 

another) 

Y2.3 0,770 0,000 Valid  

4 
Transaksi atau pembelian 

secara rutin (repeat purcase) 
Y2.4 0,757 0,000 Valid  

Sumber : Lampiran, Data diolah 2020.  
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Berdasarkan pada hasil uji validitas dari variabel harga, kualitas 

pelayanan, kepercayaan, kepuasan, dan loyalitas pelanggan memiliki nilai 

signifikansi (probabilitas) correlatins pearson yaitu 0,000, sehingga 

instrumen atau setiap item pertanyaan – pertanyaan yang terdapat pada 

koesioner dapat dikatakan valid dan bisa digunakan oleh peneliti untuk 

melanjutkan penelitiannya.  

2. Uji Reliabilitas  

Tujuan dari pengujian reliabilitas ini adalah untuk menunjukkan sejauh 

mana setiap intrumen pengukuran dapat dipercaya atau relibel. Dalam 

penelitian ini pengukuran reliabiliti instrumen menggunakan teknik alpha 

cronbach. Apabila koefisien alpha cronbach> dari 0,60  maka seluruh item 

pertanyaan dinyatakan reliable dan sebaliknya apabila koefisien alpha 

cronbach<nilai kritis 0,60  maka seluruh item pertanyaan dinyatakan tidak 

reliable. Berikut adalah tabel dari hasil uji reliabilitas dari variabel harga 

    , kualitas pelayanan     , kepercayaan     , kepuasan     , dan 

loyalitas pelanggan      yang diolah melalui SPSS 16.  
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Tabel 4.12  

Hasil Uji Reliabilitas Variabel Harga     , Kualitas Pelayanan     , 

Kepercayaan     , Kepuasan     , Loyalitas Pelanggan      

No Variabel 
alpha 

cronbach 

Nilai 

Kritis 
Ket. 

1 Harga (X1) 0,683 0,60 Reliabel 

2 Kualitas Pelayanan (X2) 0,771 0,60 Reliabel 

3 Kepercayaan (X3) 0,627 0,60 Reliabel 

4 Kepuasan (Y1) 0,670 0,60 Reliabel 

5 Loyalitas Pelanggan (Y2) 0,750 0,60 Reliabel 

Sumber : Lampiran, Data diolah 2020.  

 

Berdasarkan hasil uji reliabilitas pada tabel 4.12 dapat diketahui nilai 

dari alpha cronbach  variabel Harga (X1) 0,683, Kualitas Pelayanan (X2) 

0,771, Kepercayaan (X3) 0,627, Kepuasan (Y1) 0,670, dan Loyalitas 

Pelanggan (Y2) 0,750. Hal tersebut menunjukkan bahwa nilai alpha 

cronbach> dari nilai kritis yaitu 0,60. Dengan begitu kesimpulannya bahwa 

semua item pertanyaan pada kuesioner yang disebarkan pada 150 responden 

tersebut dinyatakan reliable atau dapat dipercaya.  

 

D. Analisis Statistik Deskriptif  

Analisis Statistik Deskriptif dilakukan untuk mendiskripsikan data 

tentang pelanggan online shop shopee mengenai aktivitasnya saat bertransaksi 

dengan online shop shopee. Berikut ini adalah hasil dari uji statistik 

deskriptifyang telah dianalisis dengan SPSS :  
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1. Deskriptif Variabel Harga (X1)  

Tabel 4.13 

Pertanyaan dari Indikator Harga Kompetitif  ( X1.1 )  

Skor 
Item X1.1 

Frequency Persent 

SB 39 26 % 

BN 86 57,3 % 

RG 23 15,3 % 

KB 2 1,3 % 

TB - - 

Sumber : Lampiran, Data diolah 2020.  

 

Berdasarkan dari hasil uji analisis deskriptif pada tabel 4.13 melalui  

item pernyataan X1.1 yaitu“harga yang dijual di online shop shopee 

transparan” yang dibagikan kepada 150 responden, menghasilkan sebanyak 

86 responden (57,3 %) menyatakan sangat benar, 39 responden (26 %) 

menyatakanbenar, 23 responden (15,3 %) menyatakan ragu-ragu, dan 2 

respondenlainnya (1,3 %) menyatakan kurang benar.Maka dari data tersebut 

dapat disimpulkan bahwasebagian besar responden di Kabupaten 

Probolinggo yang pernah bertranskasi di online shop shopee menyatakan 

kebenarannya jika harga yang dijual oleh online shop shopee bersifat 

transparan, yang dibuktikan dengan nilai tertinggi yaitu sebesar 26 %.  
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Tabel 4.14 

Pertanyaan dari Indikator Kesesuaian dengan Harga Pasar ( X1.2, X1.3 )  

Skor 
Item X1.2  Item X1.3 

Frequency Persent Frequency Persent 

SB 31 20,7 % 44 29,3 % 

BN 95 63,3 % 74 49,3 % 

RG 23 15,3 % 27 18 % 

KB 1 7 % 5 3,3 %  

TB - -   

Sumber : Lampiran, Data diolah 2020.  

 

Berdasarkan dari hasil uji analisis deskriptif pada tabel 4.14 melalui  

item pernyataan X1.2 yaitu, “harga yang standart”, yang dibagikan kepada 

150 responden, menghasilkan 95 responden (63,3 %) menyatakan benar, 

sebanyak 31 responden (20,7 %) memberikan pernyataan sangat benar, 23 

responden (15,3 %) memilih ragu-ragu, dan 1 responden (7%) menyatakan 

kurang benar. Dan melalui item pernyataan X1.3 yaitu “harga yang lebih 

murah”, dari 150 responden, sebanyak 74 responden (49,3 %) menyatakan 

benar, 44 responden (29,3 %) menyatakan sangat benar, 27 responden (18 

%) memilih ragu-ragu, dan 5 responden sisanya (3,3 %) menyatakan kurang 

benar. Maka dari data tersebut, disimpulkan bahwa online shop shopee telah 

menjual produknya dengan harga yang standart atau harga yang sesuai 

dengan harapan pelanggan yang ada di Kabupeten Probolinggo. Hal ini 

dibuktikan dengan nilai analisis deskriptif tertinggi yaitu 63,3 % dari item 

X1.2 “harga yang standart”.  
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Tabel 4.15 

Pertanyaan dari Indikator Kesesuaian Harga dengan Kualitas Produk  

( X1.4, X1.5 )   

Skor 
Item X1.4 Item X1.5 

Frequency Persent Frequency Persent 

SB 37 24,7 % 50 33,3 % 

BN 84 56 % 74 49,3 % 

RG 27 18 % 23 15,3 % 

KB 2 1,3 % 3 2 %  

TB - - - - 

Sumber : Lampiran, Data diolah 2020.  

 

Berdasarkan dari hasil uji analisis deskriptif pada tabel 4.15 melalui  

item pernyataan X1.4 yaitu, “kesesuaian produk dengan kualitas produk”, 

yang dibagikan kepada 150 responden, menghasilkan Sebanyak 84 

responden (56 %) menyatakan benar, 37 responden (24,7 %) memberikan 

pernyataan sangat benar, 27 responden (18 %) memilih ragu-ragu, dan 2 

responden (1,3%) menyatakan kurang benar. Dan melalui item pernyataan 

X1.5 yaitu “kesesuaian produk dengan informasi”, dari 150 responden, 

menghasilkan sebanyak 74 responden (49,3 %) menyatakan benar, 50 

responden (33,3 %) menyatakan sangat benar, 23 responden (15,3 %) 

memilih ragu-ragu, dan 3 responden sisanya (2 %) menyatakan kurang 

benar. Maka berdasarkan data tersebut, disimpulkan bahwa responden di 

Kabupaten Probolinggo yang bertransaksi di online shop shopee, lebih 

cenderung menyatakan kebenarannya bahwa produk yang dijual oleh online 

shop shopee sesuai dengan kualitasnya. Hal ini dibuktikan dengan nilai 
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analisis deskriptif sebesar 56 % responden yangmenyatakan kebenarannya 

dari item X1.4 “kesesuaian produk dengan kualitas produk”.  

Berdasarkan hasil analisis deskriptif ketiga indikator dari variabel harga 

tersebut, menunjukkan bahwa sebagian besar masyarakat di Kabupaten 

Probolinggo yang memilih bertransaksi di online shop shopee, karena harga 

yang ditawarkan oleh online shop shopee sesuai dengan kualitas produk. 

artinya online shop shopee telah memenuhi apa yang menjadi harapan para 

pelanggannya, khususnya para pelanggan di Kabupaten Probolinggo.  

2. Deskriptif Variabel Kualitas Pelayanan (X2)  

Tabel 4.16 

Pertanyaan dari Indikator Berwujud/Tangible( X2.1)  

Skor 
Item X2.1 

Frequency Persent 

SB 52 34,7 % 

BN 80 53,3 % 

RG 16 10,7 % 

KB 2 1,3 %  

TB - - 

Sumber : Lampiran, Data diolah 2020.  

 

Berdasarkan dari hasil uji analisis deskriptif pada tabel 4.16 melalui  

item pernyataan X2.1 yaitu, “online shop shopeememiliki tampilan aplikasi 

yang menarik”, yang dibagikan kepada 150 responden, menghasilkan 

Sebanyak 80 responden (53,3 %) menyatakan benar, 52 responden (34,7 %) 

memberikan pernyataan sangat benar, 16 responden (10,7 %) memilih ragu-

ragu, dan 2 responden (1,3%) menyatakan kurang benar. Maka berdasarkan 

data tersebut, disimpulkan bahwa responden di Kabupaten Probolinggo 
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yang bertransaksi di online shop shopee, lebih banyak menyatakan 

kebenarannya sebesar 53,3 % jika tampilan aplikasi pada online shop 

shopee menarik bagi para pelanggan yang ada di Kabupaten Probolinggo.  

Tabel 4.17  

Pertanyaan dari Indikator Keandalan/Reliability  ( X2.2)  

Skor 
Item X2.2  

Frequency Persent 

SB 33 22 % 

BN 74 49,3 % 

RG 35 23,3 % 

KB 8 5,3 % 

TB - - 

Sumber : Lampiran, Data diolah 2020.  

Berdasarkan dari hasil uji analisis deskriptif pada tabel 4.17 melalui  

item pernyataan X2.2 yaitu, “online shop shopee selalu memberikan 

informasi yang akurat” yang dibagikan kepada 150 responden, 

menghasilkan sebanyak 74 responden (49,3 %) menyatakan benar, 35 

responden (23,2 %) ragu-ragu, 33 responden (22 %) memberikan 

pernyataan sangat benar, dan 8 orang (5,3%) dari responden menyatakan 

kurang benar. Maka berdasarkan data tersebut, disimpulkan bahwa 

informasi yang diberikan oleh online shop shopee akurat. Hal ini dibuktikan 

dengan perolehan nilai tertinggi sebesar 49,3 % responden di Kabupaten 

Probolinggo yang memilih benar.   
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Tabel 4.18 

Pertanyaan dari Indikator Daya Tanggap/Responsisveness  ( X2.3, X2.4 )   

Skor 
Item X2.3 Item X2.4 

Frequency Persent Frequency Persent 

SB 38 25,3 % 25 16,7 % 

BN 89 59,3 % 67 44,7 % 

RG 21 14 % 45 30 % 

KB 2 1,3 % 13 8,7 % 

TB - - - - 

Sumber : Lampiran, Data diolah 2020.  

Berdasarkan dari hasil uji analisis deskriptif pada tabel 4.18 melalui  

item pernyataan X2.3 yaitu, “pelayanan online shop shopee cepat”, yang 

dibagikan kepada 150 responden, menghasilkan sebanyak 89 responden 

(59,3 %) menyatakan benar, 38 responden (25,3 %) memberikan pernyataan 

sangat benar, 21 responden (14 %) memilih ragu-ragu, dan 2 responden 

(1,3%) menyatakan kurang benar. Kemudian, melalui item pernyataan X2.4 

yaitu “online shop shopee selalu responsif terhadap keluhan pelanggan” dari 

150 responden, menghasilkan sebanyak 67 responden (44,7 %) menyatakan 

benar, 45 responden (30 %) menyatakan ragu-ragu, 25 responden (16,7 %) 

menyatakan sangat benar, dan 13 responden sisanya (8,7 %) menyatakan 

kurang benar. Maka berdasarkan data dari kedua item tersebut, disimpulkan 

bahwa responden di Kabupaten Probolinggo yang pernah melakukan 

transasksi di online shop shopee menyatakan jika pelayanan yang diberikan 

oleh online shop shopee cepat. Hal ini dibuktikan dengan nilai tertinggi dari 

kedua item tersebut adalah sebesar 59,3 % dari item X2.3 “pelayanan online 

shop shopee cepat”.  
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Tabel 4.19 

Pertanyaan dari Indikator Jaminan/Assurance  ( X2.5, X2.6, X2.7 )   

Skor 
Item X2.5 Item X2.6 Item X2.7 

Freq. Persent Freq. Persent Freq. Persent 

SB 29 19,3 % 30 20 % 29 19,3 % 

BN 76 50,7 % 78 52 % 84 56 % 

RG 36 24 % 39 26 % 36 24 % 

KB 8 5,3 % 3 2 % 1 7 % 

TB - - - - - - 

Sumber : Lampiran, Data diolah 2020.  

Berdasarkan dari hasil uji analisis deskriptif pada tabel 4.19 melalui  

item pernyataan X2.5 yaitu, “online shop shopee menjamin ketepatan waktu 

dalam pengiriman produk yang dibeli”, yang dibagikan kepada 150 

responden, menghasilkan sebanyak 76 responden (50,7 %) menyatakan 

benar, 36 responden (14 %) ragu-ragu, 29 responden (19,3 %) memberikan 

pernyataan sangat benar, dan 8 responden (5,3%) menyatakan kurang benar. 

Melalui item pernyataan X2.6 yaitu “online shop shopee menjamin 

keamanan produk yang dibeli” dari 150 responden, sebanyak 78 responden 

(52%) menyatakan benar, 39 responden (26 %) memilih ragu-ragu, 30 

responden (20 %) menyatakan sangat benar, dan 3 responden sisanya (2 %) 

menyatakan kurang benar. Dan melalui item pertanyaan X2.7 yaitu “online 

shop shopee menjamin kepastian harga produk yang dibeli” dari 150 

responden, menghasilkan sebanyak 84 responden (56%) menyatakan benar, 

36 responden (24 %) ragu-ragu, 29 responden (19,3 %) menyatakan sangat 

benar, dan 1 responden (7 %) menyatakan kurang benar.  Maka berdasarkan 

data dari ketiga item tersebut, disimpulkan bahwa responden di Kabupaten 

Probolinggo yang pernah melakukan transaksi di online shop shopee lebih 
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banyak yang menyatakan kebenaran jika online shop shopee menjamin 

kepastian harga produk yang dibeli. Artinya online shop shopee dalam 

memasarkan produk-produknya melauliplatfoam telah menampilkan harga 

yang sebenarnya, sehinggan hal ini membantu mempermudah pelanggan 

dalam memutuskan untuk melakukan pembelian. Hal ini dibuktikan dengan 

perolehan nilai tertinggi dari analisis deskriptif yaitu 56 % dari item X2.7 

yaitu “online shop shopee menjamin kepastian harga produk yang dibeli”.  

Tabel 4.20 

Pertanyaan dari Indikator Empati/Empaty  ( X2.8, X2.9 )   

Skor 
Item X2.8 Item X2.9 

Frequency Persent Frequency Persent 

SB 34 22,7 % 32 21,3 % 

BN 84 56 % 68 45,3 % 

RG 26 17,3 % 48 32 % 

KB 6 4 % 2 1,3 % 

TB - - - - 

Sumber : Lampiran, Data diolah 2020.  

Berdasarkan dari hasil uji analisis deskriptif pada tabel 4.20 melalui  

item pernyataan X2.8 yaitu, “online shop shopee melayani pelanggan 

dengan bahasa yang sopan”, yang dibagikan kepada 150 responden, 

menghasilakn sebanyak 84 responden (56 %) menyatakan benar, 34 

responden (22,7 %) memberikan pernyataan sangat benar, 26 responden 

(17,3 %) memilih ragu-ragu, dan 6 responden (4%) menyatakan kurang 

benar. Dan melalui item pernyataan X2.9 yaitu “online shop shopee selalu 

merespon keluhan pelanggan”, dari 150 responden, menghasilkan 68 

responden (45,3 %) menyatakan benar, 48 responden (32 %) ragu-ragu, 32 

responden (21,3 %) menyatakan sangat benar, dan 2 responden sisanya (1,3 
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%) menyatakan kurang benar. Maka berdasarkan data dari kedua item 

tersebut, disimpulkan bahwa responden di Kabupaten Probolinggo yang 

pernah melakukan transaksi di online shop shopee lebih banyak yang 

memilih benar. Artinya  pada saat berkomunikasi dengan pelanggan melalui 

menu chat/pesan, pihak shopee merespon dengan menggunakan bahasa 

yang sopan. Artinya shopee telah memberikan pelayanan yang baik kepada 

pelanggan melalui kata-kata yang baik dan sopan. Hal ini dibuktikan dengan 

perolehan nilai tertinggi dari analisis deskriptif yaitu 56 % dari item “online 

shop shopee melayani pelanggan dengan bahasa yang sopan”.  

Tabel 4.21 

Pertanyaan dari Indikator Kepatuhan Syariah/Compliance 

( X2.10, X2.11, X2.12 )   

Skor 
Item X2.10  Item X2.11  Item X2.12  

Freq.  Persent Freq.  Persent Freq.  Persent 

SB 38 25,3 % 27 18 % 23 15,3 % 

BN 79 52,7 % 69 46 % 79 52,7 % 

RG 32 21,3 % 36 24 % 38 25,3 % 

KB 1 7 % 16 10,7 % 10 6,7 % 

TB - - 2 1,3 % - - 

Sumber : Lampiran, Data diolah 2020.  

Berdasarkan dari hasil uji analisis deskriptif pada tabel 4.21 melalui  

item pernyataan X2.10 yaitu, “online shop shopee memenuhi harapan 

pelanggan, dengan kualitas dan harga yang sesuai” yang dibagikan kepada 

150 responden, menghasilkan sebanyak 79 responden (52,7 %) menyatakan 

benar, 38 responden (25,3 %) memberikan pernyataan sangat benar, 32 

responden (21,3 %) memilih ragu-ragu, dan 1 responden (7%) menyatakan 

kurang benar. Melalui item pernyataan X2.11 yaitu “online shop shopee 
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menjual berbagai produk yang berlebel halal” dari 150 responden, 

menghasilkan sebanyak 69 responden (46%) menyatakan benar, 36 

responden (24 %) menyatakan ragu-ragu, 27 responden (18 %) menyatakan 

sangat benar, 16 responden (10,7 %) memilih kurang benar dan 2 responden 

sisanya (1,3 %) menyatakan kurang benar. Dan melalui item pertanyaan 

X2.12 yaitu “produk yang dijual di online shop shopee memberikan banyak 

manfaat pada pelanggan” dari 150 responden, sebanyak 79 responden 

(52,7%) menyatakan benar, 38 responden (15,3 %) memilih ragu-ragu, 23 

responden (15,3 %) menyatakan sangat benar, dan 10 responden lainnya 

(6,7 %) menyatakan kurang benar.  

Maka berdasarkan data dari ketiga item tersebut, disimpulkan bahwa 

responden di Kabupaten Probolinggo yang pernah melakukan transaksi di 

online shop shopee banyak memilih benar pada item X2.10 dan X2.12. 

Artinya jual beli pada online shop shopee telah sesuai dengan indikator 

kepatuhan syariah, yaitu harga telah seuai dengan kualitas produk yang 

dijual, dan produk-produk yang dijual juga memberikan manfaat untuk para 

pelanggan. Seperti pelanggan yang tidak memiliki waktu yang cukup untuk 

berbelanja, maka bisa dengan mudah melakukan transaksi secara online di 

shopee. Selain itu, pelanggan juga bisa memilih harga dari yang termurah 

sampai yang termahal, dan dengan adanya deskripsi dari produk, maka 

pelanggan dapat menilai bagaimana kualitas produk yang akan dibeli 

tersebut.  
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Selain itu, pada item X2.11 terdapat 46 % responden yang menyatakan 

benar jika produk yang dijual pada online shop shopee berlebel halal, dan 

pada kenyataannya pada platform online shop shopeepelanggan dapat 

dengan mudah memilih produk-produk yang halal. Bahkan pada platform 

shopee terdapat menu khusus yang menyediakan dan menginformasikan 

terkait hal-hal yang bernuansa syariah. yaitu menu “shopee barokah”.  

Maka pada kesimpulannya, berdasarkan enam indikator dari variabel 

kualitas pelayanan, responden yang ada di Kabupaten Probolinggo menilai 

jika pelayanan yang diberikan oleh online shop shopee telah mampu 

memenuhi kebutuhan, sesuai dengan harapan, dan telah sesuai dengan 

kepatuhan syariah.  

3. Deskriptif Variabel Kepercayaan (X3)  

 
Tabel 4.22 

Pertanyaan dari Indikator Kemampuan  ( X3.1, X3.2.)  

Skor 
Item X3.1  Item X3.2  

Frequency Persent Frequency Persent 

SB 23 15,3 % 25 16,7 % 

BN 87 58 % 89 59,3 % 

RG 35 23,3 % 31 20,7 % 

KB 5 3,3 % 5 3,3 % 

TB - - - - 

Sumber : Lampiran, Data diolah 2020.  

Berdasarkan dari hasil uji analisis deskriptif pada tabel 4.22 melalui  

item pernyataan X3.1 yaitu, “online shop shopee selalu bersikap terbuka 

kepada pelanggan” yang dibagikan kepada 150 responden, menghasilkan 

sebanyak 87 responden (58 %) menyatakan benar, 35 responden (23,3 %) 
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memilih ragu-ragu, 23 responden (15,3 %) memberikan pernyataan sangat 

benar dan 5 responden (3,3%) menyatakan kurang benar. Dan melalui item 

pernyataan X3.2 yaitu  “online shop shopee mampu memberikan 

perlindungan terhadap pelanggan” dari 150 responden, menghasilkan 

sebanyak 89 responden (59,3 %) menyatakan benar, 31 responden (20,7 %) 

memilih ragu-ragu, 25 responden (16,7 %) menyatakan sangat benar, dan 5 

responden lainnya (3,3 %) menyatakan kurang benar.  

Maka berdasarkan dari kedua item tersebut, sebanyak 59,3 % dan 58 % 

pelanggan di Kabupaten Probolinggo menyatakan kebenarannya jika online 

shop shopee bersikap terbuka dan memberikan perlindungan kepada 

pelanggan. Sikap terbuka yang dimaksud tersebut yaitu online shop shopee 

memberikan informasi yang mendetail dan jelas terkait produk-produk yang 

dijual, selain itu shopee juga membuat peraturan-peraturan tertulis dengan 

lengkap dan detail. Contoh salah satunya adalah tentang hal yang dilarang 

dan diperbolehkan, tentu hal ini akan membuat pelanggan terlindungi dari 

berbagai tindakan yang merugikan.  

 

Tabel 4.23 

Pertanyaan dari Indikator Kebaikan Hati  ( X3.3, X3.4)  

Skor 
Item X3.3 Item X3.4 

Frequency Persent Frequency Persent 

SB 39 26 % 20 13,3 % 

BN 91 60,7 % 108 72 % 

RG 20 13,3 % 18 12 % 

KB - - 4 2,7 % 

TB - - - - 

Sumber : Lampiran, Data diolah 2020.  
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Berdasarkan dari hasil uji analisis deskriptif pada tabel 4.23 melalui  

item pernyataan X3.3 yaitu, “online shop shopee selalu mengutamakan 

kebutuhan pelanggan”, yang dibagikan kepada 150 responden, 

menghasilkan sebanyak 91 responden (60,7 %) menyatakan benar, 39 

responden (26 %) memberikan pernyataan sangat benar, 20 responden 

lainnya (13,3 %) memilih  ragu-ragu. Dan melalui item pernyataan X3.4 

yaitu “online shop shopee selalu memberikan respon yang baik kepada 

pelanggan” dari 150 responden, menghasilkan sebanyak 108 responden (72 

%) menyatakan benar, 20 responden (13,3 %) menyatakan sangat benar, 18 

responden (12 %) memilih  ragu-ragu, dan 4 responden (2,7 %) menyatakan 

kurang benar.  

Maka berdasarkan dari kedua item tersebut, hasil yang paling tinggi 

adalah item X3.4. yaitu “online shop shopee selalu memberikan respon yang 

baik kepada pelanggan”, hasil ini menunjukkan jika pelanggan online shop 

shopee di Kabupaten Probolinggo merasa jika shopee selalu memberikan 

respon yang baik terhadap setiap keluhan atau pertanyaan dari pelanggan.  

Tabel 4.24 

Pertanyaan dari Indikator Integritas  ( X3.5, X3.6)  

Skor 
Item X3.5  Item X3.6  

Frequency Persent Frequency Persent 

SB 27 18 % 28 18,7 % 

BN 88 58,7 % 90 60 % 

RG 31 20,7 % 32 21,3 % 

KB 4 2,7 % - - 

TB - - - - 

Sumber : Lampiran, Data diolah 2020.  
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Berdasarkan dari hasil uji analisis deskriptif pada tabel 4.24 melalui  

item pernyataan X3.5 yaitu, “online shop shopee memberikan informasi 

yang jujur mengenai produk yang dijual”, yang dibagikan kepada 150 

responden, menghasilkan sebanyak 88 responden (58,7 %) menyatakan 

benar, 31 responden (20,7 %) memilih ragu-ragu, 27 responden (18 %) 

memberikan pernyataan sangat benar dan 4 responden (2,7 %) menyatakan 

kurang benar. Dan melalui item pernyataan X3.6 yaitu “kualitas produk 

yang dijual di online shop shopee dapat dipercaya”, dari 150 responden, 

menghasilkan sebanyak 90 responden (60 %) menyatakan benar, 32 

responden (21,3 %) memilih ragu-ragu, dan 28 responden (18,7 %) 

menyatakan sangat benar.  

Berdasarkan hasil dari kedua item tersebut, maka dapat disimpulkan 

bahwa item X3.6 memiliki nilai tertinggi yaitu 60% menyatakan benar. Itu 

artinya pelanggan di Kabupaten Probolinggo menyatakan jika online shop 

shopee menjual produk-produk yang kualitasnya terjamin dan terpercaya.  

4. Deskriptif Variabel Kepuasan (Y1)  

Tabel 4.25 

Pertanyaan dari Indikator Terpenuhinya Harapan  (Y1.1 )   

Skor 
Item Y1.1  

Frequency Persent 

SB 39 26 % 

BN 85 56,7 % 

RG 20 13,3 % 

KB 6 4 % 

TB - - 

Sumber : Lampiran, Data diolah 2020.  
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Berdasarkan dari hasil uji analisis deskriptif pada tabel 4.25 melalui  

item pernyataan Y1.1 yaitu, “produk yang dikirim online shop shopee sesuai 

dengan yang saya pesan”, yang dibagikan kepada 150 responden 

menghasilkan sebanyak 85 responden (56,7 %) menyatakan benar, 39 

responden (26 %) memberikan pernyataan sangat benar, 20 responden (13,3 

%) memilih ragu-ragu, dan 6 responden sisanya (4 %) menyatakan kurang 

benar. Maka dapat disimpulkan bahwa pelanggan di Kabupaten Probolinggo 

yang pernah bertransaksi dengan online shop shopee merasa jika produk-

produk yang di pesan di shopee sesuai dengan harapan dan kebutuhannya.  

Tabel 4.26 

Pertanyaan dari Indikator Kepuasan Fasilitas ( Y1.2 )   

Skor 
Item Y1.2  

Frequency Persent 

SB 54 36 % 

BN 69 46 % 

RG 19 12,7 % 

KB 8 5,3 %  

TB - - 

Sumber : Lampiran, Data diolah 2020.  

 

Berdasarkan dari hasil uji analisis deskriptif pada tabel 4.26 melalui  

item pernyataan Y1.2 yaitu, “online shop shopee sering memberikan gratis 

ongkir”, yang dibagikan kepada 150 responden menghasilkan sebanyak 69 

responden (46 %) menyatakan benar, 54 responden (36 %) memberikan 

pernyataan sangat benar, 19 responden (12,7 %) ragu-ragu, dan 8 responden 

(5,3 %) dari responden menyatakan kurang benar. Maka dapat disimpulkan 

bahwa sebanyak 46% pelanggan di Kabupaten Probolinggo menyatakan 
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benar jika online shop shopee sering memberikan gratis ongkir kepada para 

pelanggannya.  

Tabel 4.27  

Pertanyaan dari Indikator Kepuasan Menggunakan Produk (Y1.3)  

Skor 
Item Y1.3  

Frequency Persent 

SB 59 39,3 % 

BN 79 52,7 % 

RG 10 6,7 % 

KB 2 1,3 %  

TB - - 

Sumber : Lampiran, Data diolah 2020.  

Berdasarkan dari hasil uji analisis deskriptif pada tabel 4.27 melalui  

item pernyataan Y1.3 yaitu, “produk yang dijual online shop shopee sesuai 

dengan kebutuhan saya”, yang dibagikan kepada 150 responden 

menghasilkan sebanyak 79 responden (52,7 %) menyatakan benar, 59 

responden (39,3 %) memberikan pernyataan sangat benar, 10 responden 

(6,7 %) memilih ragu-ragu, dan 2 responden (1,3 %) menyatakan kurang 

benar. Maka dapat disimpulkan bahwa shopee memang menjual produk-

produk yang menjadi kebutuhan bagi para pelanggan dengan nilai skor 

tertinggi yaitu 52,7 %. Artinya shopee telah memberikan manfaat yang 

besar bagi para pelanggan dengan menjual produk-produk yang sesuai 

kebutuhan para pelanggannya.  
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5. Deskriptif Variabel Loyalitas Pelanggan (Y2)  

Tabel 4.28 

Pertanyaan dari Indikator Menggunakan lebih dari satu produk /Across 

Product (Y2.1)  

Skor 
Item Y2.1  

Frequency Persent 

SB 32 21,3 % 

BN 79 52,7 % 

RG 28 18,7 % 

KB 10 6,7 % 

TB 1 7 %  

Sumber : Lampiran, Data diolah 2020.  

Berdasarkan dari hasil uji analisis deskriptif pada tabel 4.28 melalui  

item pernyataan Y2.1 yaitu, “saya akan membeli berbagai macam produk 

dionline shop shopee”, yang dibagikan kepada 150 responden menghasilkan 

sebanyak 79 responden (52,7 %) menyatakan benar, 32 responden (21,3 %) 

memberikan pernyataan sangat benar, 28 responden (18,7 %) memilih ragu-

ragu, 10 responden (6,7 %) menyatakan kurang benar dan 1 responden 

sisanya (7 %) menyatakan tidak benar. Maka dapat disimpulkan bahwa 

sebanyak 52,7%  pelanggan menyatakan benar jika online shop shopee telah 

membuat daya tarik pelanggan untuk membeli berbagai produk yang dijual 

di shopee.   
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Tabel 4.29 

Pertanyaan dari Indikator Merekomendasikan Produk kepada orang lain 

/Repeat Other  (Y2.2)  

Skor 
Item Y2.2  

Frequency Persent 

SB 41 27,3 %  

BN 75 50 % 

RG 29 19,3 % 

KB 4 2,7 % 

TB 1 7 % 

Sumber : Lampiran, Data diolah 2020.  

 

Berdasarkan dari hasil uji analisis deskriptif pada tabel 4.29 melalui  

item pernyataan Y2.2 yaitu, “saya akan menyarankan online shop shopee 

kepada orang disekitar saya yang ingin melakukan online shopping”, yang 

dibagikan kepada 150 responden menghasilkan sebanyak 75 responden (50 

%) menyatakan benar, 41 responden (27,3 %) memberikan pernyataan 

sangat benar, 29 responden (19,3 %) memilih ragu-ragu, 4 responden (2,7 

%) menyatakan kurang benar dan 1 responden (7 %) menyatakan tidak 

benar. Maka berdasarkan hasil tersebut dapat disimpulkan indikator 

merekomendasikan Produk kepada orang lain menjadi salah satu faktor 

yang dapat menciptakan kepuasan dan loyalitas pelanggan online shop 

shopee yang ada di Kabupaten Probolinggo.  
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Tabel 4.30 

Pertanyaan dari Indikator Tidak tertarik pada Penawaran Produk lain /Reject 

Another (Y2.3)  

Skor 
Item Y2.3  

Frequency Persent 

SB 43 28,7 %  

BN 75 50 % 

RG 24 16 % 

KB 8 5,3 %  

TB - - 

Sumber : Lampiran, Data diolah 2020.  

 

Berdasarkan dari hasil uji analisis deskriptif pada tabel 4.30 melalui  

item pernyataan Y2.3 yaitu, “saya tidak mudah untuk melakukan pembelian 

dionline shop lain, selain di shopee”, yang dibagikan kepada 150 responden 

menghasilkan sebanyak 75 responden (50 %) menyatakan benar, 43 

responden (28,7 %) memberikan pernyataan sangat benar, 24 responden (16 

%) memilih ragu-ragu, dan 8 responden lainnya (5,3 %) menyatakan kurang 

benar. Maka berdasarkan hasil tersebut dapat disimpulkan bahwa pelanggan 

di Kabupaten Probolinggo merasa lebih nyaman melakukan transksaksi di 

online shop shopee, sehingga mereka merasa tidak tertarik untuk melakukan 

pembelian pada online shop lainnya.    
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Tabel 4.31 

Pertanyaan dari Indikator Transaksi atau pembelian secara rutin /repeat 

Purcase  (Y2.4)  

Skor 
Item Y1.3  

Frequency Persent 

SB 68 45,3 % 

BN 69 46 % 

RG 11 7,3 % 

KB 2 1,3%  

TB - - 

Sumber : Lampiran, Data diolah 2020.  

 

Berdasarkan dari hasil uji analisis deskriptif pada tabel 4.31 melalui  

item pernyataan Y2.4 yaitu, “saya akan berbelanja lagi di online shop   

shopee”, yang dibagikan kepada 150 responden menghasilkan sebanyak 69 

responden (46 %) menyatakan benar, 68 responden (45,3 %) memberikan 

pernyataan sangat benar, 11 responden (7,3 %) memilih ragu-ragu, dan 2 

responden sisanya (1,3 %) menyatakan kurang benar. Maka berdasarkan 

hasil tersebut dapat disimpulakan jika pelanggan di Kabupaten Probolinggo 

menyatakan akan terus melakukan transaksi dengan online shop shopee.  

 

E. Analisis Data  

1. Uji .Normalitas Data  

Tujuan dilakukan uji normalitas data adalah untuk mengetahui apakah 

model dalam residual atau pada variabel penganggu berdistribusi normal 

atau tidak.  Pada penelitian ini untuk dapat mengetahui normalitas residual 

yaitu dengan melihat diagram normal Probability Plotdengan alat SPSS 
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16.Menurut Sarwono (2011:239) Normality Probablity Plot adalah suatu 

alur data observasi yang diurutkan berdasarkan pada suatu sampel terhadap 

titk-titik presentasi yang berhubungan dari suatu distribusi normal standart. 

Untuk meyakinkan hasil dari uji normality plot maka dilakukan pula uji 

ulang normalitas dengan menggunakan uji koromogorf simoronof  

(Purnomo, 2017:174). Uji koromogorf simoronof  melalui SPSS 16 ini, 

dengan dasar pengambilan keputusan dalam uji normalitas yaitu apabila 

nilai signifikansi > dari 0,05 atau 5% maka data tersebut berdistribusi 

normal. Dan sebaliknya, apabila nilai signifikansi < 0,05 atau 5% maka data 

tersebut tidaklah berdistribusi normal (Bahrudin, 2014:113).  

Hasil uji  normalitas dijelaskan dengan gambar dan tabel berikut ini:  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 4.11 Uji Normalitas dengan Uji Probability Plot Jalur 1  

Sumber : Lampiran, Data diolah 2020.  
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Gambar 4.12  Uji Normalitas  dengan Uji Probability Plot Jalur 2 

Sumber : Lampiran, Data diolah 2020.  
 

 

Tabel 4.32  

Uji Koromogorf Simoronof Jalur 1  

 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

  Unstandardized Residual 

N 150 

Normal Parameters
a
 

Mean .0000000 

Std. Deviation .50925758 

Most Extreme Differences 

Absolute .045 

Positive .025 

Negative -.045 

Kolmogorov-Smirnov Z .546 

Asymp. Sig. (2-tailed) .927 

a. Test distribution is Normal.  

Sumber : Lampiran, Data diolah 2020.  
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Tabel 4.33 

Uji Koromogorf Simoronof  Jalur 2  

 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

  

Unstandardized Residual 

N 150 

Normal Parameters
a
 Mean .0000000 

Std. Deviation .51194379 

Most Extreme Differences Absolute .083 

Positive .060 

Negative -.083 

Kolmogorov-Smirnov Z 1.011 

Asymp. Sig. (2-tailed) .258 

a. Test distribution is Normal.  

Sumber : Lampiran, Data diolah 2020.  

Berdasarkan hasil uji normalitas.dengan bentuk Probability Plot yang 

terdapat pada gambar 4.30 dan 4.31, bahwa data atau titik-titik pada gambar 

tersebut tersebar pada sekitar garis diagonal, serta terlihat mengikuti arah 

garis diagonal, itu artinya data telah berdistribusi normal. Untuk 

memastikan memastikan residual data mengikuti asumsi normalitas, maka 

residual data mengikuti asumsi normalitas, maka residual data diujikan lagi 

dengan menggunakan uji Koromogorf Simoronof, dan hasilnya terdapat 

pada tabel 4.16 dan tabel 4.27  dari kedua tabel tersebut menunjukkan 

bahwa nilai signifikansi Asymp. Sig. (2-tailed) adalah 0,927 lebih besar dari 

0,05 (5%) dan 0,258 lebih besar dari 0,05 (5%), maka dapat disimpulkan 

pula bahwa data berdistribusi normal.  
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2. Analisis Jalur (Path Analysis)  

Pengujian analisis jalur (path analysis) digunakan untuk dapat 

mengetahui pengaruh dari variabel harga (X1), kualitas pelayanan (X2), 

kepercayaan (X3) terhadap kepuasan (Y1) pelanggan, serta pengaruh 

variabel harga (X1), kualitas pelayanan (X2), kepercayaan (X3), dan 

kepuasan (Y1) pelanggan terhadap loyalitas pelanggan (Y2). Sebelum 

menguji ada atau tidaknya pengaruh dari masing-masing variabel, maka 

masing-masing jalur perlu dilakukan uji signifikansi lebih dulu. Apabila 

terdapat jalur yang tidak signifikan maka akan dilakukan metode trimming 

theory yaitu menghapus atau menghilangkan jalur yang tidak signifikan 

tersebut. Maka dengan begitu akan terbentuk struktur yang baru untuk 

kemudian dihitung masing-masing koefisien jalurnya (path coefficient). 

Dengan mengetahui nilai signifikansi pada masing-masing jalur tersebut, 

akan menjawab apakah hipotesis yang dijukan pada penelitian tersebut 

diterima atau ditolak. Hasil dari perhitungan analisis jalur (path analysis) 

yang dilakukan dengan menggunakan SPSS 16 terdapat pada tabel berikut:  

Tabel 4.34 

Koefisien Analisis Jalur (Path Analysis)  
 

Variabel Bebas Variabel Terikat Beta (β) Alpha (α) Sig. 

X1 Y1 0,165 0,05 0,042 

X2 Y1 0,429 0,05 0,000 

X3 Y1 -0,084 0,05 0,329 

Y1 Y2 0,165 0,05 0,044 

X1 Y2 0,167 0,05 0,039 

X2 Y2 0,264 0,05 0,005 

X3 Y2 0,083 0,05 0,328 

      Sumber : Lampiran, Data diolah 2020.  
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Berdasarkan pada tabel 4.32 diketahui untuk jalur persamaan 1 bahwa 

koefisien beta pada variabel harga (X1) adalah sebesar 0,165 dengan nilai 

signifikansi 0,042  < 0,05. Koefisien beta pada variabel kualitas pelayanan 

(X2) sebesar 0,429 dengan nilai signifikansi 0,000 < 0,05. Koefisien beta 

pada variabel kepercayaan (X3) sebesar -0,084 dengan nilai signifikansi 

0,329 > 0,05. Maka kesimpulannya adalah variabel harga (X1) dan variabel 

kualitas pelayanan (X2) terdapat hubungan yang signifikan terhadap 

variabel kepuasan (Y1) pelanggan. Sedangkan pada variabel kepercayaan 

(X3) terdapat hubungan yang tidak signifikan terhadap variabel kepuasan 

(Y1) pelanggan. Kemudian untuk jalur persamaan 2 koefisien beta pada 

variabel harga (X1) adalah sebesar 0,167 dengan nilai signifikansi 0,039 < 

0,05. Koefisien beta pada variabel kualitas pelayanan (X2) sebesar 0,264 

dengan nilai signifikansi 0,005 < 0,05. Koefisien beta pada variabel (X3) 

sebesar 0,083 dengan nilai signifikansi 0,328> 0,05. Dan nilai koefisien beta 

pada variabel kepuasan (Y1) pelanggan sebesar 0,165 dengan nilai 

signifikansi 0,044 < 0,05. Maka kesimpulannya adalah variabel harga (X1), 

kualitas pelayanan (X2), dan kepuasan (Y1) terdapat hubungan yang 

signifikan terhadap variabel loyalitas pelanggan (Y2). Sedangkan pada 

variabel kepercayaan (X3) terdapat hubungan yang tidak signifikan terhadap 

variabel loyalitas pelanggan (Y2).  
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3. Koefisien Determinasi Total (  )  

Dari hasil uji anasis jalur, maka diketahui nilai   atau nilai koefisien 

determinasi pada tabel berikut :  

Tabel 4.35 

Koefisien Determinasi    Jalur 1 

 

 

 

 

Tabel 4.36 

Koefisien Determinasi    Jalur 2  

 

 

 

 

Untuk mengetahui seberapa besar kontribusi pengaruh dari keragaman 

data secara total yang dapat dijelaskan dalam model, maka perlu di ukur 

dengan rumus sebagai berikut :   

   m  = 1- (Pel)
2
 (Pe2)

2
 

Pei  = (1- R
2
i) 

  = Koefisien Determinasi (R
2
) 

  = 1 – (1 - 0,226) (1 – 0,258)  

  = 1 – (0,774) (0,742)  

  = 1 – 0,574  

R
2
m  = 0,426/ 42,6 %  
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Hasil perhitungan ini menyatakan bahwa keragaman data yang dapat 

dijelaskan oleh model yaitu sebesar 42,6 %  atau dengan kata lain bahwa 

informasi yang terkandung dalam data adalah sebesar 42,6 % dapat 

dijelaskan oleh model, dan sisanya sebesar 57,4 % dijelaskan oleh variabel 

lainnya yang tidak terdapat dalam model penelitian ini dan juga error. 

Artinya bahwa dengan harga yang ditawarkan oleh online shop shopee, 

dengan kualitas pelayanan yang berikan oleh online shop shopee, serta 

kepercayaan dari pelanggan kepada online shop shopee dapat meningkatkan 

kepuasan serta menciptakan loyalitas pelanggan online shop shopee yang 

ada di Kabupaten Probolinggo sebesar 42,6%.  

4. Uji t   

Uji t digunakan untuk mengetahui secara parsial berpengaruh atau tidak 

dari masing-masing variabel bebas terhadap variabel terikat. Uji ini 

dilakukan dengan membandingkan nilai t-hitung dengan nilai t-tabel. taraf 

signifikansi dalam penelitian ini adalah 0,05 atau 5%. Dengan kriteria 

perhitungan sebagai berikut:  

Jika t-hitung > t-tabel (1,65508) atau nilai sig. < 0,05, maka Ho ditolak, Ha 

diterima.  

Jika t-hitung < t-tabel (1,65508) atau nilai sig. > 0,05, maka Ho diterima, Ha 

ditolak.  

Berdasarkan dari pengolahan data, maka diketahui hasil dari t-hitung, t-

tabel serta nilai signifikasi pada tabel berikut :  
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Tabel 4.37 

Hasil Analisis Uji t pada Jalur 1 dan Jalur 2  

Persamaan  Variabel  t Hitung  t Tabel  B  α Sig. 

Jalur 1  

X1 2,047 1,655 0,165 0,05 0,042 

X2 4,954 1,655 0,429 0,05 0,000 

X3 -0,980 1,655 -0,084 0,05 0,329 

Jalur 2  

X1 2,081 1,655 0,167 0,05 0,039 

X2 2,876 1,655 0,264 0,05 0,005 

X3 0,982 1,655 0,083 0,05 0,328 

Y1 2,032 1,655 0,165 0,05 0,044 

Sumber : Lampiran, Data diolah 2020.  

Berdasarkan hasil yang ditunjukkan pada tabel 4.37, maka berikut 

adalah penjelasan bagaimana pengaruh dari masing-masing variabel 

berdasarkan hipotesis yang telah dirumuskan :  

a. Pengaruh Harga (X1) terhadap Kepuasan (Y1) Pelanggan  

Ho: Harga (X1) berpengaruh tidak signifikan terhadap Kepuasan (Y1) 

Pelanggan.  

Ha  :Harga (X1) berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan (Y1) Pelanggan.  

Dari hasil analisis data pada tabel 4.30 diketahui nilai beta adalah 

0,165, t-hitung 2,047 dan signifikansi 0,042. Maka data tersebut 

menunjukkan bahwa hipotesis pertama yaitu variabel harga (X1) 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan (Y1) pelanggan diterima. Hal ini 

dikarenakan nilai t-hitung > t-tabel yaitu 2,047>1,655 dan signifikansi 

0,042< 0,05. Ini artinya terdapat pengaruh yang signifikan antara variabel 

harga (X1)  terhadap kepuasan (Y1) pelangganonline shop shopee di 
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Kabupaten Probolinggo, dan besar pengaruhnya adalah sebesar 0,165 atau 

16,5 %.  

b. Pengaruh Kualitas Pelayanan (X2) terhadap Kepuasan (Y1) 

Pelanggan  

Ho:Kualitas Pelayanan (X2) berpengaruh tidak signifikan terhadap Kepuasan 

(Y1) Pelanggan.  

Ha  :  Kualitas Pelayanan (X2) berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan 

(Y1) Pelanggan.  

Dari hasil analisis data pada tabel 4.30 diketahui nilai beta adalah0,429, 

t-hitung4,954 dan signifikansi 0,000. Maka data tersebut menunjukkan 

bahwa hipotesis kedua yaitu variabel kualitas pelayanan (X2) berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan (Y1) pelanggan diterima. Hal ini dikarenakan 

nilai t-hitung > t-tabel yaitu  4,954>1,655 dan signifikansi 0,000< 0,05. Ini 

artinya terdapat pengaruh yang signifikan antara variabel kualitas pelayanan 

(X2)  terhadap kepuasan (Y1) pelanggan online shop shopee di Kabupaten 

Probolinggo, dan besar pengaruhnya adalah sebesar 0,429 atau 42,9 %.  

c. Pengaruh Kepercayaan (X3) terhadap Kepuasan (Y1) Pelanggan  

Ho: Kepercayaan (X3) berpengaruh tidak signifikan terhadap Kepuasan (Y1) 

Pelanggan.  

Ha:Kepercayaan (X3) berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan (Y1) 

Pelanggan.  

Dari hasil analisis data pada tabel 4.30 diketahui nilai beta adalah -

0,084, t-hitung -0,980 dan signifikansi 0,329. Maka data tersebut 
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menunjukkan bahwa hipotesis ketiga yaitu variabel Kepercayaan (X3) 

berpengaruh tidak signifikan terhadap kepuasan (Y1) pelanggan diterima. 

Hal ini dikarenakan nilai t-hitung < t-tabel yaitu  -0,980 <1,655 dan 

signifikansi 0,329> 0,05. Ini artinya terdapat pengaruh yang tidak signifikan 

antara variabel kepercayaan (X3) terhadap kepuasan (Y1) pelanggan online 

shopshopee di Kabupaten Probolinggo.  

d. Pengaruh Harga (X1) terhadap Loyalitas Pelanggan (Y2)   

Ho : Harga (X1) berpengaruh tidak signifikan terhadap Loyalitas 

Pelanggan(Y2).  

Ha  :  Harga (X1) berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan (Y2).   

Dari hasil analisis data pada tabel 4.30 diketahui nilai beta adalah 

0,167, t-hitung 2,081 dan signifikansi 0,039. Maka data tersebut 

menunjukkan bahwa hipotesis keempat yaitu variabel harga (X1) berpengaruh 

signifikan terhadap loyalitas pelanggan (Y2) diterima. Hal ini dikarenakan 

nilai t-hitung > t-tabel yaitu  2,081>1,655 dan signifikansi 0,039< 0,05. Ini 

artinya terdapat pengaruh yang signifikan antara variabel harga (X1)  terhadap 

loyalitas pelanggan (Y2) online shopshopee di Kabupaten Probolinggo, dan 

besar pengaruhnya adalah sebesar 0,167 atau 16,7 %.  

e. Pengaruh Kualitas Pelayanan (X2).terhadap Loyalitas Pelanggan 

(Y2)   

Ho : Kualitas Pelayanan (X2) berpengaruh tidak signifikan terhadap Loyalitas 

Pelanggan (Y2).  
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Ha: Kualitas Pelayanan (X2) berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas 

Pelanggan (Y2).  

Dari hasil analisis data pada tabel 4.30 diketahui nilai beta adalah 

0,264, t-hitung 2,876 dan signifikansi 0,005. Maka data tersebut 

menunjukkan bahwa hipotesis kelima yaitu variabel kualitas pelayanan (X2) 

berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan (Y2) diterima. Hal ini 

dikarenakan nilai t-hitung > t-tabel yaitu  2,876>1,655 dan signifikansi 

0,005< 0,05. Ini artinya terdapat pengaruh yang signifikan antara variabel 

kualitas pelayanan (X2) terhadap loyalitas pelanggan (Y2) online shop 

shopee di Kabupaten Probolinggo, dan besar pengaruhnya adalah sebesar 

0,264 atau 26,4%.  

f. Pengaruh Kepercayaan (X3) terhadap Loyalitas Pelanggan (Y2)  

Ho: Kepercayaan (X3) berpengaruh tidak signifikan terhadap Loyalitas 

Pelanggan (Y2).  

Ha:   Kepercayaan (X3) berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan 

(Y2).   

Dari hasil analisis data pada tabel 4.30 diketahui nilai beta adalah 

0,083, t-hitung 0,982 dan signifikansi 0,329. Maka data tersebut 

menunjukkan bahwa hipotesis keenam yaitu variabel Kepercayaan (X3) 

berpengaruh tidak signifikan terhadap loyalitas pelanggan (Y2) diterima. 

Hal ini dikarenakan nilai t-hitung < t-tabel yaitu  0,982<1,655 dan 

signifikansi 0,329> 0,05. Ini artinya terdapat pengaruh yang tidak signifikan 
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antara variabel kepercayaan (X3) terhadap loyalitas pelanggan (Y2)online 

shopshopee di Kabupaten Probolinggo.  

g. Pengaruh Kepuasan (Y1) Pelanggan terhadap Loyalitas Pelanggan 

(Y2)   

Ho : Kepuasan (Y1) Pelanggan berpengaruh tidak signifikan terhadap 

Loyalitas Pelanggan (Y2).  

Ha :  Kepuasan (Y1) berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan 

(Y2).  

Dari hasil analisis data pada tabel 4.30 diketahui nilai beta adalah 

0,165, t-hitung 2,032 dan signifikansi 0,044. Maka data tersebut 

menunjukkan bahwa berdasarkan hipotesis ketujuh yaitu variabel kepuasan 

(Y1) pelanggan berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan (Y2) 

diterima. Hal ini dikarenakan nilai t-hitung>t-tabel yaitu  2,032>1,655 dan 

signifikansi 0,044< 0,05. Ini artinya terdapat pengaruh yang signifikan 

antara variabel kepuasan (Y1) pelanggan terhadap loyalitas pelanggan (Y2) 

online shop shopee di Kabupaten Probolinggo, dan besar pengaruhnya 

adalah sebesar 0,165 atau 16,5%.  

5. Trimming Theory  

Model trimming theory terjadi saat koefisien jalur secara keseluruhan 

ternyata terdapat variabel yang berpengaruh tidak signifikan. Berdasarkan 

pada trimming theory maka jalur-jalur yang tidak signifikan dibuang, 

sehingga akan menghasilkan model yang didukung oleh data empiric. Pada 

penelitian inidiketahui bahwa variabel kepercayaan (X3) berpengaruh tidak 
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signifikan terhadap kepuasan (Y1) pelanggan dan juga terhadap loyalitas 

pelanggan (Y2). Maka model dalam bentuk diagram path berdasarkan 

trimming theory disajikan pada gambar 4.3. sebagai berikut:   

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

Gambar 4.13  Sistematika Jalur (Path Diagram) berdasarkan Trimming Theory 

Berdasarkan koefisien jalur pada gambar 4.3 maka dapat dibuat 

persamaan struktural, yaitu persamaan yang menunjukkan hubungan antar 

jalur yaitu sebagai berikut:  

Y1= βY1X1+ βY1X2+ є1(persamaanJalur 1) 

           0,165Y1X1  +  0,429Y1X2  +   є1 

Y2= βY2X1+ βY2X2+ βY2Y1+є2(persamaan Jalur2) 

 0,167Y2X1  +  0,264Y2X2  +  0,165Y2Y1  +  є2 

Dimana : 

X1 : Harga 

X2 : Kualitas Pelayanan   

Y1 : Kepuasan 

Y2 : Loyalitas Pelanggan 

β : Koefisien variabel bebas 

є1,2 : Variabel pengganggu 

Persamaan diatas dapat dijelaskan bahwa :  

 

 

Harga (  ) 

 

Loyalitas 

Pelanggan 

(  ) 

 

Kepuasan 

Pelanggan  (  ) 

β     (0,165) 

(sig. 0,042)  

β     (0,165) 

(sig.0,044) 

Kualitas 

Pelayanan (  ) 
 

β     (0,264)   

(sig. 0,005) 

β     (0,429) 

(sig. 0,000) 

β     (0,167)  

(sig.0,039)  

Kepercayaan 

 (  ) 
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a. Persamaan Jalur 1  

1) Koefisien Jalur pada Variabel Harga (X1) 

Koefisien jalur pengaruh dari βY1X1 yaitu variabel harga (X1) 

terhadap variabel kepuasan (Y1) pelanggan mempunyai nilai β yaitu 

sebesar 0,165 dan nilai signifikansi yaitu sebesar 0,042, maka artinya 

variabel harga (X1) berpengaruh signifikan terhadap variabel 

kepuasan (Y1) pelanggan.  

2) Koefisien Jalur pada Variabel Kualitas Pelayanan (X2)  

Koefisien jalur pengaruh dari βY1X2 yaitu variabel Kualitas Pelayanan 

(X2) terhadap variabel Kepuasan (Y1) pelanggan mempunyai nilai β 

yaitu sebesar 0,429 dan nilai signifikansi yaitu sebesar 0,000 itu 

artinya terdapat pengaruh yang signifikan dari variabel harga (X1) 

terhadap variabel Kepuasan (Y1) pelanggan. 

b. Persamaan Jalur 2  

1) Koefisien Jalur pada Variabel Harga (X1) 

Koefisien jalur pengaruh dari βY2X1 yaitu variabel harga (X1), 

terhadap variabel Loyalitas Pelanggan (Y2) mempunyai nilai β yaitu 

sebesar 0,167 dan nilai signifikansi yaitu sebesar 0,039, maka itu 

artinya variabel harga (X1) berpengaruh signifikan terhadap variabel 

loyalitas pelanggan (Y2).  
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2) Koefisien Jalur pada Variabel Kualitas Pelayanan (X2) 

Koefisien jalur pengaruh dari βY2X2 yaitu variabel kualitas pelayanan 

(X2), terhadap variabel loyalitas pelanggan (Y2) mempunyai nilai β 

yaitu sebesar 0,264 dan nilai signifikansi yaitu sebesar 0,005, maka 

artinya variabel kualitas pelayanan (X2) berpengaruh signifikan 

terhadap variabel loyalitas pelanggan (Y2).  

3) Koefisien Jalur pada Variabel Kepuasan (Y1) Pelanggan  

Koefisien jalur pengaruh dari βY2Y1 yaitu variabel kepuasan (Y1) 

pelanggan terhadap variabel loyalitas pelanggan (Y2) mempunyai nilai 

β yaitu sebesar 0,165 dan nilai signifikansi yaitu sebesar 0,044, maka 

artinya variabel kepuasan (Y1) pelanggan berpengaruh signifikan 

terhadap variabel loyalitas pelanggan (Y2).  

6. Menghitung Jalur  

Setelah dilakukan analisis data dan diketahui nilai koefisien beta dari 

setiap variabelnya maka selanjutnya dilakukan perhitungan jalur guna 

mengetahui besarnya pengaruh dari variabel harga (X1) dan kualitas 

pelayanan (X2)baik langsung terhadap loyalitas pelanggan (Y2) maupun 

secara tidak langsung melalui kepuasan (Y1).  Berikut adalah hasil 

perhitungan jalur :  

a. Perhitungan Pengaruh Langsung (Direct Effect)  

1) Pengaruh Harga (X1),.terhadap Kepuasan (Y1) Pelanggan  

DE     = X 1  Y1 =  0,165 

Artinya bahwa Harga secara langsungmempengaruhi Kepuasan 
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Pelanggan online shop shopee di Kabupaten Probolinggo sebesar 

0,165 atau 16,5 %.  

2) Pengaruh Kualitas Pelayanan (X2),.terhadap Kepuasan (  ) Pelanggan  

DE     = X 1  Y1  =  0,429   

Artinya bahwa Kualitas Pelayanan secara langsung mempengaruhi 

Kepuasan Pelanggan online shop shopee di Kabupaten Probolinggo 

sebesar 0,429 atau 42,9 %.  

3) Pengaruh Harga (X1),.terhadap Loyalitas Pelanggan (Y2)   

DE     = X 1  Y2  =  0,167  

Artinya bahwa Harga secara langsung mempengaruhi Loyalitas 

Pelanggan online shop shopee di Kabupaten Probolinggo sebesar 

0,167 atau 16,7 %.  

4) Pengaruh Kualitas Pelayanan (X2),.terhadap Loyalitas Pelanggan (Y2) 

DE     = X2 Y2  =  0,264  

Artinya bahwa Kualitas Pelayanan secara langsung mempengaruhi 

Loyalitas Pelanggan online shop shopee di Kabupaten Probolinggo 

sebesar 0,264 atau 26,4 %.  

5) Pengaruh Kepuasan (Y1), pelanggan.terhadap Loyalitas Pelanggan 

(Y2)   

DE     = Y1 Y2  =  0,165  

Artinya bahwa Kepuasan Pelanggan secara langsung berpengaruh 

terhadap loyalitas pelanggan padaonline shop shopee di Kabupaten 

Probolinggo sebesar 0,165 atau 16,5 %.   
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b. Perhitungan Pengaruh Tidak Langsung .(Indirect  Effect)  

1) Pengaruh Harga (X1). terhadap Loyalitas Pelanggan (Y2)  melalui 

Kepuasan (Y1) Pelanggan  

IE       = X 1 Y1 Y2 =  (0,165) (0,165) = 0,027  

Artinya bahwa Harga secara tidak langsung mempengaruhi Loyalitas 

Pelanggan online shop shopee di Kabupaten Probolinggo dengan 

melalui Kepuasan sebesar 0,027 atau 2,7 %.  

2) Pengaruh Kualitas Pelayanan (X2). terhadap Loyalitas Pelanggan (Y2) 

melalui Kepuasan (Y1) Pelanggan  

IE       = X2Y1 Y2 =   (0,429) (0,165) = 0,071  

Artinya bahwa Kualitas Pelaynan secara tidak langsung 

mempengaruhi Loyalitas Pelanggan online shop shopee di Kabupaten 

Probolinggo dengan melalui Kepuasan sebesar 0,071 atau 7,1 %.  

c. Perhitungan Pengaruh Total (Total Effect)  

1) Pengaruh Harga (X1) .terhadap Loyalitas Pelanggan (Y2)  melalui 

Kepuasan (Y1) Pelanggan  

TE       =  DE    +  IE      =  (0,167 + 0,027)  =  0,194  

Artinya bahwa besarnya pengaruh total dari Harga baik secara 

langsung kepada Loyalitas Pelanggan atau secara tidak langsung 

melalui Kepuasan pada Pelanggan online shop shopee di Kabupaten 

Probolinggo adalah 0,194 atau 19,4 %.  

2) Pengaruh Kualitas Pelayanan (X2).terhadap loyalitas pelanggan (Y2) 

melalui kepuasan (Y1) pelanggan  
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TE       =  DE    +  IE      =  (0,264 + 0,071)  =  0,335  

Artinya bahwa besarnya pengaruh total dari Kualitas Pelayanan baik 

secara langsung kepada Loyalitas Pelanggan atau secara tidak 

langsung melalui Kepuasan pada Pelanggan online shop shopee di 

Kabupaten Probolinggo adalah 0,194 atau 19,4 %.  
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BAB V 

PEMBAHASAN  

 

A. Analisis Pengaruh Harga (X1) terhadap Kepuasan (Y1) Pelanggan Online 

Shop Shopee di Kabupaten Probolinggo  

Setelah melakukan analisis data, pada hipotesis pertama peneliti 

menyimpulkan bahwa “Harga berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan 

Pelanggan Online Shop Shopee di Kabupaten Probolinggo”. Peneliti 

membuktikan hipotesis ini dengan hasil yang diperoleh dari hasil analisis uji t atau 

uji parsial dengan diperoleh nilai t-hitung sebesar 2,047 dan nilai signifikansi 

0,042. Maka dari hasil tersebut diketahui bahwa t-hitung 2,047 > t-tabel 1,655 dan 

nilai signifikansi 0,042 < alpha 0,05. Artinya, variabel harga memiliki pengaruh 

yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan online shop shopee di Kabupaten 

Probolinggo. Hal ini didukung dengan hasil penelitian oleh Anita (201:144) 

dengan hasil perhitungan t-hitung 3,450 > t-tabel 1,657 yang artinya bahwa harga 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 

Berdasarkan pada indikator dari variabel harga, yaitu terdapat harga yang 

kompetitif,.kesesuaian harga dengan harga pasar, dan kesesuain harga dengan 

kualitas produk. dan berdasarkan dari analisis deskriptif ketiga indikator tersebut 

membuktikan bahwa harga dapat mempengaruhi minat pelanggan untuk 

melakukan pembelian. Pelanggan menganggap bahwa Online shop shopee telah 

menawarkan harga yang tepat, mampu dijangkau dengan keterbukaan serta 
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kejelasan mengenai produk, atau bisa dianggap harga sudah setara dan adil bagi 

pelanggan.   

Hal ini selaras dengan pandangan fiqih Islam menurut Utomo (2003:90) 

yang menjelaskan bahwa harga yang berlaku secara aktual dalam pasar. Menurut 

Veithzal, dkk., (2018:434) pendapat Ibnu Taimiyah menjelaskan bahwa 

kompensasi yang setara akan di ukur dan ditaksir oleh hal yang setara pula, dan 

itulah esensi keadilan (nafs al-‘adl). Dalam hadits Rasulullah Saw. disebutkan :  

صَلَّى اللُ عَليَْهه وَسَلَّمَ مَرَّ عَلىَ صُبْرَةه طعََامٍ فأَدَْخَلَ يدََهُ فهيْهاَ   أنََّ رَسُولَ الله 

مَاءُ يا  ؟ قاَلَ: أصََابتَْهُ السَّ بَ الطَّعَامه ، فقَاَلَ: مَا هذََا ياَ صَاحه فنَاَلتَْ أصََابهعُهُ بلَلًَا

نِّيرَسُولَ الله. قاَلَ: أفَلًََ جَعَلْتهَُ فوَْقَ الطَّعَامه  كَيْ يرََاهُ النَّاسُ؛ مَنْ غَشَّ فلَيَْسَ مه  
 

Artinya : “Rasulullah SAW. melewati tumpukan makanan (yang dijual). Beliau 

memasukkan tangannya ke dalamnya dan mendapati tangan beliau basah. 

Beliau mengatakan, “ada apa ini, wahai pemilik makanan?” “Terkena 

hujan wahai Rasulullah, “ jawabnya, Beliau mengatakan, “Tidakkah 

engkau letakkan di bagian atas makanan itu supaya orang melihatnya? 

Orang yang menipu bukan dari golongan kami.” (HR. Muslim).  
 

Hadits tersebut memberikan gambaran bahwa harga setara dengan kulitas 

produk. Jadi apabila harga setara dengan kualitas produk, maka itu artinya 

membuat harapan pelanggan terpenuhi. Harapan yang sudah terpenuhi  akan 

membuat pelanggan merasa puas dengan pembelian tersebut. Hal ini didukung 

oleh hasil pengamatan peneliti tentang respon/ulasan pelanggan tentang penilaian 

kepada shopee :  
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Gambar 5.1 Ulasan pelanggan online shop shopee  

Sumber : Aplikasi online shop shopee, diakses 26 November 2020) 

 

Kesimpulannya adalah berdasarkan ulasan pada gambar 5.1 bahwa 

pelanggan online shop shopee sudah merasa puas dengan harga yang ditawarkan 

serta kualitas produk yang diterima dengan memberikan rating bintang dan 

memberikan komentar positif pada platfoam shopee. Artinya pada penelitian ini 

benar membuktikan bahwa harga yang ditawarkan berpengaruh terhadap 

kepuasan pelanggan online shop shopee yang ada di Kabupaten Probolinggo.  

 

B. Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan (X2) terhadap Kepuasan (Y1) 

Pelanggan Online Shop Shopee di Kabupaten Probolinggo  

Berdasarkan pada hasil analisis data dari hipotesis kedua peneliti 

menyimpulkan bahwa “Kualitas Pelayanan berpengaruh signifikan terhadap 

Kepuasan Pelanggan  Online Shop Shopee di Kabupaten Probolinggo”. Hipotesis 

ini dibuktikan dengan hasil analisis data yang diperoleh dari uji t atau uji parsial 

yaitu nilai t-hitung sebesar 4,954 dan nilai signifikansi 0,000. Maka hasil yang 

diperoleh tersebut diketahui bahwa t-hitung 4,954 > t-tabel 1,655 dan nilai 

signifikansi 0,000 < alpha 0,05. Artinya, terdapat pengaruh signifikan dari 
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variabel kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan online shop shopee di 

Kabupaten Probolinggo.  

Hal ini didukung oleh hasil penelitian yang dilakukan Sauri (2017:126) 

berdasarkan hasil uji t yang diperoleh nilai sebesar 14,626 > t-tabel 1,960 dengan 

tingkat signifikansi 0,000 < alpha 0,05, menyatakan bahwa variabel kualitas 

pelayanan islami berpengaruh signifikan terhadap kepuasan anggota. Wardayani 

Wahab (2017:63) juga menyatakan bahwa secara serentak kualitas pelayanan 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah dengan perolehan nilai dari uji 

f-hitung  sebesar 41,953 > f-tabel 2,365. Diperkuat dengan hasil penelitian Anita 

(2019:144) yaitu diketahui nilai t-hitung 6,985 > t-tabel 1,657, maka dapat 

diartikan bahwa kualitas pelayanan memiliki pengaruh yang signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan.  

Hasil dari penelitian ini juga membuktikan bahwa kepuasan yang 

dirasakan oleh pelanggan muncul dari kualitas pelayanan yang diterima. Menurut 

Diana (2008:187) setiap muslim diperintahkan untuk memberikan pelayanan yang 

ramah dalam hal transaksi dalam bermuamalah. Sebagaimana Sabda Rasulullah 

Saw. :  

فٍ قَ  دُ بْنُ مُطرَِّ انَ مُحَمَّ ثنَاَ أبَوُ غَسَّ ثنَاَ عَلهيُّ بْنُ عَيَّاشٍ حَدَّ دُ حَدَّ ثنَهي مُحَمَّ الَ حَدَّ

 ُ ه صَلَّى اللَّ ُ عَنْهمَُا أنََّ رَسُولَ اللَّ يَ اللَّ ه رَضه ره عَنْ جَابهره بْنه عَبْده اللَّ بْنُ الْمُنْكَده

ا إهذَا باَعَ وَإهذَا اشْترََى وَإهذَا اقْتضََى ُ رَجُلًا سَمْحا مَ اللَّ  عَليَْهه وَسَلَّمَ قاَلَ رَحه
 

Artinya : “Tidak menceritakan kepada kami ‘Ali bin ‘Ayyasy telah menceritakan 

kepada kami Abu Ghossan  Muhammad bin Muthorrif berkata, telah 

menceritakan kepada saya Muhammad bin Al- Munkadir dari Jabir bin 

‘Abdullah radliallahu ‘anhu bahwa Rasulullah Saw. bersabda: “Allah 

merahmati orang yang memudahkan ketika menjual dan ketika membeli dan 

juga orang yang meminta haknya”. (HR. Bukhari).  
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Dari indikator kualitas pelayanan yaitu saling menguntungkan dimana 

Online shop shopee telah mampu memenuhi harapan pelanggan. Hal ini selaras 

dengan pendapat Huzaimah (2018:173) bahwa kualitas pelayanan adalah 

pelanggan akan merasa puas apabila mendapatkan pelayanan yang baik atau yang 

sesuai dengan harapan. Hal ini sudah diwujudkan oleh online shop shopee yang 

diperkuat dengan pengamatan peneliti yaitu berupa penilain dan komentar 

pelanggan setelah melakukan transaksi di online shop shopee :  

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 5.2 Ulasan pelanggan online shop shopee  

Sumber : Aplikasi online shop shopee, diakses 26 November 2020)  

 

Kesimpulannya adalah berdasarkan ulasan pada gambar 5.2 bahwa 

pelanggan online shop shopee memberikan rating bintang yang tinggi serta 

komentar positif setelah melakukan pembelian, salah satunya adalah komentar 

tentang pelayanan yang cepat, responsif dari penjual, kecepatan pengiriman , dan 

kualitas produk yang sesuai dengan harapan pelanggan sehinggan membuat para 

pelanggan merasa puas. Artinya pada penelitian ini benar membuktikan bahwa 
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kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan online shop shopee 

yang ada di Kabupaten Probolinggo.  

 

C. Analisis Pengaruh Kepercayaan (X3) terhadap Kepuasan (Y1) Pelanggan 

Online Shop Shopee di Kabupaten Probolinggo  

Setelah melakukan analisis data, pada hipotesis yang ketiga peneliti 

menyimpulkan bahwa “Kepercayaan tidak berpengaruh signifikan terhadap 

Kepuasan Pelanggan Online Shop Shopee di Kabupaten Probolinggo”. 

Berdasarkan hasil analisis uji t atau uji parsial pada hipotesis  ini hasil  yang 

diperoleh yaitu nilai t-hitung sebesar -0,980 dan nilai signifikansi 0,329. Maka 

dari hasil tersebut diketahui bahwa t-hitung -0,980<t-tabel 1,655 dan nilai 

signifikansi 0,329 > alpha 0,05. Artinya, variabel kepercayaantidak memiliki 

pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan online shop shopee di 

Kabupaten Probolinggo. Hal ini sependapat dengan hasil penelitian yang 

dilakukan oleh Sudaryana (2020:454) yang mana berdasarkan pada hasil analisis 

uji t diketahui nilai t-hitung sebesar 1,416 < t-tabel 1,985 dengan nilai tingkat 

signifikansi 0,343 > alpha 0,05. Jadi hasil penelitian ini menyimpulkan bahwa 

kepercayaan bukanlah menjadi  faktor yang dapat mempengaruhi kepuasan 

pelanggan online shop yang ada di Kabupaten Probolinggo.  

 

D. Analisis Pengaruh Harga (X1) terhadap Loyalitas Pelanggan (Y2) Online 

Shop Shopee di Kabupaten Probolinggo  

Berdasarkan hasil analisis data, pada hipotesis yang keempatpeneliti 

menyimpulkan bahwa “Harga berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas 
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Pelanggan Online Shop Shopee di Kabupaten Probolinggo”. Peneliti 

membuktikan hipotesis ini dengan hasil yang diperoleh dari hasil analisis uji t atau 

uji parsial dengan diperoleh nilai t-hitung sebesar 2,081 dan nilai signifikansi 

0,039. Maka dari hasil tersebut diketahui bahwa t-hitung 2,081> t-tabel 1,655 dan 

nilai signifikansi 0,039<alpha 0,05. Artinya, variabel harga memiliki pengaruh 

yang signifikan terhadap loyalitas pelanggan online shop shopee di Kabupaten 

Probolinggo. Didukung dalam penelitian Winarno, dkk. (2018:5) diperoleh nilai t-

hitung sebesar 2,196 > t-tabel 1,984 dengan nilai signifikansi 0,000 < 0,05, artinya 

variabel harga memiliki pengaruh yang signifikan terhadap loyalitas pelanggan.  

Menurut Tjiptono (1997:151) dalam memasarkan barang ataupun jasa, 

perusahaan harus menetapkan harga dengan tepat. Karena harga akan menjadi 

faktor yang penting dalam menciptakan kepuasan pelanggan. Winarno, dkk. 

(2018:6) juga menyatakan bahwa harga menjadi faktor yang sangat penting dalam 

menciptkan loyalitas pelanggan. Teori ini berarti telah selaras dengan hasil 

penelitian ini. Kepuasan yang dirasakan pelangganOnline shop shopee telah akan 

mendorongnya untuk kembali melakukan pembelian dan juga bisa menambah 

jumlah item yang akan dibeli. Dari situlah pelanggan akan merasa senang karena 

setiap kali bertransaksi selalu seuai dengan  yang diharapkan oleh pelanggan. 

Selain dari hasil uji statistik diatas, juga diperkuat dengan hasil pengamatan oleh 

peneliti yaitu berupa penilaian rating dan komentar pelanggan online shop shopee: 
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  Gambar 5.3 Ulasan pelanggan online shop shopee  

 Sumber : Aplikasi online shop shopee, diakses 26 November 2020)  

 

Kesimpulannya adalah berdasarkan ulasan pada gambar 5.3 bahwa 

pelanggan online shop shopee merasa senang dengan harga yang ditawarkan, 

sehingga membuat mereka berkeinginan untuk melakukan pembelian ulang, dan 

terdapat pula pelanggan yang menyatakan kepuasan yang sama ketika melakukan 

pembelian ulang dengan harga yang sama pula pada online shop shopee. Selaras 

dengan pendapat Yudhistira (2018:2) yang menyatakan bahwa harga yang murah 

akan menciptakan kepuasan sehingga berdampak pada kesetiaan dan loyalitas 

pelanggan. Artinya pada penelitian ini benar membuktikan bahwa harga 

berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan online shop shopee yang ada di 

Kabupaten Probolinggo.  
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E. Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan (X2) terhadap Loyalitas Pelanggan 

(Y2) Online Shop Shopee di Kabupaten Probolinggo  

Berdasarkan pada hasil analisis data dari hipotesis yang kelimapeneliti 

menyimpulkan bahwa “Kualitas Pelayanan berpengaruh signifikan terhadap 

Loyalitas PelangganOnline Shop Shopee di Kabupaten Probolinggo”. Hipotesis 

ini dibuktikan dengan hasil analisis data yang diperoleh dari uji t atau uji parsial 

yaitu nilai t-hitung sebesar 0,876 dan nilai signifikansi 0,005. Maka hasil yang 

diperoleh tersebut diketahui yaitu nilai t-hitung sebesar 2,876> t-tabel 1,655, dan 

nilai signifikan yaitu 0,005<0,05 (alpha 5%). Artinya, terdapat pengaruh 

signifikan dari variabel kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan online 

shop shopee di Kabupaten Probolinggo.  

Hal ini didukung oleh hasil penelitian yang dilakukan oleh Aziz 

(2017:78) yang menyatakan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh signifikan 

terhadap loyalitas berdasarkan dari hasil analisis uji t yaitu perolehan nilai t-

hitung 7,683 > t-tabel 1,98. Kemudian penelitian juga dilakukan oleh Welta 

(2017:143) yang dari hasil analisis uji t diperoleh nilai t-hitung sebesar 2,820 > t-

tabel 2,026 dengan nilai signifikansi 0,008 < alpha 0,05, artinya kualitas 

pelayanan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Terdapat pula 

hasil penelitian Huzaimah dan Ibdalsyah (2018:182) yang mana berdasarkan pada 

hasil analisis uji t diperoleh nilai t-hitung sebesar 4,512 > t-tabel 1,661 dengan 

nilai signifikansi 0,000 < alpha 0,05. Artinya kualitas pelayanan memiliki 

pengaruh yang signifikan terhadap loyalitas pelanggan.  
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Hasil dari penelitian ini membuktikan bahwa loyalitas pelanggan  

terbentuk berdasarkan kualitas pelayanan yang diberikan. Salah satu indikator dari 

kualitas pelayanan yang juga berperan adalah indikator kepatuhan syariah 

(compliance) dengan item produk yang dijual halal dan produk bebas dari 

kemudharatan. Hal ini dibuktikan dengan adanya peraturan dari situs online shop 

shopee yang terdapat pada menu “Kebijakan Shopee” yang pada menu tersebut 

dijelaskan perihal kebijakan barang yang dilarang dan dibatasi. Salah satunya 

adalah pelarangan penjualan minuman keras beralkohol serta produk-produk yang 

tidak memiliki izin.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

   

 

 

Gambar 5.4 Kebijakan barang yang dilarang dan dibatasi oleh shopee   

 Sumber : Aplikasi online shop shopee, diakses 26 November 2020)  
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Hal ini diperkuat dari pernyataan Veithzal, dkk., (2018:181) yaitu 

kepatuhan syariah yaitu kepatuhan pelaku bisnis terhadap suatu aturan atau 

hukum yang telah ditetapkan dalam syariat Islam. Kewajiban dalam menjalankan 

syariah, tersirat dalam QS. Al-Maidah ayat ke 48 yaitu :  

ناا عَليَۡههِۖ فٱَحۡكُم وَأنَزَلۡنآَ إهليَۡكَ ٱلۡ  به وَمُهَيۡمه نَ ٱلۡكهتََٰ قٗا لِّمَا بيَۡنَ يدََيۡهه مه بَ بهٱلۡحَقِّ مُصَدِّ
تََٰ كه

 لهكُل ّٖ جَعَلۡناَ 
نَ ٱلۡحَقِِّّۚ ا جَاءَٓكَ مه ُِۖ وَلََ تتََّبهعۡ أهَۡوَآءَهمُۡ عَمَّ نكُمۡ بيَۡنهَمُ بهمَآ أنَزَلَ ٱللَّّ مه

نۡهاَجٗاِّۚ وَلوَۡ شَ  رۡعَةٗ وَمه كُمِۡۖ شه كهن لِّيبَۡلوَُكُمۡ فهي مَآ ءَاتَىَٰ
دَةٗ وَلََٰ حه ةٗ وََٰ ُ لجََعَلكَُمۡ أمَُّ اءَٓ ٱللَّّ

يعٗا فيَنُبَِّئكُُم بهمَا كُنتمُۡ فهيهه تخَۡتلَهفوُنَ  عُكُمۡ جَمه ه مَرۡجه تهِّۚ إهلىَ ٱللَّّ  فٱَسۡتبَهقوُاْ ٱلۡخَيۡرََٰ
 

Artinya : “Kami telah menurunkan Kitab (Al-Qur’an) kepadamu dengan 

membawa kebenaran, yang membenarkan kitab-kitab yang diturunkan 

sebelumnya dan menjaganya maka putusakanlah mereka menurut apa yang 

telah diturunkan Allah dan janganlah kamu mengikuti keinginan mereka 

dengan meninggalkan kebenaran yang telah datang padamu. Untuk setiap 

umat diantara kamu, kami berikan aturan dan jalan yang terang......”(QS. 

Al-Maidah (5) : 48). 

Menurut Ismail (2011:20), loyalitas sendiri dapat dicapai dengan 

meningkatkan kualitas pelayanan kepada pelanggan, dengan kata lain, kualitas 

pelayanan yang diberikan diharapkan akan membuat pelanggan menjadi puas 

sehingga mendorong terciptanya loyalitas pelanggan (Ismail, Pelanggan yang 

dapat dikatakan loyal adalah pelanggan yang merasa puas setelah melakukan 

pembelian dan tertarik untuk melakukan pembelian ulang bahkan secara terus-

menerus, inilah yang kemudian membentuk rasa loyalitas pada pelanggan. Hal ini 

juga sudah dibuktikan pada online shop shopee yaitu dengan melihat komentar 

dan penilaian rating dari para pelanggan yang sudah melakukan pembelian 

sebagai berikut :  
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Gambar 5.5 Ulasan pelanggan online shop shopee  

Sumber : Aplikasi online shop shopee, diakses 26 November 2020)  

 

Kesimpulannya adalah berdasarkan gambar 5.5 online shop shopee sudah 

sesuai dengan kepatuhan syariah dengan menerapkan kebijakan tentang barang 

yang dilarang dan dibatasi, dengan begitu pelanggan merasa aman untuk 

melakukan pembelian di shopee. Sedangkan pada gambar 5.5 bahwa pelanggan 

online shop shopee memberikan komentar positif sebagai bentuk ungkapan 

kepuasan terhadap pelayanan yang diberikan shopee, termasuk pelanggan yang 

telah membeli secara berulang, merasakan kepuasan yang sama. Artinya pada 

penelitian ini benar membuktikan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh terhadap 

loyalitas pelanggan online shop shopee yang ada di Kabupaten Probolinggo.  

 

F. Analisis Pengaruh Kepercayaan (X3) terhadap Loyalitas Pelanggan (Y2) 

Online Shop Shopee di Kabupaten Probolinggo  

Setelah melakukan analisis data, pada hipotesis yang keenam peneliti  

menyimpulkan bahwa “Kepercayaan tidak berpengaruh signifikan terhadap 

Loyalitas Pelanggan Online Shop Shopee di Kabupaten Probolinggo”. 

Berdasarkan hasil analisis uji t atau uji parsial pada hipotesis  ini hasil  yang 
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diperoleh yaitu nilai t-hitung sebesar 0,982 dan nilai signifikansi 0,328. Maka dari 

hasil tersebut diketahui bahwa t-hitung 0,982<t-tabel 1,655 dan nilai signifikansi 

0,328>alpha 0,05. Artinya, variabel kepercayaa tidak memiliki pengaruh yang 

signifikan terhadap loyalitas pelanggan online shop shopee di Kabupaten 

Probolinggo. Hal ini diperkuat oleh hasil penelitian dari Welta (2017:144) dengan 

hasil uji t yang diperoleh nilai t-hitung sebesar 0,458 < 2,026 dengan nilai 

signifikansi 0,650 > 0,05, maka hal tersebut membuktikan bahwa kepercayaan 

memiliki pengaruh yang tidak signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Artinya 

tidak semua pelanggan online shop shopee yang setelah melakukan transaksi atau 

melakukan pembelian pada online shop shopee bisa menaruh kepercayaan 

sekalipun pembelian dilakukan lebih dari satu kali. Jika pelanggan tidak percaya, 

maka secara otomatis, tidak akan menimbulkan atau mempengaruhi rasa loyalitas 

pelanggan.  

 

G. Analisis Pengaruh Kepuasan (Y1) Pelanggan terhadap Loyalitas 

Pelanggan (Y2)  

Berdasarkan pada hasil analisis data dari hipotesis yang terakhir peneliti 

menyimpulkan bahwa “Kepuasan Pelanggan berpengaruh signifikan terhadap 

Loyalitas Pelanggan  Online Shop Shopee di Kabupaten Probolinggo”. Hipotesis 

ini dibuktikan dengan hasil analisis data yang diperoleh dari uji t atau uji parsial 

yaitu nilai t-hitung sebesar 2,032 dan nilai signifikansi 0,044. Maka hasil yang 

diperoleh tersebut diketahui bahwa t-hitung 2,032 > t-tabel 1,655 dan nilai 

signifikansi 0,044 < alpha 0,05. Artinya, terdapat pengaruh signifikan dari 
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variabel kepuasan pelanggan  terhadap loyalitas pelanggan online shop shopee di 

Kabupaten Probolinggo.  

Menurut Tjiptono (2008:24) tujuan suatu bisnis pada dasarnya adalah 

untuk menciptakan para pelanggan yang merasakan puas. Dan dengan terciptanya 

kepuasan tersebut, dapat memberikan manfaat yang diantaranya adalah hubungan 

harmonis antara perusahaan dan pelanggan, memberikan dasar yang baik bagi 

pembelian ulang serta terciptanya loyalitas pelanggan.  

Hal ini diperkuat oleh hasil penelitian yang dilakuakan Widowati dan 

Hutama (2018:72) yang berdasarkan hasil analisis uji t dengan nilai t-hitung 

sebesar 6,841 > t-tabel 1,96 dengan nilai signifikansi 0,000 < alpha 0,05, artinya 

kepuasan memiliki penharuh yang signifikan terhadap loyalitas. Dari hasil 

penelitian yang juga dilakukan oleh Patimah (2017:126) dimana hasil analisis uji t 

diperoleh nilai t-hitung sebesar 10,902 > t-tabel 1,664 dengan nilai signifikansi 

0,000  < alpha 0,05,   artinya kepuasan pelanggan memiliki pengaruh yang 

signifikan terhadap loyalitas pelanggan.  

Berdasarkan dari indikator kepuasan yaitu terpenuhinya harapan, 

kepuasan terhadap fasilitas, serta kepuasan menggunakan produk. kesemua 

indikator tersebut telah terpenuhi pada online shop shopee. Hasil penelitian ini 

selaras dengan pandangan Islam menurut Veithzal, dkk., (2018:173) bahwa 

kepuasan pelanggan merupakan tingkat perbandingan antara sebuah harapan 

terhadap produk yang seharusnya sesuai dengan syariat dan kenyataan yang 

diterima. Selain itu, produk dikatakan bermanfaat jika terdapat proses yang baik 

dan benar. Sebagaimana firman Allah Swt. dalam QS. Al-An’am ayat ke 143 :  
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أۡنه ٱثۡنيَۡنه وَ  نَ ٱلضَّ جِّٖۖ مِّ
نهيَةَ أزَۡوََٰ مَ أمَه ٱلۡۡنُثَيَيۡنه ثمَََٰ كَرَيۡنه حَرَّ نَ ٱلۡمَعۡزه ٱثۡنيَۡنهِۗ قلُۡ ءَآلذَّ مه

ا ٱشۡتمََلتَۡ عَليَۡهه أرَۡحَامُ ٱلۡۡنُثيَيَۡنهِۖ نبَِّ  قهينَ   ُ أمََّ ده لۡمٍ إهن كُنتمُۡ صََٰ ونهي بهعه  
 

Artinya : “Delapan binatang berpasangan, sepasang domba, sepasar dari 

kambing. Katakanlah, “Apakah dua yang jantan yang diharamkan Allah 

ataukah dua betina, ataukah yang ada dalam kandungan dua betinyanya?” 

Terangkanlah kepadaku dengan berdasar pengetahuan jika kamu memang 

orang-orang yang benar.” (QS. Al-An’am (6):143). 

 
Ayat tersebut mengajarkan bahwa dalam hal meyakinkan seseorang 

terhadap kebaikan haruslah berdasarkan pada ilmu pengetahuan, data, dan fakta. 

Jadi dalam menjelaskan manfaat produk, peran data dan fakta yang sangat penting 

(Veithzal, dkk., 2018:89). Artinya online shop shopee ketika dapat memberikan 

produk-produk yang berkualitas (halal dan thoyiib), maka hal tersebut akan 

menumbuhkan rasa puas dan loyal pada pelanggan. Kepuasan sendiri merupakan 

sebuah anggapan, penilaian, atau persepsi dari seorang pelanggan terhadap produk 

atau barang yang dibeli, sedangkan loyalitas berkaitan dengan apa yang dilakukan 

pelanggan setelah berinteraksi. Hal ini diperkuat dari hasil pengamatan peneliti 

tentang respon pelanggan setelah melakukan pembelian baik yang hanya sekali 

maupun yang sudah berulang kali melakukan pembelian :  
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Gambar 5.6 Ulasan pelanggan online shop shopee  

Sumber : Aplikasi online shop shopee, diakses 26 November 2020)  

 

Kesimpulannya adalah berdasarkan gambar 5.6 online shop shopee sudah 

memenuhi kebutuhan yang sesui dengan harapan para pelanggan, baik terkait 

harganya maupun kualitas pelayanan yang diberikan. Dari ulasan tersbut 

menggambarkan pelanggan yang merasa puas setelah melakukan pembelian 

sehingga mereka merasa pilihannya sudah tepat bahkan menjadikannya sebagai 

satu-satunya tempat untuk melakukan pembelian kembali. Seorang pelanggan 

yang merasa puas, belum tentu akan menjadi loyal, namun apabila kepuasan yang 

dirasakan tersebut berlangsung secara terus menerus sehingga semua kebutuhan 

dan keinginannya terpenuhi, maka pelanggan tersebut akan loyal dengan 

sendirinya. Menurut teori Jones dan Sasser (1994:45) yang menyatakan bahwa 

loyalitas pelanggan merupakan suatu variabel endogen yang disebabkan oleh 

kombinasi dari kepuasan sehingga loyalitas pelanggan merupakan fungsi dari 
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kepuasan. Loyalitas pada pelanggan akan kokoh apabila dibangun dari kepuasan. 

Jadi pelanggan yang akan merasa loyal apabila merasakan kepuasan yang 

berulang-ulang. Artinya pada penelitian ini benar membuktikan bahwa kepuasan 

berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan online shop shopee yang ada di 

Kabupaten Probolinggo.  

 

H. Analisis Pengaruh Langsung, Pengaruh Tidak Langsung, dan Pengaruh 

Total 

Berdasarkan pada hasil perhitungan dari besarnya pengaruh setiap 

variabel baik secara langsung, tidak langsung serta secara total, maka diperoleh 

hasil temuan pada penelitian ini yaitu besarnya pengaruh langsung Harga (X1) 

terhadap Kepuasan (Y1) adalah 0,165 atau 16,5 % dan besarnya pengaruh 

langsung Harga (X1) terhadap Loyalitas Pelanggan (Y2) adalah 0,167 atau 16,7 

%. Dari tiga indikator harga yaitu harga kompetitif, kesesuaian harga dengan 

harga pasar, dan kesesuaian harga dengan kualitas produk, menempatkan 

indikator kesesuaian harga dengan harga pasar  dengan item pernyataan  bahwa 

online shop shopee menjual produk dengan harga yang standar memiliki nilai 

tertinggi yaitu 63,3 % atau sebanyak 95 responden menyatakan benar. Artinya 

bahwa responden di Kabupten Probolinggo yang menjadi pelanggan online shop 

shopee membenarkan jika harga yang dijual di online shop shopee sesuai dengan 

harga pasar. Karena harapan pelanggan dari harga yang ditawarkan online shop 

shopee sudah sesuai dan terjangkau maka hal inilah yang membuat pelanggan 

merasa puas dan rasa puas tersebut akan mendorong pelanggan untuk melakukan 
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pembelian ulang yang akan berdampak terciptanya loyalitas pelanggan di 

Kabupaten Probolinggo terhadap online shop shopee. 

Besarnya pengaruh langsung Kualitas Pelayanan (X2) terhadap Kepuasan 

(Y1) adalah 0,429 atau 42,9 % dan besarnya pengaruh langsung Kualitas 

Pelayanan (X2) terhadap Loyalitas Pelanggan (Y2) adalah 0,264 atau 26,4 %. 

Dari enam indikator kualitas pelayanan yaitu berwujud (tangible), keandalan 

(reliability), daya tanggan (responsisveness), janiman (assurance), empati 

(empaty), dan kepatuhan syariah (compliance), menempatkan indkator daya 

tanggap (responsisveness) dengan item pernyataan pelayanan online shop shopee 

cepat memiliki nilai tertinggi yaitu 59,3 % atau sebanyak 89 responden 

menyatakan benar. Artinya pelanggan di Kabupaten Probolinggo menganggap 

online shop shopee sangat tanggap dalam melayani kebutuhan pelanggan, seperti 

dalam hal proses transkasi dan pengiriman pesanan, online shop shopee dinilai 

cepat dalam hal tersebut. Pelayanan seperti inilah sukses membangun kepuasan 

dan loyalitas pelanggan online shop shopee di Kabupaten Probolinggo.  

Besarnya pengaruh langsung Kepuasan (Y1) terhadap Loyalitas 

Pelanggan (Y2) adalah 0,165 atau 16,5 %. Dari tiga indikator kepuasan yaitu 

terpenuhinya harapan, kepuasan fasilitas, dan kepuasan menggunakan produk, 

menempatkan indikator terpenuhinya harapan dengan item pernyataan produk 

yang diperoleh pelanggan sesuai pesanan memiliki nilai tertinggi yaitu 56,7 % 

atau sebanyak 85 responden menyatakan benar. Artinya pelanggan di Kabupaten 

Probolinggo sudah merasa harapannya terpenuhi dengan bertransaki di online 

shop shopee. Seperti pelanggan yang menilai suatu produk hanya berdasarkan 
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gambar dan deskripsi pada online shop shopee sehingga setelah produk tersebut 

sampai ke pelanggan, pelanggan merasa puas karena produk yang dikirimkan 

telah sesuai dengan harapan pelanggan. Dan letak kepuasan inilah yang kemudian 

menciptakan loyalitas pelanggan online shop shopee di Kabupaten Probolinggo.  

Besarnya Pengaruh tidak langsung Harga (X1) terhadap Loyalitas 

Pelanggan (Y2) melalui Kepuasan (Y1) adalah 0,027 atau 2,7 %. Hal ini 

disebabkan online shop shopee tepat dalam menentukan harga jual dari berbagai 

produknya, dimana harga yang dicantumkan pada setiap produk yang di tawarkan 

online shop shopee dapat dijangkau, setara dengan kualitas produk, dan terdapat 

informasi yang jelas mengenai produk yang di jual. Hal tersebut akan membuat 

pelanggan merasa senang melakukan pembelian di online shop shopee. Rasa 

senang inilah yang diimplementasikan sebagai rasa puas yang dari kepuasan ini 

kemudian memunculkan niat untuk melakukan pembelian atau transaksi berulang, 

yang pada akhirnya akan berdampak positif dimana secara tidak langsung 

meningkatkan loyalitas pelanggan.  

Besarnya Pengaruh tidak langsung Kualitas Pelayanan (X2) terhadap 

Loyalitas Pelanggan (Y2) melalui Kepuasan (Y1) adalah 0,071 atau 7,1 %. Hal ini 

disebabkan bahwa online shop shopee melalui admin atau karyawan yang 

melayani secara onlinetelah memberikan pelayanan yang baik serta produk yang 

sesuai harapan pelanggan dan sesuai dengan syariah. Pelayanan ini berhasil 

membuat pelanggan online shop shopee di Kabupaten Probolinggo merasa 

nyaman bertransaksi dengan online shop shopee. Rasa nyaman ini membuat 

pelanggan merasa harapan dari pelayanan online shop shopee telah terpenuhi 
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dengan baik sehingga pelanggan merasa puas. Perasaan puas yang dirasakan oleh 

pelanggan online shop shopee di Kabupaten Probolinggo ini yang kemudian akan 

berdampak positif bagi online shop shopee sendiri, karena secara tidak langsung 

dapat meningkatkan loyalitas pelanggan kepada online shop shopee.  

Kemudian untuk hasil perhitungan dari pengaruh total besarnya pengaruh 

Harga (X1) secara langsung terhadap Loyalitas Pelanggan (Y2) dan secara tidak 

langsung melalui Kepuasan (Y1) adalah 0,194 atau 19,4 %. Dan besarnya 

pengaruh Kualitas Pelayanan (X2) secara langsung terhadap Loyalitas Pelanggan 

(Y2) dan secara tidak langsung melalui Kepuasan (Y1) adalah 0,335 atau 33,5 %.  

Maka berdasarkan pada penjelasan di atas, penelitian yang dilakukan 

oleh peneliti pada pelanggan online shop shopee di Kabupaten Probolinggo 

menghasilkan bahwapengaruh langsung dari Harga (X1) dan Kualitas Pelayanan 

(X2) nilainya lebih besar daripada pengaruh tidak langsung. Artinya bahwa 

responden di Kabupaten Probolinggo yang menjadi pelanggan online shop shopee 

meskipun tanpa melalui Kepuasan (Y1) dapat memepengaruhi Loyalitas 

Pelanggan (Y2) dan hal ini juga membuktikan jika variabel intervening yaitu 

Kepuasan (Y1) pada penelitian ini kurang memiliki peran dalam mempengaruhi 

Loyalitas Pelanggan (Y2)online shop shopee di Kabupaten Probolinggo. Selain itu 

berdasarkan pada hasil perhitungan secara total Kualitas Pelayanan (X2) 

memberikan pengaruh yang paling besar dalam mempengaruhi Kepuasan (Y1) 

dan Loyalitas Pelanggan (Y2) yaitu sebesar 33,5 % dibangdingkan dengan Harga 

(X1) yang hanya 19,4 %. Artinya online shop shopee telah memberikan pelayanan 

yang baik dan sesuai dengan harapan para pelanggan sehingga pelanggan merasa 
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senang dan puas bertransaksi dengan online shop shopee dan rasa puas tersebut 

akan mendorong mereka untuk kembali bertransaksi, sehingga rasa puas yang 

terus menerus dirasakan akan membangun rasa loyalitas pelanggan itu sendiri 

khususnya yang ada di Kabupaten Probolinggo.  

Hal ini sejalan dengan pandangan Islam yang mengajarkan bahwa 

pelayanan yang baik akan menghasilkan usaha yang baik pula. Ini tersirat dalam 

AS. Al-Baqarah ayat 267 : 

نَ  آ أخَۡرَجۡناَ لكَُم مِّ مَّ ته مَا كَسَبۡتمُۡ وَمه ن طَيِّبََٰ ينَ ءَامَنوُٓاْ أنَفهقوُاْ مه أٓيَُّهَا ٱلَّذه يََٰ

نۡهُ تنُفهقوُنَ وَلسَۡتمُ به  مُواْ ٱلۡخَبهيثَ مه ضُواْ فهيههِّۚ   َ ٱلۡۡرَۡضهِۖ وَلََ تيَمََّ ٓ أنَ تمُۡمه يهه إهلََّ ذه اخه

َ غَنه  يدٌ وَٱعۡلمَُوٓاْ أنََّ ٱللَّّ يٌّ حَمه  
 

Artinya : “Hai orang-orang yang beriman, nafkahkanlah (di jalan Allah) 

sebagian dari hasil usahamu yang baik-baik dan sebagian dari apa yang 

kami keluarkan dari bumi untuk kamu. Dan janganlah kamu memilih yang 

buruk-buruk lalu kamu menafkahkan daripadanya, padahal kamu sendiri 

tidak mau mengambilnya melainkan dengan memincingkab mata 

terhadapnya. Dan ketahuilah, bahwa Allah Maha Kaya lagi Maha Terpuji. 

“(QS. Al-Baqarah (2) : 267).  

 
 

I. Online Shop Shopee dalam persepktif Ekonomi Islam  

Berdasarkan pada hasil analisis dari penelitian ini, pelanggan di 

Kabupaten Probolinggo menggunakan online shop shopee karena menganggap 

harga yang ditawarkan pada online shop ini dapat dijangkau dan sesuai dengan 

harapan mereka, tidak adanya unsur paksaan, artinya proses transaksi disini suka 

sama suka dan saling meridhai. Pelanggan yang sudah yakin untuk melakukan 

pembelian di online shop shopee maka dapat melanjutkan atau mengikuti tahapan-

tahapan pembelian yang sudah tertera pada platfoam shopee, namun jika tidak 

ingin membeli, maka pelanggan tidak perlu mengikuti tahapan-tahapan tersebut.  
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Hal ini selaras dengan Hadis riwayat Baihaqi dan Ibnu Majjah dalam syafe’i 

(2001:75) :  

Artinya : “Jual beli harus dipastikan harus saling meridhai.” 

(HR.Baihaqi dan Ibnu Majjah) 
 

Selain itu pelanggan di Kabupaten Probolinggo merasa senang dan cocok 

dengan kualitas pelayanan pada online shop shopee ini, karena dianggap shopee 

sangat responsif dengan pelanggan. Dari segi compliance yaitu kepatuhan syariah, 

shopee jelas menyedikan segala kebutuhan pelanggan yang baik juga halal. 

Seperti adanya fitur “Shopee Barokah” yang menawarkan beragam menu syariah 

diantaranya : menjual produk-produk Halal, Busana Muslim, menyediakan jadwal 

sholat, promo jumat berkah, dan sebagai badan penyalur zakat.  

Selain itu shopee juga membuat peraturan dan kebijakan secara tertulis 

yang digunakan sebagai petunjuk baik bagi penjual dan juga para pembeli agar 

terwujud lingkungan online yang aman dalam bertransaksi. Islam dengan sistem 

yang diatur oleh online shop shopee yang disajikan dalam tabel 5.7 sebagai 

berikut :  

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 5.7 Tampilan menu peraturan dan kebijakan umum pada online shop Shopee  

Sumber : Aplikasi Shopee, diakses 26 November 2020  
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Salah satu kebijakan shopee adalah “Kebijakan Barang yang dilarang dan 

dibatasi”  seperti melarang menjual minuman alkohol, barang-barang yang najis, 

tidak berizin, serta barang-barang yang hukumnya dilarang untuk diperjual 

belikan dalam syariat. Hal ini membuktikan bahwa online shop shopee berjalan 

sesuai harapan pelanggan dan tidak melanggar aturan syariat  Islam.  

Berikut  adalah  skema akad yang terjadi pada online shop shopee : 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 5.8 Skema akad pada online shop shopee  

 

 

Berdasarkan Gambar 5.8 skema akad pada online shop shopee, dimana 

proses dari transaksi online shop Shopee ini dapat dijelaskan melalui tahapan 

sebagai berikut:   

1. Pelanggan dapat melakukan pembelian melalui aplikasi online shop Shopee, 

akad yang pertama muncul dari dari sisi pelanggan adalah akad wakalah 

(antara pelanggan dengan shopee) yakni pelanggan titip beli melalui 
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shopee untuk membelikan produk kepada penjual yang sudah ada di 

platfoam shopee, dimana pelanggan disini sebagai muwakkil dan shopee 

sebagai wakil. Pelanggan yang sudah melakukan tahapan-tahapan dalam 

pembelian, maka untuk selanjutnya melakukan pembayaran (metode 

pembayaran bisa melalui indomaret, alfamart, transfer, shoppepay,dll).  

2. Dalam menjalankan akad wakalah shopee memfasilitasi terjadinya jual beli 

antara pelanggan dengan penjual yang sudah terdaftar di platfoam shopee.  

3. Penjual yang mendaftar untuk berjualan melalui situs aplikasi online shop 

shopee dengan kontrak yang di klaim sebagai ijarah (yakni sewa sewa 

jasa lapak dan fasilitas pemasaran) dengan imbalan / biaya administrasi 

sebagai berikut :  

a. Untuk penjualan >100 pesanan yang terselesaikan, maka biaya 

administrasi : 

(Harga–voucher/diskon x 1,6% / 0,75% untuk produk tertentu)  

b. Untuk penjualan <100 pesanan yang terselesaikan, maka tidak 

dikenakan Biaya Administrasi 

4. Penjual melakukan pengemasan produk pesanan pelanggan dan kemudian 

dikirim melalui jasa pengiriman, dari sini muncul pula akad dari sisi penjual 

yaitu akad wakalah (antara penjual dengan jasa pengiriman) dengan 

jenis akad Ijarah yaitu biaya ongkos kirim barang/produk. Melalui jasa 

pengiriman ini barang/produk akan dikirimkan ke alamat pelanggan.  
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5. Setelah pelanggan memperoleh barang/produk pesannya, pelanggan kembali 

melakukan konfirmasi di aplikasi online shop shopee yaitu dengan 

memberikan penilaian berupa rating dan ulasan mengenai barang/produk 

yang sudah dibeli.  

  

J. Keterbatasan Penelitian  

Pada proses penyusunan dan penelitian yang telah dilakukan, peneliti 

melakukan dengan sebaik-baiknya untuk mendapatkan hasil yang maksimal, 

namun peneliti merasa bahwa hasil yang didapat pada penelitian ini masih 

terdapat beberapa kekurangan, diantaranya adalah :  

1. Objek dalam penelitian ini adalah pelanggan yang berada di wilayah 

kabupaten Probolinggo saja, maka hasil dari penelitian ini belum bisa 

dijadikan gambaran untuk penilaian tentang loyalitas pelanggan diluar 

wilayah kabupaten Probolinggo.  

2. Kuesioner yang disebar oleh peneliti adalah kuesioner yang berbentuk 

google foam, dengan tujuan agar dapat lebih mudah dan lebih cepat 

mendapatkan responden secara online, namun pada kenyataannya, waktu 

yang dibutuhkan untuk menunggu hasil kuesioner dari responden jauh lebih 

lama dan tidak efisien, dengan demikian peneliti berusaha untuk menyebar 

kuesioner secara manual kepada beberapa pelanggan.  
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BAB VI  

PENUTUP  

 

A. Kesimpulan  

Berdasarkan pada hasil penelitian serta pembahasan tentang pengaruh 

harga (X1), kualitas pelayanan (X2), kepercayaan (X3) terhadap kepuasan (Y1) 

pelanggan terhadap loyalitas pelanggan (Y2) online shop Shopee yang ada di 

Kabupaten Probolinggo, maka dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut :  

1. Harga (X1) berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan (Y1) Pelanggan 

online shop Shopee di Kabupaten Probolinggo. Pernyataan tersebut 

dibuktikan oleh hasil analisis dari uji t atau uji secara parsial, yang mana 

diperoleh hasil t-hitung 2,047 > dari nilai t-tabel 1,655 dan nilai signifikansi 

0,042 < alpha 0,05. Artinya, hipotesis yang menyatakan bahwa terdapat 

pengaruh signifikan dari harga terhadap kepuasan pelanggan online shop 

Shopee yang berada di Kabupaten Probolinggo dapat diterima.  

2. Kualitas Pelayanan (X2) berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan (Y1) 

Pelanggan online shop Shopee di Kabupaten Probolinggo. Pernyataan 

tersebut dibuktikan oleh hasil analisis dari uji t atau uji secara parsial, yang 

mana diperoleh hasil t-hitung 4,954 > t-tabel 1,655dan nilai signifikansi 

0,000 < alpha 0,05. Artinya, hipotesis yang menyatakan bahwa terdapat 

pengaruh signifikan dari kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan 

online shop Shopee yang berada di Kabupaten Probolinggo dapat diterima.  

3. Kepercayaan (X3) berpengaruh tidak signifikan terhadap Kepuasan (Y1) 

Pelanggan online shop Shopee di Kabupaten Probolinggo. Pernyataan 
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tersebut dibuktikan oleh hasil analisis dari uji t atau uji secara parsial, yang 

mana diperoleh hasil t-hitung  -0,980 < t-tabel 1,655 dan nilai signifikansi 

0,329>alpha 0,05. Artinya, hipotesis yang menyatakan bahwa terdapat 

pengaruh signifikan dari kepecayaan terhadap kepuasan pelanggan online 

shop Shopee yang berada di Kabupaten Probolinggo tidak dapat diterima 

atau ditolak.  

4. Harga (X1) berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan (Y2) 

online shop Shopee di Kabupaten Probolinggo. Pernyataan tersebut 

dibuktikan oleh hasil analisis dari uji t atau uji secara parsial, yang mana 

diperoleh hasil t-hitung 2,081> dari nilai t-tabel 1,655 dan nilai signifikansi 

0,039< alpha 0,05. Artinya, hipotesis yang menyatakan bahwa terdapat 

pengaruh signifikan dari harga terhadap loyalitas pelanggan online shop 

Shopee yang berada di Kabupaten Probolinggo dapat diterima.  

5. Kualitas Pelayanan (X2) berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas 

Pelanggan (Y2) online shop Shopee di Kabupaten Probolinggo. Pernyataan 

tersebut dibuktikan oleh hasil analisis dari uji t atau uji secara parsial, yang 

mana diperoleh hasil t-hitung  2,876>t-tabel 1,655 dan nilai signifikansi 

0,005<alpha 0,05. Artinya, hipotesis yang menyatakan bahwa terdapat 

pengaruh signifikan dari kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan 

online shop Shopee yang berada di Kabupaten Probolinggo dapat diterima.  

6. Kepercayaan (X3) berpengaruh tidak signifikan terhadap Loyalitas 

Pelanggan (Y2) online shop Shopee di Kabupaten Probolinggo. Pernyataan 

tersebut dibuktikan oleh hasil analisis dari uji t atau uji secara parsial, yang 
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mana diperoleh hasil t-hitung  0,982<t-tabel 1,655 dan nilai signifikansi 

0,328>alpha 0,05. Artinya, hipotesis yang menyatakan bahwa terdapat 

pengaruh signifikan dari kepecayaan terhadap loyalitas pelanggan online 

shop Shopee yang berada di Kabupaten Probolinggo tidak dapat diterima 

atau ditolak.   

7. Kepuasan (Y1) Pelanggan berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas 

Pelanggan (Y2) online shop Shopee di Kabupaten Probolinggo. Pernyataan 

tersebut dibuktikan oleh hasil analisis dari uji t atau uji secara parsial, yang 

mana diperoleh hasil t-hitung  2,032> t-tabel 1,655 dan nilai signifikansi 

0,044<alpha 0,05. Artinya, hipotesis yang menyatakan bahwa terdapat 

pengaruh signifikan dari kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan 

online shop Shopee yang berada di Kabupaten Probolinggo dapat diterima.  

8. Pandangan perspektif ekonomi Islam terhadap jual beli online shop Shopee 

di Kabupaten Probolinggo. Dari sudut pandang perspektif Islam, dalam hal 

harga yang ditawarkan pada online shop shopee sudah sesuai dengan konsep 

ekonomi Islam, yaitu prinsip keadilan, suka sama suka antara kedua belah 

pihak yaitu penjual dan pembeli dan tidak ada unsur paksaan juga tidak ada 

kerugian dari kedua belah pihak. Untuk kualitas pelayanan, menurut 

pandangan Islam bahwa online shop shopee dalam menjalankan usahanya 

sudah memberikan pelayanan yang baik serta sesuai dengan indikator 

complience yaitu kepatuhan pada prinsip-prinsip syariah yang berlandaskan 

pada ajaran Al-Qur’an dan sunnah. misalnya online shop shopee 

menegaskan secara tertulis dalam kebijakannya untuk melarang jual beli 
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minuman keras dan beralkohol, satwa yang dilindungi, melarang jual beli 

manusia, serta dilarang melakukan penipuan. Jika hal tersebut dilanggar, 

maka pihak online shop shopee memberikan sanksi tegas berupa penutupa 

akun secara otomatis.  

 

B. Saran  

Berdasarkan dari hasil dan pembahasan pada penelitian ini, maka peneliti 

memberikan saran kepada beberapa pihak yang terlibat dalam transaksi pada situs 

online shop Shopee yang ditinjau dari harga dan kualitas pelayanan dengan 

harapan akan berdampak lebih baik pada kepuasan dan loyalitas pelanggan. 

Berikut saran dari peneliti :  

1. Konsisten dalam memberikan harga yang setara dengan kualitas produk, 

seperti memperbanyak postingan video-video tentang produk agar lebih 

terlihat bagaimana kondisi produk yang sebenarnya, enjelaskan secara jelas 

dan detail tentang produk – produk yang dijual agar memudahkan 

pelanggan untuk memahami kondisi produk.  

2. Menjaga dan meningkatkan kualitas pelayanan dengan memperhatikan pada 

prinsip-prinsip syariah, seperti menjual produk-produk yang halal, baik, dan 

tidak melanggar aturan syariah, aktif dalam melakukan promosi dengan 

menyenangkan pelanggan, seperti dengan memberikan bonus potongan 

harga, atau hadiah-hadiah yang disukai oleh pelanggan. Menjalin hubungan 

silaturrahmi yang baik dengan pelanggan, aktif merespon komentar 

pelanggan dengan bahasa yang santun.   
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3. Pedidikan terakhir : ........................................................................................................................ 
 

Petunjuk Pengisian : 

Berilah tanda chek list ( √ ) pada jawaban yang paling tepat pada pernyataan yang sesuai di bawah ini : 

 

TB : Tidak Benar = Skor 1 BN : Benar = Skor 4 

KB : Kurang Benar = Skor 2 SB : Sangat Benar = Skor 5 

RG : Ragu-Ragu = Skor 3 

 

VAR 
 
N

O 

 
PERNYATAAN 

Skor 

TB KB RG BN SB 

1 2 3 4 5 

 

 

 

X1 

1 Harga produk yang dijual di online shop Shopee transparan      

2 Online shop Shopee menjual produk dengan harga yang standart      

3 
Harga yang ditawarkan online shop Shopee lebih murah dan terjangkau dari 

online shop lainnya 

     

4 Harga yang diberikan online shop Shopee sesuai dengan kualitas produk      

5 
Online shop Shopee memberikan informasi yang lengkap mengenai produk yang dijual      

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
X2 

 

6 

Online shop Shopee memiliki tampilan website dan aplikasi yang menarik dan mudah untuk 

digunakan 

     

7 Online shop Shopee selalu memberikan informasi yang jelas dan akurat      

8 Pelayanan Online shop Shopee cepat      

9 Online shop Shopee selalu rensponsif dan tanggap terhadap keluhan pelanggan      

10 
Online shop Shopee menjamin ketepatan waktu dalam pengiriman produk yang 

dibeli 

     

11 Online shop Shopee menjamin keamanan produk yang dibeli      

12 Online shop Shopee menjamin kepastian harga produk yang dibeli      

13 

Online shop Shopee melayani pelanggan dengan salam ramah dan merespon pelanggan 

dengan bahasa yang sopan 

     

14 
Online shop Shopee selalu merespon keluhan pelanggan dan memberikan 

solusi 

     

15 
Online shop Shopee memenuhi harapan pelanggan, dengan kualitas dan harga yang sesuai      

16 Online shop Shopee menjual berbagai produk yang berlabel halal      

17 
Produk yang dijual di Online shop Shopee bebas dari kemudharatan dan memberikan 

banyak manfaat pada pelanggan 
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VAR 

 

N

O 

 

PERNYATAAN 

Skor 

TB KB RG BN SB 

1 2 3 4 5 

 

 

 

 

 
X3 

18 Online shop Shopee selalu bersikap terbuka dan apa adanya kepada pelanggan      

19 Online shop Shopee mampu memberikan perlindungan terhadap pelanggan      

20 Online shop Shopee selalu mengutamakan kebutuhan pelanggan      

 

21 
Online shop Shopee selalu memberikan respon baik dan selalu mengerti dengan kebutuhan 

pelanggan 

     

 

22 
Online shop Shopee memberikan informasi yang jujur dan sesuai mengenai produk yang 
dijual 

     

23 Kualitas produk yang dijual di online shop Shopee dapat dipercaya      

 
 

Y1 

24 Produk yang dikirim online shop Shopee sesuai dengan yang saya pesan      

25 Online shop Shopee sering memberikan gratis ongkir dan voucher      

26 
Produk yang dijual online shop Shopee sesuai dengan kebutuhan yang saya 

inginkan 

     

 

 

 
Y2 

27 Saya akan membeli berbagai macam produk di online shop Shopee      

 

28 
Saya akan menyarankan online Shop Shopee kepada orang disektar saya yang ingin 
melakukan online shopping 

     

29 
Saya tidak mudah untuk melakukan pembelian di online shop lain, selain di Shopee.      

30 Saya akan berbelanja lagi di online shop Shopee      
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Data Hasil Penelitian 
 

RES. 
X1 X2 X3 Y1 Y2 

X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 X1.5 X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 X2.5 X2.6 X2.7 X2.8 X2.9 X2.10 X2.11 X2.12 X3.1 X3.2 X3.3 X3.4 X3.5 X3.6 Y1.1 Y1.2 Y1.3 Y2.1 Y2.2 Y2.3 Y2.4 

1 5 5 5 3 3 3 4 5 2 4 3 4 3 3 4 4 3 3 2 5 3 3 4 5 5 5 4 4 5 4 

2 4 4 4 4 4 3 2 5 2 3 3 4 3 3 3 3 2 4 2 5 5 4 4 5 4 4 4 4 5 5 

3 4 4 5 3 4 5 5 5 4 4 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 

4 3 3 5 5 4 4 5 5 4 5 5 3 5 5 4 3 4 4 3 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 4 

5 4 4 3 4 3 4 3 4 3 3 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

6 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

7 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 3 3 3 3 4 3 3 3 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 

8 5 5 5 4 4 5 5 4 4 4 4 4 3 3 4 3 3 3 4 3 4 3 4 4 5 4 5 4 4 4 

9 3 3 4 3 5 3 4 3 3 4 3 3 4 3 3 5 3 3 3 4 4 4 4 3 3 3 2 3 3 3 

10 4 5 4 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 5 4 3 4 3 3 

11 4 4 4 4 3 4 4 4 3 3 4 4 4 3 4 4 3 3 4 4 4 4 4 3 4 3 3 3 4 4 

12 5 5 5 4 4 5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 1 2 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

13 4 4 4 4 4 5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 3 4 

14 3 4 3 4 4 4 3 4 3 3 4 3 4 3 3 2 3 3 3 4 4 5 5 5 5 4 1 3 3 3 

15 4 4 4 5 5 4 5 4 4 4 5 5 4 4 5 4 4 5 4 4 4 4 5 4 5 5 4 4 4 5 

16 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 

17 5 5 3 4 4 4 4 4 4 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 5 5 4 5 4 3 4 

18 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 

19 4 3 4 3 3 5 3 4 3 4 3 3 4 4 3 3 3 3 3 4 4 3 3 4 3 4 3 1 2 3 

20 5 4 5 4 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 

21 5 4 2 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 3 3 3 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

22 3 3 5 4 4 3 3 4 4 3 4 3 5 3 3 3 2 3 3 4 3 4 4 2 2 3 3 2 3 2 

23 5 5 3 3 4 5 3 4 3 3 5 4 4 4 4 2 3 3 4 3 3 4 4 4 5 4 4 5 4 5 

24 4 4 4 4 4 5 5 4 4 5 4 5 4 4 5 4 4 4 5 5 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4 

25 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 2 2 2 2 
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26 5 3 5 5 4 4 4 3 3 2 4 3 4 4 4 2 3 3 4 4 4 2 3 3 5 5 4 3 3 4 

27 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 5 3 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 5 

28 5 3 3 4 4 5 4 5 3 4 2 3 3 3 4 4 3 4 4 3 3 4 4 4 5 5 4 4 3 5 

29 4 4 4 5 4 5 5 5 4 4 4 4 4 5 3 5 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 5 

30 4 4 4 5 5 4 5 5 3 3 3 2 3 3 3 4 4 5 4 5 5 4 4 3 2 2 3 3 3 3 

31 5 4 4 3 3 3 3 2 3 2 3 3 4 3 3 2 2 3 3 4 4 3 3 5 4 5 5 5 4 4 

32 5 3 5 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 5 4 3 4 5 

33 2 4 5 5 5 4 5 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 

34 3 3 3 4 3 4 3 3 3 3 3 4 3 3 3 4 3 5 5 4 4 3 3 2 5 4 2 2 2 3 

35 3 3 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 5 4 3 4 3 4 3 4 5 5 5 5 5 4 5 

36 4 4 3 3 4 4 3 3 3 3 4 4 4 3 3 3 4 3 3 3 3 4 4 3 3 4 4 4 4 4 

37 5 5 4 5 5 4 5 4 5 4 3 3 4 3 5 4 4 4 5 5 4 4 4 5 5 5 4 5 4 4 

38 5 5 5 4 5 4 5 4 5 4 3 3 4 3 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 4 5 4 5 

39 5 5 5 5 5 4 5 4 5 4 3 3 4 3 5 4 4 4 4 4 4 5 5 5 4 5 4 5 4 5 

40 5 4 4 4 4 4 3 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 3 3 3 5 4 4 5 4 4 

41 4 4 3 4 4 4 3 4 3 5 5 5 4 4 5 5 4 5 4 4 4 4 5 5 5 4 5 5 5 5 

42 4 4 3 3 4 4 3 3 2 4 3 3 5 5 4 5 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 3 4 

43 4 4 4 3 2 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 3 3 3 4 4 4 3 4 4 5 4 2 3 2 4 

44 4 4 2 2 3 4 3 2 2 3 4 4 3 4 4 4 4 4 3 3 4 4 3 2 4 4 4 4 4 4 

45 4 4 4 4 5 4 5 4 5 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 

46 3 3 2 4 3 4 3 4 3 3 4 3 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

47 4 4 3 4 5 5 4 4 4 3 4 3 5 3 4 4 3 5 5 4 4 4 3 4 4 4 2 4 4 4 

48 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

49 4 4 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 5 4 5 

50 3 4 4 4 3 5 4 3 2 3 3 4 2 4 2 3 3 4 3 3 2 4 4 3 3 3 2 2 4 4 

51 5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 2 4 4 3 5 5 5 4 2 4 4 4 4 4 5 4 4 4 5 5 

52 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 4 4 5 4 4 4 

53 5 4 4 3 4 4 4 5 3 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 

54 4 5 5 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

55 3 4 4 4 5 5 5 4 4 4 4 5 5 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 4 4 4 4 

56 5 2 3 3 5 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 4 4 3 3 4 4 4 4 3 2 3 

57 3 4 2 4 5 2 4 4 2 4 4 4 4 2 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 2 5 4 3 3 5 
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58 3 3 3 3 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 5 4 4 4 3 3 3 5 5 5 3 4 2 3 

59 4 4 5 4 4 5 4 5 4 4 3 4 3 3 4 4 3 3 3 4 4 3 3 4 5 5 4 4 4 4 

60 5 3 5 3 4 2 2 5 2 3 3 5 2 4 5 3 3 2 4 5 5 3 3 5 4 5 3 3 3 5 

61 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 

62 5 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 4 5 5 4 5 5 5 5 4 4 4 4 4 5 4 5 5 4 5 

63 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 3 3 4 3 3 3 3 

64 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 4 4 4 5 1 2 4 2 4 4 2 4 4 5 2 2 5 4 4 

65 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 4 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 3 5 

66 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 3 2 3 3 4 4 4 3 3 4 2 4 4 5 5 4 

67 5 3 3 3 4 5 3 5 4 4 4 4 2 4 3 3 3 4 4 5 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 

68 4 3 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 2 4 4 3 5 4 

69 4 4 3 4 5 4 4 4 3 5 5 5 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 3 3 5 5 

70 4 5 5 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 3 4 3 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

71 4 4 4 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 4 4 5 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4 5 4 4 5 

72 2 4 3 4 2 4 2 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 3 4 4 3 3 4 5 5 5 4 5 5 

73 4 4 4 5 3 5 3 4 4 4 3 3 2 3 3 2 3 4 4 3 4 3 3 2 4 5 5 5 4 5 

74 5 4 4 3 4 4 3 3 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 

75 3 4 3 4 2 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 3 4 4 3 3 4 5 5 5 4 5 5 

76 3 4 4 5 5 5 4 4 3 3 2 5 3 2 4 3 4 4 4 4 4 5 3 2 4 5 5 5 4 4 

77 4 4 2 2 3 4 3 3 2 4 4 3 2 4 4 3 3 4 3 4 4 3 4 4 4 4 3 4 3 4 

78 4 4 4 4 4 5 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

79 4 4 4 3 3 4 3 3 3 3 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 3 4 4 

80 4 4 5 5 5 4 3 3 3 4 3 3 3 4 5 3 3 4 4 5 5 5 5 4 4 4 4 4 5 5 

81 4 4 4 4 3 3 4 4 3 3 3 4 3 3 4 2 2 3 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 

82 5 5 5 4 4 4 3 5 3 4 3 3 4 4 5 3 5 4 4 4 5 5 5 5 4 5 3 5 5 5 

83 3 3 4 3 4 4 4 5 3 3 3 3 4 5 4 3 3 4 4 4 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 

84 3 4 3 4 4 4 4 4 4 2 4 4 4 4 3 3 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 

85 4 4 4 5 4 5 4 4 5 3 3 4 3 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 5 5 

86 4 5 4 4 4 5 4 4 4 5 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 5 5 

87 4 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4 3 4 4 4 3 3 4 3 4 3 4 3 4 4 5 4 3 4 4 

88 5 5 4 4 4 3 5 5 4 4 4 4 4 4 5 4 3 5 4 5 4 2 5 5 4 5 5 5 4 4 

89 5 5 5 5 5 3 4 4 4 5 4 4 3 4 5 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 5 4 4 
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90 4 4 5 4 4 4 4 4 4 5 4 3 4 4 4 3 4 4 4 5 4 4 3 4 4 4 3 5 4 4 

91 4 3 5 4 4 5 3 5 4 5 5 4 4 3 4 4 2 4 5 5 2 2 4 4 3 4 3 4 4 4 

92 3 3 4 4 5 5 4 4 4 5 5 5 5 5 3 5 4 4 5 5 3 4 5 4 5 5 4 4 4 5 

93 3 3 3 3 3 5 2 5 3 4 5 3 5 3 3 3 4 3 4 4 2 4 3 5 5 5 3 4 3 5 

94 4 4 3 4 5 4 4 3 4 2 4 5 5 5 4 5 2 4 4 4 4 4 5 4 5 5 5 4 4 5 

95 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 5 5 5 4 4 3 4 2 5 4 4 5 4 5 5 5 4 4 5 

96 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 5 4 5 4 4 3 5 5 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 5 

97 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 5 4 5 3 4 4 4 4 4 5 5 5 4 2 4 4 3 4 4 

98 4 4 4 4 5 3 2 3 4 5 4 4 4 3 4 2 4 3 3 5 5 5 5 4 2 4 4 4 4 4 

99 4 4 4 4 5 4 4 3 4 4 4 4 4 3 5 4 4 4 4 4 5 5 5 4 4 4 3 4 2 4 

100 4 4 3 5 4 5 4 4 3 5 3 4 5 5 5 4 5 5 4 4 4 4 4 5 5 5 3 3 5 5 

101 4 4 4 4 4 5 4 4 4 5 3 4 5 3 4 4 5 4 4 5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 

102 4 4 3 5 5 4 4 4 5 2 5 4 4 3 4 5 5 3 4 4 4 4 4 4 5 5 4 5 5 5 

103 4 4 4 4 4 5 4 4 4 3 5 3 4 4 5 5 3 2 4 5 4 5 5 3 4 4 2 5 4 5 

104 4 4 4 4 4 3 2 5 3 3 4 4 4 3 3 4 4 2 4 4 2 4 4 4 4 5 4 4 4 4 

105 4 4 5 3 5 5 3 5 5 4 4 4 4 4 4 2 4 4 4 4 4 3 4 4 4 5 4 4 5 5 

106 3 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 3 3 3 3 5 5 5 4 

107 5 5 5 5 5 4 5 4 5 3 5 4 5 4 4 5 4 3 4 4 3 4 4 5 4 4 5 3 5 5 

108 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 5 2 2 5 5 4 4 4 4 4 4 5 4 3 3 5 

109 4 4 4 4 4 5 2 4 2 2 4 5 4 4 5 4 5 5 5 5 5 4 4 5 4 4 3 3 5 5 

110 4 4 4 4 4 5 4 4 4 2 4 5 4 4 4 4 5 4 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

111 4 4 4 4 4 5 5 5 2 3 3 4 5 4 4 4 4 4 4 5 4 5 5 4 4 4 3 4 4 4 

112 3 3 3 3 3 3 3 5 3 4 3 4 5 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 3 4 3 5 

113 4 4 5 5 5 3 5 5 3 5 5 4 4 4 4 2 5 4 3 5 4 5 5 4 5 4 4 5 5 4 

114 4 4 4 5 4 5 5 4 4 13 5 4 4 4 4 3 4 4 3 5 3 3 4 4 4 5 4 4 5 5 

115 5 5 5 4 5 4 3 4 5 4 4 3 4 5 3 3 3 5 4 4 4 3 4 5 5 5 5 4 4 4 

116 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 3 3 5 3 4 4 4 

117 4 4 5 5 5 4 4 4 5 4 4 5 4 5 4 4 4 5 5 4 4 5 4 5 5 5 4 5 4 4 

118 4 4 4 4 4 5 5 3 3 3 5 3 4 4 4 4 2 4 4 5 5 5 4 3 3 3 3 5 4 4 

119 5 5 5 5 5 5 5 3 5 3 5 5 3 5 5 2 5 3 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 4 

120 5 5 5 5 5 4 4 4 3 4 5 3 5 3 5 4 4 3 3 4 3 4 3 5 5 5 4 4 2 4 

121 4 4 5 3 5 4 4 5 2 4 4 3 4 5 5 5 4 4 3 3 4 4 5 4 4 4 4 3 3 4 
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122 4 4 5 4 4 4 4 5 3 4 4 4 4 4 3 5 4 3 4 4 4 4 5 3 4 4 5 4 3 4 

123 4 4 5 4 5 5 4 4 2 5 4 4 4 5 4 2 4 3 4 3 3 4 4 5 5 5 2 3 4 5 

124 3 4 3 3 3 4 2 4 3 4 3 4 4 3 4 4 5 3 4 3 3 3 4 3 3 3 3 3 4 5 

125 4 5 4 5 4 4 5 4 4 4 4 4 5 4 5 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 5 4 5 5 5 

126 4 5 4 5 5 3 4 4 4 3 4 4 5 5 4 4 4 4 5 4 4 5 5 4 2 4 5 4 5 5 

127 5 5 4 5 5 3 4 4 4 4 4 4 5 5 4 2 4 5 5 5 4 5 3 5 5 4 5 4 5 5 

128 4 4 4 5 5 5 4 4 4 4 5 4 3 5 4 2 3 4 5 5 4 5 3 4 4 4 4 4 5 5 

129 4 4 5 5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 5 4 4 3 5 

130 4 5 5 4 4 4 5 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 5 4 4 4 4 5 4 3 4 4 

131 5 5 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 3 3 4 4 4 3 3 5 4 3 4 4 3 5 4 3 4 4 

132 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 5 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 5 

133 4 4 4 3 3 4 4 3 2 4 4 5 4 4 4 3 4 2 4 5 4 5 4 3 3 4 4 4 5 5 

134 4 4 4 3 3 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 5 3 4 4 4 4 3 3 3 5 4 4 5 4 

135 5 5 5 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 3 4 3 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

136 5 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 4 5 5 4 5 5 5 5 4 4 4 4 4 5 4 5 5 4 5 

137 4 4 4 3 4 4 3 3 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 

138 5 3 5 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 5 4 3 4 5 

139 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 5 4 3 3 3 3 

140 3 3 3 4 4 4 3 4 3 5 5 5 4 4 5 5 4 5 4 4 4 4 5 5 5 4 5 5 5 5 

141 3 3 3 4 4 5 4 4 3 5 3 4 5 5 5 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 5 5 

142 4 4 4 5 4 5 4 4 5 3 3 4 3 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 5 5 

143 5 5 5 4 4 4 3 5 3 4 3 3 4 4 5 3 5 5 5 5 4 4 4 5 3 5 3 5 5 5 

144 4 4 5 4 5 4 5 4 5 4 3 3 4 3 5 4 4 4 4 5 4 5 5 5 4 5 4 5 4 5 

145 4 4 4 5 3 5 3 4 4 4 3 3 2 3 3 2 3 4 3 3 4 3 3 4 4 5 5 5 4 5 

146 4 4 5 4 5 5 4 4 4 3 4 3 5 3 4 4 3 5 5 4 4 3 3 5 5 5 2 4 4 4 

147 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 4 4 4 3 3 3 4 4 3 3 4 3 4 3 3 3 4 4 4 4 

148 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 4 5 5 5 5 4 5 5 5 4 4 4 5 5 5 5 5 3 5 

149 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

150 5 5 5 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 3 4 3 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
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UJI VALIDITAS DATA  

Correlations - Hasil Uji Validitas Variabel Harga (X1) 
 

Correlations 

  
X1 item 1 X1 item 2 X1 item 3 X1 item 4 X1 item 5 X1 Jumlah  

X1 item 1 Pearson Correlation 1 .467** .322** .064 .243** .618** 

Sig. (2-tailed)  
.000 .000 .435 .003 .000 

N 150 150 150 150 150 150 

X1 item 2 Pearson Correlation .467** 1 .300** .307** .191* .653** 

Sig. (2-tailed) 
.000 

 
.000 .000 .019 .000 

N 150 150 150 150 150 150 

X1 item 3 Pearson Correlation .322** .300** 1 .344** .325** .711** 

Sig. (2-tailed) .000 .000  .000 .000 .000 

N 150 150 150 150 150 150 

X1 item 4 Pearson Correlation .064 .307** .344** 1 .458** .656** 

Sig. (2-tailed) .435 .000 .000  .000 .000 

N 150 150 150 150 150 150 

X1 item 5 Pearson Correlation .243** .191* .325** .458** 1 .682** 

Sig. (2-tailed) .003 .019 .000 .000  .000 

N 150 150 150 150 150 150 

X1 Jumlah  Pearson Correlation .618** .653** .711** .656** .682** 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000  

N 150 150 150 150 150 150 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).     

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).     
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Correlations - Hasil Uji Validitas Variabel Kualitas Pelayanan (X2) 
 

Correlations 

  X2 item 
1 

X2 item 
2 

X2 item 
3 

X2 item 
4 

X2 item 
5 

X2 item 
6 

X2 item 
7 

X2 item 
8 

X2 item 
9 

X2 item 
10 

X2 item 
11 

X2 item 
12 

X2 
Jumlah  

X2 item 1 Pearson 
Correlation 

1 .278
**
 .181

*
 .276

**
 .181

*
 .124 .101 .142 .225

**
 .086 .137 .255

**
 .449

**
 

Sig. (2-tailed)  .001 .027 .001 .027 .130 .221 .082 .006 .296 .094 .002 .000 

N 150 150 150 150 150 150 150 150 150 150 150 150 150 

X2 item 2 Pearson 
Correlation 

.278** 1 .231** .423** .215** .218** .158 .293** .269** .335** .242** .218** .604** 

Sig. (2-tailed) .001  .004 .000 .008 .007 .054 .000 .001 .000 .003 .007 .000 

N 150 150 150 150 150 150 150 150 150 150 150 150 150 

X2 item 3 Pearson 
Correlation 

.181
*
 .231

**
 1 .190

*
 .215

**
 .129 .056 .220

**
 .210

**
 .196

*
 .163

*
 .192

*
 .446

**
 

Sig. (2-tailed) .027 .004  .020 .008 .117 .494 .007 .010 .016 .047 .018 .000 

N 150 150 150 150 150 150 150 150 150 150 150 150 150 

X2 item 4 Pearson 
Correlation 

.276
**
 .423

**
 .190

*
 1 .201

*
 .296

**
 .154 .239

**
 .290

**
 .204

*
 .165

*
 .193

*
 .569

**
 

Sig. (2-tailed) .001 .000 .020  .014 .000 .060 .003 .000 .012 .043 .018 .000 

N 150 150 150 150 150 150 150 150 150 150 150 150 150 

X2 item 5 Pearson 
Correlation 

.181
*
 .215

**
 .215

**
 .201

*
 1 .241

**
 .147 .153 .229

**
 .248

**
 .103 .224

**
 .533

**
 

Sig. (2-tailed) .027 .008 .008 .014  .003 .073 .062 .005 .002 .210 .006 .000 

N 150 150 150 150 150 150 150 150 150 150 150 150 150 

X2 item 6 Pearson 
Correlation 

.124 .218
**
 .129 .296

**
 .241

**
 1 .354

**
 .362

**
 .352

**
 .188

*
 .131 .122 .535

**
 

Sig. (2-tailed) .130 .007 .117 .000 .003  .000 .000 .000 .021 .111 .136 .000 

N 150 150 150 150 150 150 150 150 150 150 150 150 150 

X2 item 7 Pearson 
Correlation 

.101 .158 .056 .154 .147 .354** 1 .182* .285** .186* .182* .287** .460** 

Sig. (2-tailed) .221 .054 .494 .060 .073 .000  .026 .000 .023 .026 .000 .000 

N 150 150 150 150 150 150 150 150 150 150 150 150 150 

X2 item 8 Pearson 
Correlation 

.142 .293** .220** .239** .153 .362** .182* 1 .336** .293** .323** .329** .592** 

Sig. (2-tailed) .082 .000 .007 .003 .062 .000 .026  .000 .000 .000 .000 .000 

N 150 150 150 150 150 150 150 150 150 150 150 150 150 

X2 item 9 Pearson 
Correlation 

.225** .269** .210** .290** .229** .352** .285** .336** 1 .271** .197* .262** .599** 

Sig. (2-tailed) .006 .001 .010 .000 .005 .000 .000 .000  .001 .016 .001 .000 

N 150 150 150 150 150 150 150 150 150 150 150 150 150 

X2 item 
10 

Pearson 
Correlation 

.086 .335
**
 .196

*
 .204

*
 .248

**
 .188

*
 .186

*
 .293

**
 .271

**
 1 .217

**
 .313

**
 .540

**
 

Sig. (2-tailed) .296 .000 .016 .012 .002 .021 .023 .000 .001  .008 .000 .000 

N 150 150 150 150 150 150 150 150 150 150 150 150 150 

X2 item 
11 

Pearson 
Correlation 

.137 .242** .163* .165* .103 .131 .182* .323** .197* .217** 1 .391** .522** 

Sig. (2-tailed) .094 .003 .047 .043 .210 .111 .026 .000 .016 .008  .000 .000 

N 150 150 150 150 150 150 150 150 150 150 150 150 150 

X2 item 
12 

Pearson 
Correlation 

.255** .218** .192* .193* .224** .122 .287** .329** .262** .313** .391** 1 .588** 

Sig. (2-tailed) .002 .007 .018 .018 .006 .136 .000 .000 .001 .000 .000  .000 

N 150 150 150 150 150 150 150 150 150 150 150 150 150 

X2 
Jumlah  

Pearson 
Correlation 

.449
**
 .604

**
 .446

**
 .569

**
 .533

**
 .535

**
 .460

**
 .592

**
 .599

**
 .540

**
 .522

**
 .588

**
 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000  

N 150 150 150 150 150 150 150 150 150 150 150 150 150 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 
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Correlations - Hasil Uji Validitas Variabel Kepercayaan (X3) 
Correlations 

  X3 item 
1 

X3 item 
2 

X3 item 
3 

X3 item 
4 

X3 item 
5 

X3 item 
6 X3 Jumlah  

X3 
item 1 

Pearson Correlation 1 .384** .120 .191* .098 .126 .561** 

Sig. (2-tailed)  .000 .145 .019 .233 .125 .000 

N 150 150 150 150 150 150 150 

X3 
item 2 

Pearson Correlation .384** 1 .263** .101 .213** .054 .589** 

Sig. (2-tailed) .000  .001 .220 .009 .515 .000 

N 150 150 150 150 150 150 150 

X3 
item 3 

Pearson Correlation .120 .263** 1 .286** .257** .215** .585** 

Sig. (2-tailed) .145 .001  .000 .002 .008 .000 

N 150 150 150 150 150 150 150 

X3 
item 4 

Pearson Correlation .191* .101 .286** 1 .312** .226** .573** 

Sig. (2-tailed) .019 .220 .000  .000 .005 .000 

N 150 150 150 150 150 150 150 

X3 
item 5 

Pearson Correlation .098 .213** .257** .312** 1 .464** .664** 

Sig. (2-tailed) .233 .009 .002 .000  .000 .000 

N 150 150 150 150 150 150 150 

X3 
item 6 

Pearson Correlation .126 .054 .215** .226** .464** 1 .577** 

Sig. (2-tailed) .125 .515 .008 .005 .000  .000 

N 150 150 150 150 150 150 150 

X3 
Jumla
h  

Pearson Correlation .561** .589** .585** .573** .664** .577** 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000  

N 150 150 150 150 150 150 150 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-
tailed). 

     

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-
tailed). 

     

 
Correlations - Hasil Uji Validitas Variabel Kepuasan (Y1) 

Correlations 

  Y1 item 1 Y1 item 2 Y1 item 3 Y1 Jumlah  

Y1 item 1 Pearson Correlation 1 .414
**
 .426

**
 .787

**
 

Sig. (2-tailed)  .000 .000 .000 

N 150 150 150 150 

Y1 item 2 Pearson Correlation .414
**
 1 .388

**
 .801

**
 

Sig. (2-tailed) .000  .000 .000 

N 150 150 150 150 

Y1 item 3 Pearson Correlation .426
**
 .388

**
 1 .744

**
 

Sig. (2-tailed) .000 .000  .000 

N 150 150 150 150 

Y1 Jumlah  Pearson Correlation .787
**
 .801

**
 .744

**
 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000  

N 150 150 150 150 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).   
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Correlations - Hasil Uji Validitas Variabel Loyalitas Pelanggan (Y2) 
Correlations 

  
Y2 item 1 Y2 item 2 Y2 item 3 Y2 item 4 Y2 Jumlah  

Y2 item 1 Pearson Correlation 1 .448** .364** .407** .747** 

Sig. (2-tailed)  .000 .000 .000 .000 

N 150 150 150 150 150 

Y2 item 2 Pearson Correlation .448** 1 .423** .418** .759** 

Sig. (2-tailed) .000  .000 .000 .000 

N 150 150 150 150 150 

Y2 item 3 Pearson Correlation .364** .423** 1 .547** .770** 

Sig. (2-tailed) .000 .000  .000 .000 

N 150 150 150 150 150 

Y2 item 4 Pearson Correlation .407** .418** .547** 1 .757** 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000  .000 

N 150 150 150 150 150 

Y2 

Jumlah  

Pearson Correlation .747** .759** .770** .757** 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000  

N 150 150 150 150 150 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).    
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HASIL UJI RELIABILITAS DATA  

Reliability - Hasil Uji Reliabilitas Variabel Harga (X1) 

Scale: ALL VARIABLES 

 
 

Item-Total Statistics 

 
Scale Mean if 
Item Deleted 

Scale Variance if 
Item Deleted 

Corrected Item-
Total Correlation 

Cronbach's 
Alpha if Item 

Deleted 

X1 item 1 16.2667 3.982 .384 .654 

X1 item 2 16.3067 3.972 .455 .627 

X1 item 3 16.3000 3.500 .473 .616 

X1 item 4 16.3067 3.838 .430 .635 

X1 item 5 16.2067 3.668 .447 .628 

Scale Statistics 

Mean Variance Std. Deviation N of Items 

20.3467 5.490 2.34302 5 

 

 
Reliability - Hasil Uji Reliabilitas Variabel Kualitas Pelayanan (X2) 

Scale: ALL VARIABLES 

 

 

Case Processing Summary 

  N % 

Cases Valid 150 100.0 

Excluded
a
 0 .0 

Total 150 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 
procedure. 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.683 5 

Item Statistics 

 Mean Std. Deviation N 

X1 item 1 4.0800 .68070 150 

X1 item 2 4.0400 .62262 150 

X1 item 3 4.0467 .78009 150 

X1 item 4 4.0400 .69398 150 

X1 item 5 4.1400 .74212 150 

Case Processing Summary 

  N % 

Cases Valid 150 100.0 

Excluded
a
 0 .0 

Total 150 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in 
the procedure. 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.771 12 
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Item Statistics 

 Mean Std. Deviation N 

X2 item 1 4.2133 .68136 150 

X2 item 2 3.8800 .81034 150 

X2 item 3 4.0867 .66491 150 

X2 item 4 3.6933 .85095 150 

X2 item 5 3.9067 1.08897 150 

X2 item 6 3.9000 .73045 150 

X2 item 7 3.9400 .67784 150 

X2 item 8 3.9733 .75036 150 

X2 item 9 3.8667 .75677 150 

X2 item 10 4.0267 .70422 150 

X2 item 11 3.6867 .93505 150 

X2 item 12 3.7667 .78933 150 

 
 

Item-Total Statistics 

 
Scale Mean if 
Item Deleted 

Scale Variance if 
Item Deleted 

Corrected Item-
Total Correlation 

Cronbach's 
Alpha if Item 

Deleted 

X2 item 1 42.7267 23.247 .332 .763 

X2 item 2 43.0600 21.574 .487 .746 

X2 item 3 42.8533 23.321 .332 .763 

X2 item 4 43.2467 21.690 .439 .752 

X2 item 5 43.0333 21.173 .353 .767 

X2 item 6 43.0400 22.455 .420 .754 

X2 item 7 43.0000 23.181 .345 .761 

X2 item 8 42.9667 21.938 .483 .747 

X2 item 9 43.0733 21.854 .490 .747 

X2 item 10 42.9133 22.523 .430 .753 

X2 item 11 43.2533 21.801 .369 .761 

X2 item 12 43.1733 21.795 .472 .748 

 

Scale Statistics 

Mean Variance Std. Deviation N of Items 

46.9400 25.896 5.08878 12 
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Reliability - Hasil Uji Reliabilitas Variabel Kepercayaan (X3) 

Scale: ALL VARIABLES 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.627 6 

 
 
 

Item Statistics 

 Mean Std. Deviation N 

X3 item 1 3.8533 .70840 150 

X3 item 2 3.8933 .70613 150 

X3 item 3 4.1267 .61630 150 

X3 item 4 3.9600 .60067 150 

X3 item 5 3.9200 .70014 150 

X3 item 6 3.9733 .63401 150 

 
Item-Total Statistics 

 
Scale Mean if 
Item Deleted 

Scale Variance if 
Item Deleted 

Corrected Item-
Total Correlation 

Cronbach's 
Alpha if Item 

Deleted 

X3 item 1 19.8733 4.152 .299 .608 

X3 item 2 19.8333 4.059 .337 .593 

X3 item 3 19.6000 4.201 .370 .580 

X3 item 4 19.7667 4.261 .361 .583 

X3 item 5 19.8067 3.821 .440 .549 

X3 item 6 19.7533 4.200 .351 .586 

 
Scale Statistics 

Mean Variance Std. Deviation N of Items 

23.7267 5.515 2.34849 6 

 
 
 
 

Case Processing Summary 

  N % 

Cases Valid 150 100.0 

Excluded
a
 0 .0 

Total 150 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 
procedure. 
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Reliability - Hasil Uji Reliabilitas Variabel Kepuasan (Y1) 
 

Scale: ALL VARIABLES 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.670 3 
 

 

Item Statistics 

 Mean Std. Deviation N 

Y1 item 1 4.0467 .74489 150 

Y1 item 2 4.1267 .82979 150 

Y1 item 3 4.3000 .65282 150 

Item-Total Statistics 

 
Scale Mean if 
Item Deleted 

Scale Variance if 
Item Deleted 

Corrected Item-
Total Correlation 

Cronbach's 
Alpha if Item 

Deleted 

Y1 item 1 8.4267 1.535 .502 .547 

Y1 item 2 8.3467 1.396 .475 .594 

Y1 item 3 8.1733 1.755 .483 .583 

 

Scale Statistics 

Mean Variance Std. Deviation N of Items 

12.4733 3.016 1.73668 3 

 
 
Reliability - Hasil Uji Reliabilitas Variabel Loyalitas Pelanggan (Y2) 

Scale: ALL VARIABLES 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.750 4 

 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

Case Processing Summary 

  N % 

Cases Valid 150 100.0 

Excluded
a
 0 .0 

Total 150 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 
procedure. 

Case Processing Summary 

  N % 

Cases Valid 150 100.0 

Excluded
a
 0 .0 

Total 150 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 
procedure. 
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Item Statistics 

 
Mean Std. Deviation N 

Y2 item 1 3.8733 .84581 150 

Y2 item 2 4.0067 .79846 150 

Y2 item 3 4.0200 .81488 150 

Y2 item 4 4.3533 .67691 150 

 
Item-Total Statistics 

 

Scale Mean if 
Item Deleted 

Scale Variance if 
Item Deleted 

Corrected Item-
Total Correlation 

Cronbach's 
Alpha if Item 

Deleted 

Y2 item 1 12.3800 3.365 .507 .715 

Y2 item 2 12.2467 3.409 .545 .691 

Y2 item 3 12.2333 3.334 .556 .685 

Y2 item 4 11.9000 3.674 .586 .677 

 

Scale Statistics 

Mean Variance Std. Deviation N of Items 

16.2533 5.654 2.37771 4 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



digilib.iain-jember.ac.id�—�digilib.iain-jember.ac.id�—�digilib.iain-jember.ac.id�—�digilib.iain-jember.ac.id�—�digilib.iain-jember.ac.id�—�digilib.iain-jember.ac.id

 

 

 
 

HASIL UJI STATISTIK DESKRIPTIF  
 
Frequencies - Hasil Analisis Harga (X1) 
 

Statistics 

  X1 item 1 X1 item 2 X1 item 3 X1 item 4 X1 item 5 

N Valid 150 150 150 150 150 

Missing 0 0 0 0 0 

Mean 4.0800 4.0400 4.0467 4.0400 4.1400 

Std. Deviation .68070 .62262 .78009 .69398 .74212 

Variance .463 .388 .609 .482 .551 

Range 3.00 3.00 3.00 3.00 3.00 

 

Frequency Table 
X1 item 2 

  Frequenc
y Percent 

Valid 
Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid 2 1 .7 .7 .7 

3 23 15.3 15.3 16.0 

4 95 63.3 63.3 79.3 

5 31 20.7 20.7 100.0 

Total 150 100.0 100.0  

 
 
 

X1 item 4 

  Frequenc
y Percent 

Valid 
Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid 2 2 1.3 1.3 1.3 

3 27 18.0 18.0 19.3 

4 84 56.0 56.0 75.3 

5 37 24.7 24.7 100.0 

Total 150 100.0 100.0  

 
 

X1 item 5 

  Frequenc
y Percent 

Valid 
Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid 2 3 2.0 2.0 2.0 

3 23 15.3 15.3 17.3 

4 74 49.3 49.3 66.7 

5 50 33.3 33.3 100.0 

Total 150 100.0 100.0  

 
 
 
 
 
 

X1 item 1 

  Frequen
cy 

Percen
t 

Valid 
Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid 2 2 1.3 1.3 1.3 

3 23 15.3 15.3 16.7 

4 86 57.3 57.3 74.0 

5 39 26.0 26.0 100.0 

Total 150 100.0 100.0  

X1 item 3 

  Frequen
cy Percent 

Valid 
Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid 2 5 3.3 3.3 3.3 

3 27 18.0 18.0 21.3 

4 74 49.3 49.3 70.7 

5 44 29.3 29.3 100.0 

Total 150 100.0 100.0  
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Frequencies - Hasil Analisis Deskriptif Kualitas Pelayanan (X2) 
 

Statistics 

  
X2 

item 1 
X2 

item 2 
X2 

item 3 
X2 

item 4 
X2 

item 5 
X2 

item 6 
X2 

item 7 
X2 

item 8 
X2 

item 9 
X2 item 

10 

X2 
item 
11 

X2 
item 
12 

N Valid 150 150 150 150 150 150 150 150 150 150 150 150 

Missing 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 

Mean 4.213
3 

3.880
0 

4.086
7 

3.693
3 

3.906
7 

3.900
0 

3.940
0 

3.973
3 

3.866
7 

4.0267 
3.686

7 
3.766

7 

Std. 
Deviation 

.6813
6 

.8103
4 

.6649
1 

.8509
5 

1.088
97 

.7304
5 

.6778
4 

.7503
6 

.7567
7 

.70422 
.9350

5 
.7893

3 

Variance 
.464 .657 .442 .724 1.186 .534 .459 .563 .573 .496 .874 .623 

Range 
3.00 3.00 3.00 3.00 11.00 3.00 3.00 3.00 3.00 3.00 4.00 3.00 

 

Frequency Table  

 

 
 

X2 item 4 

  

Frequency Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 

Vali
d 

2 13 8.7 8.7 8.7 

3 45 30.0 30.0 38.7 

4 67 44.7 44.7 83.3 

5 25 16.7 16.7 100.0 

Total 150 100.0 100.0  

 
X2 item 6 

  Frequen
cy Percent Valid Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid 2 3 2.0 2.0 2.0 

3 39 26.0 26.0 28.0 

4 78 52.0 52.0 80.0 

5 30 20.0 20.0 100.0 

Total 150 100.0 100.0  

 
 
 

X2 item 1 

  

Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 2 2 1.3 1.3 1.3 

3 16 10.7 10.7 12.0 

4 80 53.3 53.3 65.3 

5 52 34.7 34.7 100.0 

Total 150 100.0 100.0  

X2 item 2 

  Frequenc
y Percent Valid Percent 

Cumulative 
Percent 

Vali
d 

2 8 5.3 5.3 5.3 

3 35 23.3 23.3 28.7 

4 74 49.3 49.3 78.0 

5 33 22.0 22.0 100.0 

Total 150 100.0 100.0  

X2 item 3 

  

Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 2 2 1.3 1.3 1.3 

3 21 14.0 14.0 15.3 

4 89 59.3 59.3 74.7 

5 38 25.3 25.3 100.0 

Total 150 100.0 100.0  

X2 item 5 

  

Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 2 8 5.3 5.3 5.3 

3 36 24.0 24.0 29.3 

4 76 50.7 50.7 80.0 

5 29 19.3 19.3 99.3 

13 1 .7 .7 100.0 

Total 150 100.0 100.0  
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X2 item 8 

  

Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 2 6 4.0 4.0 4.0 

3 26 17.3 17.3 21.3 

4 84 56.0 56.0 77.3 

5 34 22.7 22.7 100.0 

Total 150 100.0 100.0  

 
X2 item 10 

  

Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 2 1 .7 .7 .7 

3 32 21.3 21.3 22.0 

4 79 52.7 52.7 74.7 

5 38 25.3 25.3 100.0 

Total 150 100.0 100.0  

 
X2 item 12 

  

Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 2 10 6.7 6.7 6.7 

3 38 25.3 25.3 32.0 

4 79 52.7 52.7 84.7 

5 23 15.3 15.3 100.0 

Total 150 100.0 100.0  

 
 
Frequencies - Hasil Analisis Deskriptif Variabel Kepercayaan (X3) 

Statistics 

  X3 item 1 X3 item 2 X3 item 3 X3 item 4 X3 item 5 X3 item 6 

N Valid 150 150 150 150 150 150 

Missing 0 0 0 0 0 0 

Mean 3.8533 3.8933 4.1267 3.9600 3.9200 3.9733 

Std. Deviation .70840 .70613 .61630 .60067 .70014 .63401 

Variance .502 .499 .380 .361 .490 .402 

Range 3.00 3.00 2.00 3.00 3.00 2.00 

Frequency Table 
X3 item 2 

  
Frequency Percent 

Valid 
Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid 2 5 3.3 3.3 3.3 

3 31 20.7 20.7 24.0 

4 89 59.3 59.3 83.3 

5 25 16.7 16.7 100.0 

Total 150 100.0 100.0  

 

X2 item 7 

  

Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 2 1 .7 .7 .7 

3 36 24.0 24.0 24.7 

4 84 56.0 56.0 80.7 

5 29 19.3 19.3 100.0 

Total 150 100.0 100.0  

X2 item 9 

  

Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 2 2 1.3 1.3 1.3 

3 48 32.0 32.0 33.3 

4 68 45.3 45.3 78.7 

5 32 21.3 21.3 100.0 

Total 150 100.0 100.0  

X2 item 11 

  

Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 1 2 1.3 1.3 1.3 

2 16 10.7 10.7 12.0 

3 36 24.0 24.0 36.0 

4 69 46.0 46.0 82.0 

5 27 18.0 18.0 100.0 

Total 150 100.0 100.0  

X3 item 1 

  Frequenc
y Percent 

Valid 
Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid 2 5 3.3 3.3 3.3 

3 35 23.3 23.3 26.7 

4 87 58.0 58.0 84.7 

5 23 15.3 15.3 100.0 

Total 150 100.0 100.0  
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X3 item 4 

  
Frequency Percent 

Valid 
Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid 2 4 2.7 2.7 2.7 

3 18 12.0 12.0 14.7 

4 108 72.0 72.0 86.7 

5 20 13.3 13.3 100.0 

Total 150 100.0 100.0  

X3 item 6 

  
Frequenc

y Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 3 32 21.3 21.3 21.3 

4 90 60.0 60.0 81.3 

5 28 18.7 18.7 100.0 

Total 150 100.0 100.0  

 
Frequencies - Hasil Analisis Deskriptif Variabel Kepuasan (Y1) 
 

Frequency Table 
Y1 item 1 

  Frequen
cy 

Percen
t 

Valid 
Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid 2 6 4.0 4.0 4.0 

3 20 13.3 13.3 17.3 

4 85 56.7 56.7 74.0 

5 39 26.0 26.0 100.0 

Total 150 100.0 100.0  

Y1 item 3 

  Frequen
cy 

Percen
t 

Valid 
Percent 

Cumulativ
e Percent 

Valid 2 2 1.3 1.3 1.3 

3 10 6.7 6.7 8.0 

4 79 52.7 52.7 60.7 

5 59 39.3 39.3 100.0 

Total 150 100.0 100.0  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

X3 item 3 

  Frequen
cy Percent 

Valid 
Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid 3 20 13.3 13.3 13.3 

4 91 60.7 60.7 74.0 

5 39 26.0 26.0 100.0 

Total 150 100.0 100.0  

X3 item 5 

  Frequen
cy Percent 

Valid 
Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid 2 4 2.7 2.7 2.7 

3 31 20.7 20.7 23.3 

4 88 58.7 58.7 82.0 

5 27 18.0 18.0 100.0 

Total 150 100.0 100.0  

Statistics 

  Y1 item 1 Y1 item 2 Y1 item 3 

N Valid 150 150 150 

Missing 0 0 0 

Mean 4.0467 4.1267 4.3000 

Std. Deviation .74489 .82979 .65282 

Variance .555 .689 .426 

Range 3.00 3.00 3.00 

Y1 item 2 

  Frequen
cy Percent 

Valid 
Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid 2 8 5.3 5.3 5.3 

3 19 12.7 12.7 18.0 

4 69 46.0 46.0 64.0 

5 54 36.0 36.0 100.0 

Total 150 100.0 100.0  
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Frequencies - Hasil Analisis Deskriptif Variabel Loyalitas Pelanggan (Y2) 
Statistics 

  Y2 item 1 Y2 item 2 Y2 item 3 Y2 item 4 

N Valid 150 150 150 150 

Missing 0 0 0 0 

Mean 3.8733 4.0067 4.0200 4.3533 

Std. Deviation .84581 .79846 .81488 .67691 

Variance .715 .638 .664 .458 

Range 4.00 4.00 3.00 3.00 

Frequency Table 
Y2 item 2 

  Frequen
cy Percent 

Valid 
Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid 1 1 .7 .7 .7 

2 4 2.7 2.7 3.3 

3 29 19.3 19.3 22.7 

4 75 50.0 50.0 72.7 

5 41 27.3 27.3 100.0 

Total 150 100.0 100.0  

Y2 item 4 

  Frequen
cy Percent 

Valid 
Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid 2 2 1.3 1.3 1.3 

3 11 7.3 7.3 8.7 

4 69 46.0 46.0 54.7 

5 68 45.3 45.3 100.0 

Total 150 100.0 100.0  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Y2 item 1 

  Frequen
cy 

Percen
t 

Valid 
Percent 

Cumulativ
e Percent 

Valid 1 1 .7 .7 .7 

2 10 6.7 6.7 7.3 

3 28 18.7 18.7 26.0 

4 79 52.7 52.7 78.7 

5 32 21.3 21.3 100.0 

Total 150 100.0 100.0  

Y2 item 3 

  Frequen
cy 

Percen
t 

Valid 
Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid 2 8 5.3 5.3 5.3 

3 24 16.0 16.0 21.3 

4 75 50.0 50.0 71.3 

5 43 28.7 28.7 100.0 

Total 150 100.0 100.0  
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HASIL UJI NORMALITAS DATA  Jalur 1 dan Jalur 2  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

  Unstandardized 

Residual 

N 150 

Normal 

Parameters
a
 

Mean .0000000 

Std. 

Deviation 
.51194379 

Most 

Extreme 

Differences 

Absolute .083 

Positive .060 

Negative -.083 

Kolmogorov-Smirnov Z 1.011 

Asymp. Sig. (2-tailed) .258 

a. Test distribution is 

Normal. 
 

   
 
 
 
 
 
 
 
 
 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

  Unstandardized 

Residual 

N 150 

Normal 

Parameters
a
 

Mean .0000000 

Std. Deviation .50925758 

Most Extreme 

Differences 

Absolute .045 

Positive .025 

Negative -.045 

Kolmogorov-Smirnov Z .546 

Asymp. Sig. (2-tailed) .927 

a. Test distribution is Normal.  
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ANALISIS JALUR (PATH ANALYSIS)  
 
Regression JALUR 1 : Hasil Analisis Regresi X1,X2,X3 terhadap Y1 
 

Variables Entered/Removed
b
 

Model Variables Entered Variables Removed Method 

1 Zscore:  X3 
Kepercayaan , Zscore:  
X1 Harga, Zscore:  X2 
Kualitas Pelayanan

a
 

. Enter 

a. All requested variables entered.  

b. Dependent Variable: Zscore:  Y1 Kepuasan  

 
Model Summary 

Model R R Square Adjusted R Square 
Std. Error of the 

Estimate 

1 .476
a
 .226 .210 .88870022 

a. Predictors: (Constant), Zscore:  X3 Kepercayaan , Zscore:  X1 Harga, 
Zscore:  X2 Kualitas Pelayanan 

 
ANOVA

b
 

Model 
Sum of 
Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 33.691 3 11.230 14.219 .000
a
 

Residual 115.309 146 .790   

Total 149.000 149    

a. Predictors: (Constant), Zscore:  X3 Kepercayaan , Zscore:  X1 Harga, Zscore:  X2 
Kualitas Pelayanan 

b. Dependent Variable: Zscore:  Y1 Kepuasan    

 
Coefficients

a
 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) -4.769E-15 .073  .000 1.000 

Zscore:  X1 Harga .165 .081 .165 2.047 .042 

Zscore:  X2 Kualitas 
Pelayanan 

.429 .087 .429 4.954 .000 

Zscore:  X3 Kepercayaan  -.084 .086 -.084 -.980 .329 

a. Dependent Variable: Zscore:  Y1 Kepuasan     
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Regression JALUR 2 : Hasil Analisis Regresi X1,X2,X3,Y1 terhadap Y2 
 

Variables Entered/Removed
b
 

Model Variables Entered Variables Removed Method 

1 

Zscore:  Y1 Kepuasan , 
Zscore:  X3 Kepercayaan , 
Zscore:  X1 Harga, Zscore:  
X2 Kualitas Pelayanan

a
 

. Enter 

a. All requested variables entered.  

b. Dependent Variable: Zscore:  Y2 Loyalitas Pelanggan  

 
Model Summary 

Model R R Square Adjusted R Square 
Std. Error of the 

Estimate 

1 .508
a
 .258 .238 .87303617 

a. Predictors: (Constant), Zscore:  Y1 Kepuasan , Zscore:  X3 Kepercayaan , 
Zscore:  X1 Harga, Zscore:  X2 Kualitas Pelayanan 

ANOVAb 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 38.482 4 9.621 12.622 .000
a
 

Residual 110.518 145 .762   

Total 149.000 149    

a. Predictors: (Constant), Zscore:  Y1 Kepuasan , Zscore:  X3 Kepercayaan , Zscore:  X1 
Harga, Zscore:  X2 Kualitas Pelayanan 

b. Dependent Variable: Zscore:  Y2 Loyalitas Pelanggan    

 
Coefficients

a
 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) -1.354E-16 .071  .000 1.000 

Zscore:  X1 Harga .167 .080 .167 2.081 .039 

Zscore:  X2 Kualitas 
Pelayanan 

.264 .092 .264 2.876 .005 

Zscore:  X3 Kepercayaan  .083 .085 .083 .982 .328 

Zscore:  Y1 Kepuasan  .165 .081 .165 2.032 .044 
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Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) -1.354E-16 .071  .000 1.000 

Zscore:  X1 Harga .167 .080 .167 2.081 .039 

Zscore:  X2 Kualitas 
Pelayanan 

.264 .092 .264 2.876 .005 

Zscore:  X3 Kepercayaan  .083 .085 .083 .982 .328 

Zscore:  Y1 Kepuasan  .165 .081 .165 2.032 .044 

a. Dependent Variable: Zscore:  Y2 Loyalitas 
Pelanggan  
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