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ABSTRAK 

 

 
Bisnis ritel dalam beberapa tahun terakhir mengalami 

penurunan penjualan yang berdampak pada berkurangnya keuntungan 

yang dihasilkan perusahaan. Dilansir dari United States Departement 

of Agriculture (USDA) pada tahun 2021 nilai penjualan bisnis ritel 

mengalami penurunan sebesar 12% dari tahun sebelumnya. Hal ini 

didukung oleh gaya belanja masyarakat yang mulai beralih ke online 

dan adanya persaingan aktif antar perusahaan ritel. Berdasarkan 

penelitian yang penulis lakukan bahwa masyarakat kota Bandar 

Lampung melakukan aktivitas belanja 5 kali dalam satu bulannya. 

Faktor pengalaman pelanggan dan kenyamanan pelayanan yang 

melatarbelakangi aktivitas belanja tersebut. Selain itu, ada pengaruh 

dari kepuasan pelanggan yang membuat masyarakat kembali belanja 

di tempat yang sama. Penelitian ini untuk mengetahui seberapa besar 

pengaruh yang diberikan oleh Pengalaman Pelanggan dan 

Kenyamanan Pelayanan Terhadap Loyalitas Pelanggan dengan 

Kepuasan Pelanggan sebagai Variabel Mediasi dalam Perspektif Etika 

Bisnis Islam (Studi pada Pelanggan Chandra Super Store Tanjung 

Karang Bandar Lampung). 

Penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif asosiatif dengan 

menggunakan metode analisis Partial Least Square (PLS). Populasi 

dalam penelitian ini adalah masyarakat di Kota Bandar Lampung dan 

sampel dalam penelitian adalah pelanggan Chandra Super Store 

Tanjung Karang Bandar Lampung dengan jumlah 100 responden. 

Berdasarkan penelitian didapatkan hasil bahwa pengalaman 

pelanggan dan kenyamanan pelayanan memiliki pengaruh yang positif 

serta signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Dengan hasil uji mediasi 

mendapatkan hasil bahwa kepuasan pelanggan memediasi antara 

pengaruh yang diberikan pengalaman pelanggan dan kenyamanan 

pelayanan terhadap loyalitas pelanggan secara partial mediation. 

 

Kata kunci : Pengalaman Pelanggan, Kenyamanan Pelayanan,    

Loyalitas Pelanggan, Kepuasan Pelanggan, Etika 

Bisnis Islam 
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ABSTRACT 

 

The retail business in recent years has experienced a decline in 

sales which has an impact on reducing the profits generated by the 

company. Reporting from the United States Department of Agriculture 

(USDA) in 2021, the sales value of the retail business decreased by 

12% from the previous year. This is supported by people's shopping 

styles that have begun to shift to online and active competition 

between retail companies. Based on research conducted by the author 

that the people of Bandar Lampung city do shopping activities on 

average 5 times in one month. Customer experience factors and 

service convenience are behind these shopping activities. In addition, 

there is an influence of customer satisfaction that makes people return 

to shop in the same place. This study is to determine how much 

influence Customer Experience and Service Convenience have on 

Customer Loyalty with Customer Satisfaction as a Mediation Variable 

in the Perspective of Islamic Business Ethics (Study on Customers of 

Chandra Super Store Tanjung Karang Bandar Lampung). 

This research is an associative quantitative research using the 

Partial Least Square (PLS) analysis method. The population in this 

study is people in Bandar Lampung City and the sample in the study is 

customers of Chandra Super Store Tanjung Karang Bandar Lampung 

with a total of 100 respondents. 

Based on research, it was found that customer experience and 

service convenience have a positive and significant influence on 

customer loyalty. With the results of the mediation test, it was found 

that customer satisfaction mediated between the influence provided by 

customer experience and service convenience on customer loyalty in a 

partial mediation manner.. 

 

Keywords : Customer Experience, Service Convenience, 

Customer Loyalty, Customer Satisfaction, Islamic 

Business Ethics  
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MOTTO 

 

كَٰسَبْتُمْٰوَمَِّآ  ايَ ُّهَاٰالَّذِيْنَٰا مَنُ وْٰٓ  يٰ  اَخْرَجْنَاٰلَكُمْٰمِّنَٰٰٓ  اٰانَفِْقُوْاٰمِنْٰطيَِّب تِٰمَا
 ٓ  الَْْرْضِٰ

تُ نْفِقُوْنَٰوَلَسْتُمْٰباِ خِذِيْهِٰاِلَّْٰ  ٓ  ٰاَنْٰتُ غْمِضُوْاٰفِيْهِٰٰٓ  وَلَْٰتَ يَمَّمُواٰالْْبَِيْثَٰمِنْهُٰ
يْدٰ ٓ  وَاعْلَمُوْٰ ٧٦٢ٰٰاٰاَنَّٰاللّ هَٰغَنٌِِّٰحََِ

 

“Wahai orang-orang yang beriman, infakkanlah sebagian dari hasil 

usahamu yang baik-baik dan sebagian dari apa yang Kami keluarkan 

dari bumi untukmu. Janganlah kamu memilih yang buruk untuk kamu 

infakkan, padahal kamu tidak mau mengambilnya, kecuali dengan 

memicingkan mata (enggan) terhadapnya. Ketahuilah bahwa Allah 

Maha Kaya lagi Maha Terpuji.” 

 

(Q.S. Al-Baqarah [2]: 267) 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

 

A. Pengenalan Judul 

Judul adalah nama yang menggambarkan sebuah 

keseluruhan isi dalam karya ilmiah yang memiliki maksud 

untuk menjelaskan pokok pembahasan. Sebelum membahas 

lebih lanjut ada baiknya penulis menjelaskan istilah dalam 

skripsi ini guna menghindari kesalahpahaman dan 

mempermudah pembaca memahami judul skripsi ini. Judul 

skripsi yang penulis buat adalah “Pengaruh Pengalaman 

Pelanggan dan Kenyamanan Pelayanan Terhadap Loyalitas 

Pelanggan dengan Kepuasan Pelanggan sebagai Variabel 

Mediasi Perspektif Etika Bisnis Islam”. Adapun istilah yang 

perlu dijelaskan lebih lanjut adalah sebagai berikut: 

1. Pengaruh adalah daya yang timbul dari suatu (orang, benda) 

yang ikut membentuk watak kepercayaan, atau perbuatan 

seseorang.
1
 

2. Pengalaman pelanggan adalah suatu hasil yang diperoleh 

dari interaksi dari pelanggan terhadap produk, perusahaan, 

dan bagian-bagian lain dari organisasi yang menimbulkan 

adanya reaksi. Interaksi yang terjadi baik secara fisik 

maupun secara psikologis antara pelanggan dengan produk 

atau jasa yang pernah dibeli.
2
 

3. Kenyamanan pelayanan adalah sebuah upaya yang 

dilakukan guna memenuhi kebutuhan konsumen dalam 

bentuk meminimalkan waktu dan usaha konsumen dalam 

memperoleh manfaat dari produk atau jasa yang 

ditawarkan. Dengan tujuan konsumen dapat kembali 

                                                             
1 Kamus Besar Bahasa Indonesia (KBBI) Daring – Kementerian Pendidikan 

dan Kebudayaan https://kbbi.kemendikbud.go.id/ (diakses pada tanggal 5 Februari 

2023) 
2 Hasniati, Indriasari, dan Sirajuddin, “Pengaruh Customer Experience 

Terhadap Repurchase Intention Produk Online Dengan Customer Satisfaction Sebagai 

Variable Intervening,” MARS Journal 1, no. 2 (2021): 11–23. 
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melakukan pembelian suatu produk atau jasa yang sama, 

sehingga terjalin hubungan pelanggan yang baik.
3
 

4. Loyalitas pelanggan adalah suatu kesetiaan atas komitmen 

konsumen bertahan secara mendalam untuk berlangganan 

kembali atau melakukan pembelian ulang terhadap produk 

atau jasa yang terpilih secara konsisten.
4
 

5. Kepuasan pelanggan adalah perasaan yang timbul baik 

senang maupun kecewa seseorang dengan membandingkan 

kinerja serta hasil suatu produk atau jasa yang dirasakan 

terhadap harapannya.
5
 

6. Etika bisnis Islam adalah ilmu tentang perilaku manusia dan 

prinsip perilaku moral serta akhlak yang benar dalam 

melaksanakan atau menjalankan suatu bisnis dengan 

berdasarkan nilai-nilai Islam, sehingga dalam melaksanakan 

bisnisnya tidak ada kekhawatiran yang timbul karena sudah 

dipastikan sebagai sesuatu yang baik dan benar.
6
 

 

B. Latar Belakang Masalah 

Perdagangan yang berkembang ditengah masyarakat 

sangat beragam. Hal tersebut didukung dengan jumlah 

penduduk Indonesia sangat potensial sebagai pangsa pasar 

perdagangan. Bisnis ritel merupakan salah satu bentuk 

perdagangan yang dilakukan masyarakat. Ritel atau bisnis 

eceran adalah sebuah mata rantai saluran distribusi barang yang 

termasuk kegiatan perdagangan yang menyediakan komoditas 

                                                             
3 Pristiana Widyastuti, “Analisis Keputusan Pembelian: Fenomena Panic 

Buying dan Service Convenience (Studi Pada Grocery Store di DKI Jakarta),” 

Proceeding SENDIU, (2020): 581. 
4 Ericca Nindya Regita and Danang Kusnanto, “Faktor-Faktor Yang 

Mempengaruhi Loyalitas Pelanggan Pada Giant Tole Iskandar Depok,” Jurnal 
Manajemen 11, no. 1 (2021): 151–56. 

5 Bella Fathurrachma, “Pengaruh Service Convenience Terhadap Kepuasan 

Pelanggan (Kasus Di Mall Sadang Terminal Square Kota Purwakarta)”, 2017. 
6 Nur Manna Silviyah dan Novicati Dwi Lestari, “Pengaruh Etika Bisnis 

Islam Dalam Meningkatkan UMKM,” Al Iqtishod: Jurnal Pemikiran Dan Penelitian 

Ekonomi Islam 10, no. 1 (2022): 96–112. 
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untuk konsumen akhir. Pelaksanaannya dilakukan dalam bentuk 

tradisional maupun modern.
7
 

Bisnis ritel dalam beberapa tahun terakhir mengalami 

masalah yang hampir sama terkait penurunan penjualan yang 

berdampak pada perusahaan ritel yang tutup baik yang berada 

di luar negeri maupun di Indonesia. Penjualan ritel Indonesia 

mengalami penurunan pada beberapa tahun terakhir yang tidak 

hanya terjadi pada satu perusahaan melainkan beberapa 

perusahaan ritel lainnya. Adanya fenomena gerai ritel yang 

gulung tikar, menunjukan bahwa ada yang menjadi penyebab 

yang membuat industri ini mengalami masa surut di beberapa 

tahun terakhir. Tidak dipungkiri jika perusahaan ritel tidak 

hanya bersaing ketat antar perusahaan ritel fisik saja, melainkan 

juga adanya pergeseran gaya belanja masyarakat yang mulai 

beralih melakukan aktivitas belanja secara online. Hal tersebut 

merupakan faktor yang paling berpengaruh dalam fenomena 

ini.
8
 

 

Gambar 1.1 

Grafik Nilai Penjualan Ritel Indonesia Terbesar Pada Tahun 

2021 

                                                             
7 Harmon Chaniago et al., “Faktor Kunci Keberhasilan Ritel Modern Di 

Indonesia,” Jurnal Akuntansi, Ekonomi dan Manajemen Bisnis 7, no. 2 (2019): 201–8. 
8 Ericca Nindya Regita dan Danang Kusnanto, “Faktor-Faktor Yang 

Mempengaruhi Loyalitas Pelanggan Pada Giant Tole Iskandar Depok.” Jurnal 

Manajemen 11, no. 1 (2021) 
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Berdasarkan grafik diatas terdapat 10 besar bisnis ritel 

milik Indonesia yang memiliki nilai penjualan tahunan terbesar 

di 2021. Bisnis ritel milik Salim Group, yakni Indomaret 

dengan nilai penjulan sebesar US$6.197 Juta atau sekitar 

Rp92,8 Triliun. Alfamart bisnis ritel milik Sumber Alfaria 

Trijaya dengan nilai penjualan sebesar US$5.443 Juta dan 

Alfamidi dengan penjualan sebesar US$921 Juta pada 2021. 

Selanjutnya supermarket berskala besar milik Matahari Putra 

Prima yaitu Hypermart memiliki nilai penjualan di tahun 2021 

sebesar US$370,9 Juta. Lalu ada Super Indo dengan nilai 

penjualan sebesar US$304 Juta. Untuk posisi selanjutnya ada 

Carrefour dengan nilai penjualan US$239 Juta, Transmart 

Carrefour sebesar US$236,8 Juta, Lotte Mart dengan nilai 

penjualan sebesar US$211,4 Juta, Farmers Market sebesar 

US$135,3 Juta dan Circle K dengan nilai penjualan US$75,9 

Juta. 

Keberhasilan dalam bisnis ritel dalam suatu kawasan 

statusnya cukup penting. Salah satunya bisnis ritel yang 

menjadi bagian dari kebutuhan primer masyarakat yang 

membuat peran industri ritel menjadi penting dalam pemenuhan 

kebutuhan hidup sehari-hari. Berbicara bisnis ritel di Indonesia 

yang dilansir dari United States Departement of Agriculture 

(USDA) menyebutkan bahwa pada tahun 2021 nilai penjualan 

bisnis ritel mengalami penurunan sebesar 12% dari tahun 

sebelumnya. Menurut USDA, penurunan tersebut diperkirakan 

terjadi disebabkan adanya pemberlakuan pembatasan kegiatan 

masyarakat dan berdampak pada berkurangnya kapasitas 

pelanggan di toko ritel. USDA menyebutkan industri ritel di 

Indonesia masih cukup aman menjadi pasar yang menjanjikan 

(goodstats.id). 
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Tabel 1.1 

Data Kunjungan Pelanggan Chandra Super Store Periode 

2016-2020 

Tahun Pelanggan Pertumbuhan Per 

Tahun 

2016 21.824.117 - 

2017 22.592.951 3,52% 

2018 22.231.246 -1,60% 

2019 25.612.484 15,21% 

2020 29.818.752 16,42% 

Sumber : Data Chandra Super Store, 2022. 

Pada tabel 1.1 menunjukan kunjungan yang dilakukan 

pelanggan Chandra Superstore Tanjung Karang kota Bandar 

Lampung yang terjadi dalam jangka waktu dari tahun 2016 

sampai tahun 2020. Data tersebut menunjukan bahwa 

kunjungan oleh pelanggan yang sempat mengalami penurunan 

sebesar -1,60% yang terjadi dari tahun 2017 sampai tahun 2018. 

Tabel tersebut menunjukan walaupun sempat mengalami 

kunjungan pelanggan yang menurun, Chandra Superstore 

memiliki tren kunjungan yang cukup dari sebelumnya. Hal 

tersebut ditunjukan dengan data pada tahun berikutnya jumlah 

pelanggan yang datang mengalami peningkatan setelah 

sebelumnya turun. Telah dikonfirmasi oleh pihak manajer 

utama Chandra Superstore Tanjung Karang Bandar Lampung 

pada masa pandemi adalah tahun yang cukup buruk dengan 

kunjungan dari pelanggan yang menurun sampai 50% 

dibanding tahun sebelumnya. 

Loyalitas pelanggan menjadi hal yang sangat penting untuk 

diperhatikan oleh seorang pemasar. Mempertahankan pelanggan 

dalam waktu yang lama menjadi harapan yang penting untuk 

perusahaan. Ketika sebuah perusahaan memiliki pelanggan 

yang loyal, hal tersebut akan menguntungkan bagi perusahaan 

dan dapat menjadi sebuah aset yang sangat bernilai bagi 

perusahaan. Pelanggan yang memiliki loyalitas cenderung lebih 

rendah untuk berpindah merek lain pada pesaing. Dengan kata 
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lain, pelanggan yang memiliki loyalitas terhadap suatu produk 

maka akan sangat setia terhadap produk tersebut. Timbulnya 

pelanggan yang loyal disebabkan adanya rasa puas akan produk 

maupun jasa yang diberikan oleh perusahaan.
9
 

Loyalitas pelanggan menjadi faktor yang dapat 

meningkatkan tingkat penjualan yang mengarah terhadap 

profitabilitas perusahaan. Hal tersebut menimbulkan persepsi 

jika perusahaan ritel belakangan ini memiliki loyalitas 

pelanggan yang rendah, sehingga penulis tertarik untuk 

melakukan penelitian terkait loyalitas pelanggan. Menurut 

Rahmawati, loyalitas pelanggan adalah inti yang dapat 

diupayakan oleh perusahaan ritel dalam memahami loyalitas 

pelanggan sesuai apa yang diinginkan pelanggan. Maka suatu 

perusahaan akan mencapai keuntungannya dan dampak lain 

yang dirasakan yaitu perusahaan mampu mempertahankan 

bisnis atau keberadaannya.
10

 

Bisnis dalam Islam merupakan usaha untuk mencukupi 

kebutuhan lewat proses penyediaan oleh produsen atau 

perusahaan kepada konsumen dengan cara dan aturan yang 

menurut syariat diperbolehkan. Dari sini akan tampak betapa 

pentingnya etika bisnis Islam, sebuah kombinasi dengan nilai 

etika dan nilai spiritual yang lekat dan menonjol. Secara umum 

etika bisnis merupakan penerapan nilai-nilai moral dalam 

kebijakan, kelembagaan dan perilaku bisnis yang diterapkan 

untuk meningkatkan good will yang diperoleh dari citra positif 

dari bisnis yang dijalankan. Etika bisnis juga menjadi salah satu 

disiplin ilmu yang berhubungan dengan persoalan perilaku 

bisnis dalam berbagai konteks dan menawarkan seperangkat 

nilai bisnis untuk menjembatani persoalan yang melingkupinya 

                                                             
9 Steffany Utomo, “Analisis Pengaruh Service Quality dan Service 

Convenience Terhadap Customer Loyalty Melalui Customer Satisfaction di Indomaret 

Surabaya” Universitas Katolik Widya Mandala Surabaya, 2019. 
10 Dyahpertiwi dan Larasati Pramesti. "Pengaruh Customer Experience 

Terhadap Customer Satisfaction dan Customer Loyalty pada Restoran Siap Saji.", 

2022 
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tanpa menyimpang dari hakikat perdagangan dan nilai-nilai 

kemanusiaan.
11

 

 Dalam menciptakan loyalitas menurut Cunningham dan 

De Meyer-Heydenrych dapat dipengaruhi oleh beberapa faktor 

yaitu, customer satisfaction, convenience, value add, 

employees, dan servicescape.
12

 Sejalan dengan pendapat Hsu et. 

al. ketika pelanggan telah merasakan kenyamanan 

(convenience) dalam pelayanan yang diberikan secara otomatis 

pelanggan akan merasakan sebuah kepuasan yang pada 

akhirnya mempengaruhi loyalitas pelanggan. Kenyamanan 

pelayanan terbukti merupakan cara yang tepat dalam 

meningkatkan loyalitas pelanggan.
13

 Perusahaan ritel yang 

memiliki kenyaman pelayanan dan fasilitas pendukung lainnya 

akan mampu membuat pelanggan merasa nyaman dan 

menikmati setiap kali melakukan belanja. Hal tersebut membuat 

kenyamanan pelanggan yang menjadi cerminan dari interaksi 

antara pelanggan dengan perusahaan dalam menciptakan 

lingkungan yang mumpuni untuk kedepannya. 

Hasil dari penelitian telah penulis lakukan secara online 

kepada sebanyak 34 responden masyarakat Bandar Lampung 

mendapatkan hasil bahwa masyarakat kebanyakan melakukan 

kegiatan belanja 5 kali dalam satu bulan. Adapun dengan 

rincian sebagai berikut: 3% belanja lebih dari 7 kali, 6% belanja 

6 kali, 24% belanja 3 kali, dan 68% belanja 5 kali dalam setiap 

bulannya. Hasil dari penelitian menyatakan bahwa ketika 

diminta untuk memilih salah satu dari 5 kategori yang menjadi 

alasan loyalitas responden dalam berbelanja adalah pengalaman 

pelanggan dan kenyamanan pelayanan, dengan rincian sebagai 

berikut, responden memilih jawaban dengan alasan pengalaman 

                                                             
11 Trisya Muliati, dkk. “Pengaruh Etika Bisnis Islam dan Kualitas Pelayanan 

Terhadap Kepuasan Konsumen Muslim Pada Restaurant Dr. Nia Baker Seafood N 
Steak House di Kota Dumai.” Jurnal Al-Hisbah. Vol. 2 No. 2., 2021. Hal. 3-4.  

12 Fawwaz Fauzi Alkatiri, “Pengaruh Customer Experience dan Costumer 

Satisfaction Terhadap Brand Loyalty Pada Konsumen Toko Merek Pakaian Premium 

dan Lokal”, 2022. 
13 Purnama, Skolastika Feberliani. "Pengaruh Service Convenience 

Terhadap Customer Loyalty Melalui Customer Satisfaction Sebagai Variabel Mediasi 

Pada Atlas Sport Club Surabaya." Agora Vol. 7. No. 2 (2019). 
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pelanggan sebanyak 53%, kenyamana pelayanan 24%, kualitas 

layanan 15%, nilai tambah (value add) 6% dan memilih dengan 

alasan lingkungan fisik (servicescape) sebanyak 3%. Maka hasil 

dari jawaban responden tersebut dapat disimpulkan bahwa 

faktor pengalaman pelanggan dan kenyamanan pelayanan 

menjadi alasan yang memperkuat faktor loyalitas pelanggan, hal 

tersebut sesuai dengan hasil penelitian dari Nirawati, dkk. serta 

penelitian dari Pratiwi mendapatkan hasil bahwa pengalaman 

pelanggan dan kenyamanan pelayanan mempengaruhi loyalitas 

pelanggan secara positif dan signifikan. Selanjutnya dalam hasil 

pra survei, sebanyak 56% responden menyatakan setuju dan 

sangat setuju sebanyak 41%, bahwa selain 2 alasan yang 

menjadikan mereka seorang pelanggan yang memiliki loyalitas 

adalah kepuasan pelanggan, dan hanya 3% yang memilih tidak 

setuju akan hal tersebut. 

Pengalaman pelanggan menjadi suatu hasil yang 

didapatkan oleh seorang pelanggan ketika berinteraksi dengan 

produk, perusahaan ataupun bagian lainnya dari organisasi 

penyedia layanan dalam perusahaan yang menimbulkan suatu 

respon subjektif pelanggan terhadap perusahaan. Hal tersebut 

timbul dari pemakaian, baik itu puas dengan pelayanan penjual, 

puas dengan diskon yang diberikan, puas dengan produk yang 

telah dibeli dan puas dengan harga yang sesuai dengan isi 

kantong pelanggan.
14

 Faktor ini akan menjadi sumber potensial 

dari loyalitas pelanggan terhadap perusahaan yang akan 

menunjang kesetian yang membuatnya menjadi seorang 

pelanggan yang loyal. Sesuai dengan hasil penelitian terdahulu 

oleh Udayana, dkk. yang berjudul “Pengaruh Customer 

Experience dan Service Quality Terhadap Loyalitas Pelanggan 

Dengan Kepuasan Pelanggan Sebagai Variabel Intervening 

(Studi Pada The Praja Coffe & Resto)” menyatakan bahwa 

pengalaman pelanggan memiliki pengaruh yang positif dan 

                                                             
14 Nirawati, Pratiwi, dan Afida, “Pengaruh Kepercayaan Konsumen dan 

Pelanggan (Customer Experience) Terhadap Loyalitas Pelanggan Pada Aplikasi 

Shopee”,  Jurnal Syntax Transformation (2020), 6. 
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signifikan terhadap loyalitas pelanggan
15

 Hasil penelitian ini 

sejalan dengan penelitian  yang dilakukan oleh Ciputra yakni 

adanya pengaruh pengalaman pelanggan terhadap loyalitas 

konsumen.
16

 

Selain pengalaman pelanggan, loyalitas pelanggan juga 

dipengaruhi oleh faktor kenyamanan layanan (service 

convenience). Menurut Berry, kenyamanan pelayanan (service 

convenience) merupakan sebuah persepsi seorang pelanggan 

atas waktu dan usaha yang pelanggan sehubungan dengan 

layanan.
17

 Kenyamanan pelayanan yang diberikan oleh seorang 

pelanggan akan semakin meningkatkan keloyalitasan 

pelanggan. Dari penelitian terdahulu oleh Fatmala yang 

berjudul “Pengaruh Perceived Sevice Quality: A Hierarchical 

Approach dan Service Convenience Terhadap Loyalitas 

Konsumen Dengan Kepuasan Konsumen Sebagai Variabel 

Intervening pada PT Bank BNI Syariah Kantor Cabang 

Yogyakarta” menyatakan bahwa kenyamanan pelayanan 

memiliki pengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan.
18

 

Sejalan dengan penelitian dari Afsyah dan Santoso yang 

berjudul “Pengaruh Kenyamanan Layana, Citra Merek, dan 

Kualitas Layanan terhadap Loyalitas Pelanggan dengan 

Kepuasan Pelanggan Sebagai Variabel Intervening (Studi pada 

Pelanggan Kantor Pos Indonesia di Wilayah Semarang)” 

                                                             
15 Ida Bagus Nyoman Udayana, Agus Dwi Cahya, and Fransizka Ayu 

Kristiani, “Pengaruh Customer Experience dan Service Quality Terhadap Loyalitas 

Pelanggan dengan Kepuasan Pelanggan sebagai Variabel Intervening (Studi Pada The 

Praja Coffee & Resto),” Scientific Journal of Reflection : Economic, Accounting, 

Management and Business 5, no. 1 (2022): 173–79. 
16 Stephanie Ciputra et al., “In-Store Customer Experience ; Customer 

Satisfaction; Customer Loyalty; Affective Experience; Cognitive Experience; Social 

Experience; Physical Experience” 7, no. 1 (2020). 
17 Amy Wong, “Consumer Perceptions of Service Convenience in Hedonic 

and Utilitarian Retail Settings in China,” Journal of International Consumer 

Marketing 33, no. 4 (2021): 452–70. 
18 Linda Fatmala, L. “Pengaruh Perceived Sevice Quality: A 

Hierarchical Approach dan Service Convenience Terhadap Loyalitas 

Konsumen dengan Kepuasan Konsumen Sebagai Variabel Intervening pada 

PT Bank BNI Syariah Kantor Cabang Yogyakarta”, Doctoral dissertation, 

Universitas Teknologi Yogyakarta, (2019). 
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menyatakan bahwa kenyamanan layanan berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan, hal ini menunjukan 

jika meningkatnya suatu kenyamanan layanan yang diberikan 

kepada pelanggan maka akan secara tidak langsung akan 

meningkatkan loyalitas para pelanggan.
19

 Dari penjelasan 

tersebut diketahui bahwa kenyamanan layanan akan 

berpengaruh secara langsung atau tidak langsung terhadap 

pelanggan. 

Dalam Islam, loyalitas terjadi apabila dalam kegiatan 

bermuamalah tersebut dapat memberi manfaat dan saling 

menguntungkan bagi kedua belah pihak yang melakukan 

kegiatan bermuamalah. Dengan demikian sudah terpenuhinya 

kewajiban dan hak dari setiap individu melalui penerapan nilai-

nilai Islam. Sebagaimana dalam firman Allah SWT:
20  

وُ وَرَسُوْلُ  ٓ  وَلَوْ انَ َّهُمْ رَضُوْا مَا وُ اللّٰ  حَسْبُ نَا وَقَالُوْا ٓ  وُ اٰتٰىهُمُ اللّٰ نَا اللّٰ وُ سَيُ ؤْتيِ ْ
وِ  اِلَ  ٓ  انَِّا ٓ  وَرَسُوْلُ  وِ مِنْ فَضْلِ   ٩٥ ࣖࣖ رَاغِبُ وْنَ  اللّٰ

“Sesungguhnya mereka benar-benar rida dengan apa yang 

diberikan kepada mereka oleh Allah dan Rasul-Nya, dan 

berkata, “Cukuplah Allah bagi kami, Allah akan memberikan 

kepada kami sebagian dari karunia-Nya, dan (demikian pula) 

pada Rasul-Nya. Sesungguhnya kami adalah orang-orang yang 

selalu hanya berharap kepada Allah.” (Q.S. At-Taubah: 59) 

 

Islam memandang bisnis adalah usaha untuk mencukupi 

kebutuhan lewat proses penyediaan oleh produsen (perusahaan 

ritel) kepada konsumen dengan cara dan aturan yang menurut 

syariat diperbolehkan. Dari sini akan tampak betapa pentingnya 

etika bisnis Islam, sebuah kombinasi dengan nilai etika dan nilai 

spiritual yang lekat dan menonjol. Secara umum etika bisnis 

                                                             
19 Dyah et al., “Pelanggan sebagai Variabel Intervening (Studi Pada 

Pelanggan Kantor Pos Indonesia Di Wilayah Semarang),” Diponegoro Journal of 

Management 11, no. 1 (2022): 1–11.  
20 Kusumadewi dan Wijaya, “Pengaruh Customer Value dan Brand Trust 

Terhadap Customer Loyalty Pada Asuransi Bumiputera Syariah Cirebon”, (2017), 5-6. 
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merupakan penerapan nilai-nilai moral dalam kebijakan, 

kelembagaan dan perilaku bisnis yang diterapkan untuk 

meningkatkan good will yang diperoleh dari citra positif dari 

bisnis yang dijalankan. Etika bisnis juga menjadi salah satu 

disiplin ilmu yang berhubungan dengan persoalan perilaku 

bisnis dalam berbagai konteks dan menawarkan seperangkat 

nilai bisnis untuk menjembatani persoalan yang melingkupinya 

tanpa menyimpang dari hakikat perdagangan dan nilai-nilai 

kemanusiaan.
21

 Penelitian mengenai loyalitas pelanggan sudah 

banyak peneliti terdahulu yang melakukan riset serupa dan 

dalam penelitian yang penulis lakukan ini terdapat 

pembaharuan dari peneliti terdahulu yaitu menghadirkan 

kenyamanan pelayanan sebagai variabel independen, kepuasan 

pelanggan sebagai variabel mediasi dan pembahasan dalam 

perspektif etika bisnis Islam. 

Pengaruh pengalaman pelanggan dan kenyamanan 

pelayanan terhadap loyalitas pelanggan, didasarkan pada 

penelitian Zeithaml dan Bitner menyatakan jika kepuasan 

pelanggan merupakan perasaan yang dirasakan oleh konsumen 

setelah mengalami sesuatu, konsumen akan puas ketika 

pengalaman yang mereka rasakan selaras dengan harapannya 

atas suatu produk atau jasa yang digunakan. Sebaliknya 

pelanggan akan merasa tidak puas ketika tidak selaras dengan 

apa yang diharapkan atas suatu produk atau jasa tersebut. 

Penulis memilih objek penelitian Chandra Superstore Tanjung 

Karang yang merupakan gerai ritel terbesar yang dapat 

mewakili gerai-gerai ritel yang ada di provinsi Lampung dan 

memeiliki kesesuaian dengan variabel penelitian terkait. 

Sehingga penulis menduga jika kepuasan pelanggan sebagai 

variabel mediasi antara pengalaman pelanggan dan kenyamanan 

pelayanan terhadap loyalitas pelanggan di Chandra Super Store 

Tanjung Karang Bandar Lampung. Sesuai dengan latar 

belakang masalah yang telah diuraikan diatas, maka penulis 

                                                             
21 Trisya Muliati, dkk. “Pengaruh Etika Bisnis Islam dan Kualitas Pelayanan 

Terhadap Kepuasan Konsumen Muslim Pada Restaurant Dr. Nia Baker Seafood N 

Steak House di Kota Dumai.” Jurnal Al-Hisbah. Vol. 2 No. 2., 2021. Hal. 3-4.  
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tertarik untuk mengetahui lebih lanjut dan akan  mengangkat 

penelitian tersebut dengan judul “Pengaruh Pengalaman 

Pelanggan dan Kenyamanan Pelayanan Terhadap Loyalitas 

Pelanggan dengan Kepuasan Pelanggan sebagai Variabel 

Mediasi Perspektif Etika Bisnis Islam (Studi pada 

Pelanggan Chandra Super Store Tanjung Karang Bandar 

Lampung)” 

 

C. Identifikasi dan Batasan Masalah 

Berdasarkan latar belakang yang telah penulis uraikan di 

atas, guna penelitian dilaksanakan secara fokus. Maka 

pembatasan masalah perlu digunakan demi menghindari adanya 

penyimpangan maupun melebarnya pokok masalah, agar 

penelitian ini lebih terarah dan memudahkan dalam pembahasan 

sehingga tujuan penelitian akan tercapai. Identifikasi masalah 

adalah sebagai berikut: 

1. Pengaruh pengalaman pelanggan dan kenyamanan 

pelayanan 

2. Peran kepuasan pelanggan sebagai variabel mediasi 

3. Perspektif etika bisnis Islam tentang pengaruh pengalaman 

pelanggan dan Kenyamanan pelayanan terhadap loyalitas 

pelanggan 

Dalam penelitian ini, penulis membatasi terkait masalah 

dengan empat aspek yakni, dalam pengalaman pelanggan dan 

kenyamanan pelayanan dengan loyalitas pelanggan dengan 

kepuasan pelanggan sebagai varibel mediasi dalam perspektif 

etika bisnis Islam. Adapun yang menjadi objek penelitian 

adalah masyarkat kota Bandar Lampung. 

 

D. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang masalah di atas, penelitian ini 

mengambil rumusan masalah sebagai berikut: 

1. Apakah pengalaman pelanggan berpengaruh terhadap 

loyalitas pelanggan Chandra Superstore Tanjung Karang 

Bandar Lampung? 
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2. Apakah kenyamanan pelayanan berpengaruh terhadap 

loyalitas pelanggan Chandra Superstore Tanjung Karang 

Bandar Lampung? 

3. Apakah kepuasan pelanggan berpengaruh terhadap loyalitas 

pelanggan Chandra Superstore Tanjung Karang Bandar 

Lampung? 

4. Bagaimana pengaruh pengalaman pelanggan dan 

kenyamanan pelayanan terhadap loyalitas dengan kepuasan 

pelanggan sebagai variabel mediasi pada pelanggan 

Chandra Superstore Tanjung Karang Bandar Lampung 

dalam perspektif etika bisnis Islam? 

 

E. Tujuan Penelitian 

Adapun yang menjadi tujuan dari penelitian ini adalah: 

1. Untuk mengetahui apakah pengalaman pelanggan 

berpengaruh dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan 

Chandra Superstore Tanjung Karang Bandar Lampung. 

2. Untuk mengetahui apakah kenyamanan pelayanan 

berpengaruh dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan 

Chandra Superstore Tanjung Karang Bandar Lampung. 

3. Untuk mengetahui apakah kepuasan pelanggan berpengaruh 

dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan Chandra 

Superstore Tanjung Karang Bandar Lampung. 

4. Untuk mengetahui pengaruh pengalaman pelanggan dan 

kenyamanan pelayanan terhadap loyalitas dengan kepuasan 

pelanggan sebagai variabel mediasi pada pelanggan 

Chandra Superstore Tanjung Karang Bandar Lampung 

dalam perspektif etika bisnis Islam. 

 

F. Manfaat Penelitian 

1. Manfaat Teoritis 

Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat memberikan 

manfaat untuk penulis dalam membahas dan menjawab 

permasalahan isu dan fenomena yang diangkat terkait 

pengaruh pengalaman pelanggan dan kenyamanan 

pelayanan terhadap loyalitas pelanggan dengan kepuasan 
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pelanggan yang diduga memediasi pengalaman pelanggan 

dan kenyamanan pelayanan terhadap loyalitas pelanggan. 

2. Manfaat Praktis 

a. Bagi peneliti selanjutnya, hasil penelitian ini dapat 

menjadi informasi, acuan, dan rujukan dalam 

membangun penelitian yang sedang dilakukan. 

Sehingga dapat menghasilkan sebuah hasil empiris yang 

lebih luas dan dapat dimanfaatkan sebagai 

pengembangan pengetahuan tentang pelanggan 

khususnya di bidang pemasaran dalam perspektif etika 

bisnis Islam. 

b. Bagi pelaku bisnis, diharapkan penelitian ini dapat 

menambah wawasan terhadap konsumen dalam hal 

pengalaman pelanggan dan kenyamanan pelayanan. 

Sehingga dapat dijadikan sebagai sarana dalam 

menentukan strategi yang tepat dan sesuai dengan 

kebutuhan, keinginan, dan situasi konsumen. 

c. Bagi peneliti, penelitian yang telah dilakukan ini dapat 

menjadi referensi dalam menambah ilmu, pengetahuan, 

pengalaman, dan pemahaman akan sebuah informasi 

dan fakta yang terjadi di lapangan. Sehingga untuk 

kedepannya dapat digunakan dalam mengambil 

keputusan atau kebijakan lainnya. 

 

G. Kajian Penelitian Terdahulu yang Relevan 

Hasil dari beberapa penelitian terdahulu yang relevan dan 

digunakan sebagai referensi dan perbandingan dalam penelitian 

penulis, yakni: 

1. Penelitian yang dilakukan oleh Agustiono, Sari Listyorini, 

dan Hari Susanta Nugraha (2022) yang berjudul “Pengaruh 

Customer Experience Terhadap Loyalitas Pelanggan 

Melalui Kepuasan Pelanggan Sebagai Variabel Intervening 

(Studi pada Masyarakat Semarang Pengguna LinkAja).  

Penelitian ini adalah untuk menjelaskan pengaruh dari 

pengalaman pelanggan terhadap loyalitas pelanggan melalui 

kepuasan pelanggan sebagai variabel intervening. Penelitian 
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ini menggunakan yaitu explanatory research dengan data 

yang dikumpulkan menggunakan purposive sampling yang 

dilakukan kepada 100 responden pengguna LinkAja yang 

ada di kota Semarang. Teknik analisis data menggunkan 

bantuan software SPSS 250.0 for Windows. Dalam Hasil 

dari penelitian tersebut menunjukan jika pengalaman 

pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan. Lalu kepuasan pelanggan menunjukan 

pengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan.
22

 Dapat diambil kesimpulan dari penjelasan 

tabel diatas jika terdapat persamaan dan perbedaan 

penelitian tersebut dengan penelitian yang sedang penulis 

lakukan, yakni: 

Persamaan: pembahasan terkait terjadinya penurunan yang 

disebabkan loyalitas pelanggan yang rendah. Penggunaan 

variabel independen, variabel dependen dan variabel 

mediasi atau intervening yang digunakan yaitu customer 

experience (X), loyalitas pelanggan (Y) dan kepuasan 

pelanggan (M) dengan sampel penelitian yang menggunkan 

purposive sampling. 

Perbedaan: pada objek dan subjek penelitian yang diteliti 

yaitu aplikasi LinkAja dan pengguna aplikasi LinkAja di 

kota Semarang. Jenis atau tipe penelitian yang dilakukan 

adalah explanatory research dengan menggunakan software 

SPSS 25.0 for Windows. 

2. Penelitian yang dilakukan oleh Amelya Puspita Dewi, Lena 

Ellitan dan Dominicus Wahyu Pradana (2022) yang 

berjudul “Analisis Pengaruh Customer Experience dan 

Service Quality Terhadap Customer Loyalty Dengan 

Customer Satisfaction Sebagai Variabel Intervening di 

McDonald‟s Raya Darmo Surabaya”. Tujuan penelitian ini 

adalah untuk menguji dan menganalisis pengaruh dari 

pengalaman pelanggan dan kualitas layanan terhadap 

                                                             
22 Sari Listyorini et al., “Pengaruh Customer Experience Terhadap Loyalitas 

Pelanggan (Studi Pada Masyarakat Semarang Pengguna LinkAja) 11, no. 2 (2022): 

244–56. 
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loyalitas pelanggan yang baik secara langsung maupun tidak 

langsung melalui kepuasan pelanggan di McDonald‟s Raya 

Darmo Surabaya. Penelitian ini termasuk jenis penelitian 

kuantitatif dengan objek dalam penelitian ini adalah 

pelanggan yang telah berusia 18 tahun dan pernah 

melakukan pembelian produk (dine-in) di McDonald‟s Raya 

Darmo Surabaya yang dilakukan minimal satu kali dalam 

tiga bulan terakhir. Penelitian dilakukan kepada 101 

responden dengan teknik Partial Least Square dengan 

teknik analisis data dengan bantuan software SmartPLS. 

Hasil penelitian tersebut membuktikan bahwa cuctomer 

experience berpengaruh terhadap customer satisfaction, 

service quality tidak berpengaruh terhadap customer 

satisfaction, customer experience berpengaruh terhadap 

customer loyalty, service quality tidak berpengaruh 

customer loyalty. Customer satisfaction berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap customer loyalty, customer 

experience tidak berpengaruh terhadap customer loyalty 

melalui customer satisfaction, service quality tidak 

berpengaruh terhadap customer loyalty melalui customer 

satisfaction.
23

 Terdapat persamaan dan perbedaan antara 

penelitian tersebut dengan penelitian yang dilakukan 

penulis, yakni: 

Persamaan: model penelitian kuantitaif dengan variabel 

independen (X) customer experience, variabel dependen (Y) 

customer loyalty dan variabel mediasi atau intervening (M) 

customer satisfaction. Sampel yang ada diolah 

menggunakan teknik Patrial Least Square (PLS) dan teknik 

analisis data menggunakan software SmartPLS. 

Perbedaan: pada objek penelitian yang dilakukan pada 

restoran cepat saji McDonald‟s dengan subjeknya yaitu 

pelanggan McDonald‟s Raya Darmo Surabaya. 

                                                             
23 Ameylia Puspita Dewi et al., “Analisa Pengaruh Customer Experience 

Dan Service Quality Terhadap Customer Loyalty Dengan Customer Satisfaction 

Sebagai Variabel Intervening Di Mc Donald‟S Raya Darmo Surabaya,” Jurnal Ilmiah 
Mahasiswa Manajemen (JUMMA) Dewi, Ellitan, & Pradana 11, no. 2 (2022): 121–

29. 
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3. Penelitian yang telah dilakukan oleh Nurfida Sofia Silviana, 

Rofiaty dan Astrid Puspaningrum (2022) dengan judul “The 

Effect of Customer Experience of Trust and E-Service 

Quality on Customer Loyalty With Customer Satisfaction as 

a Research Mediation Variabel in Tokopedia E-Commerce: 

A Study Case on New Student in East Java”. Tujuan 

penelitian ini untuk mengetahui dan melakukan analisis dari 

pengaruh e-service quality dan customer experience of trust 

terhadap loyalitas pelanggan baik secara langsung atau tidak 

langsung dengan melalui variabel mediasi kepuasan. 

Penelitian yang digunakan adalah model analisis deskripstif 

dengan sampel penelitian purpose sampling, yaitu pemilihan 

responden berdasarkan kriteria yang telah ditentukan 

peneliti. Jumlah sampel dilakukan kepada 100 responden 

mahasiswa baru Universitas Negeri di Jawa Timur tahun 

ajaran 2019/2020 kategori generasi Z. Metode analisis yang 

digunakan adalah deskriptif dan Partial Least Square (PLS) 

dengan bantuan software SmartPLS. Hasil penelitian 

menunjukan jika e-service quality berpengaruh signifikan 

terhadap e-satisfaction dan uji mediasi menunjukan bahwa 

e-satisfaction memainkan peran mediasi parsial dalam 

pengaruh e-service quality terhadap loyalitas pelanggan. 

Sedangkan pada e-trust berpengaruh signifikan terhadap e-

satisfaction, lalu pengujian mediasi menunjukan bahwa e-

satisfaction memainkan peran mediasi parsial dalam 

pengaruh e-trust terhadap loyalitas pelanggan.
24

 Dapat 

diambil kesimpulan bahwa penelitian tersebut memiliki 

persamaan dan perbedaan dengan penelitian penulis, yaitu: 

Persamaan: penggunaan variabel independen, variabel 

dependen dan variabel mediasi yaitu customer experience 

(X), customer loyalty (Y) dan customer satisfaction (M), 

serta penggunaan aplikasi software SmartPLS dengan 

                                                             
24 Nurfirda Sofia Silviana, Rofiaty, and Astrid Puspaningrum, “The Effect 

of Customer Experience of Trust and E-Service Quality on Customer Loyalty with 
Customer Satisfaction as a Research Mediation Variable in Tokopedia e-Commerce,” 

International Journal of Research in Business and Social Science (2147- 4478) 11, 

no. 6 (2022): 600–608. 
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metode pengambilan sampel menggunakan purposive 

sampling yang dihitung menggunkan rumus Slovin dan 

aplikasi software SmartPLS. 

Perbedaan: jenis penelitian yang dilakukan yaitu metode 

analisis deskriptif, objek dan subjek penelitian yang 

dilakukan yaitu aplikasi Tokopedia di smartphone dan  

mahasiswa baru Universitas Negeri di Jawa Timur tahun 

pelajaran 2019/2020 yang masuk kategori generasi Z. 

Penggunaan variabel yang berbasis elektronik seperti e-

service quality dan e-trust. 

4. Penelitian yang dilakukan oleh Rorim Panday dan M. Fadhli 

Nursal (2021) yang berjudul “The The Effect of Service 

Quality and Customer Satisfaction on Customer Loyalty”. 

Tujuan dilakukan penelitian ini adalah untuk mengetahui 

bagaimana kualitas pelayanan (service quality) dan 

kepuasan pelanggan (customer satisfaction) dapat 

mempengaruhi dari loyalitas pelanggan (customer loyalty) 

McDonald‟s. Objek penelitian dalam penelitian yaitu 

restoran cepat saji McDonald‟s. Penelitian dilakukan 

dengan pendekatan kuantitatif dan teknik analisis regresi 

linear berganda. Penelitian dilakukan kepada 210 responden 

yang pemilihannya dilakukan dengan metode convenience 

sampling.  Hasil penelitian yang dilakukan menunjukan jika 

kualitas layanan (service quality) dan kepuasan pelanggan 

(customer satisfaction) secara parsial dan simultan memiliki 

pengaruh yang positif dan signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan McDonald‟s.
25

 Diketahui bahwa penelitian 

tersebut memiliki persamaan dan perbedaan dengan 

penelitian penulis, yakni: 

Persamaan: terletak pada variabel dependen yaitu customer 

loyalty (Y) dan metode penelitian kuantitatif yang 

digunakan oleh peneliti tersebut. 

                                                             
25 Rorim Panday dan Muhammad Fadhli Nursal, “The The Effect of Service 

Quality and Customer Satisfaction on Customer Loyalty,” Jurnal Manajemen Strategi 

Dan Aplikasi Bisnis, no. Vol 4 No 1 (2021) (2021): 171–80. 
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Perbedaan:  terletak pada subjek penelitian yang mengaju 

pada pelanggan McDonald‟s dan McDonald‟s sebagai objek 

penelitiannya. varibel customer satisfaction (X) yang 

bertindak sebagai variabel independen, sedangkan pada 

penelitian penulis bertindak sebagai variabel mediasi. 

Penggunaan alat analisis yang menggunakan software 

SPSS. 

5. Penelitian yang telah dilakukan oleh Fincent Sutanto dan 

Keni (2020) yang berjudul “Pengaruh Service Quality, 

Service Convenience dan Perceived Price and Fairness 

Terhadap Loyalitas Nasabah Bank dengan Kepuasan 

Nasabah Sebagai Variabel Mediasi”. Tujuan penelitian ini 

adalah mengetahui pengaruh dari kualitas layanan, 

kenyamanan layanan dan kelayakan harga yang dirasakan 

terhadap loyalitas pelanggan dengan kepuasan nasabah 

sebagai variabel mediasi terhadap nasabah bank. Dalam 

penelitian ini menggunakan jenis deskriptif dengan metode 

non-probability sampling dengan teknik convenience 

sampling. Penelitian ini dilakukan kepada 244 responden 

nasabah bank swasta yang ada di Jakarta yang sebagian 

besar seorang katyawan umum. Teknik pengumpulan data 

dilakukan melalui pembagian kuesioner secara online 

dengan metode analisis data menggunakan Structure 

Equation Modeling (SEM) serta dalam pengolahan data 

menggunakan bantuan software SmartPLS 3.3.2. Hasil 

penelitian menunjukan jika kualitas layanan, persepsi harga 

dan keadilan memiliki dampak positif terhadap loyalitas 

pelanggan, kenyamanan layanan tidak berpengaruh terhadap 

loyalitas pelanggan. Dalam penelitian juga ditemukan jika 

kenyamanan layanan, persepsi harga dan keadilan memiliki 

dampak positif pada kepuasan pelanggan dan kualitas 

layanan tidak berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. 

Kepuasan pelanggan yang bertindak sebagai variabel 

perantara antara kenyamanan layanan.
26

 Disimpulkan bahwa 

                                                             
26  Sutanto, Fincent, and Keni Keni “Pengaruh Service Quality, Service 

Convenience, Dan Perceived Price and Fairness Terhadap Loyalitas Nasabah Bank 
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ada persamaan dan perbedaan yang mendasari penelitian 

tersebut dengan penelitian penulis, yakni: 

Persamaan: terletak pada variabel independen (X) service 

convenience dan variabel dependen (Y) loyalitas pelanggan, 

serta dalam analisis datanya menggunakan bantuan software 

SmartPLS. 

Perbedaan: jenis penelitian menggunakan metode 

deskriptif dengan objek yang menjadi penelitian yaitu 

industri jasa keuangan atau yang biasa dikenal sebagai bank, 

serta subjek penelitian yang digunakan yaitu nasabah bank 

swasta di Jakarta. Penelitian tersebut menggunakan metode 

penelitian deskriptif  dengan teknik pengambilan sampelnya 

serupa convenience sampling. 

6. Penelitian yang telah dilakukan oleh Demak Claudia 

Yosephine Simanjuntak dan Purnama Yanti Purba (2020) 

yang berjudul “Peran Mediasi Customer Satisfaction Dalam 

Customer Experience dan Loyalitas Pelanggan”. Penelitian 

ini bertujuan untuk menguji pengaruh customer experience 

dan customer satisfaction terhadap loyalitas pelanggan dan 

apakah customer satisfaction memediasi hubungan customer 

experience terhadap loyalitas pelanggan. Jenis penelitian ini 

menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode 

deskriptif kuantitatif. Metode analisis data yang digunakan 

adalah Structural Equation Modeling-Partial Least Square 

(SEM-PLS). Jumlah responden yang berpartisipasi adalah 

150 orang dengan teknik pengambilan sampel dengan 

metode quota sampling. Hasil penelitian menunjukan bahwa 

customer experience berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap loyalitas pelanggan, customer experience memiliki 

pengaruh positif dan signifikan terhadap customer 

satisfaction dan customer satisfaction berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Hasil pengujian 

mediasi menunjukan jika customer satisfaction signifikan 

sebagai variabel mediasi antara customer experience 

                                                                                                                                   
Dengan Kepuasan Nasabah Sebagai Variabel Mediasi.” Jurnal Manajemen Bisnis Dan 

Kewirausahaan 5 (2). Universitas Tarumanagara, 2020, 129–34. 
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terhadap loyalitas pelanggan.
27

 Dapat diambil kesimpulan 

jika ada persamaan dan perbedaan antara penelitian tersebut 

dengan penelitian penulis, yakni: 

Persamaan: terletak pada variabel independen (X) 

customer experience dan variabel dependen (Y) customer 

loyalty serta penggunaan variabel mediasi (M) customer 

satisfaction. Dalam metode penelitian yang digunakan yaitu 

kuantitatif dengan pengolahan datanya menggunakan 

software SmartPLS. 

Perbedaan: objek penelitian yang dilakukan di perusahaan 

yang bergerak dibidang jasa pendidikan formal, Ganesha 

Operation dan untuk subjek penelitiannya yaitu pelanggan 

Ganesha Operation, yaitu siswa-siswi SMP dan SMA. 

Dalam teknik pengambilan sampelnya menggunakan teknik 

quota sampling. 

7. Penelitian yang dilakukan Asri Rizkia Anisa dan Dede R. 

Oktini (2020) yang berjudul “Pengaruh Customer 

Experience Terhadap Customer Loyalty pada Warunk 

Upnormal Cabang Buah Batu Bandung”. Tujuan penelitian 

ini adalah mengetahui pengaruh dari customer experience 

terhadap customer loyalty pada konsumen Warunk 

Upnormal Buah Batu Bandung. Jenis penelitian ini adalah 

kuantitatif dengan metode analisis deskriptif dan verifikatif 

dalam menguji hipotesis. Penelitian dilakukan kepada 95 

responden yaitu konsumen yang mengunjungi dan 

melakukan pembelian di Warunk Upnormal. Hasil 

penelitian menunjukan bahwa customer experience 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap customer 

loyalty pada Warunk Upnormal Buah Batu Bandung.
28

 

Dapat diambil sebuah kesimpulan terdapat persamaan dan 

                                                             
27 Demak Claudia Yosephine Simanjuntak and Purnama Yanti Purba, 

“Peran Mediasi Customer Satisfaction Dalam Customer Experience Dan Loyalitas 

Pelanggan,” Jurnal Bisnis Dan Manajemen 7, no. 2 (2020): 171–84. 
28 Asri Rizka Anisa and Dede R Oktini, “Prosiding Manajemen Pengaruh 

Customer Experience Terhadap Customer Loyalty Pada Warunk Upnormal Cabang 

Buah Batu Bandung,” Prosiding Manajemen 6, no. 1 (2020): 392–95. 
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perbedaan pada penelitian tersebut dengan penelitian yang 

dilakukan penulis, yakni: 

Persamaan: terletak pada model peneliatian yang 

digunakan yaitu kuantitatif dengan variabel independen (X) 

customer experience dan variabel dependen (Y) customer 

loyalty. 

Perbedaan: objek yang menjadi penelitian yaitu pada 

Warunk Upnormal Cabang Buah Batu Bandung dengan 

subjek penelitiannya konsumen Warunk Upnormal Cabang 

Buah Batu Bandung. 

8. Penelitian terdahulu yang telah dilakukan oleh Skolastika 

Feberliani Purnama (2019) yang berjudul “Pengaruh Service 

Convenience Terhadap Customer Loyalty Melalui Customer 

Satisfaction Sebagai Variabel Mediasi Pada Atlas Sport 

Club Surabaya”. Tujuan penelitian ini adalah mengetahui 

pengaruh dari service convenience terhadap customer 

satisfaction, pengaruh customer satisfaction terhadap 

customer loyalty dan pengaruh service convenience 

terhadap customer loyalty, pengaruh tidak langsung antara 

service convenience, customer satisfaction dan customer 

loyalty. Metode penelitian ini menggunakan metode 

kuantitatif dan pengumpulan data menggunakan angket 

penelitian dengan jumlah responden sebanyak 100 orang. 

Teknik pengambilan sampel dalam penelitian ini adalah non 

probability sampling yaitu purposive sampling dengan 

metode analisis data Partial Least Square (PLS). Hasil 

penelitian ini adalah service Convenience berpengaruh 

signifikan terhadap customer satisfaction di Atlas Sports 

Club Surabaya. Semakin tinggi service convenience yang 

diberikan, maka customer satisfaction akan meningkat. 

Customer satisfaction berpengaruh signifikan terhadap 

customer loyalty pada Atlas Sports Club Surabaya, semakin 

tinggi kepuasan, maka customer loyalty akan semakin 

meningkat. Service convenience berpengaruh signifikan 

terhadap customer loyalty, semakin tinggi service 

convenience atas layanan yang diberikan, maka customer 
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loyalty akan meningkat.
29

 Dapat diambil kesimpulan 

penelitian tersebut memiliki persamaan dan perbedaan 

dengan penelitian penulis, yakni: 

Persamaan: pada variabel independen, variabel dependen 

dan variabel mediasi yang digunakan yaitu service 

convenience (X), customer loyalty (Y) dan customer 

satisfaction (M). Teknik pengambilan sampel yakni 

purposive sampling dengan metode analisis Patrial Least 

Square (PLS), serta penggunaan metode penelitian 

kuantitatif. 

Perbedaan: pada objek dan subjek penelitian yang 

digunakan yakni pusat kebugaran Atlas Sport Club 

Surabaya dan konsumen Atlas Sport Club Surabaya. Dalam 

penelitian penulis terdapat penambahan variabel independen 

yaitu pengalaman pelanggan (X). 

 

H. Sistematika Penulisan 

Sistematika penulisan merupakan suatu kerangkan yang 

memberikan petunjuk terkait pembahasan dalam sebuah 

penelitian. Bagian ini mencakup uraian ringkasan penulisan 

dalam materi guna pembahasan terfokus pada pokok 

permasalahan dan tidak meluas ke permasalahan lain. Sehingga 

penulis membuat sistematika penulisan karya ilmiah sebagai 

berikut: 

BAB I PENDAHULUAN 

Bab ini menjelaskan terkait penegasan judul, latar belakang, 

batasan masalah, rumusan masalah, tujuan penelitian, manfaat 

penelitian, dan hasil-hasil penelitian terdahulu. Kemudian 

disusunkan sistematika penulisan guna memudahkan pembaca 

menemukan informasi yang berkaitan. 

 

                                                             
29 S. Purnama, “Pengaruh Service Convenience Terhadap Customer Loyalty 

Melalui Customer Satisfaction Sebagai Variabel Mediasi Pada Atlas Sport Club 

Surabaya,” Agora 7, no. 2 (2019): 287102. 
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BAB II LANDASAN TEORI DAN PENGAJUAN 

HIPOTESIS 

Pada bab ini membahas mengenai teori yang dijelaskan secara 

rinci sesuai dengan teori yang diambil sebelumnya oleh penulis. 

Landasan teori akan diuraikan secara deskriptif dari 

pengalaman pelanggan, kenyamanan pelayanan, loyalitas 

pelanggan, dan kepuasan pelanggan. Terdapat juga  penelitian 

terdahulu, kerangka pemikiran, dan hipotesis penelitian 

didalamnya. 

 

BAB III METODE PENELITIAN 

Pada bab ini memuat hal yang berkaitan dengan sifat penelitian, 

populasi, sampel, definisi operasional variabel, teknik 

pengumpulan data, lalu diuji dengan teknik analisis data. 

 

BAB IV HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

Bab ini berisi tentang deskripsi dan pembahasan dari hasil 

penelitian yang telah diuji dan analisis data terkait. 

 

BAB V PENUTUP DAN SARAN 

Pada bab ini sebuah kesimpulan di akhir penelitian, saran, dan 

rekomendasi yang harus dilakukan dalam penelitian berikutnya. 

 

DAFTAR RUJUKAN 

LAMPIRAN 
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BAB II 

LANDASAN TEORI DAN PENGAJUAN HIPOTESIS 

 

 

A. Teori yang Digunakan 

1. Teori SERVQUAL 

Teori yang digunakan dalam penelitian ini adalah 

SERVQUAL (Service Quality), salah satu model yang 

digunakan untuk melihat seberapa besar pengaruh yang 

diberikan terhadap loyalitas pelanggan. Model ini pertama 

kali diperkenalkan oleh Parasuraman, Zeithaml dan Berry 

pada tahun 1988. Dalam perkembangannya dimensi dalam 

service quality mengalami beberapa perubahan dan 

perkembangan. Setelah banyak penelitian yang sudah 

berkembang. Zeithaml et al pada tahun 1998 mengusulkan 

skala kualitas pada pelayanan yang disebut SERVQUAL.
30

 

 

 
 

Gambar 2.1 

Model SERVQUAL Parasuraman et al. 

 

Teori SERVQUAL Parasuraman et al menggunakan lima 

dimensi yang digunakan untuk mengukur kualitas 

pelayanan dari sebuah jasa dengan mempertimbangkan 

diantaranya:
31

 

a. Keandalan (reliability), yaitu kemampuan dalam 

mewujudkan pelayanan yang dijanjikan dengan 

handal dan akurat. 

                                                             
30 Aditya Denny Pratama, “Jurnal Sosial Humaniora Terapan,” Jurnal 

Sosial Humaniora Terapan 1, no. 2 (2019): 4–5. 
31 Sita Dewi Kusumaningrum and Siti Muslikhah, “Kajian Model-Model 

Pengukuran Kualiatas Layanan Di Perguruan Tinggi" no. FMI 9 (2020). 1-2.  
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b. Ketanggapan (responsiveness), yaitu kemampuan 

untuk membantu para konsumen dengan menyediakan 

pelayanan yang cepat dan tepat. 

c. Jaminan (assurance), yaitu berkaitan pengetahuan, 

kemampuan dan kesopanan atau kebaikan dari 

personal serta kemampuan untuk mendapatkan 

kepercayaan dan keinginan. 

d. Empati (empathy), yaitu kemampuan menjaga dan 

memberikan tingkat perhatian secara individu atau 

pribadi terhadap kebutuhan-kebutuhan konsumen. 

e. Bukti fisik (tangibles), yaitu meliputi tersedianya 

fasiltas fisik, peralatan atau perlengkapan, harga dan 

penampilan personal dan material tertulis. 

Teori SERVQUAL dibangun atas adanya perbandingan 

antara dua faktor utama sesuai dengan yaitu persepsi 

pelanggan atas layanan yang nyata telah pelanggan terima 

(perceived service) dengan layanan yang sesungguhnya 

pelanggan harapkan (expected service).
32

 Instrumen dalam 

metode ini telah berkembang menjadi sebuah standar untuk 

penilaian atas berbagai dimensi kualitas dalam layanan. 

Dengan metode ini akan didapatkan sebuah nilai gap atau 

kesenjangan dari setiap atribut-atribut dimensi dan akan 

diketahui mana yang harus mendapatkan perbaikan, serta 

mana yang akan mendapatkan kesenjangan antara harapan 

dan kenyataan yang didapatkan dari pelayanan tersebut.
33

 

Teori ini dianngap berguna diadaptasi dalam penelitian 

karena didokumentasikan secara baik dan telah diuji secara 

empiris dan telah dikembangkan kedalam instrumen 

pengukuran untuk perspektif mutu menurut pelanggan. 

 

 

                                                             
32 Fitriani Surayya Lubis et al., “Analisis Kepuasan Pelanggan Dengan 

Metode Servqual Dan Pendekatan Structural Equation Modelling (SEM) Pada 

Perusahaan Jasa Pengiriman Barang Di Wilayah Kota Pekanbaru,” Jurnal Sains, 

Teknologi Dan Industri 17, no. 1 (2020): 25. 
33 Beny Irawan et al., “Pelayanan Rumah Sakit Berdasarkan Metode Service 

Quality ( Servqual ),” Jkf 3, no. 1 (2020): 58–64. 
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2. Teori Manajemen Pemasaran 

a. Pengertian Manajemen Pemasaran 

Menurut Kinner dan Kenneth manajemen 

pemasaran adalah analisa, perencanaan, implementasi 

dan kontrol dari semua putusan yang berkaitan 

tentang pemasaran di bidang-bidang penawaran 

produk, distribusi, promosi dan penentuan harga. 

Maksudnya adalah untuk mendorong dan 

memudahkan terjadinya pertukaran-pertukaran yang 

saling menimbulkan kepuasan dan memenuhi sasaran 

organisasi. Menurut Kotler dan Amstrong dalam 

bukunya Principle of Marketing mendefinisikan 

manajemen pemasaran sebagai seni dan ilmu memilih 

pasar sasaran dan membantu hubungan yang saling 

menguntungkan dengan pasar tersebut. Dengan kata 

lain manajemen pemasaran bertujuan untuk memberi 

layanan yang baik kepada pelanggan, karena hanya 

dengan pelayanan yang baik pelanggan akan merasa 

puas ketika menggunakan produk atau jasa 

perusahaan. Hal tersebut akan akan menimbulkan 

pelanggan membeli kembali produk atau jasa yang 

telah ditawarkan perusahaan.
34

 

Menurut Kotler dan Amstrong pemasaran 

merupakan proses manajerial yang didalamnya orang-

orang mendapatkan apa yang mereka inginkan dan 

butuhkan dengan cara menciptakan serta melakukan 

proses pertukaran produk-produk yang memiliki nilai 

untuk ditawarkan kepada orang lain. Menurut Stanton 

menjelaskan jika pemasaran adalah sebuah sistem 

keseluruhan dari semua kegiatan bisnis yang 

dirunjukan guna merencanakan, menentukan harga, 

mempromosikan dan mendistribusikan barang atau 

jasa yang bertujuan memuaskan kebutuhan baik 

                                                             
34 Ari Setiyaningrum, Jusuf Udaya, dan Efendi, Prinsip-prinsip Pemasaran, 

(Yogyakarta:ANDI,2015), hal.11. 
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pembeli yang ada serta pembeli potensial.
35

 Menurut 

Panjaitan menjelaskan pemasaran merupakan ilmu 

dan seni proses manajerial dimana organisasi atau 

perusahaan memperoleh apa yang dibutuhkan dengan 

menciptakan, menawarkan dan melakukan pertukaran 

produk barang atau jasa kepada pihak lain dengan 

tujuan menjalin sebuah hubungan yang kuat dengan 

pelanggan. Menurut  American Marketing Asociation 

(AMA) pemasaran merupakan suatu fungsi dari 

organisasi dan serangkaian proses untuk menciptakan, 

mengkomunikasikan dan memberikan sebuah nilai 

kepada pelanggan. Hal tersebut dimaksudkan untuk 

mengelola hubungan pelanggan dengan cara yang 

menguntungkan organisasi dan pemangku 

kepentingan. 

Manajemen pemasaran adalah suatu usaha 

dalam merencanakan, mengimplementasikan (terdiri 

atas kegiatan mengorganisasikan, mengarahkan dan 

mengkoordinir) serta mengawasi atau mengendalikan 

aktivitas pemasaran dalam organisasi agar tercapai 

tujuan organisasi secara efisien dan efektif. 

Manajemen pemasaran dalam sebuah perusahaan 

memiliki tujuan yaitu guna menemukan, menarik, 

mempertahankan dan menumbuhkan sasaran 

pelanggan melalui menciptakan, memberikan dan 

memberitahu keunggulan produk atau jasa kepada 

konsumennya.
36

 

b. Konsep Pemasaran 

Konsep pemasaran merupakan suatu falsafah 

manajemen dalam bidang pemasaran yang memiliki 

orientasi terhadap kebutuhan dan keinginan dari 

pelanggan tersebut. Ketika pelaksanaannya didukung 

                                                             
35 Marisi Butarbutar, dkk., Manajemen Pemasaran: Teori dan 

Pengembangan, (Yayasan Kita Menulis, 2020), hal. 156 
36 Roymon Panjaitan, Manajemen Pemasaran : Manajemen Pemasaran 

Modern, Management Pemasaran, vol. 9 (Karanggawang: Sukarno Pressindo, 2018). 

hal. 6-7. 
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dengan aktivitas pemasaran yang dilakukan secara 

terpadu dan terarah dalam memberikan kepuasan 

pelanggan sebagai kunci keberhasilan perusahaan 

dalam usaha mencapai tujuan yang telah ditetapkan. 

Konsep pemasaran adalah orientasi dari perusahaan 

yang menekankan bahwa tugas utama perusahaan 

adalah menentukan kebutuhan dan keinginan 

pelanggan tersebut. Sehingga akan tercipta tingkat 

kepuasan langganan yang loyal melebihi dari 

kepuasan yang telah diberikan oleh pesaing. 

Pada hakikatnya konsep pemasaran menekankan 

pada orientasi kebutuhan dan keinginan pelanggan. 

Dengan demikian terdapat beberapa unsur pokok 

yang terdapat dalam konsep pemasaran, yakni: 

orientasi pada pelanggan (kebutuhan dan keinginan 

pelanggan), kegiatan pemasaran yang terpadu, 

kepuasan konsumen/langganan dan tujuan perusahaan 

jangka panjang. Konsep pemasaran berusaha 

memberikan pelayanan kebutuhan dan keinginan 

pelanggan secara memuaskan sehingga tujuan 

perusahaan dalam jangka yang panjang dapat 

terlaksana.
37

 

c. Proses Pemasaran 

Proses pemasaran yang dilakukan oleh perusahaan 

harus berdasarkan dan memahami kebutuhan serta 

keinginan pelanggan. Proses pemasaran terdapat 5 

konsep inti dalam menciptakan nilai bagi pelanggan 

dan pasar, yakni antara lain:
38

 

1) Kebutuhan, keinginan dan permintaan. 

2) Penawaran pemasaran (produk, jasa dan 

pengalaman). 

3) Nilai dan kepuasan. 

                                                             
37 Sofjan Assauri, Manajemen Pemasaran Dasar, Konsep dan Strategi, 

(Jakarta: Rajawali Press, 2015), hal. 81-83 
38 Roymon Panjaitan, Manajemen Pemasaran: Manajemen Pemasaran 

Modern, (Karanggawang: Sukarno Pressindo, 2018), hal. 7. 
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4) Pertukaran dan hubungan. 

5) Pasar. 

Perusahaan sebaiknya memahami kebutuhan dan 

keinginan pelanggannya. Sebab dalam proses 

pemasaran, perusahaan akan merancang strategi 

dalam pelaksanaan pemasaran dengan tujuan untuk 

menggerakan pelanggan yang memiliki tujuan untuk 

mendapatkan, mempertahankan serta menumbuhkan 

pelanggan yang sebelumnya telah ada. 

Adanya program pemasaran yang memiliki nilai 

unggul dengan kelima konsep yang telah dijelaskan 

diatas, maka akan membangun hubungan yang baik 

pelanggan yang menguntungkan dan menciptakan 

adaya kepuasan yang memicu loyalitas pelanggan. 

Terdapat proses dalam manajemen pemasaran 

menurut Tjiptadi, yakni antara lain:
39

 

1) Menganalisis kesempatan pasar 

2) Meneliti dan memilih sasaran pasar 

3) Merancang strategi pasar 

4) Merancang program pemasaran 

5) Mengorganisasi, pelaksanaan dan pengendalian 

usaha pemasaran 

 

3. Pengalaman Pelanggan 

a. Pengertian Pengalaman Pelanggan 

Pengalaman pelanggan menurut Meyer dan 

Schwager adalah tanggapan pelanggan secara internal 

dan subjektif sebagai akibat dari interaksi yang 

dilakukan secara langsung maupun yang tidak 

langsung. Dalam hubungan yang secara langsung 

disebabkan karena adanya dorongan dari pelanggan 

tersebut. Pengalaman pelanggan biasanya terjadi pada 

bagian pembelian dan pelayanan. Sedangkan dalam 

hubungan yang tidak langsung sering melibatkan pada 

perjumpaan yang tidak disengaja, seperti penampilan 

                                                             
39 M. Tjiptadi, Manajemen Pemasaran, 2019 
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produk dan merek, iklan, dan dalam acara promosi 

lainnya. Menurut Bustamante pengalaman pelanggan 

dalam toko ritel yang mencakup tanggapan pelanggan 

bersifat internal serta dapat mendorong layanan 

(kognitif, afektif, dan fisik) dan interaksi sosial 

pelanggan.
40

 

Menurut Verhoef mengatakan bahwa 

pengalaman pelanggan bersifat pribadi serta 

mengisyaratkan keterlibatan pelanggan pada tingkat 

yang berbeda dalam aspek rasional, emosional, 

sensorik, fisik, dan spiritual. Dalam proses pembelian 

terhadap suatu produk, interaksi pelanggan 

melibatkan berbagai aspek, yaitu aspek rasional yang 

harus memiliki pertimbangan yang logis pada produk, 

aspek emosional yang didasarkan pada perasaan sikap 

seseorang saat bereaksi pada produk, aspek sensorik 

yang didasarkan pada kemampuan pelanggan untuk 

memahami simbol-simbol tertulis, aspek fisik yang 

berhubungan dengan produk, dan aspek spiritual yang 

merupakan kejujuran manfaat produk yang dijual.
41

  

b. Faktor-faktor Pengalaman Pelanggan 

Penelitian yang dilakukan oleh Lemke at al 

menemukan jika terdapat delapan faktor yang dapat 

mempengaruhi pengalaman pelanggan antara lain, 

sebagai berikut:
42

 

1) Helpfulness, yaitu perasaan ketika pelanggan 

mendapatkan kemudahan baginya saat meminta 

bantuan. 

                                                             
40

 Indah Handaruwati, “Pengaruh Customer Experience Terhadap Kepuasan 

Konsumen Produk Kuliner Lokal Soto Mbok Geger Pedan Klaten,” Jurnal 

Bisnisman : Riset Bisnis Dan Manajemen 3, no. 2 (2021): 16–33. 
41

 Demak Claudia Yosephine Simanjuntak and Purnama Yanti Purba, 

“Peran Mediasi Customer Satisfaction Dalam Customer Experience Dan Loyalitas 

Pelanggan,” Jurnal Bisnis Dan Manajemen 7, no. 2 (2020): 171–84. 
42 Muh Haerdiansyah Syahnur, Jafar Basalamah, and Ackhriansyah Ahmad 

Gani, “Customer Experience Factor Analysis Towards Customer Satisfaction Online 

Shopping,” Jurnal Analisis Bisnis Ekonomi 18, no. 2 (2020): 84. 
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2) Value for Time, yaitu perasaan pelanggan  atas 

waktu yang dimilikinya dihargai oleh penyedia 

usaha. 

3) Customer Recognition, yaitu perasaan pelanggan 

ketika kehadirannya diketahui dan dikenali oleh 

penyedia usaha. 

4) Promise Fullfillment, yaitu pemenuhan atas janji 

yang penyedia usaha berikan. 

5) Problem Solving, yaitu perasaan pelanggan bahwa 

permasalahannya telah diselesaikan oleh penyedia 

usaha. 

6) Personalization, yaitu perasaan pelanggan bahwa 

dirinya telah menerima fasilitas atau perlakuan 

penyedia usaha yang membuat dirinya menjadi 

nyaman sebagai pelanggan. 

7) Competence, yaitu kompetensi yang dimiliki oleh 

penyedia usaha tersebut. 

8) Accessbility, yaitu kemudahan yang pelanggan 

alamai dalam berinteraksi dan mengakses produk 

atau jasa. 

c. Indikator Pengalaman Pelanggan 

Menurut Schmitt terdapat lima tipe pengalaman 

pelanggan sebagai dasar untuk analisis pemasaran 

pengalaman keseluruhan, antara lain yakni:
43

 

1) Sense merupakan pengalaman konsumen yang 

berkaitan dengan panca indra melalui penglihatan, 

suara, sentuhan, rasa, dan bau. 

2) Feel merupakan pengalaman pelanggan yang 

berkaitan dengan emosional yang diciptakan antara 

pelanggan. 

3) Think merupakan pengalaman pelanggan yang 

berkaitan dengan rangsangan kreatif dan rasional 

dari konsumen. 

                                                             
43 Indah Handaruwati, “Pengaruh Customer Experience Terhadap Kepuasan 

Konsumen Produk Kuliner Lokal Soto Mbok Geger Pedan Klaten,” Jurnal 

Bisnisman : Riset Bisnis Dan Manajemen 3, no. 2 (2021): 20. 
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4) Act merupakan pengalaman pelanggan yang 

berkaitan dengan gaya hidup atau lifestyle, 

kegiatan fisik, dan image yang dibentuk. 

5) Relate merupakan pengalaman pelanggan 

berkaitan dengan suasana atau komunitas sosial 

setelah berkunjung. 

d. Pengalaman Pelanggan dalam Etika Bisnis Islam 

Dalam Islam diajarkan bila ingin memberikan hasil 

usaha yang baik berupa produk atau jasa hendaknya 

memberikan yang berkualitas dan jangan memberikan 

hal buruk atau tidak berkualitas ke orang lain. 

Menciptakan pengalaman pelanggan yang baik dalam 

Islam tertuang dalam Al-Qur‟an sebagaimana firman 

Allah SWT: 

 

وِ لنِْتَ لََمُْ  نَ اللّٰ وَلَوْ كُنْتَ فَظِّا غَلِيْظَ  ٓ  فَبِمَا رَحَْْةٍ مّْ
هُمْ  ٓ  الْقَلْبِ لََنْ فَضُّوْا مِنْ حَوْلِكَ   فَاعْفُ عَن ْ

لْ عَلَى  ٓ  وَاسْتَ غْفِرْ لََمُْ وَشَاوِرْىُمْ فِِ الََْمْرِ   فَاِذَا عَزَمْتَ فَ تَ وكََّ
وِ  لِيَْ  ٓ  اللّٰ بُّ الْمُتَ وكَّْ وَ يُُِ  ٩٩٥ اِنَّ اللّٰ

“Maka, berkat rahmat Allah engkau (Nabi Muhammad) 

berlaku lemah lembut terhadap mereka. Seandainya 

engkau bersikap keras dan berhati kasar, tentulah 

mereka akan menjauh dari sekitarmu. Oleh karena itu, 

maafkanlah mereka, mohonkanlah ampunan untuk 

mereka, dan bermusyawarahlah dengan mereka dalam 

segala urusan (penting). Kemudian, apabila engkau 

telah membulatkan tekad, bertawakallah kepada Allah. 

Sesungguhnya Allah mencintai orang-orang yang 

bertawakal.” (Q.S. Ali-„Imran: 159) 

 

Dalam tafsir Ibnu Katsir Ali-„Imran ayat 159 

bahwa Allah SWT berfirman kepada Rasul-Nya seraya 
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menyebutkan anugerah yang telah dilimpahkan-Nya 

kepada dia, juga kepada orang-orang mukmin, yaitu 

Allah SWT telah membuat hatinya lemah lembut 

kepada umat-Nya yang akibatnya mereka menaati 

perintah-Nya dan menjauhi larangan-Nya, Allah juga 

membuat tutur katanya terasa menyejukkan hati 

mereka. Maka disebabkan rahmat dari Allah-lah kamu 

berlaku lemah lembut terhadap mereka. Yakni sikapmu 

yang lemah lembut terhadap mereka, tiada lain hal itu 

dijadikan oleh Allah untukmu sebagai rahmat untuk 

dirimu dan juga untuk mereka.
44

 

Sebagai perusahaan yang menyediakan barang atau 

jasa harus memberikan pengalaman yang baik untuk 

pelanggannya. Salah satu pengalaman yang bisa 

diberikan adalah dalam bentuk pelayanan yang bersifat 

lemah lembut kepada pelanggan agar tercipta rasa 

nyaman dan dekat pelanggan terhadap perusahaan. Hal 

tersebut akan berdampak pada pelanggan yang tidak 

akan lari, sebab telah merasakan pengalaman pelanggan 

yang menyenangkan dan akan terjadi pembelian ulang. 

Pelanggan yang tertarik akan  kembali membeli produk 

atau jasa yang ditawarkan.
45

 

 

4. Kenyamanan Pelayanan 

a. Pengertian Kenyamanan Pelayanan 

Kenyamanan layanan didefinisikan sebagai 

persepsi waktu dan upaya pelanggan terkait dengan 

membeli atau menggunakan layanan. Kenyamanan 

layanan dapat dianggap sebagai sarana dalam 

menambah nilai bagi pelanggan, dengan mengurangi 

jumlah waktu dan usaha yang harus dikeluarkan 

                                                             
44 Tafsir Ibnu Katsir, Surah Ali-„Imran ayat 159. 
45

 Jeni Mailia, Pengaruh Customer Experience Terhadap Loyalitas 

Pelanggan o‟chicken Gobah Ditinjau Dari Ekonomi Syariah, Ekonomi Syariah, 2020. 
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pelanggan untuk layanan.
46

 Menurut Berry, Seider, dan 

Grewal mendeskripsikan jika kenyamanan pelayanan 

adalah persepsi seorang pelanggan atas waktu dan 

usaha mereka ketika membeli produk atau 

menggunakan layanan. 

Kenyamanan pelayanan diartikan sebagai 

pengeluaran waktu dan usaha yang dirasakan, dimana 

kenyamanan tersebut didefinisikan menjadi lima jenis 

kenyamanan (yaitu kenyamanan keputusan, 

kenyamanan akses, kenyamanan transaksi, kenyamanan 

manfaat, dan kemudahan pasca-manfaat kenyamanan) 

dan dapat dilihat sebagai manfaat dari kemudahan 

(yaitu penghematan waktu dan tenaga) atau beban 

ketidaknyamanan (yaitu waktu dan usaha pengeluaran) 

yang dialami saat pertemuan layanan.
47

 

Kenyamanan berbelanja didasarkan pada 

penghematan waktu dan usaha yang dirasakan. 

Pelanggan menghabiskan waktu dan tenaganya untuk 

mencari informasi produk, memilih ritel yang sesuai, 

mengakses toko atau melakukan penyelesaian 

penjualan. Kenyamanan dalam belanja dianggap 

sebagai konstruksi multidimensi, oleh karena itu 

berkaitan dengan seluruh proses pelayanan. Jiang, 

Yang, dan Jung menunjukan lima dimensi kenyamanan 

belanja, yaitu akses, pencarian, evaluasi, transaksi, dan 

kenyamanan kepemilikan pasca membeli.
48

 

                                                             
46

 Vinita Kaura, Chalasani S.Durga Prasad, and Sourabh Sharma, “Impact 

of Service Quality, Service Convenience and Perceived Price Fairness on Customer 

Satisfaction in Indian Retail Banking Sector,” Management and Labour Studies 39, 

no. 2 (2014): 127–39. 
47

 Amy Wong, “Consumer Perceptions of Service Convenience in Hedonic 

and Utilitarian Retail Settings in China,” Journal of International Consumer 
Marketing 33, no. 4 (2021): 452–70. 

48
 Canan Eryiğit and Yanrong Fan, “The Effects of Convenience and Risk 

on E-Loyalty through the Mediating Role of E-Service Quality: A Comparison for 

China and Turkey,” Journal of International Consumer Marketing 33, no. 5, 2021. 

613–26. 
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Pernyataan tersebut sejalan dengan Sanjaya dan 

Sawitri, penilaian mengenai kenyamanan dapat ditinjau 

dari dimensi pembentuk konstruk tersebut yaitu 

kenyamanan dalam pengambilan keputusan, 

kenyamanan dalam mengakses layanan, kenyamanan 

dalam melakukan transaksi, kenyamanan dalam 

mendapatkan manfaat inti dari jasa yang diberikan, dan 

kenyamanan pasca penyampaian layanan. Sehingga 

kenyamanan dalam pelayanan sangat penting karena 

merupakan salah satu faktor yang mempengaruhi 

perasaan pelanggan.
49

 Menurut Colwell et al. ketika 

perusahaan telah memberikan kenyamanan pelayanan 

(kenyamanan pelayanan) terhadap pelanggan mereka, 

maka perusahaan atau instansi telah mempertahankan 

posisi pasar dan mendapatkan keuntungan dari hasil 

memberikan kenyamanan pelayanan tersebut.
50

 

b. Indikator-indikator Kenyamanan Pelayanan 

Menurut Berry et al kenyamanan layanan yang 

diharapkan pelanggan didasarkan pada lima indikator 

berikut ini:
51

 

1) Kenyamanan pengambilan keputusan (Decision 

Convenience) 

Kenyamanan pengambilan keputusan melibatkan 

penentuan pelanggan tentang bagaimana 

menjadapatkan layanan yang diharapkan dan 

seseuai dengan persepsi mereka terkait usaha 

dalam mengeluarkan waktu dan tenaga. 

2) Kenyamanan akses (Access Convenience) 

                                                             
49

 Lukman Jefri Sanjaya, “Hubungan Antara Kenyamanan Pelayanan 

Dengan Loyalitas Pelanggan: Studi Pada Mahasiswa Universitas Diponegoro 

Pengguna Layanan Go-Jek Di Semarang,” Jurnal EMPATI 6, no. 4 (2018): 149–56. 
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 Muhammad Syifa dan Rini Tri Ratnasari, “Pengaruh Trust dan Service 

Convenience Terhadap Behavioral Intention To Utilize Layanan Online Lembaga 

Zakat”,  Jurnal Ekonomi Syariah Teori dan Terapan, vol. 7, no. 9 (2020): 1833. 
51 Kaung Hwa Chen et al., “The Relationships between Corporate 
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Kenyamanan akses mengacu pada waktu yang 

diluangkan dan upaya yang dirasakan pelanggan 

sehubungan dengan kontak mereka dengan 

penyedia layanan.  

3) Kenyamanan transaksi (Transaction Convenience) 

Kenyamanan transaksi melibatkan pengeluaran 

waktu dan usaha yang dirasakan pelanggan selama 

transaksi. 

4) Kenyamanan manfaat (Benefit Convenience) 

Kemudahan manfaat yang mengacu pada persepsi 

pelanggan tentang jumlah waktu dan usaha yang 

harus dikeluarkan untuk merasakan manfaat inti 

dari layanan tersebut. 

5) Kenyamanan pasca manfaat (Post-benefit 

Convenience)Kenyamanan pasca manfaat 

melibatkan pengeluaran waktu dan usaha yang 

dirasakan pelanggan dalam memulai kembali 

kontak dengan penyedia layanan. 

c. Kenyamanan Pelayanan dalam Etika Bisnis Islam 

Kenyamanan pelayanan merupakan kemampuan 

dalam memberikan pelayanan yang dapat memberikan 

kenyaman kepada pelanggan. Menurut Nurhadi bagi 

perusahaan yang bergerak di bidang jasa ataupun 

memberikan pelayanan merupakan hal penting dalam 

upaya menarik pelanggan untuk menggunakan produk 

atau jasa yang ditawarkan. Di dalam memberikan 

pelayanan kepada pelanggan setiap pihak harus bekerja 

sama secara profesional dan terampil. Sifat profesional 

dan terampil digambarkan dalam Al-Quran yang 

berbunyi: 

 ٓ  ٓ  مَلُ عَلٰى شَاكِلَتِوقُلْ كُلّّ ي َّعْ 
 ٤٨ ࣖ سَبِيْلً  اىَْدٰى ىُوَ  بِنَْ  اعَْلَمُ  فَ رَبُّكُمْ  

“Katakanlah (Nabi Muhammad), “Setiap orang 

berbuat sesuai dengan pembawaannya masing-
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masing.” Maka, Tuhanmu lebih mengetahui siapa yang 

lebih benar jalannya.” (Q.S. Al-Isra‟: 84) 

 

Dalam tafsir Al-Jalalain Al-Isra‟ ayat 84 

mengatakan bahwa (Katakanlah, "Tiap-tiap orang) di 

antara kami dan kalian (berbuat menurut keadaannya 

masing-masing) yakni menurut caranya sendiri-sendiri 

(Maka Rabb kalian lebih mengetahui siapa yang lebih 

benar jalannya") maka Dia akan memberi pahala 

kepada orang yang lebih benar jalannya.
52

 Setiap orang 

yang beramal dan berbuat sesuai kemampuan yang 

artinya, seseorang harus bekerja dengan penuh 

ketekunan dan mencurahkan seluruh keahlian yang 

dimiliki. Jika seseorang bekerja sesuai dengan 

kemampuannya maka akan melahirkan hal-hal yang 

optimal. Menurut Fadla jika melayani dengan sepenuh 

hati, tidak mengabaikan perintah serta aturan-aturan 

yang telah ditetapkan Allah SWT merupakan pelayanan 

yang Islami.
53

 

 

5. Loyalitas Pelanggan 

a. Pengertian Loyalitas Pelanggan 

Menurut Kotler dan Keller, loyalitas adalah sebuah 

komitmen yang dipegang secara mendalam untuk 

membeli atau mendukung kembali produk atau jasa 

yang disukai di masa depan tanpa pengaruh situasi 

apapun. Christopher dan Lauren menyatakan bahwa 

loyalitas merupakan kesediaan pelanggan untuk terus 

berlangganan pada sebuah perusahaan dalam jangka 

waktu panjang, melakukan kegiatan membeli dan 

menggunakan barang atau jasa secara berulang, dan 

dengan suka rela merekomendasikan produk 

perusahaan kepada orang lain. Menurut Selnes, 

                                                             
52 Tafsir Al-Jalalain, Surah Al-Isra‟ ayat 84. 
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loyalitas pelanggan tercipta apabila pelanggan merasa 

terpuaskan akan merek atau tingkat layanan yang 

diterima dan berniat untuk terus melanjutkan hubungan. 

Loyalitas pelanggan merupakan sebuah usaha 

pelanggan untuk tetap setia dengan kesadarannya, 

kesan kualitas, kepuasan dan kebanggaan yang kuat 

terhadap suatu produk atau jasa yang diikuti dengan 

pembelian ulang.
54

 Menurut Cengiz, kepuasan 

pelanggan adalah sebuah konsep yang abstrak dimana 

kepuasan yang sebenarnya bervariasi berdasarkan dari 

individu terhadap produk itu tergantung pada sejumlah 

harapan individu tersebut. 

Teori tersebut sejalan dengan penelitian 

Chinomona dan Dubihlela yang menunjukan bahwa 

peningkatan kepuasan pelanggan sebagai aspek penting 

dalam lingkungan bisnis perusahaan yang sangat ketat 

dan kompetitif saat ini, diberikan bukti empiris dari 

hasil penelitiannya bahwa kepuasan pelanggan, 

kepercayaan pelanggan, dan loyalitas pelanggan 

membuat niat membeli ulang oleh pelanggan. 

Pengalaman-pengalaman positif yang dialami 

pelanggan dapat menimbulkan kepuasan di benak 

pelanggan. 

Menurut Widyawati, bahwa loyal tidak hanya 

menjadi dasar kuat bagi perusahaan tetapi juga 

mencerminkan potensi dalam pertumbuhan perusahaan 

di masa mendatang.
55

 Dalam penelitian yang dilakukan 

Putra, loyalitas merupakan sesuatu yang timbul tanpa 

adanya paksaan tetapi timbul dengan sendirinya. 

Menurut Giffin loyalitas lebih mengacu pada wujud 
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perilaku unit-unit pengambilan keputusan untuk 

melakukan pembelian secara terus menerus terhadap 

barang atau jasa dari perusahaan yang dipilih. Dengan 

pembelian yang dilakukan oleh pelanggan secara terus-

menerus dapat memberikan keuntungan jangka panjang 

bagi perusahaan. 

b. Faktor-faktor Loyalitas Pelanggan 

Menurut Priyanto faktor-faktor yang memiliki 

pengaruh terhadap loyalitas pelanggan terhadap  suatu 

produk atau jasa antara lain:
56

 

1) Nilai, yang meliputi harga dan kualitas produk atau 

jasa. 

2) Citra, baik dari kepribadian yang dimiliki dan 

reputasi dari sebuah merek. Produk dari perusahaan 

dan merek yang memiliki citra yang baik akan 

dapat menimbulkan loyalitas. 

3) Kenyamanan dan kemudahan dalam mendapatkan 

produk atau jasa. 

4) Kepuasan yang dirasakan oleh pelanggan atas 

produk atau jasa. 

5) Pelayanan dengan kualitas yang baik. 

6) Garansi dan jaminan. 

c. Indikator-indikator Loyalitas Pelanggan 

Menurut Sangadji dan Shopiah indikator yang 

dapat digunakan untuk mengukur loyalitas pelanggan 

antara lain adalah sebagai berikut: 

1) Pembelian ulang 

2) Kebiasaan mengkonsumsi merek 

3) Rasa suka yang besar pada merek 

4) Ketetapan pada merek 

5) Keyakinan bahwa merek tertentu adalah merek 

terbaik 
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6) Merekomendasikan merek pada orang lain.
57

 

d. Loyalitas Pelanggan dalam Etika Bisnis Islam 

Loyalitas dalam Islam disebut dengan al-wala‟. 

Secara etimologi, alwala‟ mempunyai beberapa makna, 

antara lain yaitu mencintai, menolong, mengikuti, dan 

mendekat kepada sesuatu. Menurut Zulfa, konsep 

loyalitas dalam Islam (al-wala‟) adalah ketundukan 

mutlak kepada Allah SWT yang dilaksanakan dalam 

wujud menjalankan syariah Islam. Dalam Islam, 

loyalitas pelanggan terjadi apabila aktivitas muamalah 

yang dilakukan dapat memberikan manfaat yang saling 

menguntungkan kedua individu yang berinteraksi, 

sebab telah terpenuhinya kewajiban dan hak masing-

masing melalui penerapan nilai-nilai Islam.
58

 

Loyalitas dalam muamalah tidak hanya 

memberikan perhatian kepada siapa saja yang memberi 

keuntungan bagi kita, harus memperhatikan perkara-

perkara syari yang telah dituntun oleh Islam, dalam 

firman Allah SWT: 

 فَسَوْفَ  ٓ  نُ وْا مَنْ ي َّرْتَدَّ مِنْكُمْ عَنْ دِينِْوايَ ُّهَا الَّذِيْنَ اٰمَ ٓ  يٰ 
وُ  يأَْتِى ب ُّوْنوَبِ  اللّٰ ب ُّهُمْ وَيُُِ  ٓ   ٓ  ٓ  قَوْمٍ يُُِّ

يَُُاىِدُوْنَ فِْ  ٓ  اذَِلَّةٍ عَلَى الْمُؤْمِنِيَْ اعَِزَّةٍ عَلَى الْكٰفِريِْنَ 
مٍ  وِ وَلََ يََاَفُ وْنَ لَوْمَةَ لََۤىِٕ  ٓ  سَبِيْلِ اللّٰ

وِ يُ ؤْتيِْوِ مَنْ يَّشَاءُۤ ذٰلِكَ  وُ وَاسِعٌ عَلِيْمٌ  ٓ  فَضْلُ اللّٰ  ٩٨ وَاللّٰ

“Wahai orang-orang yang beriman, siapa di antara 

kamu yang murtad dari agamanya, maka Allah akan 
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mendatangkan suatu kaum yang Dia mencintai mereka 

dan mereka pun mencintai-Nya, yang bersikap lemah 

lembut terhadap orang-orang mukmin dan bersikap 

tegas terhadap orang-orang kafir. Mereka berjihad di 

jalan Allah dan tidak takut pada celaan orang yang 

mencela. Itulah karunia Allah yang diberikan-Nya 

kepada siapa yang Dia kehendaki. Allah Maha Luas 

(pemberian-Nya) lagi Maha Mengetahui.” 

(Q.S. Al-Maidah: 54) 

 

Anjuran dalam Islam mengajarkan bahwa penyedia 

jasa harus memberikan kualitas jasanya yang baik 

kepada pelanggan, agar pelanggan tetap setia 

menggunakan jasanya. Sedangkan menurut Ratnasari, 

keseimbangan dalam hidup akan menciptakan jiwa 

yang memiliki loyalitas dan ketenangan lahir batin. 

Jiwa loyalitas dapat mencerminkan sikap konsisten dan 

teguh pendirian. Loyalitas pelanggan dalam Islam akan 

kokoh jika dibangun dari kepuasan Islam.
59

 

6. Kepuasan pelanggan 

a. Pengertian Kepuasan pelanggan 

Menurut Mei pengertian dari kepuasan pelanggan 

adalah reaksi emosional yang positif setelah adanya 

aktivitas pembelian suatu produk atau layanan tertentu. 

Secara umum reaksi dari pelanggan dapat diketahui saat 

perusahaan melakukan evaluasi terhadap produk, 

dimana hal tersebut dapat meningkatkan kualitas 

produk layanan dan menimbulkan pengalaman yang 

menyenangkan dari upaya dalam memenuhi kebutuhan 

serta harapan pelanggan. Cara singkat mengetahui 

bilamana pelanggan menyukai produk atau tidak 

menyukainya adalah dengan melihat ekspresi 

pelanggan ketika pelayanan diberikan. 

                                                             
59

 Ibid. 



43 

 

 
 

Menurut Kotler, kepuasan pelanggan atau 

kepuasan pelanggan adalah perasaan senang atau 

kecewa seseorang yang timbul karena membandingkan 

kinerja yang dipersepsikan produk (atau hasil) terhadap 

ekspektasi mereka. Menurut Worodiyanti, kepuasan 

pelanggan merupakan respon atau penilaian konsumen 

terhadap kinerja barang atau jasa yang dikonsumsi 

dimana hasil yang diterima itu paling tidak harus sama 

dengan harapan atau ekspektasi. Menurut Ferrel 

pelanggan yang puas akan menjadi setia, bahkan 

menganjurkan sebuah organisasi, memiliki aksi atau 

tindakan minimal untuk perubahan harga, dan 

mengurangi kemungkinan untuk beralih ke yang lain 

yaitu pesaing.
60

 

b. Faktor-faktor yang Mempengaruhi Kepuasan 

Pelanggan 

Menurut Tjiptono dan Chandra dalam 

penelitiannya mengatakan bahwa terdapat 5 faktor 

utama yang perlu diperhatikan oleh perusahaan dalam 

menganalisa kepuasan pelanggan. Adapun faktor-faktor 

yang mempengaruhi tersebut antara lain, yakni:
61

 

1) Kualitas produk yang baik akan membuat 

pelanggan merasa puas dan menunjukan jika 

produk hasil dari perusahaan menunjukan bahwa 

prouduk yang mereka gunakan berkualitas.  

2) Kualitas pelayanan atau jasa pelanggan akan 

merasa puas bila mereka mendapatkan pelayanan 

yang baik dan sesuai dengan  harapan mereka. 

3) Emosional, pelanggan akan merasa bangga dan 

mendapatkan kepercayaan diri serta keyakinan jika 

orang lain kagum akan yang dia gunakan terhadap 

produk atau merek tertentu. Secara tidak langsung 

                                                             
60

 Yosephine Simanjuntak and Purba, “Peran Mediasi Customer 

Satisfaction Dalam Customer Experience Dan Loyalitas Pelanggan.” 174.  
61 Indah Handaruwati, “Pengaruh Customer Experience Terhadap Kepuasan 

Konsumen Produk Kuliner Lokal Soto Mbok Geger Pedan Klaten.” hal. 23. 



44 
 

cenderung memiliki tingkat kepuasan yang lebih 

tinggi. Kepuasan yang diperoleh bukan hanya pada 

kualitas saja melainkan juga dari sosial atau self 

esteem yang membuat pelanggan merasa puas 

terhadap merek tertentu. 

4) Harga, produk yang memiliki kualitas yang sama 

tetapi menetapkan harga yang relatif murah akan 

memberikan nilai yang lebih tinggi kepada 

pelanggan. 

5) Biaya, Pelanggan yang tidak perlu mengeluarkan 

biaya tambahan dan tidak perlu membuang waktu 

untuk mendapatkan suatu produk atau jasa akan 

cenderung memiliki kepuasan terhadap produk 

atau jasa tersebut. 

c. Indikator-indikator Kepuasan Pelanggan 

Menurut Irawan dalam mewujudkan kepuasan 

pelanggan terdapat indikator-indikator sebagai berikut, 

yakni:
62

 

1) Perasaan senang pelanggan terhadap pelayanan 

yang baik dari pelaku usaha. 

2) Berlangganan terhadap produk atau jasa yang 

ditawarkan. 

3) Merekomendasikan produk kepada orang lain 

4) Terpenuhinya keinginan konsumen dengan suatu 

produk atau jasa yang ditawarkan. 

d. Kepuasan Pelanggan dalam Etika Bisnis Islam 

Kepuasan pelanggan menurut ekonomi Islam 

dikenal dengan qana‟ah yang menjadi indikator 

kepuasan yang tidak hanya sebatas kepuasan yang 

dirasakan secara material namun juga mencakup 

kepuasan nonmaterial. Hal ini kemudian nantinya 

mendorong seorang muslim mempraktikan dalam 

konsumsinya dengan adil dan penuh rasa bersyukur 
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yang erat kaitannya dengan keimanan manusia terhadap 

Allah SWT. Pelanggan memiliki beberapa hal ketika 

ingin mendapatkan kepuasan. 

Berdasarkan hal tersebut kepuasan memiliki aspek 

karakteristik produk atau jasa yang jelas kehalalanya, 

tidak berlebihan dan tidak mengandung unsur-unsur 

riba. Terlebih jika dalam aspek pelaku pebisnis yang 

diharamkan oleh syariat, seperti penipuan, kezaliman, 

suap-menyuap, percaloan dan lain sebagainya yang 

dapat menimbulkan kerugian bagi salah satu pihak yang 

tentunya pelanggan itu sendiri.
63

 Kepuasan pelanggan 

adalah sejauh mana manfaat sebuah produk atau jasa 

yang telah dirasakan pelanggan telah sesuai dengan apa 

yang diharapkanya. 

Kepuasan pelanggan dalam aktivitas konsumsi 

terhadap suatu barang atau jasa disebut sebagai utility 

atau nilai guna. Jika kepuasan terhadap suatu benda 

semakin tinggi, maka akan semakin tinggi pula nilai 

guna dari barang atau jasa tersebut. Sebaliknya jika 

kepuasan terhadap suatu benda rendah, maka akan 

semakin rendah pula nilai gunanya. Bagi seorang 

muslim untuk mencapai tingkat kepuasan perlu 

memperhatikan beberapa hal yang penting yaitu, terkait 

barang yang dikonsumsi harus halal, baik secara zatnya 

maupun cara memperolehnya, tidak bersifat israf 

(royal) dan tabzir (sia-sia). 

Maka kepuasan seorang muslim tidak didasarkan 

oleh barang atau jasa yang dikonsumsi, melainkan 

didasarkan atas berapa besar nilai ibadahnya yang 

didapatkan dari yang dikonsumsinya. Tujuan konsumsi 

dalam Islam adalah kemaslahatan, maslahah dipenuhi 

berdasarkan pertimbangan rasional normatif dan positif. 

Konsumsi bukanlah aktivitas tanpa batas, melainkan 
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terbatasi oleh sifat kehalalan dan keharaman yang telah 

ditentukan oleh syariat. Allah SWT berfirman: 

وُ لَكُمْ وَلََ  ٓ  ايَ ُّهَا الَّذِيْنَ اٰمَنُ وْا لََ تَُُرّْمُوْا طيَّْبٰتِ مَآ  يٰ  اَحَلَّ اللّٰ
بُّ الْمُعْتَدِيْنَ ٓ   تَ عْتَدُوْا وَ لََ يُُِ  ٤٨ اِنَّ اللّٰ

“Wahai orang-orang yang beriman, janganlah kamu 

mengharamkan sesuatu yang baik yang telah Allah 

halalkan bagi kamu, dan janganlah kamu melampaui 

batas. Sesungguhnya Allah tidak menyukai orang-

orang yang melampaui batas.” (Q.S. Al-Maidah: 87) 

Menurut kerangka Islam, kepuasan dalam Islam 

meliputi antara lain yakni, kepuasan konsumtif dan 

kepuasan kreatif. Kepuasan konsumtif akan 

menghasilkan kepuasan sikap kreasi. Sebab dalam 

konsumsi yang dilakukan akan memberikan kekuatan 

fisiknya sehingga akan menjadi lebih kreatif yang 

artinya akan memperoleh energi setelah mendapatkan 

kepuasan konsumtif sehingga siap untuk berkreasi.
64

 

 

7. Etika Bisnis Islam 

a. Pengertian Etika Bisnis Islam 

Etika secara umum memiliki arti tingkah laku yang 

baik, sopan santun, kejujuran, moral dan berkaitan 

dengan hal-hal yang positif. Bisnis memiliki kaitan 

terkait dengan transaksi sebuah perdagangan, jual beli 

personal atau lembaga dengan orang ataupun lembaga 

lainnya. Dalam berbisnis, peran etika menjadi sebuah 

syarat untuk keberlangsungan bisnis. Menurut ali 

Hasan, etika berasal dari bahasa Latin, yakni etos yang 

memiliki arti „kebiasaan‟ atau juga bermakna sebagai 

„moral‟. Dalam bahasa Arab berasal dari kata „akhlak‟ 

yang merupakan bentuk jamak dari mufradnya kata 
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khuluq yang berarti „budi pekerti‟. Sehingga jika 

digabungkan keduanya dapat diartikan sebagai 

kebiasaan atau adat istiadat (custom atau mores) yang 

menunjukan pada sebuah perilaku, tindakan, atau sikap 

manusia yang dianggap benar atau baik. 

Menurut Al-Ghazali dalam karyanya Ihya 

„Ulumuddin menjelaskan pengertian khuluq (etika), 

yakni sifat yang tetap ada di dalam jiwa yang darinya 

muncul perbuatan dengan mudah, tidak membutuhkan 

pikiran. Sehingga etika bisnis dalam Islam adalah 

akhlak dalam menjalankan bisnis yang sesuai dengan 

nilai-nilai Islam, sehingga tidak ada rasa khawatir 

karena sudah diyakini sebagai sesuatu yang baik dan 

benar. 

b. Prinsip-Prinsip Etika Bisnis dalam Islam 

Prinsip-prinsip dalam etika bisnis yang berlaku 

dalam kegiatan bisnis yang sesungguhnya tidak dapat 

dilepaskan dalam kehidupan sebagai manusia. Hal 

tersebut erat dengan sistem nilai yang dianut oleh 

masyarakat. Kegiatan bisnis yang dilakukan oleh 

pelaku usaha bisnis, juga banyak dilakukan umat 

Muslim tetapi tidak memperhatikan sumber utamanya, 

yakni Al-Quran. Menurut Riawan Amin dkk. bisnis 

dalam pandangan Al-Quran memiliki visi masa depan 

yang tidak sekedar mencari keuntungan semata. Namun 

keuntungan yang hakiki yang baik dan berakibat baik 

untuk kedepannya.
65

 Dalam Al-Quran Allah SWT. 

berfirman: 

 

وَ اشْتَ رٰى مِنَ الْمُؤْمِنِيَْ انَْ فُسَهُمْ وَامَْوَالََمُْ باَِنَّ لََمُُ الْْنََّةَ   ٓ  اِنَّ اللّٰ
وِ فَ يَ قْتُ لُوْنَ وَيُ قْتَ لُوْنَ وَعْدًا عَلَيْوِ حَ  قِّا فِِ يُ قَاتلُِوْنَ فِْ سَبِيْلِ اللّٰ
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يْلِ وَالْقُرْاٰنِ  نِْْ  اللّٰوِ  مِنَ  ٓ  وَمَنْ اوَْفِٰ بعَِهْدِه ٓ  الت َّوْرٰىةِ وَالَِْ
الْعَظِيْمُ  الْفَوْزُ  ىُوَ  وَذٰلِكَ  ٓ  ٓ  يْ باَيَ عْتُمْ بِوالَّذِ  ببَِ يْعِكُمُ  فَاسْتَبْشِرُوْا  

 

“Sesungguhnya Allah membeli dari orang-orang 

mukmin diri dan harta mereka dengan surga yang 

Allah peruntukkan bagi mereka. Mereka berperang di 

jalan Allah sehingga mereka membunuh atau terbunuh. 

(Demikian ini adalah) janji yang benar dari Allah di 

dalam Taurat, Injil, dan Al-Qur‟an. Siapakah yang 

lebih menepati janjinya daripada Allah? Maka, 

bergembiralah dengan jual beli yang telah kamu 

lakukan itu. Demikian itulah kemenangan yang agung.” 

(Q.S. At-Taubah: 111) 

 

Dalam tafsir Ibnu Katsir At-Taubah ayat 111 

mengatakan Allah SWT. memberitahukan bahwa Dia 

membeli dari hamba-hamba-Nya yang beriman, diri 

dan harta benda mereka yang telah mereka korbankan 

di jalan Allah dengan surga. Hal ini termasuk karunia 

dan kemurahan serta kebajikan-Nya kepada mereka. 

Karena sesungguhnya Allah telah menerima apa yang 

telah dikorbankan oleh hamba-hamba-Nya yang taat 

kepada-Nya, lalu menukarnya dengan pahala yang ada 

di sisi-Nya dari karunia-Nya. Al-Hasan Al-Basri dan 

Qatadah mengatakan, "Mereka yang berjihad di jalan 

Allah, demi Allah, telah berjual beli kepada Allah, lalu 

Allah memahalkan harganya."
66

 

Membangun sebuah prinsip yang mengedepankan 

pada etika bisnis Islam yang sehat dapat dimulai dari 

pemahaman terhadap prinsip dari etika bisnis Islam. 

Hal tersebut erat kaitannya dengan akhlak, mulai dari 

mengutamakan akan kejujuran, disiplin dan rasa 

bertanggung jawab. Ketika perusahaan menjalankan 

                                                             
66 Tafsir Ibnu Katsir, Surah At-Taubah ayat 111. 
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sebuah bisnis yang baik dan mengedepankan komitmen 

dalam melakukan bisnisnya, hendaknya ia berpegang 

teguh pada etika bisnis Islam. Hal tersebut dapat 

tercermin dari sifat Raulullah SAW sebagai pondasi 

dalam menjalankan bisnis. Adapun prinsip-prinsip etika 

bisnis Islam yang menjadi dasar tersebut yakni, sebagai 

berikut:
67

 

1) Shiddiq artinya benar. Dalam menjalankan sebuah 

bisnis senantiasa tidak hanya benar dalam 

perkataan atau ucapan namun juga dituntut benar 

secara perbuatan. Sesuai firman Allah SWT: 

 ٨ ٓ  اِنْ ىُوَ اِلََّ وَحْيٌ ي ُّوْحٰى

“Ia (Al-Qur‟an itu) tidak lain, kecuali wahyu yang 

disampaikan (kepadanya).” (QS. An-Najm: 4) 

 

2) Amanah artinya dapat dipercaya. Menjalankan 

sebuah bisnis sangat dibutuhksn kepercayaan antara 

pebisnis dan pelanggan dalam menumbuhkan 

sebuah kepercayaan dalam menjalan bisnis 

tersebut. Pebisnis harus bertanggung jawab, 

memenuhi sesuai dengan ketentuan ataupun 

kesepakatan dengan pelanggannya dengan tidak 

mengecewakan atau merugikan salah satu pihak. 

Allah SWT berfirman: 

 ٤٪ لَكُمْ ناَصِحٌ امَِيٌْ  ٓ  ابَُ لّْغُكُمْ رسِٰلٰتِ رَبِّّْْ وَانَاَ

“Aku sampaikan kepadamu risalah-risalah 

(amanat) Tuhanku dan aku terhadap kamu adalah 

penasihat yang tepercaya.” (QS. Al-A‟raaf: 68) 

 

3) Tabligh artinya menyampaikan. Menjalankan 

sebuah bisnis harus sesuai dengan kondisi barang 

yang akan dijual dan tidak menutup-nutupi kualitas 
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(Yogyakarta: CV Budi Utama, 2020), hal. 12-14. 
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barang tersebut. Dalam memberikan informasi juga 

sampaikan dengan bahasa yang mudah dipahami 

oleh semua orang atau pelanggan. Allah SWT 

berfirman: 

مْ وَاَحَاطَ بِاَ لَدَيْهِمْ وَاَحْصٰى   لّْيَ عْلَمَ اَنْ قَدْ ابَْ لَغُوْا رسِٰلٰتِ رَبِِّّْ
 ٨٤ ࣖ كُلَّ شَيْءٍ عَدَدًا

“(Yang demikian itu) agar Dia mengetahui bahwa 

(rasul-rasul itu) benar-benar telah menyampaikan 

risalah-risalah Tuhannya, sedangkan (ilmu-Nya) 

meliputi apa yang ada pada mereka. Dia 

menghitung segala sesuatu satu per satu.” 

(QS. Al-Jin: 28) 

 

4) Fathonah artinya cerdas atau cerdik. Ketika 

menjalankan bisnis Islam juga harus memiliki 

kecerdasan. Cerdas dalam hal ini terkait 

berkomunikasi bersama seorang pelanggan, cerdas 

mengatur strategi marketing, cerdas dalam 

mempromosikan barang atau jasa dan cerdas 

membaca situasi dalam menjalankan bisnis. 

Imam Ibn Taimiyah  dalam kitab Al-Hisbah yang 

diterjemahkan oleh Mukhtar Holland memberikan 

pedoman bagaimana berbisnis yang beretika, yakni 

sebagai berikut:
68

 

1) Sempurna dalam timbangan, sesuai dengan firman 

Allah SWT: 

فِيَْ    ٓ  الَّذِيْنَ اِذَا اكْتَالُوْا عَلَى النَّاسِ يَسْتَ وْفُ وْنَ  ٩ ٓ  وَيْلٌ لّْلْمُطَفّْ

 ٣ ٓ  وَّزَنُ وْىُمْ يَُْسِرُوْنَ وَاِذَا كَالُوْىُمْ اوَْ  ٨
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“Celakalah orang-orang yang curang (dalam 

menakar dan menimbang), yaitu (mereka adalah) 

orang-orang yang apabila menerima takaran dari 

orang lain, mereka minta dipenuhi, (Sebaliknya,) 

apabila mereka menakar atau menimbang untuk 

orang lain, mereka kurangi.” 

(QS. Al-Muthaffifin: 1-3) 

2) Hindari penipuan atau kecurangan 

3) Hindari kontak bisnis yang tidak sah (ilegal) 

Kontrak yang terkait dengan riba dan judi, seperti 

adanya jual beli spekulatif (bai‟ al-gharar), 

membeli ternak yang masih dalam kandungan 

(mulamasa), menawar tinggi untuk menaikkan 

harga dan bukan berniat untuk membeli (najas). 

4) Kondisi ketidaksempurnaan pasar 

5) Hindari penimbunan (ikhtikar) 

Penimbun adalah mereka yang memborong 

komoditas tertentu yang dibutuhkan oleh 

masyarakat dengan harapan ketika terjadi 

kelangkaan harga barang akan dijual dengan harga 

yang meningkat grastis. Pemegang otoritas 

diberikan hak untuk memaksa pemilik komoditas 

untuk menjual barang atau jasa dengan harga yang 

jujur dan pantas. 

Para alim ulama telah bersepakat  bahwa hukum 

setiap perniagaan atau dagang adalah halal atau 

diperbolehkan. Maka hal yang sebagaimana telah 

semestinya diperhatikan yaitu hal-hal yang diharamkan 

dalam perniagaan atau bisnis dalam ajaran Islam. 

Adanya pelarangan karena hal tersebut yang dapat 

meyebabkan suatu transaksi yang dilarang sedikit 

jumlahnya berbeda pula halnya dengan perniagaan atau 

bisnis yang diperbolehkan jumlahnya yang tidak 

terbatas. 

Menurut Imam Rusyud Al Maliky mengatakan jika 

suatu perniagaan atau bisnis yang dilarang dalam Islam 
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niscaya dapat disebabkan tergolong dalam empat faktor 

sebagai berikut: 

1) Barang yang menjadi objek perniagaan atau bisnis 

merupakan sebuah barang yang diharamkan. 

2) Dalam perniagaan tersebut mengandung unsur 

dalam riba. 

3) Adanya ketidakjelasan dalam perdagangan atau 

bisnis tersebut (gharar). 

4) Adanya sebuah persyaratan yang akan memicu 

timbulnya dua hal yaitu riba dan gharar. 

Pada keempat faktor tersebut yang menyebabkan 

adanya larangan suatu perniagaan atau bisnis dan juga 

pada prosesnya. Selain itu terdapat faktor lain yang 

menjadikan suatu perniagaan atau bisnis menjadi 

dilarang namun faktor tersebut merupakan faktor yang 

berasal dari luar. Faktor-faktor dari luar yang 

menyebabkan suatu perniagaan atau bisnis dilaranga 

tersebut, yaitu:  

1) Waktu. 

Dilarangnya bagi setiap muslim itu dalam 

menjalankan sebuah bisnis perniagaan setelah 

seorang muazzin mengumandakan adzan kedua 

kalinya pada hari Jumat. Ketentuan tersebut 

berdasarkan pada firman Allah SWT: 

 

ا اِذَا نُ وْدِيَ للِصَّلٰوةِ مِنْ ي َّوْمِ الْْمُُعَةِ ٓ  ايَ ُّهَا الَّذِيْنَ اٰمَنُ وْ ٓ  يٰ 
وِ وَذَرُوا الْبَ يْعَ  رٌ لَّكُمْ اِنْ    ٓ  فَاسْعَوْا اِلٰ ذِكْرِ اللّٰ ذٰلِكُمْ خَي ْ

 مُوْنَ كُنْتُمْ تَ عْلَ 
“Wahai orang-orang yang beriman, apabila 

(seruan)  untuk melaksanakan salat pada hari 

Jumat telah dikumandangkan, segeralah mengingat 

Allah dan tinggalkanlah jual beli. Yang demikian 

itu lebih baik bagimu jika kamu mengetahui.” 

(Q.S. Al-Jumu‟ah: 9) 
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2) Penipuan 

Penipuan merupakan perbuatan yang dilarang serta 

diharamkan oleh Allah SWT dalam segala bentuk 

tindakannya. Apabila sebuah penipuan terjadi pada 

suatu akad perniagaan bisnis maka tindakan itu 

dalam transaksi perniagaan atau bisnis tersebut 

menjadi transaksi yang diharamkan. Rasulullah 

SAW bersabda: 

 ليَْسَ مِنَّا مَنْ غَشَّ 
“Tidak termasuk golongan kami orang yang 

menipu”  

(HR. Muslim, Abu Daud, at-Tirmizdi, Ibn Majah) 

 

3) Merugikan Orang Lain 

Dalam sebuah riwayat hadits yang bersumber sama 

juga mengatakan: 

 

قَالَ : قَالَ رَسُوْلُ الِله صَلَّى  عَنْ أَبِّْ ىُرَيْ رَةَ رَضِيَ اللَّوُ عَنْوُ 
: لََ تََُاسَدُوْا ، وَلََ تَ نَاجَشُوْا ، وَلََ  اللَّوُ عَلَيْوِ وَسَلَّمَ 

تَ بَاغَضُوْا ، وَلََ تَدَابَ رُوْا ، وَلََ يبَِعْ بَ عْضُكُمْ عَلَى بَ يْعِ بَ عْضٍ 
وْنُ وْا عِبَادَ الِله إِخْوَاناً ، الَْ مُسْلِمُ أَخُوْ الْ مُسْلِمِ ، لََ ، وكَُ 

 يَظْلِمُوُ ، وَلََ يََْذُلوُُ ، وَلََ يَُْقِرهُُ 
Menurut Muttafaqun „alaih, diantara bentuk 

perniagaan sebuah bisnis yang merugikan orang 

lain yaitu: 

a) Tidak Menimbun Barang Dagangan 

Dalam sistem ekonomi Islam tidak 

diperbolehkan menimbun barang ataupun 

menimbun uang. Bentuk dari kebijakan 

tersebut dilakukan untuk menghindarkan dari 
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kelangkaan atas barang yang digadangkan 

dan dapat membuat harga menjadi tinggi 

sehingga berakibat menyulitkan terhadap 

masyarakat untuk membelinya. Menimbun 

barang dagangan dengan maksud untuk 

dijual di waktu mahal agar bisa mendapatkan 

keuntungan lebih banyak disebut sebagai 

ikhtikar. Para ulama sepakat bahwa praktik 

dari hukum menimbun barang dagangan 

(ikhtikar)  adalah haram. Dalam sebuah 

hadits Rasulullah SAW bersabda: 

قَالَ رَسُولُ اللَّوِ صَلَّى اللَّوُ عَلَيْوِ وَسَلَّمَ مَنْ احْتَكَرَ 
 فَ هُوَ خَاطِئٌ 

 

“Rasulullah shallallahu 'alaihi wasallam 

bersabda: "Barang siapa menimbun barang, 

maka dia berdosa." (HR. Muslim 3012) 

 

Oleh sebab tersebut dilarang menimbun 

barang dengan memiliki maksud untuk dijual 

saat waktu mahal, baik berupa makanan 

pokok, kebutuhan pokok seperti bahan bakar 

dan lainnya. Bahkan jika dengan sengaja 

menimbun barang selama 40 hari termasuk 

perbuatan tercela dalam Islam.
69

 

b) Melangkahi Penawaran atau Penjualan 

Sesama Muslim 

Terkait penawaran ataupun penjualan 

sesama muslim diriwayatkan dalam sebuah 

hadits berikut ini: 
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، لَ تَ لَقَّوُا الرُّكْبَانَ، ولََ يبَِعْ بَ عْضُكُمْ علَى بَ يْعِ بَ عْضٍ 
حَاضِرٌ لبَِادٍ،  ولََ تَ نَاجَشُوا، ولََ يبَِعْ   

“Janganlah kamu menghadang orang-orang 

kampung yang membawa barang 

dagangannya (ke pasar), dan janganlah 

sebagian darikamu melangkahi penjualan 

sebagian yang lain, dan jangalan kamu 

saling menaikkan tawaran suatu barang 

(tanpa niat untuk membelinya), dan 

janganlah orang kota menjualkan barang 

dagangan miliki orang  kampung.” 

(HR. Bukhary dan Muslim) 

c) Pencaloan  

Terkait perihal yang berhubungan 

dengan pencaloan dirwayatkan dalam sebuah 

hadits yaitu dari sahabat Jabir bin Abdillah 

radhiallahu „anhu ia menuturkan: 

عَنْ جَابِرِ بْنِ عَبْدِ اللَّوِ أَنَّ النَّبَِّ صَلَّى اللَّوُ عَلَيْوِ 
وَسَلَّمَ قَالَ لََ يبَِيعُ حَاضِرٌ لبَِادٍ دَعُوا النَّاسَ 

 يَ رْزُقُ اللَّوُ بَ عْضَهُمْ مِنْ بَ عْضٍ 
“Dari sahabat Jabir bin Abdillah radhiallahu 

„anhu ia menuturkan: Rasulullah shallallahu 

„alaihi wa sallam bersabda: “Janganlah 

orang kota menjualkan barang-barang milik 

orang kampung, biarkanlah masyarakat, 

sebagian diberi rezeki oleh Allah dari 

sebagian lainnya.” (HR.Muslim). 
70

 

 

 

                                                             
70 Saleh Sitompul, Safrul dan Reza Nurul Ichsan, Konsep Dasar Penerapan 

Ekonomi Menurut Perspektif Islam, hal. 92-94.  



56 
 

B. Kerangka Berpikir 

Dalam penelitian yang penulis lakukan memiliki 

tiga jenis variabel yaitu variabel independen (X) yang 

biasa disebut dengan variabel bebas, variabel dependen 

(Y) atau variabel terikat, dan variabel mediasi (M) atau 

variabel penghubung (perantara) dari pengaruh yang 

diberikan variabel independen (X) terhadap variabel 

dependen (Y). Adapun yang menjadi variabel independen 

(X) dalam penelitian ini adalah Pengalaman Pelanggan 

dan Kenyamanan Pelayanan, lalu variabel dependen (Y) 

adalah Loyalitas Pelanggan dan variabel mediasi (M) 

adalah Kepuasan Pelanggan. 

Komponen dalam kerangka berfikir dalam 

penelitian ini adalah variabel independen (X), variabel 

dependen (Y) dan variabel Mediasi (M). Dalam kerangka 

berfikir dibawah penulis mencoba menguraikan hubungan 

yang terdapat antara variabel-variabel berikut, yakni:  

variabel Pengalaman Pelanggan (X1) terhadap variabel 

Loyalitas Pelanggan (Y), variabel Kenyamanan Pelayanan 

(X2) terhadap variabel Loyalitas Pelanggan (Y), variabel 

Kepuasan Pelanggan (M) terhadap variabel Loyalitas 

Pelanggan (Y) dan variabel Kepuasan Pelanggan (M) 

yang memediasi pengaruh antara variabel Pengalaman 

Pelanggan (X1) dan variabel Kenyamanan Pelayanan (X2) 

terhadap variabel Loyalitas Pelanggan (Y). 

Berdasarkan uraian tersebut, maka kerangka 

berfikir dalam penelitian adalah dapat digambarkan 

sebagai berikut: 

 

Gambar 2.2Kerangka Berfikir 
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C. Pengajuan Hipotesis 

1. Pengaruh Pengalaman Pelanggan Terhadap Loyalitas 

Pelanggan Chandra Superstore Tanjung Karang 

Bandar Lampung 

Menurut Kertajaya, saat ini banyak pelanggan yang 

mulai semakin mengikuti perkembangan zaman. Pelanggan 

saat ini tidak hanya membutuhkan sebuah servis atau 

produk yang memiliki kualitas yang tinggi, melainkan juga 

membutuhkan pengalaman positif yang secara tidak 

langsung akan membuat perasaan sangat menyentuh dan 

mudah tidak dilupakan. Pengalaman memberikan kesan 

dan kenangan tersendiri untuk pelanggan, kenangan yang 

positif bisa memberikan dampak yang signifikan bagi 

perusahaan berupa profit atau keuntungan. Selain itu 

pelanggan akan menceritakan pengalaman tersebut kepada 

orang lain, sehingga menarik minat dan secara tidak 

langsung ikut mengkonsumsi produk atau jasa yang 

ditawarkan perusahaan.
71

 Menurut Schmitt, pengalaman 

pelanggan dapat dirasakan dan dialami melalui dimensi-

dimensi yang ada.
72

 Menurut Hubber et al., hadirnya media 

sosial membuat perusahaan memiliki peluang bisnis baru 

khususnya dalam menciptakan pengalaman pelanggan 

kepada pelanggan.
73

 Holbrook dan Hirschman 

mendefinisikan pengalaman pelanggan sebagai fenomena 

yang mengarah pada pencapaian fantasi, perasaan dan 

kesenangan. Menurut Nasution et al., gabungan dari 

pengalaman yang telah dirasakan setelah melakukan 

aktivitas konsumsi menimbulkan perubahan-perubahan 

                                                             
71

 Jeni Mailia, Pengaruh Customer Experience Terhadap Loyalitas 

Pelanggan o‟chicken Gobah Ditinjau Dari Ekonomi Syariah, Ekonomi Syariah, 
(2020) 4. 

72
 Muhamad Iqbal Azhari Dahlan Fanani M. Kholid Mawardi, “Pengaruh 

Customer Experience Terhadap Kepuasan Pelanggan Dan Loyalitas Pelanggan 

(Survei Pada Pelanggan Kfc Kawi Malang),” Jurnal Administrasi Bisnis (JAB) 28, no. 

1 (2015): 143–48. 
73

 Muhamad Iqbal Azhari Dahlan Fanani M. Kholid Mawardi. 
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berupa tingkat kepercayaan, kepuasan, hingga kesetian 

pelanggan pada suatu produk atau service tertentu.
74

 

Penelitian yang dilakukan Rizka dan Oktini 

“Pengaruh Loyalitas pelanggan terhadap Loyalitas 

pelanggan pada Warunk Upnormal Cabang Buah Batu 

Bandung” menunjukan bahwa pengalaman pelanggan 

berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan pada Warunk 

Upnormal Buah Bata Bandung.
75

 Hal ini sejalan dengan 

penelitian yang dilakukan oleh Japarianto dan Nugroho 

“Analisis Pengalaman pelanggan terhadap Loyalitas 

pelanggan Melalui Kepuasan pelanggan Pada Maskapai 

Penerbangan Garuda Indonesia” yang menyatakan bahwa 

pengalaman pelanggan berpengaruh secara signifikan 

terhadap loyalitas pelanggan maskapai penerbangan 

Garuda Indonesia.
76

 Namun hasil penelitian dari Christina 

Irene Felita dan Edwin Japarinto “Analisa Pengaruh 

Pengalaman Pelanggan Terhadap Loyalitas pelanggan 

Dengan Customer Engagement dan Trust Sebagai Variabel 

Intervening di The Body Shop” menyatakan bahwa 

pengalaman pelanggan memiliki pengaruh yang lemah 

terhadap loyalitas pelanggan.
77

 Sehingga penulis membuat 

hipotesis: 

H1 : Pengalaman pelanggan berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan Chandra 

Super Store Tanjung Karang 
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75
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76
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2. Pengaruh Kenyamanan Pelayanan Terhadap Loyalitas 

Pelanggan Chandra Superstore Tanjung Karang 

Bandar Lampung 

Menurut Berry et al. kenyamanan pelayanan 

merupakan persepsi pelanggan terhadap kemudahannya 

dalam memanfaat waktu dan usahanya dalam kaitan 

pembelian atau pemakaian suatu jasa. Secara konseptual, 

kenyamanan layanan juga bermaksud untuk meminimalkan 

pengorbanan atau tekanan secara psikologis terkait dengan 

pembelian atau pemanfaatan sebuah layanan. Kenyamanan 

pelayanan dapat dilakukan dengan menyediakan fasilitas-

fasilitas pendukung yang dapat menjadikan pelanggan 

merasakan sebuah rasa kenyamanan dalam pelayanan yang 

didapatkan.
78

 Persepsi kenyamanan pelanggan dipengaruhi 

tidak hanya oleh karakteristik dari layanan tersebut dan 

individu tetapi juga oleh faktor-faktor yang berhubungan 

dengan perusahaan. Sehingga perusahaan dapat 

menurunkan waktu dan usaha pelanggan gunakan untuk 

biaya, dalam banyak kasus selalu dapat meningkatkan 

kualitas dari pelayanan kepada pelanggan.
79

 

Dalam penelitian Colwell et al. kenyamanan layanan 

dapat dianggap sebagai sebuah sarana untuk menambah 

nilai bagi pelanggan, dengan mengurangi jumlah waktu 

dan usaha yang pelanggan korbankan itu akan dianggap 

sebagai nilai tambah untuk perusahaan.
80

 Menurut Amy 

Wong, waktu, usaha, dan kecemasan terkait untuk 

mengejar, membeli, dan mengkonsumsi suatu produk atau 

jasa merupakan biaya non moneter yang bisa pelanggan 
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habiskan.
81

 Penelitian yang dilakukan Utomo “Analisis 

Pengaruh Service Quality dan Kenyamanan pelayanan 

Terhadap Loyalitas pelanggan Melalui Kepuasan 

pelanggan Di Indomaret Surabaya” menunjukan 

kenyamanan pelayanan berpengaruh signifikan positif 

terhadap loyalitas pelanggan secara langsung pada gerai 

Indomaret di Surabaya.
82

 Sejalan dengan penelitian yang 

dilakukan oleh Pratiwi, dkk. “Pengaruh Kenyamanan 

pelayanan Terhadap Loyalitas Melalui Kepuasan 

Pelanggan Kereta Api Di Wilayah Kota Malang” 

membuktikan bahwa terdapat pengaruh positif dan 

signifikan secara langsung kenyamanan pelayanan 

terhadap loyalitas di PT Kereta Api Indonesia wilayah 

Kota Malang.
83

 Sehingga penulis membuat hipotesis 

sebagai berikut: 

H2 : Kenyamanan pelayanan berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan Chandra 

Super Store Tanjung Karang 

 

3. Pengaruh Kepuasan Pelanggan Terhadap Loyalitas 

Pelanggan Chandra Superstore Tanjung Karang 

Bandar Lampung 

Kepuasan pelanggan merupakan respon pemenuhan 

dari konsumen. Kepuasan adalah hasil dari penilaian 

konsumen bahwa produk atau jasa pelayanan yang telah 

memberikan tingkat kenikmatan dimana tingkat 

pemenuhan ini bisa lebih atau kurang. Sehingga produk 

atau jasa yang dapat memuaskan adalah produk atau jasa 

yang sanggup memberikan sesuatu yang dicari oleh 

pelanggan sampai pada tingkat yang cukup. Menurut 
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Zeithaml dan Bitner dalam penelitian Kurniawan, bahwa 

kepuasan yang dirasakan oleh seorang pelanggan juga 

dipengaruhi oleh beberapa faktor seperti kualitas 

pelayanan, kualitas produk, harga, faktor situasi dan 

tentunya faktor pribadi dari pelanggan tersebut.
84

 Kepuasan 

pelanggan adalah suatu respon pelanggan mengenai 

kesenangan atau kekecewaan yang dialami pelanggan 

dengan membandingkan harapan dan kenyataan dari 

kinerja aktual produk atau jasa setelah adanya pemakaian. 

Terdapat faktor yang dapat mempengaruhi kepuasan 

pelanggan, sebab persepsi yang ada pada setiap pelanggan 

berbeda-beda. Hal tersebut tergantung dari bagaimana 

seorang pelanggan memperhatikan objek tersebut.
85

 

Kepuasan pelanggan menjadi salah satu tolak ukur 

keberhasilan perusahaan pada tingkat penjualan. Ketika 

pelanggan merasa puas maka kemungkinan akan bertahan 

terhadap produk dan cenderung melakukan pembelian 

ulang yang akan menimbulkan loyalitas pelanggan. 

Menurut Cardia, loyalitas pelanggan adalah kondisi 

dimana pelanggan secara teratur tetap melakukan 

pembelian pada suatu bisnis. Menjaga loyalitas konsumen 

merupakan hal yang cukup sulit dan memberikan tanggung 

jawab besar. Perusahaan harus secara konsisten 

meningkatkan kualitas bisnis agar pelanggan tetap loyal.
86

 

Penelitian yang dilakukan oleh Pramudita, dkk. yang 

berjudul “Determinasi Kepuasan Pelanggan dan Loyalitas 

Pelanggan: Harga dan Kualitas Produk (Literature Review 

Manajemen Pemasaran)” menunjukan jika kepuasan 

pelanggan memiliki pengaruh yang signifikan terhadap 

loyalitas pelanggan. Jika pada badan usaha menaikan 

                                                             
84 Rizqi Fakhri, “Pengaruh Kepuasan Pelanggan Terhadap Loyalitas 

Pelanggan Toko Buku Fadira Pekanbaru” 13, no. 3 (2022). 
85 Panjaitan Wenty, “S4 2018 JM Panjaitan et Al Kepuasan Pelanggan 

Persepsi Pelanggan Loyalitas Pelanggan” 4, no. 1 (2018): 85. 
86 Asri Yanti Bali, “Pengaruh Kualitas Produk Dan Kewajaran Harga 

Terhadap Loyalitas Dengan Kepuasan Konsumen Sebagai Variabel Intervening,” 

Management Analysis Journal 2, no. 1 (2013): 110–15. 



62 
 

kepuasan pada pelanggan maka loyalitas pelanggan juga 

akan ikut semakin tinggi, begitu pula sebaliknya.
87

 Sejalan 

dengan penelitian yang dilakukan oleh Capriati pada 2023 

“Pengaruh Keragaman Produk dan Harga Terhadap 

Kepuasan Pelanggan Serta Dampaknya Terhadap Loyalitas 

pelanggan Minimarket di Koperasi  Visiana Bakti TVRI 

Jakarta” dengan hasil penelitian kepuasan pelanggan 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan di minimarket Koperasi Visiana Bakti TVRI.
88

 

Sehingga penulis membuat hipotesis sebagai berikut: 

H3 : Kepuasan pelanggan berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap loyalitas pelanggan Chandra Super 

Store Tanjung Karang 

 

4. Kepuasan Pelanggan Memediasi Pengaruh Pengalaman 

Pelanggan dan Kenyamanan Pelayanan Terhadap 

Loyalitas Pelanggan Chandra Super Store Tanjung 

Karang 

Menurut Schiffman dan Kanuk, kepuasan pelanggan 

adalah persepsi pelanggan secara individu terhadap kinerja 

suatu produk atau jasa dalam hubungannya dengan 

ekspektasi mereka. Menurut Kotler, jika kunci 

mempertahankan pelanggan adalah kepuasan pelanggan, 

dimana pelanggan yang puas akan melakukan pembelian 

ulang.
89

 Pengalaman pelanggan merupakan tanggapan secara 

internal dan subjektif sebagai akibat dari adanya interaksi 

secara langsung maupun tidak langsung dengan perusahaan. 
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Pengalaman pelanggan ini bersifat pribadi dan melibatkan 

pelanggan secara rasional, emosional, fisik, dan spiritual. 

Pengalaman pelanggan pada dasarnya adalah penciptaan 

kepuasan pelanggan melalui pengalaman dari pelanggan 

ketika membeli, menggunakan, dan mengkonsumsi produk 

dari perusahaan.
90

 Menurut Farhana et al. kenyamanan 

adalah sebagai salah satu manfaat utama yang memiliki 

dampak terhadap niat seseorang dalam melakukan kegiatan 

belanja. Kenyamanan pelayanan dapat dilakukan dengan 

menyediakan fasilitas pendukung yang dapat membuat 

pelanggan merasa mendapatkan kemudahan dan kenyaman 

dalam mengakses layanan. Kenyamanan menjadi sangat 

penting karena merupakan faktor yang mempengaruhi 

kepuasan pelanggan.
91

 Dai dan Salam, kenyamanan 

pelayanan adalah kekuatan bagi konsumen agar tetap mau 

untuk memanfaatkan ataupun menggunakan produk atau 

jasa.
92

 

Penelitian yang dilakukan Ciputra berjudul “Pengaruh 

In-Store Customer Experience Terhadap Customer 

Satisfaction dan Customer Loyalty Gerai Kosmetik Dior di 

Kalangan Mahasiswa Universitas Swasta Surabaya” hasil 

penelitian yakni kepuasan pelanggan terbukti berpengaruh 

signifikan terhadap loyalitas pelanggan.
93

 Hasil penelitian 

terdahulu yang dilakukan oleh Tamara dengan judul “ 

Pengaruh Process, Service Convenience, dan People 

Terhadap Kepuasan Pelanggan dan Dampaknya Pada 
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Loyalitas Pelanggan Pengguna Angkutan Kota Trayek 

Cicaheum-Ledeng Di Kota Bandung” menyatakan hasil 

bahwa kenyamanan pelayanan terdapat pengaruh yang 

positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan dan 

dampaknya pada loyalitas pelanggan.
94

 Sehingga penulis 

membuat hipotesis sebagai berikut: 

H4 : Kepuasan pelanggan memediasi pengaruh 

pengalaman pelanggan dan kenyamanan pelayanan 

terhadap loyalitas pelanggan Chandra Super Store 

Tanjung Karang 
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BAB V 

PENUTUP 

 

 

A. Simpulan 

Berdasarkan pada hasil uji hipotesis yang telah dilakukan 

dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut: 

1. Pengalaman pelanggan berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap loyalitas pelanggan Chandra Super 

Store Tanjung Karang Bandar Lampung. Hasil ini 

menyatakan bahwa semakin tinggi pengalaman 

pelanggan yang dimiliki maka akan semakin 

tinggi/meningkat pula loyalitas pelanggan Chandra Super 

Store Tanjung Karang Bandar Lampung. 

2. Kenyamanan pelayanan berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap loyalitas pelanggan Chandra Super 

Store Tanjung Karang Bandar Lampung. Hasil ini 

menyatakan bahwa semakin tinggi kenyamanan 

pelayanan yang diterima pelanggan maka akan semakin 

tinggi/meningkat pula loyalitas pelanggan Chandra Super 

Store Tanjung Karang Bandar Lampung. 

3. Kepuasan pelanggan berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap loyalitas pelanggan Chandra Super Store 

Tanjung Karang Bandar Lampung. Hasil ini menyatakan 

bahwa semakin tinggi/meningkatnya kepuasan pelanggan 

maka akan semakin tinggi/meningkat pula loyalitas 

pelanggan Chandra Super Store Tanjung Karang Bandar 

Lampung. 

4. Dalam perspektif etika bisnis Islam secara umum peran 

pengalamann pelanggan dan kenyamanan pelayanan 

terhadap loyalitas pelanggan dengan kepuasan pelanggan 

sebagai variabel pemediasi pelanggan Chandra Super 

Store Tanjung Karang Bandar Lampung diperhatikan 

dengan pijakan dasar perusahaan dalam etika bisnis 

Islam, yakni dalam konsep pedoman berbisnis yang 

beretika yang dimana pebisnis diwajibkan bertindak 
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sebagai berikut: sempurna dalam timbangan, 

menghindari penipuan, menghindari kontak bisnis yang 

tidak sah, kondisi ketidaksempurnaan pasar, dan 

menghindari penimbunan (ikhtikar). Serta acuan pebisnis 

dalam mengelola bisnisnya sesuai sifat atau karakter 

Rasulullah SAW yakni shiddiq, amanah, fathanah, dan 

tabligh. Ketika seorang pebisnis telah menjalankan 

konsep pedoman berbisnis yang beretika dan memiliki 

sifat Rasulullah tersebut maka pengalaman pelanggan 

dan kenyamanan pelayanan yang diberikan akan 

seimbang dan sesuai dengan yang diharapkan oleh 

pelanggan sehingga tingkat kepuasan pelanggan yang 

dirasakan akan meningkat dan berdampak juga 

meningkatnya loyalitas pelanggan Chandra Super Store 

Tanjung Karang Bandar Lampung. 

 

B. Rekomendasi 

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan terdapat 

beberapa saran sebagai berikut: 

1. Dari hasil penelitian yang telah dilakukan terkait 

pengaruh pengalaman pelanggan dan kenyamanan 

pelayanan terhadap loyalitas pelanggan dengan kepuasan 

pelanggan sebagai variabel mediasi, menunjukan jika 

keseluruhan variabel yang diteliti memiliki pengaruh 

terhadap tingkat loyalitas pelanggan. Sehingga tentunya 

untuk pihak perusahan atau manajemen dari Chandra 

Super Store Tanjung Karang Bandar Lampung untuk 

mempertahankan dan konsisten dalam menjalankan visi 

serta misi yang telah ditetapkan. Berdasarkan hasil 

penelitian membuktikan bahwa pengalaman pelanggan 

dan kenyamanan pelayanan sebagai seorang pelanggan 

memiliki pengaruh yang baik kepada kepuasan pelanggan 

tersebut. Sehingga dengan kata lain, hal tersebut akan 

mempertahankan bahkan meningkatkan loyalitas 

pelanggan yang ada. 
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2. Bagi peneliti selanjutnya disarankan untuk menambahkan 

atau melakukan penelitian menggunakan variabel-variabel 

lain yang dapat mempengaruhi loyalitas pelanggan. Serta 

untuk penelitian selanjutnya dapat melakukan perluasan 

objek penelitian yang tidak hanya terfokus pada 

pelanggan. Peneliti selanjutnya dapat melakukan 

penelitian di wilayah lain yang memiliki jumlah  populasi, 

kebiasaan belanja, dan gaya belanja yang cenderung 

berbeda dari masyarkat kota Bandar Lampung. 
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