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Abstract

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh harga, kualitas
pelayanan, dan kepuasan pengguna terhadap loyalitas pelanggan Loin
Sport di Kota Bandar Lampung dalam perspektif manajemen bisnis
Islam. Metode penelitian menggunakan pendekatan kuantitatif dengan
teknik survei. Sampel penelitian berjumlah 156 responden yang dipilih
melalui purposive sampling dengan kriteria pernah membeli produk Loin
Sport dalam enam bulan terakhir. Data dikumpulkan menggunakan
kuesioner skala Likert lima poin dan dianalisis dengan Partial Least
Squares-Structural Equation Modeling (PLS-SEM) menggunakan
bootstrap 5.000 resamples. Hasil analisis menunjukkan bahwa harga (B =
0,347; p < 0,05), kualitas pelayanan (f = 0,361; p < 0,05), dan kepuasan
pengguna (B = 0,282; p < 0,05) berpengaruh positif dan signifikan
terhadap loyalitas pelanggan, dengan nilai R? sebesar 0,839. Hal ini
membuktikan bahwa 83,9% variansi loyalitas pelanggan dapat dijelaskan
oleh ketiga variabel independen. Temuan ini menegaskan bahwa
penerapan prinsip keadilan (‘adl), kejujuran (sidq), dan amanah dalam
strategi harga, pelayanan, serta peningkatan kepuasan konsumen tidak
hanya memperkuat loyalitas pelanggan, tetapi juga menciptakan nilai etis
sesuai dengan manajemen bisnis Islam.
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INTRODUCTION

Dalam dunia bisnis yang kompetitif saat ini, loyalitas pelanggan menjadi salah satu kunci utama dalam
mempertahankan keberlangsungan usaha.(Naim et al., 2023) Perusahaan dituntut tidak hanya menawarkan produk
dengan harga yang terjangkau, tetapi juga pelayanan yang berkualitas serta kepuasan yang dapat dirasakan oleh para
pengguna. Dalam konteks ini, Loin Sport sebagai salah satu pelaku usaha di bidang perlengkapan olahraga dituntut
untuk memahami berbagai faktor yang memengaruhi loyalitas pelanggannya secara mendalam.
Harga merupakan salah satu pertimbangan utama dalam keputusan pembelian. Penetapan harga yang adil dan
kompetitif dapat menciptakan persepsi positif terhadap produk.(Naim et al., 2023) Di sisi lain, kualitas pelayanan
juga menjadi penentu utama dalam membangun hubungan antara perusahaan dan konsumen. Pelayanan yang ramah,
responsif, dan profesional dapat meningkatkan pengalaman pelanggan.(Annisa et al., 2023) Selain itu, kepuasan
pengguna yang terbentuk dari kombinasi harga yang sesuai dan pelayanan yang baik akan berkontribusi besar
terhadap loyalitas pelanggan.(Suwarsito & Aliya, 2020)

Menariknya, dalam perspektif Islam, konsep-konsep seperti keadilan dalam harga (al-‘adl), etika dalam
pelayanan (akhlaq al-khidmah), serta kejujuran (shiddig) dan amanah dalam berinteraksi bisnis menjadi landasan
penting yang tidak boleh diabaikan. Islam tidak hanya memandang loyalitas sebagai hasil dari hubungan ekonomi
semata, tetapi juga sebagai bentuk dari hubungan moral dan spiritual antara penjual dan pembeli. Hal ini
sebagaimana ditegaskan dalam Al-Qur’an:

Ty V) ks IS Y iy ¢ 53l 118515

Artinya: Dan sempurnakanlah takaran dan timbangan dengan adil dan Kami tidak membebani seseorang
melainkan menurut kesanggupannya”

Ayat ini menekankan pentingnya keadilan dalam kegiatan muamalah, termasuk dalam penetapan harga dan

pemberian pelayanan kepada pelanggan. Dalam praktik bisnis, prinsip ini menuntut agar penjual tidak mengurangi
hak pembeli, baik dalam jumlah, kualitas, maupun nilai pelayanan. Di sisi lain, Allah juga memahami keterbatasan
manusia, sehingga setiap tanggung jawab yang dibebankan harus disesuaikan dengan kemampuan masing-masing.
Ini mencerminkan keseimbangan antara etika bisnis dan kemanusiaan dalam Islam, yang pada akhirnya menjadi
pondasi dalam membangun loyalitas pelanggan secara berkelanjutan dan penuh keberkahan.
Fenomena yang melatarbelakangi penelitian ini berangkat dari realitas yang terjadi dalam dunia usaha perlengkapan
olahraga, khususnya pada persaingan bisnis produk seperti Loin Sport di Kota Bandar Lampung. Meskipun Loin
Sport telah menerapkan berbagai strategi pemasaran dan menawarkan produk berkualitas seperti baju karate dan
perlengkapan lainnya, pada kenyataannya brand ini tetap menghadapi tantangan dalam mempertahankan loyalitas
pelanggan. Di tengah gempuran produk sejenis dari berbagai kompetitor, pelanggan memiliki banyak pilihan dengan
harga, pelayanan, dan kualitas yang beragam. Fenomena ini menuntut Loin Sport untuk lebih memahami faktor-
faktor yang memengaruhi keputusan pelanggan dalam memilih dan tetap setia pada suatu merek.

Beberapa indikator penurunan loyalitas dapat dilihat dari data penjualan yang menunjukkan tren menurun
dalam beberapa periode terakhir. Hal ini menjadi sinyal bahwa ada kemungkinan ketidakpuasan pelanggan terhadap
salah satu atau lebih aspek penting dalam bisnis, seperti harga yang kurang bersaing, pelayanan yang belum
maksimal, atau pengalaman berbelanja yang belum memberikan kepuasan penuh bagi pengguna.(Sa’adah, 2020)
Oleh karena itu, penting untuk mengkaji lebih dalam pengaruh variabel-variabel tersebut terhadap loyalitas
pelanggan Loin Sport.

Dalam praktiknya, harga yang terjangkau namun tetap mencerminkan kualitas menjadi salah satu daya tarik
utama bagi konsumen.(Faumara, 2025) Di sisi lain, pelayanan yang cepat, ramah, dan profesional juga turut
membentuk pengalaman pelanggan yang menyenangkan. Ketika keduanya dipadukan dan mampu memenuhi
ekspektasi pelanggan, maka kepuasan pengguna dapat tercapai. Kepuasan ini berpotensi mendorong pelanggan
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untuk terus melakukan pembelian ulang dan bahkan merekomendasikan produk kepada orang lain, yang merupakan
ciri dari loyalitas.(Fatahilah, n.d.)

Namun menciptakan loyalitas pelanggan tidak cukup hanya melalui pendekatan bisnis konvensional yang
berorientasi pada keuntungan semata.(Sa’adah, 2020) Dalam perspektif Manajemen Bisnis Islam, keberhasilan
usaha juga ditentukan oleh penerapan nilai-nilai etika seperti keadilan dalam harga (al- ‘adl), kejujuran (shidg), dan
amanah dalam pelayanan kepada pelanggan. Prinsip-prinsip ini menuntut pelaku usaha untuk memperlakukan
pelanggan secara adil dan jujur, memberikan informasi yang benar, serta menjaga kualitas produk dan pelayanan
yang diberikan.

Penelitian ini diawali dengan menguraikan beberapa penelitian terdahulu yang relevan untuk mendukung
konteks dan arah penelitian. Penelitian yang dilakukan oleh (Insani & Madiawati, 2020) menunjukkan bahwa
variabel harga memiliki pengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Artinya, ketika harga yang ditawarkan
perusahaan dirasa sesuai atau adil oleh pelanggan, maka akan muncul kecenderungan untuk terus melakukan
pembelian ulang. Harga yang kompetitif dinilai mampu memperkuat posisi perusahaan dalam persaingan, sekaligus
meningkatkan loyalitas pelanggan terhadap suatu merek. Penelitian Selanjutnya dari (Munawaroh & Alvionita,
2025)mengungkap bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan. Kualitas pelayanan
yang baik seperti keramahan, ketepatan waktu pelayanan, dan kemudahan dalam bertransaksi dapat meningkatkan
kepercayaan dan kepuasan pelanggan, yang pada akhirnya berdampak pada kesetiaan mereka terhadap perusahaan.
Temuan ini mendukung pentingnya pelayanan prima dalam strategi bisnis untuk mempertahankan konsumen secara
jangka panjang. Kemudian, (Rizal, 2025) meneliti hubungan antara kepuasan pelanggan dan loyalitas pada industri
retail dan menemukan bahwa kepuasan berperan Positif antara kualitas pelayanan dan loyalitas. Semakin puas
pelanggan terhadap pelayanan dan produk yang diberikan, maka semakin besar kemungkinan mereka menjadi
pelanggan yang loyal. Hal ini menunjukkan bahwa kepuasan bukan hanya menjadi hasil dari pelayanan yang baik,
tetapi juga menjadi penghubung utama menuju loyalitas yang berkelanjutan.

Faktor-faktor yang memengaruhi loyalitas pelanggan pun menjadi semakin penting untuk dianalisis,
khususnya dalam dunia usaha yang berbasis pada kepuasan dan kepercayaan konsumen. Loyalitas bukan hanya
sekadar kecenderungan untuk membeli ulang, melainkan sebuah bentuk hubungan emosional dan rasional yang
tumbuh antara pelanggan dan perusahaan.(Curatman & Suroso, 2020) Dalam konteks Loin Sport, menurunnya
penjualan dalam beberapa periode terakhir dapat menjadi indikasi berkurangnya loyalitas pelanggan, yang mungkin
disebabkan oleh ketidaksesuaian harga, penurunan kualitas pelayanan, atau kepuasan pengguna yang belum optimal.
Berdasarkan hasil observasi awal, peneliti menemukan bahwa Loin Sport sebagai salah satu pelaku usaha
perlengkapan olahraga mengalami penurunan penjualan dalam beberapa periode terakhir. Meskipun produk yang
ditawarkan tergolong konsisten dari segi jenis dan harga, daya beli dan loyalitas pelanggan menunjukkan
kecenderungan melemah. Hal ini menjadi indikasi bahwa terdapat faktor-faktor penting yang belum terpenuhi
secara optimal dalam membangun hubungan jangka panjang dengan pelanggan.

Beberapa kemungkinan penyebab yang dapat memengaruhi penurunan tersebut antara lain adalah persepsi
terhadap harga yang dianggap kurang bersaing, kualitas pelayanan yang belum maksimal, serta tingkat kepuasan
pengguna yang belum sepenuhnya terpenuhi. Ketiga aspek ini sangat berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan,
terutama dalam iklim usaha yang semakin kompetitif. Dalam perspektif manajemen Islam, persoalan tersebut tidak
hanya dilihat dari sisi teknis bisnis semata, tetapi juga dari penerapan nilai-nilai keadilan, kejujuran, dan amanah
dalam menjalankan usaha.

Untuk memperkuat dugaan tersebut, peneliti berencana menyertakan data penjualan triwulan dari Loin
Sport yang menunjukkan tren menurun sebagai bukti empiris. Data ini penting untuk memberikan gambaran nyata
mengenai kondisi loyalitas pelanggan saat ini dan menjadi dasar analisis dalam mengukur pengaruh harga, kualitas
pelayanan, dan kepuasan pengguna secara lebih mendalam.
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Table 1
Data Penjualan Loin Sport Tahun 2024
No Periode Jumlah Penjualan Jumlah Penjualan (unit baju karate)
(unit baju karate)
1. Jan — Mar 2024 1.200 unit -
2. Apr —Jun 2024 980 unit Turun 18,3% dari Periode Jan - Mar 2024
3. Jul — Sep 2024 820 unit Turun 16,3% dari Periode Apr -Jun 2024
4. Okt — Des 2024 705 unit Turun 14% dari Periode Jul - Sep 2024

Sumber: Data Penjualan Loin Sport, Tahun 2024

Berdasarkan fenomena yang telah dipaparkan, terlihat bahwa meskipun Loin Sport merupakan salah satu
pelaku usaha lokal yang cukup dikenal dalam penjualan perlengkapan olahraga di Bandar Lampung, khususnya baju
karate, kenyataannya tren penjualan menunjukkan penurunan dari waktu ke waktu. Penurunan ini mengindikasikan
adanya potensi masalah dalam mempertahankan loyalitas pelanggan, yang dapat disebabkan oleh berbagai faktor
seperti persepsi harga yang kurang kompetitif, kualitas pelayanan yang belum optimal, serta tingkat kepuasan
pengguna yang belum terpenuhi secara menyeluruh. Padahal, loyalitas pelanggan merupakan elemen penting bagi
keberlangsungan bisnis, apalagi dalam persaingan pasar yang semakin ketat. Di sisi lain, berbagai penelitian
sebelumnya cenderung meninjau loyalitas pelanggan dari sudut pandang manajemen konvensional tanpa
mempertimbangkan nilai-nilai etika dan spiritual yang menjadi dasar dalam manajemen Islam. Dalam perspektif
Islam, loyalitas bukan hanya lahir dari kepuasan transaksional semata, tetapi juga dari penerapan nilai shidq
(kejujuran), amanah (tanggung jawab), dan al- ‘adl (keadilan) dalam interaksi bisnis. Oleh karena itu, penelitian ini
menjadi penting untuk mengisi celah tersebut dengan mengkaji secara empiris pengaruh harga, kualitas pelayanan,
dan kepuasan pengguna terhadap loyalitas pelanggan dalam perspektif manajemen Islam, studi pada Loin Sport di
Kota Bandar Lampung.

METHODS

Dalam penelitian ini, teori yang digunakan sebagai landasan utama adalah Teori Kepuasan dan
Loyalitas Pelanggan yang dikembangkan oleh Oliver. Teori ini menjelaskan bahwa loyalitas pelanggan
merupakan hasil dari proses evaluasi terhadap pengalaman konsumsi, di mana kepuasan yang dirasakan
konsumen secara berulang akan membentuk komitmen untuk melakukan pembelian kembali secara
konsisten.(Fauzi & Mandala, 2019) Kepuasan sendiri muncul ketika harapan konsumen terhadap harga,
kualitas pelayanan, dan manfaat produk terpenuhi atau bahkan terlampaui.(Ritonga et al., 2020) Dalam
konteks penelitian ini, faktor-faktor seperti harga yang dianggap adil, kualitas pelayanan yang responsif
dan profesional, serta kepuasan pengguna yang terbangun dari pengalaman positif, merupakan elemen
penting yang berperan dalam menciptakan loyalitas pelanggan terhadap Loin Sport.

Dalam perspektif Manajemen Bisnis Islam, kepuasan dan loyalitas tidak hanya dipandang dari aspek
fungsional atau emosional, tetapi juga menyangkut dimensi etika dan spiritual. Prinsip-prinsip seperti al-
‘adl (keadilan) dalam penetapan harga, shidq (kejujuran) dalam penyampaian informasi produk, amanah
(tanggung jawab) dalam pelayanan, serta ihsan (memberikan layanan terbaik), menjadi nilai dasar yang
harus tertanam dalam setiap interaksi bisnis. Dengan demikian, pendekatan Islam tidak hanya memperkuat
keterikatan pelanggan dari sisi material, tetapi juga memperdalam nilai kepercayaan dan keberkahan
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dalam hubungan bisnis jangka panjang. Hal ini menjadikan teori loyalitas pelanggan yang bersumber dari
manajemen konvensional semakin holistik ketika digabungkan dengan nilai-nilai Islam.

Kesenjangan yang ada dalam literatur sebelumnya adalah masih terbatasnya penelitian yang
mengintegrasikan variabel-variabel pemasaran seperti harga, kualitas pelayanan, dan kepuasan pengguna
dengan pendekatan nilai-nilai Islam. Sebagian besar studi terdahulu lebih menekankan pada aspek teknis
dan emosional loyalitas pelanggan tanpa memperhatikan kontribusi nilai-nilai etika dan spiritual yang
diajarkan dalam Islam. Padahal, dalam konteks masyarakat Muslim, keputusan untuk tetap loyal terhadap
sebuah brand sangat mungkin dipengaruhi oleh komitmen moral dan kepercayaan terhadap kejujuran
pelaku usaha. Oleh karena itu, penelitian ini bertujuan untuk mengisi gap tersebut dengan memadukan
teori loyalitas pelanggan dan prinsip-prinsip manajemen Islam, guna memahami bagaimana hubungan
antara variabel-variabel tersebut terbentuk dalam konteks yang lebih bernilai.

Dengan mengadopsi pendekatan ini, penelitian ini diharapkan dapat memperkaya literatur mengenai
perilaku konsumen, khususnya dalam konteks loyalitas pelanggan, tidak hanya dari sisi strategis tetapi
juga dari sisi etis dan spiritual. Penelitian ini juga memberikan kontribusi praktis bagi pelaku usaha baik
yang berbasis syariah maupun umum untuk membangun loyalitas konsumen yang tidak hanya bergantung
pada promosi atau harga, tetapi juga pada nilai-nilai kepercayaan, kejujuran, dan keberkahan dalam
praktik bisnis. Oleh karena itu, penelitian ini menawarkan sudut pandang yang lebih utuh dan bermakna
dalam mengkaji loyalitas pelanggan, serta mendorong praktik bisnis yang selaras dengan ajaran Islam dan
kebutuhan konsumen modern.

Metode penelitian ini dilaksanakan pada bulan Januari 2025 dengan objek penelitian Loin Sport, sebuah
usaha di bidang perlengkapan olahraga yang berlokasi di Kota Bandar Lampung. Lokasi ini dipilih karena menjadi
salah satu pusat kegiatan ekonomi masyarakat sekaligus mengalami tren penurunan penjualan sepanjang tahun 2024.
Fokus penelitian diarahkan untuk menganalisis sejauh mana harga, kualitas pelayanan, dan kepuasan pengguna
berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan Loin Sport, khususnya pada produk baju karate, dalam perspektif
manajemen bisnis Islam. Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan jenis survei. Data dikumpulkan
melalui kuesioner yang disebarkan kepada pelanggan Loin Sport yang pernah melakukan pembelian. Pendekatan
kuantitatif dipilih karena memungkinkan pengukuran objektif terhadap hubungan antarvariabel melalui data
numerik yang dianalisis dengan metode statistik. Selain itu, penelitian ini juga berlandaskan nilai-nilai Islam seperti
keadilan (al-‘adl), kejujuran (sidg), dan amanah, sehingga hasil penelitian tidak hanya bersifat akademis tetapi juga
bernilai etis.

Populasi penelitian ini adalah masyarakat Kota Bandar Lampung yang berpotensi menjadi konsumen Loin
Sport, terutama mereka yang pernah membeli perlengkapan olahraga. Karena populasi sangat besar, maka
penentuan sampel dilakukan dengan teknik purposive sampling dengan kriteria responden minimal berusia 17 tahun,
pernah membeli produk di Loin Sport dalam enam bulan terakhir, dan bersedia mengisi kuesioner dengan jujur.
Jumlah sampel ditentukan menggunakan rumus Slovin dengan margin of error 10%, sehingga diperoleh 100
responden sebagai sampel penelitian. Pemilihan batas kesalahan 10% didasarkan pada keterbatasan sumber daya
penelitian, khususnya waktu, biaya, dan akses responden di lapangan. Peneliti menyadari bahwa penggunaan margin
of error yang lebih besar membatasi tingkat generalisasi temuan, sehingga hasil penelitian ini difokuskan sebagai
gambaran empiris awal yang dapat menjadi dasar penelitian lanjutan dengan jumlah sampel lebih besar.

Data dikumpulkan menggunakan kuesioner tertutup dengan skala Likert lima poin, dari “sangat tidak setuju”
hingga “sangat setuju.” Analisis data dilakukan dengan bantuan software SmartPLS, yang meliputi uji validitas,
reliabilitas, serta uji asumsi klasik seperti normalitas dan multikolinearitas. Selanjutnya, dilakukan uji hipotesis
menggunakan uji t (parsial) dan uji F (simultan) untuk melihat pengaruh harga, kualitas pelayanan, dan kepuasan
pengguna terhadap loyalitas pelanggan. Koefisien determinasi (R?) juga digunakan untuk mengetahui besarnya
kontribusi ketiga variabel bebas tersebut terhadap loyalitas pelanggan dalam kerangka manajemen bisnis Islam.
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RESULT AND DISCUSSION

Unit analisis dalam penelitian ini adalah pelanggan Loin Sport Kota Bandar Lampung. Para
pelanggan ini berasal dari berbagai latar belakang usia, tingkat pendidikan, dan tingkat penghasilan,
sehingga memungkinkan peneliti memperoleh data yang beragam dan relevan dalam memahami faktor-
faktor yang memengaruhi loyalitas pelanggan. Pelanggan dipilih sebagai subjek penelitian karena
mereka merupakan pihak utama yang merasakan secara langsung harga produk, kualitas pelayanan, serta
tingkat kepuasan dalam menggunakan layanan Loin Sport. Dengan demikian, loyalitas pelanggan dapat
diukur melalui pengalaman nyata mereka dalam berinteraksi dengan perusahaan.

Pemilihan pelanggan Loin Sport Kota Bandar Lampung sebagai fokus utama didasarkan pada

tujuan penelitian untuk mengevaluasi sejauh mana harga, kualitas pelayanan, dan kepuasan pengguna
berpengaruh terhadap loyalitas mereka. Penelitian ini juga mengintegrasikan perspektif Islam dalam
analisisnya, dengan harapan dapat memberikan pemahaman yang lebih komprehensif bahwa loyalitas
pelanggan tidak hanya dibangun atas dasar faktor teknis dan fungsional, tetapi juga mengandung nilai-
nilai moral dan etika sesuai ajaran Islam, seperti kejujuran, tanggung jawab, dan pelayanan yang amanabh.
Dengan demikian, penelitian ini diharapkan mampu memberikan kontribusi dalam mengembangkan
manajemen bisnis yang tidak hanya berorientasi pada profit, tetapi juga sesuai dengan prinsip-prinsip
syariah.

Table 2
Tabulasi Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin
No. Jenis Kelamin Frekuensi Persentase
1. Laki-laki 60 60%
2. Perempuan 40 40%
Total 100 100%

Sumber : Data diolah 2025
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Fig. 1. Uji Validitas dan Reliabilitas
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Model luar (outer model) dalam SmartPLS menggambarkan hubungan antara konstruk laten
seperti Harga, Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pengguna, dan Loyalitas Pelanggan dengan indikator-
indikator yang mengukurnya. Pada tahap ini, penilaian dilakukan untuk memastikan bahwa setiap
indikator mampu merepresentasikan konstruk yang diukur secara akurat dan konsisten. Evaluasi outer
model mencakup beberapa kriteria utama, yaitu nilai loading factor, validitas konvergen, validitas
diskriminan, dan reliabilitas komposit. Loading factor digunakan untuk melihat seberapa kuat hubungan
indikator terhadap konstruknya, sedangkan validitas konvergen menguji apakah indikator-indikator yang
seharusnya saling berkorelasi memang menunjukkan konsistensi. Validitas diskriminan digunakan untuk
memastikan bahwa setiap konstruk berbeda secara empiris dari konstruk lainnya. Sementara itu,
reliabilitas komposit digunakan untuk menguji konsistensi internal dari indikator dalam satu konstruk.

Tiap indikator harus memiliki nilai faktor pemuatan (loading factor) lebih dari 0,7 agar dianggap
mampu mengukur konstruk laten dengan baik. Dalam penelitian ini, sebagian besar indikator memiliki
nilai faktor pemuatan di atas 0,7, yang menunjukkan kemampuan pengukuran yang baik. Jika terdapat
indikator dengan nilai di bawah 0,7, maka indikator tersebut dianggap kurang kuat dan dapat
dipertimbangkan untuk dikeluarkan dari model.

Validitas konvergen dievaluasi menggunakan Average Variance Extracted (AVE), dengan nilai
minimum sebesar 0,5. Nilai ini menunjukkan bahwa lebih dari 50% varians indikator dapat dijelaskan
oleh konstruk laten. Dalam penelitian ini, nilai AVE untuk masing-masing konstruk berada di atas 0,5,
yang berarti konstruk seperti Harga, Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pengguna, dan Loyalitas Pelanggan
memiliki validitas konvergen yang memadai. Hal ini menunjukkan bahwa indikator-indikator yang
digunakan mampu menjelaskan konstruk yang dimaksud dengan baik.

Sementara itu, reliabilitas internal konstruk diukur menggunakan Composite Reliability (CR).
Nilai CR yang disyaratkan adalah lebih dari 0,7, yang menunjukkan tingkat reliabilitas yang tinggi.
Dalam model penelitian ini, semua konstruk, yaitu Harga, Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pengguna, dan
Loyalitas Pelanggan, memiliki nilai CR di atas 0,7. Hal ini membuktikan bahwa indikator-indikator yang
digunakan telah konsisten dalam mengukur masing-masing konstruk secara reliabel.

Secara keseluruhan, hasil dari analisis model pengukuran menunjukkan bahwa instrumen dalam
penelitian ini telah memenuhi standar validitas dan reliabilitas yang telah ditetapkan. Dengan demikian,
konstruk Harga, Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pengguna, dan Loyalitas Pelanggan dapat diukur secara
akurat dalam perspektif Islam dan layak digunakan untuk mendukung analisis struktural lebih lanjut
dalam model penelitian ini.

Validitas konvergen dari model pengukuran dengan indikator reflektif dievaluasi berdasarkan
korelasi antara skor item/skor komponen yang diestimasi memakai perangkat lunak PLS. Ukuran reflektif
individu dirasa tinggi jika korelasinya lebih dari 0,70 dengan konstruk yang diukur.

Tabel 3
Hasil Uji Validitas
Simbol Variabel Indikator R hitung Sig Status
X1 X1.1 0.750 0,70 Valid
X1.2 0.712 0,70 Valid
X1.3 0.655 0,70 Tidak

Valid
X1.4 0.735 0,70 Valid
X1.5 0.717 0,70 Valid
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X1.6 0.743 0,70 Valid
X2 X2.1 0.843 0,70 Valid
X2.2 0.733 0,70 Valid
X2.3 0.731 0,70 Valid
X2.4 0.729 0,70 Valid
X2.5 0.802 0,70 Valid
X2.6 0.841 0,70 Valid

X3 X3.1 0.817 0,70 Valid
X3.2 0.542 0,70 Tidak

Valid

X3.3 0.712 0,70 Valid

X3.4 0.750 0,70 Valid

X3.5 0.756 0,70 Valid
X3.6 0.783 0,70 Valid

Y Y11 0.764 0,70 Valid
Y1.2 0.718 0,70 Valid
Y1.3 0.701 0,70 Valid

Y14 0.712 0,70 Valid

Y15 0.791 0,70 Valid

Y1.6 0.717 0,70 Valid

Y1.7 0.719 0,70 Valid

Y1.8 0.825 0,70 Valid
Sumber : SmartPLS 4.0

Hasil analisis memakai SmartPLS dapat dilihat pada Tabel 1.2. Pada tabel tersebut, nilai outer
model atau korelasi antara konstruk dengan indikator variabel yang belum mencukupi validitas konvergen,
dengan nilai loading factor di bawah 0,70, akan diberi status tidak valid. Hal ini memberitahukan jika
indikator tersebut kurang efektif dalam mengukur variabelnya. Sementara itu, indikator variabel dengan
nilai di atas 0,70 akan diberi status valid, yang menandakan jika indikator tersebut punya kemampuan
yang kuat dalam mengukur variabelnya.

Validitas diskriminan dilaksanakan untuk memastikan jika tiap konsep dari variabel laten berbeda
secara jelas dengan variabel lainnya. Sebuah model dikatakan punya validitas diskriminan yang baik jika
nilai loading terbesar dari tiap indikator variabel laten ada pada variabel laten yang sesuai, dibandingkan
dengan nilai loading terhadap variabel laten lainnya. Berikut ialah hasil pengujian validitas diskriminan
yang diperoleh:

Kriteria validitas dan reliabilitas juga dapat dilihat dari nilai reliabilitas suatu konstruk serta nilai
Average Variance Extracted (AVE) untuk tiap konstruk. Sebuah konstruk dirasa punya reliabilitas tinggi
jika nilainya sampai 0,70, dan AVE > 0,50. Tabel 1.3 akan menampilkan nilai Composite Reliability dan
AVE untuk semua variabel.
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Table 4
Hasil Uji Realiabilitas Instrumen Penelitian
Rata-rata Status
, Keandalan .
. Cronbach's Keandalan . varians
Variabel . komposit . .
alpha komposit (rho_a) (rho_c) diekstraksi
- (AVE)
Harga 0.831 0.816 0.865 0.518 Reliabel
Kualitas = 07, 0.881 0.904 0.611 Reliabel
Pelayanan
Kepuasaan ooy 0.839 0.873 0.538 Reliabel
Pengguna
Loyalitas —— ooy 0.887 0.908 0.554 Reliabel
Pelanggan

Sumber : SmartPLS 4.0

Berdasarkan Tabel 1.3 dapat disimpulkan jika semua konstruk mencukupi Kriteria reliabilitas. Hal ini
terlihat dari nilai composite reliability yang lebih dari 0,70 dan AVE yang lebih dari 0,50, sesuai dengan
kriteria yang direkomendasikan, sehingga semua konstruk diberi status reliabel.

Pengujian inner model atau model struktural dilaksanakan untuk menganalisis hubungan antar
konstruk, nilai signifikansi, dan R-square dari model penelitian. Model struktural dievaluasi dengan
memakai R-square untuk konstruk dependen, uji t, serta signifikansinya
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Signifikansi parameter yang diestimasi memberi informasi penting mengenai hubungan antar
variabel dalam penelitian. Untuk menguji hipotesis, dasar yang dipakai ialah nilai yang ada pada output
hasil untuk inner weight. Tabel 1.5 menyajikan output estimasi untuk pengujian model structural

Table 5
Pengujian Hipotesis

Original Standard

. . Sample . T Statistics
Hipotesis (Sg;nple Mean (M) (DS(EI\_/I;ig\o/? (I0/STDEV)) P Values
Harga > Loyalitas 547 350 0.090 3.848 0.001
Pelanggan
Kualitas Pelayanan
-> | oyalitas 0.361 0.357 0.083 4.352 0.001
Pelanggan
Kepuasaan
Pengguna -> 0.282 0.287 0.073 3.548 0.001

Loyalitas Pelanggan

Sumber : SmartPLS 4.0

Untuk pengaruh Harga terhadap Loyalitas Pelanggan, diperoleh nilai Original Sample (O) sebesar
0,347 dengan T-Statistics sebesar 3,848 dan P-Values 0,001. Nilai T-Statistics lebih besar dari 1,96 dan P-
Values lebih kecil dari 0,05, sehingga dapat disimpulkan bahwa Harga berpengaruh positif dan signifikan
terhadap Loyalitas Pelanggan pada Loin Sport Kota Bandar Lampung dalam perspektif Islam. Hal ini
berarti semakin sesuai harga yang ditawarkan dengan harapan konsumen, maka semakin tinggi pula
loyalitas mereka.

Selanjutnya, pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas Pelanggan menunjukkan nilai Original
Sample (O) sebesar 0,361, T-Statistics sebesar 4,352, dan P-Values 0,001. Hasil ini juga menunjukkan
pengaruh positif dan signifikan. Artinya, semakin baik kualitas pelayanan yang diberikan Loin Sport,
maka semakin meningkat pula loyalitas pelanggan. Dalam perspektif Islam, pelayanan yang prima
mencerminkan nilai amanah dan tanggung jawab, yang dapat memperkuat ikatan pelanggan terhadap
perusahaan.

Kemudian, untuk pengaruh Kepuasan Pengguna terhadap Loyalitas Pelanggan diperoleh nilai

Original Sample (O) sebesar 0,282, dengan T-Statistics sebesar 3,548 dan P-Values 0,001. Hasil ini
mengindikasikan bahwa Kepuasan Pengguna berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas
Pelanggan. Dengan kata lain, semakin tinggi tingkat kepuasan yang dirasakan pelanggan terhadap produk
dan pelayanan Loin Sport, maka semakin besar kemungkinan mereka untuk tetap setia dan loyal.
Secara keseluruhan, hasil pengujian hipotesis ini menunjukkan bahwa Harga, Kualitas Pelayanan, dan
Kepuasan Pengguna berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan. Hal ini
membuktikan bahwa faktor-faktor tersebut merupakan determinan penting dalam membangun loyalitas,
terutama jika dikelola sesuai dengan nilai-nilai manajemen Islami yang menekankan pada kejujuran,
keadilan, dan pelayanan yang amanah.
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Berdasarkan hasil analisis, harga terbukti memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap
loyalitas pelanggan di Loin Sport Kota Bandar Lampung. Semakin sesuai harga dengan kualitas produk
dan daya beli konsumen, maka semakin tinggi pula kecenderungan mereka untuk tetap setia dan
melakukan pembelian ulang. Konsumen umumnya merasa loyal ketika harga dianggap adil, transparan,
serta sebanding dengan manfaat yang diterima, sehingga memunculkan rasa percaya terhadap perusahaan.
Hal ini sejalan dengan teori perilaku konsumen yang menegaskan bahwa loyalitas tidak hanya dipengaruhi
oleh kualitas produk, tetapi juga oleh persepsi keadilan harga. Dalam perspektif Islam, prinsip penetapan
harga yang adil mencerminkan nilai ‘adl (keadilan) dan menghindarkan praktik yang dilarang seperti
gharar (ketidakjelasan) maupun tadlis (penipuan), sehingga harga bukan hanya strategi bisnis, melainkan
juga bagian dari etika muamalah. Temuan ini didukung penelitian(Anggraini & Budiarti, 2020) serta
(Wiguna & Padmantyo, 2023)yang menegaskan bahwa persepsi keadilan harga berperan penting dalam
membentuk loyalitas pelanggan. Selain itu, loyalitas juga dipengaruhi faktor lain seperti pelayanan,
kepuasan, dan kepercayaan terhadap merek. Oleh karena itu, strategi harga yang diterapkan Loin Sport
perlu selaras dengan prinsip keadilan dan kejujuran dalam Islam agar mampu memperkuat loyalitas
pelanggan secara berkelanjutan.

Berdasarkan hasil analisis, kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas
pelanggan di Loin Sport Kota Bandar Lampung, di mana semakin baik pelayanan yang diberikan, maka
semakin tinggi pula kecenderungan pelanggan untuk setia dan melakukan pembelian ulang. Kualitas
pelayanan yang prima tercermin dari kecepatan respon, keramahan, kejelasan informasi, serta kemampuan
karyawan memenuhi kebutuhan pelanggan dengan optimal, sehingga menumbuhkan rasa percaya,
kenyamanan, dan keterikatan emosional. Hal ini sejalan dengan Service Quality Theory yang menegaskan
bahwa kualitas pelayanan menjadi faktor utama dalam menciptakan kepuasan dan loyalitas pelanggan,
serta diperkuat oleh penelitian (Pangesti et al., 2024), (Zebua et al., 2025), dan (Intan et al., 2024) yang
menyatakan bahwa pelayanan berkualitas mampu membangun hubungan jangka panjang, meningkatkan
kepercayaan, dan memperkuat kesetiaan pelanggan terhadap suatu merek. Dalam perspektif Islam, kualitas
pelayanan juga memiliki kedudukan penting karena setiap interaksi bisnis harus dilandasi nilai sidq
(kejujuran), amanah, dan itgan (profesionalisme), sehingga pelayanan bukan hanya berfungsi untuk
memuaskan pelanggan, tetapi juga menjadi bentuk tanggung jawab dan ibadah yang membawa
keberkahan dalam transaksi. Dengan demikian, kualitas pelayanan yang dijalankan Loin Sport tidak hanya
berperan sebagai strategi manajemen, tetapi juga mencerminkan penerapan nilai-nilai Islam dalam
membangun loyalitas pelanggan secara berkelanjutan

Berdasarkan hasil analisis, kepuasan pelanggan terbukti berpengaruh positif dan signifikan
terhadap loyalitas di Loin Sport Kota Bandar Lampung, di mana semakin tinggi tingkat kepuasan yang
dirasakan, semakin besar pula kecenderungan pelanggan untuk setia, melakukan pembelian ulang, dan
merekomendasikan produk kepada orang lain. Kepuasan muncul ketika harapan pelanggan sesuai dengan
pengalaman nyata yang diperoleh, baik dari segi produk, harga, maupun pelayanan, sehingga
menumbuhkan ikatan emosional yang memperkuat loyalitas jangka panjang. Hal ini sejalan dengan
Consumer Satisfaction Theory yang menjelaskan bahwa kepuasan adalah hasil evaluasi pelanggan
terhadap kesesuaian antara kinerja produk atau jasa dengan harapan mereka, serta diperkuat oleh
penelitian (Agiesta et al., 2021), (Ramadhani & Nurhadi, 2022), dan (Alim et al., 2025) yang menegaskan
bahwa kepuasan menjadi faktor penentu terbentuknya loyalitas pelanggan. Dalam perspektif Islam,
kepuasan pelanggan terkait dengan prinsip ihsan (memberikan pelayanan terbaik) dan maslahah
(memberikan manfaat), di mana setiap transaksi seharusnya mendatangkan rasa ridha antara penjual dan
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pembeli. Oleh karena itu, menciptakan kepuasan tidak hanya bernilai strategis bagi keberlangsungan bisnis,
tetapi juga bernilai ibadah apabila dilakukan dengan kejujuran dan tanggung jawab, sehingga kepuasan
pelanggan pada Loin Sport sekaligus menjadi cerminan etika bisnis Islam yang menekankan keberkahan
dan kebermanfaatan.

Berdasarkan hasil analisis, variabel harga, kualitas pelayanan, dan kepuasan pengguna terbukti
berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan di Loin Sport Kota Bandar Lampung, di
mana ketiga faktor tersebut menjadi elemen penting yang memperkuat hubungan antara perusahaan
dengan konsumennya. Harga yang wajar, kompetitif, dan sesuai kualitas produk mampu menumbuhkan
rasa percaya serta mendorong pembelian ulang, sementara pelayanan yang cepat, ramah, dan profesional
menciptakan pengalaman positif yang membuat pelanggan merasa nyaman untuk tetap setia. Kepuasan
pengguna juga berperan sebagai penguat yang menjembatani pengaruh harga dan pelayanan terhadap
loyalitas, sebab ketika harapan pelanggan terpenuhi, mereka cenderung lebih loyal dan terdorong
merekomendasikan produk kepada orang lain. Dalam perspektif manajemen bisnis Islam, ketiga faktor ini
memiliki dasar normatif yang kuat, di mana penetapan harga harus berlandaskan prinsip keadilan (al-‘adl)
dan kejujuran (sidq), pelayanan selaras dengan nilai ihsan sebagai wujud amanah dan profesionalisme,
serta kepuasan pengguna mencerminkan tujuan bisnis Islami untuk menghadirkan kemaslahatan dan
keberkahan. Dengan demikian, loyalitas pelanggan dapat dibangun secara berkelanjutan apabila
perusahaan mampu mengelola harga dengan adil, meningkatkan kualitas pelayanan, serta menjaga
kepuasan pengguna, yang sekaligus sejalan dengan prinsip magashid syariah dalam menekankan keadilan,
kemaslahatan, dan nilai etis dalam setiap transaksi.

CONCLUSIONS

Berdasarkan hasil penelitian mengenai Pengaruh Harga, Kualitas Pelayanan, dan Kepuasan Pengguna
terhadap Loyalitas Pelanggan dalam Perspektif Manajemen Bisnhis Islam, dapat disimpulkan bahwa harga
berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Penetapan harga yang adil, wajar, dan sesuai
dengan kualitas produk mampu meningkatkan kepercayaan serta mendorong pelanggan untuk tetap setia. Selain itu,
kualitas pelayanan juga terbukti berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan, di mana pelayanan
yang baik, ramah, dan profesional menciptakan kenyamanan serta pengalaman positif sehingga pelanggan
cenderung melakukan pembelian ulang. Kepuasan pengguna turut menjadi faktor penting yang memperkuat
hubungan antara harga dan kualitas pelayanan dengan loyalitas pelanggan, di mana semakin tinggi kepuasan yang
dirasakan maka semakin besar pula kemungkinan pelanggan untuk tetap loyal dan merekomendasikan produk
kepada orang lain. Dalam perspektif manajemen bisnis Islam, ketiga variabel ini sejalan dengan prinsip-prinsip
syariah, yaitu keadilan (al-‘adl) dalam penetapan harga, amanah dan ihsan dalam pelayanan, serta kemaslahatan
(maslahah) dalam menjaga kepuasan pengguna. Hal ini menunjukkan bahwa penerapan nilai-nilai Islam dalam
praktik bisnis mampu menciptakan keberkahan dan loyalitas yang berkelanjutan, sehingga perusahaan tidak hanya
berorientasi pada keuntungan material semata, tetapi juga pada nilai etika dan kebermanfaatan bagi masyarakat.
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