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MOTTO

“Bagi manusia ada malaikat-malaikat yang selalu mengikutinya bergiliran, di
muka dan di belakangnya, mereka menjaganya atas perintah Allah. Sesungguhnya
Allah tidak merubah keadaan sesuatu kaum sehingga mereka merubah keadaan
yang ada pada diri mereka sendiri. Dan apabila Allah menghendaki keburukan
terhadap sesuatu kaum, maka tak ada yang dapat menolaknya; dan sekali-kali tak

ada pelindung bagi mereka selain Dia.”

(QS. Ar-Ra’d [13]: 11)

“Jika Allah mengabulkan doaku, maka aku bahagia, tapi jika Allah tidak
mengabulkan doaku, maka aku lebih bahagia. Karena yang pertama adalah

pilihanku, sedangkan yang kedua adalah pilihan Allah.”

(Ali bin Abi Thalib)

Urip iku sawang sinawang ora usah kakean sambat uripe uwong bedo-bedo, bedo

sirah bedo isi dadi usah getun. Lakoni seng kudu dilakoni ora usah neko-neko.

“Jadi orang biasa tidak seburuk yang dibayangkan”
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ABSTRAK

DWI LAKSMITA Pengaruh Kepercayaan, Promosi, Harga, Kualitas
Pelayanan, dan Etika Bisnis Islam terhadap Loyalitas Pelanggan Binatur Car
Wash Pekalongan.

Bisnis merupakan upaya mencapai keuntungan maksimal dengan
memanfaatkan peluang yang ada agar bisnis terus berjalan. Peluang usaha yang
menyangkut dunia otomotif diciptakan dari peningkatan jumlah kendaraan pribadi
di suatu daerah. Kenaikan ini membuka peluang bisnis yang menjanjikan bagi
usaha cuci mobil dan motor. Semakin banyak kendaraan pribadi di jalan, semakin
tinggi pula kebutuhan akan layanan cuci mobil dan motor. Salah satu upaya
menjalankan bisnis adalah menciptakan loyalitas pelanggan. Tujuan penelitian ini
adalah untuk mengetahui pengaruh kepercayaan, promosi, harga, kualitas
pelayanan, dan etika bisnis islam terhadap loyalitas pelanggan Binatur Car Wash
Pekalongan.

Jenis penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah penelitian
lapangan melalui pendekatan kuantitatif. metode pengambilan sampel dengan
strategi non-probability sampling dengan sampel sebanyak 100 responden.
Pengumpulan informasi dari responden melalui koesioner. Metode analisis data
menggunakan uji asumsi klasik dan analisis regresi linear berganda serta uji
hipotesis Penelitian ini menggunakan dengan menggunakan bantuan perangkat
lunak SPSS versi 27.

Hasil Penelitian menyimpulkan bahwa variabel kepercayaan, promosi, dan
harga secara parsial berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan Binatur
Car Wash Pekalongan. Sedangkan kualitas pelayanan dan etika bisnis islam secara
parsial tidak berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan Binatur Car Wash
Pekalongan. Kemudian secara simultan, kepercayaan, promosi, harga, kualitas
pelayanan dan etika bisnis islam berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan Binatur
Car Wash Pekalongan.

Kata kunci: Kepercayaan, Promosi, Harga, Kualitas Pelayanan, Etika Bisnis Islam,
dan Loyalitas Pelanggan
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ABSTRACT

DWI LAKSMITA. The Influence of Trust, Promotion, Price, Service Quality,
and Islamic Business Ethics on Customer Loyalty of Binatur Car Wash
Pekalongan.

Business is an effort to achieve maximum profits by taking advantage of
existing opportunities so that the business continues to run. Business opportunities
related to the automotive world are created from an increase in the number of
private vehicles in an area. This increase opens up promising business opportunities
for car and motorcycle wash businesses. The more private vehicles on the road, the
higher the need for car and motorcycle wash services. One of the efforts to run a
business is to create customer loyalty. The purpose of this study is to determine the
influence of trust, promotion, price, service quality, and Islamic business ethics on
customer loyalty of Binatur Car Wash Pekalongan.

The type of research used in this study is field research through a quantitative
approach. sampling method with a non-probability sampling strategy with a sample
of 100 respondents. Collecting information from respondents through
questionnaires. Data analysis methods using classical assumption tests and multiple
linear regression analysis and hypothesis testing This study uses the help of SPSS
software version 27.

The results of the study concluded that the variables of trust, promotion, and
price partially had a significant effect on customer loyalty of Binatur Car Wash
Pekalongan. Meanwhile, the quality of service and Islamic business ethics partially
have no effect on the customer loyalty of Binatur Car Wash Pekalongan. Then
simultaneously, trust, promotion, price, service quality and Islamic business ethics
affect the customer loyalty of Binatur Car Wash Pekalongan.

Keywords: Trust, Promotion, Price, Service Quality, Islamic Business Ethics, and
Customer Loyalty
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PEDOMAN TRANSLITERASI

Penulisan transliterasi Arab-Latin dalam skripsi ini berdasarkan Keputusan
Bersama Menteri Agama dan Menteri Pendidikan dan Kebudayaan Rl No. 158
tahun 1987 dan No. 0543 b/u/1987 yang secara garis besar dapat diuraikan sebagai
berikut:

A. Konsonan
Fonem konsonan bahasa Arab yang dalam sistem penulisan Arab
dilambangkan dengan huruf, dalam Transliterasi ini sebagian dilambangkan
huruf dan sebagian dilambangkan dengan tanda, dan sebagian lagi
dilambangkan dengan huruf dan tanda sekaligus. Di bawah ini daftar huruf

Arab itu dan Transliterasinya dengan huruf Latin.

Huruf Arab Nama Huruf Latin Nama
\ alif tidak dilambangkan | tidak dilambangkan
< ba B Be
< ta T Te

es (dengan titik di

< sa S
atas)
z jim J Je
ha (dengan titik di
C ha h
bawah)
z kha Kh ka dan ha
2 dal D De

Xiv



zet (dengan titik di

zal Z
atas)
J ra R Er
J zai z Zet
o Sin S €s
g Syin Sy es dan ye
es (dengan titik di
U sad S
bawah)
de (dengan titik di
o= dad d
bawah)
te (dengan titik di
L a t
bawah)
) zet (dengan titik di
L 7 z
bawah)
& “ain koma terbalik di atas
o Gain G U=
- fa F ef
a3 qaf Q ki
4 Kaf K ka
J lam L el
o mim M Em

XV




o nun en
5 wau we
A ha ha
s hamzah apostrof
¢ ya ye

B. Vokal

Vokal bahasa Arab, seperti vokal bahasa Indonesia, terdiri dari vokal

tunggal atau monoftong dan vokal rangkap atau diftong.

1. Vokal Tunggal

Vokal tunggal bahasa Arab yang lambangnya berupa tanda atau

harkat, transliterasinya sebagai berikut:

Tanda Nama Huruf Latin Nama
il Fathah A A
— Kasrah I I

. Dammah U )

3

S

Al

- kataba

- fa‘ala

- zukira

- yazhabu
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2. Vokal Rangkap
Vokal rangkap bahasa Arab yang lambangnya berupa gabungan

antara harkat dan huruf, transliterasi gabungan huruf, yaitu:

Tanda dan Huruf Nama Gabungan huruf Nama
s . Fathah dan ya Ai adani
S Fathah dan wau Au adanu
Contoh:
S aifa
JsA - haula
3. Maddah

Maddah atau vokal panjang lambangnya dengan harkat dan huruf,

transliterasinya berupa huruf dan tanda, yaitu:

Harkat dan Huruf dan
Nama Nama
Huruf Tanda
¢..2)..7 | Fathah dan alif atau ya A a dan garis di atas
oo Kasroh dan ya I i dan garis di atas
3.0 Dammah dan waw U u dan garis di atas
Contoh:
JG - qala
<A) -rama
d.-.é - gila

Jds&  -vyaqulu
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4. Ta' Marbutah
Transliterasi untuk ta marbutah ada dua:
1) Ta Marbutah hidup
Ta marbutah yang hidup atau yang mendapat harkat fathah,
kasroh dan dammah, transliterasinya adalah /t/.
2) Ta' Marbutah mati
Ta marbutah yang mati atau mendapat harkat sukun,
transliterasinya adalah /h/.
3) Kalau pada suatu kata yang akhir katanya ta marbutah diikuti oleh kata
yang menggunakan kata sandang al, serta bacaan kedua kata itu terpisah
maka ta marbutah itu ditransliterasikan dengan ha (h).

Contoh:

J&Y‘ ‘L.AJJ - raudatul al-atfal

- raudatu al-atfal

5 sdall 4Asdal) . 31-Madinah al-Munawwarah

- al-Madinatul Munawwarah
5. Syaddah (Tasydid)

Syaddah atau tasydid yang dalam sistem tulisan Arab dilambangkan
dengan sebuah tanda, tanda syaddah atau tasydid. Dalam transliterasi ini
tanda syaddah tersebut dilambangkan dengan huruf, yaitu huruf yang sama
dengan huruf yang diberi tanda syaddah tersebut.

Contoh:

u:U - rabbana
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dJ—' - nazzala

ng - al-birr

3

A= -nuima
6. Kata Sandang
Kata sandang dalam sistem tulisan Arab dilambangkan dengan huruf,
yaitu J. Namun dalam transliterasinya kata sandang itu dibedakan antara
kata sandang yang diikuti oleh huruf syamsiah dengan kata sandang yang
diikuti oleh huruf qomariah.
1) Kata sandang yang diikuti oleh huruf syamsiah
Kata sandang yang diikuti oleh huruf syamsiah ditransliterasikan
sesuai dengan bunyinya, yaitu huruf /I/ diganti dengan huruf yang sama

dengan huruf yang langsung mengikuti kata sandang itu.

2) Kata sandang yang diikuti oleh huruf gamariah.
Kata sandang yang diikuti huruf gamariah ditransliterasikan sesuai
dengan aturan yang digariskan di depan dan sesuai dengan bunyinya.
Baik diikuti oleh huruf syamsiah maupun gamariah, kata sandang
ditulis terpisah dari kata yang mengikuti dan dihubungkan dengan tanda
sambung/hubung.

Contoh:

d%)j‘ - ar-rajulu
cladd) . asy-syamsu

XiX



&) albadiu

dawadl - as-sayyidatu

eﬁn - al-galamu
Sl - arjatal

7. Hamzah
Dinyatakan di depan Daftar Transliterasi Arab-Latin bahwa hamzah
ditransliterasikan dengan opostrof. Namun, hal ini hanya terletak di tengah
dan akhir kata. Bila hamzah itu terletak di awal kata, ia tidak dilambangkan,
karena dalam tulisan Arab berupa alif.
Contoh:

1) Hamzah di awal:
<yl - umirtu
Js - akala

2) Hamzah ditengah:
asdd e takhuzana
0355 u - takultina

3) Hamzah di akhir:

f-u-ai - Syaiun

9333‘ - an-nauu

XX



8. Penulisan Kata
Pada dasarnya setiap kata, baik fi'il, isim maupun huruf ditulis
terpisah. Bagi kata-kata tertentu yang penulisannya dengan huruf Arab yang
sudah lazim dirangkaikan dengan kata lain karena ada huruf atau harakat
yang dihilangkan. Maka dalam transliterasi ini penulisan kata tersebut bisa
dilakukan dengan dua cara, bisaa dipisah per kata dan bisa pula

dirangkaikan.

Contoh:
C).'.éjbj‘ g 3@ A R - Wa innallaha lahuwa khair ar-raziqin.
- Wa innallaha lahuwa khairur-raziqin.
O Jaall g Jast) 1 g8l - Fa aufii al-kaila wa al-mizana.
- Fa aufa al-kaila wal-mizana.
L 9 L& e il it - Bismillahi rnaj_rehﬁ wa mursaha.

9. Huruf Kapital
Meskipun dalam sistem TULISAN Arab huruf kapital tidak dikenal,
dalam transliterasi ini huruf tersebut digunakan juga. Penggunaan huruf
kapital seperti apa yang berlaku dalam EYD, diantaranya huruf kapital
digunakan untuk menuliskan huruf awal, nama diri dan permulaan kalimat.
Bila nama diri itu didahului oleh kata sandang, maka yang ditulis dengan
huruf kapital tetap huruf awal nama diri tersebut, bukan huruf awal kata

sandangnya.
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Contoh:

JJ“U ¥) daaa La 3 - Wa ma Muhammadun illa rasil.
Omsal) (381l o)) 481 g - Wa lagad raahu bil-ufugil-mubini.
Opalad) )y dldaad) - Al-hamdu lillahi rabbil-*Glamina.

Penggunaan huruf awal kapital untuk Allah hanya berlaku bila dalam
tulisan Arabnya memang lengkap demikian dan kalau penulisan itu
disatukan dengan kata lain sehingga ada huruf atau harakat yang

dihilangkan, huruf kapital tidak digunakan.

Contoh:
‘*.4)5 @‘5 3 ) (e pal - Nasrum minallahi wa fathun garib.
CEVENSYY ! - Lillahi al-amru jami‘an.
- Lillahil amru jamt'an.
adle o S dl g - Wallzhu bikulli syaiin ‘alimun.
10. Tajwid

Bagi mereka yang menginginkan kefasihan dalam bacaan, pedoman
transliterasi ini merupakan bagian tak terpisahkan dengan ilmu tajwid.
Karena itu peresmian pedoman transliterasi ini perlu disertai dengan

pedoman tajwid.
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BAB |

PENDAHULUAN
A. Latar Belakang Masalah

Dunia bisnis tujuan utama adalah mencapai keuntungan maksimal dengan
memanfaatkan peluang yang ada guna mempertahankan eksistensi perusahaan
dan bersaing dengan kompetitor serta memenangkan kepercayaan konsumen.
Banyak perusahaan terus mengembangkan diri agar dapat memberikan
penawaran yang memuaskan bagi konsumen dan menjadi pemenang di dalam
pasarannya masing-masing, atau setidaknya mempertahankan posisi mereka
(Farhanah & Mutasowifin, 2022). Persaingan yang semakin ketat membuat
produsen harus berupaya memahami dan mempelajari permintaan dan preferensi
pasar mereka. Rencana pemasaran yang bagus akan memuaskan kliennya
sehingga membuat mereka loyal dengan mempertimbangkan kebutuhan,
keinginan, dan harapan pasar (Dimitha et al., 2021). Untuk mewujudkan
kebutuhan dan keinginan bisnis harus tepat sasaran dengan memanfaatkan

berbagai peluang usaha yang ada (Fildzania et al., 2021).

Mobil pribadi saat ini menjadi moda mobilitas yang umum di kalangan
masyarakat Indonesia. Saat ini, memiliki mobil merupakan kebutuhan bagi
sebagian besar orang (Rozag & Rohman, 2019). Hal tersebut menciptakan
peluang usaha dalam dunia otomotif karena peningkatan jumlah kendaraan
pribadi di suatu daerah. Kota Pekalongan menjadi daerah yang mengalami
peningkatan jumlah kendaraan pribadi. Luas wilayah Kota Pekalongan, kota di

Jawa Tengah, adalah 45,25 km2. Pekalongan ini terbagi menjadi empat



kecamatan: Pekalongan Timur, Barat, Utara, dan Selatan. Kecamatan-
kecamatan tersebut dibagi lagi menjadi dua puluh tujuh kelurahan. Informasi
populasi kendaraan pribadi di Kota Pekalongan sepanjang waktu 2016-2022

disajikan di bawabh ini.
Gambar 1.1 Pusat Data Terpadu Kota Pekalongan
Jumlah Kendaraan Pribadi di Kota Pekalongan 2016 — 2022
Jumlah Kendaraan Tahun Pribadi 2016 - 2022
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Berdasarkan gambar 1.1 jumlah kendaraan pribadi di Kota Pekalongan
mengalami penurutan maupun kenaikan dari tahun 2016 — 2022. Penurunan
paling besar dialami pada tahun 2021 dengan jumlah 111.217 unit. Jumlah
kendaraan pribadi menurun sebesar 46,2% dari tahun 2020. Kenaikan jumlah
kendaraan pribadi paling besar dialami pada tahun 2022 dangan jumlah 535.452
unit. Jumlah kendaraan pribadi meningkat sebesar 381,45% dar tahun 2021.
Populasi kendaraan pribadi yang meningkat sehingga memberikan prospek

bisnis yang signifikan.



Bisnis yang akan diuntungakan dari meningkatnya jumlah kendaraan
adalah layanan mencuci mobil dan sepeda motor. Kenaikan ini membuka
peluang bisnis yang menjanjikan bagi usaha cuci mobil. Semakin banyak mobil
di jalan, semakin tinggi pula kebutuhan akan layanan cuci mobil. Masyarakat
semakin sadar akan pentingnya menjaga kebersihan mobil, baik untuk estetika
maupun kesehatan dan kesibuk mereka beraktivitas tidak memiliki waktu untuk
mencuci mobil sendiri. Sehingga menguntungkan bagi bisnis jasa cuci mobil.
Peluang bisnis cuci mobil semakin menarik karena dapat dijalankan dengan
berbagai modal dan skala. Bagi yang ingin memulai dengan modal kecil, bisa
membuka usaha cuci mobil manual dengan peralatan sederhana. Sedangkan bagi
yang memiliki modal lebih besar, bisa membuka usaha cuci mobil otomatis

dengan teknologi canggih.

Jasa cuci mobil merupakan salah satu jenis usaha yang bergerak di bidang
jasa, menunjang baik usaha lain maupun industri dengan memberikan pelayanan
langsung kepada pelanggan. Pemilik mobil yang menginginkan kendaraannya
nyaman dan bersih setiap saat, serta kemajuan fitur-fitur yang menunjang gaya
hidup. Industri cuci mobil menawarkan berbagai layanan untuk memenuhi
permintaan pelanggan. Hal ini ditandai dengan meningkatnya jumlah pencucian
kendaraan yang buka di Kota Pekalongan. Berikut usaha cuci mobil yang ada di

Kota Pekalongan 2024:



Tabel 1.1 Pencucian Kendaraan Kota Pekalongan Tahun 2024

No | Nama Alamat Tahun
1. | Binatur Car Wash Pekalongan Barat 1999
2. | Matrix Pekalongan Barat 2003
3. | Anugrah Motor Pekalongan Selatan 2011
4. | Sadjiwash Pekalongan Barat 2018
5. | Grand Keisha Auto Carwash | Pekalongan Barat 2021
6. | Mega Auto Spa Pekalongan Selatan 2020
7. | Andi Autocare Pekalongan Barat 2015
8. | Autobridal Plus 76 Pekalongan Barat 2020
9 | Blitz Car Wash Pekalongan Timur 2021
10. | Rajawali Motor Pekalongan Barat 2013
11. | Clean And Go Car Wash Pekalongan Utara 2017

Sumber: Data primer diolah,2024

Tabel 1.1 menunjukkan bahwa secara keseluruhan terdapat sebelas lokasi
pencucian kendaraan mobil dan sepeda motor yang tersebar di empat kecamatan:
dua di Pekalongan Selatan, satu di Pekalongan Timur, satu di Pekalongan Utara,
dan tujuh di Pekalongan Barat. Perusahaan cuci mobil harus berjuang lebih keras
untuk mendapatkan klien karena semakin banyak pesaing. Untuk menarik
pelanggan harus membangun kepercayaan pelanggan, promosi yang tepat, harga
yang kompetitif, dan kualitas pelayanan yang bagus serta penerapan etika bisnis
islam. Pasalnya, sebuah perusahaan yang menawarkan jasa cuci kendaraan dan
sepeda motor yang berkualitas niscaya akan mendapatkan loyalitas
pelanggannya yang dinanti-nantikan.

Binatur Car Wash Pekalongan merupakan cucian motor dan mobil tertua
di Kota Pekalongan karena berdiri pada bulan Juni 1999 di JI. Urip Sumoharjo
Nomor 47, Kelurahan Podosugih, Kecamatan Pekalongan Barat, Kota

Pekalongan dengan luas 600 m2. Dalam pelayanannya kendaraan melewati 2

tahap yaitu tahap pencucian dan finising yang dilakukan oleh 12 pekerja secara



bergilir. Binatur Car Wash Pekalongan juga melayani antar jemput kendaraan.
Harga yang ditawarkan bergantung dengan besar kecil mobil dengan rata-rata
harga sebesar Rp. 70.000/mobil. Adapun pelayanan selain cuci kendaraan ada
juga beberapa pelayanan yang ditawarkan meliputi, vacum interior, interior full
datailing, exterior full datailing, penghilang aspal, salon mobil dan motor, serta
anti karat.

Pelanggan mengharapkan hasil yang memuaskan dari pencucian yang
mereka beli. Pelayanan harus seimbang atau lebih dibandingkan dengan uang
yang dibayar agar memberikan kesan yang positif kepada pelanggan. Hal ini
membuat mereka tidak ragu untuk membeli kembali layanan yang sama untuk
berulangkali. Namun, masalah dengan tujuan penelitian ini adalah jumlah
pelanggan yang berkunjung pada akhir tahun 2023 lebih sedikit dibandingkan
pada tahun 2021. Berikut ditampilkan data jumlah pelanggan Binatur Car Wash

Pekalongan tahun 2016-2023:

Gambar 1.2 Binatur Car Wash Pekalongan
Perkembangan Jumlah Pelanggan 2016 — 2023

Jumlah Pelanggan Tahun 2016 - 2023
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Berdasarkan gambar 1.2 menunjukan perkembangan jumlah pelanggan
yang mengunakan layanan Binatur Car Wash Pekalongan. Pada awal tahun 2021
jumlah pelanggan mengalami penurunan sebesar 2,6% dari tahun 2020 yang
berjumlah 12.682 pelanggan. Penurunan pelanggan terjadi juga di tahun 2022
dan 2023. Penurunan jumlah pelanggan pada tahun 2022 sebesar 0,6% dari tahun
2021 dan penurunan jumlah pelanggan pada tahun 2023 sebesar 2,0% dari tahun
2022. Dilihat dari perkembangan jumlah pelanggan Binatur Car Wash
Pekalongan dari tahun 2016-2023 penurunan secara terus menerus dialami dari
tahun 2021-2023. Penurunan tersebut dikarnakan beberapa keluhan dari

beberapa pelanggan.

Gambar 1.3 Keluhan Pelanggan Binatur
Car Wash Pekalongan

GONDEM Group
@ Local Guide - 8 ulasan
6 tahun lalu
Masuk jam 11.20, sampai jam 14.00 belum selesai,
cukup disayangkan tidak menggunakan sistem
antrian yang baik, padahal terkenal cukup ... lainnya

Q 42

Dani Azhar Hakim
© Local Guide - 14 ulasan
2 tahun lalu
Mahal 70rb, harga di ats rata2 hrsnya kualitas hasil
masih sama dg harga 40-50rb tmpat lain. Dan
segelas kopi kualitas pasaran 10rb terlalu mahal.
Cukup... lainnya

Q Tekan dan tahan untuk bereaksi

Sumber: Google Maps



Berdasarkan gambar 1.3 menunjukan beberapa pelanggan Binatur Car
Wash mengeluh dengan harga dan pelayanan yang lama. Walaupun perusahaan
sudah memberikan hasil cucian yang bersih dan mengkilap. Kekecewaan
beberapa pelanggan terkait harga yang mahal dan pelayanan yang lumayan lama
belum bisa teratasi. Ada pelanggan yang menyatakan harga di atas rata-rata dan
pencucian yang menghabiskan lebih dari 2 jam. Hal tersebut sangat
mengganggu, terutama bagi pelanggan yang memiliki kesibukan lain.

Faktor-faktor yang menjadi jembatan untuk mencapai tujuan perusahaan
salah satunya adalah menghasilkan loyalitas, dengan memperhatikan
kepercayaan, promosi, harga, kualitas pelayanan, dan etika bisnis islam bagi para
pelaku bisnis. Menurut Tjiptono (2016) dalam (Miryanda, 2023) Loyalitas
pelanggan mengacu pada sikap pelanggan yang positif dan berkelanjutan serta
perilaku pembelian berulang selama jangka waktu tertentu, yang menunjukkan
pengabdian pelanggan terhadap suatu produk atau layanan. Lebih dari sekedar
pembelian dan penjualan, loyalitas pelanggan memungkinkan perusahaan untuk
menjalin ikatan yang langgeng dengan klien mereka (Hussein, 2021). Pelanggan
setia berjanji dengan teguh untuk terus menggunakan atau membeli barang atau
jasa yang dipilih di masa mendatang, terlepas dari kemungkinan bahwa faktor
lingkungan dan penawaran pemasaran dapat mengubah perilaku seseorang
(Damayanti et al., 2020). Pelanggan yang dikhususkan untuk produk atau
layanan tertentu memiliki kecenderungan untuk terlibat secara emosional di
dalamnya yang bisa berupa kepercayaan sehingga memiliki sifat yang loyal

(Ronasih & Widhiastuti, 2021).



Kepercayaan dasar sangat penting untuk membangun hubungan positif
dan mencapai kesuksesan dalam kehidupan maupun pekerjaan. Ketika
pelanggan memiliki kepercayaan, hal ini dapat memfasilitasi kemitraan yang
kuat dan kombinasi yang efektif dalam industri apa pun (Kusumawardhani et al.,
2023). Pemahaman pelanggan terhadap suatu produk atau layanan dan
kesimpulan mereka tentang fitur, manfaat, dan objeknya merupakan hal yang
membentuk kepercayaan mereka (Supertini et al., 2020). Kepercayaan dapat
berkembang kapan saja dan berdampak pada tindakan seseorang di masa depan,
yang pada gilirannya dapat memengaruhi kesejahteraan orang tersebut sehingga
diperlukan layanan yang berkualitas (Tanjung & Rahman, 2023).

Terdapat hasil yang tidak konsisten (research gap) berdasarkan temuan
penelitian sebelumnya mengenai kepercayaan. Penelitaian (Kusumawardhani et
al., 2023) bahwah kepercayaan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan.
Sejalan dengan (Saputra & Padmantyo, 2023) bahwa loyalitas pelanggan
dipengaruhi oleh kepercayaan yang dimediasi oleh kepuasan pelanggan.
Kemudian penelititian ini juga dibuktikan oleh (Rosalina Tanjung & Rahman,
2023) bahwa loyalitas pelanggan di Indihome Pt. Telkom Indonesia Pekanbaru
dipengaruhi oleh kepercayaan. Namun, ada juga hasil penelitaian yang
menunjukan bahwa kepercayaan yang dilakukan oleh (Tandiwijaya & Rini,
2022) tidak mempengaruhi loyalitas secara signifikan. Selanjutnya penelitian
dari (Aprileny et al., 2022) mengklaim bahwa temuan mereka menunjukkan
bahwa kepercayaan tidak ada hubungannya dengan kepuasan pelanggan, yang

pada gilirannya tidak ada hubungannya dengan loyalitas pelanggan.



Loyalitas pelanggan dapat ditingkatkan melalui kampanye promosi.
Strategi-strategi ini lebih dari sekadar berfokus pada meningkatkan kepercayaan
pelanggan. Pelanggan akan memberikan respon positif terhadap promosi yang
menarik dan informatif (Rahayu & Syafe’i, 2022). Promosi adalah pemasaran
produk jasa, dimana kegiatan promosi berfungsi sebagai sarana mempengaruhi
konsumen agar menggunakan jasa sesuai dengan kemauan dan hasratnya, serta
sebagai sarana komunikasi antara perusahaan dengan pelanggan (Lupiyoadi,
2018). Dengan menekankan manfaat produk untuk mendorong pembelian, yang

pada akhirnya akan mempengaruhi loyalitas pelanggan (Farisi & Siregar, 2020).

Terdapat gap penelitian atau hasil yang tidak konsisten berdasarkan
temuan penelitian sebelumnya mengenai promosi. Penelitian oleh (Insani &
Madiawati, 2020) menurut temuan penelitian, promosi yang efektif dapat
meningkatkan loyalitas pelanggan. Jelaslah bahwa pelanggan percaya bahwa
kesepakatan yang ditawarkan akan bermanfaat bagi mereka. Hasil tersebut sama
dengan penelitian (Rahayu & Syafe’i, 2022) yang menyatakan bahwa loyalitas
pelanggan dipengaruhi oleh promosi. Pembuktian terkait riset tersebut
dibuktikan penelitian (Farisi & Siregar, 2020) menyimpulkan promosi memiliki
dampak terhadap loyalitas pengguna Gojek Kota Medan. Di sisi lain, penelitian
(Firdaus et al., 2020) menunjukkan hal sebaliknya, menyatakan bahwa promosi
tidak ada hubungannya dengan loyalitas pelanggan.

Perean harga dalam menumbuhkan loyalitas patut diperhatikan karena
menjadi faktor yang dipertimbangkan pelanggan saat memanfaatkan layanan

(Insani & Madiawati, 2020). Menurut Kotler & Amstrong (2014) dalam
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(Aprileny et al., 2022) mendefinisikan harga merupakan banyaknya uang
bayaran atau sebagai alat pembayaran suatu barang maupun layanan atau nilai
yang mereka dapat sebagai imbalan atas keuntungan, kepemilikan, atau
kemampuan untuk memanfaatkan suatu barang atau jasa. Penetapan harga ini
penting karena pengusaha harus mampu memberikan harga yang mendorong
pelanggan melakukan pembelian dan menghasilkan pendapatan. Meski
demikian, kualitas dan harga produk yang ditawarkan harus sesuai(Andriany &
Arda, 2022). Pelanggan akan membeli kembali barang atau jasa tersebut jika
mereka yakin harganya wajar, sehingga menumbuhkan loyalitas konsumen
(Laksana & Hirawati, 2022).

Terdapat gap penelitian atau hasil yang tidak konsisten berdasarkan
temuan penelitian sebelumnya mengenai harga. Penelitian oleh (Kumaladewi et
al., 2023) dan (Tristanti et al., 2021) sampai pada kesimpulan yang sama bahwa
harga secara signifikan mempengaruhi loyalitas pelanggan. Penelitian terkait
harga dilakukan oleh (Miryanda, 2023) dan temuannya memiliki dampak yang
baik dan penting terhadap loyalitas pelanggan. Hal ini berbeda dengan penelitian
(Lestari et al., 2022) yang tidak menemukan hubungan nyata antara harga dan
loyalitas pelanggan. Menurut temuan penelitian, penetapan harga tidak banyak
berpengaruh terhadap loyalitas juga dilakukan oleh (Novitawati et al., 2019).

Pelanggan membayar produk atau layanan yang mereka terima sesuai
harga yang telah ditetapkan. Kualitas pelayanan yang mereka dapatkan dari
penyedia bisnis memiliki peran untuk membanggun loyalitas pelanggan. Karena

produsen dan konsumen secara aktif berinteraksi saat memasarkan produk jasa,
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kualitas layanan menjadi faktor yang krusial untuk meraih keunggulan yang
berkesinambungan. Kapasitas suatu layanan untuk memenuhi kebutuhan
eksplisit atau implisit menentukan kualitas layanan secara keseluruhan, yang
mencakup seluruh fitur dan atributnya (Anjani et al., 2023). Pelanggan dapat
memperoleh manfaat dan menerima nilai tambah dengan menerima pelayanan
yang baik.

Perusahaan mempertahankan posisi di pasar melalui strategi kompetitif
melibatkan penyediaan layanan yang memuaskan. Oleh karena itu, menawarkan
layanan berkualitas tinggi merupakan strategi yang menguntungkan karena
dapat menarik lebih banyak pelanggan baru (Sucihati et al., 2022). Tjiptono
mengartikan pelayanan sebagai upaya yang dilakukan pemilik jasa untuk
memuaskan kebutuhan, keinginan, dan ketepatan pelanggan dalam
menyampaikannya (Jennifer & Laulita, 2023). Kualitas layanan yang diberikan
oleh penyedia jasa harus melampaui harapan pelanggan dan unggul dari para
pesaing ketika mereka berbelanja sehingga mereka tidak kecewa (Damayanti et
al., 2020).

Terdapat gap penelitian atau hasil yang tidak konsisten berdasarkan
temuan penelitian sebelumnya mengenai kualitas pelayanan. Penelitian oleh
(Felicia et al., 2024) penelitian ini menunjukan bahwa Jika pelanggan puas
dengan interaksi mereka dengan bisnis tersebut, mereka cenderung akan
bertahan, melakukan lebih banyak pembelian dari bisnis yang sama, merujuk
teman ke bisnis tersebut, dan menolak menggunakan barang atau jasa dari bisnis

pesaing. Namun, temuan penelitian dengan variabel sama menunjukkan bahwa
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kualitas layanan tidak mempengaruhi loyalitas yang dilakukan oleh (Triandewo
& Yustine, 2020) . Ditemukan juga riset dari (Rahman et al., 2022) yang
menyatakan bahwa loyalitas konsumen tidak dipengaruhi oleh keunggulan
layanan.

Faktor lain yang juga mempengaruhi loyalitas pelanggan yaitu etika bisnis.
Etika berperan sebagai penghubung pelaku bisnis untuk kelanggengan atau
konsitensi bisnis. Etika bisnis memiliki prinsip yang digariskan Islam sebagai
syarat membangun keberuntungan di dunia dan akhirat. Etika bisnis dalam
pandangan Islam yaitu memiliki etika yang senantiasa memelihara kejernihan
aturan agama (Syariat) yang jauh dari keserakahan dan egoisme (Jubaedi et al.,
2018). Etika yang sesuai syariat daoat menjadi pedoman pebisnis untuk dapat
memberikan apa yang diharapkan oleh para pelanggan. Dengan demikian,
penerapan etika bisnis islam yang tepat efektifitas bisnis dapat tertata dengan
seimbang.

Terdapat gap penelitian atau hasil yang tidak konsisten berdasarkan
temuan penelitian sebelumnya mengenai etika bisnis islam. Menurut penelitian
(Nuriswan, 2023) etika bisnis islam memiliki pengaruh terhadap loyalitas
pelanggan secara signifikan. Sejalan dengan penelitaian (Nurfadilah et al., 2023)
yang menemukan bahwa loyalitas pelanggan dipengaruhi oleh etika bisnis islam.
Namun, ada riset yang dilakukan oleh (Salam & Habibah, 2021) menunjukkan
bahwa loyalitas pelanggan tidak dipengaruhi secara signifikan etika bisnis islam.

Berdasarkan pemaparan tersebut, sangat penting untuk menjaga bisnis

agar menjadi pilihan utama khalayak umum dan memastikan agar menggunakan
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produk maupun jasa secara berulang sehingga menjadi pelanggan setia.
Pelanggan yang loyal akan melakukan hubungan yang baik dengan perusahaan
jika permintaan mereka terpesunuhi (Sugistianto et al., 2021). Peningkatan
layanan yang diberikan adalah tujuan dari macam-macam layanan tambahan
yang ada di dalam produk jasa (Patricia et al., 2020). Karena layanan tidak
mudah dievaluasi sebelum atau bahkan setelah pembelian kualitas hubungan dan
loyalitas sangat penting bagi perusahaan jasa untuk mendapat penilaian (Farooq
& Moon, 2020).

Penilaian buruk mengenai keluhan pelanggan terkait hasil kendaraan yang
tidak bersih, tidak memenuhi kebutuhan pelanggan, dan tidak jarang mobil
mengalami goresan akibat pencucian yang tidak benar. Untuk meminimalkan
penilaian buruk penyedia jasa harus menyadari permintaan dan keinginan
konsumen terlebih dahulu untuk melaksanakan pemasaran yang -efektif
(Prihatma et al., 2020). Dengan konsisten dan berkelanjutan menjadikan bisnis
unggul dari para pesaing. Maka untuk unggul dari para pesaing harus mampu
membangun kepercayaan, promosi, harga, kualitas pelayanan, dan etika bisnis
islam untuk tetap menggunakan jasa cuci mobil dan motor. Untuk objek
penelitian yaitu adalah Binatur Car Wash Pekalongan yang terletak di
Pekalongan Barat.

Berdasarkan permasalahan yang ada dan kesenjangan tersebut dengan
temuan penelitian-penelitian sebelumnya mendorong para akademisi untuk
melakukan penelitian tambahan, khususnya terkait dengan faktor-faktor yang

mempengaruhi loyalitas pelanggan yang terdapat di bisnis penyediaan jasa cuci
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mobil Binatur Car Wash Pekalongan. Judul yang diambil dalam penelitian ini

adalah “PENGARUH KEPERCAYAAN, PROMOSI, HARGA, KUALITAS

PELAYANAN, DAN ETIKA BISNIS ISLAM TERHADAP LOYALITAS

PELANGGAN BINATUR CAR WASH PEKALONGAN”.

B. Rumusan Masalah
Berdasarkan informasi latar belakang yang telah diberikan sebelumnya,

rumusan masalah disusun sebagai berikut:

1. Apakah kepercayaan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan yang
menggunakan jasa Binatur Car Wash Pekalongan?

2. Apakah promosi memiliki pengaruh terhadap loyalitas pelanggan yang
menggunakan jasa Binatur Car Wash Pekalongan?

3. Apakah harga berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan yang
menggunakan jasa Binatur Car Wash Pekalongan?

4. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan yang
menggunakan jasa Binatur Car Wash Pekalongan?

5. Apakah etika bisnis islam berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan yang
menggunakan jasa Binatur Car Wash Pekalongan?

6. Apakah kepercayaan, promosi, harga, kualitas pelayanan, dan etika bisnis
islam  berpengaruh silmutan terhadap loyalitas pelanggan yang

menggunakan jasa Binatur Car Wash Pekalongan?
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C. Tujuan Dan Manfaat Penelitian

1. Tujuan:

a. Untuk menganalisis pengaruh kepercayaan terhadap loyalitas pelanggan
yang menggunakan jasa Binatur Car Wash Pekalongan.

b. Untuk menganalisis pengaruh promosi terhadap loyalitas pelanggan yang
menggunakan jasa Binatur Car Wash Pekalongan.

c. Untuk menganalisis pengaruh harga terhadap loyalitas pelanggan yang
menggunakan jasa Binatur Car Wash Pekalongan.

d. Untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas
pelanggan yang menggunakan jasa Binatur Car Wash Pekalongan.

e. Untuk menganalisis pengaruh etika bisnis islam terhadap loyalitas
pelanggan yang menggunakan jasa Binatur Car Wash Pekalongan.

f. Untuk menganalisis pengaruh kepercayaan, promosi, harga, kualitas
pelayanan, dan etika bisnis islam secara silmutan terhadap loyalitas
pelanggan yang menggunakan jasa Binatur Car Wash Pekalongan.

2. Manfaat:

a. Manfaat teoritis

I. Adanya penelitian ini semoga dapat menjadi panduan untuk
penyelidikan loyalitas pelanggan di masa mendatang dan juga akan
ditinjau kembali untuk mengatasi keterbatasan penelitian ini.

ii. Untuk lebih memahami bagaimana kepercayaan, promosi, harga,

pelayanan, dan penerapan etika bisnis islam mempengaruhi loyalitas
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pelanggan, diharapkan pembaca dan mahasiswa mendapatkan
pengetahuan baru dari temuan penelitian.
b. Manfaat Praktis
i. Bagi peneliti: Peneliti mampu mengumpulkan, menelaah, dan
memberikan informasi-informasi baru.

ii. Bagi Instansi: Sebagai bahan bacaan dan menambah pengetahuan.
Serta dimanfaatkan oleh mahasiswa sebagai kunci kajian yang
bersangkutan dan dapat menambah daftar kepustakaan UIN K.H.
Abdurrahman Wahid Pekalongan.

iii. Bagi mahasiswa: Meningkatkan pemahaman tentang cara
menganalisis bagaimana promosi, harga, layanan, dan penawaran
produk memengaruhi loyalitas pelanggan. Selain itu, memberikan
referensi untuk penelitian yang akan datang.

iv. Bagi Industri: Ada banyak informasi yang tersedia untuk
dipertimbangkan oleh bisnis dan menjadi patokan dalam perbaikan di
masa mendatang, serta menciptakan strategi pemasaran untuk
meningkatkan peluang bisnis.

D. Sistematika Pembahasaan
BAB |: PENDAHULUAN
Bab ini memuat bagian awal dari sebuah penelitian yang berfungsi untuk
memperkenalkan topik, menjelaskan latar belakang permasalahan, serta
menetapkan tujuan dan manfaat penelitian. Pada bagian ini, peneliti

mengidentifikasi masalah yang ada, memberikan gambaran tentang pentingnya
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penelitian tersebut, serta merumuskan pertanyaan yang ingin dijawab dalam
studi ini.
BAB Il: LANDASAN TEORI

Bab ini mencakup pembahasan tentang konsep-konsep dasar, teori-teori
utama, serta hasil penelitian terdahulu yang berhubungan dengan objek kajian,
yang memberikan panduan dalam menganalisis data dan merumuskan hipotesis.
BAB Ill: METODE PENELITIAN

Memuat penjelasan tentang langkah-langkah sistematis yang digunakan
untuk mengumpulkan, mengolah, dan menganalisis data dalam penelitian.
Bagian ini mencakup pendekatan penelitian, metode pengumpulan, serta teknik
analisis data. Bab ini juga menjelaskan lokasi penelitian, populasi dan sampel,

serta alat analisis.

BAB IV: ANALISIS DATA DAN PEMBAHASAN

Bab ini membahas hasil analisis data yang diperoleh dari penelitian dan
mengaitkannya dengan teori atau temuan sebelumnya. Pada bagian ini, data yang
telah diolah disajikan secara sistematis untuk memberikan gambaran yang jelas
mengenai temuan penelitian.
BAB V PENUTUP

Bab ini merupakan bagian akhir yang berisi kesimpulan, implikasi, dan
saran berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan. ab ini menutup
penelitian dengan merangkum poin-poin utama dan memberikan arah

pengembangan studi di masa mendatang.



BAB V

PENUTUP

A. Kesimpulan
Tujuan penelitian ini guna memberikan bukti empiris terkait pengaruh
kepercayaan, promosi, harga, kualitas pelayanan, dan etika bisnis islam
terhadap loyalitas pelanggan binatur car wash Pekalongan. Berdasarkan hasil
analisis dan pengujian hipotesis yang telah dilakukan, maka penelitian ini dapat
disimpulkan sebagai berikut:

1. Variabel kepercayaan dinyatakan berpengaruh positif dan signifikan
terhadap loyalitas pelanggan Binatur Car Wash Pekalongan. Hal tersebut
dikarenakan sebagian besar pelanggan menyetujui bahwa informasi yang
disampaikan sesuai dan memiliki reputasi baik serta tanggung jawab yang
penuh dalam menangani kendaraan pelanggan.

2. Variabel promosi berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas
pelanggan Binatur Car Wash Pekalongan. Hal tersebut dikarenakan
sebagian besar pelanggan menyetujui bahwa informasi layanan yang
didapat melalui media sosial sesuai dan memberikan reward melalui poin
yang diperoleh.

3. Variabel harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas
pelanggan Binatur Car Wash Pekalongan. Hal tersebut dikarenakan
sebagian besar pelanggan menyetujui bahwa harga yang diberikan sesuai

dangan kualitas dan manfaat yang didapatkan.
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4. Variabel kualitas pelayanan tidak berpengaruh signifikan terhadap
loyalitas pelanggan Binatur Car Wash Pekalongan. Hal tersebut
dikarenakan sebagian besar pelanggan tidak menyetujui bahwa yang
diutamakan dalam pelayanan adalah kualitas cucian kendaraan.

5. Variabel etika bisnis islam tidak memberikan pengaruh signifikan
terhadap loyalitas pelanggan Binatur Car Wash Pekalongan. Hal tersebut
dikarenakan sebagian besar pelanggan tidak menyetujui bahwa permintan
pelanggan selalui dipenuhi oleh Binatur Car Wash Pekalongan.

6. Variabel kepercayaan, promosi, harga, kualitas pelayanan, dan etika bisnis
islam bersama-sama berpengaruh simultan terhadap loyalitas pelanggan
pada binatur car wash Pekalongan. Artinya semakin tinggi kualitas
pelayanan, kepercayaan, harga, lokasi, promosi dan etika bisnis maka
semakin meningkat loyalitas pelanggan pada binatur car wash
Pekalongan.

B. Keterbatasan Penelitian
Keterbatasan yang dimiliki dalam penelitian ini menyebabkan kurang
sempurnanya pada simpulan yang ditarik. Keterbatasan dalam penelitian ini
diantaranya:
1. Penelitian ini hanya berfokus pada kepercayaan, promosi, harga, kualitas
pelayanan, dan etika bisnis islam. Oleh karena itu, tidak seluruh aspek
terkait dengan loyalitas pelanggan pada binatur car wash Pekalongan

diteliti.
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2. Lokasi penelitian ini hanya fokus pada Binatur Car Wash Pekalongan.

3. Pembagian kuesioner sesuai dengan sampel penelitian sehingga terbatas
hanya 100 responden yang merupakan pelanggan Binatur Car Wash
Pekalongan dan memiliki latar belakang pendidikan yang berbeda sehingga
mengalami beberapa kendala dalam pengisian jawaban kuesioner.

C. Saran
Berdasarkan hasil penelitian yang telah dipaparkan, maka peneliti
menyampaikan saran yang dapat memberkan manfaat kepada pihak terkait.

Diharapkan dapat melakukan penelitian dengan topik yang sama,

menambahkan dan mengurangi variabel lain atau mengganti indikator di setiap

variabel penelitian yang diambil secara khusus. Dan memungkinkan adanya
penelitian yang akan dibuat selanjutnya dengan mengamati atau merubah objek
peelitian dan diperbanyak referensi yang sepadan dengan penelitian yang

dibuat.
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