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BAB II  

LANDASAN TEORI 

A. Kepercayaan 

1. Definisi Kepercayaan 

Menurut Philip Kotler dan Gary Amstrong, kepercayaan merupakan 

gagasan deskriptif untuk menerima apa adanya berdasarkan harapan terhadap 

perilaku yang baik dari orang lain. Kepercayaan pada konsumen akan muncul 

melalui kejujuran pada saat memaparkan bahan atau komposisi dalam produk 

tersebut. Wujud kepedulian perusahaan dalam menciptakan jasa maupun 

produk supaya bisa diterima konsumen dengan baik yaitu selalu melakukan 

pengembangan produk atau jasa secara berkelanjutan. 

Dalam buku yang diterbitkan Arman Syah, kepercayaan menurut  

Mayer et al dapat diartikan sebagai keinginan seseorang untuk peka pada 

tindakan orang lain yang didasari oleh tanggapan seseorang pada orang yang 

telah mempercayai dirinya, tanpa harus membutuhkan dan bergantung pada 

pengawasan dan kemampuan untuk mengendalikannya. Seluruh perusahaan 

ingin mempunyai kepercayaan dari para konsumen.15 Kepercayaan menjadi 

pondasi penting di dalam bisnis, karena dalam membangun kepercayaan secara 

jangka panjang akan memunculkan rasa nyaman, aman, serta dapat 

 
15 Doni Priansa, Komunikasi Pemasaran Terpadu  (Baindung: Pustaka Setia, 2017), 269 . 
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meningkatkan tingkat loyalitas pada pelanggan.16 Kepercayaan adalah inti 

dalam nilai tambah, karena jika suatu produk memiliki nilai tetapi tidak ada 

kepercayaan pelanggan dalam produk tersebut menjadi sia-sia.17 

Berdasarkan beberapa pengertian kepercayaan diatas bisa ditarik 

kesimpulan bahwa kepercayaan merupakan komitmen dari pelanggan terhadap 

pemakaian produk atau jasa yang ditawarkan dan mampu memberikan 

kepuasan dan harapan yang diinginkan oleh konsumen atas janji yang diberikan 

oleh perusahaan. 

2. Indikator Kepercayaan 

Adanya tiga komponen utama yang bisa menjadi tolak ukur 

kepercayaan yang didasari dari pernyataan Mayer diantaranya:  

a. Int iegritas (int iegrity), kiompionien ini dapat diartikan s iebagai k iepiercayaan 

kionsumien yang bierdasarkan pada k iesiesuaian prioduk diengan inf iormasi 

yang dib ierikan iolieh pierusahaan. Tierkait diengan pierilaku atau k iebiasaan 

pierusahaan pada saat m ienjalankan bisnisnya. 

b. Kiemampuan (ability), adalah tiersiedianya prioduk yang s iesuai diengan 

kiemampuan dan t ierpienuhinya kiebutuhan dari kionsum ien tiersiebut. Hal ini 

 
16 Aizwair Hieail aind Baimbaing Widjaintio, “Piengairuh Kiepiercaiyaiain Dain Prinsip Riesikio Tierhaidaip 

Minait Bieli Siecairai iOnlinie Paidai Piengunjung Wiebsitie Claissifieds Di Indioniesiai,” Jurnail iof Bussiniess 

Mainaigiemient aind iEntrieprienieurship iEducaitiion Viol.1 (2016): 185. 
17 Gunairai Thiorik aind Utus Hairdiionio, Mairkieting Muhaimmaid : Straitiegi Aindail Dain Jitu Praiktik 

Bisnis Naibi Muhaimmaid SAiW (Baindung: Maidainiai Primai, 2007), 95. 
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didasari pada kiompietiensi dan karakt ieristik dari p ierusahaan dalam 

mienyiediakan, m ielayani, sampai m iembierikan rasa aman dari pihak lain 

miengienai transaksi yang dijalankan, maka k ionsum ien akan dibierikan 

suatu jaminan dalam m ieraih k iepuasan dan kieamanan yang dib ierikan iolieh 

suatu p ierusahaan. 

c. Kiebaikan (bienievioliencie), kiompionien ini dapat diartikan bahwa k ionsum ien 

akan m iendapatkan manfaat yang t ierkandung dari prioduk yang digunakan. 

3. K iepiercayaan Dalam Piersp iektif Islam 

Dalam s iebuah hadist, Rasulullah SAW yang artinya:  

عَثُونَ يَ وْمَالْقِيَامَةِفُجَّاراً لتُّجَّارَيُ ب ْ وَبَ رَّوَصَدَقإَِنََّّ ََ  إاِلَّمَنِات َّقَى اَّللَّ

Artinya: “Siesungguhnya para p iedagang akan dibangkitkan pada hari 

kiamat nanti siebagai iorang-iorang fajir (jahat) kiecuali piedagang yang 

biertakwa pada Allah, b ierbuat baik dan b ierlaku jujur” (HR. Tirmidzi dan Ibnu 

Majah, shahih dilihat dari jalur lain). 

P ienjielasan hadis di atas, merupakan suatu gambaran tentang kita dapat 

miengambil k iesimpulan bahwa h iendaknya seorang pedagang maupun 

pengusaha m ienjunjung tinggi nilai-nilai, b iertanggung jawab, dan m iengierjakan 

tugas diengan siebaik-baiknya itu adalah hal yang sangat p ienting, siebab hal 

tiersiebut adalah ciri khas dari s ieiorang yang priofiesiional. Diengan t ietap m ienjaga 

amanah yang dib ierikan, akan bierpiengaruh pada kietidak raguan k ionsumien pada 



23 

 

 
 

 

prioduk atau jasa yang ditawarkan.  

 

B. L ioyalitas Kionsumien 

1. Diefinisi Lioyalitas Kionsumien  

Kionsumien yang lioyal tierhadap suatu prioduk adalah tujuan utama 

dari p ierusahaan. Lioyalitas s ieiorang kionsumien suatu komitmen untuk 

melakukan pembelian ulang barang atau jasa. Pada arti l ioyalitas jika 

mielihat siecara harfiah miemiliki arti kiesietiaan, suatu hal yang mienunjukkan 

kieinginan k ionsumien dalam m iemakai prioduk diengan m ieriek t iertientu dalam 

kionsist iensi tinggi. 18 

Loyalitas kionsumien mierupakan kionsum ien yang l ioyal diengan 

miembieli prioduk atau miemakai jasa s iecara tieratur sierta tierdapat situasi yang 

mienganjurkan piembielian prioduk dua kali atau l iebih diengan pieriiodie 

tiertientu.19 Kionsiep lioyalitas pielanggan pada k iesiehariannya l iebih siering 

dihubungkan diengan pierilaku dibanding sikap. Apabila sieiorang p ielanggan 

tietap atau l ioyal, ia tientu mienunjukan tindakan bierupa piemb ielian tidak acak 

yang diungkapkan dari waktu k ie waktu iolieh biebierapa unit p iengambilan 

kieputusan. Sielain itu, lioyalitas m ienunjukan situasi dari durasi waktu k ie 

waktu t iertientu dan m iensyaratkan bahwa tindakan p iembielian t ierjadi liebih 

 
18 Khamdan Rifa'i, Membangun Loyalitas Pelanggan. (Jember: Zifatama, 2019), 41. 
19 Jill Griffin, Custiomier Lioyailty : Mienumbuhkain Dain Miempiertaihainkain Kiesietiaiain Pielainggain 

(Jaikairtai: iErlainggai, 2015), 46. 
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dari dua kali. Pada hal ini didukung iolieh piernyataan B ioyd, bahwa k iesietiaan 

(lioyalty) dapat dicierminkan diengan kuantitas p iembielian siecara bierturut-

turut dalam waktu yang lama.20 

B ierdasarkan piengiertian l ioyalitas kionsumien di atas bisa disimpulkan 

bahwa lioyalitas kionsumien did iefinisikan s iebagai rieaksi piositif p ielanggan 

tierhadap barang atau jasa m ielalui piembielian rutin dan jangka panjang. 

2. Indikatior Lioyalitas Kionsum ien 

Mienurut Jill Griffin  Sikap l ioyalitas dari k ionsum ien adalah t iolak 

ukur yang t iepat dan bisa dipiercaya agar dapat miempierkirakan 

pierkiembangan pienjualan, lioyalitas pielanggan juga bisa diartikan 

bierdasarkan tindakan piembielian yang kionsistien diengan mienggunakan 

biebierapa indikatior siebagai alat tiolak ukur, bierikut bieb ierapa indikatior 

lioyalitas kionsumien, diantaranya:  

a. Mielakukan piembielian ulang s iecara tieratur . 

b. Miembieli antarlini prioduk dan jasa (kionsumien bukan hanya 

miembieli satu prioduk tapi b iesierta diengan pieliengkap prioduk 

lainnya). 

c. Mieriefieriensikan kiepada iorang lain. 

d. Mienunjukan kietahanan pada tawaran dari p iesaing.21 

 
20 Khaimdain Rifai’i, Miembaingun Lioyailitais Pielainggain (Jiembier: Aizifmai, 2019), 51. 
21 Griffin, Custiomier Lioyailty : Mienumbuhkain Dain Miempiertaihainkain Kiesietiaiain Pielainggain, 

(Jaikairtai: iErlainggai, 2015) 31. 
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3. Jienis-jienis Lioyalitas K ionsum ien 

Lioyalitas pielanggan sangatlah b ieragam yang pada masa siekarang 

dapat dik ieliompiokkan m ienjadi tiga bagian, diantaranya: p iendiekatan 

pierilaku (biehaviioral apprioach), piendiekatan sikap (attitudie apprioach), dan 

piend iekatan t ierintiegrasi (int iegratied apprioach). Pierilaku k ionsum ien paska 

piembielian pada prioduk mierupakan hal yang dititik bieratkan pada bagian 

P iendiekatan pierilaku dan m iengukur tingkat lioyalitas k ionsumien yang 

didasari pada tingkat dan fr iekuiensi p iembielian, s ierta adanya k iemungkinan 

kionsumien mielakukan piembielian ulang. Kiemudian, Piendiekatan sikap liebih 

idientik diengan lioyalitas kionsumien yang miengacu pada asp iek kietierlibatan 

psik ioliogis, favioritismie, dan s iensie iof gioiodwill tierhadap suatu jasa. 

Kiemudian diengan adanya gabungan dua piendiekatan siebielumnya agar dapat 

mienciptakan k ionsiep lioyalitas p ielanggan m ierupakan suatu ciri khas dari 

piend iekatan tierintiegrasi.22 Dick dan Basu m iencietus satu m iodiel yang 

kiompriehiensif guna untuk mienyatukan p ierspiektif sikap dan pierilaku, 

diantaranya adalah: 

a. L ioyalty 

Tidak adanya l ioyalitas ini m ienunjukan adanya 

kieciendierungan dan riendahnya k iomitmien yang dimiliki kionsumien 

 
22 Raimbait Lupiyioaidi, Mainaijiemien Piemaisairain Jaisai Bierbaisis Kiompietiensi (Jaikairtai: Sailiembai 

iEmpait, 2013), 231–32. 
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akan bierpiengaruh pada p iembielian ulang prioduk dari suatu 

pierusahaan. 

b. Latient Lioyalty 

Latient Lioyalty sieiorang kionsumien mienunjukkan sikap 

kieciendierungan dan k iomitmien yang tinggi pada p ierusahaan saja. 

Akan t ietapi, l ioyalitas dalam prioduk t iersiebut masih riendah yang 

dilihat mielalui piembielian ulang prioduk tiersiebut.  

c. Spuri ious lioyalty 

Spuri ious Lioyalty sieiorang kionsumien miempunyai pri ioritas 

atau kieciendierungan dan k iomitmien yang riendah pada p ierusahaan 

tiersiebut. Akan t ietapi, tingkat k ieciendierungan sierta k iomitmien pada 

prioduk tiersiebut masih tinggi d iengan dilihat m ielalui p iembielian 

siecara bierulang pada prioduk t iersiebut. 

d. Loyals  

L ioyals, Kionsumien m iempunyai kieciendierungan dan 

kiomitmien yang tinggi baik k iepada pierusahaan maupun pr ioduk 

tiersiebut diengan dilihat dari p iembielian siecara b ierulang prioduk 

tiersiebut.23 

4. Faktior-Faktior yang Miempiengaruhi 

 
23 Dionni Juni Priainsai, Pierilaiku Kionsumien Dailaim Piersaiingain Bisnis Kiontiempiorier, (Baindung: 

Ailfaibietai, 2017) 219–220. 
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Pada buku Vaniessa Gaffar mienjielaskan bahwa l ioyalitas dari 

sieiorang k ionsumien dapat dipiengaruhi iolieh biebierapa faktior, Zikmund dalam 

Ifca Ch iendy m ienyatakan bahwa l ioyalitas kionsumien dipiengaruhi lima 

faktior, di antaranya: 

a. Kiepuasan (satisfacti ion)  

Kiepuasan pada kionsum ien yaitu hubungan antara pielanggan 

mierupakan hubungan dari r ieaksi yang ditunjukkan p ielanggan dari 

siebielum piembielian diengan hasil prioduk yang dirinya t ierima sietielah 

piembielian prioduk..  

b. Ikatan iemiosi (iemiotiional bionding)  

Ikatan iemiosi yaitu impak suatu m ieriek prioduk yang dapat 

miempiengaruhi kionsumien kariena miempunyai daya tarik s iecara 

khusus. Daya tarik yang dimaksud kietika sieiorang k ionsumien 

mienggunakan mieriek tiersiebut, maka kualitas dari k ionsum ien tiersiebut 

akan tierciermin m ielalui m ieriek prioduk tiersiebut.  

c. Kiepiercayaan (trust)  

Kiepiercayaan m ierupakan k ieinginan dari individu kionsum ien 

atas kiepiercayaan t ierhadap suatu m ieriek prioduk atau p ierusahaan 

dalam miembierikan fungsi yang dihasilkan prioduk t iersiebut.  

d. Kiemudahann(chioicie rieducti ion and habit) 

Kiemudahan m ierupakan sikap s ieiorang kionsumien diengan 
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mudah m iendapatkan atau b iertransaksi lagi untuk m iembieli prioduk 

tiersiebut tanpa adanya k iesulitan s iehingga sieiorang k ionsumien akan 

nyaman dan ciociok tierhadap m ieriek tiersiebut.  

e. P iengalaman-tierhadapppierusahaan (hist iory with thie ciompany) 

P iengalaman yang p iernah dialami suatu pierusahaan juga 

mienjadi fakt ior yang miemp iengaruhi lioyalitas sieiorang k ionsumien. 

P ieristiwa yang p iernah dirasakan suatu p ierusahaan t iersiebut dapat 

miembientuk pierilaku dari kionsumien tiersiebut.24 

5. K ieuntungan Lioyalitas K ionsumien  

Griffin bierpiendapat bahwa ada b iebierapa manfaat atau k ieuntungan 

yang akan didapatkan p ierusahaan jika k ionsum ien miemiliki lioyalitas, 

diantaranya:  

a. Miengurangi piengieluaran k ieuangan pierusahaan untuk piemasaran, 

kariena pierusahaan harus m iengieluarkan biaya priomiosi untuk mienarik 

pierhatian dari cal ion piembieli.   

b. Mienurunkan biaya p ierputaran k ionsum ien kariena l iebih siedikit 

piembielian piengganti. 

c. Miengurangiianggaran untuk transaksi. 

d. Miempierluas pienjualan silang atau crioss-sielling untuk mienumbuhkan 

pangsa pasar bisnis yang l iebih luas. 

 
24 Yupi Yuliawati, “Pengaruh Motivasi Dan Sikap Terhadap Loyalitas Konsumen Pasa Studio 

Jonas Photo”. Strategi C Volume 11,( 20 Desember 2016), 12. 
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e. Mampu m ienurunkan anggaran kiegagalan. 

f. Priomiosikan infiormasi dari mulut k ie mulut yang l iebih p iositif, diengan 

asumsi bahwa kionsum ien yang puas adalah kionsum ien yang s ietia.25 

6. Tingkatan Lioyalitas Kionsum ien 

S ietiap pierusahaan tientu m iempunyai pieluang yang cukup b iesar agar 

dapat m iembientuk dan m ienciptakan sikap l ioyalitas bagi cal ion kionsumien 

maupun stakiehioldier pierusahaan. M ienurut pendaopat Hill, l ioyalitas 

kionsumien tierbagi m ienjadi ienam tingkat, di antaranya:  

a. Suspiect : kionsumien yang ada dalam pasar b ielum m iemiliki miotivasi 

untuk m iembieli prioduk atau jasa t iersiebut.  

b. Priospiect: dalam hal ini kionsum ien miemiliki minat pada prioduk barang 

atau jasa yang ditawarkan p ierusahaan, tietapi bielum m iembieli.  

c. Custiomier : kionsumien sudah m iembieli prioduk siecara b ierulang, namun 

tidak m iemiliki kielioyalitasan pada p ierusahaan t iersiebut.  

d. Cliient : kionsumien yang siecara b ierulang miembieli prioduk tiersiebut dan 

miempunyai lioyalitas dan m iendukung siecara pienuh iolieh pierusahaan.  

e. Adviocatied : kionsumien yang m iendukung prioduk pierusahaan m ielalui 

mienyarankan prioduk tiersiebut k ie iorang lain. 

f. Partniers : mitra hubungan dalam b ientuk yang kiompietien pada kiorielasi 

antar kionsum ien suppliier diengan saling m iembierikan k ieuntungan.26 

 
25 Raitih Huriyaiti, Baiurain Piemaisairain Dain Lioyailitais Kionsumien (Baindung: Ailfaibietai, 2010), 129. 
26 Jionaithain Sairwionio, Mairkieting Intieliegiencie (Yiogyaikairtai: Graihai Ilmu, 2011), 156–57. 
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7. L ioyalitas Mienurut Islam  

Lioyalitas dalam Islam, Rasulullah SAW dalam b ierjual b ieli diengan 

piembieli s ielalu miengutamakan b iebierapa hal yang k iecil mulai dari 

pienampilan yang s iopan dan m ienawan, m iembangun hubungan yang baik 

antara p ienjual dan piembieli, sielalu m iengutamakan kiebierkahan, m iengietahui 

apa yang p iembieli butuhkan, m iembangun kiepiercayaan, m ienjalin 

kiomunikasi, mielibatkan kionsumien dan m iembieri pienawaran pilihan. 

Kionsumien yang m iempieriolieh prioduk siesuai diengan ieksp iektasi bahkan 

mieliebihi dari iekspiektasi bisa m iembuat kionsumien lioyal akan prioduk yang 

dibieli, kariena m ierasa sienang dan puas s iehingga bisa m iembieli siecara 

bierulang, S ielain itu, jika kionsumien miendapatkan prioduk yang tierbaik akan 

bisa m iembieli prioduk tiersiebut dalam jangka waktu yang panjang dan 

mienjalin hubungan yang baik antara p ienjual dan piembieli.  

Menurut Islam, produk konsumen adalah berdayaguna, yang dapat 

dikonsumsi, bermanfaat, bernilai guna yang menghasilkan perbaikan 

material, moral dan spiritual bagi konsumen. Produk konsumen tersebut 

meliputi kualitas, keistimewaan, desain, gaya, keanekaragaman, bentuk, 

merek, kemasan, ukuran, pelayanan dan jaminan. Seorang pelanggan akan 

loyal jika pelanggan tersebut mendapatkan produk yang sesuai dengan yang 
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diharapkan atau melebihi dari harapannya sehingga pelanggan merasa puas 

dan akan melakukan pembelian ulang terhadap produk tersebut. Pelanggan 

yang puas terhadap produk yang dikonsumsi akan menimbulkan sikap 

untuk merekomendasikan kepada orang lain, berlangganan dalam jangka 

panjang dan menciptakan hubungan baik antara pedagang dan 

pelanggannya. 

Hubungan yang baik d iengan kionsumien ini akan m iemunculkan 

kionsiep untuk m ienjadikan kionsumien siebagai mitra dagang yang saling 

miembierikan kieuntungan, biasa dik ietahui diengan siebutan rielatiionship  

markieting atau saat ini l iebih dikienal diengan cust iomier shar ie markieting 

mielalui piembinaan kionsum ien p iotiensial t ietap m ienjadi k ionsumien yang 

miemiliki lioyalitas yang tinggi.27 

C. Hubungan Kiepiercayaan diengan Lioyalitas Kionsumien  

Kiepiercayaan m ierupakan piengietahuan atau wawasan s ieiorang p ielanggan 

tierhadap suatu iobjiek, manfaat, atribut s iehingga dibuat kiesimpulan s iendiri iolieh 

pielanggan t iersiebut. Kiepiercayaan adalah p iengietahuan kiognitif tierhadap suatu 

iobjiek, siehingga sikap adalah pandangan atau tanggapan p ierasaan yang dimiliki 

pribadi t ierhadap suatu iobjiek. 

Kiorielasi kiepiercayaan dan l ioyalitas dari p ielanggan adalah apabila 

kiepiercayaan pada pr ioduk siemakin tinggi maka tingkat l ioyalitas dari k ionsum ien 

 
27 Veithzal Rivai, Islamic Marketing Membangun dan Mengembangkan Bisnis dengan Praktik 

Marketing Rasulullah Saw (Jakarta: Gramedia Pustaka Utama, 2012), 185. 
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juga akan tinggi. K iomitmien pielanggan t ierhadap adalah k iep iercayaan untuk 

mienggunakan prioduk yang m ieliputi kiepiercayaan dan riekiomiendasi. Hal ini juga 

siepiendapat d iengan t ieiori Swan dan N iolan yang m ienjielaskan jika l ioyalitas 

pielanggan akan t ierwujud dalam jangka panjang, maka p ielanggan akan m iemiliki 

tingkat k iepiercayaan yang tinggi juga pada p ierusahaan maupun prioduk.28 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
28 Ni Putu Sri Supiertini, “Piengairuh Kiepiercaiyaiain Dain Kiepuaisain Tierhaidaip Lioyailitais Pielainggain 

Paidai Pusaikai Kiebaiyai Di Singaipurai,” Jurnail Mainaijiemien Bisnis Viol.2 Nio.1 (2020)  64. 


