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ABSTRAK 
 

STRATEGI MEMPERTAHANKAN  LOYALITAS KONSUMEN  

USAHA LAUNDRY ARAFAH  PERSPEKTIF EKONOMI ISLAM  

(Studi Kasus 38 Banjarrejo Lampung Timur) 

 

Oleh 

AHMAD DANI 

 
Loyalitas dalam konteks bisnis di jelaskan sebagai keinginan pelanggan 

untuk berlangganan pada perusahaan terus menerus, membeli dan menggunakan 

produk dan jasa perusahan berulang kali dan merekomendasikan kepada orang 

lain. Sehubungan dengan strategi mempertahankan konsumen, mempelajari 

bahwa konsumen terlebih dahulu akan sangat bermanfaat dalam memudahkan 

pembisnis untuk mendapatkan  perhatian  dari  konsumen. Loyalitas konsumen 

sangat penting dan di butuhkan semua orang yang memiliki usaha, salah satunya 

usaha Laundry Arafah yang berada di 38 Banjar Rejo Lampung Timur. 

Penelitian ini secara umum membahas mengenai strategi mempertahankan 

loyalitas konsumen dalam perspektif ekonomi syariah dengan menggunakan teori-

teori sebagai pijakan dalam menjawab permasalahan yang ada dilapangan. Teori 

yang digunakan peneliti guna menjawab pertanyaan peneliti ialah loyalitas 

konsumen. Penelitian ini merupakan penelitian lapangan (field research) dengan 

sifat penelitiannya adalah deskriptif. Dalam pengumpulan data peneliti 

menggunakan metode wawancara dan dokumentasi sehingga akan didapatkan 

data penelitian, yang kemudian data tersebut diolah menggunakan teknis analisis 

kualitatif dengan pola pikir induktif. 

Dalam pelaksanaan strategi mempertahankan loyalitas konsumen antara 

usaha laundry arafah terhadap konsumennya, terdapat beberapa faktor yang 

mempengaruhi sikap konsumen memiliki kepercayaan untuk menggunakan jasa 

laundry arafah. Kualitas pelayanan yang baik menjadi hal pokok yang membuat 

usaha laundry arafah di pilih oleh para pelanggannya. Kemudian selain kualitas 

pelayanan, laundry arafah juga melakukan promosi sebagai salah satu bentuk 

strategi mempertahankan loyalitas konsumen. Promosinya ialah dengan 

menawarkan harga yang bersaing yang selalu di promosikan melalui media sosial 

secara terus menerus. 
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Artinya: Maka disebabkan rahmat dari Allah-lah kamu Berlaku lemah 

lembut terhadap mereka. Sekiranya kamu bersikap keras lagi berhati kasar, 

tentulah mereka menjauhkan diri dari sekelilingmu. karena itu ma'afkanlah 

mereka, mohonkanlah ampun bagi mereka, dan bermusyawaratlah dengan 

mereka dalam urusan itu[246]. kemudian apabila kamu telah membulatkan tekad, 

Maka bertawakkallah kepada Allah. Sesungguhnya Allah menyukai orang-orang 

yang bertawakkal kepada-Nya. (Q.S. Ali-Imran: 159)1 

 

 

 

 

 

  

                                                
1 Departemen Agama RI, Al-Qur’an dan Terjemahnya, (Bandung: Diponegoro, 2005),     

65 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang Masalah 

Semakin padat dan dinamisnya kinerja seseorang, menuntut untuk 

dapat mengatur waktunya sebaik mungkin. Sedikit sekali orang memiliki 

kemampuan manajerial dalam membagi waktunya, apalagi untuk hal-hal 

yang dianggap sepele namun berpengaruh besar. Aktivitas yang kecil, 

namun membawa pengaruh besar tersebut yaitu mencuci pakaian. Bila 

dipikir berapa banyak orang dikota besar yang bisa membagi waktunya 

untuk mencuci pakaiannya sendiri, sejak pagi sudah bergelut dengan 

pekerjaanya, pulang dari kantor sudah larut malam, dan hanya ada satu 

dibenak pikiran yaitu Istirahat. 

Hal ini juga terjadi pada kehidupan mahasiswa dimana yang 

notabene tugasnya adalah belajar. Dengan kesibukan yang padat baik di 

dalam maupun di luar kampus menjadikan mahasiswa tidak mempunyai 

waktu untuk mencuci pakaian, karena setiap ada kesempatan dipakai untuk 

beristirahat ataupun mengerjakan tugas. Ditambah lagi kebiasaan 

mahasiswa yang selalu menginginkan segala sesuatunya serba cepat. 

Laundry kiloan atau binatu kiloan  merupakan jasa pencucian pakaian 



2 

 

 

 

yang nilai jasanya dihitung berdasarkan berat cucian dalam kilogram.2 

Laundry merupakan variabel yang berpengaruh paling dominan terhadap 

loyalitas pelanggan, dengan menggunakan jasa laundry memudahkan 

mahasiswa dalam hal mencuci pakaian. Harga yang ditawarkan para 

pengusaha jasa laundry juga terjangkau bagi mahasiswa sehingga banyak 

mahasiswa yang lebih memilih memakai jasa laundry dar Juga dalam al-

Qur’an telah dijelaskan tentang mempertahankan konsumen yaitu dalam al-

Qur’an surat Al- Maidah  ayat 2 sebagai berikut: 

                      

Artinya : “...dan tolong-menolonglah kamu dalam (mengerjakan) 

kebajikan dan takwa, dan jangan tolong-menolong dalam berbuat dosa dan 

pelanggaran...”(QS. Al-Maidah : 2)3 

Sikap konsumen adalah faktor penting yang akan mempengaruhi 

keputusan konsumen terhadap informasi suatu produk. Konsep sikap terkait 

dengan konsep kepercayaan (belief ) dan perilaku (behavior) konsumen 

biasanya memiliki kepercayaan atribut suatu produk yang mana atribut 

tersebut merupakan image yang melekat dalam produk tersebut. 

Kepercayaan merupakan konstruk multidimensional yang kompleks 

serta dapat dipengaruhi dengan cara yang berbeda dari rangsangan yang 

berbeda pula. Jadi dalam mendapatkan kepercayaan konsumen pembisnis 

harus memberikan stimulus yang bisa merangsang insting kepercayaan, agar 

                                                
2 Cahaya Nur Linda, Sukses dan Kaya Raya Dari Bisnis Usaha Laundry Kiloan, (Jakarta: 

Dan Idea, 2015), h. 9 
3 Departemen Agama RI., Al Qur’an dan Terjemahnya, (Bandung: CV Dipenogoro, 

2005), h. 157 
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konsumen merasa aman akan pembelian yang ia lakukan. Serta dalam 

membentuk hubungan yang harmonis atau hubungan jangka panjang antara 

pelaku bisnis dengan konsumen perlu adanya rasa kepercayaan pada diri 

konsumen kepada pelaku bisnis atas produk yang dikonsumsi atau digunakan 

oleh konsumen. Karena suatu produk memiliki ciri-ciri, maka kepercayaan 

dengan pengetahuan konsumen terhadap suatu produk biasanya dikaitkan 

dengan atributnya. Agar dapat menumbuhkan kepercayaan konsumen maka 

perusahaan dapat melakukan hal-hal sebagai berikut: 

1. Bermitra dengan perusahaan publik atau lembaga-lembaga lain yang sudah 

dikenal masyarakat. 

2. Mencantumkan logo-logo sertifikasi yang diusahakan oleh perusahaan 

dengan menempuh prosedur-prosedur yang ditetapkan. 

3. Mencantumkan alamat kontak dan dan layanan konsumen secara on line. 

4. Memberikan jaminan uang kembali dalam kurun waktu yang ditentukan 

apabila barang tidak terkirim. 

5. Memberi garansi untuk penukaran bahkan pengembalian barang, jika 

barang yang dikirim rusak atau tidak sesuai dengan spesifikasi yang 

tercantum.4 

 

Di dalam teori ekonomi kepuasan seseorang dalam mengkonsumsi 

suatu barang dinamakan utility atau nilai guna. Seorang muslim untuk 

mencapai tingkat kepuasan mempertimbangkan beberapa hal yaitu barang 

yang dikonsumsi tidak haram, menimbun barang, tidak mengandung riba, dan 

memperhatikan zakat dan infaq. Sehubungan dengan strategi mempertahankan 

konsumen, mempelajari bahwa konsumen terlebih dahulu akan sangat 

bermanfaat dalam memudahkan pembisnis untuk mendapatkan  perhatian  dari  

konsumen.  

                                                
4 Budi Sutedjo Dharma Oetomo, dkk., I-CRM Membina Relasi Dengan Pelanggan.Com, 

(Yogyakarta: Andi Offset, 2003), h. 37 
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Di kawasan pendidikan kota Metro  banyak sekali usaha laundry yang 

dapat dijumpai sehingga mahasiswa sulit untuk memilih jasa laundry yang 

akan dipakai, ditambah dengan jarak yang begitu dekat antar bisnis laundry 

kiloan. Kompetitor yang ada, perusahaan harus dapat menciptakan/ 

menawarkan/ memberikan sesuatu hal yang lebih baik dibandingkan dengan 

pesaingnya. 

Arafah Laundry adalah sebuah perusahaan yang bergerak di bidang 

jasa cuci kiloan, dalam menjalankan usahanya memaksimalkan kualitas jasa 

untuk mempertahankan pelanggan terutama di kalangan mahasiswa. 

Perusahaan Arafah Laundry juga memiliki tujuan untuk memudahkan 

masyarakat terutama mahasiswa yang sibuk dengan rutinitas sehingga tidak 

memiliki cukup waktu untuk mencuci dan menyeterika pakaian. Dengan 

paket-paket yang disediakan oleh Arafah Laundry, diharapkan mampu 

memudahkan masyarakat untuk mencuci pakaian dengan tarif kiloan dengan 

harga yang relatif terjangkau.. 

Alasan peneliti memilih tempat penelitian di Laundry Arafah adalah 

mengingat banyaknya usaha laundry kiloan yang ada di sekitar kawasan 

pendidikan 15 a Metro Timur  kota Metro. Promosi yang dilakukan oleh 

perusahaan selama ini menggunakan personal selling, dan public relation dan 

beberapa media cetak berupa brosur untuk mendukung kegiatan pemasaran 

personal selling. Saluran distribusi yang ada di Arafah Laundry bersifat 

langsung artinya perusahaan menawarkan atau jika ada konsumen yang datang 

untuk menggunakan jasa laundry secara langsung di Arafah Laundry tanpa 
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melalui agen. Arafah Laundry sangat memperhatikan kebijakan ini.  

Berdasarkan hasil wawancara dengan Muhammad Zulfikar selaku 

manager yang sekaligus pemilik Arafah Laundry itu sendiri, dalam 

hubungannya dengan pelanggan Arafah Laundry sulit menentukan pelayanan 

untuk meningkatkan loyalitas pelanggan. Permasalahan tersebut disebabkan 

belum terdapatnya penentuan jenis pelanggan. Dalam menarik minat calon 

pelanggan, Arafah Laundry menyebarkan brosur pada awal pembukaan outlet 

baru dan tidak ada penindaklanjutan setelah proses tersebut selesai. 5 

Permasalahan lainnya adalah sulitnya dalam mempertahankan 

pelanggan tetap. Pelanggan tetap yang dimaksud yaitu pelanggan yang 

menjalin keterikatan (melalui member) dengan pihak perusahaan sehingga 

pelanggan tersebut menggunakan jasa pencucian Arafah Laundry secara 

berulang. Proses penyampaian keluhan, kritik dan saran dilakukan secara 

langsung ke perusahaan, ini disebabkan belum adanya layanan yang 

memudahkan pelanggan terhubung dengan perusahaan setelah proses transaksi 

selesai. Berdasarkan pernyataan di atas, permasalahan yang dihadapi oleh 

Arafah Laundry yaitu mengenai management dan hubungan pelanggan, yang 

dapat mengakibatkan berhentinya penggunaan jasa Arafah Laundry sehingga 

berpengaruh pada kestabilan profit dari usaha Arafah Laundry itu sendiri. 

Untuk mencari konsumen atau pelanggan itu mudah di dapat, misalnya dengan 

cara memberikan harga yang murah atau promo besar besaran di awal, yang 

sulit adalah bagaimana membuat konsumen atau pelanggan itu setia atau loyal 

                                                
5 Bpk. Muhammad Zulfikar,  38 Banjarrejo Lampung Timur, pada Hari Sabtu, Jam 

09.Wib,  19 Mei, 2018 
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terhadap jasa laundry yang di tawarkan. Tantangan utama yang dihadapi oleh 

jasa laundry adalah mempertahankan loyalitas konsumen Arafah Laundry. 

Seperti pada hasil survei peneliti, diketahui bahwa jumlah usaha 

laundry yang terletak di Desa Banjarejo terdapat 5 usaha laundry dengan 

setiap usaha laundry memiliki anggota atau member sebanyak 25-30 anggota 

dengan jumlah strategi mempertahankan konsumen yang ada pada usaha 

Loundry Arafah di alamat 38B Banjarrejo Lampung Timur untuk diketahui 

strategi mempertahankan mempertahankan konsumen Arafah Laundry 

sehingga sampai pada saat ini  Arafah Laundry  masih dapat terus bertahan 

diantara ketatnya persaingan. 

Penerapan  strategi mempertahankan konsumen  pada suatu usaha 

bertujuan untuk meningkatkan daya saing dan keberlangsungan sebuah usaha 

agar memperoleh hasil yang maksimal.  

Berdasarkan uraian tersebut di atas, peneliti tertarik untuk meneliti 

lebih dalam mengenai permasalahan tersebut dan memaparkannya kedalam 

bentuk skripsi dengan judul “STRATEGI MEMPERTAHANKAN 

LOYALITAS KONSUMEN USAHA LAUNDRY ARAFAH PERSPEKTIF 

EKONOMI ISLAM STUDI KASUS 38B BANJARREJO LAMPUNG 

TIMUR”. 

B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang di atas, maka peneliti merumuskan 

masalah sebagai berikut: “Bagaimana Perspektif Ekonomi  Islam terhadap 
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strategi yang dilakukan Laundry Arafah dalam Mempertahankan Loyalitas 

Konsumen Usaha Study Kasus 38 Banjarrejo Lampung Timur? 

C. Tujuan dan Manfaat Penelitian 

1. Tujuan Penelitian 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui Perspektif Ekonomi  

Islam terhadap strategi yang dilakukan Laundry Arafah dalam 

Mempertahankan Loyalitas Konsumen Usaha Study Kasus 38 Banjarrejo 

Lampung Timur. 

2. Manfaat Penelitian 

a. Secara praktis hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan 

sumbangan pemikiran kepada Usaha Laundry Arafah Cara 

mempertahankan Konsumen.  

b. Secara teoritis bahwa hasil penelitian ini diharapkan dapat digunakan 

sebagai salah satu pengembangan ilmu pengetahuan khususnya dalam 

bidang ekonomi Islam. 

D. Penelitian Relevan 

Dalam penulisan skripsi ini, ditemukan beberapa skripsi yang dapat 

dijadikan kajian terdahulu, diantaranya sebagai berikut:  

1. Skripsi Noni Wulansary Tri Indra Wijaksana yang berjudul “Pengaruh 

Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas Pelanggan Arafah Laundry (Studi 

Pada Mahasiswa Di Kawasan Yayasan Pendidikan Telkom Dayeuh Kolot 

Periode Maret 2012 -Juni 2012) Ilmu Administrasi Bisnis, Fakultas 
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Komunikasi Dan Bisnis, Universitas Telkom.6 Peneliti menggunakan 

metode penelitian lapangan (field research). Data dan informasi diperoleh 

dari lapangan, data dan info yang telah dikumpulkan dari lapangan. 

Dengan adanya Sterategi Mempertahankan Konsumen dapat membantu 

kelancaran kegiatan jual beli  yang ada di Wilayah kawsan Yayasan 

Pendidikan Telkom Dayeuh Kolot, serta menjadikan konsumen pelangan 

tetap. 

Diharapkan untuk mempertahankan konsumen salah satu strategi 

yang dapat digunakan yaitu strategi pemasaran bisnis melalui pendekatan 

konsumen. Dengan membangun hubungan baik dengan para konsumen, 

dapat meningkatkan kepercayaan dan loyalitas konsumen terhadap sebuah 

pengusaha. 

2. Skripsi   Endo Wijaya Kartika yang berjudul “Analisa Pengaruh Kualitas 

Layanan Terhadap Loyalitas Pelanggan Di Laundry 5 Asec Surabaya 

Program Manajemen Perhotelan, Fakultas Ekonomi 2015,”.7 Pengumpulan 

data dalam rangka penulisan skripsi ini adalah melalui studi kepustakaan 

dan studi lapangan. Penelitian ini bersifat deskriptif analisis. Dalam 

memperoleh data, peneliti menggunakan teknik observasi, wawancara dan 

questioner Pemasaran yang tidak mendidik konsumen, hanya 

                                                
6 Noni Wulansary Tri Indra Wijaksana yang berjudul “ Pengaruh Kualitas Pelayanan 

Terhadap Loyalitas Pelanggan ArafahLaundry (Studi Pada Mahasiswa Di Kawasan Yayasan 

Pendidikan Telkom Dayeuh Kolot Periode Maret  JUNI 2012) Ilmu Administrasi Bisnis, Fakultas 

Komunikasi Dan Bisnis, Universitas Telkom, 2012 
7 Endo Wijaya Kartika yang berjudul “Analisa Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap 

Loyalitas Pelanggan Di Laundry 5asec Surabaya Program Manajemen Perhotelan, Fakultas 

Ekonomi 2015 

http://bisnisukm.com/strategi-meningkatkan-kepuasan-pelanggan.html
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mengunggulkan kelebihan produk tanpa menjelaskan mengapa produk 

tersebut dianggap lebih unggul. 

3. Skripsi M. Zulham Efendi yang berjudul Analisa Harga Penngaruh 

Promosi Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas Pelanggan Pada londre38 

di Desa Kanigoro  program Manajeman Fakultas Ekonomi UNP Kediri 

20158 

Antara penelitian terdahulu dengan penelitian saat ini berfokus 

pada strategi loyalitas pelanggan. Persamaan dalam penelitian yang diteliti 

oleh peneliti ini adalah sama-sama membahas loyalitas konsumen. 

Penelitian di dalam skripsi ini yaitu mengungkap dan mendeskripsikan 

strategi dalam mempertahankan loyalitas konsumen dalam perspektif 

ekonomi Islam. Setelah peneliti bandingkan dengan skripsi-skripsi 

sebelumnya dan telah dicantumkan beberapa penelitian sebagai 

pembanding maka dapat dipastikan skripsi yang berjudul “Strategi 

Mempertahankan Loyalitas Konsumen Usaha Laundry Arafah Perspektif 

Ekonomi Islam Study Kasus 38B Banjarrejo Lampung Timur” Tidak ada 

kesamaan judul jika memang ada kesamaan mungkin hanya beberapa hal 

saja yang mungkin memang itu semua tanpa disengaja. 

 

 

 

 

 

 

 

                                                
8 M. Zulham Efendi yang berjudul analisa haraga penngaruh promosi kualitas, pelayanan 

terhadap Loyalitas Pelanggan Pada londre38 di Desa Kanigoro  program Manajeman Fakultas 

Ekonomi UNP Kediri 2015 
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BAB II 

LANDASAN TEORI 

 

A. Loyalitas Konsumen  

1. Pengertian Loyalitas Konsumen 

Menurut Gremler dan Brown dalam Warnadi dan Aris Triyono 

berpendapat bahwa loyalitas konsumen adalah konsumen yang tidak hanya 

membeli ulang suatu barang dan jasa, tetapi juga mempunyai komitmen 

dan sikap positif terhadap perusahaan jasa”.9 

Menurut definisi diatas dapat dimengerti bahwa loyalitas 

merupakan suatu sikap positif konsumen terhadap suatu produk baik jasa 

maupun pada perusahaan itu sendiri yang disertai dengan komitmen untuk 

memakai produk atau jasa perusahaan tersebut dan merekomendasikannya 

pada pihak lain. 

2. Loyalitas dan Hak Konsumen  

Sebagai pemakai barang/jasa, konsumen memiliki sejumlah hak 

dan kewajiban. Pengetahuan tentang hak-hak konsumen sangat penting 

agar orang bisa bertindak sebagai konsumen yang kritis dan mandiri. 

Tujuannya adalah jika ada tindakan yang tidak adil terhadap dirinya, ia 

secara spontan menyadari akan hal itu. Konsumen kemudian bisa 

bertindak lebih jauh untuk memperjuangkan hak-haknya. Dengan kata 

lain, ia tidak hanya tinggal diam saja ketika menyadari bahwa hak-haknya 

                                                
9 Warnadi, Aris Triyono, Manajemen Pemasaran, (Yogyakarta: Deepublish, 2019), 35 
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telah dilanggar oleh pelaku usaha. ada empat hak dasar Konsumen, adalah 

sebagai berikut: 

a. Hak untuk mendapat atau memperoleh keamanan (The Right to be 

Secured) 

b. Hak untuk memperoleh informasi (The Right to be Informed) 

c. Hak untuk memilih  (The Right to Chooese) 

d. Hak untuk didengarkan (The Right to be Heard).10 

 

Hak konsumen sebagaimana tertuang dalam Pasal 4 Undang-

Undang Nomer 8 Tahun 1999  Undang-undang Perlindungan Konsumen 

(UUPK), Hak-hak Konsumen adalah : 

a. Hak atas kenyamanan, keamanan dan keselamatan dalam 

mengkonsumsi barang dan/atau jasa; 

b. Hak untuk memilih barang dan/atau jasa serta mendapatkan barang 

dan/atau jasa tersebut sesuai dengan nilai tukar dan kondisi serta 

jaminan yang dijanjikan; 

c. Hak atas informasi yang benar, jelas dan jujur mengenai kondisi dan 

jaminan barang dan/atau jasa; 

d. Hak untuk didengar pendapat dan keluhannya atas barang dan/atau jasa 

yang digunakan; 

e. Hak untuk mendapatkan advokasi, perlindungan dan upaya 

penyelesaian sengketa perlindungan konsumen secara patut; 

f. Hak untuk mendapat pembinaan dan pendidikan konsumen; 

g. Hak untuk diperlakukan atau dilayani secara benar dan jujur serta tidak 

diskriminatif; 

h. Hak untuk mendapatkan kompensasi, ganti rugi/penggantian, apabila 

barang dan/atau jasa yang diterima tidak sesuai dengan perjanjian atau 

tidak sebagaimana mestinya; 

i. Hak-hak yang diatur dalam ketentuan peraturan perundang-undangan 

lainnya.11 

 

Hak- hak konsumen yang dipandang sebagai jalan masuk yang 

tepat dalam masalah etis seputar konsumen sangat diperlukan, Bila 

diperhatikan dengan seksama, tampak bahwa hak dan kewajiban pelaku 

                                                
10 Happy Susanto. Hak-hak Konsumen Jika Diragukan, (Jakarta: Visimedia, 2008).h. 24-

25 
11 Ibid., 23-24 
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usaha bertimbal balik dengan hak dan kewajiban konsumen. Ini berarti hak 

bagi konsumen adalah kewajiban yang harus dipenuhi oleh pelaku usaha. 

Demikian pula dengan kewajiban konsumen merupakan hak yang akan 

diterima pelaku usaha. Bila dibandingkan dengan ketentuan umum di 

Kitab Undang-Undang Hukum Perdata, tampak bahwa pengaturan UUPK 

lebih spesifik. Karena di UUPK pelaku usaha selain harus melakukan 

kegiatan usaha dengan itikad baik, ia juga harus mampu menciptakan 

iklim usaha yang kondusif, tanpa persaingan yang curang antar pelaku 

usaha. 

3. Asas-asas Perlindungan Konsumen 

Berdasarkan Undang-Undang Perlindungan Konsumen pasal 2, ada 

lima asas perlindungan konsumen. 

a. Asas manfaat 

Maksud asas ini adalah untuk mengamanatkan bahwa segala upaya 

dalam penyelenggaraan perlindungan konsumen harus memberikan 

manfaat sebesar- besarnya bagi kepentingankonsumen dan pelau usaha 

secara keseluruhan. 

b. Asas keadilan 

Asas ini dimaksudkan agar partisipasi seluruh rakyat bisa diwujudkan 

secara maksimal dan memberikan kesempatan kepada konsumen dan 

pelaku usaha untuk memperoleh haknyadan melaksanakan 

kewajibannya secara adil. 

c. Asas keseimbangan 

Asas ini dimaksudkan untuk  memberikan keseimbangan antara 

kepentingan konsumen, pelaku usaha, dan pemerintah dalam arti 

material maupun spiritual. 

d. Asas keamanan dan keselamatan konsumen 

Asas ini dimaksudkan untuk memberikan jaminan atas keamanan dan 

keselamatan kepada konsumen dalam penggunaan, pemakaian, dan 

pemanfaatan barang/jasa yang dikonsumsi atau digunakan. 

e. Asas kepastian hukum 
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Asas ini dimaksudkan agar baik pelaku usaha maupun konsumen 

menaati hukum dan memperoleh keadilan dalam penyelenggaraan 

perlindungan konsumen, serta Negara menjamin kepastian hukum.12 

Asas ini menyatakan, pelaku usaha mempunyai kewajiban untuk 

melindungi konsumen, tetapi hal itu baru dapat dilakukan jika di antara 

mereka telah terjalin suatu hubungan kontraktual. Pelaku usaha tidak dapat 

disalahkan atas hal hal diluar yang diperjanjikan. Secara tegas 

menyatakan, barangsiapa yang mengendalikan mempunyai suatu hak atau 

untuk meneguhkan haknya atau membantah hak orang lain, atau menunjuk 

pada suatu peristirwa, maka ia diwajibkan membuktikan adanya hak atau 

peristirwa tersebut. 

4. Pengembangan Loyalitas Konsumen 

Griffin dalam Lili Suryati menyebutkan terdapat dua faktor penting 

untuk mengembangkan loyalitas: 

a. Keterikatan (attachment) yang tinggi terhadap produk atau jasa 

tertentu dibandingkan terhadap produk atau jasa pesaing potensial, 

keterikatan yang dirasakan pelanggan terhadap produk atau jasa yang 

dibentuk oleh dua dimensi yaitu: 

1) Tingkat preferensi yaitu seberapa besar keyakinan pelanggan 

terhadap produk atau jasa tertentu. 

2) Tingkat diferensiasi produk yang dipersepsikan yaitu seberapa 

signifikan pelanggan membedakan produk atau jasa tertentu dari 

alternatif-alternatif lain. 

b. Pembelian berulang yang tinggi terhadap produk atau jasa tertentu 

dibandingkan dengan produk lain dengan pesaing. 13 

 

Produk, kualitas produk yang baik secara langsung akan 

mempengaruhi tingkat kepuasan konsumen, dan bila hal tersebut 

berlangsung secara terus-menerus akan mengakibatkan konsumen yang 

                                                
12 Ibid., 17-18 
13 Lili Suryati, Manajemen Pemasaran, (Yogyakarta: Deepublish, 2019), 95 
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selalu setia membeli atau menggunakan produk tersebut dan disebut 

Konsumen. 

5. Karakteristik Loyalitas Konsumen 

Menurut Kartajaya Hermawan bahwa karakteristik Konsumen 

dapat didasarkan pada perilaku pembeli antara lain: 

a. Melakukan pembelian berulang secara teratur. 

b. Membeli antarlini produk dan jasa. 

c. Mereferensikan kepada orang lain. 

d. Menunjukkan kekebalan terhadap tarikan dari pesaing. 14 

Konsumen dapat merupakan seorang individu ataupun organisasi, 

mereka memiliki peran yang berbeda dalam perilaku konsumsi, mereka 

mungkin berperan sebagai initiator, influencer, buyer, payer atau user, 

Dalam upaya untuk lebih memahami konsumennya sehingga dapat 

memenuhi kebutuhan dan keinginan konsumen, perusahaan dapat 

menggolongkan konsumennya ke dalam kelompok yang memiliki 

kemiripan tertentu, yaitu pengelompokan menurut geografi, demografi, 

psikografi, dan perilaku. 

 

B. Strategi Mempertahankan Konsumen 

1. Pengertian Strategi Mempertahankan Konsumen 

Fokus pada pelanggan merupakan kunci untuk mencapai 

keunggulan yang kompetitif berkelanjutan dalam persaingan bisnis saat 

ini. Keunggulan kompetitif dengan fokus pada pelanggan dapat dicapai 

                                                
14 Jill Griffin, Customer Loyality, (Jakarta: Erlangga, 2005), 31 
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dengan mengetahui informasi tentang siapa pelanggan mereka, apa yang 

pelanggan inginkan, bagaimana kebutuhan pelanggan mereka dipuaskan 

dan faktor-faktor lain yang terkait. 

Strategi adalah peangkat luas rencana organisasi untuk 

mengimplementasikan keputusan yang diambil demi mencapai tujuan 

organisasi.15 Strategi mempertahankan konsumen diartikan dengan 

Customer Relation Management (CRM) merupakan strategi tentang 

bagaimana mengoptimalkan profitabilitas melalui pengembangan 

kepuasan pelanggan. CRM merupakan suatu strategi yang menitikberatkan 

pada semua hal yang terkait dengan fokus pada pelanggan.CRM adalah 

proses mendapatkan, mempertahankan dan mengembangkan pelanggan 

yang menguntungkan (profitable customers). 

Menurut Newell yang dikutip oleh Kartika Imasari, Customer 

Relationship Management (CRM) adalah sebuah modifikasi dan 

pembelajaran perilaku konsumen setiap waktu dari setiap interaksi, 

perlakuan terhadap pelanggan dan membangun kekuatan antara konsumen 

dan perusahaan.16 Menurut Kotler dan Keller, CRM didefiniskan sebagai 

proses mengelola segala informasi pelanggan secara rinci dan cermat 

mengelola dnegan tujuan untuk mendapatkan kesetiaan yang maksimal 

dari pelanggan.17 Secara umum, dapat disimpulkan bahwa CRM 

                                                
15 Apiaty Kamaluddin, Administrasi Bisnis, (Makassar: CV Sah Media, 2017), 214 
16 Kartika Imasari, Kezia Kurniawati Nursalin, “Pengaruh Customer Relationship 

Management Terhadap Loyalitas Pelanggan Pada PT BCA Tbk”, Fokus Ekonomi, Vol. 10 No. 3 

Desember 2011, 185 
17 Ibid., 186 
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merupakan strategi dan usaha untuk menjalin hubungan dengan pelanggan 

dan memberikan pelayanan yang memuaskan bagi pelanggan. 

2. Faktor-faktor Mempertahankan Konsumen 

Pada mulanya, perusahaan mengembangkan rencana CRM dalam 

hubungan kemampuan strategis dari pada strategi di dalam perusahaan. 

Hal ini membantu untuk memastikan bahwa perusahaan dapat 

menyesuaikan variasi yang lebih luas dari perubahan pasar dan industri 

tanpa merusak tujuan utama dari rencana tersebut. Perusahaan yang 

menerapkan CRM bukan hanya dilihat pada teknologi saja tetapi juga pada 

pengembangan dan fokus terhadap kemampuan organisasi dalam era lain 

seperti proses CRM, manusia, dan pengetahuan / wawasan. Tentu saja 

perusahaan yang menerapkan CRM tidak mengadopsi solusi teknologi 

CRM terlebih dahulu kemudian membangun CRM disekitar mereka. 

Melainkan, mereka mengembangkan suatu pendekatan yang lebih 

seimbang untuk memahami dan menerapkan kemampuan strategis CRM. 

Menurut Anton dan Goldenbery yang dikutip oleh Kanaidi dan Ari 

Kurniawan, CRM memiliki tiga aspek utama yang saling terkait, yaitu: 

a. Karyawan (People) 

Kemampuan dan sikap dari orang yang mengatur CRM. 

Manusia adalah faktor nomor satu, karena CRM sebenarnya adalah 

bagaimana mengelola hubungan atau relasi antara manusia sehingga 

diperlukan “personal touch” atau sentuhan-sentuhan pribadi dan  

manusiawi. Diperlukan “attitude” dan semangat dari dalam pelaku 
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bisnis untuk lebih proaktif menggali dan mengenal pelanggannya lebih 

dalam agar dapat lebih memuaskan mereka. Langkah terbaik untuk 

mengubah perilaku karyawan dan meningkatkan keberhasilan CRM 

adalah dengan pelatihan yang efektif. 

Pelatihan merupakan proses untuk membantu karyawan dalam 

memperoleh efektifitas dalam pekerjaan mereka sekarang atau masa 

yang akan datang melalui pengembangan kebiasaan fikiran dan 

tindakan, kecakapan, pengetahuan dan sikap. 

Perusahaan yang menerapkan CRM perlu memiliki pimpinan 

yang dapat menjelaskan dan menanamkan nilai-nilai yang benar 

mengenai pentingnya loyalitas pelanggan dengan jelas dan tepat. 

Dalam CRM diperlukan tim-tim kecil untuk menyederhanakan 

tanggung jawab dan akuntabilitas dalam pengambilan keputusan 

sehingga sangat diperlukan kehati-hatian dalam pemilihankaryawan 

untuk mendapatkan hasil yang terbaik. 

b. Proses (process) 

Proses atau cara yang digunakan perusahaan dalam mengakses 

dan berinteraksi dengan pelanggan dalam menciptakan nilai baru dan 

kepuasan. Disamping itu dibutuhkan proses yaitu sistem dan prosedur 

yang membantu manusia untuk dapat menjalin hubungan dekat dengan 

pelanggan. Struktur organisasi, kebijakan operasional serta sistem 

reward punishment harus dapat mencerminkan apa yang akan dicapai 

dengan CRM. 
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Implementasi CRM akan merubah proses usaha yang telah ada 

sebelumnya. Menurut Hammer dan Champy dalam Anatan dan Ellitan 

proses didefinisikan sebagai pemikiran kembali desain proses bisnis 

radikal untuk mencapai perbaikan yang dramatis baik dalam hal biaya, 

kualitas, pelayanan dan kecepatan. Baik proses usaha yang melibatkan 

pelanggan secara langsung maupun tidak. Proses dan aplikasi program 

CRM selain proses kemudahan transaksi yang ditawarkan kepada 

pelanggannya dan proses mendekatkan diri atau menjaga hubungan 

dengan pelanggan, perusahaan juga mengantisipasi beberapa langkah 

dalam hal keluhan pelanggan. 

Jika terdapat keluhan dari pelanggan terhadap pelayanan atau 

produk, perusahaan telah mempunyai beberapa standar prosedur yang 

dijalankan, untuk memudahkan proses penanganan complain 

pelanggan. Proses tersebut secara singkat dapat dijelaskan meliputi 

identifikasi, verifikasi, assess, negoisasi, action dan follow-up. 

Segala complain yang ada dan pernah terjadi, dicatat dan 

dimasukkan kedalam perusahaan, kemudian dianalisa dan dilihat 

keluhan mana yang paling sering muncul dan dari situ perusahaan 

terus melakukan perbaikan-perbaikan meningkatkan kinerja 

perusahaan. Segala informasi mengenai pelanggan yang didapat tentu 

saja sangat dijaga kerahasiaannya. 
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c. Teknologi (Technology) 

Teknologi merupakan fasilitator dalam implementasi strategi 

CRM. Teknologi berfungsi untuk memfasilitasi akusisi pengetahuan 

pelanggan dan melakukan analisis secara mendalam tentang 

pelanggan. Pengetahuan yang dimiliki tentang pelanggan digunakan 

untuk memformulasikan strategi pemasaran dan perencanaan 

pemasaran sehingga perusahaan dapat mempertahankan pelanggan. 

Strategi ini menjadi faktor penting untuk mencapai keberhasilan 

perusahaan dalam membangun hubungan personal dengan pelanggan 

melalui bermacam metode komunikasi. Melalui interaksi dengan 

pelanggan, organisasi dapat mempertahankan dan memelihara hubungan 

dua belah pihak yang saling menguntungkan sehingga pada akhirnya 

loyalitas pelanggan dapat ditingkatkan melalui peningkatan nilai-nilai 

seperti kepercayaan, pengalaman pelanggan, dan keuntungan yang 

didapat. 

3. Program Dalam Pelaksanaan Strategi Mempertahankan Konsumen 

Pada dasarnya CRM merupakan strategi yang dilaksanakan untuk 

meningkatkan profitabilitas pelanggan dengan mengidentifikasikan 

segmentasi pelanggan secara mendetail, menetapkan strategi komunikasi 

pemasaran, dan membuat keputusan yang tepat untuk meningkatkan 

kepuasan pelanggan yang diharapkan dapat meningkatkan kepuasan 

pelanggan yang diharapkan dapat meningkatkan profit perusahaan.18 

                                                
18 Ibid., 188 
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Sesuai dengan tujuan utama CRM yang dikemukakan oleh 

Zikmund, McLeod dan Gilbert dalam Oesmanyaitu untuk 

mempertahankan dan membangun loyalitas pelanggan, maka untuk 

memenuhi tujuan tersebut perusahaan berupaya untuk mengembangkan 

program continuity marketing yang akan memberikan gambaranprogram 

continuity marketing untuk mempertahankan dan meningkatkan loyalitas 

pelanggan melalui pelayanan khusus yang bersifat jangka panjang untuk 

meningkatkan nilai melalui saling mempelajari karakteristik masing-

masing. 

 

C. Ekonomi Islam 

1. Pengertian Ekonomi Islam  

Secara sederhana ekonomi Islam berarti sebuah sistem yang di 

dasarkan pada ajaran dan nilai-nilai Islam. Sumber dari keseluruhan nilai 

tersebut sudah tentu Al-Quran, As-Sunnah, ijma dan qiyas.19 Ekonomi 

Islam adalah sekelompok fenomena yang meliputi ajaran Allah SWT dan 

Rosul-Nya tentang ekonomi berikut pemikiran, doktrin, teori dan ilmu 

yang menyertainya beserta perekonomian umat Islam sepanjang zaman.20 

Definisi lainnya bahwa ekonomi Islam adalah suatu ilmu yang 

mempelajari perilaku manusia dalam usaha untuk memenuhi kebutuhan 

                                                
19 Mustafa Edwin Nasution et.al., Pengenalan Eksklusif Ekonomi Islam, (Jakarta: 

Kencana, 2006), 11 
20 Chandra Natadipurba, Ekonomi Islam 101 Edisi 2, (Bandung: Mobidelta Indonesia, 

2016), 8 
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dengan alat pemenuhan kebutuhan yang terbatas di dalam kerangka 

syariah Islam.21 

Dari definisi di atas dapat dijelaskan bahwa ekonomi Islam adalah 

sebuah konsepsi ilmu yang dapat dipraktekkan oleh manusia dalam 

kegiatan ekonominya dan harus berlandaskan pada Al-Quran dan Hadist. 

Ekonomi Islam tidak hanya terfokus kepada kegiatan jual beli namun lebih 

luas yaitu memberikan gambaran kehidupan dalam bidang ekonomi. 

2. Tujuan Ekonomi Islam 

Kegiatan ekonomi dalam pandangan Islam merupakan tuntunan 

kehidupan. Disamping itu juga merupakan anjuran yang memiliki dimensi 

ibadah. Tujuan dari sistem ekonomi pada prinsipnya di tentukan oleh 

pandanganya tentang dunia yang menyangkut tentang makna dari tujuan 

hidup manusia, prinsip kepemilikan dan tujuan manusia memiliki sumber 

daya ada dikaitkan kepada hubungannya dalam hal ini setiap agama 

mempunyai pandangan yang berbeda jika dunia dianggap dan dengan 

sendirinya, maka konsekuensinya logis yang akan timbul adalah manusia 

harus bertanggungjawab segala perbuatannya. 

Selain itu tujuan ekonomi Islam menurut Eko Suprayitno antara 

lain: 

a. Menyediakan dan menciptakan peluang-peluang yang sama dan luas 

bagi semua orang untuk berperan serta dalam kegiatan-kegiatan 

ekonomi. 

b. Memberantas kemiskinan absolut dan memenuhi kebutuhan-kebutuhan 

dasar bagi semua individu masyarakat. 

                                                
21 Veithzal Rivai dan Andi Buchari, Islamic Economics : Ekonomi Syariah Bukan Opsi 

Tetapi Solusi, (Jakarta: Bumi Aksara, 2009), 1 
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c. Mempertahankan stabilitas ekonomi dan pertumbuhan, dan 

meningkatkan kesejahtaraan ekonomi.22 

 

Berdasarkan teori-teori mengenai tujuan ekonomi Islam di atas, 

maka tujuan ekonomi Islam dalam penelitian ini adalah mempertahankan 

stabilitas ekonomi dan pertumbuhan, dan meningkatkan kesejahtaraan 

ekonomi.  

3. Prinsip-Prinsip Ekonomi Islam 

Menurut penjelesan yang ada di dalam buku Eko Suprayitno, 

prinsip-prinsip ekonomi Islam secara garis besar dapat dijabarkan sebagai 

berikut: 

a. Sember daya  dipandang sebagai amanah Allah  kepada manusia, 

sehingga pemanfaatannya haruslah bisa dipertanggungjawabkan  di 

akhirat kelak. 

b. Kepemilikan pribadi dalam batas-batas tertentu yang berhubungan 

dengan kepentingan masyarakat dan tidak mengakui pendapatan yang 

di peroleh secara tidak sah. 

c. Bekerja adalah kekuatan utama penggerak utama kegiatan ekonomi 

Islam. 

d. Kepemilikan kekayaan tidak boleh hanya dimiliki segelintir orang-

orang kaya, dan harus berperan sebagai kapital produktif yanga akan 

meningkatkan besaran produk nasional dan meningkatkan 

kesejahteraan masyarakat. 

e. Islam menjamin kepemilikan masyarakat dan penggunaanya 

dialokasikan untuk kepentingan orang banyak. 

f. Seorang muslim harus tunduk kepada Allah dan bertanggung jawab 

diakhirat. Kondisi ini akan mendorong seseorang untuk menjauhi hal-

hal yang berhubungan dengan maisir, gharar, dan berusaha dengan 

cara yang batil, melampui batas dan sebagainya. 

g. Zakat harus dibayarkan atas kekayaan yang telah memenuhi batas 

(nisab). 

h. Islam melarang riba dalam segala bentuknya.23 

                                                
22 Eko Suprayitno, Ekonomi Islam : Pendekatan Ekonomi Makro Islam Dan Konvesional, 

(Yogyakarta: Graha Ilmu, 2005) h. 19 -20 
23 Ibid., 2-3 
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Dalam kaitanya dengan penjelasan di atas bahwa dalam hal 

bermuamalah khususnya dalam bidang perdagangan atau jual beli dan 

dalam hal ini kaitanya dengan sitem timbangan hendaknya seorang 

muslim harus tunduk dan patuh kepada Allah dan bertanggung jawab di 

akhirat. Kondisi ini akan mendorong seseorang untuk menjauhi hal-hal 

yang berhubungan dengan maisir, gharar, dan berusaha dengan cara yang 

batil, melampui batas dan sebagainya. 

Selain itu Prinsip-prinsip ekonomi Islam dalam bukunya 

Adiwarman A Karim, membentuk keseluruhan kerangka yang jika 

diibaratkan sebagai sebuah bangunan yang mana bangunan ekonomi Islam 

tersebut didasarkan atas lima nilai universal yaitu Tauhid (ilahiah), 

keadilan (al-Adl), kenabian (al-Nubuwah), pemerintahan (al-Khalifah), 

dan hasil (al-Ma’ad).24 

a. Tauhid (Keesaan Tuhan) 

Tauhid merupakan fondasi ajaran Islam. Karena Allah adalah 

pencipta alam semesata dan seisainya dan sekaligus pemiliknya, 

termasuk pemilik hakiki. Manusia hanya di beri amanah untuk 

memiliki sementara waktu sebagai ujian bagi mereka. dan manusia 

sebagai khalifah di bumi wajib tolong menolong dan saling membantu 

dalam melaksanakan kegiatan ekonomi yang bertujuan untuk 

beribadah kepada  Allah.  

 

                                                
24 Adiwarman A. Karim, Ekonomi Mikro Islam, (Jakarta: Rajawali pers, 2010), 34 
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b. Nilai Keadilan (al-Adl) 

Dalam Islam adil didefinisikan sebagai tindakan tidak 

menzalimi dan tidak terzalimi, implikasi ekonomi dari nilai ini adalah 

bahwa para pelaku ekonomi tidak boleh untuk mengejar keuntungan 

pribadi bila hal ini merugikan orang lain. Penegakan nilai keadilan 

dalam ekonomi dilakukan dengan melarang semua bentuk maysir, 

gharar riba,  dan tadlis.25 

 

c. Nilai kenabian (al-Nubuwah) 

Nilai ini untuk menjadi model terbaik yang harus di teladani 

manusia agar mendapat keselamatan dunia akhirat. Nilai ini mencakup 

sifat-sifat yang harus di teladani dari Rasul oleh manusia dalam 

kegiatan ekonomi adalah: 

1) Shiddiq (benar, jujur) 

Dari konsep shiddiq ini muncul konsep turunan khas ekonomi dan 

bisnis,  yakni efektifitas (mencapai tujuan yang tepat dan benar) 

dan efesien (melakukan kegiatan dengan benar). 

2) Amanah (tanggung jawab, dipercaya, kredibilitas) 

Sifat ini membentuk kredibilitas yang tinggi dan  dan sikap penuh 

tanggung jawab serta saling percaya antar masyarakat. 

3) Fathanah ( kecerdasan, kebijaksanaan, intelektualitas) 

Sifat ini dalam implikasi ekonomi dan bisnis adalah bahwa segala 

aktivitas harus dilakukan dengan ilmu, kecerdikan dan 

pengoptimalan semua potensi akal yang ada mencapai tujuan. 

4) Tabliqh (komunikatif, keterbukaan, pemasaran) 

Sifat ini menurunkan prinsip-prinsip ilmu komunikasi, iklim 

keterbukaan atau transparansi dan pemasar pemasar yang 

tangguh.26 

 

                                                
25 Ibid., 35 
26 Ibid., 38-39 
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Dengan demikian, kegiatan ekonomi dan binis manusia harus 

mengacu pada prinsip-prinsip yang telah diajarkan oleh Rasullullah. 

Dimana sifat-sifat Rasullulah diatas akan membentuk pribadi-pribadi 

yang profesional dan prestatif di segala bidang termasuk dalam bidang 

ekonomi dan bisnis Islam. 

d. Nilai Pemerintah  (al-Khalifah) 

Dalam Islam, pemerintah memainkan peranan yang kecil tetapi 

sangat penting dalam perekonomian agar berjalan sesuai dengan 

syariah dan untuk memastikan agar tidak terjadi pelanggaran terhadap 

hak asasi. Semua ini dalam rangka mencapai tujuan-tujuan syariah. 

e. Hasil atau keuntungan (al-Ma’ad) 

Ma’ad diartikan juga sebagai imbalan atau ganjaran. Implikasi 

nilai ini dalam kehidupan ekonomi dan bisnis misalnya, 

diformulasikan oleh imam Al-Ghazali yang menyatakan bahwa para 

pelaku bisnis adalah mendapatkan laba. Laba dunia dan laba akhirat.27 

 Kaitan atau relevansi antara usaha laundry Arafah dilihat dari 

strategi mempertahankan loyalitas konsumen dengan prinsip-prinsip 

ekonomi Islam adalah dari poin nilai kenabian dan hasil atau 

keuntungannya. Nilai kenabian meliputi shiddiq, amanah, fathanah, dan 

tabliqh, apabila itu semua di terapkan dengan maksimal maka kepuasan 

dan kenyamanan pelanggan akan dirasakan dan tentunya pelanggan akan 

loyal. Prinsip ekonomi Islam hasil dan keuntungan lebih kepada apapun 

                                                
27 Ibid., 40-41 
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usaha yang telah kita lakukan maka hasil dan keuntungannya akan 

mengikuti dan menyesuaikan.  
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BAB III 

METODE PENELITIAN 

 

A. Jenis dan Sifat Penelitian 

1. JenisPenelitian 

Jenis penelitian ini adalah penelitian lapangan (field research). 

Penelitian lapangan merupakan suatu metode untuk menemukan secara 

khusus dan realistis apa yang tengah terjadi pada suatu saat di tengah 

masyarakat.28 Penelitian lapangan biasanya membuat catatan lapangan 

seara ekstensif yang kemudian dibuatkan kodenya dan dianalisis dalam 

berbagai cara.29 Tujuan penelitan lapangan adalah untuk mempelajari 

secara intensif tentang latar belakang keadaan sekarang, dan interaksi 

lingkungan suatu unit sosial, individu, kelompok, lembaga atau 

masyarakat.30 

Berdasarkan pengertian di atas, penelitian lapangan merupakan 

penelitian yang bertujuan untuk meneliti suatu hal yang terjadi dalam 

masyarakat. Penelitian Lapangan merupakan suatu pemeriksaan atau 

pengujian yang teliti dan kritis dalam mencari fakta, atau prinsip-prinsip 

penyelidikan yang tekun guna memastikan suatu hal. Dalam hal ini adalah 

mengenai Strategi Mempertahankan Loyalitas Konsumen Usaha Laundry 

                                                
28 Kartini Kartono, Pengantar Metodologi Riset Sosial, (Bandung: Mandar Maju, 1996), 

32.  
29 Lexy J Moleong, Metodologi Penelitian Kualitatif, (Bandung: PT Remaja 

Rosadakarya, 2014), 26. 
30 Cholid Narbuko dan Abu Achmadi, Metodologi Penelitian, (Jakarta: PT. Bumi Aksara, 

2007), 46. 
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Arafah Perspektif Ekonomi  Islam Study Kasus 38 Banjarrejo Lampung 

Timur. 

2. Sifat Penelitian 

Penelitian ini adalah penelitian lapangan yang bersifat deskriptif  

kualitatif, yaitu “merupakan format penelitian yang bertujuan untuk 

menggambarkan, meringkas berbagai kondisi, berbagai situasi atau 

berbagai variabel yang timbul di masyarakat yang menjadi objek peneliti 

itu”.31 

Berdasarkan pengertian di atas, maka penelitian ini bersifat 

kualitatif yaitu prosedur penelitian yang menghasilkan data deskriptif 

.Penelitian ini akan mendeskripsikan Strategi Mempertahankan Loyalitas 

Konsumen Usaha Laundry Arafah Perspektif Ekonomi  Islam Study Kasus 

38 Banjarrejo Lampung Timur. 

B. Sumber Data 

Sumber data dalam penelitian ini adalah semua data atau seorang yang 

memberikan informasi dan keterangan yang berkaitan dengan kebutuhan 

penelitian. Adapun sumber data tersebut ialah : 

1. Sumber Primer 

Sumber primer adalah sumber data yang secara langsung 

memberikan data kepada pengumpul data.32 Sebagai sumber data primer 

adalah Pemilik Usaha Loundry Arafah itu sendiri dan besrta tiga 

                                                
31 Burhan Bungin, Metodologi Penelitian Sosial dan Ekonomi, (Jakarta: Kencana, 2013), 

48. 
32 Sugiyono, Metode Penelitian Kuantitatif Kualitatif dan R & D, (Bandung: Alfabeta, 

2011), Cet. Ke-12, 225 
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kariyawannya, juga sepuhuh pelanggan yang terdiri dari lima pelanggan 

tetap dan lima pelanggan baru. 

2. Sumber Sekunder 

“Data sekunder merupakan sumber yang tidak langsung 

memberikan data kepada pengumpul data misalnya, lewat orang lain atau 

lewat dokumen.”33 

Adapun buku-buku dan jurnal yang digunakan untuk memperoleh 

data yang diperlukan adalah buku-buku dan jurnal yang menjelaskan 

tentang Strategi Mempertahankan Loyalitas Konsumen. 

Berdasarkan pengertian tersebut di atas, sumber sekunder adalah 

bahan yang dijadikan tambahan atau penunjang dalam suatu penelitian 

yang dapat berupa buku-buku, dokumen atau majalah ilmiah yang 

berkaitan dan ada relevansinya dengan skripsi ini. 

C. Teknik Pengumpulan Data 

1. Wawancara 

Metode wawancara merupakan salah satu teknik pengumpulan data 

yang dilakukan dengan cara mengadakan Tanya jawab, baik secara 

terstruktur maupun secara bebas (tidak terstruktur) dengan sumber data. 

Hal ini dijelaskan oleh Sugiyono  sebagai  berikut : 

“Wawancara digunakan sebagai teknik pengumpulan data apabila 

peneliti  ingin melakukan studi pendahuluan untuk menemukan 

permasalahan yang harus diteliti, dan juga apabila peneliti ingin 

mengetahui hal-hal dari responden yang lebih mendalam dan 

jumlah responden nya sedikit atau kecil."34 

                                                
33Ibid. 
34Ibid., 137. 
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Adapun menurut jenisnya wawancara dibedakan menjadi 3 yaitu; 

Interview terpimpin, wawancara tidak terpimpin dan wawancara bebas 

terpimpin. 

Wawancara yang digunakan adalah wawancara semi terstruktur 

yaitu bertujuan untuk menemukan permasalahan secara lebih terbuka,  di 

mana pihak yang diajak wawancara diminta pendapat, dan ide-idenya. 

Dalam melakukan wawancara, peneliti perlu mendengar secara teliti dan 

mencatat apa yang dikemukakan oleh informan.35 

Adapun yang diwawancarai adalah Pemilik Usaha Laundry Arafah 

Bapak Muhamad Zulfikar, dan kariyawan yaitu Evi Oktavia, Wulan 

Anggraini, dan Sari yang mengetahui informasi tentang Strategi 

Mempertahankan Konsumen dan dapat diwawancarai agar mendapatkan 

data yang sesuai dengan skripsi ini, serta Nela, Nana, dan fitri, widia, 

Bapak mahmud selaku pelanggan lama, dan juga M. Sholeh Suryadi, 

Bapak Eko Apriyandi, Vivi, Sindi, Bella selaku pelanggan baru yang 

menggunakan jasa Usaha Loundry Arafah. 

2. Dokumentasi 

Dokumentasi digunakan untuk mendapatkan bukti-bukti dalam 

penelitian, dalam melaksanakan metode dokumentasi, peneliti  meneliti 

benda-benda seperti  buku-buku, dokumen  peralatan, notulen  rapat, 

catatan harian dan sebagainya.36Dokumentasi adalah sebagai objek yang 

                                                
35 Ibid., 233.  
36 W Gulo, Metodologi Penelitian, (Jakarta: PT. Grafindo, 2005), 120 
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diperhatikan dalam memperoleh sumber informasi yang berupa tulisan 

(paper), tempat (place), atau orang (people). 37 

Berdasarkan pengertian dokumentasi tersebut di atas, 

makadokumentasi dalam penelitian ini berupa catatan pembukuan harian, 

bulanan, dan tahunan. Sedangkan dalam penelitian ini dokumentasinya 

bisa berupa buku pencatatan laporan harian Usaha Loundry Arafah. 

D. Teknik Analisis Data 

Analisa data adalah proses mencari dan menyusun secara sistematis 

data yang diperoleh dari hasil wawancara dan dokumentasi.  Penelitian ini 

menggunakan teknik analisis data bersifat kualitatif yaitu prosedur penelitian 

yang menghasilkan data deskriptif berupa kata-kata tertulis atau lisan dari 

orang-orang dan perilaku yang diamati.38 

Teknik analisis data yang digunkan dalam penelitian ini adalah analisis 

kualitatif karena dilakukan terhadap data yang berupa informasi, uraian dalam 

bentuk bahasa prosa kemudian dikaitkan dengan data lainnya untuk 

mendapatkan kejelasan terhadap suatu kebenaran atau sebaliknya, sehingga 

memperoleh gambaran baru ataupun menguatkan suatu gambaran sudah ada 

dan sebaliknya. Berikut adalah langkah-langkah dalam analisis data : 

1. Reduksi Data 

Reduksi data adalah merangkum atau memilih hal-hal yang 

pokok, memfokuskan padahal-hal yang penting, dicari tema dan polanya. 

                                                
37 Suharsimi Arikunto, Prosedur Penelitian Suatu Pendekatan Praktik, (Jakarta: PT 

Renika Cipta, 2010), 206. 
38 Moh. Kasiran, Metodologi Penelitian Kualitatif Kuantitatif, (Malang: UIN Maliki Press, 

2010), 175. 
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Dengan demikian data yang telah di reduks iakan memberikan gambaran 

yang lebiih jelas, dan mempermudah peneliti untuk pengumpulan data 

selanjutnya dan mencarinya bila diperlukan. 

2. Penyajian Data 

Kajian penilitian kualitatif, peyajian data bisa dilakukan dengan 

bentuk uraian singkat, bagan, hubungna antar kategori, flow chart dan 

sejenisnya. Yang paling sering digunakan dalam penyajian data dalam 

penilitian kualitatif adalah teks yang bersifat naratif. 

3. Penarikan Kesimpulan 

Kesimpulan dalam penelitian kualitatif adalah merupakan temuan 

baru yang sebelumnya belum pernah ada. Temuan berupa deskripsi atau 

gambaran suatu objek yang sebelumnya masih remang-remang atau 

gelap sehinggasetelahditelitimenjadijelas, dapat  berupa hubungan  

kausal atau interaktif, hipotesis atau teori.39 

Dalam proses analisis data, data dikumpulakan kemudian data diolah 

dan dianalisis dengan menggunakan analisa logika induktif. Pola pikir 

induktif digunakan untuk menganalisis data yang bersifat khusus untuk 

ditarik dan dikembangkan sehingga bersifat umum, dalam hal ini peneliti 

mengambil data yang bersifat individual, seperti data-data yang diperoleh 

dari pemilik, kariyawan, dan konsumen Usaha Laundry Arafah dan diolah 

dengan teori-teori yang bersifat umum. 

 

                                                
39 Sugiyono, Metode Penelitian Kuantitatif, Kualitatif, Dan R&D, (Bandung; Alfabeta, 

2014), 246 



33 

 

 

 

BAB IV 

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

 

A. Profil Laundry Arafah 

1. Sejarah Singkat Laundry Arafah 

Arafah laundry merupakan salah satu jasa laundry yang berkembang 

di Kota Metro. Arafah laundry merupakan unit usaha yang awal berdirinya di 

lakukan di rumah pada bulan April 2013, kemudian pindah di Jln Terong pada 

akhir tahun 2014. Usaha laundry ini dimulai dengan modal awal Rp. 

30.000.000,00 (tiga puluh juta) dengan rincian sebagai berikut, Rp. 

20.000.000,000 (dua puluh juta) dipergunakan untuk membeli mesin cuci 

sedangkan Rp. 10.000.000,00 (sepuluh juta) digunakan untuk kelengkapan 

lain seperti meja, lemari, kursi, setrika, sabun pewangi, dan atk serta gaji 

karyawan pada awal bulan. 

Pada tahun 2016 bulan Mei pindah ke 38B Jln KH. Dewantara Gang. 

Patin Banjar Rejo Batanghari Lampung Timur. Pada tahun 2018 pindah 

tempat lagi di Jln KH. Dewantara sebelah TM. Taqwa Mulya sampai dengan 

tahun 2019 akhir  pindah tempat lagi di dekat lokasi sebelumnya di Jln KH. 

Dewantara sebelah Mie Jum sampai saat ini.40 

2. Visi dan Misi Laundry Arafah 

a. Visi 

Laundry yang terbilang usaha kecil memiliki visi dan misi. Visi 

Laundry Arafah adalah menjadi model usaha berbasis syariah, 

                                                
40 Wawancara dengan Bpk. Muhammad Zulfikar selaku Pemilik Laundry Arafah,  38 

Banjarrejo Lampung Timur, pada 13 Maret 2020 



34 

 

 

 

berorientasi pada keberkahan dan kepuasan serta menghasilkan 

silaturahim yang baik terhadap pelanggan. 

b. Misi 

Sedangkan untuk misi, dalam Laundry Arafah memiliki 

beberapa misi yaitu: menjadi tempat untuk karyawan membangun 

kesejahteraan bersama, menjadi perusahaan yang sanggup dijadikan 

mitra usaha yang handal dan terpercaya.41 

3. Pelayanan Jasa Laundry Arafah 

Ada beberapa tawaran pelayanan jasa laundry yang di tawarkan 

oleh Laundry Arafah diantaranya: 

a. Layanan laundry kiloan 

1) Regular service adalah standar layanan biasa yang proses 

pekerjaannya selama 3 hari dengan beban biaya sebesar Rp 

4.800/kg 

2) Ekspres service adalah layanan cepat dengan proses pekerjaannya 

selama max 5 jam dengan beban biaya sebesar Rp 10.800/kg 

b. Layanan Laundry Satuan 

Laundry satuan merupakan layanan yang disediakan untuk 

pelanggan yang hanya ingin mencuci pakaian satuan misalnya gamis, 

kebaya, jas dan lain-lain. Harga untuk laundry satuan ditawarkan 

dengan mulai dari Rp. 10.000,- hingga Rp. 30.000,-. 

 

                                                
41 Wawancara dengan Bpk. Muhammad Zulfikar selaku Pemilik Laundry Arafah,  38 

Banjarrejo Lampung Timur, pada 13 Maret 2020 
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c. Layanan Laundry Bulanan 

Laundry bulanan merupakan layanan yang disediakan untuk 

pelanggan yang ingin mencuci dengan jumlah yang banyak dan lebih 

murah. Harga laundry bulanan ada 3 kategori, yaitu: 

1) Rp. 100.000,- untuk 28kg dalam satu bulan 

2) Rp. 150.000,- untuk 40kg dalam satu bulan 

3) Rp. 200.000,- untuk 55kg dalam satu bulan42 

4. Peralatan Kerja di Laundry Arafah 

Adapun peralatan yang dipakai oleh tenaga kerja dalam melakukan 

kegiatan mencuci adalah : 

a. Mesin cuci yang terdiri dari : 

1) Mesin cuci kapasitas 10 Kg 

2) Mesin cuci kapasitas 16 Kg 

b. Setrika uap 

c. Setrika biasa 

B. Strategi Usaha Laudry Arafah  Dalam Mempertahankan Loyalitas 

Konsumen 
 

Suatu usaha bisa berlangsung atau bertahan lama dipengaruhi dari 

strategi pendiri usaha dalam menerapkan beberapa cara yang tepat dan sesuai 

dengan jenis usaha yang dijalankan. Pembahasan kali ini ialah usaha Laundry 

arafah, laudry Arafah mengutamakan dan mempertahankan bahkan 

menyesuaikan  pelayana yang baik kepada pelanggan atau konsumennya. 

                                                
42 Wawancara dengan Evi Oktavia selaku karyawan Laundry Arafah,  38 Banjarrejo 

Lampung Timur, pada 18 Juli 2020 
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Pelanggan laundry Arafah rata-rata adalah mahasiswa/mahasiswi dan pelajar 

yang bertempat tinggal tidak jauh dari lokasi laundry Arafah. Selain dari 

pelajar, sebagian pelanggan laundry Arafah adalah orang yang sudah 

berkeluarga yang suami dan istrinya memiliki pekerjaan sehingga memilih 

untuk menggunakan jasa laundry untuk meringankan pekerjaan di rumah.43 

Seperti mendengarkan dan menanggapi kritik dan saran dari konsumen untuk 

dijadikan sebagai motivasi dan perubahan yang positif. Contoh yang telah di 

praktikkan adalah jasa dilevery yang di realisasikan oleh laundry arafah 

sebagai satu permintaan konsumen. 

Tabel 4.1  

Nama Pelangganan Lama Laundry Arafah 

 

No Nama Alamat Sejak Jenis Status 

1 Nela 15 polos (samber) 2013 Bulanan Berkeluarga 

2 Nana Kauman 2013 Bulanan Berkeluarga 

3 Fitri 21 RS Umum 2014 Bulanan Berkeluarga 

4 Widia 21 Polos 2013 Bulanan Berkeluarga 

5 Aldio 21 C (RS Islam) 2017 Bulanan Berkeluarga 

6 Rio Perum Prasanti 2013 Harian Berkeluarga 

7 Natia 15 A Kampus 2017 Harian Mahasiswi 

8 Sinta 15 A Kampus 2017 Harian Mahasiswi 

9 Anom 15 A Kampus 2017 Harian Pelajar 

10 Diah 15 A Kampus 2015 Harian Mahasiswi 

 

Pendapatan yang dihasilkan Laudry Arafah  sekitar Rp. 3.000.000-Rp. 

5.000.000 per bulan. Lebih jelasnya mengenai hal tersebut dapat dilihat pada 

tabel di bawah ini:   

 

                                                
43 Wawancara dengan Wulan Anggraini selaku karyawan Laundry Arafah,  38 Banjarrejo 

Lampung Timur, pada 18 Juli 2020 
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Tabel 4.2.  

Omset Laundry Arafah Bulan Januari-Desember 2019 

 

No Bulan Omset (Rp) 

1 Januari 7.250.000 

2 Februari 7.600.000 

3 Maret 7.150.000 

4 April 7.300.000 

5 Mei 7.500.000 

6 Juni 7.750.000 

7 Juli 7.200.000 

8 Agustus 7.450.000 

9 September 7.850.000 

10 Oktober 7.800.000 

11 Nopember 7.850.000 

12 Desember 7.900.000 

 

Setiap bisnis pasti memiliki perencanaan tentang strategi yang 

dilakukan dalam menarik minat dan mempertahankan konsumen dengan 

tujuan menjaga keberlangsungan bisnis tersebut. Dalam strateginya Laundry 

Arafah mem-broadcast atau meng-upload gambar beserta keterangan jasa 

Laudry Arafah di akun facebook, whatsapp, dan instragamnya. Atau juga 

dengan meng-inbox para konsumennya. Karena selain produk yang menjadi 

fokus utama dalam bisnis,  pelayanan yang baik dan ramah adalah tak kalah 

pentingnya dari menghasilkan suatu jasa. 44 

Laundry Arafah menerapkan beberapa strategi untuk menarik minat 

dan mempertahankan konsumen, diantaranya ialah: 

 

 

                                                
44 Wawancara dengan Bpk. Muhammad Zulfikar selaku Pemilik Laundry Arafah,  38 

Banjarrejo Lampung Timur, pada Hari Sabtu, Jam 09.WIB,  19 Mei 2020 
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1. Promosi 

Promosi dan pelayanan dalam bisnis dengan tujuan untuk 

mendapatkan kepercayaan dan kepuasan konsumennya. Walaupun itu 

bukanlah hal mudah di tengah ramainya persaingan bisnis Laundry. 

Setidaknya Laundry Arafah mampu menarik banyak konsumen dan 

mempertahankannya. Promosi yang dilakukan Laundry Arafah ialah 

melalui media sosial, diantaranya melalui Instagram, facebook, WhatsAap. 

Promosi berisi tentang daftar harga jasa laundry terbaru, saat pindah lokasi 

toko. Ataupun ketika tutup. 

2. Dilevery 

Laundry Arafah menawarkan layanan delivery untuk memberikan 

kemudahan bagi konsumen. Jasa dilevery bisa dipergunakan dengan 

menghubungi pemilik atau karyawan laundry untuk mengirimkan pakaian 

yang sudah di laundry atau mengambil pakaian yang akan di laundry 

dengan mengirimkan alamat rumahnya.45 

3. Jaminan 

 Laundry Arafah memberikan jaminan berupa jaminan aman, 

bersih, dan wangi yang akan menjadi keunggulan yang ditawarkan. 

Jaminan keamanan, di dalamnya terdapat jaminan saat pencucian, jaminan 

pakaian hilang, dan jaminan kerahasiaan. 

Jaminan saat pencucian yaiktu jaminan warna tidak akan luntur 

dan tidak terkena noda ataupun warna dari pakaian lain, serta jaminan 

                                                
45  Wawancara dengan Ibu Nana selaku pelanggan Laundry Arafah,  38 Banjarrejo 

Lampung Timur, pada 18 Juli 2020 
 



39 

 

 

 

bentuk dari pakaian tidak akan rusak misalnya pakaian menjadi kendur 

atau sobek. Seluruh pakaian dalam yaitu bra dan celana dalam akan dicuci 

secara manual tanpa menggunakan mesin. Di dalam jaminan aman 

terdapat pula jaminan pakaian tidak hilang yaitu dipastikan seluruh 

pakaian yang telah diberikan oleh konsumen tidak akan berkurang dan 

bertambah jumlahnya, melainkan sesuai dengan jumlah dan barang yang 

telah diberikan konsumen. Adapun jika memang ada yang hilang, laundry 

Arafah akan mengganti sesuai dengan harga barang yang hilang tersebut.46 

Jaminan kedua yaitu jaminan bersih, dimana pakaian akan 

dibersihkan dengan sangat baik, termasuk mengkhilangkan noda-noda 

yang ada di pakaian misalnya noda bekas makanan, noda bekas bolpoin, 

dan bahkan noda bekas darah menstruasi yang biasa masih tertinggal di 

celana dalam. Jaminan bersih tidak hanya membersihkan segala noda, 

bahkan bahan anti-bakteri juga akan ditambahkan pada seluruh pakaian, 

supaya lebih bersih dan higienis. Jaminan wangi, yaitu dimana dapat 

dipastikan hasil dari Laundry akan menghasilkan wangi-wangian yang 

harum, enak, nyaman, dan tidak menyengat di setiap potong pakaian yang 

di Laundry. Laundry Arafah juga akan memberikan pilihan aroma atau 

wewangian bagi para konsumen dengan 2 pilihan aroma, yaitu aroma 

segar dan aroma mewah atau aroma bunga-bungaan. 

 

 

                                                
46 Wawancara dengan Ibu Nela selaku pelanggan Laundry Arafah,  38 Banjarrejo 

Lampung Timur, pada 19 Juli 2020 
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4. Harga 

Penetapan harga dilakukan atas dasar melihat pesaing ditambah 

dengan garansi atau jaminan-jaminan yang ditawarkan oleh Laundry 

Arafah. Jaminan yang ada adalah jaminan aman, jaminan bersih, dan 

jaminan wangi, sehingga Laundry Arafah  dapat memberi tawaran harga 

yang lebih dibandingkan dengan pesaing-pesaingnya. 

Biaya bahan baku Laundry pakaian berasal dari bahan baku yang 

digunakan dan mesin atau peralatan yang digunakan, yaitu sabun cuci cair, 

molto all-in-one, air, mesin cuci, dan seterika. Untuk Molto all-in-one 

digunakan produk dengan wangi yang sesuai dengan permintaan 

konsumen, yaitu molto dengan warna biru untuk wangi fresh dan warna 

merah muda untuk wangi mewah. Di dalamnya juga sudah termasuk 

Molto anti-bakteri. Untuk mesin cuci yang digunakan akan membutuhkan 

800watt selama 1 jam bekerja yaitu mencuci sekaligus mengeringkan. 

Sementara itu seterika akan digunakan sekitar 2 jam untuk menyeterika 

12kilogram pakaian, seterika membutuhkan 350 watt setiap jam. 47 

 

C. Strategi Usaha Laudry Arafah Dalam Melayani Konsumen Perspektif  

Ekonomi Islam 
 

Tujuan dari mempromosikan suatu produk tidak hanya untuk membuat 

produk tersebut terjual, tetapi melalui produk tersebut perusahaan juga 

menawarkan kepercayaan dan kepuasan kepada konsumen. Menurut Mowen 

dan Minor, kepercayaan konsumen adalah semua pengetahuan yang dimiliki 

                                                
47 Wawancara dengan Bpk. Muhammad Zulfikar selaku Pemilik Laundry Arafah,  38 

Banjarrejo Lampung Timur, pada Hari Sabtu, Jam 09.WIB,  19 Mei 2020 
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konsumen dan semua kesimpulan yang dibuat konsumen tentang objek, atribut 

dan manfaatnya. Sedangkan Kotler mendefinisikan kepuasan sebagai perasan 

senang atau kecewanya seseorang yang dialami setelah membandingkan 

antara persepsi kinerja atau hasil suatu produk dengan harapannya. Laundry 

arafah mengutamakan kualitas pelayanan dan harga baik jasa laundry kiloan, 

satuan atau bulanan. Kualitas pelayanan sangat penting ditekankan karena 

mempengaruhi kenyamanan pelanggan dalam memakai jasa yang ditawarkan. 

Seperti mendengarkan dan merespon komplain pelanggan saat bertemu, 

misalnya komplain kerapihan, keharuman dan lain-lain. Kesopanan dan 

keramahan dalam pelayanan juga diterapkan bahkan ditekankan dalam 

melayani pelanggan supaya pelanggan merasakan perhatian atau dihargai yang 

sering kali hal tersebut di abaikan dalam pelayanan suatu usaha.  

Harga adalah faktor kedua yang menjadi pertimbangan pelanggan 

untuk tetap bertahan menggunakan jasa laundry arafah. Varian jenis jasa 

pelayanan bulanan  yang tentunya lebih murah karena memiliki perbandingan 

harga dengan jasa laundry kiloan ataupun satuan.  

Menambah manfaat produk adalah salah satu kunci mempertahankan 

pelanggan adalah pemasaran berdasarkan hubungan. Untuk memuaskan 

pelanggan, para tenaga pemasar dapat menambahkan manfaat produk secara 

keuangan, sosial, atau menciptakan ikatan struktural antara mereka dan 

pelanggan. Dari kesadaran tentang kesatuan, keadilan, pertanggung-jawaban 

dengan otomatis akan melahirkan kebaikan-kebaikan kepada orang lain yang 
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memberi manfaat saling keuntungan yang bukan semata-mata keuntungan 

material tetapi juga keuntungan dan kepuasan spiritual. 

Dalam melakukan bisnis yang berdasarkan nilai-nilai kejujuran 

Laundry Arafah sudah melaksanakannya sesuai dengan himbauan Nabi 

Muhammad SAW. untuk menerapkan nilai-nilai kejujuran dalan setiap 

transaksi bisnis. Hal tersebut bisa dilihat dari produk-produk yang dijual oleh 

Laundry Arafah yang sesuai dengan promosi dan iklan di Laundry Arafah. 

Dan juga tanggung jawab atau kesediaannya untuk mengganti barang cacat 

yang dikirim oleh Laundry Arafah kepada konsumennya sesuai dengan 

pesanan sebelumnya. 
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BAB V 

PENUTUP 

 

A. Kesimpulan 

Berdasarkan pembahasan menurut hasil penelitian mengenai Strategi 

Mempertahankan Loyalitas Konsumen Usaha Laundry Arafah Perspektif 

Ekonomi Islam Studi Kasus 38b Banjarrejo Lampung Timur maka dapat 

diambil kesimpulan sebagai berikut: untuk mempertahankan kepercayaan dan 

kepuasan kosumennya, Laundry Arafah menerapkan strategi yang meliputi : 

memberikan informasi yang jelas dan lengkap tentang produk-produk di 

Laundry Arafah, selalu mengupload atau membroadcast jasa Laundry Arafah, 

menyediakan banyak layanan untuk order yang dapat melalui facebook, WA, 

Telepon, SMS, dan instagram. Strategi yang lainnya adalah penukaran barang 

apabila barang yang d laundry cacat, pelayanan jasa pengiriman yang cepat 

dan gratis, kualitas hasil laundry yang terjamin dan terjaga, diskon untuk 

member atau diskon saat event tertentu, menampung keluhan dan saran 

konsumen dan berusaha mencari solusinya. Itulah penerapan strategi-strategi 

di Laundry Arafah. Jika dilihat dari aspek ekonomi Islamnya, yaitu dapat 

dilihat dari strategi Laundry Arafah yang mengedepankan kejujuran dan 

kepercayaan dalam setiap transaksinya entah itu promosi produk Laundry 

Arafah atau informasi yang diberikan kepada konsumen, bersikap ramah, 

sopan, adil dan bertanggung jawab kepada setiap konsumennya, memberikan 

pelayanan jasa dan produk yang dijamin bagus kualitasnya. 
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B. Saran 

Menurut hasil penelitian dan pengamatan peneliti lakukan maka 

berikut beberapa saran yang dapat penulis berikan : 

1. Pengusaha agar lebih fokus dan konsentrasi dalam menjalankan usaha 

laundry ini. Meskipun pengusaha menjadikan usaha ini sebagai usaha 

sampingan, akan tetapi usaha ini memberikan kontribusi yang berarti 

dalam meningkatkan pendapatan keluarga. 

2. Pengusaha agar lebih giat lagi dalam memperluas pemasaran dan harus 

bisa melihat pasar yang ada, agar hasil dari usaha jasa laundrynya bisa 

maksimal dalam memberikan pelayanan kepada konsumen.  
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