https://research.e-siber.org/JSTL, Vol. 1, No. 3, Oktober 2023

S} Jurnal Siber

smiees  Tr@nsportasi dan Logistik (J

Research’

©+62 812 1046 7572 @ https://research.e-siberorg @ research.siber.info@gmail.com © Jalan Marina Indah Raya No. 1 Pantai Indah Kapuk, Kamal M njaringan, Jakarta Utara, Indonesia.

DOI: https://doi.org/10.38035/jstl.v1i3
Received: 21 September 2023, Revised: 10 Oktober 2023, Publish: 26 Oktober 2023
https://creativecommons.org/licenses/by/4.0/

Harga, Citra Merek dan Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas
Pelanggan; Studi Kasus pada Lion Air

Aqsal Fahriz Ansari!, Syahfa Putri Casavianca?, Muhammad Fadhia Adam Muzakki?,
Sarinah Sihombing*

'ITL Trisakti, Tangerang Selatan, Indonesia, Agsalfahriz@gmail.com

’ITL Trisakti, Bekasi, Indonesia, Syahfapc@gmail.com

3ITL Trisakti, Jakarta, Indonesia, Adammuzakkil2@gmail.com

*ITL Trisakti, Jakarta, Indonesia, Sarinah.stmt@gmail.com

Corresponding Author: Agsalfahriz@gmail.com'

Abstract: The Effect of Price, Brand Image and Service Quality on Customer Loyalty is a
scientific article of literature study within the scope of the field of science. The purpose of this
article is to build a hypothesis of the effect of the independent variable on the dependent
variable that will be used in subsequent research. The object of research on online media
libraries, Google Scholar, Semantic Scholar, Elsevier, Zotero and other online journal media.
Research methods with library research sourced from e-books and scientific journals.
Qualitative descriptive approach analysis. The results of this article: 1) Price has an effect on
Customer Loyalty; 2) Brand Image affects Customer Loyalty, and 3) Service Quality affects
Customer Loyalty.
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Abstrak: Pengaruh Harga, Citra Merek dan Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas Pelanggan
adalah artikel ilmiah studi pustaka dalam ruang lingkup bidang ilmu. Tujuan artikel ini
membangun hipotesis pengaruh variabel independen terhadap variabel dependen yang akan
digunakan pada riset berikutnya. Objek riset pada pustaka media online, Google Scholar,
Semantic Scholar, Elsevier, Zotero dan media jurnal online lainnya. Metode riset dengan
library research bersumber dari e-book dan journal ilmiah. Analisis pendekatan deskriptif
kualitatif. Hasil artikel ini: 1) Harga berpengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan; 2) Citra
Merek berpengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan; dan 3) Kualitas Pelayanan berpengaruh
terhadap Loyalitas Pelanggan.

Kata Kunci: Loyalitas Pelanggan, Harga, Citra Merek, Kualitas Pelayanan

PENDAHULUAN
Industri penerbangan di Indonesia mulai mengepakkan sayapnya kembali setelah
diterpa pandemi covid-19 beberapa tahun terakhir. Hal ini ditandai dengan meningkatnya
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penerbangan domesti maupun internasional, frekuensi penerbangan, dan jumlah penumpang.
Namun, di balik perkembangan tersebut, terdapat beberapa permasalahan yang perlu mendapat
perhatian, salah satunya adalah tingginya harga tiket pesawat domestik maupun internasional.

Tingginya harga tiket pesawat domestik menjadi salah satu faktor penghambat bagi
masyarakat untuk bepergian di dalam negeri. Hal ini disebabkan oleh beberapa faktor, seperti
kenaikan harga avtur, depresiasi nilai tukar rupiah, dan persaingan antar maskapai yang
semakin ketat. Kenaikan harga pesawat ini menjadi salah satu alasan mengapa masyarakat,
terutama mereka yang memiliki pendapatan rendah, menunda atau membatalkan rencana
perjalanan mereka.

Selain harga tiket pesawat yang tinggi, ketersediaan dan kualitas pelayanan juga
menjadi faktor yang perlu dipertimbangkan. Di Indonesia, terdapat beberapa moda transportasi
dengan berbagai kualitas pelayanan untuk berpergian domestik, seperti kereta api, bus, dan
kapal laut. Namun, kualitas pelayanan ini memiliki kekurangannya masing-masing, seperti
waktu tempuh yang lebih lama, kenyamanan yang tidak sebanding dengan pesawat, dan
aksesibilitas yang terbatas. Ketersediaan dan kualitas pelayanan ini dapat memengaruhi pilihan
masyarakat untuk bepergian.

Citra merek penerbangan juga merupakan faktor penting yang dapat memengaruhi
keinginan masyarakat untuk bepergian. Lion Air, sebagai salah satu maskapai penerbangan
terbesar di Indonesia tercatat sebagai maskapai dengan pangsa pasar angkutan udara domestik
terbsear pada tahun 2021 dengan pangsa 29,7%, jumlah penumpang yang diangkut mencapai
9,98 juta penumpang (Aulia & Novani, 2023) . Di satu sisi, Lion Air dikenal dengan harganya
yang relatif murah. Di sisi lain, maskapai ini juga sering mendapat kritik terkait ketepatan
waktu, kualitas layanan, dan keamanan. Reputasi Lion Air ini dapat memengaruhi kepercayaan
dan keinginan masyarakat untuk bepergian dengan maskapai tersebut.

Artikel ini menganalisis pengaruh Harga, Citra Merek, dan Kualitas Pelayanan
terhadap Loyalitas Pelanggan, suatu studi tinjauan Pustaka dalam bidang ilmu.

Berdasarkan latar belakang maka tujuan penulisan artikel ini adalah membangun
hipotesis untuk riset selanjutnya, yaitu untuk merumuskan: 1) Pengaruh Harga terhadap
Loyalitas Pelanggan; 2) Pengaruh Citra Merek terhadap Loyalitas Pelanggan; dan 3) Pengaruh
Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas Pelanggan.

METODE

Metode penyusunan artikel literature review adalah dengan metode kajian pustaka
artikel terdahulu yang relevan dengan pembahasan variabel di Analisa secara kualitatif
berdasarkan temuan dari Google Scholar, Semantic Scholar, Elsevier dan media publikasi
jurnal online lainnya. Desain yang digunakan dalam penelitian ini adalah literatur review atau
kajian kepustakaan. Literature review merupakan suatu penelusuran dan penelitian kepustakaan
dengan cara membaca dan menelaah berbagai jurnal, buku, dan berbagai naskah terbitan
lainnya yang berkaitan dengan topik penelitian untuk menghasilkan sebuah tulisan yang
berkenaan dengan suatu topik atau isu tertentu.

HASIL DAN PEMBAHASAN
Hasil

Berdasarkan fenomena, tujuan, dan alat analisis yang digunakan dalam menganalisa
artikel terdahulu, maka hasil penelitian tersebut dapat ditarik instisari sebagai berikut:

Loyalitas Pelanggan

Menurut Kumar dan Syah (2004) dalam (Harahap et al., 2017) Loyalitas Pelanggan
adalah ukuran perilaku. Ukuran ini meliputi proporsi pembelian, probabilitas pembelian,
probabilitas pembelian kembali produk, frekuensi pembelian, perilaku pembelian berulang,
urutan pembelian dan aspek perilaku pembelian lainnya.
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Menurut (Kartawinata et al. 2021) dalam (Purwoko, n.d.) Loyalitas Pelanggan adalah
Loyalitas pelanggan adalah perilaku pembelian atau pemesanan barang dan jas secara terus-
menerus, sebagai akibat dari kepuasan pelanggan dan menjaga kualitas yang tinggi.

Menurut Marina (2017) Loyalitas Pelanggan adalah kesetiaan konsumen yang
dipresentasikan dalam bentuk pembelian yang konsisten dan berulang-ulang sepanjang waktu
terhadap suatu produk atau jasa dan pelanggan yang loyal mempunyai sikap yang positif untuk
merekomendasikan kepada orang lain untuk membeli produk tersebut.

Menurut Namukasa (2013) dalam (Khudhair et al., 2021) Kepuasan dan Loyalitas
Penumpang diketahui berasal dari kualitas layanan yang ditawarkan.

Dari beberapa teori diatas peneliti mensintesiskan bahwa Loyalitas Pelanggan adalah
berbagai ukuran perilaku, seperti proporsi dan frekuensi pembelian, serta kecenderungan untuk
membeli kembali. Hal ini tercermin dari tindakan pelanggan yang terus-menerus membeli atau
memesan barang dan jasa karena kepuasan yang dirasakan pelanggan dan kualitas tinggi yang
dipertahankan oleh perusahaan. Selanjutnya, loyalitas pelanggan menunjukkan komitmen
perusahaan untuk secara konsisten memenuhi kebutuhan pelanggan, yang pada gilirannya
menghasilkan hubungan yang lebih kuat.

Pelanggan yang loyak adalah sumber iklan gratis. Mereka disebut sebagai penjual "part-
time" dan berfungsi sebagai perwakilan perusahaan. Rekomendasi dari teman dan keluarga
adalah pengesahan yang kuat untuk suatu barang atau organisasi, dan seringkali ditanggapi
lebih serius dan dipercaya daripada pesan yang disampaikan oleh perusahaan itu sendiri.
Pelanggan setia merekomendasikan bisnis kepada orang lain. Ini memungkinkan bisnis untuk
memperoleh pendapatan baru dan membangun hubungan dengan lebih banyak pelanggan
(Firatmadi, 2017)

Loyalitas Pelanggan sebelumnya sudah banyak dilakukan penelitian oleh Kumar dan
Syah (2004) dalam (Harahap et al., 2017), (Kartawinata et al., 2021) dalam (Purwoko, n.d.,)
(Marina, 2017)

Harga

Menurut (Widiyanto et al., 2021) Harga adalah salah satu faktor penting yang
mempengaruhi konsumen dalam melakukan pembelian suatu produk atau jasa.

Menurut Kotler & Amstrong (2016) dalam (Nantigiri et al., 2021) Harga adalah
mengemukakan bahwa harga adalah sejumlah uang yang dikeluarkan untuk suatu produk atau
jasa atau sejumlah nilai yang dituturkan oleh pelanggan untuk memperoleh manfaat atau
kepemilikan maupun penggunaan dari sebuah produk atau jasa.

Menurut Halim & Iskandar (2019) Harga adalah suatu nilai produk, hal ini akan
berpengaruh terhadap keuntungan produsen. Harga juga menjadi pertimbangan konsumen
untuk membeli, sehingga perlu pertimbangan khusus untuk menentukan harga tersebut.

Menurut (Sari et al., 2021) Harga adalah jumlah uang yang dibutuhkan untuk
mendapatkan beberapa kombinasi sebuah produk dan pelayanan yang menyertainya.

Dari beberapa teori diatas peneliti mensintesiskan bahwa Harga adalah sejumlah uang
atau nilai lain yang dikeluarkan oleh pelanggan untuk memperoleh manfaat, kepemilikan, atau
penggunaan suatu produk atau jasa. Harga mencerminkan utilitas yang diperlukan untuk
mendapatkan produk atau jasa tersebut, mempengaruhi keuntungan produsen, dan menjadi
pertimbangan penting bagi konsumen dalam proses pembelian.

Harga sebelumnya sudah banyak dilakukan penelitian oleh (Widiyanto et al., 2021),
Kotler & Amstrong (2016) dalam (Nantigiri et al., 2022), (Halim & Iskandar, 2019), (Sari et
al., 2021)

Citra Merek

Menurut Shimp (2003) dalam (Disastra et al., 2022) mengartikan Citra Merek adalah
sejenis asosiasi yang muncul dibenak konsumen ketika mengingat sebuah merek tertentu.
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Asosiasi tersebut bisa berupa ingatan mengenai merek tersebut. Bisa berupa karakternya, ciri-
ciri, kekuatan, bahkan kelemahan merek tersebut.

Menurut Budiono (2020) dalam (Hakim et al., 2022) Citra Merek atau brand image
adalah kumpulan gambar dan pesan yang menarik yang dapat menginspirasi dan mempengaruhi
jaring sosial pelanggan untuk menciptakan ketertarikan dan kecintaan terhadap jaring sosial
tersebut dan meningkatkan jangkauan jaring sosial tersebut.

Menurut (Kurniawan et al., 2017) Citra merek dibangun atas kesan dan pemikiran
ataupun pengalaman yang dialami seseorang terhadap suatu merek yang pada akhirnya akan
membentuk sikap terhadap merek tersebut. Jika perusahaan memiliki citra merek (brand image)
yang baik terhadap hasil produksinya, hal tersebut akan membuat konsumen untuk tidak perlu
berfikir dua kali dalam melakukan sebuah keputusan pembelian dan konsumen akan membeli
karena mereka percaya atas manfaat yang ditawarkan oleh merek tersebut.

Menurut Heikal (2017) dalam Rachmawati & Andjarwati (2020) menyatakan bahwa
citra merek berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian.

Dari beberapa teori diatas peneliti mensintesiskan bahwa Citra Merek adalah persepsi
dan keyakinan pelanggan tentang suatu produk atau jasa, yang mencakup nama baik dan
reputasi yang ditanamkan dalam ingatan mereka. Ketika produk atau jasa memiliki reputasi
yang baik, kemungkinan pelanggan untuk mengkonsumsinya meningkat. Citra merek yang
positif dan signifikan juga berdampak langsung pada keputusan pembelian pelanggan.

Citra Merek sebelumnya sudah banyak dilakukan penelitian oleh Shimp (2003) dalam
(Disastra et al., 2022), Budiono (2020) dalam (Hakim et al., 2022), (Kurniawan et al., 2017).
Heikal (2017) dalam Rachmawati & Andjarwati (2020)

Kualitas Pelayanan

Menurut Jibril et al.,(2019) dalam (Octoriviano et al., 2022) Kualitas Pelayanan menjadi
sebuah bagian yang sangat penting dari suatu perusahaan yang dapat dilihat dari visi dan misi,
sehingga perusahaan dapat menerapkan layanan yang lebih baik kepada pelanggan dengan
tujuan untuk menciptakan kepuasan dan menumbuhkan loyalitas pelanggan.

Menurut Rohaeni & Marwa, (2018) Kualitas Pelayanan adalah pemenuhan kebutuhan
konsumen berdasarkan tingkat keunggulan dari produk dan jasa yang sesuai dengan harapan
sehingga dapat memenuhi keinginan para konsumen.

Menurut Parasuraman, A., (2006) dalam (Datunabolon et al., 2019) mendefinisikan
Kualitas Pelayanan (Service quality) berdasarkan temuan focus groups mencatat bahwa kunci
untuk memastikan kualitas pelayanan yang baik adalah pertemuan atau berlebihnya apa yang
pelanggan harapkan dari pelayanan tersebut.

Menurut Rizaldy & Setiawan (2015) Kualitas Pelayanan adalah titik temu penilaian
terhadap suatu produk baik jasa atau barang yang diberikan oleh penyedia layanan kepada
pelanggan dengan indikator-indikator yang membentuknya dan terdiri atas:

1. Keandalan

2. Ketanggapan

3. Keterjaminan

4. Keempatian dan

5. Keberwujudan guna tercapainya sasaran atau tujuan dalam suatu pekerjaan

Dari beberapa teori diatas peneliti mensintesiskan bahwa Kualitas Pelayanan adalah
Kualitas pelayanan adalah elemen penting bagi perusahaan yang tercermin dalam visi dan
misinya, bertujuan untuk menciptakan kepuasan dan loyalitas pelanggan. Hal ini mencakup
pemenuhan kebutuhan konsumen melalui produk atau jasa yang tepat waktu sesuai harapan
mereka. Penilaian kualitas pelayanan melibatkan indikator keandalan, ketanggapan,
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keterjaminan, keempatian, dan keberwujudan. Dengan memastikan kualitas pada aspek-aspek
ini, perusahaan dapat mencapai tujuan utamanya dalam memberikan layanan yang unggul

Pembahasan

Berdasarkan Kajian teori maka pembahasan artikel tinjauan pustaka ini adalah
melakukan analisa mendalam artikel yang terdahulu yang relevan, analisis pengaruh antar
variabel dan membuat struktur berfikir rencana penelitian:

Berdasarkan hasil penelitian maka pembahasan artikel ini adalah melakukan analisis
artikel yang relevan, analisis pengaruh antar variabel dan membuat pola struktur berfikir
rencana penelitian:

Pengaruh Harga terhadap Loyalitas Pelanggan.

Menurut (Widiyanto et al., 2021) Harga adalah salah satu faktor penting yang
mempengaruhi konsumen dalam melakukan pembelian suatu produk atau jasa.

Konsep Harga adalah jumlah uang yang dibebankan untuk suatu produk atau layanan,
atau jumlah nilai yang ditukarkan oleh konsumen untuk mendapatkan manfaat dari memiliki
atau menggunakan produk atau layanan tersebut. (Kotler & Armstrong, 2010)

Harga berpengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan, jika Harga dipersepsikan dengan baik
maka Loyalitas Pelanggan akan dipersepsikan baik. Bahwa dalam upaya untuk meningkatkan
Loyalitas Pelanggan ada beberapa strategi yang dapat dilakukan sebagai indikator, yaitu dengan
memiliki harga yang positif. Strategi-strategi yang dapat dilakukan termasuk menetapkan harga
yang kompetitif namun tetap menguntungkan, serta menyediakan penawaran khusus seperti
diskon.

Beberapa faktor yang mempengaruhi Harga dalam industri penerbangan adalah Harga
tiket yang kompetitif dan adil termasuk harga avtur, peningkatan sistem pelayanan maskapai
kepada konsumen, persaingan dengan maskapai lain, dan biaya perawatan pesawat oleh
maskapai penerbangan (Reza Pribadi, 2024)

Dalam penelitian yang dilakukan oleh Aulia & Novani (2023), Riadi (2013), (Pahrudin
et al., 2023), (Dotulong et al., 2021) Harga memiliki pengaruh terhadap loyalitas pelanggan
yang artinya jika harga yang ditawarkan semakin sesuai maka loyalitas pelanggan juga akan
semakin naik.

Untuk meningkatkan Loyalitas Pelanggan dengan memperhatikan Harga, maka yang
harus dilakukan oleh pimpinan adalah menetapkan harga tiket yang kompetitif dan adil, dimana
harga tersebut mencerminkan nilai layanan penerbangan yang diberikan. Selain itu, manajemen
juge perlu memastikan bahwa harga yang ditawarkan mencerminkan kualitas produk dan
layanan yang diberikan oleh maskapai, serta memberikan nilai tambah yang diinginkan oleh
kosumen. Karena harga merupakan salah satu faktor penting yang dapat memberikan petunjuk
kepada pelanggan tentang produk atau layanan yang ingin mereka beli (Artik & Duygun, 2022)

Harga berpengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan, sudah banyak yang meneliti hal
tersebut diantaranya yang dilakukan oleh para peneliti sebelumnya: Widiyanto et al., (2021),
(Reza Pribadi, 2024), Aulia & Novani (2023), Riadi (2013), (Pahrudin et al., 2023), (Dotulong
et al., 2021).

Pengaruh Citra Merek terhadap Loyalitas Pelanggan.

Menurut Ruminda, (2022) Citra Merek menyangkut nama baik suatu produk ataupun
jasa, jika konsumen berpendapat reputasi produk atau jasa mempunyai sebuah nama yang baik,
maka lebih ada kemungkinan pelanggan mengkonsumsi produk atau jasa tersebut.

Salah satu cara untuk memenangkan persaingan dilakukan dengan penetapan harga.
Selain harga, ada beberapa faktor lain yang dapat mempengaruhi keputusan pembelian yaitu
promosi penjualan dan citra merek dimata masyarakat. Merek dapat memberikan identifikasi
terhadap suatu produk sehingga konsumen dapat membedakan dengan merek dagang yang lain
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Konsep Citra Merek adalah citra merek berperan penting dalam persaingan bisnis
sekarang ini. Jika pelanggan mendengar citra merek yang kurang baik terhadap suatu
perusahaan. Pada saat pelanggan mempercayai sebuah merek tertentu dikarenakan citra
mereknya telah terbentuk dan pelanggan akan terus menggunakan merek tersebut. (Ruminda,
2022)

Citra Merek berpengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan, jika Citra Merek dipersepsikan
dengan baik maka Loyalitas Pelanggan akan dipersepsikan baik. Bahwa dalam upaya untuk
meningkatkan Loyalitas Pelanggan ada beberapa strategi yang dapat dilakukan sebagai
indikator, yaitu dengan membangun citra merek yang positif. Hal ini dapat dilakukan dengan
menawarkan produk dengan kualitas yang tinggi, memberikan layanan pelanggan yang
mumpuni, membangun komunikasi efektif dengan pelanggan, serta menjaga konsistensi.
Mikulic & Prebezac (2011) dalam (Dotulong et al., 2021) menyatakan bahwa citra perusahaan
maskapai penerbangan merupakan indikator yang kuat dari loyalitas penumpang. Jika
pelanggan merasa diuntungkan oleh sebuah maskapai penerbangan, maka pelanggan akan lebih
mungkin untuk menggunakan kembali maskapai penerbangan tersebut.

Berdasarkan penelitian yang dilakukan oleh (Pahrudin et al., 2023), (Praja et al., 2023),
(Syahailatua et al., 2022), Wilson (2018)didapati bahwa Citra Merek memiliki pengaruh yang
positif dan signifikan terhadap loyaitas pelanggan. Hal ini menunjukkan bahwa persepsi
pelanggan terhadap citra merek dapat memengaruhi persepsi mereka sendiri tentang
perusahaan, yang pada gilirannya dapat memengaruhi tingkat loyalitas pelanggan terhadap
perusahaan

Namun disisi yang lain penelitian yang dilakukan oleh (Dotulong et al., 2021)
menyatakan bahwa citra tidak berpengaruh pada loyalitas pelanggan Lion Air Indonesia.
Temuan ini sejalan dengan penelitian dari Omoregie et al. (2018). Citra perusahaan yang baik
belum tentu menjadi alasan pelanggan dapat menggunakan layanan maskapai untuk waktu yang
lama. Ini karena kebutuhan pelanggan untuk penerbangan ini berbeda.

Untuk meningkatkan Loyalitas Pelanggan dengan memperhatikan Citra Merek, maka
yang harus dilakukan oleh pimpinan adalah dengan tidak hanya membangun citra merek yang
positif, namun juga tentang mengukur efektivitas strategi yang diterapkan, dimana beberapa
indikator ini dapat diukur dengan nilai pembelian rata-rata, tingkat kepuasan pelanggan, tingkat
seberapa sering pelanggan merekomendasikan produk dan jasa kita ke pelanggan lainnya, serta
memerhatikan metrik yang mengukur kemungkinan-kemungkinan yang muncul terkait
seberapa sering pelanggan merekomendasikan ke pelanggan lain.

Berdasarkan hasil analisis, penyesuaian strategi pemasaran, layanan pelanggan, dan
operasional harus dilakukan untuk meningkatkan loyalitas pelanggan. Penerapan pendekatan
berkelanjutan untuk meningkatkan produk, layanan, dan pengalaman pelanggan berdasarkan
umpan balik dan data juga sangat diperlukan. Dengan demikian pendekatan yang komprehensif
dan berfokus pada pelanggan, pimpinan dapat membangun dan mempertahankan loyalitas
pelanggan yang kuat melalui pengelolaan citra merek yang positif dan efektif.

Citra Merek berpengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan, sudah banyak yang meneliti hal
tersebut diantaranya yang dilakukan oleh para peneliti sebelumnya: Shimp (2003) dalam
Disastra & Novita, (2022), (Kurniawan et al., 2017), Sriyanto dalam Budiono (2020) dalam
(Hakim et al., 2022), Heikal (2017) dalam Rachmawati & Andjarwati, (2020)

Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas Pelanggan.

Menurut Jibril et al.,(2019) dalam Octoriviano et al., (2022) Kualitas Pelayanan menjadi
sebuah bagian yang sangat penting dari suatu perusahaan yang dapat dilihat dari visi dan misi,
sehingga perusahaan dapat menerapkan layanan yang lebih baik kepada pelanggan dengan
tujuan untuk menciptakan kepuasan dan menumbuhkan loyalitas pelanggan

Konsep Kualitas Pelayanan adalah SERVQUAL didefinisikan oleh Parasuruman,
A.,(2006) sebagai berikut:
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1. Tangibel (bukti nyata/wujud):Penampakan atau wujud dari fasilitas fisik peralatan,
karyawan, dan bahan baku untuk berkomunikasi.

2. Reliability (Kehandalan): Kemampuan untuk kinerja memenuhi layanan yang dijanjikan
secara handal dan akurat.

3. Responsiveness (Ketanggapan): Keinginan untuk menolong pelanggan dan menyediakan
layanan yang sesuai

4. Assurance (Jaminan): Pengetahuan dan kebaikan dari karyawan dan kemampuan mereka
untuk meyakinkan kepercayaan dan percaya diri

5. Emphaty (Empati): Kepedulian, perhatian secara perseorangan atau individu yang dipastikan
tersedia untuk pelanggan (Datunabolon et al., 2019)

Kualitas Pelayanan berpengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan, jika Kualitas Pelayanan
dipersepsikan dengan baik maka Loyalitas Pelanggan akan dipersepsikan baik. Bahwa dalam
upaya untuk meningkatkan Loyalitas Pelanggan, pemimpin harus fokus pada beberapa
indikator Loyalitas Pelanggan yaitu keandalan, ketanggapan, keterjaminan, keempatian, dan
keberwujudan guna tercapainya sasaran atau tujuan dalam suatu pekerjaan (Rizaldy &
Setiawan, 2015)

Beberapa faktor yang mempengaruhi Kualitas Pelayanan adalah keterampilan dan
pengetahuan karyawan, sikap ramah dan sopan, kecepatan dan efisiensi layanan, dan
konsistensi dalam memberikan layanan, berkontribusi pada kualitas pelayanan. Selain itu,
sangat penting untuk memiliki aksesibilitas yang mudah, fasilitas yang bersih dan nyaman, dan
produk atau layanan yang berkualitas tinggi. Kepuasan pelanggan juga bergantung pada
manajemen keluhan yang efektif, inovasi teknologi, personalisasi layanan, komunikasi yang
jelas, dan harga yang wajar. Perusahaan dapat memberikan layanan yang lebih baik,
meningkatkan kepuasan pelanggan, dan membangun loyalitas pelanggan dengan
memperhatikan dan meningkatkan faktor-faktor ini.

Untuk meningkatkan Loyalitas Pelanggan dengan memperhatikan Kualitas Pelayanan,
maka yang harus dilakukan oleh pimpinan adalah memastikan bahwa karyawan menerima
pelatihan dan pengembangan yang berkelanjutan, dimana karyawan akan terus meningkatkan
keterampilan dan pengetahuan mereka sehingga mereka dapat memberikan layanan yang
ramah, efektif, dan konsisten. Pemimpin juga harus menerapkan sistem manajemen keluhan
yang responsif dan efektif yang menangani keluhan pelanggan dengan cepat dan memberikan
solusi yang memuaskan. Mereka juga harus menggunakan teknologi terbaru untuk
mempermudah akses dan personalisasi layanan untuk memenuhi kebutuhan khusus pelanggan
(Bagwell & Kellerman, 2023)

Kualitas Pelayanan yang baik memiliki pengaruh yang signifikan terhadap loyailtas
pelanggan. Jika kualitas diersepsikan baik oleh konsumen, maka kepuasan konsumen akan
meningkat, hal tersebut telah diteliti oleh Reza Pribadi, (2024), Marina et al., (2014), Pahrudin
et al., (2023), Violin et al., (2021), Dotulong et al., (2021) Pengaruh positif yang signifikan
tersebut sesuai dengan indikator keandalan, daya tanggap, jaminan, kepedulian, dan wujud
fisik.

Namun hal ini tidak sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Mahmud et al.,
(2013) yang menyetakan bahwa kualitas pelayanan memang memiliki pengaruh yang positif
terhadap kepuasan dan loyalitas pelanggan tetapi pengaruh tersebut tidak signifikan karena
pelanggan menilai bahwa apa yang mereka harapkan dari kualitas layanan penerbangan tidak
sesuai dengan apa yang mereka rasakan, sehingga ada ketidakpuasan dan ketidaksetiaan
pelanggan.

Kualitas Pelayanan berpengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan, sudah banyak yang
meneliti hal tersebut diantaranya yang dilakukan oleh para peneliti sebelumnya: Jibril et al.,
(2019) dalam Octoriviano et al., (2022), Rohaeni & Marwa, (2018), Parasuraman, A., (2006)
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dalam Datunabolon et al., (2019), Rizaldy & Setiawan, (2015), Reza Pribadi, (2024), Marina et
al., (2014), Pahrudin et al., (2023), Violin et al., (2021), Dotulong et al., (2021)

Kerangka Konseptual Penelitian
Berdasarkan temuan rumusan masalah, penelitian terdahulu yang sangat relevan dan
pembahasan penelitian, maka tersusun rerangka konseptual artikel ini seperti gambar 1.

Harga

Citra Merek Loyalitas Pelanggan

Kualitas Pelayanan

Gambar 1: Rerangka Konseptual

Berdasarkan gambar rerangka konseptual di atas, maka: Harga, Citra Merek, dan
Kualitas Pelayanan berpengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan. Selain dari tiga variabel bebas
yang mempengaruhi variabel terikat yaitu Loyalitas Pelanggan, masih ada beberapa variabel
lain yang dapat mempengaruhi Loyalitas Pelanggan, diantaranya sebagai berikut:

1) x4: Kepercayaan
2) x5: Keputusan Pembelian
3) x6: Inovasi

KESIMPULAN
Berdasarkan tujuan, hasil dan pembahasan maka kesimpulan artikel ini adalah untuk
merumuskan hipotesis untuk riset selanjutnya, yaitu:
1) Harga berpengaruh dan signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan.
2) Citra Merek berpengaruh dan signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan.
2) Kualitas Pelayanan berpengaruh dan signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan.
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