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Abstrak: Penelitian terdahulu atau penelitian terkait sangat penting dalam penelitian atau
karya tulis ilmiah. Penelitian terdahulu atau terkait membantu memperkuat teori dan
fenomena hubungan atau efek antar variabel. Tujuan penulisan artikel literature review
manajemen pemasaran ini adalah untuk membangun hipotesis yang dapat digunakan pada
riset selanjutnya. Artikel ini menjelaskan ulang mengenai hal-hal yang mempengaruhi
loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan, yaitu: kualitas pelayanan dan citra merek
dari pengguna Grab Bekasi. Hasil artikel literature review ini adalah: kualitas pelayanan dan
citra merek mempengaruhi loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan sebagai variabel
intervensi.

Kata Kunci: Loyalitas Pelanggan, Kepuasan Pelanggan, Kualitas Pelayanan, dan Citra
Merek

PENDAHULUAN
Latar Belakang Masalah

Menurut Kotler dalam penelitian (Widjoyo, 2014), Layanan merupakan setiap
tindakan yang dapat ditawarkan pada satu bagian ke bagian lain, yang pada dasarnya
merupakan tidak berwujud (fisik tidak berwujud) dan tidak menghasilkan properti.
Produksinya mungkin relevan atau tidak terkait dengan produk fisik. Menurut Basu Swastha
dalam (Area, 2015), jasa merupakan barang tidak ketara (intangible) dibeli dan dijual di pasar
melalui transaksi perubahan yang saling memuaskan.

Loyalitas pelanggan secara umum dapat ditafsirkan oleh loyalitas pelanggan atas suatu
produk, baik barang dan layanan tertentu. Menurut Berry dalam Tjiptono (2005), (Dalam
Rofig, 2009) menyatakan loyalitas klien (loyalitas pelanggan) dapat didefinisikan sebagai
respons yang berkaitan erat dengan komitmen atau berjanji untuk mematuhi keberlanjutan
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hubungan konsumen yang mendasari, dan umumnya tercermin dalam pembelian kembali
yang konsisten.

Kualitas pelayanan menjadi salah satu kunci yang wajib dimiliki pengusaha, baik
yang baru memulai usaha atau yang sudah bertahun-tahun menerjun dunia bisnis. Kualitas
jasa dan kinerja layanan yang baik akan sangat berpengaruh dalam meningkatkan kepuasan
pelanggan. Menurut Tjiptono menjelaskan bahwa apabila layanan yang diterima atau
direkomendasikan memenuhi harapan, kualitas layanan dianggap baik dan memuaskan. Jika
layanan yang diterima di luar harapan pelanggan, kualitas layanan yang diterima dibawah
daripada yang diharapkan, kualitas layanan dianggap buruk.

Grab ini adalah layanan transportasi paling terkenal di Asia Tenggara yang sekarang
telah tersedia di Indonesia, Thailand, Filipina, Malaysia, Singapura, dan Vietnam,
menghubungkan sekitar lebih dari 10 juta penumpang dan 185.000 pengemudi di seluruh
wilayah Asia Tenggara. Layanan Grab dimaksudkan untuk memberikan alternatif mengemudi
kepada para pengemudi dan penumpang yang fokus pada kecepatan, keamanan, dan
kepastian. Grab menjadi salah satu jasa transportasi yang sangat terkenal di Indonesia, karena
Grab memiliki kelebihan seperti harga sudah tertera saat kita memesan, aplikasi yang mudah
digunakan untuk kalangan umum, Grab juga menampilkan informasi lengkap tentang
pengemudinya dan pembayarannya bisa memudahkan pelanggan dengan menggunakan uang
tunai, kartu kredit ataupun ovo. Grab juga memiliki beberapa kelemahan seperti kurangnya
respon apabila adanya keluhan dari pelanggan, dan yang sering terjadi adalah mesin
pencarian lokasi yang kurang efektif. Penelitian ini menggunakan GrabBike dari Grab yang
merupakan ojek motor yang berbasis online sebagai objek penelitian. Dimana Grab dan
Gojek menjadi ojek online yang favorit.

Dari penjelasan uraian diatas, artikel ini menganalisis sejauh mana Kualitas
Pelayanan (X1) dan Citra Merek (X2) terhadap Loyalitas Pelanggan (Y2) melalui Kepuasan
Pelanggan (Y1), suatu studi literatur Manajemen Pemasaran.

Rumusan Masalah
Berdasarkan identifikasi masalah yang telah diuraikan diatas, maka dibuatlah rumusan
masalah sebagai berikut:
1. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan?
2. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan ?
3. Apakah citra merek berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan ?
4. Apakah citra merek berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan ?
5. Apakah kepuasan pelanggan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan ?

KAJIAN PUSTAKA
Loyalitas Pelanggan

Menurut Durianto dalam (Widjoyo, 2014) menyatakan bila dari sudut pandang yang
berbeda “Konsumen yang setia pada umumnya akan membeli suatu merek, meskipun
mengahadapi banyak alternatif dari produk pesaing yang menawarkan kinerja produk yang
unggul”. Jika dilihat dari berbagai sudut atributnya, “Bila banyak konsumen merek termasuk
dalam kategori ini. Dengan kata lain, ekuitas merek kuat”. Ekuitas merek merupakan
seperangkat nilai merek dan kewajiban yang terkait dengan merek, nama, atau simbol yang
dapat menambah atau mengurangi nilai suatu produk atau layanan baik bagi perusahaan
maupun pelanggannya.

Menurut Griffin dalam (Widjoyo, 2014) ciri-ciri loyalitas antara lain:

a. berkomitmen pada merek.
b. Berani berkorban untuk membayar lebih merek ini dibandingkan merek lain.
c. Merekomendasikan merek kepada orang lain
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d. Dalam membeli kembali produk, tanpa pertimbangan.

e. Selalu ikuti informasi tentang merek anda dan selalu ikuti perkembangannya

f. Dapat menjadi semacam juru bahasa untuk merek Anda dan selalu memiliki hubungan
dengan merek Anda.

Menurut Hidayat dalam (Sirhan Fikri, Wahyu Wiyani, 2016), menyatakan bahwa
loyalitas konsumen adalah komitmen konsumen terhadap pasar yang dilandasi oleh sikap
positif dan tercermin dalam pembelian yang konsisten dan berulang. Indikator loyalitas
konsumen adalah:

a. kepercayaan adalah jawaban atas kepercayaan pelanggan terhadap suatu pasar yaitu
dengan tidak berpindah ke produk yang lain

b. ketertarikan emosional adalah keterikatan psikologis dengan pasar konsumen dan menjadi
prioritas utama bagi konsumen.

c. Rekomendasi merupakan sikap konsumen yang menyarankan konsumen lain.

d. Dapat menggunakan fasilitas yang disediakan sebaik mungkin.

Menurut Tjiptono dalam (Dwi Wahyuni, 2017), mengemukakan enam indikator yang
bisa digunakan untuk mengukur loyalitas, yaitu :
a. Pembelian ulang.
b. Kebiasaan mengonsumsi merek.
c. Rasa suka yang lebih pada suatu merek.
d. Ketetapan pada merek.
e. Keyakinan pada merek tertentu adalah yang terbaik.
f. Merekomendasian merek kepada pihak lain.

Loyalitas Pelanggan telah di teliti oleh peneliti sebelumnya antara lain : (Riyanto,
Pratomo, & Ali, 2017), (Purba, Arzio, & Ali, 2017), (Djojo & Ali, 2012), (Binsar,
Pangaribuan, & Ali, 2018), (Setyadi, 2017), (Journal & Ali, 2017),(Widjoyo, 2014), (Dwi
Wahyuni, 2017) dan lain-lain.

Kepuasan Pelanggan

Menurut Sangadji dan Sopiah dalam (li, 2013), menyatakan bahwa kepuasan atau
ketidakpuasan adalah perasaan bahagia atau kecewa terhadap seseorang yang berdasarkan
dari perbandingan antara kesan terhadap kinerja produk yang nyata atau aktual menggunakan
kinerja produk yang diharapkan. Menurut Nugroho dan Purnomo Edwin Setyo dalam
(Pengaruh, Pelanggan, & Khasanah, 2015), menyatakan bahwa kepuasan pelanggan
merupakan salah satu faktor terpenting dalam meningkatkan kinerja pemasaran suatu
perusahaan. Dengan menciptakan kepuasan pelanggan yang optimal mendorong loyalitas hati
pelanggan yang puas.

Menurut Zeithaml dan Bitner dalam (Ong & Pambudi, 2014), faktor-faktor yang
mempengaruhi kepuasan pelanggan atau konsumen adalah :
a. Jasa atau kualitas layanan,
b. Kualitas produk,
c. Harga,
d. Faktor situasi,
e. Faktor pribadi pelanggan

Kemudian Menurut Irawan dalam (Arianto & Mahmudah, 2014), indikator kepuasan
pelanggan adalah:
a. Kepuasan layanan umum
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b. Merekomendasikan kepada orang lain
c. Akan menggunakan jasa kembali

Kotler dalam (Dwi Wahyuni, 2017), mengemukakan 2 metode tes kepuasan, yaitu
sebagai berikut:
a. Sistem pengaduan dan saran
Setiap organisasi layanan berorientasi terhadap pelanggan berkewajiban untuk
memberikan kesempatan sebesar-besarnya kepada pelanggannya untuk memberikan
saran, pendapat, kritik dan keluhan.
b. Survei kepuasan pelanggan
Melalui survei pelanggan, perusahaan akan menerima tanggapan serta umpan balik
langsung dari pelanggan mereka dan juga memberikan sinyal positif bahwa perusahaan
memperhatikan mereka.

Kepuasan Pelanggan telah banyak di teliti oleh para peneliti sebelumnya antara lain :
(Limakrisna & Ali, 2016), (Taiwo et al., 2017), (M & Ali, 2017), (Mappesona, Ikhsani, &
Ali, 2020), (Sulistiorini & Ali, 2017), (Dwi Wahyuni, 2017), (Ong & Pambudi, 2014), (li,
2013) dan lain-lain.

Kualitas Pelayanan

Philip Kotler dalam (Moha & Loindon g, 2016), menyatakan bahwa kualitas
pelayanan adalah kinerja yang direkomendasikan oleh seseorang kepada orang lain. Kinerja
tersebut dapat berupa suatu tindakan yang tidak berwujud dan tidak berakibat pada
kepemilikan barang apapun dan kepada siapapun. Sedangkan menurut Ratminto dan Atik
menyatakan bahwa kualitas pelayanan merupakan tolak ukur keberhasilan pelayanan dan
ditentukan oleh kepuasan penerima pelayanan. Sementara tingkat kepuasan penerima layanan
akan diperoleh jika penerima mendapatkan jenis pelayanan sesuai dengan yang mereka
harapkan.

Berdasarkan pengertian-pengertian diatas dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan
adalah tindakan dan kemampuan karyawan dalam suatu perusahaan yang dilakukan dengan
penuh komitmen untuk memberikan pelayanan yang terbaik dan bermutu kepada konsumen,
sesama karyawan, maupun pimpinan perusahaan.

Menurut Zeithaml et al. dalam (Arianto & Mahmudah, 2014), menyusun dimensi

pokok yang menjadi faktor utama penentu kualitas layanan jasa sebagai berikut:

a. Bukti langsung (tangibles) merupakan kemampuan suatu perusahaan dalam menunjukkan
eksistensinya kepada pihak eksternal.

b. Keandalan (reliability) adalah kemampuan perusahaan untuk memberikan layanan yang
dijanjikan secara akurat dan terpercaya.

c. Ketanggapan (responsiveness) adalah kebijakan yang membantu pelanggan dan
memberikan pelayanan yang cepat dan tepat dengan komunikasi informasi yang jelas.

d. Jaminan (assurance) merupakan ilmu pengetahuan tentang kesopanan dan kemampuan
karyawan perusahaan untuk membangun kepercayaan pelanggan pada perusahaan.

e. Empati (Empathy) adalah perhatian yang jujur, pribadi yang diberikan kepada pelanggan
untuk memahami apa yang diinginkan konsumen.

Menurut Tjiptono dalam (Jihan & Made, 2018), terdapat beberapa faktor yang perlu
diperhatikan untuk meningkatkan kualitas pelayanan yaitu:
a. Identifikasi penentu utama kualitas layanan.
b. Mengelola ekspektasi pelanggan.
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c. Mengelola bukti kualitas layanan.

d. Mendidik konsumen tentang layanan.

e. Menumbuhkan budaya kualitas.

f. Menciptakan automating quality.

g. Menindaklanjuti layanan.

h. pengembangan sistem informasi kualitas layanan.

Dalam memberikan sebuah pelayanan kepada konsumen atau pelanggan, tentu sebuah
perusahaan mempunyai tujuan dari pemberian pelayanan tersebut. Tujuan pelayanan yang
berkualitas adalah:

a. Untuk menumbuhkan kepercayaan konsumen terhadap produk atau pelayanan yang
disediakan.

b. Untuk menghindari keluhan konsumen.

c. Untuk menciptakan kepercayaan dan kepuasan pelanggan.

d. Untuk menjaga agar konsumen merasa puas dengan segala kebutuhannya.

e. Untuk mempertahankan konsumen.

Kualitas Pelayanan telah banyak di teliti oleh para peneliti sebelumnya antara lain :
(Ridwan, Mulyani, & Ali, 2020), (Hapzi Ali, 2014), (Erinawati & Syafarudin, 2021),
(Caesaro, 2020), (Saputra & Ardani, 2020), (Jihan & Made, 2018), (Arianto & Mahmudah,
2014), (Moha & Loindong, 2016) dan lain-lain.

Citra Merek

Citra (image) dipengaruhi oleh banyak faktor di luar kendali suatu perusahaan, persepsi
masyarakat terhadap suatu perusahaan atau produk. Citra adalah kesan, perasaan atau
persepsi yang ada di masyarakat tentang suatu perusahaan, benda, orang atau lembaga.

Menurut Kotler dan Armstrong dalam (Ardika, Zukhri, & Suwena, 2019), merek adalah
nama, istilah, simbol atau desain, kombinasinya yang mengidentifikasi produk atau layanan
dari satu pemasok atau kelompok pemasok dan membedakan produk tersebut dari produk
pesaing. Sedangkan menurut Schiffman dan Kanuk dalam (Lestari & Syarif, n.d.)
menyatakan bahwa citra merek ini merupakan kumpulan asosiasi merek yang tersimpan di
benak atau ingatan konsumen.

Menurut Tijptono, Diana dan Akbar dalam (Fitria, 2013), menunjukkan bahwa merek

memiliki berbagai tujuan:

a. Sebagai identitas diri perusahaan yang membedakannya dengan produk pesaing, sehingga
memudahkan untuk mengenali dan melakukan pembelian ulang.

b. Sebagai alat promosi yang menekankan daya tarik suatu produk, misalnya melalui desain
dan warna yang menarik.

c. Untuk membangun citra, artinya untuk memberikan kepercayaan, jaminan kualitas, serta
citra prestise tertentu kepada konsumen.

d. Untuk mendominasi dan mengontrol pasar. Artinya dengan membangun merek dengan
kesadaran berbasis hak cipta/paten, citra baik, dan hak ekslusif, perusahaan dapat
memperoleh dan mempertahankan loyalitas pelanggan.

Menurut Sunyoto dalam (AMILIA, 2017), menyatakan bahwa karakteristik merek
yang baik yaitu:
a. Mudah dibaca, diucapkan dan diingat.
b. Singkat dan sederhana.
c. Memiliki karakteristik yang unik dan disukai oleh konsumen
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d. Sebuah merek harus menggambarkan kualitas, reputasi, produk, dan lain lain
e. Dapat beradaptasi dengan produk baru yang dapat ditambahkan ke lini produk.
f. Merek harus terdaftar dan dilindungi secara hukum.

Menurut Ferrinadewi dalam (Prasetyaningsih & Astini, 2016), mengemukakan faktor-
faktor pembentuk citra merek yang dijelaskan sebagai berikut:
a. Asosiasi merek (brand association).
b. Keuntungan dari asosiasi merek (favorability of brand association).
c. Kekuatan asosiasi merek (strength of brand association).
d. Keunikan asosiasi merek (uniqueness of brand association).

Citra Merek sudah banyak di teliti oleh peneliti sebelumnya diantaranya adalah: (C.C.
Widayati, Ali, Permana, & Nugroho, 2020), (Christina Catur Widayati, Ali, Permana, &
Nugroho, 2020), (Ali, Limakrisna, & Jamaluddin, 2016), (M & Ali, 2017), (Ali &
Mappesona, 2016), (Prasetyaningsih & Astini, 2016), (AMILIA, 2017), (Fitria, 2013),

(Ardika et al., 2019)dan lain-lain.

Tabel 1: Penelitian terdahulu

Persamaan
dengan
No Peneliti Judul Penelitian penelitian Hasil Penelitian
sekarang
1. | (Yousifetal., 2018) Pengaruh Kualitas Kualitas (1) Kualitas Pelayanan
Pelayanan dan Harga Pelayanan dan Harga secara
terhadap Kepuasan terhadap stimultan mempunyai
Pelanggan (Studi Kasus Kepuasan pengaruh signifikan
pada Pelanggan Bus PO Pelanggan terhadap Kepuasan
Eka di Yogyakarta) Pelanggan Bus PO Eka
Yogyakarta, (2)
Kualitas Pelayanan dan
Harga secara parsial
mempunyai pengaruh
yang signifikan
terhadap Kepuasan
Pelanggan Bus PO Eka
Yogyakarta.
2. | (PASHA, 2019) Pengaruh Citra Merek, Citra Merek Variabel Citra Merek,
Kualitas Produk, dan terhadap Kualitas Produk dan
Store Atmosphere Kepuasan Store Atmosphere
terhadap Kepuasan Pelanggan masing-masing
Pelanggan pada Coffee memiliki pengaruh
Shop Piacevole Medan positif dan signifikan
terhadap Kepuasan
Pelanggan Coffee Shop
Piacela Medan
3. | (Tiara Dewi, Pengaruh Kualitas Kualitas (1) Variabel Kualitas
Muhammad Amir Layanan, Promosi, Harga, | Pelayanan dan layanan, promosi,
Masruhim, 2016) dan Citra Merek Terhadap | Citra Merek Harga, dan Citra Merek
Loyalitas Pelanggan pada | terhadap secara bersama-sama
jasa transportasi Ojek Loyalitas berpengaruh signifikan
Online di Tanggerang Pelanggan terhadap Loyalitas
Pelanggan, (2)
Berdasarkan uji secara
parsial variabel
Kualitas Pelayanan
tidak berpengaruh
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signifikan terhadap
Loyalitas Pelanggan,
(3) sedangkan variabel
Harga dan Citra Merek
berpengaruh positif dan
signifikan terhadap
Loyalitas Pelanggan.

4. | (Kasus, Pengguna, & | Analisis Pengaruh Citra Citra Merek (1) Citra Merek dan
Toyota, 2014) Merek dan Kepercayaan terhadap Kepercayaan Merek
Merek terhadap Loyalitas | Loyalitas berpengaruh signifikan
Pelanggan (Studi Kasus Pelanggan secara stimultan
pada Masyarakat terhadap Loyalitas
Pengguna Mobil Toyota Pelanggan Mobil
Avanza di Depok) Toyota Avanza Depok,
(2) Citra Merek dan
Kepercayaan Merek
berpengaruh signifikan
secara parsial terhadap
Loyalitas Pelanggan
Mobil Toyota Avanza
Depok.
5. | (Ipa & Di, 2017) Pengaruh Kualitas Kualitas (1) Kualitas Pelayanan
Pelayanan dan Kepuasan Pelayanan dan dan Kepuasan
Pelanggan terhadap Kepuasan Pelanggan berpengaruh
Loyalitas Pelanggan pada Pelanggan signifikan secara
CV. Sinar Surya terhadap stimultan terhadap
Palembang Loyalitas Loyalitas Pelanggan,
Pelanggan (2) Kualitas Pelayanan

dan Kepuasan
Pelanggan berpengaruh
secara signifikan secara
parsial terhadap
Loyalitas Pelanggan.

6. | (M &Ali, 2017)

Analisis kualitas produk
dan kualitas layanan
terhadap citra merek pada
Giant Citra Raya Jakarta

Kualitas Layanan
Terhadap Citra
Merek

Hasil penelitian
menunjukkan kualitas
produk dan kualitas
layanan secara parsial
dan simultan
berpengaruh positif dan
signifikan terhadap
citra merek dan
kepuasan pelanggan,
begitu pula citra merek
memiliki pengaruh
terhadap kepuasan
pelanggan pada Giant
Citra Raya Tangerang.

7. | (Hanifyanto & Ali,
n.d.)

Faktor-Faktor Yang
Mempengaruhi Market
Driven Strategy dan
Customer Loyalty :
Product, Price,
Promotion, Place

Faktor-Faktor
Yang
Mempengaruhi
Customer Loyalty

Hasil penelitian
menunjukkan loyalitas
pelanggan secara
parsial dan simultan
berpengaruh positif dan
signifikan terhadap
faktor-faktor product,
price, promotion, place.

Available Online: https://dinastirev.org/JMPIS

Page 246



https://dinastirev.org/JMPIS

Volume 3, Issue 1, 2022

E-ISSN: 2716-375X, P-ISSN: 2716-3768

8. | (Taiwo etal., 2017) Membangun Citra Merek: | Membangun Citra | Hasil penelitian
Analisis Kualitas Layanan | Merek: Analisis menunjukkan bahwa
dan Kepuasan Pelanggan | Kualitas Layanan | kualitas pelayanan dan

dan Kepuasan kepuasan pelanggan

Pelanggan berpengaruh positif dan
berpengaruh signifikan
terhadap citra merek
Giant Citra Raya
Tangerang.

9. | (Area, 2015) Pengaruh Kualitas Kualitas Kualitas Pelayanan Pos
Pelayanan Payment (Pos Pelayanan dan Pay
Pay) Terhadap Kepuasan | Kepuasan sangat berpengaruh
Pelanggan pada PT. Pos Pelanggan Positif dan Signifikan
Indonesia (Persero) Terhadap Kepuasan
Medan Pelanggan pada

Kantor Pos Indonesia
(Persero) Medan
Koefisien determinasi
pada penelitian ini
adalah 0,427.

10. | (Putri & Utomo, 2017) | Pengaruh Kualitas Kualitas Kualitas Pelayanan
Pelayanan Terhadap pelayanan dan Comp Ambarawa
Loyalitas Pelanggan Loyalitas sangat berpengaruh
dengan Kepuasan sebagai | Pelanggan positif dan signifikan
Variabel Intervening Terhadap Loyalitas
(Studi Persepsi pada Pelanggan di
pelanggan Dian Comp Ambarawa.
Ambarawa)

METODE PENULISAN
Metode penulisan artikel ilmiah adalah dengan menggunakan metode kualitatif dan

studi kepustakaan atau Library Research. Tinjauan literature sesuai dengan teori yang di
bahas khusunya dalam bidang Manajemen Pemasaran. Ini juga menganalisis artikel ilmiah
terkemuka dan artikel ilmiah dari jurnal yang tidak dikenal. Semua artikel ilmiah yang dikutip
berasal dari Mendeley dan Google Scholar. Dalam penelitian kualitatif, pencarian bibliografi
harus digunakan secara konsisten dengan asumsi metodologis. Artinya harus digunakan
secara induktif agar tidak memancing pertanyaan peneliti. Salah satu alasan utama
dilakukannya penelitian kualitatif adalah karena penelitian ini bersifat eksploratif, (Ali &
Limakrisna, 2013). Selain itu, setelah dibahas secara rinci sebagai dasar penetapan hipotesis
dalam literatur atau tinjauan pustaka terkait, akan menjadi dasar perbandingan dengan hasil
atau kesimpulan yang ditemukan dalam penelitian ini, (Ali & Limakrisna, 2013).

HASIL DAN PEMBAHASAN

Artikel ini menganalis dan membahas tentang variabel-variabel Manajemen
Pemasaran yaitu: kepuasan pelanggan, loyalitas pelanggan, kualitas pelayanan dan citra
merek. Dimana kualitas pelayanan dan citra merek berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan
melalui kepuasan pelanggan, riset dan artikel terdahulu dan relevan dengan artikel ini di
antarnya adalah:

Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan

Menurut Goetsch dan Davis dalam (Aptaguna & Pitaloka, 2016), kualitas dapat
diartikan sebagai keadaan dinamis dari produk, jasa, orang, proses, dan lingkungan yang
memenuhi atau melampaui harapan. Dengan definisi ini, kualitas adalah hubungan antara
produk dan layanan yang dapat memenuhi harapan dan kepuasan konsumen, atau layanan
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yang diberikan kepada konsumen. Hal ini didukung dari hasil penelitian yang diteliti oleh
(Yousif et al., 2018) berjudul “Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Harga terhadap Kepuasan
Pelanggan (Studi Kasus pada Pelanggan Bus PO Eka di Yogyakarta)” menunjukkan bahwa
terdapat pengaruh positif dan signifikan antara kualitas pelayanan terhadap kepuasan
pelanggan. Pengaruh antar variabel kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan ini telah
banyak diteliti oleh peneliti sebelumnya diantaranya adalah: (Yousif et al., 2018), (Aptaguna
& Pitaloka, 2016).

Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas Pelanggan

Menurut Ibrahim dalam (Rongalaha, 2015), menyatakan bahwa kualitas layanan
adalah keadaan dinamis dari produk, layanan, orang, proses, dan lingkungan, dan kualitas
layanan ditentukan ketika layanan publik disediakan. Jika ingin bisnis yang dijalankan
berjalan dengan baik maka komunikasi atau pelayanannya harus diperbaiki seperti sering
melakukan diskon, promo, bazar, atau games menarik akan membuat pelanggan tidak
berpaling ke pelaku bisnis lain. Hal ini didukung dari hasil penelitian yang diteliti oleh (Tiara
Dewi, Muhammad Amir Masruhim, 2016) berjudul “Pengaruh Kualitas Layanan, Promosi,
Harga, dan Citra Merek Terhadap Loyalitas Pelanggan pada jasa transportasi Ojek Online di
Tanggerang” menunjukkan bahwa terdapat pengaruh positif dan signifikan antara kualitas
pelayanan terhadap loyalitas pelanggan. Hubungan antar variabel antara kualitas pelayanan
terhadap loyalitas pelanggan sudah banyak di teliti oleh peneliti sebelumnya diantaranya
adalah: (Tiara Dewi, Muhammad Amir Masruhim, 2016), (Rongalaha, 2015).

Pengaruh Citra Merek terhadap Kepuasan Pelanggan

Menurut Tjiptono dalam (AMILIA, 2017) menyatakan bahwa citra merek merupakan
deskripsi tentang asosiasi dan keyakinan pelanggan tentang merek tertentu. Menurut Freddy
dalam (Kasturi, Suharyati, & Nastiti, 2019) mengungkapkan apabila konsumen beranggapan
bahwa merek tertentu mampu bersaing dengan produk serupa dengan mutu lebih baik akan
menambah kepercayaan diri pelanggan untuk tetap memakai layanan serupa. Hal ini
didukung dari hasil penelitian yang diteliti oleh (PASHA, 2019) berjudul “Pengaruh Citra
Merek, Kualitas Produk dan Store Atmosphere terhadap Kepuasan Pelanggan pada Coffee
Shop Piacevole Medan” menunjukkan bahwa terdapat pengaruh positif dan signifikan antara
citra merek terhadap kepuasan pelanggan. Hubungan antar variabel antara citra merek
terhadap kepuasan pelanggan sudah banyak di teliti oleh peneliti sebelumnya diantaranya
adalah: (PASHA, 2019), (Kasturi et al., 2019), (AMILIA, 2017)

Pengaruh Citra Merek terhadap Loyalitas Pelanggan

Menurut Sudaryono dalam (Kasturi et al., 2019), mendifinisikan bahwa brand image
(citra merek) adalah citra yang dibangun dalam alam bawah sadar konsumen melalui
informasi dan ekspektasi yang diinginkan melalui produk atau jasa. Citra merek merupakan
faktor yang sering mempengaruhi loyalitas pelanggan. Hal ini didukung dari hasil penelitian
yang diteliti oleh (Kasus et al., 2014), berjudul “Analisis Pengaruh Citra Merek dan
Kepercayaan Merek terhadap Loyalitas Pelanggan (Studi Kasus pada Masyarakat Pengguna
Mobil Toyota Avanza di Depok)” menunjukkan bahwa terdapat pengaruh positif dan
signifikan antara citra merek terhadap loyalitas pelanggan. Hubungan antar variabel antara
citra merek terhadap loyalitas pelanggan sudah banyak di teliti oleh peneliti sebelumnya
diantaranya adalah: (Kasus et al., 2014), (Kasturi et al., 2019)

Pengaruh Kepuasan Pelanggan terhadap Loyalitas Pelanggan
Menurut Kotler dalam (Dwi Wahyuni, 2017) menyatakan bahwa kepuasan pelanggan
adalah kegembiraan atau kekecewaan yang muncul setelah membandingkan kemungkinan
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kinerja produk (hasil) dengan kinerja yang diharapkan. Tentu saja pelanggan grab akan
merasa kecewa apabila kinerja jasanya tidak sesuai dengan harapannya. Beberapa studi
membenarkan bahwa kepuasan pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap
loyalitas, hal ini didukung dari hasil penelitian yang diteliti oleh (Ipa & Di, 2017) berjudul
“Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Kepuasan Pelanggan terhadap Loyalitas Pelanggan pada
CV. Sinar Surya Palembang”. Karena itulah, pelanggan yang merasa puas dengan
pengalamannya menggunakan jasa suatu ojek online cenderung akan memiliki loyalitas dan
menganggap ojek online tersebut sebagai preferensi utamanya. Hubungan antar variabel
antara kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan sudah banyak di teliti oleh peneliti
sebelumnya diantaranya adalah: (Ipa & Di, 2017), (Dwi Wahyuni, 2017)

Conceptual Framework

Untuk mengetahui masalah yang akan dibahas, perlu adanya kerangka pemikiran yang
merupakan landasan dalam meneliti masalah untuk menemukan, mengembangkan dan
menguji kebenaran suatu penelitian. Kerangka konseptual dapat dilihat pada gambar sebagai
berikut:

Kualitas Pelayanan Hi _ | Kepuasan Pelanggan
(%) Ho y (¥:)
Hs
Hs
Citra Merek Ha4 > Loyalitas Pelanggan
(%) T~ (¥:)

Gambar 1: Conceptual Framework

Kualitas Pelayanan (X1) dan Citra Merek (X2) berpengaruh terhadap Loyalitas
Pelanggan (Y2) melalui Kepuasan Pelanggan (Y1).

Selain dari dua variabel exogen ini yang mempengaruhi Loyalitas Pelanggan (Y2)
melalui Kepuasan Pelanggan (Y1), masih banyak variabel lain yang mempengaruhinya
diantaranya adalah:

1. Harga: (M & Ali, 2017), (Sardjijo & Ali, 2017);

2. Promosi: (Riyanto, Sutrisno, & Ali, 2017), (Bastari, -, & Ali, 2020), (Prayetno & Ali,
2017), (Rivai, Suharto, & Ali, 2017), (Chauhan, Ali, & Munawar, 2019); dan

3. Desain: (Harini, Hamidah, Luddin, & Ali, 2020), (EImi, Setyadi, Regiana, & Ali, 2016).

KESIMPULAN DAN SARAN
Kesimpulan

Berdasarkan pembahasan, maka dapat disimpulkan untuk membangun suatu hipotesis
guna untuk riset selanjutnya seperti di bawah ini:

1. Kualitas Pelayanan (X1) berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan (Y1). Apabila kualitas
pelayanan dipersepsikan baik oleh pelanggan maka akan berdampak kepada kepuasan
pelanggan.

2. Kualitas Pelayanan (X1) berpengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan (Y2). Apabila kualias
pelayanan dipersepsikan baik oleh pelanggan maka akan berdampak kepada loyalitas
pelanggan.

3. Citra Merek (X2) berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan (Y1). Apabila citra merek
dipersepsikan baik oleh pelanggan maka akan berdampak kepada kepuasan pelanggan.
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4. Citra Merek (X2) berpengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan (Y2). Apabila citra merek
dipersepsikan baik oleh pelanggan maka akan berdampak kepada loyalitas pelanggan.

5. Kepuasan Pelanggan (Y1) berpengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan (Y2). Apabila
kepuasan pelanggan dipersepsikan baik oleh pelanggan maka akan berdampak kepada
loyalitas pelanggan.

Saran

Berdasarkan kesimpulan di atas, maka saran pada artikel ini adalah bahwa masih
banyak faktor lain yang mempengaruhi loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan oleh
karena itu masih diperlukan kajian yang lebih lanjut untuk melengkapi faktor-faktor lain apa
sajakah yang dapat mempengaruhi loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan. Faktor
lain tersebut seperti harga, promosi dan desain.
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