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ABSTRACT

Customer loyalty is a crucial factor in maintaining a company's
sustainability and competitiveness amidst increasingly fierce business
competition. Loyal customers not only make repeat purchases but also

Keywords: play a role in building a positive company image through
price perception, service recommendations to others. This study aims to analyze the influence of
quality, customer price perception, service quality, and customer satisfaction on customer
satisfaction, customer loyalty. The research method used is a qualitative approach with library
loyalty research techniques. Data were obtained through a review of the scientific
] literature, including national and international journals, textbooks, and
Kata Kunci: relevant academic publications published over the last 5 years. The
harga, kualitas pelayanan, analysis was conducted descriptively and inductively by reviewing
kepuasan pelanggan, . - .. , )
: theories, empirical findings, and prior research on the research variables.
loyalitas pelanggan g L . . . .
The results of the study indicate that perceiving a fair price, aligned with
DOI: the benefits received, can increase customer value and trust, thereby
https: //doi.org/10.56486 encouraging loyalty. In addition, high service quality, including reliability,
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responsiveness, assurance, empathy, and tangibles, has been shown to
contribute to a positive customer experience. Customer satisfaction also

plays an important role in strengthening the relationship between price
perception and service quality on customer loyalty. Overall, price
perception, service quality, and customer satisfaction, both partially and
simultaneously, influence customer loyalty. It is hoped that these findings
will inform companies’ marketing strategies to increase customer loyalty.

ABSTRAK

Loyalitas pelanggan merupakan faktor penting dalam menjaga keberlanjutan dan daya saing
perusahaan di tengah persaingan bisnis yang semakin ketat. Pelanggan yang loyal tidak hanya
melakukan pembelian ulang, tetapi juga berperan dalam membangun citra positif perusahaan melalui
rekomendasi kepada pihak lain. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh persepsi harga,
kualitas pelayanan, dan kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan. Metode penelitian yang
digunakan adalah pendekatan kualitatif dengan teknik kajian pustaka (library research). Data
diperoleh melalui penelaahan berbagai sumber literatur ilmiah berupa jurnal nasional dan
internasional, buku teks, serta publikasi akademik yang relevan dan terbit dalam lima tahun terakhir.
Analisis dilakukan secara deskriptif dan induktif dengan mengkaji teori, temuan empiris, serta hasil
penelitian terdahulu yang berkaitan dengan variabel penelitian. Hasil kajian menunjukkan bahwa
persepsi harga yang wajar dan sesuai dengan manfaat yang diterima pelanggan dapat meningkatkan
nilai dan kepercayaan pelanggan, sehingga mendorong loyalitas. Selain itu, kualitas pelayanan yang
baik, meliputi keandalan, daya tanggap, jaminan, empati, dan bukti fisik, terbukti berperan dalam
menciptakan pengalaman positif pelanggan. Kepuasan pelanggan juga berperan sebagai faktor
penting yang memperkuat hubungan antara persepsi harga dan kualitas pelayanan terhadap loyalitas
pelanggan. Secara keseluruhan, persepsi harga, kualitas pelayanan, dan kepuasan pelanggan baik
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secara parsial maupun simultan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan. Temuan ini diharapkan
dapat menjadi bahan pertimbangan bagi perusahaan dalam merumuskan strategi pemasaran yang
berorientasi pada peningkatan loyalitas pelanggan.

PENDAHULUAN

Dalam era persaingan bisnis yang semakin ketat, loyalitas pelanggan menjadi salah satu faktor
kunci yang menentukan keberlanjutan suatu perusahaan. Pelanggan yang loyal tidak hanya
memberikan keuntungan secara finansial, tetapi juga berperan penting dalam membangun
citra positif perusahaan melalui rekomendasi dari mulut ke mulut. Oleh karena itu, perusahaan
dituntut untuk mampu memahami berbagai faktor yang dapat memengaruhi loyalitas
pelanggan, di antaranya adalah persepsi harga, kualitas pelayanan, dan kepuasan pelanggan.

Persepsi harga merupakan bagaimana konsumen menilai harga suatu produk atau jasa
berdasarkan manfaat yang diterima. Harga yang dianggap wajar dan sebanding dengan
kualitas produk dapat menciptakan persepsi positif di benak konsumen (Prasetyo, 2021).
Sebaliknya, harga yang dinilai terlalu tinggi tanpa diimbangi manfaat yang sesuai dapat
menurunkan minat beli dan loyalitas pelanggan. Oleh karena itu, perusahaan perlu
menetapkan strategi harga yang tidak hanya kompetitif, tetapi juga mampu menciptakan
persepsi nilai yang tinggi bagi konsumen.

Selain harga, kualitas pelayanan juga merupakan faktor penting dalam menciptakan kepuasan
dan loyalitas pelanggan. Kualitas pelayanan mencerminkan sejauh mana layanan yang
diberikan mampu memenuhi atau melebihi harapan pelanggan. Pelayanan yang cepat, ramah,
dan konsisten akan meningkatkan pengalaman positif pelanggan dan mendorong mereka
untuk tetap setia menggunakan produk atau jasa perusahaan(Sabriana & Laily, 2022). Dalam
konteks bisnis jasa maupun ritel, kualitas pelayanan bahkan sering menjadi pembeda utama
di tengah persaingan yang homogen.

Selanjutnya, kepuasan pelanggan berperan sebagai variabel penting yang menjembatani
antara persepsi harga, kualitas pelayanan, dan loyalitas pelanggan. Kepuasan pelanggan
mencerminkan sejauh mana harapan pelanggan terpenuhi atau terlampaui setelah
mengonsumsi suatu produk atau layanan (Aprelyani, 2025). Pelanggan yang puas cenderung
melakukan pembelian ulang, memberikan rekomendasi positif, dan menumbuhkan hubungan
jangka panjang dengan perusahaan. Sebaliknya, ketidakpuasan pelanggan dapat
mengakibatkan hilangnya kepercayaan dan beralihnya pelanggan ke pesaing (Nalendra et al.,
2022).

Loyalitas pelanggan merupakan hasil akhir dari keberhasilan perusahaan dalam memberikan
nilai, pelayanan, dan pengalaman yang memuaskan bagi pelanggan. (Yani et al, 2024)
menjelaskan bahwa kualitas pelayanan memiliki peran penting dalam meningkatkan
kepuasan pelanggan, karena pelayanan yang sesuai dengan harapan akan menimbulkan
perasaan puas dan mendorong pelanggan untuk tetap menggunakan produk atau jasa yang
ditawarkan.

Berdasarkan uraian tersebut, dapat disimpulkan bahwa persepsi harga, kualitas pelayanan,
dan kepuasan pelanggan memiliki hubungan yang erat dalam membentuk loyalitas pelanggan.
Harga yang wajar, pelayanan yang berkualitas, dan kepuasan yang tinggi akan memperkuat
keinginan pelanggan untuk tetap setia pada suatu merek atau perusahaan. Oleh karena itu,
penelitian ini bertujuan untuk menganalisis faktor-faktor yang memengaruhi persepsi harga,
kualitas pelayanan, dan kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan.
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METODE PENELITIAN

Penelitian ini menggunakan metode kualitatif dengan pendekatan kajian pustaka (Library
Research). Pendekatan ini dilakukan dengan menelaah teori, konsep, serta penelitian yang
berkaitan dengan persepsi harga (X1), kualitas pelayanan (X2), kepuasan pelanggan (X3), dan
loyalitas pelanggan (Y). Berbagai sumber ilmiah diperoleh melalui jurnal daring yang diakses
melalui Google Scholar, Mendeley, serta platform akademik lainnya yang relevan dan terbit
dalam 5 tahun terakhir.

Dalam penelitian kualitatif, kajian pustaka merupakan bagian strategis yang berfungsi sebagai
dasar konseptual dan arah analisis. Oleh karena itu, literatur dianalisis menggunakan
pendekatan induktif, dimulai dari pengelompokan teori, pemaknaan konsep, hingga penarikan
kesimpulan yang mendukung fokus penelitian. Hal ini sejalan dengan pandangan (Rahardjo,
2017) yang menekankan bahwa analisis kualitatif harus menghasilkan pemahaman yang
terstruktur dan dapat menjawab pertanyaan penelitian.

Berdasarkan kajian teori dan penelitian terdahulu yang relevan, maka di peroleh kerangka
berfikir penelitian ini sebagaimana dapat dilihat pada gambar 1:

Persepsi
Harga
XD H]
Kualitas
Pel(agzzl?an % Loyalitas

Pelanggan

Kepuasan
Pelanggan
(X3)

Gambar 1. Kerangka Berfikir Penelitian

Berdasarkan gambar 1 di atas, maka perlu dianalisis Persepsi Harga, Kualitas Pelayanan, dan
Kepuasan pelanggan berpengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Persepsi Harga

Persepsi harga merupakan gambaran mental konsumen tentang nilai yang diberikan dengan
harga yang dibayarkan, bukan sekadar jumlah uang sebenarnya.

Menurut (Saputri & Paludi, 2024) mendeskripsikan bahwa persepsi adalah proses
mengatur, memilih dan menafsirkan informasi yang bertujuan untuk menghasilkan gambaran
dunia yang signifikan. Selanjutnya menurut (Ramadhani & Febrianto, 2024) mendefinisikan
persepsi harga sebagai representasi persepsi konsumen atau persepsi subjektif terhadap
harga obyektif produk. Sedangkan menurut (Izzuddin & Mubhsin, 2020) Persepai harga
merupakan mempengaruhi kepuasan pada konsumen, dalam persepsi harga masing masing
individu memberikan penilaiannya tidak sama antara konsumen satu dengan konsumen
lainnya. Menurut (Yani et al, 2024) persepsi harga adalah “How price information is
comprehended by consumers and made meaningful to them”.

Persepsi harga sudah banyak di teliti oleh peneleti sebelumnya di antaranya adalah : (Izzuddin
& Muhsin, 2020; Ramadhani & Febrianto, 2024; Saputri & Paludi, 2024; Yani et al., 2024).
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Kualitas Pelayanan

Menurut (Deviana et al., 2021), Kualitas pelayanan adalah ukuran sejauh mana layanan yang
diberikan sesuai dengan harapan pelanggan berdasarkan dimensi keandalan, daya tanggap,
jaminan, empati, dan bukti fisik. Hasil penelitian (Ismulyaty et al., 2022), menyatakan bahwa
Kualitas pelayanan adalah kemampuan bank dalam memenuhi dan melampaui ekspektasi
nasabah melalui keandalan sistem, keamanan transaksi, serta kecepatan respons.

Menurut (Apriliana & Sukaris, 2022), Kualitas pelayanan merupakan hasil perbandingan
antara persepsi pelanggan terhadap layanan yang diterima dan harapan pelanggan terhadap
layanan yang diinginkan. Menurut (Kasinem, 2021), Kualitas pelayanan adalah tingkat
keunggulan yang diharapkan dan pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut untuk
memenuhi kebutuhan pelanggan. Menurut (Ilahi & Arifuddin, 2022), menyatakan bahwa
Kualitas pelayanan adalah kemampuan perusahaan dalam memberikan pelayanan terbaik
sesuai dengan harapan dan kebutuhan nasabah melalui keandalan, tanggapan cepat, jaminan,
empati, serta bukti fisik.

Kualitas Pelayanan sudah banyak di teliti oleh peneliti sebelumnya diantaranya adalah:
(Izzuddin & Muhsin, 2020; Mamun & Ningsih, 2021; Sustiyatik, 2020; Zain, 2022; Zulkarnain
& Ramdansyah, 2018).

Kepuasan Pelanggan

Kepuasan pelanggan merupakan konsep yang menjelaskan respon evaluatif pelanggan setelah
membandingkan harapan awal dengan pengalaman nyata atas penggunaan suatu produk atau
layanan.

Menurut (Mumtaza & Millanyani, 2023) Kepuasan pelanggan yang sebelumnya sudah pernah
dirasakan bisa menimbulkan kepercayaan yang dapat disusul oleh pembelian ulang ketika
pelanggan sudah percaya akan suatu produk atau suatu jasa tertentu. Menurut (Ginting &
Heryjanto, 2023) bahwa kepuasan pelanggan didapatkan dari hasil evaluasi atau penilaian
dari produk maupun jasa yang pernah mereka gunakan. Menurut (M. E. Saputra et al., 2023)
Kemampuan perusahaan untuk mengidentifikasi, memenuhi, dan memuaskan kebutuhan
pelanggan dengan benar adalah strategi perusahaan.

Selanjutnya menurut Ristia dan Marlien Dalam (Alim et al., 2025), kepuasan pelanggan adalah
tingkat emosional seseorang ketika membandingkan kinerja suatu produk atau jasa yang
mereka yakini memenuhi ekspektasi mereka. Dengan demikian, tingkat kepuasan merupakan
fungsi dari kesenjangan kinerja yang dirasakan dan harapan. Sedangkan menurut (D. K.
Gultom et al., 2020) Kepuasan pelanggan adalah persepsi pelanggan bahwa harapannya telah
terpenuhi atau terlampaui.

Kepuasan Pelanggan sudah banyak diteliti oleh peneliti sebelumnya diantaranya Adalah: (D.
K. Gultom et al., 2020; Mumtaza & Millanyani, 2023; R. Saputra & Wala, 2025).
Penelitian Terdahulu

Terdapat Berbagai penelitian terdahulu telah mengkaji faktor-faktor yang memengaruhi
loyalitas pelanggan, khususnya persepsi harga, kualitas pelayanan, dan kepuasan pelanggan.
Hasil-hasil penelitian tersebut menjadi dasar empiris dalam penyusunan penelitian ini.

Tabel 1. Penelitian terdahulu yang relevan

No Author, Judul Penelitian Hasil Penelitian Persamaan Perbedaan
Tahun
1 (Yani et al, Pengaruh Persepsi Persepsi harga Pengaruh Kepuasan
2024) Harga, Kualitas berpengaruh positif persepsi harga pelanggan
Pelayanan Dan dan signifikan (X1) terhadap (X2)
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No Author, Judul Penelitian Hasil Penelitian Persamaan Perbedaan
Tahun
Kepercayaan Terhadap terhadap loyalitas loyalitas
Loyalitas Pelanggan pelanggan. pelanggan (Y).
Kualitas layanan
berpengaruh positif
dan signifikan
terhadap loyalitas
pelanggan

2 (Ginting & The Effect of Price Persepsi harga dan Pengaruh Kepuasan
Heryjanto, Perception, Product kualitas layanan persepsi harga pelanggan
2023) Quality, Service Qualityon berpengaruh positif (X1I) terhadap (X2) sebagai

Consumer Loyalty namun tidak loyalitas variabel
Mediated by Consumer signifikan secara pelanggan (Y). moderasi
Satisfaction. langsung, tetapi Pengaruh
signifikan  melalui Kualitas
kepuasan pelanggan. Layanan (X3)
terhadap
loyalitas
pelanggan (Y).
3 (Pandiangan  The Effect of Product kualitas produk, Pengaruh Kepuasan
& Nisa, 2024) Quality, Service Quality kualitaslayanan,dan persepsi harga pelanggan
and Price Perception on persepsihargadapat (XI) terhadap (X2) sebagai
Customer Satisfaction. meningkatkan loyalitas variabel
kepuasan pelanggan pelanggan (Y). moderasi
dan loyalitas merek. Pengaruh
Kualitas produk, Kualitas
kualitas layanan,dan Layanan (X3)
persepsi harga terhadap
terhadap loyalitas loyalitas
merek juga dapat pelanggan (Y).
dimediasi oleh
kepuasan
pelanggan..
4 (Muhammad Building Customer Persepsi harga Pengaruh Kepuasan
etal, 2024) Loyalty: The Impact of berpengaruh positif persepsi Parga pelanggan
Price  Perception and terhadap loyalitas, (X1) terhadap (X2) dan
Service Quality Mediated namun tidak loyalitas Kualitas
by Customer Satisfaction.  berpengaruh pelanggan (Y). Layanan
terhadap kepuasan (X3).
pelanggan.

5 (Wibowo et Analysis of the Influence Persepsi harga Pengaruh Kepuasan
al, 2022) of Service Quality, Price berpengaruh positif persepsi Parga pelanggan

Perception, Customer dan signifikan (X1) terhadap (X2) dan
Trust, and Customer terhadap loyalitas loyalitas Kualitas
Satisfaction on Customer pelanggan. pelanggan (Y). Layanan
Loyalty at Kimia Farma (X3).
Pharmacy in  North

Sulawesi.

6 (Regata & Pengaruh Kualitas Kualitas Layanan Kualitas Persepsi
Kusumadewi, Layanan terhadap berpengaruh Layanan  (X2), Harga (X1),
2019) Loyalitas Pelanggan yang terhadap Loyalitas Loyalitas Kepuasan

dimediasi oleh Kepuasan Pelanggan. Pelanggan (Y). Pelanggan
Konsumen. (X3).
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No Author, Judul Penelitian Hasil Penelitian Persamaan Perbedaan
Tahun
7 (I. Gultom & Pengaruh Kualitas Kualitas Layanan Kualitas Persepsi
Samosir, Layanan Terhadap berpengaruh Layanan (X2), Harga (X1),
2021) Loyalitas Pelanggan terhadap Loyalitas Loyalitas Kepuasan
dengan Kepuasan Pelanggan. Pelanggan (Y). Pelanggan
Pelanggan sebagai (X3).
Variabel Intervening
pada Evony Coffee Shop
Siantar.
8 (Ananda et The Effect of Service Service Quality Service Quality Price
al,, 2021) Quality, Customer Values Influences Customer (X2), Customer Perception
and Customer Loyalty. Loyalty (Y). (X1),
Relationship Customer
Management (CRM) at Satisfaction
JNE  Express  Plamo (X3).
Garden.
9 (Fida et al, Impact of Service Quality Service Quality Service Quality Price
2020) on Customer Loyalty and Influences Customer (X2) Customer Perception
Customer Satisfaction in Loyalty. Satisfaction (X3), (X1).
Islamic Banks in the Customer Loyalty
Sultanate of Oman. (Y).
10 (Gopi & The influence of food Service Quality Service Quality Price
Samat, 2020)  trucks’ service quality on Influences Customer (X2),Customer Perception
customer satisfaction and Loyalty. Satisfaction (X3), (X1).
its impact toward Customer Loyalty
customer loyalty. (Y).
11 (Apriliani et Pengaruh Kepuasan Kepuasan Pelanggan Kepuasan Persepsi
al,, 2020) Pelanggan, Brand Image, berpengaruh Pelanggan (X3) Harga (X1)
dan Kepercayaan terhadap Loyalitas dan Loyalitas dan Kualitas
Pelanggan Terhadap Pelanggan. Pelanggan (V). Pelayanan
Loyalitas Pelanggan (X2).
Pada Membercard
12  (Kumar & The Influence Of Customer Customer Price
Samtani, Customer Service Quality  Satisfaction Satisfaction (X3), Perception
2021) Towards Customer Influences Customer  Customer (X1), Service
Satisfaction And Its Loyalty. Loyalty (Y). Quality (X2).
Implication On Loyalty: A
Survey On Mice
Customers In Hotels
13 (Palupi & Analyzing The Effect Of Customer Customer Price
Muafiq, Customer Satisfaction, Satisfaction Satisfaction (X3), Perception
2025) Service Quality, And Influences Customer  Customer (X1), Service
Brand Image On Loyalty. Loyalty (Y). Quality (X2).
Customer Loyalty In E-
Commerce Platforms
14 (Pranadetha  Analysis of The Influence  Customer Customer Price
etal, 2025) of Customer Perceived Satisfaction Satisfaction (X3), Perception
Values, Customer Influences Customer  Customer (X1), Service
Engagement, and Loyalty. Loyalty (Y). Quality (X2).
Customer Satisfaction on
Customer Loyalty
15 (Alimetal, Pengaruh Kepuasan Kepuasan Pelanggan Kepuasan Persepsi
2025) Pelanggan dan Kualitas berpengaruh kepada Pelanggan (X3),  Harga (X1),
Layanan Terhadap Loyalitas Pelanggan. Loyalitas Kualitas
Loyalitas Pelanggan Pelanggan (Y). Layanan
pada E-Commerce (X2).

Shopee.
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Pembahasan

Berdasarkan kajian teori dan penelitian yang relavan maka berikut adalah pembahasan kajian
dari masing-masing variabe

Peran Persepsi Harga terhadap Loyalitas Pelanggan

Harga yang dianggap wajar, adil, dan sebanding dengan manfaat yang diterima mampu
menciptakan perasaan puas dan kepercayaan pelanggan, sehingga mendorong terbentuknya
loyalitas. Oleh karena itu, perusahaan perlu menetapkan strategi harga yang tidak hanya
kompetitif, tetapi juga mampu menciptakan persepsi nilai yang positif di benak pelanggan.

(Wibowo et al., 2022) menyatakan bahwa persepsi harga merupakan sudut pandang subjektif
konsumen dalam menilai apakah suatu produk atau jasa tergolong mahal atau terjangkau. Hal
tersebut di perkuat dari penelitian sebelumnya oleh (Susanti et al., 2024) yang menyatakan
bahwa persepsi harga merupakan bentuk penilaian dan respons emosional konsumen
terhadap harga yang ditawarkan, apakah dianggap wajar dan dapat diterima atau tidak.

Peran Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas Pelanggan

Pelayanan yang diberikan perusahaan mampu membentuk pengalaman positif pelanggan,
yang kemudian mendorong komitmen untuk tetap menggunakan produk atau jasa secara
berkelanjutan. Pelanggan yang menerima pelayanan sesuai atau melebihi harapan cenderung
melakukan pembelian ulang dan merekomendasikan kepada pihak lain.

Penelitian oleh (Regata & Kusumadewi, 2019)menemukan bahwa kualitas pelayanan
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan, khususnya pada aspek daya tanggap dan
empati. Pelanggan merasa dihargai ketika perusahaan mampu memberikan pelayanan yang
cepat, ramah, dan perhatian terhadap kebutuhan mereka, sehingga mendorong hubungan
jangka panjang antara pelanggan dan perusahaan. Hal ini sejalan dengan penelitian terdahulu
oleh (Wibisono & Cahyadi, 2024) yang menyatakan bahwa kualitas pelayanan tercermin dari
kemampuan perusahaan dalam memenuhi harapan pelanggan melalui dimensi keandalan,
daya tanggap, jaminan, empati, dan bukti fisik. Pelayanan yang konsisten dan profesional akan
meningkatkan kepercayaan pelanggan, yang menjadi dasar terbentuknya loyalitas.

Peran Kepuasan Pelanggan terhadap Loyalitas Pelanggan

Pelanggan yang merasa puas setelah menggunakan produk atau jasa cenderung memiliki
keinginan yang lebih besar untuk melakukan pembelian ulang dan mempertahankan
hubungan jangka panjang dengan perusahaan. Kepuasan menjadi faktor kunci yang
memperkuat komitmen pelanggan di tengah persaingan yang semakin ketat.

(Apriliani et al., 2020) menyimpulkan bahwa kepuasan pelanggan merupakan hasil evaluasi
antara harapan dan kenyataan pelayanan yang diterima, dan kepuasan tersebut berpengaruh
langsung terhadap loyalitas pelanggan. Ketika pelanggan menilai bahwa layanan yang diterima
sesuai dengan harapan, maka kecenderungan untuk tetap setia akan meningkat. Hal ini di
perkuat oleh penelitian (D. K. Gultom et al., 2020) juga menunjukkan bahwa kepuasan
pelanggan memiliki peran penting dalam meningkatkan loyalitas. Pelanggan yang merasa puas
terhadap pengalaman penggunaan layanan cenderung memiliki tingkat kepercayaan yang
lebih tinggi, sehingga memperkuat loyalitas mereka terhadap penyedia layanan tersebut.

PENUTUP

Berdasarkan telaah pustaka dan analisis yang dilakukan, dapat disimpulkan bahwa loyalitas
pelanggan dipengaruhi oleh tiga variabel utama, yaitu persepsi harga, kualitas pelayanan, dan
tingkat kepuasan pelanggan. Ketika pelanggan menilai harga yang ditawarkan perusahaan
sebagai sesuatu yang layak, rasional, serta sejalan dengan manfaat yang mereka peroleh, maka
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hal tersebut akan menciptakan kesan nilai yang positif. Pandangan harga yang demikian tidak
hanya menumbuhkan rasa percaya terhadap perusahaan, tetapi juga meningkatkan
kemungkinan pelanggan untuk tetap memilih dan menggunakan produk atau layanan yang
sama di masa mendatang.

Di sisi lain, kualitas pelayanan memegang peranan kunci dalam membangun loyalitas tersebut.
Pelayanan yang profesional, responsif, dan memberikan kenyamanan berinteraksi kepada
pelanggan mampu menciptakan pengalaman positif. Pengalaman ini menjadi dasar bagi
terciptanya hubungan jangka panjang antara pelanggan dan perusahaan. Pelanggan tidak
hanya kembali membeli, tetapi juga bersedia memberikan rekomendasi kepada calon
pelanggan lain. Oleh karena itu, kualitas pelayanan yang unggul dapat dijadikan strategi
kompetitif dalam menghadapi persaingan pasar.

Kepuasan pelanggan juga berfungsi sebagai penguat loyalitas. Kepuasan muncul ketika produk
atau layanan mampu memenuhi ekspektasi, bahkan melampaui harapan pelanggan. Individu
yang merasa puas biasanya menunjukkan kesetiaan lebih tinggi terhadap perusahaan. Secara
keseluruhan, literatur yang ditelaah menunjukkan bahwa persepsi harga, kualitas pelayanan,
dan kepuasan pelanggan masing-masing maupun secara simultan memberikan kontribusi
penting terhadap pembentukan loyalitas pelanggan.

Perusahaan perlu memberikan perhatian yang lebih besar pada strategi penetapan harga
dengan menyesuaikan tarif sesuai persepsi nilai serta kemampuan beli konsumennya. Harga
yang kompetitif dan sepadan dengan manfaat yang diperoleh diharapkan mampu
meningkatkan nilai dan kepercayaan pelanggan terhadap perusahaan. Selanjutnya,
peningkatan kualitas pelayanan juga harus menjadi fokus utama melalui pelatihan
keterampilan karyawan, percepatan proses layanan, serta penerapan sikap profesional,
ramah, dan empatik dalam berinteraksi dengan pelanggan untuk menciptakan pengalaman
layanan yang memuaskan. Perusahaan sebaiknya menempatkan kepuasan pelanggan sebagai
aspek strategis dalam setiap agenda pemasaran maupun kegiatan operasional. Konsistensi
dalam menjaga kepuasan pelanggan akan mendukung terciptanya loyalitas jangka panjang
dan membantu mempertahankan pangsa pasar di tengah kompetisi yang semakin ketat.

Untuk peneliti berikutnya, penelitian dapat diperluas dengan memanfaatkan pendekatan
kuantitatif atau metode mixed, serta menambahkan variabel lain seperti kepercayaan
pelanggan, citra merek, atau manajemen hubungan pelanggan sehingga temuan penelitian
menjadi lebih luas, mendalam, dan relevan.
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