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Rasa syukur yang teramat dalam dan tiada kata lain yang patut kami 

ucapkan selain mengucap rasa syukur. Karena berkat rahmat dan karunia 
Tuhan Yang Maha Esa, buku yang berjudul Loyalitas Pelanggan telah 
selesai di susun dan berhasil diterbitkan, semoga buku ini dapat 
memberikan sumbangsih keilmuan dan penambah wawasan bagi siapa 
saja yang memiliki minat terhadap pembahasan Loyalitas Pelanggan. 

Buku ini merupakan salah satu wujud perhatian penulis terhadap 
Loyalitas Pelanggan. Pelanggan memiliki peran penting dalam hal persepsi 
yang mempengaruhi kualitas layanan. Kualitas bukan hanya tingkat dan 
arah antara harapan layanan dan persepsi pelanggan, tetapi juga dapat 
dilihat sebagai sejauh mana layanan perusahaan memenuhi harapan 
pelanggan. Banyak perusahaan mengandalkan kepuasan pelanggan 
sebagai jaminan kesuksesan di masa depan, tetapi kemudian kecewa 
karena pelanggan yang puas dapat membeli produk pesaing tanpa ragu-
ragu. Sedangkan kepuasan merupakan faktor yang mendorong loyalitas 
pelanggan. Imbalan loyalitas bersifat jangka panjang dan kumulatif di 
mana semakin besar keuntungan yang dapat diperoleh bisnis dari satu 
pelanggan. 

Loyalitas pelanggan dapat dipahami sebagai komitmen pelanggan 
untuk terus membeli kembali produk atau layanan di masa depan. 
Loyalitas pelanggan meliputi keinginan pelanggan untuk kembali ke 
penyedia jasa dan juga keinginan untuk merekomendasikan jasa atau 
barang pemasok kepada orang lain. Loyalitas memaksa bisnis untuk fokus 
pada nilai produk atau layanannya dan menunjukkan bahwa ia peduli 
dalam membangun hubungan dengan pelanggan. Tujuan loyalitas 
pelanggan adalah untuk memperluas dan memperkuat bisnis, sekaligus 
menghasilkan keuntungan jangka panjang atau meningkatkan 
profitabilitas perusahaan, menciptakan retensi karyawan yang lebih baik 
dan stabilitas yang lebih baik. 
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Akan tetapi pada akhirnya kami mengakui bahwa tulisan ini terdapat 
beberapa kekurangan dan jauh dari kata sempurna, sebagaimana pepatah 
menyebutkan “tiada gading yang tidak retak” dan sejatinya kesempurnaan 
hanyalah milik tuhan semata. Maka dari itu, kami dengan senang hati 
secara terbuka untuk menerima berbagai kritik dan saran dari para 
pembaca sekalian, hal tersebut tentu sangat diperlukan sebagai bagian 
dari upaya kami untuk terus melakukan perbaikan dan penyempurnaan 
karya selanjutnya di masa yang akan datang. 

Terakhir, ucapan terima kasih kami sampaikan kepada seluruh pihak 
yang telah mendukung dan turut andil dalam seluruh rangkaian proses 
penyusunan dan penerbitan buku ini, sehingga buku ini bisa hadir di 
hadapan sidang pembaca. Semoga buku ini bermanfaat bagi semua pihak 
dan dapat memberikan kontribusi bagi pembangunan ilmu pengetahuan 
di Indonesia. 

 
Mei, 2023 
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PENGANTAR LOYALITAS PELANGGAN 

 

A. PENDAHULUAN   
Loyalitas pelanggan memegang peranan yang sangat penting dalam 

suatu bisnis atau organisasi bisnis. Loyalitas pelanggan meliputi komponen 
dan komponen perilaku pelanggan. Komponen sikap pelanggan adalah 
pemikiran seperti niat untuk membeli produk atau jasa tambahan dari 
perusahaan yang sama, kesediaan untuk merekomendasikan perusahaan 
tersebut kepada orang lain, dan menunjukkan kesetiaan kepada 
perusahaan dengan menunjukkan penolakan jika ada keinginan untuk 
beralih ke pesaing lain Komitmen, dan kesediaan untuk membayar premi. 
Di sisi lain, aspek perilaku loyalitas pelanggan adalah pembelian berulang 
yang sebenarnya dari suatu produk atau layanan, ini termasuk membeli 
lebih banyak produk atau layanan yang sama dari perusahaan yang sama 
atau produk pengganti lainnya, merekomendasikan perusahaan tersebut 
kepada orang lain, dan mungkin menggunakan produk dari waktu ke 
waktu. Panjang merek tetap menjaga kualitasnya (Fatihudin & Firmansyah, 
2019).  

Loyalitas pelanggan mengekspresikan perilaku yang dimaksudkan 
berkaitan dengan produk atau jasa untuk perusahaan. Loyalitas pelanggan, 
sebagai salah satu mentalitas pelanggan, memiliki kesan yang baik 
terhadap perusahaan, berkomitmen untuk membeli kembali produk atau 
jasa perusahaan, dan merekomendasikan produk atau jasa kepada orang 
lain (Sinulingga & Sihotang, 2021). 

Setiap organisasi bisnis memiliki keinginan untuk mencapai tujuan 
yang telah ditetapkan. Tujuan ini dapat mencakup memaksimalkan 
keuntungan, meningkatkan penjualan, ekspansi, pertumbuhan, 
aksesibilitas produk, popularitas produk, kepuasan pelanggan. 
Maksimalisasi keuntungan juga merupakan pilar tujuan bisnis. Dari sudut 
pandang yang sama, tingkat maksimalisasi keuntungan bergantung pada 
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KEPUASAN PELANGGAN 

 

A. PENDAHULUAN  
Dalam bisnis, pelanggan merupakan salah satu faktor kunci utama 

yang dapat mempengaruhi berhasil atau tidaknya perusahaan. Namun 
demikian, dalam kenyataan masih sering kita dengar atau terlihat 
mengenai adanya kekecewaan atau setidaknya komplain dari pelanggan 
atas layanan yang diberikan pebisnis. Ungkapan perasaan tersebut secara 
substantif berkenaan dengan kepuasan atau ketidakpuasan pelanggan. 
Kepuasan atau ketidakpuasan merupakan respon pelanggan terhadap 
layanan yang diterimanya. Jika layanan dapat memenuhi harapan 
pelanggan secara relatif akan memberikan kepuasan. Demikian juga 
sebaliknya, ketidakpuasan muncul dari adanya gap yaitu tidak 
terpenuhinya harapan pelanggan. 

Kepuasan atau ketidakpuasan pelanggan secara sederhana sebagai 
timbal balik atas apa yang disampaikan organisasi/ perusahaan. 
Perusahaan yang mampu memberikan layanan yang memenuhi harapan 
tentu dapat memiliki pelanggan yang puas.  Agar pelanggan secara 
keseluruhan merasa puas, tentu perlu strategi dan langkah-langkah 
kongkrit dari manajemen dan karyawan. 

Ketidakpuasan bisa dikeluhkan pelanggan ke perusahaan. juga bisa 
disampaikan kepada orang-orang terdekatnya. Bisa kepada keluarga, 
teman, tetangga atau pihak lain. Di era digital seperti dewasa ini, 
ketidakpuasan pelanggan atau konsumen akan dapat menyebar dalam 
waktu singkat dengan jangkauan pemirsa yang mengglobal melalui dunia 
maya. Karenanya bila tidak diantisipasi bisa memberikan dampak 
kehilangan pelanggan secara signifikan yang dapat mengganggu kinerja 
perusahaan nantinya. Dengan demikian secara finansial, kondisi seperti ini 
bisa mempengaruhi nilai organisasi yang semakin rendah.  

BAB 2 



 

Kepuasan Pelanggan | 31 

DAFTAR PUSTAKA 
 

Dang, V. T., Nguyen, N., Nguyen, H. V., Nguyen, H., Van Huy, L., Tran, V. T., 
& Nguyen, T. H. (2022). Consumer attitudes toward facial 
recognition payment: an examination of antecedents and 
outcomes. International Journal of Bank Marketing, 40 (3), 511-535. 

Fornell, C., Morgeson III, F. V., Hult, G. T. M., & Van Amburg, D. (2020). The 
Reign of the Customer: Customer-Centric Approaches to Improving 
Satisfaction. Springer Nature. 

Gerson, R. F. (2010). Mengukur Kepuasan Pelanggan: Panduan 
Menciptakan Pelayanan Bermutu. Jakarta: PPM 

Hamzah, A. A., & Shamsudin, M. F. (2020). Why customer satisfaction is 
important to business?. Journal of Undergraduate Social Science 
and Technology, 1(1). 

Hassan, Sallaudin, &Shamsudin, M. F. (2019). Measuring the effect of 
service quality and corporate image on student satisfaction and 
loyalty in higher learning institutes of technical and vocational 
education and training. International Journal of Engineering and 
Advanced Technology, 8(5), 533–538. 
https://doi.org/10.35940/ijeat.E1077.0585C19 

Kotler, P., & Keller, K. L. (2016). Marketing Management (15th ed.). New 
Jersey: Pearson Education. 

Lovelock, C. H., & Wright, L. K. (2007). Manajemen Pemasaran Jasa. 
Jakarta: PT Indeks 

Oliver, R. L. (2010). Satisfaction: A Behavioral Perspective on The Customer. 
New York: McGraw- Hill. 

Parasuraman, A., Berry, L. L., & Zeithaml, V. A. (1993). More on improving 
service quality measurement. Journal of retailing, 69(1), 140-147. 

Supriyanto, A., Wiyono, B. B., & Burhanuddin, B. (2021). Effects of service 
quality and customer satisfaction on loyalty of bank 
customers. Cogent Business & Management, 8(1), 1937847. 

 
 
 



 

 

 

 

 

 

 

  

 
 

 

LOYALITAS PELANGGAN 

BAB 3: KEPERCAYAAN 

PELANGGAN 

 

 

 
Arlin Ferlina Mochamad Trenggana, S.E., M.M.

Universitas Telkom   



 

34 | Loyalitas Pelanggan 

 
 
KEPERCAYAAN PELANGGAN 

 

A. PENDAHULUAN 
Pemimpin bisnis beranggapan pada saat konsumen membeli produk 

atau jasa dari perusahaan mereka, maka “Kepercayaan pada perusahaan 
(penjual)” sebagai hal terpenting. The 2020 Five Customer Service Index 
Report, menyebutkan 72 persen pemimpin bisnis yang beranggapan 
tersebut, data ini memperlihatkan kepercayaan mengalahkan harga dan 
kenyamanan. Dengan kata lain, walaupun harganya tepat dan layanannya 
bagus, jika pelanggan tidak mempercayai perusahaan atau orang-orang di 
dalam perusahaan peluang untuk melakukan penjualan rendah. 
Dampaknya dengan tidak adanya kepercayaan sama dengan tidak ada 
loyalitas. (Heyken, 2022). 

Data tersebut memperlihatkan bahwa kepercayaan menjadi penting 
untuk menjaga pelanggan sebagai prioritas utama. Kepercayaan juga 
merupakan elemen vital sebagai aset strategis untuk pendorong bisnis, 
kekuatan organisasi dan kunci keberhasilan bisnis.  Kepercayaan menjadi 
keyakinan pihak-pihak yang terlibat akan berlaku sesuai, etis dan dapat 
diandalkan. 

Kepercayaan dapat dilihat sebagai mata uang, mengubah loyalitas dan 
keputusan pembelian bagi pelanggan sehingga menjadi tantangan bagi 
perusahaan untuk melakukan pembinaan kepercayaan pelanggan selain 
menarik pelanggan baru.  Data menarik dapat dilihat pada hasil survey 
yang dilakukan PwC di tahun 2022, di Amerika, 9 dari 10 (87%) eksekutif 
menganggap konsumen memiliki tingkat kepercayaan yang tinggi 
terhadap bisnis mereka. Tetapi ternyata hanya 30% konsumen yang 
mengatakan memiliki kepercayaan tinggi terhadap suatu 
produk/jasa/perusahaan. Data ini memperlihatkan bahwa masih ada gap 
anggapan akan keberhasilan di pimpinan bisnis. Oleh karena itu, eksekutif 
selaku pemimpin, harus berinvestasi dalam strategi aktif untuk memupuk 
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PERILAKU PELANGGAN 

 

A. PENDAHULUAN 
Pelanggan merupakan salah satu komponen penting dalam 

menjalankan usaha. Semakin banyak pelanggan yang dimiliki oleh sebuah 
produk usaha maka akan semakin berkembang pula usaha tersebut karena 
jumlah pelanggan akan berbanding lurus dengan banyaknya penghasilan. 
Untuk mencapai hal tersebut, maka diperlukan strategi-strategi tertentu. 
Sebagai langkah awal maka salah satu yang perlu kita lakukan adalah 
mengidentifikasi perilaku pelanggan. 

Setiap manusia memiliki sifat yang berbeda-beda. Selain dipengaruhi 
oleh faktor internal juga dipengaruhi oleh faktor-faktor eksternal. Dampak 
dari hal tersebut akan menghasilkan perilaku pelanggan yang berbeda-
beda. Identifikasi perilaku pelanggan akan memudahkan bagi para pelaku 
usaha menentukan strategi-strategi yang akan digunakan dalam menjual 
produknya. Pembahasan inilah yang akan dibahas dalam bagian ini, mulai 
perilaku pelanggan sampai kepada manfaat yang akan didapatkan ketika 
mempelajari perilaku pelanggan. 

 
RINCIAN PEMBAHASAN MATERI 
Dalam menjalankan usaha, salah satu hal yang penting untuk 

diperhatikan adalah pelanggan. Hal ini tentu terkait dengan sasaran usaha 
yang kita lakukan. Pelanggan menjadi komponen penting karena terkait 
dengan keberlangsungan usaha yang kita lakukan. Mempelajari perilaku 
pelanggan akan memberikan informasi yang dapat menjadi dasar kita 
untuk melanjutkan dan mengembangkan usaha.  
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MENINGKATKAN LOYALITAS PELANGGAN 

 

A. PENDAHULUAN  
Situasi persaingan saat ini dimana perkembangan teknologi sangat 

pesat, era digital telah berimplikasi bagaimana kemampuan serta 
kecepatan perusahaan atau organisasi bisnis dalam menciptakan 
keunggulan bersaing yang berorientasi jangka panjang. Persaingan yang 
ketat menjadikan permasalahan baru di dalam meningkatkan jumlah 
pelanggan. Hal ini menjadikan tekanan bagi setiap pengusaha maupun 
para manajer di minta untuk menyusun rencana pemasaran yang strategis, 
diawali dengan melaksanakan audit situasi merupakan langkah awal di 
dalam merancang pemasaran strategi. Rencana pemasaran pada dasarnya 
mengacu pada strategi korporat dimana memiliki focus pada produk yang 
dipasarkan, pengembangan strategi dan program pemasaran yang lebih 
komprehensif. Instrumen yang mengarahkan serta mengintegrasikan 
rencana pemasaran merupakan salah satu upaya pemasaran dalam 
pengembangan produk pada jangka panjang serta meningkatkan layanan 
guna memenuhi dan memuaskan kebutuhan pelanggan.  

Pelanggan adalah salah satu aset penting yang dimiliki sebuah bisnis. 
Membuat pelanggan menjadi loyal dan ingin kembali lagi untuk membeli 
produk akan lebih sulit dibanding menemukan pelanggan untuk membeli 
produk pertama kali. Memiliki pelanggan yang loyal bukan hanya 
membantu guna mendapatkan angka pendapatan tetap dengan jangka 
waktu yang panjang, tapi juga mampu menekan biaya promosi atau 
pemasaran bisnis. Untuk mempertahankan pelanggan dan membuat 
mereka loyal terhadap bisnis, hal terpenting yang mesti dilakukan adalah 
membuat produk dengan kualitas yang baik, serta terus melakukan inovasi 
untuk mengembangkan produk tersebut. Oleh karena itu, maka harus 
mengetahui kebutuhan mereka untuk membuat inovasi yang tepat guna 
meningkatkan pengalaman dan pelayanan agar pelanggan puas hingga 
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LOYALITAS PELANGGAN DALAM PERSPEKTIF TEORI 

 

A. PENDAHULUAN   
Dalam era persaingan dan perdagangan bebas saat ini, hal yang paling 

penting yang dapat membuat sebuah perusahaan mampu bertahan 
adalah bagaimana membuat konsumen loyal pada produk yang 
ditawarkan. Perusahaan juga diharapkan mampu menunjukkan 
keunggulan kompetitif dibandingkan produk pesaingnya dengan terus 
menerus melakukan upaya kreatif, inovatif dan efisien sehingga 
menghasilkan produk yang akan dipilih oleh konsumen hingga akhirnya 
diharapkan mereka menjadi konsumen yang loyal. Apa sesungguhnya yang 
dimaksud dengan loyalitas pelanggan itu? Bab ini membahas mengenai 
loyalitas pelanggan dalam perspektif teori yang akan memberikan Anda 
pemahaman lebih dalam, baik itu definisi, karakteristik loyalitas konsumen, 
dan tahapannya. Bab ini mengantarkan Anda untuk memahami bagaimana 
kaitan antara kepuasan, kepercayaan pelanggan pada Bab yang telah 
dibahas sebelumnya dengan nilai pelanggan, indikator loyalitas pelanggan, 
persepsi, pengetahuan produk, konsep diri dan loyalitas, customer 
relationship management dan bagaimana strategi membangun loyalitas 
pelanggan di era digital pada Bab setelah ini.  

 

B. DEFINISI LOYALITAS PELANGGAN  
Loyalitas dalam The Oxford English Dictionary disebutkan sebagai: “a 

strong feeling of support and allegiance; a person showing firm and 
constant support”. Dengan kata lain, loyalitas menunjukkan kedalaman 
perasaan terhadap suatu hal, apakah itu bisa berarti keluarga, teman, 
organisasi ataupun pada merek tertentu.  
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NILAI PELANGGAN 

 

A. PENDAHULUAN   
Digitalisasi serta globalisasi mempunyai ikatan yang erat dalam 

persaingan bisnis. Globalisasi membuka kesempatan pasar produk dan 
jasa dari dalam negara ke pasar internasional, sehingga dapat membuka 
jalur untuk persaingan antar negara. Teknologi data di kala ini, seperti 
internet, sudah membagikan kesempatan untuk para wirausahawan untuk 
bersaing secara global. Era digital sudah mengganti metode berbisnis serta 
menghasilkan kesempatan baru buat bersaing di pasar global. Teknologi 
komunikasi membantu memasarkan produk secara luas serta cepat, dan 
mengurangi biaya transportasi. Platform tertentu sudah jadi kunci utama 
dalam mencapai efisiensi serta berhasil di pasar global. Dalam persaingan 
di era digital ini, para pengusaha wajib mempersiapkan strategi bisnis yang 
tepat dengan menggunakan teknologi buat bisnis, diantaranya memakai 
media sosial, digital marketing, aplikasi mobile friendly. Strategi inovatif 
dibutuhkan mengatasi yang persaingan ketat, (Wibowo, 2020). Dengan 
teknologi industri dapat melacak pesaing mereka secara real- time dan 
bereaksi terhadap tren pasar global. Globalisasi membuat persaingan 
bisnis sudah berganti dari persaingan lokal ke persaingan internasional. 
Industri wajib berinovasi untuk bersaing di pasar global dan wajib pula 
menyesuaikan diri dengan cepat terhadap pergantian sosial ekonomi serta 
teknologi baru. 

Indonesia saat ini telah merambah ke era globalisasi ataupun era 
digital yang ditandai oleh adanya aktivitas dalam kehidupan sehari-hari 
yang serba digitalisasi serta otomatis, spesialnya warga di perkotaan. 
Digital mempermudah kehidupan warga modern dimana ikatan warga bisa 
terjalin dimana pun, kapan pun serta tersambung satu dengan yang lain 
dengan jaringan yang lebih luas secara cepat. Pertumbuhan di era 
globalisasi di kala ini diawali dari pertumbuhan teknologi komunikasi, data, 
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INDIKATOR LOYALITAS PELANGGAN 

 

A. PENDAHULUAN 
Perkembangan teknologi komunikasi dan informasi yang semakin 

maju dan canggih ternyata berdampak pada bagaimana pelanggan akan 
melakukan keputusan pembelian suatu produk, baik berupa barang 
maupun jasa. Di samping itu, juga memiliki pengaruh terhadap kegiatan 
ekonomi yang di dalamnya terdapat beberapa aktivitas sebagai pelanggan 
dalam memenuhi needs dan wants (kebutuhan dan keinginannya). Kondisi 
ini menyebabkan tingkat persaingan antar perusahaan atau para pelaku 
usaha pun menjadi semakin kompetitif. Pelaku usaha dituntut berusaha 
membuat para pelanggan memperoleh tingkat kepuasan yang maksimal. 
Kottler dan Keller (2016, p, 153) mengungkapkan kepuasan adalah 
perasaan senang atau kecewa seseorang yang dihasilkan dari 
membandingkan kinerja produk (hasil) yang dirasakan dengan harapan. 
Jika pelanggan merasa puas, maka cenderung ingin membeli produk itu 
kembali. Loyalitas pelanggan dapat dibentuk dari rasa puas yang telah 
dirasakan sebelumnya oleh pelanggan. Oleh karenanya, para pelaku usaha 
menjadi agresif dalam upaya meningkatkan dan mempertahankan 
pelanggannya agar tetap loyal.  

Loyalitas lebih banyak dikaitkan dengan perilaku (behavior) daripada 
dengan sikap. (Griffin, 2002, p, 5) menyatakan loyalitas merupakan 
perilaku pembelian dari seseorang yang memiliki spesifikasi tertentu 
mengenai produk yang akan dibeli dan dari siapa. Seorang pelanggan loyal 
tidak mempermasalahkan berapa pun harganya, sehingga mereka akan 
menunjukkan perilaku dengan tetap membeli produk tersebut.  
Sementara Oliver (1997, p, 392) mendefinisikan loyalitas pelanggan adalah 
komitmen untuk bertahan secara mendalam untuk melakukan pembelian 
ulang atau berlangganan kembali produk atau jasa terpilih secara 
konsisten di masa yang akan datang, meskipun pengaruh situasi dan 
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ASPEK KEAMANAN DAN PRIVASI 

 

A. PENDAHULUAN 
Kemajuan teknologi internet yang mulai diperkenalkan sejak tahun 

1990an telah mengakibatkan maraknya aktivitas belanja online. Hal ini 
dibuktikan oleh nilai transaksi online yang terus meningkat di seluruh 
dunia. Bank Indonesia (BI) melaporkan, nilai transaksi perdagangan 
elektronik (e-commerce) di Indonesia pada tahun 2022 sebesar Rp 476,3 
triliun dengan volume transaksi sebanyak 3,49 miliar kali. Sepanjang tahun 
2022, transaksi e-commerce tercatat meningkat sebesar 18,8% dibanding 
tahun sebelumnya. BI menyampaikan bahwa akselerasi digitalisasi yang 
tercermin dari transaksi ekonomi dan keuangan digital telah meluas ke 
berbagai lapisan masyarakat, bahkan menjadi preferensi dan kebiasaan 
baru. Hal ini sejalan dengan pernyataan Al-Dwairi & Kamala, (2009) bahwa 
selama era internet, lingkungan online telah menjadi bagian dari 
kehidupan sehari-hari. 

Seiring perkembangan teknologi digital tersebut telah terjadi 
perubahan perilaku konsumen yang sangat nyata, khususnya pada 
kesediaan konsumen dalam berbagi informasi tentang dirinya kepada 
perusahaan, sesuai dengan topik yang akan dibahas pada bab ini. Jika 
sebelumnya data dan informasi tentang konsumen harus dicari oleh 
pemasar sendiri, maka pada era digital ini konsumen dihadapkan pada 
situasi di mana mereka harus menyerahkan informasi pribadi kepada 
perusahaan pada setiap transaksi online antara lain berupa informasi 
keuangan, informasi demografis, hingga rekam medis. Hampir setiap 
orang yang berselancar di internet atau yang membawa ponsel berbagi 
rim informasi pribadi dengan semua jenis perusahaan baik mereka tahu 
atau tidak (Solomon, Michael, 2020). Perusahaan menggunakan data 
tersebut untuk lebih memahami konsumen, kebutuhan konsumen yang 
belum terpenuhi, kebiasaan serta minat berbelanja konsumen. 
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ASPEK KEAMANAN DAN PRIVASI 

 

A. PENDAHULUAN  
Pemanfaatan teknologi informasi semakin meningkat seiring dengan 

perkembangan bisnis online. Kemudahan akses internet, mendorong 
masyarakat beralih dari belanja konvensional menjadi belanja online. 

 

 
 
Perubahan dalam corak pengolahan data ini pula yang kerap disebut 

sebagai inti dari Revolusi Industri Keempat. Sebuah revolusi digital yang 
dicirikan dengan perpaduan teknologi yang mengaburkan garis antara 
bidang fisik, digital, dan biologis. Revolusi Industri Keempat sering 
digambarkan sebagai munculnya “cyber physical systems”, yang 
melibatkan kemampuan yang sepenuhnya baru bagi manusia dan mesin, 
terutama dalam hal kecepatan, cakupan, dan dampak sistem.  
Perkembangan ini telah memungkinkan lahirnya berbagai terobosan 
teknologi yang muncul di bidang seperti kecerdasan buatan (artificial 
intelligence), robotika, Internet of Things, kendaraan otomatis, pencetakan 

BAB 10 



 

Aspek Keamanan dan Privasi (Bagian B) | 215 

DAFTAR PUSTAKA 
 

Dr. Hamdan Rifa’i SE,Msi,(2019) Membangun Loyalitas Pelanggan, 
uinkhas.ac.id,Jember 

Dr. Sri Rahayu, S.E., M.M (2019), Kepuasan Dan Loyalitas Pelanggan 
Terhadap Obyek Wisata, Diterbitkan & Dicetak Oleh Anugrah Jaya 
Sukabumi Pelembang. 

Dr. Lusiah, S.E, M.M, (2018), Loyalitas Pelanggan Berdasarkan Hasil 
Penelitian Pada Mahasiswa Universitas Swasta Di Kota Medan, 
Penerbit Deepublish 

Enrico Lukman, (2015), The latest numbers on web, mobile, and social 
media in Indonesia (INFOGRAPHIC), https://www.techi 
nasia.com/indonesia-web-mobiledata-start-2015, [akses pada 3 
Maret 2017]  

Galih Pratama Pujiyanto, Analisis Pengaruh Privasi, Keamanan Dan 
Kepercayaan Terhadap Niat Bertransaksi Online (Studi Pada 
Pelanggan Bukalapak.Com Di Yogyakarta)  

   Hermanto, S.E., S.Kep., Ns., MM., CRA (2019)Faktor Pelayanan, Kepuasan 
Dan Loyalitas Pelanggan, Diterbitkan & Dicetak Oleh CV. Jakad 
Publishing Surabaya 

Jill Griffin (2020)   Customer Loyalty: Menumbuhkan & Mempertahankan 
Kesetiaan Pelanggan (Edisi Revisi dan Terbaru), Penerbit Airlangga 

Kotler, Philip. (2020), Marketing Management, New York: Prentice Hall Int. 
Inc 

Masitoh Indriyani, Nilam Andaria Kusuma Sari, Satria Unggul W.P(2017) 
Justitia Jurnal Hukum Fakultas Hukum Universitas Muhammadiyah 
Surabaya Volume 1 No.2 Oktober 2017 

Nurul Hayaty, (2020),Buku Ajar Sistem Keamanan, Teknik Informatika 
UMRAH, Tanjungpinang 

Philip R. Cateora, Mary C. Gilly, John L. Graham, R. Bruce Money (2016) 
International Marketing, New York: McGraw Hill  

Privasi dan Keamanan Informasi, Asian and Pacific Training Centre for 
Information and Communication Technology for Development 
(APCICT/ESCAP)  



 

216 | Loyalitas Pelanggan 

Rajendra Nargundkar (2019) Marketing Research (4 th edition, Amazon.in 
Resty Woro Yuniar, (2015), What makes e-Commerce Work in Indonesia, 

The Wall Street 
Journal,http://blogs.wsj.com/indonesiarealtime/2015/03/03/what-
makese-commerce-work-in-indonesia/, [akses pada 3 Maret 2017].  

Tim Privacy International dan ELSAM, (2015), Privasi 101: Panduan 
Memahami Privasi, Perlindungan Data dan Surveilans Komunikasi, 
Jakarta: Elsam.  

Lihat: https://www.moneysmart.id/738-fintech-ilegal-diblokir-
pemerintah-sepanjang-2018/. 

Lihat: “Industri e-commerce terganggu bila RUU perlindungan data pribadi 
belum rampung”, at https://nasional.kontan.co.id/news/industri-e-
commerce-terganggu-bila-ruu-perlindungan-data-pribadi-belum-
rampung. Lihat juga: “Pasar Indonesia akan sulit diakses bila UU 
perlindungan data pribadi belum rampung”, at 
https://nasional.kontan.co.id/news/pasar-indonesia-akan-sulit-
diakses-bila-uu-perlindungan-data-pribadi-belumrampung.  

Lihat: G20 Digital Economy Ministerial Declaration: Shaping Digitalisation 
for an Interconnected World, dalam 
http://www.g20.utoronto.ca/2017/170407-digitalization.html. 

 
  

https://www.moneysmart.id/738-fintech-ilegal-diblokir-pemerintah-sepanjang-2018/
https://www.moneysmart.id/738-fintech-ilegal-diblokir-pemerintah-sepanjang-2018/
https://nasional.kontan.co.id/news/pasar-indonesia-akan-sulit-diakses-bila-uu-perlindungan-data-pribadi-belumrampung
https://nasional.kontan.co.id/news/pasar-indonesia-akan-sulit-diakses-bila-uu-perlindungan-data-pribadi-belumrampung
http://www.g20.utoronto.ca/2017/170407-digitalization.html


 

 

 

 

 

 

 

  

 
 

 

LOYALITAS PELANGGAN 

BAB 11: PERSEPSI KEMUDAHAN 

PENGGUNA 

 

 

 
Fitri Puji Lestari, S.Pd., M.Pd.

Sekolah Tinggi Pariwisata Ambarrukmo Yogyakarta  



 

218 | Loyalitas Pelanggan 

 
 
PERSEPSI KEMUDAHAN PENGGUNA 

 

A. PENDAHULUAN 
Perkembangan teknologi pada saat ini sudah sampai dalam tingkatan 

yang luar biasa mengagumkan. Jarak serta waktu saat ini, bukanlah 
masalah yang besar karena ada teknologi sehingga mampu memudahkan 
hal tersebut. Perkembangan teknologi ini sudah masuk dalam semua segi 
kehidupan manusia, bukan lagi pada satu bidang saja. Perubahan saat ini 
dari ekonomi, sosial, pertahanan, budaya, penegakan hukum, serta 
pertahanan dipengaruhi oleh era globalisasi yang ditandai oleh sarana 
prasarana dari teknologi informasi serta komunikasi sehingga 
mengakibatkan perubahan dalam pola hidup masyarakat (Sati & 
Ramaditya, 2019:2).  

Saat ini kemudahan dalam mendapatkan internet menjadi faktor 
utama dalam perkembangan pesat teknologi informasi serta komunikasi. 
Salah satu negara yang paling produktif menggunakan teknologi ini adalah 
Indonesia. Berikut merupakan tabel 1 yang menunjukkan pengguna 
internet di Indonesia.  

 
Gambar 1. Pengguna Internet di Indonesia 

(Sumber: We Are Social) 
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LOYALITAS PELANGGAN 

 

A. PENDAHULUAN   
Pengetahuan produk dapat disebutkan segala informasi yang 

diperoleh atau diterima oleh seorang konsumen tentang suatu produk 
yang ingin digunakan. Ketika informasi tersebut telah didapatkan 
konsumen mampu memahami produk dan dapat memilah beberapa 
alternative untuk proses pengambilan keputusan. Pengetahuan produk ini 
sangat penting dimiliki oleh seorang konsumen demi mewujudkan 
harapan dari semua permasalahan yang sedang dialami konsumen 
tersebut. Dan ketika konsumen tersebut telah mendapatkan kepuasan dan 
kepercayaan terhadap produk yang mereka gunakan maka pastilah 
konsumen tersebut akan memutuskan kembali untuk mengambil produk 
yang sama. Akan tetapi apabila dalam kondisi yang sebaliknya dimana 
konsumen mendapatkan rasa kecewa setelah atau pasca penggunaan 
produk tersebut maka kepuasan, kepercayaan tidak akan didapatkan dan 
otomatis mereka tidak akan membeli atau menggunakan kembali produk 
tersebut. 

Menurut Brucks (2007) terdapat tiga cara untuk mengindikasi 
penilaian pengetahuan produk yaitu: 
1. Pengetahuan subyektif (subjective knowledge) yaitu tingkat 

pemahaman, dan setelah itu konsumen terhadap produk yang disebut 
self assessed knowledge.  
Tingkat pemahaman yang dimaksudkan adalah ketika konsumen pada 
memahami dari produk yang akan mereka beli. Sisi seberapa besar 
produk tersebut mampu mensolusikan permasalahan dari konsumen 
sehingga konsumen dapat menilai produk tersebut berkualitas atau 
tidak. 

2. Tujuan pengetahuan (objective knowledge): tingkat dan jenis 
pengetahuan produk sebenarnya disimpan dalam memori konsumen. 
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KONSEP DIRI DAN LOYALITAS PELANGGAN 

 

A. PENDAHULUAN 
Konsep diri merupakan bagian penting dari identitas seseorang dan 

memiliki pengaruh yang kuat terhadap tingkah laku dan pilihan individu. 
Orang yang memiliki konsep diri yang positif cenderung memilih produk 
atau jasa yang merefleksikan pandangan mereka terhadap diri sendiri dan 
membantu memperkuat identitas mereka. Sebaliknya, individu dengan 
konsep diri yang negatif lebih cenderung memilih merek yang dianggap 
"murah" atau tidak mencolok. 

Loyalitas pelanggan, pada gilirannya dapat mempengaruhi konsep diri 
seseorang. Saat seseorang memiliki loyalitas yang tinggi terhadap suatu 
merek, mereka sering merasa bangga dan memiliki hubungan emosional 
yang kuat dengan merek tersebut. Hal ini dapat membantu memperkuat 
konsep diri mereka dan membantu mereka memandang diri mereka 
sebagai pembeli yang bijak dan terdidik. 

Kedua konsep ini sangat penting bagi sebuah bisnis karena membantu 
mereka memahami motivasi dan preferensi pelanggan, sehingga mereka 
dapat membuat strategi pemasaran dan bisnis yang efektif. Dengan 
memahami konsep diri dan loyalitas pelanggan, perusahaan dapat 
membangun hubungan yang lebih kuat dengan pelanggan dan 
mempertahankan mereka sebagai pelanggan setia (Loyal). 

 

B. PENGERTIAN KONSEP DIRI DAN LOYALITAS PELANGGAN 
Konsep diri adalah bagian dari identitas seseorang yang 

menggambarkan pandangan mereka tentang diri mereka sendiri, 
termasuk persepsi tentang kemampuan, kelebihan, dan kekurangan. 
Konsep diri sangat penting karena mempengaruhi tingkah laku dan pilihan 
individu. Konsep diri memiliki beberapa komponen, seperti auto-konsep, 
persepsi diri, dan self-esteem (Brand, A., & Galinksy, A. D. (2007). The self 
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KETERLIBATAN KONSUMEN  
(CUSTOMER ENGAGEMENT) 

 

A. PENDAHULUAN 
Keterlibatan konsumen atau customer engagement merupakan 

konsep yang mulai menjadi perhatian para ilmuwan sebelum tahun 2010. 
Namun khusus pada konteks brand online, konsep customer engagement 
mulai diperkenalkan pada tahun 2010. Urgensi customer engagement 
pada konteks brand online, diperkenalkan dan dikembangkan oleh 
Marketing Science Institute (MSI) pada tahun 2010, yang kemudian 
mendorong para ilmuwan untuk mempelajari konsep tersebut (Poorrezaei, 
2016). Dasar teoritik yang mendasari studi-studi customer engagement 
pada umumnya mengacu pada Bagozzi dan Dholakia (2002) dan penelitian 
setelah tahun 2010, lebih banyak yang mengacu pada definisi dari Brodie 
et al. (2011).  

 

B. DEFINISI CUSTOMER ENGAGEMENT 
Istilah “engagement” atau keterlibatan telah secara luas digunakan 

pada disiplin ilmu seperti psikologi, sosiologi, ilmu politik, dan perilaku 
organisasi (Brodie et al., 2011; Resnick, 2001; Saks, 2006).  Secara khusus, 
pada literatur bidang marketing dan pelayanan sebelum tahun 2005, 
hanya 9 artikel yang menggunakan istilah “consumer engagement”, atau 
“customer engagement”, atau “brand engagement”. Namun 
perkembangan di tahun selanjutnya menunjukkan peningkatan jumlah 
artikel yang signifikan. Meskipun terjadi peningkatan popularitas istilah 
“engagement”, tetapi masih terbatas peneliti yang mengeksplorasi 
perbedaan “engagement” dengan konsep seperti participation dan 
involevement (Brodie et al., 2011). Istilah customer engagement sering kali 
didefinisikan sebagai kondisi psikologis (Mollen & Wilson, 2010; Vivek et 
al., 2012), namun ada juga yang mendefinisikan customer engagement 
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CUSTOMER LOYALTY DAN CUSTOMER 
RELATIONSHIP MANAGEMENT 

 

A. PENDAHULUAN 
Fenomena perubahan orientasi dari orientasi produksi menjadi 

orientasi pelanggan atau orientasi pasar, membuat sebagian besar 
perusahaan menjadikan konsumen sebagai salah satu aset perusahaan 
yang sangat berharga. Kepekaan perusahaan dalam memahami para 
konsumen diperlihatkan dengan peningkatan hubungan pelanggan melalui 
program CRM. Jika kepentingan pelanggan terpenuhi sesuai keinginannya, 
maka akan memuaskan, sehingga bisa berdampak pada loyalitas yang 
berkelanjutan dan keuntungan bagi perusahaan. Manajemen hubungan 
pelanggan (CRM) merupakan bagian dari strategi pemasaran untuk 
memuaskan, dan menjaga loyalitas pelanggan. CRM dapat menjadi 
stimulus terhadap kepuasan dan loyalitas konsumen, bahwa CRM yang 
tepat berdampak pada kepuasan dan selanjutnya akan mempengaruhi 
loyalitas pelanggan. Hasil penelitian membuktikan bahwa CRM memiliki 
pengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan. CRM adalah pendekatan 
disiplin untuk mengembangkan dan memelihara hubungan pelanggan 
yang menguntungkan dengan memanfaatkan peran teknologi. Perusahaan 
teknologi informasi (TI) cenderung menggunakan istilah CRM untuk 
menggambarkan aplikasi perangkat lunak yang mengotomatiskan fungsi 
pemasaran, penjualan, dan layanan bisnis.  
 

B. CUSTOMER LOYALTY 
Meluasnya penggunaan Internet telah mengubah cara pelanggan 

mengharapkan pembangunan hubungan berhasil. Informasi pemasaran 
dan penjualan tidak lagi didorong begitu saja ke arah pelanggan. Sekarang, 
perusahaan juga harus mengizinkan pelanggan untuk menarik informasi 
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STRATEGI MEMBANGUN LOYALITAS  
PELANGGAN DI ERA DIGITAL 

 

A. KEPERCAYAAN DAN LOYALITAS PELANGGAN 
Kepercayaan dimaknai ketika pelanggan mengandalkan kepercayaan 

dan kejujuran orang lain selama transaksi. Kepercayaan dikatakan sebagai 
intensitas dan keteguhan perasaan berdasarkan bukti yang ambigu. 
Kepercayaan adalah alat yang berpengaruh untuk pembentukan, 
perluasan, dan pemeliharaan hubungan yang berkelanjutan antara 
konsumen dan pemasar. Kepercayaan adalah komponen untuk 
pertumbuhan, stabilitas, dan profitabilitas perusahaan. Meskipun 
kepercayaan adalah landasan untuk mengembangkan hubungan yang 
sangat penting, kepercayaan juga berfungsi sebagai bagian yang mendasar 
dan otentik dari pengembangan kinerja perusahaan. Karena isu yang 
semakin meningkat, saat melakukan transaksi online, e-trust memainkan 
peran penting dalam loyalitas. 

Membangun hubungan dan pengalaman pelanggan yang bersifat 
jangka panjang, menjadi kunci bisnis yang dinamis saat ini. Strategi merek 
bersama dengan tanggapan terhadap keinginan dan kebutuhan pelanggan 
akan menghasilkan keterlibatan di berbagai titik kontak dengan 
memanfaatkan konten pemasaran. Untuk membuat pelanggan tetap setia 
pada Anda, Anda memerlukan keterlibatan positif yang kuat dan 
ditingkatkan. 

Menciptakan hubungan yang kuat dan dekat dengan pelanggan adalah 
impian semua pemasar. Pengertian tersebut berasal dari kata “to make 
something a habit or habit” dan “to practice a habit”. Pelanggan adalah 
seseorang yang terbiasa membeli produk tertentu. Kebiasaan terbentuk 
melalui pembelian dan interaksi yang sering selama periode waktu 
tertentu. 
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