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Abstract: This study aims to analyze the effect of service quality and customer trust on 

consumer loyalty in the service industry using the literature study method. Service quality 

consists of five main dimensions: reliability, responsiveness, assurance, empathy, and physical 

evidence, which contribute to building customer satisfaction and increasing their attachment 

to the service. On the other hand, customer trust is influenced by credibility, integrity, security, 

confidence in the service, and company commitment, which are the foundations for building 

long-term relationships. The study results show that service quality and customer trust have a 

significant impact on consumer loyalty, which includes cognitive, affective, conative, and 

behavioral loyalty. In addition, other factors such as customer satisfaction, brand image, price, 

and loyalty programs also play an important role in retaining customers. By improving service 

quality and building trust, companies can create positive experiences that encourage long-term 

customer loyalty. 
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Abstrak: Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas layanan dan 

kepercayaan pelanggan terhadap loyalitas konsumen pada industri jasa dengan menggunakan 

metode studi pustaka. Kualitas layanan terdiri dari lima dimensi utama: keandalan, daya 

tanggap, jaminan, empati, dan bukti fisik, yang berkontribusi dalam membangun kepuasan 

pelanggan dan meningkatkan keterikatan mereka terhadap layanan. Di sisi lain, kepercayaan 

pelanggan dipengaruhi oleh kredibilitas, integritas, keamanan, keyakinan terhadap layanan, 

dan komitmen perusahaan, yang merupakan fondasi untuk membangun hubungan jangka 

panjang. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas layanan dan kepercayaan pelanggan 

memiliki dampak yang signifikan terhadap loyalitas konsumen, yang meliputi loyalitas 

kognitif, afektif, konatif, dan perilaku. Selain itu, faktor-faktor lain seperti kepuasan pelanggan, 

citra merek, harga, dan program loyalitas juga berperan penting dalam mempertahankan 

pelanggan. Dengan meningkatkan kualitas layanan dan membangun kepercayaan, perusahaan 

dapat menciptakan pengalaman positif yang mendorong loyalitas pelanggan jangka panjang. 
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PENDAHULUAN 

Dalam industri jasa, kemampuan perusahaan untuk mempertahankan dan meningkatkan 

loyalitas pelanggan sangat penting untuk keberhasilannya. Loyalitas pelanggan merupakan 

faktor penting dalam menentukan keberlanjutan bisnis di tengah persaingan yang semakin ketat 

(Anggraini & Budiarti, 2020). Pelanggan setia tidak hanya terus menggunakan layanan 

perusahaan, tetapi juga berpotensi untuk merekomendasikannya kepada orang lain, sehingga 

meningkatkan pangsa pasar dan keuntungan secara berkelanjutan (Azis et al., 2025). Oleh 

karena itu, sangat penting untuk memahami faktor-faktor yang mempengaruhi loyalitas 

konsumen. 

Loyalitas pelanggan di sektor jasa sangat dipengaruhi oleh kualitas layanan dan 

kepercayaan klien statistik prevalensi. Meningkatnya kebahagiaan dan kepercayaan klien dapat 

mengarah pada peningkatan loyalitas konsumen terhadap penyedia layanan, menurut 

penelitian. Keandalan, daya tanggap, dan empati merupakan komponen kualitas layanan yang 

baik, yang telah terbukti penting dalam mendapatkan kepercayaan klien. Keputusan pelanggan 

untuk tetap menggunakan penyedia layanan meskipun ada alternatif yang lebih menarik juga 

dipengaruhi oleh tingkat kepercayaan mereka terhadap penyedia layanan tersebut. Akibatnya, 

bisnis yang memprioritaskan peningkatan kepuasan pelanggan dan menumbuhkan 

kepercayaan akan lebih siap untuk mempertahankan loyalitas klien, yang sangat penting untuk 

kelangsungan hidup dan ekspansi jangka panjang di saat persaingan meningkat (Daffa 

Wibisono et al., 2024). 

Kualitas layanan dan kepercayaan pelanggan adalah dua elemen kunci yang terkait 

dengan loyalitas konsumen dalam bisnis jasa (Zebua & Tanjung, 2024). Kualitas layanan 

adalah ukuran seberapa baik suatu layanan memenuhi atau melampaui harapan konsumen (Asti 

& Ayuningtyas, 2020). Pelanggan yang puas dengan layanan yang diterima mengembangkan 

hubungan emosional dengan perusahaan, yang memperkuat loyalitas. Beberapa penelitian 

sebelumnya telah menemukan bahwa kualitas layanan yang baik terdiri dari keandalan, daya 

tanggap, jaminan, empati, dan bukti fisik (Tiong, 2018). Ketika fitur-fitur ini ditangani, 

pelanggan merasa dihargai dan dihormati, yang meningkatkan kemungkinan pelanggan untuk 

terus menggunakan layanan perusahaan. 

Selain kualitas layanan, kepercayaan klien merupakan aspek yang sama pentingnya 

dalam mengembangkan loyalitas pelanggan (Supertini et al., 2020). Kepercayaan sangat 

penting dalam hubungan antara bisnis dan pelanggan, terutama di industri jasa, yang seringkali 

tidak berwujud. Kepercayaan klien terhadap suatu layanan dapat dibangun dengan pengalaman 

positif yang berulang, komunikasi terbuka, dan konsistensi dalam memenuhi harapan klien 

(Sitepu, 2024). Pelanggan lebih cenderung setia dan terus menggunakan layanan jika 

pelanggan yakin organisasi tersebut dapat dipercaya dan jujur (Darwin et al., 2019). 

Menerapkan taktik untuk meningkatkan kualitas layanan dan meningkatkan kepercayaan 

pelanggan menjadi semakin penting dalam bisnis jasa sebagai akibat dari kemajuan teknologi 

dan perubahan perilaku konsumen (Yunitasari et al., 2022). Munculnya platform online, 

aplikasi seluler, dan kecerdasan buatan telah mengubah cara pelanggan berinteraksi dengan 

penyedia layanan (Husain & Sani, 2020). Pelanggan sekarang memiliki lebih banyak pilihan 

dan dapat dengan cepat pindah ke penyedia layanan lain jika tidak senang dengan layanan yang 

diterima. Untuk menjaga loyalitas konsumen, organisasi layanan harus terus berinovasi dalam 

hal meningkatkan kualitas layanan dan mengembangkan kemitraan berbasis kepercayaan. 

Terlepas dari kenyataan bahwa banyak penelitian telah dilakukan tentang hubungan 

antara kualitas layanan, kepercayaan pelanggan, dan loyalitas konsumen, beberapa literatur 

saat ini telah menunjukkan hasil yang tidak konsisten. Beberapa penelitian menunjukkan 
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bahwa kualitas layanan memiliki pengaruh langsung yang lebih kuat pada loyalitas pelanggan 

daripada kepercayaan pelanggan, tetapi yang lain menunjukkan bahwa kepercayaan pelanggan 

adalah mediator utama yang meningkatkan hubungan antara kualitas layanan dan loyalitas 

(Fajarini & Meria, 2020). Kesenjangan dalam temuan penelitian ini menyiratkan bahwa faktor-

faktor lain, seperti budaya konsumen, jenis layanan, dan kondisi pasar, berpotensi 

memengaruhi hubungan antara variabel-variabel ini (Yoga et al., 2025). 

Oleh karena itu, tujuan dari penelitian ini adalah untuk menyelidiki dan menganalisis 

berbagai literatur yang telah membahas dampak kualitas layanan dan kepercayaan pelanggan 

terhadap loyalitas konsumen dalam bisnis jasa. Hal ini dimaksudkan agar dengan melakukan 

analisis literatur yang menyeluruh, mendapatkan pengetahuan yang lebih baik tentang aspek-

aspek yang paling berpengaruh dalam mengembangkan loyalitas konsumen. 

Penelitian ini berupaya untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan dan kepercayaan 

pelanggan terhadap loyalitas konsumen, baik secara positif maupun negatif, dengan mengacu 

pada permasalahan di atas. Diharapkan dapat memberikan kontribusi bagi akademisi, praktisi 

bisnis, serta pengambil kebijakan dalam industri jasa. Bagi akademisi, penelitian ini dapat 

menjadi landasan untuk penelitian yang lebih mendalam tentang aspek-aspek yang mendorong 

loyalitas konsumen. Membantu praktisi bisnis membangun strategi pemasaran dan manajemen 

pelanggan yang lebih efektif. Sementara itu, pembuat kebijakan mungkin memasukkan temuan 

studi saat mengembangkan undang-undang untuk meningkatkan kualitas layanan di industri 

jasa. 

Berdasarkan latar belakang masalah diatas, maka dapat disimpulkan bahwa rumusan 

masalah sebagai berikut: 1) Apakah Kualitas Pelayanan berpengaruh terhadap Loyalitas 

Konsumen dalam Industri Jasa?; 2) Apakah Kepercayaan Pelanggan berpengaruh terhadap 

Loyalitas Konsumen dalam Industri Jasa?. 

 

METODE 

Dalam penelitian ini, tinjauan literatur, juga dikenal sebagai metode studi literatur, 

digunakan. Studi literatur adalah jenis rencana penelitian yang digunakan untuk 

mengumpulkan data tentang subjek tertentu. Tujuan studi literatur adalah untuk 

mengkarakterisasi isi buku dengan menggunakan informasi yang dikumpulkan (Syofian & 

Gazali, 2021). Metode ini memanfaatkan data dari media akademik online seperti buku 

referensi digital, DOAJ, EBSCO, dan Jurnal Sinta, serta materi dari penelitian sebelumnya 

yang relevan dengan penelitian saat ini. Para peneliti dapat menemukan celah dalam literatur, 

mengetahui cara masalah penelitian telah diteliti sebelumnya, dan memilih metode 

metodologis yang paling efektif (Ali, H., & Limakrisna, 2013). Dengan mempertimbangkan 

tujuan eksplorasi penelitian ini, penelitian baru ini pasti akan memberikan kontribusi yang 

signifikan kepada bidang studi saat ini. Selain itu, topik penelitian akan menjadi lebih relevan 

dan terfokus. 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Berdasarkan latar belakang masalah dan rumusan masalah di atas, maka hasil penelitian 

ini adalah sebagai berikut: 

 

Kualitas Pelayanan 

Kepuasan pelanggan terhadap penawaran perusahaan atau penyedia layanan adalah 

ukuran kualitas layanan (Lubis et al., 2020). Wirtz dan Zeithaml (2018) menyatakan bahwa 

sejumlah faktor kunci, termasuk jaminan, daya tanggap, empati, bukti fisik, dan keandalan, 

dapat digunakan untuk mengukur kualitas layanan. Kemampuan penyedia layanan untuk 

memberikan layanan yang konsisten yang memenuhi harapan klien tercermin dalam keandalan 

(Rohaeni & Marwa, 2018). Menanggapi permintaan klien dengan cepat dan siap adalah 
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komponen kunci dari daya tanggap (Putri Nuraini & Wardana, 2024). Jaminan mencakup 

perasaan aman dan percaya diri yang ditawarkan bisnis kepada pelanggannya, sedangkan 

empati menunjukkan fokus dan kepedulian perusahaan terhadap kebutuhan (Marbun et al., 

2022). Fasilitas, alat, dan elemen lain yang terlihat yang mendukung pendapat klien tentang 

kualitas layanan adalah contoh bukti fisik (Asti & Ayuningtyas, 2020). Karena klien 

mengevaluasi produk yang diterima dan pengalaman yang dimiliki selama proses layanan, 

kualitas layanan sangat penting di sektor layanan. Layanan pelanggan yang sangat baik dapat 

meningkatkan kebahagiaan klien dan memperkuat loyalitas merek (Hasibuan et al., 2023).  

Indikator atau dimensi yang terdapat pada variabel Kualitas Pelayanan  antara lain: 1) 

Keandalan (Reliability): Kemampuan perusahaan dalam memberikan layanan yang dijanjikan 

secara akurat dan konsisten. Jika layanan selalu sesuai harapan pelanggan, maka kepercayaan 

mereka terhadap perusahaan akan meningkat; 2) Daya Tanggap (Responsiveness): Kesigapan 

perusahaan dalam membantu pelanggan dan memberikan pelayanan yang cepat serta tanggap 

terhadap keluhan atau pertanyaan pelanggan; 3) Jaminan (Assurance): Kompetensi dan 

kesopanan karyawan serta kemampuan perusahaan dalam menanamkan rasa aman dan 

kepercayaan kepada pelanggan, misalnya melalui pelayanan yang ramah dan profesional; 4) 

Empati (Empathy): Kepedulian dan perhatian perusahaan terhadap kebutuhan serta keinginan 

pelanggan, termasuk memberikan layanan yang dipersonalisasi; 5) Bukti Fisik (Tangibles): 

Aspek fisik yang dapat dilihat pelanggan, seperti fasilitas, kebersihan, desain interior, teknologi 

yang digunakan, dan tampilan karyawan dalam memberikan layanan. 

Kualitas Pelayanan telah diteliti oleh beberapa peneliti, termasuk: (Rohaeni & Marwa, 

2018), (N. D. P. D. Putri et al., 2021), (Asti & Ayuningtyas, 2020). 

 

Kepercayaan Pelanggan 

Kepercayaan pelanggan adalah kepercayaan yang dimiliki konsumen pada perusahaan 

atau merek karena interaksi sebelumnya dengannya dan pendapat tentang keandalan dan 

kejujurannya (Jannah et al., 2025). Cahyani et al., (2024) menegaskan bahwa keamanan dalam 

transaksi, keterbukaan dalam komunikasi, dan konsistensi dalam memberikan layanan 

berkualitas tinggi adalah fondasi kepercayaan pelanggan. Karena klien sering tidak dapat 

menilai barang sebelum menggunakan layanan, kepercayaan sangat penting di sektor jasa. 

Klien harus mempercayai profesionalisme dan prosedur keamanan organisasi, misalnya, 

sebelum menyelesaikan transaksi di layanan perbankan atau e-commerce. Kebijakan yang adil, 

layanan pelanggan yang ramah, dan keterbukaan dalam menangani keluhan atau masalah 

semuanya dapat berkontribusi pada peningkatan kepercayaan konsumen (Hasanah et al., 2024). 

Pelanggan yang merasa kepercayaan diri terjaga lebih cenderung untuk menggunakan layanan 

yang sama lagi dan mungkin merekomendasikannya kepada orang lain. Namun, jika 

kepercayaan diri terkikis, pelanggan mungkin dengan mudah beralih ke pesaing yang dianggap 

lebih dapat diandalkan (Simanjuntak et al., 2020). 

Indikator atau dimensi yang terdapat pada variabel Kepercayaan Pelanggan antara lain: 

1) Kredibilitas (Credibility): Seberapa besar pelanggan percaya bahwa perusahaan dapat 

diandalkan dalam memberikan produk atau layanan yang dijanjikan; 2) Integritas (Integrity): 

Kejujuran dan transparansi perusahaan dalam menjalankan bisnisnya; 3) Keamanan (Security): 

Jaminan bahwa transaksi pelanggan aman, terutama dalam bisnis berbasis digital seperti e-

commerce dan perbankan online; 4) Kepercayaan terhadap Produk/Jasa (Product/Service 

Trust): Keyakinan pelanggan bahwa produk atau jasa yang ditawarkan memiliki kualitas yang 

sesuai dengan harapan; 5) Komitmen Perusahaan (Company Commitment): Upaya perusahaan 

dalam menjaga hubungan jangka panjang dengan pelanggan melalui pelayanan yang konsisten 

dan program loyalitas.  

Kepercayaan Pelanggan telah diteliti oleh beberapa peneliti, termasuk: (Zebua & 

Tanjung, 2024), (Hafidz & Muslimah, 2023), (Nurdin & Putra, 2019). 

https://greenationpublisher.org/JGSP


https://greenationpublisher.org/JGSP,                                               Vol. 2, No. 3, Mei - Juli 2024  

92 | P a g e  

Loyalitas Konsumen 

 Loyalitas konsumen adalah dedikasi konsumen untuk tetap berpegang pada barang atau 

jasa bisnis meskipun ada banyak pilihan bersaing yang tersedia (Bali, 2022). Oktaviani dan 

Albari (2023) menegaskan bahwa kepuasan yang konstan, rasa kepercayaan yang kuat, dan 

ikatan emosional dengan merek atau penyedia layanan adalah semua faktor yang berkontribusi 

pada loyalitas pelanggan. Karena mempertahankan klien saat ini lebih murah daripada 

mendatangkan yang baru, loyalitas penting di sektor jasa. Kualitas layanan, harga terjangkau, 

kemudahan akses ke layanan, dan riwayat pertemuan yang memuaskan adalah semua faktor 

yang memengaruhi loyalitas pelanggan (Y. M. Putri et al., 2021). Konsumen setia tidak hanya 

terus menggunakan layanan ini, tetapi juga cenderung menyarankan bisnis kepada orang lain 

dan meninggalkan ulasan yang sangat baik (Sindarto & Ellitan, 2022). Loyalitas pelanggan di 

era digital semakin dipengaruhi oleh layanan yang dipersonalisasi dan komunikasi 

berkelanjutan antara bisnis dan konsumen melalui media sosial dan aplikasi loyalitas (Safitri 

et al., 2025). 

Indikator atau dimensi yang terdapat pada variabel Loyalitas Konsumen antara lain: 1) 

Loyalitas Kognitif (Cognitive Loyalty): Loyalitas yang didasarkan pada pengetahuan 

pelanggan bahwa produk atau layanan tertentu lebih baik dibandingkan dengan kompetitor; 2) 

Loyalitas Afektif (Affective Loyalty): Loyalitas yang muncul karena pelanggan memiliki 

keterikatan emosional dengan merek atau perusahaan; 3) Loyalitas Konatif (Conative Loyalty): 

Keinginan yang kuat dari pelanggan untuk terus menggunakan produk atau jasa tertentu dan 

merekomendasikannya kepada orang lain 4) Loyalitas Perilaku (Behavioral Loyalty): Loyalitas 

yang tercermin dalam tindakan nyata pelanggan, seperti melakukan pembelian ulang secara 

terus-menerus dan tidak berpindah ke merek lain.  

Loyalitas Konsumen telah diteliti oleh beberapa peneliti, termasuk: (Bali, 2022), (Aryoni 

et al., 2019), (Maimunah, 2020). 

 

Hasil Penelitian Terdahulu 
Tabel 1. Penelitian Terdahulu 

No Author Judul Penelitian Hasil Penelitian Perbedaan/Novelty Hipotesis 

1 (Suhasto, 

2018) 

Pengaruh Kualitas 

Pelayanan dan 

Kedekatan 

Emosional 

Terhadap 

Loyalitas Nasabah 

1) Hasil penelitian ini 

menunjukkan bahwa 

Kualitas pelayanan (X1) 

berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap 

loyalitas nasabah (Y).  

2) Hasil penelitian ini 

menunjukkan bahwa 

Kualitas pelayanan dan 

kedekatan emosional 

secara simultan 

berpengaruh terhadap 

loyalitas nasabah 

Perbedaan pada 

variabel Kedekatan 

Emosional 

H1  

2 (Ramadhany 

& 

Supriyono, 

2022) 

Pengaruh 

Kepercayaan dan 

Kepuasan 

Pelanggan 

terhadap Loyalitas 

Pelanggan pada 

AP Garage 

(Bengkel Cat & 

Custom) 

1) Hasil dalam penelitian 

ini menunjukkan bahwa 

Kepercayaan 

berkontribusi positif 

terhadap loyalitas 

pelanggan AP Garage, 

semakin tinggi 

kepercayaan pelanggan 

terhadap suatu jasa 

semakin tinggi pula 

tingkat kesetian 

pelanggan pada jasa 

tersebut.  

Perbedaan pada 

variabel Kepuasan 

Pelanggan 

H2 
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3 (Puspitasari 

& Arifianty, 

2016) 

PENGARUH 

KUALITAS 

PELAYANAN 

TERHADAP 

KEPUASAN 

PASIEN 

TERHADAP 

KELUHAN DAN 

LOYALITAS 

PASIEN RAWAT 

INAP  

1) Hasil penelitian ini 

menunjukkan bahwa 

one-dimensional 

berpengaruh positif 

terhadap kepuasan 

pasien, kepuasan pasien 

berpengaruh positif 

dengan loyalitas pasien, 

kepuasan pasien 

berpengaruh negatif 

dengan keluhan pasien, 

dan keluhan pasien 

berpengaruh negatif 

dengan loyalitas pasien. 

Sedangkan must-be dan 

attractive tidak 

berpengaruh terhadap 

kepuasan pasien. 

Perbedaan pada 

variabel kepuasan 

pasien dan keluhan 

H1 

4 (Zebua & 

Tanjung, 

2024) 

PENGARUH 

KUALITAS 

PELAYANAN 

DAN 

KEPERCAYAAN 

TERHADAP 

LOYALITAS 

PELANGGAN 

DENGAN 

KEPUASAN 

PELANGGAN 

SEBAGAI 

VARIABEL 

INTERVENING 

PADA RUMAH 

SAKIT 

ESTOMIHI 

1)  Hasil  penelitian  

menunjukkan bahwa  

kualitas  pelayanan  

berpengaruh  langsung  

dan  signifikan  terhadap  

kepuasan  pelanggan, 

kepercayaan  

berpengaruh  langsung  

dan  signifikan  terhadap  

terhadap  kepuasan  

pelanggan, kualitas  

pelayanan  berpengaruh  

langsung  dan  signifikan  

terhadap  terhadap  

loyalitas  pelanggan, 

kepercayaan   

berpengaruh   langsung   

terhadap   loyalitas   

pelanggan   dan   

kepuasan   pelanggan 

berpengaruh langsung 

dan signifikan terhadap 

loyalitas pelanggan. 

Perbedaan pada 

variabel kepuasan 

pelanggan  

H1 

 

Berdasarkan hasil penelitian diatas, maka pembahasan artikel ini yaitu dengan dilakukan 

review terhadap penelitian terdahulu yang relevan, analisis pengaruh antar variabel serta 

membuat kerangka konseptual penelitian: 

 

Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas Konsumen dalam Industri Jasa 

Loyalitas pelanggan di sektor jasa sangat dipengaruhi oleh kualitas layanan (Subawa & 

Sulistyawati, 2020). Ada lima komponen utama untuk kualitas layanan: bukti fisik, jaminan, 

daya tanggap, empati, dan keandalan (Dewi, 2016). Sebuah perusahaan dikatakan dapat 

diandalkan jika dapat secara teratur memberikan layanan yang memenuhi harapan dan 

komitmen klien (Rohaeni & Marwa, 2018). Pelanggan lebih cenderung tetap menggunakan 

layanan ketika yakin itu dapat diandalkan. Daya tanggap perusahaan menunjukkan betapa 

siapnya untuk menangani permintaan dan keluhan klien secara tepat waktu dan efektif (Safitri 

et al., 2025). Pengalaman klien yang positif akan ditingkatkan dan hubungan yang langgeng 

dengan bisnis akan diperkuat oleh layanan yang responsif (Darwin et al., 2019). Jaminan adalah 

rasa aman yang dialami klien, yang meliputi profesionalisme dan keterampilan karyawan 

https://greenationpublisher.org/JGSP


https://greenationpublisher.org/JGSP,                                               Vol. 2, No. 3, Mei - Juli 2024  

94 | P a g e  

dalam memberikan layanan (Nasaruddin & Ferayanti, 2014). Pelanggan yang mempercayai 

bisnis dan merasa aman menggunakan layanannya akan lebih berdedikasi. Empati 

menunjukkan seberapa baik bisnis memahami dan menghargai kebutuhan kliennya (Damanik 

et al., 2024). Loyalitas pelanggan dapat meningkat sebagai akibat dari ikatan emosional yang 

akan dipupuk oleh layanan yang lebih individual. Bukti fisik mencakup semua elemen yang 

terlihat oleh klien, termasuk tempat, penampilan personel, dan peralatan yang digunakan 

selama layanan (Putri Nuraini & Wardana, 2024). Pelanggan mungkin terkena dampak positif 

dan lebih percaya pada bisnis ketika melihat bukti nyata berkualitas tinggi. 

Ada beberapa cara untuk melihat bagaimana kualitas layanan memengaruhi loyalitas 

konsumen. Ketika konsumen menyadari bahwa penawaran bisnis lebih unggul daripada 

pesaing, biasanya sebagai hasil dari pengetahuan atau pengalaman mereka sendiri, loyalitas 

kognitif berkembang (Hermawati, 2023). Ketika konsumen memiliki ikatan emosional dengan 

bisnis sebagai hasil dari pengalaman yang menguntungkan secara konsisten, loyalitas afektif 

tumbuh (Christyawan & Sukresna, 2020). Loyalitas koninasi adalah tanda bahwa klien ingin 

terus menggunakan layanan dan memberi tahu orang lain tentang hal itu (Ni’am, 2020). 

Tindakan nyata konsumen yang tetap berpegang pada merek dan menghindari beralih ke 

saingan menunjukkan loyalitas perilaku (Hafidz & Muslimah, 2023). Bisnis dapat 

meningkatkan loyalitas konsumen secara berkelanjutan dengan menawarkan layanan 

berkualitas tinggi (Wulandari et al., 2015). 

Kualitas Pelayanan berpengaruh terhadap Loyalitas Konsumen dalam Industri Jasa, 

sejalan dengan penelitian terdahulu yang dilakukan oleh: (Puspitasari & Arifianty, 2016), 

(Siantry et al., 2024), (Zakiy & Azzahroh, 2017). 

 

Pengaruh Kepercayaan Pelanggan terhadap Loyalitas Konsumen dalam Industri Jasa 

Loyalitas pelanggan di sektor jasa sangat dipengaruhi oleh kepercayaan pelanggan. 

Beberapa komponen utama yaitu kredibilitas, kejujuran, keamanan, keyakinan pada layanan, 

dan dedikasi yang kuat dapat membantu membangun kepercayaan ini (Abrianto & Srimulyani, 

2021). Kredibilitas adalah cerminan dari rekam jejak perusahaan dalam memenuhi harapan 

klien dengan penawarannya (Adrianto & Kurnia, 2021). Pelanggan lebih cenderung untuk terus 

menggunakan layanan jika menurut pelanggan dapat diandalkan (Suhasto, 2018). Integritas 

adalah kualitas jujur dan terbuka saat berbisnis. Bisnis yang memberikan informasi yang akurat 

dan tidak menyesatkan klien akan mendapatkan kepercayaan yang lebih besar (Rachman & 

Handayani, 2023). Pelanggan harus percaya bahwa informasi pribadi dan transaksi dilindungi 

secara memadai, yang menjadikan keamanan sebagai pertimbangan penting, terutama dalam 

layanan berbasis digital atau transaksi keuangan (Kafi et al., 2023). Kepercayaan pelanggan 

pada suatu layanan menunjukkan bahwa pelanggan pikir itu memenuhi harapan dalam hal 

kualitas. Pelanggan akan lebih mengabdikan diri pada bisnis jika yakin layanan yang diterima 

menawarkan keuntungan nyata. Elemen penting lainnya dalam membangun kepercayaan 

adalah dedikasi perusahaan terhadap kesenangan klien (Siantry et al., 2024). Pelanggan akan 

menghargai bisnis yang secara teratur memberikan layanan berkualitas dan mengelola masalah 

secara profesional. 

Loyalitas pelanggan di sektor jasa secara langsung dipengaruhi oleh tingkat kepercayaan 

klien yang tinggi (Hafidz & Muslimah, 2023). Pelanggan mengembangkan loyalitas kognitif 

ketika menyimpulkan bahwa bisnis lebih dapat diandalkan daripada pesaing berdasarkan 

pengetahuan dan pengalaman (Ceicillia. B., Tamriatin.H., 2023). Ketika klien merasa dihargai 

dan diperhatikan oleh bisnis, membentuk hubungan emosional yang mengarah pada loyalitas 

afektif (Suhasto, 2018). Niat pelanggan untuk terus menggunakan layanan dan merujuk orang 

lain ke sana adalah indikasi loyalitas kominatif (Kafi et al., 2023). Tindakan pelanggan yang 

sebenarnya, seperti pembelian berulang reguler, menunjukkan loyalitas perilaku. Melalui 
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membangun reputasi, kejujuran, keamanan, dan komitmen yang kuat, bisnis dapat 

menumbuhkan loyalitas konsumen yang langgeng (Maimunah, 2020). 

Kepercayaan Pelanggan berpengaruh terhadap Loyalitas Konsumen, sejalan dengan 

penelitian terdahulu yang dilakukan oleh: (Laely, 2016), (Widyawati, 2018), (Arman et al., 

2023). 

 

Kerangka Konseptual 

Berdasarkan rumusan masalah, diskusi, dan penelitian sebelumnya yang relevan, serta 

topik diskusi pengaruh antar variabel. Oleh karena itu, kerangka konseptual berikut diperoleh:  

 

 
Gambar 1. Kerangka Konseptual 

 

Berdasarkan gambar 1 kerangka konseptual diatas, maka diperoleh: Kualitas Pelayanan 

(X1), Kepercayaan Pelanggan (X2) berpengaruh terhadap Loyalitas Konsumen dalam Industri 

Jasa (Y). Selain dari variabel independen diatas yang memengaruhi, terdapat faktor lainnya 

yang memengaruhi Loyalitas Konsumen, antara lain:   

1. Kepuasan Pelanggan: (Gultom et al., 2020), (Nalendra, 2018), (Supertini et al., 2020). 

2. Citra Merek: (Yuliasti & Cyasmoro, 2023), (Wulandari et al., 2015), (Ramadhan, 2020). 

3. Harga: (TELAGAWATHI & Yulianthini, 2020), (Kristianto & Wahyudi, 2019), (Halimah 

& Yanti, 2020) 

 

KESIMPULAN 

Berdasarkan tujuan serta pembahasan diatas, maka kesimpulan dari penelitian ini yaitu 

guna merumuskan hipotesis untuk penelitian selanjutnya, sebagai berikut: 1) Kualitas 

Pelayanan berpengaruh terhadap Loyalitas Konsumen dalam Industri Jasa; 2) Kepercayaan 

Pelanggan berpengaruh terhadap Loyalitas Konsumen dalam Industri Jasa. 

Berdasarkan penelitian, loyalitas pelanggan di industri jasa secara signifikan dipengaruhi 

oleh kepercayaan pelanggan dan kualitas layanan. Kepercayaan pelanggan, yang dipengaruhi 

oleh kredibilitas, integritas, keamanan, dan komitmen perusahaan, juga memainkan peran 

penting dalam membangun loyalitas, dan faktor lain seperti harga, citra merek, dan program 

loyalitas juga memengaruhi keterikatan pelanggan. Untuk menjaga loyalitas pelanggan dan 

mendukung pertumbuhan bisnis yang berkelanjutan, perusahaan harus terus meningkatkan 

kualitas layanan dan inovasi layanan. 
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