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ABSTRAK

Mohammad Deni Ramadhan, Analisis Faktor-Faktor yang Mempengaruhi
Loyalitas Konsumen pada Pengguna SiCepat Ekspres di Jakarta. Fakultas
Ekonomi, Universitas Negeri Jakarta 2021.

Penjualan e-commerce melonjak di masa pandemi saat ini, seiring dengan lonjakan
tajam dalam penjualan e-commerce, hal ini diikuti oleh tingginya permintaan akan
jasa pengiriman barang. Maka dari itu, para penyedia jasa pengiriman barang harus
memperhatikan kualitas yang diberikan karena aspek ini akan berdampak langsung
pada rasa kepuasan dan tingkat loyalitas pelanggan. Penelitian ini menguji
pengaruh pemulihan layanan, kewajaran harga, dan citra merek terhadap kepuasan
konsumen. Penelitian ini juga menguji pengaruh pemulihan layanan, kewajaran
harga, citra merek, dan kepuasan konsumen terhadap loyalitas konsumen. Metode
pengumpulan data menggunakan metode survei. Objek penelitian ini adalah 200
responden yang merupakan pengguna SiCepat Ekspres di Jakarta yang pernah
mengalami kegagalan layanan. Analisis data menggunakan SPPS versi 25 dan SEM
(Structural Equation Modelling) AMOS versi 23. Hasil dari uji hipotesis
menunjukan bahwa pemulihan layanan berpengaruh secara positif dan signifikan
terhadap kepuasan konsumen dan loyalitas konsumen, kewajaran harga
berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen dan
loyalitas konsumen, citra merek berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap
kepuasan konsumen dan loyalitas konsumen, kepuasan konsumen berpengaruh
secara positif dan signifikan terhadap loyalitas konsumen. Hasil penelitian ini
bermanfaat bagi perusahaan SiCepat Ekspres untuk membuat strategi yang lebih
baik dalam meningkatkan loyalitas konsumennya.

Kata kunci: pemulihan layanan, kewajaran harga, citra merek, kepuasan
konsumen, loyalitas konsumen



ABSTRACT

Mohammad Deni Ramadhan, The Analysis of Factors Affecting Consumer
Loyalty on SiCepat Express Users in Jakarta. Faculty of Economics, State
University of Jakarta in 2021.

E-commerce sales are soaring during the current pandemic, along with a sharp
spike in e-commerce sales, this is followed by high demand for delivery services.
Therefore, delivery service providers must pay attention to the quality provided
because this aspect will have a direct impact on the sense of satisfaction and level
of consumer loyalty. This study examines the impact of service recovery, price
fairness, and brand image on consumer satisfaction. This study also examines the
impact of service recovery, price fairness, brand image, and consumer satisfaction
on consumer loyalty. The method of data collection using the survey method. The
object of this research is 200 respondents who are SiCepat Express users in Jakarta
who have experienced service failures. This research used SPSS software version
25 and SEM (Structural Equation Modelling) AMOS version 23 for data analysis.
The results of the hypothesis test show that service recovery has a positive and
significant impact on consumer satisfaction and consumer loyalty, price fairness
has a positive and significant impact on consumer satisfaction and consumer
loyalty, brand image has a positive and significant impact on consumer satisfaction
and consumer loyalty, consumer satisfaction has a positive and significant impact
on consumer loyalty. The results of this research beneficial for SiCepat Express
company to make better strategies to increase customer loyalty.

Keywords: service recovery, price fairness, brand image, consumer satisfaction,
consumer loyalty
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