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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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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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