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Abstrak: Tujuan penulisan Literature Review adalah untuk mengetahui pengaruh variabel 

kualitas pelayanan dan kualitas produk terhadap variabel keputusan pembelian dan kepuasan 

konsumen. Dengan metode kualitatif dan Library Research. Hasil penelitian menunjukkan 

bahwa kualitas pelayanan berpengaruh terhadap keputusan pembelian, kualitas pelayanan 

berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan, kualitas produk berpengaruh terhadap keputusan 

pembelian , kualitas produk berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan dan keputusan 

pembelian berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. 

Kata Kunci: Keputusan Pembelian, Kepuasan Pelanggan, kualitas produk, cirtra merek 

 

PENDAHULUAN 

Setiap mahasiswa baik Strata 1, Strata 2 dan Strata 3, di wajibkan untuk melakukan 

riset dalam bentuk skripsi, tesis dan disertasi. Begitu juga bagi dosen, peneliti dan tenaga 

fungsional lainya aktif melakukan riset dan memubuat artikel ilmiah untuk di publikasi pada 

jurnal-jurnal ilmiah. 

Berdasarkan pengalaman empirik banyak mahasiswa dan dosen muda juga peneliti 

lainnya, kesulitan untuk mencari artikel pendukung dalam riset sebagai penelitian terdahulu 

atau sebagai penelitian yang relevan. Artikel sebagai peneliti yang relevan di perlukan untuk 

memperkuat teoti yang di teliti, untuk melihat hubungan antar variable dan membangun 

hipotesis, juga sangat diperlukan pada bagian pembahasan hasil penelitian. 

Artikel ini membahas pengaruh kualitas pelayanan dan kualitas produk terhadap 

keputusan pembelian dan dampaknya terhadap kepuasan pelanggan, (Suatu Studi Literatur 

Manajemen Pemasaran). Tentu tidak semua faktor yang mempengaruhi keputusan pembelian 

dan kepuasan pelanggan pada artikel ini, ini hanya sebagian kecil saja yang akan di kaji dan 

di review.  
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Secara rinci tujuan dari penulisan “Literature Review Paper” ini adalah mengetahui 

pengaruh antara variabel exogen kualitas pelayanan dan kualitas produk terhadap variabel 

endogen keputusan pembelian dan kepuasan pelanggan.  

1) Pengaruh kualitas pelayanan terhadap keputusan pembelian 

2) Pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan 

3) Pengaruh kualitas produk terhadap keputusan pembelian 

4) Pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan pelanggan 

5) Pengaruh keputusan pembelian terhadap kepuasan pelanggan 

 

 

KAJIAN PUSTAKA 

1. Kepuasan Pelanggan 

Menurut Kotler dan Armstrong (2013:16) kepuasan pelanggan adalah tingkatan 

dimana kinerja anggapan produk sesuai dengan ekspektasi pembeli. Jika kinerja produk 

dianggap tidak memenuhi ekspektasi pelanggan, maka pelanggan akan kecewa begitu 

sebaliknya. Jika kinerja produk dianggap sesuai dengan ekspektasi pelanggan, maka 

pelanggan akan merasa puas. Menurut Sofjan Assauri (2012:176), kepuasan pelanggan 

merupakan ukuran keberhasilan strategi pemasaran dalam memasarkan produk. Mengukur 

tingkat kepuasan pelanggan merupakan pekerjaan yang tidak mudah dan memerlukan kriteria 

tertentu. Berdasarkan definisi kepuasan pelanggan dapat di artikan bahwa kepuasan 

pelanggan merupakan tingkat dimana kinerja anggapan produk sesuai dengan ekspektasi 

pembeli. Peningkatan kepuasan pelanggan berpotensi pada pertumbuhan jangka panjang dan 

jangka pendek yang berdampak pada pembelian ulang. 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 1. Manfaat Kepuasaan pelanggan 

Menurut Hamdani dkk., (2011:80), kepuasan pelanggan merupakan tingkat perasaan 

dimana seseorang menyatakan hasil perbandingan atas kinerja suatu produk/jasa yang 

diterima dan diharapkan.Kepuasan dan ketidakpuasan pelanggan akan suatu produk sebagai 

akhir dari suatu proses penjualan memberikan dampak tersendiri pada perilaku pelanggan 

terhadap produk tersebut. 

Ada sejumlah metode untuk mengukur Kepuasan pelanggan yang dijabarkan Kotler 

dan Keller (2012:140), yaitu: 

a. Survey berkala 

Dapat melacak kepuasan pelanggan secara langsung dan juga mengajukan pertanyaan 

tambahan untuk mengukur niat pembelian kembali dan kemungkinan  atau kesedian 

responden untuk merekomendasikan suatu perusahaan dan merek kepada orang lain. 

b. Tingkat kehilangan pelanggan 
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Perusahaan dapat mengamati tingkat kehilangan pelanggan dan menghubungi pelanggan 

yang berhenti membeli atau beralih ke pemasok lain untuk mengetahui alasannya. 

c. Pembelanja misterius 

Perusahaan dapat mempekerjakan pembelanja misterius untuk berperan sebagai pembeli 

potensial dan melaporkan titk kuat dan lemah yang dialaminya dalam membeli produk 

perusahaan maupun produk pesaing. Manajer sendiri dapat memasuki stuasi penjualan 

perusahaan dan pesaing dimana mereka tidak dikenal dan mengalami perlakuan yang 

mereka terima, atau mereka dapat menelpon perusahaan mereka sendiri dan mengajukan 

pertanyaan dan keluhaan untuk melihat bagai mana karyawan menangani panggilan 

tersebut. 

Berikut indikator kepuasan pelanggan yang telah dikembangkan (Bhinawan & Ali, 

2017): 1)Expectation; 2)Experience; 3)Kepuasan keseluruhan; 4) Merekomendasikan produk 

lain; 5)Menunjukkan kekebalan terhadap penawaran dari pesaing. 

Kepuasan pelanggan sudah banyak di teliti oleh peneliti  sebelumnya di antaranya 

oleh (Kristomi et al., 2016), (M & Ali, 2017), (Kusuma et al., 2014), (Brata et al., 2017), 

(Limakrisna & Ali, 2016), (Hoe, 2018), (Ishaq et al., 2014), (Sumatera et al., 2019), (Ali, 

2019), (Perdana et al., 2018), (Cao et al., 2018), (Diawan et al., 2016), (Amelia et al., 2015)  

 

2. Keputusan pembelian 

Keputusan pembelian, merupakan pemilihan dari dua atau  lebih  alternatif pilihan  

keputusan  pembelian, diamana artinya bahwa seseorang bisa membuat keputusan, harus 

tersedia beberapa alternatif pilihan. Keputusan untuk membeli bisa mengarah pada 

bagaimana proses dalam pengambilan keputusan tersebut itu dilakukan (Schiffman dan 

Kanuk, 2009:30). Hal ini sejalan dengan (Sumarwan, 2011:357) menerangkan keputusan 

pembelian adalah suatu keputusan sebagai pemilihan suatu tindakan dari dua atau lebih 

pilihan arternatif. Lain halnya dengan (Kotler, 2012:166) menjelaskan keputusan pembelian 

adalah proses keputusan pembelian terdiri dari lima tahap yang dilakukan oleh seorang 

konsumen sebelum sampai pada keputusan pembelian dan selanjutnya pasca pembelian. 

Perilaku konsumen akan melihat perilaku dari tiap individu, rumah tangga ataupun organisasi 

tentang bagaimana mereka berproses sebelum memutuskan dalam melakukan pembelian, 

serta tindakannya setelah memperoleh dan mengkonsumsi produk, jasa atau ide. Berdasarkan 

uraian di atas, maka dapat dirangkum kesimpulan bahwa pengambilan keputusan konsumen 

adalah proses yang mengumpulkan dan mengkombinasikan informasi serta pengetahuan 

untuk mengevaluasi dua atau lebih perilaku alternatif dan memilih salah satu diantaranya 

yang dapat dilihat dari tiap individu atau organisasi bagaimana prosesnya sebelum melakukan 

suatu pembelian. 

 

Proses Keputusan Pembelian 

Menurut Kotler dan Armstrong (2012:176) konsumen akan melewati 5 (lima) tahap 

proses keputusan pembelian. Tahap-tahap tersebut dapat dilihat pada Gambar 2.1 di bawah 

ini. 

 
    

 Gambar 2.  Model Proses Pengambilan Keputusan 
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Sumber: Kotler dan Armstrong (2012:176)  

Berdasarkan model proses pengambilan keputusan di atas, maka berikut penjelasan 

kelima tahap tersebut (Kotler dan Armstrong, 2012:176), yaitu: 

1) Pengenalan Masalah (Problem Recognition)  

Proses pembelian dimulai ketika pembeli mengenal suatu masalah atau kebutuhan. 

Pengenalan kebutuhan ini ditujukan untuk mengetahui adanya kebutuhan dan keinginan 

yang belum terpenuhi dan terpuaskan.  

2) Pencarian Informasi (Information Search) 

Seorang konsumen yang sudah tertarik mungkin mencari lebih banyak informasi tetapi 

mungkin juga tidak. Konsumen dapat meperoleh informasi dari beberapa sumber antara 

lain:  

a) Sumber Pribadi: Keluarga, teman, tetangga.  

b) Sumber Komersil: Iklan, wiraniaga, agen, kemasan, pajangan.  

c) Sumber Publik: Media massa, organisasi penilai konsumen.  

d) Sumber Pengalaman: Penanganan, pemeriksaan, penggunaan produk.   

3) Evaluasi Alternatif (Evaluation of Alternatives) 

Tahap dari keputusan pembeli, yaitu ketika konsumen menggunakan informasi untuk 

mengevaluasi merek alternatif dalam perangkat pilihan. Pengevaluasian ini tidak dapat 

terpisah dari pengaruh sumber-sumber yang dimiliki (waktu, uang, informasi) maupun 

resiko keliru dalam pemilihan.  

4) Keputusan Membeli (Purchase)  

Dalam tahap evaluasi para konsumen membentuk preferensi atas merek-merek yang ada 

di dalam kumpulan pilihan. Konsumen juga dapat membentuk  niat untuk membeli, 

karena loyalitas terhadap merek yang dipilih.  

5) Tingkah Laku Pasca Pembelian (Post Purchase Behavior) 

Tahap dari proses keputusan pembelian, yaitu ketika konsumen mengambil tindakan 

lebih lanjut setelah membeli berdasarkan pada rasa puas. 

 

Indikator keputusan pembelian dari penelitian terdahulu seperti (Yunita & Ali, 2017) 

menggunakan lima indikator yaitu:1) Product introduction; 2) Search Information; 3) 

Alternative evaluation; 4) Purchase Decision; 5) Post-Purchase Behavior. 

Keputusan pembelian sudah banyak di teliti oleh peneliti  sebelumnya di antaranya 

oleh (Yu et al., 2013), (Ali, 2019a), (Rosyid et al., 2013), (Kazmi & Mehmood, 2016), 

(Sivaram et al., 2019), (Chovanová et al., 2015) (Durrani et al., 2015) (Foster, 2017). 

(Suhaily, 2017)  (Dudu & Agwu, 2014), (Anggita & Ali, 2017), (Novansa & Ali, 2017), 

(Brata et al., 2017), (Djatmiko & Pradana, 2016), (Gan & Wang, 2017), (Yunita & Ali, 

2017), (Rosyid et al., 2013) (Rödiger et al., 2016), (Amanah et al., 2017),(Konuk, 2018), 

(Ferdinand, 2014)(Larasetiati & Ali, 2019), (Firmansyah & Ali, 2019). 

3. Kualitas Produk 

Kualitas adalah segala sesuatu yang mampu memenuhi keinginan atau kebutuhan 

konsumen (Garpersz, 2011:04). Sedangkan produk (Saladin, 2012:142) adalah segala sesuatu 

yang dapat ditawarkan ke suatu pasar untuk diperhatikan, dimiliki, dipakai, dan dikonsumsi 

sehingga dapat memuaskan keinginan dan kebutuhan. Menurut Kotler dan Armstrong 

(2014:11), kualitas produk adalah kemampuan sebuah produk dalam memperagakan 

fungsinya, hal ini termasuk keseluruhan durabilitas, reliabilitas, ketepatan, kemudahan 

pengoperasian, dan reparasi produk, juga atribut produk lainnya. Mowen (2012:61), kualitas 

produk merupakan proses evaluasi secara keseluruhan kepada pelanggan atas perbaikan 

kinerja suatu produk. adapun Kotler dan Keller (2016:164), kualitas produk adalah 
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kemampuan suatu barang untuk memberikan hasil atau kinerja yang sesuai bahkan melebihi 

dari apa yang diinginkan pelanggan.  

Penelitian oleh (M & Ali, 2017) menggunakan tujuh indikator dalam mengukur 

kualitas produk, meliputi: 1) performance (2) durability (3) conformance to specifications; (4) 

features; (5) reliabilty; (6) aesthetics; (7) perceived quality. 

Kualitas produk sudah banyak di teliti oleh peneliti  sebelumnya di antaranya oleh 

(Ikhsani & Ali, 2017), (Brata et al., 2017), (Ali & Budianto, 2018), (Anggita & Ali, 2017), 

(Thanh Nguyen et al., 2019), (Ali, 2019b), (Indrayaja & Ali, 2017), (Kristomi et al., 2016), 

(M & Ali, 2017), (Kusuma et al., 2014), (Brata et al., 2017), (Limakrisna & Ali, 2016), (Hoe, 

2018), (Ishaq et al., 2014), (Sumatera et al., 2019) . 

4. Kualitas Pelayanan 

Tjiptono dalam Sunyoto (2012) mengatakan bahwa kualitas atau mutu dalam industri 

jasa pelayanan adalah suatu penyajian produk atau jasa sesuai ukuran yang berlaku di tempat 

produk tersebut diadakan dan penyampaiannya setidaknya sama dengan yang diingkan dan 

diharapkan oleh konsumen. Menurut Kotler (2008) pelayanan adalah setiap tindakan atau 

kegiatan yang dapat ditawarkan oleh suatu pihak kepada pihak lain, yang pada dasarnya tidak 

berwujud dan tidak mengakibatkan kepemilikan apapun. Menurut Moenir (2008) pelayanan 

adalah serangkaian kegiatan yang berlangsung secara rutin dan berkesinambungan meliputi 

seluruh kehidupan orang dalam masyarakat. Hal ini menunjukan bahwa pelayanan berkaitan 

dengan kepuasan batin dari 

penerima pelayanan 

Penelitian oleh (Agussalim & Ali, 2017) menggunakan lima indikator dalam 

mengukur Kualitas Pelayanan, meliputi:1) Responsiveness; 2) Reliability; 3) Empathy; 4) 

Assurance dan 5) Tangibles  

Penelitian tentang Kualias Pelayanan telah banyak dikaji oleh penelitian sebelumnya 

seperti penelitian yang dikembangkan oleh (Anggita & Ali, 2017), (Sivaram et al., 2019), 

(Yunita & Ali, 2017), (Ali, 2019), (Ali, Evi, et al., 2018), (Agussalim & Ali, 2017), 

(Bhinawan & Ali, 2017), (Thanh Nguyen et al., 2019), (Hadibrata et al., 2018), (Setyadi & 

Ali, 2017). 

 

METODE PENELITIAN 

Metode penulisan artikel ilmiah ini adalah dengan metode kualitatif dan studi literature 

atau Library Research. Mengkaji Buku-buku literature sesuai dengan teori yang di bahas 

khusunya di lingkup Manajemen Pemasaran. Disamping itu menganalisis artikel-artikel 

ilmiah yang bereputasi dan juga artikel ilmiah dari jurnal yang belum bereputasi. Semua 

artikel ilmiah yang di citasi bersumber dari Mendeley dan Scholar Google. 

Dalam penelitian kualitatif, kajian pustaka harus digunakan secara konsisten dengan 

asumsi-asumsi metodologis. Artinya harus digunakan secara induktif sehingga tidak 

mengarahkan pertanyaan-pertanyaan yang diajukan oleh peneliti. Salah satu alasan utama 

untuk melakukan penelitian kualitatif yaitu bahwa penelitian tersebut bersifat eksploratif, (Ali 

& Limakrisna, 2013). 

Selanjutnya dibahas secara mendalam pada bagian yang berjudul” Pustaka Terkait” 

(Related Literature) atau Kajian pustaka( “Review of Literature”), sebagai dasar perumusan 

hipotesis dan selanjutnya akan menjadi dasar untuk melakukan perbandingan dengan hasil 

atau temuan-temuan  yang terungkap dalam penelitian, (Ali & Limakrisna, 2013). 
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HASIL DAN PEMBAHASAN 

1. Pengaruh Kualitas produk terhadap Keputusan Pembelian 

Kualitas produk merupakan kemampuan suatu produk untuk memberikan hasil kinerja 

yang sesuai, Sehingga berpengaruh terhadap keputusan pembelian konsumen setelah 

menseleksi beberapa merek yang dikenalnya atau ditawarkan ke pasar (Ikhsani & Ali, 2017), 

Semakin baik kualitas dari suatu produk maka dapat meningkatkan keputusan pembelian 

menjadi lebih baik (Brata et al., 2017), Kualitas produk berpengaruh positif dan signifkan 

terhadap keputusan pembelian, dimana perlunya meningkatkan hal yang berkaitan dengan 

kualitas produk seperti fitur, keandalan, dan kemampuan perbaikan sehingga dapat 

menciptakan keputusan pembelian (Ali & Budianto, 2018). Kualitas Produk berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap Keputusan Pembelian, baik secara parsial maupun secara 

simultan (Anggita & Ali, 2017). sama halnya dengan (Thanh Nguyen et al., 2019) Kualitas 

Produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap Keputusan Pembelian. adapaun (Ali, 

2019b) menemukan Kualitas produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan 

pembelian. kualitas dari suatu produk dapat mempengaruhi keputusan pembelian konsumen 

(Indrayaja & Ali, 2017) 

2. Pengaruh Kualitas Produk terhadap Kepuasan Pelanggan 

Kepuasan Pelanggan dapat terbangun dari kualitas Ppoduk, kualitas produk 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan, baik secara parsial, secara 

simultan dan baik secara langsung dan tidak langsung, (Kristomi et al., 2016). sama halnya 

dengan (M & Ali, 2017) menemukan kualitas produk berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan. Adapun (Kusuma et al., 2014) menemukan bahwa kualitas 

produk yang terdiri dari kinerja, fitur, keandalan, kesesuaian, daya tahan, kemampuan 

pelayanan, estetika dan persepsi kualitas secara bersama-sama mempunyai pengaruh yang 

signifikan terhadap variabel kepuasan pelanggan. Penelitoan oleh (Brata et al., 2017). 

Kualitas produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan 

(Limakrisna & Ali, 2016). (Hoe, 2018) Kualitas produk berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan. Penelitian (Ishaq et al., 2014) Kualitas produk berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan. (Sumatera et al., 2019) Kualitas produk memiliki 

pengaruh terhadap kepuasan pelanggan. 

 

3. Pengaruh kualitas pelayanan  terhadap Keputusan pembelian 

Variabel kualitas pelayanan mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap keputusan 

pembelian, maka semua aspek kualitas pelayanan perlu ditingkatkan lagi. Aspek yang perlu 

mendapat perhatian lebih adalah aspek jaminan yang harus dimiliki karyawan memiliki 

pengetahuan yang memadai untuk menjawab kebutuhan konsumen (Anggita & Ali, 2017). 

kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap keputusan pembelian (Sivaram et al., 

2019). kualitas pelayanan berpengaruh positif signifikan terhadap keputusan pembelian. Hal 

ini menunjukkan bahwa semakin baik pelayanannya maka semakin meningkat pula 

keputusan pembeliannya. (Yunita & Ali, 2017) Faktor pembentuk kualitas pelayanan dapat 

mempengaruhi kepuasan pelanggan (Ali, 2019). Dan kualitas pelayanan berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap keputusan pembelian (Ali, Evi, et al., 2018). 
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4. Pengaruh kualitas pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan 

Kualitas layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 

Kualitas layanan yang baik mencerminkan semua dimensi penawaran yang menghasilkan 

manfaat bagi pelanggan. (Agussalim & Ali, 2017). Kualitas pelayanan berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Semakin baik kualitasnya layanan yang 

diberikan, itu meningkatkan pelanggan kepuasan. (Bhinawan & Ali, 2017). Kualitas 

pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan(Thanh Nguyen et 

al., 2019). Ada pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan pelanggan dimana realibilitas 

menjadi yang dominan faktor untuk menciptakan empati positif kualitas layanan pada 

kepuasan pelanggan .(Hadibrata et al., 2018). Kualitas pelayanan berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan dengan kontribusi positif dan memiliki korelasi yang 

kuat (Setyadi & Ali, 2017). 

5. Pengaruh Keputusan Pembelian terhadap Kepuasan Pelanggan 

Pelanggan umumnya merasakan satu tingkat kepuasan, jika kualitas layanan dan 

produk sesuai dengan harapan pelanggan akan puas, sedangkan akan merasa kecewa karena 

kualitas layanan dan produk tidak sesuai dengan harapan (Limakrisna & Ali, 2016). 

Keputusan pembelian yang mengarah pada pembelian ulang akan dapat menciptakan 

kepuasan pelanggan (Ali, 2019). Sama halnya dengan (Perdana et al., 2018) Keputusan 

pembelian mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Penelitian 

oleh (Cao et al., 2018) Keputusan pembelian berpengaruh positif dan signifiann terhadap 

kepuasan pelanggan. Adapun (Diawan et al., 2016)Hasil penelitian menunjukkan bahwa 

keputusan pembelian berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 

(Amelia et al., 2015) keputusan pembelian berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan. 

 

Conceptual Framework 

Berdasarkan rumusan masalah penulisan artikel ini dan kajian studi literature review 

baik dari buku dan artikel yang relevan, maka di perolah rerangka artikel ini seperti di bawah 

ini.  

 

Gambar 3. Rerangka berfikir 

Kualitas pelayanan dan kualitas produk memiliki hubungan dan berpengaruh terhadap 

keputusan pembelian dan kepuasan pelanggan baik secara langsung maupun tidak langsung. 
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Selain dari variabel citra merek dan kualitas produk yang mempengaruh kepercayaan 

dan keputusan pembelian masih banyak variabel lain yang mempengaruhinya, di antaranya 

adalah variabel: 

1) Brand image: (M & Ali, 2017), (Ali, 2019a), (Setyadi & Ali, 2017), (Agussalim & Ali, 

2017), (Cheong & Jang, 2008), (Yu et al., 2013), (Rosyid et al., 2013),  (Kazmi & 

Mehmood, 2016)(Sivaram et al., 2019), (Chovanová et al., 2015), (Durrani et al., 2015), 

(Foster, 2017), (Suhaily, 2017). 

2) Promotion: (Ali, Evi, et al., 2018), (Prihartono & Ali, 2020), (Richardo et al., 2020), 

(Mappesona et al., 2020), (Sulistiorini & Ali, 2017), (Hairiyah & Ali, 2017), (Ali, 

Narulita, et al., 2018), and (Brata et al., 2017). 

3) Harga: (Brata et al., 2017), (Al-ekam, 2016), (Setiawan et al., 2020), (Amanah et al., 

2017), (Yen, 2019), (Jeaheng et al., 2020), (Konuk, 2018), (Suhaily, 2017), (Susanty et 

al., 2016), (Dudu & Agwu, 2014), (Anggita & Ali, 2017), (Djatmiko & Pradana, 2016), 

(Yunita & Ali, 2017), (Rosyid et al., 2013). 

4) Kesadaran merek: (Novansa, Hafizh, Ali, 2017), (Ali, 2019a), (Ali & Budianto, 2018), 

(SiVARAM et al., 2019), (Limakrisna & Ali, 2016). 

5) Lokasi: (Brata et al., 2017), (Hanifyanto & Ali, n.d.), (Ali, 2016), (Lathiifa & Ali, 2013), 

(Siregar & Ali, 2020). 
 

 

KESIMPULAN DAN SARAN 

Kesimpulan 

Hypothesis testing research adalah penelitian yang bertujuan untuk mengembangkan 

hipotesis dan mengujinya secara empiris atas suatu permasalahan tertentu (Ali & Limakrisna, 

2013). Berdasarkan rumusan artikel, hasil dan pembahasan, maka dapat di di rumuskan 

hipotesis untuk riset selanjutnya: 

1. Kaulitas pelayanan terhadap Keputusan pembelian.   

2. Kualitas pelayanan terhadap Kepuasan pelanggan. 

3. Kaulitas Produk berpengaruh terhadap Keputusan pembelian.   

4. Kualitas Produk berpengaruh terhadap Kepuasan pelanggan. 

5. Keputusan Pembelian berpengaruh terhadap Kepuasan pelanggan.   

 

Saran 

Bersdasarkan Kesimpulan di atas, maka saran pada artikel ini adalah bahwa masih 

banyak factor lain yang mempengaruhi keputusan pembelian dan kepuasan pelanggan, selain 

dari kualitas pelayanan dan kualitas produk pada semua tipe dan level organisasi atau 

perusahaan, oleh karena itu masih di perlukan kajian yang lebih lanjut untuk mencari faktor-

faktor lain apa saja yang dapat memepengaruhi keputusan pembelian dan kepuasan 

pelanggan selain yang di teliti pada arikel ini. 
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