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Abstract: Riset terdahulu atau riset yang relevan sangat penting dalam suatu riset atau artikel
ilmiah. Riset terdahulu atau riset yang relevan berfungsi untuk memperkuat teori dan penomena
hubungan atau pengaruh antar variable. Artikel ini mereview Faktor-faktor yang
mempengaruhi Kepuasan pelanggan dan Loyalitas Pelanggan suatu studi literatur Manajemen
Pemasaran. Hasil artikel literature review ini adalah: 1) Kualitas Pelayanan berpengaruh
terhadap Kepuasan Pelanggan; 2) Kepuasan Pelanggan berpengaruh terhadap Loyalitas
Pelanggan
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INTRODUCTION

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. Karya ilmiah merupakan sebagai salah syarat bagi mahasiswa untuk menyelasaikan
studi pada sebagian besar Perguruan Tinggi di Indonesia. Ketentuan ini berlaku hamper untuk
level jenjang pendidikan yaitu strata satu (S1) berupa Skripsi, untuk mahasiswa strata dua (S2)
berupa Tesis, dan untuk mahasiswa strata tiga (S3) berupa Disertasi. Berdasarkan pengalaman
empirik banyak mahasiswa dan author yang kesulitan dalam mencari artikel pendukung untuk
karya ilmiahnya sebagai penelitian terdahulu atau sebagai penelitian yang relevan. Artikel
yang relevan di perlukan untuk memperkuat teoti yang di teliti, untuk melihat hubungan antar
variable dan membangun hipotesis, juga sangat diperlukan pada pembahasan hasil penelitian.
Artikel ini membahas pengaruh kualitas pelayanan,terhadap Kepuasan pelanggan, suatu studi
literatur Manajemen Pemasaran.

Rumusan Masalah.
Berdasarkan latar belakang akan di rumuskan masalah yang akan di bahas pada artikel
literature review agar lebih focus pada kajian pustaka dan hasil serta pembahasan nanti, yaitu:
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1. Apakah kualitas pelayanan memiliki hubungan dan berpengaruh terhadap kepuasan
pelanggan

2. Apakah kepuasan pelanggan memiliki hubungan dan pengaruh terhadap loyalitas
pelanggan

KAJIAN PUSTAKA
Kualitas Pelayanan

Menurut Kotler dan Keller (2002) pelayanan ialah setiap tindakan yang ditawarkan oleh
suatu pihak kepada pihak lain yang dasarnya tidak berwujud dan tidak berdampak pada
kepemilikan. Kualitas pelayanan dipengaruhi oleh pelayanan yang dirasakan dan pelayanan
yang diharapkan. Pendapat lain, menurut Tjiptono (2005) pelayanan adalah upaya pemilik jasa
dalam memenuhi kebutuhan dan keinginan pelanggan serta ketepatan dalam penyampainnya
sehingga dapat mengimbangi harapan pelanggan.

Menurut C Stemvelt (2004) dalam Payangan (2013) menyatakan bahwa konsep kualitas
layanan adalah suatu persepsi tentang revolusi kualitas secara menyeluruh yang terfikirkan dan
menjadi suatu gagasan yang harus dirumuskan agar penerapannya dapat diuji kembali menjadi
proses yang dinamis, berlangsung terus-menerus dalam memenuhi kepuasan pelanggan.
Pelayanan merupakan unsur penting untuk menciptakan kepuasan pelanggan. Pelayanan yang
berkualitas akan berdampak pada pemenuhan harapan pelanggan. Menurut Parasuraman et. Al
(1990) kualitas pelayanan ialah pemberian pelayanan yang terbaik dibandingkan dengan
ekspektasi pelanggan.

Berdasarkan pendapat beberapa ahli, dapat disimpulkan bahwa kualitas layanan adalah
hasil penilaian pelanggan terhadap perbedaan antara harapan dan kenyataan yang dirasakan
dari layanan yang mereka terima dari penyedia layanan, baik penilaian secara Sebagian atau
secara keseluruhan. Apabila persepsi pelanggan sesuai dengan yang diharapkan maka kualitas
layanan dianggap baik namun jika persepsi pelanggan tidak sesuai harapan maka kualitas
layanan dianggap buruk. Baik dan buruknya kualitas layanan tergantung pada kemampuan
penyedia jasa dalam memenuhi harapan pelanggan secara konsisten.

Supranto (2001) terdapat beberapa dimensi yang dapat digunakan untuk menentukan
kualitas pelayanan, diantaranya: (1) Tampilan Elemen Fisik/Berwujud (Tangible), (2)
Keandalan (Reliabillity), (3) Daya Tanggap (Responsiveness), (4) Jaminan/Keyakinan
(Assurance), dan (5) Empati (Emphaty). Kualitas pelayanan ini sudah banyak di teliti oleh
peneliti sebelumnya di antaranya adalah Adriany, Vita. (2018), Al Rasyid, Harun dan Erica,
Denny (2018), Safi, Fidaa O.D dan Alagha, Marwan S (2020), Balinado et al (2021), Sulkaisi,
Neffi dan Siska, Felia dan Irwan, Irwan. (2021). Singh, Amandeep dan Singla, Babita dan
Sharma, Sandhir. (2020). Naik, C.N Krishna dan Gantasala, Venugopal. (2010). Sathyan, Lisa
& Mano Raj, John. (2020). Kusumadewi, R. dan Karyono, Otong. (2019). Chan, T. J. and Goh,
M. L., (2019).
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Kepuasan Pelanggan

Kepuasan pelanggan adalah bagian yang berhubungan dengan penciptaan nilai
pelanggan. Karena terciptanya kepuasan pelanggan berarti memberikan manfaat bagi
perusahaan yaitu, diantaranya hubungan antara perusahaan dengan pelanggannya menjadi
harmonis, memberikan dasar yang baik atau terciptanya kepuasan pelanggan serta membentuk
suatu rekomendasi dari mulut ke mulut yang menguntungkan bagi perusahaan, sehingga timbul
minat dari pelanggan untuk membeli atau menggunakan jasa perusahaan tersebut.

Kepuasan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah
membandingkan kinerja (hasil) produk yang difikirkan terhadap kinerja (hasil) yang
diharapkan.Jika kinerja di bawah harapan, maka pelanggan tidak puas.Jika kinerja memenuhi
harapan, pelanggan puas.Jika kinerja melebihi harapan, pelanggan amat puas atau senang
(Kotler dan Keller, 2018). Menurut Tjiptono (2012) dalam Sahabuddin (2019) kepuasan adalah
perbedaan antara harapan dan unjuk kerja.Kepuasan pelanggan selalu didasarkan pada upaya
peniadaan atau menyempitkan gap antar harapan dan kinerja. Sedangkan menurut Fecikova
(2010) dalam Sahabuddin (2019) kepuasan merupakan perasaan yang dihasilkan dari
mengevaluasi apa yang dirasakan dibandingkan dengan harapannya, yang berkaitan dengan
keinginan dan kebutuhan dari pelanggan tersebut pada sebuah produk atau layanan.

Berdasarkan pendapat para ahli dapat disimpulkan, bahwa kepuasan merupakan
perasaan senang yang muncul dari diri seseorang dikarenakan kebutuhan atau keinginannya
dapat terpenuhi.Kepuasan yang didapatkan pelanggan merupakan hasil dari evaluasi atau
penilaian atas fitur produk atau jasa yang mereka gunakan dalam pemenuhan kebutuhan, yang
mana kinerjanya sesuai atau bahkan melebihi harapan. Menurut Kotler dalam Tjiptono
(Tjiptono, 2011) menyatakan bahwa dalam mengukur kepuasan pelanggan terdapat empat
metode, yaitu: (1) Sistem keluhan dan saran, (2) Survei kepuasan pelanggan, (3) Ghost
shopping, dan (4) Lost customer analysis. Kepuasan pelanggan sudah banyak di teliti oleh
peneliti sebelumnya di antaranya adalah Al Rasyid, Harun. (2017)., Rinaldi, Edza., Sumarwan,
Ujang., dan Yulianti, Lilik N. (2012)., Sahabuddin, Romansyah. (2019), Zakaria et al (2014),
Noyan, Fatma & Simsek, Gulhayat. (2011), Ozatac et al (2014)

Loyalitas

Kotler dan Keller (2018) menyatakan bahwa loyalitas merupakan komitmen yang
dipegang secara mendalam untuk membeli atau mendukung kembali produk atau jasa yang
disukai di masa depan meski pengaruhsituasi dan usaha pemasaran berpotensi menyebabkan
pelanggan beralih. Loyalitas konsumen merupakan sebuah usaha konsumen untuk tetap setia
dengan kesadaran, kesan kualitas, kepuasan dan kebangggan yang kuat terhadap suatu produk
yang diikuti pembelian ulang. Cristopher dan Lauren dalam Setiawan (2011) loyalitas
merupakan kesediaan pelanggan untuk terus berlangganan pada sebuah perusahaan dalam
jangka panjang, dengan membeli dan menggunakan barang dan jasanya secra berulang, dan
dengan suka rela merekomendasikan prosuk perusahaan tersebut kepada orang lain. Menurut
Selnes (Selnes, 1993) dalam Al-Rasyid (2018) Loyalitas pelanggan dapat terbentuk apabila
pelanggan merasa puas dengan merek atau tingkat layanan yang diterima, dan berniat untuk

Available Online: https://dinastirev.org/JIMT Page 106




Volume 3, Issue 1, September 2021 E-ISSN 2686-4924 P-ISSN 2686-5246

terus melanjutkan hubungan. Kotler (2002) loyalitas pelanggan mencerminkan kesetiaan
pelanggan pada sebuah merek. Loyalitas terhadap merk terbagi menjadi empat kelompok :

1. Loyalitas Utama, konsumen membeli satu merek dalam sepanjang waktu.

2. Loyalitas terpisah, konsumen loyal terhadap dua sampai tiga merek.

3. Pergeseran loyalitas, konsumen bergeser dari satu merek ke merek lainnya

4. Beralih, konsumen tidak menunjukan loyalitas pada merek apapun.

Berdasarkan pendapat para ahli dapat disimpulkan bahwa loyalitas adalah komitmen
pelanggan bertahan secara mendalam untuk berlangganan kembali atau melakukan pembelian
produk atau jasa terpilih secara konsisten dimasa yang akan datang. Konsumen yang loyal tidak
diukur dari beberapa banyak dia membeli, tapi dari berapa sering dia melakukan pembelian
ulang dan merekomendasikannya kepada orang lain untuk membeli. Menurut Aaker (1997),
ada lima cara untuk menciptakan dan memelihara loyalitas konsumen:

1. Memperlakukan hak pelanggan, yaitu pelanggan mempunyai hak untuk dihormati.
Memperlakukan mereka sesuai dengan keinginannya dan kehendak mereka, agar
tetap terpelihara loyalitasnya maka perusahaan harus memperhatikan apa saja
keinginan dan harapan mereka terhadap kinerja produk perusahaan.

2. Tetap dekat dengan pelanggan, dimana kedekatan tersebut merupakan modal yang
berharga karena perusahaan akan tahu perubahan-perubahan dari keinginan
konsumen, kedekatan ini sangat efektif untuk mengetahui harapan konsumen
dengan cepat.

3. Mengukur kepuasan pelanggan, hal tersebut sangat penting untuk dijadikan
masukan yang berarti, dan harus dilakasanakan secara kontinu dan bertahap pada
setiap dekade untuk mengetahui sikap konsumen terutama mengenai loyalitas
mereka.

4. Menciptakan biaya-biaya peralihan antara lain berupa pemberian harga, serta
potongan yang dinegosiasi yang mana harga yang telah ditetapkan dapat berkurang
dengan cara negosiasi dengan pertimbangan khusus bagi para pelanggan yang setia.

5. Memberikan ekstra, yang mana bisa berupa pemberian hadiah-hadiah untuk para
pelanggan sehingga mereka merasa diperhatikan dan dihargai, yang pada akhirnya
dapat mengikat mereka agar tetap loyal dan setia.

Loyalitas sudah banyak di teliti oleh peneliti sebelumnya di antaranya adalah
Mahardiwan, Arief. (2017)., Azizah Yulia Safitri, Berto Mulia Wibawa, dan Dewie Saktia
Ardiantono (2019)., Luvy Mayanda, Hari Wijayanto, dan Istiglaliyah Muflikhati (2018),
Zakaria et al (2014), Noyan, Fatma dan Simsek, Giilhayat. (2014).

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
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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).

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.

4 )
Tangible
(X1)
-
Responsiveness (X2)
-
Kepuasan Pelanggan
(Y1) —| Loyalitas Pelanggan
Realibility (Y2)
(X3)
-
Assurance
(X3)
-
4
Empathy
(X3)
S J
Figure 1: Conceptual Framework
HASIL DAN PEMBAHASAN

Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan

Parasuraman et al (1988) menyatakan Kepuasan Pelanggan terdiri 5 dimensi yaitu
Tangible, Reliability, Responsiveness, Assurance dan Empathy. Tangible (Berwujud) yaitu
penampilan fasilitas fisik, peralatan, anggota dan materi komunikasi. Tangible merupakan
kualitas pelayanan yang dapat dirasakan oleh panca indera manusia. Faktor Tangible
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merupakan salah satu aspek yang menjadi penilaian kepuasan pelanggan. Reliability
(Keandalan) yaitu kemampuan untuk memenuhi Pelayanan yang dapat diandalkan dan akurat.
Responsiveness (Daya Tanggap) yaitu kemampuan kerelaan dalam membantu konsumen dan
memberikan Pelayanan yang cepat. Assurance (Jaminan) yaitu pengetahuan dan kesopanan
yang dimiliki pegawai dan kemampuan menimbulkan kepercayaan orang lain dan diri sendiri.
Empathy (empati) kepedulian terhadap kebutuhan konsumen. Berdasarkan penelitian Siswadi
et al (2020) terdapat pengaruh posifif kualitas Pelayanan terhadap kepuasan pelanggan. Hapzi
Ali, Nanda Limakrisna & Djamalluddin Said (2016) juga menemukan kualitas pelayanan
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen secara parsial. Riki Kristomi
Agung Wibowo, Hapzi Ali &Rani Purwanti Kemalasari (2016) juga menemukan bahwa
kualitas pelanggan juga berpengaruh terhadap kepuasan konsumen. Selain itu Baruna
Hadibrata, Chree Dasri Buchori, Nuryanti & Hapzi Ali (2018) juga menemukan kualitas
Pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. Variabel Kualitas pelayanan dan
kepuasan pelanggan sudah banyak di teliti oleh peneliti sebelumnya di antaranya adalah
Adriany, Vita. (2018)., Al Rasyid, Harun dan Erica, Denny. (2018), Simanjuntak et al (2019),
Kurnia et al (2018), Slack et al (2020), Kitapchi et al (2013), Lenikumar (2017), Trianah et al
(2017), Rozani et al (2013), Manani et al (2013)

Pengaruh Kepuasan Pelanggan terhadap Loyalitas Pelanggan

Loyalitas pelanggan merupakan keinginan dari pelanggan untuk kembali membeli
barang atau jasa yang disediakan oleh produsen. Berdasarkan penelitian Kuntari et al (2016)
menemukan bahwa kepuasan pelanggan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan.
Siswadi et al (2020) juga menemukan pengaruh posifif kepuasan pelanggan terhadap loyalitas
pelanggan. Meidarta Bhinawan dan Hapzi Ali (2017) mengemukakan kepuasan pelanggan
berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Variabel kepuasan pelanggan
dan loyalitas pelanggan sudah banyak di teliti oleh peneliti sebelumnya di antaranya adalah
Ali (2018), Pangaribuan dan Ali (2018), Setyadi dan Ali (2017), Jamaludin dan Riswanti
(2017), Habibi (2021).

Berdasarkan Kajian teori dan review hasil dari artikel yang relevan serta gambar dari
conceptual framework, maka: kualitas Pelayanan (Tangible, Responsiveness, Reliability,
Assurance dan Empathy) berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan.

Selain dari lima variabel exogen ini yang mempengaruhi kepuasan pelanggan, masih
banyak variabel lain yang mempengaruhinya diantaranya adalah:

a) Produk X6: (Juniardi et al,2018), (Alnaser et al, 2017), dan (Othman et.al, 2020 ).
b) Promo X7: ((Juniardi et al,2018), (Alnaser et al, 2017), dan (Khatab et al, 2019)

c) Price X8: ((Juniardi et al,2018), (Alnaser et al, 2017), dan (Khatab et al, 2019).

d) Place X9: ((Juniardi et al,2018), (Alnaser et al, 2017), dan (Khatab et al, 2019).

e) Process X10: ((Juniardi et al,2018), (Alnaser et al, 2017), dan (Othman et.al, 2020).
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KESIMPULAN DAN SARAN
Kesimpulan
Berdasarkan rumusan artikel dan pembahasan maka dapat di di rumuskan hipotesis
untuk riset selanjutnya:
Tangible berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan.
Responsiveness berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan..
Realibility berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan..
Assurance berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan
Empathy berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan
Kualitas Pelayanan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan

Sk W=

Saran

Berdasarkan Kesimpulan di atas, maka saran pada artikel ini adalah bahwa masih banyak
faktor lain yang mempengaruhi Kepuasan Pelanggan., selain dari kualitas layanan, oleh karena
itu masih di perlukan kajian yang lebih lanjut untuk mencari faktor-faktor lain apa saja yang
dapat memepengaruhi kepuasan pelanggan selain yang varibel yang di teliti pada artikel ini.
Faktor lain tersebut seperti produk, promo, price, place dan proses
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