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Abstrak: Dalam penelitian/riset dan pembuatan artikel ilmiah, adanya riset terdahulu atau riset
yang relevan sangat penting sebagai referensi atau hipotesis awal. Riset yang telah dilakukan
peneliti terdahulu atau riset yang relevan yang berhubungan dengan riset yang dilakukan
peneliti, berfungsi untuk memperkuat teori dan pembuktian atas hipotesis awal terhadap
penomena hubungan atau pengaruh antar variable. Artikel ini menganalisa faktor-faktor yang
mempengaruhi kepuasan pelanggan, vyaitu: kualitas produk, kualitas pelayanan dan harga,
dengan metode penelitian studi literatur atau kajian pustaka terhadap artikel ilmiah yang
sebelumnya dan teori yang berhubungan dengan Strategi Manajemen Pemasaran. Tujuan
penulisan artikel ini guna membangun hipotesis pengaruh antar variabel untuk digunakan pada
riset selanjutnya. Hasil artikel literature review/kajian pustaka ini adalah: 1) Kualitas produk
berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan; 2) Kualitas pelayanan berpengaruh terhadap
kepuasan pelanggan; dan 3) Harga berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan.

Kata Kunci: Kepuasan Pelanggan, Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan dan Harga

PENDAHULUAN
Latar Belakang Masalah.

Pasar selalu berubah-ubah menyesuaikan dengan kebutuhan pelanggan, perkembangan
teknologi, perkembangan sosial ekonomi dan persaingan bisnis. Untuk itu diperlukan strategi
perusahaan untuk menemukan peluang-peluang baru dan mengantisipasi ancaman-ancaman
terhadap keberlangsungan dan perkembangan suatu perusahaan. Kepuasan pelanggan
merupakan indikator terpenting keberhasilan suatu organisasi atau perusahaan. Di era teknologi
komunikasi yang semakin canggih, kepuasan dan ketidakpuasan pelanggan akan dengan
mudah terbentuk dan mempengaruhi pasar. Internet menyediakan sarana bagi pelanggan untuk
menyebarkan berita buruk atau berita baik dengan cepat keseluruh penjuru dunia.

Kebutuhan pelanggan yang berbeda menyebabkan perbedaan baik tingkat kepuasan
pelanggan maupun fokus kepuasan pelanggan, sehingga perlu diketahui faktor-faktor apa saja
yang mempengaruhi tingkat kepuasan pelanggan berdasarkan jenis produk atau jasa yang
ditawarkan oleh perusahaan.
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Untuk mengetahui faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan, dapat
dilakukan dengan melakukan riset langsung atau menganalisa data-data riset yang ada. Riset
dilakukan oleh perusahaan, untuk mengetahui kondisi pasar, kondisi perusahaan dan sebagai
acuan menyusun rencana-rencana strategi perusahaan.

Riset dilakukan setiap mahasiswa jenjang Pendidikan Strata 1, Strata 2 dan Strata 3,
sebagai salah satu syarat kelulusan. Hasil riset yang dilakukan mahasiswa dilaporkan dan
dipertanggungjawabkan dalam bentuk karya ilmiah skripsi, tesis dan disertasi. Begitu juga bagi
dosen, peneliti dan tenaga fungsional lainya, harus aktif melakukan riset dan membuat artikel
ilmiah untuk di publikasi pada jurnal-jurnal ilmiah. Riset didunia pendidikan dilakukan dengan
tujuan mengembangkan materi pengajaran dan ilmu pengetahuan, memajukan kehidupan
masyarakat sekitarnya melalui penelitian terhadap beragam masalah yang muncul di
masyarakat untuk menemukan solusi dan inovasi yang bermanfaat, serta untuk meningkatkan
reputasi kampus.

Pada kenyataannya, banyak mahasiswa dan peneliti yang kesulitan dalam mencari
artikel penelitian terdahulu yang relevan untuk mendukung karya ilmiahnya. Artikel penelitian
sebelumnya yang relevan diperlukan untuk memperkuat teori yang diteliti. Literatur review
dilakukan dengan cara membandingkan antara teori dan penelitian terdahulu yang relevan,
untuk melihat hubungan atau pengaruh antar variable, serta membangun hipotesis. Artikel ini
membahas pengaruh kualitas produk (x1), kualitas pelayanan (x2) dan harga (x3) terhadap
kepuasan pelanggan (y1). Kepuasan pelanggan, suatu studi literature review/kajian pustaka
dalam bidang ilmu Strategi Manajemen Pemasaran.

Rumusan Masalah.
Berdasarkan latar belakang, maka dapat di rumuskan permasalahan yang akan dibahas
guna membangun hipotesis untuk riset selanjutnya yaitu:
1. Apakah kualitas produk (x1) berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan (y1)?
2. Apakah kualitas pelayanan (x2) berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan (y1)?
3. Apakah harga (x3) berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan (y1)?

KAJIAN PUSTAKA
Kepuasan Pelanggan

Menurut (Kotler & Keller, 2006) “Satisfaction is a person’s feelings of pleasure or
dissapointment that result from comparing a product’s perceived performance or outcome to
expectations. If the performance falls short of expectations, the outcome is dissatisfied. If it
matches expectations, the customer is satisfied or delighted”. Yang berarti kepuasan adalah
perasaan puas atau kecewa seseorang yang dihasilkan dari perbandingan performa produk atau
hasil dengan ekspektasi. Jika performanya kurang dari ekspektasi maka pelanggan akan kecewa
dan jika sesuai dengan ekspektasi konsumen akan merasa puas.

Kepuasan pelanggan merupakan pendorong utama bagi retensi dan loyalitas pelanggan.
Sebagian pelanggan mendasarkan kepuasannya pada dorongan harga, sedangkan sebagian lagi
mendasarkan keputusan pembelian pada tingkat kepuasan produk yang dibutuhkan. Tingkat
kepuasan pelanggan tergantung pada kinerja yang dirasakan/diterima dari produk dan jasa atau
servis pendukung, serta standar yang digunakan pelanggan untuk mengevaluasi kinerja itu
Kepuasan pelanggan merupakan indicator penting untuk pengukuran Kinerja pengoperasian
dan keberhasilan bisnis perusahaan yang mengukur tanggapan pelanggan terhadap masa depan
bisnis perusahaan. (Assauri S, 2012).

Menurut Kotler & Keller (2012) dalam Indrasari (2019), terdapat lima factor yang
mempengaruhi tingkat kepuasan pelanggan yaitu: 1) Kualitas produk; 2) Kualitas pelayanan;
3) Emosional; 4) Harga; dan 5) Biaya. Menurut Tjiptono (2009) dalam Indrasari (2019)
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kepuasan pelanggan memiliki dimensi dan indikator yaitu: 1) Re-purchase (minat berkunjung
Kembali); 2) Word of mounth (kesediaan merekomendasikan); dan 3) Kesesuaian harapan.

Kepuasan Pelanggan ini sudah banyak di teliti oleh peneliti sebelumnya di antaranya
adalah (Kurniadi & Hadibrata, 2017), (Subekhi & Hadibrata, 2020), (Kurniyawati & Ramli,
2019), (Novia et al., 2020), (Rahmandika et al., 2020), (Handoko, 2017), (Candra Cung &
Rizki, 2019), (Anggraini & Budiarti, 2020), (Darmawan et al., 2020) dan (Gulanang &
Pramudena, n.d.).

Kualitas Produk

Menurut Kotler dan Keller (2009), kualitas (quality) adalah totalitas fitur dan
karakteristik produk atau jasa yang bergantung pada kemampuannya untuk memuaskan
kebutuhan yang dinyatakan atau tersirat. Kualitas produk (product quality) adalah kemampuan
suatu produk untuk melaksanakan fungsinya, meliputi daya keandalan, ketepatan, kemudahan
operasi dan perbaikan, serta atribut bernilai lainnya (Daga, 2017). Sedangkan menurut Kotler
dan Amstrong (2014) kualitas produk adalah karakteristik dari produk dan jasa yang menunjang
kemampuannya untuk memuaskan kebutuhan konsumen.

Kotler dan Keller (2009) menyatakan bahwa kualitas produk dan jasa, kepuasan
pelanggan dan profitabilitas perusahaan adalah tiga hal yang terkait erat. Semakin tinggi tingkat
kualitas, semakin tinggi tingkat kepuasan pelanggan yang dihasilkan, yang mendukung harga
yang lebih tinggi dan (seringkali) biaya yang lebih rendah.

Mullins, Orville, Larreche dan Boyd (2005) dalam Indrasari (2019) menyatakan bahwa
apabila perusahaan ingin mempertahankan keunggulan kompetitifnya dalam pasar, perusahaan
harus mengerti aspek dimensi yang digunakan oleh konsumen untuk membedakan kualitas
produk yang dijual dengan produk pesaing yaitu: 1)Performance (kinerja) produk; 2)
Durability (daya tahan) umur produk; 3) Conformance to spesifications (kesesuaian dengan
spesifikasi) produk; 4) Features (fitur) karakteristik yang menyempurnakan produk sebagai
daya Tarik; 5) Reliability (reliabilitas) produk akan bekerja dengan memuaskan dan sapat
diandalkan, 6) Aesthetics (estetika) produk berupa penampilan dan bentuk produk; dan 7)
Perceived quality (kesan kualitas) penggunaan pengukuran secara tidak langsung atau persepsi
konsumen

Kualitas Produk sudah banyak di teliti oleh peneliti sebelumnya di antaranya adalah
(Kurniadi & Hadibrata, 2017), (Brata et al., 2017), (Pasha & Hadibrata, 2019), (Gulanang &
Pramudena, n.d.), (Novia et al., 2020) dan (Candra Cung & Rizki, 2019).

Kualitas Pelayanan

Menurut Tjiptono (2011) dalam Indrasari (2019), kualitas pelayanan adalah upaya
pemenuhan kebutuhan yang diikuti dengan keinginan konsumen serta ketepatan cara
penyampaiannya agar dapat memenuhi harapan dan kepuasan pelanggan. Sedangkan menurut
Lupiyoadi (2011) dalam Indrasari (2019), kualitas pelayanan (service quality) adalah seberapa
jauh perbedaan antara harapan dan kenyataan para pelanggan atas pelayanan yang mereka
terima.

Kotler (2012) menyebutkan lima dimensi kualitas pelayanan jasa yang harus dipenuhi:
1) Bukti fisik, yaitu penampilan fisik layanan perusahaan; 2) Empati, yaitu kesediaan karyawan
dan pengusaha untuk lebih peduli memberikan perhatian secara pribadi kepada pelanggan; 3)
Kehandalan, yaitu kemampuan perusahaan untuk melaksanakan jasa yang dijanjikan dengan
tepat dan terpercaya; 4) Cepat tanggap, yaitu daya tangkap perusahaan dalam memberikan
layanan bagi pelanggan dan memberikan jasa dengan sigap dan cepat dalam melayani transaksi
dan penangan keluhan pelanggan; dan 5) Jaminan, yaitu kemampuan perusahaan memberikan
jaminan karyawan memiliki pengetahuan, kesopanan dan kemampuan melayani pelanggan,
untuk menimbulkan kepercayaan dan keyakinan
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Kualitas Pelayanan sudah banyak di teliti oleh peneliti sebelumnya di antaranya adalah
(Kurniadi & Hadibrata, 2017), (Subekhi & Hadibrata, 2020), (Ali et al., 2016), (Gulanang &
Pramudena, n.d.), (Suminar, 2017), (Darmawan et al., 2020), (Anggraini & Budiarti, 2020),
(Rahmandika et al., 2020), (Handoko, 2017), (Novia et al., 2020) dan (Kurniyawati & Ramli,
2019).

Harga

Harga merupakan suatu alat pemasaran yang dipergunakan oleh suatu organisasi
(marketing objective). Harga merupakan alat yang sangat penting, merupakan factor yang
mempengaruhi keputusan pembeli di dalam sektor publik (Noor, 2010). Kotler dan Keller
(2009) menyatakan bahwa sepanjang sejarah, harga ditetapkan melalui negosiasi antara
pembeli dan penjual. Keputusan konsumen membeli suatu produk atau jasa didasarkan pada
bagaimana konsumen mempertimbangkan harga yang mereka anggap dan harga aktual saat ini,
bukan harga yang dinyatakan pemasar. Pelanggan mungkin memiliki batas bawah harga,
dimana harga yang lebih rendah dari batas bawah harga terebut menandakan kualitas yang lebih
rendah dan tidak dapat diterima. Sedangkan harga yang melebihi batas atas dianggap terlalu
berlebihan dan tidak sebanding dengan uang yang dikeluarkan.

Harga sudah banyak di teliti oleh peneliti sebelumnya di antaranya adalah (Kurniadi &
Hadibrata, 2017), (Subekhi & Hadibrata, 2020), (Sutiyono & Baruna Hadibrata, 2020), (Brata
etal., 2017), (Handoko, 2017), (Rahmandika et al., 2020) dan (Anggraini & Budiarti, 2020).

Tabel 1: Penelitian terdahulu yang relevan

terhadap KEPUASAN
PELANGGAN (Y1)

No Author Hasil Riset terdahulu Persamaan dengan Perbedaan dengan
(Tahun) artikel ini artikel ini
1 Kurniadi, A. & | KUALITAS PRODUK KUALITAS PRODUK KUALITAS
Hadibrata,B. (X1), KUALITAS (X1) dan HARGA (X3) PELAYANAN (X2)
(2017) PELAYANAN (X2) dan berpengaruh terhadap berpengaruh tidak
HARGA (X3) berpengaruh | KEPUASAN signifikan terhadap
positif dan signifikan PELANGGAN (Y1) KEPUASAN

PELANGGAN (Y1)

positif dan signifikan
terhadap KEPUASAN
PELANGGAN (Y1)

KEPUASAN
PELANGGAN (Y1)

2 Handoko, B. KUALITAS PRODUK KUALITAS KUALITAS
(2017) (X1), KUALITAS PELAYANAN (X2) dan PRODUK (X1)
PELAYANAN (X2) dan HARGA (X3) berpengaruh | berpengaruh terhadap
HARGA (X3) berpengaruh | signifikan terhadap KEPUASAN

PELANGGAN (Y1)

terhadap KEPUASAN
PELANGGAN (Y1)

3 Pasha,K. & KUALITAS PRODUK KUALITAS KUALITAS
Hadibrata,B. (X1), KUALITAS PELAYANAN (X2) PRODUK (X1) dan
(2019) PELAYANAN (X2) dan berpengaruh terhadap HARGA (X3)

HARGA (X3) berpengaruh | KEPUASAN berpengaruh terhadap
positif dan signifikan PELANGGAN (Y1) KEPUASAN

PELANGGAN (Y1)

4 Sutiono, R. & KUALITAS PRODUK KUALITAS HARGA (X3) | KUALITAS
Hadibrata, B. (X1), KUALITAS berpengaruh terhadap PRODUK (X1) dan
(2020) PELAYANAN (X2) dan KEPUASAN KUALITAS

HARGA (X3) berpengaruh | PELANGGAN (Y1) PELAYANAN (X2)
positif dan signifikan berpengaruh terhadap
terhadap KEPUASAN KEPUASAN
PELANGGAN (Y1) PELANGGAN (Y1)

5 AliH., KUALITAS PRODUK KUALITAS KUALITAS
Hadibrata,B. & | (X1), KUALITAS PELAYANAN (X2) PRODUK (X1) dan

PELAYANAN (X2) dan berpengaruh terhadap HARGA (X3)
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Buchori,D.C. HARGA (X3) berpengaruh | KEPUASAN berpengaruh terhadap

(2016) positif dan signifikan PELANGGAN (Y1) KEPUASAN
terhadap KEPUASAN PELANGGAN (Y1)
PELANGGAN (Y1)

6 Hadibrata,B., KUALITAS PRODUK KUALITAS PRODUK KUALITAS
Husani,S. & (X1), KUALITAS (X1) dan HARGA (X3) PELAYANAN (X2)
Ali,H. (2017) PELAYANAN (X2) dan berpengaruh terhadap berpengaruh terhadap

HARGA (X3) berpengaruh | KEPUASAN KEPUASAN

positif dan signifikan PELANGGAN (Y1) PELANGGAN (Y1)
terhadap KEPUASAN

PELANGGAN (Y1)

7 Darmawan, K. | KUALITAS PRODUK KUALITAS PRODUK KUALITAS
G., Yulianthini, | (X1), KUALITAS (X2) dan HARGA (X3) PRODUK (X1))
N.N. & PELAYANAN (X2) dan berpengaruh terhadap berpengaruh terhadap
Mahardika, A. HARGA (X3) berpengaruh | KEPUASAN KEPUASAN
A N.Y. M. positif dan signifikan PELANGGAN (Y1) PELANGGAN (Y1)
(2020) terhadap KEPUASAN

PELANGGAN (Y1)

8 Fifin, Anidhyta, | KUALITAS PRODUK KUALITAS KUALITAS

2020 (X1), KUALITAS PELAYANAN (X2) dan PRODUK (X1)
PELAYANAN (X2) dan HARGA (X3) berpengaruh | berpengaruh terhadap
HARGA (X3) berpengaruh | terhadap KEPUASAN KEPUASAN
positif dan signifikan PELANGGAN (Y1) PELANGGAN (Y1)
terhadap KEPUASAN
PELANGGAN (Y1)

9 Subekhi,l. & KUALITAS PRODUK KUALITAS KUALITAS
Hadibrata,B. (X1), KUALITAS PELAYANAN (X2) dan PRODUK (X1)
(2020) PELAYANAN (X2) dan HARGA (X3) berpengaruh | berpengaruh terhadap

HARGA (X3) berpengaruh | terhadap KEPUASAN KEPUASAN

positif dan signifikan PELANGGAN (Y1) PELANGGAN (Y1)
terhadap KEPUASAN

PELANGGAN (Y1)

10 Cung,K.C. & KUALITAS PRODUK KUALITAS PRODUK HARGA (X3)

Rizki, M. (X1), KUALITAS (X1) dan KUALITAS berpengaruh terhadap
(2019) PELAYANAN (X2) dan PELAYANAN (X2) KEPUASAN
HARGA (X3) berpengaruh | berpengaruh terhadap PELANGGAN (Y1)
positif dan signifikan KEPUASAN
terhadap KEPUASAN PELANGGAN (Y1)
PELANGGAN (Y1)

11 | Novia,M.A,, KUALITAS PRODUK KUALITAS PRODUK HARGA (X3)
Semmaila, B. (X1), KUALITAS (X1) dan KUALITAS berpengaruh terhadap
& Imaduddin PELAYANAN (X2) dan PELAYANAN (X2) KEPUASAN
(2020) HARGA (X3) berpengaruh | berpengaruh terhadap PELANGGAN (Y1)

positif dan signifikan KEPUASAN
terhadap KEPUASAN PELANGGAN (Y1)
PELANGGAN (Y1)
12 Gulanang, M. KUALITAS PRODUK KUALITAS PRODUK HARGA (X3)
G, & (X1), KUALITAS (X1) dan KUALITAS berpengaruh terhadap
Pramudena, S. PELAYANAN (X2) dan PELAYANAN (X2) KEPUASAN
M. (2019) HARGA (X3) berpengaruh | berpengaruh terhadap PELANGGAN (Y1)
positif dan signifikan KEPUASAN
terhadap KEPUASAN PELANGGAN (Y1)
PELANGGAN (Y1)

13 | Suminar, R. KUALITAS PRODUK KUALITAS KUALITAS

(2017) (X1), KUALITAS PELAYANAN PRODUK (X1) dan
PELAYANAN (X2) dan (X2)berpengaruh terhadap | HARGA (X3)
HARGA (X3) berpengaruh | KEPUASAN berpengaruh terhadap
positif dan signifikan PELANGGAN (Y1) KEPUASAN

terhadap KEPUASAN
PELANGGAN (Y1)

PELANGGAN (Y1)
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14 | Kurniawati, R. | KUALITAS PRODUK KUALITAS KUALITAS
& Ramli, Y. (X1), KUALITAS PELAYANAN (X2) PRODUK (X1) dan
(2019) PELAYANAN (X2) dan berpengaruh terhadap HARGA (X3)
HARGA (X3) berpengaruh | KEPUASAN berpengaruh terhadap
positif dan signifikan PELANGGAN (Y1) KEPUASAN
terhadap KEPUASAN PELANGGAN (Y1)
PELANGGAN (Y1)
15 | Rahmandika, KUALITAS PRODUK KUALITAS KUALITAS
Y.F., PR, (X1), KUALITAS PELAYANAN (X2) dan PRODUK (X1)
listyowati, & PELAYANAN (X2) dan HARGA (X3) berpengaruh | berpengaruh terhadap
Purwanto, H. HARGA (X3) berpengaruh | terhadap KEPUASAN KEPUASAN
(2020) positif dan signifikan PELANGGAN (Y1) PELANGGAN (Y1)
terhadap KEPUASAN
PELANGGAN (Y1)

*Keterangan variabel: x1 = Kualitas Produk; x2 = Kualitas Pelayanan; x3 = Harga dan y1 = Kepuasan
Pelanggan

METODE PENELITIAN

Metode penulisan artikel ilmiah ini adalah dengan metode kualitatif dan kajian pustaka
(Library Research). Mengkaji teori dan hubungan atau pengaruh antar variabel dari buku-buku
dan jurnal baik secara off line di perpustakaan dan secara online yang bersumber dari
Mendeley, Scholar Google dan media online lainnya.

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).

HASIL DAN PEMBAHASAN
Berdasarkan Kajian teori dan penelitian terdahulu yang relevan maka pembahasan
artikel literature review ini dalam konsentrasi Strategic Marketing Management adalah:

1. Pengaruh Kualitas Produk (x1) terhadap Kepuasan Pelanggan (y1)

Kualitas Produk (x1) berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan (y1), dimana dimensi
atau indikator Kualitas Produk performance, feature, perceveid quality,dan aestetic
berpengaruh terhadap dimensi atau indikator Kepuasan Pelanggan (Kurniadi & Hadibrata,
2017).

Untuk meningkatkan Kepuasan Pelanggan dengan memperhatikan Kualitas Produk,
maka yang harus dilakukan oleh manajemen adalah dapat lebih meningkatkan kualitas produk
karena kualitas produk adalah kemampuan suatu produk untuk memberikan hasil kinerja yang
sesuai atau bahkan melebihi apa yang diharapkan pelanggan. Peningkatan kualitas produk
meliputi ukuran, bentuk, atau fisiknya, termasuk struktur produk sehingga konsumen dapat
menilai kualitas produk dan keputusan untuk membeli produk akan meningkat, dimana hal ini
terjadi karena kepuasan pelanggan terpenuhi. (Brata et al., 2017)

Kualitas Produk berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan, apabila Kualitas Produk
di persepsikan baik oleh pelanggan/konsumnen maka ini akan dapat meningkatkan kualitas
produk terhadap Kepuasan Pelanggan, (Novia et al., 2020).

Kualitas Produk berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan, ini sejalan dengan
penelitian yang dilakukan oleh: (Gulanang & Pramudena, n.d.) dan (Candra Cung & Rizki,
2019).
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2. Pengaruh Kualitas Pelayanan (x2) terhadap Kepuasan Pelanggan (y1)

Kualitas Pelayanan (x2) berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan (yl), dimana
dimensi atau indikator Kualitas Pelayanan adalah: 1) Keandalan. Kemampuan perusahaan
untuk menyediakan layanan akurat dari pertama kali tanpa membuat kesalahan dan
memberikan layanan sesuai dengan waktu yang disepakati; 2) Responsiveness berkaitan
dengan kesiapan dan kemampuan karyawan untuk membantu konsumen dan menanggapi
permintaan, menginformasikan kapan layanan akan diberikan dan memberikan layanan dengan
cepat; 3) Assurance, perilaku karyawan yang mampu menumbuhkan konsumen kepercayaan
terhadap perusahaan dan perusahaan dapat menciptakan rasa aman bagi pelanggan. Kepastian
adalah bahwa karyawan selalu sopan dan menguasai pengetahuan dan keterampilan untuk
menangani pertanyaan atau masalah pelanggan; 4) Empati adalah bahwa perusahaan
memahami masalah pelanggan dan bertindak untuk pelanggan, memberikan perhatian kepada
pelanggan dan memiliki jam operasional yang nyaman; 5) Tangible adalah daya tarik fasilitas
fisik, kelengkapan fasilitas, dan penampilan pegawai. Berdasarkan lima dimensi kualitas
pelayanan, kepuasan pelanggan dapat diukur, dipahami dan digunakan sebagai hasil yang baik
untuk meningkatkan kualitas layanan kepada pelanggan, baik pertama kali pelanggan dan
pelanggan yang telah berulang kali menggunakan layanan tersebut. Hal-hal ini berpengaruh
terhadap dimensi atau indikator Kepuasan Pelanggan (Subekhi & Hadibrata, 2020).

Untuk meningkatkan Kepuasan Pelanggan dengan memperhatikan Kualitas Pelayana,
maka yang harus dilakukan oleh manajemen adalah selalu memperhatikan apa yang menjadi
keinginan dan kebutuhan konsumen, menyelenggarakan pelatihan dan pengembangan
mengenai pelayanan prima secara rutin untuk para karyawan, agar para karyawan selalu dapat
memberikan pelayanan yang baik bagi para pelanggan (Suminar, 2017).

Kualitas Pelayanan berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan, apabila Kualitas
Pelayanan di persepsikan baik oleh pelanggan / konsumen maka ini akan dapat berpengaruh
signifikan terhadap loyalitas investor, yaitu lebih baik pelayanan yang diberikan akan lebih
Kepuasan Pelanggan. (Ali et al., 2016) .

Kualitas Pelayanan berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan, ini sejalan dengan
penelitian yang dilakukan oleh:(Kurniyawati & Ramli, 2019), (Novia et al., 2020), (Handoko,
2017), (Rahmandika et al., 2020), (Anggraini & Budiarti, 2020), (Darmawan et al., 2020) dan
(Gulanang & Pramudena, n.d.).

3. Pengaruh Harga (x3) terhadap Kepuasan Pelanggan (y1)

Harga (x3) berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan (yl), dimana dimensi atau
indikator Harga terkait dimensi kesesuaian harga, dimensi keterjangkauan harga, dimensi
harga sesuai kualitas produk, dimensi harga sesuai manfaat dan dimensi harga saing produk
berpengaruh terhadap dimensi atau indikator Kepuasan Pelanggan dengan overall satisfaction
(Kurniadi & Hadibrata, 2017).

Untuk meningkatkan kepuasan pelanggan dengan memperhatikan harga, maka yang
harus dilakukan oleh manajemen adalah menjaga harga yang bersaing dengan competitor
dengan tidak menurunkan kualitas pelayanan, sehingga kepuasan pelanggan tetap dapat
dipertahankan. (Subekhi & Hadibrata, 2020).

Harga berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan, apabila harga dipersepsikan baik oleh
pelanggan/konsumen maka ini akan dapat mempengaruhi kuputusan membeli produk dan
menentukan keberhasilan pemasaran suatu produk. Efek harga mehberikan gambaran baru
tentang strategi komunikasi dan pemasaran untuk meningkatkan kepuasan konsumen. Rumus
harga untuk kepuasan secara luas dinyatakan, bahwa. Ada dua prinsip mekanisme harga, yaitu
potensi untuk menandai kualitas dari sebuah produk. Penjualan produk berkualitas tinggi
cenderung dicirikan oleh produk yang tinggi kualitas berdasarkan harga tinggi. Jika hubungan
antara biaya tinggi dan kualitas tinggi diketahui, konsumen dapat mengharapkan dari harga
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tinggi bahwa produk tersebut berkualitas tinggi. dan memenuhi Kepuasan Pelanggan,
(Sutiyono & Hadibrata, 2020).

Harga berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan, ini sejalan dengan penelitian yang
dilakukan oleh : (Brata et al., 2017), (Handoko, 2017), (Rahmandika et al., 2020), (Anggraini
& Budiarti, 2020) dan (Darmawan et al., 2020).

Conceptual Framework

Berdasarkan rumusan masalah, kajian teori, penelitian terdahulu yang relevan dan
pembahasan pengaruh antar variabel, maka di perolah rerangka berfikir artikel ini seperti di
bawah ini.

4 N\
Kualitas Produk
(x1)

-
-

Kepuasan |
Pelanggan (y1)

Kualitas
Pelayanan (x2)

\.

Harga
(x3)

Figure 1: Conceptual Framework

Berdasarkan gambar conceptual framework di atas, maka: kualitas produk, kualitas
pelayanan, dan harga berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan.

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

a) Citra Merek: (Subekhi & Hadibrata, 2020), (Pasha & Hadibrata, 2019), (Sutiyono &
Hadibrata, 2020), (Gulanang & Pramudena, n.d.), (Kurniyawati & Ramli, 2019),
(Darmawan et al., 2020) dan (Sapitri et al., 2020),

b) Promosi: (Brata et al., 2017), (Handoko, 2017) dan (Anggraini & Budiarti, 2020).

c) Kepercayaan (Trust): (Viola & Hadibrata, 2018)

KESIMPULAN DAN SARAN
Kesimpulan
Berdasarkan teori, artikel yang relevan dan pembahasan maka dapat dirumuskan
hipotesis untuk riset selanjutnya:
1. Kualitas produk berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan.
2. Kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan.
3. Harga berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan.

Saran

Berdasarkan Kesimpulan di atas, maka saran pada artikel ini adalah bahwa masih
banyak faktor lain yang mempengaruhi kepuasan pelanggan, selain dari kualitas produk,
kualitas pelayanan, dan harga 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
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dapat memepengaruhi kepuasan pelanggan selain yang varibel yang di teliti pada arikel ini.
Faktor lain tersebut seperti citra merek, promosi dan kepercayaan.
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