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Abstract 

Service businesses are among the types of businesses that require 

excellent service to retain customers. Customers consider not only price 

but also friendliness, punctuality, clarity of information, and the 

company's ability to meet their needs. Good service can increase 

customer satisfaction and encourage customers to continue using the 

same services. This study aims to identify service strategies that can 

build customer loyalty, explain the relationship between service quality 

and customer loyalty, and identify the factors that support and hinder 

the development of customer loyalty in service businesses. This study 

employs a qualitative approach using a literature review method. The 

data used are secondary data obtained from scientific journal articles, 

books, conference proceedings, and other relevant academic sources. 

The data are analyzed using thematic analysis through the processes of 

information identification, theme categorization, comparison of 

findings, and conclusion formulation. The literature review indicates 

that service quality, customer satisfaction, effective communication, 

and the ability to handle complaints are important aspects of building 

customer loyalty. Therefore, service business operators need to provide 

consistent services that meet customer needs to maintain long-term 

business relationships. 
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Abstrak 

Bisnis jasa merupakan salah satu jenis usaha yang membutuhkan 

pelayanan yang baik untuk mempertahankan pelanggan. Pelanggan tidak 

hanya mempertimbangkan harga, tetapi juga memperhatikan 

keramahan, ketepatan waktu, kejelasan informasi, dan kemampuan 

perusahaan dalam memenuhi kebutuhan mereka. Pelayanan yang baik 

dapat meningkatkan kepuasan pelanggan dan mendorong mereka untuk 

kembali menggunakan jasa yang sama. Penelitian ini bertujuan untuk 

mengidentifikasi strategi pelayanan yang dapat membangun loyalitas 

pelanggan, menjelaskan hubungan antara kualitas pelayanan dan 

loyalitas pelanggan, serta mengidentifikasi faktor-faktor yang 

mendukung dan menghambat terbentuknya loyalitas pelanggan pada 

bisnis jasa. Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif dengan 

metode studi literatur. Data yang digunakan merupakan data sekunder 

yang bersumber dari artikel jurnal ilmiah, buku, prosiding, dan sumber 

akademik lain yang relevan. Data dianalisis menggunakan analisis 

tematik melalui proses identifikasi informasi, pengelompokan tema, 

perbandingan temuan, dan penyusunan kesimpulan. Kajian literatur 

menunjukkan bahwa kualitas pelayanan, kepuasan pelanggan, 

komunikasi yang baik, dan kemampuan menangani keluhan merupakan 

aspek penting dalam membangun loyalitas pelanggan. Oleh karena itu, 
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pelaku bisnis jasa perlu memberikan pelayanan yang konsisten dan sesuai 

dengan kebutuhan pelanggan agar hubungan bisnis dapat terjaga dalam 

jangka panjang. 

 

Kata kunci: Strategi Pelayanan, Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pelanggan, 

Loyalitas Pelanggan, Studi Literatur 

 

1. Pendahuluan 

Bisnis merupakan kegiatan ekonomi yang dilakukan untuk menghasilkan atau menyediakan 

barang dan jasa guna memenuhi kebutuhan masyarakat. Dalam menjalankan kegiatan bisnis, 

pelaku usaha perlu memperhatikan berbagai aspek, seperti kualitas produk, harga, pemasaran, 

pelayanan, dan kepuasan pelanggan agar mampu mempertahankan keberlangsungan usaha serta 

menghadapi persaingan. Salah satu bidang bisnis yang memiliki peran penting dalam kehidupan 

sehari-hari adalah bisnis jasa, yaitu usaha yang menawarkan pelayanan atau manfaat kepada 

pelanggan. Bisnis jasa mencakup berbagai bidang, seperti transportasi, laundry, salon, desain 

interior, perbaikan kendaraan, dan konstruksi. 

Berbeda dengan bisnis yang berorientasi pada penjualan barang, bisnis jasa sangat 

bergantung pada pengalaman pelanggan selama proses pelayanan berlangsung. Pelanggan tidak 

hanya menilai hasil akhir dari jasa yang diterima, tetapi juga mempertimbangkan berbagai 

aspek, seperti keramahan karyawan, kejelasan informasi, ketepatan waktu penyelesaian 

pekerjaan, kemampuan berkomunikasi, serta kesanggupan perusahaan dalam menangani 

permasalahan. Oleh karena itu, kualitas pelayanan menjadi salah satu aspek penting yang perlu 

diperhatikan oleh pelaku bisnis jasa untuk menciptakan pengalaman pelanggan yang positif. 

Persaingan bisnis yang semakin ketat memberikan pelanggan berbagai pilihan dalam 

menentukan penyedia jasa yang sesuai dengan kebutuhan dan harapan mereka. Ketika 

pelanggan merasa tidak puas terhadap pelayanan yang diterima, mereka dapat beralih kepada 

perusahaan lain yang dianggap mampu memberikan pelayanan lebih baik. Sebaliknya, pelayanan 

yang berkualitas dapat meningkatkan kepercayaan dan kepuasan pelanggan serta mendorong 

mereka untuk kembali menggunakan jasa yang sama. Kondisi tersebut menunjukkan bahwa 

keberhasilan bisnis jasa tidak hanya ditentukan oleh kemampuan memperoleh pelanggan baru, 

tetapi juga oleh kemampuan mempertahankan pelanggan dalam jangka panjang melalui 

pembentukan loyalitas pelanggan. 

Rusdiyanto dan Suranti (2021) membahas hubungan antara kualitas pelayanan, kepuasan 

pelanggan, dan loyalitas pelanggan. Penelitian tersebut menemukan adanya hubungan positif 

antara kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan serta antara kepuasan pelanggan dan 

loyalitas pelanggan. Temuan tersebut menunjukkan bahwa kualitas pelayanan memiliki peran 

penting dalam membentuk kepuasan pelanggan yang selanjutnya dapat mendukung 

terbentuknya loyalitas. Meskipun demikian, loyalitas pelanggan tidak dapat dibangun hanya 

melalui keramahan dalam memberikan pelayanan. Pelaku bisnis jasa juga perlu menjaga 

konsistensi kualitas pekerjaan, memberikan informasi yang jelas, memenuhi kesepakatan 

dengan pelanggan, serta menangani keluhan secara cepat dan tepat. 

Strategi pelayanan yang efektif diperlukan untuk membangun hubungan jangka panjang 

antara perusahaan dan pelanggan. Strategi tersebut dapat mencakup peningkatan kualitas 

pelayanan, komunikasi yang terbuka, ketepatan waktu, penanganan keluhan, serta evaluasi 

terhadap kebutuhan dan harapan pelanggan. Penerapan strategi pelayanan secara konsisten 

diharapkan dapat meningkatkan kepuasan pelanggan dan memperkuat keinginan mereka untuk 

terus menggunakan jasa perusahaan. Namun, pelaksanaannya juga dapat dipengaruhi oleh 

berbagai faktor pendukung dan penghambat, seperti kompetensi karyawan, ketersediaan 

sumber daya, konsistensi pelayanan, serta kemampuan perusahaan dalam merespons perubahan 

kebutuhan pelanggan. 
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Berdasarkan uraian tersebut, penelitian ini bertujuan untuk mengidentifikasi strategi 

pelayanan yang dapat diterapkan dalam membangun loyalitas pelanggan pada bisnis jasa, 

menginterpretasikan dan menyintesis temuan penelitian terdahulu mengenai hubungan kualitas 

pelayanan, kepuasan pelanggan, dan loyalitas pelanggan, serta mengidentifikasi faktor-faktor 

yang mendukung dan menghambat terbentuknya loyalitas pelanggan. Penelitian ini 

menggunakan pendekatan kualitatif dengan metode studi literatur melalui penelaahan berbagai 

sumber akademik yang relevan. Hasil kajian diharapkan dapat memberikan kontribusi teoretis 

berupa penambahan pemahaman mengenai bisnis jasa, kualitas pelayanan, kepuasan pelanggan, 

dan loyalitas pelanggan, khususnya dalam konteks pembelajaran Pengantar Bisnis. Selain itu, 

penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat praktis bagi pelaku bisnis jasa dalam 

merumuskan strategi pelayanan yang sesuai dengan kebutuhan pelanggan guna 

mempertahankan hubungan bisnis secara berkelanjutan. 

 

2. Tinjauan Pustaka  

Bisnis Jasa 

Bisnis jasa merupakan kegiatan usaha yang menawarkan pelayanan atau manfaat kepada 

pelanggan untuk memenuhi kebutuhan tertentu. Berbagai bidang yang termasuk dalam bisnis 

jasa antara lain transportasi, pendidikan, perawatan kendaraan, desain interior, dan konstruksi. 

Berbeda dengan bisnis yang berorientasi pada penjualan barang, bisnis jasa memiliki 

karakteristik yang menekankan proses pelayanan serta pengalaman pelanggan selama menerima 

jasa. Oleh karena itu, penilaian pelanggan tidak hanya didasarkan pada hasil akhir, tetapi juga 

pada proses penyampaian layanan, komunikasi, ketepatan waktu, dan kemampuan penyedia 

jasa dalam memahami kebutuhan pelanggan. 

Sebagai contoh, pelanggan yang menggunakan jasa desain interior tidak hanya 

mempertimbangkan hasil desain yang diberikan, tetapi juga menilai kesesuaian desain dengan 

kebutuhan, kemudahan komunikasi, ketepatan waktu penyelesaian, dan kemampuan penyedia 

jasa dalam mewujudkan keinginan pelanggan. Kondisi tersebut menunjukkan bahwa kualitas 

interaksi antara perusahaan dan pelanggan menjadi salah satu aspek penting dalam bisnis jasa. 

Dengan demikian, perusahaan perlu memperhatikan kualitas pelayanan secara konsisten untuk 

membangun kepercayaan, meningkatkan kepuasan, dan mempertahankan hubungan dengan 

pelanggan. 

Kualitas Pelayanan 

Kualitas pelayanan merupakan kemampuan perusahaan dalam memberikan layanan yang 

sesuai dengan kebutuhan dan harapan pelanggan. Dalam bisnis jasa, kualitas pelayanan menjadi 

salah satu aspek penting karena pelanggan menggunakan pengalaman selama proses pelayanan 

sebagai dasar untuk menilai kinerja perusahaan. Pelayanan yang berkualitas dapat membantu 

perusahaan membangun persepsi positif, meningkatkan kepercayaan, dan menciptakan 

hubungan yang baik dengan pelanggan. 

Kualitas pelayanan dapat dikaji melalui lima dimensi utama, yaitu keandalan (reliability), 

daya tanggap (responsiveness), jaminan (assurance), empati (empathy), dan bukti fisik 

(tangibles). Keandalan berkaitan dengan kemampuan perusahaan memberikan pelayanan secara 

tepat dan sesuai dengan kesepakatan. Daya tanggap menunjukkan kesediaan perusahaan untuk 

membantu pelanggan serta memberikan respons terhadap pertanyaan dan keluhan secara 

cepat. Jaminan berkaitan dengan pengetahuan, kompetensi, dan sikap karyawan yang mampu 

menumbuhkan rasa percaya pelanggan. Empati mencerminkan perhatian perusahaan terhadap 

kebutuhan dan kondisi setiap pelanggan, sedangkan bukti fisik meliputi fasilitas, peralatan, 

penampilan karyawan, serta aspek fisik lain yang dapat diamati secara langsung. 
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Kelima dimensi tersebut dapat digunakan sebagai dasar untuk mengevaluasi dan 

meningkatkan kualitas pelayanan. Perusahaan jasa perlu memperhatikan seluruh dimensi 

tersebut agar pelayanan yang diberikan tidak hanya memenuhi kebutuhan pelanggan, tetapi 

juga menciptakan pengalaman yang positif. Konsistensi dalam menerapkan standar pelayanan 

menjadi penting karena perbedaan antara pelayanan yang diharapkan dan pelayanan yang 

diterima dapat memengaruhi penilaian pelanggan terhadap perusahaan. 

Kepuasan Pelanggan 

Kepuasan pelanggan merupakan respons yang muncul setelah pelanggan membandingkan 

kinerja atau pelayanan yang diterima dengan harapan yang dimiliki sebelumnya. Pelanggan 

cenderung merasa puas apabila pelayanan yang diterima sesuai atau melebihi harapannya. 

Sebaliknya, ketidaksesuaian antara harapan dan kenyataan dapat menimbulkan kekecewaan. 

Dalam bisnis jasa, kepuasan pelanggan dapat dipengaruhi oleh berbagai aspek, seperti kualitas 

hasil pekerjaan, ketepatan waktu, keramahan, kejelasan informasi, serta kemampuan 

perusahaan dalam menangani permasalahan. 

Sebagai ilustrasi, pelanggan jasa laundry akan merasa puas apabila pakaian selesai sesuai 

waktu yang dijanjikan, berada dalam kondisi bersih, dan ditangani dengan baik. Namun, 

keterlambatan penyelesaian atau hasil pelayanan yang tidak sesuai dengan kesepakatan dapat 

menurunkan tingkat kepuasan pelanggan. Contoh tersebut menunjukkan bahwa kepuasan tidak 

hanya berkaitan dengan hasil akhir, tetapi juga dengan keseluruhan pengalaman pelanggan 

selama menggunakan jasa. 

Kepuasan pelanggan memiliki peran penting dalam membentuk penilaian terhadap 

perusahaan dan memengaruhi kemungkinan penggunaan jasa kembali. Pelanggan yang merasa 

puas cenderung memiliki persepsi yang lebih positif terhadap penyedia jasa. Meskipun demikian, 

kepuasan tidak selalu menjamin loyalitas karena keputusan pelanggan juga dapat dipengaruhi 

oleh harga, lokasi, kebutuhan, kebiasaan, dan ketersediaan penyedia jasa alternatif. Oleh 

karena itu, kepuasan perlu didukung oleh strategi pelayanan yang berkelanjutan agar dapat 

berkontribusi terhadap pembentukan loyalitas pelanggan. 

Loyalitas Pelanggan 

Loyalitas pelanggan merupakan kecenderungan pelanggan untuk terus memilih dan 

menggunakan produk atau jasa dari suatu perusahaan dalam jangka panjang. Dalam bisnis jasa, 

loyalitas dapat tercermin melalui perilaku penggunaan jasa secara berulang, kesediaan 

merekomendasikan perusahaan kepada orang lain, serta kecenderungan untuk tetap memilih 

penyedia jasa tertentu ketika tersedia alternatif lain. Loyalitas tidak hanya berkaitan dengan 

tindakan pembelian ulang, tetapi juga dapat mencerminkan kepercayaan dan komitmen 

pelanggan terhadap perusahaan. 

Loyalitas pelanggan memberikan manfaat bagi keberlangsungan bisnis karena pelanggan 

yang kembali menggunakan jasa perusahaan dapat membantu menjaga kesinambungan 

pendapatan dan memperkuat hubungan bisnis. Selain itu, pelanggan yang memiliki pengalaman 

positif berpotensi merekomendasikan layanan kepada orang lain sehingga membuka peluang 

memperoleh pelanggan baru. Dengan demikian, upaya membangun loyalitas perlu menjadi 

bagian dari strategi pengelolaan bisnis jasa. 

Namun, loyalitas pelanggan tidak terbentuk secara otomatis setelah satu kali pengalaman 

pelayanan yang baik. Loyalitas memerlukan upaya berkelanjutan dalam menjaga kualitas, 

memenuhi kebutuhan pelanggan, membangun komunikasi yang efektif, serta menangani 

keluhan secara tepat. Perusahaan juga perlu memahami bahwa keputusan pelanggan untuk 

tetap menggunakan suatu jasa dapat dipengaruhi oleh faktor lain, seperti harga, kemudahan 

akses, pengalaman sebelumnya, dan pilihan pesaing. Oleh sebab itu, strategi mempertahankan 

pelanggan perlu dilakukan secara konsisten dengan memperhatikan perubahan kebutuhan dan 

harapan mereka. 
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Hubungan Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pelanggan, dan Loyalitas Pelanggan 

Kualitas pelayanan, kepuasan pelanggan, dan loyalitas pelanggan merupakan konsep yang 

saling berkaitan dalam pengelolaan bisnis jasa. Kualitas pelayanan menggambarkan kemampuan 

perusahaan dalam memenuhi kebutuhan dan harapan pelanggan, sedangkan kepuasan 

pelanggan menunjukkan evaluasi pelanggan terhadap pelayanan yang diterima. Loyalitas 

pelanggan selanjutnya berkaitan dengan kecenderungan pelanggan untuk mempertahankan 

hubungan dengan perusahaan melalui penggunaan jasa secara berulang dan rekomendasi kepada 

orang lain. 

Pelayanan yang berkualitas dapat menciptakan pengalaman positif yang meningkatkan 

kepuasan dan kepercayaan pelanggan. Ketika pelanggan merasa bahwa perusahaan mampu 

memberikan pelayanan sesuai dengan harapan, mereka berpotensi untuk kembali menggunakan 

jasa yang sama. Sebaliknya, pelayanan yang tidak konsisten, komunikasi yang kurang jelas, 

keterlambatan, dan penanganan keluhan yang tidak memadai dapat menurunkan kepuasan serta 

meningkatkan kemungkinan pelanggan beralih kepada penyedia jasa lain. 

Rusdiyanto dan Suranti (2021) menemukan hubungan positif antara kualitas pelayanan dan 

kepuasan pelanggan serta antara kepuasan pelanggan dan loyalitas pelanggan dalam penelitian 

yang mereka lakukan. Temuan tersebut mendukung pemahaman bahwa kualitas pelayanan dan 

kepuasan pelanggan merupakan aspek penting yang perlu diperhatikan dalam upaya membangun 

loyalitas. Meskipun demikian, hubungan tersebut perlu dipahami sesuai dengan konteks 

penelitian dan karakteristik pelanggan yang diteliti. 

Berdasarkan uraian tersebut, kualitas pelayanan dapat dipandang sebagai salah satu unsur 

strategis dalam membangun loyalitas pelanggan pada bisnis jasa. Penerapan pelayanan yang 

andal, responsif, memberikan jaminan, menunjukkan empati, dan didukung fasilitas yang 

memadai dapat membantu meningkatkan pengalaman pelanggan. Apabila upaya tersebut 

disertai dengan komunikasi yang baik, pemenuhan kesepakatan, serta penanganan keluhan 

secara efektif, perusahaan memiliki peluang lebih besar untuk mempertahankan hubungan 

jangka panjang dengan pelanggan. Oleh karena itu, kajian mengenai strategi pelayanan perlu 

memperhatikan hubungan antara kualitas pelayanan, kepuasan pelanggan, loyalitas pelanggan, 

serta faktor-faktor yang mendukung dan menghambat terbentuknya loyalitas tersebut. 

 

3. Metodologi Penelitian 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif dengan metode studi literatur (literature 

review) untuk mengkaji strategi pelayanan dalam membangun loyalitas pelanggan pada bisnis 

jasa. Pendekatan kualitatif dipilih karena penelitian ini berfokus pada pemahaman dan 

interpretasi konsep, hubungan antarkonsep, serta temuan penelitian terdahulu yang berkaitan 

dengan kualitas pelayanan, kepuasan pelanggan, dan loyalitas pelanggan. Metode studi literatur 

digunakan untuk mengumpulkan, menelaah, membandingkan, dan menyintesis informasi dari 

berbagai sumber ilmiah yang relevan dengan topik penelitian. Melalui metode ini, penelitian 

diharapkan dapat memberikan pemahaman yang komprehensif mengenai peran strategi 

pelayanan dalam mempertahankan pelanggan serta mengidentifikasi faktor-faktor yang 

mendukung dan menghambat terbentuknya loyalitas pelanggan. Data yang digunakan 

merupakan data sekunder yang diperoleh dari artikel jurnal ilmiah, buku akademik, prosiding 

konferensi, dan sumber ilmiah lain yang memiliki keterkaitan dengan permasalahan penelitian. 

Sumber literatur dipilih berdasarkan relevansi terhadap fokus kajian, kejelasan identitas 

publikasi, kesesuaian isi dengan tujuan penelitian, serta kontribusinya dalam menjelaskan 

konsep dan hubungan antara variabel yang dibahas. Literatur yang digunakan mencakup 

pembahasan mengenai karakteristik bisnis jasa, dimensi kualitas pelayanan, konsep kepuasan 

pelanggan, indikator loyalitas pelanggan, serta strategi pelayanan yang dapat diterapkan oleh 

penyedia jasa. Selain itu, penelitian terdahulu yang mengkaji hubungan antara kualitas 
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pelayanan, kepuasan pelanggan, dan loyalitas pelanggan dijadikan bahan pembanding untuk 

memperoleh gambaran mengenai kecenderungan temuan akademik pada bidang tersebut. 

Pengumpulan data dilakukan melalui penelusuran literatur dengan menggunakan kata 

kunci yang relevan, seperti bisnis jasa, strategi pelayanan, kualitas pelayanan, kepuasan 

pelanggan, loyalitas pelanggan, service quality, customer satisfaction, dan customer loyalty. 

Penelusuran dilakukan dengan mempertimbangkan keterkaitan antara judul, abstrak, kata 

kunci, dan isi publikasi dengan tujuan penelitian. Literatur yang ditemukan selanjutnya diseleksi 

berdasarkan kriteria inklusi dan eksklusi. Kriteria inklusi meliputi sumber yang membahas bisnis 

jasa atau pemasaran jasa, memuat konsep atau temuan mengenai kualitas pelayanan dan 

loyalitas pelanggan, memiliki informasi bibliografis yang dapat ditelusuri, serta menyediakan 

informasi yang dapat digunakan untuk menjawab rumusan masalah penelitian. Sementara itu, 

sumber yang tidak relevan dengan fokus kajian, memiliki informasi yang tidak memadai, atau 

mengulang pembahasan tanpa memberikan kontribusi berarti tidak diprioritaskan dalam 

analisis. Proses pengumpulan data dilakukan melalui pembacaan secara bertahap, dimulai dari 

pemeriksaan judul dan abstrak, dilanjutkan dengan penelaahan isi sumber yang memenuhi 

kriteria. Informasi penting dari setiap publikasi kemudian dicatat dan dikelompokkan 

berdasarkan fokus pembahasan, landasan teori, metode penelitian terdahulu, hasil penelitian, 

serta implikasinya terhadap strategi pelayanan. Pengelompokan tersebut bertujuan untuk 

memudahkan identifikasi persamaan, perbedaan, dan keterkaitan antartemuan sehingga 

pembahasan tidak hanya bersifat deskriptif, tetapi juga memberikan sintesis konseptual yang 

sesuai dengan tujuan penelitian. 

Data yang telah terkumpul dianalisis menggunakan analisis tematik melalui beberapa 

tahapan yang saling berkaitan, yaitu identifikasi informasi, pengodean, pengelompokan tema, 

perbandingan temuan, interpretasi, dan penarikan kesimpulan. Pada tahap identifikasi, peneliti 

membaca dan memahami isi literatur untuk menemukan informasi yang berkaitan dengan 

rumusan masalah. Selanjutnya, informasi yang relevan diberi kode berdasarkan topik 

pembahasan, seperti dimensi kualitas pelayanan, bentuk kepuasan pelanggan, indikator 

loyalitas, strategi mempertahankan pelanggan, serta faktor pendukung dan penghambat 

loyalitas. Kode-kode tersebut kemudian dikelompokkan menjadi tema utama untuk memperoleh 

gambaran yang terstruktur mengenai permasalahan penelitian. Tahap berikutnya adalah 

membandingkan hasil penelitian terdahulu guna mengidentifikasi pola temuan, kesamaan 

argumentasi, perbedaan hasil, dan kemungkinan faktor kontekstual yang memengaruhi 

hubungan antara kualitas pelayanan, kepuasan pelanggan, dan loyalitas pelanggan. Hasil 

perbandingan tersebut diinterpretasikan dengan mempertimbangkan landasan teori serta 

karakteristik bisnis jasa yang dibahas dalam literatur. Untuk menjaga kualitas kajian, peneliti 

memperhatikan relevansi sumber, konsistensi informasi, keterlacakan referensi, dan kesesuaian 

antara bukti literatur dengan kesimpulan yang dirumuskan. Kesimpulan disusun berdasarkan 

hasil sintesis seluruh tema yang ditemukan, bukan berdasarkan asumsi pribadi atau generalisasi 

yang tidak didukung sumber ilmiah. Dengan demikian, metodologi ini diharapkan menghasilkan 

uraian yang sistematis mengenai strategi pelayanan yang berpotensi membangun loyalitas 

pelanggan, hubungan kualitas pelayanan dengan kepuasan dan loyalitas pelanggan, serta 

berbagai kondisi yang dapat memperkuat atau menghambat terbentuknya loyalitas dalam bisnis 

jasa. 

 

4. Hasil dan Pembahasan 

Pentingnya Kualitas Pelayanan dalam Bisnis Jasa 

Berdasarkan hasil kajian literatur, kualitas pelayanan merupakan salah satu aspek penting 

dalam keberlangsungan bisnis jasa karena berkaitan dengan kemampuan perusahaan dalam 

memenuhi kebutuhan dan harapan pelanggan. Pelanggan tidak hanya menilai hasil akhir dari 
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jasa yang diterima, tetapi juga mempertimbangkan proses pelayanan, kejelasan informasi, 

keramahan, ketepatan waktu, dan kesesuaian antara pelayanan dengan kesepakatan. 

Karakteristik tersebut menunjukkan bahwa pengalaman pelanggan selama berinteraksi dengan 

penyedia jasa memiliki peran penting dalam membentuk penilaian terhadap kualitas 

perusahaan. 

Dalam praktiknya, kualitas pelayanan dapat dilihat melalui kemampuan perusahaan 

memahami kebutuhan pelanggan, memberikan informasi secara transparan, menyelesaikan 

pekerjaan sesuai jadwal, dan menjaga komunikasi selama proses pelayanan berlangsung. 

Sebagai contoh, dalam bisnis jasa desain interior, pelanggan tidak hanya mengharapkan hasil 

desain yang sesuai dengan kebutuhan dan anggaran, tetapi juga menginginkan penjelasan 

mengenai tahapan pekerjaan, informasi perkembangan proyek, serta kepastian waktu 

penyelesaian. Apabila penyedia jasa mampu memenuhi harapan tersebut, pelanggan berpotensi 

memperoleh pengalaman positif dan mengembangkan kepercayaan terhadap perusahaan. 

Sebaliknya, komunikasi yang kurang efektif, keterlambatan tanpa penjelasan, dan hasil 

pekerjaan yang tidak sesuai kesepakatan dapat menurunkan kepuasan serta kepercayaan 

pelanggan. 

Rusdiyanto dan Suranti (2021) menemukan hubungan positif antara kualitas pelayanan dan 

kepuasan pelanggan dalam penelitian yang mereka lakukan. Temuan tersebut mendukung 

pandangan bahwa kualitas pelayanan menjadi salah satu unsur penting dalam memenuhi 

harapan pelanggan. Dengan demikian, kualitas pelayanan perlu diterapkan secara konsisten 

sejak tahap awal interaksi hingga penyelesaian layanan. Perusahaan juga perlu melakukan 

evaluasi terhadap proses pelayanan agar kekurangan yang ditemukan dapat segera diperbaiki 

dan tidak berulang dalam hubungan bisnis berikutnya. 

Strategi Pelayanan untuk Membangun Loyalitas Pelanggan 

Hasil sintesis literatur menunjukkan bahwa pembentukan loyalitas pelanggan memerlukan 

strategi pelayanan yang terencana dan berkelanjutan. Strategi tersebut tidak hanya berfokus 

pada keramahan karyawan, tetapi juga mencakup pemenuhan kesepakatan, komunikasi yang 

efektif, penanganan keluhan, dan konsistensi kualitas layanan. Penerapan strategi yang tepat 

dapat membantu perusahaan menciptakan pengalaman positif, meningkatkan kepercayaan, 

serta memperkuat kemungkinan pelanggan untuk kembali menggunakan jasa yang sama. 

Strategi pertama adalah memberikan pelayanan yang ramah dan profesional. Sikap sopan, 

kemampuan mendengarkan, serta kesediaan memahami kebutuhan pelanggan dapat 

menciptakan suasana interaksi yang nyaman. Pelanggan yang merasa dihargai akan lebih mudah 

menyampaikan kebutuhan maupun permasalahan yang dihadapi. Namun, keramahan perlu 

disertai kompetensi dan tanggung jawab agar pelayanan tidak hanya memberikan kesan positif, 

tetapi juga menghasilkan solusi yang sesuai dengan kebutuhan pelanggan. 

Strategi kedua adalah memenuhi kesepakatan dengan pelanggan. Ketepatan waktu, 

kesesuaian hasil pekerjaan, serta transparansi mengenai biaya dan prosedur merupakan bagian 

penting dari pelayanan yang dapat diandalkan. Apabila terjadi kendala yang menyebabkan 

perubahan jadwal atau hasil pekerjaan, perusahaan perlu menyampaikan informasi secara jujur 

dan menawarkan alternatif penyelesaian yang wajar. Sikap tersebut menunjukkan tanggung 

jawab perusahaan sekaligus membantu menjaga kepercayaan pelanggan. 

Strategi ketiga adalah menjaga komunikasi secara efektif. Informasi mengenai harga, 

tahapan pekerjaan, waktu penyelesaian, dan perubahan yang mungkin terjadi perlu 

disampaikan secara jelas. Komunikasi yang terbuka dapat mengurangi kesalahpahaman dan 

membantu pelanggan memahami proses pelayanan. Dalam bisnis jasa yang melibatkan beberapa 

tahapan pekerjaan, seperti konstruksi dan desain interior, komunikasi yang teratur juga dapat 

membantu menyelaraskan harapan pelanggan dengan kemampuan penyedia jasa. 
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Strategi keempat adalah menangani keluhan secara tepat. Keluhan pelanggan dapat 

digunakan sebagai sumber informasi untuk mengidentifikasi kelemahan pelayanan dan 

menentukan langkah perbaikan. Perusahaan perlu mendengarkan keluhan, memahami penyebab 

masalah, memberikan penjelasan yang memadai, serta menyampaikan solusi sesuai kondisi yang 

dihadapi. Penanganan keluhan yang bertanggung jawab dapat membantu memulihkan 

kepercayaan, meskipun keberhasilannya bergantung pada tingkat permasalahan dan penilaian 

pelanggan terhadap solusi yang diberikan. 

Strategi kelima adalah menjaga konsistensi pelayanan. Pelayanan yang baik perlu 

dipertahankan sepanjang hubungan bisnis, bukan hanya pada tahap awal untuk menarik 

pelanggan. Konsistensi dapat diwujudkan melalui penerapan standar operasional, peningkatan 

kompetensi karyawan, pemantauan kualitas pekerjaan, dan evaluasi kepuasan pelanggan. 

Kelima strategi tersebut perlu disesuaikan dengan karakteristik usaha, kebutuhan pelanggan, 

dan sumber daya yang tersedia agar dapat diterapkan secara efektif. 

Hubungan Kepuasan dengan Loyalitas Pelanggan 

Kepuasan pelanggan merupakan salah satu aspek yang berkaitan dengan terbentuknya 

loyalitas dalam bisnis jasa. Kepuasan muncul ketika pelanggan menilai bahwa pelayanan yang 

diterima sesuai atau melebihi harapan mereka. Pengalaman yang memuaskan dapat 

memperkuat persepsi positif terhadap perusahaan dan meningkatkan kemungkinan pelanggan 

untuk menggunakan jasa kembali. Sebaliknya, ketidakpuasan dapat mendorong pelanggan 

mencari penyedia jasa alternatif yang dinilai lebih mampu memenuhi kebutuhan mereka. 

Rusdiyanto dan Suranti (2021) menemukan hubungan positif antara kepuasan pelanggan 

dan loyalitas pelanggan dalam penelitian yang mereka lakukan. Temuan ini menunjukkan bahwa 

kepuasan dapat menjadi salah satu unsur penting dalam upaya mempertahankan pelanggan. 

Sebagai contoh, pelanggan yang merasa puas terhadap pelayanan bengkel, baik dari segi kualitas 

perbaikan, ketepatan waktu, maupun kejelasan biaya, berpotensi kembali menggunakan 

bengkel tersebut ketika membutuhkan perawatan kendaraan. Pelanggan juga dapat 

memberikan rekomendasi kepada keluarga atau teman apabila pengalaman yang diperoleh 

dinilai memuaskan. 

Meskipun demikian, kepuasan tidak selalu menjamin terbentuknya loyalitas. Pelanggan 

yang puas masih dapat beralih ke penyedia jasa lain karena pertimbangan harga, lokasi, 

kemudahan akses, perubahan kebutuhan, atau penawaran pesaing. Oleh karena itu, perusahaan 

tidak cukup hanya memastikan bahwa pelanggan merasa puas pada satu kesempatan. Upaya 

mempertahankan pelanggan perlu disertai dengan pembangunan kepercayaan, komunikasi yang 

berkelanjutan, pemenuhan janji, dan konsistensi kualitas pelayanan. Dengan pendekatan 

tersebut, kepuasan dapat menjadi bagian dari proses pembentukan hubungan pelanggan yang 

lebih kuat dalam jangka panjang. 

Faktor Pendukung dan Penghambat Loyalitas Pelanggan 

Hasil kajian literatur mengindikasikan bahwa loyalitas pelanggan dipengaruhi oleh 

sejumlah faktor yang saling berkaitan. Faktor pendukung meliputi kualitas pelayanan, ketepatan 

waktu, kesesuaian harga dengan manfaat yang diterima, komunikasi yang efektif, kepercayaan, 

dan kemampuan perusahaan dalam menyelesaikan keluhan. Faktor-faktor tersebut dapat 

memperkuat penilaian positif pelanggan terhadap perusahaan serta mendorong terbentuknya 

hubungan bisnis yang berkelanjutan. 

Kualitas pelayanan dan ketepatan waktu membantu pelanggan menilai kemampuan 

perusahaan dalam memenuhi kesepakatan. Sementara itu, komunikasi yang jelas dapat 

mengurangi ketidakpastian selama proses pelayanan berlangsung. Harga yang dianggap sesuai 

dengan kualitas dan manfaat jasa juga dapat memperkuat persepsi nilai yang diterima 

pelanggan. Di samping itu, kepercayaan menjadi penting karena pelanggan sering kali 
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menyerahkan waktu, uang, atau kebutuhan tertentu kepada penyedia jasa dengan harapan 

bahwa tanggung jawab pelayanan akan dilaksanakan secara profesional. 

Sebaliknya, faktor penghambat loyalitas dapat berupa pelayanan yang tidak konsisten, 

keterlambatan, informasi yang tidak jelas, hasil pekerjaan yang tidak sesuai kesepakatan, serta 

penanganan keluhan yang kurang memadai. Kondisi tersebut berpotensi menimbulkan 

kekecewaan dan mengurangi kepercayaan pelanggan. Jika permasalahan terjadi berulang kali 

tanpa penyelesaian yang memuaskan, pelanggan dapat memilih penyedia jasa lain. Namun, 

ketika perusahaan menunjukkan tanggung jawab, menjelaskan penyebab masalah, dan 

menawarkan penyelesaian yang tepat, hubungan dengan pelanggan masih berpeluang 

dipertahankan. 

Temuan konseptual ini menunjukkan bahwa pembentukan loyalitas tidak hanya berkaitan 

dengan upaya memberikan pelayanan yang menyenangkan, tetapi juga dengan kemampuan 

perusahaan menjaga komitmen dan menyelesaikan permasalahan secara profesional. Oleh 

karena itu, pelaku bisnis jasa perlu mengidentifikasi faktor-faktor yang paling relevan dengan 

karakteristik usahanya dan melakukan evaluasi secara berkala untuk meningkatkan efektivitas 

pelayanan. 

Sintesis Temuan Literatur 

Berdasarkan keseluruhan kajian, kualitas pelayanan, kepuasan pelanggan, komunikasi, dan 

kepercayaan merupakan aspek yang saling berkaitan dalam membangun loyalitas pelanggan 

pada bisnis jasa. Kualitas pelayanan membentuk pengalaman yang diterima pelanggan, 

sedangkan pengalaman tersebut dapat memengaruhi kepuasan dan kepercayaan terhadap 

perusahaan. Apabila pelanggan menilai bahwa pelayanan mampu memenuhi kebutuhan dan 

harapannya, mereka berpotensi menggunakan jasa kembali dan merekomendasikannya kepada 

orang lain. Meskipun demikian, hubungan tersebut tidak bersifat mutlak karena keputusan 

pelanggan juga dipengaruhi oleh harga, lokasi, karakteristik layanan, persaingan, dan 

pengalaman sebelumnya. 

Sintesis ini menegaskan bahwa strategi pelayanan yang efektif perlu mengintegrasikan 

beberapa aspek, yaitu pelayanan profesional, pemenuhan kesepakatan, komunikasi yang 

transparan, penanganan keluhan, dan konsistensi kualitas. Penerapan strategi tersebut 

sebaiknya didukung oleh evaluasi berkala terhadap kebutuhan dan harapan pelanggan sehingga 

perusahaan dapat mempertahankan praktik pelayanan yang efektif sekaligus memperbaiki 

kelemahan yang ditemukan. Dengan demikian, strategi pelayanan tidak hanya berfungsi untuk 

meningkatkan kepuasan dalam jangka pendek, tetapi juga dapat mendukung pembentukan 

hubungan pelanggan yang berkelanjutan. 

Dalam konteks Pengantar Bisnis, hasil kajian ini memperlihatkan bahwa keberhasilan usaha 

tidak hanya ditentukan oleh kemampuan memperoleh pelanggan baru, tetapi juga oleh 

kemampuan mempertahankan pelanggan yang sudah ada. Loyalitas pelanggan dapat menjadi 

salah satu unsur pendukung keberlangsungan bisnis karena berpotensi mendorong penggunaan 

jasa berulang dan rekomendasi positif. Namun, karena penelitian ini menggunakan studi 

literatur, kesimpulan yang dihasilkan merupakan sintesis konseptual dari sumber yang dikaji dan 

bukan hasil pengujian langsung terhadap pelanggan atau perusahaan tertentu. Oleh sebab itu, 

penelitian empiris berikutnya dapat dilakukan untuk menguji penerapan strategi pelayanan 

tersebut pada berbagai jenis bisnis jasa dan mengetahui faktor yang paling berpengaruh 

terhadap loyalitas pelanggan. 

 

5.Kesimpulan & Saran 

Kesimpulan 

Berdasarkan hasil kajian literatur dan pembahasan yang telah dilakukan, dapat disimpulkan 

bahwa strategi pelayanan memiliki peran penting dalam membangun loyalitas pelanggan pada 
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bisnis jasa. Karakteristik bisnis jasa yang menekankan proses interaksi dan pengalaman 

pelanggan menyebabkan kualitas pelayanan menjadi salah satu aspek yang perlu diperhatikan 

dalam menjaga keberlangsungan usaha. Pelanggan tidak hanya mempertimbangkan hasil akhir 

dari jasa yang diterima, tetapi juga menilai keramahan penyedia jasa, kejelasan informasi, 

ketepatan waktu, kesesuaian hasil dengan kesepakatan, serta kemampuan perusahaan dalam 

menangani permasalahan. Oleh karena itu, pelayanan yang berkualitas perlu dipandang sebagai 

bagian dari strategi bisnis yang berorientasi pada pemenuhan kebutuhan pelanggan dan 

pengembangan hubungan jangka panjang. 

Strategi pelayanan yang dapat diterapkan untuk membangun loyalitas pelanggan meliputi 

pemberian pelayanan yang ramah dan profesional, pemenuhan kesepakatan, komunikasi yang 

efektif, penanganan keluhan secara bertanggung jawab, serta pemeliharaan konsistensi kualitas 

layanan. Kelima strategi tersebut saling melengkapi dalam menciptakan pengalaman pelanggan 

yang positif. Keramahan dan profesionalisme membantu pelanggan merasa dihargai, sedangkan 

pemenuhan kesepakatan dan ketepatan waktu menunjukkan tanggung jawab perusahaan. 

Komunikasi yang jelas dapat mengurangi kesalahpahaman, sementara penanganan keluhan yang 

tepat memberikan kesempatan bagi perusahaan untuk memperbaiki kekurangan pelayanan. Di 

samping itu, konsistensi kualitas diperlukan agar kepercayaan pelanggan dapat dipertahankan 

dalam berbagai interaksi bisnis. Penerapan strategi tersebut perlu disesuaikan dengan 

karakteristik usaha, kemampuan sumber daya, serta kebutuhan dan harapan pelanggan. 

Kajian ini juga menunjukkan bahwa kualitas pelayanan, kepuasan pelanggan, dan loyalitas 

pelanggan merupakan konsep yang saling berkaitan. Kualitas pelayanan yang mampu memenuhi 

harapan pelanggan berpotensi menciptakan pengalaman positif dan meningkatkan kepuasan. 

Kepuasan tersebut selanjutnya dapat mendukung terbentuknya loyalitas, yang tercermin 

melalui penggunaan jasa secara berulang, kecenderungan untuk tetap memilih penyedia jasa, 

serta kesediaan merekomendasikan layanan kepada orang lain. Temuan Rusdiyanto dan Suranti 

(2021), sebagaimana dibahas dalam kajian ini, menunjukkan hubungan positif antara kualitas 

pelayanan dan kepuasan pelanggan serta antara kepuasan pelanggan dan loyalitas pelanggan. 

Hal tersebut memperkuat pemahaman bahwa peningkatan kualitas pelayanan merupakan salah 

satu langkah yang relevan dalam upaya mempertahankan pelanggan. Meskipun demikian, 

kepuasan tidak secara otomatis menghasilkan loyalitas karena keputusan pelanggan juga 

dipengaruhi oleh pertimbangan lain. 

Faktor pendukung loyalitas pelanggan meliputi kualitas pelayanan yang konsisten, 

ketepatan waktu, komunikasi yang terbuka, kesesuaian harga dengan manfaat yang diterima, 

kepercayaan, dan kemampuan perusahaan dalam menyelesaikan keluhan. Sebaliknya, 

pelayanan yang tidak konsisten, keterlambatan, informasi yang tidak jelas, hasil pekerjaan yang 

tidak sesuai dengan kesepakatan, dan penanganan keluhan yang kurang memadai dapat 

menghambat terbentuknya loyalitas. Selain faktor tersebut, harga, lokasi, perubahan 

kebutuhan, tingkat persaingan, dan ketersediaan penyedia jasa alternatif juga dapat 

memengaruhi keputusan pelanggan untuk bertahan atau berpindah. Dengan demikian, 

pembentukan loyalitas memerlukan pendekatan yang menyeluruh dan tidak cukup hanya 

mengandalkan keramahan dalam pelayanan. 

Secara keseluruhan, kajian ini menegaskan bahwa keberhasilan bisnis jasa tidak hanya 

ditentukan oleh kemampuan memperoleh pelanggan baru, tetapi juga oleh kemampuan 

mempertahankan pelanggan yang telah menggunakan layanan perusahaan. Pelaku usaha perlu 

mengintegrasikan peningkatan kualitas pelayanan, evaluasi kepuasan, komunikasi yang efektif, 

dan pengelolaan hubungan pelanggan ke dalam kegiatan bisnis sehari-hari. Namun, karena 

penelitian ini menggunakan metode studi literatur, kesimpulan yang diperoleh bersifat sintesis 

konseptual berdasarkan sumber yang dikaji dan tidak dimaksudkan sebagai bukti hubungan 
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sebab-akibat yang berlaku secara universal. Penerapan strategi pelayanan pada setiap jenis 

usaha tetap perlu mempertimbangkan konteks bisnis dan karakteristik pelanggannya. 

Saran 

Berdasarkan kesimpulan tersebut, pelaku bisnis jasa disarankan untuk menjadikan kualitas 

pelayanan sebagai bagian dari prioritas pengelolaan usaha. Upaya tersebut dapat dilakukan 

dengan menetapkan standar pelayanan yang jelas, meningkatkan kompetensi karyawan, 

memberikan informasi secara transparan, serta memastikan bahwa pekerjaan diselesaikan 

sesuai dengan waktu dan kesepakatan yang telah ditentukan. Perusahaan juga perlu membangun 

komunikasi dua arah agar pelanggan memiliki kesempatan menyampaikan kebutuhan, 

pertanyaan, dan keluhan. Apabila terjadi kesalahan atau keterlambatan, penyedia jasa 

sebaiknya segera memberikan penjelasan dan menawarkan penyelesaian yang sesuai. Langkah 

ini dapat membantu menjaga kepercayaan pelanggan sekaligus menunjukkan komitmen 

perusahaan terhadap kualitas pelayanan. 

Selanjutnya, pelaku bisnis jasa disarankan untuk melakukan evaluasi pelayanan secara 

berkala dengan memanfaatkan masukan pelanggan, catatan keluhan, tingkat penggunaan jasa 

berulang, dan hasil penilaian kepuasan. Evaluasi tersebut dapat digunakan untuk 

mengidentifikasi kelemahan pelayanan dan menentukan prioritas perbaikan. Perusahaan juga 

perlu memahami bahwa kebutuhan pelanggan dapat berubah seiring perkembangan teknologi, 

kondisi ekonomi, dan munculnya pesaing baru. Oleh sebab itu, strategi pelayanan perlu 

dikembangkan secara fleksibel tanpa mengabaikan konsistensi standar kualitas. Penyesuaian 

harga, peningkatan kemudahan akses, dan pemberian informasi yang akurat juga dapat 

dipertimbangkan sebagai bagian dari upaya meningkatkan nilai yang dirasakan pelanggan. 

Bagi peneliti selanjutnya, kajian ini dapat dikembangkan melalui penelitian empiris pada 

jenis bisnis jasa tertentu, seperti desain interior, transportasi, laundry, perbaikan kendaraan, 

dan konstruksi. Penelitian tersebut dapat menggunakan wawancara, observasi, kuesioner, atau 

metode campuran untuk memperoleh informasi langsung dari pelanggan dan penyedia jasa. 

Selain itu, penelitian berikutnya dapat membandingkan strategi pelayanan pada usaha mikro, 

kecil, dan menengah dengan perusahaan berskala lebih besar untuk mengetahui perbedaan 

penerapan strategi berdasarkan sumber daya dan karakteristik pelanggan. Pengujian terhadap 

peran kepercayaan, persepsi harga, kualitas komunikasi, dan penanganan keluhan juga dapat 

membantu menjelaskan faktor-faktor yang berkaitan dengan loyalitas pelanggan secara lebih 

mendalam. 

Peneliti selanjutnya juga disarankan untuk memperluas cakupan literatur, menggunakan 

sumber ilmiah yang dapat diverifikasi, serta menjelaskan secara transparan prosedur 

penelusuran dan pemilihan sumber. Hal tersebut penting agar hasil kajian lebih sistematis, 

dapat ditelusuri, dan memiliki dasar akademik yang kuat. Dengan pengembangan tersebut, 

penelitian mengenai strategi pelayanan diharapkan tidak hanya memperkaya pemahaman 

teoretis dalam bidang Pengantar Bisnis, tetapi juga menghasilkan rekomendasi praktis yang 

relevan bagi pelaku bisnis jasa dalam meningkatkan kualitas pelayanan, mempertahankan 

pelanggan, dan mendukung keberlanjutan usaha. 
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