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Abstract: This scientific article aims to build a research hypothesis about the influence between 
variables that will be used in further research in the field of marketing management. The purpose 
of this article is to evaluate the literature on the effect of product quality, service quality, and 
brand image on customer satisfaction and customer loyalty. Library search methods, such as 
Google Scholar, Mendeley, and other academic online media, are used in the process of writing 
this Literature Review article. The results showed that customer satisfaction can be influenced by 
product quality, service and brand image. In addition, product quality, service, and brand image 
can also affect customer loyalty or loyalty to the product or service. 
 
Keywords: Customer Satisfaction, Customer Loyalty, Product Quality, Service Quality, Brand 
Image 

Abstract: Artikel ilmiah ini bertujuan untuk membangun hipotesis penelitian tentang pengaruh 
antar variabel yang akan digunakan pada penelitian lebih lanjut dalam bidang ilmu manajemen 
pemasaran. Tujuan dari artikel ini adalah untuk mengevaluasi literatur tentang pengaruh kualitas 
produk, kualitas pelayanan, dan citra merek terhadap kepuasan pelanggan dan loyalitas pelanggan. 
Metode penelusuran lembaga pustaka, seperti Google Scholar, Mendeley, dan media online 
akademik lainnya, digunakan dalam proses penulisan artikel Literature Review ini. Hasil 
penelitian menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan dapat dipengaruhi oleh kualitas produk, 
pelayanan, dan citra merek. Selain itu, kualitas produk, pelayanan, dan citra merek juga dapat 
mempengaruhi kesetiaan atau loyalitas pelanggan terhadap produk atau jasa tersebut. 

Keyword: Kepuasan Pelanggan, Loyalitas Pelanggan, Kualitas Produk, Kualitas pelayanan, 
Brand Image 
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PENDAHULUAN 

Latar Belakang Masalah 

Kotler menganggap produk sebagai semua yang tersedia untuk memenuhi kebutuhan dan 
keinginan konsumen. Kotler mengatakan kepuasan pelanggan adalah perasaan sukacita atau 
frustrasi yang muncul setelah membandingkan apa yang diharapkan dengan apa yang terjadi. Rasa 
puas atau kepuasan yang besar menghasilkan ikatan emosional dengan perusahaan dan merek yang 
relevan. Kotler menggambarkan loyalitas sebagai kewajiban yang kuat untuk memesan atau 
memberikan kembali produk atau layanan prioritas di masa depan, tidak peduli bagaimana keadaan 
pelanggan berubah atau bagaimana tindakan pemasaran berdampak. Menurut Sembiring (2014)  

Saat ini sudah banyak perusahaan berdiri dan bergerak diberbagai sektok bidang. Mereka 
terus bersaing dalam memberikan pelayanan dan menciptakan barang juga jasa yang terbaik 
dalam tiap manfaatnya. Segala macam cara juga strategi mereka buat dalam mewujudkan tujuan 
yang ingin mereka capai. Dalam setiap cara dan strateginya terdapat banyak aspek yang dapat 
mempengaruhi terwujudnya tujuan dan target pasar tiap perusahaan. Dalam karya ilmiah ini kami 
mengambil aspek Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan, dan Brand Image yang dapat 
mempengaruhi Kepuasan Pelanggan dan Loyalitas Pelanggan. 

Kualitas merupakan dasar dari kepuasan pelanggan serta kesuksesan dalam bersaing. 
Kualitas juga menjadi tolak ukur persepsi konsumen terhadap suatu barang/jasa maupan merek. 
Banyak hal dapat menjadi faktor yang mempengaruhi kepuasan serta loyalitas pelanggan 
diantaranya kualitas produk dan pelayanan. Kualitas produk serta pelayanan yang produsen 
berikan dapat menimbulkan banyak persepsi baik maupun buruk. Dari persepsi itulah nantinya 
menimbulkan kepuasan serta loyalitas pelanggan terhadap suatu merek. Selain itu, citra merek 
juga menjadi faktor yang membuat pelanggan berdatangan, semakin baik citra dari suatu merek 
semakin terpecaya kualitasnya. 

Dari penjelasan uraian diatas, artikel ini menganalisis bagaimana Kualitas Produk (X1), 
Kualitas Pelayanan (X2), Brand Image (X3), mempengaruhi Kepuasan Pelanggan (Y1), serta 
Loyalitas Pelanggan (Y2), suatu studi Literatyre Review Manajemen Pemasaran. 

Rumusan Masalah 

1. Apakah Kualitas Produk berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan? 
2. Apakah Kualitas Produk berpengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan? 
3. Apakah Kualitas Pelayanan berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan? 
4. Apakah Kualitas Pelayanan berpengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan? 
5. Apakah Brand Image berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan? 
6. Apakah Brand Image berpengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan? 
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KAJIAN TEORI 

Kepuasan Pelanggan 

Fandy Tjiptono (2014: p. 353) mengatakan bahwa istilah "kepuasan atau kepuasan" berasal 
dari kata Latin "satis", yang berarti "cukup banyak, memadai," dan "facio", yang berarti 
"melakukan atau membuat." Secara sederhana, kepuasan dapat diartikan sebagai upaya untuk 
mencapai sesuatu atau membuat sesuatu yang memadai. Namun, menurut Fecikova (2010) dan 
Sahabuddin (2019), kepuasan adalah perasaan yang dihasilkan dari menilai apa yang dirasakan 
pelanggan dibandingkan dengan harapan mereka, yang berkaitan dengan keinginan dan kebutuhan 
pelanggan pada sebuah produk atau layanan. 

Loyalitas Pelanggan 

Seperti yang dinyatakan Giffin, yang dikutip oleh Sangadji dan Shopiah (2013:104), 
"Loyalitas lebih mengacu pada wujud perilaku unit-unit pengambilan keputusan untuk melakukan 
pembelian secara terus-menerus terhadap barang atau jasa dari suatu perusahaan yang dipilih." 
Dengan demikian, pembelian terus-menerus pelanggan dapat menghasilkan keuntungan jangka 
panjang bagi perusahaan. Loyalitas konsumen adalah: “A deeply held commitment to rebuy or 
repatronize a preferred product or service in the future despite situational influences and marketing 
efforts having the potential to cause switching behavior,” menurut Keller dan Keller (2016:153). 
Namun, menurut Tjiptono (2014:393), "Loyalitas pelanggan adalah komitmen pelanggan 
terhadap suatu merek, toko, atau pemasok, berdasarkan sikap yang sangat positif dan tercermin 
dalam pembelian ulang yang konsisten." 

Kualitas Produk 

Kuialitas produik dapat dideifinisikan seibagai keiseiluiruihan suiatui produik yang dapat 
ditawarkan kei pasar uintuik meimeinuihi keiinginan ataui keibuituihan konsuimein pada produik 
beirkuialitas, meinuiruit Philip Kotleir dalam juirnal peineilitian (Aguissalim & Ali, 2017). Seimeintara 
itu i, meinuiruit Habibah (2016), ku ialitas produik adalah keiahlian seisuiatui produik uintuik meilakuikan 
peiranannya, seipeirti daya keitahanan, keiandalan, keiteipatan, keimuidahan proseis seirta reivisi, dan 
atribuit beirnila. 

Meinuiruit tjiptono (Tjiptono, 2008) Ku ialitas produik dipeingaruihi oleih beibeirapa faktor-
faktor. Pada dasarnya dalam u isaha uintuik meimpeirkuiat peinjuialan peiruisahaan beirlomba uintuik dapat 
meimpeirtahankan ku ialitas produ ik seirta meiningkatkannya. Tak jarang peiruisahaan meilakuikan 
inovasi pada produ iknya seibab konsuimein ceindeiruing seileiktif dalam meimpeirtimbangkan kuialitas 
produik yang akan dibe ili.  
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Kualitas Pelayanan 

Kuialitas peilayanan, me inuiruit Fandy Tjiptono (2008), adalah tingkat ke iuingguilan yang 
diharapkan dan peingeindalian atas tingkat keiuingguilan teirseibuit uintuik meimeinuihi harapan 
peilanggan. Kuialitas peilayanan dideifinisikan seibagai keimampuian suiatui peiruisahaan uintuik 
meimeinuihi harapan pe ilanggan dan me imastikan bahwa layanan yang dite irima ataui dialami seisuiai 
deingan harapan peilanggan, seihingga kuialitas dipeirseipsikan baik dan dapat me imuiaskan peilanggan 
(Krisnawati, 2016). Namu in, meinuiruit Uismara dalam peineilitian (Gofuir, 2019), kuialitas peilayanan 
adalah peirnyataan teintang peirilakui. Ini beirasal dari peirtimbangan antara keiinginan (harapan) dan 
kineirja (hasil). 

Faktor-Faktor yang me impeingaruihi Kuialitas Peilayanan Meinuiruit (Luipiyoandi, Rambat & 
Hamdani, 2006) me ingatakan bahwa faktor dari kuialitas peilayanan antara lain seibagai beirikuit: 

1. Peirseipsi konsu imein atas peilayanan yang langsuing meireika teirima (peirceiiveid seirvicei).  
2. Deingan layanan yang seibeinarnya diharapkan oleih konsuimein (eixpeicteid seirvicei). 

Brand Image  

Pastinya de iskripsi produ ik dan keipeircayaan peilanggan pada meireik meimbeintuik gambar 
meireik. Gambaran yang dimiliki peilanggan teintang suiatui meireik sangat peinting dalam 
meineintuikan peirseipsi meireika teintang produik teirseibuit; namuin, pandangan yang dimiliki seitiap 
konsu imein beirbeida-beida. Peiruisahaan haruis leibih kreiatif dan meimbanguin keiuingguilan kompeititif 
dalam keimasan, distribu isi, dan citra produ ik agar beirhasil dalam indu istri yang seimakin 
kompeititif. Meireik produik pasti akan dikaitkan deingan tanggapan yang beirbeida dari peimbeili jika 
reiaksi meireika teirhadap hal-hal saat ini sangat kompe ititif (Tjiptono, 2005). 

Table 1: Penelitian Terdahulu 

No Peneliti Hasil Penelitian Persamaan 
dengan artikel 

in 

Perbedaan 
dengan artikel 

ini 

1 Dias 
Nuirmalasari, 
Buidi 
Istiyanto 
(2021) 

Hasil peineilitian ini meinyatakan bahwa 
konsuimein meilakuikan keipuituisan 
peimbeilian lipstik Wardah meindapat 
peingaruih oleih kuialitas produik, harga, 
promosi, dan citra me ireik 

Teirdapat 
peingaruih dari 
kuialitas produik  

Peingaruih 
kuialitas produik 
yang 
meimpeingaruihi 
teirhadap 
keipuituisan 
peimbeilian 
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2 Annisa 
Ristanti 
(2020) 

Beirdasarkan hasil dan peimbahasan 
peineilitian, meinjaga dan meiningkatkan 
kuialitas produik dan citra meireik agar 
meiningkat peirmintaan konsuimein, 
meimiliki keiuingguilan kompeititif, dan 
meinguintuingkan peiruisahaan dalam hal 
peirluiasan pasar 

Teirdapat 
peingaruih 
kuialitas produik 
dan brand 
imagei ataui citra 
meireik 

Yang 
dipeingaruih 
adalah 
keipuituisan 
peimbeilian 

3 Rio Puitra 
(2021) 

Hasil peineilitian ini meinyatakan 
kuialitas produik, peirseipsi harga, dan 
citra meireik beirpeingaruih teirhadap 
keipuiasan peilanggan dan loyalitas 
peilanggan 

Kuialitas produik 
dan citra meireik 
yang 
meimpeingaruihi 
keipuiasan 
peilanggan dan 
loyalitas 
peilanggan 

Peirseipsi harga 
yang 
beirpeingaruih 
teirhadap 
keipuiasan 
peilanggan dan 
loyalitas 
peilanggan 

4 Caeisar 
Andreias 
(2016) 

Hasil ini meinuinjuikan bahwa 
keipuiasaan peilanggan meimeidiasi 
peingaruih kuialitas produik teirhadap 
loyalitas peilanggan kareina total eiffeict 
> direict eiffeict. Beisaran peingaruih tidak 
langsuing kuialitas produik teirhadap 
loyalitas peilanggan meilaluii keipuiasaan 
peilanggan leibih beisar dibandingkan 
beisaran peingaruih langsuing kuialitas 
produik teirhadap loyalitas pe ilanggan 

Kuialitas produik 
meimpeingaruihi 
loyalitas 
peilanggan 

Meingguinakan 
keipuiasan 
seibagai 
variabeil 
inteirveining 

5 Ridho Rafqi 
Ilhamalimy, 
M. Rizky 
Mahapu itra 
(2020) 

Hasil peineilitian meinuinjuikkan bahwa 
kuialitas peilayanan dan kuialitas produik 
beirpeingaruih pada keipuiasan peilanggan 
dan keipuituisan peimbeilian 

Kuialitas 
peilayanan dan 
kuialitas produik 
beirpeingaruih 
teirhadap 
keipuiasan 
peilanggan 

Kuialitas 
peilayanan dan 
kuialitas produik 
beirpeingaruih 
teirhadap 
keipuituisan 
peimbeilian 

6 Dandy 
Hafidh Fauizi 
(2021) 

Hasil riseit meinuinjuikkan diduiga 
kuialitas produik dan harga meimiliki 
peingaruih baik seicara langsuing 
mauipuin tidak langsuing teirhadap 

Peingaruih dari 
kuialitas produik 

Kuialitas 
produik yang 
meimpeingaruihi 
keipuituisan 
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keipuituisan peimbeilian dan peimbeilian 
uilang pada smartphone i Samsuing 

peimbeilian dan 
peimbeilian 
uilang 

7 Mohamad 
Dimyati 
Hadi 
Sapuitra, 
Ivan 
Ardiansyah, 
Rizky 
Mauilana, 
Muihamad 
Ramdan, 
Franco Neiro 
Ruipeilui5 
(2022) 

Hasil peineilitian meinyimpuilkan bahwa 
harga, kuialitas dan brand image i 
beirpeingaruih pada keipuituisan 
peimbeilian 

Peingaruih brand 
imagei dan 
peinjeilasan 
kuialitas 

Brand imagei 
juiga dapat 
meimpeingaruihi 
keipuituisan 
peimbeilian 

8 Yoki 
Deivianti 
(2018) 

Hasil peineilitian meinuinjuikkan bahwa 
brand imagei beirpeingaruih pada 
keipuiasan konsuimein dan loyalitas 
konsuimein, seirta keipuiasan konsuimein 
meimiliki huibuingan yang signifikan 
antara brand imagei dan loyalitas 
konsuimein 

Brand imagei 
beirpeingaruih 
teirhadap 
keipuiasan 
konsuimein dan 
loyalitas 
konsuimein 

Beirpeingaruihny
a brand imagei 
teirhadap 
loyalitas 
konsuimein 
meilaluii 
keipuiasan 
konsuimein 

9 I Geide i 
Beinny 
Su ibawa, Eika 
Su ilistyawati 
(2020) 

Hasil peineilitian meinuinjuikkan bahwa 
keipuiasan peilanggan dan kuialitas 
peilayanan beirpeingaruih teirhadap 
loyalitas peilanggan 

Kuialitas 
peilayan 
beirpeingaruih 
teirhadap 
loyalitas 
peilanggan 

Keipuiasan 
peilanggan 
meimpeingaruihi 
loyalitas 
peilanggan 
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METODE PENULISAN 

Artikeil liteiratuirei reivieiw ini dituilis deingan meingguinakan meitodei deiskripsi kuialitatif dan 
peincarian pu istaka dari weibsitei Googlei Scholar, Meindeileiy dan weibsitei akadeimik lainnya. 

Dalam peineilitian kuialitatif, peineilitian liteiratuir haruis dilakuikan seisuiai deingan asuimsi 
meitodologis. Artinya haru is diguinakan seicara induiktif seihingga tidak meingarahkan peirtanyaan 
yang diajuikan oleih peineiliti. Salah satui alasan uitama uintuik meilakuikan peineilitian kuialitatif yaitui 
bahwa peineilitian te irseibuit beirsifat eiksploratif, (Ali & Limakrisna, 2013). 

HASIL PEMBAHASAN 

Pengaruh Kualitas Produk Terhadap Kepuasan Pelanggan 

 Kareina kuialitas produik beirpeingaruih positif dan signifikan teirhadap keipuiasan peilanggan, 
keipuiasan peilanggan dapat te irbanguin dari kuialitas produik. Kuialitas produik teirdiri dari kineirja, 
fituir, keiandalan, keiseisuiaian, daya tahan keimampuian peilayanan, eisteitika, dan peirseipsi kuialitas, 
baik seicara langsuing mauipuin tidak langsuing, dan meimeingaruihi variabeil keipuiasan peilanggan.  

Pengaruh Kualitas Produk Terhadap Loyalitas Pelanggan 

 Peingaruih kuialitas produik teirhadap loyalitas peilanggan meilaluii keipuiasan peilanggan 
seibagai variabeil inteirveireiningnya. Kuialitas produik meimiliki peingaruih signifikan teirhadap 
loyalitas peilanggan. Seimakin beirkuialitas produik yang dibeirikan, maka keipuiasan yang dirasakan 
oleih peilanggan seimakin tinggi. 

Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan 

 Kuialitas peilayanan beirpeingaruih positif dan sifnifikan teirhadap keipuiasan peilanggan. 
Kuialitas layanan yang baik meinceirminkan seimuia dimeinsi peinawaran yang meinghasilkan manfaat 
bagi peilanggan. Seimakin baik kuialitasnya layanan yang dobeirikan maka akan meiningkatkan 
keipuiasan bagi peilanggan. 

Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Lotalitas Pelanggan 

Kuialitas peilayanan me iruipakan faktor uitama yang meimpeingaruihi loyalitas peilanggan 
dikareinakan peilanggan yang te irpuiaskan nilai pribadinya dan me ingalami mood yang positif 
teirhadap peilayanan yang akan me imiliki loyalitas yang tinggi te irhadap peiruisahaan teirseibuit. 
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Pengaruh Brand Image Terhadap Kepuasan Pelanggan 

 Brand imagei meimpuinyai peingaruih uintuik keipuiasan peilanggan kareina meimbuiat konsuimein 
dapat me ingeinal, meingeivaluiasi kuialitas dari produ ik, seirta dapat meimyeibabkan risiko peimbeilian 
yang reindah. Konsuimein uimuimnya leibih meinyuikai meireik teirkeinal meiskipuin harga yang 
ditawarkan leibih mahal.  

Pengaruh Brand Image Terhadap Loyalitas Pelanggan 

 Loyalitas peilanggan meimeingaruihi brand imagei beirdasarkan pada keiinginan konsuimein 
atas suiatui brand. Loyalitas konsu imein didapat dari peirseipsi baik seirta keipeircayaan peilanggan 
teirhadap brand te irteintui dan meinimbuilkan minat beili peilanggan. Konsuimein biasanya akan 
beiranggapan teirhadap brand teirteintui dan meinganggap brand teirseibuit beirbeida deingan brand 
peisaing. Citra brand akan meileikat seicara teiruis meineiruis dan teirbeintuik keiseitiaan teirhadap brand 
teirseibuit. 

KERANGKA BERPIKIR/ CONCEPED FRAMEWORK 
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KESIMPULAN DAN SARAN 

Kesimpulan 

Beirdasarkan teiori, artikeil yang reileivan dan peimbahasan maka dapat di ruimuiskan hipoteisis 
uintu ik riseit seilanjuitnya : 

1. Kuialitas produik beirpeingaruih teirhadap keipuiasan peilanggan dan loyalitas peilanggan. 
2. Brand Imagei beirpeingaruih teirhadap keipuiasan peilanggan dan loyalitas peilanggan. 
3. Kuialitas peilayanan beirpeingaruih teirhadap keipuiasan peilanggan dan loyaloitas peilanggan. 

Saran 

Beirdasarkan Keisimpuilan di atas, maka sebenarnya masih banyak faktor lain yang 
mempengaruhi Kepuasan Pelanggan, oleh karena itu masih diperlukan kajian yang lebih lanjut 
untuk mencari faktor-faktor lain tersebut. Faktor lain yang dapat mempengaruhi Kepuasan 
Pelanggan dan Loyalitas Pelanggan selain dari tiga variabel diatas seperti Persepsi Harga, 
Promosi, dan Brand Ambassador. Jadi saran untuk author lainnya, masih dapat berbagai variabel 
yang dapat diteliti dan dikembangkan lagi untuk selanjutnya 
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