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Abstrak

Penelitian ini bertujuan untuk memberikan pemahaman mengenai penelitian penelitian yang terkait
dengan tema pengelolaan nilai pelanggan. Untuk mendeskripsikan dan menjelaskan factor factor
determinan yang berkaitan dan mempengaruhi pengelolaan nilai pelanggan. Metode Penilitian ini
menggunakan metode metode literatur review untuk mengetahui bagaimana locus dan pembahasan
mengenai nilai pelanggan dan faktor-faktor determinannya dalam waktu 6 tahun terakhir (2016-2022).
Sehingga data didapatkan dari sumber sekunder berupa jurnal-jurnal yang terindeks nasional. Menurut
cluster keyword digunakan Vosviewer untuk melakukan pemetaan sehingga dapatkan disimpulkan
bahwa keyword yang berhubungan nilai pelanggan, kepuasan pelanggan dan kepercayaan masih banyak
peluang untuk dikaji lebih dalam.

Kata Kunci: Nilai pelanggan; Tinjauan literatur; VVosviewer
Abstract

This study aims to provide an understanding of research related to the theme of customer value
management. To describe and explain the determinant factors related to and influence the management
of customer value. This research method uses the literature review method to find out how the locus and
discussion of customer value and its determinants in the last 6 years (2016-2022). So that data is
obtained from secondary sources in the form of nationally indexed journals. According to the keyword
cluster, Vosviewer used to do mapping so that it can be concluded that keywords related to customer
value, customer satisfaction and trust still have many opportunities to be studied more deeply.

Keywords: Customer value; Literature review; Vosviewer

PENDAHULUAN ketat, sehingga perusahaan harus mampu

Pengelolaan nilai pelanggan sangat menawarkan nilai tambah bagi pelanggan
penting dalam pemasaran modern karena mereka agar tetap mempertahankan loyalitas
pelanggan merupakan salah satu aset paling dan meningkatkan kepuasan pelanggan.
berharga bagi perusahaan. Nilai pelanggan Pengelolaan nilai pelanggan dapat membantu
mengacu pada manfaat yang diterima perusahaan untuk memahami apa yang menjadi
pelanggan dari produk atau layanan suatu kebutuhan dan keinginan pelanggan, sehingga
perusahaan dan bagaimana perusahaan mampu perusahaan dapat men-ciptakan produk dan
mempertahankan dan meningkatkan hubungan layanan yang sesuai dengan kebutuhan
dengan pelanggan tersebut. Dalam pemasaran pelanggan dan memberikan nilai tambah yang
modern, persaingan antar perusahaan semakin lebih besar daripada pesaing.

http://openjournal.unpam.ac.id/index.php/JMW/index Copyright © pada Penulis
54


http://dx.doi.org/10.32493/jmw.v3i1.9124
http://openjournal.unpam.ac.id/index.php/JMW/index
http://creativecommons.org/licenses/by-nc/4.0/
http://u.lipi.go.id/1613284282
http://u.lipi.go.id/1614837001
http://openjournal.unpam.ac.id/index.php/JMW/index

Jurnal IImiah Mahasiswa (JIMAWA), Vol. 3, No.2, Juli-Oktober 2023 (54-60)
DOI: http://dx.doi.org/10.32493/jmw.v3i2.32355

Selain itu, pengelolaan nilai pelanggan
juga dapat membantu perusahaan untuk
mempertahankan pelanggan yang sudah ada
dan menarik pelanggan baru. Pelanggan yang
puas akan cenderung membeli lagi dan me-
rekomendasikan ~ produk atau layanan
perusahaan kepada orang lain, sehingga
membantu meningkatkan pangsa pasar dan
keuntungan perusahaan. Dalam era digital,
pengelolaan nilai pelanggan juga semakin
penting karena informasi dan umpan balik
pelanggan dapat dengan mudah diakses melalui
media sosial dan platform online. Perusahaan
harus mampu merespons umpan balik
pelanggan dengan cepat dan efektif untuk
mempertahankan kepuasan pelanggan dan citra
positif perusahaan.

Dengan demikian, pengelolaan nilai
pelanggan menjadi salah satu faktor kunci

dalam pemasaran modern karena membantu
perusahaan mempertahankan dan
meningkatkan loyalitas pelanggan,
meningkatkan pangsa pasar dan keuntungan,
serta membangun citra positif perusahaan di era
digital yang semakin kompetitif. Nilai yang
dipikirkan pelanggan adalah selisin antara
evaluasi calon pelanggan atas semua manfaat
serta semua biaya tawaran tertentu dan
alternetif-alternatif lain yang dipikirkan. Nilai
pelanggan total (total customer value) adalah
nilai moneter yang dipikirkan atas sekumpulan
manfaat ekonomis, fungsional, dan psikologis,
yang diharapkan oleh pelanggan atas tawaran
pasar tertentu. Dalam (Mulyadi, 2022, p. 89)
Kotler (2012) menggambarkan determinan nilai
pelanggan sebagai berikut:

Customer
delivered value

t

Total customer Total customer
valfue costs

Product value

Service value

Personal value

Image valfue

AMonetary cost

Time cost

Energy cost

Psychic cost

Gambar 1: Determinan Nilai pelanggan
(Sumber: Dokumentasi Peneliti)

Berdasarkan gambar di atas dapat di-
simpulkan bahwa para pelanggan akan membeli
dari  perusahaan yang mereka yakini
menawarkan nilai yang dipikirkan pelanggan.
Nilai yang diberikan kepada pelanggan dapat
dilihat dari pertimbangan antara nilai pelanggan
total dengan biaya pelanggan total
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Secara umum pelanggan memiliki
penilaian tersendiri terhadap suatu barang atau
jasa yang telah digunakan. Nilai pelanggan
mampu  memberikan  pengaruh  terhadap
kepuasan dikarenakan nilai pelanggan adalah
nilai yang ditimbulkan dari membandingkan
antara manfaat yang diperoleh dengan harapan
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atau keinginan yang diharapkan. Nilai
pelanggan akan meng-hadirkan anggapan
terhadap barang atau jasa yang diterima, baik
berupa anggapan negatif (rendah) ataupun
anggapan positif (tinggi) (Sari et al., 2022, p.
92).

Ketika membeli, pelanggan yang rasional
membandingkan antara manfaat yang didapat
dengan pengorbanan (biaya) yang harus mereka
keluarkan. Keduanya mempengaruhi kepuasan
pelanggan. Ketika mendapatkan manfaat yang
lebih besar daripada biaya, pelanggan puas.
Sebaliknya, manfaat yang lebih rendah daripada
biaya menghasilkan ketidakpuasan.

Customer value diciptakan seiring
perjalanan dari setiap proses. Mereka bisa
dinilai bagus oleh pembeli, tapi juga dapat
dianggap buruk. Hal ini seringkali muncul saat
pembeli mulai berinteraksi dengan produk atau
layanan. Bagaimana pembeli membentuk nilai
tersebut membuat customer value menjadi
penting. Dampak pandemi Covid-19 seluruh
dunia bisnis mengalami dampak yang sangat
signifikan, dari turunnya penjualan. Namun
bisnis atau perusahaan yang bisa menjaga nilai
pelanggan nya tidak akan berdampak secara
signifikan. Baik dunia bisnis maupun
konsumen, dan pelanggan pun pasti merasakan
dampak dari pandemic covid-19 tersebut.
Namun pelanggan tetap akan loyal terhadap
perusahaan bisnis maupun produk yang tetap
menjaga hubungan baik selama pandemic.

Dalam (Nurhadi, 2019, p. 215) juga
menguraikan bahwasannya, pelanggan adalah
darah kehidupan sebuah bisnis, mereka dapat
mendorong teman dan keluarga untuk membeli
juga. Perusahaan dengan pelanggan yang puas
cenderung berhasil. Mereka yang tidak dapat
memuaskan pelanggan akan segera gagal.
Sebagaimana hasil penelitian (Zusmawati;
Anggun Tri Rahmi, 2022, p. 1301) berdasarkan
perhitungan  statistik  nilai ~ pelanggan
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan

nasabah
Nilai pelanggan yang unik dapat men-
ciptakan  keunggulan  kompetitif ~ dari

perusahaan lain. Pelanggan dalam hal ini
memilih suatu produk ataupun jasa dikarenakan
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memiliki nilai yang berbeda dari pesaignya. Hal
ini diperkuat dalam sebuah riset oleh (Sholeh &
Budiyanto, 2020, p. 316) bahwa indikator E-
Service Quality dengan sub indikator yaitu
pemilihan situs belanja tampilan situs yang
mudah menjadi sub indikator dengan nilai rata-
rata skor paling besar yaitu 4,52 menunjukkan
responden dalam memilih situs belanja
dikarenakan tampilan desain situs yang mudah
digunakan (user friendly).

Maka pentignya penciptaan dan pe-
ngelolaan nilai pelanggan tersebut menjadi
sangat penting bagi kelangsungan hidup suatu
bisnis. Dengan itu diperlukan riset mengenai
“Pengelolaan Nilai Pelanggan Suatu Tinjauan
Literatur™”

METODE

Teknik analisa data adalah men-
deskripsikan  teknik analisis apa yang
digunakan oleh peneliti untu menganalisa data
yang telah dikumpulkan (Sanusi Anwar, 2011).
Proses bergulir dan peninjauan kembali selama
proses penelitian sesuai dengan fenomena dan
strategi penelitian yang dipilih peneliti memberi
warna analisis data yang dilakukan, namun
tidak akan terlepas dari kerangka pengum pulan
data, reduksi data, penyajian (display) data, dan
kesimpulan/verifikasi.

Literature  Review ini  kemudian
dirangkum menggunakan metode naratif
dengan me-ngelompokkan data-data hasil
ekstraksi yang sejenis sesuai dengan hasil yang
diukur untuk menjawab tujuan Jurnal penelitian
yang sesuai dengan kriteria inklusi kemudian
dikumpulkan dan dibuat ringkasan jurnal
meliputi nama peneliti, tahun terbit jurnal, judul
penelitian, metode dan ringkasan hasil atau
temuan. Ringkasan jurnal penelitian tersebut
dimasukan ke dalam tabel diurutkan sesuai
alphabet dan tahun terbit jurnal dan sesuai
dengan format tersebut di atas. Untuk lebih
memperjelas analisis abstrak dan full text jurnal
dibaca dan dicermati. Ringkasan jurnal tersebut
kemudian dilakukan analisis terhadap isi yang
terdapat dalam tujuan penelitian  dan
hasil/temuan  penelitian.  Analisis  yang
digunakan menggunakan 3 analisis isi jurnal,
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kemudian dilakukan koding terhadap isi jurnal
yang direview menggunakan kategori dan
faktor-faktor mengenai pembahasan Kepuasan
Karir. Data yang sudah terkumpul kemudian
dicari persamaan dan perbedaannya lalu
dibahas untuk menarik kesimpulan. Dalam
penelitian ini, peneliti menggunakan aplikasi
Vos viewer untuk membantu melakukan koding
sehingga me-mudahkan dalam melakukan
penarikan  kesimpulan. Dalam  penulisan
penelitian ini juga digunakan pendekatan yang
dikemukakan oleh Miles dan Huberman dalam
(Yusuf, 2014) dengan pendekatan 3 (tiga)
tahapan analisis, yaitu;

1. Reduksi Data Reduksi data menunjuk

kepada proses pemilihan, pemokusan,
penyederhana-an, pemisahan, dan
pentransformasian data “mentah” yang

terlihat dalam catatan tertulis lapangan
(written-up field notes). Oleh karena itu
reduksi data berlangsung selama kegiatan
penelitian dilaksanakan. Reduksi data
adalah kegiatan yang tidak terpisahkan dari
analisis data. Peneliti memilih data mana
akan diberi kode, mana yang ditarik keluar,
dan pola rangkuman sejumlah potongan atau
apa pengembangan ceritanya merupakan
pilihan analitis. Reduksi data adalah suatu
bentuk analisis yang mempertajam,
memilih, memfokuskan, membuang, dan
meng-organisasikan data dalam satu cara, di
mana kesimpulan akhir dapat digambarkan
dan diverifikasikan.

2. Data Display (penyajian), dan Kegiatan
utama kedua dalam tata alir kegiatan analisis
data adalah data display. Display dalam
konteks ini adalah kumpulan informasi yang
telah tersusun yang membolehkan penarikan
kesimpulan dan pengambilan tindakan.
Bentuk display data dalam penelitian
kualitatif yang paling sering yaitu teks
naratif dan kejadian atau peristiwa itu terjadi
di masa lampau. 3.  Penarikan
Kesimpulan/Verifikasi, Kegiatan utama
ketiga dalam analisis data yaitu penarikan
kesimpulan/verifikasi. Dalam pendekatan
model Miles dan Huberman, antara reduksi
data display data dan penarikan kesimpulan
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merupakan segitiga yang saling
berhubungan. Antara reduksi data dan
display data saling berhubungan timbal
balik. Demikian juga antara reduksi data dan
penarikan  kesimpulan/verifikasi;  serta
antara display data dan penarikan
kesimpulan/ verifikasi. Dengan kata lain,
pada waktu melakukan reduksi data pada
hakikinya sudah penarikan kesimpulan, dan
pada waktu penarikan kesimpulan selalu
bersumber dari reduksi data atau data yang
sudah direduksi dan juga dari display data.
Kesimpulan yang dibuat bukan sekali jadi.
Kesimpulan menuntut verifikasi oleh orang
lain yang ahli dalam bidang yang diteliti,
atau mungkin juga mengecek dengan data
lain, namun perlu diingat bahwa seandainya
menambah data, berarti perlu dilakukan lagi
reduksi data display data dan penarikan
kesimpulan berikutnya.

HASIL dan PEMBAHASAN
Hasil

Penelitian (Aprillia et al., 2021, p. 36)
mengemukakan bahwa systematic literature
review (SLR) atau dalam bahasa indonesia
disebut tinjauan pustaka sistematis adalah
metode literature review yang mengidentifikasi,
menilai, dan menginterpretasi seluruh temuan-
temuan pada suatu topik penelitian, untuk
menjawab pertanyaan penelitian (research
question). Sedangkan penelitian (Rusminah et
al., 2021, p. 85) mengemukakan bahwa Studi
literatur yaitu serangkaian  kegiatan yang
berkenaan dengan metode pengumpulan data
pustaka, membaca dan mencatat, serta
mengelola bahan penelitian.

Di dalam menggunakan metode SLR
atau systematic literature review dapat juga di
terangkan melalui telaah Dari jurnal yang
dilakukan dengan urut atau sistematik pada
setiap langkahnya serta mengikuti Tata cara
yang dikerjakan secara runtut dan sistematis, ini
agar menjauhkan dari sikap yang bersifat
subjektif dan juga dari hasil identifikasi atau
telaah itu tadi dapat menambah literatur
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mengenai penggunaan metode systematic
literature review sebagai identifikasi jurnal.
Dalam penelitian (Ridwan et al., 2021, p.
43) dijelaskan bahwa kajian pustaka (literature
review) juga dianggap penting karena kajian
pustaka menjadilandasan mengenai alasan
peneliti memutuskan untuk memilih tema
maupun judul tertentu. Kajian pustaka juga
hanya dapat dianggap sebagai pondasi lingkup
pekerjaan yang akan dilaporkan. Secara umum,
kajian pustaka terdiri dari bagian-bagian yang
menguraikan tentang teori, temuan serta bahan
yang berguna bagi penelitian yang kemudian
menjadi dasar penelitian yang dilakukan. Untuk
bisa menyusun kerangka pemikiran yang
berkualitas mengenai  pemecahan suatu
permasalahan yang telah diuraikan pada bagian
perumusan masalah sebelumnya harus disusun

secara terarah. Pada dasarnya, suatu penelitian
akan diawali dengan melakukan penelusuran
data yang relevan dengan subjek yang diteliti.
Langkah ini merupakan cara yang perlu
diperhatikan dengan baik karena peneliti akan
menemukan informasi yang relevan bagi
penelitiannya

Pembahasan

Acrtikel penelitian hasil penelusuran pada
website Garuda (Garba Rujukan Digital)
diekspor dalam format RIS (Research
Information Systems), diinput dan dianalisis
dengan VOSViewer. Hasil visualisasi network
peta co-word perkembangan penelitian seputar
nilai pelanggan terbagi menjadi 4 Kluster,
seperti berikut:

nilai pelanggan

ot 13D A

Gambar 2. Visualisasi network peta perkembangan penelitian seputar Nilai Pelanggan.
(Data diolah, software VOSViewer 1.6.16.)

1. Kluster pertama berwarna merah terdiri dari
3 topik vyaitu; citra merek, kualitas
pelayanan, kualitas produk.

2. Kluster kedua berwarna hijau terdiri dari tiga
topik yaitu; kepuasan pelanggan, kualitas
layanan, persepsi nilai.

3. Kiluster ketiga berwarna biru terdiri dari tiga
topik  vyaitu;  kepercayaan, kepuasan,
loyalitas.

4. Kluster keempat berwarna kuning terdiri
dari tiga topik yaitu; kepuasan konsumen,
loyalitas pelanggan, nilai pelanggan.
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Selain  garis  kita juga  perlu
memperhatikan besaran titik atau lingkaran,
semakin besar bentuk lingkaran artinya
semakin banyak keyword itu digunakan
demikian sebaliknya semakin kecil lingkaran
maka keyword tersebut belum banyak
digunakan
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Gambar 3. Peta Visualisasi Jaringan Untuk
Tahun Penelitian
(Data diolah, software VOSViewer 1.6.16.)

Pada gambar 3, dapat dijelaskan bahwa
semakin cerah warna dan garis berarti keyword
tersebut digunakan pada penelitian yang relatif
baru, jika warna kuning artinya penelitian
tersebut masih baru diteliti sekitar tahun 2019
bulan Agustus. Untuk keyword nilai pelanggan
digunakan sebelum tahun 2018 begitu juga
dengan loyalitas pelanggan karena warnanya
yang semakin gelap.

Gambar 4. Peta Visualisasi Jaringan Riset Gap
(Data diolah, software VOSViewer 1.6.16.)

Peta Visualisasi Jaringan Untuk Tahun
Penelitian Selanjutnya pada gambar 4.3 terlihat
riset gap dengan jelas bahwa semakin tipis dan
pudar tampilan warna maka keyword tersebut
semakin jarang digunakan sehingga dapat
dijadikan sebagai riset gap pada penelitian nilai
pelanggan. Keyword tersebut adalah: ke-
percayaan, kepuasan, loyalitas, citra merek,
persepsi nilai, kepuasan konsumen, dan kualitas
produk. Sehingga ini menjadi peluang bagi
peneliti untuk mengkaji lebih dalamyang
disesuaikan dengan tujuan penelitian dan dasar
teori dari penelitian terdahulu.
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SIMPULAN
1. Studi literatur dalam penelitian ini
memberikan gambaran mengenai

pengelolaan nilai pelanggan. Penelitian ini
mengambil artikel mengenai nilai pelanggan
pada periode 2016 — 2022. Sampel pada
penelitian ini sebanyak 100 artikel yang
telah dipubli-kasikan

2. Pada cluster keyword digunakan Vosviewer
untuk  melakukan pemetaan sehingga
dapatkan disimpulkan bahwa keyword yang
ber-hubungan nilai pelanggan, kepuasan
pelanggan dan kepercayaan masih banyak
peluang untuk dikaji lebih dalam.

3. Selain keyword untuk penelitian yang akan
datang, juga dapat mengembangkan dari sisi
metode penelitiannya
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