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ABSTRACT. In today's competitive business environment, customer experience has become an
increasingly important factor in determining the success of a business. As a result, businesses are
constantly looking for ways to improve the experience of their customers through service
innovation. Service innovation refers to the development and implementation of new or improved
services that better meet the needs and wants of customers. The objective of service innovation is
to provide a unique and differentiated customer experience that sets a business apart from its
competitors.

Although the importance of service innovation in improving customer experience is widely
recognized, there is a lack of clarity on how service innovation can be effectively implemented to
enhance customer experience. This systematic literature review (SLR) aims to fill this gap by
synthesizing existing research on service innovation and its impact on customer experience.
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ABSTRAK. Dalam lingkungan bisnis yang kompetitif saat ini, pengalaman pelanggan telah
menjadi faktor yang semakin penting dalam menentukan keberhasilan suatu bisnis. Akibatnya,
bisnis harus terus mencari cara untuk meningkatkan pengalaman pelanggan mereka melalui
inovasi layanan. Inovasi layanan mengacu pada pengembangan dan implementasi layanan baru
atau lebih baik yang lebih baik untuk memenuhi kebutuhan dan keinginan pelanggan. Tujuan
inovasi layanan adalah untuk memberikan pengalaman pelanggan yang unik dan berbeda yang
membedakan bisnis dari para pesaingnya.

Meskipun pentingnya inovasi layanan dalam meningkatkan pengalaman pelanggan diakui secara
luas, masih ada ketidakjelasan tentang bagaimana inovasi layanan dapat diterapkan secara efektif
untuk meningkatkan pengalaman pelanggan. Tinjauan literatur sistematis (SLR) ini bertujuan
untuk mengisi kesenjangan ini dengan mensintesis penelitian yang ada tentang inovasi layanan
dan dampaknya terhadap pengalaman pelanggan.
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PENDAHULUAN

Intensitas persaingan yang semakin meningkat akhir-akhir ini di pasar dunia, kecepatan
globalisasi dan perkembangan teknologi yang cepat telah menyebabkan inovasi diperhitungkan
sebagai kebutuhan yang tak terelakkan untuk kelangsungan hidup perusahaan mana pun.
Meningkatnya perhatian perusahaan untuk berinovasi berasal dari peran penting yang dimainkan
inovasi dalam memperoleh keunggulan kompetitif yang stabil dalam intensitas lingkungan bisnis
kompetitif yang terus meningkat (Girol & Atsan, 2006). Tekanan kompetitif ini menyebabkan
organisasi terus mencari penawaran produk baru dan meningkatkan yang sudah ada (Shqipe et al.,
2013).

Bisnis beroperasi dalam lingkungan yang dinamis "di mana selera pelanggan, teknologi
layanan produk, dan alat kompetitif sering mengubah ketidakpastian” (Miller, 1983). Oleh karena
itu, agar bisnis berhasil dan memperoleh stabilitas dalam kinerja, mereka tidak hanya harus
mencari peluang baru, tetapi juga sangat inovatif (Tajeddini et al., 2006). Menurut Kim &
Mauborgne (2014), solusi yang paling layak untuk bertahan di pasar yang terhubung dan
kompetitif adalah inovasi. Inovasi semakin dianggap sebagai salah satu pendorong utama
kesuksesan jangka panjang suatu perusahaan di pasar yang kompetitif saat ini (Greco et al., 2015);
(Baker & Sinkula, 2002). Alasannya karena perusahaan dengan kapasitas berinovasi akan mampu
merespon tantangan lingkungan lebih cepat dan lebih baik daripada perusahaan yang tidak inovatif
(Brown & Eisenhardt, 1995; Cingdz & Akdogan, 2013; Miles et al., 1978).

Dalam dunia bisnis yang semakin kompetitif seperti saat ini inovasi layanan (service
innovation) dan pengalaman pelanggan (customer experience) menjadi factor kunci dalam
meningkatkan Kkinerja dan keberhasilan perusahaan. Service innovation didefinisikan sebagai
perubahan signifikan dalam cara perusahaan memberikan nilai tambah kepada pelanggan melalui
pelayanan, produk, atau proses bisnisnya. Sementara itu, customer experience mencakup semua
interaksi antara pelanggan dan perusahaan dalam proses pembelian, penggunaan produk atau
pelayanan, dan interaksi setelah pembelian.

Service innovation dan customer experience (pengalaman pelanggan) adalah dua hal yang
saling terkait dan sangat penting dalam dunia bisnis modern. Service innovation dapat
didefinisikan sebagai pengembangan dan penerapan ide-ide baru untuk meningkatkan nilai dari

layanan yang diberikan oleh suatu organisasi. Sedangkan customer experience adalah persepsi dan
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tanggapan pelanggan terhadap semua interaksi mereka dengan suatu organisasi selama siklus
hidup produk atau layanan tersebut.

Kedua konsep ini menjadi sangat penting karena memberikan nilai tambah yang signifikan
bagi organisasi. Service innovation dapat membantu organisasi untuk membedakan diri dari
pesaing, meningkatkan efisiensi dan efektivitas operasional, dan memungkinkan organisasi untuk
menghadirkan nilai tambah bagi pelanggan mereka. Sedangkan customer experience yang baik
dapat mempengaruhi keputusan pembelian pelanggan, membantu membangun loyalitas
pelanggan, dan memberikan keuntungan jangka panjang bagi organisasi.

Dalam dunia bisnis modern yang semakin kompetitif, service innovation dan customer
experience sangat penting untuk membedakan diri dari pesaing, membangun loyalitas pelanggan,
dan mencapai pertumbuhan jangka panjang. Dengan memahami pentingnya keduanya, organisasi
dapat mengembangkan strategi yang efektif untuk meningkatkan nilai layanan mereka dan
memenuhi kebutuhan pelanggan dengan lebih baik.

Pada era digital dan globalisasi saat ini, persaingan bisnis semakin ketat dan kompleks.
Organisasi harus terus berinovasi dan memperbaiki pengalaman pelanggan mereka untuk tetap
relevan dan berhasil di pasar. Salah satu aspek yang penting untuk diperhatikan dalam mencapai
tujuan ini adalah service innovation dan customer experience.

Service innovation menawarkan cara untuk meningkatkan kualitas layanan dan
menciptakan nilai tambah bagi pelanggan, sementara customer experience adalah cara untuk
memastikan bahwa pelanggan merasa terhubung dan memiliki hubungan yang kuat dengan
organisasi. Kedua konsep ini saling terkait dan dapat membantu organisasi memperoleh
keunggulan kompetitif dalam pasar yang kompetitif.

Mengenali pentingnya service innovation dan customer experience, banyak organisasi kini
memfokuskan upaya mereka pada pengembangan inovasi layanan dan pengalaman pelanggan
yang luar biasa. Konsep-konsep ini dapat diaplikasikan di berbagai sektor, termasuk teknologi,
perbankan, perhotelan, dan sektor layanan lainnya. Dalam hal ini, penting untuk memahami
bagaimana service innovation dan customer experience dapat membantu organisasi mencapai
tujuan bisnis mereka.

(Rogers, 2003) mendefinisikan inovasi sebagai ide, praktik, atau objek yang dianggap baru

oleh individu atau unit adopsi lainnya. Perangkat inovasi bisnis yang sukses terlepas dari
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persaingan. Terlepas dari pentingnya pemanfaatan teknologi baru dalam peningkatan proses
bisnis, solusi inovatif ini hadir dengan masalah yang menyertainya. Sebagaimana (Domeher et al.,
2014) menjelaskan, “Sementara pentingnya inovasi dalam iklim kompetitif saat ini telah
dicanangkan secara luas, inovasi bukannya tanpa tantangan”. Oleh karena itu, penting bagi pelaku
bisnis untuk mengidentifikasi inovasi yang relevan yang diperlukan untuk memberikan layanan
yang efektif kepada pelanggan dan juga mencari cara dan strategi dimana inovasi tersebut dapat
dikelola secara efektif untuk mencapai tujuan dan sasaran yang diinginkan. Inovasi memainkan
peran penting dalam suatu bisnis yang sangat kompetitif. Untuk itu satu-satunya cara bagi pelaku
bisnis untuk mencapai hasil yang diinginkan adalah melalui inovasi. Dalam kata-kata (Prahalad &
Hamel, 1990), inovasi memerlukan upaya melakukan sesuatu yang berbeda dari pesaing dan
mengalahkan penawaran pesaing.

Persaingan dalam dunia bisnis telah mengambil dimensi yang mengkhawatirkan sehingga
kelangsungan hidup masing-masing industri berada dalam ancaman yang cukup serius. Terlebih
lagi, dengan meningkatnya biaya akuisisi pelanggan, meningkatnya harapan pelanggan dan
tingginya tingkat pembelotan pelanggan, Satu-satunya cara untuk berhasil adalah menjadi inovatif
dalam memberikan penawaran yang lebih baik ke pasar untuk kelangsungan hidup dan keuntungan
mereka yang berkelanjutan.

Selain itu juga kesamaan penawaran produk dan layanan di sektor usaha, sangat sulit untuk
bersaing pada penawaran produk/layanan inti. Oleh karena itu, satu-satunya cara untuk bersaing
adalah menjadi berbeda dari pasar. Dengan demikian, masing-masing perusahaan harus mencari
cara untuk menciptakan solusi unik dan menawarkan sesuatu yang berbeda dari kompetisi.
Perusahaan yang ingin bertahan dalam persaingan industri ini perlu mencari cara-cara inovatif
untuk bersaing lagi, karena berisiko terkejar oleh pesaing.

Penelitian-penelitian sebelumnya menunjukkan bahwa service innovation dan customer
experience memiliki dampak positif terhadap kepuasan pelanggan, loyalitas pelanggan, dan
kinerja perusahaan. Namun, ada juga penelitian yang menunjukkan hasil yang berbeda, terutama
dalam hal efektivitas inovasi pelayanan dalam menciptakan pengalaman pelanggan yang
memuaskan.

Dalam systematic literature review ini, kami ingin membahas berbagai penelitian yang
telah dilakukan mengenai hubungan antara service innovation dan customer experience. Kami

akan mengidentifikasi faktor-faktor yang mempengaruhi hubungan antara kedua variabel ini,
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seperti jenis inovasi pelayanan, karakteristik pelanggan, dan faktor lingkungan. Selain itu, kami
juga akan mengevaluasi metodologi penelitian yang digunakan dalam penelitian-penelitian
tersebut untuk memperoleh pemahaman yang lebih baik tentang kualitas penelitian dan
keandalannya.

Dengan demikian tujuan dari pada systematic hliterature review ini adalah untuk
memberikan gambaran dan pemahaman yang lebih baik tentang hubungan antara service
innovation dan customer experience, serta factor-faktor apa saja yang mempengaruhi hubungan
tersebut. Hasil dari review ini diharapkan dapat memberikan wawasan yang berharga bagi pelaku
usaha dan juga perusahaan dalam merencanakan strategi inovasi layanan dan meningkatkan

pengalaman pelanggan untuk mencapai keunggulan bersaing di pasar.
KAJIAN PUSTAKA

a. Service Innovation

Service Innovation merupakan suatu konsep yang penting dalam konteks bisnis, dimana
organisasi dan perusahaan harus terus berinovasi untuk memenuhi kebutuhan pelanggan yang
semakin kompleks dan beragam. Menurut Johne & Storey (1998), Service Innovation melibatkan
perubahan signifikan pada nilai layanan yang ditawarkan oleh organisasi, yang mencakup aspek
proses, produk, dan strategi pemasaran. Konsep ini juga melibatkan adopsi teknologi dan
pengembangan produk baru yang dapat meningkatkan kualitas layanan dan memberikan nilai
tambah bagi pelanggan.

Rothwell (1992) menambahkan bahwa Service Innovation merupakan proses yang terus-
menerus dan memerlukan kolaborasi antara pelanggan, organisasi, dan pemangku kepentingan
lainnya. Inovasi juga harus mempertimbangkan berbagai faktor yang memengaruhi adopsi inovasi
oleh pelanggan, seperti tingkat keterampilan dan pengetahuan, persepsi nilai dan manfaat, dan
ketersediaan dukungan dan sumber daya.

(Broderick & Vachirapornpuk, 2002) menyebutkan bahwa Service Innovation juga
melibatkan perubahan pada bagaimana layanan disampaikan, dikelola, atau digunakan, dengan
tujuan meningkatkan nilai bagi pelanggan dan organisasi. Konsep ini mencakup aspek seperti

desain layanan, pengembangan proses, dan manajemen sumber daya manusia. Organisasi harus
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mempertimbangkan berbagai faktor internal dan eksternal yang memengaruhi Service Innovation,
seperti budaya organisasi, kepemimpinan, struktur organisasi, dan perubahan pasar.

Secara keseluruhan, Service Innovation merupakan konsep yang kompleks dan melibatkan
berbagai variabel yang saling terkait. Inovasi dalam layanan dapat membantu organisasi untuk
meningkatkan kinerja dan menciptakan nilai tambah bagi pelanggan. Namun, implementasi
inovasi harus memperhatikan berbagai faktor yang memengaruhi adopsi inovasi dan melibatkan

kolaborasi antara pelanggan, organisasi, dan pemangku kepentingan lainnya.

b. Customer Experience

Dalam keseluruhan, pengalaman pelanggan adalah faktor yang penting dalam membangun
loyalitas pelanggan guna membangun hubungan jangka panjang antara pelanggan dan
membedakan merek dari pesaing. Perusahaan harus memperhatikan variabel-variabel yang
mempengaruhi pengalaman pelanggan dan berusaha untuk menciptakan pengalaman yang positif
dan memuaskan bagi pelanggan dalam setiap tahapan siklus hidup produk atau layanan.

Customer Experience adalah keseluruhan pengalaman pelanggan dalam berinteraksi dengan
produk atau layanan yang ditawarkan oleh suatu perusahaan atau organisasi. Menurut Kotler et al.
(2018), custumer experience juga dapat diartikan sebagai hasil akhir dari interaksi pelanggan
dengan merek atau organisasi, termasuk di dalamnya pengalaman saat membeli, menggunakan,
dan memelihara produk atau layanan tersebut. Zomerdijk & Voss (2010) mendefinisikan custumer
experience sebagai persepsi dan respon pelanggan yang muncul selama interaksi dengan merek
atau organisasi, termasuk di dalamnya emosi, persepsi kualitas layanan, persepsi nilai, dan persepsi
citra merek. (Meyer & Schwager, 2007) mendefinisikan custumer experience sebagai persepsi
pelanggan tentang nilai yang diberikan oleh organisasi dalam proses pembelian dan penggunaan
produk atau layanan, termasuk di dalamnya aspek fungsional dan emosional.

METODE PENELITIAN

Dalam penelitian ini obyek penelitian yang ingin di ungkap adalah pengalaman pelanggan
terhadap inovasi layanan. Penelitian ini menggunakan pendekatan Systematic Literature Review
(SLR). Dimana Systematic Literature Review menurut (Triandini et al., 2019) merupakan istilah
yang digunakan untuk merujuk pada metodologi penelitian atau riset tertentu dan pengembangan
yang dilakukan untuk mengumpulkan serta mengevaluasi penelitian yang terkait pada fokus topik

tertentu.
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Dalam penelitian ini menggunakan metode scoping review yang merujuk pada
pendapatnya (Arksey & O’Malley, 2005). dengan menggunakan pendekatan tinjauan yang
melingkupi 5 langkah, termasuk (1) mengidentifikasi pertanyaan penelitian; (2) mengidentifikasi
studi yang relevan; (3) pemilihan studi; (4) memetakan data, dan (5) menyusun, meringkas, dan

melaporkan hasilnya (hal. 22).

a. Mengidentifikasi Pertanyaan Penelitian

Research question atau pertanyaan penelitian yang dibuat berdasarkan kebutuhan dari topik
peneilitian ini. Perumusan research question tentang pengungkapan pengalaman pelanggan
terhadap servis layanan perusahaan. Secara khusus, SLR ini akan mengeksplorasi pertanyaan
penelitian berikut:

1. RQ1. Apa definisi inovasi layanan dalam konteks pengalaman pelanggan?

2. RQ2. Apa saja jenis inovasi layanan yang telah diidentifikasi dalam literatur?

3. RQ3. Apa manfaat inovasi layanan untuk pengalaman pelanggan?

4. RQA4. Apa tantangan dan hambatan dalam menerapkan inovasi layanan untuk pengalaman

pelanggan?

b. Mengidentifikasi Studi yang Relevan

Arksey dan O'Malley (2005) menjelaskan bahwa pencarian dapat melalui sumber yang
berbeda, seperti "database elektronik, daftar referensi, pencarian jurnal kunci, jaringan yang ada,
organisasi dan konferensi yang relevan". Dalam penelitian ini sumber yang digunakan adalah
database elektronik dengan pertimbangan database tersebut merangkum banyak jurnal bereputasi
sehingga pencarian literatur melalui database elektronik lebih efektif dan efisien.

Search process atau proses pencarian data yang dibutuhkan dalam penelitian ini. Data yang
diperoleh dari situs scopus alamat situs https://www.scopus.com/home.uri dengan bantuan aplikasi
atau software Publish or Perish (PoP) untuk memudahkan dalam mencari jurnal atau artikel yang
dibutuhkan dengan kata kunci “Service Innovation, Customer Experience”.

Kriteria masukan dan batasan ini untuk mengetahui data layak atau tidak untuk digunakan

dalam penelitian ini. Berikut kriteria yang layak dalam penelitian ini:
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Data yang digunakan dalam jangka waktu tahun 2018-2023
Data diperoleh dari sumber https://www.scopus.com/home.uri.

Jenis publikasi adalah artikel jurnal

N

Data yang digunakan hanya mengenai tentang inovasi layanan terhadap pengalaman
pelanggan.

5.  Wilayah geografis tidak ditentukan pada satu wilayah saja

c. Seleksi Studi

Hasil pencarian melalui database elektronik dengan menggunakan kata kunci “Service
Innovation, Customer Experience” dengan aplikasi atau software Publish or Perish (PoP)
ditemukan 166 artikel, Artikel-artikel ini kemudian diperiksa untuk menentukan kesesuaiannya
dengan pertanyaan penelitian serta yang memiliki citasi yang tinggi. Pada tahap pemilihan studi
ini, 115 artikel dibuang. Sebagian besar artikel yang tidak sesuai dengan pertanyaan penelitian,
selanjutnya dipilih yang open akses, dari 51 jurnal ada 38 artikel yang tidak dapat di akses sehingga

artikel yang terpilih dan dianggap sesuai dengan pertanyaan penelitian ada 13 artikel.

d. Memetakan Data
Pada tahap pembuatan bagan data, artikel terpilih diekstraksi untuk meringkas data yang
paling substansial. Data yang dicatat adalah data tentang judul, penulis, tahun penelitian, lokasi

penelitian, tujuan, desain/metode, dan temuan.

e. Menyusun, Meringkas dan Melaporkan Hasil

Pada tahap terakhir dari scoping review ini peneliti melakukan beberapa tahapan yakni
menyusun, meringkas, dan melaporkan hasil penelitian. Pada proses collating atau proses
pengurutan atau penyusunan dokumen ini berdasarkan urutan tertentu, yang disusun menjadi satu
bagian yang lengkap, sehingga memudahkan pengolahan dan analisis data dengan model tabel
yang didalamnya berisi ekstraksi artikel yang dilakukan pada tahap charting data atau
pengumpulan data. Meringkas menghasilkan tema atau pola utama dari temuan utama, dan
pelaporan dengan menghasilkan format laporan untuk tujuan publikasi. Hasil pengumpulan data

seperti table di bawah ini:
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Tabel 1. Hasil Pengumpulan Data

NO JUDUL PENULIS TAHUN | LOKASI TUJUAN METODE HASIL

1. | Promoting Crvila Leckie, | (2018) Australia | untuk menyelidiki peran | Model konseptual dmyji | menunjukkan bahwa pengumpulan mformasi
brand Munyaradzi W. perceived  value  dan | secara empiris | merek dipengaruhi secara positif oleh nilai yang
engagement Nyadzayo,  Lester innovativeness  (konsep | menggunakan data survel | dirasakan, kebaruan konsep layanan dan
behaviors and | W. Johnson layanan kebaruan dan | nasional dari 430 | keunggulan  relatif = Berpartisipasi dalam
loyalty keunggulan relatif) dalam | pelanggan  Uber  di | kegiatan pemasaran merek dipengaruhi secara
through mempromosikan perilaku | Australia. Data dianalisis | positif oleh konsep layanan kebaruan dan
perceived customer brand | menggunakan keunggulan relatif. Berinteraksi dengan orang
service value engagement (CBEBs) dan | pemodelan  persamaan | lain secara positif dipengaruli oleh nilai yang
and loyalitas merek struktural. dirasakan dan konsep layanan kebaruan
innovativeness Selanjutnya, loyalitas merek dipengaruhi secara

positif dengan berpartisipasi dalam kegiatan
pemasaran merek dan berinteraksi dengan orang
lamn. Dampak langsung dan mlai yang dirasakan
dan keuntungan relatif pada loyalitas merek
Juga ditetapkan.

2. | Service Kong YuSheng and | (2019) Ghana unfuk mengetahu peran | Mengambil dari literatur | menunjukkan bahwa SI memuliki pengarub
innovation, Masud Ibrahim inovasi layanan  (SI) | perbankan dan | langsung terhadap SERVD dan CSAT. Sekali
service dalam hubungan antara | pemasaran, kerangka | lagi temuan mengungkapkan hubungan positif
delivery  and pemberian layanan | konseptual antara SERVD, CSAT dan loyalitas nasabah
customer (SERVD), kepuasan | dikembangkan dan diuji | bank
satisfaction pelanggan (CSAT) dan | menggunakan data dari
and loyalty m loyalitas di seltor | 450 sampel pelanggan
the  banking perbankan Ghana. bank  komersial di
sector of Ghana. Data dianalisis
Ghana menggunakan

pemodelan  persamaan
struktural kuadrat
terkecil parsial.

3. | The Relative | Thomas Dotzel and | (2019) | AS mengembangkan hipotesis | menguji hipotesis, | menunjukkan bahwa B2BSI berpengaruh positif
Effects of | Venkatesh Shankar yang menghubungkan | penulis mengembangkan | terhadap milai perusahaan dan pengaruh yang
Business-to- jumlah B2BSI dan B2C- | dan memperkirakan | tidak signifikan terhadap risiko perusahaan.
Business (vs. SI dengan nilai | model menggunakan
Business-to- perusahaan dan risiko | data panel umk dan

Consumer) perusahaan bersama | 2263 SI di 15 industrn
Service dengan moderator (Jumlah | selama delapan tahun
Innovations movasi  produk  dan | yang dikumpulkan dari
on Firm Value mmovasi  yang berfokus | berbagai sumber data
and Firm pada pelanggan). dan mengendalikan
Risk: An faktor, heterogenitas, dan
Empirical endogenitas spesifik
Analysis perusahaan dan pasar.

4. | The effect of | Chang and Lee (2020) Taiwan | bertujuan untuk | menggunakan survei | menunjukkan bahwa inovasi layanan asuransi
service menyelidiki pengaruh | untuk  memlar  niat | jiwa memiliki pengaruh positif yang signifikan
mnovation on movasi layanan terhadap | perilaku konsumen | terhadap WOM dan niat perilaku. Selain itu,
customer niat perilaku pelanggan | terkait kegiatan inovasi | WOM memiliki efek mediasi sebagian antara
behavioral dan mengkaji peran word- | layanan dari asuransi | inovasi layanan dan niat perilaku. Selanjutnya,
mtention  in of-mouth (WOM) dan | jiwa. penelitian ini menunjukkan bahwa CSR
the Taiwanese corporate social memiliki pengaruh  moderating  terhadap
msurance responsibility (CSR). hubungan antara novasi layanan dengan miat
sectot: the role perilaku.
of word of
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HASIL DAN PEMBAHASAN

Hasil

Hasil dari research question (RQ1) Inovasi layanan dalam konteks pengalaman pelanggan

dapat didefinisikan sebagai pengembangan atau pengenalan suatu layanan baru atau perubahan

signifikan pada layanan yang sudah ada untuk meningkatkan pengalaman pelanggan. Inovasi

layanan ini bertujuan untuk menciptakan nilai tambah bagi pelanggan dan membedakan

perusahaan dari pesaingnya dengan memberikan pengalaman yang lebih baik atau unik.

Inovasi layanan dalam konteks pengalaman pelanggan dapat mencakup berbagai hal

seperti penggunaan teknologi baru, penyediaan layanan yang lebih cepat atau efisien, peningkatan

kualitas layanan, pengembangan produk tambahan, atau perubahan pada strategi pemasaran.

Dalam konteks pengalaman pelanggan, inovasi layanan dapat membantu perusahaan untuk

meningkatkan loyalitas pelanggan dan menciptakan kesetiaan merek yang kuat. Dengan

memberikan pengalaman pelanggan yang lebih baik atau unik, perusahaan dapat membangun

hubungan yang lebih erat dengan pelanggan dan meningkatkan kepuasan pelanggan serta

meningkatkan jumlah pelanggan yang kembali lagi atau merekomendasikan perusahaan kepada

orang lain.
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Hasil research question (RQ2) jenis inovasi layanan yang dapat digunakan untuk untuk

memberikan nilai tambah pengalaman pelanggan diantaranya adalah:

1. Inovasi layanan berbasis teknologi: Inovasi layanan ini melibatkan penggunaan teknologi baru
atau pengembangan aplikasi teknologi yang memungkinkan perusahaan untuk memberikan
layanan yang lebih efisien, lebih cepat, dan lebih mudah digunakan oleh pelanggan.

2. Inovasi layanan berbasis proses: Inovasi layanan ini melibatkan perubahan dalam proses
operasional perusahaan yang dapat meningkatkan efisiensi, kecepatan, atau kualitas layanan

3. Inovasi layanan berbasis produk: Inovasi layanan ini melibatkan pengembangan produk
tambahan atau modifikasi pada produk yang sudah ada untuk meningkatkan nilai tambah bagi
pelanggan

4. Inovasi layanan berbasis strategi: Inovasi layanan ini melibatkan perubahan pada strategi
pemasaran atau posisi pasar perusahaan untuk meningkatkan pengalaman pelanggan

5. Inovasi layanan berbasis kebijakan: Inovasi layanan ini melibatkan perubahan dalam
kebijakan perusahaan yang dapat meningkatkan pengalaman pelanggan, seperti kebijakan
pengembalian atau kebijakan pelayanan pelanggan

6. Inovasi layanan berbasis pengalaman: Inovasi layanan ini melibatkan pengembangan
pengalaman pelanggan yang lebih baik atau unik, seperti pengalaman belanja yang

menyenangkan atau pengalaman penggunaan layanan yang lebih personal

Semua jenis inovasi layanan ini dapat membantu perusahaan untuk meningkatkan kualitas
layanan, memperbaiki efisiensi, dan memperluas pasar. Namun, untuk mencapai hasil yang
optimal, perusahaan harus memilih jenis inovasi yang paling sesuai dengan kebutuhan dan tujuan
bisnis mereka. Oleh karena itu ketika mempertimbangkan jenis inovasi layanan yang akan
diterapkan, perusahaan harus mempertimbangkan faktor-faktor seperti tujuan bisnis, sumber daya
yang tersedia, dan kebutuhan pelanggan untuk memastikan bahwa inovasi tersebut dapat

memberikan nilai tambah yang signifikan bagi pelanggan.

Selanjutnya hasil dari research question (RQ3) ada beberapa manfaat inovasi layanan yang

cukup signifikan bagi pengalaman pelanggan antara lain:

1. Meningkatkan kepuasan pelanggan: Inovasi layanan dapat membantu perusahaan
meningkatkan kualitas layanan dan memberikan pengalaman yang lebih baik kepada

pelanggan, yang pada gilirannya dapat meningkatkan kepuasan pelanggan
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Meningkatkan loyalitas pelanggan: Dengan memberikan pengalaman pelanggan yang lebih
baik atau unik, perusahaan dapat membangun hubungan yang lebih erat dengan pelanggan
dan meningkatkan kesetiaan merek.

Meningkatkan nilai tambah: Inovasi layanan dapat membantu perusahaan meningkatkan nilai
tambah produk atau layanan, dan dengan demikian meningkatkan daya tarik produk atau
layanan terhadap pelanggan

Membedakan perusahaan dari pesaing: Inovasi layanan yang unik atau lebih baik dapat
membantu perusahaan membedakan dirinya dari pesaingnya dan memenangkan pangsa pasar
yang lebih besar

Mengurangi biaya operasional: Inovasi layanan yang efisien dapat membantu perusahaan
mengurangi biaya operasional dan meningkatkan efisiensi proses bisnis

Meningkatkan citra perusahaan: Inovasi layanan yang baik dapat membantu perusahaan
meningkatkan citra perusahaan dan reputasi merek di mata pelanggan dan pasar
Memperkuat hubungan pelanggan: Inovasi layanan yang memperkuat hubungan pelanggan
dengan perusahaan dapat membantu perusahaan membangun basis pelanggan yang kuat dan
bertahan lama

Hasil research question yang terakhir (RQ4) tantangan dan hambatan dalam menerapkan

inovasi layanan untuk pengalaman pelanggan antara lain:

1.

Keterbatasan sumber daya: Salah satu tantangan terbesar dalam menerapkan inovasi layanan
adalah keterbatasan sumber daya, baik itu sumber daya manusia, keuangan, maupun teknologi
Kebijakan dan Regulasi: Kebijakan dan regulasi pemerintah dapat menjadi penghambat dalam
menerapkan inovasi layanan. Beberapa aturan dan peraturan mungkin menghambat
perusahaan untuk menerapkan inovasi layanan karena ketatnya aturan atau regulasi di industri
tertentu.

Tingkat persaingan: Tingkat persaingan yang tinggi dapat membuat perusahaan sulit untuk
mengembangkan inovasi layanan yang unik atau berbeda dari pesaingnya

Kurangnya pemahaman pelanggan: Kurangnya pemahaman tentang kebutuhan pelanggan
dapat membuat perusahaan sulit untuk mengembangkan inovasi layanan yang tepat untuk

memenuhi kebutuhan pelanggan
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5. Teknologi yang kompleks: Beberapa jenis inovasi layanan dapat memerlukan teknologi yang
kompleks, yang dapat menghambat implementasi dan meningkatkan biaya

6. Risiko kegagalan: Risiko kegagalan adalah hambatan lain yang dapat mencegah perusahaan
untuk menerapkan inovasi layanan, terutama jika perusahaan tidak memiliki sumber daya
yang cukup untuk mengatasi kemungkinan kegagalan

7. Kebiasaan atau pola pikir yang sudah mapan: Kebiasaan atau pola pikir yang sudah mapan

dapat menghambat perusahaan untuk menerapkan inovasi layanan baru atau berbeda

Oleh karena itu, perusahaan harus mempertimbangkan tantangan dan hambatan ini saat
merancang dan menerapkan inovasi layanan untuk meningkatkan pengalaman pelanggan, dan

mencari solusi yang tepat untuk mengatasinya

KESIMPULAN

Dari hasil pembahasan yang dilakukan maka dapat peneliti simpulkan bahwa Inovasi
layanan memiliki peran yang penting dalam meningkatkan kepuasan dan loyalitas pelanggan, serta
nilai perusahaan. Selain itu juga inovasi layanan berpengaruh positif terhadap pengalaman
pelanggan dan loyalitas merek. Beberapa penelitian menunjukkan bahwa inovasi layanan memiliki
dampak langsung terhadap kepuasan pelanggan dan niat perilaku, sementara penelitian lain
menunjukkan bahwa partisipasi pelanggan dan pendidikan pelanggan memiliki peran penting
dalam menciptakan kepuasan pelanggan dan loyalitas merek. Inovasi layanan juga terbukti dapat
meningkatkan keterlibatan pelanggan dan ekuitas pelanggan, serta memainkan peran penting
dalam meningkatkan nilai perusahaan. Selain itu, inovasi layanan juga dapat memanfaatkan
teknologi seperti Internet of Things dan media sosial seperti Twitter untuk menciptakan ide,
promosi, dan inovasi.

Berdasarkan hasil study literature review yang telah dilakukan, terdapat berbagai jenis
inovasi layanan yang telah diteliti dan memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan dan
loyalitas pelanggan, serta nilai dan risiko perusahaan. Beberapa jenis inovasi layanan yang telah
diteliti meliputi inovasi layanan digital, inovasi layanan asuransi jiwa, inovasi layanan dalam
sektor perbankan, inovasi layanan melalui 10T dan cloud computing, serta inovasi layanan melalui
media sosial seperti Twitter dan lain sebagainya.

Beberapa faktor yang mempengaruhi pengaruh inovasi layanan pada kepuasan dan
loyalitas pelanggan juga meliputi nilai yang dirasakan, kebaruan konsep layanan, keunggulan
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relatif, partisipasi pelanggan, word-of-mouth, dan tanggung jawab sosial perusahaan (CSR).
Dalam beberapa penelitian juga ditemukan bahwa faktor seperti pendidikan pelanggan dan
religiusitas dapat memoderasi pengaruh inovasi layanan terhadap kepuasan dan loyalitas
pelanggan. Oleh karena itu, perusahaan perlu terus berinovasi dalam layanan yang mereka
tawarkan agar dapat memenuhi kebutuhan dan keinginan pelanggan dengan lebih baik, serta
mempertahankan posisi mereka di pasar.

Inovasi layanan juga memiliki beragam manfaat untuk pengalaman pelanggan. Beberapa
manfaat tersebut meliputi peningkatan nilai yang dirasakan, kepuasan pelanggan, loyalitas merek,
keterlibatan pelanggan, partisipasi pelanggan, dan ekuitas pelanggan. Inovasi layanan juga dapat
membantu perusahaan dalam meningkatkan nilai perusahaan dan mengurangi risiko perusahaan.
Selain itu, faktor seperti word of mouth dan corporate social responsibility juga dapat memoderasi
atau memediasi hubungan antara inovasi layanan dan niat perilaku pelanggan. Pendidikan
pelanggan dan peran kepemimpinan perusahaan juga memainkan peran penting dalam proses
inovasi layanan. Dalam industri pariwisata, komponen inovasi layanan memiliki efek berantai
pada pembentukan loyalitas destinasi pariwisata, dengan religiositas memoderasi hubungan antara
komponen inovasi layanan dan pembentukan loyalitas destinasi. Twitter juga dapat digunakan
sebagai sumber inovasi dalam industri bisnis.

Artikel scoping ini mengenai inovasi layanan dalam konteks pengalaman pelanggan.
Namun, terdapat tantangan dan hambatan dalam menerapkan inovasi layanan, seperti kurangnya
pendidikan SDM pelanggan, kurangnya fokus pada sentralitas firma dan peran kepemimpinan
dalam proses inovasi, serta hambatan teknologi seperti keamanan dan privasi data. Oleh karena
itu, dalam penelitian lebih lanjut diperlukan kajian yang lebih mendalam tentang inovasi layanan
dalam konteks pengalaman pelanggan dengan berbagai faktor-faktor tantangan dan hambatannya
supaya dapat memberikan gambaran yang lebih komprehensif dan lebih efektif dalam

meningkatkan pengalaman pelanggan dalam menciptakan nilai perusahaan.
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