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 This study aims to examine the effect of the Marketing Information System 
and service quality on customer satisfaction at PT. Kerata Api Indonesia 
Divre I North Sumatra Medan. The population is all customers of PT. Kereta 
Api Divre I North Sumatra Medan with a sample of 100 people selected 
randomly. This study confirms that both the Marketing Information System 
and service quality have a significant effect on customer satisfaction. An 
effective combination of these two elements can create an extraordinary 
customer experience, increase customer satisfaction and loyalty, and provide 
a sustainable competitive advantage for the company. SIP allows companies 
to collect and analyze consumer data in more depth, which helps in 
understanding their needs and preferences. High service quality, including 
fast responsiveness and effective solutions to customer problems, directly 
increases customer satisfaction. 
 
Penelitian ini bertujuan untuk menguji pengaruh system Informasi 
pemasaran dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen pada PT. 
Kerata Api Indonesia Divre I Sumatera Utara Medan. Populasi adalah 
seluruh pelanggan PT. Kereta Api Divre I Sumut Medan dengan sampel 
sebanyak 100 orang yang dipilih secara acak. Penelitian ini menegaskan 
bahwa baik Sistem Informasi Pemasaran maupun kualitas pelayanan 
memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan konsumen. 
Kombinasi yang efektif dari kedua elemen ini dapat menciptakan 
pengalaman pelanggan yang luar biasa, meningkatkan kepuasan dan 
loyalitas konsumen, serta memberikan keunggulan kompetitif yang 
berkelanjutan bagi perusahaan. SIP memungkinkan perusahaan untuk 
mengumpulkan dan menganalisis data konsumen secara lebih mendalam, 
yang membantu dalam memahami kebutuhan dan preferensi mereka. 
Kualitas pelayanan yang tinggi, termasuk responsivitas yang cepat dan 
solusi yang efektif terhadap masalah pelanggan, secara langsung 
meningkatkan kepuasan konsumen.  
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PENDAHULUAN 
Kepuasan konsumen adalah ukuran bagaimana produk atau layanan yang diberikan oleh 

perusahaan memenuhi atau melampaui harapan konsumen (Dam & Dam, 2021). Kepuasan konsumen 
sangat penting bagi keberhasilan bisnis karena konsumen yang puas cenderung menjadi konsumen setia, 
memberikan referensi positif, dan meningkatkan reputasi perusahaan. Dalam mendukung kepuasan 
pelanggan perusahaan harus menerapkan strategi yang tepat sasaran (Christono, 2022). Kepuasan 
konsumen tidak hanya soal kualtias produk, namun pelayanan menjadi faktor kunci dalam 
meningkatkan kualitas dan kepuasan konsumen (Moosa & Kashiramka, 2023). Dalam mendukung 
kepuasan konsumen pengembangan sistem Informasi pemasaran sebagai salah satu cara mempermudah 
konsumen untuk mendapatkan Informasi produk dengan lebih praktis (Atmaja, 2018). 

Sistem Informasi Pemasaran adalah kerangka kerja berbasis teknologi yang membantu organisasi 
dalam mengumpulkan, menyimpan, menganalisis, dan menyebarkan informasi yang relevan untuk 
pengambilan keputusan pemasaran (Fu & Liu, 2023). Sistem Informasi pemasaran membantu perusahaan 
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dalam memahami pasar, merespons kebutuhan konsumen, dan mengoptimalkan strategi pemasaran 
mereka (Hess et al., 2004).  

Komponen system Informasi pemasaran meliputi pengumpulan data, penyimpanan data serta 
analisis data. System Informasi pemasaran yang efektif pada perusahaan dapat meningkatkan efisiensi 
operasional, memahami pasar dengan lebih baik, meningkatkan kepuasan konsumen, dan pada akhirnya, 
mencapai keunggulan kompetitif di pasar (Al-Momani & Al Assaf, 2020). System Informasi pemasaran 
bermanfaat dalam proses pengambilan Keputusan, Dimana manajer akan membuat Keputusan yang 
lebih tepat dan informatif. Selain itu system Informasi pemasaran akan memberikan efisiensi waktu dan 
sumber daya. Dengan system Informasi pemasaran perusahaan akan lebih memahami tren, preferensi 
konsumen dan kompetisi dengan lebih baik (Kurniawanto & Hanafiah, 2023).  

Pengembangan system Informasi pemasaran harus benar benar dilakukan dengan baik, Kegagalan 
dalam mengidentifikasi kebutuhan spesifik bisnis dan pengguna akhir dapat menyebabkan sistem yang 
tidak sesuai dengan harapan dan kebutuhan operasional, selain itu pengolahan data yang buruk dan 
tidak lengkap Dapat mengurangi efisiensi system Informasi yang ada, kebocoran data pelanggan sering 
menghantui para pelanggan yang akan meningkatkan ketidak percaan pada perusahaan. Untuk itu 
dibutuhkan protocol keamanan yang kuat, termasuk enkripsi data control akses yang ketat dan audit 
keamanan berkala (Rijayana et al., 2019) 

Perencanaan dan pembuatan system Informasi yang baik akan sangat dibutuhkan oleh perusahaan 
yakni dengan menganalisis kebutuhan Bisnis secara spesifik terkait Informasi apa yang diperlukan untuk 
mendukung operasi Bisnis. Dalam perencanaan dan perancangan system harus melibatkan karyawan, 
manajer dan pihak berkepentingan untuk mendapatkan suatu system yang handal (Novikova, 2015).  

Selain pengembangan sitem Informasi pemasaran, dibutuhkan kualitas pelayanan yang baik dalam 
mendukung kepuasan konsumen. Kualitas pelayanan yang baik adalah salah satu faktor utama yang 
dapat membedakan sebuah perusahaan dari pesaingnya dan berkontribusi secara signifikan terhadap 
kepuasan dan loyalitas pelanggan. Pelayanan yang baik melibatkan berbagai aspek, termasuk interaksi 
dengan pelanggan, pemenuhan kebutuhan dan harapan mereka, serta penciptaan pengalaman positif 
secara keseluruhan (Uvet, 2020) 

Banyak persoalan yang menyebabkan buruknya kualitas pelayanan, Staf yang tidak terlatih 
dengan baik sering kali tidak mampu memberikan pelayanan yang memuaskan, yang dapat 
mengakibatkan ketidakpuasan pelanggan, selain itu Pelanggan memiliki harapan yang tinggi terhadap 
pelayanan, dan jika harapan ini tidak terpenuhi, mereka akan merasa kecewa (Afthanorhan et al., 2019). 
Pelanggan sering kali merasa frustrasi jika permintaan atau keluhan mereka tidak ditanggapi dengan 
cepat untuk itu dibutuhkan saluran komunikasi yang mudah diakses oleh konsumen dalam menyalurkan 
ketidak puasannya (Rita et al., 2019). 

Kurangnya sumber daya, baik itu staf, waktu, atau teknologi, dapat membatasi kemampuan 
perusahaan untuk memberikan pelayanan yang baik. Perusahaan harus melakukan evaluasi rutin 
terhadap kebutuhan sumber daya dan memastikan bahwa perusahaan memiliki cukup staf dan alat 
untuk melayani pelanggan dengan baik. Membangun sistem manajemen keluhan yang efektif, di mana 
setiap keluhan ditindaklanjuti dengan cepat dan diselesaikan dengan memuaskan akan meningkatkan 
kepuasan konsumen (Upadhyai et al., 2019) 

Kualitas pelayanan yang baik adalah kunci untuk menciptakan pengalaman pelanggan yang 
positif dan membangun hubungan jangka panjang dengan pelanggan. Dengan fokus pada keramahan, 
responsivitas, pengetahuan, konsistensi, personalisasi, dan empati, perusahaan dapat meningkatkan 
kepuasan pelanggan mereka (Agarwal & Dhingra, 2023). Pelayanan yang baik tidak hanya membawa 
manfaat langsung dalam bentuk loyalitas dan pendapatan yang lebih tinggi, tetapi juga membantu 
membangun reputasi positif yang dapat memberikan keunggulan kompetitif di pasar. Implementasi 
praktik terbaik dalam pelayanan pelanggan memerlukan komitmen dari seluruh karyawan untuk 
menempatkan kepuasan pelanggan sebagai prioritas utama (Endeshaw, 2021). 
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KAJIAN TEORI 
 
Kepuasan Konsumen 

Kepuasan konsumen adalah tingkat perasaan atau sikap positif yang dirasakan oleh konsumen 
terhadap suatu produk atau layanan setelah mereka menggunakannya (Elfian & Ariwibowo, 2018). 
Kepuasan ini tercipta ketika produk atau layanan memenuhi atau melampaui harapan konsumen. 
Konsep kepuasan konsumen sangat penting bagi perusahaan karena berkaitan langsung dengan loyalitas 
pelanggan, reputasi, dan profitabilitas (Heryanto et al., 2021). Kepuasan konsumen terbentuk dari 
berbagai macam element diantaranya harapan konsumen Harapan ini terbentuk berdasarkan 
pengalaman sebelumnya, rekomendasi dari orang lain, dan informasi yang diberikan oleh perusahaan. 
Jika produk atau layanan memenuhi atau melampaui harapan ini, konsumen akan merasa puas. Selain 
itu Kualitas produk atau layanan yang dirasakan oleh konsumen, hal ini meliputi aspek-aspek seperti 
keandalan, daya tahan, dan performa (Suariedewi & Sulistyawati, 2016). Selajutnya Nilai yang 
didapatkan konsumen dibandingkan dengan biaya yang mereka keluarkan menjadi element penting 
dalam kepuasan konsumen. Nilai ini bisa berupa manfaat fungsional, emosional, atau social.  Kepasan 
konsumen menjadi hal yang sangat penting bagi perusahaan, Pelanggan yang puas cenderung lebih setia 
dan terus melakukan pembelian ulang, serta berpotensi menjadi pelanggan jangka Panjang. Pelanggan 
yang puas cenderung merekomendasikan produk atau layanan kepada teman, keluarga, atau kolega 
mereka, yang membantu menarik pelanggan baru serta Tingkat kepuasan konsumen yang tinggi 
membantu membangun dan mempertahankan reputasi positif di pasar (Setyawati, 2023). 
 
Sistem Informasi Pemasaran 
 Sistem informasi pemasaran (SIP) adalah sistem terintegrasi yang mengumpulkan, menyimpan, 
menganalisis, dan menyebarkan informasi yang relevan untuk kegiatan pemasaran dalam sebuah 
organisasi (Rahmawati & Mulyono, 2016). SIP bertujuan untuk mendukung pengambilan keputusan 
pemasaran dengan menyediakan data yang akurat dan tepat waktu tentang pasar, pelanggan, pesaing, 
dan lingkungan Bisnis (Arfianto, 2022). Informasi ini digunakan untuk merencanakan, 
mengimplementasikan, dan mengevaluasi strategi pemasaran yang efektif. Proses dalam sistem 
Informasi pemasaran meliputi Mengumpulkan data dari berbagai sumber, seperti survei pelanggan, 
laporan penjualan, data media sosial, dan riset pasar, Menyimpan data yang telah dikumpulkan dalam 
basis data terpusat yang mudah diakses dan dikelola, Menggunakan alat dan teknik analisis data untuk 
mengekstrak wawasan yang berguna dari data yang terkumpul. Ini termasuk analisis statistik, 
segmentasi pasar, dan analisis perilaku pelanggan (Tandirerung et al., 2021). Menyebarkan informasi 
yang relevan kepada manajer pemasaran dan pemangku kepentingan lainnya dalam bentuk laporan, 
dashboard, dan presentasi. Mendukung pengambilan keputusan strategis dan operasional dengan 
menyediakan informasi yang akurat dan tepat waktu (Elfian & Ariwibowo, 2018).  
 Sistem Informasi pemasaran berfungsi memantau perubahan dalam pasar, termasuk tren 
konsumen, aktivitas pesaing, dan kondisi ekonomi yang dapat mempengaruhi strategi pemasaran, 
Mengidentifikasi peluang pasar baru dan segmen pelanggan potensial yang dapat menjadi target 
kampanye pemasaran, Membantu dalam perencanaan strategi pemasaran yang efektif berdasarkan 
analisis data pasar dan perilaku pelanggan. Mengukur dan mengevaluasi kinerja kampanye pemasaran 
dan inisiatif lainnya untuk menentukan efektivitas dan ROI (Return on Investment). Mendukung 
manajemen hubungan pelanggan dengan menyediakan informasi tentang preferensi, perilaku, dan 
umpan balik pelanggan (Tandirerung et al., 2021) 

 
Kualitas Pelayanan 

Kualitas pelayanan adalah sejauh mana layanan yang diberikan oleh suatu organisasi memenuhi 
atau melampaui harapan pelanggan. Kualitas pelayanan mencakup berbagai aspek, mulai dari interaksi 
langsung dengan pelanggan, kecepatan dan keandalan pelayanan, hingga respons terhadap masalah atau 
keluhan pelanggan  (Gobel et al., 2019). Pelayanan yang berkualitas tinggi dapat meningkatkan kepuasan 
pelanggan, membangun loyalitas, dan memperkuat reputasi perusahaan. Kualitas pelayanan mencakup 
Kemampuan untuk memberikan layanan yang dijanjikan secara konsisten dan akurat. Ini meliputi 
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ketepatan waktu dan kesesuaian dengan janji yang diberikan kepada pelanggan (Hidayat et al., 2022). 
Kesediaan dan kemampuan untuk membantu pelanggan serta memberikan layanan dengan cepat. Hal 
ini termasuk respons yang cepat terhadap permintaan atau keluhan pelanggan. Pengetahuan dan 
kesopanan karyawan serta kemampuan mereka untuk menanamkan rasa percaya dan keyakinan kepada 
pelanggan. Memberikan perhatian yang mendalam dan individual kepada pelanggan. Hal ini termasuk 
memahami kebutuhan dan perasaan pelanggan serta memberikan layanan yang personal. Penampilan 
fasilitas fisik, peralatan, staf, dan materi komunikasi. Elemen berwujud ini mencakup kebersihan, 
kerapian, dan daya tarik fisik dari semua hal yang digunakan dalam pelayanan (Meida et al., 2022). 

Kualitas pelayanan yang tinggi membantu memenuhi atau melampaui harapan pelanggan, yang 
dapat meningkatkan kepuasan mereka. Pelanggan yang puas dengan kualitas pelayanan lebih cenderung 
menjadi pelanggan setia yang akan terus menggunakan layanan perusahaan. Kualitas pelayanan yang 
baik berkontribusi pada reputasi positif perusahaan di pasar, yang dapat menarik lebih banyak 
pelanggan baru (Rahmah, 2020). Pelayanan yang baik mengurangi jumlah keluhan dan pengembalian 
produk, sehingga mengurangi biaya operasional. Dengan mempertahankan pelanggan setia dan menarik 
pelanggan baru, kualitas pelayanan yang baik dapat meningkatkan pendapatan dan profitabilitas 
perusahaan. Melatih karyawan tentang keterampilan komunikasi, pengetahuan produk, dan teknik 
penyelesaian masalah untuk memberikan layanan yang lebih baik. Mengidentifikasi dan memperbaiki 
proses layanan yang lambat atau tidak efisien untuk meningkatkan responsivitas dan keandalan (Marbun 
et al., 2022) 
 
Pengembangan Hipotesis 
Pengaruh Sistem Informasi Pemasaran terhadap Kepuasan Konsumen 

Sistem Informasi Pemasaran (SIP) memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan 
konsumen melalui. SIP membantu perusahaan untuk mengumpulkan data yang lebih komprehensif 
tentang preferensi, perilaku belanja, dan kebutuhan pelanggan. Dengan SIP, perusahaan dapat secara 
lebih efektif dan cepat merespons permintaan dan kebutuhan pelanggan, Memfasilitasi layanan 
pelanggan yang lebih responsif, seperti pengiriman informasi atau resolusi masalah dengan lebih cepat, 
Mengoptimalkan proses komunikasi antara perusahaan dan pelanggan, sehingga pelanggan merasa lebih 
didengar dan dihargai. SIP membantu dalam memantau dan mengevaluasi kualitas layanan yang 
diberikan kepada pelanggan, Menyediakan pelatihan yang lebih baik kepada staf dalam hal keterampilan 
komunikasi dan pengetahuan produk. Mengukur kepuasan pelanggan secara terus-menerus untuk 
mengidentifikasi area di mana perbaikan diperlukan. Memastikan konsistensi dalam memberikan 
layanan yang baik di semua titik kontak dengan pelanggan. Untuk itu hipotesis dalam penelitian ini 
adalah:  
H1: Sistem Informasi Pemasaran Berpengaruh terhadap Kepuasan Konsumen 
 
Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Konsumen 

Kualitas pelayanan memiliki pengaruh yang sangat besar terhadap kepuasan konsumen. 
Kualitas pelayanan yang baik dapat meningkatkan persepsi keseluruhan konsumen terhadap produk 
atau layanan yang ditawarkan oleh perusahaan. Ketika konsumen merasakan bahwa mereka 
diperlakukan dengan baik dan layanan yang diberikan memenuhi harapan mereka, mereka cenderung 
merasa puas dengan pengalaman keseluruhan. Pelayanan yang responsif terhadap kebutuhan dan 
keluhan konsumen sangat penting dalam membangun kepuasan. Ketika konsumen mengalami masalah 
atau memiliki pertanyaan, respons yang cepat dan efektif dapat meningkatkan kepercayaan mereka 
terhadap perusahaan dan mempercepat penyelesaian masalah. Kualitas pelayanan juga dipengaruhi oleh 
keterampilan komunikasi dan keahlian staf dalam menangani pelanggan. Karyawan yang terlatih dengan 
baik tidak hanya mampu memberikan informasi yang akurat, tetapi juga mampu berkomunikasi dengan 
jelas dan ramah. Ini membantu menciptakan pengalaman positif bagi konsumen dan meningkatkan 
kepuasan mereka. Untuk itu hipotesis dalam penelitian ini adalah:  
H2: Kualitas Pelayanan Berpengaruh terhadap Kepuasan Konsumen 
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METODE PENELITIAN 
 
Penelitian ini merupakan jenis penelitian kuantitatif dengan data bersumber dari 

angket/kuesioner yang di sebarkan kepada konsumen PT. Kereta Api Indonesia Divisi Regional I Sumut 
yang ada di Kota Medan. Sampel dalam penelitian ini berjumlah 100 orang yang dipilih secara acak. 
Teknik analisis data yang digunakan adalah analisis regresi linier berganda.  

 

HASIL PENELITIAN 
 
Analisis Regresi Linier Berganda 

Hasil dari regresi berganda dapat dilihat dari table 1 di bawah ini: 

Table 1: Regresi Linier Berganda 

Model T Sig. t table Results 

1 (Constant) ,431 . 540   

 Sistem Inforamsi Pemasaran – 
Kepuasan Konsumen 

2,123 .000 1,86 Berpengaruh 

 Kualitas Layanan – Kepuasan 
Konsumen 

3.617 .002 1,86 Berpengaruh 

 Dependent variable: Kepuasan Konsumen 
Berdasarkan hasil pengujian secara parsial pengaruh Sistem Informasi Pemasaran terhadap 

Kepuasan Konsumen diperoleh nilai t hitung sebesar 2,123 sedangkan t tabel sebesar 1,86 dan memiliki 
angka signifikan 0,01 < 0,00. Berdasarkan kriteria pengambilan keputusan dapat disimpulkan bahwa Ha 
diterima (Ho ditolak), hal ini menunjukkan bahwa terdapat pengaruh yang signifikan Sistem Informasi 
Pemasaran terhadap Kepuasan Konsumen. Berdasarkan hasil pengujian secara parsial pengaruh Kualitas 
Layanan terhadap Kepusan Konsumen diperoleh nilai t - hitung sebesar 3,186 sedangkan t - tabel sebesar 
1,86 dan memiliki angka signifikan 0,02 < 0,05. Berdasarkan kriteria pengambilan keputusan dapat 
disimpulkan bahwa Ha diterima (Ho ditolak), hal ini menunjukkan bahwa terdapat pengaruh yang 
signifikan antara Kualitas Layanan terhadap Kepuasan Konsumen.  
 

PEMBAHASAN 
 
Pengaruh Sistem Informasi Pemasaran terhadap Kepuasan Konsumen 
 Sistem Informasi Pemasaran (SIP) memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan 
konsumen. SIP membantu perusahaan untuk mengumpulkan data yang lebih komprehensif tentang 
preferensi, perilaku belanja, dan kebutuhan pelanggan, Mengidentifikasi segmen pasar yang lebih tepat 
sasaran untuk strategi pemasaran, Menyesuaikan produk dan layanan agar lebih sesuai dengan 
keinginan pelanggan serta Meningkatkan personalisasi dalam pengalaman pelanggan, seperti 
rekomendasi produk yang lebih relevan. Dengan SIP, perusahaan dapat secara lebih efektif dan cepat 
merespons permintaan dan kebutuhan pelanggan, Memfasilitasi layanan pelanggan yang lebih responsif, 
seperti pengiriman informasi atau resolusi masalah dengan lebih cepat, Mengoptimalkan proses 
komunikasi antara perusahaan dan pelanggan, sehingga pelanggan merasa lebih didengar dan dihargai. 
SIP membantu dalam memantau dan mengevaluasi kualitas layanan yang diberikan kepada pelanggan, 
Menyediakan pelatihan yang lebih baik kepada staf dalam hal keterampilan komunikasi dan 
pengetahuan produk Menyediakan pelatihan yang lebih baik kepada staf dalam hal keterampilan 
komunikasi dan pengetahuan produk serta Memastikan konsistensi dalam memberikan layanan yang 
baik di semua titik kontak dengan pelanggan. Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian (Jansom et 
al., 2022) dan (Zhang & He, 2022) yang menyatakan bahwa system informasi pemasaran berpengaruh 
terhadap kepuasan konsumen.  
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Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Konsumen 
 Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Konsumen. Kualitas pelayanan yang baik dapat 
meningkatkan kepuasan konsumen secara signifikan, sementara kualitas pelayanan yang buruk dapat 
menurunkan kepuasan konsumen. Pelayanan yang cepat dan efektif dalam menanggapi pertanyaan, 
permintaan, dan keluhan konsumen dapat meningkatkan kepuasan konsumen. Konsumen menghargai 
ketika masalah mereka diselesaikan dengan cepat dan efisien serta Pelayanan yang cepat dan efektif 
dalam menanggapi pertanyaan, permintaan, dan keluhan konsumen dapat meningkatkan kepuasan 
konsumen. Konsumen menghargai ketika masalah mereka diselesaikan dengan cepat dan efisien. 
Menyediakan layanan yang konsisten dan dapat diandalkan membantu membangun kepercayaan 
konsumen. Ketika konsumen tahu bahwa mereka akan selalu menerima pelayanan yang baik, mereka 
cenderung merasa puas dan setia. Memastikan bahwa produk dan layanan yang ditawarkan sesuai 
dengan janji perusahaan dan berfungsi dengan baik setiap kali digunakan. Memberikan pelayanan yang 
penuh empati dan perhatian pribadi membuat konsumen merasa dihargai dan diakui. Ini meningkatkan 
kepuasan konsumen karena mereka merasa perusahaan benar-benar peduli terhadap kebutuhan mereka, 
Mendengarkan dengan seksama dan memberikan jawaban yang jelas dan bermanfaat membantu 
membangun hubungan yang positif dengan konsumen. Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian 
(Kharisma et al., 2023) serta penelitian (Setyawati, 2023) yang menyatakan bahwa Kualitas Pelayanan 
berpengaruh terhadap Kepuasan Konsumen 

 
 

KESIMPULAN 
 Penelitian ini menegaskan bahwa baik Sistem Informasi Pemasaran maupun kualitas pelayanan 
memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan konsumen. Kombinasi yang efektif dari kedua 
elemen ini dapat menciptakan pengalaman pelanggan yang luar biasa, meningkatkan kepuasan dan 
loyalitas konsumen, serta memberikan keunggulan kompetitif yang berkelanjutan bagi perusahaan. SIP 
memungkinkan perusahaan untuk mengumpulkan dan menganalisis data konsumen secara lebih 
mendalam, yang membantu dalam memahami kebutuhan dan preferensi mereka. Kualitas pelayanan 
yang tinggi, termasuk responsivitas yang cepat dan solusi yang efektif terhadap masalah pelanggan, 
secara langsung meningkatkan kepuasan konsumen. Kombinasi penggunaan SIP yang efektif dan 
kualitas pelayanan yang tinggi menciptakan sinergi yang kuat dalam meningkatkan kepuasan 
konsumen. SIP memberikan data dan wawasan yang diperlukan untuk meningkatkan kualitas 
pelayanan, sementara kualitas pelayanan yang tinggi memanfaatkan informasi dari SIP untuk 
memberikan pengalaman yang lebih baik kepada konsumen. Ketika perusahaan berhasil 
mengintegrasikan SIP dan menjaga kualitas pelayanan yang tinggi, mereka tidak hanya meningkatkan 
kepuasan konsumen tetapi juga meningkatkan loyalitas pelanggan. Konsumen yang puas dan merasa 
dihargai cenderung tetap setia dan merekomendasikan perusahaan kepada orang lain. Perusahaan yang 
mampu mengimplementasikan SIP secara efektif dan memberikan pelayanan berkualitas tinggi memiliki 
keunggulan kompetitif yang signifikan di pasar. Ini membantu mereka untuk menarik dan 
mempertahankan pelanggan dalam jangka Panjang. 
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