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Abstract 

Customers as consumers of products users need to pay attention to the satisfaction they get. The study in 
this research is about customer satisfaction which is part of the advantages of industrial business in the 
era of the industrial revolution 4.0. The method used is a literature study. Data sources are articles in 
accredited national journals and reputable international journals. The findings show that the industrial 
revolution 4.0 changed the work system in an industry by utilizing the latest technology to increase 
competition and seek innovative strategies to achieve customer satisfaction. These findings are expected 
to provide information to business or corporate users, customers who use the products offered, and 
government agencies that participate in managing the industrial business so that they can create 
industrial business flows that are useful for the progress of a country's economy.    
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Abstrak 

Pelanggan sebagai konsumen dari pengguna produk perlu diperhatikan mengenai kepuasan yang 
didapatkan. Kajian dalam penelitian ini adalah mengenai kepuasan pelanggan yang merupakan bagian 
dari keunggulan bisnis industri pada era revolusi industri 4.0. Metode yang digunakan adalah literatur 
studi. Sumber data adalah artikel dalam jurnal nasional berakreditasi maupuan jurnal internasional 
bereputasi. Hasil temuan menunjukkan bahwa revolusi industri 4.0 merubah sistem kerja dalam suatu 
industri dengan memanfaatkan teknologi terkini dalam meningkatkan persaingan dan mencari 
strategi yang inovatif untuk mencapai kepuasan pelanggan. Temuan ini diharapkan menjadi informasi 
kepada pengguna bisnis atau perusahaan, pelanggan pengguna produk yang ditawarkan serta lembaga 
pemerintahan yang ikut mengelola bisnis industri sehingga bisa menciptakan arus bisnis industri yang 
berguna untuk kemajuan perekonomian suatu negara.    
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PENDAHULUAN 

Sebagian besar dunia sudah ada pada tahap digitalisasi dimana merupakan bagian dari 
revolusi industri 4.0. Data yang diperlukan dalam sistem produksi maupun dalam bisnis 
industri sudah dalam bentuk data digital. Sehingga semua yang berkepentingan bisa 
mengakses tanpa perlu bertemu langsung dengan orang yang berkempentingan tersebut. Efek 
negatif yang ditimbulkan dengan perkembangan teknologi industri pada saat sekarang ini 
adalah banyaknya terjadi pemutusan kerja yang dilakukan industri-industri besar dan 
semakin kecilnya terbuka lapangan pekerjaan yang diberikan kepada masyarakat luas. 
Dimulainya revolusi industri pada abad sekarang ini menuntut semua negara agar bisa 
mengikuti perkembangan industri dunia. Adanya peningkatan efensiensi dan produktivitas 
dari masing-masing lembaga industri akan menjadi tolak ukur dalam penerapan revolusi 
industri saat ini.  

Perusahaan-perusahaan sudah melakukan beberapa strategi dan kebijakan dalam 
meningkatkan produktivitas sehingga perusahaan masih bisa berkompetisi dalam 
perindustrian dunia [1]. Salah satu cara dalam meningkatkan produktivitas ini adalah dengan 
memperbaiki kesinambungan secara terus-terusan [2]–[4]. Perbaikan yang dilakukan dengan 
perawatan alat dan mesin produksi sehingga produk yang dihasilkan tidak menurunkan 
kualitasnya [5]. Pemilihan mesin yang tepat merupakan salah satu upaya agar kualitas yang 
dihasilkan tidak turun dan proses pengerjaan juga semakin meningkat [6]. Ekonomi dalam 
kegiatan industri yang dihasilkan juga akan semakin bagus dari waktu kewaktu. 

Sebagian besar dalam aspek kehidupan, ekonomi industri telah berubah secara global 
[7]–[9]. Persaingan antar bisnis khususnya bidang teknologi industri semakin hari semakin 
kuat [10]. Adapun kunci dalam mempertahankan bisnis yang kompetitif ini adalah dengan 
menemukan cara terbaik yang dinginkan sebagai contoh dengan meningkatkan inovasi dalam 
pemasaran produk [11]. Inovasi yang ditawarkan di pasar industri saat sekarang ini berada 
pada beberapa tingkatan antara lain seperti harga yang ditawarkan, proses pengiriman 
produk dan kualitas produk. Walaupun dalam proses mempertahankan harga yang relatif 
lebih rendah akan menjadi tantangan dan bisa saja menjadi permasalahan dimana akan 
kehilangan persaingan di dunia yang kelas premium dari para pesaing-pesaing yang ada. Agar 
persaingan semakin bisa dipertahankan salah satunya dengan menjaga kualitas produk yang 
ditawarkan. Hal ini akan membuat perusahaan menjadi bertahan agar bisa tetap bisa 
menjalani bisnisnya.  

Agar bisa bersaing di dunia global merupakan hal yang wajib dalam mempertahankan 
kualitas dari produk yang ditawarkan [12]. Strategi perusahaan dalam meningkatkan kualitas 
dalam mencapai keunggulan yang bersaing dengan adanya proses manajemen pelayanan dan 
kualitas produk yang ditawarkan [13]. Adanya kepuasan pelanggan dalam pengukuran 
kualitas layanan yang diberikan merupakan hal yang wajib dilaksanakan [14], [15]. Hal 
tersebut dapat tercapai dengan melakukan perbaikan secara terus-terusan dalam proses 
bisnis bidang industri dalam proses pengiriman produk maupun jasa yang diberikan. Agar 
kualitas terbaik dapat tercapai perlu adanya perubahan pada perusahaan baik perubahan 
kecil maupun perubahan besar yang dilakukan.  

Kepuasan pelanggan yang diukur merupakan salah satu cara dalam mengembangkan 
kegiatan bisnis yang sangat efektif [16]. Pelanggan merupakan aset yang sangat penting 
terlebih lagi dilihat dari aspek jangka panjang. Pelanggan yang senantiasa menggunakan 
produk yang ditawarkan dalam jangka panjang bisa dikategorikan pelanggan setia [17]. Meski 
demikian, kegiatan pengukuran mengenai kepuasan pelanggan tidak dilakukan dengan benar 
sehingga mendapatkan data yang kurang komprehensif [18]. Adapun metode dalam 
pengukuran kepuasan pelanggan atas layanan produk ataupun brand yang ditawarkan 
dipasaran salah satunya dengan cara ghost shipping. Kegiatan ini dilakukan perusahaan 



MOTIVECTION : Journal of Mechanical, Electrical and Industrial Engineering              ISSN  2685-2098 [online] 
 

Customer Satisfaction is Part….  ©2023, Muslim, et al. 219 

dengan cara merekrut orang-orang dalam melakukan pembelian produk begitu juga produk 
saingan [19]. Kemudian pembeli yang telah direkrut tersebut memberikan tingkat kepuasan 
dan tingkat perbandingan mengenai tawaran produk dan layanan yang telah diberikan 
perusahaan ataupun perusahaan pesaing.  

Metode berikutnya dengan cara menganalis pelanggan yang telah dimiliki. Data yang 
diperoleh yang merupakan hasil analisis digunakan untuk melihat kriteria pelanggan yang 
ditawarkan produk tersebut merasa puas dengan layanan yang diberikan atau tidak [20]. 
Selanjutnya menggunakan metode survei yang dilakukan perusahaan-perusahaan dengan 
memberikan serangkaian pertanyaan singkat. Pertanyaan tersebut akan dianalisis 
jawabannya dan menjadi data utama untuk mengetahui tingkat kepuasan pelanggan yang 
digunakan saat ini. Terakhir menggunakan sistem penanganan mengenai keluhan dan saran 
dari pelanggan atas produk yang telah ditawarkan. Pertanyaan yang diberikan dapat 
memberikan hasil yang komprehensif dan data yang digunakan dapat digunakan untuk 
mengetahui sejauh mana kepuasan yang didapatkan oleh pelanggan tersebut [21]. Metode 
yang telah dijelaskan tersebut merupakan bagian dari strategi-strategi yang digunakan dalam 
rangka mendapatkan kepuasan dari pelanggan dalam menggunakan produk. 

Beberapa peneliti telah mengusulkan bahwa strategi dalam menyelesaikan permasalahan 
tersebut dengan cara perencanaan umum untuk membantu perusahaan agar mendapatkan 
kembali keunggulan dalam hal kompetitif dengan menerapakan beberapa perubahan yang 
sistematis dan efektif [22], [23]. Manajemen dalam suatu organisasi akan memungkinkan 
seseorang dapat melakukan semua pekerjaan sesuai dengan jalur penetapan dan pencapaian 
standar dalam memenuhi kebutuhan pelanggan [24]. Perubahan adalah satu-satunya hal yang 
bisa dilakukan untuk merubah hal yang pasti dalam kehidupan. Dalam memimpin suatu 
perusahaan perlu adanya perubahan yang akan terjadi nantinya dan tidak perlu menunggu 
perubahan yang tidak terjadi pada waktu yang tidak terbaik bagi perusahaan. Bisnis dalam 
suatu industri atau perusahaan yang memiliki produk atau gagasan yang terbaik tidak akan 
berguna apabila produk yang dihasilkan tidak bisa dipasarkan. Kualitas dalam memanejemen 
tidak bergantung pada fungsi akan tetapi juga bergantung kepada industri yang sedang 
berjalan. Hal tersebut bisa saja diterapkan pada setiap aspek kehidupan seperti keluarga, 
pekerjaan dan kehidupan seseorang.  

Banyak tujuan dalam meningkatkan kepuasan pelanggan yang merupakan keunggulan 
dari bisnis industri saat sekarang ini [25]. Kepuasan pelanggan merupakan bagian dari akhir 
dari hasil seleksi kualitas manajemen. Setiap bisnis dalam perusahaan pasti ada pelanggan 
dan pelanggan merupakan penyedia keuntungan utama dalam penawaran dari produk. Untuk 
itu sangatlah penting untuk menjaga kepuasan dari pelanggan agar menjadi suatu 
keunggulanan dari bisnis yang dijalanan setiap perusahaan. Mempertahankan tingkat 
kepuasan pelanggan merupakan salah satu tujuan dari setiap perusahaan dalam mencapai 
melalui proses kualitas manajemen. Berdasarkan permasalahan yang telah diuraikan 
mengenai peningkatan produktivitas, kualitas, manajemen pelayanan dalam rangka kompetisi 
dalam dunia industri yang semakin kuat, maka tujuan dalam penelitian ini adalah mengkaji 
kepuasan pelanggan yang merupakan bagian dari keunggulan bisnis industri di era revolusi 
industri 4.0. 

METODE PENELITIAN 

Adapun metodelogi yang digunakan dalam penelitian ini adalah berupa studi literatur. 
Studi literatur adalah kegiatan mencatat, mencari analisis dari informasi yang telah 
didapatkan dari berbagai macam referensi yang digunakan dalam penyempurnaan studi 
literatur ini. Referensi yang digunakan mengkaji kepuasan pelanggan dan keunggulan-
keunggulan lain mengenai bisnis bidang indusri di era revolusi industri 4.0. Jenis penelitian 
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yang digunakan dalam studi literatur ini adalah penelitian kualitatif yang bertujuan untuk 
mengumpulkan data berdasarkan sumber yang telah dikumpulkan. Data tersebut kemudian 
dianalisis sehingga menghasilkan simpulan dari permasalahan yang ada.  

Keterbatasan mengenai penelitian ini adalah artikel yang digunakan sebagai sumber 
referensi sebanyak 77 artikel dalam rentang tahun 2009 sampai tahun 2023. Subjek 
penelitian ini merupakan artikel yang diambil dari google schoolar, springer suggester dan 
science direct. Artikel yang diambil dari google schoolar sebanyak 15 artikel, dari springer 
suggester sebanyak 20 artikel dan 42 artikel dari science direct. Keyword yang digunakan 
dalam pencarian artikel sebagai sumber referensi adalah kepuasan pelanggan dan keunggulan 
bisnis industri. Objek penelitian yang digunakan sudah melekat pada subjek penelitian yang 
dilakukan, sehingga objek penelitian ini berupa teks yang tertulis dalam bentuk artikel. 
Kegiatan penelitian ini akan menguraikan secara sistematis mengenai kepuasan pelanggan 
yang merupakan keunggulan dari bisnis industri pada era revolusi industri 4.0.  

Penelitian ini bersifat deskriptif dimana menjelaskan tentang fakta yang terjadi saat 
penelitian ini dilakukan. Sumber data yang digunakan berasal dari data primer dan data 
sekunder. Data primer dalam penelitian ini mengenai kepuasan pelanggan bagian dari 
keunggulan bisnis industri sedangkan data sekunder yang berasal dari sumber lain seperti 
studi pustaka dari penelitian yang terindeks nasional terakreditasi dan jurnal internasional 
bereputasi. Artikel yang didapatkan dari sumber google schoolar berasal dari artikel nasional 
yang mempunyai akreditasi sedangkan dari internasional terindeks scopus dan science direct. 

Selanjutnya mengenai teknik dalam pengumpulan data pada penelitian kualitatif ini 
menggunakan 2 metode, yaitu dengan cara studi kepustakaan dan kegiatan dokumentasi 
sumber penelitian. Metode studi kepustakaan ini dilakukan dengan cara melakukan analisis 
terhadap sumber artikel yang didapat dan dicatat berdasarkan literatur yang sesuai dengan 
objek yang diteliti. Hasil data yang dianalisis kemudian akan didokumentasikan literatur 
tersebut sehigga menghasilkan kesimpulan mengenai kepuasan pelanggan yang merupakan 
bagian dari keunggulan bisnis bidang industri di era revolusi industri 4.0. Tahap validasi yang 
digunakan pada penelitian ini adalah pada tingkat kredibilitas, keteralihan serta kepastian 
data yang didapat terhadap permasalahan yang ada.  

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Data dan informasi yang ditemukan dari berbagai sumber referensi yang berasal dari 
artikel nasional terakreditasi dan internasional bereputasi sudah sesuai dengan tingkat 
pemahaman dalam mencari solusi terhadap permasalahan mengenai kepuasan pelanggan 
yang merupakan bagian dari keunggulan bisnis industri. Berdasarkan hal tersebut ditemukan 
3 (tiga) tema besar yang dianalisis dalam penelitian kualitatif dalam bentuk penyampaian 
secara derkriptif. Adapun 3 tema yang akan dikaji satu persatu adalah 1) pergeseran sistem 
bisnis industri lama ke sistem bisnis industri baru; 2) nilai kepuasan pelanggan; dan 3) 
keunggulan dalam bersaing. Agar lebih jelasnya, berikut rekapan terhadap 3 tema yang 
muncul berdasarkan kegiatan studi literatur ini dapat dilihat pada Gambar 1. 

Gambar 1 menjelaskan total keseluruhan sumber literatur yang telah ditemukan 
berdasarkan analisis terhadap kajian tersebut. Berdasarkan jumlah artikel yang didapat yaitu 
sebanyak 77 artikel. Dapat dirinci lagi bahwa sumber artikel yang didapat berdasarkan 3 
tema besar tersebut sebagai berikut: 1) artikel mengenai pergeseran sistem bisnis industri 
lama ke sistem bisnis industri baru sebanyak 22 artikel; 2) nilai kepuasan pelanggan 
sebanyak 27 artikel; dan 3) keunggulan dalam bersaing sebanyak 28 artikel. 
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Gambar 1. Rekapan Sumber Artikel Studi Literatur 

Pergeseran Sistem Bisnis Industri Lama ke Sistem Bisnis Industri Baru 
Pergeseran sistem bisnis dari yang lama didasarkan pada revolusi industri dimana dalam 

pengelolaan yang selama ini menggunakan prinsip-prinsip dan praktik tertentu dalam 
keberhasilan perusahan. Mengeluarkan produk yang standar untuk menurunkan kualitas 
biaya dalam memperluas pasar untuk mencapai keberhasilan perekonomian suatu 
perusahaan [26], [27]. Hal ini cinderung mengulang prosedur serta kebijakan yang dikelola 
secara hirarki [28]. Sistem bisnis yang baru lebih mengedepankan revolusi digital dalam 
memanajemen informasi dengan serangkaian kemampuan yang bermula dari tangan 
konsumen dan pelaku bisnis [29].  

Adapun kemampuan yang dalam sistem bisnis baru yang tidak dimiliki oleh sistem bisnis 
industri yang lama adalah dengan adanya penghematan biaya dalam sistem operational. 
Penghematan daya ini dapat terjadi baik pada industri itu sendiri maupuan prediksi 
kemampuan industri terhadap lamanya bisa beroperasi [30], [31]. Adanya pertumbuhan 
perekonomian baru dari beberapa perusahaan dalam melengkapi produk yang tidak hanya 
fokus pada proses pembuatan maupun penjualan saja akan tetapi efisiensi peralatan yang 
digunakan [32], [33]. Banyak juga produk yang telah dilengkapi dengan sensor keamanan 
yang akan memperkecil resiko kecelakaan yang terjadi. Hal tersebut tentu dengan tujuan 
untuk memuaskan pelanggan dalam menggunakan produk. Selain efesiensi peralatan, 
jangkauan geografis yang luas akan memberikan kemudahan dalam menggapai pelanggan 
untuk memberikan informasi mengenai produk. 

Perusahaan dapat memberikan informasi penjualan dengan jangkauan geografis yang 
luas dalam menginformasikan produk dan promosi produk yang ditawarkan kepada 
pelanggan [34], [35]. Hal ini dapat dilakukan dengan bantuan teknologi informasi, salah 
satunya adalah mempromosikan produk dengan beberapa situs web [36]. Saat sekarang ini 
tidak ada yang tidak bisa dicari dengan cara berselancar didunia maya [37]. Berdasarkan hal 
inilah perusahan-perusahaan melakukan inovasi terbaik mereka dalam menunjukkan 
keistimewaan produk sebagai bagian dari kepuasan pelanggan yang diinginkan [38], [39].  

Dilain hal, perusahaan dapat mengumpulkan informasi-informasi yang dapat dikemas 
lengkap dengan kekuatan yang dimiliki oleh perusahaan mengenai data pasar, pelanggan, 
maupun perusahaan pesaing [40]. Hal ini sangat mudah sekali dilakukan, karena ini bagian 
dari hasil inovasi perusahaan dalam menginformasikan produk yang ditawarkan. Inovasi lain 
seperti perbaikan sistem logistik perusahaan secara besar-besaran sehingga dapat 
menghemat pengeluaran sekaligus dapat meningkatkan mutu layanan untuk memuaskan 
pelanggan. 
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Selain keuntungan yang didapat dengan beralihnya sistem bisnis industri saat ini, 
adakalanya kerugian yang ditimbulkan harus diperhatikan. Era revolusi 4.0 yang telah 
berkembang saat sekarang ini akan menimbulkan kerugian kegiatan produksi industri yang 
telah menggunakan teknologi internet of things [41]. Kondisi dimana ditemukan kerentanan 
akan serangan peretas yang bermain baik dari perusahaan pesaing maupuan orang-orang 
dengan tujuan tertentu [42], [43]. Hal ini menjadi masalah yang banyak ditemukan dengan 
perkembangan teknologi saat sekarang ini. Selain itu sumber daya manusia yang digunakan 
harus dipersiapkan sebagai tenaga yang terampil bidang teknologi informasi [44]. Perusahaan 
harus memberikan bekal yang berkesinambungan sebagai bagian dari pelatihan untuk 
karyawan yang bekerja dalam mengoperasikan mesin-mesin produksi dari awal sampai tahap 
pengembangan industri [45]. Tidak dibutuhkan lagi pekerja dengan tenaga fisik karena akan 
digantikan dengan mesin produksi yang dikontrol langsung dengan teknologi informasi yang 
ada[46], [47].  

Nilai Kepuasan Pelanggan  
Adanya paragdima baru mengenai pergeseran industri akan mengakibatkan perubahan 

perilaku konsumen dalam memutuskan produk yang mana yang akan dibeli. Kepuasan 
pelanggan perlu dipahami dan dinilai dengan cara mengenali perilaku pelanggan dalam 
mencari produk yang diinginkan [48], [49]. Persepsi yang diberikan pelanggan terhadap 
kualitas layanan yang diberikan bersifat dinamis, namun kadang-kadang bisa berubah [50], 
[51]. Akan tetapi dalam memahami dan menilai kepuasan pelanggan tidaklah mudah, kadang 
pelanggan secara terang-terangan dalam menyatakan kebutuhan yang akan diperolehnya, 
namun sering juga ditemukan pelanggan malah bertindak sebaliknya [52]. Agar hal ini bisa 
dilakukan, perusahaan perlu mempelajari keinginan dan perilaku pelanggan dalam membeli 
produk yang ditawarkan[53]. 

Perilaku pelanggan dalam memutuskan atau tidak terhadap pembelian produk sangatlah 
dipengaruhi oleh beberapa faktor. Faktor-faktor tersebut sebagian besar susah untuk 
dikenali, dikendalikan dan dipahami oleh perusahaan. Adapula masanya dimana pelanggan 
dalam memuaskan hasratnya dalam memperoleh sesuatu berupa dalam memaksimalkan nilai 
yang terkandung dari produk dengan apa yang mereka rasakan dan inginkan [54]. Hal ini juga 
didasarkan atas perubahan dari lingkungan global yang sangat cepat sehingga kepuasan yang 
diingikan oleh pelanggan terus berubah seiring perubahan zaman [55]. Lingkungan yang baik 
akan menjadikan pelanggan merasa nyaman dalam melakukan kegiatan pembelian produk 
[56], [57].  

Kepuasan pelanggan dalam menyukai suatu produk tergantung cara merekomendasikan 
produk yang ditawarkan [58], [59]. Kualitas dari pelayanan produk mempengaruhi dalam 
persepesi dan pengalaman pelanggan untuk berkeinginan dalam membeli produk [60], [61]. 
Produk yang ditawarkan dengan cara memberikan inovasi layanan, maka akan meningkatkan 
nilai pelanggan [62], [63]. Pelanggan akan merasa puas dan memberikan hubungan yang 
positif dalam menggunakan produk [64], [65]. Inovasi dalam malayani pelanggan merupakan 
suatu kualitas layanan yang diberikan perusahaan agar pelanggan mendapatkan perlakuan 
yang terbaik baik dari segi pelayanan maupun dari segi kualitas produk yang ditawarkan 
[66]–[68]. Akibatnya pelanggan akan merasa puas karena pelayanan tersebut dan akan 
mempengaruhi loyalitas pelanggan agar terus membeli dan menggunakan produk yang 
ditawarkan perusahaan [69]. 

Pelayanan terbaik tidak terpaku dari produk yang ditawarkan. Penggunaan teknologi 
yang terbaru sesuai perkembangan zaman menjadi hal yang harus diperhitungankan. 
Memberikan layanan terbaik menggunakan media teknologi informasi dalam melayani 
pelanggan akan meningkatkan animo kepercayaan pelanggan pada perusahaan [70]–[72]. 
Pelanggan merasa adanya kepercayaan yang diberikan perusahaan sehingga akan termotivasi 



MOTIVECTION : Journal of Mechanical, Electrical and Industrial Engineering              ISSN  2685-2098 [online] 
 

Customer Satisfaction is Part….  ©2023, Muslim, et al. 223 

dalam menggunakan produk yang ditawarkan. Selain itu pelanggan merupakan mitra penting 
atau aset yang harus dipertahankan untuk terus menjaga nilai yang diberikan pelanggan. 
Adanya koloborasi yang positif antara perusahaan dengan mitra akan menimbulkan nilai jual 
yang tinggi dan juga akan memotivasi perusahaan untuk menghasilkan produk terbaru yang 
diinginkan pelanggan [73], [74]. 

Keungulan dalam Bersaing  
Persaingan dalam dunia bisnis industri merupakan suata kompetisi yang melibatkan 

perusahaan dengan tujuan untuk mendapatkan keuntungan. Keuntungan tersebut merupakan 
salah satu keunggulan perusahaan yang akan membuat perusahaan menjadi sukses dalam 
menguasai pasar. Persaingan dalam melakukan bisnis akan memberikan dampak perubahan 
yang positif dengan syarat persaingan tersebut harus disikapi dengan bijak untuk kemajuan 
perusahaan. Salah satu caranya adalah dengan memberikan usaha yang maksimal agar 
kepuasan pelanggan dapat digapai dan memberikan pengaruh yang positif terhadap 
perkembangan perusahaan kedepannya [75].  

Persaingan dalam suatu perusahaan industri bukanlah masalah baru di era saat ini. 
Adanya perkembangan dan kemajuan dalam suatu perusahaan akan diiringi dengan 
perkembangan perusahaan lain [76]. Persaingan dalam perusahaan merupakan suatu hal 
yang tidak bisa dihindari, hal ini menjadikan perusahaan akan selalu mempersiapkan diri 
untuk mempertahankan kemajuan dengan cara memberikan inovasi yang berkesinambungan 
dalam rangka menuju kearah yang lebih baik [77]. Persaingan merupakan kenyataan hidup 
dalam berbisnis dengan cara yang ditempuh oleh pengambil keputusan strategis untuk 
mendapatkan tingkat keuntungan suatu perusahaan [78]. Oleh karena itu pesaing sudah pasti 
mempunyai strategi tersendiri dalam menghadapi lawannya. Adanya tindakan yang strategis 
bagi perusahaan akan mempengaruhi nilai saing perusahaan [79]. Strategi yang baik dalam 
menjalankan perusahaan, maka perusahaan tersebut akan menimbulkan keunggulan dalam 
berkompetititf [80].  

Suatu perusahaan yang berusaha untuk menggapai keunggulan dari pesaing adalah hal 
yang wajar. Perusahaan yang terintegrasi dan komprehensif dalam pengelolaan suatu industri 
akan mencapai keunggulan yang kompetitif dalam mempertahankan perusahaan [81], [82]. 
Ketika suatu perusahaan bersaing dengan perusahaan lain, maka posisi perusahaan tersebut 
akan mencapai titik kompetitif tertingginya dan akan menghasilkan situasi strategis [83]. 
Agar suatu perusahaan industri dapat menggapai keunggulan bersaing, perusahaan harus 
mampu mengenali berbagai unsur untuk mencapai keunggulan [84]. Seorang pengusaha 
harus mampu berinovasi dalam memproduksi barang atau jasa dengan harga yang rendah 
[85]. Meningkatkan efisensi inventasi dan inovasi yang dilakukan merupakan bagian dari 
persaingan dari perusahaan lawan [86], [87]. 

Keunggulan yang lain yang harus dipunyai oleh perusahaan adalah produk dan jasa yang 
ditawarkan harus berkualitas dan memberikan kepuasan dan menyenangkan konsumen. 
Perlu adanya evaluasi terhadap pengalaman yang dididapatkan oleh konsumen [88]. Hal 
tersebut menjadi cacatan penting agar bisa memperbaiki dan berinovasi terhadap produk 
untuk kedepannya agar menjadi perusahaan yang unggul. Peningkatan dalam menggunakan 
sumber daya perusahaan akan tercapai berdasarkan personalisasi produk serta kualitas yang 
dihasilkan [89], [90]. Sumber daya perusahaan merupakan aset yang sangat penting dalam 
kemajuan industri [91]. Perusahaan akan maja dan unggul dalam segala bidang jika 
memaksimalkan segala sumber daya yang ada. 

Perusahaan juga akan unggul apabila adanya peningkatan teknologi baru, artinya 
terjadinya intensitas persaingan menggunakan inovasi terhadap penggunaan teknologi akan 
menghadirkan tantangan yang kompetitif bagi perusahaan [92]–[94]. Bisnis baru dalam 
persaingan pasar dapat bertahan dikarenakan adanya inovasi terhadap perubahan teknologi 
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terkini [95], [96]. Kemajuan revolusi industri saat ini akan mengubah banyak sektor salah 
satunya internet of things yang merupakan konsep pertukaran informasi menggunakan 
internet tanpa harus ada interaksi antar manusia [97], [98]. Selain internet of things, masih 
banyak perkembangan teknologi lainnya yang akan mempermudah perusahaan dalam 
mengembangkan bisnis maupun dalam menghadapi kompetitornya [99]. 

Agar suatu bisnis industri dapat mencapai keunggulan yang diharapkan, cara terakhir 
yang digunakan adalah kegiatan kerjasama dengan pihak lain. Adanya kerjasama antara 
perusahaan dengan pemerintah akan meningkatkan nilai kompetetitif suatu perusahaan 
[100], [101]. Dilain hal, kerjasama tidak hanya pada tingkat eksternal saja, adanya kerjasama 
secara internal akan mencapai keunggulan, karena adanya proses saling melengkapi 
kekurangan satu sama lain. Kerjasama antara perusahan internal dan eksternal dalam suatu 
bisnis akan meningkatkan keunggulan yang kompetetitif berbasis sosial dalam meningkatkan 
kinerja pasar [102], [103]. 

SIMPULAN DAN SARAN 

Simpulan 
Adapun kesimpulan dari penelitian ini yang merupakan studi literatur berdasarkan 

sumber artikel yang telah dianalisi, ditemukan bahwa pergeseran revolusi industri lama 
kepada revolusi industri terbaru akan menimbulkan tingkat persaingan menggunakan inovasi 
produk menggunakan teknologi terkini. Salah satunya adanya internet of things yang 
menjadikan teknologi informasi suatu industri berkembang dengan bantuan internet. 
Perusahaan tidak perlu turun lagi kelapangan untuk mempromosikan produknya. Mesin-
mesin yang digunakan sudah canggih dan tidak membutuhkan lagi bantuan manusia secara 
maksimal. Sumber daya manusia dilatih untuk mengendalikan teknologi dalam meningkatkan 
produktivitas perusahaan. 

Kepuasan pelanggan perlu dipahami, karena perilaku pelanggan bersifat dinamis, namun 
kadang-kadang dapat berubah. Ada kalanya pelanggan akan merasa puas terhadap nilai 
produk yang digunakan tergantung inovasi yang ditawarkan pada produk tersebut. Oleh 
karena itu kepuasan pelanggan tergantung bagaimana merekomendasikan produk, melayani 
pelanggan dengan baik, inovasi produk yang ditawarkan, penggunaan teknologi yang 
diberikan serta menjadikan pelanggan sebagai mitra agar bisa meningkatkan produk kearah 
yang lebih baik. 

Berkembangnya teknologi industri akan menciptakan suatu kompetisi yang bagi 
perusahaan. Perusahaan akan selalu memberikan inovasi yang berkesinambungkan guna 
mempertahankan usahanya serta mempersiapkan agar selalu bisa berkompetitif kearah yang 
lebih baik. Adanya tindakan yang strategis dalam mendapatkan tingkat keuntungan akan 
meningkatkan nilai saing bagi perusahaannya. Strategi yang baik akan meningkatkan 
keunggulan sutu perusahaan dalam melakukan persaingan. Perubahan evoluasi industri 4.0 
akan membawa dampak yang sangat besar bagi bisnis industri, industri perlu menjaga 
pelanggan, karena pelanggan merupakan suatu aset yang sangat penting bagi perusahaan. 
Apabila nilai kepuasan pelanggan tinggi, akan menjadikan perusahaan tersebut unggul dan 
mempunyai nilai saing yang tinggi. 

Saran 
Hasil penelitian ini dapat berguna sebagai informasi bagi industri, wirausaha yang terlibat 

dalam membangun usaha, serta pemerintah yang mempunyai peran penting untuk 
memajukan perekonomian negara. Perkembangan teknologi sudah sampai kepada semua 
sektor, tidak hanya bidang industri, seluruh aspek kehidupan sudah tergantung pada 
teknologi. Untuk itu sekarang tergantung kepada kita dalam memanfaatkan teknologi, apakah 
bisa berdampak baik ataupun buruk tergantung bagaimana menggunakannya. Diperlukan 
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penelitian lebih lanjut mengenai keunggulan yang dimiliki industri mengenai peningkatan 
nilai kepuasan pelanggannya. Agar hal ini bisa tercapai, perlu mengikuti perkembangan 
teknologi dan membaca berbagai literatur tambahan agar lebih paham mengenai cara kerja 
dunia industri, terutama pada zaman sekarang dan untuk masa depan nantinya. 
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