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Abstrak

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui besarnya pengaruh inovasi produk, harga dan kualitas
pelayanan terhadap kepuasan pelanggan sepeda motor Honda. Jenis penelitian ini adalah adalah
explanatory research dengan menggunakan pendekatan kuatitatif. Populasi dari penelitian ini
merupakan pelanggan PT. Tunas Dwipa Matra Natar di Lampung Selatan. Teknik pengambilan sampel
dalam penelitian ini menggunakan metode sampling purposive dengan sampel penelitian sebanyak
100 pelanggan. Teknik pengumpulan data menggunkan kuesioner dan observasi dan dilakukan bulan
November 2021. Analisis data penelitian ini menggunakan analisis regresi linear berganda dengan
menggunakan aplikasi SPPSS 25. Berdasarkan hasil penelitian dan analisis data, inovasi produk
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan, harga berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan pelanggan, kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan.
Selanjutnya, secara simultan inovasi produk, harga, dan kualitas pelayanan berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan pelanggan di PT. Tunas Dwipa Matra Natar.

Kata Kunci: Inovasi Produk, Harga, Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pelanggan.

Abstract

The purpose of this study was to ascertain the extent to which product innovation, price, and service
quality affect customer satisfaction towards Honda motorcycles. This study was descriptive in nature and
employed a quantitative approach. Customers of PT. Tunas Dwipa Matra Natar in South Lampung
comprised the population of this study. This study employed a purposive sampling technique with a
research sample of 100 customers. In November 2021, data collection was conducted using
questionnaires and observations. Multiple linear regression analysis was used to analyze the data in this
study, which was conducted using the SPPSS 25 application. According to the research and data analysis
findings, product innovation has a significant impact on customer satisfaction, price has a significant
impact on customer satisfaction, and service quality has a significant impact on customer satisfaction.
Additionally, at PT. Tunas Dwipa Matra Natar, product innovation, price, and service quality all have a
positive and significant impact on customer satisfaction.

Keywords: Product Innovation, Price, Service Quality, Customer Satisfaction.
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PENDAHULUAN

Perkembangan industri otomotif di Indonesia sangat cepat dan cendrung meningkat tiap tahunnya,
seiring dengan kebutuhan dan permintaan masyarakat atau sarana tranportasi yang memadai.
Terbukti dengan semakin ramainya jalanan kota dan lalu lintas yang semakin padat oleh kendaraan
bermotor. Serta diikuti dengan lahir dan tumbuhnya perusahaan-perusahaan baru yang senantiasa
berupa semaksimal mungkin untuk mendapatkan mempertahankan pangsa pasar yang ada.

Salah satunya PT. Tunas Dwipa Matra Natar memberikan kemudahan pelanggan. Terdapat
beberapa cabang PT. Tunas Dwipa Matra Natar yaitu;

Tabel 1 Daftar Cabang PT. Tunas Dwipa Matra

No. Nama Cabang Alamat

1. | PT. Tunas Dwipa Matra Tbk | J. Pangeran Antasari, Kota Bandar
(Tirrayasa Sukabumi | Lampung
Bandar Lampung)

2. PT. Tunas Dwipa Matra JI. Raden Intan, Kota Bandar Lampung.

3. | PT. Tunas Dwipa Matra Tbk | Jl. Diponegoro, kecamatan. Teluk Betung
Bandar Lampung Utara

4. | Honda PT. Tunas Dwipa | Jl. Raya Merapi, Lampung Tengah
Matra

5. | PT. Tunas Dwipa Matra | Jl. Raya Gn. Sugih, Lampung Tengah
Kota Gajah

Sumber: Data Diolah 2020

Tabel 1 dapat dilihat bahwa cabang PT. Tunas Dwipa Matra terbilang cukup banyak. Meski
tergolong baru, PT. Tunas Dwipa Matra Natar dapat bersaing dengan cabang lain dan selalu
meningkatkan loyalitas terhadap konsumen. PT. Tunas Dwipa Matra Natar selalu menerapkan
bidang pemasaran di sosial media yang aktif seperti di Instagram dan Facebook dalam
memasarakan sebuah produknya. Tidak hanya itu PT. Tunas Dwipa Matra Natar selalu memberikan
informasi tentang ada sebuah promo potongan harga atau sebaginya. PT. Tunas Dwipa Matra Natar
selalu memberikan informasi dengan cepat dengan adanya produk keluaran terbaru di sosial media
atau menyebarkan brosur.

Pesatnya pertumbuhan industri sepeda motor di indonesia juga mempengaruhi oleh masuknya
sejumlah produsen sepeda motor dari luar negeri. Produsen berlomba-lomba untuk menciptakan
produk yang berkualitas dan menciptakan inovasi-inovasi baru demi menarik minat komsumen.
Segala sesutu hal yang penting bagi sebuah perusahaan tersebut perlu memenangkan suatu
persaingan pasar, yaitu bagaimana perusahaan tersebut perlu memperhatikan apa yang melandasi
seseorang konsumen bertahan atau meloyalitaskan pelanggan untuk memilih produk tersebut yang
hendak dibeli atas dasar merek.

Kunci utama untuk memenangkan sebuah persaingan yaitu dengan cara menciptkan sebuah
inovasi, inovasi yang harus diciptakan bagi sebuah perusahaan adalah satu sumber yang
berpengaruh bagi pertumbuhan dalam mendirikan perusahaan. Menurut Hubeis (2012:17) dalam
sebuah perusahaan sangat membutukan semacam inovasi sejenis untuk mempertahankan atau
menjadi lebih kompetitif. Menurut Tjiptono (2015:444) inovasi merupakan suatu faktor yang
bersifat krusial dalam menunjang kesuksesan di dalam perusahaan, baik dalam penyediaan jasa
manufactur, inovasi dapat beujung sebuah introduksi dalam produk baru dan tipe produk baru bisa
berkaitan dengan strategi apa yang ingin dicapai oleh perusahaan. Berbagai macam proses yang
akan saling mempengaruhi satu dengan yang lainya.
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Selain itu, harga memegang peran penting di dalam bauran pemasaran yang akan menghasilkan
pendapatan. Menurut Lupiyoadi (2013:137) mengungkapkan bahwa harga sangat berpengaruh dan
memiliki peran penting dalam mengkomunikasikan dalam kualitas dari jasa. Harga merupakan hal
yang penting dalam perusahaan barang maupun jasa, harga sebuah produk merupakan faktor
penentu utama peminatan pasar.

Dalam membangun dan mempertahankan kepuasan pelanggan sebagai suatu program hubungan
yang jangka panjang dalam sebuah perusahaan, dan dapat memberikan manfaat bagi para
pelanggan. Tjiptono (2018:127). Kualitas pelayanan dapat mendorong pelanggan untuk
berkomitmen kepada produk dan layanan suatu perusahaan sehingga akan menimbulkan dampak
kepada peningkatkan suatu market share dalam suatu produk. Kualitas pelayanan sangat bersifat
kursial dalam mempertahankan pelanggan dalam waktu yang lama.

Kualitas pelayanan juga mendorong pelanggan untuk komitmen atau memegang dengan hanya
satu merek kepada produk dan layanan suatu perusahaan akan berdampak kepada peningkatan
market share suatu produk. Kualitas pelayanan sangat berpengaruh dan bersifat krusial dalam
mempertahankan pelanggan dalam waktu lama. Menurut Nasution (2015:54) menyatakan bahwa
di dalam sebuah layanan yang diterima atau di rasakan sesuai apa yang telah diharapkan, kualitas
pelayanan dapat dipersepsikan memuaskan dan baik.

Berdasarkan data dan penjelasan diatas maka banyaknya pesaing yang berusaha membangun dan
mempertahankan kepuasan para pelanggannya, perusahaan melakukan inovasi produk dan lebih
memperhatikan harga dalam produk tersebut. Sehingga konsumen merasa puas akan produk yang
diberikan perusahaan. Tentu, hal tersebut juga harus dilakukan oleh PT. Tunas Dwipa Matra
Kecamatan Natar agar dapat bersaing dan mempertahankan pelanggannya. Dengan adanya
penelitian ini kita dapat memperdalam lagi tinjauan mengenai para pelanggan dengan studi yang di
terapkan kepada Honda sepeda motor.

MODEL PENELITIAN
Dengan mengacu pada variabel-variabel diatas, kerangka pemikiran yang dikembangkan dalam

penelitian ini dapat digambarkan dalam model penelitian sebagai berikut

Inovasi Produk (Xi)
Kepuasan
Harga Pelanggan (Y)
(X2)

RN
Kualitas Pelayanan (X3) /

Sumber: Data Diolah (2020)

METODE PENELITIAN

Jenis penelitian ini adalah explanatory research dengan menggunakan pendekatan kuatitatif.
Menurut Sugiyono (2018:7) metode penelitian kuantitatif adalah sebuah penelitian yang akan
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digunakan meneliti populasi atau sampel tertentu, didalam teknik yang menggunakan sampel
biasanya akan dilakukan secara acak atau random dan dalam teknik pengumpulan data dapat
menggunakan alat penelitian dan mengolahnya dalam bentuk statistik.

HASIL DAN PEMBAHASAN
Dalam penelitian ini, analisis data menggunakan SPSS versi 25. Metode analisis yang digunakan
dalam penelitian ini yaitu:

Hasil Analisis Deskriptif

Berdasarkan persentase responden dalam penelitian ini terdiri dari responden pria dan responden
wanita, dan persentase keduanya cukup berbeda. Terlihat dari 100 responden, jumlah responden
dalam penelitian ini adalah 33 responden wanita dan 67 responden pria. Hal ini terjadi karena saat
penelitian berlangsung banyak responden pria yang berkunjung ke PT. Tunas Dwipa Matra Natar
jalan raya Natar. PT. Tunas Dwipa Matra Natar jalan raya Natar merupakan perusahaan yang
bergerak dibidang otomotif untuk penjualan sepeda motor Honda yang biasanya banyak para pria
yang melakukan pembelian sepeda motor ataupun melakukan perbaikan terhadap motor.

Berdasarkan hasil analisis deskriptif dapat diketahui hasil peneltian terhadap 100 konsumen di PT.
Tunas Dwipa Matra Natar jalan raya Natar berdasarkan domisili atau bertempat tinggal di luar
daerah Natar sebanyak 5 responden, dan 95 responden merupakan konsumen yang bertempat
tinggal di Natar. Natar merupakan tempat dimana lokasi PT. Tunas Dwipa Matra Natar berada.
Sehingga, banyak pelanggan daerah Natar yang melakukan pembelian sepeda motor ataupun
melakukan perbaikan motor di PT. Tunas Dwipa Matra Natar. Hal ini terjadi karena letak PT. Tunas
Dwipa Matra Natar yang cukup strategis dan dekat dengan lingkungan pasar Natar.

Berdasarkan Usiamenunjukkan bahwa responden usia 23-27 tahun sebanyak 42 responden. Usia
28-32 tahun sebanyak 34 responden dan 22 responden pada usia 18-22 tahun. Usia 33 tahun
keatas sebanyak 2 responden. Usia 23-27 tahun mendominasi pelanggan PT. Tunas Dwipa Matra
Natar 42 responden dari total responden sebanyak 100 responden, hal tersebut dapat terjadi
karena pelanggan PT. Tunas Dwipa Matra Natar banyak yang sudah memiliki pekerjaan atau
sebagai wiraswasta sehinggan mereka bisa membeli motor untuk keperluan pribadi.

Berdasarkan karakteristik pekerjaan dengan jumlah terbanyak yaitu berasal dari kalangan
Wiraswasta dengan jumlah 38 responden, Buruh 37 responden, lainnya 13 responden, Ppelajar
atau Mahasiswa 12 responden. Kalangan wiraswata mendominasi responden terbanyak yang
berkunjung di PT. Tunas Dwipa Matra Natar, hal ini terjadi PT. Tunas Dwipa Matra Natar
merupakan tempat.yang dapat dijadikan para pencari sepeda motor baik itu wiraswasta, buruh,
mhasiswa ataupun lainnya yang ingin membeli motor atau sekedar memperbaiki motor yang
sudah dimiliki agar dapat digunakan dengan baik untuk aktifitas sehari-hari.

Uji Asumsi Klasik

Uji asumsi klasik dalam penelitian ini bertujuan untuk menguji apakah data yang digunakan dalam
penelitian ini sesuai dengan hipotesis klasik, yaitu data berdistribusi normal dan tidak terjadi
multikolinieritas, dan tidak terjadi gejala heteroskedastisitas Untuk melakukan uji asumsi klasik
dalam penelitian ini, peneliti menggunakan program komputer SPSS 25.
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a. Uji Normalitas
Uji normalitas digunakan untuk menguji apakah model regresi yang digunakan berdistribusi
normal atau tidak. Berdistribusi normal atau tidaknya dapat dilihat melalui gambar dibawah ini :

Mormal P-P Plot of Regression Standardized Residual

Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan
10

Expected Cum Prob

Observed Cum Prob

Berdasarkan normal PP-plot regression pada gambar 1 diketahui bahwa dalam penilitian ini,
menunjukkan bahwa variabel yang diuji berdistribusi normal, karena garis titik-titik mengikuti
garis diagonal. Hal ini juga menunjukkan bahwa penyebaran kuesioner kuesioner penelitian ini
telah berdistribusi normal dan mewakili beberapa pihak (sub-populasi). Dengan demikian,
residual dalam penelitian ini telah memenuhi asumsi normalitas.

b. Uji Heteroskedastisitas
Uji Heteroskedastisitas bertujuan untuk mengetahui di dalam sebua model regresi terjadi
ketidaksamaan variabel residual. Dalam sebuah sebaran yang berbentuk titik-titik yang berada di
atas dan di bawah angka 0 pada sumbu Y dan tidak membentuk sebuah pola yang begitu jelas, tidak
terjadi Heteroskedastisitas.

Scatterplot

Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan

Regression Studentized Residual
L
»
' ]
.

Regression Standardized Predicted Value

Dari hasil perhitungan menggunakan SPSS 25 menunjukkan bahwa didapatkan titik-titik menyebar
di bawah dan di atas sumbu Y, serta tidak mempunyai pola yang teratur. Hal ini berarti jika tidak
terjadi keterkaitan antara nilai prediksi dan residu. Jika terjadi keterkaitan antara nilai prediksi
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dengan residu, maka antar variabel yang diteliti dalam penelitian ini adalah hal yang sama. Namun
karena hal tersebut tidak terjadi, maka dapat disimpulkan tidak terjadi heteroskastisitas.

c. Uji Multikolinearitas

Uji multikolineritas bertujuan untuk mengetahui ada tidaknya variabel independen yang
memilikikorelasi antar variabel independen lain dalam satu model. Apabila nilai VIF < 10, berarti
tidterdapat multikolonieritas. Berikut adalah hasil output koefisien korelasi dapat dilihat pada
table:

Tabel 5 Uji Multikolinearitas

Variabel Tolerance VIF
Inovasi Produk 903 1.107
Harga 782 1.278
Kualitas Pelayanan 762 1.313

Berdasarkan hasil uji multikolinieritas pada tabel 4 menunjukkan bahwa ketiga
variabel memiliki tolerance diatas 0,1  dan tidak memiliki nilai ~ VIF diatas  10.  Jadi
dapat dikatakan bahwa dalam penilitian ini tidak terdapat multikolinearitas.

a. Uji Validitas

Pengujian validitas pada penelitian ini dihitung dengan menggunakan bantuan program SPSS 25.
Dalam penelitian ini dilakukan pre-test sebanyak 30 responden dengan nilai rewne sebesar 0,361.
Suatu instrumen dikatakan valid jika nilai rhiwnglebih besar daripada reabel.

b. Uji Reliabilitas

Pengujian reliabilitas dalam penelitian ini dilakukan dengan menghitung besarnya Cronbach’s
Alpha instrumen dari masing-masing variabel yang diuji dengan menggunakan program SPSS 25.
Apabila nilai Cronbach Coefficient Alpha lebih besar dari 0,60 maka jawaban dari para responden
pada kuisioner sebagai alat pengukur dinilai reliabel.

Analisis Regresi Linier Berganda

Analisis regresi linier berganda bertujuan untuk menggambarkan hubungan ada atau tidaknya
pengaruh antara variabel independen dan variabel dependen. Variabel independen pada penelitian
ini yaitu inovasi produk, harga dan kualitas pelayanan, sedangkan variabel dependen yaitu
kepuasan pelanggan. Berikut ini merupakan hasil perhitungan regresi linier berganda
menggunakan program SPSS 25.

Tabel 6. Hasil Perhitungan Regresi Linier Berganda

Coefficients?2
Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 8,378 3,632 2,307 ,023
Inovasi Produk ,261 ,131 ,164 1,988 ,050
Harga 417 ,109 ,341 3,835 ,000
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Kualitas ,325 ,089 ,327| 3,633 ,000
Pelayanan
a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan

Sumber: Data diolah (2021)

Berdasarkan persamaan regresi tersebut dapat dijelaskan hasil uji regresi linier berganda sebagai

berikut:

1. Dari persamaan regresi linier berganda dapat dikatakan bahwa persamaan regresi mempunyai
nilai konstanta sebesar 8,378 yang berarti jika variabel Inovasi Produk (X1), Harga (X2), Kualitas
Pelayanan (X3) memiliki nilai 0 atau tidak ada, maka nilai variabel Kepuasan Pelanggan (Y)
konsumen tetap bernilai 8,378.

2. Koefisien linier berganda inovasi produk (X1) diketahui sebesar 0,261. Berarti setiap terjadi
kenaikan nilai 1 dari variabel inovasi produk, maka kepuasan pelanggan akan naik juga 0,261.
Koefisien bernilai positif artinya terjadi pengaruh positif antara inovasi produk dengan
kepuasan pelanggan, semakin naik nilai variabel inovasi produk maka akan semakin meningkat
kepuasan pelanggan.

3. Koefisien linier berganda harga (X2) diketahui sebesar 0,417. Berarti setiap terjadi kenaikan
nilai 1 variabel harga, maka nilai kepuasan pelanggan akan naik juga 0,417. Koefisien bernilai
positif artinya terjadi pengaruh positif antara harga dengan kepuasan pelanggan, semakin
meningkat nilai variabel harga maka semakin meningkat kepuasan pelanggan.

4. Koefisien linier berganda kualitas pelayanan (X3) diketahui sebesar 0,325. Berarti setiap terjadi
kenaikan nilai 1 variabel kualitas pelayanan, maka nilai kepuasan pelanggan akan naik juga
0,325. Koefisien bernilai positif artinya terjadi pengaruh positif antara kualitas pelayanan
dengan kepuasan pelanggan, semakin meningkat nilai variabel kualitas pelayanan maka semakin
meningkat kepuasan pelanggan.

Hasil Pengujian Hipotesis

a.Ujit

Uji t digunakan untuk menguji signifikasi konstanta dari setiap variabel
independen secara parsial terhadap variabel dependen.  Uji t statistik untuk menguji ~ variabel
independen yaitu inovasi produk, harga dan kualitas pelayanan, sedangkan variabel dependen
yaitu kepuasan pelanggan secara parsial dengan mengasumsikan bahwa variabel lain dianggap
konstanta.

Tabel 7. Hasil Uji t

Coefficientsa
Standardized
Coefficients

Model Beta t Sig.
1 (Constant) 2,307 ,023

Inovasi Produk ,164 1,988 ,050

Harga ,341 3,835 ,000

Kualitas Pelayanan ,327 3,633 ,000
a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan

Sumber: Data diolah (2021)
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Berdasarkan nilai-nilai tersebut dapat disimpulkan bahwa:
a. Hasil Pengujian X1
Dapat diinterpretasikan thitung > ttabel, yaitu 1,988 > 1.660 yang artinya Ha diterima dan Ho
ditolak, dengan nilai signifikansi 0.050 < 0.05 artinya secara parsial inovasi produk berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan pelanggan.
b. Hasil Pengujian X2
Dapat diinterpretasikan thitung > ttabel, yaitu 3,835 > 1.660 yang artinya Ha diterima dan Ho
ditolak, dengan nilai signifikansi 0.000 < 0.05 artinya secara parsial harga memiliki pengaruh
yang signifikan terhadap variabel kepuasan pelanggan.
c. Hasil Pengujian X3
Dapat diinterpretasikan thitung > ttabel, yaitu 3,633 > 1.660 yang artinya Ha diterima dan Ho
ditolak, dengan nilai signifikansi 0.000 < 0.05 artinya secara parsial kualitas pelayanan
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan.

b. Uji F

Uji F bertujuan untuk mengetahui pengaruh secara simultan atau secara bersama-sama
antara variabel independen independen yaitu inovasi produk, harga dan kualitas pelayanan
terhadap variabel dependen yaitu kepuasan pelanggan. Pengaruh tersebut memiliki tingkat
signifikasi pada alpha 5%.

Tabel 8. Hasil Uji F

ANOVAa
Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig.
1 Regression 590,628 3 196,876 22,044 ,0000
Residual 857,372 96 8,931
Total 1448,000 99
a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan
b. Predictors: (Constant), Kualitas Pelayanan, Inovasi Produk, Harga

Sumber: Data diolah (2021)

Berdasarkan tabel 8. menunjukkan bahwa bahwa fhitung sebesar 22,044, dengan tingkat
signifikansi 0.000. Pada tabel tersebut terlihat dfl = k =4-1= 3 dengan df2 = n-k = 100- 4=96,
dengan derajat kebebasan 0.05, diperoleh Ftabel 2.70. Berdasarkan data tersebut menunjukkan
bahwa Fhitung > Ftabel (22,044 > 2.70), probabilitas 0.000 < 0.05. Artinya, Ha4 diterima dan Ho4
ditolak. Hal tersebut menjelaskan bahwa terdapat pengaruh secara simultan inovasi produk, harga
dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan di PT. Tunas Dwipa Matra Natar.

c. Hasil Koefisien Determinasi (R?)

Koefisien determinasi (R?) dilakukan untuk mengetahui suatu nilai yang menunjukkan besarnya
perubahan yang terjadi diakibatkan oleh variabel lainnya. Koefisien determinasi (R2) dinyatakan
untuk mengukur seberapa jauh kemampuan model independen dalam menerangkan variasi
variabel-variabel dependen. Nilai koefisien determinasi adalah 0 dan 1. Model yang baik adalah
yang mempunyai nilai yang tinggi atau mendekati angka 1.
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Tabel 9. Hasil Uji Koefisien Determinasi (R?)
Model Summary®
Adjusted R | Std. Error of

Model R R Square Square the Estimate
1 ,639a ,408 ,389 2,98847
a. Predictors: (Constant), Kualitas Pelayanan, Inovasi Produk,
Harga

b. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan
Sumber: Data diolah (2021)

Berdasarkan tabel 9. dapat dilihat dalam penelitian ini diperoleh nilai koefisien determinasi (R2)
yang.ditunjukkan oleh R square sebesar 0.408. Angka tersebut menunjukkan besar pengaruh
variabel independen yang.terdiri.dari inovasi produk, harga, dan kualitas pelayanan sebesar. 0.408
atau 40,8%. Hal tersebut dapat diartikan bahwa sebesar 40,8% variasi kepuasaan pelanggan
dipengaruhi oleh ketiga variabel bebas dalam penelitian ini yakni inovasi produk, harga dan
kualitas pelayanan, serta sisanya dapat dipengaruhi oleh faktor lain diluar penelitian ini.
Berdasarkan.pedoman interpretasi koefisien korelasi pada tabel 3.5 nilai R Square sebesar 0.408
termasuk dalam kategori tingkat korelasi sedang.

PEMBAHASAN
Pengaruh Inovasi Produk Terhadap Kepuasan pelanggan

Menurut Tjiptono (2015:444) inovasi merupakan suatu faktor yang bersifat krusial dalam
menunjang kesuksesan di dalam perusahaan, baik dalam penyediaan jasa manufactur, inovasi
dapat berujung sebuah introduksi dalam produk baru dan tipe produk baru bisa berkaitan dengan
strategi apa yang ingin dicapai oleh perusahaan. Inovasi produk akan meningkatkan kemampuan
perusahaan menciptakan produk yang berkualitas (Rumahak dan Rahayu, 2016). Ketika tingkat
ekspetasi konsumen terhadap inovasi produk yang diciptakan perusahaan memperoleh skor yang
rendah dari kepuasan konsumen, maka akan timbul rasa ketidakpuasan dari konsumen.
Pentingnya inovasi produk berdampak pada konsumen khususnya terhadap dalam sebuah
kepuasan pelanggan untuk menuju kepuasan pelanggan semakin baik dalam inovasi produk maka
pelanggan akan puas dan akan bersifat loyal terhadap produk dan jasa yang di keluarkan oleh
perusahaan. Penelitian dilakukan oleh Widyastuti dan Husnayetti (2021) inovasi produk
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan.

Berdasarkan hasil perhitungan uji t pada variabel inovasi produk diinterpretasikan thitung > ttabel,
dengan nilai signifikansi 0.050 < 0.05 artinya secara parsial inovasi produk berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan pelanggan. Hasil penelitian ini juga menunjukkan koefisien linier berganda
variabel inovasi produk (X1) diketahui sebesar 0,261. Berarti setiap terjadi kenaikan nilai 1 dari
variabel inovasi produk, maka kepuasan pelanggan akan naik juga 0,261.

Pengaruh Harga Terhadap Kepuasan Pelanggan

Menurut Lupiyoadi (2013:137) mengungkapkan bahwa harga sangat berpengaruh dan memiliki
peran penting dalam mengkomunikasikan dalam kualitas dari jasa. Menurut Kotler dan Amstrong
(2013:151) harga diartikan sebagai sejumlah uang atau nilai yang dibebankan untuk suatu barang
atau jasa yang bisa ditukar oleh konsumen terhadap manfaat yang dimiliki atau kegunaan produk
atau jasa. Jadi kebijakan harga atau suatu nilai dapat mempengaruhi pola pikir manusia,
mempertimbangkan aktifitasnya dengan menggunakan logika termasuk dalam
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mempertimbangkan kebutuhan sebagai pelanggan suatu produk. Harga merupakan sejumlah uang
yang mungkin dapat menambahkan beberapa item untuk mendapatkan sebuah kombinasi dalam
barang dan layanan (Swasta, 2010:30). Pelanggan memiliki persepsi yang tinggi terhadap harga,
produk dan layanan yang akan diberikan dapat memberikan manfaat yang lebih tinggi tanpa harus
mengeluarkan biaya oleh para pelanggan. Dalam sebuah dunia bisnis harga sangat berpengaruh
bagi kelangsungan hidup didalam sebuah perusaan untuk menuju terbentuknya sebuah loyalitas
pelanggan, dengan harga bisa mempengaruhi bagi kepuasan pelanggan. Terdapat juga penelitian
yang dilakukan oleh Pane, Fikri dan Ritonga (2018) yang mengatakan bahwa harga terbukti sebagai
adanya pengaruh terhadap peningkatan kepuasan pelanggan.

Berdasarkan hasil perhitungan uji t pada variabel harga menunjukkan bahwa thitung > ttabel
dengan nilai signifikansi 0.000 < 0.05 artinya secara parsial harga memiliki pengaruh yang
signifikan terhadap variabel kepuasan pelanggan. Hasil penelitian ini juga menunjukkan koefisien
linier berganda variabel harga (X2) diketahui sebesar 0,417. Berarti setiap terjadi kenaikan nilai 1
variabel harga, maka nilai kepuasan pelanggan akan naik juga 0,417.

Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan pelanggan

Menurut Nasution (2015:54) menyatakan bahwa di dalam sebuah layanan yang diterima atau di
rasakan sesuai apa yang telah diharapkan, kualitas pelayanan dapat dipersepsikan memuaskan
dan baik. Menurut Kotler (2009:166) menyatakan bahwa kualitas pelayanan yang telah diberikan
kepada pelanggan terdapat sesuai dengan standar pelayanan dalam sebuah pendoman dalam
memberikan sebuah layanan. Dengan adanya kualitas pelayanan harus memperlukan penilaian
terhadap layanan yang telah dirasakan oleh pelanggan secara keseluruhan. Menurut Tjiptono dan
Chandra (2011,p.137) terdapat prinsip-prinsip yang dapat membentuk dan mempertahankan
lingkungan yaitu Kepemimpinan, Pendidikan , Perencanaan Strategi, Review, Komunikasi , Reward.
Ini berarti bahwa kualitas pelayanan mendorong pelanggan untuk berkomitmen produk dan
layanan suatu perusahaan. Kualitas pelayanan merupakan suatu layanan yang diberikan
perusahaan dan harus memiliki kualitas yang baik, maka konsumen akan puas dengan produk dan
jasa yang dikeluarkan oleh perusahaan. Kualitas pelayanan merupakan suatu manajemen strategis
yang diberikan petugas pelayanan dan memberikan kepuasan terhadap. Dwi Aliyyah Apriyani dan
Sunarti (2017) menyatakan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif terhadap kepuasan
konsumen.

Berdasarkan hasil perhitungan uji t pada variabel kualitas pelayanan diinterpretasikan thitung >
ttabel dengan nilai signifikansi 0.000 < 0.05 artinya secara parsial kualitas pelayanan berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Hasil penelitian ini juga menunjukkan koefisien linier
berganda variable kualitas pelayanan (X3) diketahui sebesar 0,325. Berarti setiap terjadi kenaikan
nilai 1 variabel kualitas pelayanan, maka nilai kepuasan pelanggan akan naik juga 0,325.

Pengaruh Inovasi Produk, Harga, dan Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan

Menurut Kotler dan Keller (2009:139), kepuasan adalah perasaan senang atau kecewa yang
dihasilakn seseorang dengan membandingkan kinerja yang akan dirasakan dari suatu produk
terhadap ekpektasi dalam sebuah produk tersebut. Kepuasan pelanggan sangat bersifat kursial bagi
kelangsungan hidup didalam sebuah perusahaan atau dalam organisasi dalam daya saing.
(Tjiptono, dkk 2008:42). Perusahaan yang akan menempatkan kepuasan pelanggan karena akan
dipengaruhi salah satu tujuan utama sebagaimana tingkat kepuasan pelanggan dianggap mampu
mengindifikasikan keuntungan atau mencapaian tujuan dalam perusahaan dalam jangka waktu
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yang panjang. Menurut Gerson (2010:24) menyebutkan kepuasan pelanggan persepsi pelanggan
bahwa memiliki sebuah harapan yang telah terlampaui atau terpenuhi. Pelanggan mengalami
berbagai tingkat kepuasan dan ketidakpuasan, sejauh mana harapan mereka terpenuhi dan
terlampaui, kepuasan adalah dimana keadaan emosiaonal, rekasi setelah membeli mereka dapat
berupa ketidakpuasan , netralitis atau kesenangan. Maka dari semua variabel independen yang ada
menghasilkan kepuasan pelanggan adalah untuk konsumen agar dapat dipertahankan tentu harus
dilakukan dengan layanan optimal bagi konsumen.

Berdasarkan hasil pengujian hipotesis menggunakan uji F, diperoleh bahwa terdapat pengaruh
secara simultan antara inovasi produk, harga, dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan
PT. Tunas Dwipa Matra Natar. Nilai korelasi atau hubungan antara Kepuasan Pelanggan dengan
ketiga variabel independen adalah 0.408 atau 40,8%.

Hal tersebut dapat diartikan bahwa.sebesar 40,8% variasi kepuasaan pelanggan dipengaruhi oleh
ketiga variabel bebas dalam penelitian ini yakni inovasi produk, harga dan kualitas pelayanan, serta
sisanya dapat dipengaruhi oleh faktor lain diluar penelitian ini. Berdasarkan pedoman interpretasi
koefisien korelasi pada table 3.5 nilai R Square sebesar 0.408 termasuk dalam kategori tingkat
korelasi sedang.

KESIMPULAN DAN SARAN

Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan mengenai inovasi produk, harga, dan kualitas
pelayanan terhadap kepuasan pelanggan, maka dapat diperoleh beberapa kesimpulan sebagai
berikut:

Inovasi produk (X1) berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan (Y). Hal ini
menunjukkan bahwa memiliki produk dengan konsep baru dan bervariasi bukan hasil tiruan.
Harga (X2) berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan (Y). Hal ini menunjukkan bahwa
harga yang ditetapkan telah sesuai dengan kualitas produk yang diberikan.

Kualitas pelayanan (X3) berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan (Y). Hal ini
menunjukkan bahwa pelayanan yang diberikan berupa fasilitas tempat ruang tunggu yang bersi,
nyaman, dan tempat parkir yang luas.

Secara simultan inovasi produk, harga, dan kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan pelanggan sebesar 40,8%.

Saran

Setelah mengetahui besarnya pengaruh inovasi produk, harga, dan kualitas pelayanan terhadap
kepuasan pelanggan di PT. Tunas Dwipa Matra Natar, maka saran yang dapat direkomendasikan
dari hasil penelitian ini adalah sebagai berikut:

Untuk peneliti selanjutnya disarankan untuk meneliti mengenai variabel inovasi produk, harga, dan
kualitas pelayanan untuk mendapatkan hasil yang lebih baik, kemudian memperluas cakupan
penelitian dari segi tempat, jumlah sampel serta menambahkan variabel-variabel lain yang dapat
berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan agar mendapatkan perbandingan dan hasil penelitian
yang lebih baik. Diharapkan tetap menjaga dan meningkatkan keunggulannya yaitu dengan
memberikan inovasi-inovasi baru dalam menciptakan sebuah produk, memberikan harga yang
sesuai dengan kualitas produk yang dimiliki dan sesuai dengan yang diinginkan para pelanggan,
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memberikan pelayanan yang baik dan ramah pada pelanggan dan terus memperhatikan kebutuhan
pelanggan dan menjaga kebersihan lokasi.
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