
 

 

 

PENGARUH INOVASI PRODUK, HARGA DAN KUALITAS PELAYANAN 

TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN SEPEDA MOTOR HONDA 

(SURVEI PADA PELANGGAN PT. TUNAS DWIPA MATRA NATAR) 

 

 

 

(Skripsi) 

 

 

 

 

Oleh 

 

Dwi Safitri 
NPM. 1746051005 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

FAKULTAS ILMU SOSIAL DAN ILMU POLITIK 

UNIVERSITAS LAMPUNG 

BANDAR LAMPUNG 

2022 



 

 

 

PENGARUH INOVASI PRODUK, HARGA DAN KUALITAS PELAYANAN 

TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN SEPEDA MOTOR HONDA 

(SURVEI PADA PELANGGAN PT. TUNAS DWIPA MATRA NATAR) 

 

 

 

Oleh 

 

Dwi Safitri 
 

 

 

Skrispi 

 

Sebagai Salah Satu Syarat untuk Mencapai Gelar 

SARJANA ILMU ADMINISTRASI BISNIS 

 

Pada 

 

Program Sarjana Ilmu Administrasi Bisnis 

Fakultas Ilmu Sosial dan Ilmu Politik Universitas Lampung 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

FAKULTAS ILMU SOSIAL DAN ILMU POLITIK 

UNIVERSITAS LAMPUNG 

BANDAR LAMPUNG 

2022 



 

 

ABSTRAK 

 

 

 

PENGARUH INOVASI PRODUK, HARGA DAN KUALITAS PELAYANAN 

TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN SEPEDA MOTOR HONDA 

(SURVEI PADA PELANGGAN PT. TUNAS DWIPA MATRA NATAR) 

Oleh 

Dwi Safitri 

 

Penelitian ini bertujuan untuk mengathui 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 

 

 

 

INFLUENCE OF PRODUCT INNOVATION, PRICE AND QUALITY OF 

SERVICE ON CUSTOMER SATISFACTION TOWARDS HONDA 

MOTORCYCLE 

(SURVEY ON PT. TUNAS DWIPA MATRA NATAR CUSTOMERS) 

By 

Dwi Safitri 

 

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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I. PENDAHULUAN 

 

 

 

1.1 Latar Belakang 

Perkembangan bisnis saat ini di pengaruhi oleh kebutuhan hidup masyarakat 

yang terus berkembang dan semakin beragam. Hal tersebut berbanding lurus 

dengan pertumbuhan ekonomi yang berkaitan dengan meningkatkan rata-rata 

pendapatan dan  dapat memperbesar permintaan produk. Permintaan konsumen 

terhadap suatu produk dapat disalurkan melalui pedagang besar dan pedagangan 

eceran. 

 

Menurut Buchari Alma (2017:20) bisnis adalah suatu kegiatan usaha individu 

yang terorganisasi untuk menghasilkan dan menjual barang dan jasa 

keuntungan dalam memenuhi kebutuhan masyarakat guna mendapatkan. 

 

Perkembangan industri otomotif diindonesia sangat cepat dan cendrung 

meningkat tiap tahunya, 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.  
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persaingan antara merek sepeda motor di indonesia semakin ketat. Para 

produsen sepeda motor di indonesia berlomba-lomba untuk memproduksi 

sepeda motor yang mampu memenuhi keinginan dan harapan masyarakat, 

keinginan dan sepeda motor saat ini tidak hanya tidak untuk memenuhi 

kebutuhan transportasi saja, namun juga sebagai sarana untuk mengapresiasikan 

diri bagi sebagian besar orang sepeda motor telah menjadi kebutuhan primer 

untuk kebutuhan sehari-hari.  

 

Honda merupakan salah satu produk yang paling di gemari konsumen di 

indonesia, dengan berbagai fitur dan teknologi yang ditawarkan, serta kualitas 

yang telah di akui masyarakat tidak heran ini menjadi alasan konsumen untuk 

memutuskan memilih sepeda motor merek Honda. 

 

 

Sumber : https://bmspeed7.com/data-penjualan-motor-2019 

Gambar Penjualan 1.1 Data AISI (Asosiasi Industri Sepeda Motor 

Indonesia) pada tahun 2017-2019 
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Berdasarkan data yang peroleh selama 3 tahun terakhir Honda selalu menguasai 

angka penjualan. Dapat diketahui bahwa pengguna sepeda motor yang banyak 

terjual adalah sepeda motor merek Honda. Menurut data di resume sampai 

kurtal 2019 Honda merupakan perusahaan yang berhasil meraih penjualan 

terbanyak dibandingkan beberapa pesaing lainya, dengan penjualan pada tahun 

2019 Honda berhasil menjualkan motor sebanyak 4.910.688 unit sepeda motor. 

Dengan prensentase sebanyak 75,69% . sedangkan pangsa pasar sebesar 22,10% 

dimiliki Yamaha. 1,07% dimiliki oleh Kawasaki, 1,10% dimiliki oleh Suzuki 

dan 0,01% bagi perusahaan TVS.  

 

PT. Tunas Dwipa Matra merupakan sebuah perusahaa yang bergerak dibidang 

penjualan sepeda motor Honda di bidang otomotif. Perusahaan mulai 

merealisasikan potensi komersialnya pada tahun 1985. PT. Tunas Dwipa Matra 

adalah sebuah deler motor Honda di Lampung. Dan merupakan salah satu 

perusahaan dari PT. Group. Tunas Ridean Tbk. PT. Tunas Dwipa Matra 

berkejasama dengan agen eksklusif holding PT. Astra Honda. PT. Tunas Dwipa 

Matra bergerak di bidang penjualan sepeda motor dan perawatan sepeda motor 

di Lampung, spare part sepeda motor Honda di Lampung. Salah satu cabang 

PT. Tunas Dwipa Matra terletak di bagian Lampung selatan di Kecamatan 

Natar. PT. Tunas Dwipa Matra Natar menawarkan banyak kategori sepeda 

motor merek Honda dan beragam pilihan Produk sepeda motor Honda dengan 

harga yang terjangkau. 
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PT. Tunas Dwipa Matra Natar juga melayani pembelian berbagai model motor 

Honda. PT. Tunas Dwipa Matra Natar menyedikan motor jenis matik, bebek, 

kompling, Sport dan Trail. Pada showroom PT. Tunas Dwipa Matra Natar 

menyedikan berbagai promo yang menarik untuk pembelian produk sepeda 

motor di PT. Tunas Dwipa Matra Natar, seperti promo potongan harga, diskon 

hingga cash back. Tidak hanya itu PT. Tunas Dwipa Matra Natar memberikan 

servis geratis sebanyak 4 kali dan mengganti oli secara gratis setiap pembelian 

sepeda Honda di PT. Tunas Dwipa Matra Natar untuk meningkatkan kepuasan 

para pelanggan.  

 

PT. Tunas Dwipa Matra Natar Deler sepeda motor Honda di Lampung Selatan 

yang memberikan pelayanan service Honda, ketika konsumen memiliki masalah 

dengan kenderaan sepeda motor PT. Tunas Dwipa Matra Natar menyediakan  

layanan Customer Assistance Road Emergency ini untuk memaksimalkan 

layanan dalam penjualan. Dengan adanya mekanik yang sudah handal dalam 

bidang otomotif  dan berpengalaman. Dengan adanya Customer Assistance 

Road Emergency di PT. Tunas Dwipa Matra Natar memberikan kemudahan 

pelanggan setia PT. Tunas Dwipa Matra Natar dan mempermudah konsumen 

yang memiliki masalah saat berkendara.  

 

Oleh sebab itu penulis tertarik untuk melakukan penelitian pada PT. Tunas 

Dwipa Matra Natar di karenakan PT. Tunas Dwipa Matra Natar merupakan 

cabang bisnis di bidang otomotif yang mampu bersaing dengan cabang PT. 
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Tunas Dwipa Matra lainya dan selalu berhasil dalam mencapai target setiap 

bulannya dan bisa menunjukan prospek yang cukup baik dengan merek sepeda 

motor lainya.  

Tabel 1.1 Daftar Cabang PT. Tunas Dwipa Matra 

No. Nama Cabang Alamat 

1. PT. Tunas Dwipa Matra Tbk 

(Tirrayasa Sukabumi Bandar 

Lampung) 

Jl. Pangeran Antasari, Kota Bandar 

Lampung 

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

3. PT. Tunas Dwipa Matra Tbk 

Bandar Lampung 

Jl. Diponegoro, kecamatan. Teluk Betung 

Utara 

4. Honda PT. Tunas Dwipa 

Matra  

Jl. Raya Merapi, Lampung Tengah 

5. PT. Tunas Dwipa Matra  

Kota Gajah 

Jl. Raya Gn. Sugih, Lampung Tengah 

6. PT. Tunas Dwipa Matra 

Warehaose 

Jl. Insinyur Sutami, kec. Tj. Bintang. 

Lampung selatan 

7. PT. Tunas Dwipa Matra Jl. Selo Rejo, Lampung Timur 

8. PT. Tunas Dwipa Matra 

CAB Metro Lampung. 

Jl. Yosorejo. Metro 

9. PT. Tunas Dwipa Matra 

(KotaBumi) 

Jl. Klp. Tujuh. Lampung Utara 

10. Honda TDM Antasari Jl. P. Antasari. Kota Bandar Lampung 

11. PT. Tunas Dwipa Matra 

CBG Purbolinggo. 

Jl. Tj. Inten. Lampung Timur 

12. PT. Trio Kencana Abadi Jl. Yos Sudarso. Bandar Lampung 

13.  Tunas Honda Pramuka  Jl.Pramuka. Bandar Lampung  

14. Tunas Honda Sidomulyo Jl. Perintis Kemerdekaan, kec. Sidomulyo. 

Lampung Selatan 

15. PT. Tunas Dwipa Matra 

Natar 

Jl.Raya Natar. Lampung Selatan 

Sumber;Data Diolah 2020 

 

Berdasarkan Tabel 2.1 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 
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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 menyebaran 

brosur.  

 

 
Sumber: PT.Astra Dwipa Matra Natar (data diolah, 2021) 

 

Gambar 1.2 Grafik Omset Penjualan PT. Tunas Dwipa Matra Natar tahun 

2016-2020 

 

Berdasarkan gambar diatas dapat dilihat pada tahun 2017 hingga 2019 

mengalami peningkatan. Dapat kita lihat pula bahwa omset tertinggi berada 

pada tahun 2019 yang belum terjadinya Covid-19.  PT. Tunas Dwipa Matra 

Natar pada tahun 2020 mengalami penurunan sehingga omset dalam 

Omset Penjualan 
PT. Tunas Dwipa Matra Natar Tahun 2016-

2020

1 miliar
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penjualanpun menurunan. Bahkan terhalang penyebaran virus, PT. Tunas 

Dwipa Matra Natar tetap patuh pada regulasi kesehatan khusus nya bagi para 

karyawan dan konsumen dan selalu memastikan para pelanggan harus tetap 

nyaman dalam proses pelayanan. 

 
Sumber : Katalog PT. Tunas Dwipa Matra Natar (2020) 

 

Gambar 1.3 Tampilan Produk Honda 

 

Berdasarkan pada gambar 1.3 menunjukan bahwa produk sepeda motor Honda 

telah dijual ke masyarakat indonesia, Honda akan merilis produk baru dan 

mempromosikan produk tersebut sebanyak mungkin. Banyak produk Honda 

yang tentunya memiliki tipe motor yang berbeda-beda. 

 

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 
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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. 

 

Menurut Kotler dan Keller (2013:138) menyatakan Customer loyaly adalah 

suatu yang bersifat komitmen yang di pegang secara mendalam untuk membeli 

atau mendukung kembali sebuah produk atau jasa yang sukai dimasa depan 

walaupun situasi akan mempengaruhi dan usaha berpotensi menyebabkan 

pelanggan beralih. Kepuasan pelanggan memiliki memegang peran penting 

dalam suatu perusahaan, dalam mempertahankan  dengan adanya kepuasan 

pelanggan Honda dapat menikatkan kinerja dalam menciptkan sebuah inovasi-

inovasi terbaru.  

 

Kunci utama untuk memenangkan sebuah persaingan adalah dengan cara 

menciptakan sebuah inovasi, inovasi yang harus diciptakan bagi sebuah 

perusahaan adalah satu sumber yang berpengaruh bagi pertumbuhan dalam 

mendirikan perusahaan. Inovasi didalam produk juga sangat mempengaruhi. 

Kepuasan pelanggan dan menjadi salah satu faktor yang diandalkan oleh 

seorang pemasar dalam memasarkan suatu produk ke para pelanggan. Inovasi 

semakin memiliki arti penting tidak hanya sebagai suatu alat dalam untuk 

mempertahankan dalam kelangsungan hidup di perusahaan melainkan juga 

untuk uggul dalam persaingan. 
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Perusahaan yang melakukan inovasi produk juga harus lebih memperhatikan 

harga dalam produk tersebut, karena dalam perusahaan untuk mempertahankan 

kepuasan pelanggan harga sangat mempengaruhi dan memenangkan dalam 

sebuah persaingan. Harga merupakan nilai yang di pertukarkan oleh konsumen 

untuk sesuatu manfaat atas pengkonsumsian, penggunaan atau pemilik barang.  

Untuk memperoleh keuntungan yang maksimum, pertumbuhan penjualan yang 

maksimum  dan kepemimpinan kualitas didalam sebuah produk. 

 

Membangun dan mempertahankan terhadap 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.  

 

Penelitian ini akan dilakukan kepada konsumen PT. Tunas Dwipa Matra 

kecamatan Natar , Lampung Selatan.  Melalui penelitian ini, kita dapat 

memperdalam lagi tinjauan mengenai para konsumen dengan studi yang di 

terapkan kepada Honda sepeda motor. Kita dapat mengetahui apa-apa saja yang 

mempengaruhi para konsumen, untuk mempertahankan kepuasan mereka 

terhadap produk sepeda motor merek Honda. 
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Dari uraian yang telah di jelaskan tersebut, maka penulis tertarik untuk 

melakukan penelitian dengan judul “PENGARUH INOVASI PRODUK, 

HARGA DAN KUALITAS PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN 

PELANGGAN SEPEDA MOTOR HONDA (SURVEI PADA 

KONSUMEN PT. TUNAS DWIPA MATRA NATAR)”. 

 

 

1.2 Rumusan Masalah  

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan di atas, maka rumusan 

masalah dalam penelitian ini yaitu: 

1. Seberapa besar pengaruh inovasi produk terhadap kepuasan pelanggan 

sepeda motor Honda? 

2. Seberapa besar pengaruh harga terhadap kepuasan pelanggan sepeda 

motor Honda? 

3. Seberapa besar pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan 

sepeda motor Honda? 

4. Seberapa besar pengaruh inovasi produk, harga dan kualitas pelayanan 

terhadap kepuasan pelanggan sepeda motor Honda? 

 

 

1.3 Tujuan Penelitian  

1. Untuk mengetahui  berapa besar pengaruh inovasi produk terhadap 

kepuasan pelanggan sepeda motor Honda  

2. Untuk mengetahui berapa besar pengaruh harga terhadap kepuasan 

pelanggan sepeda motor Honda.  



11 
 

 
 

3. Untuk mengetahui berapa besar pengaruh kualitas pelayanan terhadap 

kepuasan pelanggan sepeda motor Honda.  

4. Untuk mengetahui berapa besar pengaruh inovasi produk, harga dan 

kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan sepeda motor Honda.  

 

 

1.4 Manfaat Penelitian  

Manfaat yang di peroleh dari penelitian ini antara lain :  

1. Manfaat Teoritis 

Penelitian ini bermanfaat untuk memberikan sumbangan ide serta pemikiran 

bagi penelitian lebih lanjut mengenai inovasi produk, harga dan kualitas 

pelayanan terhadap kepuasan pelanggan sepeda motor honda. 

2. Manfaat Praktis 

Penelitian ini dapat menjadi sumber informasi tambahan bagi pihak-pihak 

yang berkepentingan diperusahaan yang di manfaatkan untuk mengetahui 

aspek penunjang perusahaan mengenai pemahaman tentang pelanggan, yang 

memberikan dampak pada peningkatan usaha bisnis dan daya saing.  
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II. TINJAUAN PUSTAKA 

 

 

 

2.1 Perilaku Konsumen  

2.1.1 Definisi Perilaku Konsumen 

Definisi perilaku konsumen menurut Setiadi (2003:2) adalah di dalam perilaku 

konsumen tindakan untuk mendapatkan, dan menghabiskan produk atau jasa 

termasuk juga proses pengambilan keputusan yang selalu mendahului di dalam 

tindakan itu sendiri. Menurut Schiffman dan Kanuk (2008:6) bahwa perilaku 

konsumen adalah suatu yang mengenai tentang seseorang individu dalam 

membuat keputusan saat mengalokasikan sumber saya yang tersedia seperti 

energi, uang, usaha dan waktu . Menurut Kotler dan Keller (2008:166) Tentang 

bagaimana kelompok maupun individu dan organisasi dalam memilih, 

menggunkan dan membeli, dan bagaimana jasa,barang, sebuah ide atau 

pengalama dapat memenuhi kebutuhan mereka.  

 

Dari definisi di atas terdapat dua poin penting. Poin pertama bahwa perilaku 

konsumen adalah pembelian umumnya di pengaruhi orang-orang disekitar dan 

memberikan kebutuhan untuk para konsumen yang telah memberikan evaluasi 

tentang produk tersebut dan bisa dari pengalaman para konsumen atas produk 

yang telah dipakai atau di gunakan. Poin penting berikutnya adalah perilaku 
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konsumen adalah suatu yang dinamis yang merupakan fakor yang penting bagi 

pembisnis lainya. Hal ini berarti bahwa perilaku seorang selalu berubah dan 

bergerak sepanjang waktu yang berakibat terhadap  perilaku konsumen 

 

2.1.2 Model Prilaku Konsumen  

Titik awal untuk lebih memahami perilaku konsumen adalah memehami model 

respon stimulus. Pada gambar 2.1 akan mejelaskan mengenai pemasaran dan 

rangsangan lingkungan yang memasuki kesadaran konsumen yang kemudian 

dikombinasikan dengan karakteristik konsumen tertentu untuk menghasilkan 

proses pengambilan keputusan pembelian. Berikut adalah model prilaku 

konsumen menurut Kotler dan Keller (2008:178) dalam gambar 2 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Sumber : Kotler dan Keller (2008:178) 

 

Gambar 2.1 Model Perilaku Konsumen 
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2.1.3 Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi Perilaku Konsumen 

Menurut Setiadi (2003:10) terdapat beberapa faktor yang mempengaruhi perilaku 

konsumen yaitu : 

1. Faktor Kebudayaan 

Kebuadayaan merupakan faktor yang bisa menjadi penentu yang paling dasar 

bagi keinginan dan perilaku seseorang. Sedangkan untuk  Subbudaya 

termasuk kelompok nasionalisme, kelompok keagamaan, kelompok ras, dan 

area geografis.  

2. Faktor Sosial  

a. Kelompok referensi seorang terdiri dari seluruh kelompok yang 

mempunyai pengaruh langsung maupun tidak langsung terhadap sikap atau 

perilaku seseorang. 

b. Keluarga, merupakan organisasi pembelian konsumen yang paling penting 

dalam masyarakat dan para anggota keluarga menjadi kelompok acuan 

primer yang paling berpengaruh. 

c. Peran dan status, posisi seseorang dalam setiap kelompok acuan primer 

yang paling berpengaruh.  

3. Faktor Pribadi  

Keputusan pembelian dipengaruhi oleh unsur diri seseorang yang meliputi : 

a. Umur dan tahapan siklus hidup berpengaruh terhadap konsumsi dan 

seseorang juga dibentuk oleh tahapan siklus hidup keluarga. 
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b. Pekerjaan dan lingkungan keadaan ekonomi berpengaruh bagi pola 

konsumsi sesorang yang telah memiliki minat diatas rata-rata terhadap 

sesuatu produk  

c. Kepribadian dan konsep diri yang merupakan karakteristik psikologis  

yang berbeda dari setiap orang dan dan menghasilakan pandangan atau 

tanggapan responnya terhadap lingkungan. 

d. Gaya hidup suatu menceriminkan dalam diri sendiri dan dapat 

mengekspresikan diri dengan melalui aktivitas dan sebagainya.   

4. Faktor Psikologi 

a. Motivasi ialah sesuatu yang diingin di capai dengan mengeluarkan tingkat 

upaya yang tinggi dan bisa mencapai keinginan dengan baik. 

b. Persepsi sebagai proses dimana seseorang untuk memilih sesuatu yang  

melakukan kegitan untuk mengetahui sebuah informasi. 

c. Proses belajar yang menimbulkan rasa ingin tahu dan mendapatkan 

sebuah pelangaman. 

d. Kepercayaan dan sikap suatu tindakan yang deskriptif yang memiliki oleh 

semua seseorang. 

 

2.2 Perilaku Konsumen 

2.2.1 Definisi Kepuasan Pelanggan 

Kepuasan pelanggan yang merupakan suatu gambaran atau perasaan seseorang 

atau pelanggan tentang apa yang telah dicapai atau yang telah diperoleh. Adanya 

kepuasan yang dialami pelanggan akan menimbulkan makna yang baik bahwa 
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pelanggan akan melakukan pembelian ulang. Menurut Kotler dan Keller 

(2009:139), kepuasan adalah perasaan senang atau kecewa yang dihasilakan 

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 menepatkan kepuasan pelanggan karena akan  dipengaruhi 

salah satu tujuan utama sebagaimana tingkat kepuasan pelanggan dianggap 

mampu mengindikasikan keuntungan atau mencapaian tujuan dalam perusahaan 

dalam jangka waktu yang panjang. Menurut Gerson (2010:24) menyebutkan 

kepuasan pelanggan persepsi pelanggan bahwa memiliki sebuah harapan yang 

telah terlampaui atau terpenuhi. 

 

Menurut Giese dan Cote (2000:293) mengidentifikasi tiga komponen dalam 

kepuasan pelanggan yaitu : 

1. kepuasan pelanggan merupakan sebuah respon seperti emosional atau bersifat 

kognitif. 

2. Respon tersebut akan menyangkut dalam fokus tertentu seperti espektasi, 

produk/jasa dan lain-lain. 

3. Merespon terjadi pada saat waktu tertentu seperti setelah memilih produk atau 

jasa yang berdasarkan pengalaman yang bersifat akumulatif dan lain-lain. 

Begitu pula dengan adanya,  inovasi produk, harga dan kualitas pelayana dalam 

dunia pemasaran. 
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1. inovasi produk, menurut Tjiptono (2015:444) inovasi merupakan faktor 

krusial dalam menunjuang kesuksesan perusahaan. Dalam dunia pemasaran 

inovasi produk merupakan faktor yang mempengaruhi kepuasan terhadap 

pelanggan karena dengan adanya inovasi produk dapat mempengaruhi untuk 

setia dengan satu brand dan Suatu  produk tidak hanya untuk memenuhi 

kebutuhan tetapi inovasi-inovasi harus tetap di perbarui setiap saat untuk 

mempertahan pelanggan. Dengan adanya pembaruan dalam inovasi produk 

pelanggan tidak ragu untuk memilih brand tersebut. 

2. Harga, menurut Swasta (2010:30) harga merupakan jumlah uang yang 

diperlukan untuk mendapatkan barang dan jasa. Sedangkan di dalam 

perusahaan harus melihat pekembangan perekonomian setiap saat agar dapat 

mengimbangi perekonomian karena dapat berpengaruh kepuasan terhadap 

pelanggan.  

3. kualitas pelayanan , menurut Tjiptono (2014:87) kualitas pelayanan adalah 

upaya dalam memenuhi kebutuhan konsumen. Adanya kualitas pelayanan 

yang di terapkan sangat berpengaruh bagi kehidupan perusahaan itu sendiri 

dan dalam kualitas pelayanan sangat penting bagi sebuah perusahaan dengan 

adanya kualitas pelayanan yang baik akan mudah diingat dibenak konsumen. 

 

2.2.2 Metode Untuk Mengukur Kepuasan Pelanggan  

Menurut Kotler, et al dalam Tjiptono (2008:34) mengidentifikasi empat metode 

untuk mengukur kepuasan pelanggan, yaitu sebagai berikut : 
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1. Ghost Shopping 

2. Lost Customer Analysis 

3. Survai kepuasan pelanggan  

4. Sistem keluhan dan sasaran  

 

2.2.3 Indikator Kepuasan Pelanggan  

Menurut Tjiptono (2012:59) menyatakan terdapat tiga indikator kepuasan 

pelanggan yaitu : 

1. Pelayanan sesuai dengan harapan pelanggan  

2. Puas dengan pelayanan yang diberikan 

3. Kesediaan merekomendasikan kepada orang lain. 

 

2.3 Inovasi Produk 

2.3.1 Definisi Inovasi Produk  

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. Menurut Hubeis  (2012:17) dalam sebuah perusahaan 

sangat membutukan semacam inovasi sejenis untuk mempertahankan atau 

menjadi lebih kompetitif. Kotler dan Keller (2013:97) menambahkan bahwa 

Inovasi tidak akan terbatas terhadap pengembangan produk dan jasa baru. 
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Berdasarkan uraian yang diatas, dapat diketahui bahwa inovasi produk sangat 

berperan sangat penting atau berpengaruh bagi kehidupan di sebuah perusahaan 

untuk menuju pangsa pasar di dalam sebua dunia bisnis. Inovasi produk memiliki 

dampak positif yang secara langsung bagi laba atau keutungan yang akan 

diperoleh di dalam sebuah perusahaan. Perusahaan membutuhkan inovasi dalam 

bertahan dan dapat meningkatkan daya saing Hubeis (2012:17).   

 

2.3.2 Indikator Inovasi Produk 

Menurut Lucas dan Farrel (2000:240) menyatakan terdapat indikator dari inovasi 

produk yaitu : 

1. Memperluas lini produk yaitu sebuah produk yang berhubungan dalam 

perusahaan dan akrab dipasar.  

2. Produk tiruan yaitu produk yang dianggap sebagai produk baru bagi sebuah 

perusahaan tetapi banyak diketahui di pasar.  

3. Produk baru, dianggap produk baru oleh perusahaan dan pasar produk. 

 

 

2.4 Harga  

2.4.1 Definisi Harga  

Harga merupakan hal yang penting dalam perusahaan barang maupun jasa harga 

sebuah produk merupakan faktor penentu utama peminatan pasar. Harga akan 

mempengaruhi posisi dan persaingan suatu perusahaan.  Menurut Lupiyoadi 

(2013:137) mengungkapkan bahwa harga sangat berpengaruh dan memiliki peran 

penting dalam mengkomunikasikan dalam kualias dari jasa. Harga memagang 
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peran penting di dalam bauran pemasaran yang akan menghasilkan pendapatan. 

(Sabran 2009:67).   

 

Berdasarkan uraian diatas, dapat diketahui bahwa harga adalah unsure yang 

penting dalam sebuah perusahaan dimana dengan adanya harga maka perusahaan 

akan mendapatkan income  bagi keberlangsungan perusahaan yang dijalankan. 

Harga merupakan sejumlah uang yang mungkin bisa menambahkan beberapa 

item untuk mendapatkan sebuah kombinasi dalam  barang dan layanan. (Swasta, 

2010:30). Jadi harga merupakan sebuah alat ukur dasar sistem perekonomian 

karena harga mempengaruhi alokasi faktor-faktor produksi dan harga berperan 

besar terhadap keuntungan yang diperoleh. Stanton (2004:306) mengatakan 

bahwa ada beberapa faktor yang akan menentukan sebuah strategi dalam 

menetapkan sebuah harga yaitu produk, promosi dan saluran distribusi.  

 

2.4.2 Indikator Harga  

Menurut Kotlet dan Amstrong (2008:278), terdapat empat idikator yang 

dipertimbangkan dalam penetapan harga, yaitu : 

1. Keterjangkauan harga 

Harga yang diberikan oleh perusahaan terhadap produk yang dapat dijangkau 

oleh konsumen. Harga yang sesuai dan terjangkau akan menjadi pertimbangan 

konsumen untuk membeli produk. 

2. Kesesuaian harga dengan kualitas produk 

Merupakan penetapan oleh perusahaan terhadap produknya sesuai dengan 

kualitas produk. 
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3. Daya saing harga 

Daya saing harga adalah sesuatu penawaran dari sebuah penjualan dengan 

berbagai jenis produk yang sama dengan ke penjual yang lain  

4. Kesesuaian harga dengan manfaat 

Manfaat produk dimiliki sesuai dengan harga yang diberikan oleh perusahaan 

terhadap produk. Atau manfaat yang dirasa oleh konsumen dari produk yang 

dibeli.  

 

2.8 Kualitas Pelayanan 

2.8.1 Definisi Kualitas Pelayanan  

Kualitas Pelayanan bisa mendapatkannya secara langsung dengan adanya 

mempengaruhi loyalitas pelanggan dan bisa secara tidak langsung dengan 

melalui kepuasan. Kualitas pelayanan mendorong pelanggan untuk 

komitmen atau memegang dengan hanya satu merek kepada produk dan 

layanan suatu perusahaan sehingga 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.  

 

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 
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kualitas pelayanan harus memperlukan penilaian terhadap layanan yang telah 

dirasakan oleh pelanggan secara keseluruhan. 

 

2.8.2 Dimensi Untuk Mengukur Kualitas Pelayanan  

Menurut Zeithaml, Bitner dan Gremler (2009:111), mengungkapkan bahwa 

ada lima dimensi yang pakai untuk mengukur kualitas pelayanan, yaitu : 

1. Bukti Langsung (Tangible) sesuatu yang menampilkan sebuah fasilitas 

yang berupa fisik, perlatan pegawai dan material yang di pasang, dan 

pelayanan tersebut akan di terima oleh para konsumen.  

2. Keandalan (Reliability) sesuatu kemampuan yang akan memberikan jasa 

yang akan di janjikan dengan tepat. Kinerja harus sesuai dengan apa yang 

diharapkan oleh pelanggan yang artinya dengan ketepatan waktu, 

pelayanan yang sama terhadap pelanggan tanpa kesalahan, harus bersikap 

simpantik terhadap pelanggan, dan memiliki akurasi yang tinggi dengan 

para pelangga. 

3. Daya Tanggap (Responsiveeness) sesuatu kemampuan  yang merespon 

dengan secara cepat saat pelanggan mengalami kesulitan atau kendala dan 

menyampaikan informasi dengan jelas. 

4. Jaminan (Assurance) yaitu berupa pengatahuan seperti sopan satun dan 

karyawan mampu menimbulkan keyakinan dan kepercayaan kepada 

konsumen dan pelanggan. Terdiri memiliki komponen yaitu 

komunikasi,sopan santu, keamanan, kompetensi dan kredibilitas. 
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5. Kepedulian (Empath) menimbulkan rasa kepedulian dan perhatian yang 

secara pribadi yang diberikan kepada para pelanggan. Dalam sebuah 

perusahaan sangat diharapkan harus memiliki  pengetahuan dan 

pengertian tentang pelanggan, harus dapat memahami kebutuhan 

pelanggan secara spesifik dan dapat memiliki waktu dalam pengoperasian 

bagi pelangga.  

Menyebabkan munculnya kepuasan pelanggan menurut Alma (2017:286) sebagai 

berikut: 

1. Produk yang dibeli harus memenuhi harapan dan kenyataan 

2. Memberikan pelayanan yang memuaskan. 

3. Suasana dan kondisi lingkungan yang mendukung. 

4. Promosi sesuai dengan kenyataan dengan yang dipromosikanya. 

 

Menurut Tjiptono dan Chandra (2011,p.137) terdapat prinsip-prinsip yang dapat 

membentuk dan mempertahankan lingkungan yaitu : 

1. Kepemimpinan 

Pemimpin dapat mengarahkan organisasinya supaya untuk meningkatkan 

kualitas layanan dengan baik. 

2. Pendidikan  

Jajaran pegawai dalam perusahaan, baik manajer sampai karyawan 

operasional mendapatkan pendidikan mengenai tentang kualitas 

pelayanan. 

 



24 
 

 
 

3. Perencanaan Strategi  

Perusahaan dapat mengukur dan memahami sasaran yang digunakan agar 

dapat supaya menjadi pedoman diperusahaan dalam menggapai visi dan 

misi dengan baik. 

4. Review 

Proses ini terbilang cara yang efektif untuk mengubah perilaku organisasi 

dan agar dapat memastikan adanya perhatian terhadap upaya dalam 

membentuk kualitas. 

5. Komunikasi  

Komunikasi yang baik dalam organisasi dapat menerapkan strategi 

kualitas layanan, baik dengan pegawai, pelanggan ataupun dengan yang 

lainya.  

6. Reward  

Sikap karyawan yang berperstasi harus di beri reward dengan cara ini 

karyawan mendapatkan sebuah motivasi agar terus fokus pada 

produktifitasnya 

 

2.6 Penelitian Terdahulu  

Terdapat beberapa penelitian terdahulu berkenan dengan variable yang terdapat 

pada penelitian ini. Berikut penelitian terdahulu yang disajikan dalam table 2.2 :  
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Table 2.2 Penelitian Terdahulu 

 

No. 
Judul 

Penelitian 

Penulis/ 

Tahun 
Uraian Perbedaan 

1. 

. 

Pengaruh 

Inovasi Produk, 

Harga, Citra 

Merek dan 

Kualitas 

Pelayanan 

Terhadap 

Loyalitas 

Pelanggan Mobil 

Suzuki Ertiga. 

Sinurat. 

dkk. 

(2017) 

Hasil penelitian ini 

menujukan bahwa 

terdapat pengaruh 

positif dan signifikan 

antara inovasi produk, 

kualitas pelayanan dan 

harga. Sedangkan untuk 

variable citra merek 

tidak berpengaruh 

signifikan terhadap 

loyalitas pelanggan 

mobil Suzuki Ertiga di 

Manado. 

Dalam penelitian ini 

tidak meneliti 

tentang pengaruh 

citra merek terhadap 

loyalitas. Namun, 

penelitian ini 

meneliti tentang 

inovasi produk, 

harga, dan kualitas 

pelayanan terhadap 

kepuasan pelanggan 

PT.Tunas Dwipa 

Matra Natar. 

2. Pengaruh 

Inovasi Produk, 

Harga, Citra 

Merek dan 

Kualitas 

Pelayanan 

Terhadap 

Loyalitas 

Pelaggan Sepeda 

Motor Vespa. 

Putra. 

dkk. 

 (2017) 

Hasil penelitian ini 

menunjukan bahwa 

terdapat pengaruh 

positif dan signifikan 

antara inovasi produk, 

harga, citra merek dan 

kualitas pelayanan baik 

terhadap loyalitas 

pelanggan sepeda motor 

Vespa. 

Dalam peneltian ini 

hanya menggunakan 

empat variabel, 

sedangkan penelitian 

terdahulu 

menggunakan lima 

variabel dalam 

penelitiannya. 

3. Pengaruh 

Bauran 

Pemasaran 

(Produk, Harga, 

Tempat dan 

Promosi) 

Terhadap 

Kepuasan 

Pelanggan 

Berubah 

Menjadi 

Loyalitas  

Pelanggan Pada 

Coldplay Juice 

Soji 

 

Purnamasari

, dkk. 

(2018) 

Hasil penelitian ini 

menunjukan bahwa 

terdapat variable 

produk, tempat dan 

promosi memiliki 

pengaruh terhadap 

kepuasan pelanggan dan 

loyalitas pelanggan, 

variabel harga tidak 

berpengaruh terhadap 

kepuasan pelanggan dan 

loyalitas pelanggan. 

Dalam penelitian ini 

tidak menggunakan 

variabel produk, 

tempat dan promosi. 

Melainkan, 

menggunakan 

variabel harga, 

inovasi produk dan 

kualitas pelayanan. 

4. Pengaruh Kristanto. Hasil penelitian ini Dalam penelitian 
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Kualitas 

Pelayanan, 

Kualitas Produk, 

dan Harga 

Terhadap 

Pelanggan di 

Café One 

Eighteenth 

Coffee. 

(2018) menunjukan bahwa 

kualitas layanan tidak 

berpengaruh terhadap 

kepuasan pelanggan, 

kualitas produk dan 

harga secara parsial 

berpengaruh terhadap 

kepuasan pelanggan, 

serta kualitas layanan, 

kualitas produk dan 

harga secara simultan 

berpegaruh terhadap 

kepuasan pelanggan. 

ini menunjukkan 

bahwa kualitas 

pelayanan 

berpengaruh 

signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan 

5. Pengaruh Brand 

Awarness, Brand 

Association, Dan  

Perceived 

Quality 

Terhadap 

Loyalitas 

Pelanggan 

Dettol Body 

Wash di Kota 

Padang 

Fermayani 

(2018) 

Hasil penelitian ini 

menunjukan bahwa 

kualitas layanan tidak 

berpengaruh terhadap 

kepuasan pelanggan, 

kualitas produk dan 

harga secara parsial 

berpengaruh terhadap 

kepuasan pelanggan, 

serta kualitas layanan, 

kualitas produk dan 

harga secara simultan 

berpegaruh terhadap 

kepuasan pelanggan. 

Dalam penelitian 

ini menunjukkan 

bahwa kualitas 

pelayanan 

berpengaruh 

signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan 

6. Pengaruh 

Kualitas Produk 

Terhadap 

Loyalitas 

Pelanggan 

Dengan 

Kepuasan 

Pelanggan 

Sebagai Variabel 

Mediasi ( Survei 

pada pelanggan 

Citra Kendedes 

Cake & Bakery 

Jl. S. Hatta B3 

Kav. A, Kota 

Malang) 

Lestari. dkk 

(2018) 

Hasil penelitian ini 

menunjukan bahwa 

pengaruh kualitas 

produk terhadap 

kepuasan pelanggan, 

pengaruh kualitas 

produk terhadap 

loyalitas pelanggan, dan 

pengaruh kepuasan 

pelanggan terhadap 

loyalitas pelanggan. 

Berdasarkan analisis 

jalur menunjukan 

kualitas 

produk,kepuasan 

pelanggan berpengaruh 

signifikan terhadap 

Dalam penelitian 

ini kepuasan 

pelanggan tidak 

digunakan sebagai 

variabel mediasi 
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loyalitas pelanggan. 

7. Kepuasa 

Pelanggan 

Memediasi 

Pengaruh 

Kualitas 

Pelayanan Dan 

Pomosi 

Terhadap 

Loyalitas 

Pelanggan. 

Darlius dkk 

(2018) 

Hasil penelitian ini 

menunjukan bahwa ada 

pengaruh langsung 

signifikan antara 

kualitas pelayanan dan 

promosi terhadap 

kepuasan pelanggan 

seerta terhadap loyalitas 

pelanggan. 

Penelitian ini tidak 

menggunakan 

mediasi untuk 

mengetahui 

pengaruh harga, 

inovasi produk dan 

kualitas pelayanan 

terhadap kepuasan 

pelanggan. 

8. Pengaruh 

Kualitas 

Pelayanan dan 

Inovasi Produk 

Terhadap 

Kepuasan 

Pelanggan.  

Laras dkk 

(2021) 

Hasil penelitian ini 

menunjukan bahwa 

kontribusi kualitas 

pelayanan dan inovasi 

produk berpengaruh 

kuat terhadap variabel 

terhadap kepuasan 

konsumen. 

Penelitian ini 

menggunakan 

variabel harga, 

inovasi produk, dan 

kualitas pelayanan. 

Sumber data di olah (2020) 

 

 
2.7 Hubungan Antar Variabel 

2.7.1 Hubungan Inovasi produk dan Kepuasan  Pelanggan  

Menurut Hubeis (2012:17) Inovasi dapat diperlukan perusahaan agar tetap bertahan 

dengan jangka panjang atau menjadi kompetitif . Menurut Hill dan Sullivan 

(2004:214) menjelaskan bahwa inovasi dapat diketahui sebagai pengembangan suatu 

produk baru atau New Product Development (NPD) . Inovasi juga dipandang sebagai 

mekanisme perusahaan untuk beradaptasi dengan lingkungan yang termasuk dinamis. 

Di dalam perusahaan inovasi sangan berpengaruh bagi perusahaan inovasi produk 

termasuk dalam pemikiran yang baru atau bisnis baru. Inovasi dapat menciptakan 

pemikiran hal baru atau gagasan baru yang dapat menawarkan produk inovasi yang 

memiliki peran yang penting karena akan sebagai suatu alat yang akan 
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mempertahankan keberlangsungkan hidup sebuah perusahaan.  hidup sebuah 

perusahaan.  hidup sebuah perusahaan bahwa diferensiasi produk fisik dapat 

ditentukan melalui dimensi yaitu : 

1. Bentuk 

2. Fitur  

3. Kustomisasi 

4. Mutu Kinerja 

5. Mutu Kesesuaian 

6. Daya Tahan 

7. Kehandalan 

8. Muda diperbaiki  

9. Gaya  

Petingnya inovasi produk berdampak pada konsumen khusus nya 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.  

 

2.7.2 Hubungan Harga dan Kepuasan Pelanggan 

Harga merupakan suatu unsure di dalam bauran pemasaran yang bersifat fleksibel 

dimana setiap saat akan mengalami perubahan. Menurut Kotler dan Keller 

(2013:67)  harga merupakan suatu elemen yang akan menghasilkan pendapatan 

dan elemen lainya yang akan menghasilkan biaya. Penentuan harga merupakan 

suatu yang penting bagi perusahaan, sebab harga jual produk akan berkaitan 
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dengan suatu laba atau keuntungan yang akan di peroleh di dalam sebuah 

perusahaan.  Menurut Swasta (2010:30) harga adalah sejumlah uang yang sangat 

dibutuhkan untuk mendapkan kombinasi barang dan jasa. Harga yang di tetapkan  

dalam suatu produk dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan . 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.  

 

2.7.3 Hubungan Kualitas Pelayanan dan Kepuasan Pelanggan 

Menurut Tjiptono (2009: 121) Kualitas Pelayanan dapat diukur seberapa baik 

tingkat dalam sebuah pelayanan yang telah di berikan, dan sesuai dengan 

ekspetasi dan kualitas pelayanan dapat diwujudkan melalui memenuhi kebutuhan 

dan inginan pelanggan serta ketepatan dalam penyampaian dalam dapat 

mengimabangi sebuah harapan para pelanggan. Hal ini dapat diperkuat dengan 

penelitian yang dilakukan oleh Made dan Wayan (2017:1678) kualitas pelayanan 

dapat mempengaruhi loyalitas pelanggan yang secara langsung dan yang 

mempengaruhi loyalitas konsumen sacara tidak langsung melalui kepuasan. Ini 

berarti bahwa kualitas pelayanan mendorong pelanggan untuk berkomitmen 

produk dan layanan suatu perusahaan. Selain itu, penelitian yang dilakukan oleh 

Ivan (2017:5) hal tersebut menunjukan bahwa didalam kualitas pelayanan 
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terdapat pengaruh yang bersifat penting terhadap kepuasan pelanggan agar 

tebentuknya sebuah loyalitas pelanggan. kepuasan pelanggan sangat krusial bagi 

kelangsungan hidup atau daya saing di dalam sebuah organisasi tersebut. 

(Tjiptono, dkk 2008:42). 

 

 

2.8 Kerangka Pemikiran 

sesuai dengan tujuan penelitian ini yaitu untuk mengetahui pengaruh inovasi produk, 

harga dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan sepeda motor Honda, 

maka penelitian ini disusun kerangka berfikir penelitian yang telah menjadi sebuah 

landasan penelitian. Adanya kecenderungan pengaruh inovasi produk, harga dan 

kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan dapat meisyaratkan bahwa 

menejemen perusahaan perlu mempertimbangkan aspek perilaku konsumen terutama 

proses terhadap kepuasan pelanggan. 

 

pengembangan aspek penunjang dalam kepuasan pelanggan sangat diperlukan dalam 

menjaga stabilitas sebuah bisnis. Pada penelitian ini penulis mencoba untuk 

mengetahui pengaruh inovasi produk, harga dan kualitas pelayanan terhadap 

kepuasan pelanggan sepeda motor Honda. Berdasarkan uraian diatas, dapat dilihat 

pada gambar dibawah ini : 
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 Sumber: Data Diolah (2020) 

 

Gambar 2.2 Kerangka Pemikiran 

 

 

2.9 Hipotesis  

Menurut Sugiyono (2018:63) hipotesis merupakan langkah ketiga dalam 

penelitian, setelah penelitian mengemukakan landasan teori dan kerangka berfikir 

atau jawaban sementara terhadap rumusan masalah penelitian, dimana rumusan 

masalah penelitian telah dinyatakan dalam bentuk kalimat peryantaan.  

 

1. Ho1 : Tidak ada pengaruh signifikan antara inovasi produk dan kepuasan 

pelanggan. 

Ha1 : Inovasi produk signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 

2. Ho2 : Tidak ada pengaruh signifikan antara harga terhadap kepuasan 

pelanggan. 

Ha2 : Harga berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 

Inovasi 

Produk (X1) 

Harga 

(X2) 

Kepuasan 

Pelanggan (Y) 

Kualitas 

Pelayanan 

(X3) 
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3. Ho3 : Tidak ada pengaruh signifikan antara kualitas pelayanan terhadap 

kepuasan pelanggan. 

Ha3 : Kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan.  

4. Ho4 : Tidak ada pengaruh simultan antara inovasi produk, harga dan 

kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan. 

 Ha4 : Terdapat pengaruh simultan antara inovasi produk, harga dan 

kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan. 
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III. METODE PENELITIAN 

 

 

 

3.1 Jenis Penelitian  

Jenis penelitian ini adalah explanatory research dengan menggunakan pendekatan 

kuatitatif. Menurut Sugiyono (2018:7) metode penelitian kuantitatif adalah 

sebuah penelitian yang akan 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 dari penelitian ini 

menjelaskan hubungan  dari variable- variabel yaitu inovasi produk (X1), harga 

(X2), Kualitas Pelayanan (X3), dan Loyalitas Pelanggan (Y). 

 

3.2 Definisi Konseptual 

Definisi konseptual dalam penelitian ini dapat diuraikan sebagai berikut: 

1. Inovasi Produk  (X1) 

Menurut pendapat Hubeis (2012:17) dalam perusahaan inovasi produk sangat di 

perlukan agar perusahaan tetap bertahan dan perusahaan akan menjadi lebih 

kompetitif. Di dalam dunia bisnis kunci utama untuk memenangkan persaingan 

adalah dengan menciptakan inovasi sebua produk karena merupakan salah satu 

sumber pertumbuhan perusahaan. 
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2. Harga (X2) 

Menurut Kotler (2009:67) menjelaskan bahwa harga merupakan suatu elemen 

bauran pemasaran yang dapat menghasilkan pendapatan, dan elemen lainya yang 

menghasilkan biaya.  Harga suatu yang akan menentukan posisi pasar didalam 

suatu produk. Selain itu, harga juga memilik dampak langsung bagi keuntungan 

yang di peroleh dalam perusahaan.  

3. Kualitas Pelayanan (X3) 

 Menurut Sugiarto (2015:42-45) dalam memasarkan produknya produsen harus 

selalu berusaha dalam memuaskan para pelanggan yang lama ataupun pelanggan 

yang baru.  Dan kualitas pelayanan sangat berpengaruh bagi perusahaan karena 

memberikan suatu dorongan kepada pelanggan untuk menjalin hubungan yang 

kuat dengan perusahaan.  

4. Kepuasan Pelanggan (Y) 

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..  

 

3.3 Definisi Operasional 

Untuk memudahkan dalam pengukuran, maka sebuah konsep akan dijabarkan 

dalam definisi operasional. Definisi operasional dalam penelitian ini akan 

dijelaskan pada tabel berikut : 
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Tabel 3.1 Definisi Operasional 

 

Variabel Definisi 

Konseptual 

Definisi 

Operasional 

Indikator Item Skala 

Inovasi 

Produk 

(X1) 

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. 

(Tjiptono 2015:444) 

 

Yang 

diharapkan 

sesuai dengan 

keinginan dan 

kebutuhan 

konsumen 

Honda di PT, 

Astra Dwipa 

Matra Natar 

 

a. Perluasan lini 

produk 

 

 

b. Produk tiruan 

atau minitasi 

 

 

 

c. Produk baru 

1.Menjual 

sparepart 

motor 

 

1. Kombinasi 

produk 

baru dari 

konsep 

yang ada  

1. Teknologi 

yang pada 

saat ini 

sudah 

sesuai 

dengan 

keinginan 

dan 

kebutuhan 

2. Mencipkan 

produk 

yang 

bersifat 

inisiatif dan 

bisa 

menyesuaik

an 

kebutuhan 

3.  Teknologi 

baru 

menerapka

n produk 

yang akan 

disukai 

oleh 

konsumen 

 

Ordinal 

Harga 

(X2) 

Harga sangat berpengaruh 

dan memiliki peran 

penting dalam 

Suatu biaya 

yang harus 

dikeluarkan 

a. Keterjangkauan 

harga 

 

1.  Harga yang 

ditawarkan 

terjangkau 

Ordinal  
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mengkomunikasikan 

dalam kualias dari jasa 

Lupiyoadi (2013:137) 

saat 

pembelian 

pada saat 

membeli 

produk 

sepeda motor 

Honda di PT. 

Tunas Dwipa 

Matra Natar. 

 

 

 

 

 

 

 

b. Kesesuaian 

harga dengan 

kualitas produk 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

c. Daya saing 

harga 

 

 

 

 

d.  Kesesuaian 

harga dengan 

manfaat 

 

 

 

   

2. Harga yang 

tawarkan 

kemampuan 

daya beli 

masyarakat. 

 

 

1. Harga yang 

diberikan 

sesuai apa 

yang 

diharapkan 

konsumen 

atas kualitas 

produk. 

2. Kualitas 

produk 

terbilang 

bagus untuk 

harga 

terjangkau. 

 

 

 

1. Harga yang 

di tawarkan 

mampu 

dapat 

bersaiang 

. 

 

1. Pelanggan 

merasa 

tidak 

dirugikan 

2. Pelanggan 

mendaptka

n manfaat 

yang 

dirasakan 

dengan 

harga yang 

ditawarkan 
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Kualitas 

Pelayana

n (X3) 

Payanan yang diterima 

atau di rasakan sesuai apa 

yang telah diharapkan, 

kualitas pelayanan  dapat 

dipersepsikan memuaskan 

dan baik. (Nasution 

2015:54) 

Suatu 

tindakan yang 

di lakukan 

pihak PT. 

Tunas Dwipa 

Matra Natar 

dalam upaya 

untuk 

memenuhi 

kebutuhan 

dan keinginan 

konsumen. 

a. Bukti 

Langsung 

(Tangible) 

 

 

 

 

 

 

 

b. Keandalan 

(Reliability) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

c. Daya Tanggap 

(Responsiveene

ss) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

d. Jaminan 

(Assurance) 

1. Konsumen 

akan 

diberikan 

pelayanan. 

2. Harga 

yang di 

tawarkan 

mampu 

dapat 

bersaiang. 

 

. 

1. Karyawan 

melakuka

n 

pelayanan 

dengan 

baik tanpa 

ada 

kesalahan. 

2. Karyawan  

dapat 

menangga

pi dan 

informasi 

saat 

konsumen 

butuhkan. 

 

1. Memperla

kukan 

baik 

bersikap 

sopan 

kepada 

para 

pelanggan 

selama 

proses 

pelayanan. 

2. Memberik

ap sikap 

kontak 

secara 

Ordinal 
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e. Kepedulian 

(Empath) 

personal 

dalam hal 

kebutuhan 

dan 

keinginan 

kosumen. 

 

 

1. Kenyaman

an tempat 

dan 

kebersiha

n tempat. 

2. Memiliki 

fasilitas 

tempat 

parkir 

yang 

aman dan 

nyaman.   

 

1.  Dapat 

menaggap

i 

kebutuhan 

atau 

keinginan 

para 

pelanggan

. 

 

Kepuasan 

Pelanggan 

(Y) 

Kepuasan adalah perasaan 

senang atau kecewa yang 

dihasilakn seseorang 

dengan membandingkan 

kinerja yang akan 

dirasakan dari suatu 

produk terhadap ekpektasi 

dalam sebuah produk 

tersebut. (Kotler dan 

Keller 2009:139) 

Suatu adanya 

sebuah 

kepuasan 

terhadap 

pelanggan 

PT. Tunas 

Dwipa Matra 

Natar.tindak

an yang 

mensyaratka

n  

a. Kesesuaian 

harapan 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

1. Produk 

yang telah 

diperoleh 

sudah 

sesuai 

dengan 

harapan. 

2. Manfaat 

yang 

dirasakan 

sudah 

sesuai 

dengan 

Ordinal 
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b. Puas 

pelayanan 

yang 

diberikan 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

c. Kesediaan 

untuk 

merekomend

asikan 

kepada 

orang lain 

 

harapan 

3. Harga 

yang 

ditawarka

n sudah 

sesuai 

dengan 

harapan 

4. Pelayanan 

yang 

ditawarka

n sudah 

sesuai 

dengan 

harapan. 

 

 

 

1. Pelanggan 

merasa 

puas 

dengan 

layanan 

yang 

diberikan 

di PT 

Tunas 

Dwipa 

Matra 

Natar 

2. Pelanggan 

merasa 

puas 

dengan 

produk-

produk 

yang 

ditawarka

n 

 

 

1. Menyaran

kan 

kerabat 
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atau 

teman 

agar 

melakuka

n 

pembelian 

karena 

pelayanan 

yang 

memuaska

n 

2.  Menyaran 

kerabat 

atau 

teman 

karena 

manfaat 

yang 

diberikan 

sesuai 

dengan 

keinginan. 

3. Menyaran

kan 

kerabat 

atau 

teman 

agar 

melakuka

n 

pembelian 

karena 

produk 

yang 

ditawarka

n 

berkualita

s. 

 

 

Sumber : Data diolah (2020) 

 

 

3.4 Populasi dan Sampel 
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3.4.1 Populasi  

Populasi adalah suatu bidang umum yang terdiri dari objek dan subjek dengan 

kualitas dan karekteristik tertentu, objek tersebut adalah suatu objek penelitian 

yang diindentifikasikan melalui pelajaran dan menarik sebuah kesimpulan. 

Menurut  Sugiyono (2018:80). Populasi dari penelitian ini adalah pelanggan PT. 

Tunas Dwipa Matra Natar pada tahun 2021. 

 

3.4.2 Sampel  

Menurut Sugiyono (2018:81) sampel adalah bagian dari jumlah dan karateristik 

yang akan dimiliki oleh populasi tersebut . Sampel yang akan diambil dari suatu 

populasi harus benar repsentatif. Dalam penelitian ini, sampel yang digunakan 

adalah pelanggan sepeda motor Honda pada PT Dwipa Matra Natar dengan 

kreteria dan ciri-ciri, yaitu konsumen yang melakukan pembelian produk sepeda 

motor merek Honda minimal 2 kali dalam pembelian produk Honda. 

Pengambilan sempel menurut Umar,Maria dan Alie ( 2020:106) dapat 

menggunakan rumus Slovin sebagai berikut : 

𝑛 =
N

1 + N (𝑒)2
 

Dimana : 

n=   Ukuran sampel  

N=  Ukuran populasi  

e=   persen kesalahan pengambilan sempel yang masih dapat ditolerir 
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metode untuk menentukan jumlah sampel dengan rumus Slovin pada penelitian ini 

menggunakan batas kesalahan 10% pendekatan ini dinyatakan dengan rumus 

sebagai birukut: 

 

 

𝑛 =
N

1 + N (𝑒)2
 

𝑛 =
1700

1 + 1700 (0,1)2
 

𝑛 =
1700

1 + 17
 

𝑛 = 94,444 = 95 atau di bulatkan menjadi 100 

Teknik pengambilan sampel dalam penelitian ini adalah nonprobability sampling 

dengan menggunakan metode sampling purposive yaitu teknik penentuan sampel 

dengan pertimabangan tertentu. Metode sampling purposive digunakana karena 

elemen-elemen yang dipilih menjadi unit sample dianggap dapat memberikan 

informasi yang dibutuhkan peneliti, yaitu yang pernah membeli produk sepeda 

motor Honda di PT Tunas Dwipa Matra Natar. Pengambilan sampel dilakukan 

dengan berdasarkan karateristik berikut : 

1. Pelanggan PT Tunas Dwipa Matra Natar yang melakukan pembelian sepeda 

motor Honda di PT Tunas Dwipa Matra Natar minimal 2x 

2. Pelanggan PT Tunas Dwipa Matra Natar yang berada di wilayah Lampung 

Selatan. 
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3.5 Teknik Pengumpulan Data 

3.5.1 Kuesioner  

Merupakan sebuah teknik pengumpulan data yang akan mendapatkan jawaban 

dari para responden dengan memberikan rangkaian pertanyaan-pertanyaan. 

Sugiyono (2019:199). Bila jumlah responden cukup banyak dan areanya banyak, 

dapat menggunakan kuesioner untuk memahami tetang pendapat para responden.  

 

3.5.2 Studi Pustaka 

Studi pustaka ini dimaksudkan untuk mengumpulkan sebuah data dari buku 

literature, jurnal ilmiah dan situs internet yang berhubungan dengan penelitian 

yang dilakukan. Metode ini digunakan sebagai landasan teori yang telah memadai 

dan dapat dipergunakan untuk menentukan variabel-variabel yang diukur dan 

menganalisis hasil-hasil penelitian sebelumnya. 

 

3.6 Skala Pengukuran  

Skala pengukuran yang digunakan dalam penelitian ini yaitu skala likert dengan 

data oridinal dalam penelitian (Sugiyono, 2018:93). Dalam  analisis kuantitatif, 

maka jawaban dapat diberi skor : 

 

Tabel 3.2 Skala Pengukuran 

Jawaban Skor Jawaban 

Sangat Setuju 5 

Setuju 4 

Ragu-Ragu/ Netral 3 

Tidak Setuju 2 

Sangat Tidak Setuju  1 

Sumber : sugiyono, 2018:94 
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3.7 Teknik Pengujian Instrumen  

 Teknik pengujian instrument menurut Arikunto (2014:192) , merupakan alat 

yang digunakan akan digunakan peneliti dalam memastikan instrumen dapat 

digunakan dalam penelitian valid dan realibel atau tidak. Untuk mendapatkan 

hasil penelitian yang bersifat valid dan reliable instrument tersebut yang valid dan 

reliable merupakan suatu syarat yang penting untuk dilakukan didalam penelitian. 

 

3.8 Uji Validitas  

Menurut Arikunto (2014:211) uji validitas adalah pengujian yang secara 

efektivitas yang merupakan ukuran yang menunjukan kefektifan sebuah alat 

tersebut. suatu yang menunjukan ukuran yang tingkat validannya di sebuah 

kuesioner. Validitas juga dapat menunjukan ketapatan sumber data yang 

sesungguhnya yang akan terjadi bila mana pada obyek data yang di kumpulkan. 

Validitas mengacu pada sejumlah mana dalam suatu tes akan dapat diukur secara 

akurat dan kebenaran akan dapat dibuktikan. Dalam penelitian ini rumus kolerasi 

product moment sebagai berikut:    

𝑅𝑥𝑦 =
n(∑ XY) − (∑ X)(∑ Y)

√{n ∑ X2 −   (∑ X)2}{n ∑ Y2 − (∑ Y
2

)}
 

Keterangan : 

Rxy  = Koefisien validitas  

n   = Banyaknya Subjek  

x   =  Nilai pembanding 

Y   =  Nilai dari yang akan dicari validitasnya 

 

Dengan kriteria pengambilan keputusan sebagai berikut :  
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1. Instrumen dikatan valid jika memiliki validitas yang tinggi, yakni jika r  

hitung > r tabel. 

2. Instrument dianggap tidak valid jika r hitung < r tabel 

Pengujian validitas pada penelitian ini menggunakan bantuan program SPSS 25 

dengan cara menguji setiap item pernyataan dari masing-masing variabel. Dalam 

penelitian ini dilakukan pre-test sebanyak 30 responden dengan nilai rtabel sebesar 

0,361. Suatu instrumen dapat dikatakan valid jika nilai rhitung lebih besar daripada 

rtabel. Hasil perhitungan koefisien validitas untuk masing-masing variabel dalam 

penelitian ini dapat dilihat pada tabel 3.3 berikut: 

Tabel 3.3 Hasil Uji Validitas 

(Inovasi Produk) 
 

rhitung 

 

rtabel 
Keterangan 

X1.1 .523  Valid 

X1.2 .413  Valid 

X1.3 .498  Valid 

X1.4 .608  Valid 

X1.5 .466  Valid  

(Harga) 

rhitung 

 

rtabel 
Keterangan 

X2.1 .435  Valid 

X2.2 .386  Valid 

X2.3 .794  Valid 

X2.4 .808  Valid 

X2.5 .523  Valid 

X2.6 .794  Valid 

X2.7 .808  Valid 

(Kualitas 

Pelayanan) 

 

rhitung 

 

rtabel 
Keterangan 

X3.1 .523  Valid 

X3.2 .791  Valid 

X3.3 .791  Valid 

X3.4 .722  Valid 

X3.5 .527  Valid 

X3.6 .722  Valid 

X3.7 .791   

0,361 

 

 

0,361 

0,361 



46 
 

 
 

X3.8 .546   

X3.9 .722   

(Kepuasan 

Pelanggan) 
 

rhitung 

 

rtabel 
Keterangan 

Y1 .551  Valid 

Y2 .595  Valid 

Y3 .620  Valid 

Y4 .595  Valid 

Y5 .551  Valid 

Y6 .599  Valid 

Y7 .624  Valid 

Y8 .620  Valid 

Y9 .599  Valid 

    Sumber: Data diolah, 2021 

 

Berdasarkan tabel 3.3, dapat dilihat bahwa item pernyataan yang digunakan pada 

penelitian ini memiliki nilai rhitung lebih besar dari rtabel sehingga semua instrumen 

dinyatakan valid. 

 

3.9 Uji Reliabilitas 

Menurut Nazir (2017:116) untuk melihat reliabilitas suatu alat atau instrument, 

maka yang pertama dilakukan mempunyai suatu alat standar  yang dinamakan 

ukuran yang sebenarnya. Sedangkan menurut Arikunto (2014:221) . Reabilitas 

menunjukan suatu alat yang dapat di yakini karena bisa digunakan sebagai alat 

pengumpulan sebuah data.  Suatu kuesioner akan dikatan reliable terhadap dengan 

jawaban seseorang yang pertanyaan tersebut adalah suatu yang bersifat konsisten 

maka jawaban dari para responden pada kuesioner sebagai alat pengungkur dinilai 

reliable.  

𝑟
11= [

𝑘
𝑘−1

] [1− 
∑ 𝜎𝑏

2

𝑉𝑡
2 ]

 

 

 

0,361 
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Keterangan :  

R11   :  Reliabilitas instrument  

k     : Banyaknya butir peratanyaan   

∑ 𝜎𝑏
2 : Jumlah varian butir (item) 

𝑉𝑡
2  : Varian total  

 

Tabel.3.4.Hasil.Uji.Reliabilitas 

 
Variabel Nilai.Alpha 

Cronbach’s 

Keterangan 

Inovasi produk .652  

Harga .759  

Kualitas pelayanan  .768  
Kepuasan pelanggan  .745  

   Sumber: Data diolah, 2021 

 

3.10 Teknik Analisis Data  

3.10.1 Statistik Deskriptif 

Statistik deskriptif adalah statistic yang akan digunakan untuk melakukan analisis 

data dengan cara menggambarkan data atau mendeskripsikan yang sudah 

terkumpulkan sebagaimana adanya tanpa adanya membuat kesimpulan yang 

berlaku untuk umum dan generalisasi Sugiyono , (2018:147). Tujuan dari analisa 

statistik ini adalah untuk memberikan sebuah gamabaran data-data yang akan di 

peroleh dari sebuah kuesioner yang bersifat menggambarkan karakteristik tertentu 

kepada responden.  

 

3.10.2 Uji Asumsi Klasik 

Uji asumsi klasik bisa digunakan untuk memastikan di dalam multikorelasi dan 

heteroskedastisitas tidak terdapat di dalam model yang akan di gunakan atau data-

data yang akan digunakan di dalam penelitian ini apakah telah memenuhi asumsi 

Reliabel 
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klasik data-data yang digunakan terdistribusi dengan secara normal atau tidak 

terjadinya gejala multikorelasi dan heteroskedastisitas. Untuk menguji asumsi 

klasik dalam penelitian ini, peneliti akan menggunakan program komputer SPSS  

25.0.  

 

3.10.2.1 Uji Normalitas 

Uji normalitas biasanya akan digunakan pada saat untuk menguji di dalam model 

regresi variabel terikat dan variabel bebas keduanya telah mempunyai distribusi 

yang berasumsi normal atau tidak. Menurut Ghozali (2006:73) modal regresi 

yang baik adalah yang memiliki distribusi data yang sudah mendekati normal. 

3.10.2.2 Uji Heteroskedastisitas 

Uji Heteroskedastisitas bertujuan untuk mengetahui di dalam sebua model regresi 

terjadi ketidaksamaan variabel residual. Menurut Ghozali (2006:73) menyakatan 

bahwa di 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.  

 

3.10.2.3 Uji Multikolinearitas 

 Dalam uji multikolinearitas, tujuan utamanya adalah untuk menguji apakah 

kolerasi antar variabel independen didalam model regresi akan berlaku, dengan 

regresi yang baik tidak ada kolerasi dengan variabel independen. Menurut 

Santoso (2016:138-139) uji multikolinearitas perlu digunakan karena untuk 

mengetahui ada tidaknya sebuah kesamaan dalam variabel independen dan 
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variabel dalam satu model. Di dalam ke duanya akan menunjukan dalam setiap 

independen yang akan di jelaskan oleh variabel independen lainya tersebut. 

 

3.11 Analisis Regresi Linear Berganda  

Analisis regresi linear berganda digunakan digunakan untuk memprediksi 

bagaimana keadaan naik turunya variabel dependen jika dua atau lebih, variabel 

indenpenden sebagai factor predictor di eliminasi Sugiyono (2010, p. 227). 

Analisis ini dimasudkan untuk mengatahui adakah pengaruh inovasi produk, 

harga dan kualitas pelanyanan dengan kepuasan pelanggan. Model persamaan 

regresi linear berganda sebagai berikut :  

 

𝑌 = 𝑎 + 𝑏1𝑋1 + 𝑏2𝑋2 + 𝑏3𝑋3 

Keterangan : 

Y   = kepuasan pelanggan 

a   = konstanta 

b1,b2,b3  = koefisien variabel 

X1   = Inovasi produk 

X2   = harga 

X3   = kualitas pelayanan 

 

 

3.12 Uji Hipotesis  

Uji Hipotesis yang akan dilakukan pada penelitian ini bertujuan untuk mengetahui 

seberapa besar pengaruh di dalam variabel independen terhadap variabel 

dependen. Pengujian ini terdiri dari uji t hitung dan uji f hitung.   

 

3.12.1 Uji T  
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Uji ini digunakan untuk mengetahui  apakah ada tidaknya pengaruh dari setiap 

variabel independen terhadap independen pada tingkat signifikan sehingga dapat 

diketahui apakah terdapat pengaruh inovasi produk,harga dan kualitas pelayanan 

terhadap loyalitas konsumen di PT. Tunas Dwipa Matra. 

Rumus untuk mengatahui t hitung menurut (Sugiyono, 2018:184) adalah sebagai 

berikut: 

𝑡 =
n√n − r

√1 − 𝑟2
 

Keterangan : 

t = Statistik 

n = Banyaknya observasi atau pengamatan 

r = Korelasi parsial yang di temukan  

 

kriteria pengujian yang digunakan yaitu : 

1). Apabila thitung lebih kecil dari ttabel maka Ho dan H di tolak, yang berarti dalam 

masing-masing variabel inovasi produk,harga dan kualitas pelayanan tidak 

berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan di PT. Tunas Dwipa Matra. 

2). Apabila thitung lebih besar dari ttabel maka Ho ditolak dan H diterima, yang 

artinya di dalam masing-masing variabel inovasi produk,harga dan kualitas 

pelayanan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan di PT. Tunas 

Dwipa Matra. 

 

3.12.2 Uji F  

Untuk mengetahui tingkat signifikasi pengaruh variabel-variabel independen 

secara simultan terhadap variabel dependen dilakukan Uji F yaitu 

membandingkan dengan F antara Fhitung dengan Ftabel. Adapun rumus Fhitung yaitu : 
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𝐹 =
R2 / k

(1 − R2)/(n − k − 1)
 

Keterangan  

n    : jumlah sampel  

k    : jumlah variabel independen 

R2   : koefesien kolerasi ganda 

 

Kreteria pengujian yang digunakan yaitu : 

1. Apabila Fhitung lebih kecil dari Ftabel maka keputusan menerima hipotesis nol 

(HO), yang artinya akan seacara bersama-sama variabel inovasi produk,harga 

dan kualitas pelayanan tidak berpengaruh signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan di PT. Tunas Dwipa Matra. 

2. Apabila Fhitung lebih besar dari Ftabel maka keputusan akan menolak hipotesis 

(HO), dan menerima hipotesisi alternative (H) yang berarti secara bersama-

sama variabel inovasi produk,harga dan kualitas pelayanan akan berpengaruh 

signifikan terhadap loyalitas pelanggan di PT. Tunas Dwipa Matra. 

 

3.13 Koefisien Determinasi (R2) 

Koefisien determinasi (R2) merupakan suatu nilai yang akan menunjukan suatu 

besarnya dalam perubahan yang disebabkan oleh variabel lain. Koefisien 

determinasi dinyatakan dalam mengukur seberapa jauh kemampuan sebuah model 

dalam menerangkan variasi variabel dependen. Nilai adjusted terkecil berarti 

kemampuan variabel independen dalam menjelaskan variabel dependen amat 

terbatas.  
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Tabel 3.5 pedoman interpretasi terhadap koefisien korelasi 

Interval Koefisien Tingkat Hubungan 

0,00-0,199 Sangat Rendah 

0,20-0,399 Rendah 

0,40-0,0599 Sedang 

0,60-0,799 Kuat 

0,80-1,000 Sangat Kuat 

Sumber: Sugiyono (2018:184) 
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V. SIMPULAN.DAN.SARAN 

 

 

 

5.1. Simpulan. 

Berdasarkan.hasil.penelitian dan pembahasan mengenai.inovasi produk, harga, dan 

kualitas pelayanan terhadap.kepuasan pelanggan, maka.dapat diperoleh beberapa 

kesimpulan.sebagai.berikut: 

1. Inovasi produk (X1) berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan (Y). 

Hal ini menunjukkan bahwa PT. Tunas Dwipa Matra Natar memiliki produk 

dengan konsep baru dan bervariasi bukan hasil tiruan, dan produk tersebut 

banyak disukai oleh pelanggan. Sehingga konsumen merasa puas dengan 

inovasi produk yang diberikan. 

2. Harga (X2) berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan (Y). Hal ini 

menunjukkan bahwa harga yang ditetapkan PT. Tunas Dwipa Matra Natar 

telah sesuai dengan kualitas produk yang diberikan sehinggan pelanggan 

merasa puas dan tidak merasa dirugikan akan produk yang mereka beli. 

3. Kualitas pelayanan (X3) berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan 

(Y). Hal ini menunjukkan bahwa pelayanan yang diberikan PT. Tunas Dwipa 

Matra Natar berupa fasilitas tempat ruang tunggu yang bersi,  nyaman, dan 

tempat parkir yang luas. Selain itu, para karyawan yang sopan tentu membuat 

pelanggan merasa puas akan pelayanan yang ada. 

4. Secara simultan inovasi produk, harga, dan kualitas pelayanan berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan di PT. Tunas Dwipa Matra 



92 
 

 
 

Natar sebesar 40,8%, artinya sebesar 59,2% variabel kepuasan pelanggan 

dipengaruhi oleh faktor lain yang tidak diteliti dalam penelitian ini. 

 

5.2 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: 

1. 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. 

2. PT. Tunas Dwipa Matra Natar 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, 

memberikan pelayanan yang baik dan ramah pada pelanggan dan terus 

memperhatikan kebutuhan pelanggan dan  menjaga kebersihan lokasi agar 

pelanggan tetap merasa nyaman dan puas akan pelayanan yang diberikan oleh 

PT. Tunas Dwipa Matra Natar.  
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