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ABSTRAK

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh secara simultan kualitas layanan,
loyalitas merek dan inovasi produk terhadap kepuasan pelanggan pada PT. Darussalam Berlian
Motor Banda Aceh, untuk mengetahui pengaruh secara parsial kualitas layanan, loyalitas merek,
dan inovasi produk terhadap kepuasan pelanggan pengguna pada PT. Darussalam Berlian Motor
Banda Aceh. Penelitian ini dilakukan pada PT. Darussalam Berlian Motor Banda Aceh,
sedangkan objek penelitian ini adalah mengenai kualitas layanan, loyalitas merek, inovasi produk
dan kepuasan pelanggan dengan jumlah sampel terpilih sebanyak 85 orang. Peralatan analisis
data dalam penelitian ini menggunakan skala likert dan analisis data regresi linier berganda. Hasil
penelitian menunjukkan bahwa kualitas layanan, loyalitas merek dan inovasi produk secara
bersama-sama berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada PT. Darussalam
Berlian Motor Banda Aceh dengan diperoleh Friung > Fuaver (67,780 > 2,701) pada tingkat
signifikansi 0.000, kemudian hasil penelitian juga membuktikan bahwa kualitas layanan secara
individu berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada PT. Darussalam
Berlian Motor Banda Aceh dengan nilai koefisien regresi sebesar 0.160 dengan tingkat signifikan
sebesar 0,000. Hasil penelitian juga membuktikan bahwa loyalitas merek, secara individu
berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada PT. Darussalam Berlian Motor
Banda Aceh dengan nilai koefisien regresi sebesar 0.112, dengan tingkat signifikan sebesar 0,004
dan inovasi produk secara individu berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan pelanggan
dengan nilai koefisien regresi sebesar 0,157 dengan nilai signifinaksi sebesar 0,000 pada o = 5%.
Hasil penelitian ini diharapkan dapat bermanfaat bagi PT. Darussalam Berlian Motor Banda
Aceh untuk dapat lebih meningkatkan kepuasan pelanggan dimasa yang akan datang
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PENDAHULUAN
Dunia bisnis merupakan dunia yang tidak pernah habis dalam perkembangannya dimana
perkembangan yang terjadi cukup pesat sehingga mengalami sebuah metamorphosis yang selalu
berkesinambungan. Dalam dunia bisnis, internet menawarkan peluang untuk melakukan
penjualan produk kebutuhan hidup sehari-hari secara langsung kepada pelanggan yang berada
pada pasar konsumsi (consumer market) atau konsumen pada pasar industri (business-to-
business market). Namun tidak semua hal dari adanya internet selalu berdampak baik bagi pelaku
bisnis, jika melihat dari sudut pandang lain maka dengan hadirnya internet saat ini akan
menimbulkan persaingan yang sangat ketat antar pelaku bisnis (Budiatmo, 2015:76). Adanya
kebutuhan manusia yang tidak terbatas tenyata menimbulkan permasalahan yang cukup besar
untuk dicarikan solusinya. Walaupun sekarang perkembangan zaman penuh dengan berbagai
kemajuan disegala bidang dengan terbatasnya alat teknologi menjadi kendala utama dari
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penyelesaian masalah. Persaingan global menunjuk setiap perusahaan untuk dapat meningkatkan
kualitas layanan yang nantinya akan menunjang terwujudnya kepuasan pelanggan, apabila
semakin tinggi persaingan antar perusahaan maka akan membuat perusahaan berusaha untuk
meningkatkan keterampilan untuk memberikan layanan kepada pelanggan (Kasmaniar et al.,
2023).

PT. Darussalam Berlian Motor merupakan bagian dari grup dealer PT. Sardana Indah
Berlian Motor yang berperan sebagai dealer resmi yang berfokus pada penyediaan Penjualan
(sales), Perawatan (service), dan Suku Cadang (sparepart) untuk kendaraan Mitsubishi.
Perusahaan ini menyediakan kendaraan niaga dan kendaraan penumpang dari berbagai tipe,
berbagai jenis suku cadang asli Mitsubishi dengan harga yang kompetetif.. PT. Darussalam
Berlian Motor Banda Aceh merupakan adalah salah satu dealer Mitsubishi yang melayani
penjualan mobil baru di Kota/Kab Banda Aceh. Dealer yang berada di bawah PT. Darussalam
Berlian Motor berlokasi di JI. Soekarno - Hatta, Lam Ara, Kec. Banda Raya, Banda Aceh, Aceh.

Kualitas layanan merujuk pada tingkat kepuasan dan kepuasan pelanggan terhadap
pelayanan yang diberikan oleh suatu perusahaan atau organisasi. Hal ini mencakup berbagai
aspek, seperti responsivitas, kemampuan untuk memenuhi kebutuhan pelanggan, kecepatan
pelayanan, dan kemampuan komunikasi yang efektif. Penelitian ini berfokus pada bagaimana
persepsi pelanggan terhadap kualitas layanan dapat mempengaruhi tingkat kepuasan mereka
terhadap perusahaan atau merek tertentu,

Loyalitas merek menggambarkan sejauh mana pelanggan cenderung memilih atau tetap
menggunakan produk atau jasa dari suatu merek tertentu secara berulang kali dalam jangka waktu
yang lebih lama (Sarboini et al., 2022). Pelanggan yang loyal akan lebih cenderung menghindari
beralih ke merek pesaing, bahkan jika ada penawaran atau promosi yang menggoda. Dalam
konteks penelitian ini, tujuannya adalah untuk mengidentifikasi hubungan antara tingkat loyalitas
merek dan tingkat kepuasan pelanggan.

Inovasi produk mencakup pengembangan dan penerapan produk atau layanan baru,
peningkatan pada produk yang ada, atau perubahan signifikan dalam cara produk atau layanan
disampaikan kepada pelanggan (Radhiana, 2023). Penelitian ini berusaha untuk mengevaluasi
apakah tingkat inovasi produk yang ditawarkan oleh suatu perusahaan memiliki dampak positif
terhadap kepuasan pelanggan dan mungkin juga dapat mempengaruhi loyalitas merek
mereka.Hal ini tentu mengga mbarkan bagaimana perusahaan dalam hal ini PT. Darussalam
Berlian Motor Banda Aceh berusaha untuk selalu meningkatkan kepuasan kepada para
pelanggan, sehingga pelayanan penjualan maupun pelayanan purna jual menjadi hal utama yang
menjadi perhatian perusahaan, agar konsumen atau pelanggan mampu merasakan layanan yang
diberikan oleh perusahaan.

Kualitas layanan yang dirasakan oleh pelanggan adalah upaya pemenuhan kebutuhan
yang dibarengi dengan keinginan konsumen serta ketepatan cara penyampaiannya agar dapat
memenuhi harapan dan kepuasan pelanggan tersebut. Oleh karena itu PT. Darussalam Berlian
Motor Banda Aceh telah menjaga komitmennya untuk terus memberikan pelayanan yang terbaik
kepada para pelanggannya, Budiono, (2020). Adapun layanan purna jual dealer Mitsubishi terdiri
atas dua layanan, yaitu service dan spare parts. Service sendiri mencakup layanan perawatan dan
perbaikan kendaraan yang didukung oleh mekanik handal berpengalaman dengan peralatan
bengkel canggih serta ketersediaan ruang tunggu yang nyaman. untuk layanan spare parts,
layanan ini didukung fasilitas parts depo yang memudahkan konsumen dalam mendapatkan suku
cadang Mitsubishi Fuso. Sebagai pusat dealer Mitsubishi di Provinsi Aceh, perusahaan ini
memiliki pelayanan Sparepart terbesar di Aceh yang berperan memberikan supply sparepart ke
dealer-dealer kecil dan toko sparepart lainnya di seluruh wilayah Provinsi Aceh. PT. Darussalam
Berlian Motor juga memiliki pelayanan service kendaraan yang telah mendapatkan predikat
Bintang 4 dari KTB (ATPM Mitsubishi FUSO), satu-satunya di Provinsi Aceh.
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Loyalitas merek atau kesetiaan merek adalah istilah dalam pemasaran untuk
menggambarkan seberapa kuat preferensi seorang konsumen terhadap sebuah merek bila
dibandingkan dengan merek lainnya. Loyalitas merek menujukan pola pembelian yang konsisten
terhadap merek tertentu sepanjang waktu dan juga sikap menyenangkan terhadap sebuah merek.
Loyalitas merek akan selalu berkembang ketika merek sesuai dengan personalitas atau image diri
konsumen atau ketika merek menawarkan kepuasan dan keuntungan unik yang dicari konsumen,
(Dwi dan Febrina (2020). Kemudian berkaitan dengan inovasi produk dapat dijelaskan bahwa
konsumen atau pelanggan akan merasa puas jika perusahaan yang telah menjadi preferensi juga
melakukan inovasi terhadap produk-produk yang dipasarkannya. Inovasi produk perlu dilakukan
dalam bisnis agar dapat terus bertahan. Melakukan inovasi, berarti memberikan nilai tambah
terhadap suatu produk. Hal ini diharapkan akan mendatangkan apresiasi, sehingga bisa menarik
minat lebih banyak audiens dan meningkatkan profit perusahaan.

Sedangkan inovasi produk yang dilakukan oleh PT. Darussalam Berlian Motor pada
mobil atau truk barunya dengan menyematkan teknologi terkini seperti teknologi sensor mobil,
GPS konektivitas dnegan perangkat smartphone pengguna dan juga fitur-fitur keselamatan
selama berkendara seperti sitem pengereman, lulus uji tabrak dan penggunana lampu led pada
malam hari. Penelitian ini berfokus pada fenomena hubungan tiga variabel kunci, yaitu kualitas
layanan yang dirasakan, loyalitas merek, dan inovasi produk, terhadap kepuasan pelanggan.
Hasilnya menunjukkan bahwa kualitas layanan yang baik meningkatkan kepuasan pelanggan,
yang pada gilirannya berdampak positif pada tingkat loyalitas merek. Di sisi lain, inovasi produk
juga memiliki peran penting dalam mempertahankan kepuasan pelanggan dan meningkatkan
tingkat loyalitas merek. Dengan memahami dan mengelola variabel-variabel ini, perusahaan
dapat menciptakan hubungan yang lebih kuat dengan pelanggan, meningkatkan daya saing, dan
memenangkan kepercayaan dalam pasar.

METODE PENELITIAN

Lokasi penelitian ini dilakukan pada PT. Darussalam Berlian Motor di JI. Soekarno -
Hatta, Lam Ara, Kec. Banda Raya, Banda Aceh, Aceh. Objek penelitian ini adalah kualitas
layanan, loyalitas merek, inovasi produk dan kepuasan pelanggan pada PT. Darussalam Berlian
Motor Banda Aceh. Sampel dalam penelitian ini adalah sebagian dari konsumen pada PT.
Darussalam Berlian Motor Banda Aceh. Sampel adalah bagian dari populasi yang akan diteliti
karakteristiknya. Sampel penelitian sebagian dari jumlah dan karakteristik yang dimiliki oleh
populasi (Sugiyono, 2014: 81), sampel dalam penelitian ini adalah sebanyak 583 orang
konsumen, sedangkan responden dalam penelitian ini sebanyak 85 orang. Data yang digunakan
dalam penelitian ini adalah data primer melalui penyebaran kuesioner yang telah diuji validitas
dan reliabilitasnya. Penelitian ini menggunakan 3 variabel independen yaitu Kualitas Layanan
(X1), Loyalitas Merek (X2) dan Inovasi Produk (X3) serta variabel dependennya yaitu Kepuasan
Pelanggan (Y). Metode analisis data dan pengujian hipotesis dalam penelitian ini menggunakan
uji validitas dan reliabilitas, uji asumsi klasik, analisis regresi berganda (multiple regression
analysis), dan uji korelasi serta uji determinasi dengan program Statistical package for Social
Science (SPSS).

Y=a+bXi+hXo+hbsXs+e

Keterangan:

Y Kepuasan Pelanggan
Konstanta

Parameter Koefisien Regresi

a
B1, B2, Ps
498


https://mobil-pedia.com/dealer/mitsubishi/banda-aceh

Karya Ilmiah Mahasiswa Fakultas Ekonomi
E —ISSN : 2986-0296
Vol 3. No. 3 Tahun 2024

X1 = Kualitas Layanan
X2 = Loyalitas Merek
X3 = Inovasi Produk
e = Error Term

HASIL DAN PEMBAHASAN
HASIL

Untuk melihat pengaruh pengaruh kualitas layanan (Xz1), loyalitas merek (X2) dan inovasi
produk (X3) sebagai variabel bebas (independen variabel) terhadap kepuasan pelanggan PT.
Darussalam Berlian Motor Banda Aceh sebagai variabel terikat (dependent variabel) baik secara
simultan maupun parsial dapat dilihat pada Tabel 1

Tabel 1. Pengaruh Masing-Masing Variabel Bebas Terhadap Variabel Terikat

Standardized

Nama Variabel Coefficients thitung ttabel Sig
B Std. Error

Konstanta (a) 2,310 0,119 19,452 1,988 0.000

Kualitas layanan (X1) 0,160 0,020 8,004 1,988 0.000

Loyalitas merek (X2) 0,112 0,025 4,557 1,988 0.000

Inovasi produk (X3) 0,157 0,025 6,194 1,988 0.000

a. Dependent Variable: kepuasan pelanggan
Sumber: Data Primer, 2024 (diolah)

Berdasarkan hasil perhitungan dengan menggunakan SPSS, yang menjelaskan pengaruh
kualitas layanan (X1), loyalitas merek (X>), inovasi produk (Xs),terhadap terhadap kepuasan
pelanggan pada PT. Darussalam Berlian Motor Banda Aceh, maka dapat diperlihatkan pada hasil
persamaan regresi linear berganda sebagai berikut:

Y =2.310 + 0.160X1 + 0.112X> + 0.157X3 + €

Pengujian simultan terhadap pengaruh kualitas layanan (X1), loyalitas merek (X2),
inovasi produk (Xs)terhadap kepuasan pelanggan PT. Darussalam Berlian Motor Banda Aceh
dapat dilihat pada Tabel 2.

Tabel 2. Hasil Uji-F ANOVA

Model g’;lgg; df S';"ueaarzs Frwng | Fuabe Sig.
Regresi 3,326 3 1100 | 67.780 | 2717 | 0000
Sisa 1538 81 0.016

Total 1.864 84

a. Predictors: (Constant), kualitas layanan, loyalitas merek dan inovasi produk
b. Dependent Variable: Kepuasan pelanggan
Sumber : Data Primer, 2024 (diolah)

Koefisien korelasi dan determinasi pengaruh kualitas layanan, loyalitas merek, inovasi
produk, terhadap kepuasan pelanggan pada PT. Darussalam Berlian Motor Banda Aceh, dapat
dijelaskan Pada Tabel 3.
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Tabel 3. Koefisien Korelasi dan Determinasi

. - Adjusted | Std. Error of Durbin Keterangan
Square R? the estimate Watson .
0,827 0,684 0,674 0,128 2.330 Korelasi
Sangat Kuat

a. Predictors: (Constant), kualitas layanan, loyalitas merek dan inovasi produk
b. Dependent Variable: Kepuasan pelanggan
Sumber: Data Primer, 2024 (diolah)

Hasil Pengujian Hipotesis

Berdasarkan hasil regresi di atas, maka hasi | pengujian hipotesis secara simultan dan
parsial adalah sebagai berikut:

Uji Secara Simultan

Hasil pengujian secara simultan diperoleh Fhiwung Sebesar 67,780, sedangkan Fpel pada
tingkat signifikansi oc =5 % adalah sebesar 2,717. Hal ini memperlihatkan bahwa Fhitung > Frabel,
dengan tingkat probabilitas 0.000. Dengan demikian hasil perhitungan ini dapat di ambil suatu
keputusan bahwa menerima hipotesis alternatif dan menolak hipotesis nol, artinya bahwa
variabel kualitas layanan, loyalitas merek dan inovasi produk, secara bersama-sama berpengaruh
secara signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada PT. Darussalam Berlian Motor Banda Aceh.

Uji Secara Parsial

1. Hasil penelitian terhadap variabel kualitas layanan diperoleh thitung Sebesar 8,004, sedangkan
tiabel Sebesar 1,988, hasil perhitungan ini menunjukkan bahwa thitung > tianel dengan signifikansi
sebesar 0.000 atau probabilitas jauh dibawah o = 5%. Dengan demikian hasil perhitungan
statistik menunjukkan bahwa secara parsial variabel kualitas layanan berpengaruh secara
signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada PT. Darussalam Berlian Motor Banda Aceh.

2. Hasil penelitian terhadap variabel loyalitas merek diperoleh thitung S€besar 4,557 sedangkan
tiaber SEDESAr 1,988, hasil perhitungan ini menunjukkan bahwa thitng > ttanel, dengan tingkat
signifikansi sebesar 0.002 atau probabilitas jauh dibawah o = 5%. Berdasarkan hasil
perhitungan statistik menunjukkan bahwa secara parsial variabel loyalitas merek
berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada PT. Darussalam Berlian
Motor Banda Aceh .

3. Hasil penelitian terhadap variabel inovasi produk yang dilakukan oleh paramedis pada PT.
Darussalam Berlian Motor Banda Aceh diperoleh thitung Sebesar 6,194 sedangkan tranel Sebesar
1,988, hasil perhitungan ini menunjukkan bahwa thitung > tianel, dengan tingkat signifikansi
sebesar 0.000 atau probabilitas jauh dibawah o = 5%. Berdasarkan hasil perhitungan statistik
menunjukkan bahwa secara parsial variabel Inovasi produk berpengaruh secara signifikan
terhadap kepuasan pelanggan pada PT. Darussalam Berlian Motor Banda Aceh.

PEMBAHASAN

Untuk membuktikan hipotesis alternatif bahwa terdapat pengaruh secara langsung antara
variabel kualitas layanan yang dilakukan oleh pihak perusahaan, kemudian loyalitas merek yang
telah ditetapkan oleh pihak perusahaan dan inovasi produk yang dimiliki oleh kartu internet
Digital by.U mampu memberikan pengaruh dalam meningkatkan kepuasan pelanggan PT.
Darussalam Berlian Motor Banda Aceh. hal ini dapat dilihat dari nilai thiung > taner dengan tingkat
signifikansi sebesar 0.000 atau probabilitas jauh dibawah o = 5%, hal ini mengindikasikan bahwa
ketiga variabel yang diteliti baik secara simultan maupun secara parsial berpengaruh terhadap
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kepuasan pelanggan PT. Darussalam Berlian Motor Banda Aceh.Berdasarkan hasil penelitian
dapat dijelaskan bahwa semua variabel yang diteliti berpangaruh dalam meningkatkan kepuasan
pelanggan PT. Darussalam Berlian Motor Banda Aceh, dimana kualitas layanan (X1), loyalitas
merek (X2), dan inovasi produk (Xs) sangat berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan PT.
Darussalam Berlian Motor Banda Aceh.

Implikasi penelitian ini mengindikasikan bahwa kualitas layanan yang dilakukan oleh
pihak perusahaan mampu memberikan dampak pada kepuasan pelanggan menjadi lebih tinggi.
Hasil penelitian ini konsisten dengan penelitian yang dilakukan oleh Tiffani et al., (2016) yang
menyatakan bahwa periklanan, penjualan perseorangan, promosi penjualan, public relation dan
pemasaran langsung, berpengaruh positif secara simultan dan parsial terhadap kepuasan
konsumen.

Implikasi penelitian ini mengindikasikan bahwa loyalitas merek PT. Darussalam Berlian
Motor Banda Aceh mempunyai dampak terhadap peningkatan kepuasan palanggan PT.
Darussalam Berlian Motor Banda Aceh baik secara langsung maupun tidak langsung karena
pihak PT. Darussalam Berlian Motor Banda Aceh sering memberikan edukasi tentang
pentingnya loyalitas merek untuk setiap produk..

Sedangkan inovasi produk yang semakin meningkat juga akan memberikan dampak pada
peningkatan kepuasan pelanggan menjadi semakin tinggi. Hasil penelitian ini konsisten dengan
penelitian yang dilakukan oleh Afnina (2019) yang menyatakan bahwa terdapat sifat keeratan
hubungan yang terjadi cukup kuat dan bernilai positif antara inovasi produk dengan kepuasan
pelanggan. Dengan adanya inovasi produk yang semakin meningkat akan memberikan dampak
pada peningkatan kepuasan pelanggan menjadi semakin tinggi.

KESIMPULAN

Hasil penelitian menunjukkan bahwa pengaruh secara simultan kualitas layanan, loyalitas
merek dan inovasi produk terhadap kepuasan pelanggan pada PT. Darussalam Berlian Motor
Banda Aceh dengan nilai Fnitung > Fravel (67,780 > 2,701) pada tingkat signifikansi 0.000. Hal ini
mengindikaskan bahwa faktor kualitas layanan, loyalitas merek, dan inovasi produk berpengaruh
positif terhadap peningkatan kepuasan pelanggan pada PT. Darussalam Berlian Motor Banda
Aceh. Sedangkan hasil pada variabel kualitas layanan (Xi) berpengaruh terhadap kepuasan
pelanggan pada PT. Darussalam Berlian Motor Banda Aceh dengan nilai thitung > tavel (8,004 >
1,988) pada tingkat signifikansi 0.000. Kemudian hasil pada variabel loyalitas merek (X>)
berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan pada PT. Darussalam Berlian Motor Banda Aceh
dengan nilai thitung > tianer (4,557 > 1,988) pada tingkat signifikansi 0.004. Sedangkan hasil pada
variabel inovasi produk (Xs3) berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan pada PT. Darussalam
Berlian Motor Banda Aceh, dengan nilai thiwng > tiaber (6,194 > 1,988) pada tingkat signifikansi
0.000. Adapun variabel yang mempunyai pengaruh paling kuat dalam penelitian ini adalah
kualitas layanan karena mempunyai lebih dominan terahdap kepuasan pelanggan pada PT.
Darussalam Berlian Motor Banda Aceh
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