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ABSTRACT 

This study aims to determine the influence of service quality, product quality, and 

product innovation on customer satisfaction in Somethinc products in the Special Region of 

Yogyakarta. The population in this study is customers who have used Somethinc products, are 

at least 17 years old and above, and domiciled in the Special Region of Yogyakarta. The sample 

selected in this study is 100 respondents. The sampling technique in this study uses Non-

Probability Sampling with Purposive Sampling technique. Data collection technique by 

distributing questionnaires through google forms. The data analysis technique uses multiple 

linear regression tests. The results of this study show that service quality has a positive and 

significant effect on customer satisfaction, product quality has a positive and significant effect 

on customer satisfaction, product innovation has a positive and significant effect on customer 

satisfaction. 

Keywords: Service Quality, Product Quality, Product Innovation, and Customer Satisfaction. 

 

ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan, kualitas 

produk, dan inovasi produk terhadap kepuasan pelanggan pada produk Somethinc di Daerah 

Istimewa Yogyakarta. Populasi dalam penelitian ini adalah pelanggan yang sudah pernah 

menggunakan produk Somethinc, berusia minimal 17 tahun keatas, dan berdomisili di Daerah 

Istimewa Yogyakarta. Sampel yang dipilih dalam penelitian ini yaitu sebanyak 100 responden. 

Teknik pengambilan sampel dalam penelitian ini menggunakan Non-Probability Sampling 

dengan teknik Purposive Sampling. Teknik pengumpulan data dengan menyebarkan kuisioner 

melalui google form. Teknik analisis data menggunakan uji regresi linear berganda. Hasil 

penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan, kualitas produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan, inovasi produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan. 

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Kualitas Produk, Inovasi Produk, dan Kepuasan Pelanggan. 
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PENDAHULUAN 

Seiring dengan perkembangan zaman, industri kecantikan terus mengalami 

perkembangan yang pesat. Tingginya permintaan dari masyarakat, terutama dalam produk 

kecantikan, menjadi salah satu faktor utama yang mendorong pertumbuhan produsen 

kecantikan. Ragam konsep kecantikan yang berbeda membuat baik perempuan maupun 

laki-laki merasa tidak puas dengan penampilan mereka (Wiharsari, 2017). Konsumen saat 

ini sangat berhati-hati dalam memilih produk kecantikan, sehingga produsen harus 

memahami dengan baik keinginan dan kebutuhan konsumen agar produk yang dihasilkan 

memiliki kualitas yang optimal.  

Produk kecantikan tidak hanya untuk menunjang penampilan, tetapi juga telah 

menjadi bagian dari gaya hidup yang diyakini dapat meningkatkan kepercayaan diri. Hal ini 

mendorong perusahaan untuk terus mengembangkan produk dan meningkatkan inovasi agar 

dapat bersaing di pasar yang kompetitif. Tingginya persaingan industri kecantikan telah 

mendorong munculnya banyak brand baru, termasuk brand lokal dengan kualitas yang baik. 

Kehadiran produk kecantikan baru dengan brand lokal yang berkualitas menunjukkan 

bahwa industri produk kecantikan terus berkembang, salah satunya adalah “Somethinc” di 

Indonesia. Banyak perusahaan kecantikan kini tidak hanya menawarkan satu produk, tetapi 

beragam produk yang disesuaikan dengan preferensi konsumen, melalui berbagai inovasi 

produk yang bervariasi.  

Somethinc adalah salah satu merek yang menawarkan berbagai produk skincare dan 

make up yang didirikan oleh Irene Ursula dan berdiri sejak tahun 2019, dan diproduksi oleh 

PT. Royal Pesona Indonesia. Merek ini lahir dari kebutuhan akan produk skincare dan make 

up berkualitas tinggi dikalangan generasi milenial. Dengan tujuan membantu wanita tampil 

cantik sambil merawat kulit wajahnya, Somethinc merilis produk skincare dan make up 

yang berkualitas tinggi, memenuhi standar internasional, dan tetap aman serta halal 

digunakan. Produk pertama yang diluncurkan adalah serum yang terbuat dari Niacinamide 

dan Beetroot. Selain serum, Somethinc juga menghadirkan berbagai produk lain seperti 

pelembab, sabun cuci muka, foundation, cushion, hingga lipstik. Meskipun harganya 

terjangkau, produk-produk Somethinc terbukti aman dan halal digunakan baik oleh remaja 

maupun orang dewasa. Didukung oleh PT Royal Pesona Indonesia yang didirikan pada 

Maret 2019, Somethinc mendapatkan banyak perhatian dan respon positif dari berbagai 

pihak. Keberhasilan penjualannya sebagian besar disebabkan oleh kemasan produk 

Somethinc yang menarik perhatian konsumen dan tersedia dengan harga yang terjangkau. 

Somethinc berhasil menduduki posisi pertama dalam penjualan produk kategori 

skincare terlaris di E-Commerce secara keseluruhan di bulan April - Juni 2022. Somethinc 

cukup populer di kalangan beauty enthusiast karena memiliki kualitas pelayanan yang baik, 

kualitas produk yang unggul dan inovasi produk tiap tahunnya sehingga mampu 

memuaskan konsumen dan tetap dengan harga yang terjangkau.  

Kepuasan pelanggan adalah kunci kesuksesan sebuah bisnis karena dapat 

meningkatkan profitabilitas dan memperluas pangsa pasar. Ketika pelanggan merasa puas, 

mereka cendrung untuk mempertimbangkan untuk membeli kembali. Sebaliknya, jika 
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pelanggan merasa tidak puas, mereka mungkin akan memilih untuk tidak bereaksi atau 

bahkan mengajukan keluhan terhadap masalah yang mereka hadapi (Surbakti et al., 2010). 

Kepuasan pelanggan berkaitan dengan sejauh mana produk dan layanan sesuai dengan 

harapan mereka. Dari perspektif manajerial, menjaga dan meningkatkan kepuasan 

pelanggan menjadi sangat signifikan (Adhiyanto et al., 2012). 

Kualitas pelayanan adalah bagian dari strategi pemasaran yang mempertimbangkan 

harapan-harapan pelanggan. Perusahaan berusaha untuk memenuhi dan melampaui 

harapan tersebut dengan cara memenuhi kebutuhan dan keinginan pelanggan Tefera dan 

Kistan Govender (2017), Familiar dan Ida Maftukhah (2015). Kualitas pelayanan yang 

optimal terjadi ketika pelayanan yang diberikan melebihi harapan konsumen. Sebaliknya, 

jika pelayanan yang diberikan kurang memenuhi harapan mereka, maka kualitas pelayanan 

dianggap rendah atau buruk (Tjiptono, 2006). 

Produk adalah segala hal yang diperdagangkan di pasar atau telah memenuhi 

keinginan dan kebutuhan pelanggan. Adapun indikator kualitas produk menurut Schiffman 

dan Kanuk (2006) meliputi popularitas produk, kualitas produk yang baik, manfaat yang 

diberikan oleh produk, dan variasi produk yang tersedia. 

Secara sederhana, inovasi dapat diartikan sebagai terobosan yang berkaitan dengan 

produk-produk baru. Inovasi juga dipandang sebagai mekanisme perusahaan untuk 

beradaptasi terhadap lingkungan yang dinamis (Maino et al., 2022). Oleh karena itu, inovasi 

tentu akan meningkatkan nilai tambah dari suatu produk, inovasi akan menciptakan suatu 

produk yang baru yang dapat memberikan solusi yang lebih baik bagi pemecahan masalah 

yang dihadapi konsumen (Abdjul et al., 2018). Karena inovasi mampu membuat produk 

berbeda di mata konsumen sehingga konsumen lebih tertarik membeli produk tersebut 

dibandingkan produk pesaing (Alisa et al., 2021). 

TINJUAN PUSTAKA DAN PENGEMBANGAN HIPOTESIS 

LANDASAN TEORI 

1. Kualitas Pelayanan 

Kualitas pelayanan adalah tingkat keunggulan yang diinginkan dan upaya untuk 

mengendalikan tingkat keunggulan tersebut agar dapat memenuhi harapan pelanggan, 

Tjiptono (2016:59). Indikator kualitas pelayanan menurut Kotler dan Keller (2016:284) 

antara lain:  

a. Keandalan (Reliability) 

Keandalan adalah kemampuan perusahaan untuk memberikan pelayanan sesuai 

dengan yang telah dijanjikan, terpercaya, akurat serta konsisten. Definisi keandalan 

adalah kemungkinan (probabilitas) bahwa suatu item akan tetap memenuhi unjuk 

kerjanya (performance) atas persyaratan fungsional tanpa kegagalan pada suatu 

kondisi operasi tertentu dan pada suatu periode tertentu. 

b. Ketanggapan (Responsiveness) 

Ketanggapan adalah suatu kemampuan untuk memberikan pelayanan ke 

pelanggan dengan cepat serta mendengar dan mengatasi keluhan pelanggan. 
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Responsiveness yaitu memberikan bentuk-bentuk pelayanan, mengutamakan aspek 

pelayanan yang sangat mempengaruhi perilaku orang yang mendapat pelayanan. 

c. Jaminan (Assurance) 

Jaminan adalah mengukur kemampuan dan kesopanan karyawan serta sifat 

yang dapat dipercaya yang dimiliki karyawan. Kriteria ini berhubungan dengan 

pengetahuan, kesopanan dan sifat karyawan yang dapat dipercaya oleh pelanggan. 

Pemenuhan terhadap kriteria pelayanan ini akan mengakibatkan pengguna jasa merasa 

terbebas dari resiko. 

d. Empati (Empathy) 

Empati adalah memberikan perhatian yang tulus dan personal kepada 

konsumen dengan usaha untuk memahami keinginan mereka secara mendalam. 

Kriteria ini terkait dengan rasa kepedulian dan perhatian khusus karyawan kepada 

setiap konsumen, memahami kebutuhan mereka, dan memberikan kemudahan untuk 

dihubungi setiap saat jika konsumen ingin memperoleh bantuannya. 

e. Berwujud (Tangibles) 

Berwujud adalah penampilan dari fasilitas fisik dan peralatan yang digunakan 

untuk menyediakan pelayanan kepada konsumen. Mutu pelayanan konsumen juga 

dapat dirasakan secara langsung oleh konsumennya. 

2. Kualitas Produk 

Kualitas produk merupakan suatu hal yang penting dalam menentukan 

pemilihan suatu produk oleh konsumen. Produk yang ditawarkan haruslah suatu produk 

yang benar-benar teruji dengan baik mengenai kualitasnya. Karena bagi konsumen 

yang diutamakan adalah kualitas dari produk itu sendiri. Menurut (Jamaludin, 2018) 

kualitas produk adalah “segala sesuatu yang dapat ditawarkan ke pasar untuk 

mendapatkan perhatian, digunakan, atau di konsumsi yang dapat memuaskan keinginan 

atau kebutuhan. Saat ini semua produsen memahami begitu pentingnya peranan arti 

kualitas produk yang unggul untuk memenuhi harapan pelanggan pada semua aspek 

produk yang dijual ke pasar”. Menurut  (Pamelia et al., 2021) kualitas produk adalah 

“kemampuan suatu barang untuk memberikan hasil atau kinerja yang sesuai bahkan 

melebihi dari apa yang diinginkan pelanggan”. Apabila perusahaan ingin 

mempertahankan keunggulan kompetitifnya dalam pasar, perusahaan harus mengerti 

aspek dimensi apa saja yang digunakan oleh konsumen untuk membedakan produk 

yang dijual perusahaan tersebut dengan produk pesaing. Kualitas mencakup semua 

aspek dari produk yang memberikan manfaat kepada pelanggan. Menurut Sangadji dan 

Sopiah, (2013) kualitas produk terdiri dari beberapa indikator, yaitu: 

a) Performance (kinerja), berhubungan dengan karakteristik operasi dasar dari sebuah 

produk. 

b) Reliabilitas (keandalan), adalah probabilitas bahwa produk akan bekerja dengan 

memuaskan atau tidak dalam periode waktu tertentu. Semakin kecil kemungkinan 

terjadinya kerusakan maka produk tersebut dapat diandalkan. 

c) Feature (fitur), adalah karakteristik produk yang dirancang untuk menyempurnakan 
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fungsi produk atau menambah ketertarikan konsumen terhadap produk. 

d) Durability (daya tahan), yang berarti berapa lama atau umur produk yang 

bersangkutan bertahan sebelum produk tersebut harus diganti. Semakin besar frekuensi 

pemakaian konsumen terhadap produk maka semakin besar pula daya tahan produk. 

e) Conformance to Specifications (kesesuaian dengan spesifikasi), yaitu sejauh mana 

karakteristik operasi dasar dari sebuah produk memenuhi spesifikasi tertentu dari 

konsumen atau tidak ditemukannya cacat pada produk. 

3. Inovasi Produk  

Menurut Kotler dan Amstrong dalam (budi et al., 2019) mengemukakan inovasi 

produk adalah produk baru yang dikeluarkan sebuah perusahaan untuk memperbaiki 

produk sebelumnya dengan cara memodifikasi, membuat merek baru, yang 

dikembangkan melalui penelitian oleh perusahaan itu sendiri, sedangkan menurut 

Uliana mengemukakan pengertian inovasi produk adalah produk atau inovasi baru 

dalam konteks pemasaran adalah barang, jasa, atau ide baru dan berbeda dengan barang, 

jasa, atau ide yang sudah ada sebelumnya (rasyid et al., 2015), sedangkan menurut 

Tjiptono dalam (Utama et al., 2019) mengemukakan inovasi produk dapat didefinisikan 

sebagai implementasi aktual dari sebuah ide dalam produk atau proses baru. Inovasi 

bisa datang dari individu, perusahaan, dan riset penelitian di universitas atau 

laboratorium. Menurut Lukas dan Ferrel dalam (Almira Amelia et al., 2018) indikator-

indikator inovasi produk, yaitu:  

a. Perluasan produk (line extensions)  

Perluasan produk merupakan produk yang masih familiar bagi organisasi bisnis tetapi 

baru bagi pasar.  

b. Peniruan produk (me-too products)  

Peniruan produk merupakan produk yang dianggap baru oleh bisnis tetapi familier 

dengan pasar.  

c. Produk baru (new-too-the-world products)  

Produk baru merupakan produk yang dianggap baru baik oleh bisnis maupun oleh 

perusahaan. 

4. Kepuasan Pelanggan 

Kepuasan pelanggan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang sebagai 

hasil dari perbandingan antara prestasi atau produk yang mereka alami dengan harapan 

mereka, Kotler dan Keller (2016:153). Kepuasan pelanggan menurut Nasution 

(2010:101), adalah tanggapan yang diberikan oleh pelanggan terhadap perbedaan 

antara harapan mereka sebelumnya dengan kinerja actual produk setelah digunakan. 

Menurut Tjiptono (2016:101), ada beberapa indikator dari variabel kepuasan 

pelanggan di antaranya: 

1.Kesesuaian harapan  

Semua pelanggan pasti selalu menginginkan harapan yang sesuai dengan produk yang 

akan dibelinya.   

2. Minat beli kembali  

Keadaan ini biasanya terjadi ketika seorang konsumen sudah merasa puas dengan 

layanan dan produk dari suatu perusahaan.   

3. Kesediaan merekomendasikan   
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Suatu perusahaan biasanya akan mencoba meminta para pelanggan tetap mereka untuk 

merekomendasikan barang atau produk mereka, baik produk baru mereka maupun yang 

lama.  

4. Menciptakan keputusan  

Pembelian pada perusahaan yang sama jika seorang konsumen sudah merasa puas pada 

produk suatu perusahaan, maka seorang pelanggan pasti akan mencari produk yang lain 

pada perusahaan tersebut dikarenakan pelanggan sudah menilai produk dari perusahaan 

tersebut bagus dan sesuai dengan apa yang diinginkan pelanggan.   

5. Menciptakan citra merek  

Merek pada suatu perusahaan bisa dikenal oleh khalayak umum apabila produk dari 

nama merek tersebut sudah bias membuat kepuasan pada semua pelanggannya.  

PENGEMBANGAN HIPOTESIS 

H1: Kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 

H2: Kualitas produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 

H3: Inovasi produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 

METODE PENELITIAN 

Jenis penelitian ini merupakan jenis penelitian kuantitatif. Dalam penelitian kuantitatif ini 

menggunakan data berupa angka atau variabel-variabel yang dapat diukur secara numerik. 

Populasi dalam penelitian ini adalah pelanggan yang pernah menggunakan produk Somethinc 

di Daerah Istimewa Yogyakarta. Sumber data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data 

primer. Teknik pengumpulan data dalam penelitian ini dengan cara menyebarkan kuisioner 

menggunakan google form. Teknik pengambilan sampel dalam penelitian ini yaitu non 

probability sampling. Teknik yang dipilih adalah purposive sampling yaitu teknik penentuan 

sampel yang dilakukan dengan mempertimbangkan kriteria tertentu. Pertimbangan dalam 

penelitian ini sebagai berikut: 

1. Pernah menggunakan produk Somethinc. 

2. Bertempat tinggal di Daerah Istimewa Yogyakarta.  

3. Minimal berusia 17 tahun keatas. 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

UJI INSTRUMEN 

1. Uji Validitas 

Teknik analisis data dengan menggunakan uji validitas bertujuan untuk mengukur sah atau 

validnya suatu kuesioner. Dalam penelitian ini uji validitas menggunakan teknik Confirmatory 

Factor Analysis (CFA). Teknik-teknik Confirmatory Factor Analysis (CFA) merupakan teknik 

untuk menganalisis faktor dalam menguji indikator-indikator yang digunakan mampu 

mengkonfirmasi sebuah variabel (Ghozali, 2011). Syarat dinyatakan valid dengan melihat 

kriteria sebagai berikut: 
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1. Nilai KMO >0,50. 

2. Nilai signifikan <0,05.  

3. Membentuk satu komponen. 

Hasil Analisis CFA dari penelitian ini sebagai berikut: 

1. Kualitas Pelayanan 

Analisis CFA Kualitas Pelayanan 

Nomor 

Indikator 

Loading 

Factor 

KMO 

MSA 

Sig Keterangan 

X1.1 0,753  

 

0,595 

 

 

0,000 

Valid 

X1.2 0,839 Valid 

X1.3 0,688 Valid 

X1.4 0,661 Valid 

X1.5 0,629 Valid 

      Sumber: Data primer yang diolah (2024) 

2. Kualitas Produk (X2) 

Analisis CFA Kualitas Produk 

Nomor 

Indikator 

Loading 

Factor 

KMO 

MSA 

Sig Keterangan 

X2.1 0,905         

 

0,811 

 

 

0,000 

Valid 

X2.2 0,777 Valid 

X2.3 0,804 Valid 

X2.4 0,872 Valid 

X2.5 0,917 Valid 

X2.6 0,878 Valid 

 

3. Inovasi Produk (X3) 

Analisis CFA Inovasi Produk 

Nomor 

Indikator 

Loading 

Factor 

KMO 

MSA 

Sig Keterangan 

X3.1 0,893  

 

0,834 

 

 

0,000 

Valid 

X3.2 0,882 Valid 

X3.3 0,764 Valid 

X3.4 0,788 Valid 

X3.5 0,778 Valid 

X3.6 0,648 Valid 

Sumber: Data primer yang diolah (2024) 

Sumber: Data primer yang diolah (2024) 
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4. Kepuasan Pelanggan (Y) 

Analisis CFA Kepuasan Pelanggan 

Nomor 

Indikator 

Loading 

Factor 

KMO 

MSA 

Sig Keterangan 

Y.1 0,826  

 

0,838 

 

 

0,000 

Valid 

Y.2 0,879 Valid 

Y.3 0,943 Valid 

Y.4 0,897 Valid 

Y.5 0,879 Valid 

Y.6 0,763 Valid 

      Sumber: Data Primer yang diolah (2024) 

 

2. Uji Reliabilitas 

Menurut Sugiyono (2017) reliabilitas merupakan alat untuk mengukur suatu kuesioner yang 

merupakan indikator dari variabel penelitian. Menurut Sugiyono (2017) metode dalam 

pengujian reliabilitas yaitu menggunakan metode Cronbach’s Alpha, apabila suatu variabel 

dinyatakan reliabel maka nilai cronbach alpha positif dan ≥ 0,60. 

Hasil Uji Reliabilitas 

Variabel Nilai cronbach’s 

alpha 

Keterangan 

Kualitas pelayanan (X1) 0,756 Reliabel 

Kualitas Produk (X2) 0,928 Reliabel 

Inovasi Produk (X3) 0,883 Reliabel 

Kepuasan Pelanggan 

(Y) 

0,929 Reliabel 

     Sumber: Data Primer yang diolah (2024) 

ANALISIS DATA 

1. Analisis Regresi Linear Berganda 

Analisis regresi linear berganda ini digunakan untuk menganalisis pengaruh dari variabel 

independen (Kualitas Pelayanan, Kualitas Produk, dan Inovasi Produk) terhadap satu variabel 

dependen (Kepuasan Pelanggan). 

Hasil Analisis Regresi Linear Berganda 

Variabel B Koefisien 

Nilai Konstanta 0,667 

Kualitas Pelayanan 0,200 

Kualitas Produk 0,357 

Inovasi Produk 0,285 

Sumber: Data primer yang diolah (2024) 
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Berdasarkan tabel diatas, dapat menunjukkan bahwa persamaan regresi yang dihasilkan 

dari perhitungan sebagai berikut:  

𝑌 = 𝑎 + 𝑏1𝑋1 + 𝑏2𝑋2 + 𝑏3𝑋3 + 𝑒 

𝑌 = 0,667 +0,200 𝑋1 + 0,357 𝑋2 + 0,285 𝑋3 + 𝑒 

Hasil persamaan regresi di atas maka dapat dijelaskan sebagai berikut:  

1. Nilai konstanta menunjukkan nilai positif sebesar 0,667, artinya bahwa jika dalam penelitian 

ini semua variabel bebas dianggap konstanta 0 maka tingkat kepuasan pelanggan adalah 

sebesar 0,667.  

2. Koefisien regresi dari variabel kualitas pelayanan (X1) senilai 0,200, artinya jika kualitas 

pelayanan meningkatkan 1 angka. Maka akan meningkatkan kepuasan pelanggan sebesar 

0,200. Pada kasus ini hubungan antara kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan memiliki 

hubungan yang positif.  

3. Koefisien regresi dari variabel kualitas produk (X2) senilai 0,357, artinya jika kualitas 

produk meningkatkan 1 angka. Maka akan meningkatkan kepuasan pelanggan sebesar 0,357. 

Pada kasus ini hubungan antara kualitas produk dan kepuasan pelanggan memiliki hubungan 

yang positif.  

4. Koefisien regresi dari variabel inovasi produk (X3) senilai 0,285, artinya jika kualitas produk 

meningkatkan 1 angka. Maka akan meningkatkan kepuasan pelanggan sebesar 0,285. Pada 

kasus ini hubungan antara inovasi produk dan kepuasan pelanggan memiliki hubungan yang 

positif. 

2. Uji Parsial (Uji t) 

Uji parsial (uji t) digunakan untuk memahami apakah setiap variabel independen memiliki 

pengaruh yang signifikan terhadap variabel dependen (Alce, 2021). Dalam penelitian ini 

menggunakan nilai signifikan 0,05 (5%) dengan dasar pengambilan keputusannya yaitu apabila 

tingkat signifikansi ≤ 0,05 dan nilai t hitung ≥ t tabel maka hipotesis tersebut dapat diterima 

(Haslinda et al., 2018). 

Hasil Analisis Uji t 

Sumber: Data primer yang diolah (2024) 

Berdasarkan hasil dari uji t yaitu sebagai berikut:  

1. Hasil perhitungan data diperoleh t hitung sebesar 2,599 artinya nilai t hitung > t tabel adalah 

1,985. Dengan nilai signifikansi 0,011 < 0,05 maka hal ini menunjukkan bahwa kualitas 

pelayanan (X1) memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kepuasaan pelanggan (Y).  

Variabel T Sig Keterangan 

Kualitas Pelayanan 2,599 0,011 Diterima 

Kualitas Produk 3,031 0,003 Diterima 

Inovasi Produk 2,206 0,030 Diterima 
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2. Hasil perhitungan data diperoleh t hitung sebesar 3,031 artinya nilai t hitung > t tabel adalah 

1,985. Dengan nilai signifikansi 0,003 < 0,05 maka hal ini menunjukkan bahwa kualitas produk 

(X2) memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan (Y).  

3. Hasil perhitungan data diperoleh t hitung sebesar 2,206 artinya nilai t hitung > t tabel adalah 

1,985. Dengan nilai signifikansi 0,030 < 0,05 maka hal ini menunjukkan bahwa inovasi produk 

(X3) memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan (Y). 

3. Koefisien Determinasi 

Uji koefisien determinasi (R²) digunakan untuk mengukur seberapa jauh kemampuan yang 

diberikan variabel independen secara bersama-sama terhadap variabel dependen Ghozali 

(2016). 

Analisis Koefisien Determinasi 

R Square 

0,652 

     Sumber: Data Primer yang diolah (2024) 

Dari tabel diatas dapat diketahui bahwa penelitian ini nilai R Square sebesar 0,652. Artinya 

nilai variabel kualitas pelayanan, kualitas produk, dan inovasi produk dapat memberikan 

pengaruh sebesar 65,2% terhadap kepuasan pelanggan dan sisanya sebesar 34,8% dipengaruhi 

oleh variabel lain yang tidak termasuk dalam penelitian ini. 

PEMBAHASAN 

1. Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan 

Hasil penelitian ini menunjukan bahwa hasil dari t hitung didapatkan variabel kualitas 

pelayanan (X1) adalah 2,599 dan nilai t tabel sebesar 1,985 maka nilai t hitung > t tabel atau 

2,599 > 1,985. Hal ini menunjukkan bahwa hipotesis pertama diterima, artinya kualitas 

pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Menurut 

(Tjiptono, 2017) kualitas pelayanan mencerminkan tingkat layanan yang diberikan oleh suatu 

organisasi dibandingkan dengan harapan pelanggan.  Menurut (Indrasari, 2019) kualitas 

pelayanan pada hakikatnya difokuskan pada pemenuhan kebutuhan dan keinginan pelanggan 

serta ketetapan penyampaian untuk mengembangkan harapan pelanggan. Kualitas pelayanan 

dicapai dengan kebutuhan pelanggan atau melebihi harapan pelanggan. Sehingga apabila 

kinerja dari pelayanan kepada pelanggan itu baik dan sesuai dengan harapan pelanggan, maka 

pelanggan tersebut akan merasa puas. Hasil ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh 

(Gusti et al., 2022), (Hutabarat & Susilowati, 2022), dan (Waha et al., 2023) menyatakan bahwa 

kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen. Sehingga 

dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan memiliki pengaruh positif yang artinya jika 

kualitas pelayanan semakin baik maka kepuasan pelanggan akan meningkat atau dengan kata 

lain jika Somethinc memberikan perhatian individu, tanggap, dan cepat dalam merespon 

pelanggan maka kepuasan pelanggan akan semakin meningkat.  
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2. Pengaruh Kualitas Produk terhadap Kepuasan Pelanggan 

Hasil penelitian menunjukan bahwa hasil dari t hitung didapatkan variabel kualitas produk (X2) 

adalah 3,031 dan nilai t tabel sebesar 1,985 maka nilai t hitung > t tabel atau 3,031 > 1,985. 

Hal ini menunjukkan bahwa hipotesis kedua diterima, artinya kualitas produk berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Menurut (Tjiptono, 2017) kualitas produk 

mencerminkan segala aspek dari penawaran produk yang memberikan manfaat kepada 

pelanggan. Kemudian menurut (Wijaya, 2019) kualitas produk merupakan produk yang 

memerlukan sedikit peningkatan saja dan memiliki ketahanan yang lebih baik daripada produk 

yang ditawarkan oleh pesaing. Sehingga apabila kinerja dari produk itu baik dan sesuai dengan 

harapan pelanggan, maka pelanggan tersebut akan merasa puas. Hasil ini sejalan dengan 

penelitian yang dilakukan oleh (Zidane et al., 2023), (Qorika et al., 2022), dan (Saipuloh & 

Surono, 2023) yang menyatakan bahwa kualitas produk berpengaruh signifikan dan positif 

terhadap kepuasan pelanggan. Sehingga dapat disimpulkan bahwa kualitas produk yang baik 

maka dapat meningkatkan kepuasan pelanggan atau dengan kata lain jika produk Somethinc 

aman digunakan, tahan lama, dan dapat diformulasikan untuk berbagai jenis kulit maka dapat 

meningkatkan kepuasan pelanggan. 

3. Pengaruh Inovasi Produk terhadap Kepuasan Pelanggan 

Hasil penelitian menunjukan bahwa hasil dari t hitung didapatkan variabel inovasi produk (X3) 

adalah 2,206 dan nilai t tabel sebesar 1,985 maka nilai t hitung > t tabel atau 2,206 > 1,985. 

Sehingga dapat dinyatakan bahwa hipotesis ketiga diterima, artinya inovasi produk 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Menurut Mustamu dan 

Ngatno (2021) inovasi produk merupakan hasil dari pengembangan produk baru oleh suatu 

perusahaan atau industri, baik yang sudah ada maupun belum. Inovasi produk dapat 

disimpulkan sebagai penciptaan maupun pengenalan suatu produk baru ataupun versi 

perbaikan dari sebelumnya, yang menghasilkan suatu produk baru yang bernilai jual lebih 

tinggi dan bermanfaat. Hasil ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh (Putra & 

Kusumadewi, 2019), (Riswan et al., 2022), dan (Fauzi & Mandala, 2019) menyatakan bahwa 

inovasi produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Sehingga 

dapat disimpulkan bahwa jika inovasi produk baik maka dapat meningkatkan kepuasan 

pelanggan atau dengan kata lain jika inovasi produk yang dilakukan oleh Somethinc mampu 

menciptakan produk skincare maupun make up dengan manfaat yang baik dan aman serta 

kemasan tahan lama maka akan semakin meningkatkan kepuasan pelanggan. 

KESIMPULAN 

1. Hipotesis 1 diterima, yaitu variabel kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan. 

2. Hipotesis 2 diterima, yaitu variabel kualitas produk berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan. 

3. Hipotesis 3 diterima, yaitu variabel inovasi produk berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan. 
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