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ABSTRAK

FEBRIANTI, pengaruh inovasi produk dan brand positioning terhadap loyalitas
melalui kepuasan konsumen produk Obat Haus pada cabang Wonomulyo
Kabupaten Polewali Mandar. Dibimbing oleh bapak Wahyu Maulid Adha dan
bapak Erwin. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh inovasi produk
dan brand positioning terhadap loyalitas melalui kepuasan konsumen. Pendekatan
penelitian ini adalah pendekatan kuantitatif, jenis penelitian ini bersifat survei.
Lokasi penelitian ini dilaksanakan pada oulet Obat Haus yang berada di
Kecamatan Wonomulyo. Populasi dalam penelitian ini adalah konsumen Obat
Haus. Teknik sampel menggunakan non-probability sampling, penentuan sampel
menggunakan rumus Hair, et al. Dengan jumlah 80 responden. Analisis data
menggunakan analisis PLS (Partial Least Squares) versi 4.1.1.2. Hasil penelitian
ini menunjukkan bahwa, inovasi produk berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan konsumen dan loyalitas konsumen, brand positioning berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan konsumen dan loyalitas konsumen, serta inovasi
produk dan brand positioning berpengaruh signifikan terhadap loyalitas
konsumen melalui kepuasan konsumen.

Kata kunci: inovasi produk, brand positioning, kepuasan konsumen, loyalitas
konsumen.



ABSTRACT

FEBRIANTI, the influence of product innovation and brand positioning on
loyalty through consumer satisfaction of Obat Haus products at the Wonomulyo
branch, Polewali Mandar Regency. Supervised by Mr. Wahyu Maulid Adha and
Mr. Erwin. This study aims to determine the influence of product innovation and
brand positioning on loyalty through consumer satisfaction. The approach to this
research is a quantitative approach, this type of research is a survey. The location
of this research was carried out at the Obat Haus outlet located in Wonomulyo
District. The population in this study were Obat Haus consumers. The sampling
technique used non-probability sampling, sample determination using the Hair, et
al. formula. With a total of 80 respondents. Data analysis used PLS (Partial Least
Squares) version 4.1.1.2 analysis. The results of this study indicate that product
innovation has a significant effect on consumer satisfaction and consumer loyalty,
brand positioning has a significant effect on consumer satisfaction and consumer
loyalty, and product innovation and brand positioning have a significant effect on
consumer loyalty through consumer satisfaction.

Keywords: product innovation, brand positioning, consumer satisfaction,
consumer loyalty.
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BAB |
PENDAHULUAN
1.1. Latar Belakang

Bisnis berkembang seiring dengan meningkatnya ekonomi dan
perubahan perilaku konsumen. Perluasan usaha mengacu pada peningkatan
kapasitas bisnis dari waktu ke waktu, mendirikan usaha memerlukan
perencanaan yang matang agar mampu beradaptasi pada perusahaan,
diperlukan strategi pemasaran yang bertujuan untuk mempromosikan produk
perusahaan kepada masyarakat umum. Strategi pemasaran terus tumbuh
seiring berubahnya perilaku konsumen dan kemajuan teknologi, perusahaan
perlu mengikuti tren dan adaptasi strategi.

Menurut Muhammad Igbal Rezky (2024) UMKM memiliki kontribusi
yang kuat dalam menjaga perekonomian negara dan menguatkan penciptaan
lapangan kerja. Menurut Warpuah & Dwi Harini, (2022), hal ini dapat
mendorong minat untuk memulai bisnis. Semakin besar langkah untuk
menuju penghasilan yang lebih besar dan lebih tinggi, semakin kuat motivasi
untuk menjadi seorang wirausaha.

Menurut Badan Pusat Statistik Indonesia tahun 2024, Industri makanan
dan minuman merupakan bidang penting untuk menyangga ekonomi
Indonesia, setelah mengalami hantaman akibat pandemi industri makanan
dan minuman mampu meningkat sebesar 4,47%, dengan kontribusi 39,10%
terhadap PDB (produk domestik bruto) industri lain dan 6,55% terhadap PDB

nasional.



Minuman bubble ini adalah salah satu minuman paling modern yang
muncul dalam beberapa tahun terakhir. Varian bubble ditemukan di Taiwan
pada tahun 1980 dalam wuduj zhen zhui nai cha, di Indonesia disebut "teh
susu" atau "mutiara”. Teh susu bubble adalah minuman menggunakan teh
yang digabungkan perisa buah dan susu dengan tambahan pelengkap bubble.
Sejak beberapa tahun terakhir minuman bubble terus bermunculan seiring
dengan reputasi minuman paling tidak dikalangan remaja dan dewasa (Dewi,
et al. dalam M. Trifosa veronika & lbnu M (2020)).

Maraknya usaha minuman sejalan dengan tren yang terus berkembang,
dan kebutuhan, keinginan konsumen yang terus berubah, mengakibatkan
meningkatnya kompetisi di industri minuman, membuat para konsumen lebih
mudah untuk beralih ke merek lain. Penurunan reputasi merek dan kurangnya
inovasi produk menjadi salah satu faktor yang menyebabkan penurunan
penjualan, kehilangan posisi pasar, dan kehancuran merek. Reputasi merek
menjadi sangat penting, hal ini menjadi acuan para pengusaha minuman agar
terus berkembang untuk mempertahankan konsumen.

Memperkenalkan metode-metode baru untuk menciptakan minuman
yang lebih enak, kekinian, dan unik. Melihat pasar dan memahami aspek
yang mempengaruhi keputusan pembelian konsumen. Melihat potensi bisnis
dan peluang usaha, dengan melakukan penelitian pada produk minuman akan
memperoleh pemahaman yang baik tentang produk tersebut meningkatkan
kualitas dan daya tariknya, serta dapat melihat peluang bisnis yang

menjanjikan.



Kepuasan pelanggan merupakan pendorong utama pertumbuhan
perusahaan yang paling umum dan mempengaruhi tingkat penjualan. Pembeli
merasa puas, karenanya pembeli mempercayai merek tersebut, sehingga
meningkatkan loyalitas konsumen. Pembeli yang merasa cukup mengenai
apa yang diterima, kemungkinan besar pelanggan akan membeli lebih banyak,
yang berujung pada tumbuhnya loyalitas pelanggan (Thungasal & Siagian
dalam Asri Yanti Bali 2022). perasaan puas menciptakan loyalitas.

Loyalitas dinyatakan dalam periode yang panjang dan menghasilkan
prasetia. Mengacu pada Tjahjaningsih, dalam Erlinda Tehuayo, (2021).
menjelaskan yakni loyalitas konsumen dapat dilihat dari tabiat. Tabiat
termasuk tujuan pembelian berulang atau memperoleh produk lain dari
perusahaan. Menurut Soego dalam Erlinda Tehuayo, (2021) menyatakan
loyalitas pelanggan, setia melaporkan sensitivitas harga yang dapat dikaitkan
dengan pembelian berulang di kemudian hari. Munculnya pesaing sejenis
membuat konsumen kurang loyal terhadap produk, konsumen tidak memiliki
komitmen yang menyebabkan konsumen mudah beralih ke produk lain.

Teori yang sejalan dengan penelitian ini yaitu teori perilaku konsumen
oleh (Kotler dan Keller, 2023) menegaskan perilaku konsumen adalah
kegiatan individu bagaimana menggapai, mengaplikasikan, menyingkirkan,
barang ekonomi, termasuk dalam mengambil pilihan sebelum memulai aksi.

Pengembangan produk baru tujuannya dapat beragam, seperti memenubhi

kebutuhan baru dan memperkuat nama baik perusahaan. Produk juga dapat



diartikan sebagai keinginan dan kebutuhan konsumen yang diungkapkan oleh
produsen melalui produksi produknya.

Menurut Damanpour dikutip dalam Gultom & Counsita Octavia (2022),
mengartikan inovasi produk adalah peluncuran produk baru diperkenalkan ke
area bisnis untuk pemenuhan tuntutan pasar. Tanpa pembaharuan produk
pebisnis bisa saja terlibat, bersaing dengan merek lain yang menguasai area
bisnis. Selain hal tersebut, pelanggan juga lebih peduli pada apa yang
diterima dan apa yang diharapkan dari suatu produk. Apabila tidak sesuai
dengan demand, pebisnis tidak hanya kehilangan kepercayaan pelanggan,
tetapi bisa saja ditelantarkan pelanggan. Inovasi mempunyai beberapa peran
penting, inovasi produk dapat membantu suatu merek menonjol dalam
persaingan. Dengan menawarkan produk yang menarik dan kreatif,
perusahaan dapat menggaet perhatian konsumen dan membangun loyalitas
merek. Konsumen yang terus menerima inovasi produk yang relevan
cenderung tetap setia terhadap merek tersebut. Inovasi produk dapat
memberikan posisi kompetitif bagi pebisnis, terus menghasilkan produk-
produk baru yang unik, pebisnis dapat memenangkan persaingan di pasar dan
mempertahankan loyalitas konsumen.

Riset yang dilakukan Dian Esha & Putra Pratama, (2022) vyakni
penelitian menunjukkan bahwa perubahan inovasi berkontribusi positif dan
signifikan terhadap loyalitas pelanggan, artinya lebih banyak perusahaan
melakukan inovasi maka loyalitas pelanggan akan besar. Sebaliknya jika

perusahaan tidak berinovasi maka loyalitas pelanggan akan kecil. Inovasi



akan menghasilkan pilihan yang lebih aman dan meningkatkan manfaat atau
standar yang diperoleh pelanggan dari pembuatan produk, serta
meningkatkan kualitas produk, apapun kualitasnya, sesuai dengan harapan
pelanggan.

Disisi lain penelitian yang dilakukan oleh Hani Lestari, Suadi Sapta Putra,
dan Kumba Digdowiseiso, (2024). Menunjukkan bahwa, variabel inovasi
produk tidak memiliki kontribusi terhadap loyalitas kosumen, tetapi pebisnis
diantisipasi untuk melakukan pembaruan, membuat varian rasa dan kemasan
yang lebih eye catching. Sekalipun konsumen tetap setia pada merek tersebut,
inovasi-inovasi ini akan menarik perhatian.

Brand positioning merupakan kredibilitas konsumen pada brand yang
dimiliki oleh suatu produk. Keyakinan ini dijadikan taktik bagi pebisnis
dalam mempertahankan konsumen yang telah loyal terhadap produk.
Menurut Kotler dalam A. S. Nabila, N. Rubiyanti, (2023) Membangun merek
adalah proses mempertahankan layanan dan citra perusahaan baru di benak
pelanggan. Konsumen dapat membedakan satu merek dengan merek lain di
pasar berdasarkan kualitas produk. Oleh karena itu, memberikan informasi
harga yang tepat kepada pelanggan penting untuk pengembangan produk.

Bersaing dengan merek besar merupakan tantangan bagi pelaku UMKM,
usaha sejenis yang lebih besar memiliki sumber daya yang lebih banyak dan
koneksi yang lebih luas. Produk UMKM belum mampu memenuhi USP
(unique selling proposition) yaitu keunikan yang ditawarkan untuk konsumen

yang menjadi pembeda dari pesaing.



Teori yang relevan dengan penelitian ini yaitu menurut Aaker, branding
tidak hanya tentang nama atau logo, melainkan sistem untuk menciptakan
dan mempertahankan keunggulan merek serta menjamin keunikan merek
dalam pikiran konsumen (Aaker dalam Mariani Alimuddin. et al (2024).
Pentingnya menciptakan perbedaan yang bernilai melalui branding untuk
memastikan prioritas dan kesetiaan konsumen.

Penelitian yang dilakukan oleh Afifa Syafa Nabila, Nurafni Rubiyanti,
(2023). Menyatakan lokasi produk memiliki efek positif, tetapi tidak pada
produk itu sendiri. Lokasi produk memiliki efek positif dan signifikan
terhadap kepuasan produk. Tidak ada trade-off antara kesadaran merek dan
loyalitas, merek dan loyalitas. Oleh sebab itu membangun merek penting bagi
bisnis untuk membangun merek yang kuat dan konsisten sehingga pelanggan
dapat mengidentifikasi dan mengenali merek tersebut.

Terkait dengan uraian latar belakang diatas maka, Masalah dalam
penelitian ini yaitu: persaingan pasar yang semakin ketat, menjadi salah satu
tantangan dan masalah sehingga para pengusaha harus membuat produk yang
menyesuaikan kemajuan dan keinginan konsumen agar produk tidak
mencapai titik jenuh dipasar, dan bersaing dengan brand besar sehinnga
produk harus menekan pada USP (unique selling proposition) nilai unik yang
membedakan produk dengan pesaing, disumpulkan bahwa peneliti ingin
mengetahui apakah inovasi produk dan brand positioning dapat
mempengaruhi loyalitas melalui kepuasan konsumen produk OBAT HAUS

cabang Wonomulyo.



Table 1.1. Data Pencapaian Target Obat Haus 2023 Cabang Wonomulyo

No Otlet Target Achieve Acv%
1. Kediri 23.250.000 17.570.000 76%
2. Jendral sudirman 62.000.000 55.810.000 90%
3 Masjid raya 77.500.000 68.180.000 88%

(éumber data primer 2023)
Perbaharuan dilakukan setiap tahunnya dan subtitusi produk dengan cara
menghilangkan menu lama yang tidak memberikan kepuasan tersendiri bagi
konsumen dengan menu baru yang dapat menunjang pendapatan outlet.
Alasan peneliti memilih produk merek Obat Haus sebagai objek
penelitian karena Obat Haus merupakan salah satu UMKM yang bergerak
dibidang minuman bubble yang cukup populer di Sulawesi Barat, telah
mengembangkan produknya dengan berbagai varian, usaha ini tetap bertahan
di era banyaknya pesaing sejenis dan berhasil melewati badai covid 19. Obat
Haus memiliki outlet cabang yang tersebar dibeberapa Kabupaten Sulawesi
Barat. Hasil penelitian diharapkan dapat memberikan masukkan untuk
memperbaiki atau meningkatkan kualitas usaha dan produk.
1.2. Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang diatas, maka penulis memaparkan
permasalahan yang diangkat sebagai berikut:
1. Apakah Inovasi Produk berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan
Konsumen?
2. Apakah Brand Positioning berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan

Konsumen?



3. Apakah Inovasi Produk berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas
Konsumen?
4. Apakah Brand Positioning berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas
Konsumen?
5. Apakah kepuasan konsumen berpengaruh signifikan terhadap loyalitas
konsumen?
6. Apakah Inovasi Produk dan Brand Positioning berpengaruh terhadap
Loyalitas melalui Kepuasan Konsumen?
1.3. Tujuan Penelitian
1. Untuk mengetahui pengaruh inovasi produk terhadap kepuasan konsumen
pada produk minuman merek Obat Haus di Kecamatan Wonomulyo!
2. Untuk mengetahui pengaruh brand positioning terhadap kepuasan konsumen
pada produk minuman merek Obat Haus di Kecamatan Wonomulyo!
3. Untuk mengetahui pengaruh inovasi produk terhadap loyalitas konsumen
pada produk minuman merek Obat Haus di Kecamatan Wonomulyo!
4. Untuk mengetahui pengaruh brand positioning terhadap loyalitas konsumen
pada produk minuman merek Obat Haus di Kecamatan Wonomulyo!
5. Untuk mengetahui pengaruh kepuasan konsumen terhadap loyalitas
konsumen pada produk Obat Haus di Kecamatan Wonomulyo!
6. Untuk mengetahui pengaruh inovasi produk dan brand positioning terhadap

loyalitas melalui kepuasan konsumen produk Obat Haus cabang Wonomulyo!



1.4. Manfaat Penelitian
1.4.1. Manfaat Teoritis
Studi ini dirancang untuk menambah pengetahuan tentang ilmu
manajemen pemasaran, menjadi sumber informasi baru, memperkaya
pemahaman tentang suatu fenomena.
1.4.2. Manfaat Praktik
Sebagai bahan informasi, memberikan pengertian atau pemahaman
dan informasi tentang manajemen pemasaran, dan berharap bisa

memberikan kontribusi dan dampak yang baik dibidang pendidikan.



BAB I1
KAJIAN PUSTAKA
2.1. Landasan Teori
2.1.1. Manajemen Pemasaran

Manajemen pemasaran merupakan proses dimana pemetaan dan
kontrol program didesain dengan tujuan untuk memuaskan keinginan
serta kebutuhan konsumen, mencapai tujuan, dan mendapatkan
keuntungan.

Menurut pendapat Philip Kotler dalam Loso Judijanto et. al (2024)
mendefinisikan manajemen pemasaran sebagai evaluasi rencana
mengenai efektivitas dan kemampuan program yang dirancang untuk
menciptakan dampak positif pada pasar sasaran.

Menurut Yoesoep Edhie Rachmad, (2022:1) Dikatakan bahwa
tujuan pemasaran adalah untuk menarik pelanggan baru melalui
pengembangan produk yang memenuhi kebutuhan pelanggan.
menguntungkan nilai dominan, menawarkan harga kompetitif,
mengalokasikan produk dengan efektif, bersikap proaktif dan
mempertahankan pelanggan yang ada sambil mengupayakan kepuasan
pelanggan.

Manajemen pemasaran memberikan informasi yang dibutuhkan
oleh para konsumen bukan hanya secara langsung. Strategi pemasaran
meningkatkan efektifitas penjualan dan memperkuat posisi perusahaan

dipasar. Strategi pemasaran melibatkan pengetahuan mendalam tentang

10
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kebutuhan konsumen sehingga perusahaan dapat mengetahui dan

memenuhi permintaan pasar.
2.1.2. Inovasi Produk
Kotler dan Keller dalam Vista Efanny Fillayata & Mukaram,

(2020). Pengembangan produk merupakan serangkaian aktivitas berbeda
yang memegang peranan penting. Inovasi meliputi lebih dari
pengembangan konsep baru, penemuan produk baru, atau pencarian
pasar baru, tetapi juga demonstrasi dari keseluruhan proses. Inovasi
adalah memperbarui dan memperbaiki yang sudah ada. Inovasi produk
merujuk pada pengembangan atau perbaharuan terhadap produk melalui
penerapan ide dan kreatifitas yang bertujuan untuk meningkatkan
efisiensi produk dan memperkuat posisi di pasar, dengan menyediakan
produk yang lebih unik. Produk baru dapat menawarkan opsi yang baik
untuk konsumen dalam menentukan produk, serta solusi bagi perusahaan
untuk memberikan penjualan yang meningkat.
Inovasi minuman mungkin mencakup lebih banyak aspek positif.
Menurut Sahrul Fat K. Pandjo et.al (2023) Faktor-faktor berikut ini
antara lain:

1. Biaya Produksi, biaya produksi dapat menjadi pendorong penting inovasi
produk. Perusahaan yang tidak berinovasi mungkin menghadapi kerugian
kompetitif atau bahkan bangkrut. Menentukan biaya pengembangan proses
baru atau meningkatkan proses eksisting. Tujuan manufaktur mencakup

peningkatan pemanfaatan produk yang ada dan mengurangi biaya produksi
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dan pengemasan. Dalam perusahaan, biaya produksi merupakan faktor
terpenting dalam menentukan profitabilitas seluruh produk, sehingga
sangat penting untuk menghitung biaya secara akurat.

2. Keinginan untuk meningkatkan penjualan mengacu pada keinginan suatu
perusahaan untuk meningkatkan pendapatan yang dihasilkan dari penjualan
produk atau jasanya. Hal ini dapat mencakup upaya memperluas pasar,
meningkatkan loyalitas pelanggan, dan mengembangkan strategi
pemasaran yang efektif untuk meningkatkan volume penjualan. Keinginan
ini juga dapat mendorong perusahaan untuk memperkuat posisi produk
dipasar, serta memanfaatkan peluang bisnis untuk memaksimalkan
pertumbuhan pendapatan.

3. Faktor ekonomi, faktor ekonomi juga mempengaruhi inovasi. Perubahan
kondisi  perekonomian  dapat mendorong  perusahaan  untuk
memperkenalkan produk terkini yang sesuai dengan keperluan area bisnis
untuk tujuan tersebut. Misalnya, ketika ada perubahan dalam perekonomian,
perusahaan mencari produk baru agar dapat bersaing dan memenubhi
kebutuhan pelanggan yang terus berubah. Selain itu, faktor ekonomi seperti
pertumbuhan ekonomi, permintaan pasar, dan ketersediaan arus kas
perusahaan juga dapat mendorong inovasi untuk memanfaatkan peluang
bisnis yang muncul. Oleh karena itu, faktor ekonomi mempunyai pengaruh
yang kuat terhadap wupaya perusahaan untuk berinovasi guna

mempertahankan daya saing dan memenuhi kebutuhan pasar yang terus
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berubah. Indikator inovasi produk mengacu pada Jajja, et al, dalam Ni Putu
Laras Saraswati, et al, (2022) indikator untuk inovasi produk yaitu:

1. Kebaruan dan keunikan produk, kebaruan mengarah pada sejauh mana
produk dianggap baru atau berbeda dari produk eksisting dipasar,
sedangkan keunikan yang dimaksud adalah yang menjadi pembeda antara
produk lain, keunikan ini membantu produk memiliki tempat tersendiri
dihati konsumen.

2. Orientasi pelanggan dari produk, produk yang berfokus pada konsumen
biasanya lebih mampu memenuhi harapan konsumen dan menciptakan
kepuasan pada akhirnya meningkatakan loyalitas dan daya saing.

3. Nilai bagi pelanggan dalam produk, nilai yang dimaksud adalah bagaimana
merek dapat menciptakan keinginan dan kebutuhan konsumen.

4. Kontribusi produk dalam memperluas ukuran pasar, seberapa baik
konstribusi produk dalam meningkatkan penjualan.

Keunggulan inovasi mencakup beberapa fitur penting. Menurut
Ananda Kristopel Siregar, et. al (2024). Manfaatnya meliputi:

1. Menciptakan produk unik dan inovatif yang membedakan perusahaan dari
pesaing.

2. Mengembangkan produk yang berkualitas sesuai kebutuhan pelanggan,
sehingga dapat meningkatkan kepuasan pelanggan.

3. Menciptakan pasar baru di masyarakat dengan memperkenalkan produk-

produk baru yang akan menarik pelanggan baru.
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4. Memperkuat posisi pasar dengan menawarkan produk yang beragam,
sehingga daya saing perusahaan dapat ditingkatkan.

5. Mengidentifikasi perubahan pasar dan meresponsnya dengan cepat dan
efisien, sehingga perusahaan dapat tetap relevan dan kompetitif dalam
pasar yang dinamis.

6. Mengembangkan strategi pemasaran baru yang dapat meningkatkan
pangsa pasar dan meningkatkan penjualan produk atau jasa.

2.1.3. Brand Positioning

Brand positioning adalah taktik yang dilakukan oleh suatu pebisnis
dalam menciptakan barang unik. Chelumbrun dalam Amadi & Lawrence,
(2022) mendefinisikan strategi positioning merek sebagai atribut,
kualitas, manfaat tertentu ke dalam suatu produk bertujuan mengubah
persepsi konsumen terhadap produk tersebut. Dalam industri yang sangat
kompetitif seperti industri makanan dan minuman, perusahaan cenderung
memposisikan merek agar unik dan berbeda dari merek pesaing di pasar
berdasarkan kualitas.

Brand positioning merupakan praktik suatu perusahaan atau pemilik
bisnis dalam mengembangkan produk dan strategi pemasaran untuk
menciptakan kesan yang kuat dan khas di benak konsumen. Hal ini
mencakup bagaimana perusahaan ingin dipandang oleh pelanggan dan
bagaimana perusahaan ingin menonjol dari para pesaingnya.

Indikator untuk posisi merek menurut Kotler dan Keller dalam

Windi Ayu Novanda dan Arry Widodo (2022) meliputi:
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1. Atribut produk, sifat yang menempel pada produk, Semua fitur atau
spesifikasi khusus tersedia bagi konsumen sehingga fitur atau spesifikasi
khusus dari produk atau merek dapat memberikan manfaat bagi konsumen

2. Kategori produk, kategori produk membantu konsumen memahami jenis
produk yang ditawarkan, konsumen menggunakan produk karena
ketersediaan pilihan.

3. Harga, harga dapat digunakan sebagai kunci untuk membedakan merek
dari pesaing dan menarik kelompok pasar tertentu, pelanggan memakai
produk karena harga atau berbagai bonus yang ditawarkan.

4. Pesaing, Konsumen percaya bahwa suatu merek atau produk lebih baik
dari pada merek atau produk lainnya karena memiliki ciri tertentu.

2.1.4. Kepuasan Konsumen

Kepuasan konsumen adalah persepsi senang atau tidaknya
konsumen yang muncul setelah mengadakan perhitungan antara
kinerjanya dengan hasil yang diharapkan konsumen (Kotler & Kevin
lane keller, dalam Bangun Yudhanto, et al. 2022)

Kepuasan konsumen mengacu pada tingkat kebahagiaan yang
dirasakan oleh konsumen setelah pemakaian produk. Usaha dalam
memperkuat kepuasan pelanggan melalui meningkatkan kualitas produk,
memahami kepuasan pelanggan pengusaha dapat membangun loyalitas
konsumen.

Indikator kepuasan konsumen indikator kepuasan konsumen

menurut Tjiptono dalam Dian Kharisma, et al. (2023) yaitu:
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1. Kesesuaian Harapan, mengacu pada sejauh mana produk yang diterima
oleh konsumen sesuai dengan harapan sebelum pembelian,

2. Minat Berkunjung Kembali, minat berkunjung yang tinggi membuktikan
bahwa konsumen merasa puasa dengan pengalaman dan kesediaan
konsumen untuk berkunjung kembali.

3. Kesediaan Merekomendasi, mengarah pada sejauh mana konsumen
bersedia merekomendasikan produk kepada orang lain, mencerminkan
tingkat kepercayaan dan loyalitas konsumen terhadap merek.

4. Kualitas produk, mengarah pada kemampuan produk untuk memenuhi
kebutuhan dan harapan konsumen.

2.1.5. Loyalitas Konsumen

Mengacu pada kajian yang dilakukan oleh Ridha Maisaroh dan
Maulida Nurhidayati (2021) Loyalitas pelanggan merupakan sikap
positif yang ditunjukkan oleh pelanggan. Kepuasan pelanggan terhadap
suatu produk atau perusahaan produk atau perusahaan yang tercermin
dalam perilaku pembelian.

Loyalitas konsumen dapat berupa integritas konsumen terhadap
suatu produk atau merek, fenomena ini ditandai dengan kebiasaan
konsumen yang konsisten memilih merek tersebut dibandingkan dengan
merek lain. Loyalitas konsumen sangat penting karena konsumeni yang
loyal cenderung memberikan rekomendasi kepada konsumen lain atau

orang lain.
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Kotler dan Keller dalam Sambodo Rio Sasongko (2021) menyatakan
bahwa loyalitas merupakan komitmen teguh dalam membeli produk
favorit, cara, dan tindakan pemasaran dapat meyakinkan pelanggan
untuk tidak beralih. Loyalitas pelanggan adalah kemampuan pelanggan
untuk mendapatkan loyalitas melalui pengalaman, sikap positif,
kepuasan dan kesenangan terhadap suatu merek, dan niat pembelian
berulang.

Indikator loyalitas konsumen menurut Griffin, J dalam Resi Afrida,
et al. (2020):

1. Melakukan pembelian berulang secara teratur, konsumen yang melakukan
pembelian ulang secara konsisten adalah pelanggan yang loyalitasnya
tinggi, keputusan pembbeli untuk membeli kembali produk di tempat yang
sama merupakan kategori pembelian ulang.

2. Mendapat kepercayaan konsumen, kepercayaan yang diberikan oleh
konsumen terhadap produk merupakan loyalitas konsumen.

3. Menunjukkan kekebalan terhadap tarikan dari pesaing, konsumen yang
loyal cenderung tidak terpengaruh oleh promosi atau penawaran dari
pesaing, konsumen memiliki komitmen yang kuat terhadap merek dan
tidak mudah beralih.

4. Mereferensikan produk, berarti tindakan merekomendasikan produk
kepada kerabat atau orang lain.

Loyalitas pelanggan memiliki banyak manfaat penting bagi

perusahaan dan bisnis, misalnya pendapatan yang stabil dapat memberikan
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stabilitas keuangan bagi perusahaan. Meningkatkan pendapatan loyalitas
pelanggan dapat membantu meningkatkan pendapatan perusahaan dengan
meningkatkan pembelian berulang dan nilai penjualan per pelanggan.
2.2. Hasil Penelitian Terdahulu
Hasil studi sebelumnya atau tinjauan empiris dalam penelitian ini menjadi
rujukan, beberapa penelitian terdahulu memiliki hubungan dengan masalah
dalam penelitian

Table 2.2. Hasil Penelitian Terdahulu

No Penulls(J_uduI Hasil penelitian Persamaan Perbedaan
penelitian
1. | Meylisa A Molle | Hasil yang di dapat | Persamaan Berbedaan
. yaitu variabel | penelitian pada
Silvya I. Mandey kepuasan konsumen | Sebelumnya | penelitian
Christoffel Kojo | berpengaruh denga}n_ saat Ini yait
e penelitian penelitian
(2019) signifikan terhadap | qpat jnj yaitu | terdahulu
loyalitas penggunaan | memilih
Pengaruh konsumen.Kepuasan | variabel target
Kepuasan pelanggan dapat | kepuasan penelitian
Konsumen meningkatkan konsumen yaitu Royal’S
Terha_dap loyalitas pelanggan dan .varlabel Resto_ And
Loyalitas denaan membuat loyalitas Function
Konsumen Pada 9 Y8l | konsumen Hall di Kota
Royal’S  Resto pelanggan merasa Ternate serta
And  Function | bahwa produk yang populasi
Hall di Kota | gunakan memenuhi sampel yang
Ternate kebutuhan dan berbeda
harapan mereka.
Kepuasan pelanggan
dapat  mengurangi
keluhan dan
meningkatkan
rekomendasi produk
atau layanan kepada
orang lain.
2. | Vista Efanny | Temuan pada kajian | Persamaan Berbedaan
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Penulis/judul

No e Hasil penelitian Persamaan | Perbedaan
penelitian

Fillayata ini menyimpulkan | penelitian pada
Mukaram adanya pengaruh | terdahulu dan | penelitian
(2020) positif dan signifikan penelitian saat ini yaitu
Pengaruh Inovasi saat ini yaitu | penelitian
Produk terhadap terhadap kepuagan menggunﬁka 'F[)erdahulu
Kepuasan konsumen. Jika | " Variabel | memilih
Konsumen demikian  semakin | jnovasij objek
(Studi pada Road | inovatif produk yang | produk dan | penelitian
Cafe Steak & | ditawarkan, semakin | variabel yaitu  Road
Pasta Bandung) | tinggi kepuasan | kepuasan cafe  steak

pelanggan. oleh | konsumen dan pasta

karena  itu, ada Bandung

harapan bahwa

perusahaan dapat

terus meningkatkan

dan mempertahankan

kepuasan pelanggan

melalui inovasi.

3. | Akpabio Hasil penelitian | Persamaan Perbedaan
Imaobong menunjukkan bahwa | terletak pada | terletak pada
Oladele Kehinde | semua variabel | variabel objek
(2020) signifikan independen penelitian
Pengaruh Posisi | berdasarkan temuan | yaitu sama- | dan populasi
merek  Kualitas | tersebut, penelitian | sama dan  sampel
Produk terhadap | ini menggunaka | penelitian.
Kepuasan merekomendasikan n brand
Pelanggan bahwa  perusahaan | positioning
Waralaba makanan cepat saji | sebagai
Makanan cepat | lokal perlu | variabel
saji Internasional | memberikan bebas
di Lagos, Nigeria | perhatian lebih pada

strategi  positioning
dalam proses
pengembangan

strategi  pemasaran.
Perusahaan perlu

mengomunikasikan
merek dan
penawaran
menggunakan
saluran yang tepat
dan dengan cara
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Penulis/judul

No e Hasil penelitian Persamaan | Perbedaan
penelitian
yang menarik .

4. | Dian Esha, Hasil penelitian | Persamaan Berbedaan
Putra Pratama menunjukkan bahwa | dengan terletak pada
(2021) variabel Inovasi | penelitian objek
Pengaruh Inovasi | Produk memiliki | saat ini yaitu | penelitian
Produk, Fasilitas, | pengaruh yang | sama-sama dan populasi
dan Kualitas | positif dan signifikan | meneliti dan  sampel
Pelayanan terhadap  Loyalitas | tentang penelitian.
terhadap Pelanggan  artinya, | pengaruh
Loyalitas semakin sering | inovasi
Pelanggan Roti | perusahaan produk
Bakar 88 | melakukan inovasi | terhadap
Kutabumi produk, maka | loyalitas
Tangerang semakin tinggi | konsumen

tingkat loyalitas
pelanggannya.
Sebaliknya, jika
perusahaan tidak
melakukan  inovasi
produk, maka tingkat
loyalitaspelangganny
a juga rendah.

5. | Elijah Joel | Hasil kajian | Yaitu Perbedaan
Mustamu, menyatakan  bahwa | penelitian penelitian
Ngatno (2021) inovasi produk | elijan  joel | terdahulu
Pengaruh Inovasi | berpengaruh dan dengan
Produk terhadap | terhadap loyalitas | penelitian penelitian
Loyalitas konsumen serta | saat ini yaitu | saat ini yaitu
Konsumen inovasi produk | terletak pada | terletak pada
dengan Kepuasan | berpengaruh variabel objek
Konsumen terhadap  kepuasan | independen penelitian
sebagai variabel | konsumen. Dengan | inovasi yaitu KFC
intervening pada | kata lain  inovasi | produk dan | srondol dan
KFC Srondol produk memainkan | variabel sampel

peran penting dalam | dependen penelitian
meningkatkan loyalitas yaitu
kepuasan dan | konsumen, konsumen
loyalitas konsumen, | serta variabel | KFC Srondol
sehingga perusahaan | kepuasan
perlu  memfokuskan | konsumen
pada pengembangan | sebagai
produk yang inovatif | variabel
dan berkualitas. intervening

6. | Afifa Syafa | Brand  positioning | Persamaan Perbedaan
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No Penulls_/J_uduI Hasil penelitian Persamaan | Perbedaan
penelitian

Nabila, berpengaruh  positif | persamaan perbedaan
Nurafni namun tidak | penelitian terletak pada
Rubiyanti(2023) | signifikan terhadap | terdahulu ini | penggunaan
Pengaruh brand | loyalitas dan brand | dengan brand
awareness, satisfaction.  Brand | penelitian satisfaction
brand satisfaction tidak | saat ini yaitu | sebagai
positioning, dan | dapat menjadi | penggunaan | variabel
brand image | perantara hubungan | variabel intervening,
terhadap loyalitas | antara brand | bebas brand | populasi dan
dengan brand | aweraness dan | positioning sampel
satisfaction loyalitas dan brand penelitian
sebagai variabel | positioning dan
intervening loyalitas, namun

dapat menjadi

perantara hubungan

antara brand image

dan loyalitas. Ini

berarti brand

positioning pada

kajian  ini  tidak

memiliki pengaruh.

7. | Danang Prasetyo, | Hasil survei | Persamaan Perbedaan
Melanie Felissa | menunjukkan Penelitian yaitu
Gunawan, perlunya strategi | terdahulu ini | penelitian
Siti Pujiyanti | branding yang | dengan saat ini
Adha sukses, yang | penelitian menggunaka
Chotamul Fajri mencakup  strategi | saat ini yaitu | n pendekatan

pemasaran yang | membahas kuantitatif,
(2024) komprehensif ~ dan | mengenai sedangkan

disusun dengan baik. | branding dan | penelitian
Analisis Strategi | Strategi merek dapat | loyalitas terdahulu ini
Branding meningkatkan konsumen, menggunaka
Richeese Factory | loyalitas pelanggan | yaitu  studi | n pendekatan
Dalam dan memberikan | tentang kualitatif dan
Meningkatkan keunggulan bagaimana objek
Loyalitas kompetitif di area | branding penelitian
Konsumen Di | bisnis. dapat serta jumlah
Industri Makanan meningkatka | responden
Cepat Saji n loyalitas | yang berbeda

konsumen.

Sumber: referensi berbagai artikel 2019-2024
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2.3. Kerangka Konseptual

Kerangka konseptual atau kerangka berpikir adalah suatu penjelasan
yang memaparkan atau menyusun variabel yang sudah ada dalam fenomena.
Kerangka konseptual juga dapat dikatakan sebagai alur berfikir atau alur
penelitian yang menjadi landasan penelitian. Kerangka konseptual dalam
penelitian ini yaitu inovasi produk (X1), brand positioning (X2) sebagai
variabel bebas, kepuasan konsumen sebagai variabel intervening atau
pelantara dan loyalitas konsumen sebagai variabel terikat. Berikut adalah

kerangka konseptual penelitian.

Inovasi
Produk (X1) I j/
\ ~~~~~~~~ . -
Kepuasan Loyalltas
Konsumen (Z) [ ] Konsumen (Y)
Brand

positioning (X2)

Gambar 2.1. kerangka konseptual

Keterangan :

Pengaruh lansung = —
Pengaruh tidak lansung = --->

Berdasarkan kerangka konseptual diatas bahwa penelitian dilakukan
untuk mengetahui pengaruh inovasi produk dan brand positioning sebagai

variabel independen terhadap loyalitas melalui kepuasan konsumen.
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2.4. Hipotesis Penelitian

Hipotesis merupakan sebuah dugaan atau asumsi yang diajukan untuk

dilihat kebenarannya dengan mengumpulkan data dari penelitian, hipotesis

dalam penelitian ini sebagai berikut:

H1.

H2.

H3.

H4.

H5.

H6.

Diduga Inovasi produk berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
konsumen pada produk minuman merek Obat Haus di Kecamatan
Wonomulyo?

Diduga Brand positioning berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
konsumen dalam membeli produk minuman bermerek obat haus di
Kecamatan Wonomulyo?

Diduga Inovasi produk berpengaruh signifikan terhadap loyalitas
konsumen pada produk minuman merek Obat Haus di Kecamatan
Wonomulyo?

Diduga Brand positioning berpengaruh signifikan terhadap loyalitas
konsumen dalam membeli produk minuman bermerek obat haus di
Kecamatan Wonomulyo?

Diduga adanya pengaruh signifikan antara variabel kepuasan konsumen
terhadap variabel loyalitas konsumen produk Obat Haus di Kecamatan
Wonomulyo?

Diduga adanya pengaruh signifikan antara variabel inovasi produk dan
brand positioning terhadap loyalitas melalui kepuasan konsumen obat

haus Kecamatan Wonomulyo?



BAB V
PENUTUP
5.1. Kesimpulan
Mengacu pada hasil pengujian yang dilakukan pada penelitian ini dapat
memperoleh kesimpulan sebagai berikut:

1. Berdasarkan hasil perhitungan metode boostrapping, maka disimpulkan
bahwa inovasi produk berpengaruh terhadap loyalitas konsumen melalui
kepuasan konsumen. Hal ini menunjukkan bahwa inovasi terhadap produk
sangat penting, inovasi produk yang efektif dapat meningkatkan kepuasan
konsumen. Dengan demikian pebisnis dapat meningkatkan loyalitas dengan
memfokuskan pada inovasi produk yang menarik. Inovasi dapat yang
berkelanjutan membantu untuk mempertahankan keunggulan kompetitif
dan meningkatkan pangsa pasar.

2. Berdasarkan hasil perhitungan metode boostrapping, maka disimpulkan
bahwa brand positioning berpengaruh terhadap loyalitas konsumen melalui
kepuasan konsumen. Hal ini menunjukkan bahwa brand positioning yang
efektif dapat meningkatkan kepuasan konsumen yang kemudian
meningkatkan loyalitas konsumen, kepuasan konsumen sebagai mediator
dalam hubungan brand positioning dan loyalitas konsumen. Brand
positioning yang efektif dapat membantu pebisnis untuk membangun posisi
yang kuat di benak konsumen, sehingga meningkatkan kepercayaan dan

loyalitas konsumen.
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3. Menacu hasil penelitian maka disimpulkan bahwa inovasi produk dan
brand positioning berpengaruh signifikan terhadap loyalitas melalui
kepuasan konsumen, dengan adanya inovasi produk dan memperhatikan
brand positioning akan membuat konsumen puas terhadap produk dan
melakukan pembelian berulang atau loyal terhadap produk.

5.2. Saran
1. Terhadap pihak pebisnis
Penelitian ini diharapkan menjadi acuan dengan menggunakan inovasi
untuk meningkatkan loyalitas dan memastikan konsumen puas dengan
produk yang ditawarkan. Pebisnis harus terus-menerus memantau kepuasan
konsumen untuk memastika produk yang ditawarkan relevan dengan target
pasar.

2. Terhadap pihak akademik

Penelitian ini diharapkan dapat dijadikan referensi untuk pengembangan
teori tentang hubungan inovasi produk, brand positioning, loyalitas
konsumen, dan kepuasan konsumen. Menjadi bahan pertimbangan untuk
memberikan manfaat bagi pembaca nantinya.

3. Terhadap peneliti selanjutnya

Diharapkan peneliti dapat melakukan kajian lebih lanjut di industri lain
untuk mengetahui apakah hasil penelitian ini dapat digeneralisir, dan untuk

memperoleh hasil yang lebih komprehensif.
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5.3. Keterbatasan Penelitian

1. Jumlah populasi dan sampel pada menelitian ini masih terbilang terbatas atau
minim.

2. Penelitian ini hanya menelitian variabel-variabel tertentu, sehingga ada
variabel lain yang tidak diteliti yang juga memengaruhi loyalitas konsumen.

3. Penelitian ini menggunakan metode penelitian survei, sehingga hasil

penelitian akan berbeda jika menggukan metode penelitian lain.
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