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ABSTRAK 
 

Penelitian ini bertujuan untuk menguji dampak Customer Relationship, Digital Marketing, Inovasi 

Produk, serta Kualitas Pelayanan terhadap tingkat Kepuasan Konsumen. Pendekatan yang dipakai 

bersifat kuantitatif, dengan pengumpulan data lewat kuesioner dari 100 responden melalui teknik 

total sampling. Temuan analisis mengindikasikan Adjusted R Square mencapai 85,5%, artinya 

variabel Customer Relationship, Digital Marketing, Inovasi Produk, dan Kualitas Pelayanan 

berkontribusi 85,5% terhadap Kepuasan Konsumen. Uji t menegaskan bahwa semua variabel 

independen memiliki pengaruh positif dan signifikan, di mana nilai t hitung (Customer 

Relationship: 7,487; Digital Marketing: 5,397; Inovasi Produk: 7,025; Kualitas Pelayanan: 4,374) 

semuanya melebihi t tabel (1,985). Lebih lanjut, uji F memperlihatkan F hitung 147,003 jauh lebih 

tinggi daripada F tabel 2,47, dengan tingkat signifikansi di bawah 0,05. Oleh karena itu, keempat 

variabel tersebut secara bersama-sama memberikan pengaruh signifikan terhadap Kepuasan 

Konsumen. 

 

Kata Kunci:  Customer Relationship, Digital Marketing, Inovasi Produk, Kualitas Pelayanan, dan 
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PENDAHULUAN 

 

Kepuasan konsumen muncul ketika keinginan dan antisipasi mereka terpenuhi setelah 

menilai barang atau jasa yang diperoleh. Derajat kepuasan ini sangat bergantung pada kualitas; 

semakin tinggi kualitasnya, semakin mudah perusahaan menumbuhkan loyalitas dan 

mempertahankan relasi panjang dengan pelanggan. 

Customer Relationship Management merupakan pendekatan dalam mengelola interaksi 

perusahaan-pelanggan untuk meningkatkan efektivitas hubungan dan mendorong kemajuan bisnis. 

Dengan memanfaatkan informasi pelanggan, CRM memfasilitasi layanan yang lebih tepat sasaran 

dan berkesinambungan. 

Kemajuan teknologi informasi memotivasi PT Kemasanindo Molek menerapkan digital 

marketing sebagai taktik pemasaran. Penggunaan platform digital semisal situs web, pemasaran via 

email, serta search engine memudahkan jangkauan pasar yang lebih ekstensif, segmentasi akurat, 

dan komunikasi langsung dengan audiens. 

Untuk bersaing, PT Kemasanindo Molek giat berinovasi pada produk, termasuk rancangan 

kemasan, optimalisasi bahan mentah, peningkatan performa, serta bahan yang ramah ekosistem. 

Walau begitu, inovasi tersebut terkendala oleh limitasi proses produksi dan tingkat kepuasan 

pelanggan yang belum maksimal. 

Kualitas layanan turut berperan krusial, meliputi kelincahan, presisi, sikap sopan, 

transparansi data, dan penyelesaian aduan. Layanan di bawah standar ekspektasi berisiko merusak 

kepercayaan dan mengakibatkan pelanggan beralih. 
 

 

Kerangka Pemikiran 

Hadapi persaingan usaha yang kian sengit, perusahaan wajib mempertahankan serta 

meningkatkan tingkat kepuasan konsumen demi kelangsungan dan kemajuan bisnis. Kepuasan 

pelanggan jadi tolok ukur utama sukses, sebab memicu kesetiaan, pembelian berulang, serta 

promosi mulut ke mulut. Karenanya, PT Kemasanindo Molek harus mengenali elemen-elemen 

penentu kepuasan pelanggan, termasuk Customer Relationship, Digital Marketing, Inovasi Produk, 

dan Kualitas Pelayanan, yang secara bersama membentuk pandangan serta pengalaman konsumen. 
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Hipotesis 

Hipotesis 1 (H1): Variabel Customer Relationship diperkirakan memengaruhi Kepuasan Konsumen 

     (Y). 

Hipotesis 2 (H2): Variabel Digital Marketing diperkirakan memengaruhi Kepuasan Konsumen (Y). 

Hipotesis 3 (H3): Variabel Inovasi Produk diperkirakan memengaruhi Kepuasan Konsumen (Y). 

Hipotesis 4 (H4): Variabel Kualitas Pelayanan diperkirakan memengaruhi Kepuasan Konsumen(Y). 

Hipotesis 5 (H5): Customer Relationship (H1), Digital Marketing (H2), Inovasi Produk (H3), serta 

     Kualitas Pelayanan (H4) secara bersama-sama diperkirakan memengaruhi 

     Kepuasan Konsumen (Y). 

 

 

METODE  
 

Dalam studi ini, peneliti menggunakan data kuantitatif dalam bentuk nilai numerik yang 

didapat dari penyebaran kuesioner. Sebagaimana dikutip Sugiyono (Rozi, 2019), data kuantitatif 

adalah informasi faktual yang dikumpulkan secara langsung oleh peneliti. Metode penelitian 

berbasis data kuantitatif ini mengikuti paradigma positivisme. Data numerik tersebut akan diolah 

dengan analisis statistik tertentu berdasarkan tingkat pengukurannya, untuk menguji hipotesis dan 

menyusun temuan akhir. 

 

 

Sampel 

Sugiyono (Rozi, 2019) menyatakan bahwa sampel adalah subset dari karakteristik populasi 

secara keseluruhan, yang ditentukan melalui pendekatan statistik dan estimasi riset untuk 

menetapkan besaran sampel yang akan diambil dalam penelitian. 

Pada studi ini, jumlah responden mencapai 100 orang dengan metode pengambilan sampel 

berupa random sampling, yakni teknik pemilihan di mana setiap elemen populasi memiliki 

kesempatan setara untuk terpilih sebagai bagian dari sampel. 

 

 

Pengumpulan Data 

Pada riset ini, pengumpulan data primer dilaksanakan dengan instrumen kuesioner. 

Kuesioner didefinisikan sebagai cara memperoleh informasi melalui daftar pertanyaan atau 

pernyataan tulisan yang diberikan kepada responden untuk diisi (Sugiyono, 2013). Kuesioner dalam 

penelitian ini dibuat dalam bentuk pilihan ganda yang sesuai dengan variabel riset, lalu 

didistribusikan ke responden berdasarkan populasi target yang sudah ditetapkan. 

 

 

Teknik Analisis Data 

Penelitian ini menerapkan serangkaian uji statistik, meliputi uji validitas, uji reliabilitas 

dengan Cronbach’s Alpha, uji normalitas guna mengevaluasi distribusi data, uji multikolinearitas 

serta uji heteroskedastisitas untuk memverifikasi asumsi klasik, dan analisis regresi linier berganda. 
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Tujuannya adalah menganalisis pengaruh variabel independen terhadap variabel dependen melalui 

pengujian hipotesis, yaitu uji t (parsial) dan uji F (simultan). 

 

 

 

 

Operasional Variabel 
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Tabel 2. Uji Validitas 

 

       

https://jurnal.ubd.ac.id/index.php/emabi


EMABI : EKONOMI DAN MANAJEMEN BISNIS - VOL. 5. NO. 1 (2026) 
Versi Online Tersedia di : https://jurnal.ubd.ac.id/index.php/emabi 

| (Cetak) | (Online) | 

 
 

9 

 

    

    

https://jurnal.ubd.ac.id/index.php/emabi


EMABI : EKONOMI DAN MANAJEMEN BISNIS - VOL. 5. NO. 1 (2026) 
Versi Online Tersedia di : https://jurnal.ubd.ac.id/index.php/emabi 

| (Cetak) | (Online) | 

 
 

10 

 

             

 
 

Dari gambar tersebut, terlihat distribusi data telah mengikuti arah garis 

diagonal. Hal ini menjelaskan data yang digunakan dalam penelitian ini sudah 

terdistribusi dengan normal. 
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Berdasarkan tabel hasil, uji normalitas dengan metode non-parametrik 

Kolmogorov-Smirnov menunjukkan nilai Asymp. Sig. (2-tailed) = 0,94, yang 

melebihi batas 0,05. Oleh karenanya, model regresi dinyatakan mengikuti distribusi 

normal. 

 

 

Tabel uji multikolinearitas mengindikasikan tidak adanya masalah 

multikolinearitas pada seluruh variabel independen. Hal ini dibuktikan oleh nilai 

Tolerance > 0,10 dan Variance Inflation Factor (VIF) < 10. Walaupun ada variasi 

angka VIF antar variabel, semuanya tetap berada di bawah ambang batas toleransi. 
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Berdasarkan Scatterplot tersebut, titik data tersebar secara acak tanpa pola 

tertentu, seperti bentuk gelombang, perluasan lalu penyempitan, atau kecenderungan 

sistematis lainnya. Penyebaran random ini menyatakan bahwa model regresi dalam 

penelitian bebas dari masalah heteroskedastisitas. 

 

 

 

 

 
Dari tabel analisis koefisien determinasi (R2), nilai Adjusted R Square 

mencapai 0,855 atau 85,5%. Artinya, 85,5% variasi Kepuasan Konsumen (Y) dapat 

ditafsirkan oleh pengaruh Customer Relationship (X1), Digital Marketing (X2), 

Inovasi Produk (X3), dan Kualitas Pelayanan (X4). Sementara itu, 14,5% sisanya 

dipengaruhi oleh variabel lain di luar model penelitian ini. 

 

https://jurnal.ubd.ac.id/index.php/emabi


EMABI : EKONOMI DAN MANAJEMEN BISNIS - VOL. 5. NO. 1 (2026) 
Versi Online Tersedia di : https://jurnal.ubd.ac.id/index.php/emabi 

| (Cetak) | (Online) | 

 
 

13 

 

 
Uji t menunjukkan nilai t hitung Customer Relationship = 7,487 > t tabel 

1,985, sehingga variabel ini berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Konsumen. 

Nilai t hitung Digital Marketing = 5,397 > t tabel 1,985, menandakan adanya 

pengaruh signifikan terhadap Kepuasan Konsumen. Untuk Inovasi Produk, t hitung 

= 7,025 > t tabel 1,985, yang mengonfirmasi pengaruh positif dan signifikan terhadap 

Kepuasan Konsumen. Sementara Kualitas Pelayanan memiliki t hitung = 4,374 > t 

tabel 1,985, sehingga terbukti berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan 

Konsumen. 

 
Uji F menghasilkan nilai F hitung 147,003, yang jauh melebihi F tabel 2,47 

(147,003 > 2,47). Dengan demikian, variabel Customer Relationship, Digital 

Marketing, Inovasi Produk, dan Kualitas Pelayanan secara simultan memberikan 

pengaruh signifikan terhadap Kepuasan Konsumen. 

Pembahasan  

Uji t diterapkan untuk menguji pengaruh parsial setiap variabel independen terhadap 

Kepuasan Konsumen dengan membandingkan nilai signifikansi (Sig.) < 0,05. Hasil analisis 

mengindikasikan bahwa Customer Relationship, Digital Marketing, Inovasi Produk, dan Kualitas 

Pelayanan semuanya memiliki nilai signifikansi di bawah 0,05, sehingga seluruh hipotesis alternatif 

(Ha) diterima sementara hipotesis nol (H0) ditolak. Artinya, keempat variabel tersebut secara 

individual berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Konsumen. Dengan begitu, semakin optimal 
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pengelolaan hubungan pelanggan, strategi digital marketing, pengembangan inovasi produk, dan 

mutu pelayanan, semakin meningkat pula tingkat kepuasan pelanggan. 

Hasil penelitian ini menggarisbawahi bahwa kepuasan pelanggan bukan semata-mata 

dipengaruhi oleh satu elemen saja, melainkan perpaduan dari berbagai strategi pemasaran yang 

saling terhubung. Hubungan pelanggan yang solid dapat menumbuhkan kepercayaan dan kesetiaan, 

digital marketing memudahkan akses serta komunikasi informasi, inovasi produk menawarkan 

keunggulan tambahan, sedangkan kualitas pelayanan menghasilkan pengalaman yang 

menyenangkan. Karenanya, perusahaan harus mengelola empat faktor ini secara berkesinambungan 

dan terintegrasi untuk meningkatkan kepuasan pelanggan serta memperkokoh posisi kompetitif di 

pasar. 

KESIMPULAN 
 

Hasil studi ini menyatakan bahwa secara parsial, Customer Relationship, Digital 

Marketing, Inovasi Produk, dan Kualitas Pelayanan berpengaruh nyata terhadap Kepuasan 

Konsumen, didukung oleh nilai t hitung yang lebih tinggi dari t tabel serta signifikansi di bawah 

0,05. Masing-masing memberikan kontribusi sebagai berikut: Customer Relationship 61,8%, 

Digital Marketing 43,4%, Inovasi Produk 50,4%, dan Kualitas Pelayanan 42,5% terhadap 

perubahan Kepuasan Konsumen. Secara keseluruhan, kombinasi empat variabel ini 

menghasilkan pengaruh signifikan sebesar 85,5%, yang berarti sebagian besar variasi Kepuasan 

Konsumen dapat dijelaskan olehnya, dengan sisa pengaruh dari faktor eksternal di luar penelitian. 

Studi ini memperkuat pentingnya strategi pemasaran terpadu yang berfokus pada 

pelanggan untuk memaksimalkan kepuasan konsumen. Rekomendasi dari temuan ini adalah 

perusahaan harus mengutamakan penguatan relasi pelanggan, pemanfaatan digital marketing 

secara efektif, inovasi produk yang inovatif, dan mutu pelayanan yang konsisten agar mencapai 

kepuasan pelanggan maksimal serta menjaga superioritas kompetitif. 
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