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Mencapai Keunggulan Bersaing Melalui Kualitas Pelayanan dan Inovasi dalam
Meningkatkan Kepuasan Pelanggan

Abstrak

Penelitian ini memiliki tujuan untuk menganalisis aan menguji pengaruh kualitas pelayanan dan
lnovasi terhadap keunggulan bersaing yang berdampak kepada kepuasan pelanggan. Serta pengaruh
kualitas pelayanan dan inovasi secara langsung terhadap kepuasan pelanggan. Responden yang
digunakan dalam penelitian ini sebanyak 100 orang sebagai sampel. Pengujian dilakukan dengan
melakukan analisis statistik menggunakan Structural Eqution Modeling (SEM). Faktor yang dapat
meningkatkan kepuasan pelanggan yaitu dengan memberikan pelayanan yang baik serta keunggulan
bersaing yang dapat memberikan nilai tembah terhadap pelanggan.
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PENDAHULUAN

Kendaraan bermotor merupakan alat
transportasi yang sudah umum digunakan
oleh masyarakat di Indonesia. Kendaraan
bermotor roda dua atau roda empat jenis city
car menjadi pilihan masyarakat yang sering
digunakan. Khususnya lagi kendaraan
bermotor roda dua lebih banyak dipilih
karena sifatnya yang fleksibel, irit, dan murah

serta  terjangkau  berbagai  kalangan
masyarakat yang membuat kendaraan ini
menjadi  pilihan  utama  transportasi

masyarakat Indonesia terutama di Kabupaten
Kendal, Jawa Tengah.

Berdasarkan data Badan Pusat Statistik
(BPS) Jawa Tengah jumlah sepeda motor di
Kabupaten Kendal pada tahun 2020
mencapai  480.569 unit. Sepeda motor
memiliki angka pertumbuhan sebesar 3,24%
selama tiga tahun terakhir. Sehingga seiring
peningkatan  pengguna sepeda  motor
menyebabkan potensi lebih besar pada jasa
penyedia perawatan atau servis untuk sepeda
motor. AHASS Harapan Kita Motor Kendal
merupakan salah satu jasa penyedia layanan
servis sepeda motor di Kendal.

Kualitas mesin  sepeda  motor
merupakan hal yang kerap kali menjadi
perhatian para pengendara. Melihat fakta
yang terjadi di lapangan, servis motor kini
merupakan  sebuah  komoditas  yang
dibutuhkan oleh masyarakat. Penyedia jasa
servis motor kini tak lagi berdatangan dari
produsen sepeda motor, namun bisa dari
perusahaan ataupun perseorangan. Semakin
banyaknya pengguna sepeda motor di
Indonesia khususnya di kota Kendal, semakin
membuka peluang bagi para pelaku usaha
untuk membuka jasa servis sepeda motor.
Menjamurnya jasa servis sepeda motor mulai
dari skala besar hingga skala rumahan
menjadikan  ketatnya persaingan dalam
menyediakan jasa servis sepeda motor di
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Kendal. Ketatnya persaingan dari jasa
penyedia servis sepeda motor di kota Kendal,
menjadikan tuntutan para penyedia jasa servis
harus bisa memberikan pelayanan yang
berkualitas dan menawarkan beberapa inovasi
menarik agar dapat menarik minat para
pelanggan. Di samping itu peyedia jasa
layanan servis juga harus bisa menjaga agar
pelanggan tetap setia menggunakan jas
layanan servis yang diberikan.

Perusahaan yang ingin berkembang
dan mendapatkan keunggulan bersaing harus
menyediakan produk atau jasa yang
berkualitas, harga yang lebih murah
dibandingkan pesaing, waktu penyerahan
produk yang lebih cepat, serta pelayanan yang
lebih baik dari para pesaingnya (Jakpar et a/,,
2014). Hal yang paling fundamental dalam
keunggulan bersaing merupakan sebuah nilai
yang diciptakan perusahaan untuk pelanggan.
Berdasarkan penelitian yang dilakukan oleh
(Putri, 2020) bahwa keunggulan bersaing
perlu ditingkatkan dalam rangka menciptakan
kepuasan pelanggan.

Strategi pemasaran dilakukan oleh
setiap perusahaan dalam rangka untuk
mendapatkan keunggulan bersaing di dalam
kompetisi dengan perusahaan lain. (Chen,
Lin dan Chang, 2009) mengemukakan bahwa
keunggulan ~ kompetitif ~ dari  sebuah
perusahaan merupakan sebuah posisi dimana
perusahaan lain sebagai pesaing tidak dapat
meniru  sehingga  perusahaan  tersebut
mendapatkan manfaat yang berkelanjutan.
Sehingga keunggulan bersaing merupakan
keunggulan ~ posisi  dari  pesaingnya.
Perusahaan dapat menciptakan keunggulan
bersaing dengan baik perusahaan apabila
dapat membangun dan memelihara serta
mengembangkan keunggulan yang khas dari
perusahaan.

Kualitas pelayanan merupakan salah
satu hal terpenting yang harus dilakukan
perusahaan untuk dapat bersaing dengan
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perusahaan lain dan dapat memenuhi
kebutuhan konsumen. Berdasarkan penelitian
yang dilakukan (Rohaeni dan Marwa, 2018)
bahwa kualitas pelayanan memberikan
pengaruh yang cukup besar terhadap
kepuasan pelanggan. Sehingga perlunya
peningkatan pelayanan yang diberikan kepada
pelanggan perlu diprioritaskan.  Strategi
bersaing merupakan sebagian yang dilakukan
perusahaan untuk menghadapi kompetitor
dalam menarik perhatian pelanggan untuk
menciptakan keunggulan bersaing.
Keunggulan dari perusahaan memiliki
peran sebagai hasil Kinerja serta untuk
menetralisir asset dan kemampuan bersaing
dari kompetitor. Salah satu yang dapat

dilakukan  perusahaan  yaitu  dengan
melakukan  sebuah  inovasi.  Menurut
(Robbins dan Coulter, 2016) bahwa inovasi
merupakan ide-ide kreatif dan dapat

mengubah menjadi sebuah produk atau
metode dalam bekerja yang berguna.
Sehingga  perusahaan  yang  mampu
menciptakan ~ sebuah  inovasi  dapat
memperkecil kemungkinan kompetitor untuk
mendahului melakukan inovasi.

(Charan  dan Lafley, 2008)
mengemukakan bahwa inovasi tidak hanya
berorientasi pada keuntungan semata, tetapi
dalam hal ini juga untuk meningktakan
kemampuan memasuki pasar dan menarik
para pelanggan. Menurut (Utaminingsih,
2016) bahwa untuk menciptakan keunggulan
kompetitif dalam sebuah perusahaan perlu
dilakukan inovasi yang berkelanjutan. Antara
lain dengan cara menciptakan pengembangan
metode yang berbeda dengan yang sudah ada
pada saat ini. Berdasarkan latar belakang
tersebut, penulis tertarik untuk melakukan
penelitian berkaitan dengan faktor-faktor
yang dapat mempengaruhi  kepuasan
pelanggan.

PENGEMBANGAN HIPOTESIS
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Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap
Keunggulan Bersaing

Menurut  (Kotler, 2011) bahwa
pelayanan merupakan suatu tindakan atau
kegiatan kepada pihak lain dalam bentuk
penawaran, yang pada dasarnya tidak
berwujud dan  tidak  mengakibatkan
kepemilikan apapun. Sehingga pelayanan
adalah bentuk kegiatan secara nyata yang
diberikan  kepada  pelanggan  untuk
mendapatkan manfaat. Menurut (Kotler dan
Keller, 2009) kualitas merupakan totalitas
karakteristik dan fitur produk maupun jasa
yang bergantung pada kemampuannya untuk
memberikan kepuasan terhadap kebutuhan
dari konsumen atau pelanggan. Sedangkan
menurut (Kotler dan Keller, 2009) kualitas
pelayanan adalah keseluruhan karakteristik
atas suatu produk baik berupa barang ataupun
jasa yang mempengaruhi atas kemampuannya
dalam memenuhi kebutuhan dan keinginan
pelanggan yang dinyatakan atau tidak
dinyatakan.

Sehingga bentuk kualitas pelayanan
yang diberikan  perusahaan  terhadap
pelanggan akan memberikan dampak yang
ditimbulkan dan dirasakan. Dampak yang
ditimbulkan ~ memberikan  ketertarikan
pelanggan untuk menggunakan produk atau
jasa yang diberikan. Secara kompetitif dapat
memberikan keunggulan bagi perusahaan.
Sehingga dapat membentuk keunggulan
bersaing dari perusahaan. Sejalan dengan
penelitian yang dilakukan oleh (Nurachman,
2021) bahwa kualitas pelayanan berpengaruh
secara signifikan terhadap keunggulan
bersaing. Berkenaan dengan hasil penelitian
tersebut bahwa semakin baik kualitas
pelayanan yang diberikan akan membentuk
keunggulan  bersaing bagi  perusahaan.
Sehingga penulis membangun  sebuah
hipotesis :
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H1
terhadap Keunggulan Bersaing

Pengaruh Inovasi terhadap Keunggulan
Bersaing

Menurut (Robbins dan Coulter, 2016)
bahwa inovasi merupakan pengambilan
sebuah  ide-ide  yang  kreatif  dan
dikembangkan menjadi produk atau sebuah
metode dalam suatu pekerjaan yang efektif
dan bermanfaat. Sedangkan menurut (Pearce
dan Robinson, 2013) menyatakan bahwa
inovasi merupakan suatu komersialisasi
penemuan yang awal dengan menciptakan
dan menjual produk, suatu jasa dan metode
atau suatu proses yang baru. Sehingga inovasi
dapat menciptakan sesuatu hal yang berdeda
yang dapat menciptakan value added bagi

perusahaan.

Menurut  (Suhaeni, 2018) dalam
penelitiannya  yang  dilakukan  untuk
mengukur inovasi menggunakan empat

dimensi yaitu orientasi kepemimpinan, tipe
inovasi, sumber inovasi, dan tingkat investasi.
(Robbins dan Coulter, 2016) menyatakan
bahwa inovasi terdiri dari dua jenis, yaitu
inovasi tambahan dan inovasi terobosan. Dari
dua unsur tersebut dapat dikatakan bahwa
inovasi dapat berupa pengembangan dari
proses yang sudah ada dan berdasarkan
sesuatu yang baru dilakukan. Penelitian yang
dilakukan (Suhaeni, 2018) menunjukkan
bahwa inovasi memberikan pengaruh secara
signifikan terhadap keunggulan bersaing. Hal
tersebut sejalan dengan hasil penelitian yang
dilakukan oleh (Lestari, Astuti dan Ridwan,
2019) bahwa inovasi berpengaruh secara
signifikan terhadap keunggulan bersaing.

Dengan demikian penulis membangun
sebuah hipotesis :
H2 Inovasi berpengaruh terhadap

Keunggulan Bersaing
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Kualitas Pelayanan berpengaruh Pengaruh Keunggulan Bersaing terhadap

Kepuasan Pelanggan

Menurut  (Kotler, 2011) bahwa
keunggulan bersaing merupakan keunggulan
yang didapatkan dengan cara menciptakan
dan memberikan nilai pelanggan yang lebih
unggul dengan menyediakan manfaat yang
lebih banyak sesuai dengan apa yang
diperlukan dan diharapkan oleh pelanggan.
Sedangkan  menurut  (Pardede, 2011)
keunggulan bersaing merupakan sesuatu yang
memiliki nilai lebih unggul pada perusahaan
dibandingkan dengan perusahaan pesaingnya
di pasar.

Hasil penelitian yang dilakukan oleh
(Sukarmen, Sularso dan Wulandari, 2013)
menunjukkan bahwa keunggulan bersaing
berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan konsumen. Sejalan dengan yang
dikemukakan  (Putri,  2020)  bahwa
keunggulan bersaing berpenaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan pelanggan.
Dengan demikian penulis membangun
sebuah hipotesis :

H3 : Keunggulan Bersaing berpengaruh
terhadap Kepuasan Pelanggan

Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap
Kepuasan Pelanggan

Menurut (Tjiptono, 2011) bahwa
kualitas pelayanan merupakan suatu upaya
dalam memberikan pemenuhan kebutuhan
konsumen baik dari produk suatu barang atau
jasa serta ketepatan dalam menyampaikan
untuk memberikan harapan konsumen.
(Rahman, 2019) mengemukakan bahwa
kualitas pelayanan menjadi satu tahap faktor
dominan dalam keberhasilan suatu organisasi
karena bedasarkan penelitiannya didapatkan
bahwa kualitas pelayanan berpengaruh
terhadap kepuasan pelanggan.

Menurut (Rohaeni dan Marwa, 2018)
berdasarkan penelitian yang dilakukan bahwa
untuk meningkatkan kepuasan pelanggan
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perlu adanya kualitas pelayanan yang baik.
Hal tersebut sejalan dengan penelitian yang
dilakukan oleh (Prasetio et al, 2012) bahwa
semakin tinggi tingkat kualitas pelayanan
menyebabkan  semakin  tinggi  tingkat
kepuasan. Sehingga penulis membangun
hipotesis :

H4 Kualitas Pelayanan berpengaruh
terhadap Kepuasan Pelanggan

Pengaruh Inovasi
Pelanggan

(Rahman, 2019) mengungkapkan
bahwa inovasi merupakan sesuatu yang
mendasar dalam sebuah perubahan ekonomi.
Menurut (Utami dan Wartini, 2015) bahwa
inovasi menjadi salah satu kegiatan penting
yang dapat menghasilkan suatu pengaruh
pada kepuasan pelanggan. (Delafrooz,
Taleghani  dan  Taghineghad, 2013)
menyatakan bahwa inovasi dapat dibentuk
melalui perkembangan jaa baru, interaksi
dengan pelanggan, serta pemberian layanan
dan teknologi.

Berdasarkan hasil penelitian (Rahman,
2019) bahwa inovasi inovasi berpengaruh
terhadap kepuasan pelanggan. Sejalan dengan
penelitian yang dilakukan (Putri, 2020)
bahwa inovasi memiliki pengaruh positif
terhadap kepuasan pelanggan. Sehingga
penulis membangun sebuah hipotesis :

H5 Inovasi berpengaruh terhadap
Kepuasan Pelanggan

terhadap Kepuasan

METODE PENELITIAN

Jenis penelitian yang digunakan yaitu
penelitian kausalitas dengan menggunakan
metode kuantitatif, yaitu dengan tujuan
mencari hubungan sebab akibat antar variabel
yang dikembangkan (Ferdinand, 2014).
Metode analisis data yang digunakan yaitu
analisis  statistik  menggunakan ~ SEM
(Struktural  Equation Modeling) dengan
program AMOS.

Permodelan yang dibangun melalui
SEM menggunakan variabel laten eksogen
dan variabel laten endogen. Tahapan
pengujian membuat model berupa gambar
untuk model pengukuran dan model
struktural. Selanjutnya melakukan uji validitas
dan reliabilitas. Untuk mengetahui distribusi
normal data dilakukan uji normalitas.
Pengujian Goodness of fit dilakukan untuk
mengetahui data agar memenuhi asumsi
dalam model. Adanya pengaruh serta
signifikansi dari dari hubungan variabel
dilakukan uji hipotesis.

HASIL PENELITIAN DAN
PEMBAHASAN

Pengembangan Model

Permodelan yang dibagun dalam
analisis SEM untuk pengembangan pada
hubungan variabel laten eksogen dan variabel
endogen.  Measurement  model  akan
menghasilkan  penilaian  dari  validitas
konvergen dan validitas diskriminan.

Mencapal Keunggulan Bersaing Melalui Kualitas Pelayanan dan Inovasi
dalam Meningkatkan Kepuasan Pelanggan
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Gambar 1. Hasil Pengujian Struktural Equation Model (SEM)

Hubungan antara variabel laten
eksogen dan variabel endogen dinyatakan
dalam jalur (path). Keterkaitan antar

konstruk tersebut dapat dijelaskan dalam
path. Hasil pengukuran dapat terlihat pada
nilai yang dihasilkan dari model tersebut.

Uji Validitas dan Reliabilitas

Construct validity digunakan untuk
untuk menguji validitas atau kesahihan
sebagai gambaran pada penjelasan konsep.
Instrumen dinyatakan valid apabila nilai
Stanaardized Loading Estimate > 0,5 sebagai
kriteria ukuran.

Tabel 1. Hasil Uji Validitas

Indikator Loading Ket
Factor
X1 0,81 valid
X2 0,84 valid
X3 0,85 valid
X4 0,61 valid
Xs 0,78 valid
Xs 0,73 valid
X7 0,66 valid
Xs 0,77 valid
X 0,79 valid
Xio 0,70 valid
Xu 0,81 valid
X1z 0,78 valid
X3 0,77 valid
Xia 0,57 valid
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Keandalan dan konsistensi data atau
reliabilitas data dengan melihat uji construct
reliability. Kriteria terpenuhi apabila nilai
construct reljability>0,7.

Tabel 2. Hasil Uji Reliabilitas

Variabel Construct Ket

Laten Reliability

Kualitas 0,912 Reliabel
Pelayanan

Inovasi 0,770 Reliabel
Keunggulan 0798 Reliabel
Bersaing

Kepuasan 0.881 Reliabel
Pelanggan
Uji Normalitas

Uji Normalitas dilakukan  untuk
mengetahui data dalam penelitian ini

berdistribusi normal. Untuk estimasi data
memenuhi asumsi normalitas menggunakan
maximum likelihood estimation technique.
Kriteria ~ kenormalan data  dengan
memberikan kriteria pada nilai CR dalam
skewness dalam rentang antara -2,58 dan
2,58.
Tabel 3. Hasil Uji Normalitas

Var min max  skew c.r. kurtosis c.r.
X14 40 100 -684 -2,393 -,006 -012
X13 40 100 -449 -1,833 -190 -,388
X12 40 100 -298 -1,216 -434  -886
X11 40 100 -297 -1,212 -217  -,442
X10 30 10,0 -580 -2,366 -,031  -,062
X9 40 10,0 -559 -2,281 -429  -875
X8 40 100 -274 -1,120 -, 729 -1,488
X7 30 100 -488 -1,994 -631 -1,288
X6 40 10,0 -466 -1,902 -,558 -1,140
X5 40 100 -536 -2,189 -397 -810
X4 40 100 -683 -2,187 -429  -876
X3 40 100 -368 -1,503 -650 -1,326
X2 30 10,0 -302 -1,235 -675 -1,377
X1 40 100 -411 -1,678 -512 -1,044
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Var
Multivaria
te

min max  skew c.r. Kkurtosis c.I.

16,046 3,790

Goodness of Fit
Kriteria dari Goodness of fit digunakan

untuk mengevaluasi dari model. Kriteria dari
data empiris hasil pengujian yaitu nilai
probability >0,05. Nilai Goodness of Fit
Index, Adjusted Goodness Fit of Index,
Tucker Lewis Index, Normed Fit Index dan
Comparative Fit Indexdi atas 0,90.

Tabel 3. Goodness of Fit

Goodness of Cut of Hasil Evaluasi
Fit Indeks Value Analisis Model
<9127
untuk df
ChiSquare | 7ldana= | 77,701 Baik
5% sebesar
91,27
Probability >0,05 0,259 Baik
GFI >0,90 0,98 Baik
AGFI >0,90 0,705 Marginal
TLI > 0,90 1,028 Baik
CFI > 0,90 1,000 Baik
RMSEA <0,08 0,000 Baik
Uji Hipotesis
Uji  hipotesis digunakan  untuk

mengetahui hubungan antar variabel eksogen
terhadap variabel endogen. Hasil uji hipotesis
dengan melihat nilai Critical Ratio (CR) dan
niai  Probability (P). Kriteria signifikansi
bahwa nilai CR > 1,96 dan nilai P < 0,05.

Hipotesis 1

Berdasarkan hasil pengujian dapat
ditunjukkan nilai CR = 0,434 dan nilai P =
0,664. Nilai CR kurang dari nilai kritis sebesar
1.96 dengan taraf signifikansi 5 % dan nilai P
(P-value) lebih dari 0.05. maka hipotesis 1
ditolak. Sehingga dapat disimpulkan bahwa
kualitas pelayanan tidak berpengaruh positif
terhadap  keunggulan  bersaing.  Hasil
penelitian ini tidak sejalan dengan hasil
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penelitian yang dilakukan oleh (Nurachman,
2021).

Hipotesis 2

Berdasarkan hasil pengujian dapat
ditunjukkan nilai CR = 2,663 dan nilai P =
0,08. Nilai CR lebih besar dari nilai kritis
sebesar 1.96 dengan taraf signifikansi 5 % dan
nilai P (P-value) kurang dari 0.05. maka
hipotesis 2 diterima. Sehingga dapat
disimpulkan bahwa inovasi berpengaruh
positif dan signifikan terhadap keunggulan
bersaing. Kontribusi  pengaruh inovasi
terhadap keunggulan bersaing sebesar 78%.
Perusahaan harus melakukan sebuah inovasi
agar dapat memberikan hal yang berbeda
dengan perusahaan lain untuk menarik minat
pelanggan sehigga menimbulkan keunggulan
bagi perusahaan. Semakin banyaj
memberikan inovasi akan meningkatkan
keunggulam bersaing. Hal ini sejalan dengan
penelitian yang dilakukan oleh (Lestari, Astuti
dan Ridwan, 2019).

Hipotesis 3

Berdasarkan hasil pengujian dapat
ditunjukkan nilai CR = 0,566 dan nilai P =
0,571. Nilai CR kurang dari nilai kritis sebesar
1.96 dengan taraf signifikansi 5 % dan nilai P
(P-value) lebih dari 0.05. maka hipotesis 3
ditolak. Sehingga dapat disimpulkan bahwa
keunggulan bersaing tidak berpengaruh
positif terhadap kepuasan pelanggan. Hasil
penelitian ini tidak sejalan dengan hasil
penelitian yang dilakukan oleh (Sukarmen,
Sularso dan  Wulandari, 2013) yang
menunjukkan hasil penelitian keunggulan
bersaing berpengaruh terhadap kepuasan
pelanggan.

Hipotesis 4

Berdasarkan hasil pengujian dapat
ditunjukkan nilai CR = 2,605 dan nilai P =
0,09. Nilai CR lebih besar dari nilai kritis
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sebesar 1.96 dengan taraf signifikansi 5 % dan
nilai P (P-value) kurang dari 0.05. maka
hipotesis 4 diterima. Sehingga dapat
disimpulkan  bahwa kualitas pelayanan
berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan pelanggan. Kontribusi pengaruh
kualitas pelayanan terhadap kepuasan
pelanggan sebesar 34%. Semakin baik
pelayanan yang diberikan akan menunjukkan
kualitas dari pelayanan tersebut sehingga
memberikan dampak terhadap kepuasan
pelanggan. Hal ini sejalan dengan penelitian
yang dilakukan oleh (Rohaeni dan Marwa,
2018).

Hipotesis 5

Berdasarkan hasil pengujian dapat
ditunjukkan nilai CR = 1,290 dan nilai P =
0,197. Nilai CR kurang dari nilai kritis sebesar
1.96 dengan taraf signifikansi 5 % dan nilai P
(P-value) lebih dari 0.05. maka hipotesis 5
ditolak. Sehingga dapat disimpulkan bahwa
inovasi tidak berpengaruh positif terhadap
kepuasan pelanggan. Hasil penelitian ini tidak
sejalan dengan hasil penelitian yang dilakukan
oleh (Putri, 2020).

KESIMPULAN DAN SARAN

KESIMPULAN
Dari hasil analisis pada penelitian di
atas dapat disimpulkan bahwa :

1. Kualitas Pelayanan tidak berpengaruh
terhadap Keunggulan bersaing.
Inovasi  berpengaruh positif dan
signifikan  terhadap  keunggulan
bersaing.

Keunggulan bersaing berpengaruh
positif dan signifikan  terhadap
kepuasan pelanggan.

2.
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4. Kualitas pelayanan  berpengaruh
positif dan signifikan  terhadap
kepuasan pelanggan.

5. Inovasi tidak berpengaruh terhadap
kepuasan pelanggan.
SARAN
Penelitian yang akan  dilakukan

mendatang perlu dikembangkan lagi dengan
menambah atau memasukkan konstruk
variabel lain berupa konstruk eksogen yang
dapat berpengaruh terhadap konstruk
endogen sehingga nilai koefisien
determinasinya agar lebih bervariasi secara
signifikan dan dapat ditingkatkan dari hasil
keseluruhan model yang dikembangkan.
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