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Abstract 

The aim of this research is to analyze the influence of price, promotion and innovation on customer 

satisfaction. This research is research using quantitative methods. This study used a sample size of 

345. Variable measurements in this study used a Likert scale of 1 – 5, Strongly disagree = 1, disagree 

= 2, neutral/doubtful = 3, agree = 4 and strongly agree = 5. This study used SmartPls analysis tool to 

test the feasibility of data and draw conclusions in hypotheses. The outer model test and inner model 

test are the analytical tools that will be used in this research. The research results show that price, 

promotion and innovation have a positive and significant relationship with customer satisfaction. The 

results of this research provide important innovations in strategic management, for companies and 

industry. Researchers hope that this research can be useful for the wider community and the 

telecommunications industry. Future researchers are expected to be able to add other independent 

variables such as social media marketing, consumer loyalty, brand image, brand trust, service quality, 

motivation and many more that can explain the influence on satisfaction that was not examined in this 

research. 
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PENDAHULUAN 

 

Pada zaman modern seperti saat iniperkembangan teknologi dari tahun ke tahunmengalami 

kemajuan yang sangat pesat. Kemajuanteknologi tersebut dapat dilihat dari kehidupan sekitarkita 

dengan banyaknya barang atau alat yang semakincanggih. Salah satu hal yang dapat membantu 

denganadanya kemajuan teknologi yaitu membuatmasyarakat dapat dengan mudah 

berkomunikasidalam segala kegiatan. Komunikasi adalah prosesmenyampaikan pesan secara jelas 

kepada satu ataudua orang lebih untuk mendapatkan informasi dan mencapai tujuan tertentu. 

Media komunikasi salah satunya yaitu teleponseluler yang sudah banyak digunakan oleh 

setiapkalangan, dari kalangan atas hingga kalanganmasyarakat biasa Dahulu kitaberkomunikasi hanya 

dapat bertukar pesan, kemudianseiring perkembangan teknologi, berkomunikasi punsudah dapat 

berbicara melalui telepon seluler sertadisediakan pula berbagai fiturnya seperti mengirimpesan, video 

call, berbagi dokumen yang tentunyasemakin mempermudah komunikasi Pemakaian telepon seluler 

saat iniseperti kebutuhan primer bisa dikatakan setiap orangsudah memakainnya, sehingga semakin 

luaspenggunanya .Harga adalah sesuatu yang harus dikorbankan oleh para konsumen dengan bentuk 

angka atau aspek lain untuk mendapatkan suatu produk atau jasa yang diinginkannya, dan harga juga 

merupakan satu- satunya bauran pemasaran yang memberikan laba bagi perusahaan Harga merupakan 

indikator penting bagi perusahaan dalam upaya meningkatkan kepuasan pelanggan. Saat ini banyak 

perusahaan yang menyediakan jasa telekomunikasi, sehingga semakin tinggi tingkat persaingan. 

Faktor lainnya yang dapat meningkatkan penjualan maka perusahaan harus melakukan promosi. 
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Dengan tingginya tingkat promosi yang dilakukan oleh perusahaan, maka perusahaan tersebut 

memiliki peluang untuk meningkatkan grafik penjualan. Bagaimanapun kualitas suatu produk atau 

jasa yang dipasarkan oleh perusahaan jika hanya sedikit orang yang mengetahui kegunaan produk 

tersebut, maka konsumen menjadi ragu dan tidak akan pernah membelinya Oleh karena itu perusahaan 

harus mampu memberikan informasi dan mendeskripsikan produk tersebut dengan melakukan 

pemasaran melalui promosi. Strategi promosi juga menentukan tingkat penjualan suatu produk, karena 

melalui kegiatan promosi akan mempengaruhi dan membujuk konsumen untuk membeli produk . 

Tingkat kepuasan pelanggan salah satunya ditentukan dengan ekspetasi individu terhadap suatu 

produk. Jika perusahaan dapat memberikan produk diatas ekspetasi pelanggan maka dapat dikatakan 

pelanggan merasa puas. Dengan meningkatkan inovasi terhadap suatu produk akan berpengaruh juga 

terhadap kepuasan pelanggan, karena semakin tinggi tingkat inovasi yang kembangkan oleh perusaan 

maka semakin tinggi juga kepuasan yg didapatkan konsumen . Hal itu disebabkan dengan keinginan 

dan kebutuhan konsumen yang selalu berubah-ubah untuk mengikuti trend dan zaman. 

 

Metode Penelitian 

Penelitian ini merupakan penelitian menggunakan metode kuantitatif. Penelitian ini menggunakan 

jumlah sampel sebanyak 345. Pengukuran variabel dalam penelitian ini menggunakan skala likert 1 

– 5 , Sangat tidak setuju =1, tidak setuju =2, netral/ ragu ragu = 3, setuju = 4 dan sangat setuju = 5. 

Penelitian ini menggunakan alat analisis SmartPls untuk menguji kelayakan data dan menarik 

kesimpulan dalam hipotesis. Uji Outer model dan uji inner model menjadi alat analisis yang akan 

digunakan dalam penelitian ini. 

 

Hasil dan Pembahasan 

Hasil analisa data diatas telah memberikan penemuan dan kesimpulan baru bahwa ada beberapa faktor 

yang mempengaruhi kepuasan pelanggan. Hasil temuan pertama bahwa variabel harga berpengaruh 

terhadap kepuasan pelanggan Harga memiliki pengaruh yang signifikan dengan kepuasan pelanggan, 

yang artinya dengan tingginya tingkat harga yang diberikan oleh suatu perusahaan kemudian yang 

diikuti dengan manfaat sehingga dapat dirasakan oleh para penggunanya maka akan memberikan 

kepuasan pelanggan. Harga yang diberikan memang relatif mahal jika dibandingkan dengan lainnya, 

tetapi hal ini justru membuat semakin berinovasi terhadap harga yang diberikan untuk produknya.  

Temuan kedua menghasilkan bahwa promosi berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan pengguna. 

Penelitian ini sejalan dengan penelitian sebelumnya mengenai hubungan promosi terhadap 

kepuasan yang menyatakan bahwa promosi memiliki pengaruh yang signifikan dengan kepuasan 

pelanggan, yang artinya semakin tinggi tingkat promosi yang dilakukan suatu perusahaannya untuk 

menawarkan produknya maka akan semakin tinggi juga tingkat kepuasan pelanggan. Dengan 

promosi yang dilakukan secara konsisten dan berhasil maka konsumen akan lebih mengenal 

produk dari perusahaan tersebut.  

Hasil dari analisis dalam penelitian ini sejalan dengan penelitian lain yang menyatakan bahwa 

inovasi produk memiliki pengaruh yang signifikan dengan kepuasan pelanggan, yang artinya semakin 

tinggi tingkat inovasi suatu produk yang dilakukan atau dikembangkan oleh perusahaan dengan 

tingkat kreatifitas yang tinngi maka akan semakin tinggi juga tingkat kepuasan pelanggan. Dengan 

adanya inovasi dengan tingkat kreatifitas yang sulit untuk ditiru maka kemungkinan produk tiruan yang 

dilakukan oleh pesaing lainnya akan semakin kecil. Hal itu membuat pelanggan tetap loyal terhadap 

produk yang memiliki ide atau inovasi pertamakalinya. Berdasarkan hal tersebut provider telah banyak 
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melakukan inovasi produk, diantaranya telah memberikan pilihan-pilihan harga yang terjangkau untuk 

para penggunanya, kemudian telah memperluas jaringan seluruh Indonesia.  

 

Kesimpulan 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa harga, promosi dan inovasi mempunyai hubungan psotirf dan 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan Hasil penelitian ini memberikan kebaharuan penting dalam 

stratejik manajemen, bagi perusahaan, dan industri. Peneliti berharap penelitian ini dapat berguna bagi 

masyarakat luas dan industri telekomunikasi. Peneliti selanjutnya diharapkan dapat menambahkan 

variabel independen lainnya seperti social media marketing, loyalitas konsumen, citra merek, brand 

trust, kualitas layanan, motivasi dan masih banyak lagi yang dapat menjelaskan pengaruh terhadap 

kepuasan yang tidak diteliti dalam penelitian ini 
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