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Abstract 

The purpose of this study is to analyze the relationship of service innovation to 

customer satisfaction through corporate reputation and customer value. The 

sample used in this study was 365 respondents, using descriptive analysis, 

descriptive statistics are used to describe the basic features of the data in a study, 

they provide simple summaries about the sample and measures. Structural equation 

model (SEM) for is to define a theoritical causal model consisting of a set predicted 

covariances between variables and then test wheter it is plausible when compared 

to observed data. The conclusion of the research: service innovation has a 

significant effect on customer satisfaction, service innovation has a significant 

effect on reputation, service innovation has an effect on customer value, service 

innovation has a significant effect on customer satisfaction through reputation, and 

service innovation has no effect on customer satisfaction through customer value. 

The findings in this study is that Service Innovation is important in building a 

corporate reputation and customer value offered to customers, but when we will 

satisfy customers, the most important thing is the corporate reputation. 

Keywords : Customer satisfaction, Corporate reputation, Customer value, Service 

Innovation, Provider Internet 

 

Abstrak 

tujuan dari penelitian ini adalah untuk menganalisis hubungan inovasi layanan 

dengan kepuasan pelanggan melalui reputasi perusahaan dan nilai pelanggan. 

Sampel yang digunakan dalam penelitian ini adalah 365 responden, menggunakan 

analisis deskriptif, statistik deskriptif digunakan untuk menggambarkan fitur dasar 

data dalam suatu penelitian, mereka memberikan ringkasan sederhana tentang 

sampel dan ukurannya. Model persamaan struktural (SEM) adalah untuk 

mendefinisikan model sebab akibat teoretis yang terdiri dari seperangkat kovarian 

yang diprediksi antar variabel dan kemudian menguji apakah masuk akal jika 

dibandingkan dengan data yang diamati. Kesimpulan dari penelitian: inovasi 

layanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan, inovasi layanan 

berpengaruh signifikan terhadap reputasi, inovasi layanan berpengaruh terhadap 

nilai pelanggan, inovasi layanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan melalui reputasi, dan inovasi layanan memiliki tidak berpengaruh pada 

kepuasan pelanggan melalui nilai pelanggan. Temuan dalam penelitian ini adalah 

bahwa Inovasi Layanan penting dalam membangun reputasi perusahaan dan nilai 

pelanggan yang ditawarkan kepada pelanggan, tetapi ketika kami akan memuaskan 

pelanggan, yang paling penting adalah reputasi perusahaan. 

Kata Kunci : Kepuasan pelanggan, Reputasi Perusahaan, Nilai Pelanggan, Inovasi 

Layanan, Internet Provider.
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RINGKASAN 

 

Menghadapi masa Revolusi Industri 4.0 Pemerintah Indonesia berupaya 

mendorong berbagai sektor agar meningkatkan posisi daya saing Indonesia di 

dunia, antara lain yang tercatat dalam Global Competitiveness Report. Upaya 

mencapai sasaran tersebut salah satu solusi pemerintah adalah mendorong industri 

dalam negeri untuk terus melakukan inovasi dalam menghadapi era revolusi 

industri 4.0 tersebut. Inovasi terhadap model bisnis dituntut untuk lebih efektif dan 

efisien, inovasi itu antara lain penerapan Information Communication Technology 

(ICT). Kemajuan Information Communication Technology (ICT) juga merambah 

pada industri telekomunikasi Indonesia. Dekade belakangan ini, pertumbuhan dan 

perkembangan telekomunikasi khususnya internet di Indonesia tumbuh dengan 

cepat dan dinamis. Internet menjadi kebutuhan setiap individu, baik dalam tujuan 

untuk mencari hiburan, melakukan aktivitas pekerjaan sehari-hari maupun 

berdagang, online shop atau e-commerce, industri kreatif di Indonesia banyak 

bermunculan akibat dari tantangan global, banyak perusahaan start up yang dikelola 

oleh perseorangan dan dikerjakan dari rumah, banyak individu yang memanfaatkan 

internet dengan baik dan tepat. Diiringi dengan perubahan perilaku masyarakat 

akan penggunaan internet, maka provider internet perlu melakukan inovasi layanan 

agar dapat menumbuhkan kepuasan pelanggan. Perusahaan provider tidak serta 

merta hanya menjual jasa, perlu diperhatikan juga mengenai reputasi perusahaan 

agar dapat menciptakan suatu nilai tambah bagi pelanggan. Menurut survei 

kepuasan pelanggan oleh Telkom Indihome (2018) didapatkan sebesar 86,7% 

pelanggan merasakan kepuasan, hasil ini menuntun untuk mengkaji faktor atau hal-

hal yang menimbulkan kepuasan. Kepuasan pelanggan telah menarik minat periset 

akademik dan praktisi untuk diteliti. Kotler (2012) berpendapat kepuasan 

pelanggan adalah suatu perasaan ungkapan senang atau kecewa yang timbul setelah 

memperbandingkan kinerja hasil produk atau jasa yang diterima dengan kinerja 

hasil yang diharapkan konsumen. Oleh karenanya disimpulkan konsumen yang 

merasa puas dengan kinerja perusahaan, akan kembali membeli, 

merekomendasikan ke konsumen lain Kotler (2012).  

Tujuan Penelitian : 1) Mendeskripsikan inovasi layanan, nilai pelanggan, reputasi 

perusahaan, dan kepuasan pelanggan. 2) Menganalisis pengaruh inovasi layanan 

terhadap kepuasan pelanggan. 3) Menganalisis pengaruh inovasi layanan terhadap 

reputasi perusahaan. 4) Menganalisis pengaruh inovasi layanan terhadap nilai 

pelanggan. 5)Menganalisis pengaruh reputasi perusahaan dan nilai pelanggan 

terhadap kepuasan pelanggan. 6) Menganalisis pengaruh inovasi layanan terhadap 

kepuasan pelanggan melalui reputasi perusahaan dan nilai pelanggan. Penelitian ini 

merupakan explanatory research dengan menggunakan kuesioner dalam penggalian 

data. Berdasarkan hipotesis dalam rancangan penelitian terdapat empat variabel 

yaitu inovasi layanan, reputasi perusahaan, penciptaan nilai pelanggan, dan 

kepuasan pelanggan. Data yang terkumpul kemudian diolah dengan menggunakan 

alat analisis deskriptif dan Structural Equation Model (SEM). Teknik analisis yang 

dipergunakan untuk menganalisis data adalah analisis SEM. Hasil analisis 

kemudian diinterpretasikan dan langkah terakhir disimpulkan serta diberikan saran. 

Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh pengguna Indihome di Indonesia yang 
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berjumlah 518.642, sedangkan target populasi adalah pengguna yang telah 

berlangganan Indihome minimal 2 tahun di Jawa Tengah yang berjumlah tahun 

75.781. Metode yang digunakan untuk di jadikan responden penelitian adalah 

probability sampling dengan teknik simple random sampling, dengan 

menggunakan rumus Slovin dengan tingkat toleransi sebesar 5% jumlah sampel 

didapatkan dalam penelitian ini sejumlah 398 responden.  

Hasil penelitian menunjukkan bahwa 1) Inovasi layanan terbentuk atas organization 

innovation, process innovation, product innovation. Organization innovation paling 

diapresiasi pelanggan Indihome yang dicerminkan oleh Indihome terasa berbeda 

dibandingkan layanan lainnya yang sejenis. Reputasi perusahaan terbentuk atas 

asset, awareness, assesment. Assesment paling diapresiasi pelanggan yang 

dicerminkan oleh pelanggan kecewa jika Indihome tidak beroperasi. Awareness 

dengan Indihome adalah yang utama dipasar dan Indihome perusahaan yang 

disukai merupakan faktor yang paling sedikit memperoleh apresiasi dari pelanggan. 

Nilai pelanggan terdiri atas harga, kualitas produk, dan kualitas layanan. Harga 

paling diapresiasi pelanggan yang dicerminkan oleh harga berlangganan Indihome 

relatif terjangkau, selanjutnya yang terakhir diapresiasi oleh pelanggan ialah 

kualitas produk yang tercermin dalam produk Indihome mudah digunakan. 

Beberapa hal tersebut dilakukan oleh provider Indihome sebagai upaya untuk 

menghantarkan values yang lebih kepada pelanggan. Indihome selalu 

meningkatkan nilai dengan mengikuti perkembangan dunia digital, saat ini 

Indihome memiliki program transformasi digital. Kepuasan pelanggan provider 

internet Indihome terbentuk dari rutinitas pembelian, pemenuhan harapan dan 

mereferensikan ke orang lain. Rutinitas pembelian merupakan faktor paling 

diapresiasi oleh pelanggan yang tercermin dalam kualitas layanan Indihome 

memuaskan dan pelanggan hanya membeli dan melanggan Indihome, selanjutnya 

kepuasan pelanggan yang tercermin dalam pemenuhan kebutuhan dengan Indihome 

memiliki interaksi yang baik mendapatkan apresiasi paling rendah. 2) Inovasi 

Layanan memengaruhi kepuasan pelanggan Provider Indihome di Jawa Tengah. 

Hasil pengujian menunjukkan bahwa inovasi layanan memiliki dampak terhadap 

kepuasan pelanggan. Peran Inovasi Layanan yang dicerminkan oleh Organization 

innovation, product innovation, process innovation yang dipersepsikan dapat 

memuaskan pelanggan. Organization innovation merupakan faktor paling 

diapresiasi dalam memberikan dukungan pada inovasi layanan. Organization 

innovation tersebut terdiri atas layanan Indihome terasa berbeda dibandingkan 

layanan lainnya. Kepuasan pelanggan provider internet Indihome diperoleh dari 

pemenuhan harapan yang tercermin pada kemampuan Indihome telah mengelola 

keluhan dengan memuaskan dipengaruhi oleh inovasi layanan khususnya 

organization innovation pada Indihome terasa berbeda dibandingkan layanan lain. 

3) Inovasi Layanan memengaruhi Reputasi Perusahaan Provider internet Indihome 

di Jawa Tengah. Merujuk pada hasil pengujian yang menunjukkan bahwa inovasi 

layanan memiliki dampak terhadap reputasi perusahaan. Inovasi Layanan yang 

dibentuk oleh organization innovation, process innovation, product innovation. 

Organization innovation merupakan yang dominan diantara kedua faktor yang 

lainnya. Ada beberapa hal yang menerangkan bahwa inovasi layanan memiliki 

pengaruh terhadap reputasi perusahaan diantaranya ialah Indihome merupakan 
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provider yang disukai yang berkorelasi pada Indihome terasa berbeda dibandingkan 

layanan yang lain, artinya Indihome merupakan provider yang disukai maka 

membuat inovasi layanan ini memiliki dampak terhadap reputasi perusahaan, 

berdasar profil responden aktifitas penggunaan pun lebih banyak digunakan untuk 

mendapat hiburan. 4) Pengaruh inovasi layanan terhadap nilai pelanggan pelanggan 

Provider Indihome di Jawa Tengah. Pada hasil pengujian menunjukkan bahwa 

inovasi layanan memiliki dampak terhadap nilai pelanggan. Nilai pelanggan 

provider internet Indihome diperoleh dari harga yang tercermin pada harga 

berlangganan Indihome relatif terjangkau memiliki interaksi yang baik yang 

dipengaruhi oleh organization innovation utamanya terlihat pada Indihome terasa 

berbeda dibandingkan layanan lain. Artinya inovasi layanan yang terbentuk oleh 

organization innovation memiliki pengaruh terhadap nilai pelanggan karena dengan 

harga berlangganan yang relatif terjangkau sepadan dengan inovasi layanan yang 

diberikan oleh Indihome, hal tersebut tercermin juga pada lamanya melanggan, 

yang dapat dikatakan loyal karena telah lebih dari 4 tahun. 5) Pengaruh reputasi 

perusahaan dan nilai pelanggan terhadap kepuasan pelanggan pelanggan Provider 

Indihome di Jawa Tengah. Hasil pengujian penelitian menunjukkan bahwa reputasi 

perusahaan memengaruhi kepuasan pelanggan pelanggan Provider Indihome di 

Jawa Tengah. Nilai pelanggan dibangun oleh harga, kualitas produk, kualitas 

layanan. Faktor harga paling diapresiasi pelanggan dengan indikator harga 

berlangganan Indihome relatif terjangkau. Artinya kepuasan pelanggan provider 

internet Indihome diperoleh dari pemenuhan harapan yang tercermin pada 

kemampuan Indihome telah mengelola keluhan dengan memuaskan dan Indihome 

memiliki interaksi yang baik dipengaruhi oleh harga yang tercermin pada harga 

berlangganan Indihome relatif terjangkau. 6) Pengaruh Inovasi Layanan terhadap 

kepuasan pelanggan pelanggan Provider Indihome di Jawa Tengah melalui reputasi 

perusahaan dan nilai pelanggan. Model hipotesis pada penelitian ini menjelaskan 

bahwa Inovasi Layanan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan Provider 

internet Indihome di Jawa Tengah melalui reputasi perusahaan. Selain berpengaruh 

langsung terhadap kepuasan pelanggan, ternyata Inovasi Layanan berpengaruh 

langsung terhadap kepuasan pelanggan melalui reputasi perusahaan. Oleh 

karenanya, reputasi perusahaan pada penelitian ini merupakan pendukung Inovasi 

Layanan terhadap kepuasan pelanggan. Reputasi perusahaan memberikan pengaruh 

lebih besar dibandingkan inovasi layanan terhadap kepuasan pelanggan. Artinya 

variabel reputasi perusahaan mampu menjadi perantara variabel Inovasi Layanan 

terhadap kepuasan pelanggan provider internet Indihome di Jawa Tengah. Dengan 

adanya reputasi perusahaan dapat menjelaskan bahwa pengaruh Inovasi Layanan 

terhadap kepuasan pelanggan semakin besar. Hasil penelitian ini mendukung serta 

memperkuat penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh Caruana, 1997; Fryxell 

dan Wang, 1994; Fombrun, 2007; Cravens et al., 2003). Hasil yang diperoleh 

menunjukkan bahwa inovasi layanan adalah penentu utama reputasi perusahaan. 

Hasil studi lain menurut Su (2016) menyatakan bahwa Reputasi perusahaan 

memiliki pengaruh positif terhadap kepuasan. Bukti lainnya hasil penelitian 

menurut Madariaga (2018) menyatakan bahwa reputasi perusahaan berpengaruh 

terhadap kepuasan pelanggan.  Inovasi Layanan berpengaruh terhadap kepuasan 

pelanggan Provider Indihome di Jawa Tengah melalui nilai pelanggan. Inovasi 
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berpengaruh langsung terhadap kepuasan pelanggan, namun secara tidak langsung 

inovasi layanan tidak memiliki dampak pada kepuasan pelanggan. Artinya variabel 

nilai pelanggan belum mampu menjadi pendukung Inovasi Layanan terhadap 

kepuasan pelanggan provider internet Indihome di Jawa Tengah, dengan adanya 

nilai pelanggan dapat menjelaskan bahwa pengaruh Inovasi Layanan tidak memiliki 

dampak terhadap kepuasan pelanggan. Hasil penelitian ini bertentangan dengan 

penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh Pool (2016), Flores (2015), Mahmoud 

(2017) mengungkapkan bahwa kemampuan layanan perusahaan untuk mencapai 

kepuasan pelanggan tergantung pada bagaimana operator telekomunikasi 

memanfaatkan dan menyebarkan kegiatan inovasi layanan, penelitian menunjukkan 

bahwa nilai pelanggan memediasi hubungan antara Inovasi Layanan dan kepuasan 

pelanggan. Inovasi Layanan harus mampu menciptakan nilai bagi pelanggan untuk 

meningkatkan kepuasan pelanggan. Berdasarkan hasil temuan dalam penelitian ini 

dapat disimpulkan bahwa Inovasi Layanan penting dalam membangun reputasi 

perusahaan dan nilai pelanggan yang ditawarkan pada pelanggan, tetapi ketika kita 

akan memuaskan pelanggan, hal yang paling berperan penting adalah reputasi 

perusahaan. 

Berdasarkan hasil penelitian, analisis data, dan pembahasan yang telah dilakukan, 

maka dapat ditarik beberapa kesimpulan sebagai berikut : 1) Inovasi layanan 

dibentuk oleh organization innovation, product innovation, process innovation, 

dimana organization innovation merupakan hal yang paling diapresiasi. Reputasi 

perusahaan dibentuk oleh asset, awareness, assesment. Faktor assesment 

merupakan hal yang paling diapresiasi. Nilai pelanggan diukur dengan harga, 

kualitas produk, kualitas layanan, faktor yang paling diapresiasi ialah kualitas 

layanan. Kepuasan pelanggan dibentuk oleh rutinitas pembelian, pemenuhan 

harapan, merekomendasikan ke orang lain, faktor paling diapresiasi adalah rutinitas 

pembelian. 2) Inovasi layanan memengaruhi kepuasan pelanggan Provider 

Indihome di Jawa Tengah. Kepuasan pelanggan provider internet Indihome 

diperoleh dari pemenuhan harapan yang tercermin pada kemampuan Indihome 

telah mengelola keluhan dengan memuaskan. 3) Inovasi layanan memengaruhi 

reputasi perusahaan. Hal ini dikarenakan provider Indihome terasa berbeda 

dibandingkan layanan lain, sehingga terbangun reputasi perusahaan. 4) Inovasi 

Layanan memengaruhi nilai pelanggan Provider Indihome di Jawa Tengah. Hal ini 

dikarenakan provider Indihome terasa berbeda dibandingkan layanan lain, sehingga 

terbangun nilai pelanggan. 5) Reputasi perusahaan dan nilai pelanggan 

memengaruhi kepuasan pelanggan Provider Indihome di Jawa Tengah. Reputasi 

perusahaan dibangun dengan asset, awareness, assesment. Faktor awareness 

merupakan hal yang dominan dalam memengaruhi kepuasan pelanggan. Indikator 

awareness tersebut ialah Indihome yang utama dipasar dan Indihome provider yang 

disukai memiliki pengaruh terhadap kepuasan pelanggan Indihome di Jawa Tengah 

yang berkaitan baik dengan pemenuhan harapan dengan cerminan pernyataan 

Indihome telah mengelola keluhan dengan memuaskan dan Indihome memiliki 

interaksi yang baik. Nilai pelanggan tidak berdampak pada kepuasan pelanggan 

pelanggan Provider Indihome di Jawa Tengah. Kepuasan pelanggan provider 

internet Indihome diperoleh dari pemenuhan harapan yang tercermin pada 

kemampuan Indihome telah mengelola keluhan dengan memuaskan dipengaruhi 
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oleh harga yang tercermin pada harga berlangganan Indihome relatif terjangkau. 6) 

Inovasi layanan memengaruhi kepuasan pelanggan Provider Indihome di Jawa 

Tengah melalui dukungan reputasi perusahaan dan nilai pelanggan. Inovasi layanan 

memengaruhi kepuasan pelanggan, ternyata inovasi layanan memiliki dampak 

tidak langsung pada kepuasan pelanggan melalui dukungan reputasi perusahaan. 

Oleh karenanya, reputasi perusahaan pada penelitian ini merupakan pendukung 

inovasi layanan terhadap kepuasan pelanggan. Artinya reputasi perusahaan mampu 

menjadi perantara inovasi layanan terhadap kepuasan pelanggan provider internet 

Indihome di Jawa Tengah. Reputasi perusahaan dapat menjelaskan bahwa pengaruh 

inovasi layanan terhadap kepuasan pelanggan semakin besar. Nilai pelanggan pada 

penelitian ini merupakan perantara inovasi layanan terhadap kepuasan pelanggan. 

Namun pada hasil penelitian ini nilai pelanggan belum mampu menjadi pendukung 

inovasi layanan terhadap kepuasan pelanggan provider internet Indihome di Jawa 

Tengah. Bahwa adanya nilai pelanggan dapat menjelaskan bahwa pengaruh inovasi 

layanan terhadap kepuasan pelanggan tidak belum berdampak nyata. Kesimpulan 

hasil temuan dalam penelitian ini ialah bahwa inovasi layanan penting dalam 

membangun reputasi perusahaan dan nilai pelanggan yang ditawarkan pada 

pelanggan, tetapi ketika akan memuaskan pelanggan, hal yang paling berperan 

penting adalah reputasi perusahaan. Saran pada penelitian ini telah menuntun untuk 

pengembangan ilmu pengetahuan tentang konsepsi kepuasan pelanggan pengujian 

pada elektronik mengaitkan kepuasan  pelanggan berbasis elektronik, disamping 

kepuasan pelanggan, ternyata reputasi perusahaan merupakan pendorong inovasi 

layanan terhadap kepuasan pelanggan, untuk mengembangkan kajian konsepsi 

inovasi layanan berbasis layanan elektronik. Penelitian ini tidak terlepas dari 

keterbatasan maupun kekurangan. Keterbatasan yang ditemukan dalam penelitian 

ini yaitu : pemahaman yang tidak sama dalam mempersepsikan kuesioner antara 

peneliti dengan responden, sehingga menjadikan responden cenderung memilih 

jawaban cenderung setuju. Model penelitian ini sekalipun telah terbukti dan 

diterima tetapi untuk menjadi konsep yang baku masih diperlukan pengujian lebih 

lanjut agar dapat digeneralisasi.
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