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Abstrak  

 

Penerapan inovasi oleh perusahaan tentunya akan mempengaruhi kepuasan yang di 

terima pelanggan. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh inovasi produk terhadap 

kepuasan pelanggan dalam menggunakan jasa asuransi kendaraan roda empat PT. Asuransi Bina 

Dana Arta Tbk. Bandung. Metode penelitian yang digunakan adalah metode deskriptif dengan 

pendekatan kuantitatif. Teknik pengumpulan data menggunakanan simple random sampling 

yang disebarkan kepada 100 responden yaitu pelanggan yang sudah menggunakan jasa asuransi 

kendaraan roda empat PT. Asuransi Bina Dana Arta Tbk. Bandung.  Data terkumpul kemudian 

dikelola dan dianalisis dengan menggunkan rangkaian uji statistik parametrik yaitu regresi 

sederhana, uji korelasi, determinasi, dan uji hipotesis. Berdasarkan hasil pengolahan data, 

inovasi produk berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. Dari hasil tersebut, penulis 

menyarankan inovasi produk dalam industri ini harus ditingkatkan sehingga menciptakan 

kepuasan pelanggan guna keberlanjutan bisnis. 

 

Kata Kunci: inovasi produk, kepuasan pelanggan, jasa asuransi kendaraan. 

 

 

Abstract 

 

The application of innovation by the company will certainly affect the satisfaction that is 

received by customers. This study aims to determine the effect of product innovation on customer 

satisfaction in using car insurance services of PT. Asuransi Bina Dana Arta Tbk. Bandung. The 

research method used is descriptive method with a quantitative approach. Data collection techniques 

using simple random sampling distributed to 100 respondents, namely customers who have used car 

insurance services of PT. Asuransi Bina Dana Arta Tbk. Bandung. The collected data is then 

managed and analyzed by using a series of parametric statistical tests, namely simple regression, 

correlation test, determination, and hypothesis testing. Based on the results of data processing, 

product innovation affects customer satisfaction. From these results, the authors suggest product 

innovation in this industry must be increased so as to create customer satisfaction for business 

sustainability. 

 

Keywords: product innovation, customer satisfaction, vehicle insurance services.
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1. PENDAHULUAN 

 

Seluruh organisasi di dunia dewasa 

ini dihadapkan kepada persaingan yang 

dinamis dan terus-menerus (Majedokumni, 

2019). Sektor jasa dianggap sebagai salah 

satu sektor yang paling cepat berkembang 

di mana inovasi telah mendapatkan banyak 

perhatian untuk diteliti (Den Hertog, Van 

der Aa, & De Jong, 2010, Rimsha Kanwal 

& Salman Yousaf, 2019). Inovasi berarti 

menawarkan solusi baru atau solusi yang 

diadaptasi untuk menyelesaikan masalah 

dan menambah nilai untuk pelanggan 

(Michel, Brown, & Gallan, 2008). Terdapat 

banyak kebutuhan penelitian  pada inovasi 

jasa dari perspektif pelanggan (Janssen, 

Castaldi, & Frenken, 2011). Meskipun 

faktanya perusahaan mendapatkan 

keuntungan dengan berinvestasi secara 

besar-besaran dalam inovasi, mayoritas 

mereka mengalami kegagalan tidak lebih 

dari tiga tahun karena mereka tidak yakin 

tentang nilai yang sebenarnya diberikan 

kepada pelanggan (Wilke & Sorvillo, 2005, 

Cheng & Chen, 2009, Rimsha Kanwal & 

Salman Yousaf, 2019). 

Salah satu sektor jasa yang berkembang 

cukup pesat di Indonesia adalah sektor 

asuransi. Dikutip dari Laporan 

Perasuransian tahun 2011 dalam 

Hendrisman Rahim (2013), Industri 

Perasuransian di Indonesia berdasarkan 

Laporan Perasuransian Indonesia tahun 

2011 mengalami pertumbuhan yang cukup 

pesat dalam beberapa tahun terakhir. 

Pertumbuhan tersebut ditunjukkan oleh 

peningkatan jumlah premi bruto industri 

asuransi pada tahun 2011 mencapai Rp. 

125,1 triliun, atau mengalami peningkatan 

sebesar 17,5% dari tahun sebelumnya 

(2010) sebesar Rp. 106,4 triliun. Kontribusi 

terbesar premi bruto industri asuransi tahun 

2010 berasal dari sektor asuransi jiwa 

sebesar 60,45%, kemudian diikuti oleh 

asuransi kerugian dan reasuransi sebesar 

25,6%, penyelenggara program asuransi 

PNS dan TNI/Polri sebesar 9,4%, serta 

penyelenggara program asuransi sosial dan 

jaminan hari tua sebesar 4,6%.  

Penelitian ini sendiri berfokus kepada 

asuransi kendaraan bermotor. Seiring 

dengan meningkatnya taraf hidup 

masyarakat Indonesia, peningkatan 

pembelian kendaraan bermotor pun 

semakin meningkat, yang berimbas pada 

meningkatnya pembelian asuransi untuk 

kendaraan tersebut. Perusahaan yang 

menyediakan jasa tersebut berlomba-lomba 

menyediakan jasa pelayanan terbaik untuk 

pelanggannya, sehingga muncul berbagai 

macam produk untuk asuransi jenis ini. 

Tujuan utama dari bermunculannya jenis 

produk asuransi ini yaitu untuk 

meningkatkan kepuasan pelanggan yang 

merupakan indikator keberhasilan terhadap 

penawaran produk yang mereka tawarkan 

(Rimsha Kanwal & Salman Yousaf, 2019).  

Mengadaptasi dari penelitian Rimsha 

Kanwal & Salman Yousaf, 2019, penelitian 

ini menggunakan Signaling Theory (ST) 

dan Expectation Disconfirmation Theory 

(EDT) untuk menginvestigasi hubungan 

inovasi dengan kepuasan pelanggan. 

 

2. KAJIAN PUSTAKA 

 

2.1 Service Innovation 

Service Innovation merupakan strategi 

bisnis berkelanjutan yang penting bagi 

banyak perusahaan (Zhang, J.X at all, 

2018). Inovasi layanan mengacu pada 

perubahan karakteristik layanan itu sendiri 

(Yang et all, 2018). 

Tidd et all, 2001 menyebutkan bahwa 

prosedur utama untuk membangun bisnis 

berkelanjutan adalah melalui perilaku 

inovatif, yaitu untuk menciptakan nilai aset 

perusahaan dengan mendesain ulang, 

meningkatkan produk, layanan, dan metode 

melalui inovasi. 

Service innovation bukan sekedar 

pengembangan produk atau layanan baru, 

tetapi juga kegiatan inovatif yang 

memperbaiki dan meningkatkan performa 

produk, layanan dan sistem pengiriman 

(Dejer, 2004, Tsu, 2019) 

 

2.1 Kepuasan Pelanggan 
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Kepuasan pelanggan mengacu 

pada evaluasi masyarakat terhadap 

kepuasan mereka terhadap produk yang 

dibeli dan layanan yang dinikmati. Tingkat 

kepuasan pelanggan tergantung pada 

hubungan antara harapan terhadap produk 

dan pengalaman yang dirasakan. (Lee, 

2016). Sedangkan Tsu et al, 2019 

menyebutkan bahwa kepuasan pelanggan 

sebagai kondisi psikologis dan emosional 

individu setelah pengalaman, dan sikap 

yang dipengaruhi oleh faktor sosial dan 

psikologis atau faktor eksternal lainnya, 

seperti atmosfer, interaksi kelompok, dll. 

Service Innovation merupakan segala 

hal tentang melakukan perbaikan terhadap 

produk dan jasa seiring dengan tuntutan 

perubahan waktu (Rimsha Kanwal & 

Salman Yousaf, 2019). Memuaskan 

kebutuhan pelanggan yang selalu berubah 

dianggap penting bagi organisasi, sehingga 

mereka mencari cara-cara inovatif untuk 

memenuhi kebutuhan pelanggan dan 

memberikan keunggulan kompetitif 

(Christensen et al., 2005). Dengan 

demikian, perumusan inovasi digunakan 

untuk meningkatkan kepuasan pelanggan 

dan mendapatkan potensi maksimum di 

pasar serta meningkatkan keuntungan 

perusahaan (Owano et al, 2014). Penjelasan 

diatas mengarah kepada hipotesis berikut: 

H: Service Innovation berpengaruh positif 

terhadap kepuasan pelanggan pada PT. 

Asuransi Bina Dana Arta Tbk. Bandung. 

 

3. METODE PENELITIAN 

 

3.1 Jenis penelitian 

 

Penelitian ini menggunakan metode 

deskriptif dan kuantitatif.. Metode 

deskriptif mengumpulkan data dan fakta 

dari lapangan, disusun secara sitematis 

sehingga dapat di analisis dan bertujuan 

untuk mendapatkan kesimpulan.  

Metode kuantitatif digunakan untuk 

mengetahui besaran pengaruh inovasi 

produk terhadap kepuasan pelanggan dalam 

menggunakan jasa asuransi pada PT. 

Asuransi Bina Dana Arta Tbk Bandung. 

Dengan ini akan diketahui berapa besar 

pengaruh variabel independen terhadap 

variabel dependen serta besaran 

hubungannya. 

 

3.2  Populasi 

 

Populasi dalam penelitian ini adalah h 

pelanggan pengguna jasa asuransi PT. 

Asuransi Bina Dana Arta Tbk Bandung 

yang berjumlah  1.307 orang yang diambil 

pada tahun 2018 

 

3.3 Sampel 

 

Berdasarkan rumus Slovin sampel yang 

digunakan sebanyak 92,8 dengan ukuran 

kesalahan 10% maka pengambilan sampel 

dibulatkan menjadi 100 orang. 

 

3.4 Jenis Data 

 

Data primer bersumber dari 

wawancara secara mendalam terhadap 

manajemen PT. Asuransi Bina Dana Arta 

Tbk Bandung, selaku manager dan kepala 

wilayah, yang berupa dokumen, laporan 

tahunan, dan penelitian terdahulu mengenai 

jasa Asuransi kendaraan PT, Asuransi Bina 

Dana Arta Tbk. Bandung  agar didapat data 

tambahan mengenai profil dan gambaran 

umum perusahaan, perkembangan usaha, 

data jumlah pengunjung selama dua tahun 

dari tahun 2017 sampai dengan 2018.  

Data sekunder bersumber dari pelanggan 

atau responden yang dilakukan dengan cara 

memberi seperangkat pertanyaan atau 

pernyataan tertulis untuk dijawab. Angket 

berisi pertanyaan dan pernyataan mengenai 

karakteristik pelanggan, pengalaman 

pelanggan.  

Angket ini ditujukan kepada 

pengguna jasa asuransi PT. Asuransi Bina 

Dana Arta Tbk Bandung, dengan 

menyebarkan angket kepada 100 responden 

yang diambil dari pelanggan yang 

berkunjung atau ketika wiraniaga bertemu 

dengan pelanggan yang dilakukan pada saat 

jam operasional perusahaan dari hari senin 

sampai sabtu. Pemilihan waktu dan tempat 
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tersebut dimaksudkan agar seluruh populasi 

terwakili, sehingga diharapkan hasil 

penelitian ini akan di peroleh kesimpulan 

dari keseluruhan populasi yang diambil. 

 

4. HASIL DAN PEMBAHASAN 

 

4.1 Hasil Uji Koefisien Regresi Linear 

Sederhana 

 

Koefisien Regresi Linier Berganda 

Y = 18,432+ 0,427X 

Di mana Y merupakan kepuasan 

pelanggan, dan X merupakan service 

innovation. Dari persamaan di atas dapat 

diinterpretasikan sebagai berikut: Nilai 

konstanta atau a = 18,432, yang berarti 

bahwa apabila semua nilai variabel X=0 

atau diabaikan, maka nilai kepuasan 

pelanggan dalam menggunakan jasa 

asuransi kendaraan roda empat PT. 

Asuransi Bina Dana Arta Tbk. Bandung.  

(Y) konstan sebesar 18,432. Nilai koefisien 

regresi berganda inovasi produk (b1) = 

0,427 yang berarti bahwa apabila nilai 

inovasi produk dinaikkan 1 satuan dengan 

koefisien variabel X yang lain = 0, maka 

kepuasan pelanggan dalam menggunakan 

jasa asuransi kendaraan roda empat PT. 

Asuransi Bina Dana Arta Tbk. Bandung 

akan meningkat sebesar 0,427 satuan. 

Nilai t-hitung untuk variabel inovasi 

produk adalah sebesar 8,190. Hal ini berarti 

bahwa t-hitung lebih besar dari t-tabel 

(8,190 > 1,660), sehingga keputusan 

hipotesis yaitu menolak H0 dan menerima 

Ha yang menjelaskan bahwa inovasi 

produk berpengaruh terhadap kepuasan 

pelanggan, sehingga hipotesis yang penulis 

ajukan dapat diterima. 

 

4.2 Hasil Uji Koefisien Determinasi 

 

Koefisien determinasi (R Square) 

inovasi produk (X1) terhadap kepuasan 

pelanggan dalam menggunakan jasa 

asuransi kendaraan roda empat PT. 

Asuransi Bina Dana Arta Tbk. Bandung 

(Y) adalah sebesar 0.346. Hal ini berarti 

bahwa variabel inovasi produk  (X) 

berkontribusi sebesar 34,6 % terhadap 

kepuasan pelanggan dalam menggunakan 

jasa asuransi kendaraan roda empat PT. 

Asuransi Bina Dana Arta Tbk. Bandung 

(Y). 

4.3 Pembahasan 

 

Berdasarkan hasil rekap interval, 

menunjukan bahwa tanggapan konsumen 

mengenai inovasi layanan PT. Asuransi 

Bina Dana Arta Tbk. Bandung di nilai 

kurang baik. Hal ini dilihat dari nilai rata-

rata interval sebesar 2,77, dimana hasil 

tersebut berada pada interval 2,60 – 3,39 

dengan kriteria  kurang baik. Berdasarkan  

peninjauan langsung di lapangan, banyak 

pelanggan  yang kurang puas dengan jasa 

asuransi PT. Asuransi Bina Dana Arta Tbk. 

Bandung. Inovasi produk yang sudah 

dikembangkan oleh perusahaan, tetapi 

masih belum dirasakan oleh pelanggan.  

Dilihat dari rata-rata skor yang paling 

tinggi terdapat pada pernyataan produk jasa 

yang ditawarkan perusahaan PT. Asuransi 

Bina Dana Arta Tbk. Bandung menarik, 

dengan mayoritas jawaban pernyataan 

responden cukup setuju, dapat disimpulkan 

bahwa tanggapan konsumen mengenai 

inovasi produk PT. Asuransi Bina Dana 

Arta Tbk. Bandung di nilai kurang baik. 

Berdasarkan hasil yang telah diteliti, 

besarnya hubungan antara inovasi produk 

(X) terhadap kepuasan pelanggan dalam 

menggunakan jasa asuransi kendaraan roda 

empat PT. Asuransi Bina Dana Arta Tbk. 

Bandung (Y) adalah sebesar 0.346. Hal ini 

berarti bahwa variabel inovasi layanan  (X) 

berkontribusi sebesar 34,6 % terhadap 

kepuasan pelanggan dalam menggunakan 

jasa asuransi kendaraan roda empat PT. 

Asuransi Bina Dana Arta Tbk. Bandung 

(Y). 

Hasil penelitian ini menemukan 

bahwa Service Innovation berpengaruh 

positif terhadap kepuasan pelanggan. Hal 

ini seiring dengan penelitian terdahulu, 

Fan, Yul and Kim (2013) menjelaskan jika 

service innovation meningkatkan persepsi 

kualitas dan mendorong loyalitas 

pelanggan, maka perusahaan dapat 
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mempertahankan kepuasan pelanggan 

dalam jangka panjang. 

 

5. KESIMPULAN  

 

Hasil penelitian menunjukkan 

tanggapan responden mengenai inovasi 

produk dinilai kurang baik dikarenakan 

masih  banyak pelanggan  yang kurang puas 

dengan jasa asuransi PT. Asuransi Bina 

Dana Arta Tbk. Bandung. Inovasi produk 

sudah di kembangkan oleh perusahaan 

tetapi masih belum dirasakan oleh 

pelanggan. 

Kemudian, tanggapan responden 

mengenai kepuasan pelanggan dinilai 

kurang baik dikarenakan pelanggan masih  

belum merasakan inovsi produk yang 

dikembangkan oleh perusahaan  dan 

kurangnya penyampaian informasi tentang 

produk jasa yang di berikan sehingga 

membuat pelanggan merasakan kurangnya 

kepuasan dalam menggunakan jasa asuransi 

kendaraan di perusahaan tersebut. Hal ini 

mengakibatkan perusahaan kalah bersaing 

dengan kompetitornya. 

Hasil pengujian regresi linear 

sederhana menunjukkan bahwa inovasi 

produk berpengaruh terhadap kepuasan 

pelanggan. keberpengaruhan antara inovasi 

produk (X) terhadap kepuasan pelanggan 

dalam menggunakan jasa asuransi 

kendaraan roda empat PT. Asuransi Bina 

Dana Arta Tbk. Bandung (Y) adalah 

sebesar 0.346. Hal ini berarti bahwa 

variabel inovasi produk  (X1) berkontribusi 

sebesar 34,6% terhadap kepuasan 

pelanggan dalam menggunakan jasa 

asuransi kendaraan roda empat PT. 

Asuransi Bina Dana Arta Tbk. Bandung 

(Y). Dari  hasil tersebut sebaiknya 

perusahaan PT. Asuransi Bina Dana Arta 

Tbk. Bandung meningkatkan atau 

mengembangkan berbagai macam jasa 

asuransi, baik yang sudah ada maupun 

produk baru, sehingga pelanggan dapat 

merasakan kepuasan terhadap produk jasa 

yang telah pelanggan gunakan. 

Tanggapan responden berkaitan dengan 

inovasi produk yang dinilai kurang  baik 

dapat dilihat pada mayoritas tanggapan 

responden yang menjawab cukup setuju 

sehingga mengasilkan rata-rata nilai pada 

interval yang menyatakan kurang baik. 

Maka diharapkan perusahaan PT. Asuransi 

Bina Dana Arta Tbk. Bandung semakin 

meningkatkan atau mengembangkan 

berbagai macam jasa asuransi, baik yang 

sudah ada maupun produk baru, sehingga 

pelanggan dapat merasakan kepuasan 

terhadap produk jasa yang digunakan.  

Tanggapan responden berkaitan 

dengan kepuasan pelanggan dinilai kurang  

baik, dapat dilihat pada mayoritas 

tanggapan responden yang menjawab 

cukup setuju sehingga mengasilkan rata-

rata nilai pada interval yang menyatakan 

kurang baik. Oleh karena itu di harapkan 

perusahaan PT. Asuransi Bina Dana Arta 

Tbk. Bandung agar lebih ber inovasi lagi 

terhadap produk/jasa yang ada, dan juga 

dalam pelatihan cara pelayanan, cara 

penyampaian informasi maupun tindakan-

tindakan yang dilakukan terhadap 

pelanggan, sehingga pelanggan cenderung 

lebih merasa puas bahkan memberikan 

sebuah keloyalan terhadap perusahaan. 
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