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ABSTRAK

Kanizah, 202110325165. Pengaruh Diferensiasi Produk, Inovasi Produk &
Customer Experience Terhadap Kepuasan Pelanggan Pada Produk Kecantikan
Somethinc (Studi Kasus Pada Toko Dan+Dan Perum Harapan Jaya).

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui Pengaruh Diferensiasi Produk,
Inovasi Produk & Customer Experience Terhadap Kepuasan Pelanggan Pada
Produk Kecantikan Somethinc (Studi Kasus Pada Toko Dan+Dan Perum Harapan
Jaya). Penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif yang menggunakan data
primer melalui kuesioner yang disebarkan secara langsung kepada masing-masing
pelanggan Toko Dan+Dan Perum Harapan Jaya. Jumlah kuesioner yang disebar
sebanyak 105 dengan kriteria yang pernah membeli & memiliki pengalaman pada
produk kecantikan Somethinc di Toko Dan+Dan Perum Harapan Jaya. Berdasarkan
hasil uji statistik, membuktikan bahwa Diferensiasi Produk mempunyai nilai sig
0,000 lebih kecil dari 0,05 maka hipotesis H1 dapat dikatakan diterima yang
menunjukkan bahwa Diferensiasi Produk berpengaruh terhadap Kepuasan
Pelanggan. Inovasi Produk mempunyai nilai sig 0,004 lebih kecil dari 0,05 maka
hipotesis H2 dapat dikatakan diterima yang menunjukkan bahwa Inovasi Produk
berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan. Kemudian, Customer Experience
mempunyai nilai sig 0,006 lebih kecil dari 0,05 maka hipotesis H3 dapat dikatakan
diterima menunjukkan bahwa Customer Experience berpengaruh Terhadap
Kepuasan Pelanggan. Untuk pengujian secara simultan Diferensiasi Produk,
Inovasi Produk, & Customer Experience mempunyai nilai sig 0,000 lebih kecil dar1
0,05 maka hipotesis H4 dapat dikatakan diterima menunjukkan ketiga variabel
tersebut berpengaruh secara simultan terhadap Kepuasan Pelanggan.

Kata Kunci : Diferensiasi Produk, Inovasi produk, Customer Experience,
Kepuasan Pelanggan.
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ABSTRACT

Kanizah, 202110325165. The Influence of Product Differentiation, Product
Innovation & Customer Experience on Customer Satisfaction of Somethinc Beauty
Products (Case Study at Dan+Dan Store, Perum Harapan Jaya)

This study aims to determine the influence of Product Differentiation,
Product Innovation, and Customer Experience on Customer Satisfaction of
Somethinc beauty products (Case Study at Dan+Dan Store, Perum Harapan Jaya).
This research is a quantitative study using primary data collected through
questionnaires distributed directly to customers of Dan+Dan Store, Perum
Harapan Jaya. A total of 105 questionnaires were distributed to respondents who
had purchased and experienced Somethinc beauty products at the store. Based on
the statistical test results, Product Differentiation has a significance value of 0.000,
which is smaller than 0.05, meaning hypothesis H1 is accepted, indicating that
Product Differentiation influences Customer Satisfaction. Product Innovation has
a significance value of 0.004, which is smaller than 0.05, meaning hypothesis H2
is accepted, indicating that Product Innovation influences Customer Satisfaction.
Similarly, Customer Experience has a significance value of 0.006, which is smaller
than 0.05, meaning hypothesis H3 is accepted, indicating that Customer Experience
influences Customer Satisfaction. The simultaneous test results show that Product
Differentiation, Product Innovation, and Customer Experience have a significance
value of 0.000, which is smaller than 0.05, meaning hypothesis H4 is accepted,
indicating that these three variabels simultaneously influence Customer
Satisfaction.

Keywords : Product Differentiation, Product Innovation, Customer Experience,
Customer Satisfaction
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