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ABSTRAK 
Penelitian dengan tema kepuasan pelanggan sudah banyak dilakukkan. Variabel yang 

mempengaruhi kepuasan pelanggan salah satunya adalah kualitas layanan. Di era e-

marketing saat ini media sosial juga merupakan variabel yang mempengaruhi kepuasan 

pelanggan. Tujuan penelitian ini adalah untuk mengkaji dan menganalisa hubungan 

media sosial dan kualitas layanan dengan kepuasan pelanggan secara simultan dan 

parsial. Jenis penelitian ini kuantitatif  dengan pendekatan secara deskriptif dan 

verifikatif. Alat analisanya yaitu regresi linear berganda dimana sampel sebanyak 100 

orang dengan metode pengambilan sampel accidential sampling. Hasil penelitian 

menunjukan bahwa media sosial dan kualitas layanan berpengaruh secara signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan secara parsial maupun simultan. 

Kata Kunci : Media sosial; Kepuasan pelanggan;  Kualitas layanan. 

 

ABSTRACT 
Many researches on the theme of customer satisfaction have been carried out. One of the 

variables that affect customer satisfaction is service quality. In the current era of 

emarketing, social media is also a variable that affects customer satisfaction. This study 

aims to determine and analyze the influence of social media and service quality on 

customer satisfaction either partially or simultaneously. The research method used is a 

quantitative method with descriptive analysis methods and verification. The analytical 

tool used is multiple linear regression where a sample of 100 people with the sampling 

method accidential sampling. The results showed that social media and service quality 

had a significant effect on customer satisfaction partially and simultaneously. 

Keyword :, Customer satisfaction; Service quality; Social media 

 

PENDAHULUAN 

Era digital saat ini banyak perusahaan 

merubah metode pemasarannya dari metode 

pemasaran tradisional menjadi metode 

pemasaran elektronik (emarketing), atau 

menambah metode emarketing dengan tidak 

meninggalkan metode pemasaran secara 

tradisonal. Toko buku Loveable adalah salah 

satu perusahaan yang menjalankan metode 

pemasaran tradisonal dan emarketing. Pola 

emarketing yang dilakukan oleh toko buku 

Loveable adalah dengan mempergunakan 

media sosial sebagai sarana pemasaran. Media 

sosial yang digunakan oleh toko buku 

Loveable antara lain Instagram, Twitter, 

Facebook. Penggunaan media sosial 

diharapkan pelanggan akan menjadi loyal. 

Pelanggan yang loyal adalah merupakan 

tujuan dari perusahaan agar keberlangsungan 

usaha dapat tetap terjamin. Dialog interaktif 

antara perusahaan dan pelanggan akan 

menciptakan pelanggan yang puas. Beberapa 

penelitian yang telah dilakukan oleh para ahli 

menunjukkan bahwa media sosial dapat 

mempengaruhi dan meningkatkan kepuasan 

pelanggan. Hasil menunjukan adanya 

hubungan antara motif penggunaan media 

sosial Instagram terhadap kepuasan pelanggan 
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dan bersifat sedang dan positif sehingga jika 

motif penggunaan meningkat akan meningkat 

pula kepuasan pelanggan (1). Penelitian yang 

dilakukan (2) mengatakan bahwa media sosial 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan. Dunia bisnis baru ini 

pemasaran melalui media sosial menjadi 

solusi tepat untuk memuaskan pelanggan  (3). 

Media sosial juga dipergunakan dalam metode 

pemasaran pada industri jasa khusus industri 

perbankan, dimana media sosial mempunyai 

pengaruh kepada kepuasan pelanggan. 

Penelitian lain (4) mengatakan bahwa studi 

telah memberikan kontribusi yang subtansial 

dalam mengumpulkan persepsi tentang 

penggunaan media sosial, dan 

mengidentifikasikan pengaruh aspek media 

sosial di indsutri perbankan dari perspektif 

nasabah dan manajer dalam kaitannya dengan 

kepuasan pelanggan dan retensi pelanggan. 

Kegiatan pemasaran melalui media sosial juga 

dapat berpengaruh secara tidak langsung 

terhadap kepuasan pelanggan (4). Hasil 

analisis menunjukan bahwa aktivitas 

pemasaran media sosial secara tidak langsung 

mempengaruhi kepuasan pelanggan melalui 

identifikasi sosial dan nilai yang 

dipersepsikan (5). Ulasan media sosial 

berdampak secara dramatis terhadap kepuasan 

pelanggan (6). Penggunaan media sosial oleh 

tenaga penjual juga dapat memberikan 

pengaruh positif kepada pelanggan pada 

model bisnis B2B (7). 

Dimensi media sosial yang digunakan pada 

penelitian ini adalah social presence, media 

richness, dan self disclosure. Hipotesis kesatu: 

H1 : Media sosial mempunyai pengaruh 

kepada kepuasan pelanggan secara parsial 

Kualitas layanan merupakan variabel yang 

dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan 

selain media sosial. Beberapa penelitian 

menunjukan bahwa kualitas layanan dapat 

mempengaruhi kepuasan pelanggan (8), (9). 

Kualitas layanan dan kepuasan pelanggan 

merupakan anteseden dari loyalitas 

pelanggan, dan kepuasan pelanggan menjadi 

mediasi pengaruh kualitas layanan terhadap 

loyalitas pelanggan (10). Kualitas layanan dan 

kepuasan pelanggan baik secara parsial 

maupun simultan berpengaruh terhadap 

loyalitas pelanggan (11). Persepsi pelanggan 

terhadap harga, layanan, dan kualitas 

lingkungan fisik berpengaruh positif terhadap 

kepuasan pelanggan (12). Kualitas layanan 

memiliki hubungan yang searah dengan 

kepuasan pelanggan, hubungan antara 

keduanya dimoderasi oleh oleh gender, 

temuan juga memperlihatkan bahwa kualitas 

layanan dimana perempuan mempersepsikan 

lebih memiliki pengaruh kepada tingkat 

kepuasan dibandingkan dengan pria dalam 

konteks bisnis pariwisata (13). dimesi kualitas 

yang digunakan adalah reliability, 

responsiveness, assurance, empathy, dan 

tangible. Hipostesis kedua dan ketiga pada 

penelitian ini adalah : 
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H2 : Kualitas layanan berpengaruh terhadap 

kepuasan pelanggan secara parsial.  

H3 : Media sosial dan kualitas layanan 

berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan 

secara simultan 

Berdasarkan uraian tersebut maka studi ini 

memiliki tujuan untuk menganalisa dan 

mengkaji pengaruh media sosial dan kualitas 

layanan terhadap kualitas layanan baik secara 

parsial maupun simultan.  

Kajian Pustaka 

Media sosial 

Pengertian dari media sosial dari beberapa 

pendapat adalah sekelompok jenis baru media 

online, yang memiliki sebagian besar atau 

semua karakteristik sebagai berikut : 

partisipasi, keterbukaan, percakapan, 

komunitas, dan keterhubungan (14). Aplikasi 

dan teknologi online kolaboratif, 

mengaktifkan partisipasi, konektivitas, konten 

pengguna, berbagi informasi, dan kolaborasi 

diantara komunitas pengguna (15). 

Penggunaan berbasis web dan teknologi 

seluler untuk mengubah komunikasi menjadi 

interaktif dialog (16). Media sosial merupakan 

suatu istilah yang digunakan untuk merujuk 

pada bentuk media baru yang melibatkan 

partisipasi aktif. Perkembangan media terbagi 

dalam dua era yang berbeda yaitu era siaran 

dan era interaktif  (17). Sosial instrument 

untuk komunikasi (18). Berdasarkan pendapat 

tersebut di atas maka definisi dari media sosial 

dapat disimpulkan adalah interaktif dialog 

untuk berbagi informasi diantara komunitas 

pengguna dengan menggunakan aplikasi dan 

tehnologi online. 

Kualitas layanan 

Kualitas layanan merupakan penilaian tentang 

seberapa baik layanan yang diberikan sesuai 

dengan harapan pelanggan (19). Bentuk 

evaluasi secara menyeluruh dari layanan 

tertentu perusahaan yang dihasilkan dari 

membandingkan kinerja perusahaan dengan 

harapan secara umum pelanggan tentang 

bagaimana perusahaan dalam industry itu 

harus tampil (20). Kualitas layanan dianggap 

sebagai penentu daya saing, dimana kualitas 

layanan dapat membantu perusahaan untuk 

membedakan dirinya dari perusahaan lain dan 

melalui kualitas lyanan mendapatkan 

keunggulan bersaing yang langgeng (21). 

Kualitas layanan dapat dipahami sebagai 

evaluasi komprehensif dari pelanggan 

terhadap layanan tertentu dan sejauh mana 

layanan tersebut dapat memenuhi harapan dan 

memberikan kepuasan (22). Berdasarkan 

pendapat tersebut di atas maka pengertian 

kualitas layanan dapat disimpulkan kualitas 

layanan merupakan persepsi dari pelanggan 

atas layanan yang diterima selama atau setelah 

kinerja perusahaan dimana kualitas layanan 

dapat membantu perusahaan dalam 

meningkatkan daya saing  

Kepuasan pelanggan 

Kepuasan pelanggan merupakan beberapa 

perspektif diantaranya hubungan reaksi 
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emosional yang positif terhadap evaluasi 

produk dan jasa. Pendapat pembeli tentang 

tingkat kepatuhan transaksi dalam kaitan 

dengan kebutuhan dan ekspetasinya. Perasaan 

positif atau negatif pelanggan sehubungan 

dengan nilai yang diterima sebagai hasil 

menggunakan produk atau jasa yang 

ditawarkan dalam situasi tertentu (23). 

Kepuasan pelanggan adalah penilaian 

pelanggan atas produk dan jasa dipersyaratkan 

sejauh mana produk atau jasa itu telah 

memenuhi kebutuhan atau harapannya (24). 

Kepuasan pelangan paradigm diskonfiramsi 

harapan, pelanggan membentuk ekspetasi 

yang bertindak sebagai standar terhadap 

kinerja produk atau jasa yang akan dinilai 

(25). Berdasarkan pendapat tersebut di atas 

maka pengertian dari kepuasan pelanggan 

adalah suatu perasaan dari pelanggan atas 

manfaat yang diterima dari kinerja suatu 

produk atau jasa setelah pelanggan 

mempunyai harapan atas kinerja produk atau 

jasa tersebut sebelumnya. 

METODE PENELITIAN 

Jenis penelitian ini adalah kuantitatif,  

pengumpulan data dengan teknik metode 

survei membagikan kuesioner pada pelanggan 

sebagai responden dengan 21 pertanyaan 

tertutup skala ordinal. Populasinya pelanggan 

dan follower pada sosial media  toko buku 

online redaksi loveable dengan sampel 100 

(seratus) orang, teknik pengambilan sampel 

dengan metode accidental sampling. Profil 

responden dapat dilihat pada tabel 1 dan tabel 

2. 

Tabel 1. Profil Responden 
Keterangan Frekuensi % 

Gender : 

Pria 

Wanita 

Jumlah 

Usia : 

< 25 tahun 

26 – 35 tahun 

> 35 tahun 

Jumlah 

Penghasilan 

< 5.000.000 

5.000.001 – 10.000.000 

10.000.001 – 15.000.000 

15.000.001 – 20.000.000 

> 20.000.000 

Jumlah  

 

 

16 

84 

100 

 

88 

12 

0 

100 

 

93 

5 

0 

1 

1 

100 

 

16% 

24% 

100% 

 

88% 

12% 

0% 

100% 

 

93% 

5% 

0% 

1% 

1% 

100% 

 
Berdasarkan tabel 1 pelanggan didominasi 

oleh wanita sebanyak 88 % dengan rentang 

usia di bawah 25 tahun,  penghasilan rata-rata 

dibawah 5 juta rupiah. Profil responden 

berdasarkan penggunaan media sosial 

terdapat pada tabel 2.  
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Tabel 2. Responden berdasarkan penggunaan Media Sosial 
Keterangan Frekuensi % 

Media Sosial yang Digunakan 

Twitter 

Instagram 

Facebook 

Tiktok 

Lainnya 

Jumlah 

Frekuensi Menggunakan Media Sosial 

Jarang 

Kadang-kadang 

Sering 

Sangat Sering 

Jumlah 

 

 

84 

90 

41 

12 

5 

232 

 

 

1 

13 

46 

40 

100 

 

36% 

39% 

18% 

5% 

2% 

100% 

 

 

1% 

13% 

46% 

40% 

100% 

 

Tabel 2 menggambarkan bahwa twitter dan 

Instagram adalah 2 media sosial yang paling 

banyak digunakan, total responden lebih dari 

100 hal ini disebabkan adanya responden yang 

lebih dari satu memiliki madia sosial. 

Frekuensi penggunaan media sosial sering 

sampai dengan sangat sering 86%. 

Operasionalisasi variabel dari penelitian ini 

adalah sebagai berikut tersaji pada tabel 3 di 

bawah ini 

Tabel 3 Operasionalisasi Variabel 

Variabel Dimensi Indikator Ukuran 
Skala 

Ukur 

Media sosial 

(X1) 

Social presence 

(Kehadiran social) 

Interaksi media 

sosial 

Keaktifan 

interaksi media 

sosial 

Ordinal 

1 

sampai 

dengan 

5 

Media richness 

(Kesempurnaan 

Media) 

Kualitas konten Tingkat kualitas 

pembuatan konten 

Self disclosure  

(Keterbukaan diri) 

Keterbukaan 

informasi 

Tingkat 

keterbukaan 

informasi 

Kualitas 

layanan (X2) 

(Reliability) 

Kehandalan 

Kehandalan 

admin 

Kehandalan 

pemesanan 

Tingkat 

kehandalan 

Tingkat 

kehandalan 

(Responsiveness) 

Tanggap 

Respon dari 

admin 

Kecapatan 

pelayanan 

Kecepatan 

informasi 

Tingkat 

ketanggapan 

Tingkat kecepetan 

Tingkat kecepatan 

(Assurance) 

Jaminan 

Keamanan 

informasi 

Kejujuran admin 

Pengetahuan 

produk 

Tingkat keamanan 

Tingkat kejujuran 

Tingkat 

pengetahuan 
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Variabel Dimensi Indikator Ukuran 
Skala 

Ukur 

(Empathy) 

Empati 

Ramah dan 

sopan 

Kesediaan 

dikritik 

Tingkat 

keramahan 

Tingkat kesediaan 

(Tangible) 

Bukti fisik 

Produk 

Kemasan 

Kualitas produk 

Kualitas kemasan 

Kepuasan  (Y) Kualitas produk Puas terhadap 

produk 

Tingkat kepuasan 

Harga Puas terhadap 

harga 

Tingkat kepuasan 

Kualitas pelayanan Puas terhadap 

pelayanan 

Tingkat kepuasan 

Emotional factor Kebanggaan Tingkat 

kebanggan 

Kemudahan Kemudahan 

memperoleh 

produk 

Tingkat 

kemudahan 

 

Alat analisis yang digunakan adalah regresi 

linear berganda untuk menguji hipotesis. 

Dalam analisis regresi berganda tiga variabel  

maka paradigma penelitian adalah sebagai 

berikut: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 1 Paradigma Penelitian 

 

Berdasarkan paradigma penelitian tersebut di 

atas maka dapat dibuat model persamaan 

regresi linear berganda sebagai berikut : 

Y = a+b1x1+b2x2+ 𝑒 …………… (1)                                                        

Keterangan : 

a, b1, b2  = Konstanta 

Y  = Kepuasan pelanggan 

X1  = Media sosial 

X1 Media sosial 

Sosial presence, 

Media richness, 

Self discloser 

X2  Kualitas layanan 

Realibility, 

Responsiveness, 

Assurance, Empathy, 

Tangible 

Y Kepuasan 

Produk, Pelayanan, 

Harga, Emotional 

factor, Kemudahan 
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X2  = Kualitas layanan 

e  = Tingkat kesalahan 

HASIL PENELITIAN 

Uji Kualitas Instrumen Penelitian 

Uji validitas dan uji reliabilitas dilakukan 

terhadap keseluruhan variabel penelitian 

memuat 21 pertanyaan yang harus dijawab 

oleh responden. Hasil uji validitas instrument 

menunjukkan nilai correted item total 

correlation di atas 0,300 hal ini berarti bahwa 

seluruh instrument dari variabel yang 

digunakan dalam penelitian ini hasil valid dan 

dapat digunakan sebagai alat ukur. Hasil uji 

reliabilitas menunjukkan bahwa masing-

masing variabel memiliki nilai Cronbach’s 

Alpha lebih besar dari 0,6 artinya bahwa 

semua item pertanyaan dinyatakan reliabel.  

Tabel 4 Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas 

Variabel No. Item r-hitung Hasil 
Cronbach’s 

Alpha 
Hasil 

Media sosial 

 

1 

2 

3 

4 

5 

6 

7 

0,685 

0.705 

0,573 

0,567 

0,746 

0,571 

0,737 

Valid 

Valid 

Valid 

Valid 

Valid 

Valid 

Valid 

0,777 

 

Reliabel 

 

Kualitas layanan 

 

8 

9 

10 

11 

12 

13 

14 

0,707 

0,708 

0,628 

0,745 

0,605 

0,715 

0,781 

Valid 

Valid 

Valid 

Valid 

Valid 

Valid 

Valid 

0,825 

 

Reliabel 

 

Kepuasan 

15 

16 

17 

18 

19 

20 

21 

0,794 

0,824 

0,800 

0,742 

0,735 

0,824 

0,848 

Valid 

Valid 

Valid 

Valid 

Valid 

Valid 

Valid 

0,902 
Reliabel 

 

Sumber ; Hasil pengolahan data SPSS 

Uji Asumsi Klasik 

Hasil pengujiam statistik One Sample 

Kolmogrov-Smirnov menunjukan bagian 

Asymp.Sig menunjukan nilai sebesar 0,155 

artinya nilai tersebut lebih besar dari nilai 

signifikasi 0,05 sehingga dapat disimpulkan 

bahwa nilai residual terdistribusi normal. Uji 

Multikolinearitas diperoleh nilai VIF yang 

dihasilkan tidak lebih dari 10 dan nilai 

tolerance  semua variabel independen lebih 

dari 0.10. Berdasarkan hasil tersebut dapat 

ditarik kesimpulan bahwa semua variabel 

independen yang terdiri dari media sosial dan 

kualitas layanan tidak terdapat gejala 

multikolinearitas. Hasil pengujian 

heteroskedastisitas menunjukkan bahwa titik-
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titik tidak membentuk pola tertentu atau tidak 

ada pola yang jelas serta titik-titik menyebar 

di atas dan di bawah angka 0 pada sumbu Y, 

maka tidak terjadi heteroskedastisitas. Dengan 

demikian, asumsi heteroskedastisitas dapat 

dipenuh dari model ini  

Analisa Statistik Deskripstif 

Persepsi dari pelanggan  terhadap variabel 

penelitian yaitu media sosial , kualitas 

layanan, dan kepuasan pelanggan dapat dilihat 

pada tabel 4 di bawah ini : 

Tabel 5 Persepsi Pelanggan Terhadap Variabel Penelitian 

Variabel Dimensi Skor Aktual Rata-rata Kategori 

Sosial Media Social presence 

(Kehadiran social) 

301 3,01 Cukup aktif 

Media richness 

(Kesempurnaan Media) 

365 3,65 Baik 

Self disclosure  

(Keterbukaan diri) 

360 3,60 Baik 

Kualitas layanan (Reliability) 

Kehandalan 

379 3,79 Baik 

(Responsiveness) 

Tanggap 

336 3,36 Baik 

(Assurance) 

Jaminan 

379 3,79 Cukup baik 

(Empathy) 

Empati 

388 3,88 Baik 

(Tangible) 

Bukti fisik 

406 4,06 Baik 

Kepuasan Kualitas produk 403 4,03 Baik 

Harga 378 3,78 Baik 

Kualitas pelayanan 368 3,68 Baik 

Emotional factor 363 3,63 Baik 

Kemudahan 372 3,72 Baik 

 

Media sosial pada penelitian ini dengan 

indikator social presence, media richness, dan 

self disclosure. Tanggapan responden atas 

pertanyaan tentang social presence diperoleh 

rata-rata nilai sebesar 3.01 yang berarti bahwa 

responden cukup aktif dalam kehadiran sosial 

pada media sosial toko buku online. 

Tanggapan responden atas pertanyaan tentang 

media richness diperoleh rata-rata nilai 

sebesar 3.65 yang berarti bahwa responden 

menilai baik  dalam menilai kualitas dan 

tertarik sosial pada media sosial toko buku 

online.  Tanggapan responden atas pertanyaan 

tentang self disclosure diperoleh rata-rata nilai 

sebesar 3.60 yang berarti bahwa responden 

menilai baik  dalam menilai keterbukaan, 

kemudahan bertransaksi, potongan harga, dan 

ketertarikan promosi pada sosial pada media 

sosial toko buku online.   
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Kualitas layanan menggunakan lima dimensi 

yaitu tangible, reliability, responsiveness, 

assurance dan empathy sebagai ukuran. 

Tanggapan responden atas pertanyaan tentang 

reliability diperoleh rata-rata nilai sebesar 

3.79 yang berarti bahwa responden menilai 

baik  dalam menilai kehandalan dan 

kemudahan pembayaran pada sosial pada 

media sosial toko buku online.  Tanggapan 

responden atas pertanyaan tentang 

responsiveness diperoleh rata-rata nilai 

sebesar 3.36 yang berarti bahwa responden 

menilai cukup baik  dalam menilai kecepatan 

pelayanan pada sosial pada media sosial toko 

buku online. Tanggapan responden atas 

pertanyaan tentang assurance diperoleh rata-

rata nilai sebesar 3.79 yang berarti bahwa 

responden menilai baik dalam menilai 

kejujuran dan pengetahuan tentang produk 

pada sosial pada media sosial toko buku 

online. Tanggapan responden atas pertanyaan 

tentang empathy diperoleh rata-rata nilai 

sebesar 3.88 keramahan pada social pada 

media sosial toko buku online. Tanggapan 

responden atas pertanyaan tentang tangible 

diperoleh rata-rata nilai sebesar 4.06 yang 

berarti bahwa responden menilai baik dalam 

menilai kualitas produk yang diperoleh pada 

sosial pada media sosial took buku online. 

Pengukuran kepuasan pelanggan memakai 

lima dimensi: kualitas produk, harga, kualitas 

layanan, faktor emosi, dan kemudahan, dan 

kemudahan. Tanggapan responden atas 

pertanyaan tentang kepuasan terhadap 

kualitas produk diperoleh rata-rata nilai 

sebesar 4.03 yang berarti bahwa responden 

menilai baik  dalam menilai kepuasan 

terhadap kualitas produk yang diperoleh pada 

sosial pada media sosial toko buku online. 

Tanggapan responden atas pertanyaan tentang 

kepuasan terhadap harga produk diperoleh 

rata-rata nilai sebesar 3.78 yang berarti bahwa 

responden menilai baik  dalam menilai 

kepuasan terhadap harga produk yang 

diperoleh pada sosial pada media sosial toko 

buku online. Tanggapan responden atas 

pertanyaan tentang kepuasan terhadap 

kualitas pelayanan diperoleh rata-rata nilai 

sebesar 3,68 yang berarti bahwa responden 

menilai baik  dalam menilai kepuasan 

terhadap kualitas pelayanan dan kepuasan 

terhadap konten pada sosial pada media sosial 

toko buku online. Tanggapan responden atas 

pertanyaan tentang emotional factor  

diperoleh rata-rata nilai sebesar 3,63 yang 

berarti bahwa responden menilai baik  dalam 

menilai kebanggan produk yang diperoleh 

pada social pada media sosial toko buku 

online. Tanggapan responden atas pertanyaan 

tentang kemudahan mengakses diperoleh rata-

rata nilai sebesar 3,72 yang berarti bahwa 

responden menilai baik  dalam menilai 

kepuasan kemudahan dalam mengakses pada 

sosial pada media sosial toko buku online. 

Analisa Regresi Linier Berganda 
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Hasil estimasi model persamaan regresi yang 

menunjukkan pengaruh media sosial dan 

kualitas layanan terhadap kepuasan 

pelanggan. Berdasarkan hasil pengolahan data 

dengan program SPSS versi 25.0 diperoleh 

hasil:  

𝑌 = 0,075 + 0,416𝑋1 + 0,613𝑋2 + 𝜀 

Dari model regresi tersebut dapat dijelaskan : 

1) Jika α = konstanta sebesar 0,075 artinya 

apabila variabel independen yaitu variabel 

media sosial dan kualitas layanan dianggap 

konstan (bernilai 0), maka variabel dependen 

yaitu variabel kepuasan pelanggan akan 

bernilai sebesar 0.075. 2) Jika nilai koefisien 

regresi variabel media sosial menunjukan 

sebesar 0,416, artinya apabila variabel media 

sosial mengalami peningkatan sebesar (satu) 

satuan, sedangkan variabel independen 

lainnya yaitu variabel kualitas layanan 

dianggap konstan (bernilai 0), maka variabel 

dependen yaitu variabel kepuasan pelanggan 

akan mengalami peningkatan sebesar 0,416. 

3) Jika nilai koefisien regresi variabel kualitas 

layanan menunjukan sebesar 0,613, artinya 

apabila variabel kualitas layanan mengalami 

peningkatan sebesar (satu) satuan, sedangkan 

variabel independen lainnya yaitu variabel 

media sosial dianggap konstan (bernilai 0), 

maka variabel dependen yaitu variabel 

kepuasan pelanggan akan mengalami 

peningkatan sebesar 0.613 

Koefisien Determinasi 

Hasil perhitungan dengan menggunakan 

SPSS versi 25.0  diperoleh nilai koefisien 

determinasi sebesar 0.710 yang berarti 

besarnya pengaruh media sosial dan kualitas 

layanan terhadap kepuasan pelanggan adalah 

sebesar 71% dan sisanya adalah sebesar 29% 

dipengaruhi oleh faktor lain yang tidak 

disertakan dalam penelitian.  

Tabel 6 Koefisien Determinasi 
Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the 

Estimate 

1 .843 .710 .704 226.642 

Sumber ; Hasil pengolahan data SPSS 

Berdasarkan tabel 7 maka dapat dihitung 

besarnya pengaruh dari masing-masing 

variabel bebas terhadap variabel terikat  1) 

Besarnya pengaruh media sosial terhadap 

kepuasan pelanggan adalah  0.386 x 0.751 x 

100% = 29%, 2) Besarnya pengaruh kualitas 

layanan terhadap kepuasan pelanggan adalah 

= 0.529 x 0.795 x 100% = 42% 

Berdasarkan hasil perhitungan Beta x Zero 

Order tersebut dapat diketahui kualitas 

layanan mempunyai peran atau kontribusi 

yang dominan dibandingkan media sosial 

dalam meningkatkan kepuasan pelanggan. 
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Tabel 7 Pengaruh Variabel Bebas terhadap Variabel Terikat 

Model 

Unstandardized 

Coefficient 

Standardized 

Coefficient 
t Sig Correlations 

B 
Std. 

Error 
Beta   

Zerro

-order 
Partial Part 

1. (Contans) 

     Media sosial 

     Kualitas layanan 

.075 

.416 

.613 

1.740 

.081 

.087 

 

.386 

.529 

.043 

5.116 

7.005 

.916 

.000 

.000 

 

.751 

.795 

 

.461 

.580 

 

.280 

.383 

Sumber ; Hasil pengolahan data SPSS 

Uji Hipotesis Penelitian Uji hipotesis digunakan untuk menunjukkan 

hubungan atau pengaruh antara dua variabel 

atau lebih dapat dilihat pada tabel 8. 

 

Tabel 8 Pengujian Hipotesis 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Unstandardized 

Coefficients t Sig 

B Std Error Beta 

1. (Constant) 

Media sosial 

Kualitas layanan 

.075 

.416 

.613 

1.740 

.081 

.082 

 

.386 

.529 

-.043 

5.116 

7.005 

.966 

.000 

.000 

Sumber ; Hasil pengolahan data SPSS 

Pengaruh antara media sosial dan kualitas 

layanan terhadap kepuasan pelanggan secara 

parsial maka digunakan uji t dari masing-

masing variabel. Pengambilan keputusan 

dilakukan dengan membandingkan nilai thitung 

dengan ttabel dengan tingkat kepercayaan 95% 

atau α 0.05.  

1. Pengaruh media sosial terhadap kepuasan 

pelanggan secara parsial 

Hasil uji t untuk variabel media sosial 

menunjukkan nilai signifikasi 0.000 < 0.05 

dan thitung sebesar 5.116 yang berarti lebih 

besar dari nilai ttabel (1.98472) maka pada 

tingkat kekeliruan 5% dapat disimpulkan 

bahwa H1 diterima, artinya secara parsial 

variabel media sosial berpengaruh signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan. Hipotesis 

pertama yang mengatakan terdapat pengaruh 

media sosial terhadap kepuasan pelanggan 

terbukti 

2.  Pengaruh kualitas layanan terhadap 

kepuasan pelanggan 

Hasil uji t untuk variabel kualitas layanan 

menunjukkan nilai signifikasi 0.000 < 0.05 

dan thitung sebesar 7.005 yang berarti lebih 

besar dari nilai ttabel (1.98472) maka pada 

tingkat kekeliruan 5% dapat disimpulkan 

bahwa H2 diterima, artinya secara parsial 

variabel kualitas layanan berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan.  

Hipotesis kedua yang meyatakan terdapat 



ISSN  

E-ISSN  

 

 

 

Jurnal Inspirasi Ilmu Manajemen, Volume 1 No. 1 , Agustus 2022 

Prodi Magister Manajemen, Pascasarjana, Universitas Sangga Buana, Bandung 41 
 

 

pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan 

pelanggan secara parsial terbukti 

Uji F 

Uji F (F-test) dimaksudkan untuk mengetahui 

pengaruh variabel-variabel independen secara 

simultan terhadap variabel terikat. 

 

Tabel 9 Uji F 

Model 
Sum of 

Squares 
df Mean Square F Sig 

1. Regression 

Residul 

Total 

1,222.254 

498.256 

1,720.510 

2 

97 

98 

611.127 

5.137 

118.974 .000b 

Sumber ; Hasil pengolahan data SPSS 

Berdasarkan tabel 9 diatas hasil uji F 

menunjukkan bahwa secara simultan terdapat 

pengaruh yang positif dan signifikan antara 

media sosial dan kualitas layanan terhadap 

kepuasan pelanggan. Ini terlihat dari nilai 

Fhitung sebesar 118.974 yang lebih besar dari 

nilai Ftabel sebesar 3.09. Pada tabel 6 juga 

diperoleh informasi nilai signifikasi hitung 

sama dengan 0.000 lebih kecil dari 0.05 dapat 

dikatakan bahwa variabel-variabel 

independen (media sosial dan kualitas 

layanan) berpengaruh terhadap kepuasan 

pelanggan secara signifikan. 

KESIMPULAN  

Hasil penelitian menunjukkan bahwa media 

sosial dan kualitas layanan berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan baik secara parsial maupun 

simultan pada pelanggan di toko buku online 

redaksi Loveable. Koefisien determinasi 

ditunjukkan dari nilai R2 sebesar 0.710, hal ini 

mengandung arti bahwa pengaruh media 

sosial dan kualitas layanan adalah sebesar 

71% dan sisanya 29% dipengaruhi oleh 

variabel lain di luar dari variabel dalam 

penelitian ini. 

SARAN 

Penelitian ini jauh dari kata sempurna, 

diharapkan dari hasil penelitian dapat 

dilanjutkan ke penelitian lebih lanjut dengan 

tambahan variabel dan dimensi sehingga 

hasilnya akan diperoleh lebih mendekati 

sempurna.  
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