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Abstrak. Penclitian ini menganalisis pengarub digital marketing, komunikasi pemasaran, dan kualitas pelayanan
terbadap  kepuasan  konsumen. Populasi dalam  penelitian ini adalab onsumen pengguna iPhone. Penelitian ini
menggunakan metode purposive sampling. Metode berdasarkan kriteria dengan jumlab sampel sebesar 100 responden.
Model yang dignnakan dalam penelitian ini adalah analisis regresi linier berganda. Hasil penelitian secara parsial babwa
variabel digital marketing berpengarub positif dan signifikan terbadap kepuasan konsumen. Komunikasi pemasaran
berpengarub positif dan signifikan terbadap kepuasan konsumen. Kualitas pelayanan berpengarnh negatif signifikan
terbadap kepuasan konsumen. Hasil uji simultan penelitian bahwa digital marketing, komunikasi pemasaran dan kualitas
pelayanan berpengarub positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen. Hasil penelitian ini memperoleh hasil nilai
Adjusted R Square diperoleh dengan hasil sebesar 69,1%. Sisanya sebesar 30,9% dapat dijelaskan oleb variabel lain diluar
penelitian ini misalnya Web E-Commerce, promosi dan lain-lain.

Kata kunci: Digital Marketing; Komunikasi Pemasaran; Kualitas Pelayanan; Kepuasan Konsumen.

Abstract. This research analyzes the influence of digital marketing, marketing communications, and service guality on
consumer satisfaction. The population in this research is iPhone user consumers. This research uses a purposive sampling
method. The method is based on criteria with a sample size of 100 respondents. The model used in this research is multiple
linear regression analysis. The partial research results show that digital marketing variables have a positive and significant
effect on consumer satisfaction. Marketing communication has a positive and significant effect on consumer satisfaction. Service
quality has a significant negative effect on consumer satisfaction. The results of simultaneons research tests show that digital
marketing, marketing communications and service guality have a positive and significant effect on consumer satisfaction. The
results of this research obtained an Adjusted R Square value of 69.1%. The remaining 30.9% can be explained by other
variables ontside this research, for example Web E-Commerce, promotions and others.
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Pendahuluan

Perkembangan dunia bisnis semakin mengalami
persaingan  ketat, terus berinovasi dan
meningkatkan produk atau layanan dengan
penuh kreativitas dalam memenuhi kebutuhan
dan harapan konsumen yang berkembang.
Persepsi  konsumen  sebagai  masyarakat
berperan penting dalam menentukan efektivitas
inisiatif aktivisme (Utomo ef al, 2023). Era
globalisasi seperti sekarang ini, menjadikan
masyarakat memiliki banyak pilihan guna
memenuhi kepuasan dirinya atau kebutuhan
praktis termasuk untuk memenuhi kebutuhan
pemakaian smariphone yang telah mengalami
pertumbuhan yang pesat dalam beberapa tahun
terakhir.  Swartphone telah menjadi bagian
integral dari kehidupan sehari-hari masyarakat
Indonesia, digunakan untuk berbagai tujuan
seperti komunikasi, hiburan, edukasi, dan
bisnis.

Peningkatan akses dan penetrasi internet telah
memfasilitasi adopsi swartphone menjadi lebih
luas. Banyak daerah yang dulunya tidak
terjangkau kini memiliki akses ke jaringan
internet, baik melalui 4G maupun jaringan
lainnya. Fenomena bisnis mengalami
perubahan cepat, terutama seiring
perkembangan sektor industri dan teknologi
(Hutabarat, 2021). Persaingan memperoleh
keunggulan kompetitif, sangat kuat termasuk
dalam usaha dan telekomunikasi (Sandro ef al.,
2022).  Menurut  laporan  firma  riset
Counterpoint, pasar swartphone global pada
kuartal I 2024 didominasi oleh iPhone seri Pro
Max yang untuk pertama kalinya menempati
posisi puncak. Diikuti iPhone 15 dan iPhone 15
Pro mengekor di urutan berikutnya dengan
pangsa pasar masing-masing 4,3% dan 3,7%.
Lalu disusul pendahulunya, iPhone 14,
menghuni peringkat keempat dengan pangsa
pasar 1,9% (Counterpoint, 2024).

Kepuasan konsumen adalah perasaan atau
respons emosional yang muncul setelah
konsumen membandingkan antara harapan
yang dimiliki terhadap produk atau layanan dan
pengalaman nyata yang diterima. Konsumen
yang menerima kepuasan konsumen akan
merasa senang dengan produk dan membeli
ulang produk, yang dapat menjalin hubungan
baik antara karyawan dengan konsumen (Fadhli

1175 | Jurnal EMT KITA Vol. 8 | No. 3 | 2024

&  Pratiwi, 2021). Kepuasan konsumen
dipandang sebagai satu dimensi kinerja pasar
dalam bisnis (Sandro e al, 2022). Tingkat
kepuasan para konsumen setelah menggunakan
suatu produk berkaitan dengan bagaimana
setiap  perusahaan  selalu menjaga dan
meningkatkan kualitas produk (Inkiriwang ez 4/,
2022). Kepuasan konsumen yang  tinggi
menyebabkan kepuasan atau kesenangan yang
tingei, menciptakan kelekatan emosional akan
merek tertentu, bukan hanya kesukaan atau
preferensi rasional dan hasilnya kesetiaan dari
kepuasan konsumen (Sofyan ez al., 2019).

Beberapa variabel yang dapat memengaruhi
kepuasan konsumen yaitu digital marketing,
komunikasi pemasaran dan kualitas pelayanan.
Digital marketing adalah strategi pemasaran yang
mempergunakan media digital atau platform
online untuk memasarkan merek atau produk,
layanan  (Setiawan, 2024). Digital marketing
bertujuan  dapat mempromosikan, dan
berkeinginan membangun preferensi ataupun
meningkatkan penjualan dengan cara teknik
digital marketing (Andrian, 2019). Digital marketing
sebagai metode perusahaan promosi produk
dan perkembangan pemasaran yang dikemas
dalam digital marketing (Prabowo, 2018). Strategi
manajemen pemasaran melalui digital marketing
yang optimal penting supaya tujuan bisnis
perusahaan dapat tercapai (Masruroh ef al,
2023). Kompetensi digital yang tepat
berdampak baik schingga bisnis semakin
berkembang (Hutabarat, 2022). Digital marketing
menerapkan ruang lingkup pemasaran yang
sangat fleksibel, tingkat kepuasan dari setiap
produk atau jasa yang disebarluaskan melalui
setiap  platform  om/ine menjadi  mudah
ditingkatkan ~maupun dipertahankan oleh
pemilik, manjemen dengan tim pemasaran
dalam perusahaan (Inkiriwang ez al., 2022).

Komunikasi pemasaran adalah penyebaran
informasi terkait perusahaan, produk atau
layanan yang ingin ditawarkan perusahaan
(Suriadi e al, 2024). Komunikasi pemasaran
berperan penting agar industri berkembang
secara berkelanjutan, komunikasi pemasaran
yang optimal maka informasi dapat diterima
masyarakat (Tarigan ef al, 2023). Komunikasi
yang baik didukung kemampuan berkomunikasi
yang tepat mengupayakan pemanfaatan media
komunikasi menyampaikan informasi, bisnis
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secara efektif, efisien maka tujuan dapat dicapai
(Hermawati, 2023).  Strategi  komunikasi
pemasaran ataupun disebutkan bauran promosi
meliputi periklanan, promosi penjualan, personal
selling, direct  marketing, public relation, serta
pemasaran via internet (Sari & K, 2019).
Komunikasi pemasaran merupakan perilaku
manajemen dalam menyampaikan informasi
terbaru pada konsumen secara meluas, tanpa
memerlukan  berhadapan langsung  pada
masyarakat (Wahyono e al., 2023).

Kualitas pelayanan adalah tingkat keunggulan
yang diharapkan dan pengendalian atas tingkat
keunggulan  untuk  memenuhi  keinginan
konsumen. Kualitas pelayanan adalah profit
strategy  yang dapat menarik lebih banyak
konsumen baru, mempertahankan konsumen
yang telah dimiliki, dan mencegah konsumen
berpindah dalam menciptakan keunggulan
spesifik (Sofyan ez al., 2019). Kualitas pelayanan
didasarkan  pada lima dimensi kualitas
diantaranya zangibility, reliability, responsiveness,
assurance dan emphaty (Lestari, 2018). Kualitas
pelayanan yang optimal akan dapat menjadikan
kepuasan konsumen sehingga membangun
sikap konsumen yang rutin melakukan
pembelian disebabkan kepuasan emosional.
Kualitas pelayanan berperan penting untuk
memenuhi kebutuhan dan keinginan setiap
konsumen  (Aprillia &  Fatihah, 2021).
Pelayanan yang berkualitas baik akan membuat
konsumen merasa puas schingga kembali lagi
untuk membeli secara berkala (Mahe ez a/,
2023).

Metodologi Penelitian

Metode penelitian ini  dilakukan dengan
menggunakan deskriptif kuantitatif. Bertujuan
untuk mengetahui variabel digital marketing,
komunikasi pemasaran dan kualitas pelayanan
yang berdampak terhadap kepuasan konsumen.
Lokasi penelitian dilakukan di kota Medan.
Penelitian ini menggunakan sumber data
primer dan data sekunder. Pada bagian variabel
masing-masing kuesioner, peneliti
menggunakan metode skala /&ers. Data primer
yang dilakukan dengan cara menyebarkan
kuesioner melalui google formulir. Sampel yang
sesuai  ketentuan kriteria berjumlah 100

responden. Teknik pengumpulan data yang
dilakukan  adalah ~ dengan = menggunakan
wawancara dan studi kepustakaan. Pengolahan
data untuk uji analisis bertujuan mengetahui
validitas, reliabilitas, uji asumsi klasik. dan alat
analisis statistik zultiple linear regression dalam
penelitian (Hutabarat, ef a/., 2023).

Hasil dan Pembahasan

Hasil

Suatu instrumen pengukuran uji validitas
dinyatakan valid apabila nilai Sig. (2-tailed) <
0,05 dan pearson correlation bernilai  positif.
Pernyataan pada indikator rhitung  digital
marketing, komunikasi pemasaran dan kualitas
pelayanan dan kepuasan konsumen > rtabelnya
0,195. Setiap pernyataan ditentukan valid,
diketahui nilai Sig. (2-failed) seluruh butir
instrumen lebih kecil dari 0,05 serta pearson
correlation bernilai positif di atas 0,195. Hal ini
menunjukkan bahwa instrumen penelitian valid.
“Uji reliabilitas digunakan untuk mengukur
reliabilitas data dimana instrumen dinyatakan
reliabel apabila instrumen dapat menghasilkan
data yang sama saat digunakan untuk mengukur
objek yang sama secara berulang-ulang”
(Sugiyono, 2021). Hasil perhitungan uji
diperolehnya masing-masing, dengan cronbach
alpha untuk digital marketing 0,726. Komunikasi
pemasaran yakni 0,831, dan kualitas pelayanan
diketahui 0,749 serta kepuasan konsumen 0,874.

Uji asumsi klasik diantaranya pengujian statistik
dalam wuji normalitas ditentukan dengan uji
Kolmaogorov-Smirnov. Pendistribusian model
normal disebabkan 2-7ziled > 0,05 (Hutabarat, ez
al., 2023). Perhitungan normalitas dibuktikan
yakni 0,200. Nilai signifikansi ditemukan p >
0,05. Sehingga didapatlah kesimpulan bahwa
nilai  residual penelitian ini  memenuhi,
disebabkan berdistribusi secara normal.

Uji multikolinieritas dibuktikan nilai olerance
untuk digital marketing 0,581 diikuti VIF 1.721.
Sedangkan  komunikasi ~ pemasaran  nilai
tolerancenya 0,764 diitkuti dengan VIF 1,308.
Nilai #olerance kualitas pelayanan sebesar 0,612
diikuti VIF 1,633. Tidak terjadi multikolinieritas
Uji heteroskedastisitas saat ini dilakukan uji
Glejser  Breusch-Pagan. ~ Melalui  kriteria
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probabilitas signifikansi yang > 0,05 jadilah
model regresi terbebas dari heteroskedastisitas
(Ghozali, 2018). Uji heteroskedastisitas untuk
menguji  suatu  model  regresi adanya
ketidaknyamanan untuk pengamatan antara
satu dan lainnya (Hutabarat, ez a/, 2023). Sig.
digital marketing 0,083 komunikasi pemasaran
sig. 0,974 serta kualitas pelayanan sig. 0,278.

Analisis regresi linier berganda untuk mengukur
kekuatan hubungan antara dua variabel atau
lebih. Tujuan analisis ini untuk memperoleh
pengaruh variabel bebas terhadap variabel
terikat. Adapun hasil analisis regresi berganda
dapat dilihat pada tabel 1 berikut.

Tabel 1. Ringkasan Hasil Analisis Regresi Berganda

Uji t
B Sig
(Constant) 7.042 .089
Digital marketing .668 .000
Komunikasi Pemasaran 891 .000
Kualitas Pelayanan -481 .033
Adjusted R Square .691
F Statistic 74.690
Sig .000

Sumber: Data diolah (2024).

Persamaan regresi penelitian ini dalam hasil
tabel 1, menunjukkan kepuasan konsumen
pengguna iPhone di Kota Medan, sebagai
tungsi  dari  digital  marketing, komunikasi
pemasaran dan kualitas pelayanan.
Diformulasikan dalam persamaan berikut: Y =
7,042 + 0,668X; + 0,891X, - 0,481X; + €.
Berdasarkan  hasil analisis  regresi linier
berganda bahwa nilai konstanta sebesar 7,042
berarti jika  digital  marketing, komunikasi
pemasaran dan kualitas pelayanan  tidak
mengalami perubahan secara serempak, maka
besarnya kepuasan konsumen pengguna iPhone
di Kota Medan sebesar 7,042. Variabel kualitas
pelayanan (X3) mempunyai pengaruh terhadap
kepuasan konsumen dengan nilai koefisien
regresi sebesar -0,481. Variabel komunikasi
pemasaran (X3) dengan nilai koefisien regresi
sebesar 0,891 dan diikuti oleh digital marketing
(Xi) dengan nilai koefisien regresi sebesar
0,668.

Dalam mengetahui uji determinasi, hubungan
antara pengaruh digital marketing, komunikasi
pemasaran dan kualitas pelayanan bersignifikan
tethadap kepuasan konsumen, dibuktikan
secara empiris nilai Adjusted R Square sebesar
0,091. Hal ini berarti untuk tiap perubahan
kepuasan konsumen dalam hal ini mampu
dijelaskan  digital ~ marketing, ~ komunikasi
pemasaran dan kualitas pelayanan sebesar
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09,1%. Uji F melakukan uji simultan supaya
mengetahui  hasil uji  penelitian serempak.
Fhitung diperoleh sebesar 74.690 dengan hasil
uji F yang menunjukkan nilai probabilitas
signifikansi sebesar 0,000. Nilai probabilitas
signifikansi ini lebih kecil dari 0,05 sehingga
dapat disimpulkan bahwa variabel digital
marketing, komunikasi pemasaran dan kualitas
pelayanan diuji secara simultan berpengaruh
positift dan signifikan terhadap kepuasan
konsumen.

Berdasarkan hasil uji t yang dilakukan untuk uji
parsial, diketahui koefisien regresi  digital
marketing  sebesar 0,068 (bertanda  positif)
dengan nilai probabilitas signifikansi sebesar
0,000. Nilai probabilitas signifikansi tersebut
lebih kecil dari nilai alpha 0,05. Dengan
demikian, dapat disimpulkan bahwa digital
marketing secara parsial berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan konsumen. Hasil
penelitian ini sesuai penelitian (Setiawan, 2024),
(Masruroh et al., 2023), (Inkiriwang ez al., 2022)
dan (Aprillia & Fatihah, 2021). Nilai koefisien
regresi variabel komunikasi pemasaran 0,891
dengan nilai probabilitas signifikansi sebesar
0,000. Nilai probabilitas signifikansi tersebut
lebih kecil dari nilai alpha 0,05. Komunikasi
pemasaran secara parsial berpengaruh positif
dan signifikan terhadap kepuasan konsumen.
Hasil penelitian ini sejalan penelitian (Suriadi ez
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al, 2024), (Hetlina & Mulyeni, 2023),
(Herwanto, 2020), dan (Susiladewi, 2020). Nilai
thitung untuk kualitas pelayanan -0,481 dengan
nilai probabilitas signifikansi sebesar 0,033.
Nilai probabilitas signifikansi tersebut lebih
kecil dari nilai alpha 0,05. Kualitas pelayanan
secara parsial berpengaruh negatif bersignifikan
terthadap kepuasan konsumen. Hasil pengujian
penelitian ini sejalan penelitian (Widodo, 2021).

Pembahasan

Pengaruh  Digital marketing
Kepuasan Konsumen

Hasil analisis regresi menunjukkan bahwa
variabel digital marketing memiliki pengaruh
positif dan signifikan terhadap kepuasan
konsumen dengan koefisien regresi sebesar
0.668 dan nilai probabilitas signifikansi sebesar
0.000. Hal ini mengindikasikan bahwa strategi
digital  marketing  yang  efektif — mampu
meningkatkan kepuasan konsumen. Temuan ini
sejalan dengan penelitian sebelumnya yang
menunjukkan bahwa penggunaan media digital
dalam  pemasaran  dapat  meningkatkan
engagement dan loyalitas konsumen (Setiawan,
2024; Masruroh et al., 2023). Digital marketing
memberikan fleksibilitas dan jangkauan yang
luas bagi perusahaan untuk menjangkau
konsumen potensial dan eksisting. Penggunaan
berbagai platform digital seperti media sosial,
email marketing, dan iklan online dapat
meningkatkan interaksi dengan konsumen dan
memberikan pengalaman yang lebih personal.
Selain itu, digital marketing memungkinkan
perusahaan untuk memantau dan menganalisis
perilaku konsumen secara real-time, sehingga
dapat menyesuaikan strategi pemasaran dengan
cepat dan tepat.

terhadap

Pengaruh Komunikasi Pemasaran terhadap
Kepuasan Konsumen

Variabel =~ komunikasi ~ pemasaran  juga
menunjukkan pengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan konsumen dengan koefisien
regresi sebesar 0.891 dan nilai probabilitas
signifikansi sebesar 0.000. Ini menunjukkan
bahwa komunikasi pemasaran yang efektif
dapat meningkatkan kepuasan konsumen. Hasil
ini konsisten dengan temuan penelitian lain
yang menekankan pentingnya komunikasi yang
jelas dan efektif dalam membangun hubungan
yang baik dengan konsumen (Suriadi ez al,

2024; Herlina & Mulyeni, 2023). Komunikasi
pemasaran yang baik melibatkan penyampaian
informasi yang akurat dan menarik tentang
produk atau layanan kepada konsumen.
Penggunaan  berbagai saluran  komunikasi
seperti iklan, promosi penjualan, dan hubungan
masyarakat  dapat membantu  perusahaan
mencapai audiens yang lebih luas dan
membangun citra merek yang kuat. Selain itu,
komunikasi yang transparan dan responsif
tethadap umpan balik konsumen dapat
meningkatkan ~ kepercayaan dan  loyalitas
konsumen terhadap merek.

Pengaruh Kualitas
Kepuasan Konsumen
Menariknya, hasil penelitian menunjukkan
bahwa variabel kualitas pelayanan memiliki
pengaruh negatif signifikan terhadap kepuasan
konsumen dengan koefisien regresi sebesar -
0.481 dan nilai probabilitas signifikansi sebesar
0.033. Temuan ini bertentangan dengan
sebagian besar literatur yang menyatakan bahwa
kualitas ~ pelayanan  yang baik  biasanya
meningkatkan kepuasan konsumen (Aprillia &
Fatihah, 2021; Widodo, 2021). Penjelasan
potensial untuk hasil ini mungkin terletak pada
ckspektasi konsumen yang tinggi terhadap
kualitas layanan. Pengguna iPhone, misalnya,
mungkin memiliki harapan yang sangat tinggi
terthadap layanan yang mereka terima. Jika
layanan yang diberikan tidak sesuai dengan
harapan tersebut, bahkan sedikit kekurangan
dapat menyebabkan ketidakpuasan  yang
signifikan. Ini menunjukkan bahwa perusahaan
harus tidak hanya memenuhi tetapi juga
melebihi ekspektasi konsumen dalam hal
layanan untuk memastikan kepuasan yang

tinggi.

Pelayanan terhadap

Penelitian menemukan bahwa digital marketing
dan komunikasi pemasaran memiliki pengaruh

positif dan signifikan terhadap kepuasan
konsumen, sementara kualitas  pelayanan
memiliki ~ pengaruh  negatif  signifikan.

Pentingnya strategi pemasaran dan komunikasi
yang efektif dalam meningkatkan kepuasan
konsumen. Namun, juga menunjukkan bahwa
perusahaan harus berhati-hati dalam mengelola
ekspektasi layanan konsumen. Implikasi praktis
khususnya beroperasi di industri teknologi dan
telekomunikasi, harus menginvestasikan sumber
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daya yang cukup dalam strategi digital marketing
dan komunikasi pemasaran. Selain itu,
peningkatan  kualitas ~ pelayanan  dengan
memastikan bahwa layanan yang diberikan
tidak hanya memenuhi tetapi juga melebihi
harapan konsumen.

Kesimpulan

Hasil  penelitian ini dan  pembahasan
menunjukkan bukti empiris hubungan parsial
untuk berbagai faktor yang mempengaruhi
kepuasan konsumen. Analisa parsial bahwa
untuk variabel digital marketing, komunikasi
pemasaran berpengaruh positif ~ dan
bersignifikan  terhadap kepuasan konsumen.
Analisa parsial bahwa untuk variabel kualitas
pelayanan  negatif  bersignifikan  terhadap
kepuasan konsumen  pengguna. Hasil  uji
simultan penelitian dengan hasil yang diperoleh
bahwa dijgital marketing, komunikasi pemasaran
dan kualitas pelayanan berpengaruh positif dan
bersignifikan  terhadap  kepuasan konsumen
pengguna iPhone di kota Medan. Hasil
penelitian ini memperoleh hasil nilai Adjusted R
Square dibuktikan sebesar 69,1% dan sisanya
30,9% dapat dijelaskan oleh variabel lain
misalnya Web E-Commerce, promosi dan lain-
lain.
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