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Abstrak:  

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh digital marketing, kualitas produk dan kualitas pelayanan terhadap 
kepuasan konsumen smartphone Samsung Galaxy. Populasi dalam penelitian ini adalah konsumen smartphone Samsung 
Galaxy, dengan jumlah sampel sebanyak 100 responden. Model yang digunakan dalam penelitian ini adalah analisis regresi 
linier berganda. Hasil penelitian secara parsial bahwa variabel digital marketing, kualitas produk dan kualitas pelayanan 
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen smartphone Samsung Galaxy. Hasil uji simultan penelitian 
bahwa digital marketing, kualitas produk dan kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap 
kepuasan konsumen smartphone Samsung Galaxy. Hasil penelitian ini memperoleh hasil nilai koefisien korelasi (R) sebesar 
0,680. Nilai R Square diperoleh dengan hasil sebesar 46,2%. Sisanya sebesar 53,8% dapat dijelaskan oleh variabel lain 
diluar penelitian ini misalnya harga, lokasi dan promosi dan lain-lain.  

Keywords: kepuasan konsumen, digital marketing, kualitas produk, kualitas pelayanan.  

Pendahuluan  

Kehidupan manusia seringkali penuh dengan kesibukan dan tuntutan yang semakin hari terus 
meningkat. Perkembangan perekonomian yang pesat dan globalisasi telah membuat persaingan dalam dunia 
bisnis semakin ketat. Kemajuan teknologi telah membentuk aktivitas masyarakat cendrung menggunakan 
internet, era digital seolah tidak terpisahkan dalam berbagai aspek kehidupan, termasuk penyampaian informasi 
atau kepentingan kegiatan lainnya (Tarigan et al., 2023). Fenomena bisnis seakan mengalami perubahan yang 
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cepat, terutama seiring perkembangan dalam sektor industri dan teknologi (Hutabarat, 2021). Persaingan untuk 
memperoleh keunggulan kompetitif, sangat kuat termasuk dalam industri telekomunikasi (Sandro et al., 2022). 
Industri telekomunikasi adalah salah satu sektor yang paling dipengaruhi oleh perkembangan teknologi, dan 
perubahan cepat dalam teknologi dan permintaan pelanggan memunculkan persaingan yang sengit. 

 Kepuasan konsumen merupakan cara memenuhi kebutuhan-kebutuhan konsumen sebagai pembeli 
produk atau pelayanan maka menjadi tantangan untuk memenuhi kebutuhan konsumen (Handoko, 2017). 
Konsumen merupakan faktor penting yang sangat diperlukan untuk keberlangsungan suatu perusahaan dalam 
berbisnis (Yusda, 2020). Konsumen yang menerima kepuasan konsumen akan senang dengan kualitas produk, 
kualitas pelayanan produk dan membeli ulang produk serta dapat terjalin hubungan baik pemilik usaha 
(karyawan) dengan konsumen (Fadhli K & Dwi Pratiwi N, 2021). “Kepuasan konsumen sangat erat hubungannya 
dengan kualitas suatu produk, apabila konsumen merasa puas dengan kualitas produk, maka konsumen akan 
loyal terhadap produk tersebut” (Amalia, 2013). 

Kepuasan konsumen dapat dipengaruhi oleh digital marketing, kualitas produk, dan kualitas pelayanan. 
Digital marketing merupakan suatu konsep pemasaran yang sedang diminati saat ini, disebabkan menggunakan 
internet dengan semua platform sosial media sangat memudahkan dan praktis diterapkan dalam banyak usaha 
untuk berpromosi bermacam produk atau jasa. Digital marketing sebagai suatu sistem yang telah melekat di 
dunia pemasaran era digital (Ni Putu Mira et al., 2020). Ruang lingkup digital marketing penerapannya sangat 
fleksibel, tingkat kepuasan dari setiap produk yang disebarluaskan melalui platform online menjadi lebih mudah 
ditingkatkan oleh pemilik maupun tim pemasaran suatu perusahaan (Inkiriwang et al., 2022). 

Dalam dunia bisnis yang persaingan dengan banyak perusahaan maka kualitas produk yang bagus 
sangat diperlukan. Kualitas produk berperan penting dalam perusahaan, sebab konsumen tidak sekedar 
membeli produk namun memperhatikan kelebihan dan manfaat produk agar dapat digunakan di waktu lama 
sehingga menciptakan kepercayaan konsumen pada produk dan hal ini akan meningkatkan penjualan 
perusahaan (Aditia et al., 2020).  

Kualitas pelayanan merupakan profit strategy supaya menarik konsumen baru lebih banyak, 
mempertahankan konsumen yang dimiliki, dan mencegah konsumen berpindah serta menciptakan keunggulan 
khusus (Sofyan et al., 2019). Kualitas pelayanan yang lebih baik akan menjadi satu faktor kunci dalam 
meningkatkan kepuasan konsumen dan sebaliknya akan mengurangi ketidakpuasan. Kualitas pelayanan yang 
lebih baik dapat meningkatkan peringkat dan ulasan positif perusahaan di platform ulasan online ataupun media 
sosial. 

Smartphone Samsung Galaxy dapat memfasilitasi digitalisasi yang telah lebih umum dibutuhkan. 
Berikut ini data tabel 1 yang menunjukkan fenomena penjualan smartphone Samsung Galaxy. Smartphone 
Samsung Galaxy berada pada peringkat pertama tahun 2021, peringkat kedua tahun 2022 dan kembali 
peringkat pertama kuartal pertama tahun 2023 serta peringkat kedua kuartal kedua tahun 2023. 

 

Tabel 1. Smartphone Terlaris 
 

2021 2022 Q1 tahun 2023 Q2 tahun 2023 

Smartphone Market 
Share 

Smartphone Market 
Share 

Smartphone Market 
Share 

Smartphone Market 
Share 

Samsung 20.0% OPPO 22.4% Samsung 22% OPPO 21% 

Apple 17.3% Samsung 21.7% Apple 21% Samsung 19% 

Xiaomi 14.0% Vivo 17.9% Xiaomi 11% Vivo 17% 

OPPO 9.8% Xiaomi 14.2% OPPO 10% Xiaomi 15% 

Vivo 9.4% Realme 11.8%. Vivo 8% Realme 11% 

Sumber: Versi IDC dan Canalys  

 
Fenomena smartphone Samsung Galaxy dari waktu ke waktu membuat penelitian ini untuk menguji dan 

menjelaskan pengaruh digital marketing, kualitas produk dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen 
smartphone Samsung Galaxy. Samsung Galaxy dengan digital marketingnya memiliki profil sosial di semua 
jejaring sosial utama, termasuk facebook sebesar 162 juta, twitter sebesar 12,5 juta, youtube sebesar 6,24 juta, 
instagram sebesar 4,5 juta. Strategi pemasaran Samsung yang menjanjikan, berfokus pada pemanfaatan 
kekuatan kampanye pemasaran yang luar biasa untuk mempromosikan produknya dan menarik audiens. Iklan 
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media sosial, sponsorship, dan iklan online memperkuat merek. Kampanye marketing smartphone Samsung 
Galaxy yang luar biasa diantaranya yakni Kampanye #YouMake, dan Tumbuh Dewasa (simplilearn.com). 
 

Tinjauan Pustaka  

Kepuasan Konsumen 
Kepuasan konsumen merupakan suatu pemikiran dan perasaan yang timbul jika menerima hasil kinerja dari 
sesuatu hal yang sesuai dengan kebutuhan atau keinginan konsumen. Kualitas pelayanan merupakan satu 
dimensi yang penting pada strategi manajemen pemasaran untuk berfokus pemenuhan keinginan dan 
kebutuhan konsumen  (Tjiptono, 2014). Kepuasan konsumen diperlukan semua bisnis usaha agar meningkatkan 
penjualan. Kepuasan konsumen sebagai hasil akhir timbulnya perasaan menyukai ataupun tidak suka saat 
menggunakan produk sesuai harapan konsumen atau sebaliknya (Fadhli K & Dwi Pratiwi N, 2021).  

 
Digital Marketing 
Strategi manajemen pemasaran sangat penting dalam bisnis agar tujuan perusahaan dapat dicapai perusahaan. 
Kompetensi digital yang tepat jika diterapkan akan berdampak baik sehingga industri lebih berkembang 
(Hutabarat, 2022). Digital marketing adalah suatu metode berkomunikasi dengan masyarakat sebagai calon 
konsumen tanpa perlu saling bertemu secara langsung (Tarigan et al., 2023). Digital marketing bertujuan supaya 
dapat mempromosikan, dan berkeinginan membangun preferensi ataupun meningkatkan penjualan dengan cara 
teknik digital marketing (Andrian, 2019). Digital marketing diartikan sebagai cara perusahaan mempromosikan 
produk dan perkembangan dari pemasaran yang dimiliki berbentuk digital marketing (Prabowo, 2018).  
 
Kualitas Produk 
Kualitas produk adalah barang yang didapati dalam keadaan bagus, sempurna dan produk tetap dapat 
dimanfaatkan sesuai keinginan dan keperluan konsumen dalam jangka waktu panjang. Beberapa indikator 
kualitas produk, diantaranya: kinerja (reformary), keistimewaan tambahan (features), kehandalan (reliability), 
daya tahan atau durability (Fadhli K & Dwi Pratiwi N, 2021). Para konsumen akan memperoleh nilai kualitas 
produk melalui karakteristik suatu produk ataupun jasa, jika konsumen merasa puas atau tidak puas 
mengkonsumsi suatu produk (Puspitasari & Ferdinand, 2011). 
 

Kualitas Pelayanan 

Kualitas pelayanan berperan penting memenuhi kebutuhan dan keinginan setiap konsumen (Aprillia & Fatihah, 
2021). Kualitas pelayanan memiliki standard keunggulan masing-masing pada setiap smartphone. Pelayanan 
yang kualitasnya baik akan membuat konsumen merasa puas sehingga kembali lagi untuk membeli secara 
berkala (Mahe et al., 2023). Kualitas pelayanan umumnya akan membuat timbulnya motivasi bagi para 
konsumennya dalam berkomitmen pada produk dan layanan tertentu, hal ini dapat meningkatkan kinerja 
perusahaan (Apriliani et al., 2023). 

 

Metodelogi  

Metode penelitian ini dilakukan menggunakan deskriptif kuantitatif. Bentuk deskripsi terdiri dari angka 
maupun statistik. Untuk mengetahui variabel digital marketing, kualitas produk dan kualitas pelayanan yang 
berdampak terhadap kepuasan konsumen smartphone Samsung Galaxy. Lokasi penelitian dilakukan di kota 
Surabaya. Penelitian ini menggunakan sumber data primer dan data sekunder. Data primer yang dilakukan 
dengan cara menyebarkan kuesioner melalui google formulir. Sampel digunakan sesuai dengan ketentuan 
kriteria berjumlah 100 responden. Setiap bagian variabel kuesioner penelitian agar praktis dilakukan, 
menggunakan  metode skala likert terdiri dari satu hingga lima poin. Pengolahan data untuk uji analisis bertujuan 
mengetahui validitas, reliabilitas, uji asumsi klasik, dan alat analisis statistik multiple linear regression dalam 
penelitian ini menggunakan SPSS 26. 
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Hasil Penelitian dan Pembahasan  

Responden data kelompok didominasi 67 orang perempuan dan 33 orang laki-laki. Sumber responden 
dimulai kelompok berusia 20-24 tahun sebesar 7% terdiri dari 5 perempuan  dan 2 laki-laki, kelompok berusia 25-
29 tahun sebesar 19% terdiri dari 12 perempuan  dan 7 laki-laki. Sementara kelompok berusia 30-34 tahun 
sebesar 27% terdiri dari 16 orang perempuan dan  11 orang laki-laki, berusia 35-39 tahun sebesar 22% dengan 
17 orang perempuan dan 5 orang laki-laki, usia 40-44 tahun sebesar 11% terdiri dari 7 orang perempuan dan 4 
orang laki-laki, berusia 45-49 tahun sebesar 9% terdiri dari 6 orang perempuan dan 3 orang laki-laki, serta 
dengan usia 50-54 tahun sebesar 5% terdiri dari 4 orang perempuan dan 1 orang laki-laki. Berdasarkan hal ini 
diketahui bahwa responden laki-laki paling banyak 11% berusia antara 30-34 tahun, sedangkan responden 
perempuan paling banyak 17% berusia antara 35-39 tahun.  

Hasil pengujian validitas penelitian ini, diketahui bahwa masing-masing pernyataan pada setiap 
indikator variabel digital marketing, kualitas produk dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen 
memenuhi kriteria data valid. Hasil Sig. (2-tailed) dibawah 0,05 pada setiap pernyataan yang diperoleh 
berdasarkan kriteria rhitung > rtabel (0,196). Uji reliabilitas dilakukan menggunakan cronbach alpha, supaya 
mengetahui reliabilitas pernyataan keseluruhan kuesioner. Suatu variabel dapat dikatakan reliabilitas, jika hasil α 
≥ 0,60 maka reliable (Sugiyono, 2015).  Hasil uji reliabilitas dengan hasil cronbach alpha diperoleh variabel 
kepuasan konsumen sebesar 0,601.  Variabel digital marketing sebesar 0,610 dan kualitas produk sebesar 0,805 
serta kualitas pelayanan 0,723. Setiap nilai cronbach alpha ≥ 0,600 maka kuesioner dikatakan konsisten, 
sehingga dapat disimpulkan bahwa memenuhi kredibilitas cronbach alpha maka dinyatakan reliabel. 

 
Uji Normalitas 

Penelitian untuk menguji data normalitas dilakukan One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test. Hasil data 
yang diperoleh pada tabel 2. 

 
Tabel 2. Hasil Pengujian Normalitas 

 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 
 

 Unstandardized Residual 

N 100 

Normal Parametersa,b Mean .0000000 

Std. Deviation 2.53404907 

Most Extreme Differences Absolute .055 

Positive .055 

Negative -.055 

Test Statistic .055 

Asymp. Sig. (2-tailed) .200c,d 

a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated from data. 

c. Lilliefors Significance Correction. 

d. This is a lower bound of the true significance. 

 
Tingkat signifikan dari hasil uji normalitas menunjukan bahwa nilai Asymp. Sig. (2-tailed)  yaitu 0,200. 

Hasil pengujian > 0,05 maka data penelitian ini berdistribusi normal dan layak diuji statistik. 
 

Uji Multikolinearitas 
 Pengujian yang bertujuan agar dapat mengetahui hubungan model regresi yang terdapat dalam 
penelitian, jika VIF < 10 dan nilai toleransi > 0,1 maka multikolinearitas tidak terjadi (Hutabarat, et al., 2023). 
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Tabel 3. Hasil Pengujian Multikolinieritas 

 

Model 

Collinearity Statistics 

Tolerance VIF 

1 (Constant)   

Digital Marketing (X1) . 853 1.173 

Kualitas Produk (X2) . 819 1.221 

Kualitas Pelayanan (X3) . 793 1.261 

a. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen  

b. Sumber: olah data SPSS 26 

 
Hasil diketahui untuk setiap variabel nilai tolerance > 0,10 dan VIF < 10,00. Dalam model regresi 

penelitian ini digital marketing, kualitas produk dan kualitas pelayanan tidak terjadi multikolinieritas. 

 
Uji Heteroskedastisitas 
 Uji heteroskedastisitas tujuannya menganalisis statistik, umumnya melalui uji Glejser Breusch-Pagan, 
dengan ketentuan jika probabilitas signifikansi sebesar > 0,05 maka model regresi tidak mengandung 
heteroskedastisitas (Ghozali, 2018). Uji heteroskedastisitas menguji model regresi untuk mengetahui terjadi 
ketidaknyamanan di suatu varian pengamatan yang satu dengan lainnya  (Hutabarat, et al., 2023). Probabilitas 
signifikansinya harus lebih besar dari 0,05. Penelitian ini nilai Sig. digital marketing hasilnya  0,861 dan kualitas 
produk hasil 0,136 serta kualitas pelayanan hasilnya 0,621 sehingga tidak terdapat heteroskedastisitas.  

 
Uji Regresi Linier Berganda 

Tabel 4. Analisis Regresi Linear Berganda 

 
 
Model 

 
Unstandardized Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

B Std. Error Beta 

1 (Constant) 5.889 2.242  

Digital Marketing .336 .099 .274 

Kualitas Produk .248 .071 .289 

Kualitas Pelayanan .170 .042 .341 

 

 

Hasil tabel 4 untuk persamaan regresi penelitian ini, memperlihatkan kepuasan  konsumen smartphone 
Samsung Galaxy, sebagai fungsi dari digital marketing, kualitas produk, dan kualitas pelayanan. Diformulasikan 
dalam persamaan berikut: Y = 5,889 + 0,336X1 + 0,248X2 + 0,170X3 + ℮.  Berdasarkan hasil analisis regresi 
linier berganda bahwa nilai konstanta sebesar 5,889 berarti jika digital marketing, kualitas produk dan kualitas 
pelayanan tidak mengalami perubahan secara serempak, maka besarnya kepuasan konsumen smartphone 
Samsung Galaxy sebesar 5,889. Variabel kualitas pelayanan (X3) mempunyai pengaruh dominan terhadap 
kepuasan konsumen smartphone Samsung Galaxy dengan nilai koefisien regresi sebesar 0,170.  Variabel 
kualitas produk (X2) dengan nilai koefisien regresi sebesar 0,248 dan diikuti oleh variabel digital marketing (X1) 
dengan nilai koefisien regresi sebesar 0,336. 

 

Uji Determinasi (R2 )  
Dalam mengetahui hubungan antara pengaruh digital marketing, kualitas produk dan kualitas pelayanan 

terhadap kepuasan konsumen smartphone Samsung Galaxy, maka untuk nilai koefisien korelasi (R) diperoleh 
sebesar 0,680. Ini menunjukkan diketahuinya hubungan antara variabel bebas, dalam penelitian ini dengan 
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variabel terikat yaitu sebesar 0,680 ataupun 68%, artinya kepuasan konsumen smartphone Samsung Galaxy di 
kota Surabaya mempunyai hubungan yang agak kuat dengan variabel digital marketing (X1), kualitas produk (X2) 
dan kualitas pelayanan (X3). Adjusted R Square diketahui sebesar 0,445. Sedangkan nilai koefisien determinasi 
(R Square) sebesar 0,462 diartikan bahwa sebesar 46,2% setiap perubahan-perubahan dalam 
kepuasan konsumen dapat dijelaskan oleh digital marketing, kualitas produk dan kualitas pelayanan. Sisanya 
sebesar 53,8% akan dijelaskan oleh variabel lain, seperti lokasi, harga dan lain-lain. 

 
Uji t 

Uji yang dilakukan bertujuan untuk mengetahui tingkat signifikasi masing-masing variabel bebas 
terhadap variabel terikat yang dapat dilihat pada tabel 5 berikut. 
 

Tabel 5. Uji t 

 
Model 

 
t 

 
Sig. 

1 (Constant) 2.627 .010 

Digital Marketing 3.381 .001 

Kualitas Produk 3.490 .001 

Kualitas Pelayanan 4.057 .000 

 

Berdasarkan hasil dari tabel uji t untuk menunjukkan hasil uji parsial. Diperoleh nilai t hitung untuk digital 
marketing sebesar 3,381 dan nilai signifikan 0,001. Maka variabel digital marketing secara parsial berpengaruh 
positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen smartphone Samsung Galaxy. Digital marketing yang tepat 
akan berdampak kepuasan konsumen saat menerima informasi sesuai kebutuhan ataupun keperluannya. Hasil 
penelitian ini sejalan oleh (Aprillia & Fatihah, 2021), dan (Inkiriwang et al., 2022). 

Nilai thitung kualitas produk didapat 3.490 dan nilai signifikan 0,001.  Kualitas produk berpengaruh 
positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen smartphone Samsung Galaxy. Kualitas produk yang baik 
akan sangat mempengaruhi kepuasan konsumen disebabkan produk yang ditawarkan akan membuat konsumen 
merasa senang atau sebaliknya setelah menggunakan produk. Hasil uji ini didukung penelitian sebelumnya oleh 
(Mahe et al., 2023), (Apriliani et al., 2023), (Sandro et al., 2022), (Inkiriwang et al., 2022), dan (Fadhli K & Dwi 
Pratiwi N, 2021). 

Nilai thitung untuk kualitas pelayanan 4.057 dengan signifikansi 0,000. Kualitas pelayanan secara 
parsial berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen. Jika konsumen merasa puas dengan 
pelayanan berkualitas smartphone Samsung Galaxy, akan merasa tertarik maka menggunakan pelayanan 
kembali di waktu mendatang. Hasil pengujian penelitian ini sesuai dengan (Mahe et al., 2023), (Apriliani et al., 
2023), (Putranto et al., 2021), (Sofyan et al., 2019), dan (Lestari, 2018).  
 
Uji F 

Tahapan uji F untuk mengetahui perolehan hasil penelitian yang dilakukan simultan. Hasil uji secara 
simultan, dapat ditunjukkan tabel 6 berikut. 
 

Tabel 6. Uji F 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 545.641 3 181.880 27.466 .000b 

Residual 635.719 96 6.622   

Total 1181.360 99    

a. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen 

b. Predictors: (Constant), Kualitas Pelayanan, Digital Marketing, Kualitas Produk 
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Diketahui hasil uji F supaya mengetahui hasil penelitian secara simultan. Pada tabel Fhitung sebesar 
27,466 dengan nilai signifikan 0,000 < 0,05. Sehingga variabel digital marketing, kualitas produk dan kualitas 
pelayanan secara simultan dibuktikan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen. Hasil uji 
ini sesuai penelitian sebelumnya oleh (Apriliani et al., 2023). 

 

Kesimpulan  

Hasil penelitian maupun pembahasan telah menunjukkan bukti empiris hubungan parsial untuk berbagai faktor 
yang mempengaruhi kepuasan konsumen. Analisa secara tersendiri untuk variabel digital marketing 
berpengaruh positif dan bersignifikan terhadap kepuasan konsumen smartphone Samsung Galaxy di kota 
Surabaya. Kualitas produk diperoleh berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen, secara 
parsial kualitas pelayanan berpengaruh positif dan bersignifikan terhadap kepuasan konsumen. Hasil uji simultan 
penelitian ini, hasilnya yang diperoleh bahwa digital marketing, kualitas produk dan kualitas pelayanan 
berpengaruh positif dan bersignifikan terhadap kepuasan konsumen smartphone Samsung Galaxy di kota 
Surabaya. Hasil penelitian ini memperoleh hasil nilai R Square dibuktikan sebesar 46,2% dan sisanya 53,8% 
dapat dijelaskan oleh variabel lain misalnya harga, lokasi dan promosi dan lain-lain.  
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