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ABSTRAK

Penclitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh Elcctronic Word of
Mouth (X1), Kecamanan Produk (X2), dan Kualitas Pelayanan (X3) terhadap
Kepuasan Konsumen (Y) MS Glow . Penclitian ini menggunakan pendekatan
kuantitatif dengan jenis penclitian kausal. Teknik pengambilan sampel menggunakan
purposive sampling dengan jumlah responden scbanyak 100 konsumen MS Glow.
Pengumpulan data dilakukan melalui penycbaran kuesioner secara online, kemudian
dianalisis menggunakan analisis regresi linier berganda, uji t, uji F, dan koefisien
determinasi (R?) dengan bantuan SPSS. Hasil penclitian menunjukkan bahwa sccara
parsial Electronic Word of Mouth berpengaruh positif dan signifikan terhadap
Kepuasan Konsumen dengan nilai signifikansi 0,005 < 0,05, Keamanan Produk
berpengaruh positif dan sangat signifikan dengan nilai signifikansi 0,000 < 0,05 serta
menjadi variabel yang paling dominan, dan Kualitas Pelayanan berpengaruh positif
dan signifikan dengan nilai signifikansi 0,028 < 0,05. Secara simultan, ketiga variabel
terscbut berpengaruh  signifikan terhadap Kepuasan Konsumen dengan nilai
signifikansi 0,000 < 0,05. Nilai Adjusted R Square sebesar 0,936 menunjukkan bahwa
93,6% Kepuasan Konsumen dipengaruhi oleh ketiga variabel terscbut. Kesimpulan
penelitian ini menunjukkan bahwa semakin baik Electronic Word of Mouth, semakin
tinggi Keamanan Produk, dan semakin baik Kualitas Pelayanan, maka Kepuasan
Konsumen MS Glow akan scmakin meningkat.

Kata Kunci: Electronic Word of Mouth, Keamanan Produk, Kualitas Pelayanan,
Kepuasan Konsumen.
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ABSTRACT

This study aims to analyze the cffect of Electronic Word of Mouth (X1),
Product Safety (X2), and Service Quality (X3) on Customer Satisfaction (Y) of MS
Glow. This rescarch uscs a quantitative approach with an associative rescarch design.
The sampling technique used was purposive sampling, involving 100 MS Glow
consumers as respondents. Data were collected through online questionnaires and
analyzed using multiple lincar regression analysis, t-test, F-test, and the cocfficient of
determination (R?) with the assistance of SPSS software. The results show that
partially, Electronic Word of Mouth has a positive and significant cffect on Customer
Satisfaction with a significance valuc of 0.005 < 0.05, Product Safcty has a positive
and highly significant effcct with a significance value of 0.000 < 0.05 and becomes
the most dominant variable, and Service Quality has a positive and significant effect
with a significance value of 0.028 < 0.05. Simultancously, all independent vanables
have a significant cffect on Customer Satisfaction with a significance value of 0.000
< 0.05. The Adjusted R Square value of 0.936 indicates that 93.6% of Customer
Satisfaction is explained by these three variables. This rescarch concludes that
improving Electronic Word of Mouth, ensuring Product Safety, and enhancing
Service Quality will increasc MS Glow Customer Satisfaction.

Keywords: Electronic Word of Mouth, Product Safety, Service Quality, Consumer
Satisfaction.



RINGKASAN

Penclitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh Electronic Word of
Mouth, Keamanan Produk, dan Kualitas Pclayanan terhadap Kepuasan Konsumen MS
Glow Aesthetic Clinic di Surabaya Timur . Penelitian ini menggunakan pendekatan
kuantitatif dengan jenis penclitian asosiatif. Populasi dalam penclitian ini adalah
konsumen MS Glow dengan jumlah sampel sebanyak 100 responden yang ditentukan
dengan teknik purposive sampling. Pengumpulan data dilakukan melalui kuesioner
vang discbarkan secara online, kemudian dianalisis menggunakan analisis regresi
linicr berganda, wji t, uji F, serta kocfisicn determinasi (R?) dengan bantuan program
SPSS.

Hasil analisis regresi menunjukkan persamaan Y = -3,491 + 0,164X1 +
0.840X2 + 0,194X3 + ¢, yang mengindikasikan bahwa Electronic Word of Mouth,
Keamanan Produk, dan Kualitas Pelayanan memiliki hubungan positif terhadap
Kepuasan Konsumen. Hasil uji t (parsial) menunjukkan bahwa Electronic Word of
Mouth berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Konsumen dengan nilai
t hitung 2,866 dan signifikansi 0,005 < 0,05. Hal ini menunjukkan bahwa ulasan,
testimoni, dan rekomendasi konsumen melalui media digital turut memengaruhi
tingkat kepuasan konsumen MS Glow.

Variabel Keamanan Produk memiliki nilai t hitung sebesar 10,560 dengan
signifikansi 0,000 < 0,05, sehingga dapat disimpulkan bahwa Kcamanan Produk
berpengaruh positif dan sangat signifikan terhadap Kepuasan Konsumen scrta
menjadi variabel paling dominan dalam penelitian ini. Hasil int menunjukkan bahwa
konsumen MS Glow sangat mengutamakan aspek keamanan produk, seperti izin
BPOM, kandungan bahan, dan efek penggunaan pada kulit. Sementara itu, Kualitas
Pelayanan juga berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Konsumen
dengan nilai t hitung 2,237 dan signifikansi 0,028 < 0,05. Hal ini menegaskan bahwa
pelayanan yang cepat, ramah, dan responsif mampu meningkatkan kepuasan
konsumen,

Sccara simultan, hasil uji F menunjukkan bahwa Electronic Word of Mouth,
Keamanan Produk, dan Kualitas Pelayanan secara bersama-sama berpengaruh
signifikan terhadap Kepuasan Konsumen MS Glow dengan nilai signifikansi 0,000 <
0,05. Untuk melihat besarya kontribusi ketiga variabel tersebut, dilakukan pengujian
koefisien determinasi. Hasilnya menunjukkan nilai Adjusted R Square sebesar 0,936,
yang berarti bahwa 93,6% Kepuasan Konsumen MS Glow dipengaruhi oleh
Electronic Word of Mouth, Keamanan Produk, dan Kualitas Pelayanan, sedangkan
sisanya sebesar 6,6% dipengaruhi oleh faktor lain di luar penelitian.
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Berdasarkan hasil terscbut, dapat disimpulkan bahwa Kcamanan Produk
merupakan faktor yang paling berpengaruh terhadap Kepuasan Konsumen MS Glow,
diikuti olch Kualitas Pclayanan dan Electronic Word of Mouth. Dengan demikian,
kepuasan konsumen MS Glow sangat ditentukan olch tingkat keamanan produk yang
digunakan, kualitas pelayanan yang ditcrima, scrta citra positif yang terbentuk melalui
media digital.
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