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ABSTRACT

The purpose of this study was to analyze the influence of Instagram social
media, service quality on customer satisfaction and find out whether innovation
moderates the positive influence of Instagram social media and service quality
with the object of being a service business at Milda Make Up. In this study using
quantitative methods. The population in this study were all consumers who had
used make-up services from Milda Make Up. The number of samples taken was
100 people, with the determination of sampling using non-probability sampling.
The data used in this study were primary data, namely by distributing
questionnaires. The measurement scale used is the Likert scale. The data analysis
technique used in this study is a quantitative data analysis technique using
statistical methods. The statistical method used is Partial Least Square (PLS). The
results of the study show that Instagram Social Media has a positive and
significant effect on Customer Satisfaction, Service Quality has a positive and
significant effect on Customer Satisfaction, Innovation positively moderates the
effect of Instagram Social Media on Customer Satisfaction and Innovation
positively moderates the effect of Service Quality on Customer Satisfaction.

Keywords: Social Media Instagram; Service quality; Customer satisfaction;
Innovation



ABSTRAK

Tujuan penelitian ini adalah untuk menganalisis pengaruh dari media sosial
instagram, kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan serta mengetahui
apakah inovasi memoderasi positif pengaruh media sosial instagram dan kualitas
pelayanan dengan objek yakni usaha jasa pada Milda Make up. Dalam penelitian
ini menggunakan metode kuantitatif. Populasi dalam penelitian ini semua
konsumen yang pernah menggunakan layanan make up dari Milda Make up.
Untuk jumlah sampel yang diambil adalah sebanyak 100 orang, dengan penentuan
pengambilan sampel menggunakan non-probability sampling. Data yang
digunakan dalam penelitian ini adalah data primer, yaitu dengan cara penyebaran
kuesioner. Skala pengukuran yang digunakan adalah skala likert. Teknik analisis
data yang digunakan dalam penelitian ini adalah teknik analisis data kuantitatif
dengan menggunakan metode statistik. Metode statistik yang digunakan adalah
Partial Least Square (PLS). Hasil dari penelitian menunjukkan bahwa Media
Sosial Instagram berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan
Pelanggan, Kualitas Pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap
Kepuasan Pelanggan, Inovasi memoderasi positif pengaruh Media Sosial
Instagram terhadap Kepuasan Pelanggan dan Inovasi memoderasi positif pengaruh
Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan.

Kata Kunci: Media Sosial Instagram; Kualitas Pelayanan; Kepuasan Pelanggan;
Inovasi
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BAB 1
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Tata rias atau nama lainnya Make up merupakan seni yang bertujuan untuk
mempercantik wajah dengan melakukan perubahan pada bagian wajah yang
menjadi lebih indah serta dapat menyamarkan kekurangan wajah, tujuannya
untuk menunjang penampilan dan rasa percaya pada diri seseorang (Martha,
2021). Pada istilah Make up ditujukan untuk perubahan bentuk wajah, meskipun
seluruh tubuh memang bisa di rias (Martha, 2021). Sedangkan Make Up Artist
(MUA) adalah panggilan untuk seseorang yang berprofesi dalam Make up.
Dengan kebutuhan dan peluang bisnis yang tinggi, maka semua kalangan baik
pria ataupun wanita bisa menekuni bidang jasa ini (Safira, 2021). Saat ini
perkembangan usaha jasa Make up mampu untuk memenuhi keinginan
masyarakat. Tidak hanya Make up yang dibutuhkan saat pernikahan saja, tetapi
seseorang akan menggunakannya untuk merias diri dan menampilkan penampilan
yang berbeda dari biasanya diberbagai acara (Safira, 2021). Seiring dengan
berkembangnya globalisasi, maka pelaku usaha pada bidang jasa MUA harus
mampu menawarkan berbagai model Make up serta menerapkan strategi

pemasaran yang dapat menarik perhatian calon pelanggan (Putri, 2019).

Setiap perusahaan termasuk pada usaha bidang jasa Make up pasti
mempunyai tujuan untuk membuat pelanggan merasa puas atas bentuk fisik
dan hasil yang dirasakan. (Syah, Arman., 2021). Kepuasan pelanggan menjadi
hal yang penting untuk membuktikan nilai lebih dari suatu perusahaan
(Miftahul, 2020). Beberapa faktor guna menciptakan kepuasan pelanggan
yaitu promosi dan kualitas pelayanan (Kumara et al., 2021). Dalam
menggunakan suatu jasa, tiap orang akan menentukan pilihannya pada produk
jasa yang memang memberikan kualitas produk atau jasa yang unggul, maka
akan memberikan kepuasan yang maksimal (Madjowa et al., 2023). Kondisi
pelanggan yang semakin selektif dalam menggunakan produk barang atau jasa
mengharuskan pelaku usaha untuk dapat meningkatkan dan mempertahankan

mutu produknya, memenuhi kebutuhan pelanggan serta menerapkan strategi



pemasaran yang efektif dan efisien (Suparyanto, 2020). Penilaian yang berasal
dari pelanggan maka menghasilkan harapan yang telah terkonsep dalam
pikirannya (Ibrahim, 2021).

Dalam menjangkau calon pelanggan yang lebih luas, maka pelaku usaha
memanfaatkan untuk melakukan aktivitas pemasarannya melalui internet atau
melalui media sosial (Kumara et al., 2021). Strategi promosi melalui media
sosial menjadi salah satu strategi yang tidak membutuhkan banyak biaya serta
mampu menjangkau konsumen secara luas (Siregar et al., 2020). Sedangkan
media sosial merupakan salah satu opsi utama bagi pelaku usaha untuk
melakukan kegiatan pemasaran serta memungkinkan pelanggan untuk
menceritakan pengalamannya secara online dengan pengguna media sosial
lainnya dalam waktu singkat. Informasi yang disebarkan melalui media sosial
lebih cepat dibandingkan melalui media seperti televisi, iklan, dan radio
(Partini, 2022). Promosi pada media sosial akan menunjukkan hubungan aktif
antara pelanggan dengan pemilik merek yang bisa memberikan kepuasan
kepada pelanggan terhadap layanannya (Wibowo et al., 2022). Social media
marketing dapat dilakukan oleh siapa saja, baik pebisnis pemula, perusahaan
besar, pekerja lepas, mahasiswa/pelajar, dan lain sebagainya (Jaya et al.,
2022). Berikut pada gambar 1.1 merupakan data penggunaan media sosial di

Indonesia menurut Hootsuite (We Are Social) yaitu:

Sumber: (We Are Social, 2023)
Gambar 1. 1 Grafik Pengguna Media Sosial

Berdasarkan data We Are Social menunjukkan bahwa pada bulan Januari
2023 pengguna internet di Indonesia sebanyak 212,9 juta atau 77% dari jumlah

populasinya, sedangkan penggunaan aktif media sosial sebanyak 167 juta atau



sebanyak (60% dari populasinya). Pada gambar 1.1 menunjukkan bahwa ada
beberapa media sosial yang aktif digunakan di Indonesia, untuk urutan
pertama yaitu media sosial whatsapp dengan jumlah pengguna 92,1%, serta
Instagram yang menjadi urutan kedua bahwa pengguna instgaram di
Indonesia sebanyak 86,5%. Berdasarkan survei Hootsuite pada bulan Juni
tahun 2022, instagram merupakan salah satu paltfrom media sosial yang

dianggap paling efektif untuk melakukan pemasaran.

Selain kegiatan pemasaran melalui media sosial, faktor penting lainnya
untuk meningkatkan kepuasan pelanggan adalah kualitas pelayanan (Kumara
et al., 2021). Kepuasan pelanggan dengan kualitas pelayanan mempunyai
keterikatan yang erat dalam suatu usaha jasa (Miftahul, 2020). Jika pelayanan
yang diterima sesuai dengan yang diharapkan, maka hal tersebut
dipersepsikan dengan baik dan memuaskan para pelanggan (Siregar et al.,
2020). Dari kualitas pelayanan memberikan dampak bagi pelanggan agar bisa
menjalin hubungan yang baik dengan suatu perusahaan (saputri, 2022). Hasil
dari kualitas pelayanan yaitu perbandingan antara pelanggan dengan

harapannya mengenai layanan yang dilakukan (Maulana et al., 2023).

Dengan adanya kegiatan pemasaran melalui media sosial dan kualitas
pelayanan, pelaku usaha juga dapat melakukan inovasi pada produk jasa
tersebut (Widyastuti, 2021). Produk yang ditawarkan akan lebih berkualitas
jika dilihat dari inovasi atas produk tersebut (Fadhli et al., 2021). Dengan
kemajuan teknologi dan persaingan yang semakin ketat membuat perusahaan
untuk terus melakukan inovasi pada produknya sehingga akan meningkatkan
keunggulan bersaing pada perusahaan (Fadhli et al., 2021). Selain itu inovasi
produk juga dapat menentukan alternatif pilihan, menambah manfaat serta
nilai yang dapat diterima pelanggan (Widyastuti, 2021). Inovasi produk
menjadi bagian dari identitas perusahaan yang tidak dapat ditiru oleh pesaing
lain (Fillayata, 2020).

Dalam penelitian ini, penulis memilih usaha jasa Make up dari
Soerawoeng Jatukrami (Milda Make up) sebagai bagian dari penelitian. Pada

tahun 2008 Soerawoeng Jatukrami mempunyai cv jasa Make up yaitu Milda



Make up. Dengan terus meningkatkan usahanya maka sampai saat ini tahun
2023 Milda Make up masih berkembang dan bertahan diantara pesaing lain.
Menurut hasil wawancara dengan pemilik Milda Make up bahwa saat ini di
kota dan kabupaten Sukabumi sudah ada 200 lebih Make Up Artist (MUA)
yang bergabung dengan komunitas MUA Sukabumi. Dengan hal itu maka
usaha jasa Make Up Artist merupakan usaha jasa yang banyak digemari salah

satunya di Kota dan Kabupaten Sukabumi.

Berdasarkan fenomena kepuasan pelanggan dengan adanya faktor kualitas
pelayanan yaitu keluhan mengenai pelayanan yang kurang cepat dalam hal
merespon calon pelanggan serta kegiatan promosi yang masih belum konsisten
untuk selalu membuat konten, promosi yang tidak terlalu menarik perhatian serta
kurangnya informasi yang disampaikan. Hal itu terjadi karena kurangnya
kesadaran dan keterbatasan baik dari segi pengetahuan pada sistem teknologi
maupun sumber daya manusia pada usaha tersebut. Dengan uraian latar belakang
diatas maka peneliti mengambil judul tentang: “Pengaruh
Media Sosial Instagram dan Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan
Pelanggan Dengan Inovasi Sebagai Variabel Moderasi ‘Studi Pada Usaha
Jasa Milda Make Up”

1.2 Rumusan Masalah

Dari penjelasan latar belakang diatas, dapat dirumuskan masalah dari

penelitian ini sebagai berikut

1. Bagaimana pengaruh media sosial instagram terhadap kepuasan pelanggan?

2. Bagaimana pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan?

3. Bagaimana inovasi memoderasi pengaruh media sosial instagram terhadap
kepuasan pelanggan?

4. Bagaimana inovasi memoderasi pengaruh kualitas pelayanan terhadap

kepuasan pelanggan?

1.3 Batasan Masalah

Berdasarkan identifikasi masalah yang ada, batasan masalah dalam

penelitian ini yaitu sebagai berikut:



1. Peneliti akan fokus pada variabel media sosial instagram dan kualitas
pelayanan terhadap kepuasan pelanggan dan inovasi pada jasa Make up by
Milda Make up;

2. Lokasi yang digunakan dalam penelitian ini adalah Milda Make up;

3. Subjek dalam penelitian ini adalah pengguna jasa Milda Make up.
1.4 Tujuan dan Manfaat Penelitian
1.4.1 Tujuan Penelitian

1. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh media sosial instagram
terhadap kepuasan pelanggan;

2. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh kualitas pelayanan
terhadap kepuasan pelanggan;

3. Untuk mengetahui dan menganalisis efek moderasi inovasi terhadap
pengaruh media sosial instagram terhadap kepuasan pelanggan;

4. Untuk mengetahui dan menganalisis efek moderasi inovasi terhadap
pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan.

1.4.2 Manfaat Penelitian

Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat sebagai
berikut:

1. Bagi penulis, diharapkan dapat mengembangkan wawasan,
pengaplikasian ilmu yang telah dipelajari, khususnya tentang
pentingnya ilmu yang berkaitan dengan pengaruh media sosial,
kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan dan inovasi produk.

2. Bagi Pemilik Usaha, menjadi masukan dan sumber kritik serta
informasi untuk strategi pemasaran khususnya untuk Milda Make up.

3. Bagi Peneliti lainnya, sebagai saran dan informasi serta dapat
memberikan gambaran bagi penelitian selanjutnya.



BAB V
KESIMPULAN DAN SARAN

5.1 Kesimpulan

Berdasarkan data yang telah dikumpulkan dan dilakukan pengujian lebih
lanjut dengan judul penelitian pengaruh media sosial instagram dan kualitas
pelayanan terhadap kepuasan pelanggan dengan inovasi sebagai variabel
moderasi studi pada usaha jasa Milda Make up dengan total responden
sebanyak 100 pelanggan yang pernah menggunakan jasa milda make up,

peneliti dapat menarik kesimpulan sebagai berikut:

1. Media sosial instagram berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan pelanggan Milda Make up, dibuktikan dengan tingkat signifikasi
pada variabel media sosial instagram adalah 0,009 nilai tersebut lebih kecil
dari 0,05 dengan nilai T-statistik 2.625 lebih besar dari T-tabel yaitu 1,96.
Kemudian koefisien regresi media sosial instagram memiliki nilai positif
sebesar 0.233.

2. Kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
pelanggan Milda Make up dibuktikan dengan tingkat signifikasi pada
variabel Kualitas pelayanan adalah 0,000 nilai tersebut lebih kecil dari
0,05 dengan nilai T-statistik 4.590 lebih besar dari T-tabel yaitu 1,96.
Kemudian koefisien regresi media sosial instagram memiliki nilai positif
sebesar 0.529. Hal ini berarti apabila kualitas pelayanan semakin
meningkat maka kepuasan pelanggan semakin meningkat pula

3. Inovasi memoderasi positif pengaruh media sosial instagram terhadap
kepuasan pelanggan Milda Make up dengan tingkat signifikan 0,026 nilai
terseut lebih kecil dari 0,05 dengan nilai t-statistik 2.239 lebih besar dari t-
tabel 1,96. Kemudian koefisien regresinya memiliki nilai negatif sebesar -
0.190.

4. Inovasi memoderasi positif pengaruh Kualitas pelayanan terhadap kepuasan
pelanggan Milda Make up dengan tingkat signifikan 0,018 nilai terseut lebih
kecil dari 0,05 dengan nilai t-statistik 2.377 lebih esari dari t-tabel 1,96.

Kemudian koefisien regresinya memiliki nilai negatif sebesar 0.218.
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5.2 Saran

Berdasarkan kesimpulan di atas, maka dalam hal ini penulis dapat
menyarankan hal-hal sebagai berikut:

1. Bagi Usaha Milda Make up

Dalam hal mengaplikasikan aspek social media marketing diharapkan
bahwa Milda Make up harus lebih aktif dan memanfaatkan media sosial
instagram untuk berkomunikasi dengan konsumen, menawarkan jasa yang
telah tersedia, memberikan promosi, menampilkan konten yang menarik
sehingga media sosial Instagram Milda Make up lebih inovatif serta dapat
memotivasi antusias pelanggan yang akan menggunakan Milda Make up,
dengan berkegiatan aktif melalui media sosial instagram maka mampu
untuk menciptakan pengalaman konsumen. Dengan munculnya
pengalaman dalam diri konsumen, sehingga dapat membuat konsumen
merasa puas dalam menggunakan Milda Make up.

Milda Make up juga disarankan untuk meningkatkan kualitas pelayanan
yang ada agar pelanggan merasa puas menggunakan produk jasa yang
disediakan. Kualitas pelayanan juga harus lebih memperhatikan terkait
keluhan pelanggan milda make up terhadap kesalahan dalam pelayanan baik
sebelum ataupun ketika acara berlangsung, memperhatikan jadwal yang telah
ditentukan, memastikan produk yang digunakan berkualitas dan sesuai yang
dibutuhkan serta menjaga dan mempertahankan kualitas saat ini yang sudah
cukup baik. Milda Make up juga harus memberikan respon pelanggan secara
cepat terkait informasi pemesanan. Hal ini dimaksud agar tingkat pelayanan
yang diberikan kepada pelanggan akan lebih maksimal.

2. Bagi Peneliti Selanjutnya

Bagi peneliti selanjutnya yang akan meniliti tentang kepuasan pelanggan
sebaiknya memasukkan variabel lain agar dapat mengetahui faktor apa saja
yang dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan, seperti halnya tidak
difokuskan pada media sosial Instagram saja, tetapi bisa dilihat dari media
sosial yang lain: tiktok, facebook dan lain lain. Adapun faktor lain seperti
harga, kualitas produk ataupun yang berhubungan dengan kepuasan

pelanggan. Peneliti harus memperluas jumlah sampel yang akan
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di teliti untuk memperoleh hasil yang lebih spesifik. Selain itu, penelitia
juga harus memberikan penjelasan kepada responden mengeai kuesioner
yag disebarkan agar jawaban kuesioner konsisten dan tepat terhadap

pernyataan yang ada.
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