
 

 

Formosa Journal of Social Sciences (FJSS) 

Vol.1, No.3, 2022: 315-328 

 

 

 

315 

( 

DOI: https://doi.org/10.55927/fjss.v1i3.1259 

ISSN-E: 2830-0246 

https://journal.formosapublisher.org/index.php/fjss 

 

 

 

 

 

 

The Influence of Ewom Quality, Ewom Quantity, and Customer 
Relationship on Purchase Satisfaction at Rizal Aluminum and 

Glass Stores  
 

Rizal Dwi Prasetya1*, Erry Setiawan 2, Dwi Sembe Sigita3 

Universitas Mayjen Sungkono Mojokerto 

 

 
ABSTRACT: The purpose of this study was to determine: (1) The effect of Ewom 

Quality partially on customer satisfaction at the Rizal Aluminum and Kaca Store 

(2) The effect of Ewom Quantity partially on customer satisfaction at the Rizal 

Aluminum and Glass store (3) The effect of partial Customer Relationship on 

customer satisfaction at Rizal Aluminum and Glass Stores (4) The influence of 

Ewom Quality, Ewom Quantity, and Customer Relationship simultaneously on 

customer satisfaction at Rizal Aluminum and Glass stores. The population in this 

study were all customers of Rizal Aluminum and Glass Stores. The number of 

samples based on the Non Probability sampling technique and also using the 

Slovin formula was 85 respondents with the data distribution technique using 

the Accidental Sampling technique. The data were analyzed using the Multiple 

Linear Regression method, to partially test the hypothesis using the t test, while 

simultaneously using the F test to test the hypothesis. The results of this study 

are (1) Ewom Quality has a partial (individual) effect on customer satisfaction (2) 

Ewom Quantity no partial (individual) effect on customer satisfaction (3) 

Customer Relationship has no partial (individual) effect on customer satisfaction 

(4) Ewom Quality, Ewom Quantity, and Customer Relationship influence 

simultaneously (together) on customer decisions at Rizal's shop Aluminum and 

Glass. 

Keywords: Ewom Quality, Ewom Quantity, Customer Relationship, Customer 

Satisfaction 
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Aluminium dan Kaca 
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ABSTRAK: Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui : (1) Pengaruh Ewom 

Quality secara parsial terhadap kepuasan pelanggan di Toko Rizal Aluminium 

dan Kaca (2) Pengaruh Ewom Quantity secara parsial terhadap kepuasan 

pelanggan di Toko Rizal Aluminium dan Kaca (3) Pengaruh Customer 

Relationship secara parsial terhadap kepuasan pelanggan di Toko Rizal 

Aluminium dan Kaca (4) Pengaruh Ewom Quality, Ewom Quantity, dan 

Customer Relationship secara simultan terhadap kepuasan pelanggan di Toko 

Rizal Aluminium dan Kaca. Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh 

pelanggan Toko Rizal Aluminium dan Kaca. Jumlah sampel berdasarkan teknik 

Non Probability sampling dan juga menggunakan rumus slovin adalah sebanyak 

85 responden dengan teknik penyebaran data menggunakan teknik Accidental 

Sampling. Data dianalisis dengan metode Regresi Linier Berganda, untuk 

menguji hipotesis secara parsial menggunakan uji t, sedangkan untuk menguji 

hipotesis secara simultan menggunakan uji F. Hasil penelitian ini adalah (1) 

Ewom Quality berpengaruh secara parsial (individu) terhadap kepuasan 

pelanggan (2) Ewom Quantity tidak  berpengaruh secara parsial (individu) 

terhadap kepuasan pelanggan (3) Customer Relationship tidak berpengaruh 

secara parsial (individu) terhadap kepuasan pelanggan (4) Ewom Quality, Ewom 

Quantity, dan Customer Relationship berpengaruh secara simultan (bersama-

sama) terhadap keputusan pelanggan ditoko Rizal Aluminium dan Kaca. 

Kata Kunci: Ewom Quality, Ewom Quantity, Customer Relationship, Kepuasan 

Pelanggan 
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PENDAHULUAN 
Di era globalisasi saat ini perkembangan kemajuan ilmu pengetahuan, 

teknologi, informasi dan komunikasi masyarakat tidak terlepas dari perangkat 

elektronik seperti computer, laptop, gadget, televisi dan sebagainya.  

Perkembangan tersebut tentunya memberi banyak manfaat dan juga dampak 

pada semua aspek kehidupan.  Perkembangan era digital saat ini telah membawa 

perubahan ke arah yang lebih baik, sehingga membawa banyak manfaat. 

Namun, masyarakat juga harus mempersiapkan diri untuk menghadapi segala 

perubahan dan tantangan di berbagai bidang.  

Salah satunya dalam dunia bisnis yang kini telah berkembang sangat 

pesat. Setiap pelaku bisnis dituntut untuk memiliki kepekaan terhadap setiap 

perubahan yang terjadi dan menempatkan orientasi kepada kepuasan pelanggan 

sebagai tujuan utama. Masyarakat kini mulai berfikir selektif dan pandai dalam 

memilih suatu produk. Seiring dengan perkembangan teknologi dan internet 

saat ini, ada semakin banyak orang memberikan ulasan-ulasan di media social 

tentang produk yang telah mereka gunakan atau biasa disebut dengan electronic 

Word Of Mouth (eWOM). Studi tentang efektivitas media sosial menunjukkan 

bahwa 70% dari konsumen menggunakan media social untuk mendapatkan 

informasi tentang produk atau merek, 49% lebih dari konsumen melakukan 

keputusan pembelian dari informasi yang didapatkannya melalui media sosial, 

dan 60% dari konsumen menyatakan bahwa konsumen banyak mendapatkan 

informasi dari media sosial. 

Terciptanya Electronic Word Of Mouth yang positif dapat memberikan 

manfaat kepada perusahaan, karena merekomendasikan kepada orang lain 

untuk menggunakan produk atau jasa yang sama, sehingga secara tidak 

langsung membantu perusahaan dalam kegiatan promosi. Word of mouth ini 

dapat berupa rekomendasi, komentar dan review dari pelanggan yang 

disebarkan karena pengalaman yang dimiliki setelah menggunakan produk atau 

jasa. Word of mouth ini muncul karena keunggulan produk atau jasa yang 

ditonjolkan, sehingga timbul kepercayaan dari pelanggan karena sudah 

pengalaman telah menggunakan produk atau jasa tersebut. Kepercayaan yang 

timbul tersebut tidak lain adalah dari para pelanggan lama yang telah merasakan 

dan memperoleh kepuasan terhadap barang atau jasa yang telah mereka pakai. 

Oleh karena itu perusahaan harus berupaya mempertahankan pelanggan lama 

dengan menerapkan Customer Relationship Management (CRM). Customer 

Relationship Management (CRM) merupakan salah satu strategi perusahaan 

untuk mempertahankan pelanggan. Program Customer Relationship 

Management (CRM) diterapkan untuk merebut hati pelanggan, dengan cara 

mengalokasikan seluruh sumber daya yang ada dalam perusahaan, agar 

tercapainya kepuasan pelanggan. 
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TINJAUAN PUSTAKA 

Electronic World of Mouth (EWOM) 
Istilah Electronic Word of Mouth (EWOM) merupakan ungkapan positif atau 

negatif yang dilakukan oleh pelanggan potensial maupun konsumen lain 

tentang produk atau suatu perusahaan yang ditujukan kepada banyak orang 

melalui media internet. Electronic-Word Of Mouth dapat mempengaruhi 

perilaku konsumen baik itu minat, keputusan maupun kepuasan konsumen 

terhadap suatu produk maupun jasa (Lavenia, Iqbal, & Irawan, 2018). 

 
EWOM Quality 
EWOM quality mengacu pada seberapa jelas dan seberapa berkualitas isi pesan 

informasi atau komentar yang disampaikan oleh orang-orang mengenai suatu 

produk atau jasa tertentu melalui media online (Bataineh, 2015). 

 
EWOM Quantity 
EWOM quantity dapat digambarkan sebagai jumlah total komentar yang di-

posting orang melalui platform tertentu (Cheung et al., 2009). 

 
Customer Relationship Management (CRM) 
Menurut Kotler (2008:148) CRM (Customer RelationshipManagement) adalah 

proses pengelolaan informasi yang rinci tentang masing-masing pelanggan dan 

mengelola secara cermat semua ”titik sentuh” pelanggan dengan tujuan 

memaksimalkan kesetiaan pelanggan.  

 
Kepuasan Pelanggan 
Kepuasan pelanggan ini merupakan respon emosional yang dimanifestasikan, 

sehingga kepuasan lebih bersifat ke sikap. Kepuasan pelanggan tercapai ketika 

konsumen merasa puas menggunakan produk atau jasa yang ditawarkan 

perusahaaan. Kepuasan konsumen dapat dipengaruhi oleh word of mouth 

(WOM), brand image dan service quality (Prastiyani et al., 2016). 

 

H1 : Diduga Ewom Quality, Ewom Quantity dan Customer Relationship secara 

parsial berpengaruh terhadap kepuasan pembelian di toko Rizal Aluminium 

dan Kaca. 

H2 : Diduga Ewom Quality, Ewom Quantity dan Customer Relationship secara 

simultan berpengaruh terhadap kepuasan pembelian di toko Rizal Aluminium 

dan Kaca. 

H3 : Diduga diantara Ewom Quality, Ewom Quantity dan Customer 

Relationship secara dominan berpengaruh terhadap kepuasan pembelian di 

toko Rizal Aluminium dan Kaca. 

 
METODOLOGI 
Jenis penelitian yang digunakan di penelitian ini adalah penelitian kuantitatif. 

Dalam penelitian ini populasi adalah konsumen di toko Rizal Aluminium dan 

Kaca sebesar 108 konsumen. Metode pengambilan sampel menggunakan teknik 
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Accidental Sampling. Dalam penelitian ini yang menjadi sampel yaitu konsumen 

di toko Rizal Aluminium dan Kaca yang memenuhi kriteria tertentui yang 

berjumlah 85 responden yang di hitung dengan menggunkan rumus slovin 

dengan tingkat kesalahan sebesar 5%. Metode Kuisioner. Sumber data yang 

diperoleh dalam penelitian ini adalah tanggapan responden dari hasil kuisioner 

dengan menggunkan skala Likert dan dari literatur – literatur, jurnal, skripsi 

maupun informasi melalui internet yang diperlukan dalam penelitian ini. Teknik 

Analisis data yang digunakan dalam penelitian ini menggunkan uji validasi, uji 

reabilitas, asumsi klasik, uji multikolinearitas, uji heteroskedastisitas, uji 

normaliotas, hipotesis, uji t, uji f, uji koefisien determinasi dengan menggunkan 

SPSS 22. 

 
HASIL PENELITIAN 
1. UJI VALIDITAS 

Berdasarkan hasil uji coba intrumen kepada responden sebanyak 85 pembeli 

dengan 30 item pernyataan yang mewakili variabel Ewom Quality, Ewom 

Quantity, Customer Relationship, dan Kepuasan pelanggan diperoleh data sebagai 

berikut: 

Tabel 1. Hasil Uji Validitas Variabel Ewom Quality 

Indikator 
No. Item 

pertanyaan 

Validitas 

r hitung  r tabel keterangan 

kualitas isi pesan yang 

disampaikan secara 

online 

1 0,544 0,2133 Valid 

2 0,679 0,2133 Valid 

3 0,614 0,2133 Valid 

kemudahan pesan untuk 

dipahami 

4 0,716 0,2133 Valid 

5 0,663 0,2133 Valid 

kemampuan pesan 

untuk memberikan 

solusi atau manfaat 

6 0,697 0,2133 Valid 

7 0,326 0,2133 Valid 

Sumber: Hasil Output SPSS, 2022 

Tabel 2. Hasil Uji Validitas Variabel Ewom Quality 

Indikator 
No. Item 

pertanyaan 

Validitas 

r hitung  r tabel keterangan 

banyaknya jumlah 

komentar atau pesan 

yang disampaikan 

8 0,523 0,2133 Valid 

9 0,626 0,2133 Valid 

pesan yang disampaikan 

berupa pesan positif dan 

menjual 

10 0,691 0,2133 Valid 

11 0,588 0,2133 Valid 

12 0,528 0,2133 Valid 

rekomendasi tentang 

reputasi yang baik 

terhadap produk 

13 0,596 0,2133 Valid 

14 0,708 0,2133 Valid 

15 0,396 0,2133 Valid 
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Sumber: Hasil Output SPSS, 2022 

Tabel 3. Hasil Uji Validitas Variabel Customer Relationship 

Indikator 
No. Item 

pertanyaan 

Validitas 

r hitung  r tabel keterangan 

Teknologi 
16 0,508 0,2133 Valid 

17 0,506 0,2133 Valid 

Manusia 
18 0,550 0,2133 Valid 

19 0,432 0,2133 Valid 

Proses 
20 0,634 0,2133 Valid 

21 0,532 0,2133 Valid 

Pengetahuan dan 

pemahaman 

22 0,724 0,2133 Valid 

23 0,547 0,2133 Valid 

24 0,509 0,2133 Valid 

Sumber: Hasil Output SPSS, 2022 

Tabel 4. Hasil Uji Validitas Variabel Kepuasan Pelanggan 

Indikator 
No. Item 

pertanyaan 

Validitas 

r hitung  r tabel keterangan 

Re-purchase 
25 0,42 0,2133 Valid 

26 0,678 0,2133 Valid 

Menciptakan Word of 

mouth 

27 0,629 0,2133 Valid 

28 0,706 0,2133 Valid 

menciptakan citra merk 
29 0,726 0,2133 Valid 

30 0,740 0,2133 Valid 

Sumber: Hasil Output SPSS, 2022 

2. Uji Reabilitas 

Didapat nilai Cronbach’s Alpha diatas 0,60. Dikarenakan nilainya lebih besar 

dari 0,60 maka dapat disimpulkan bahwa butir-butir instrumen penelitian 

tersebut reliabel. 

Tabel 5. Hasil Uji Reabilitas 

Variabel r hitung Nilai Rerata minimum Kualifikasi 

X1 0,647 0,60 Reliabel 

X2 0,854 0,60 Reliabel 

X3 0,669 0,60 Reliabel 

Y 0,654 0,60 Reliabel 

Sumber: Hasil Output SPSS, 2022 
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3. Uji Asumsi Klasik 

A. Uji Normalitas 

Uji normalitas bertujuan untuk menguji apakah dalam model regresi, variabel 

pengganggu atau residual memiliki distribusi normal. Jika angka signifikansi uji 

One Sample Kolmogrov-Smirnov Sig. >0,05 maka menunjukkan data berdistribusi 

normal. 

Tabel 6. Hasil Uji Normalitas 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 Unstandardized 

Residual 

N 85 

Normal Parametersa,b Mean ,0000000 

Std. Deviation 1,58299776 

Most Extreme Differences Absolute ,096 

Positive ,096 

Negative -,096 

Test Statistic ,096 

Asymp. Sig. (2-tailed) ,051c 

a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated from data. 

c. Lilliefors Significance Correction. 

Sumber: Hasil Output SPSS, 2022 

B. Uji Hesteroskedastisitas 

Uji Heteroskedastisitas bertujuan untuk menguji apakah dalam model regresi 

terjadi kesamaan variance dari residual satu pengamatan ke pengamatan yang 

lain. model regresi yang baik adalah model yang tidak terjadi 

heteroskedastisitas. 
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Tabel 7. Hasil Uji Hesteroskedastisitas 

Model Nilai Sig. 

Ewom Quality 0,670 

Ewom Quantity 0,687 

Customer Relationship 0,398 

Sumber: Hasil Output SPSS, 2022 

C. Uji Multikolinearitas 

Uji multikolinieritas bertujuan untuk menguji apakah model regresi ditemukan 

adanya korelasi antar variabel bebas. 

Tabel 8. Hasil Uji Multikolinearitas 

Coefficientsa 

Model Unstandardized 

Coefficients 

Standar

dized 

Coefficie

nts 

t Sig. Collinearity 

Statistics 

B Std. 

Error 

Beta Tolera

nce 

VIF 

1 (Constant) 1,222 1,595  ,766 ,446   

EWOM 

QUALITY 
,722 ,063 ,825 

11,52

0 
,000 ,586 1,708 

EWOM 

QUANTITY 
,068 ,038 ,104 1,792 ,077 ,887 1,127 

CUSTOMER 

RELATIONSH

IP 

,015 ,051 ,021 ,287 ,775 ,551 1,814 

a. Dependent Variable: KEPUASAN PELANGGAN 

Sumber: Hasil Output SPSS, 2022 

4. Uji T 

Variabel Ewom Quality (X1) berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan di toko Rizal Aluminium dan Kaca. Terlihat dari nilai t yaitu sebesar 

11,52 dengan probabilitas signifikansi uji t sebesar 1,9896 lebih kecil dari α (0,05). 

Variabel Ewom Quantity (X2) tidak berpengaruh yang positif dan signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan di toko Rizal Aluminium dan Kaca. Terlihat dari 



Formosa Journal of Social Sciences (FJSS) 

Vol.1, No.3, 2022: 315-328 

 

  323 

 

nilai t yaitu sebesar 1,792 dengan probabilitas signifikansi uji t sebesar 1,9896 

lebih besar dari α (0.05). Variabel Harga (X3) tidak berpengaruh yang positif dan 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan di toko Rizal Aluminium dan Kaca. 

Terlihat dari nilai t sebesar 0,287 dengan probabilitas signifikansi t sebesar 1,9896 

lebih besar dari α (0.05).  

Tabel 9. Hasil Uji Parsial 

Coefficientsa 

Model Unstandardized 

Coefficients 

Standar

dized 

Coefficie

nts 

t Sig. Collinearity 

Statistics 

B Std. 

Error 

Beta Tolera

nce 

VIF 

1 (Constant) 1,222 1,595  ,766 ,446   

EWOM 

QUALITY 
,722 ,063 ,825 

11,52

0 
,000 ,586 1,708 

EWOM 

QUANTITY 
,068 ,038 ,104 1,792 ,077 ,887 1,127 

CUSTOMER 

RELATIONSH

IP 

,015 ,051 ,021 ,287 ,775 ,551 1,814 

a. Dependent Variable: KEPUASAN PELANGGAN 

Sumber: Hasil Output SPSS, 2022 

5. Uji F 

Variabel Ewom Quality, Ewom Quantity dan Customer Relationship berpengaruh 

secara bersama sama (Simultan) terhadap kepuasan pelangan. Hal ini dapat 

dilihat dapat dilihat dengan nilai Fhitung sebesar 84,006 dengan nilai koefisien 

signifikansi sebesar 3,11 lebih kecil dari α (0.05).  

Tabel 10. Hasil Uji Simultan 

ANOVAa 

Model Sum of 

Squares 

df Mean Square F Sig. 

1 Regression 654,918 3 218,306 84,006 ,000b 

Residual 210,494 81 2,599   

Total 865,412 84    
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a. Dependent Variable: KEPUASAN PELANGGAN 

b. Predictors: (Constant), CUSTOMER RELATIONSHIP, EWOM QUANTITY, 

EWOM QUALITY 

Sumber: Hasil Output SPSS, 2022 

6. Uji Koefisien Determinasi 

 Koefisien determinasi yang diperoleh sebesar 0,748, hal ini berarti 74,8% 

kepuasan pelanggan dapat di jelaskan oleh variabel Ewom Quality (X1), Ewom 

Quantity (X2), dan Customer Relationship (X3). Sedangkan 0,252 atau 25,2% lainnya 

dijelaskan oleh variabel lain yang tidak digunakan dalam penelitian seperti 

keramahan karyawan, harga , ataupun lokasi. 

Tabel 11. Hasil Uji Koefisien Determinasi 

Model Summaryb 

Model R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the Estimate 

Durbin-

Watson 

1 ,870a ,757 ,748 1,612 2,220 

a. Predictors: (Constant), CUSTOMER RELATIONSHIP, EWOM QUANTITY, 

EWOM QUALITY 

b. Dependent Variable: KEPUASAN PELANGGAN 

 

 
PEMBAHASAN 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh Ewom Quality, Ewom 

Quantity, dan Customer Relationship terhadap kepuasan pelanggan di toko Rizal 

Aluminium dan Kaca. Berdasarkan hasil analisis data yang peneliti lakukan 

membuktikan bahwa Ewom Quality berpengaruh secara parsial (individu) 

terhadap kepuasan pelanggan. Ewom Quantity tidak berpengaruh secara parsial 

(individu) terhadap kepuasan pelanggan dan Customer Relationship tidak 

berpengaruh secara parsial (individu) terhadap kepuasan pelanggan. Ewom 

Quality, Ewom Quantity, dan Customer Relationship berpengaruh secara simultan 

(bersama-sama) terhadap keputusan pelanggan ditoko Rizal Aluminium dan 

Kaca. 
 

 
KESIMPULAN DAN REKOMENDASI 

Dengan melihat penelitian yang telah di bahas, maka dapat ditarik 

kesimpulan sebagai berikut: 

1. Variabel Ewom Quality (X1) berpengaruh signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan di toko Rizal Aluminium dan Kaca. 

Terlihat dari nilai t yaitu sebesar 11,52 dengan probabilitas signifikansi 

uji t sebesar 1,9896 lebih kecil dari α (0,05). 
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2. Variabel Ewom Quantity (X2) tidak berpengaruh yang positif 

dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan di toko Rizal Aluminium 

dan Kaca. Terlihat dari nilai t yaitu sebesar 1,792 dengan probabilitas 

signifikansi uji t sebesar 1,9896 lebih besar dari α (0.05). 

3. Variabel Harga (X3) tidak berpengaruh yang positif dan 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan di toko Rizal Aluminium dan 

Kaca. Terlihat dari nilai t sebesar 0,287 dengan probabilitas signifikansi t 

sebesar 1,9896 lebih besar dari α (0.05). 

4.  Berdasarkan uji Simultan (Uji F) diketahui bahwa variabel 

Ewom Quality, Ewom Quantity dan Customer Relationship berpengaruh 

secara bersama sama (Simultan) terhadap kepuasan pelangan. Hal ini 

dapat dilihat dapat dilihat dengan nilai Fhitung sebesar 84,006 dengan 

nilai koefisien signifikansi sebesar 3,11 lebih kecil dari α (0.05). 

5.  Berdasarkan hasil uji di atas diketahui bahwa Ewom Quality memiliki 

pengaruh dominan terhadap kepuasan pelanggan. Hal ini dapat dilihat dari nilai 

t hitung variabel Ewom Quality lebih besar dari variabel Ewom Quantity dan 
Customer Relationship. Variabel Ewom Quality memiliki nilai koefisien signifikansi 

0,000. 

 
PENELITIAN LANJUTAN 
  Bagi peneliti selanjutnya, hendaknya untuk memperluas penelitian 

sehingga diperoleh informasi yang lebih lengkap tentang faktor-fator yang 

mempengaruhi kepuasan pelanggan. 
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