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Abstrak

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui secara parsial dan simultan E-SERVICE QUALITY dan social
media marketing terhadap Keputusan pembelian pada pengunjung Dlova Patisserie. Penelitian ini
menggunakan metode kuantitaf yang diukur menggunakan metode berbasis regresi linier berganda
dengan program SPSS 27. Pengumpulan data melalui penyebaran kuesioner atau angket pada 93
responden. Populasi dalam penelitian ini adalah pengunjung Dlova Patisserie yang diambil di bulan April
sebanyak 1.323. Teknik pengambiln sampel menggunakan metode purposive sampling sebanyak 93
responden. Teknik analisis data yang dilakukan dengan menggunakan uji instrument, uji asumsi klasik, uji
statistic, dan uji hipotesis. Berdasarkan hasil penelitian menunjukkan bahwa (1) secara parsial (uji t) variable
E-SERVICE QUALITY (X1) berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian dilihat dari
nilai thitung 3.414 > 1.661 (2) secara parsial (uji t) variabel Social Media Marketing (X2) berpengaruh positif
dan signifikan terhadap Keputusan pembelian dilihat dari nilai dari thitung yaitu sebesar 9.581 > 1.661 (3)
variabel E-SERVICE QUALITY dan Social Media Marketing berpengaruh positif dan signifikan secara
simultan terhadap Keputusan pembelian dilihat dari nilai Fhitung sebesar 70.000 > 3.10 dengan tingkat
signifikan 0,000.

Kata kunci - £-Service Quality, Social Media Marketing, Keputusan Pembelian
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Abstract

This research aims to partially and simultaneously determinr E-SERVICE QUALITY and social media
marketing on purchasing decisions among visitors to Dlova Patisserie. This research uses a quantitative
method which is measured using a multiple linear regression-based method with the SPSS 27 program.
Data was collected through distributing questionnaires to 93 respondents. The population in this study
was 1,323 visitor to Dlova Patisserie taken in April. The sampling technique used a purposive sampling
method for 93 respondents. Data analysis techniques are carried out using instrument tests, classical
assumption tests, statistical tests, and hypothesis tests. Based on the research results, it shows that (1)
partially (t test) the E-SERVICE QUALITY variable (X1) has a positive and significant effect on purchasing
decisions seen from the t value of 3,414 > 1,661 (2) partially (t test) the Social Media Marketing variable (
X2) has a positive and significant effect on purchasing decisions seen from the value of tcount, which is
9,581> 1,661 (3) the E-SERVICE QUALITY variable and social media marketing has a positive and significant
significant effect on purchasing decisions seen from the fcount value of 70,000> 3.10 with the level
significant 0.000.

Keywords . £-Service Quality, Social Media Marketing, Purchasing Decisions

PENDAHULUAN

Industri kue dan roti di Indonesia saat ini berkembang pesat, hal ini dapat dilihat dari
semakin banyaknya toko kue (cake shop) dan toko roti (bakery) lokal maupun internasional
yang ada di pusat-pusat perbelanjaan, terutama di kota-kota besar. Salah satu produk pastry
yang banyak diminati masyarakat adalah cake, khususnya cake kering. Cake kering
merupakan makanan kecil (snack) yang terbuat dari bahan dasar fruit cake dan diolah
dengan dua kali proses pemanggangan, sehingga memiliki tekstur kering dan renyah
dengan rasa manis.

Dlova Patisserie adalah salah satu toko yang menjual berbagai jajanan kue seperti roti,
cookies, cake, dessert, dan lainnya. Dlova Patisserie didirikan pada tahun 2019 oleh Ibu Indah
Sofiana dan beralamat di Jalan Pasar 1 Setia Budi Medan. Toko ini sudah beroperasi selama
kurang lebih 4 tahun dan memiliki banyak pelanggan. Namun, Dlova Patisserie menghadapi
tantangan penurunan penjualan dalam beberapa bulan terakhir

Keputusan pembelian merupakan proses di mana konsumen mengenali masalah,
mencari informasi, dan memilih alternatif terbaik untuk memenuhi kebutuhannya (Gunawan,
2019; Kholidah & Arifiyanto, 2020; Indrasari, 2019). Keputusan pembelian adalah tindakan
konsumen untuk mau membeli atau tidak terhadap suatu produk (Kholidah & Arifiyanto,
2020). Faktor-faktor yang dapat mempengaruhi keputusan pembelian pelanggan, antara
lain £-SERVICE QUALITY dan social media marketing.
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E-SERVICE QUALITY merupakan kualitas layanan elektronik yang digunakan oleh
perusahaan untuk mendapatkan keunggulan kompetitif di bidang e-commerce. £-SERVICE
QUALITY dapat mempengaruhi interaksi yang lebih baik dengan pelanggan (Kapur & Kumar,
2018; Zeithaml et al., 2018). Menurut Kapur dan Kumar (2018:147), £-SERVICE QUALITY adalah
ilmu di bidang kualitas layanan untuk mendapatkan keunggulan kompetitif yang digunakan
oleh suatu perusahaan terhadap e-commerce. Sementara Zeithaml et al. (2018:97)
mendefinisikan E£-SERVICE QUALITY sebagai kemampuan situs web perusahaan dalam
menyediakan belanja, pembelian, dan pengiriman yang efektif dan efisien.

Di sisi lain, social media marketing adalah strategi penting dalam pemasaran digital,
yang dapat membangun komunikasi dua arah dengan konsumen melalui situs perusahaan
atau media sosial lainnya (Chaffey & Ellis, 2019; Jalil et al., 2021). Menurut Chaffey dan Ellis
(2019), social media marketing merupakan hal penting dalam digital marketing karena dapat
membangun komunikasi dengan konsumen melalui situs perusahaan atau media lainnya
seperti Facebook, Twitter, Blog, dan lain-lain. Untuk berinteraksi dengan konsumen atau
calon konsumen, perusahaan harus menyediakan interaksi dua arah melalui media sosial,
yang merupakan strategi utama bagi perusahaan untuk meningkatkan hubungan dengan
konsumen (Jalil et al., 2021).

Namun, Dlova Patisserie menghadapi beberapa malasah yang dapat mempengaruhi
keputusan pembelian pelanggan. Pertama, layanan pelanggan elektronik dari Dlova
Patisserie dinilai kurang responsif dan tidak membantu dalam menyelesaikan pertanyaan
pelanggan. Hal ini dapat berdampak pada persepsi pelanggan terhadap kualitas layanan
elektronik yang diberikan oleh Dlova Patisserie. Kedua, Dlova Patisserie dianggap belum
memberikan pelayanan elektronik yang konsisten dan dapat diandalkan dalam setiap
transaksi. Ketidakkonsistenan dalam layanan elektronik dapat menimbulkan ketidakpuasan
pelanggan dan mempengaruhi keputusan pembelian mereka.

Ketiga, aktivitas pemasaran di media sosial Dlova Patisserie dinilai kurang menarik
minat pelanggan dalam melakukan keputusan pembelian. Konten atau promosi yang
disajikan di media sosial dianggap kurang menarik dan tidak mampu menstimulasi keinginan
pelanggan untuk membeli. Keempat, sebagian besar pelanggan belum pernah melakukan
pembelian setelah melihat konten atau promosi produk Dlova Patisserie di media sosial. Hal
ini mengindikasikan bahwa strategi pemasaran di media sosial yang diterapkan belum efektif

dalam mendorong keputusan pembelian pelanggan.
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METODE PENELITIAN

Jenis penelitian yang digunakan adalah penelitian asosiatif yakni penelitian yang
dilakukan untuk menganalisis hubungan atau pengaruh antara dua atau lebih variabel.
Penelitian ini akan melihat pengaruh variabel bebas (independent variable) yaitu £-SERVICE
QUALITY dan social media marketing dengan variabel terikat (dependent variable) yaitu
keputusan pembelian Penelitian tersebut dilakukan di yaitu Pasar | Setia Budi Medan
Populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri atas obyek atau subyek yang mempunyai
kualitas dan karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari dan
kemudian ditarik kesimpulannya (Sugiyono, 2017). Dapat disimpulkan bahwa populasi
bukan hanya orang, tetapi juga obyek atau benda. Populasi juga bukan sekedar jumlah yang
ada pada obyek/subyek yang diteliti, melainkan meliputi seluruh karakteristik/sifat yang
dimiliki oleh subyek atau obyek tersebut. adalah dalam penelitian ini diambil dari jumlah
pengunjung dlova patisserie sebanyak 1.323 pengunjung Dan sampel dalam penelitian ini
menggunakan rumus solvin yaitu 193. respoden analisis data dalam penelitian ini

menggunakan analisis regresi linier berganda dengan SPSS.

HASIL DAN PEMBAHASAN
Hasil Uji Hipotesis
Uji F (uji serentak)

Uji Siginifikansi Simultan (Uji F) dilakukan untuk melihat apakah semua variabel dependen (X)
yang dimasukkan dalam model mempunyai pengaruh secara serempak terhadap variabel
independen (Y).

Untuk menguiji apakah hipotesis yang diajukan diterima atau ditolak digunakann statistik F (Uji
F). Jika F-hitung < F-tabel maka Ho diterima atau Ha ditolak, sedangkan jika F-hitung > Ftabel maka
Ho ditolak dan Ha diterima. Jika tingkat signifikansi dibawah 0,05 maka Ho ditolak dan Ha diterima.

Berdasarkan output dibawah ini terlihat bahwa :

Tabel 1. Uji F
ANOVA?®
Sum of
Model Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 614.97¢ ‘ 307.48¢ 70.00( .000'
Residual 395.34¢ A 4.39:
Total 1010.32: 9:

a. Dependent Variable: Keputusan Pembelian

b. Predictors: (Constant), Social Media Marketing, E-Service Quality
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Berdasarkan Tabel diperoleh hasil Uji-F secara simultan, nilai Fhitung adalah 21,496 dengan
tingkat signifikan 0,000. Sedangkan Ftabel pada tingkat kepercayaan 95% (o = 0,05) adalah 3.10.
Sehingga pada perhitungan Fhitung (70,000) > Ftabel (3.10) diterima, hal ini menunjukan bawah
pengaruh E-SERVICE QUALITY dan Social Media Marketing secara simultan atau serentak adalah
signifikan dan berpengaruh terhadap keputusan pembelian.

Uji t (Uji Parsial)
Uji-t dilakukan untuk mengetahui pengaruh variabel independen secara parsial terhadap
variabel dependen. Uji-t dapat dilihat pada Tabel 2
Tabel 2. Ujit

Coefficients®

Standardize

Unstandardized d Collinearity
Coefficients ~ Coefficients t  Sig. Statistics
Toleranc
Model B Std. Error Beta e VIF
1 (Constant) 1.97¢ 2.95; 66¢  .50¢
E-Service Quality 21z .06: 238 3414 .00 .89: 112
Social Media 69¢ .07: 66¢ 9.58 .00( .89: 112

Marketing

a. Dependent Variable: Keputusan Pembelian
Pada Tabel 2 (hasil uji t) dapat dilihat bahwa:

1. Nilai dari thitung variabel E£-SERVICE QUALITY adalah 3.414 dan ttabel bernilai 1.661
sehingga thitung > ttabel (3.414 > 1.661), sehingga dapat dikatakan bahwa variabel £-
SERVICE QUALITY berpengaruh positif dan signifikan secara parsial terhadap keputusan
pembelian.

2. nilai dari thitung variabel social media marketing adalah 9.581 dan ttabel bernilai 1.661,
sehingga thitung > ttabel (9.581 > 1.661), sehingga dapat dikatakan bahwa variabel social
media marketing berpengaruh positif dan signifikan secara parsial terhadap keputusan
pembelian.

Uji Koefisien Determinasi (R2)

Uji koefisien Determinasi (R2) digunakan untuk mengatuhui kemampuan variabel independen
yang digunakan dalam persamaan regresi dalam menjelaskan variasi dependen. Hasil koefisien
determinasi (R2) dapat dilihat pada Tabel berikut
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Tabel 3
Hasil Pengujian Koefisien Determinasi
Model Summary®
Adjusted R Std. Error of the
Model R R Square Square Estimate
1 .899 .80¢ 80" 3.27¢

a. Predictors: (Constant), Neuromarketing, Viral_

b. Dependent Variable: Keputusan_pembelian

Berdasarkan Tabel 3 dapat diinterpretasikan bahwa Adjusted R Square sebesar 0.600 berarti
variabel £-SERVICE QUALITY dan Social Media Marketing terhadap keputusan pembelian sebesar
60% dijelaskan dalam penelitian ini dan sisanya 40% di pengaruhi oleh variabel lain yang tidak diteliti
dalam penelitian ini, seperti kepuasan, kepercayaan, brand image, loyalitas, promosi dan sebagainya
Pembahasan
1 Pengaruh £-SERVICE QUALITY terhadap Keputusan Pembelian

Berdasarkan hasil penelitian diatas yang telah dilakukan diketahui bahwa variabel £-SERVICE
QUALITY (x1) berpengaruh terhadap variabel Keputusan Pembelian (Y). Hal ini dibuktikan dengan
hasil regresi di atas yang menunjukkan variabel £-SERVICE QUALITY memiiliki nilai thitung sebesar
3.414 dengan sig 0,001. Hal ini berarti thitung (3.414) > ttabel (1.661) maka Ho ditolak dan Ha diterima
sehingga variabel £-SERVICE QUALITY secara statistik dengan o = 5% memiliki pengaruh signifikan
terhadap Keputusan Pembelian. Hal ini dibuktikan dengan nilai sig (0,001 < 0,05).

Hal ini menunjukkan bahwa hipotesis pertama (H1) yang diajukan dalam penelitian ini yaitu £-
SERVICE QUALITY berpengaruh positif signifikan terhadap keputusan pembelian diterima.
Diterimanya hipotesis pertama (H1) dalam penelitian ini dikarenakan konsumen menilai £-SERVICE
QUALITY yang diberikan oleh Dlova Patisserie sesuai dengan harapan mereka, seperti media sosial
dan website Dlova Patisserie yang mudah diakses. Melalui customer service yang dapat dihubungi
diberbagai kanal (e-mail, call center, Instagram, Twitter, Facebook), konsumen dapat bertanya
tentang suatu produk, promo yang dilakukan, atau menyampaikan masukan dan kritik kepada pihak
Dlova Patisserie. Selain itu, media sosial dan website Dlova Patisserie menampilkan informasi produk
atau promo dengan keterangan yang sesuai. Konsumen yang sedang mencari suatu produk atau
promo yang sedang dilakukan dapat melihat dari unggahan yang dilakukan Dlova Patisserie di
media sosialnya atau website-nya. Informasi yang dicantumkan akan sesuai dengan apa yang akan
didapatkan saat datang ke Dlova Patisserie

Hasil ini sesuai dengan penelitian yang dilakukan oleh Yossi Herdiayani, Ama Suyanto (2023)
dan Sari Devi et al (2023), yang menyatakan bahwa E£-SERVICE QUALITY memberikan hasil yang

signifikan terhadap keputusan pembelian. Dengan adanya kualitas pelayanan elektronik yang sesuai
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dengan harapan konsumen serta selalu melakukan peningkatan dengan menambahkan fitur-fitur
yang dapat membantu konsumen dalam bertransaksi dan bersamaan itu akan timbul rasa
keputusan.

Berkembangnya £-SERVICE QUALITY akan membuat layanan online menjadi lebih efektif dan
menarik sehingga membantu perusahaan dalam pencapaian level tertinggi terhadap keputusan
pembelian dan kepuasan pelanggan (Xu et al, 2017). Fitur layanan yang diberikan oleh situs web
memberikan kesempatan kepada pengguna untuk berinteraksi dengan pengguna lain dan ini
memudahkan untuk membuat keputusan pembelian (Ho dan Lee, 2007). Penawaran kualitas
layanan elektronik secara keseluruhan menjadi dasar pelanggan dalam membuat keputusan
pembelian (Ojasalo, 2020). Kualitas layanan elektronik yang diberikan oleh perusahaan dengan baik
dan berkualitas dapat mempengaruhi konsumen untuk melakukan keputusan pembelian.
Konsumen akan cenderung memilih produk yang berkualitas tinggi dengan tetap memperhatikan
pelayanan yang memuaskan. Kemampuan penjual dalam memberikan keamanan dan kenyamanan
bagi konsumen saat bertransaksi menjadi poin penting agar konsumen merasa puas dengan
layanan yang diberikan. Hal ini akan membuat keputusan pembelian pada diri konsumen meningkat

dan mereka akan bersedia untuk melakukan keputusan pembelian.

2 Pengaruh Social Media Marketing terhadap Keputusan Pembelian

Berdasarkan hasil penelitian di atas yang telah dilakukan diketahui bahwa variabel Social Media
Marketing (X) berpengaruh terhadap variabel Keputusan Pembelian (Y). Hal ini dibuktikan dengan
hasil regresi di atas yang menunjukkan variabel Social Media Marketing memiliki nilai thitung
sebesar 9.581 dengan sig 0,000. Hal ini berarti thitung (9.581) > ttabel (1.661) maka Ho ditolak dan
Ha diterima sehingga variabel Social Media Marketing secara statistik dengan o = 5% memiliki
pengaruh signifikan terhadap Keputusan Pembelian. Hal ini dibuktikan dengan nilai sig (0,000 <
0,05).

Hal ini menunjukkan bahwa hipotesis kedua (H2) yang diajukan dalam penelitian ini yaitu social
media marketing berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian diterima.
Diterimanya hipotesis kedua (H2) dalam penelitian ini dikarenakan konsumen menilai bahwa Dlova
Patisserie benar-benar memanfaatkan media sosialnya untuk melakukan pemasaran produknya.
Starbucks yang memiliki jutaan pengikut di media sosial (Instagram, Twitter, dan Facebook) benar-
benar memaksimalkannya dengan membuat konten-konten yang dapat menarik konsumen untuk
membeli produknya, yaitu unggahan video promosi dan pamflet suatu produk yang berbeda setiap
harinya. Video promosi dibuat dengan sangat kreatif dan berdurasi waktu yang pendek, tetapi
makna dan pesan tentang promosi dari video tersebut tersampaikan dengan baik. Selain itu, pamflet

didesain dengan bagus dan pemilihan warna yang sesuai. Dalam pamflet tersebut tidak hanya

Copyright @ Anzelia Safira Sipahutar, Finta Aramita, Alfifto



tentang informasi suatu produk saja, tetapi terdapat informasi promo juga. Sehingga konsumen
yang ingin mencari produk atau promo yang sedang dilakukan Dlova Patisserie pada hari itu dapat
melihat unggahan di media sosialnya.

Hasil penelitian diatas juga sejalan dengan penelitian terdahulu oleh Yulinar Din da Anindytiya
(2020), Nerly Ovirya, Maherni Eka Saputri (2023) dan Lita Julirani (2022) yang mengatakan bahwa
Social Media Marketing memberikan pengaruh terhadap keputusan pembelian.

Social media marketing mencakup beberapa taktik pemasaran seperti membagikan kupon,
berjualan, serta mencakup inisiatif untuk membangun merek yang lebih luas dengan cara
berkomunikasi dengan orang-orang dan komunitas yang berada di dalamnya. Social media
marketing dapat meningkatkan perluasan pasar dan memudahkan konsumen untuk mencari
produk atau jasa yang diinginkan. Social media marketing yang dilakukan dalam suatu bisnis, dapat
mempengaruhi pemikiran seseorang yang akan berdampak pada pemikiran orang lain secara lebih
luas sebelum melakukan keputusan pembelian (Gunelius, 2011). Menurut Swastha dan Handoko
(2022), dalam proses pembelian konsumen terdapat fase pencarian informasi konsumen. Informasi
ini dapat diberikan pemasar atau dicari konsumen melalui media sosial. Sudah banyak perusahaan
yang memanfaatkan media sosial dalam kegiatan bisnis, tujuannya untuk memasarkan produk dan
menjalin hubungan dengan pelanggan
3.Pengaruh £-SERVICE QUALITY Dan Social Media Marketing Terhadap Keputusan Pembelian

Dari hasil pengujian yang dilakukan secara simultan dengan menggunakan uji F diketahui
bahwa E-Service Qualilty dan social media marketing memiliki pengaruh yang positif dan signifikan
terhadap keputusan pembelian. Hasil ini membuktikan variabel E-service qualilty dan social media
marketing secara bersama-sama berpengaruh secara signifikan terhadap variabel keputusan
pembelian konsumen.

Hasil pengujian signifikansi simultan (uji-F) pada tabel di atas dapat dilihat bahwa nilai Fhitung
sebesar 70.000 > Ftabel 3.10 dengan tingkat signifikansi sebesar 0,000 < 0,05 sehingga dapat
disimpulkan bahwa dalam penelitia secara simultan £-SERVICE QUALITYdan social media marketing
terhadap keputusan pembelian pada pengunjung Dlova patisserie.

Faktor-faktor lain yang mempengaruhi keputusan pembelian yaitu faktor produk, faktor ini
meliputi variasi produk, pelayanan, penataan barang, kualitas barang dan kelengkapan produk.
Faktor tanggapan, faktor ini meliputi harga terjangkau, kecepatan kasir dan kepuasan pelanggan
(Rahma, 2017).
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SIMPULAN

Hasil penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan menganalisis tentang sejauh mana

Pengaruh £-SERVICE QUALITY dan Social Media Marketing Terhadap Keputusan Pembelian

pada Pengunjung Dlova Patisserie.. Dalam penelitian ini disimpulkan sebagai berikut : (1) £-

SERVICE QUALITY berpengaruh secara parsial positif dan signifikan terhadap keputusan

pembelian pada pengunjung Dlova Patisserie menunjukkan hipotesis pertama diterima

(2)Social media marketing berpengaruh secara parsial positif dan signifikan terhadap

keputusan pembelian pada pengunjung dlova patisserie. menunjukkan hipotesis kedua

diterima (3) £-SERVICE QUALITY dan social media marketing berpengaruh Secara Simultan

positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian pada pengunjung Dlova Patisserie.
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