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ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk mendeskripsikan kualitas pelayanan, media 

sosial, motivasi membeli, dan pengambilan keputusan memakai jasa serta 

pengaruh kualitas layanan dan media sosial terhadap pengambilan keputusan 

memakai jasa baik secara langsung maupun tidak langsung melalui motivasi 

membeli sebagai variabel intervening UD. Sampoerna Wedding, teknik sampling 

yang digunakan dalam penelitian ini adalah teknik random sampling dari jumlah 

sampel 112 orang pengguna jasa dan calon pengguna jasa UD. Sampoerna 

Wedding. Alat analisis data yang digunakan adalan analisis Structural Equation 

Modelling (SEM) menggunakan aplikasi PLS versi 3.0. 

Berdasarkan hasil analisis data menunjukkan bahwa kualitas layanan 

berpengaruh terhadap pengambilan keputusan UD. Sampoerna Wedding 

Banyuwangi, sedangkan media sosial tidak berpengaruh terhadap pengambilan 

keputusan UD. Sampoerna Wedding Banyuwangi dan kualitas layanan tidak 

berpengaruh terhadap motivasi membeli UD. Sampoerna Wedding Banyuwangi, 

media sosial berpengaruh terhadap motivasi membeli UD. Sampoerna Wedding 

Banyuwangi, motivasi membeli berpengaruh terhadap pengambilan keputusan 

UD. Sampoerna Wedding Banyuwangi, adapaun motivasi membeli mampu 

memediasi media sosial terhadap pengambilan keputusan akan tetapi motivasi 

membeli tidak mampu memediasi kualitas layanan terhadap pengambilan 

keputusan pada UD. Sampoerna Wedding Banyuwangi. 

Kata Kunci: Kualitas pelayanan, media sosial, motivasi membeli, dan 

pengambilan keputusan memakai jasa 
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ABSTRACT 

This study aims to describe the quality of service, social media, motivation 

to buy, and decision making using services as well as the influence of service 

quality and social media on decision making to use services, both directly and 

indirectly through purchase motivation as an intervening variable for UD. 

Sampoerna Wedding, the sampling technique used in this study was a random 

sampling technique from a total sample of 112 service users and prospective 

service users of UD. Sampoerna Weddings. The data analysis tool used is 

Structural Equation Modeling (SEM) analysis using the PLS version 3.0 

application. 

Based on the results of data analysis, it shows that service quality 

influences decision making at UD. Sampoerna Wedding Banyuwangi, while social 

media has no effect on UD's decision making. Sampoerna Wedding Banyuwangi 

and service quality have no effect on motivation to buy UD. Sampoerna Wedding 

Banyuwangi, social media influences motivation to buy UD. Sampoerna Wedding 

Banyuwangi, motivation to buy influences decision making at UD. Sampoerna 

Wedding Banyuwangi, the motivation to buy is able to mediate social media for 

decision making, but the motivation to buy is not able to mediate service quality for 

decision making at UD. Sampoerna Wedding Banyuwangi. 

Key Words: Kualitas pelayanan, media sosial, motivasi membeli, dan 

pengambilan keputusan memakai jasa 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang 

Bisnis adalah salah satu bidang usaha yang paling diminati 

pada era industry kreatif saat ini. Bisnis menjanjikan begitu banyak 

keuntungan yang sangat menggiurkan bagi setiap orang meliputi 

keuntungan sosial diantaranya popularitas terutama adalah 

keuntungan secara finansial bagi siapa yang mau bekerja keras 

dalam mencapai kesuksesannya. Persentase rasio wirausaha yang 

terus meningkat di Tanah Air. Pakar UMKM dari Universitas 

Padjadjaran Asep Mulyana menyebut bahwa pada 2009 dengan 

rasio 0,65 persen. Lantas, pada naik 1,5 persen pada 2014 dan terus 

meningkat hingga 2020. 

Terlepas dari kenyataan tersebut bisnis juga memiliki resiko 

besar yang harus dihadapi oleh para pelakunya yakni persaingan 

bisnis. Bagaimana tidak, minat untuk menjalankan bisnis yang besar 

saat ini yang dimiliki oleh hampir setiap orang memunculkan 

kemungkinan persaingan pada sebuah bisnis yang sama. Tentu hal 

tersebut tidak dapat dipungkiri dan dicegah oleh mereka yang terlah 

menjalankan bisnis, karena kreatifitas dan inovasi juga terus 

berkembang. Selain karena mungkin bersaing pada bidang yang 

sama, persaingan bisnis kadangkala juga muncul  karena 

https://www.jawapos.com/tag/universitas-padjajaran/
https://www.jawapos.com/tag/universitas-padjajaran/
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ketidakmampuan pelaku bisnis sebelumnya untuk menciptakan 

produk atau jasa yang lebih memenuhi kebutuhan konsumen.  

Seorang pesaing dapat muncul karena ia menemukan celah 

untuk masuk, menciptakan produk atau jasa yang lebih unggul dari 

yang sudah ada sebelumnya dan tentunya lebih memenuhi 

keinginan dan kebutuhan konsumen. Mengingat dalam hal berbisnis 

saat ini konsumen memegang kekuasaan penuh sehingga banyak 

pelaku bisnis berlomba-lomba untuk tetap dapat menarik perhatian 

konsumen agar tidak berpaling. 

Realita seperti demikianlah yang mendorong konsumen untuk 

lebih selektif dalam memilih jasa terbaik manakah yang akan mereka 

pakai. Dan secara tidak langsung kebutuhan untuk selektif inilah 

yang membawa pengaruh terhadap pengambilan keputusan akhir 

dalam menentukan pilihan. 

Ada beberapa variabel yang dapat mempengaruhi 

pengambilan keputusan konsumen dalam menentukan pilihan 

diantaranya adalah adanya media social dan kualitas layanan. 

Keduanya menjadi factor penting yang saat ini tak dapat 

dikesampingkan. 

Terdapat beberapa upaya agar dapat tetap dapat eksis 

ditengah persaingan dalam bisnis, maka sebaiknya pelaku usaha 

memiliki trik dan strategi yang tepat supaya produk dan jasa yang 

mereka berikan kepada konsumen dapat diterima dan memikat di 

benak pemakai jasa. Hal tersebut dapat dilakukan salah satunya 
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adalah melalui penggunaan media sosial dan juga meningkatkan 

kualitas pelayanan terhadap terhadap konsumen dalam bentuk 

menyajikan sikap yang baik.  

Media Sosial ada era digital memang saat ini menjadi kunci 

utama bagi pelaku bisnis yang sangat berpengaruh signifikan 

terhadap keberhasilan pencapaiaan para pelaku bisnis jasa. Media 

social menggambarakan sebuah kemajuan teknologi yang 

memungkinkan seseorang untuk berkomunikasi, berinteraksi 

dengan sesame bahkan dengan masyarakat di seluruh dunia 

(Thoyobie, 2010). Media social menyuguhkan berbagai macam 

keuntungan yang oleh siapapun pelaku bisnisnya tidak akan 

melewatkan keuntungan tersebut. Diantaranya adalah membantu 

pelaku bisnis memperkenalkan usahanya tannpa harus promosi 

secara langsung akan tetapi cukup hanya dengan virtual saja 

kredibilitas produk atau jasanya dapat dikenal oleh khalayak umum. 

Selain itu, media social juga membantu pelaku bisnis dalam 

memperluas jangkauan dalam menjalin kerjasama dengan para 

stakeholder yang decara otomatis bisa meningkatkan keuntungan 

dari peenjualan dan promosi produk melalui iklan atau postingan. 

Disisi lain ada satu aspek penting yang tidak dapat dilewatkan 

oleh para pelaku usaha yakni kualitas layanan, mengingat bahwa 

konsumen merupakan investasi dari pelaku usaha untuk dapat 

menentukan kemajuan atau kemunduran bisnis yang mereka miliki. 

Kualitas layanan adalah tingkatan keunggulan yang diinginkan 
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konsumen yang mampu memenuhi keinginan konsumen (Tjiptono, 

2011). Konsumen dapat dengan cepat menyebarluaskan testimoni 

yang ia alami terhadap sebuah produk ataupun jasa yang mana 

dengan demikian maka ketika konsumen puas dapat dipastikan 

bisnis yang kita miliki akan direkomendasikan kepada orang lain atau 

mungkin sebaliknya. Dengan demikian maka penting bagi pelaku 

bisnis untuk dapat menggunakan media social secara bijak dan 

senantiasa meningkatkan kualitas layanan yang mereka berikan. 

Namun pada kenyataannya antara kedua aspek pendukung 

tersebut terkadang tidaklah menggambarkan antara satu dengan 

lainnya. Seringkali terjadi pelaku bisnis memanfaatkan adanya 

media social dengan baik akan tetapi tidak sebanding dengan 

kualitas produk atau jasa yang mereka berikan. Begitupun dengan 

mereka yang memiliki kualitas layanan yang baik akan tetapi pada 

kenyataannya penggunaan media social mereka masih belum 

maksimal. dalam peneliatian yang dilakukan oleh Artha Manik & Hadi 

(2019) disebutkan bahwa kualitas layanan memiliki pengaruh 

terhadap keputusan pengguna jasa. 

Maka sangat menarik untuk kita ketahui manakah aspek yang 

sebenarnya menjadi bagian terdepan dari keberhasilan sebuah 

bisnis jasa sehingga konsumen dapat mengambil keputusan untuk 

memakai sebuah produk atau jasa. Dan apakah kedua aspek 

tersebut memiliki pengaruh terhadap pemakai jasa dalam 

mengambil keputusan dalam memakai layanan jasa. 
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PENGARUH MEDIA SOSIAL DAN KUALITAS LAYANAN DALAM 
MEMBENTUK MOTIVASI MEMBELI PEMAKAI JASA TERHADAP 
PENGAMBILAN KEPUTUSAN MEMAKAI JASA  
(Pada  UD. SAMPOERNA WEDDING BANYUWANGI 

1.2 Rumusan Masalah 

1. Bagaimana deskripsi  media sosial, kualitas layanan ,motivasi 

membeli dan pemakai jasa terhadap pengambilan keputusan 

memakai jasa di UD. Sampoerna Wedding? 

2. Apakah Media Sosial Mempengaruhi Pengambilan Keputusan 

Untuk Memakai Jasa di UD. Sampoerna Wedding? 

3. Apakah Kualitas Layanan Mempengaruhi Pengambilan 

Keputusan Untuk Memakai Jasa di UD. Sampoerna Wedding? 

4. Apakah Kualitas layanan mempengaruhi motivasi membeli untuk 

Memakai Jasa di UD. Sampoerna Wedding? (pengaruh tidak 

langsung) 

5. Apakah Media social mempengaruhi Motif Pembelian untuk 

memakai jasa di UD. Sampoerna Wedding? (pengaruh tidak 

langsung) 

6. Apakah motif pembelian mempengaruhi pengambilan keputusan 

di UD. Sampoerna Wedding? 

7. Apakah Kualitas pelayanan mempengaruhi Pengambilan 

Keputusan melalui Motif Pembelian di UD. Sampoerna 

Wedding? 

8. Apakah Media social mempengaruhi Pengambilan Keputusan 

melalui Motif Pembelian di UD. Sampoerna Wedding? 

1.3 Tujuan Penelitian 
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1. Untuk medeskripsikan  media sosial, kualitas layanan ,motivasi 

membeli dan pemakai jasa terhadap pengambilan keputusan 

memakai jasa di UD. Sampoerna Wedding? 

2. Mengetahui dan menganalisis pengaruh Media Sosial terhadap 

Pengambilan Keputusan Untuk Memakai Jasa di UD. 

Sampoerna Wedding. 

3. Mengetauhi dan menganalisis pengaruh Kualitas Layanan 

terhadap Pengambilan Keputusan Untuk Memakai Jasa di UD. 

Sampoerna Wedding. 

4. Mengetahui dan menganalisis pengaruh Kualitas Layanan  

terhadap Motif Pembelian Untuk Memakai Jasa di UD. 

Sampoerna Wedding. 

5. Mengetahui dan menganalisis pengaruh Media Sosial terhadap 

Motif Pembelian di UD. Sampoerna Wedding. 

6. Mengetahui dan menganalisis pengaruh Kualitas Layanan 

terhadap Pengambilan Keputusan melalui Minat pembelian 

Untuk Memakai Jasa di UD. Sampoerna Wedding. 

7. Mengetahui dan menganalisis pengaruh Media Sosial terhadap 

Pengambilan Keputusan melalui Minat Pembelian Untuk 

Memakai Jasa di UD. Sampoerna Wedding. 

8. Mengetahui dan menganalisis pengaruh Minat Pembelian 

terhadap Pengambilan Keputusan Untuk Memakai Jasa di UD. 

Sampoerna Wedding. 

1.4 Manfaat Penelitian 
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1. Manfaat bagi pengembangan ilmu 

Dengan penelitian yang dilakukan ini diharapkan dapat 

menambah wawasan mengenai seberapa besar pengaruh positif 

maupun negatif yang dibawa oleh perkembangan tekhnologi 

terkhusus dengan adanya Media Sosial yang saat ini ”menjamur” 

dengan harapan muncul banyak pengaruh positif bagi pelaku 

bisnis manapun, dan juga memberikan gambaran kepada 

khalayak luas sejauh mana sebenarnya kualitas layanan 

dianggap penting oleh masyarakat. Serta diharapkan hasil dari 

penelitian ini akan membantu para calon ataupun pengguna jasa 

dalam upaya menggunakan sebuah bisnis jasa sehingga 

mendapatkan pilihan yang tepat sesuai dengan yang 

diinginkannya. 

2. Manfaat bagi tempat yang diteliti 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi acuan bagi tempat 

yang diteliti dalam meningkatkan kualitas jasa yang dapat 

membantu pemilik usaha dalam memajukan bisnisnya sehingga 

dapat mencapai target yang diinginkan oleh pelaku bisnis. 
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BAB VI 

SIMPULAN DAN SARAN 

BAB VI SIMPULAN DAN SARAN 

6.1 Simpulan 

Berdasarkan hasil dan pembahasan dari rumusan masalah 

yang didasarkan pada hasil analisis dan pengujian hipotesis yang 

telah dilakukan pada bab sebelumnya, maka dari penelitian ini dapat 

diambil kesimpulan sebagai berikut:  

1. Deskripsi pada Variabel dibawah ini dapat dilakukan peningkatan 

untuk lebih baik lagi dengan indikator penelitian yang sudah 

dijabarkan dalam bab sebelumnya, variabel-variabel penelitian ini 

meliputi: 

a. Kualitas Layanan, variabel ini direfleksikan melalui beberapa 

indikator yaitu kehandalan, jaminan, tampilan, empati, dan 

responsive. Berdasarkan hasil statistik deskriptif diperoleh 

jawaban responden tertinggi terdapat pada indikator empati   

sedangkan jawaban responden yang peling rendah terdapat 

pada indikator kehandalan.  

b. Media Sosial, variabel ini direfleksikan melalui beberapa indikator 

yaitu aksesibilitas, kecepatan, interaktifitas, volatilitas, jangkauan 

Berdasarkan hasil statistik deskriptif diperoleh jawaban 

responden tertinggi terdapat pada indikator interaktifitas dan 

jangkauan, sedangkan jawaban responden yang peling rendah 

terdapat pada aksesibilitas. 
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c. Motivasi membeli, variabel ini direfleksikan melalui beberapa 

indikator yaitu merek yang di kenal dan dipercaya, kualitas dan 

spesifikasi yang bagus, harga yang terjangkau dan sesuai, dan 

pelayanan yang baik dan ramah. Berdasarkan hasil statistik 

deskriptif diperoleh jawaban responden tertinggi terdapat pada 

indikator pelayanan yang baik dan ramah, sedangkan jawaban 

responden yang peling rendah terdapat pada merek yang dikenal 

dan dipercaya. 

d. Pengambilan Keputusan Memakai Jasa, variabel ini direfleksikan 

melalui beberapa indikator yaitu kemantapan membeli setelah 

mengetahui informasi produk, memutuskan membeli karena 

merek yang paling disukai, membeli karena sesuai dengan 

keinginan dan kebutuhan, membeli karena mendapat 

rekomendasi dari orang lain. Berdasarkan hasil statistik deskriptif 

diperoleh jawaban responden tertinggi terdapat pada indikator 

membeli karena mendapat rekomendasi dari orang lain, 

sedangkan jawaban responden yang peling rendah terdapat 

pada kemantapan membeli setelah mengetahui informasi produk. 

2. Hasil uji hipotesis yang menunjukkan pengaruh pada masing-masing 

variabel sebagai berikut: 

1) Kualitas layanan berpengaruh signifikan terhadap 

pengambilan keputusan UD. Sampoerna Wedding 

Banyuwangi. 
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2) Media social tidak berpengaruh signifikan terhadap pengambilan 

keputusan UD. Sampoerna Wedding Banyuwangi. 

a. Kualitas layanan tidak berpengaruh signifikan terhadap motivasi 

membeli UD. Sampoerna Wedding Banyuwangi. 

b. Media sosial berpengaruh signifikan terhadap motivasi membeli UD. 

Sampoerna Wedding Banyuwangi. 

c. Motivasi membeli berpengaruh terhadap kinerja pengambilan 

keputusan UD. Sampoerna Wedding Banyuwangi. 

d. Kualitas layanan tidak berepngaruh signifikan terhadap pengambilan 

keputusan melalui motivasi membeli UD. Sampoerna Wedding 

Banyuwangi. 

e. Media sosial berepngaruh signifikan terhadap pengambilan 

keputusan melalui motivasi membeli UD. Sampoerna Wedding 

Banyuwangi. 

6.2 Saran 

1. Bagi peneliti selanjutnya  

a) Dapat menggunakan lebih banyak literatur sebagai bahan analisa 

agar memperkaya pengetahuan, karena dalam penelitian ini hanya 

berfokus pada UD. Sampoerna Wedding Banyuwangi sehingga 

pengunaan hasil ini hanya relevan untuk wilayah UD. Sampoerna 

Wedding Banyuwangi. 

b) Menggunakan variabel lain untuk menguji pengambilan keputusan, 

agar hasil penelitian memiliki nilai baik untuk akademisi. 
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2. Bagi perusahaan atau pihak yang diteliti dalam hal ini UD. 

Sampoerna Wedding Banyuwangi diharapkan segera mengevaluasi 

dan melakukan pengelolaan dengan baik untuk setiap variabel yang 

memiliki hasil statistik deskriptif dengan indikator yang mendapatkan 

skor terendah dari beberapa variabel yang terdapat dalam penelitian 

ini. 

a) Memperbaiki dan meningkatkan penguatan kualitas layanan 

dan media sosial dengan cara memberikan evaluasi setiap 

bulan. 

b) Memberikan pelayanan secara tepat waktu dan melayani 

sesuai dengan apa yang dijanjikan. Hal ini berdasarkan yang 

dirasakan oleh konsumen dari skor indikator kehandalan. 

c) Pemberian konsultasi tanpa biaya dengan menggunakan 

media online dan publikasi informasi perusahaan yang dapat 

diakses oleh konsumen. Hal ini berdasarkan yang dirasakan 

oleh konsumen dari skor indikator aksesbilitas. 

d) Penggunaan merek agar mudah diketahui olh konsumen. Hal 

ini berdasarkan yang dirasakan oleh konsumen dari skor 

indikator merek yang dikenal dan dipercaya. 

Pengambilan keputusan karena informasi, pengalaman dan perbandingan. 

Hal ini berdasarkan yang dirasakan oleh konsumen dari skor indikator 

kemantapan membeli setelah mengetahui informasi produk. 
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