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ABSTRAK 

 

Keputusan pembelian merupakan serangkaian proses yang dilakukan sebelum mengkonsumsi 

produk atau jasa. Berdasarkan uji hipotesis  menunjukkan bahwa kualitas pelayanan dan sosial 

media secara simultan berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian. Kualitas 

pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian dan sosial media 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian. Manager sebaiknya 

memberikan pengarahan tata standar pelayanan secara rutin kepada karyawan dan meningkatkan 

penggunaan sosial media facebook dan instagram guna dapat membangun hubungan dengan 

konsumen. 

 

Kata kunci :   Kualitas Pelayanan, Sosial Media, Keputusan Pembelian 

 

 

 

ABSTRACT 

 

Purchasing decisions are a series of processes carried out before consuming a product or service. 

Based on the hypothesis test shows that the quality of service and social media simultaneously have 

a positive and significant effect on purchasing decisions. Quality of service has a positive and 

significant effect on purchasing decisions and social media has a positive and significant effect on 

purchasing decisions. Managers should provide guidance on routine service standards for 

employees and increase the use of social media on Facebook and Instagram in order to build 

relationships with consumers. 

 

Keywords: Service Quality, Social Media, Purchasing Decisions 

 

 

 

 

 

 

 



PENDAHULUAN 

 

Makanan merupakan salah satu 

kebutuhan pokok manusia selain pakaian 

dan tempat tinggal, maka dari itu 

perkembangan bisnis dibidang kuliner 

semakin meningkat dari tahun ke tahun. 

Khususnya di Bali, yang merupakan 

destinasi wisata terbaik di dunia, banyak 

perusahaan yang mulai mengembangkan 

bisnisnya di bidang rumah makan salah 

satunya rumah makan Warung Carik Aban. 

Rumah makan Warung Carik Aban 

merupakan jenis usaha kecil menengah yang 

memulai bisnis nya di bidang kuliner.  

Untuk menarik perhatian konsumen, 

Warung Carik Aban berupaya 

memperkenalkan usahanya melalui promosi 

yang pernah dan sedang dilakukan oleh 

Warung Carik Aban adalah dengan 

menggunakan media social instagram guna 

menarik konsumen untuk datang 

berkunjung. Perusahaan percaya, terdapat 

beberapa faktor dapat yang berpengaruh 

terhadap keputusan pembelian konsumen 

melalui penggunaan jejaring sosial sebagai 

media promosi, faktor - faktor tersebut 

adalah harga, promosi, tempat dan varian 

menu. Penggunaan sosial media yang tepat 

memberikan kontribusi yang besar terhadap 

tingkat kunjungan konsumen pada Warung 

Carik Aban selama tahun 2014 sampai 

dengan tahun 2018, hal ini dibuktikan oleh 

jumlah kunjungan konsumen dalam lima 

tahun terakhir adalah sebanyak 56.255 orang 

dengan rata-rata jumlah kunjungan 

konsumen per tahunnya adalah sebanyak 

11.251 orang dengan peningkatan rata-rata 

0,67% per tahun, jumlah kunjungan 

konsumen rata-rata per bulan adalah 

sebanyak 4.688 orang sedangkan jumlah 

kunjungan konsumen rata-rata per hari 

adalah sebanyak 155 orang. Namun, apabila 

dilihat dari persentase perubahan per tahun, 

jumlah kunjungan konsumen cenderung 

mengalami kenaikan dan penurunan setiap 

tahunnya. Jumlah kunjungan konsumen 

tertinggi terjadi pada tahun 2017 dengan 

jumlah konsumen sebanyak 11.450 lebih 

tinggi 4,85% dibandingkan dengan jumlah 

konsumen pada tahun 2016 sedangkan 

jumlah konsumen terendah pada tahun 2016 

yaitu sebanyak 10.920 orang. Hal ini 

menandakan bahwa sosial media belum 

dapat berperan secara efektif terhadap 

keputusan pembelian pada Warung Carik 

Aban. Nilai penjualan Warung Carik Aban 

tahun 2014 sampai dengan tahun 2018 

adalah sebesar Rp 5.344.225.000,- dengan 

rata-rata penjualan sebesar Rp 

1.068.845.000,- atau meningkat sebesar 

0,7% per tahun dengan jumlah penjualan 

tertinggi pada tahun 2018 yaitu sebesar Rp 

1.102.000.000,-. Hal ini disebabkan pada 

tahun 2018 penggunaan sosial media untuk 

media promoi pada Warung Carik Aban 

dilakukan secara masif sedangkan jumlah 

penjualan terendah terjadi pada tahun 2016 

yaitu sebesar Rp 1.037.400.000,-.  

Masalah yang terjadi berkaitan 

dengan kualitas layanan pada Warung Carik 

Aban, diantaranya  : 

1. Pelayanan yang diberikan tidak sama 

untuk semua konsumen, dimana 

pegawai memberikan pelayanan lebih 

spesial kepada konsumen Mancanegara, 

dibandingkan dengan konsumen lokal, 

hal ini menyebabkan banyak konsumen 

yang kurang puas terhadap pelayanan 

yang ada pada Warung Carik Aban, 

padahal jika dilihat jumlah konsumen 

lokal masih lebih banyak dibandingkan 

dengan kosnumen Mancanegara. 

2. Sering terjadi kesalahan dalam 

memberikan pesanan, terutama pada saat 

ramai, disisi lain makanan dan minuman 

yang dipesan cukup lama dihidangkan 

sejak pertama kali dipesan. 



3. Karyawan lambat ketika menangani 

pembayaran, sehingga konsumen harus 

menunggu kasir untuk menghitung 

pembelian.  

4. Masih ada karyawan yang belum mampu 

memberikan pelayanan dengan cepat 

transaksi, kecepatan karyawan dalam 

menanggapi keluhan pelanggan. 

Jika konsumen merasakan pelayanan 

yang baik, maka pada kesempatan 

berikutnya konsumen tersebut akan 

memutuskan untuk melakukan pembelian 

ulang dan mempromosikan kepada orang 

terdekatnya untuk membeli pada Warung 

Carik Aban, apabila konsumen merasakan 

pelayanan yang buruk, kemungkinan pada 

masa yang akan datang konsumen tersebut 

tidak akan memutuskan untuk membeli lagi, 

kecuali ada faktor lain yang lebih kuat yang 

mempengaruhi konsumen tersebut untuk 

melakukan pembelian ulang. 

Adapun permasalahan terkait sosial 

media pada Warung Carik Aban adalah 

sebagai berikut : 

1. Sosial media yang digunakan Warung 

Carik Aban belum dapat menjalin 

hubungan komunikasi yang baik dengan 

konsumen melalui media yang ada 

(Relationship) 

2. Kurangnya interaksi pada fitur chating 

antara perusahaan dengan konsumen 

(Komunikasi) 

3. Kurangnya informasi mengenai 

perusahaan dengan lengkap yang dapat 

menarik perhatian konsumen (Format 

informasi), seperti tidak 

dicantumkannya menu apa saja yang 

ditawarkan Warung Carik Aban serta 

kurangnya testimoni pembelian dari 

konsumen sebelumnya yang dapat 

meyakinkan calon konsumen untuk mau 

berkunjung ke Warung Carik Aban. 

Adanya temuan permasalahan tersebut 

dapat menimbulkan permasalah khususnya 

mengenai keputusan pembelian pada 

Warung Carik Aban yang secara tidak 

langsung dipengaruhi oleh faktor seperti 

kualitas pelayanan dan sosial media, 

sehingga peneliti tertarik untuk melakukan 

penelitian dan layak penelitian ini diteliti 

lebih jauh lagi mengenai “Pengaruh 

Kualitas Pelayanan dan Sosial Media 

terhadap Keputusan Pembelian pada 

Warung Carik Aban di Darmasaba 

Badung”. 

 

 

TINJAUAN PUSTAKA 

Kehidupan manusia tidak terlepas dari 

kegiatan jual beli yang telah dilakukan sejak 

zaman dahulu. Sebelum melakukan pembelian 

seseorang biasanya akan melalui suatu proses 

pemilihan alternatif atau melakukan keputusan 

pembelian terlebih dahulu terhadap suatu 

produk yang ditawarkan oleh penjual. 

Keputusan pembelian menurut Tjiptono 

(2008:21) adalah sebuah rangkaian kegiatan 

konsumen untuk mengenal masalahnya, 

mencari informasi mengenai produk atau 

merek tertentu dan mengevaluasi seberapa baik 

masing-masing alternatif tersebut kemudian 

memecahkan masalahnya, yang kemudian 

pada akhirnya mengarah kepada keputusan 

pembelian. Tjiptono (2012:184) 

menjelaskannya bahwa keputusan konsumen 

untuk melakukan pembelian suatu produk 

meliputi lima sub keputusan sebagai berikut: 

1. Pilihan produk 

Kkebutuhan suatu produk, keberagaman 

varian produk dan kualitas produk. 

2. Pilihan merek 

Kepercayaan dan popularitas merek. 

3. Pilihan penyalur 



Kemudahan mendapatkan produk dan 

ketersediaan produk. 

4. Waktu pembelian 

Membeli sebulan sekali, tiga bulan sekali, 

enam bulan sekali atau satu tahun sekali. 

5. Jumlah pembelian 

Kebutuhan akan produk. 

Pengertian kualitas pelayanan jasa 

berfokus pada upaya pemenuhan kebutuhan 

dan keinginan pelanggan serta ketepatan 

penyampaian untuk mengimbangi harapan 

pelanggan. Menurut Fandy Tjiptono (2014:51) 

kualitas pelayanan adalah kualitas pelayanan 

berfokus pada upaya pemenuhan kebutuhan 

dan keinginan konsumen serta ketepatan 

penyampaiannya untuk mengimbangi harapan 

konsumen. Terdapat 5 indikator kualitas 

layanan (Parasuraman, Zeithaml, dan Berry 

dalam Noer, 2016) yaitu : 

1. Bukti Fisik (Tangibles) Berfokus pada 

elemen-elemen yang merepresentasikan 

pelayanan secara fisik yang meliputi: 

a. Gedung yag megah 

b. Kebersihan dan kenyamanan ruangan 

c. Kelengkapan peralatan komunikasi 

d. Penampilan karyawan 

2. Kehandalan (Reliability) merupakan 

kemampuan untuk memberikan pelayanan 

sesuai dengan yang telah dijanjikan dengan 

tepat yang meliputi : 

a. Pelayanan yang sama untuk semua 

pelanggan 

b. Sikap karyawan yang simpatik 

c. Akurasi yang tinggi 

3. Daya tanggap (Responsiveness) merupakan 

kemauan untuk membantu dan 

memberikan pelayananan yang cepat 

(responsif) dan tepat kepada pelanggan 

dengan informasi yang jelas, Kesigapan 

karyawan dalam melayani pelanggan, 

Kecepatan karyawan dalam menangani 

transaksi, Kecepatan karyawan dalam 

menanggapi keluhan pelanggan 

4. Jaminan (Assurance) merupakan 

kemampuan untuk melahirkan kepercayaan 

dan keyakinan pada diri pelanggan yang 

meliputi: 

a. Pengetahuan yang dimiliki karyawan 

untuk melakukan pelayanan 

b. kerahaman, perhatian dan sikap para 

karyawan 

c. kredibilitas karyawan pada perusahaan  

5. Empati (Empathy) yaitu menekankan pada 

perlakuan pelanggan sebagai individu yang 

meliputi syarat untuk peduli, antara lain: 

a. Akses (kemudahan untuk 

memanfaatkan jasa yang ditawarkan 

perusahaan 

b. Kemampuan melakukan komunikasi 

untuk menyampaikan informasi kepada 

pelanggan 

c. Mengetahui dan memahami kebutuhan 

dan keinginan pelanggan 

Sosial media (Sosial Media) terdiri dari 

dua kata : media dan sosial. Pengertian 

menurut bahasa, sosial media adalah alat atau 

sarana komunikasi masyarakat untuk bergaul. 

Istilah lain sosial media adalah “jejaring 

soaial” (Sosial Network), yakni jejaring dan 

jalinan hubungan secara online di internet. 

Sosial media adalah sebuah media online, 

dengan para penggunanya (user)bisa dengan 

mudah berpartisipasi, berbagi (sharing) sosial, 

wiki forum dan sebagainya (Saragih dan 

Ramdhany, 2012). 

Beberapa indicator-indikator media 

social menurut Ekasari (2014) yaitu : 

1. Membangun hubungan dengan konsumen 

melalui media yang ada (Relationship) 

2. Interaksi yang terjadi antara penjual dengan 

konsumen (Komunikasi) 

3. Interaksi yang terjadi dengan konsumen 

setelah konsumen membeli produk 

(Interaksi Pasca Pembelian) 

4. Dapat menyampaikan informasi dengan 

lengkap dan dapat menarik perhatian 

konsumen (Format informasi) 

 



METODE PENELITIAN 

Populasi dalam penelitian ini adalah 

seluruh konsumen pada Warung Carik Aban 

sebanyak 56.255 orang. Berdasarkan 

perhitungan menggunakan rumus diatas, maka 

jumlah responden yang dijadikan sampel 

penelitian ini adalah sebanyak 100 orang. 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Hasil Instrumen Penelitian 

 

No Variabel 
Item 

Pernyataan 

Validitas Reliabilitas 

r Syarat  Keterangan α Syarat  Keterangan 

1 Kualitas 

Pelayanan (X1) 

X1.1 0,878 > 0,30 Valid 0,707 > 0,70 Reliable 

X1.2 0,649 > 0,30 Valid 

X1.3 0,897 > 0,30 Valid 

X1.4 0,670 > 0,30 Valid 

X1.5 0,344 > 0,30 Valid 

2 Sosial Media 
(X2) 

X2.1 0,600 > 0,30 Valid 0,780 > 0,70 Reliable 

X2.2 0,841 > 0,30 Valid 

X2.3 0,883 > 0,30 Valid 

X2.4 0,794 > 0,30 Valid 

3 Keputusan 

pembelian (Y) 

Y1.1 0,489 > 0,30 Valid 0,738 > 0,70 Reliable 

Y1.2 0,826 > 0,30 Valid 

Y1.3 0,824 > 0,30 Valid 

Y1.4 0,702 > 0,30 Valid 

Y1.5 0,696 > 0,30 Valid 

                    

   

   Berdasarkan hasil uji validitas dan 

reliabilitas menunjukkan bahwa seluruh 

instrumen penelitian adalah valid dan 

reliabel sehingga layak digunakan dalam 

penelitian ini.  

 

Uji Multikolinearitas 

                                               Collinearity Statistic 

 
Coefficientsa 

Model 

Collinearity Statistics 

Tolerance VIF 

1 (Constant)   

Kualitas Pelayanan 0,792 1,263 

Sosial Media 0,792 1,263 

 

Uji Normalitas  

      Hasil Uji Kolmogorov-Smirnov (K-S) 

 
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 Unstandardized Residual 

N 100 

Test Statistic 0,087 

Asymp. Sig. (2-tailed) 0,059 



 

 

           Grafik Histogram 

 

       Sumber : Lampiran  

 

Grafik Normal P-Plot of Regresion  

 

Hasil Perhitungan Uji Glesjer 

Model t Sig. 

1 (Constant)   

Kualitas Pelayanan 1,169 0,245 

 Sosial Media -3,869 0,080 

  

 

 

Grafik Scatterplot 

Berdasarkan hasil uji asumsi 

klasik maka diketahui pada persamaan 

regresi tidak terjadi gejala 

multikolinearitas, distribusi data adalah 

normal dan tidak terjadi gejala 

heteroskedastisitas sehingga model 

regresi linier berganda bisa digunakan 

karena mendapatkan hasil prediksi yang 

baik atau bisa memberikan manfaat 

dengan benar. 

 

Analisis Regresi Linier Berganda 

 

Hasil Analisis Regresi Linier Berganda 

 
Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

B Std. Error Beta 

1 (Constant) 2,458 1,293  

Kualitas Pelayanan 0,587 0,065 0,582 

Sosial Media 0,402 0,068 0,380 

            Persamaan regresi sebagai berikut:  Y  =  2,458 + 0,587 X1 + 0,402 X2 

 



Uji Hipotesis  

a. Pengaruh kualitas pelayanan terhadap 

keputusan pembelian. 

Dari hasil uji hipotesis (t-test) 

diketahui bahwa nilai t-hitung = 9,094 lebih 

besar dibandingkan dengan nilai t-tabel = 

1,661 dan t-hitung berada pada daerah 

penolakan Ho, dengan nilai Sig. = 0,000 

kurang dari 0,05 sehingga Ho ditolak dan H2 

diterima. Hal ini membuktikan secara 

statistika pada taraf kepercayaan (α) = 5%, 

maka Kualitas pelayanan berpengaruh 

signifikan/nyata terhadap keputusan 

pembelian pada Warung Carik Aban di 

Darmasaba Badung sehingga hipotesis yang 

berbunyi "Kualitas pelayanan berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap keputusan 

pembelian pada Warung Carik Aban di 

Darmasaba Badung" adalah teruji 

kebenarannya atau Ho ditolak. 

Hasil penelitian ini mendukung hasil 

penelitian terdahulu oleh Soenawan dan 

Malonda (2015), hasil penelitian 

menyimpulkan bahwa kualitas pelayanan 

memiliki pengaruh positif dan signifikan 

terhadap keputusan pembelian konsumen. 

Penelitian oleh Ismayanti (2017) terdapat 

pengaruh positif kualitas pelayanan terhadap 

keputusan pembelian di warung. Penelitian 

Adyanto dan Santosa (2018) pengaruh 

kualitas layanan berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap keputusan pembelian. 

Penelitian Wijayanto dan Suharti (2018) 

kualitas pelayanan berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap keputusan beli.  

b. Pengaruh sosial media terhadap keputusan 

pembelian. 

Dari hasil uji hipotesis (t-test) 

diketahui bahwa nilai t-hitung = 5,938 lebih 

besar dibandingkan dengan nilai t-tabel = 

1,661, dan t-hitung berada pada daerah 

penolakan Ho, dengan nilai Sig. = 0,000 

kurang dari 0,05 sehingga Ho ditolak dan H3 

diterima. Hal ini membuktikan jika secara 

statistika pada taraf kepercayaan (α) = 5%, 

maka sosial media berpengaruh 

signifikan/nyata terhadap keputusan 

pembelian sehingga hipotesis yang berbunyi 

"Sosial media berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap keputusan pembelian 

pada Warung Carik Aban di Darmasaba 

Badung" adalah teruji kebenarannya atau Ho 

ditolak.  

Hasil penelitian ini mendukung hasil 

penelitian terdahulu oleh Penelitian oleh 

Putri (2016). Hasil analisis menunjukkan 

bahwa sosial media berpengaruh langsung 

signifikan terhadap minat beli konsumen. 

Penelitian oleh Aliyah (2017) menunjukkan 

bahwa ada pengaruh signifikan positif 

antara promosi melalui media sosial 

terhadap keputusan pembelian. Penelitian 

Dyatama (2017) menjelaskan bahwa 

penggunaan promosi melalui media sosial 

instagram berpengaruh bagi keputusan 

pembelian konsumen. 

c. Pengaruh kualitas pelayanan dan sosial 

media terhadap keputusan pembelian. 

Berdasarkan hasil uji hiptesis F-test, 

diperoleh F hitung = 105,654 dibandingkan 

dengan nilai F tabel = 3,09, maka nilai F 

hitung lebih besar dari nilai F tabel, dan F 

hitung berada pada daerah penolakan Ho 

dengan nilai sig = 0,000. Oleh karena itu, Ho 

ditolak dan H1 diterima. Ini berarti bahwa 

pada taraf α = 5% secara simultan atau 

bersama-sama Kualitas pelayanan dan sosial 

media memiliki pengaruh positif dan 

signifikan (nyata) terhadap keputusan 

pembelian pada Warung Carik Aban di 

Darmasaba Badung, sehingga hipotesis 

yang berbunyi “Kualitas pelayanan dan 

sosial media berpengaruh positif dan 

siginifikan secara bersamaan terhadap 

keputusan pembelian pada Warung Carik 

Aban di Darmasaba Badung” teruji 

kebenarannya atau Ho ditolak. 



Hasil penelitian ini mendukung hasil 

penelitian terdahulu oleh Irvan Trang (2018) 

yang menunjukkan bahwa variabel sosial 

media dan kualitas pelayanan berpengaruh 

secara positif dan signifikan terhadap 

keputusan pembelian. 

 

 

PENUTUP 

 

Simpulan 

Berdasarkan hasil analisis data dan 

pembahasan, maka dapat ditarik simpulan 

mengenai pengaruh kualitas pelayanan dan 

sosial media terhadap keputusan pembelian 

pada Warung Carik Aban di Darmasaba 

Badung sebagai berikut : 

1. Kualitas pelayanan berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap keputusan 

pembelian pada Warung Carik Aban di 

Darmasaba Badung, artinya apabila 

kualitas pelayanan ditingkatkan maka 

keputusan pembelian juga akan 

meningkat. 

2. Sosial media berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap keputusan pembelian 

pada Warung Carik Aban di Darmasaba 

Badung, artinya apabila penggunaan sosial 

media ditingkatkan maka keputusan 

pembelian juga akan meningkat. 

3. Kualitas pelayanan dan sosial media 

berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap keputusan pembelian pada 

Warung Carik Aban di Darmasaba 

Badung, artinya apabila kualitas 

pelayanan dan sosial media secara 

bersama-sama ditingkatkan maka 

keputusan pembelian juga akan 

meningkat. 

Saran-saran 

Berdasarkan deskripsi data serta 

simpulan yang diperoleh dari hasil penelitian, 

maka dapat disampaikan beberapa saran yang 

berhubungan dengan Kualitas pelayanan dan 

sosial media serta keputusan pembelian pada 

Warung Carik Aban di Darmasaba Badung di 

Denpasar sebagai berikut : 

1. Untuk dapat meningkatkan kualitas 

pelayanan, maka manager sebaiknya 

memberikan pengarahan menu apa saja 

yang tersedia setip hari dan tata standar 

pelayanan yang baik secara rutin kepada 

karyawan sebelum jam operasional 

berlangsung, sehingga karyawan mampu 

memberikan pelayanan yang maksimal 

serta mampu menjelaskan seluruh 

informasi yang ada pada menu tanpa 

melakukan kesalahan, kemudian 

karyawan juga harus mampu melakukan 

komunikasi dengan baik, sehingga  

mengetahui dan memahami kebutuhan 

serta keinginan konsumen. 

2. Meningkatkan penggunaan sosial media 

yang digunakan Warung Carik Aban 

seperti facebook dan instagram guna dapat 

membangun hubungan dengan konsumen 

dengan baik dan menugaskan satu orang 

karyawan khusus sebagai online customer 

service, sehingga mempermudah interaksi 

yang terjadi antara penjual dengan 

konsumen pada sosial media. 

3. Meningkatkan keputusan pembelian 

dengan memberikan potongan harga 

dengan jumlah pembelian tertentu atau 

memberikan gratis makan/minum dengan 

syarat tertentu sehingga konsumen yang 

datang akan tertarik untuk melakukan 

pembelian lebih dari satu jenis makanan 

dan minuman dalam satu kali pembelian. 
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