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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 : E-Service Quality, Social Media Marketing, Purchasing Decisions
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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 thiung 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 thiwng 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: E-Service Quality, Social Media Marketing, Keputusan Pembelian

UNIVERSITAS MEDAN AREA

© Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang

11 Document Accepted 8/11/24

1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah

3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin Universitas Medan Area Access From (repository.uma.ac.id)8/11/24



Anzelia Safira Sipahutar- Pengaruh E-Service Quality dan Social Media Marketing....

KATA PENGANTAR

Assalamu’alaikum Warahmatullahi Wabarakatuh.

Segala Puji dan syukur peneliti panjatkan kepada Allah SWT karena berkat
rahmat, karunia, dan hidayah-Nya peneliti dapat menyelesaikan skripsi ini dan
terimakasih kepada Kedua Orang tua, seluruh keluarga dan sahabat tercinta yang
telah memberikan dukungan moral maupun spiritual dalam mengerjakan skripsi
sehingga peneliti dapat menyelesaikan skripsi ini yang berjudul “Pengaruh” dengan
baik. Penyusunan skripsi ini bertujuan sebagai persyaratan akademis dalam
menyelesaikan studi Program Sarjana Jurusan Manajemen Fakultas Ekonomi dan
Bisnis Universitas Medan Area.

Dalam menyusun skripsi ini peneliti ingin mengucapkan terima kasih
kepada beberapa pihak yang telah memberikan bantuan dan dukungan, yaitu :

1. Bapak Prof. Dr. Dadan Ramdan, m.eng., m.sc selaku Rektor Universitas

Medan Area

2. Bapak Ahmad Rafiki, bba (hons), mmgt, ph.d, cima selaku Dekan Fakultas

Ekonomi Dan Bisnis Universitas Medan Area

3. Fitriani Tobing, Se, M.si selaku Kaprodi Manajemen Fakultas Ekonomi

Dan Bisnis Universitas Medan Area.

4. Dr Finta Aramita, SE, M.Si selaku dosen pembimbing yang telah
memberikan bimbingan kepada penulis dalam menyelesaikan skripsi ini.
5. Bapak Alfifto, SE, M.Si selaku dosen pembanding yang telah memberikan

bimbingan kepada penulis dalam menyelesaikan skripsi ini.

UNIVERSITAS MEDAN AREA

© Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang

11l Document Accepted 8/11/24

1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah

3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin Universitas Medan Area Access From (repository.uma.ac.id)8/11/24



Anzelia Safira Sipahutar- Pengaruh E-Service Quality dan Social Media Marketing....

6. Ibu muthya rahmi darmansyah, SE, M.Sc selaku dosen sekretaris yang telah
memberikan bimbingan kepada penulis dalam menyelesaikan skripsi ini.

7. Teruntuk Simpleteam Yeni Angriani Sijabat, Nadya Eka Putri Nst, Ajeng
Rahayu, Heri Gunawan, Sahat Martua Simbolon, Adisti Aulia, terimakasih
atas segala motivasi, dukungan, pengalaman, waktu dan ilmu yang dijalani
bersama selama perkuliahan. Terima kasih selalu menjadi pendengar untuk
segala keluh kesah penulis. Ucapan syukur kepada allah swt karena telah
memberikan teman terbaik seperti kalian. See you on top, guys!

8. Terakhir, terima kasih untuk diri sendiri, karena telah mampu berusaha
keras, dan berjuang sejauh ini. Mempu mengendalikan diri dari berbagai
tekanan diluar keadaan dan tak pernah memutuskan menyerah sesulit
apapun proses penyusunan skripsi ini dengan sebaik mungkin, ini
merupakan pencapaian yang patut dibanggakan untuk diri sendiri.

Peneliti menyadari bahwa penelitian skripsi ini memiliki banyak kekurangan karena
keterbatasan ilmu pengetahuan peneliti, oleh karena itu kritik dan saran peneliti
harapkan dapat membangun peningkatan yang baik untuk kesempurnaan penelitian
skripsi ini. Peneliti juga berharap bahwa skripsi ini bermanfaat untuk kalangan
pendidikan maupun masyarakat, Akhir kata peneliti ucapkan terimakasih.

Medan, Oktober 2024

Peneliti,

Anzelia Safira Sipahutar

UNIVERSITAS MEDAN AREA

© Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang

v Document Accepted 8/11/24

1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah

3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin Universitas Medan Area Access From (repository.uma.ac.id)8/11/24



Anzelia Safira Sipahutar- Pengaruh E-Service Quality dan Social Media Marketing....

DAFTAR ISI
ABSTRAK uciiticiiiinstinnisensaissensesssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssss i
ABSTRACT .cuviinniinninnnicssicsssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssses ii
KATA PENGANTAR ..uuiiiiintininsissaisssissessssssssssssssisssssssssssssssssssssssssssssssass iii
DAFTAR ISI e Vi
DAFTAR TABEL ..cuucouiiiiinninensinsunssensesssisssisssssssssssssssssssssssssssasssssssssssssssss X
DAFTAR GAMBAR ......coonirrinnniinniisnissssssssissssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssss xi
BAB I PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang ..........ccccoeviiriiieiiiiiieiecicceeeeeee e 1
1.2 Perumusan Masalah.............cccceeviiieiiiieiieeeccee e, 7
1.3 Pertanyaan Penelitian...........cccoeeveviiieniieiienieeieeceeeveesee e 8
1.4 Tujuan Penelitian ..........ccoceeiiiiiiniiiiiieeeeeee e 8
1.5 Manfaat Penelitian ...........ccoccoveeriiiinieninienienceieeeeee e 8

BABII LANDASAN TEORI
2.1 Landasan TeOorT......cccueruiiiiinieiiienieeeeceeee e 9
2.1.1 E-Service Quality.........ccocoivievieirieiieieceeeeeeeeee e 9
2.1.1.1 Definisi E-Service Quality..........ccccovvvririniinnnnnns 9
2.1.1.2 Dimensi E-Service Quality .........c.cccevvvieieennnns 10
2.1.1.3 Indikator E-Service Quality ...........ccccoocvrirnnnnne 12
2.1.2 Social Media Marketing ..........cccoeceeveveievienieecieeene 12
2.1.2.1 Defenisi Social Media Marketing...................... 12
2.1.2.2 Dimensi Social Media Marketing...................... 13
2.1.2.3 Indikator Social Media Marketing..................... 14
2.1.3 KEPUTUSAN PEMBELIAN .....cccceiiiiiiieieeeeee 14
2.1.3.1 Definisi Keputusan Pembelian ............c...cc.c...... 14
2.1.3.2 Faktor-Faktor Keputusan Pembelian................. 15
2.1.3.3 Dimensi Keputusan Pembelian............c...c......... 16
2.1.3.4 Indikator Keputusan Pembelian......................... 16
2.2 Penelitian Terdahulu ..........ccoooiiiiiiniiiiiieee, 17
2.3 Kerangka Konseptual ..........ccccveeiiieeiiieniieeeiie e 19
2.4 Hipotesis Penelitian............ccoooveiiieniiniiiinieciieieeeeee e, 20
BABIII METODOLOGI PENELITIAN ....ccccccerienenssancsesssnsossasssasossassns 21
3.1 Jenis Penelitian .........cccceveeieriiniinieiiinieeciceeceee e 21
3.2 Lokasi dan Waktu Penelitian ..........ccoccooiiiiiniiniiiniiiceee. 21
3.3 Populasi dan Sampel Penelitian ...........ccccoeevievieiiieniieeennen. 22
3.3.1 POPUIAST..ccciiieiieeeiie e 22
3.3.2 SaMPelciceeiiiiiiiiie e 22
3.4 Definisi Operasional ..........ccccceeevvieeiiieniieeniie e 23
3.5 Skala Pengukuran Variabel............cccoooveniiniiiniiiniiieeeee, 24
3.6 Teknik Pengumpulan Data............cccccvevviiiinciiieniecee e, 24
3.7 Jenis dan Sumber Data ........cccccoceeviiviiniiniiiiiieeeeeee 25
3.8 Uji INStrUMEN ..o e 25
3.8.1 Uji Validitas .....ccceevuieeiieiieiieciieeeeeeeee e 25
3.8.2 Uji Reliabilias .......ccoevcvvieeiiieiieeciee e 28
3.9 Uji Asumsi KIasiK .......cooiiviieiiiiiieieeieeeceeeeee e 28
3.9.1 Uji Normalitas.......ccveeeeveeeeieeeriieeniieeeiee e eeeeeieee e 29

UNIVERSITAS MEDAN AREA
AV Document Accepted 8/11/24

© Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang

1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah

3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin Universitas Medan Area

Access From (repository.uma.ac.id)8/11/24



Anzelia Safira Sipahutar- Pengaruh E-Service Quality dan Social Media Marketing....

3.9.2 Uji Heteroskedastisitas..........ccevveerveeerveeerveeeniee e 29
3.9.3 Uji Multikolinearitas ............ccceevveeciieniienieenieeieeieeeee 29
3.10 Teknik Analisi Data ..........ccccueeeiiieeeiiieeieeeee e 30
3.10.1 Analisis Statistik Deskriptif..........ccccccvevvvieiienieeniennen. 30
3.10.2 Analisi Regiasi Linear Berganda ............c.ccccveeennnnnnee. 30
3.10.3 Uji HIPOLESIS ..eeeevvieniieeiiieiieeieeiieeie et 31
3.10.3.1 Uji Parsial (Uji-t) .ceeveeeienieieeieeeieeeeeee 31
3.10.3.2 Uji Simultan (Uji-F) c..oooveviriiiniiiiieieieene 31
3.10.3.3 Uji Koefisien Determinasi (R2)....................... 31
BAB IV  HASIL DAN PEMBAHASAN ...ccccnninnniesemssnssssessssssssssssssssssssns 33
4.1. Hasil Penelitian ...........ccceeeoiiieiiieeiiie e 33
4.1.1 Deskripsi Perusahaan .............cccceeevierieeiiienieecienieeens 33
4.1.2 Analisis Deskriptif Variabel Penelitian.......................... 34
4.1.3 Uji Asumsi KlasiK.......cccccceeveiieiiiniiiniiiiicieeeeeieee 43
4.1.4 Hasil Analisis Regresi Linier Berganda........................ 47
4.1.5 Uji Simultan (Uji-F) ..c.ccoooeriiniiiiieeeeeeeee 48
4.1.6 Uji Parsial (UjJi-t)......ccceeverienerienienieieeeeneeicseeneeene 49
4.1.7 Koefisien Determinan (R?) .........ccccceevieiiienienieeieeen. 50
4.2, Pembahasan...........ccceecuiieiiieeiiie et 51
4.2.1 Pengaruh E-Service Quality terhadap Keputusan
Pembelian .........ccoccoeiiiiiiiiiiiiie e, 51
4.2.2 ...Pengaruh Social Media Marketing terhadap Keputusan
Pembelian .........ccoccoeiiiiiiiiiiiii e, 53
4.2.3 Pengaruh E-service quality dan social media marketing
Terhadap keputusan pembelian ............cccoeeeveeveieennnnnn. 54
BABYV  KESIMPULAN DAN SARAN 57
5.1, KeSImpulan ......ooceieiiiiiiiieeiieeeeeee e 57
520 SATAN ..ttt s 57
DAFTAR PUSTAKA ...ttt s 58
LAMPIRAN ettt ettt ettt et e et sae st ens 60
UNIVERSITAS MEDAN AREA
V1 Document Accepted 8/11/24

© Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang

1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah

3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin Universitas Medan Area Access From (repository.uma.ac.id)8/11/24



Anzelia Safira Sipahutar- Pengaruh E-Service Quality dan Social Media Marketing....

DAFTAR TABEL

Tabel 1.1 Jumlah Pembeli Dalam 1 Tahun.........ccccccoeviiiiniiiiniiiiiieeceeee 4
Tabel 1.2 Hasil Pra SUIVEI .....ccoovviiiiiiiiieec e 6
Tabel 2.1 Penelitian Terdahulu ...........cccoviiiiiiiiiiiiie 17
Tabel 3.1 Waktu Penelitian...........cccceeeiiiiiiiiiiiiiiie e, 21
Tabel 3.2 Definisi Operasional ............ccccceieeriiiiieiniiiieeeiiee e 23
Tabel 3.3 Skala LiKert.........cooiiiiiiiiiiiiiiiie e 24
Tabel 3.4 Hasil Uji Validitas Variabel E-Service Quality ............cccceeveenn. 26
Tabel 3.5 Hasil Uji Validitas Variabel Social Media Marketing................. 27
Tabel 3.6 Hasil Uji Validitas Variabel Keputusan Pembelian..................... 27
Tabel 3.7 Uji Reliabilitas .........ccooviiiiiiiiiniiiiiiciccccecccc e 28
Tabel 4.1 Distribusi Jawaban Responden Terhadap Variabel E-Service

QUALILY oo s 35
Tabel 4.2 Distribusi Jawaban Responden Terhadap Variabel

Social Media Marketing ........cccceovveeiiiee i 38
Tabel 4.3 Distribusi Jawaban Responden Terhadap Variabel

Keputusan Pembelian............ccccovviiiiiiiiiiiiiiieeee e, 41
Tabel 4.4 Distribusi Normal One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test........ 45
Tabel 4.5 Uji MultikolinIeritas. .........oocueieriiienieieniiieniieeeiec e 47
Tabel 4.6 Hasil Analisis Regresi Linier Berganda ...........ccccccooevviiieennnnen.. 48
Tabel 4.8 Hasil Uji Hipotesis Parsial (Uji-t) .....ccocceeviiiiniiiiiiiiiiieciieee 49
Tabel 4.7 Hasil Statistik Simultan (Uji-F) ANOVADb.......ccccovviveiiiiiiee 49
Tabel 4.9 Hasil Statistik Uji Koefisien Determasi (R2) .......cccoccvveeernnnnn.. 50

UNIVERSITAS MEDAN AREA
Vil Document Accepted 8/11/24

© Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang

1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah

3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin Universitas Medan Area Access From (repository.uma.ac.id)8/11/24



Anzelia Safira Sipahutar- Pengaruh E-Service Quality dan Social Media Marketing....

DAFTAR GAMBAR

Gambar 2.1. Kerangka Konseptual
Gambar 4.1. Grafik Histogram
Gambar 4.2. Grafik P-P Plot
Gambar 4.3. Scatterplot

UNIVERSITAS MEDAN AREA

© Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang Vit

1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah
3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin Universitas Medan Area

Document Accepted 8/11/24

Access From (repository.uma.ac.id)8/11/24



Anzelia Safira Sipahutar- Pengaruh E-Service Quality dan Social Media Marketing....

DAFTAR LAMPIRAN

L. KUESIOCT ..viiiiiiiiiiiiieiiiee e
2. Data Responden

3. Print Out SPSS....coiii
4. Uji Validitas dan Reliabilitas ............cccccceevernnnnnne.
5. REEIEST .iiiiiiiiiiieiie e
6.  Surat Pengantar Riset...........cccoovvieiiiiiiiniiiiiieeen,
7. Surat Balasan Riset .........cccocovviievniiiieeeniiieeee.

UNIVERSITAS MEDAN AREA

© Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang X

1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah
3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin Universitas Medan Area

Document Accepted 8/11/24

Access From (repository.uma.ac.id)8/11/24



Anzelia Safira Sipahutar- Pengaruh E-Service Quality dan Social Media Marketing....

BAB I
PENDAHULUAN
1.1 Latar Belakang

Industri kue dan roti di Indonesia pada ini berkembang pesat. Hal ini dapat
dilihat dari semakin banyaknya toko kue (cake shop) dan toko roti (bakery) lokal
maupun internasional dipusat-pusat pembelanjaan di indonesia, terutama di kota-
kota besar. Semakin pesatnya perkembangan industri kue dan roti di Indonesia
dikarenakan semakin tingginya permintaan masyarakat terhadap konsumsi kue
dan roti, salah satunya adalah produk cake (Surjani, 2009).

Cake merupakan salah satu produk pastry yang banyak diminati
masyarakat. Dalam proses pembuatan kue ada tiga factor tersebut yakni, kualitas
bahan yang digunakan, formula serta tahapan proses produksi. Salah satu cake
adalah cake kering, makanan kecil (snack) yang terbuatdari bahan dasar fruit cake
dan dioalah dengan 2 kali proses pemanggangan. Cake memliki tekstur kering,
renyah mempunyai rasa manis, dengan bentuk beranekaragam, bahannya terdiri
dari tepung terigu, gula, lemak dan telur dengan menggunakan teknink panggang
atau pengovenan, dikarenakan bahan utama cake kering ini adalah tepung terigu
meningkat maka perlu adanya alternative bahan lainnya.

Patisserie merupakan salah satu pengetahuan dalam pengolahan dan
penyajian makanan, khususnya mengolah dan menyajikan berbagai jenis kue.
Patiseri berasal dari bahasa perancis yaitu “patisserie” yang artinya kue-kue.
Dengan demikian patiseri dapat diartikan sebagai ilmu pengetahuan yang
mempelajari tentang seluk beluk kue, baik kue kontinel, oriental maupun kue

indonesia mulai dari persiapan, pengolahan sampai pada penyajiannya. Patiseri
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terbagi dua, yaitu kue-kue oriental dan kue-kue continental. Kue-kue indonesia
termasuk jenis kue oriental, sedangkan yang termasuk kue continental adalah,
yeast products, breads, cake and cookies, pastries, cream, puding, frozen dessert,
candy. Perbedaan kue continental dengan kue oriental salah satunya terletak pada
lemak yang digunakan. Kue kontinental pada umumnya menggunakan lemak
padat seperti, margarine, mentega dan shortening. Dlova Patisserie Adalah toko
yang menjual berbagai jajanan kue seperti aneka Roti, Cookies, kauCake, Dissert,
Brownis dan macam lainnya.

Dlova Patisserie ini didirikan sejak tahun 2019 oleh ibu Indah Sofiana,
toko ini beralamat di jalan Pasar 1 Setia Budi Medan. Toko ini sudah beroprasi
kurang lebih 4 tahun dan sudah memiliki banyak pelanggan. Dlova Patisserie
selalu di banjiri pesanan kue untuk acara atau hari-hari spesial misalanya, untuk
ulang tahun, anniversary atau perayaan lainnya. Untuk penjualan di Dlova
Patiserie ini biasanya menggunakan promosi lewat social media dan pelanggan
biasanya memesan mengguhnakan kontak Whatsapp, Instagram dan lainnya. Pada
moment tertentu penjualan meningkat tetapi dengan System pemasaran yang
dilakukan saat ini, pelanggan sulit mendapatkan informasi yang lebih lengkap
seperti stock dan harga produk sehingga pelanggan harus menanyakan terlebih
dahulu kepada pemilik toko terkait produk yang ingin dipesan.

Selain itu dalam melakukan transaksi jual beli dengan pelanggan, seperti
pengiriman bukti pembayaran, pemilik toko masih menggunakan social media
seperti Whatsapp dan Instagram atau lainnya. Hal ini dapat membuat kekeliruan
jika bukti pembayaran terhapus sehingga dapat menghambat proses penjualan,
dan kekurangan dalam layanan atau respon untuk pemesanan kue melalui

Whatsapp, dimana konsumen yang ingin memesan kue khusus untuk besok,
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namun sayangnya tidak terbaca atau terabaikan oleh karyawan atau pemilik toko.
Saat ini, penanganan dalam pelayanan belum optimal, dan terlewatnya pemesanan
dapat meyebabkan kekecewaan pelanggan serta menghambat keputusan
pembelian dari masalah yang di atas maka terjadinya penurunan penjualan pada
Dlova Patisserie.

Keputusan pembelian dipengaruhi bebrapa faktor, salah satunya adalah
factor lokasi. Lokasi pemasaran nyaman, aman bersih, ramai dan mudah
dijangkau, merupakan beberapa kriteria lokasi yang diminati oleh banyak
konsumen.dan Keputusan pembelian merupakan Keputusan pembelian
merupakan saat konsumen membeli suatu produk pada waktu tertentu. Semua
pengalaman dalam pembelajaran, memilih, menggunakan dan bahkan
menyingkirkan produk. Proses psikologis dasar memainkan peranan penting
dalam memahami bagaimana konsumen benar-benar membuat keputusan
pembelian.

Menurut Gunawan (2019) keputusan pembelian merupakan sebuah proses
Dimana konsumen mengenal masalahnya, mencari informasi mengenai produk
atau merek tertentu. Sementara menurut Kholidah dan Arifiyanto (2020)
menyatakan bahwa keputusan pembelian adalah tindakan dari konsumen untuk
mau membeli atau tidak terhadap produk. Menurut Indrasari (2019) Keputusan
pembelian merupakan sleksi terhadap dua pilihan alternatif atau lebih, dengan
kata lain pilihan/alternatif hrus tersedia bagi seseorang Ketika mengambil
Keputusan. Sebaliknya, jika konsumen tidak mempunyai alternatif untuk memilih
benar-benar terpaksa melakukan pembelian, maka keadaan tersebut merupakan

suatu Keputusan.
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Menurut Kapur dan Kumar (2018:147) E-service quality adalah ilmu di
bidang kualitas layanan untuk mendapatkan keunggulan kompetitif yang
digunakan oleh suatu perusahaan terhadap e-comerce. E-service quality juga
digunakan untuk mengalborasi interaksi dengan pelanggan yang lebih ramah,
Sementara Menurut Zeithaml et al (2018:91) E-service quality adalah dimana
situs dari sebuah web perusahaan bisa menyediakan belanja, pembelian, dan
pengiriman yang efektif dan efesien.

Menurut Chaffey dan Ellis (2019) pada bukunya menjelaskan bahwa
social media marketing adalah 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 mana merupakan strategi utama bagi perusahaan
untuk meningkatkan hubungan dengan konsumen (Jalil et al., 2021). Oleh karena
itu, postingan di media sosial memiliki potensi untuk menjangkau konsumen dari
seluruh dunia.

Tabel 1. 3 Jumlah Pembeli Dalam 1 Tahun

No. Bulan Jumlah Pembeli
1 Januari 315
2 Februari 288
3 Maret 167
4 April 200
5 Oktober 207
6 Juni 153
7 July 180
8 Agustus 233
9 September 227
10 Oktober 211
11 November 198
12 Desember 236

Sumber: Data Internal Dlova Patisserie (2023)
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Pada pembelian kue dari Dlova Patisserie mencatat penurunan yang
signifikan dalam beberapa bulan terakhir, seiring dengan data statistik pembelian
yang tercatat. Meskipun Januari membukukan angka tertinggi dengan 315
pembelian, perusahaan mengalami penurunan yang konsisten pada bulan-bulan
berikutnya. Bulan Februari mencatat 288 pembelian, menandai penurunan sebesar
8% dari bulan sebelumnya. Tren penurunan berlanjut hingga mencapai titik
terendah pada bulan Juni dengan hanya 153 pembelian, menunjukkan penurunan
hampir 50% dibandingkan dengan puncaknya pada bulan Januari.

Beberapa faktor mungkin menjadi penyebab penurunan ini. Salah satunya
bisa menjadi perubahan dalam preferensi konsumen terhadap layanan dari sosial
media kurang memuaskan untuk konsumen hingga terhambatnya keputusan
pembelian pada oleh Dlova Patisserie. dan kekeliruan dalam menggunakan
transaksi dan juga kurangnya aktivitas dan system pamasaran yang dilakukan saat
ini cukup sulit sehinggga bisa memengaruhi keputusan pembelian pelanggan.
Analisis terhadap strategi pemasaran Dlova Patisserie juga menjadi penting
dalam mengidentifikasi penyebab penurunan pembelian. Jika ada perubahan
dalam promosi, strategi harga, atau visibilitas merek, hal ini dapat berkontribusi
pada penurunan dalam jumlah pembelian. Evaluasi efektivitas kampanye
pemasaran online dan offline dapat memberikan wawasan lebih lanjut.

Untuk mengatasi tantangan ini, Dlova Patisserie mungkin perlu
melakukan penyesuaian pada kualitas layanan mereka, menggali tren pasar
terkini, dan memberikan inovasi yang menarik bagi pelanggan. Pembaruan
strategi pemasaran yang melibatkan promosi khusus, kolaborasi, atau kampanye
online yang kreatif = dapat membantu meningkatkan kesadaran merek dan

membangun kembali minat pelanggan.
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Dengan pemahaman mendalam tentang perubahan pasar dan responsif

terhadap kebutuhan pelanggan, Dlova Patisserie dapat mengambil langkah-

langkah proaktif untuk memperbaiki

tren penurunan dan memulihkan

pertumbuhan penjualan pada masa mendatang.

Tabel 1. 4 Hasil Pra Survei

Pertanyaan Setuju Tidak Setuju Total
Jumlah | % Jumlah | % Jumlah | %
Apakah anda | 2 6,7% | 28 93,3% | 30 100%
merasa  layanan
pelanggan
elektronik dari
Dlova Patisserie
responsif dan
membantu
menyelesaikan
pertanyaan anda?
Apakah anda | 2 6,7% | 28 93,3% | 30 100%
merasa bahwa
Dlova Patisserie
memberikan
pelayanan
elektronik  yang
konsisten dan
dapat diandalkan
dalam setiap
transaksi yang
anda lakukan?
Apakah aktivitas | 1 3,3% | 29 93,7% | 30 100%
sosial media
Dlova Patisserie
menarik minat
anda dalam
melakukan
keptusan
pembelian
Apakah anda | 5 16,7% | 25 83,3% | 30 100%
pernah melakukan
pembelian dari
Dlova Patiesseri
setelah melihat
konten atau
promosi  produk
mereka di sosial
media?

Sumber: Data diolah 2023

Berdasarkan hasil pra survei pernyataan bahwa layanan pelanggan

elektronik dari Dlova Patisserie, responsif dan membantu dalam menyelesaikan
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masalah. dalam pertanyaan dangan hasil 6,7% menyatakan setuju dan 93,3%
menyatakan yang tidak setuju, pernyataan bahwa Dlova Patisserie memberikan
pelayanan elektronik yang konsisten dan dapat diandalkan dalam setiap transaksi
dengan hasil 6,7% yang menyatakan setuju dan 93,3% menyatakan yang tidak
setuju, pernyataan aktivitas social media Dlova Patisserie menarik minat anda
dalam melakukan keptusan pembelian dengan hasil 3,3% yang menyatakan setuju
dan 93,7% menyatakan yang tidak setuju, pernyataan pernah melakukan
pembelian dari Dlova Patisserie setelah melihat konten atau promosi produk
mereka di social media dengan hasil 16,7% menyatakan setuju dan 83,3
menyatakan yang tidak setuju.

Pada penelitian yang dilakukan sebelumnya terdapat research gap
(kesenjangan penelitian) terdahulu dimana E-service qulity (x1) menurut Sar devi
et al,(2023) memiliki pengaruh signifikan terhadap keputusan pembelian, tetapi
menurut Yulinar Dinda Anindythya (2021) E-service quality tidak memiliki
pengaruh yang positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian, pada sosial
media marketing menurut Adnan et,al (2022) memilki pengaruh yang positif dan
signifikan terhadap keputusan pembelian, tetapi menurut Lintang oktaviasih
(2022) sosial media marketing tidak memiliki pengaruh yang positif dan
signifikan terhadap keputusan pembelian.

1.2 Perumusan Masalah

Berdasarkan uraian latar belakang, makan peneliti merumuskan masalah
yaitu, Bagaimana kualitas layanan elektronik melalui social media marketing pada
Dlova patissere. Dan juga Interaksi social media marketing pada Instagram

membuat pelanggan kesulitan dalam memproleh informasi lengkap seperti
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mengenai stok dan harga. Keputusan pembelian pada Dlova Patisserie terhambat
akibat kurangnya responsifitas dalam penanganan pelanggan. Adanya interaksi
antara kualitas layanan online dan upaya pemasaran melalui media sosial dapat
menciptakan sinergi positif dan negatif terhadap keputusan pembelian pada Dlova
Patisserie.
1.3 Pertanyaan Penelitian
1. Apakah e- service quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap
keputusan pembelian pada dlova patisserie?
2. Apakah social media marketing berpengaruh positif dan signifikan
terhadap keputusan pembelian pada dlova patisserie?
3. Apakah e-service quality dan social media marketing berpengaruh positif
dan signifikan terhadap keputusan pembelian pada dlova patisserie?
1.4 Tujuan Penelitian
Berdasarkan rumusan masalah di atas, maka tujuan dari penelitian ini adalah
sebagai berikut:
1. Untuk mengetahui pengaruh e-service quality terhadap keputusan
pembelian pada dlova patisserie.
2. Untuk mengetahui pengaruh social media marketing terhadap kepuasan
pelanggan pada dlova patisserie.
3. Untuk mengetahui e-service quality dan social media marketing
berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian.
1.5 Manfaat Penelitian
1. Bagi Penulis

Hasil penelitian ini diharapkan dapat mengembangkan ilmu pengetahuan,
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memperluas wawasan, pengalaman dan meningkatkan kemampuan
berfikir kritis khususnya mengenai Imu pemasaran, penelitian ini juga
sebagai bentuk pengaliaksian dari ilmu yang telah diperoleh selama masa
kuliah.

2. Bagi Perusahaan
Diharapkan dapat menjadi bahan masukan dan evaluasi parktek lapangan
perusahaan khususnya tentang e-service quality

3. Bagi Konsumen
Konsumen dapat memahami faktor-faktor yang mempengaruhi keputusan
pembelian online, seperti kualitas layanan elektronik melalui social media
dan memungkinkan konsumen untuk lebih aktif dan terlibat dalam

pengambilan keputusan
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BAB II

TINJAUAN PUSTAKA

2.1 Landasan Teori
2.1.1 E-Service Quality
2.1.1.1 Definisi E-Service Quality

E-Service quality merupakan kesanggupan dari situs sebuah web
perusahaan agar dapat menyediakan perbelanjaan, pembelian, dan pengiriminan
yang efektif maupun efesien (Zeithaml et al, 2017). e- service quality adalah
secara efektif dan efesien memfalitasi dalam hal belanja, melakukan pembelian
dan prosese penyerahan dari produk jasa (Andrew, 2019). e-servive quality
merupakan layanan yang menggunakan media elektronik (internet) yang dapat
memudahkan konsumen dan meningkatkan kegiatan usaha menjadi efektif dan
efesien (Rinjani, 2019). e-service quality merupakan layanan kepada pelanggan
yang berhubungan melalui internet yang didukung oleh teknologi dan sistem yang
di tawarkan oleh penyediaan layanan yang bertujuan untuk meningkatkan
hubungan pelanggan dan penyediaan layanan (Rozi, 2017).e-service quality
adalah bentuk kualitas layanan yang lebih luas untuk media internet yang
menghubungkan penjual dan pembel untuk memenuhi aktivitas belanja secara
efektif dan efesien (Chase et al..,2020). E-service quality adalah wujud dari
perusahaan dalam memenuhi kegiatan pelanggan yang berguna dalam memenuhi
kebutuhan dan harapan pelanggan (Billyarta & Sudarusman, 2021)
2.1.1.2 Dimensi E-Service Quality

Menurut Zeithaml et al,dalam Tjiptono dan Chandra (2016:176) dimensi e-

service quality adalah sebagai berikut:
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1. Efficiency yaitu pembeli memilki kemampuan dalam mengunjungi situs
web,mencari produk dan informasi terkait tentang produk yg sesuai
dengan keingnan konsumen
2. Fullfiment yaitu meliputi ketepatan janji layanan, ketersediaan persediaan
produk, dan produk dikirim sesuai dengan jadwal yang telah ditetapkan
3. Reliability yaitu adanya keterkaitan dengan fungsi teknis situs yang
relavan, terutama ketersediaan dan pengoperasian situs yang normal
4. Privacy yaitu bentuk agunan informasi pelanggan yang tidak akan
disebarluaskan terhadap siapapun yang tidak berkaitan kepada pelanggan
dan keamanan informasi kartu kredit nasabah akan terjamin
5. Responsivess yaitu penanganan efektif atas masalah , layanan yang cepat
dan memberikan rasa yg lebih nyaman bagi konsumen dalam melakukan
Pembelian secara online.
6. Kompensasi yaitu didefenisikan termasuk sebagian pengertian dari proses
pengembalian dana, biaya pada penanganan produk, serta biaya untuk
kirim produk
7. Contact yaitu mencerminkan kebutuhan pengguna untuk bisa berbicara
dengan staff layanan pelanggan seacara online maupun telepon(dan buka
komunikasi dengan mesin layanan)
2.1.1.3 Indikator E-Service Quality

Menurut (Ramadan et al., 2021) indikator e-service quality, sebagai
berikut:
1. Design website yaitu kualitas situs website yg baik memiliki 3 faktor, yaitu

tampilan situs yang menasrik, kemudahn dalam memperoleh informasi,
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kemudahan dalam megoprasikan aplikasi.

2. Reliability yaitu kemampuan dari suatu website untuk memenuhi pesanan
dengan benar.

3. Responsiveness yaitu kecepatan toko onlin dapat merespon pertanyaan
konsumen dan kecepatan navigasi.

4. Trust yaitu kepercayaan yang ditunjukkan dari keyakinan pelanggan untuk
menerima kulitas dari belanja online dan memenuhi harapannya.

5. personalization yaitu perhatian individu yang diberikan took online kepada
pelanggan, seperti ucapan terimkasih secra personal, kesediaan area pesan
untuk pertanyaan konsumen

2.1.2 Social Media Marketing

2.1.2.1 Definisi Social Media Marketing

Social media marketing merupakan sarana bagi konsumen dan perusahaan
untuk dapat bertukar informasi teks, gambar, video, maupun audio (Kotler &

Keller, 2019). Social media marketing adalah sebagai wadah mencari pertemanan

baru dalam berbagai informasi dan komunikasi melalui jaringan secara online.

(Nainggolan et al., 2018) social media marketing adalah suatu Upaya pemasaran

yng dilakukan dengan memanfaatkan media social yang dapat memberikan

kemudahan bagi penjual ataupun pembeli untuk bertukar informasi mengenai
produk dengan cara berbagai teks, gambar, audio maupun video (Nurmalasari

2021). social media marketing merupakan salah satu yang dilakukan perusahaan

dengan alat media social online untuk mempromosikan produk merek layanan

untuk meningkatkan nilai perusahaan (Utami et al., 2022). social media marketing

adalah sebuah proses yang memberdayakan individu dan perusahaan untuk
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mempromosikan website mereka, produk atau layanan online melalui saluran

social untuk berkomunikasi dengan sebuah komunitas yg jauh lebih besar yg tidak

mungkin tersedia melalui saluran periklanan tradisional (Dewi et al. 2018).

2.1.2.2 Dimensi Social Media Marketing

Menurut Nafisah dan Widyayanti (2018) dimensi social media marketing
adalah sebagai berikut:

1. Context yakni cara perusahaan merangkai sebuah cerita yang berisi informasi
dan pesan, perusahaan harus memperhatikan bahasa serta memilih kata kata
yang mudah dipahami dan menarik sehingga pesan yang disampaikan akan
membuat para konsumen terkesan.

2. Communication sebuah praktik yang dilakukan perusahaan dengan
membagikan cerita kepada audiens, mendengarkan audiens, menanggapi
kritik dan saran dari audiens, serta mengembangkan apa yang di terima oleh
perusahaan dari audiensnya. communication memiliki beberapa indikator
seperti respon admin, informasi yang disampaikan.

3. Collaboration dimana perusahaan melakukan kerja sama dengan audiensnya
untuk mendapatakan hasil yang efektif dan efesien.

4. Connection perusahaan harus menjaga hubungan dengan audiensnya agar
terjalin kelarasan yang bersifat berkelanjutan.

2.1.2.3 Indikator Social Media Marketing

Menurut (Mileva & Millianyani, 2018) Indikator Social Media Merketing.

1. Content cretion yaitu suatu komunitas online baik itu perusahaan ataupun

pebisnis yang dapat memanfaatkan sosial media dalam membentuk komunitas

yang terkait dengan produknya.
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2. Connecting yaitu jejaring social memungkinkan seorang bertemu dengan
lebih banyak orang dengan minat yang sama.
3. Contents sharing yaitu sebuah faktor tentang dimana seorang bertukar,
menyebarkan dan menerima sebuah konten dalam menggunakan sosial media.
4. Community building yaitu web sosial merupakan komunitas onilen besar
individu dimana terjadi interaksi antar manusia yang tinggal di seluruh dunia
dengan menggunakan teknologi.
2.1.3 Keputusan Pembelian
2.1.3.1 Definisi Keputusan Pembelian
Menurut Ummat dan Hayuningtias (2022) keptusan pembelian merupakan
awal dari proses pembelian konsumen untuk memproleh produk atau jasa.
Dimana, Keputusan pembelian ini menjadi awal untuk memenuhi kebutuhan dan
keinginan konsumen dalam permasalahannya. Sedangkan Menurut Santony
(2019) keputusan pembelian merupakan suatu aktivitas yang dikerjakan
pelanggan guna melakukan pembelia pada suatu produk, masing-masing produsen
pastinya melangsungkan sejumlah strategi supaya pelanggan mengambil
Keputusan guna melakukan pembelian produk tersebut. Menurut Agustina dan
Hinggo (2023) menyatakan bahwa keputusan pembelian adalah sebuah
Keputusan final yang dimiliki seorang pelanggan guna melakukan pembelian
sebuah jasa maupun barang beserta sejumlah pertimbangan-pertimbangan
khusus.Menurut Zubaidah & Latief (2022) Keputusan pembelian adalah suatu
tahapan dalam mengambil Keputusan pelanggan akan pembelian, produk
dipengaruhi oleh berbagai factor, diantaranya pelayanan, kemudahan, promosi,

lokasi, harga, kualitas serta yang lainnya.
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2.1.3.2 Faktor-Faktor Keputusan Pembelian
Menurut Keller (2016) faktor-faktor keputusan pembelian adalah sebagai
berikut:

1. Faktor personal: adapun faktor pribadi konsumen yang dapat berpegaruh
terhadap prilaku konsumen dalam memutuskan pembelian adalah usia gender,
penghasilan, gaya hidup, situasi ekonomi, etnis, pekerjaan, kepribadian dan
konsep diri.

2. Faktor psikologi: faktor-faktor psikologi yang dapat mempengaruhi keputusan
pembelian seperti motivasi, persepsi, pembelajaran, dan keyakinan terhadap
sikap.

3. Faktor sosial: berupa hubungan atau interaksi antara individu dengan individu
lain atau dengan lingkungannya yang dapat berpengaruh terhadap sikap dan
prilaku individu tersebut.

4. Faktor budaya (cultural): budaya menjadi faktor utama dalam keinginan dan
prilaku konsumen yang paling besar, dikarenakan setiap budaya dapat
memberikan karateristik dan sosialisasi yang spesifik bagaimana para
anggotanya dalam memnuhi kebutuhan dan keinginannya. pengelompokan,
pendidika, pekerjaan, dan status social dapat mempengaruhi minat, keinginan
dan prilaku konsumen itu sendiri

5. Faktor keluarga: cakupan terdekat suatu individu dalam berhubungan dan
berinteraksi, memberikan nilai, dan membentuk sikap dan prilaku individu
tersebut. situasi, kebiasaan, dan prinsip yang berbeda-beda dari setiap
keluarga memberikan pemenuhan kebutuhan da pengambilan keputusan yang

berbeda pada setiap individu.
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2.1.3.3 Dimensi Keputusan Pembelian
Menurut (Alma 2018) Dimensi keputusan pembelian sebagai berikut

1. Need recognition yaitu pengenalan kebutuhan atau pengenalan masalah maka
seseorang merasakan adanya simulti untuk membeli sesuatu

2. Information reasarch yaitu pencarian informasi mengenai mau membeli apa,
model bagaimana, dimana, dsb

3. Evaluation of altertatives yaitu dalam hal ini kosumen sangat berbeda
evaluasinya karena tergantung pada pilihan atribut produk

4. purchase decision yaitu tahapan yg harus diambil setelah melalu tahapan
diatas

5. Post -purchase behavior yaitu pengalaman konsumen dalam mengonsumsi

6. Produk yang ingin ia beli

2.1.3.4 Indikator Keputusan Pembelian

Menurut (Kotler 2016)) Indikator dari proses keputusan pembelian yaitu:

1. Kemantapan pada sebuah produk yaitu menghasilkan produk yg kualitasnya sangat
baik dan membangun keprcayaan konsumen sehingga mampu menunjang keputusan
pembelian produk

2. Kebiasaan dalam membeli produk yaitu pengulangan suatu secara terus-menerus
dalam melakukan pembelian produk pada perusahaan yang sama

3. Memberikan rekomedasi kepada orang lain yaitu memberikan kepada seseorang atau
lebih bahwa sesuatu yg dapat dipercaya

4. Melakukan pembelian ulang yaitu individu melakukan pembelian produk atau jasa

dan menentukan untuk membeli lagi
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Keputusan Pembelian
Pada Lazada Di Era
COVD-19

No Nama Judul Metode Hasil Penelitian
Penulis Dan Penelitian
Tahun
1 Adnan & pengaruh e- | Metode hasil penelitian pada hubungan social media
Imroatul quality,social | Kuantitatif | marketing dan keputusan pembelian pada
(2022) media marketing (studi penelitan sebelumnya. Sehingga, fenomena
pada konsumen kedai dan kesenjangan tersebut menjadi dasar
kulo kota dilakukannya penelitian ini. Penelitian ini
semarang dan customer bertujuan untuk menguji dan membuktikan
engagement  terhadap bahwa social media marketing berpengaruh
keputusan  pembelian terhadap kepuasan pelanggan
produk kedai kopi kulo
minat  beli
variable
intervening
2 Devi & Indiani | Pengaruh E-Service | Metode Hasil penelitian menemukan bahwa Kualitas
(2023) Quality, Promosi Dan | Kuantitatif | Pelayanan Elektronik (E-Service Quality),

Kepercayaan Terhadap Promosi, dan Kepercayaan berpengaruh
positif dan signifikan terhadap Keputusan
Pembelian. Untuk meningkatkan

kualitas pelayanan elektronik, Lazada perlu
mengevaluasi layanan pengiriman

agar dapat tepat waktu. untuk meningkatkan
promosi, lazada perlu menambahkan durasi dari
promosi yang dilakukan dengan konten-konten
yang menarik. dan untuk kepercayaan

3 Prayoga &
yoestini (2022)

Pengaruh Social Media | Metode

Keputusan Pembelian

Awarenes Sebagai
Variabel Mediasi Pada
Psis Store

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa
Marketing  Terhadap | Kuantitatif | pemasaran media sosial berpengaruh positif
dan disignifikan terhadap keputusan

Brand pembelian, pemasaran media sosial
berpengaruh positif signifikan terhadap
kesadaran merek, dan kesadaran merek
mempunyai pengaruh yang signifikan
terhadap Keputusan pembelian

4 Kisowo (2023) | pengaruh social media | Metode Hasil penelitian diperoleh persamaan regresi
marketing dan kualitas | Kuantitatif | linier variabel media marketing
pelayanan terhadap berpengaruh signifikan secara parsial terhadap
Keputusan Pembelian keputusan pembelian, Kualitas Pelayanan
Pada PT Mahakarya berpengaruh  signifikan secara  parsial
Kemasan Digital keputusan pembelian.Hasil uji F Social Media

Mareting dan Kualitas Pelayanan berpengaruh
secara simultan dan signifikan terhadap
Keputusan Pembelian pada PT Mahakarya
Kemasan Digital
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Terhadap Keputusan
Pembelian Pada
Layanan Netflix

No Nama Penulis Judul Metode Hasil Penelitian
dan Tahun Penelitian
5 OKTAVIASIH | Pengaruh social media | Metode Hasil penelitian ini menunjukan bahwa social
2021 marketing  terhadap | kuantitatif | media marketing berpengaruh  terhadap
keputusan pembelian keputusan pembelian,social media markting
dan dampaknya pada tidak  berpengaruh  terhadap  kepuasan
kepuasan konsumen konsumen, Keputusan pembelian tidak
perumahan taman berpengaruh terhadap
arroyan Tangerang. . .
Kepuasan konsumen , dan social media
marketing tidak berpengaruh terhadap kepuasan
konsumen melalui Keputusan pembelian
6 Oktoberrani Pengaruh Social Metode Hasil analisa data menunjukan terdapat
(2022) Media Marketing dan | Kuantitatif | pengaruh yang positif dan signifikan antara
Kualitas Pelayan Social Media Marketing dan Kualitas
Terhadap Keputusan Pelayanan terhadap keputusan pembelian
Pembelian di Burger burger bangor
Bangor Sepatan
7 OVIRYA & | Penagaruh Social | Metode Penelitian ini mendapatkan hasil terdapat
SAPUTRI media marketing dan | Kuantitatif | pengaruh antara
(2023) Customer Online Social media marketing secara persial dan
Riview terhadap signifikan pada keputusan pembelian pada
Keputusan Pembelian somethinc, terdapat pengaruh antara customer
online riview secara persial dan signifikan
pada Keputusan pembelian pada somethinc,
serta terdapat pengaruh social media
marketing dan customer online riview pada
Keputusan pembelian pada somethinc
8 Devi et al., Peran  e-wom,e- Metode Hasil penelitian, e-wom berpengaruh positif dan
(2023) service quality dan e- | kuantitatif | signifikan terhadap keputusan pembelian di
trust dalam tiktok, e-service quality berpengaruh positif dan
menentukan ] signifikan terhadap keputusan pembelian di
keputusan pembelian tiktok, e-trust tidak berpengaruh positif dan
signifikan terhadap keputusan pembelian di
Tiktokshop
9 Herdiayani & | Penagaruh Harga dan | Metode Penelitian ini menghasilkan bahwa harga
Suyanto (2023) E-Service Quality Kuantitatif berpengaruh positif tetapi tidak berpengaruh

signifikan terhadap keputusan pembelian,
Sedangkan e-service quality tidak memiliki
pengaruh positif dan tidak berpengaruh
signifikan terhadap keputusan pembelian.
Secara bersamaan, harga dan e-service quality
berpengaruh tetapi tidak berpengaruh secara
signifikan terhadap keputusan pembelian
layanan streaming Netflix
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No | Nama Penulis Judul Metode Hasil Penelitian
dan Tahun Penelitian
10 Anindytiya Pengaruh Store Image | Metode Hasil Penelitian ini menunjukkan bahwa Store
(2021) dan Sosial Media | Kuantitatif | Image tidak berpengaruh positif dan signifikan
Marketing Instagram terhadap sosial media marketing instagram, E-
Sebagai Variabel service quality berpengaruh positif dan
Intervening pada signifikan terhadap sosial media
online shop Ladys.id marketing,social media marketing Instagram,
Ponorogo Store image tidak berpengaruh positif dan

signifikan terhadap Keputusan pembelian , E-
service quality berpengaruh positif dan
signifiksn terhadap Keputusan pembelian ,
Social media istagram tidak berpengaruh
positif dan signifikan terhadap Keputusan
pembelian, Store image tidak berpengaruh
positif dan signifikan terhadap Keputusan
pembelin melalui social media marketing
sebagai variable intervening, E-service quality
tidak berpengaruh positif dan signifikan
terhadap Keputusan pembelian dengan social
media marketing sebagai variable intervening

Sumber: data dioah, 2024

2.3 Kerangka Konseptual

E-Service Quality

Y

A 4

Keputusan Pembelian

A

Social Media Marketing

|

Gambar 2. 1 Kerangka Konseptual

2.4 Hipotesis Penelitian
Adapun hipotesis pada penelitian ini yaitu sebagai berikut:
Hi: E-service quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap Keputusan

Pembelian pada Dlova Patisserie
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Ha: Social media marketing bepengaruh positif dan signifikan terhadap Keputusan
Pembelian pada Dlova Patisserie
Hs: E-service quality dan Social media marketing berpengaruh positif dan

signifikan terhadap Keputusan Pembelian Dlova Patisserie.
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BAB III

METODOLOGI PENELITIAN

3.1 Jenis Penelitian

Jenis penelitian ini berisi tentang pendekatan penelitian asosiatif dengan
metode kuantitatif. metode kuantitatif merupakan proses dalam menemukan
pengetahuan dengan menggunakan data berupa angka sebagai alat untuk
mengetahui hasil atau keterangan mengenai hal yang ingin diketahui maupun
membandingkan dengan hal lainnya bertujuan untuk menemukan hipotesis hingga
teori baru, penelitian asosiatif merupakan suatu rumusan dalam masalah penelitian
yang bersifat menanyakan hubungan antara dua variabel atau lebih sugiyono
(2019:65)
3.2 Lokasi dan Waktu Penelitian

Lokasi penelitian merupakan objek dan tempat berlangsungnya suatu
penelitian yaitu Pasar I Setia Budi Medan dan penelitian akan dimulai pada bulan
November dan akan berlanjut hingga selesai.

Tabel 3. 4 Waktu Penelitian

2023 | 2023 | 2023 | 2024 | 2024 | 2024 | 2024 | 2024 | 2024 | 2024

Tahapan Okt | Nov | Des | Jan Feb | Mar Apr | Juni Okto | Nov
Penelitian

Pengajuan Judul

Penyusunan Proposal

Bimbingan Perbaikan

Seminar Proposal

Pengumpulan data
BimbinganPenelitian

Seminar Hasil

Perbaikan Laporan

Sidang Meja Hijau
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3.3 Populasi Dan Sampel Penelitian
3.3.1 Populasi

Menurut Sugiyono (2019:126) populasi adalah wilayah generalisasi yang
terdiri atas: objek dan subjek yang mempunyai kualitas dari karateristik tertentu
ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulanya.
populasi dan sample diperlukan dalam sebuah penelitian untuk mengumpulkan
data dari variable yang diteliti. populasi dalam penelitian ini diambil dari jumlah
pengunjung dlova patisserie sebanyak 1.323 pengunjung. adapun kriteria dalam
populasi pada pengunjung dlova patisserie:
1. berjenis kelamin perempuan
2. berusia 21-45 tahun
3.3.2 Sampel

Dalam penelitian ini, peneliti mengambil metode sample yang digunakan
adalah purposive sampling yang Dimana yaitu Teknik nonprobability. Sepeti
yang dijelaskan oleh Sugiyono (2019), pemilihan sampel daan pertimbangan yang
matang merupakan metode purposive sampling. Dalam penelitian yang dilakukan,
sampel dipilih berdasarkan kriteria sebagai berikut :

1. Berjenis kelamin perempuan
2. Berusia 21-45 tahun

Pemilihan jumlah sampel, dapat dirumuskan dengan metode rumus slovin:

_ N
" 1+ Ne?

n
Keterangan:
n= besarnya sampel
N= besarnya populasi
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e= tingkat kesalahan (catatan: dipilih sesuai pertimbangan peneliti, tingkat
kesalahan yang dipilih 10% atau 0,1)
Dari rumus Slovin yang digunakan, dapat diambil jumlah sampel yang ada dalam

penelitian ini adalah:

N
~ 1+ Ne?
1.323
~ 1+ 1.323(0,1)2
1.323

"= 1223
n = 92.97 dibulatkan 93.

n

n

3.4 Definisi Operasional

Data opersional variabel memberikan pemahaman yang lebih baik
terhadap penemuan penelitian dan diperlukan untuk menginterprestasikan temuan
penelitian dalam arti pengukuran dan indikator yang berbeda-beda yang akan
igunakan sebagai bahan penyusunan kuisoner, sehinga informasi opresionalnya
adalah sebagai beriku :

Tabel 3. 5 Definisi Operasional

No. | Variabel Definisi Variabel Indikator Skala
1. E-Service Quality | E-Service quality | - Design website Likert
(X1) merupakan - Reliability
kesanggupan dari | - Responsivenes
situs sebuah web | - Trust
perusahaan agar dapat | - personalization
menyediakan (ramadan ET
perbelanjaan, AL.,2021)
pembelian, dan
pengiriminan  yang
efektif maupun
efesien (Zeithaml et
al, 2017)
2. Social Media | Social media | - Content creator Likert
Marketing (X2) marketing merupakan | - Connecting
sarana bagi konsumen | - Content sharing
dan perusahaan untuk | -Community Building
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Pembelian (Y)

merupakan awal dari
proses pembelian
konsumen untuk
memproleh produk
atau jasa. Dimana,
Keputusan pembelian
ini menjadi awal
untuk memenuhi
kebutuhan dan
keinginan konsumen
dalam
permasalahannya
(Ummat dan
Hayuningtias 2020)

No. | Variabel Definisi Variabel Indikator Skala
dapat bertukar | (Mileva &
informasi teks, | Millianyani,2018)
gambar, video,
maupun audio (Kotler
& Keller, 2019)
3. Keputusan Keptusan pembelian - Kemantapan pada Likert

sebuah produk
-Kebiasaan dalam
membeli produk

- Memberikan
rekomendasi
kepadaorang lain
- Melakukan
pembelian ulang
(Kotler, 2016)

Sumber Data diolah 2024

3.5 Skala Pengukuran Variabel

Tabel 3. 6 Skala Likert

Skala Skor
Sangat Setuju (SS) 5
Setuju(S) 4
Kurang Setuju (KS) 3
Tidak Setuju (TS) 2
Sangat Tidak Setuju (STS) 1

3.6 Teknik Pengumpulan Data

Penelitian ini melakukan kumpulan pencatatan, penyajian fakta untuk

tujuan tertentu, dalam penelitian ini peneliti menggunakan kuesioner dan

dokuementsi, kuesioner (angket) merupakan teknik pengumpulan data dengan

menggunakan daftar pertanyaan yang diberikan kepada responden untuk dijawab

secara langsung ataupun tidak langsung. kuesioer yang digunakan merupakan

kusioner bersifat tertutup, yang artinya pertanyaan yang dibuat dengan

sedemikian dibatasi hanya memberikan jawaban saja. Teknik dokumentasi
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pengumpulan data dengan menghimpun dan menganalisis dokumen-dokumen,
baik yang tertulis, gambar dan elekronik, dokumen yang diperoleh.
3.7 Jenis dan Sumber Data
1. Jenis data

Jenis data yang dipakai dalam penelitian ini adalah data yang bersifat
kuantitif berupa dari hasil jawaban responden yang akan ditabulasi dalam bentuk
angka- angka. Data tersebut diolah dengan menggunakan SPSS (Statistical
Program For Social Scine) dengan tujuan mendapatkan hasil pehitungan yang
akurat dan mempermudah dalam pengolahan data, sehingga lebih cepat dan tepat.
2. Sumber Data

Data yang diperoleh melalui sumber primer dan skunder. Dimana data
primer mengacu pada informasi yang diperoleh langsung (dari tanga pertama)
oleh penelitian terkait dengan variabel keterikatan tujuan tertentu. Data skunder
(secondary data) mengacu pada informasi terdahulu (Sekaran dan Bougie 2017).
Menuru Sugiyono (2019) data primer adalah sumber data yang langsung
memberikan data kapada pengumpulan data. Selanjutnya penelitian malakukan
pengambilan data pada objek penelitian dengan cara menyebarkan kusioner,
kusioner diberikan secara langsung. Kusioner yang digunakan merupakan
kusioner berisi beberapa pertanyaan yang harus dijawab oleh responden yang
bertujuan untuk mengukur pengaruh e-service quality dan social media
marketing.
3.8 Uji Instrumen
3.8.1 Uji Validitas

Uji validitas adalah adalah uji yang digunakan untuk menunjukkan
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sejumlah alat ukur yang digunakan dalam suatu pengukuran yang ingin diikur,
Ghozali (2020:51) menyatakan bahwa uji validitas digunakan untuk mengukur
sah atau valid tidaknya suatu kusioner. Dalam menguji validitas dapat
menggunakan program SPSS. Kusioner dianggap valid jika nilai r hitung> r table.
Dimana nilai signifikan sebesar 0,05. Dengan uji 2 sisi dan jumlah data 93 (n),
df=n-2, maka diproleh r table sebesar 0,203, teatapi jika nilai korelasinya dibawah
0,05 maka item tersebut dinyatakan tidak valid. Uji validitas yang dilakukan pada
responden sebanyak 30 orang.

Hasil uji validitas variabel E-Service Quality dapat dilihat pada tabel 3.4

berikut:
Tabel 3.4
Hasil Uji Validitas Variabel E-Service Quality
Pernyataan Rtabel Rhitung Keterangan
X1-1 0.580 0.203 Valid
X1-2 0.506 0.203 Valid
X1-3 0.731 0.203 Valid
X1-4 0.720 0.203 Valid
X1-5 0.760 0.203 Valid
X1-6 0.722 0.203 Valid
X1-7 0.829 0.203 Valid
X1-8 0.797 0.203 Valid
X1-9 0.790 0.203 Valid
X1-10 0.718 0.203 Valid

Sumber: Pengolahan SPSS For Windows (Diolah, Maret 2024)

Pada Tabel 3.4, dapat dilihat dari seluruh pertanyaan mempunyai nilai
Corrected Item-Total Correlation lebih besar dari riwpel, yaitu > 0,203, sehingga
semua butir pertanyaan tersebut dikatakan valid, dapat dikatakan semua butir
pertanyaan pada kuesioner pada penelitian ini dapat dipakai untuk dilakukan
penelitian.

Hasil uji validitas variabel Social Media Marketing dapat dilihat pada tabel

3.5 berikut:
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Tabel 3.5
Hasil Uji Validitas Variabel Social Media Marketing
Pernyataan Rtabel Rhitung Keterangan
X2-1 0.579 0.203 Valid
X2-2 0.433 0.203 Valid
X2-3 0.740 0.203 Valid
X2-4 0.620 0.203 Valid
X2-5 0.675 0.203 Valid
X2-6 0.548 0.203 Valid
X2-7 0.682 0.203 Valid
X2-8 0.751 0.203 Valid

Sumber: Pengolahan SPSS For Windows (diolah 2024)

Pada Tabel 3.5, dapat dilihat dari seluruh pernyataan mempunyai nilai

Corrected Item-Total Correlation lebih besar dari r tabel, yaitu > 0,203, sechingga

semua butir pernyataan tersebut dikatakan valid, dapat dikatakan semua butir

pertanyaan pada kuesioner pada penelitian ini dapat dipakai untuk dilakukan

penelitian.

Hasil uji validitas variabel keputusan pembelian dapat dilihat pada tabel

3.6 berikut:
Tabel 3.6
Hasil Uji Validitas Variabel Keputusan Pembelian
Pernyataan Rtabel Rhitung Keterangan
Y1 0.608 0.203 Valid
Y2 0.599 0.203 Valid
Y3 0.621 0.203 Valid
Y4 0.681 0.203 Valid
Y5 0.786 0.203 Valid
Y6 0.617 0.203 Valid
Y7 0.709 0.203 Valid
Y8 0.796 0.203 Valid

Sumber: Pengolahan SPSS For Windows (diolah 2024)

Pada Tabel 3.6 dapat dilihat dari seluruh pertanyaan mempunyai nilai

Corrected Item-Total Correlation lebih besar dari r tabel, yaitu > 0,203, sechingga

semua butir pertanyaan tersebut dikatakan valid, dapat dikatakan semua butir

pertanyaan pada kuesioner pada penelitian ini dapat dipakai untuk dilakukan

penelitian.
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3.8.2 Uji Reliabilitas

Menurut Sugiyono (2019) menyatakan bahwa uji reliabilitas adalah sejauh mana
hasil pengukuran dengan menggunakan objek yang sama, akan menghasilkan data yang
sama. Ujia Reliabilitas digunakan untuk mengetahui sejauh mana hasil pengukuran tetap
konsisten apabila dilakukan pengukuran dua kali atau lebih terhadap gejala yang sama
dengan menggunakan alat ukur yang sama pula. Hasil uji reliabilitas dapat dilihat pada

tabel 3.7 berikut:

Tabel 3.7
Uji Reliabilitas
No Variabel Cronbach's Alpha Keterangan
. E-Service Quality 0.895 Reliabel
2. Social Media Marketing 0.785 Reliabel
3 Keputusan Pembelian 0.830 Reliabel

éumber: Pengolahan SPSS For Windows (Di Olah Maret 2024)

Berdasarkan Tabel 3.7 dapat disimpulkan bahwa hasil pengujian seluruh
variabel penelitian memiliki nilai cronbach alpha (Rnitung) > nilai rtabel (0,60),
maka setiap pertanyaan dinyatakan sangat menyakinkan dan reliable.
3.9 Uji Asumsi Klasik

Uji asumsi klasik akan lebih baik dilakukan sebelum melakukan analisis regresi.

Tujuan dari pelaksanaan uji asumsi klasik adalah adalah untuk mengetahui apakah data
yang diperoleh dari kuesioner menunjukan kondisi sebenarnya dan tidak bias sehingga
layak untuk diuji. Uji asumsi klasik meliputi
3.9.1 Uji Normalitas

Melakukan uji normalitas dengan menetapkan bagaiman data mengkuti distribusi
normal, yang biasanya berbentuk lonceng. Ada beberapa cara untuk menguji normalitas:
1. Grafik Histogram:

Dalam metode ini, data dianggap berdistribusi normal jika histogram residualnya

berbentuk lonceng tanpa kecondong kekiri atau kekanan.
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2. Grafik Normal Probility Plot:
Pendekatan ini memeriksa apakah data mengikuti distrubusi normal dengan melihat
apakah plotnya membentuk garis diagonal. Jika data menyebar luas disekitar garis
yang diagonal, itu bisa anggap sebagai data yang memiliki distribusi normal penuh.
3. Uji Kolmogrov-Smirnov:
Uji ini mengguakan statistic untuk menguji normalitas data. Hasilnya, dianggap
signifikan jika nilainya lebih besar 0,05 untuk menyatakan bahwa data adalah
berdistribusi normal.
3.9.2 Uji Heteroskedastisitas
Ghozali (2020: 178) uji heteroskedastisitas adalah mengetahui atau menguji
apakah dalam model regresi ada atau terjadinya ketidaksamaan variance dari residual
satu pengamatan yang lain tetap berarti terjadi heteroskedastisitas ,Dalam penelitian ini,
untuk mendeteksi ada tidaknya gejala heterokedastisitas adalah dengan melihat plot
grafik yang dihasilkan dari pengolahan data menggunakan program SPSS. Dasar
pengambilan keputusannya adalah:
1. Jika ada pola tertentu, seperti titik-titik yang teratur, maka telah terjadi
heterokedastisitas.
2. Jika tidak ada pola tertentu, serta titik-titik yang menyebar tidak tertentu, maka
tidak terjadi heterokedastisitas atau terjadi homokedastisitas.

3.9.3 Uji Multikolinearitas

Pengujian ini dilakukan sebagai data untuk mengetahui sejauh mana terdapat
korelasi signifikan antara variabel-variabel bebas dalam suatu model regresi linier
berganda. Metode ini, sering digunakan sebagai alat mengidentifikasi adanya masalah
multikolinearitas adalah dengan mengukur nilai toleransi dan Faktor Inflasi Varians
(VIF) menggunakan perangkat lunak SPSS. Biasanya, jika nilai toleransi < 0,1 atau VIF

lebih dari 10, hal tersebut menandakan terjadinya masalah multikolinearitas, apabila
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nilai toleransi > 0,1 atau VIF kurang lebih dari atau sama dengan 10, maka
multikolinearitas tidak terjadi

3.10 Teknik Analisi Data

Teknik analisis deskripstik ialah teknik yang digunakan sebagai pengolahan data,
dimana peneliti mengumpulkan, mengelompokkan, dan menyajikan informasi untuk
memberikan pemahaman yang secara umum tentang objek penelitian. Data ini diperoleh
melalui pengisian kuesioner oleh reponden.

3.10.1 Analisis Statistik Deskriptif
3.10.2 Analisis Regiasi Linear Berganda

Analisis regresi linier berganda merupakan hubungan linier antara dua
atau lebih variabel bebas (X) dan satu variabel terikat (Y). Menurut Situmorang,
(2019) regresi linear berganda ditujukan untuk menentukan hubungan linear antar
beberapa variabel bebas yang biasa disebut X1, X2 dan seterusnya dengan
variabel terikat yang disebut Y. hubungan fungsional antara variabel terikat dan
variabel bebas dibuat sebagai berikut:

Y=a-+plxl +p2x2+e

Keterangan:

Y = Variabel Dependen (Keputusan Pembelian)

a = Konstanta

b = Koefisien regresi

e = Standart eror (tingkat kesalahan) yaitu 0.05 (50%)

x1 = E-Service Quality

x2 = Social media marketing
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3.10.3 Uji Hipotesis
3.10.3.1 Uji Parsial (Uji-T)

Menurut Ghozali (2020:148), tujuan dari uji-t adalah untuk melihat seberapa
jauh pengaruh satu variabel independen secara individual dalam menjelaskan
variasi variabel dependen. Pengujian ini merupakan dasar dalam pengambilan
keputusan untuk menerima atau menolak hipotesis di dalam penelitian dengan
adanya pertimbangan dari signifikansi konstanta dari setiap variabel independen.

Hipotesis statistik untuk H1, sebagai berikut:

HO : Bi>0

Ha:Bi>0

Kriteria pengambilan keputusan:

1) jika p-valued one tailed > a (0.05) maka koefisien regresi tidak signifikan
dan variabel independen terbukti tidak berpengaruh terhadap variabel
dependen, artinya tidak tolak hO.

2) jika p-valued one tailed < a (0.05) maka koefisien regresi signifikan dan
variabel independen terbukti berpengaruh terhadap variabel dependen,
artinya tolak HO.

3.10.3.2 Uji Simultan (Uji-F)

Ghozali (2020:148) tujuan dari Uji F untuk mengetahui atau menguji
apakah persamaan model regresi dapat digunakan untuk melihat pengaruh variabel
independen terhadap variabel dependen.

Hipotesis statistik yang digunakan sebagai berikut:
HO:B1=P2=P3=p4=P5=0
Ha : Tidak semua =0
Kriteria pengambilan keputusan:
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1. Jika sig f < a (0.05) maka model regresi signifikan sehingga dapat digunakan,
artinya tolak hO.
2. Jika sig f> a (0.05) maka model regresi tidak signifikan sehingga tidak dapat
digunakan, artinya tidak tolak hO.
3.10.3.3 Uji Koefisien Determinasi (R?)

Menurut Ghozali (2020:62) koefisien determinasi pada intinya mengukur
seberapa jauh kemampuan model dalam menerangkan variasi variabel dipenden.
Nilai koefisien determinasi adalah antara nol dan satu. Nilai yang kecil berarti
kemampuan variabel-variabel independen dalam menjelaskan variasi variabel
indepent amat terbatas. Nilai mendekati satu berarti variabel-variabel independen
memberikan hampir semua informasi yang dibutuhkan untuk memprediksi
variabel-variabel dependen. Uji koefisien determasi dilakukan untuk mengetahui
seberapa besar pengaruh e-service quality dan social media marketing terhadap
keputusan pembelian.

Guna mengukur besarnya pengaruh variabel bebas (independen) terhadap
variabel terikat (dependen) secara persial maupun berganda akan digunakan

koefisien determinasi (KD) dengan rumus: KD =x100
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BAB YV

KESIMPULAN DAN SARAN

5.1 Kesimpulan

Berdasarkan urian dan analisis dari bab sebelumnya, maka kesimpulan
dari penelitian mengenai Pengaruh E-Service Quality dan Social Media Marketing
Terhadap Keputusan Pembelian pada Pengunjung Dlova Patisserie, maka dapat
diberikan beberapa kesimpuulan sebagai berikut:

1. E-service quality berpengaruh secara parsial positif dan signifikan
terhadap keputusan pembelian pada pengunjung Dlova Patisserie.

2. Social media marketing berpengaruh secara parsial positif dan signifikan
terhadap keputusan pembelian pada pengunjung dlova patisserie.

3. E-service quality dan social media marketing berpengaruh Secara
Simultan positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian pada
pengunjung Dlova Patisserie.

4. Koefisien determinasi menunjukan besarnya kemampuan variabel bebas,
yaitu e-service quality dan social media marketing dalam menjelaskan
variabel terikat yaitu keputusan pembelian.

5.2 Saran

Berdasarkan beberapa kesimpulan yang diperoleh, maka saran untuk
perbaikan penelitian dimasa mendatang pada pada Dlova Patisserie sebagai
berikut:

1. Bagi Perusahaan
Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan diharapkan untuk dlova

patisserie agar dapat meningkatkan dan mempertahankan dalam
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melakukan social media marketing guna meningkatkan keputusan
pembelian yang dilakukan oleh konsumen. dengan terus memberikan
informasi dengan kualitas yang baik serta pelayanan yang baik diharapkan
dapat meningkatkan keputusan pembelian pada pengguna aplikasi dlova
patisserie. pihak dlova patisserie juga harus mempertahakan kepercayaan
konsumen atau pelanggannya dengan secara terus-menerus melakukan
social media marketing serta memberikan informasi yang berkualitas
sehingga dapat meningkatkan pembelian yang dilakukan oleh konsumen.
pihak dlova patisserie juga harus terus memperbaiki dan meningkatkan
pelayanannya sehingga timbul kepercayaan dalam pengguna aplikasi dlova
patisserieuntuk memutuskan pembelian.
2. Bagi Peneliti Selanjutnya

Mengembangkan dan menguji penelitian ini dan variabel independen
lainnya yang berbeda yang dapat mendorong atau meningkatkan keputusan

pembelian.
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LAMPIRAN
Lampiran 1 Kuesioner
KUISIONER PENELITIAN

“PENGARUH E-SERVICE QUALITY DAN SOCIAL MEDIA
MARKETING
TERHADAP KEPUTUSAN PEMBELIAN PADA PENGUNJUNG
DLOVA PATISSERIE”

Responden yang terhormat,

Perkenalkanlah saya Anzelia safira, mahasiswa fakultas Ekonomi jurusan
Manajemen Universitas Medan Area pada saat ini sedang mengadakan penelitian
dalam rangka penyusunan skripsi. Bersama ini saya mohon kesediaan anda untuk
mengisi jawaban yang diberikan pada kolom yang ada. Informasi yang anda
berikan merupakan bantuan yang sangat berarti dalam menyelesaikan penelitian
ini. Atas bantuan dan perhatiannya saya ucapkan terima kasih.

Petunjuk pengisiannya yaitu: pada bagian ini menyediakan jawaban
dengan kode (SS, S, KS, TS, STS). Setiap responden hanya diberi kesempatan
menceklist (satu) jawaban pada kotak atau kolom yang ada. Adapun makna
kodenya adalah

DAFTAR KUESIONER
Mohon untuk memberikan tanda (/) pada setiap pernyataan yang Anda pilih

Keterangan

SS : Sangat setuju

S : Setuju

KS : Kurang setuju
TS : Tidak setuju

STS : Sangat Tidak Setuju
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E-Service Quality (X1)

Alterna
NO PERNYATAAN SS S KS TS STS

(%) @ | 3 O ey

A.Design Website
1 Tampilan feed instagram Dlova Patisserie menarik

2 | Struktur katalog pada situs instagram

B.Reliabilitas

3 Dlova Patisserie mengirimkan produk dengan ceapat dan
tepat waktu

4 Dlova Patisserie menginformasikan jumlah stok dan
deskripsi barang yang di tuliskan pada aplikasi sesuai
dengan kenyataannya

C. Ketanggapan

5 | Dlova Patisserie sangat tanggap terhadap aduan dari
pengguna akun sosial media

6 | Dlova Patisserie sigap memberikan solusi atas
pemasalahan pelanggan

D. Kepercayaan

7 | Saya percaya Dlova Patisserie online service sangat
tanggap untuk memenuhi permintaan saya

8 | Saya percya bahwa Dlova Patisserie penyedia e- comerce
memberi kepuasan dalam berinteraksi

9 | Dlova Patisserie cepat menaggapi konsumen dalam
pembelian

10 | Layanan Dlova baik

Social Media Marketing (X2)

Alterna
NO PERNYATAAN SS S KS | TS STS

) (CORENE) @ | @

A. Content Creator

1 Konten di media sosial Dlova Patisserie dikemas dengan
menarik dan mudah dipahami

2 | Saya merasa tertarik untuk memebeli produk dari
perusahaan Dlova patisserie karna konten- konten yang
diberikan oleh prusahaan toko kue

yang bermerek Dlova

B. Content Sharing

3 Content di media sosial Dlova Patisserie memberikan
informasi jelas
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4 | Perusahaan Dlova Patisserie memberikan respon cepat
berupa komentar dari respon di setiap postingan akun
instagram Dlova
C. Connecting
5 Saya mencari tau tentang pengalaman orang lain yg
membeli produk Dlova Patisserie melalui riview online
6 | Dlova Patisserie bisa menerima sistem pembayaran seperti
Gopay, Ovo, Dana dengan efektif
D. Community Building
7 | Saya memperoleh informasi seputar Dlova
Patisserie melalui ulasan media sosial
8 | Dlova Patissere setiap minggunya memberikan postingan
promosinya agar mendorong minat beli konsumen
terhadap produk Dlova
Keputusan Pembelian (Y)
Alterna
NO PERNYATAAN
SS S@4)| KS TS STS
(%) 3) 2 (D

A.kemantapan sebuah produk

1 Saya memilih Dlova Patisserie berdasarkan kebutuhan
yang saya inginkan

2 Saya memebeli produk Dlova Patisserie karena sesuai
dengan harga dan kualitas yang saya harapkan

B. Kebiasaan dalam membeli produk

3 Saya selalu mencari informasi sebelum saya memutuskan
pembelian produk
4 Anda membeli produk Dlova Patisserie karena anda tertarik

dengan melihat semua variannya

C. Memberikan rekomendasi kepada orang lain

5 Membagikan informasi mengenai Dlova
Patisserie kepada orang lain

6 Membeli produk Dlova Patisserie karena bujukan orang lain

D. Melakukan pembelian ulang

7 Saya merasa puas terhadap produk Dlova Patisserie seingga
keinginan untuk mengunjunginya lagi

8 Saya tertarik akan melakukan pembelian ulang di Dlova
Patisserie
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Lampiran 2 Data Responden

E-Service Quality (X1)

No. Pernyataan Total
1 2 3 4 5 6 7 8 9 |10

1 5 5 5 5 5 5 5 5 515 50
2 4 4 5 5 5 5 5 5 515 48
3 4 4 5 5 5 5 5 5 5] 4 47
4 4 5 5 5 5 5 5 5 515 49
5 5 5 5 5 5 5 5 5 515 50
6 4 4 4 4 4 4 4 4 41 4 40
7 5 5 5 5 4 4 4 3 31 3 41
8 4 5 5 5 5 5 5 5 51 5 49
9 5 4 4 4 5 5 5 5 51 5 47
10 4 5 5 5 5 5 5 5 515 49
11 5 5 5 5 5 5 5 5 515 50
12 4 4 4 4 4 4 5 5 515 44
13 4 4 4 4 3 4 4 4 51 5 41
14 4 4 3 5 5 5 5 5 515 46
15 5 4 4 4 4 5 4 4 41 3 41
16 5 5 5 5 5 5 5 5 51 5 50
17 4 5 5 5 5 5 5 5 515 49
18 4 4 4 4 4 4 5 4 4| 4 41
19 4 4 4 4 4 4 4 4 4| 4 40
20 5 5 5 5 5 5 5 5 51 5 50
21 5 5 4 5 4 4 4 4 515 45
22 5 4 5 5 5 5 5 5 515 49
23 4 4 4 4 4 4 4 4 41 4 40
24 4 4 4 4 4 4 4 4 41 4 40
25 4 4 4 4 4 4 4 4 4| 4 40
26 4 4 4 4 4 4 4 4 4| 4 40
27 4 4 4 4 4 4 4 4 41 4 40
28 4 3 4 4 4 5 4 4 41 3 39
29 4 4 4 4 4 4 4 5 4| 4 41
30 5 4 4 5 5 5 5 5 5] 4 47
31 4 4 4 4 4 4 4 4 41 4 40
32 4 4 4 4 4 4 4 4 4| 4 40
33 4 4 4 4 4 5 5 5 515 45
34 4 3 3 4 4 4 4 4 41 3 37
35 4 4 4 4 5 4 4 4 4| 4 41
36 4 4 4 4 4 4 4 4 41 4 40
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78| 4| 3] 3| 4| 4| 5| 4| 4| 4|3 38
79| 4| 4| 4| 4| s| 4| 4| 4| 4| 4 41
80| 4| 4| 4| 5| 4| 4| 4| 4| 4| 4 41
81| 4| 4| 4| 5| s| 5| 4| 4| 4| 4 43
82| 4| 4| 4| s| 4| 4| 4| 4| 4| 4 41
83| 3| 4| 4| 5| 4| 5| 4| 4| 3| 4 40
84| 4| 4| 5| 5| 4| a| 5| 5| 4a|s 45
85| 4| 5| 4| 5| 4| 5| 4| 4| 5|5 45
86| 4| s| 4| s| 4| 4| 4| 4| 5| 4 43
87| 4| 5| 4| 2| 4| 5| 3] 3| 5] 4 39
88| 4| s| 4| 4| 4| 4| 4| 4| 5| 4 42
89| 4| 4| 5| 4| 4| 5| 5| 4| 5| 4 44
90| 4| 4| 5| 5| 4| s| 5| 4| 5| 4 45
o1 4| 3| s| 5| 5| s| 5| 5| 5| 4 46
92| 4| 3| 5| 4| 4| 5| 4| 5| 5|5 44
93| 5| 4] s| s| 5| s| 5| s| 5|5 49

UNIVERSITAS MEDAN AREA

. S . Document Accepted 8/11/24
© Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang

1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah

3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin Universitas Medan Area Access From (repository.uma.ac.id)8/11/24



Anzelia Safira Sipahutar- Pengaruh E-Service Quality dan Social Media Marketing....
68

Social Media Marketing (X2)

No. Pernyataan Total
1 2 3 4 5 6 7 8
1 4 4 5 5 5 5 5 5 38
2 5 4 5 5 5 5 5 5 39
3 4 4 4 5 4 4 4 4 33
4 4 5 5 5 5 5 5 5 39
5 5 5 5 5 4 4 5 5 38
6 5 4 4 4 4 4 4 4 33
7 4 5 5 5 5 5 5 5 39
8 5 4 3 5 4 4 4 4 33
9 4 5 4 5 5 5 5 4 37
10 5 4 4 5 5 4 5 5 37
11 3 5 4 4 4 4 3 3 30
12 4 4 4 4 4 4 4 5 33
13 4 4 5 3 4 4 4 5 33
14 4 4 4 4 4 5 3 4 32
15 5 5 5 5 5 4 4 5 38
16 5 5 5 5 5 5 5 5 40
17 4 4 4 4 4 4 4 4 32
18 4 4 5 5 5 5 5 5 38
19 5 5 5 5 5 5 5 5 40
20 2 4 3 5 5 3 5 4 31
21 4 4 4 4 5 4 5 4 34
22 4 5 5 5 5 5 5 5 39
23 4 4 4 4 4 4 4 4 32
24 4 4 4 4 4 4 4 4 32
25 4 4 4 4 4 5 5 5 35
26 4 4 4 4 4 3 3 4 30
27 5 5 4 5 5 5 5 5 39
28 4 4 3 4 4 4 4 4 31
29 4 3 2 4 4 4 4 2 27
30 5 5 5 4 4 4 5 5 37
31 4 4 4 4 4 3 3 5 31
32 4 5 4 5 4 4 4 5 35
33 4 4 4 4 4 4 4 5 33
34 4 4 4 5 4 4 5 4 34
35 5 5 4 4 4 4 5 5 36
36 4 4 4 5 4 4 5 4 34
37 4 4 3 5 4 4 4 4 32
38 3 5 4 3 4 4 5 3 31
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39 | 4 4 4 4 4 4 5 5 34
40 | 4 4 5 4 5 4 4 5 35
41 4 5 4 4 4 4 4 5 34
2 | 4 4 4 4 4 5 4 5 34
43 4 5 3 4 4 3 2 4 29
44 | 4 4 5 5 5 4 5 5 37
45 | 4 5 4 4 4 5 4 5 35
46 | 4 5 4 4 4 4 4 5 34
47 | 4 4 4 4 4 4 4 5 33
48 | 4 5 5 5 4 4 4 4 35
49 5 5 5 4 4 4 5 5 37
50 | 4 4 4 4 4 4 4 5 33
51 4 5 5 4 4 5 4 5 36
52 | 4 4 3 4 4 4 4 5 32
53 4 5 4 4 3 5 5 5 35
54 | 4 4 4 4 3 3 3 5 30
55 3 5 4 5 4 4 5 3 33
56 | 4 4 4 4 4 4 4 4 32
57 | 4 5 4 3 4 4 4 4 32
58 | 4 4 4 4 4 5 3 4 32
59 5 5 5 5 5 4 4 5 38
60 | 4 4 4 5 5 4 4 4 34
61 4 5 4 4 4 4 4 4 33
62 | 4 5 4 4 2 3 4 4 30
63 5 5 4 4 4 4 4 5 35
64 | 2 5 3 2 2 3 3 2 22
65 | 4 4 4 4 5 4 5 4 34
66 | 3 3 3 4 4 4 4 4 29
67 | 4 3 4 4 4 4 4 4 31
68 | 4 3 4 4 4 4 4 4 31
69 | 4 4 4 4 4 4 4 4 32
70 | 4 4 4 4 4 3 4 4 31
71 5 5 4 5 5 3 5 5 37
72| 4 4 3 4 4 3 4 4 30
73 4 3 2 4 4 4 4 2 27
74 5 5 5 4 4 3 5 5 36
75 | 4 4 4 4 4 3 3 4 30
76 | 4 5 4 4 4 4 4 4 33
77 | 4 4 4 4 4 4 4 4 32
78 | 4 4 4 4 4 4 4 4 32
79 5 5 4 4 4 4 4 5 35
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80 | 4 4 4 4 4 4 4 4 32
81 4 4 3 4 4 4 4 4 31
82 | 3 5 4 3 5 5 5 5 35
83 4 4 4 4 4 4 4 4 32
84 | 4 4 5 4 5 4 4 4 34
85 | 4 4 4 4 4 4 4 4 32
86 | 4 4 4 4 4 5 4 4 33
87 | 4 4 5 5 5 5 5 5 38
88 | 4 4 5 5 5 4 5 5 37
8 | 4 4 4 3 4 5 4 4 32
9 | 4 4 4 3 4 4 4 4 31
91 4 4 4 3 4 3 4 4 30
92 | 4 5 5 3 4 3 4 4 32
93 5 5 5 3 4 3 5 5 35

UNIVERSITAS MEDAN AREA

. S . Document Accepted 8/11/24
© Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang

1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah

3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin Universitas Medan Area Access From (repository.uma.ac.id)8/11/24



Anzelia Safira Sipahutar- Pengaruh E-Service Quality dan Social Media Marketing....

Keputusan Pembelian (Y)

No. Pernyataan Total
1 2 3 4 5 6 7 8
1 4 5 5 5 5 5 5 5 39
2 4 4 5 5 5 5 5 5 38
3 4 4 5 5 4 4 5 5 36
4 5 5 4 5 5 4 5 5 38
5 5 5 4 5 5 5 5 5 39
6 4 3 4 5 4 4 5 5 34
7 5 4 5 4 5 5 5 5 38
8 4 4 3 4 5 5 5 5 35
9 4 5 4 4 5 5 5 5 37
10 5 4 5 5 5 5 5 5 39
11 5 4 3 5 5 5 4 5 36
12 4 4 4 3 4 4 4 4 31
13 4 5 5 5 5 5 5 5 39
14 5 5 3 4 4 5 4 3 33
15 3 5 4 5 5 5 5 5 37
16 5 5 5 5 5 5 5 5 40
17 4 5 5 5 3 4 4 3 33
18 4 5 5 5 5 5 5 5 39
19 3 4 4 5 5 4 4 4 33
20 5 5 5 5 5 5 5 5 40
21 3 4 5 4 5 4 5 4 34
22 4 4 4 4 4 4 4 4 32
23 3 4 4 4 4 4 4 4 31
24 4 4 4 4 4 4 4 4 32
25 4 4 4 4 4 4 4 4 32
26 5 4 5 4 4 4 4 4 34
27 5 5 5 5 5 5 5 5 40
28 4 4 4 4 5 5 5 4 35
29 4 4 4 4 4 4 4 3 31
30 5 4 5 4 5 5 5 5 38
31 4 4 4 4 4 4 4 4 32
32 5 4 5 5 4 4 4 4 35
33 4 4 4 4 4 4 4 4 32
34 5 4 4 4 4 4 3 4 32
35 4 4 5 4 4 4 4 4 33
36 5 4 4 4 4 4 4 4 33
37 4 4 4 4 5 4 4 4 33
38 5 4 4 4 4 4 4 4 33
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39 | 4 | 4| 4| 4| 4] 4| 4a]4 32
40 | 5 | 5 | 5| 5| 5] 5|55 40
41 | 5| 5|5 | 5| 5|5 ] 4]|4 38
2 | 4| 4] 4| 4| 4|5 ] 4]|a4 33
3| 4| 4] 4| a4 | 4] 4] 4]|a4 32
44 | 4 | 5 |5 | 5| 55|55 39
45 | 4 | 4 | 4 | 4 | 4| 5] 4| 4 33
46 | 4 | 4 | 4 | 4 | 4| 4| 4| 4 32
47 | 4 | 4 | 4 | 4 | 4| 4| 4| 4 32
48 | 4 | 5 | s | 5| 4| 4] 4| 4 35
49 | 5 | 5 | 5| 4| 4| 4|55 37
so | 4 | 4| 4| 4| 4] 4| 4a]4 32
s1 | 4| 4|5 | 4] 45| 4|4 34
s2 | 4 | 4|3 | 4] 4] 4| 4a]4 31
s3 | 4 | 4| 4| 4|3 | 5|54 33
s4a | 4 | 4| 4| 4|3 ]334 29
ss | 3| 3] 4|5 | 4] 4|53 31
s6 | 4 | 4 | 4| 4| 4] 4| 4a]4 32
s7] 4| 4| a4 | 3| 4] 4| 4a4]4 31
s8 | 4 | 4 | a4 | 4] 45|34 32
9 | 5 | s | 5| 5| 5] 4| 4|5 38
60 | 4 | 4| 4|5 | 5| 4] 4|4 34
61 | 4 | 4 | a4 | 4| 4] 4| 4] 4 32
62 | 4 | 3| 4| 4] 2]13]|4]4 28
63| 5 | 5| 4| 4| 4| 4]44]:5s 35
64 | 2 | 4 | 3| 2] 21]13/|3]2 21
65| 4 | 4 | 4| 4|5 ] 4|54 34
6 | 3 | 4| 3| 4| 4|5 ]| 4|4 31
67 | 4 | 4 | 4| 4| 4|5 ]| 4|4 33
68 | 4 | 4| a4 | 4| 4] 4| 4a]4 32
60 | 4 | 4| a4 | 4| 45| 4a]4 33
70 | 4 | 4| 4| 4| 4] 3| 4] 4 31
715 | 545|555 ]|s5 39
72| 4| 43| 4] 45| 4|4 32
73 4 | 3| 2| 4| 4] 4| 4a]2 27
74 | 5 | 5 | 5| 4| 4| 4|55 37
75 | 4 | 4| 4| 4| 4] 3]3]|4 30
76 | 4 | 5 | 4| 4| 4] 4] 4|4 33
771 4 | 4| 4| 4| 4] 4| 4a4]4 32
78 | 4 | 4| 5| 4| 4] 4] 4]|4 33
79151 5|51 5] 4| 4] 4]s5 37
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80 4 4 4 4 4 5 4 4 33
81 5 4 3 5 5 5 5 4 36
82 5 5 5 5 4 5 4 3 36
83 4 5 4 4 4 5 5 4 35
84 4 4 5 5 5 4 4 4 35
85 4 4 4 4 5 5 5 5 36
86 5 5 4 4 4 5 4 4 35
87 5 5 5 5 5 5 5 5 40
88 5 4 5 5 5 4 5 5 38
&9 4 4 4 4 5 5 4 4 34
90 5 4 4 5 4 5 3 4 34
91 4 5 5 4 5 4 4 4 35
92 5 5 5 3 5 4 5 4 36
93 5 3 5 4 5 5 5 5 37
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Lampiran 3
Print out SPSS

Frekuensi E-Service Quality (X1)

x1 1
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid KS 2 2.2 2.2 2.2
S 71 76.3 76.3 78.5
SS 20 215 21.5 100.0
Total 93 100.0 100.0
x1l 2
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid KS 6 6.5 6.5 6.5
S 69 74.2 74.2 80.6
SS 18 19.4 19.4 100.0
Total 93 100.0 100.0
x1 3
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid KS 4 4.3 4.3 4.3
S 66 71.0 71.0 75.3
SS 23 24.7 24.7 100.0
Total 93 100.0 100.0
x1 4
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid TS 2 2.2 2.2 2.2
KS 1 11 1.1 3.2
S 58 62.4 62.4 65.6
SS 32 34.4 34.4 100.0
Total 93 100.0 100.0
x1 5
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid KS 4 4.3 4.3 4.3
S 64 68.8 68.8 73.1
SS 25 26.9 26.9 100.0
Total 93 100.0 100.0
x1 6
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid KS 2 2.2 2.2 2.2
S 57 61.3 61.3 63.4
SS 34 36.6 36.6 100.0
Total 93 100.0 100.0
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x1 7
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid KS 3 3.2 3.2 3.2
S 62 66.7 66.7 69.9
SS 28 30.1 30.1 100.0
Total 93 100.0 100.0
x1 8
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid KS 4 4.3 4.3 4.3
S 60 64.5 64.5 68.8
SS 29 31.2 31.2 100.0
Total 93 100.0 100.0
x1 9
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid KS 3 3.2 3.2 3.2
S 57 61.3 61.3 64.5
SS 33 35.5 35.5 100.0
Total 93 100.0 100.0
x1 10
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid KS 6 6.5 6.5 6.5
S 64 68.8 68.8 75.3
SS 23 24.7 24.7 100.0
Total 93 100.0 100.0
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Social Media Marketing (X2)

x2_ 1
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid TS 2 2.2 2.2 2.2
KS 5 5.4 5.4 7.5
S 68 73.1 73.1 80.6
SS 18 19.4 19.4 100.0
Total 93 100.0 100.0
X2 2
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid KS 5 5.4 5.4 5.4
S 52 55.9 55.9 61.3
S5 36 38.7 38.7 100.0
Total 93 100.0 100.0
x2_3
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid TS 2 2.2 2.2 2.2
KS 10 10.8 10.8 12.9
S 57 61.3 61.3 74.2
SS 24 25.8 25.8 100.0
Total 93 100.0 100.0
x2 4
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid TS 1 11 1.1 1.1
KS 9 9.7 9.7 10.8
S 55 59.1 59.1 69.9
SS 28 30.1 30.1 100.0
Total 93 100.0 100.0
x2 5
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid TS 2 2.2 2.2 2.2
KS 2 2.2 2.2 4.3
S 65 69.9 69.9 74.2
SS 24 25.8 25.8 100.0
Total 93 100.0 100.0
X2 _6
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid KS 15 16.1 16.1 16.1
S 57 61.3 61.3 77.4
SS 21 22.6 22.6 100.0
Total 93 100.0 100.0
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x2_7
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid TS 1 1.1 1.1 1.1
KS 8 8.6 8.6 9.7
S 52 55.9 55.9 65.6
S5 32 34.4 34.4 100.0
Total 93 100.0 100.0
x2_8
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid TS 3 3.2 3.2 3.2
KS 3 3.2 3.2 6.5
S 44 47.3 47.3 53.8
SS 43 46.2 46.2 100.0
Total 93 100.0 100.0
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Keputusan Pembelian (Y)

yl
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid TS 1 1.1 1.1 1.1
KS 6 6.5 6.5 7.5
S 55 59.1 59.1 66.7
5SS 31 33.3 33.3 100.0
Total 93 100.0 100.0
y2
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid KS 5 5.4 5.4 5.4
S 59 63.4 63.4 68.8
SS 29 31.2 31.2 100.0
Total 93 100.0 100.0
y3
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid TS 1 1.1 11 11
KS 8 8.6 8.6 9.7
S 51 54.8 54.8 64.5
SS 33 35.5 35.5 100.0
Total 93 100.0 100.0
y4
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid TS 1 1.1 1.1 1.1
KS 3 3.2 3.2 4.3
S 57 61.3 61.3 65.6
SS 32 34.4 34.4 100.0
Total 93 100.0 100.0
y5
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid TS 2 2.2 2.2 2.2
KS 3 3.2 3.2 5.4
S 52 55.9 55.9 61.3
SS 36 38.7 38.7 100.0
Total 93 100.0 100.0
y6
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid KS 5 54 5.4 54
S 48 51.6 51.6 57.0
SS 40 43.0 43.0 100.0
Total 93 100.0 100.0
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y7
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid KS 6 6.5 6.5 6.5
S 53 57.0 57.0 63.4
5SS 34 36.6 36.6 100.0
Total 93 100.0 100.0
y8
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid TS 2 2.2 2.2 2.2
KS 5 5.4 5.4 7.5
S 56 60.2 60.2 67.7
SS 30 32.3 32.3 100.0
Total 93 100.0 100.0
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Lampiran 4
Uji Validitas dan Reliabilitas

E-Service Quality (X1)

Correlations

x1 1 x1l 2 x1 3 x1 4 x1l 5 x1 6 x1 7 x1 8 x1 9 x 10  Totalxl

x1_ 1 Pearson Correlation 1 .338" .160 212" 686"  .418" .198 530"  .715"  .445" T77”

Sig. (2-tailed) .001 124 .042 .000 .000 .057 .000 .000 .000 .000

N 93 93 93 93 93 93 93 93 93 93 93

x1 2 Pearson Correlation .338" 1 .043 .098 347" -.051 -.027 .012 .268™ .643™ 444"

Sig. (2-tailed) .001 .683 .351 .001 .630 .799 .910 .009 .000 .000

N 93 93 93 93 93 93 93 93 93 93 93

x1_3 Pearson Correlation .160 .043 1 401" .086  .313"  .635" 219" 342" 296" 541"

Sig. (2-tailed) 124 .683 .000 415 .002 .000 .035 .001 .004 .000

N 93 93 93 93 93 93 93 93 93 93 93

x1 4 Pearson Correlation 212" .098 401" 1 .232" .250" .618™ 428" .230" 273" .614™

Sig. (2-tailed) .042 .351 .000 .025 .015 .000 .000 .027 .008 .000

N 93 93 93 93 93 93 93 93 93 93 93

x1 5 Pearson Correlation .686"  .347" .086 232" 1 .330" 123 3267 4277 3947 .661"

Sig. (2-tailed) .000 .001 415 .025 .001 .239 .001 .000 .000 .000

N 93 93 93 93 93 93 93 93 93 93 93

x1 6 Pearson Correlation 418" -.051 .313" .250" .330" 1 273" .350™ 486" .096 571"

Sig. (2-tailed) .000 .630 .002 .015 .001 .008 .001 .000 .358 .000

N 93 93 93 93 93 93 93 93 93 93 93

x1_7 Pearson Correlation .198 -.027  .635"  .618" 123 273" 1 373" .251" .092 .554™

Sig. (2-tailed) .057 .799 .000 .000 .239 .008 .000 .015 .381 .000

N 93 93 93 93 93 93 93 93 93 93 93

x1_8 Pearson Correlation .530" .012 219" 428" 326"  .350"  .373" 1 .321" 222" .615"

Sig. (2-tailed) .000 .910 .035 .000 .001 .001 .000 .002 .032 .000

N 93 93 93 93 93 93 93 93 93 93 93

x1 9 Pearson Correlation 715" .268™ .342™ .230" A7 486" .251" .321" 1 .313" 7217

Sig. (2-tailed) .000 .009 .001 .027 .000 .000 .015 .002 .002 .000

N 93 93 93 93 93 93 93 93 93 93 93

x_10 Pearson Correlation 4457 6437 2967 273"  .394" .096 .092 222" 313" 1 .618™

Sig. (2-tailed) .000 .000 .004 .008 .000 .358 .381 .032 .002 .000

N 93 93 93 93 93 93 93 93 93 93 93

Totalxl Pearson Correlation T77" 444" 541" .614" 661" .571" 554" 6157  .721"  .618" 1
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000

N 93 93 93 93 93 93 93 93 93 93 93

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of Items
.895 10
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Social Media Marketing (X2)
Correlations
x2 1 x22 x23 x24 x25 x26 x27 x2 8 Totalx2

x2_1  Pearson Correlation 1 .197 .371" .306° .239" .104  .230° .505" 579"

Sig. (2-tailed) .058 .000 .003 .021 319 .026 .000 .000

N 93 93 93 93 93 93 93 93 93
X2_2  Pearson Correlation 197 1 .414" .039 .000 .061 193 312" .433™

Sig. (2-tailed) .058 .000 .710 1.000 .564 .063 .002 .000

N 93 93 93 93 93 93 93 93 93
x2_3  Pearson Correlation 3717 414 1 .233° .398" 271" .392" .610" 740"

Sig. (2-tailed) .000 .000 .025 .000 .009 .000 .000 .000

N 93 93 93 93 93 93 93 93 93
X2_4  Pearson Correlation .306™ .039  .233" 1 .550™ .297" 391" .308" .620"

Sig. (2-tailed) .003 .710 .025 .000 .004 .000 .003 .000

N 93 93 93 93 93 93 93 93 93
x2_5  Pearson Correlation 239" .000 .398" .550° 1 .389" .487" .360" 675"

Sig. (2-tailed) .021 1.00 .000 .000 .000 .000 .000 .000

0

N 93 93 93 93 93 93 93 93 93
Xx2_6  Pearson Correlation 104 061 271" 297" .389" 1 .365" .268" .548™

Sig. (2-tailed) 319 .564 .009 .004 .000 .000 .009 .000

N 93 93 93 93 93 93 93 93 93
X2_7  Pearson Correlation 230" .193 .392" .391" 487" .365" 1 .356" .682"

Sig. (2-tailed) .026 .063 .000 .000 .000 .000 .000 .000

N 93 93 93 93 93 93 93 93 93
X2_8  Pearson Correlation 505" .312°  .610™ .308" .360" .268" .356" 1 751"

Sig. (2-tailed) .000 .002 .000 .003 .000 .009 .000 .000

N 93 93 93 93 93 93 93 93 93
Totalx Pearson Correlation 579" 433" 740" .620° .675" .548™ .682" 751" 1
5 . o

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000

N 93 93 93 93 93 93 93 93 93

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).

Reliability Statistics

Cronbach's

Alpha

N of ltems

.830

8
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Keputusan Pembelian (Y)
Correlations
yl y2 y3 y4 y5 y6 y7 y8 Totaly
yl Pearson Correlation 1 .353" .330" .341" .323" 279" 212" 430" .608™
Sig. (2-tailed) 001 .001 .001 .002 .007 .041  .000 .000
N 93 93 93 93 93 93 93 93 93
y2 Pearson Correlation .353" 1 .395" 307" .324" 301" 262" .355" .599™
Sig. (2-tailed) .001 000 .003 .002 .003 .011  .000 .000
N 93 93 93 93 93 93 93 93 93
y3 Pearson Correlation .330"  .395" 1 .381" .306" .095  .343™ 459" .621"
Sig. (2-tailed) .001 .000 .000 .003 .367 .001 .000 .000
N 93 93 93 93 93 93 93 93 93
y4  Pearson Correlation 341 307" .381™ 1 .482" 344" 378" 461" .681"
Sig. (2-tailed) .001 .003 .000 .000 .001 .000 .000 .000
N 93 93 93 93 93 93 93 93 93
y5 Pearson Correlation 323" 324" 306" .482" 1 520" .586™ .589" .768™
Sig. (2-tailed) .002 .002 .003 .000 .000 .000 .000 .000
N 93 93 93 93 93 93 93 93 93
y6 Pearson Correlation 279" 301" .095 .344" 520" 1 .456" 375" 617"
Sig. (2-tailed) .007 .003 .367 .001 .000 .000 .000 .000
N 93 93 93 93 93 93 93 93 93
y7 Pearson Correlation 212" 262" .343" 378" 586" .456" 1 .595" .709™
Sig. (2-tailed) .041 011 .001 .000 .000 .000 .000 .000
N 93 93 93 93 93 93 93 93 93
y8 Pearson Correlation 430" .355™ 459" 461" 589" .375" 595" 1 .796"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000
N 93 93 93 93 93 93 93 93 93
Tot Pearson Correlation .608” 599" 621" .681" .768" .617" .709" .796" 1
aly Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000
N 93 93 93 93 93 93 93 93 93

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
*, Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).
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Regression
Model Summary®
Change Statistics
R Adjusted R Std. Error of R Square
Model R Square Square the Estimate Change F Change dfl df2 Sig. F Change
1 .7802 .609 .600 2.09588 .609 70.000 2 90 .000
a. Predictors: (Constant), Social Media Marketing, E-Service Quality
b. Dependent Variable: Keputusan Pembelian
ANOVA?
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 614.978 2 307.489 70.000 .000P
Residual 395.345 90 4.393
Total 1010.323 92
a. Dependent Variable: Keputusan Pembelian
b. Predictors: (Constant), Social Media Marketing, E-Service Quality
Coefficients?
Unstandardized Standardized

Coefficients Coefficients t Sig. Collinearity Statistics
Model B Std. Error Beta Tolerance VIF
1 (Constant) 1.974 2.952 .669 .505

E-Service Quality 212 .062 238 3.414 .001 .892 1.121
Social Media Marketing .696 .073 .669 9.581 .000 .892 1.121

a. Dependent Variable: Keputusan Pembelian

Charts
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Unstandardized Residual

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Normal Test Summary

Total N 93
Most Extreme Differences Absolute .073
Positive .073
Negative -.044
Test Statistic .073
Asymptotic Sig.(2-sided test)? .200P

a. Lilliefors Corrected
b. This is a lower boud of the true significance.
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