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PENGARUH SOFT SELLING DAN KUALITAS PELAYANAN TERHADAP KEPUTUSAN
PEMBELIAN KONSUMEN PADA ONLINE SHOP PETEDE HOUSE
DI KOTA FAJAR ACEH SELATAN

Yuslaidar Yusuf* Riwanul Nasron?& Putri Trisna Dewi®
L’Dosen Prodi Manajemen Fakultas Ekonomi Universitas Muhammadiyah Aceh
IAlumni Prodi Manajemen Fakultas Ekonomi Universitas Muhammadiyah Aceh

ABSTRAK

Penelitian ini merupakan studi empiris yang bertujuan untuk mengetahui
pengaruh soft selling dan kualitas pelayanan terhadap keputusan pembelian
online pada Online Shop Petede House di Kota Fajar Aceh Selatan baik secara
parsial maupun simultan. Soft selling memegang peran penting dalam
membentuk brand trust. Populasi penelitian adalah seluruh konsumen yang
melakukan pembelian secara online pada Online Shop Petede House di Kota
Fajar yang jumlahnya tidak terbatas. Jumlah sampel ditetapkan sebanyak 96
konsumen. Penarikan sampel dilakukan dengan formulasi Moe. Data yang
digunakan adalah data primer yang bersumber dari responden. Pengumpulan
data primer dilakukan dengan pembagian kuesioner. Data yang terkumpul
selanjutnya dianalisis dengan menggunakan regresi linier berganda. Hasil
penelitian menjelaskan soft selling dan kualitas pelayanan baik secara bersama-
sama maupun parsial berpengaruh signifikan terhadap keputusan pembelian
produk kosmetik dan fashion pada Online Shop Petede House di Kota Fajar
Aceh Selatan. Peran variabel soft selling dan kualitas pelayanan sangat efektif
dalam mempengaruhi keputusan pembelian produk kosmetik dan fashion secara
online melalui instagram proses penjualan produk sudah cukup kuat pada
Online Shop Petede House Kota fajar.

Kata kunci: Soft Selling, Kualitas Pelayanan, Keputusan Pembelian Online.
ABSTRACT

This research is an empirical study that aims to determine the effect of soft
selling and service quality on online purchasing decisions at the Petede House
online shop in Fajar City, South Aceh, both partially and simultaneously. Soft
selling plays an important role in establishing brand trust. The research
population is all consumers who make online purchases at Petede House in
Kota Fajar, which are unlimited in number. The number of samples is set at 96
consumers. Sampling was carried out with the Moe formulation. The data used
are primary data sourced from respondents. Primary data collection was done
by distributing questionnaires. The data collected was then analyzed using
multiple linear regression. The results of the study explain that soft selling and
service quality both jointly and partially have a significant effect on purchasing
decisions for cosmetic and fashion.products at the Petede House online shop in
Fajar City, South Aceh. The role of soft selling and service quality variables is
very effective in influencing purchasing decisions for cosmetic and fashion
products online through Instagram. The product sales process is strong enough
at Petede House online shop, Kota Fajar.

Keywords: Soft Selling, Service Quality, Online Purchasing Decisions

Universitas Muhammadiyah Aceh
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PENDAHULUAN

Belanja online kini telah melanda dunia
dan menjadi trend baru dalam aktivitas
kehidupan masyarakat terutama kalangan
remaja yang sehari-hari bersentuhan dengan
teknologi internet. Internet, kehadirannya tidak
hanya mempermudah bagaimana orang-orang
dapat memperoleh informasi secara instan dan
berinteraksi tanpa batas, namun telah mengubah
perilaku sosial dan pola pikir masyarakat dalam
memanfaatkan  teknologi  virtual tersebut
sebagai ruang untuk bertransaksi dan berbisnis.
Internet menawarkan realita baru dalam
aktivitas penjualan/pemasaran produk yang
dikenal dengan online shop.

Internet  tidak hanya  memberikan
kemudahan bagi pelaku bisnis dalam
menjalankan bisnis online, namun juga ikut
mempengaruhi proses keputusan pembelian
terhadap barang dan jasa yang lebih cepat.
Keputusan pembelian secara online merupakan
bagian utama dari aktivitas berbelanja secara
modern yang tidak memerlukan komunikasi
tatap muka secara langsung, melainkan dapat
dilakukan secara terpisah dari dan keseluruh
dunia melalui media notebook, computer atau
handphone. Internet hadir dalam memberikan
kemudahan bagi konsumen untuk dapat
mencari, memilih, membandingkan dan dalam
waktu bersamaan dapat menentukan satu
keputusan yang tepat, tanpa adanya keragu-
raguan.

Pemasaran  elektronic  (E-marketing)
melalui jaringan internet dapat dipandang

sebagai sebuah filosofi baru atau praktek bisnis

VOL. 13 NO. 1
ISSN : 2088-0588

modern yang terlibat dengan pemasaran barang
dan jasa (EL-Gohary, 2010:216). Online shop
telah membuat biaya pemasaran cenderung
menjadi lebih rendah, kerena para pelaku bisnis
tidak perlu membangun fasilitas usahanya
secara fisik. Melalui online shop, konsumen
juga lebih mudah dalam mencari informasi
produk dan harga yang inginkan serta
membandingkannya seketika dari sejumlah
online shop tanpa harus bertatap muka dan
adanya aktivitas keluar masuk pada satu toko ke
toko lainnya untuk mencari dan menawarkan
produk yang membuat aktivitas fisik melelah-
kan. Dengan kemudahan tersebut, membuat
transaksi belanja online terus meningkaat setiap
waktu sejalan dengan bertambahnya jumlah
pengguna internet dan berubahnya gaya hidup
masyarakat dalam penggunaan teknologi
handphone.

Online Shop Petede House merupakan
salah satu dari ratusan dan bahkan ribuan online
shop di Indonesia yang memanfaatkan potensi
bisnis online yang menguntungkan di era
digital. Sejak awal mulai usahanya tahun 2017,
pasar menyambut positif sehingga tidak lebih
dari 1 tahun, Online Shop Petede House telah
ramai dikunjungi (views) oleh para pengguna
istagram maupun media masa dan sebahagian
mereka memutuskan untuk membeli produk.
Kini ratusan unit produk fashion dan kecantikan
telah terjual untuk kalangan wanita ke seluruh
end-user melalui transaksi online tanpa banyak

keluhan.

Universitas Muhammadiyah Aceh
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Berdasarkan survey awal yang dilakukan
melalui via istagram pada 20 orang konsumen
yang telah membeli produk pada Online Shop
Petede House dapat dijelaskan bahwa terdapat
sebanyak 11 orang dari jumlah konsumen
remaja putri yang telah membeli produk fashion
dan kosmetik pada Online Shop Petede House
mengatakan  layanan  pengiriman  barang,
komplain dan jaminan penukaran barang pada
Online Shop Petede House sudah memuaskan.
Hanya ada sebahagian kecil atau sebanyak 3
orang dari jumlah konsumen remaja putri yang
mengatakan masih belum memuaskan. Selebih-
nya 7 orang dari jumlah konsumen remaja putri
yang telah membeli produk fashion dan
kosmetik mengatakan layanan pengiriman
barang, komplain dan layanan jaminan
penukaran barang pada Online Shop Petede
House sudah sangat memuaskan.

Berdasarkan fenomena masalah yang
telah diuraikan diatas, maka penulis menarik
untuk melakukan penelitian yang berjudul
“Pengaruh  Soft Selling Dan Kualitas
Pelayanan Terhadap Keputusan Pembelian
Konsumen Pada Online Shop Petede House

Di Kota Fajar Aceh Selatan.

LANDASAN TEORITIS
Keputusan Pembelian

Keputusan pembelian konsumen menurut
Samarwan  (2017:289) “Suatu  keputusan
sebagai pemilihan suatu tindakan dari dua atau
lebih pilihan alternatif’. Seorang konsumen
yang hendak melakukan pilihan, harus memiliki
pilihan alternatif. Dengan demikian, konsumen

harus mengambil keputusan merek apa yang

VOL. 13 NO. 1
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akan dibelinya atau memilih satu dan beberapa

pilihan merek.

Soft selling

Okazaki (2010:5) menjelaskan sesuai
dengan namanya, soft selling artinya penjualan
lembut dan tersirat. Pemasar tidak secara
terang-terangan menampakkan diri  sedang
berjualan produk, melainkan lebih kepada
mengedukasi, dan membuat konsumen agar
mengenal dan mengingat produk dan dapat
memperoleh manfaat dari kesan pertama
tersebut.

Soft selling menjadi variabel yang muncul
dari aktivitas bauran promosi yang ada.
Sehingga pengukuran Soft selling cenderung
melibatkan berbagai aspek dari bauran promosi.
Menurut Stanley Resor dan Helen Lansdowne
dalam Ardha (2012) Soft selling memiliki aspek
dari adevertising, public relation dan Corporate
Social Responsibility (CSR). Menurut Okazaki
(2010: 7) Soft selling memiliki 3 indikator
ketertarikan utama yaitu :

1. Feeling (Rasa)
Berusaha untuk menarik perasaan terdalam
dan emosi pelanggan, dengan tujuan untuk
menciptakan perasaan pengalaman pelanggan
mulai dari perasaan yang biasa saja sampai
pada tingkat emosi yang kuat karena
kebanggaan (Prestise).

2. Implicit (Tersirat)
Komunikasi implicit adalah komunikasi
yang terjadi melekat pada produk/jasa, harga
atau tempat dimana produk/jasa yang
ditawarkan.

3. Citra merek
Mengembangkan pemahaman konsumen
mengenai  merek  secara  keseluruhan
kepercayaan merek terhadap merek tertentu
dan bagaimana konsumen memandang atau
mempunyai persepsi tertentu pada suatu
merek.

Universitas Muhammadiyah Aceh
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Kualitas Pelayanan

Kualitas pelayanan Zeithmal, Bitner and
Gremler (2013) dalam Boavida (2017:386)
“menyatakan bahwa sebuah elemen penting dari
tanggapan pelanggan. Kualitas pelayanan akan
menjadi elemen yang dominan dari penilaian
pelanggan, dimana pelangan atau jasa yang
ditawarkan dapat kombinasi dengan produk
fisik, kualitas pelayanan sangat penting dalam
menentukan kepuasan pelanggan”.

Sumarwan (2016:236) menyatakan bahwa
“Kualitas pelayanan sebagai seberapa jauh
perbedaan antara kenyataan dan harapan
nasabah atas layanan yang mereka terima atau
peroleh”.

Pengukuran kualitas pelayanan dilakukan
dari berbagai aspek dan indikator. Secara umum
kualitas sering sering diukur dari kepuasan
pelanggan, Namun saat ini ada berbagai bentuk
teori yang dapat dijadikan untuk mengukur
kualitas pelayanan.

Zeithaml et.al (1990) dalam Dwinanto
(2016) “Menyatakan bahwa ada sepuluh
dimensi  kualitas layanan yang saling
melengkapi”.  Kesepuluh dimensi tersebut
adalah sebagai berikut :

1. Tangibles: meliputi bukti secara fisik dalam
jasa yang telah diberikan dalam hal ini dapat
dicontohkan petugas penjualan menawarkan
produk dari pengecer ke pelanggan.

2. Reliability: dapat secara konsisten kinerja
dalam ketergantungan dengan lain.

3. Responsiveness: mengonsentrasikan pada
kesadaran atau kebiasaan pekerja memahami
keinginan pelanggan akan layanan.

4. Competence: memiliki keterampilan yang
dibutuhkan dan pengetahuan akan bentuk
jasa yang diberikan.
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5. Courtesy: melibatkan keramahan, kesopanan,
respek, pertimbangan dan kontak friendliness
secara personal.

6. Credibility: melibatkan kepercayaan
(believeability dan jujur). Kepercayaan ini
meliputi perhatian paling baik.

7. Security: bebas dari bahaya, resiko atau
keragu-raguan terhadap jasa yang diberikan
petugas layanan kepada para konsumen.

8. Access: melibatkan pendekatan pada setiap
kontak yang terjadi.

9. Communication:  kemampuan  memberi
informasi kepada pelanggan dalam bahasa
yang mereka paham tentang keluhan mereka.

10.Understanding/knowing ~ the  customer:
memberi pengertian kepada pelanggan akan
yang dibutuhkan (customer needs).

METODE PENELITIAN

Lokasi dan Objek Penelitian

Penelitian dilaksanakan di Online shop

Petede House Kotafajar Aceh Selatan yang

berlokasi di Jalan T. Meurah Adam, Lr. Utama,

Kecamatan Kluet Utara, Kota Fajar, Kabupaten

Aceh Selatan. Objek penelitian adalah data

mengenai soft selling, kualitas pelayanan dan

keputusan pembelian konsumen pada Online

shop Petede House Kotafajar Aceh Selatan.

Jenis Penelitian

Berdasarkan tujuan yang akan diteliti,
maka penelitian ini termasuk salah satu jenis
penelitian kuantatif. Penelitian kuantatif adalah
suatu penelitian yang dilakukan dengan
mengumpulkan sejumlah data untuk mengetahui
serta menentukan ada tidaknya hubungan atau
pengaruh antara dua variabel atau lebih guna
mengukur seberapa besarnya tingkat hubungan
dan pengaruh dari kedua atau lebih variabel
yang diukur tersebut.
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Korelasi merupakan salah satu teknik
analisis data statistik yang digunakan untuk
mencari hubungan antara dua variabel atau
lebih yang bersifat kuantitatif. Dua variabel atau
lebih dikatakan berkorelasi apabila perubahan
pada variabel yang satu akan diikuti perubahan
pada variabel yang lain secara teratur dengan
arah yang sama (korelasi positif) atau
berlawanan (korelasi negatif) (Indriantoro dan
Bambang, 2018).

Pengujian Validitas dan Reabilitas
1. Validitas

Validitas menurut Sugiyono (2017:177)
menunjukkan derajat ketepatan antara data yang
sesungguhnya terjadi pada objek dengan data
yang dikumpulkan oleh peneliti untuk mencari
validitas sebuah item, kita mengkorelasikan
skor item dengan total item-item tersebut. Jika
koefisien antara item dengan total item sama
atau diatas 0,3 maka item tersebut dinyatakan
valid, tetapi jika nilai korelasinya dibawah 0,3
maka item tersebut dinyatakan tidak valid.
2. Reliabilitas

Reliabilitas menunjukkan sejauh mana
suatu hasil pengukuran tanpa bias (bebas
kesalahan) dan menjamin pengukuran yang
konsisten dalam lintas waktu dan lintas beragam
item dalam instrument (Sekaran dan Roger,
2017:40). Tanggapan responden harus memiliki
tingkat Kkestabilan yang baik dalam arti
konstruk-konstruk pertanyaan yang merupakan
dimensi suatu variabel harus mendapat
tanggapan yang seragam sebagaimana yang
terlinat dalam hasil uji Cronbach Alpha.
Konsep dasar reliabilitas adalah konsistensi,
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yaitu untuk melihat bagaimana konsistensi data
yang dikumpulkan (Indriantoro dan Bambang,
2018:180).

Pengujian Asumsi Klasik

Ada beberapa pengujian yang harus
dilakukan terlebih dahulu untuk menguji apakah
model yang dipergunakan tersebut mewakili
atau mendekati kenyataan yang ada.
1. Uji Normalitas

Uji normalitas bertujuan untuk menguji
apakah  dalam model regresi  variabel
pengganggu atau residual memiliki distribusi
normal. Seperti diketahui bahwa uji t dan F
mengasumsikan atau mengsyaratkan bahwa
nilai residual mengikuti distribusi normal.
(Ghozali, 2013:160). Jika asumsi ini dilanggar
maka uji statistik menjadi tidak valid untuk
jumlah sampel kecil. Salah satu cara termudah
untuk melihat normalitas residual adalah
dengan melihat grafik histrogram yang
membandingkan antara data observasi dengan
distribusi yang mendekati distribusi normal.

Metode lain yang lebih handal adalah
dengan melihat normal probability plot yang
membanding-kan distribusi  kumulatif dari
distribusi  normal. Distribusi normal akan
membentuk satu garis lurus diagonal dan
ploating data residual akan dibandingkan
dengan garis diagonal. Jika distribusi data
residual normal, maka garis yang menggambar-
kan data sesungguhnya akan mengikuti garis
diagonalnya (Ghozali, 2013:105).
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2. Multikolinieritas

Uji  multikolonieritas bertujuan untuk
menguji apakah model regresi ditemukan
adanya  korelasi antar  variabel bebas
(independen). Model regresi yang baik
seharusnya tidak terjadi korelasi diantara
variabel indepen. Jika variabel independen
saling berkolerasi, maka variabel-variabel ini
tidak ortogonal. Variabel ortogonal adalah
variabel independen yang nilai korelasi antar
sesama variabel independen sama dengan nol
(Ghozali, 2013:105).

Multikolonieritas dapat dilihat dari nilai
tolerance dan lawannya Variance Inflation
Factor (VIF). Kedua ukuran ini menunjukkan
setiap variabel independen manakah yang
dijelaskan oleh variabel independen lainnya.
Dalam pengertian sederhana setiap variabel
independen menjadi variabel dependen (terikat)
dan diregresi terhadap variabel independen
lainnya. Tolerance mengukur variabilitas
variabel independen yang terpilih yang tidak
dijelaskan oleh variabel independen lainnya.
Jadi nilai tolerance yang rendah sama dengan
nilai VIF tinggi. (Karena VIF=1/Tolerance).
Nilai cut off yang umum dipakai untuk
menunjukkan adanya multikolonieritas adalah
nilai tolerance < 0,10 atau sama dengan niali
VIF > 10 (Ghozali, 2013:105).

3. Heterokedastisitas

Uji heteroskedastisitas bertujuan menguji
apakah model regresi terjadi ketidaksamaan
variance dari residual satu pengamatan ke
pengamatan yang lain. Jika variance dari

residual satu pengamatan ke pengamatan yang
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lain tetap, maka disebut Homoskedastisitas dan
jika berbeda disebut Heteroskedastisitas.
Kebanyakan data crossection mengandung
situasi heteroskesdastisitas karena data ini
menghimpun data yang mewakili berbagai
ukuruan (kecil, sedang dan besar) (Ghozali,
2013:139).

Ada beberapa cara untuk mendeteksi ada
atau tidaknya heteroskesdastisitas, antara lain:
Melihat grafik plot antara nilai prediksi variabel
terikat (dependen) vyaitu ZPRED dengan
residual SRESID. Deteksi ada tidaknya
heteroskedastisitas dapat dilakukan dengan
melihat ada tidaknya pola tertentu pada grafik
scatterplot antara SRESID dan ZPRED dimana
sumbu Y adalah Y yang telah diprediksi dan
sumber X adalah residual (Y prediksi -Y
sesungguhnya) yang telah  distudentized
(Ghozali, 2013:105).

Pengujian Hipotesis

Pengujian hipotesis dilakukan secara
partial dengan menggunakan uji t (t-es) dan
secara simultan dengan menggunakan uji F (F-
test) pada tingkat keyakinan (convident interval)
95% dengan kriteria pengambilan keputusan :
1. UjiT

Digunakan  untuk  menguji  tingkat
signifikansi variabel bebas secara individual
terhadap variabel terikat () yaitu pengaruh X;
terhadap Y dan pengaruh X, terhadap Y.
Dengan kriteria pengujian:
a. Jika thiwng > traver, Maka menerima H, dan

menolak H,.

b. Jika thitung < trape, Maka menerima H, dan

menolak H,.
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Ho: : Soft selling tidak berpengaruh terhadap
keputusan pembelian konsumen pada
Online shop Petede House Kotafajar
Aceh Selatan.

Ha @ Soft  selling  berpengaruh  terhadap
keputusan pembelian konsumen pada
Online shop Petede House Kota Fajar
Aceh selatan.

Hq, : Kualitas pelayanan tidak berpengaruh
terhadap keputusan pembelian pakaian
oleh generasi milenial pada Online shop
Petede House Kota Fajar Aceh Selatan.

Ha : Kualitas pelayanan berpengaruh terhadap
keputusan pembelian konsumen pada
Online shop Petede House Kota Fajar
Aceh Selatan.

2. UjiF
Digunakan  untuk  menguji  tingkat

signifikansi seluruh variabel bebas (X;, X, dan

X3) terhadap variabel terikat (Y). Kriteria

pengambilan keputusan pada  tingkat

signifikansi 5% adalah :

a. Jika Fuitung > Frane, maka menerima H, dan

menolak H,.
b. Jika Fuitung < Franer, maka menerima H, dan
menolak H,.

Hos : Soft selling dan kualitas pelayanan tidak
berpengaruh terhadap keputusan
pembelian konsumen pada Online Shop
Petede House Kotafajar Aceh Selatan.

Has : Soft selling dan kualitas pelayanan
berpengaruh terhadap keputusan

pembelian konsumen pada Online shop

Petede House Kotafajar Aceh Selatan.
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HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN
Gambaran Toko Online Petede House Kota
Fajar Aceh Selatan

Instagram Petede House Kota Fajar Aceh
mulai melebarkan sayapnya ke bisnis online
sejak tahun 2017. Aktivitas ini berawal atas
inisiatif seorang remaja putri yang bernama
Putri Trisna Dewi untuk memanfaatkan media
sosial sebagai ladang untuk berbisnis. Sejak
duduk di bangku SMA, Putri Trisna Dewi telah
memiliki minat dan hobi dalam memperhatikan
produk-produk fashion. Kondisi ini memotivasi
beliau untuk untuk menjual beberapa produk
fashion secara online dengan memanfaatkan
instagram.

Dengan modal yang ia miliki dari hasil
tabungan dan dari pemberian orang tuanya,
Putri Trisna Dewi memulai usahanya dengan
menyedia-kan sejumlah stok produk Kosmetik
dan fashion terutama untuk produk yang sedang
tren dalam kalangan wanita sehingga produk ini
diyakini akan diminati oleh konsumen wanita.
Hasilnya produk-produk tersebut sangat laris
terjual secara online.

Kini dengan modal yang semakin besar,
serta dengan pengalaman dan pengetahuannya
yang semakin baik dalam bidang fashion,
membuat gadis kelahiran Aceh Selatan ini terus
meningkatkan persediaan produk kosmetik dan
fashion dengan berbagai variasi merek, jenis
dan kegunaan sesuai dengan kebutuhan dan
permintaan konsumen. Ratusan unit produk
fashion dan kosmetik telah terjual saat ini dari
sentra pengepakan barang dari rumahnya yang
berlamat di JIn T. Meurah Adam, Lr Utama,
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Kota Fajar, kemudian di kirim ke seluruh end-
user baik melalui transaksi Pantau Cocok Bayar
(PCB) maupun Bayar di Tempat (COD).

KESIMPULAN DAN SARAN
Kesimpulan

Berdasakan hasil penelitian yang telah
diperoleh, maka dapat disimpulkan beberapa
kesimpulan adalah:

1. Secara parsial soft selling  berpengaruh
secara signifikan terhadap keputusan
pembelian  produk kosmetik dan fashion
pada online shop Petede House Kota Fajar
Aceh Selatan.

2. Secara parsial kualitas pelayanan
berpengaruh secara signifikan terhadap
keputusan pembelian produk kosmetik dan
fashion pada Online Shop Petede House
Kota Fajar Aceh Selatan.

3. Soft selling dan kualitas pelayanan secara
bersama-sama berpengaruh secara signifikan
terhadap keputusan pembelian  produk
kosmetik dan fashion pada Online Shop
Petede House Kota Fajar Aceh Selatan.

4. Peran soft selling dan kualitas pelayanan
dalam mempengaruhi keputusan pembelian
produk kosmetik dan fashion pada Online
Shop Petede House Kota Fajar Aceh Selatan
sudah cukup kuat sehingga peran faktor
lainnya yang ikut mempengaruhi keputusan
pembelian konsumen juga perlu di kaji lebih

lanjut.
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Saran-saran
Mengingat sistem soft selling dan kualitas
pelayanan berpengaruh terhadap keputusan
konsumen, maka penulis menyarankan:
1. Bagi Online Shop Petede House Kota Fajar
Aceh Selatan
Perlu melaksanakan soft selling yang
lebih  berkualitas dan efektif dengan
menginformasikan dan mengirimkan sesuatu
yang menarik konsumen dan dapat
menggugah perasaan konsumen.
2. Bagi Kalangan Konsumen
Perlu membuat keputusan yang tepat
dengan menanyakan informasi melalui direct
masege maupun private message sehingga
produk yang dibeli benar-benar memuaskan.
3. Bagi Penelitian yang akan datang
Penelitian yang akan datang dapat
menggunakan indikator variabel penelitian
yang lebih relevan terutama mengenai soft

selling.
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