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ABSTRAK

Perkembangan teknologi informasi dan komunikasi di Indonesia terus berinovasi, terutama dengan
hadirnya internet yang mengubah cara masyarakat berinteraksi. Saat ini, 69,4% populasi dunia
menggunakan perangkat seluler, dengan 5,16 miliar pengguna internet global, sebagian besar
mengakses media sosial seperti Instagram. Instagram, yang populer di Indonesia, menjadi alat
promosi efektif, terutama untuk bisnis seperti eyelash extension. Penelitian ini betujuan untuk
menganalisis pengaruh dari masing—masing variabel media sosial Instagram (X1) dan kualitas
pelayanan (X2) terhadap minat beli pengguna jasa eyelash extension Italashes (Y) (dalam konteks
merepresentasikan konsumen yang telah terlibat dalam proses pembelian jasa). Penelitian ini
menggunakan metode kuantitatif, dengan populasi sebanyak 2.179 followers, sampel diambil
sebanyak 96 responden menggunakan rumus Slovin. Pengumpulan data dilakukan dengan cara
penyebaran kuesioner secara online melalui google-form, kepada pengguna jasa eyelash extension
Italashes, dan dianalisis menggunakan regresi linier berganda menggunakan SPSS versi 27. Hasil
penelitian menunjukkan: (a) Media sosial Instagram memiliki pengaruh positif signifikan terhadap
minat beli pengguna jasa eyelash extension Italashes dengan nilai signifikansi <0,001 yang mana
nilai signifikan tersebut lebih kecil daripada 0,05, dan rata-rata 4,69 (b) Kualitas pelayanan juga
berpengaruh positif signifikan terhadap minat beli pengguna jasa eyelash extension Italashes dengan
nilai signifikansi <0,001 yang mana nilai signifikan tersebut lebih kecil daripada 0,05, dan rata-rata
4,63 (¢) Media sosial Instagram dan Kualitas Pelayanan secara bersama-sama berpengaruh positif
dan signifikan terhadap minat beli pengguna jasa eyelash extension Italashes dengan nilai signifikan

<0,001, yang dimana nilai signifikan tersebut lebih kecil dari 0,05, serta di dukung berdasarkan hasil
pengujian Koefisien Determinasi (R2) diperoleh nilai R Square sebesar 0,611 yaitu sebesar 61,1%.

Kata Kunci: Media Sosial Instagram, Kualitas Pelayanan, Minat Beli
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ABSTRACT

The development of information and communication technology in Indonesia continues to innovate,
especially with the presence of the internet which changes the way people interact. Currently, 69.4%
of the world's population uses mobile devices, with 5.16 billion global internet users, mostly
accessing social media such as Instagram. Instagram, which is popular in Indonesia, is an effective
promotional tool, especially for businesses such as eyelash extensions. This study aims to analyze
the influence of each Instagram social media (X1) variable and service quality (X2) on purchase
interest the Italashes extension service users (Y) (in the context of representing consumers who have
been involved in the service purchasing process). This study uses a quantitative method, with a
population of 2,179 followers, a sample of 96 respondents using the Slovin formula. Data collection
was carried out by distributing questionnaires online through google-form, to users of the Italashes
extension service, and analyzed using multiple linear regression using SPSS version 27. The results
of the study showed: (a) Instagram social media had a significant positive influence on purchase
interest Italashes extension service users with a significance value of <0.001 where the significant
value was less than 0.05, and an average of 4.69 (b) Service quality also had a significant positive
effect on purchase interest Italashes extension service users with a significance value of <0.001
where the significant value was less than 0.05, and an average of 4.63 (c) Instagram social media
and Service Quality together has a positive and significant effect on purchase interest Italashes
extension service users with a significant value of <0.001, where the significant value is less than
0.05, and supported by the results of the Coefficient of Determination (R2) test obtained an R Square
value of 0.611, which is 61.1%.

Keywords: Instagram Social Media, Service Quality, Purchase Interest
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BAB |

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Di Indonesia, revolusi digital telah membawa perubahan besar dalam banyak
aspek kehidupan, termasuk cara kita berkomunikasi. Karena perkembangan
teknologi informasi dan komunikasi, internet telah mengubah cara orang
berinteraksi satu sama lain secara langsung menjadi cara yang lebih dinamis dan
beragam. Berbagai layanan online, seperti platform media sosial dan aplikasi pesan
instan, telah membuat kita dapat terhubung dengan orang-orang di seluruh dunia
secara real-time. Selain memudahkan komunikasi, ini membuka peluang baru untuk
bekerja sama, berbagi informasi, dan membangun jaringan sosial yang lebih luas.

Sebuah Data terbaru dari GSMA Intelligence menunjukkan bahwa adopsi
teknologi seluler terus berkembang pesat di seluruh dunia. Pada tahun 2023, sekitar
69,4% populasi global telah menggunakan perangkat seluler, menandai
peningkatan sebesar 2,5% dibandingkan tahun sebelumnya
(https://datareportal.com/reports/digital-2024-global-overview-report).  Menurut
laporan Wearesocial.net pada Januari 2023, jumlah pengguna internet di seluruh
dunia telah mencapai 5,16 miliar orang. Sebagian besar dari pengguna ini

memanfaatkan internet untuk mengakses media sosial, termasuk Instagram.


https://datareportal.com/reports/digital-2024-global-overview-report

Instagram telah menjadi platform berbagi visual yang paling populer di
kalangan generasi muda, dengan kemampuan untuk mengunggah foto dan video
singkat berdurasi maksimal 60 detik. Fitur-fiturnya, seperti Reels dan Stories,
memungkinkan pengguna berkomunikasi dan berinteraksi dengan teman-teman
mereka dengan mudah. Instagram terus berkembang di Indonesia, khususnya di
kalangan pengguna smartphone. Grafik pertumbuhan pengguna yang sangat besar

dalam beberapa tahun terakhir menunjukkan hal ini.:

sl MOST USED SOCIAL MEDIA PLATFORMS

WHO USE EACH PLATFORM EACH MONTH

INSTAGRAM

LINKEDIN

dre. = <O>Mel
social eltwater

Gambarl.1 Grafik Pengguna Media Sosial
Sumber: https://andi.link/hootsuite-we-are-social-indonesian-digital-report 2023/

Instagram mampu di urutan kedua dengan 86,5% pengguna aktif. Instagram
adalah media sosial yang pertumbuhannya sangat pesat dalam menarik banyak
pengguna. Platform instagram menunjukan berbagai macam fitur yang menarik
yang dapat mendorong pengguna untuk lebih aktif, seperti fitur interaktif yang
memungkinkan pengguna untuk saling mengikuti (follow), memberikan komentar,
dan menyebut (mention) pengguna lainnya. Keberadaan fitur-fitur ini

meningkatkan daya tarik Instagram dan berkontribusi pada peningkatan jumlah



pengguna secara signifikan. Seiring dengan naiknya jumlah pengguna, Instagram
terus mengoptimallkan fitur-fiturnya, termasuk insight. Fitur insight merupakan
fitur yang dapat membagikan informasi rinci mengenai demografi pengikut, seperti
jenis kelamin, usia, dan lokasi geografis. Fitur ini sangat bermanfaat dalam
membantu pengguna memaksimalkan strategi bisnis mereka melalui Instagram.
Media ini telah menjadi alat promosi yang efektif, khususnya dalam industri
kecantikan yang sangat kompetitif.

Salah satu tren yang sedang populer dalam dunia kecantikan adalah eyelash
extension. Menurut laporan Statista, pendapatan diperkirakan pasar kecantikan dan
perawatan diri di Indonesia mencapai US$9,17 miliar atau sekitar Rp141,905 triliun
(dengan kurs 1 dollar sebesar Rp15,475.00) pada tahun 2024. Segmen perawatan
diri Saat ini telah berkembang menjadi salah satu bidang yang paling menjanjikan
dalam industri kecantikan. Pada tahun 2024, segmen ini telah mencapai nilai pasar
sebesar US$3,88 miliar. Pertumbuhan tahunan rata-rata pasar diperkirakan
mencapai 4,39% selama periode 2024 hingga 2028, didorong oleh meningkatnya
kesadaran akan pentingnya perawatan diri dan munculnya produk-produk baru
yang inovatif. Ini menciptakan peluang bisnis yang signifikan bagi penyedia jasa
kecantikan. Di tengah sengitnya persaingan dalam dunia kecantikan, menuntut
Perusahaan atau penyedia jasa untuk memenuhi tuntutan konsumen yang semakin
tinggi, industri kecantikan terus berinovasi. Salah satu tren terbaru adalah eyelash
extension, sebuah teknik kecantikan yang melibatkan penempelan bulu mata
sintetis pada bulu mata asli. Teknik ini semakin populer karena dianggap lebih

praktis dan memberikan hasil yang lebih natural dibandingkan dengan penggunaan



mascara ataupun bulu mata palsu. Menggunakan eyelash extension, wanita dapat
tampil percaya diri dengan bulu mata yang lentik dan tebal sepanjang hari.
Kecantikan dan penampilan yang dianggap memiliki standar tertentu membuat
banyak wanita menggunakan eyelash extension untuk tetap percaya diri. Fenomena
ini menciptakan peluang usaha di bidang eyelash extension, dan persaingan di
antara para penyedia jasa atau layanan semakin ketat. Dalam upaya pemasaran yang
efektif, penyedia jasa atau layanan perlu mengetahui kebutuhan dan keinginan
pelanggan untuk barang dan jasa yang ditawarkan. Semakin banyaknya orang yang
mengakses internet, media online adalah salah satu alat yang baik dan juga efektif
untuk mempromosikan sebuah bisnis.

Dengan jumlah pengguna yang terus meningkat, Instagram telah berkembang
menjadi salah satu situs media sosial terkenal di Indonesia. Potensi Instagram
sebagai alat promosi sangat besar. Dengan mengelola akun secara cermat, bisnis
dapat menjangkau target audiens yang lebih luas. Strategi seperti pemilihan konten
yang relevan, penjadwalan posting yang tepat, serta pemanfaatan fitur-fitur
Instagram seperti Reels dan Stories dapat meningkatkan engagement dan
mendorong konversi penjualan. Selain itu, membangun hubungan yang baik dengan
followers melalui respon yang cepat dan konten yang berkualitas juga sangat
penting untuk membangun kepercayaan dan loyalitas pelanggan. Tren penggunaan
Instagram sebagai alat promosi semakin jelas. Salah satu contohnya adalah
Italashes, sebuah bisnis eyelash extension di Jembrana. Dengan konsisten
mengunggah konten menarik di akun @]Italashes_ 2, Italashes berhasil

mengumpulkan 2.179 pengikut dan 454 postingan hingga 10 Juni 2024,



menunjukkan potensi besar Instagram dalam mempromosikan bisnis. Adapun

tampilan nya seperti dibawah ini:

italashes__2ve @ =

= & 454 2179 220
<] postingan  pengikut  mengikuti

()

Lashese » , Nails +/ & Facial “ || BALI
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J% Jimbaran - DPS

{309.00 - 18.00

OPEN COURSE

Booking/ tanya-tanya? g}

(Z) wa.me/message/B3QUK7QRH7UGF1

Dasbor profesional
781 akun dijangkau dalam 30 hari terakhir
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Nail Tangan Alamat HS... PL 2024 Eyelash 2D Ser
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Gambar.1.2  Profile  Instagram Italashes
Sumber.: https://www.instagram.com /italashes_ 2 (2024)

Kemudian jika dilihat dari Insight atau jangkauan, akun @italashes_2 telah
menjangkau 898 akun dalam periode 3 bulan terakhir. Jumlah ini menunjukkan
bahwa akun @italashes_ 2 telah berhasil menjangkau audiens yang cukup luas dan
terjadi peningkatan 6,3% dalam jumlah akun yang dijangkau dibandingkan periode
sebelumnya. Hal ini menunjukkan bahwa akun @italashes_2 semakin efektif
dalam menjangkau audiens baru. 58,3% akun yang dijangkau adalah pengikut,
sedangkan 41,7% adalah bukan pengikut. Adapun tampilan Insight Instagram pada

akun @italashes_ 2 antara lain:


http://www.instagram.com/
http://www.instagram.com/

4 Jangkauan @
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898
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Gambar 1.3 Insight Instagram Italashes
Sumber: https://www.instagram.com/italashes_ 2 (2024)

Namun, di tengah semakin banyaknya penyedia jasa eyelash extension yang
juga menggunakan Instagram sebagai media promosi, muncul pertanyaan penting
mengenai sejauh mana efektivitas media sosial ini dalam meningkatkan jumlah
pengguna jasa. Sejalan dengan temuan Okiama (2021), Pengaruh Instagram
terhadap minat beli pelanggan juga menjadi fokus penelitian. Studi sebelumnya
telah menyatakan bahwa Instagram sangat memengaruhi keputusan pembelian,
terutama untuk generasi muda. Akan tetapi, penelitian tersebut umumnya hanya
mengukur minat beli secara umum tanpa melihat lebih jauh pada keterlibatan dan
keputusan pengguna jasa setelah mereka melakukan pembelian.

Sangat berarti bagi penyedia jasa untuk mengetahui bahwa komponen
tertentu, seperti kualitas.pelayanan dan keberadaan dalam media sosial, dapat
memengaruhi minat beli pelanggan. Kualitas pelayanan juga merupakan salah satu
elemen kunci yang memengaruhi minat beli seseorang. Pengalaman konsumen
yang baik, termasuk pelayanan yang ramah, tepat waktu, dan berkualitas, dapat
meningkatkan kepuasan pelanggan serta memperkuat ikatan emosional antara

pelanggan dan merek. Dalam konteks jasa eyelash extension, kualitas pelayanan


http://www.instagram.com/italashes
http://www.instagram.com/italashes

tidak hanya mencakup keahlian teknis dalam menerapkan ekstensi bulu mata, tetapi
juga mencakup aspek-aspek seperti kemudahan pemesanan, kebersihan tempat, dan
ketersediaan konsultasi sebelum dan sesudah layanan. Oleh karena itu, penting
untuk mengidentifikasi elemen-elemen kualitas pelayanan yang paling
memengaruhi minat beli pengguna jasa eyelash extension.
Salah satu komponen psikologis yang memiliki pengaruh yang signifikan
terhadap sikap perilaku seseorang adalah minat. Minat juga merupakan sumber
motivasi yang mendorong seseorang untuk melakukan apa yang mereka lakukan
(Sudiro, 2018, him. 15). Konsumen memasuki tahap minat beli konsumen, di mana
mereka memilih beberapa merek yang tergabung dalam perangkat pilihan mereka,
dan kemudian memutuskan untuk membeli barang atau jasa melalui proses yang
dipilih berdasarkan berbagai faktor (Sukmawati dalam Anggit, 2018:25).
Italashes, seperti banyak bisnis lainnya, menghadapi tantangan dalam
menarik minat konsumen. Memahami bahwa perilaku konsumen sangat beragam,
Italashes berupaya meningkatkan strategi pemasaran digital mereka melalui
Instagram. Selain itu, perusahaan juga fokus pada peningkatan kualitas layanan
untuk membangun kepercayaan dan loyalitas pelanggan. Dengan demikian,
Italashes berharap dapat mengatasi tantangan yang ada dan mencapai pertumbuhan
bisnis yang berkelanjutan.
Berdasarkan uraian latar belakang tersebut, penelitian ini bertujuan untuk
mempelajari  bagaimana media sosial Instagram dan kualitas layanan

mempengaruhi pelanggan yang menggunakan layanan eyelash extension Italashes.



Penelitian sebelumnya telah banyak membahas adanya pengaruh media sosial
terhadap minat beli, namun sedikit yang meneliti secara spesifik pengaruh media
sosial Instagram terhadap pengguna jasa dalam konteks eyelash extension. Oleh
karena itu, penelitian ini berusaha mengisi GAP tersebut dengan memfokuskan
kajian pada pengguna jasa Italashes, yang bukan hanya cukup mencakup minat beli
namun juga keterlibatan dan pengalaman konsumen setelah menggunakan jasa.
Dengan demikian, penelit berminat untuk melakukan penelitian yang berjudul “
Analisis Media Sosial Instagram dan Kualitas Pelayanan terhadap Pengguna Jasa

Eyelash extension Italashes”.

1.2 Perumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang di atas, rumusan masalah dalam penelitian ini adalah:

a.  Apakah media sosial instagram memiliki pengaruh signifikan dan positif
terhadap minat beli pengguna jasa eyelash extension Italashes?

b.  Apakah kualitas pelayanan memiliki pengaruh yang signifikan dan positif
terhadap minat beli pengguna jasa eyelash extension Italashes?

c.  Apakah.media sosial Instagram dan kualitas pelayanan berpengaruh secara

simultan terhadap minat beli pengguna jasa eyelash extension Italashes?

1.3 Tujuan Penelitian

Adapun Tujuan penelitian ini adalah:

a. Untuk mengetahui apakah media sosial Instagram memiliki pengaruh
signifikan dan positif terhadap minat beli pengguna jasa eyelash extension

Italashes.



b.  Untuk mengetahui apakah kualitas pelayanan memiliki pengaruh yang
signifikan dan positif terhadap minat beli pengguna jasa eyelash extension
Italashes.

c.  Untuk mengetahui apakah media sosial Instagram dan kualitas pelayanan
berpengaruh secara simultan terhadap minat beli pengguna jasa eyelash

extension ltalashes.

1.4 Kontribusi Hasil Penelitian
Adapun manfaat dari dilakukannya penelitian ini adalah sebagai berikut:
a.  Kontribusi Teoritis
Penelitian ini berguna untuk memperluas pengetahuan serta wawasan
mengenai variable yang dapat mempengaruhi media sosial Instagram dan
kualitas pelayanan terhadap minat beli pengguna jasa eyelash extension, serta
meningkatkan pemahaman peneliti tentang teori yang ada dalam penelitian
ini
b.  Kontribusi Praktis
1) Bagi Penulis
Penelitian ini merupakan suatu kesempatan bagi penulis menerapkan
ilmu dan pengetahuan, dan untuk menambah wawasan mengenai
keterkaitan media sosial Instagram dan kualitas pelayanan terhadap
pengguna jasa eyelash extension melalui data yang diperoleh dalam
penelitian ini.

2) Bagi Politeknik Negeri Bali
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Penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi yang berarti
bagi pengembangan ilmu pengetahuan, khususnya dalam bidang
manajemen pemasaran. Temuan-temuan yang diperoleh dari penelitian
ini dapat menjadi rujukan bagi penelitian selanjutnya dan memperkaya
khazanah literatur di perpustakaan kampus. Selain itu, penelitian ini
juga diharapkan dapat memberikan manfaat praktis bagi para pelaku
bisnis dalam mengembangkan strategi pemasaran yang lebih efektif.
3)  Bagi Perusahaan

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi yang signifikan
bagi pengembangan strategi pemasaran ltalashes di platform Instagram.
Temuan-temuan yang diperoleh dari penelitian ini dapat menjadi dasar
bagi Italashes dalam mengambil keputusan yang lebih tepat terkait
alokasi anggaran promosi dan pengembangan konten kreatif. Selain itu,
penelitian ini juga diharapkan dapat menjadi rujukan bagi penelitian
selanjutnya yang ingin mendalami pengaruh media sosial terhadap

perilaku konsumen di industri kecantikan.

1.5 Sistematika Penulisan

Struktur penulisan yang digunakan dalam penelitian ini dirancang untuk
memberikan pemahaman yang komprehensif kepada pembaca mengenai
permasalahan yang diteliti, metode penelitian yang digunakan, dan temuan yang
diperoleh. Dengan menggunakan sistematika penulisan yang jelas dan terstruktur,
diharapkan pembaca dapat dengan mudah mengikuti alur pemikiran penulis dan

memahami kontribusi penelitian ini terhadap bidang ilmu yang relevan.
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BAB | : PENDAHULUAN

Bab pendahuluan ini menyajikan landasan teoretis penelitian, meliputi identifikasi
masalah, tujuan penelitian, dan manfaat yang diharapkan. Selain itu, bab ini juga
menjelaskan secara sistematis struktur penulisan laporan penelitian, dengan fokus
pada analisis pengaruh media sosial Instagram dan kualitas pelayanan terhadap
minat beli konsumen Italashes.

BAB Il : TINJAUAN PUSTAKA

Bab ini menggabungkan berbagai teori yang relevan dengan masalah penelitian,
serta hasil penelitian sebelumnya, dan membuat kerangka konseptual yang akan
digunakan untuk menguji hipotesis penelitian.

BAB Il : METODE PENELITIAN

Bab ini memberikan perspektif penelitian yang didasarkan pada kajian pustaka
yang menyeluruh. Ini juga membahas teori dan hasil penelitian sebelumnya serta
kerangka konseptual yang telah dikembangkan untuk penelitian.

BAB IV . HASIL DAN PEMBAHASAN

Bab ini bertujuan untuk menyajikan hasil penelitian secara komprehensif, mulai
dari deskripsi karakteristik sampel hingga interpretasi terhadap temuan penelitian.
BAB V : PENUTUP

Bab terakhir ini berisi kesimpulan dari seluruh pembahasan yang telah dilakukan,
serta rekomendasi yang dapat dimanfaatkan oleh perusahaan dan peneliti di masa

depan.



BAB V

PENUTUP

5.1 Kesimpulan

Berdasarkan uraian pembahasan dari hasil data “Analisis Media Sosial

Instagram dan Kualitas Pelayanan Terhadap Pengguna Jasa Eyelash extension

Italashes”, maka penulis dapat menyimpulkan sebagai berikut:

1.

Media Sosial Instagram (X1) berpengaruh positif dan signifikan secara
parsial terhadap Minat Beli (). Hal ini berarti bahwa semakin aktif Italashes
menggunakan media sosial Instagram untuk mempromosikan layanannya,
semakin meningkat pula minat beli pelanggan terhadap jasa eyelash extension
Italashes.

Kualitas Pelayanan (X2) berpengaruh positif dan signifikan secara parsial
terhadap Minat Beli (). Hal ini berarti bahwa semakin baik kualitas
pelayanan yang diberikan oleh Italashes, semakin meningkat pula minat beli
pelanggan terhadap jasa eyelash extension Italashes.

Media Sosial Instagram (X1) dan Kualitas Pelayanan (X2) berpengaruh
signifikan secara simultan terhadap Minat Beli (Y) pada pengguna jasa
eyelash extension Italashes. Hal ini berarti Media Soisal Instagram dan
Kualitas Pelayanan sangat berperan dalam mempengaruhi Minat Beli pada

Pengguna Jasa Eyelash extension Italashes.

90
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5.2 Saran

1.  Bagi Perusahaan

a.

Italashes diharapkan untuk membuat konten yang lebih menarik dan
informatif. Konten yang menarik dan informatif dapat menarik
perhatian pengikut dan mendorong mereka untuk memberikan
komentar positif. Hal ini juga dapat membantu menjangkau lebih
banyak pelanggan potensial dan memperkuat citra merek perusahaan.
Italashes dapat membagikan tips dan trik tentang eyelash extension,
testimonial dari pelanggan, dan informasi tentang produk eyelash
extension yang digunakan.

Italashes diharapkan untuk terus meningkatkan standar kualitas layanan
yang diberikan kepada pelanggan. Italashes harus memastikan bahwa
mereka selalu tepat waktu dalam memberikan pelayanan kepada
pelanggan. Hal ini dapat dilakukan dengan membuat jadwal yang
realistis dan memastikan bahwa semua staf memahami jadwal tersebut.
Pelatihan karyawan dalam aspek pelayanan dan pengalaman pelanggan
juga penting dilakukan guna dapat meningkatkan kepuasan pelanggan
dan membangun loyalitas.

Italashes diharapkan agar selalu melakukan evaluasi rutin terhadap
strategi pemasaran di media sosial Instagram dan kualitas
pelayanannya. Dengan melakukan evaluasi secara rutin, Italashes dapat
mengidentifikasi keberhasilan dan kelemahan dari strategi pemasaran

dan layanan yang diberikan. Dengan pendekatan ini, Italashes



92

diharapkan dapat terus meningkatkan kualitas layanan, memenuhi
harapan pelanggan, dan mempertahankan loyalitas pelanggan yang
sudah ada serta menarik pelanggan baru.
2.  Bagi Penelitian Selanjutnya
Agar dapat memperoleh temuan yang lebih luas dan mendalam, penelitian di masa
mendatang sebaiknya memperluas cakupan variabel yang diteliti. Dengan
demikian, pemahaman kita mengenai faktor-faktor yang mempengaruhi minat beli

pengguna jasa akan semakin komprehensif.
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