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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan dan word
of mouth marketing terhadap keputusan konsumen dalam memilih jasa makeup
dari Triya Bali Wedding. Latar belakang penelitian ini menyoroti pentingnya
kualitas pelayanan dalam membentuk persepsi konsumen serta peran word of
mouth marketing sebagai bentuk komunikasi informal yang dapat memengaruhi
keputusan konsumen. Penelitian ini secara khusus berfokus pada konteks jasa di
industri kecantikan, di mana faktor berwujud dan tidak berwujud turut berperan
dalam pengambilan keputusan. Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif
dengan analisis regresi linier berganda untuk menguji hubungan antara variabel
independen dengan keputusan konsumen. Sampel dalam penelitian ini terdiri dari
70 responden perempuan yang belum pernah menggunakan jasa Triya Bali
Wedding, yang dipilih melalui teknik purposive sampling. Data dikumpulkan
menggunakan kuesioner skala Likert yang dirancang untuk mengukur persepsi
terhadap kualitas pelayanan dan word of mouth marketing. Data yang diperoleh
dianalisis menggunakan SPSS. Analisis yang dilakukan mencakup uji validitas,
reliabilitas, asumsi klasik, serta pengujian hipotesis dengan regresi linier
berganda. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh
positif dan signifikan terhadap keputusan konsumen, dengan nilai signifikansi
sebesar 0,000 dan koefisien regresi sebesar 0,495. Sementara itu, word of mouth
marketing tidak berpengaruh signifikan secara parsial, dengan nilai signifikansi
sebesar 0,059. Namun, secara simultan kedua variabel menunjukkan pengaruh
yang signifikan terhadap keputusan konsumen, yang didukung oleh nilai
signifikansi uji F sebesar 0,000 dan koefisien determinasi (R?) sebesar 0,646, yang
berarti 64,6% variasi keputusan konsumen dijelaskan oleh kualitas pelayanan dan
word of mouth marketing.

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Word Of Mouth Marketing, Keputusan
Konsumen, Makeup Artist
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ABSTRACT

This research aims to determine the effect of service quality and word of mouth
marketing on consumer decision in choosing makeup services from Triya Bali
Wedding. The background of this study highlights the importance of service
quality in shaping consumer perceptions and the role of word of mouth marketing
as a form of informal communication that can influence consumer decision. The
study specifically focuses on the service context of the beauty industry, where both
tangible and intangible factors contribute to decision-making. A quantitative
approach is used in this research, applying multiple linear regression analysis to
test the relationship between the independent variables and consumer decision.
The sample in this study consists of 70 female respondents who have never used
the services of Triya Bali Wedding, selected through purposive sampling. Data
were collected using a Likert scale questionnaire, designed to measure
perceptions of service quality and word of mouth marketing. The data were
analyzed using SPSS. The analysis included tests for validity, reliability, classical
assumptions, and hypothesis testing using multiple linear regression. The results
show that service quality has a positive and significant effect on consumer
decision, with a significance value of 0.000 and a regression coefficient of 0.495.
Meanwhile, word of mouth marketing does not have a significant partial effect,
with a significance value of 0.059. However, both variables simultaneously show a
significant effect on consumer decision, supported by an F-test significance value
of 0.000 and a coefficient of determination (R?) of 0.646, indicating that 64.6% of
the variation in consumer decision is explained by service quality and word of
mouth.

Keywords: Service Quality, Word Of Mouth Marketing, Consumer Decision,
Makeup Artist
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BAB 1
PENDAHULUAN
1.1 Latar Belakang

Berdasarkan survei yang dilakukan oleh Jajak Pendapat (JakPat) terhadap
1.215 wanita di Indonesia, mayoritas responden, yaitu sebesar 57%, menyatakan
bahwa penggunaan makeup menjadi hal yang penting dalam kehidupan sehari-
hari (Good Stats, 2024). Hal ini menunjukkan bahwa makeup tidak hanya menjadi
kebutuhan dalam acara-acara khusus, tetapi juga menjadi bagian dari gaya hidup
banyak wanita. Namun, tidak semua wanita memiliki keterampilan dalam merias
wajahnya sendiri, sehingga banyak yang memilih untuk menggunakan jasa
makeup artist guna membantu mereka dalam mempercantik penampilan (Mujiati
et al., 2020).

Dalam kehidupan masyarakat Bali, penampilan memiliki peran penting
dalam berbagai acara, terutama bagi wanita Bali yang kerap menghadiri atau
berpartisipasi dalam berbagai upacara dan perayaan. Salah satu momen yang
kerap membutuhkan jasa makeup artist adalah upacara adat. Dewasa ini,
kebutuhan terhadap jasa makeup artist tidak hanya mencakup pernikahan tetapi
juga upacara keagamaan di Pura serta acara adat lainnya seperti pernikahan dan

potong gigi (metatah). Pada kesempatan ini, wanita Bali biasanya mengenakan



pakaian adat lengkap yang semakin sempurna dengan riasan yang sesuai,
sehingga kehadiran makeup artist menjadi krusial.

Dengan banyaknya kesempatan yang memerlukan jasa makeup artist,
keputusan konsumen dalam memilih penyedia jasa makeup artist menjadi
semakin selektif. Dalam konteks penjualan jasa, memberikan pelayanan yang
berkualitas dan sesuai dengan kebutuhan konsumen merupakan strategi untuk
lebih unggul dari pesaing yang menawarkan jasa sejenis (Chandra et al., 2020).
Untuk memahami kecenderungan awal preferensi konsumen, peneliti melakukan
pra-survei kepada 32 responden yang belum pernah menggunakan jasa makeup
artist Triya Bali Wedding. Hasil pra-survei menunjukkan bahwa dari 32
responden, sebanyak 87,5% responden menyatakan bahwa kualitas pelayanan
merupakan faktor yang sangat penting dalam keputusan mereka memilih jasa
makeup artist yang mencerminkan bahwa konsumen memiliki perhatian tinggi
terhadap aspek kualitas pelayanan.

Menurut studi Nielsen, 92% orang lebih mempercayai rekomendasi dari
teman dan kerabat dibandingkan dengan semua bentuk pemasaran lainnya ketika
membuat keputusan pembelian (Business News Daily, 2024). Bentuk pemasaran
dengan komunikasi yang bersifat informal misalnya melalui teman, tetangga,
rekan kerja, dan anggota keluarga disebut dengan word of mouth marketing (Lisa
Sulistiawati et al., 2022).

Word of mouth marketing memiliki pengaruh yang sangat kuat terhadap
seseorang, karena informasi yang didapat dianggap lebih aktual dan jujur,

sehingga konsumen cenderung lebih mempercayai informasi produk yang



didengarnya dari teman, kerabat atau orang terdekat yang telah memiliki
pengalaman terhadap suatu produk dibandingkan informasi dari iklan (Hidayat &
Ariffin, 2023). Hal ini didukung oleh hasil pra-survei yang menunjukkan bahwa
53,1% menganggap rekomendasi orang lain sangat berpengaruh, 37,5%
menyatakan berpengaruh, dan sisanya sebesar 9,4% menyatakan cukup
berpengaruh, sehingga dapat disimpulkan bahwa secara keseluruhan responden
mengakui bahwa word of mouth marketing memiliki pengaruh terhadap keputusan
mereka dalam memilih jasa makeup artist.

Triya Bali Wedding merupakan salah satu penyedia jasa makeup artist
yang telah berkembang sejak tahun 2019, melayani berbagai kebutuhan jasa
makeup artist untuk konsumen dari berbagai kalangan dan daerah di seluruh Bali.
Triya Bali Wedding menawarkan fleksibilitas layanan, baik dalam bentuk makeup
di studio maupun layanan ke lokasi langsung sesuai dengan kebutuhan konsumen.
Berbagai jenis riasan ditawarkan, mencakup makeup pernikahan, pemotretan pre-
wedding, wisuda, hingga makeup untuk berbagai acara, baik formal maupun
informal.

Dari sisi harga, jasa makeup di Triya Bali Wedding disesuaikan dengan
jenis acara, kebutuhan konsumen, dan juga harga di pasaran. Untuk, harga
pemotretan pre-wedding dimulai dari Rp 2.500.000, sedangkan untuk rias
pengantin dengan payas agung dan resepsi, harga dimulai dari Rp 7.000.000.
Kemudian, untuk makeup wisuda dikenakan biaya mulai dari Rp 300.000, buku
tahunan sekitar Rp 200.000, dan makeup sederhana untuk ke pura mulai dari Rp

150.000. Terdapat juga tambahan biaya transportasi yang disesuaikan dengan



jarak, berkisar antara Rp 50.000 hingga Rp 300.000.

Berdasarkan hasil wawancara dengan pemilik usaha, Triya Bali Wedding
masih dikelola secara mandiri tanpa melibatkan tim promosi atau pemasaran
profesional. Pemilik usaha juga menyampaikan bahwa belum tersedia anggaran
khusus untuk pemasaran, mengingat usaha ini masih berada pada skala kecil dan
berkembang secara bertahap. Promosi yang dilakukan melalui unggahan media
sosial di Instagram dan TikTok yang lebih berfungsi sebagai katalog hasil rias
daripada sebagai alat pemasaran aktif.

Dari pemaparan pemilik usaha, sebagian besar pelanggan tidak datang
karena mengetahui dari media sosial, melainkan karena rekomendasi dari teman
atau keluarga yang pernah menggunakan jasanya. Ini sejalan dengan hasil pra-
survei yang menunjukkan bahwa dari 32 responden, 100% responden mengetahui
keberadaan jasa makeup artist Triya Bali Wedding, dengan 81,3% mengetahui
dari rekomendasi dari teman atau keluarga dan sisanya 31,3% dari media sosial.

Selain itu, berdasarkan hasil wawancara dengan pemilik usaha, jumlah
pelanggan Triya Bali Wedding menunjukkan fluktuasi dari tahun ke tahun.
Meskipun tidak terdapat data pasti yang terdokumentasi secara formal, pemilik
usaha memberikan gambaran estimasi jumlah pelanggan per bulan berdasarkan
pengamatan pribadi selama menjalankan usaha. Estimasi ini tidak
menggambarkan angka absolut, melainkan kisaran rata-rata yang dapat
merepresentasikan kondisi riil usaha dari tahun ke tahun. Untuk memperjelas
fluktuasi tersebut, estimasi jumlah pelanggan Triya Bali Wedding dapat dilihat

pada tabel berikut.



Tabel 1.1 Jumlah Pelanggan Triya Bali Wedding (2021-2024)

Kisaran Jumlah Estimasi Jumlah
Rata-rata per
Tahun Pelanggan per Pelanggan per
Bulan
Bulan Tahun
2021 10-15 13 156
2022 10 -35 23 276
2023 15-35 25 300
2024 10-20 15 180

Sumber: Data Primer (2025)

Berdasarkan tabel estimasi jumlah pelanggan per bulan, terlihat adanya
peningkatan jumlah pelanggan pada tahun 2022 dan 2023. Peningkatan ini dapat
dikaitkan dengan normalisasi operasional setelah tahun sebelumnya, didukung
oleh tim yang kuat dan berkompeten, serta peningkatan keterampilan pemilik
usaha dalam menangani berbagai aspek layanan, termasusk koordinasi dengan tim
mitra makeup artist dan persiapan perlengkapan pelanggan. Namun, pada tahun
2024, jumlah pelanggan menurun. Penurunan ini terjadi karena beberapa faktor,
antara lain meningkatnya jumlah pesanan yang harus ditangani tim, keterbatasan
waktu dan tenaga pemilik akibat faktor internal pemilik usaha, serta preferensi
pelanggan yang cenderung ingin langsung dilayani oleh pemilik usaha, bukan

oleh mitra makeup artist yang telah bekerja sama dengan Triya Bali Wedding.

Kondisi ini menegaskan bahwa ketika kapasitas pelayanan terbatas,
kualitas pelayanan, baik dari ketepatan waktu, fleksibilitas, hingga pengalaman
pelanggan secara keseluruhan berpotensi mengalami penurunan. Mengingat word

of mouth marketing sangat bergantung pada pengalaman nyata pelanggan,




pelayanan yang kurang maksimal dapat berdampak pada melemahnya word of

mouth marketing.

Meskipun, pemilik Triya Bali Wedding menjelaskan bahwa fokus
pelayanannya adalah pada kepuasan pelanggan, melalui komunikasi terbuka,
ketepatan waktu, dan fleksibilitas pelayanan ke lokasi acara. Ketika konsumen
merasa puas terhadap produk atau jasa yang diperoleh, konsumen cenderung
membagikan pengalaman positif tersebut pada orang di sekitar mereka, seperti
teman, kerabat, dan kolega (Nur et al., 2023). Namun, sejauh mana kualitas
pelayanan dan word of mouth marketing. secara empiris mendorong konsumen
untuk memilih jasa Triya Bali Wedding di antara banyak pilihan yang tersedia
masih belum terukur.

Terlebih, saat ditanya secara umum, 65,6% responden menyatakan akan
menggunakan jasa makeup artist dalam 6 — 12 bulan ke depan, 25% menyatakan
mungkin akan menggunakan, dan sisanya sebesar 9,4% tidak berencana. Ini
menunjukkan bahwa minat terhadap penggunaan jasa makeup artist secara umum
cukup tinggi, namun arah keputusan konsumen terhadap penyedia jasa tertentu
masih belum dapat dipastikan.

Berdasarkan pemaparan diatas, peneliti tertarik untuk melakukan
penelitian yang berjudul “Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Word of Mouth
Marketing terhadap Keputusan Konsumen dalam Pemilihan Jasa Makeup
Artist Triya Bali Wedding di Kabupaten Tabanan” guna mengetahui sejauh
mana kedua faktor tersebut secara empiris mampu mengubah minat umum

menjadi keputusan pembelian yang spesifik terhadap suatu jasa tertentu



khususnya Triya Bali Wedding.

1.2

Rumusan Masalah

Berdasarkan wuraian latar belakang di atas rumusan masalah dalam

penelitian ini, adalah:

5.1.1

512

513

1.3

13.1

1.3.2

Apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap keputusan konsumen
dalam pemilihan jasa makeup artist Triya Bali Wedding di Kabupaten
Tabanan?

Apakah word of mouth marketing berpengaruh terhadap keputusan
konsumen dalam pemilihan jasa makeup artist Triya Bali Wedding di
Kabupaten Tabanan?

Seberapa besar pengaruh kualitas pelayanan dan word of mouth marketing
secara simultan terhadap keputusan konsumen dalam pemilihan jasa

makeup artist Triya Bali Wedding di Kabupaten Tabanan?

Tujuan Penelitian

Berdasarkan rumusan masalah di atas, maka tujuan penelitian ini, adalah:
Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap keputusan
konsumen dalam pemilihan jasa makeup artist Triya Bali Wedding di
Kabupaten Tabanan.

Untuk mengetahui pengaruh word of mouth marketing terhadap keputusan
konsumen dalam pemilihan jasa makeup artist Triya Bali Wedding di

Kabupaten Tabanan.



1.3.3

1.4

14.1

Untuk mengetahui seberapa besar pengaruh kualitas pelayanan dan word
of mouth marketing secara simultan terhadap keputusan konsumen dalam

pemilihan jasa makeup artist Triya Bali Wedding di Kabupaten Tabanan.

Manfaat Penelitian
Manfaat Teoritis

Secara teoritis, penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi

dalam pengembangan literatur mengenai pengaruh kualitas pelayanan dan word of

mouth marketing dalam pengambilan keputusan konsumen dalam pemilihan jasa

makeup artist.

1.4.2

Manfaat Praktis

a. Bagi Mahasiswa

Penelitian ini memberikan manfaat bagi mahasiswa dalam hal peningkatan
pengetahuan dan pemahaman yang lebih mendalam mengenai pengaruh
kualitas pelayanan dan word of mouth marketing dalam pengambilan
keputusan konsumen dalam pemilihan jasa makeup artist. Selain itu,
penelitian ini memberikan kesempatan untuk mengaplikasikan ilmu yang
telah dipelajari selama perkuliahan ke dalam kasus nyata

Bagi Politeknik Negeri Bali

Hasil penelitian ini diharapkan dapat menambah koleksi pustaka yang
bermanfaat di lingkungan Politeknik Negeri Bali sehingga dapat menjadi
sumber referensi bagi mahasiswa yang akan melakukan penelitian di

bidang yang sama.
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c. Bagi Triya Bali Wedding

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan masukan yang bermanfaat
bagi pihak Triya Bali Wedding, khususnya dalam mengembangkan
peningkatan kualitas pelayanan dan strategi pengelolaan word of mouth
marketing dan, guna mendukung keputusan konsumen dalam memilih jasa

makeup artist.

Sistematika Penulisan
BAB I PENDAHULUAN
Bab ini memuat tentang latar belakang masalah, rumusan masalah,

tujuan penelitian dan manfaat penelitian.

BAB Il LANDASAN TEORI
Bab ini menjelaskan mengenai telaah teori yang digunakan dalam
penelitian, kajian empirik atau penelitian sebelumnya, kerangka

konsep dan hipotesis.

BAB Il METODE PENELITIAN
Bab ini menjelaskan tentang metode penelitian yang di mana dalam
metode penelitian tersebut berisikan tempat penelitian, populasi
dan sampel, variabel penelitian, sumber data, jenis data, metode
pengumpulan data dan teknik analisis data, jadwal penelitian, dan

sistematika penulisan.
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BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN
Bab ini akan membahas hasil penelitian yang telah dilakukan,
mencakup gambaran umum objek penelitian, hasil analisis
mengenai pengaruh kualitas pelayanan dan word of mouth
marketing terhadap keputusan konsumen dalam memilih jasa
makeup artist, serta pembahasan yang terkait dengan implikasi dari

hasil penelitian tersebut.

BAB V SIMPULAN DAN SARAN
Bab ini akan menyajikan kesimpulan berdasarkan hasil penelitian
dan pembahasan yang telah diperoleh. Selain itu, bab ini juga akan
memberikan saran yang berkaitan dengan strategi pemasaran yang
dapat dipertimbangkan oleh pelaku usaha untuk meningkatkan

efektivitas word of mouth marketing dalam menarik konsumen



5.1

5.1.1

512

5.1.3

BABYV

SIMPULAN DAN SARAN
Simpulan
Berdasarkan hasil penelitian, maka dapat disimpulkan sebagai berikut:
Kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan
konsumen dalam memilih jasa makeup artist Triya Bali Wedding.
Berdasarkan hasil uji regresi parsial, diperoleh nilai signifikansi sebesar
0,000 yang lebih kecil dari taraf signifikansi 0,05, serta nilai koefisien
regresi sebesar 0,495. Hal ini menunjukkan bahwa semakin tinggi persepsi
konsumen terhadap kualitas pelayanan, semakin besar kemungkinan
konsumen tersebut akan memutuskan untuk memilih jasa yang
ditawarkan.
Word of mouth marketing tidak berpengaruh signifikan secara parsial
terhadap keputusan konsumen. Hasil uji regresi menunjukkan bahwa nilai
signifikansi sebesar 0,059, yang melebihi nilai taraf signifikansi 0,05. Hal
ini mengindikasikan bahwa word of mouth marketing dalam konteks ini
belum mampu memberikan pengaruh langsung yang kuat terhadap
keputusan pembelian konsumen.
Secara simultan, variabel kualitas pelayanan dan word of mouth marketing

berpengaruh signifikan terhadap keputusan konsumen, ditunjukkan oleh

83
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5.15

5.2

84

nilai signifikansi uji F sebesar 0,000. Nilai koefisien determinasi (R?)
sebesar 0,646 menunjukkan bahwa 64,6% variasi keputusan konsumen
dapat dijelaskan oleh kedua variabel tersebut.

Berdasarkan hasil analisis deskriptif, indikator keputusan konsumen
dengan nilai rata-rata tertinggi adalah keinginan untuk menggunakan
kembali jasa jika merasa puas, dengan skor rata-rata 4,69. Hal ini
menunjukkan bahwa mayoritas responden memiliki kecenderungan loyal
terhadap pelayanan yang berkualitas.

Penelitian ini menunjukkan bahwa tidak semua elemen pemasaran
memberikan pengaruh yang sama terhadap keputusan konsumen;
pengalaman langsung yang tercermin dalam kualitas pelayanan memiliki
peran dominan. Hasil ini membuka peluang untuk penelitian selanjutnya
guna mengeksplorasi variabel mediasi seperti kepuasan konsumen atau
kepercayaan yang dapat menjembatani pengaruh word of mouth marketing

terhadap keputusan pembelian.

Saran

Berdasarkan hasil penelitian dan kesimpulan yang telah dipaparkan

sebelumnya, penulis memberikan beberapa saran yang diharapkan dapat menjadi

masukan bagi pihak-pihak terkait serta acuan untuk penelitian selanjutnya.

Adapun saran-saran tersebut, antara lain:

521

Bagi Triya Bali Wedding, disarankan untuk terus mempertahankan dan

meningkatkan kualitas pelayanan, terutama pada aspek yang paling
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5.2.3

85

menonjol dalam penelitian ini seperti ketepatan waktu, sikap ramah, dan
kompetensi dalam memberikan hasil riasan. Pemilik dan tim dapat
mengadopsi prinsip Karma Yoga, yakni melayani pelanggan dengan tulus
sebagai bentuk pengabdian, fokus pada kualitas pelayanan tanpa
keterikatan pada keuntungan finansial. Contohnya, tim dapat mengingat
preferensi pelanggan dari pengalaman sebelumnya dan menyesuaikan
layanan secara personal, memberikan saran bermanfaat terkait perawatan
kulit atau makeup sebelum dan sesudah acara, , serta menyediakan
kenyamanan ekstra seperti menyiapkan minuman atau menyesuaikan
jadwal sesuai kebutuhan pelanggan.

Meskipun word of mouth marketing tidak berpengaruh signifikan secara
parsial, Triya Bali Wedding tetap disarankan untuk menjaga reputasi dan
hubungan baik dengan pelanggan. Salah satu strategi praktis adalah
dengan memperhatikan personalisasi layanan, misalnya menyapa
pelanggan dengan nama mereka dan menyesuaikan interaksi berdasarkan
preferensi individu. Strategi ini dapat membuat pelanggan merasa lebih
dihargai, meningkatkan kepuasan, dan mendorong rekomendasi secara
alami.

Untuk peneliti selanjutnya, disarankan untuk menambahkan variabel lain
seperti kepuasan konsumen atau kepercayaan sebagai variabel mediasi,
guna menjelaskan lebih lanjut hubungan antara word of mouth marketing

dan keputusan pembelian.
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