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ABSTRAK

Delpi Rahmadani Nst (21090044), Pengaruh Kualitas Konten dan
Kepercayaan Konsumen Terhadap Keputusan Penggunaan Jasa (Studi
Kasus pada CV. Cahaya Tailor di Sipolu-polu Panyabungan)

Media sosial tidak hanya menjadi sarana komunikasi dan promosi, tetapi juga
menjadi media bagi pelaku usaha untuk menyampaikan informasi mengenai
produk dan jasa kepada konsumen. Kualitas konten media sosial yang informatif,
relevan, menarik, dan interaktif dapat meningkatkan perhatian serta minat
konsumen. Di sisi lain, kepercayaan konsumen juga menjadi faktor penting dalam
menentukan keputusan penggunaan jasa, karena konsumen cenderung memilih
penyedia jasa yang dianggap dapat memberikan pelayanan yang baik, jujur, dapat
diandalkan, dan memiliki kredibilitas. Kondisi tersebut menjadi penting bagi CV.
Cahaya Tailor di Sipolu Polu Panyabungan dalam meningkatkan keputusan
konsumen untuk menggunakan jasa yang ditawarkan. Penelitian ini bertujuan
untuk menganalisis pengaruh kualitas konten media sosial dan kepercayaan
konsumen terhadap keputusan penggunaan jasa pada CV. Cahaya Tailor di Sipolu
Polu Panyabungan. Data dikumpulkan melalui kuesioner yang disebarkan kepada
97 responden dengan menggunakan teknik purposive sampling. Instrumen
penelitian diukur menggunakan skala Likert, sedangkan analisis data dilakukan
dengan menggunakan regresi linier berganda, wji t, uji F, dan koefisien
determinasi (R?). Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas konten media
sosial berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan penggunaan jasa.
Hal ini dibuktikan dengan nilai t hitung sebesar 9,912 dan nilai signifikansi
sebesar 0,000 < 0,05. Kepercayaan konsumen juga berpengaruh positif dan
signifikan terhadap keputusan penggunaan jasa, dengan nilai t hitung sebesar
6,025 dan nilai signifikansi sebesar 0,000 < 0,05. Secara simultan, kualitas konten
media sosial dan kepercayaan konsumen berpengaruh positif dan signifikan
terhadap keputusan penggunaan jasa, yang dibuktikan dengan nilai F hitung
sebesar 70,593 dan nilai signifikansi sebesar 0,000 < 0,05. Nilai koefisien
determinasi (R?) sebesar 0,600 menunjukkan bahwa kualitas konten media sosial
dan kepercayaan konsumen mampu menjelaskan sebesar 60% variasi keputusan
penggunaan jasa, sedangkan 40% sisanya dipengaruhi oleh faktor lain di luar
penelitian ini. Temuan in1 menunjukkan bahwa semakin baik kualitas konten
media sosial dan semakin tinggi kepercayaan konsumen, maka semakin besar pula
kecenderungan konsumen untuk memutuskan menggunakan jasa CV. Cahaya
Tailor di Sipolu Polu Panyabungan. Penelitian ini memberikan kontribusi secara
teoritis dalam memperkaya kajian mengenai pemasaran melalui media sosial,
kepercayaan konsumen, dan keputusan penggunaan jasa.

Kata kunci: Kualitas Konten Media Sosial, Kepercayaan Konsumen,

Keputusan Penggunaan Jasa.



ABSTRACT

Delpi Rahmadani Nst (21090044), Pengaruh Kualitas Konten dan Kepercayaan
Konsumen Terhadap Keputusan Penggunaan Jasa (Studi Kasus pada CV.
Cahaya Tailor di Sipolu-polu Panyabungan)

Social media is not only a means of communication and promotion but also
serves as a medium for business owners to provide information about products
and services to consumers. The quality of social media content that is informative,
relevant, attractive, and interactive can increase consumers' attention and
interest. On the other hand, consumer trust is also an important factor in
determining service-use decisions, as consumers tend to choose service providers
that are considered capable of providing good service, honmest, reliable, and
credible. This condition is important for CV. Cahaya Tailor in Sipolu Polu
Panyabungan in increasing consumers' decisions to use the services offered. This
study aims to analyze the effect of social media content quality and consumer trust
on service-use decisions at CV. Cahaya Tailor in Sipolu Polu Panyabungan. Data
were collected through questionnaires distributed to 97 respondents using
purposive sampling. The research instrument was measured using a Likert scale,
while data analysis was conducted using multiple linear regression, t-test, F-test,
and the coefficient of determination (R?). The results showed that social media
content quality had a positive and significant effect on service-use decisions. This
was indicated by a t-value of 9.912 and a significance value of 0.000 < 0.05.
Consumer trust also had a positive and significant effect on service-use decisions,
with a t-value of 6.025 and a significance value of 0.000 < 0.05. Simultaneously,
social media content quality and consumer trust had a positive and significant
effect on service-use decisions, as indicated by an F-value of 70.593 and a
significance value of 0.000 < 0.05. The coefficient of determination (R?) of 0.600
indicates that social media content quality and consumer trust are able to explain
60% of the variation in service-use decisions, while the remaining 40% is
influenced by other factors outside this study. These findings indicate that the
better the quality of social media content and the higher the level of consumer
trust, the greater the tendency of consumers to decide to use the services of CV.
Cahaya Tailor in Sipolu Polu Panyabungan. This study contributes theoretically
to enriching the literature on social media marketing, consumer trust, and
service-use decisions.

Keywords: Social Media Content Quality, Consumer Trust, Service-Use

Decision.



BAB 1
PENDAHULUAN
A. Latar Belakang

Perkembangan teknologi informasi dan komunikasi telah membawa
perubahan besar dalam pola interaksi sosial maupun aktivitas bisnis. Media
sosial kini menjadi sarana penting yang tidak hanya digunakan untuk
berkomunikasi, tetapi juga sebagai alat pemasaran yang efektif bagi berbagai
jenis usaha. Media sosial memberikan peluang untuk menjangkau konsumen
secara lebih luas dengan biaya yang relatif terjangkau. Selain itu, kualitas
konten yang disajikan di media sosial terbukti memiliki peran penting dalam
menarik perhatian konsumen dan memengaruhi keputusan pembelian,
sehingga tidak hanya jumlah pengikut yang menjadi faktor utama, tetapi juga
bagaimana informasi disampaikan secara menarik dan relevan (Martiningtiyas
Catur Rahayu, 2022).

Konten yang disajikan melalui media digital harus mampu memberikan
informasi yang relevan, menarik, dan sesuai dengan kebutuhan target pasar
agar dapat menciptakan ketertarikan dan keterlibatan konsumen. Konten yang
berkualitas tidak hanya berfungsi sebagai sarana promosi, tetapi juga mampu
membangun citra merek (brand image) yang positif di benak konsumen.
Semakin baik kualitas konten yang ditampilkan, maka semakin besar peluang
untuk menarik perhatian konsumen dan mengarahkan mereka pada proses
pengambilan keputusan. Oleh karena itu, kreativitas dan relevansi isi konten
menjadi faktor utama dalam menciptakan daya tarik serta membangun
hubungan jangka panjang dengan konsumen melalui media digital (Kadek et
al., 2022).

Kepercayaan adalah bangunan dasar dari bisnis, suatu transaksi bisnis
yang melibatkan dua pihak atau lebih akan terjadi jika setiap pihak saling
mempercayai. Kepercayaan ini tidak begitu saja dapat diakui oleh mitra

bisnis/konsumen, melainkan harus dibangun dari awal dan dapat dibuktikan



(Mukuan, 2021). Kepercayaan konsumen merupakan keyakinan individu
terhadap suatu produk atau jasa yang berperan penting dalam mengurangi
ketidakpastian dan risiko dalam proses pengambilan keputusan. Kepercayaan
ini terbukti memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan
pembelian, di mana semakin tinggi tingkat kepercayaan konsumen, maka
semakin besar kemungkinan mereka untuk menggunakan produk atau jasa
tersebut. Kepercayaan dapat dibentuk melalui keyakinan terhadap kualitas,
keamanan transaksi, serta kejujuran penyedia jasa dalam memenuhi kebutuhan
konsumen (Indah Novitasari, 2023).

Keputusan penggunaan jasa dapat diartikan sebagai tindakan konsumen
dalam menentukan pilihan terhadap suatu penyedia jasa setelah melalui proses
pertimbangan tertentu. Konsumen akan memilih jasa yang dianggap mampu
memberikan manfaat, memenuhi harapan, serta memberikan kepuasan yang
lebih baik dibandingkan alternatif lainnya. Semakin tinggi persepsi positif
konsumen terhadap suatu jasa, maka semakin besar kemungkinan konsumen
memutuskan untuk menggunakan jasa tersebut.

Dalam pemasaran jasa, keputusan penggunaan jasa menjadi indikator
penting yang menunjukkan keberhasilan suatu usaha dalam menarik dan
mempertahankan konsumen. Keputusan tersebut tidak terjadi secara spontan,
melainkan dipengaruhi oleh berbagai informasi yang diterima konsumen, baik
melalui pengalaman pribadi, rekomendasi orang lain, maupun media sosial.
Oleh karena itu, perusahaan perlu membangun kepercayaan konsumen dan
menyajikan informasi yang berkualitas agar dapat meningkatkan keputusan
penggunaan jasa.

Dalam konteks bisnis, terutama bagi penggunaan jasa jahit di CV. Cahaya
Tailor, pemanfaatan media sosial menjadi salah satu strategi penting untuk
memperkenalkan layanan, menampilkan hasil jahitan, serta membangun
kepercayaan konsumen. Namun, di balik peluang tersebut, terdapat tantangan
dalam menjaga konsistensi kualitas konten dan reputasi usaha agar tetap
positif di mata konsumen. Jika konten yang ditampilkan kurang informatif

atau tidak menarik, maka hal ini dapat memengaruhi persepsi dan keputusan



konsumen dalam menggunakan jasa. Oleh karena itu, penggunaan media
sosial yang efektif, didukung oleh konten berkualitas dan pengelolaan reputasi
yang baik, menjadi faktor penting dalam meningkatkan minat dan keputusan
konsumen untuk menggunakan jasa jahit di CV. Cahaya Tailor (Rabbani et al.,
2023).

Fenomena penggunaan jasa jahit di CV. Cahaya Tailor di Sipolu-polu
Panyabungan menunjukkan adanya kebutuhan masyarakat terhadap layanan
pembuatan dan perbaikan pakaian yang semakin meningkat. Hal ini
dipengaruhi oleh berbagai faktor, seperti keinginan konsumen untuk memiliki
pakaian yang sesuai dengan ukuran, model, serta selera pribadi. Selain itu, tren
fashion yang terus berkembang juga mendorong konsumen untuk lebih
memilih jasa jahit dibandingkan membeli pakaian jadi. Keberadaan media
sosial turut memperkuat fenomena ini, karena pelaku wusaha dapat
mempromosikan hasil jahitan, model terbaru, serta testimoni pelanggan secara
lebih luas dan cepat.

Menurut ibu Siti Harianti Rangkuti (2026) permintaan akan meningkat
secara signifikan ketika memasuki tahun ajaran baru. Sebaliknya, pada hari-
hari biasa jumlah pesanan cenderung stabil. Pemilik mengungkapkan bahwa:

"Target konsumen utama kami saat ini adalah seragam sekolah siswa.
Pas tahun ajaran baru ramai sekali borongannya. Dulu kami juga
mengejar pesanan pakaian dinas, tetapi karena efisiensi anggaran
sekarang sudah tidak ada, jadi kami fokus ke sekolah saja. Kalau tahun
ajaran baru pesanan bisa mencapai ribuan, tetapi kalau hari biasa ya
netral saja, sekitar 10 pesanan dalam sehari."” (Wawancara dengan
Pemilik CV Cahaya Tailor, 2026).

Namun demikian, tidak semua konsumen secara langsung memutuskan

untuk menggunakan jasa jahit di CV. Cahaya Tailor. Sebagian konsumen
masih mempertimbangkan kualitas hasil jahitan, ketepatan waktu pengerjaan,
serta kepercayaan terhadap penjahit sebelum mengambil keputusan. Di sisi
lain, kualitas konten media sosial yang ditampilkan oleh CV. Cahaya Tailor
juga menjadi faktor yang dapat memengaruhi persepsi konsumen. Konten
yang kurang menarik atau tidak informatif dapat menyebabkan rendahnya

minat konsumen, meskipun jasa yang ditawarkan sebenarnya memiliki



kualitas yang baik. Oleh karena itu, fenomena ini menunjukkan adanya
hubungan antara kualitas konten media sosial dan kepercayaan konsumen
terhadap keputusan penggunaan jasa.

Pemilihan CV. Cahaya Tailor sebagai objek penelitian didasarkan pada
pertimbangan bahwa usaha ini merupakan salah satu penyedia jasa jahit yang
cukup dikenal di wilayah Sipolu-polu Panyabungan. Usaha ini telah memiliki
pelanggan tetap serta memanfaatkan media sosial sebagai sarana promosi,
sehingga relevan untuk diteliti dalam konteks pengaruh kualitas konten
terhadap keputusan konsumen. Selain itu, perkembangan teknologi digital
yang semakin pesat menuntut pelaku usaha untuk mampu bersaing melalui
strategi pemasaran yang efektif, termasuk dalam menyajikan konten yang
menarik dan membangun kepercayaan konsumen.

Selain itu, penelitian pada CV. Cahaya Tailor juga penting dilakukan
karena terdapat dinamika perilaku konsumen yang menarik untuk dikaji.
Meskipun usaha ini telah memiliki reputasi di masyarakat, keputusan
konsumen dalam menggunakan jasa jahit tidak selalu konsisten. Hal ini
menunjukkan bahwa masih terdapat faktor-faktor yang memengaruhi
keputusan tersebut, seperti kepercayaan dan persepsi terhadap kualitas
informasi yang diberikan melalui media sosial. Dengan demikian, penelitian
ini diharapkan dapat memberikan gambaran yang lebih jelas mengenai faktor-
faktor yang memengaruhi keputusan konsumen serta menjadi bahan evaluasi
bagi pelaku usaha dalam meningkatkan kualitas layanan dan strategi
pemasaran.

Berdasarkan fenomena yang ada, terdapat kesenjangan antara potensi
penggunaan media sosial sebagai sarana promosi dengan tingkat keputusan
konsumen dalam menggunakan jasa jahit. Adanya ketidakkonsistenan konten
media sosial yang ditampilkan, video yang ditampilkan juga tidak kreatif.
Selain itu, terdapat kesenjangan kepercayaan (gap kepercayaan) yang
tercermin dari minimnya ulasan serta interaksi yang meyakinkan di media
sosial, sehingga konsumen, terutama pelanggan baru, cenderung ragu untuk

mencoba jasa yang ditawarkan. Ibu Siti (2026) juga mengatakan bahwa:



"Media sosial yang kami gunakan yaitu TikTok. Masih tergolong baru
karena saya masih gaptek dan akunnya masih saya kelola sendiri, jadi
kontennya masih terbatas seperti video testimoni pelanggan dan proses
penjahitan. Awal-awal punya akun saya sering upload video, satu hari
satu video, tapi sekarang sudah jarang. Saya juga ingin lebih sering
update, tetapi saya masih kurang mengerti." (Wawancara dengan Pemilik
CV Cahaya Tailor, 2026).

Temuan tersebut juga diperkuat oleh hasil wawancara dengan beberapa

konsumen. Berdasarkan hasil wawancara diketahui bahwa media sosial
TikTok telah memberikan kontribusi dalam memperkenalkan usaha kepada
masyarakat. Siska dan Yuri, yang merupakan konsumen dari kalangan siswa,
mengungkapkan bahwa mereka pertama kali mengetahui CV. Cahaya Tailor
melalui TikTok . Meskipun demikian, keduanya menilai bahwa konten yang
diunggah masih sangat terbatas, baik dari segi jumlah maupun variasinya.
Menurut mereka, konten yang tersedia masih terlihat sederhana sehingga
belum mampu memberikan informasi yang lengkap mengenai produk maupun
layanan yang ditawarkan. Kondisi ini menunjukkan bahwa pemanfaatan
TikTok sebagai media promosi telah dilakukan, tetapi belum dimaksimalkan
untuk menarik perhatian dan mempertahankan minat audiens.

Ibu Selmira (2026) menyampaikan bahwa dirinya telah mengikuti akun
TikTok CV. Cahya Tailor, namun konten yang diunggah relatif jarang muncul
karena frekuensi unggahan yang tidak konsisten. Sementara itu, Ibu Nuri
mengaku mengikuti akun TikTok CV. Cahaya Tailor untuk memperoleh
informasi terbaru mengenai produk dan jasa yang ditawarkan. Akan tetapi,
aktivitas akun yang kurang aktif menyebabkan informasi yang diterima
melalui media sosial menjadi terbatas. Hasil wawancara tersebut menunjukkan
bahwa meskipun konsumen memiliki ketertarikan untuk mengikuti akun
TikTok CV. Cahaya Tailor, pengelolaan konten yang belum optimal dapat
mengurangi efektivitas media sosial sebagai sarana komunikasi pemasaran.
Oleh karena itu, diperlukan pengelolaan konten yang lebih aktif, kreatif, dan
konsisten agar TikTok dapat dimanfaatkan secara maksimal dalam

meningkatkan daya tarik perusahaan serta memperluas jangkauan promosi.



Dalam perspektif Islam, kepercayaan konsumen merupakan hal yang
penting dalam kegiatan muamalah karena setiap transaksi harus dilandasi oleh
kejujuran, amanah, dan tanggung jawab. Pelaku usaha dituntut untuk
memberikan informasi yang benar mengenai produk maupun jasa yang
ditawarkan serta tidak menyembunyikan kekurangan yang dapat merugikan
konsumen. Kepercayaan akan tumbuh ketika konsumen memperoleh
pelayanan yang sesuai dengan apa yang telah dijanjikan oleh pelaku usaha.

Islam juga mengajarkan bahwa dalam menjalankan usaha, seorang muslim
harus memiliki sifat amanah dan jujur. Hal tersebut sejalan dengan firman
Allah SWT dalam QS. Al-Anfal ayat 27 yang melarang orang-orang beriman

mengkhianati amanah yang telah dipercayakan kepadanya.
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Artinya: “Wahai orang-orang yang beriman, janganlah kamu mengkhianati
Allah dan Rasul serta janganlah kamu mengkhianati amanat yang
dipercayakan kepadamu, sedangkan kamu mengetahui.”

Selain itu, kesenjangan juga terlihat pada hubungan antara kepercayaan
konsumen dan keputusan penggunaan jasa. Meskipun kepercayaan dianggap
sebagai faktor penting dalam teori pemasaran, dalam praktiknya tidak semua
konsumen yang memiliki persepsi positif langsung mengambil keputusan
untuk menggunakan jasa. Hal ini dapat disebabkan oleh kurangnya konsistensi
dalam pelayanan, pengalaman sebelumnya, atau informasi yang tidak lengkap.
Oleh karena itu, diperlukan penelitian lebih lanjut untuk mengetahui sejauh
mana kualitas konten media sosial dan kepercayaan konsumen secara
bersama-sama memengaruhi keputusan penggunaan jasa jahit, khususnya pada
CV. Cahaya Tailor di Sipolu-polu Panyabungan.

B. Identifikasi Masalah
1. Kualitas konten media sosial masih belum optimal, terlihat dari gambar
dan video yang kurang jelas, agak buram, serta penyajian konten yang

sederhana.



2.

Terdapat Keterlambatan dalam proses jahitan dan ketidaksesuaian ukuran
pada pesanan, namun pemilik tetap bertanggungjawab dengan melakukan
perbaikan.

Kualitas konten media sosial yang informatif, menarik, dan interaktif serta
adanya kepercayaan konsumen terhadap CV Cahaya Tailor dapat
memengaruhi keputusan konsumen dalam memilih dan menggunakan jasa

yang ditawarkan oleh CV Cahaya Tailor.

C. Batasan Masalah

Agar penelitian ini fokus dan terarah, perlu adanya pembatasan masalah

yang jelas. Adapun batasan masalah dalam penelitian ini adalah sebgai

berikut:
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Penelitian ini akan berfokus pada kualitas konten media sosial yang
ditampilkan oleh CV. Cahaya Tailor, meliputi aspek visual, kejelasan

informasi, dan konsistensi penyajian konten.

. Penelitian ini akan berfokus pada kepercayaan konsumen terhadap CV.

Cahaya Tailor, yang mencakup keyakinan terhadap kualitas jasa,

kejujuran, serta rasa aman dalam menggunakan jasa.

. Penelitian ini akan berfokus pada keputusan konsumen dalam

menggunakan jasa jahit di CV. Cahaya Tailor, mulai dari proses
pertimbangan hingga penggunaan jasa.
Responden adalah konsumen yang pernah melihat atau berinteraksi

dengan media sosial CV. Cahaya Tailor.

D. Rumusan Masalah

1.

Apakah kualitas konten media sosial berpengaruh terhadap keputusan
menggunakan jasa?
Apakah kepercayaan konsumen berpengaruh terhadap keputusan
menggunakan jasa?
Apakah kualitas konten media sosial dan kepercayaan konsumen secara

simultan berpengaruh terhadap keputusan menggunakan jasa?



. Tujuan Penelitian

Adapun tujuan penelitian adalah:

1.

Untuk mengetahui pengaruh kualitas konten media sosial berpengaruh
terhadap keputusan menggunakan jasa.
Untuk mengetahui pengaruh kepercayaan konsumen berpengaruh terhadap

keputusan menggunakan jasa.

. Untuk mengetahui kualitas konten media sosial dan kepercayaan

konsumen secara simultan berpengaruh terhadap keputusan menggunakan

jasa.

. Manfaat Penelitian

1.

Manfaat Teoritis

Diharapkan penelitian ini dapat memperkaya ilmu pengetahuan dan
literatur akademis terkait topik Pengaruh Kualitas Konten Media Sosial
Dan Kepercayaan Konsumen Terhadap Keputusan Menggunakan Jasa
Jahit Pada Cv.Cahaya Tailor Di Sipolu Polu Panyabungan serta dapat
menjadi rujukan dan pelengkap kajian teoritis dan juga perbandingan
untuk penelitian serupa di kemudian hari, baik dari sisi metodologi

maupun hasil yang diperoleh.

2. Manfaat Praktis

a. Penelitian ini diharapkan dapat memberikan informasi kepada pemilik
usaha, khususnya yang bergerak di bidang jasa jahit, mengenai faktor-
faktor yang memengaruhi keputusan konsumen dalam menggunakan
jasa. Hal ini dapat membantu pelaku usaha dalam merancang strategi
pemasaran yang lebih efektif, terutama melalui pemanfaatan kualitas
konten media sosial dan peningkatan kepercayaan konsumen.

b. Bagi pembaca dan peneliti selanjutnya, penelitian ini diharapkan dapat
menjadi referensi dalam mengkaji pengaruh kualitas konten media
sosial dan kepercayaan konsumen terhadap keputusan penggunaan

jasa, khususnya pada usaha jasa jahit atau bidang usaha sejenis.
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