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ABSTRAK 
 

 

 

DIES SIAHAAN, (2025) “PENGARUH SERVICE EXCELLENT, WORD OF 

MOUT, DAN SOCIAL MEDIA MARKETING TERHADAP KEPUTUSAN 

PEMBELIAN PADA SURYA SWALAYAN SETIA BUDI MEDAN” 

 

Pembimbing : Dr. Miska Irani Tarigan, S.Sos, MM 

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh service excellent, 

word of mout, dan social media marketing terhadap keputusan pembelian pada 

surya swalayan setia budi medan. Pengumpulan dalam dilakukan melalui cara 

penyebaran kuisioner yang dilaksanakan pada 100 responden pengunjung yang 

berkunjung pada surya swalayan setia budi medan. Analisis data pada penelitian ini 

mengunakan SPSS versi 27. Dari hasil penelitian ini menunjukkan bahwa 

persamaan Regresi Linear Berganda adalah KP = 0,626 + 0,068SE + 0,925WOM 

– 0,058SMM. Secara simultan ( Uji F ) menunjukkan bahwa Keputusan Pembelian, 

Service excellent, Word of Mouth, dan Social Media Marketing. Berpengaruh 

Positif dan signifikan terhadap Keputusan Pembelian pada Surya Swalayan Setia 

Budi Medan ( Fhitung Sebesar 4,023 > Ftabel 2,70. Secara Parcial ( uji t ) menunjukkan 

bahwa Service excellent berpengaruh positif dan tidak signifikan terhadap 

Keputusan Pembelian pada Surya Swalayan Setia Budi Medan thitung 1,636 < ttabel 

1,985 dengan tingkat signifikan sebesar 0,105 < 0,05. Word of Mouth berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap Keputusan Pembelian pada Surya Swalayan Setia 

Budi Medan thitung 25,385 > ttabel 1,985 dengan tingkat signifikan sebesar 0,00 < 

0,05. dan Social Media Marketing berpengaruh negatif dan tidak signifikan terhapa 

Keputusan Pembelian pada Surya Swalayan Setia Budi Medan thitung -1,693 < ttabel 

1,985 dengan tingkat signifikan sebesar 0,105 < 0,05. Dengan nilai Koefisien 

Determinasi ( R Square ) Sebesar 0,956 artinya, tingkat Keputusan Pembelian pada 

Surya Swalayan Setia Budi Medan ( Service Excellent, Word of Mouth dan Social 

Media Marketing ) Sebesar 95,6% sedangkan 4,4% lain dijelaskan oleh faktor lain 

yang tidak dijelaskan dalam penelitian ini. 

Dari hasil penelitian dan pembahasan sebaiknya Surya Swalayan Setia Budi 

Medan Lebih memperbaiki indikator Sevice Excellent Seperti Karyawan 

menanggapi pelanggan dengan profesional, karyawan bersedia membantu 

pelanggan yang mengalami kesulitan, dan Social media marketing Seperti 

Melakukan konten media sosial disajikan dengan cara yang kreatif, dan rutin 

mengunggah konten yang memperbarui informasi promo dan mempertahankan 

indikatot-indikator Word of mouth seperti tertarik membeli karena mendengar 

rekomendasi orang lain, dengan suka rela membagikan informasi tentang promo 

kepada orang lain dalam melayani pelanggan dan Keputusan Pembelian yang ada 

di Surya Swalayan Setia Budi Medan. 

Kata Kunci : Pengaruh Service Excellent, Word of Mouth, dan Social Media 

Marketing terhadap Keputusan Pembelian pada Surya Swalayan Setia Budi 

Medan. 
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ABSTRAK 
 

 

DIES SIAHAAN, (2025) "THE EFFECT OF EXCELLENT SERVICE, WORD 

OF MOUTH, AND SOCIAL MEDIA MARKETING ON PURCHASING 

DECISIONS AT SURYA SWALAYAN SETIA BUDI MEDAN" 

 

Supervisor: Dr. Miska Irani Tarigan, S.Sos, MM 

 

The objective of this study is to determine the effect of service excellence, 

word of mouth, and social media marketing on purchasing decisions at Surya 

Swalayan Setia Budi Medan. Data collection was carried out through the 

distribution of questionnaires to 100 respondent visitors who shopped at Surya 

Swalayan Setia Budi Medan. Data analysis in this study was conducted using SPSS 

version 27. The results of the study show that the multiple linear regression 

equation  is  KP  =  0.626  +  0.068SE  +  0.925WOM  −  0.058SMM. 

Simultaneously (F-test), the results indicate that service excellence, word of mouth, 

and social media marketing have a positive and significant effect on purchasing 

decisions at Surya Swalayan Setia Budi Medan (F_calculated = 4.023 > F_table 

= 2.70). Partially (t-test), the results show that service excellence has a positive but 

not significant effect on purchasing decisions at Surya Swalayan Setia Budi Medan, 

with t_calculated = 1.636 < t_table = 1.985 and a significance level of 0.105 > 

0.05. Word of mouth has a positive and significant effect on purchasing decisions 

at Surya Swalayan Setia Budi Medan, with t_calculated = 25.385 > t_table = 1.985 

and a significance level of 0.000 < 0.05. Meanwhile, social media marketing has a 

negative and not significant effect on purchasing decisions at Surya Swalayan Setia 

Budi Medan, with t_calculated = −1.693 < t_table = 1.985 and a significance level 

of 0.105 > 0.05. The coefficient of determination (R Square) is 0.956, which means 

that the purchasing decision at Surya Swalayan Setia Budi Medan is influenced by 

service excellence, word of mouth, and social media marketing by 95.6%, while the 

remaining 4.4% is explained by other factors not examined in this study. 

 

Based on the results and discussion, it is recommended that Surya Swalayan 

Setia Budi Medan improve service excellence indicators, such as employees 

responding to customers professionally and being willing to assist customers who 

experience difficulties. In addition, social media marketing should be enhanced by 

presenting creative social media content and regularly uploading content that 

updates promotional information, while maintaining word of mouth indicators such 

as customers being interested in purchasing due to recommendations from others 

and voluntarily sharing promotional information with others, in order to improve 

customer service and purchasing decisions at Surya Swalayan Setia Budi Medan. 

 

Keywords : The Effect of Service Excellence, Word of Mouth, and Social Media 

Marketing on Purchasing Decisions at Surya Swalayan Setia Budi Medan. 
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