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	Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh strategi promosi melalui sosial media, Word of Mouth, dan kualitas layanan terhadap keputusan konsumen dalam menggunakan jasa IndiHome di Jember. Seiring dengan perkembangan teknologi dan meningkatnya penetrasi internet, persaingan antar penyedia layanan internet semakin ketat. IndiHome sebagai salah satu penyedia layanan internet utama di Indonesia perlu menerapkan strategi pemasaran yang efektif untuk mempertahankan pangsa pasarnya. Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode survei melalui penyebaran kuesioner kepada 120 responden yang merupakan pengguna layanan IndiHome di Jember. Teknik analisis data yang digunakan adalah regresi linear berganda untuk mengukur pengaruh masing-masing variabel independen terhadap keputusan konsumen. Hasil penelitian menunjukkan bahwa strategi promosi melalui sosial media berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan konsumen. Word of Mouth juga memiliki pengaruh positif, di mana rekomendasi dan ulasan pelanggan memainkan peran penting dalam keputusan pembelian layanan IndiHome. Sementara itu, kualitas layanan memiliki pengaruh yang bervariasi, tergantung pada faktor keandalan, kenyamanan, dan kepuasan pelanggan.Kesimpulan dari penelitian ini menegaskan bahwa strategi pemasaran digital yang efektif, didukung oleh komunikasi dari mulut ke mulut yang kuat serta layanan berkualitas, dapat meningkatkan keputusan konsumen dalam memilih IndiHome sebagai penyedia layanan internet mereka. Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi referensi bagi IndiHome dalam meningkatkan strategi pemasaran dan kualitas layanan untuk mempertahankan loyalitas pelanggan di tengah persaingan yang ketat.

	Kata Kunci : Pelatihan Kerja, Career Development, Budaya Organisasi, Kinerja
	
	

	
	
	

	
	
	ABSTRACT

	
	
	This study aims to analyze the influence of promotional strategies through social media, word of mouth, and service quality on consumer decision-making in using IndiHome services in Jember. With the advancement of technology and the increasing penetration of the internet, competition among internet service providers has become more intense. As one of the leading internet service providers in Indonesia, IndiHome needs to implement effective marketing strategies to maintain its market share. This research adopts a quantitative approach using a survey method by distributing questionnaires to 120 respondents who are users of IndiHome services in Jember. The data analysis technique used is multiple linear regression to measure the effect of each independent variable on consumer decisions. The results show that promotional strategies through social media have a positive and significant effect on consumer decisions. Word of mouth also has a positive impact, where customer recommendations and reviews play an important role in purchasing decisions. Meanwhile, service quality shows varying effects depending on factors such as reliability, convenience, and customer satisfaction. The conclusion of this study confirms that effective digital marketing strategies, supported by strong word-of-mouth communication and quality service, can enhance consumer decisions in choosing IndiHome as their internet service provider. These findings are expected to serve as a reference for IndiHome in improving its marketing strategies and service quality to retain customer loyalty amid intense competition.

	
	
	



INTRODUCTION
Indonesia merupakan salah satu negara dengan perkembangan signifikan dalam sektor teknologi informasi dan komunikasi, termasuk bisnis jaringan internet. Menurut Ali (2020) Perubahan sistem yaitu perubahan sistem dalam perdagangan, pemasaran, cara bertransaksi, dan sebagainya. Seiring dengan perkembangan internet yang semakin canggih maka pelaku bisnis kini memilih untuk melakukan promosi dengan memanfaatkan internet untuk berkomunikasi, memberikan informasi dan mempromosikan usahanya kepada khalayak umum atau konsumen. Seiring dengan meningkatnya penetrasi internet, kebutuhan masyarakat akan akses yang cepat, stabil, dan terjangkau semakin mendesak. Menurut Insani & Antonius (2024) Asosiasi  Penyelenggara  Jasa  Internet Indonesia   (APJII),   jumlah   pengguna  Internet   di  Indonesia  akan  mencapai  221.563.479 jiwa pada tahun 2024 dari jumlah penduduk Indonesia sebesar 278.696.200 jiwa pada tahun 2023. Data dari Asosiasi Penyelenggara Jasa Internet Indonesia (APJII) menunjukkan bahwa jumlah pengguna internet terus bertumbuh pesat setiap tahunnya, didorong oleh peningkatan penggunaan perangkat digital dan aplikasi berbasis online. Namun, kondisi ini juga memicu persaingan yang ketat di antara penyedia layanan internet (Internet Service Providers/ISPs) dalam menawarkan layanan terbaik kepada pelanggan. Dengan berbagai inovasi teknologi, perusahaan-perusahaan berupaya menarik perhatian konsumen melalui strategi promosi melalui sosial media, merancang pengalaman positif agar konsumen dapat merasakan layanan internet dari perusahaan yang dapat menghasilkan Word of Mouth , hingga kualitas layanan yang terbaik agar konsumen dapat memutuskan untuk menggunakan layanan internet yang di tawarkan. Hal ini penting dilakukan karena perilaku konsumen dapat berubah sewaktu-waktu akibat berbagai faktor tertentu. Perilaku konsumen adalah perilaku yang dapat diperlihatkan konsumen dalam mencari, membeli, menggunakan mengevaluasi dan menghabiskan produk dan jasa yang mereka harapkan akan memuaskan kebutuhan mereka (Dewi et al., 2022).
Keputusan pembelian merupakan salah satu tahapan dalam proses keputusan pembelian sebelum perilaku pasca pembelian (Arfah et al., 2022). memasuki tahap keputusan pembelian sebelumnya konsumen sudah dihadapkan pada beberapa pilihan alternatif sehingga pada tahap ini konsumen akan melakukan aksi untuk memutuskan untuk membeli produk berdasarkan pilihan yang ditentukan. Definisi dapat dikatakan apabila bahwa keputusan pembelian terjadi setelah konsumen mempertimbangkan beberapa alternatif dan merupakan tahap di mana konsumen akhirnya memutuskan untuk membeli produk berdasarkan pilihan yang telah ditentukan. Menurut Widyanti (2020) Pengambilan keputusan pada dasarnya adalah proses pemilihan dari berbagai alteratif tindakan yang mungkin dipilih dengan harapan akan menghasilkan sebuah keputusan terbaik. Analisis terhadap keputusan pembelian konsumen akan memberikan informasi yang jelas terkait harapan konsumen terhadap produk sehingga dapat memberikan jaminan bahwa produk yang ditawarkan benar-benar sesuai dengan harapan konsumen (Jamaludin et al., 2015). Kunci untuk menghasilkan pembelian produk atau jasa dari pelanggan adalah dengan melalukan strategi promosi yang menarik melalui sosial media, pengalaman positif dari pelanggan yang membagikan pengalamannya dalam menggunakan produk atau jasa yaitu Word of Mouth  dan salah satu yang dapat mempengaruhi keputusan pembelian ialah kualitas layanan.
Menurut Vania (2023) Strategi promosi melalui sosial media atau yang biasa di kenal dengan pemasaran digital adalah kegiatan mempromosikan produk dan  mencari  lebih  banyak  pasar  melalui  platform digital  karena  saat  ini  internet  telah memfasilitasi koneksi antara individu dari berbagai belahan dunia. Media sosial atau sosial media menjadi Fenomena yang makin mengglobal dan mengakar, keberadaannya makin tidak bisa dipisahkan dari cara berkomunikasi antar manusia (Lukito, 2020). Pendekatan ini merupakan strategi yang efektif dalam era digital saat ini. Menurut Parker (2012) Sosial media merupakan sarana yang digunakan oleh orang-orang untuk berinteraksi satu sama lain dengan cara menciptakan, berbagi serta bertukar informasi dan gagasan dalam sebuah Jaringan dan komunitas virtual. Pemasaran sendiri bisa dilakukan melalui tiga macam media. Media cetak, media audio visual dan media online (A. M. Dewi, 2018). Tujuan utama dari pemasaran melalui media digital ialah untuk menarik konsumen dan calon konsumen secara cepat dan berkomunikasi serta terhubung dengan berbagai pihak di berbagai wilayah (Diyatma, 2017).
Word of Mouth merupakan strategi marketing untuk memasarkan suatu produk atau jasa yang dilakukan dari mulut ke mulut (Ghozali, 2016). Rekomendasi dapat dilakukan melalui sosial media atau dari Word of Mouth . Komunikasi Word of Mouth  adalah dimana para individu saling menukar informasi, khususnya tentang hal-hal yang bagus sehingga dapat mempengaruhi keputusan konsumen dan akan membuat bisnis mencapai sukses (Supranto, 2007). Di era digital, Word of Mouth  juga berkembang melalui platform online seperti sosial media, forum diskusi, dan ulasan produk, yang memungkinkan pesan tersebar lebih cepat dan menjangkau audiens yang lebih luas. Menurut Sudarmi (2023) Word of Mouth mempunyai hubungan dengan keputusan pembelian. Dalam hal ini ketika individu atau sumber pribadi lain yang sudah kita kenal menceritakan tentang hal-hal positif terhadap suatu produk, maka semakin besar keinginan konsumen untuk membeli produk tersebut. Promosi ini dapat memberikan kemudahan dalam membuat keputusan untuk membeli produk tertentu, karena informasi diterima dari orang lain sangat membantu dalam mempengaruhi konsumen untuk melakukan pembelian (Asia, 2023). Efektivitas Word of Mouth  dalam memengaruhi keputusan konsumen menjadikannya salah satu alat pemasaran yang sangat berharga bagi perusahaan. Menurut Purnomo (2024) Informasi yang diperoleh melalui Word of Mouth lebih jelas dan mudah dipahami konsumen karena berasal langsung dari orang yang pernah mengalaminya. Wajar bagi pelanggan untuk merekomendasikan produk atau layanan yang baik kepada orang-orang di sekitar mereka ketika mereka senang dengannya seperti saat berinteraksi dengan teman dan keluarga. Mengikutinya, muncul iklan dari mulut ke mulut (Varamita, 2022). 
Salah satu faktor penting dalam keputusan pembelian adalah kualitas layanan. Kualitas layanan dapat diartikan sebagai salah satu bentuk harapan dari konsumen dari yang konsumen rasakan atau terima terkait iklan, promosi, ataupun pengalaman dari masa lalu (Layanah, 2023). Jenis kualitas pelayanan yang baik adalah jenis pelayanan yang memuaskan dan sesuai dengan pelayanan yang diharapkan konsumen (Jilhansyah, 2021). Dengan hal tersebut kualitas pelayanan merupakan semua upaya yang dilakukan oleh perusahaan dalam memenuhi keinginan para konsumennya (Salsabila, 2022). Kualitas layanan biasanya dipengaruhi oleh bagaimana konsumen memandang kesesuaian antara layanan yang diterima dengan ekspektasi mereka, yang dibentuk melalui faktor-faktor seperti informasi yang diperoleh dari iklan, promosi yang ditawarkan, dan pengalaman mereka sebelumnya dengan produk atau layanan serupa. Menurut Brahmadi (2018) kualitas pelayanan yang diberikan perusahaan sebagai tanggung jawab atas produk yang telah dijual. Apabila suatu perusahaan akan mengeluarkan produk maka sebaiknya harus disesuaikan dengan kebutuhan dan keinginan konsumen. Apabila konsumen merasa puas dengan layanan yang diberikan atau bahkan melebihi harapan konsumen sejak awal menggunakan, maka akan berdampak terhadap keputusan konsumen (Fatimah, 2017). Proses ini mencerminkan bagaimana konsumen mengevaluasi berbagai pilihan yang ada sebelum akhirnya memutuskan untuk membeli suatu produk atau jasa. Kualitas pelayanan berperan penting dalam merangkul konsumen untuk melakukan pembelian. Dengan kualitas pelayanan yang memuaskan, mendorong konsumen untuk melakukan pembelian produk yang bersangkutan ataupun untuk melakukan pembelian ulang (Fadillah, 2023). 
Pentingnya strategi promosi, Word of Mouth , dan kualitas layanan yang pengaruhnya merujuk kepada keputusan konsumen yang diperkuat oleh penelitian terdahulu (Sudarmi, 2023) & (Asia, 2023) tentang strategi promosi dan Word of Mouth  yang berpengaruh terhadap keputusan pembelian konsumen yang mengatakan strategi promosi berpengaruh signifikan terhadap keputusan pembelian konsumen dan Word of Mouth  memiliki peran positif terhadap keputusan pembelian konsumen. Akan tetapi kualitas layanan tidak selalu mempengaruhi keputusan konsumen, diambil dari peneliti terdahulu yang dilakukan oleh (Jilhansyah, 2021) mengemukakan bahwa tidak terdapat pengaruh yang signifikan dari kualitas layanan terhadap keputusan pembelian konsumen dan hal ini diperkuat dari hasil penelitian yang didukung oleh penelitian lain (Polla, F. C., 2018) dalam penelitiannya yang berjudul Analisis Pengaruh Harga, Promosi, Lokasi dan Kualitas Pelayanan Terhadap Keputusan Pembelian Pada PT. Indomaret Manado Unit Jalan Sea bahwa variabel kualitas pelayanan tidak berpengaruh  signifikan terhadap keputusan pembelian konsumen. Berdasarkan penelitian yang dilakukan oleh Purnama (2023) dan Polla, F. C. (2018) terdapat perbedaan dari hasil penelitian tersebut. Hasil penelitian tersebut menunjukkan adanya ketidakpastian hasil penelitian tentang kualitas layanan terhadap keputusan pembelian konsumen. Sehingga hal ini dapat digunakan sebagai referensi bahan penelitian untuk mengetahui terkait variabel kualitas layanan pengaruhnya terhadap keputusan pembelian.
Penyedia layanan internet terbesar di Indonesia adalah IndiHome. Indonesia Digital HOME atau biasa disebut IndiHome adalah produk layanan internet yang ditawarkan oleh Telkom Indonesia. Di Jember, IndiHome juga telah menjadi pilihan utama bagi banyak rumah tangga dan bisnis yang membutuhkan layanan internet cepat dan stabil. Sebagai penyedia layanan internet utama, IndiHome menawarkan berbagai paket yang sesuai dengan kebutuhan pengguna, mulai dari koneksi fiber optic hingga layanan TV kabel dan telepon rumah. Saat ini, akun sosial media IndiHome di Jember semakin aktif dalam memberikan informasi dan update terkait layanan internet kepada pelanggan. Melalui platform seperti Instagram, dan Tik tok serta platform lainnya membuat IndiHome Jember terus berinteraksi dengan masyarakat setempat, memberikan tips tentang pemanfaatan internet, merespons keluhan atau pertanyaan pelanggan dengan cepat, serta membuat konten-konten yang meliputi informasi seputar promo terbaru. Hal ini membuat IndiHome semakin dekat dengan penggunanya di Jember, sehingga memberikan kemudahan akses informasi dan mendukung kepuasan pelanggan. Dengan semakin berkembangnya infrastruktur jaringan Telkom Indonesia di wilayah Jember, kualitas dan kecepatan layanan IndiHome semakin meningkat, memungkinkan pelanggan di daerah tersebut untuk menikmati akses internet yang lebih baik untuk aktivitas sehari-hari, seperti bekerja, belajar, serta hiburan digital. Sebagai bagian dari Telkom Indonesia, IndiHome memiliki akses ke infrastruktur telekomunikasi yang canggih, memungkinkan mereka untuk menghadirkan layanan internet yang andal dan inovatif.
IndiHome Jember aktif berkomunikasi dengan pengikutnya melalui berbagai platform seperti Instagram, Tik tok dll, dengan memberikan informasi terkait promo, tips penggunaan layanan, serta update terkini mengenai jaringan internet. Keaktifan IndiHome di sosial media ini tidak hanya meningkatkan keterlibatan pelanggan, tetapi juga memperkuat IndiHome sebagai penyedia layanan internet yang terpercaya [image: ]dan responsif di Jember. 

Gambar 1.1 dan 1.2 membuat keunggulan IndiHome terus menarik perhatian banyak perusahaan penyedia layanan internet untuk bersaing dan meningkatkan layanannya agar tetap mempertahankan pangsa pasar dan daya saing industri yang semakin kompetitif ini. Kondisi ini memunculkan persaingan yang semakin ketat di pasar, memberikan konsumen berbagai pilihan dalam menentukan penyedia layanan internet yang paling memenuhi kebutuhan mereka. Variasi layanan yang ditawarkan oleh berbagai perusahaan menjadi tantangan bagi IndiHome untuk tetap menjaga kualitas dan keunggulannya dalam memberikan pelayanan. Peningkatan jumlah perusahaan di pasar ini menuntut IndiHome untuk dapat bersaing dengan kompetitor lainnya. Seperti halnya bisnis pada umumnya, selalu ada produk-produk lain yang serupa dengan IndiHome. Begitu juga dengan Indonesia Digital Home yang memiliki beberapa pesaing di sekitar wilayah operasional IndiHome, termasuk di sekitar kota Jember. Berikut ini adalah sebagian perusahaan yang sejenis dengan IndiHome yang berada disekitar kota Jember:
[bookmark: _Toc186645058][bookmark: _Toc195306408][bookmark: _Toc195308514][bookmark: _Toc195308772]Tabel 1. 1 Daftar Pesaing
	No.
	Nama Pesaing
	Alamat

	1
	Biznet Home
	Ruko gajah mada square a1
jl gajah mada no 187
kab jember , jawa timur 68131

	2
	ID NET
	Ruko Gajah Mada Square, Jl. Gajah Mada.187 Blok A 21, Kaliwates Kidul, Kaliwates, Kec. Kaliwates, Kabupaten Jember, Jawa Timur 68131

	3
	Iconnect by PLN
	Jl. Cendrawasih No.14, Kreongan Atas, Jemberlor, Kec. Patrang, Kabupaten Jember, Jawa Timur 68118

	4
	Jember Wifi
	Jl. Raden Rahmad II No.27, Kelurahan Jember Kidu, Jember Kidul, Kec. Kaliwates, Kabupaten Jember, Jawa Timur 68131

	5
	My Republic
	Ruko, Jl. Gajah Mada Square No.B-7, Kaliwates Kidul, Kaliwates, Kec. Kaliwates, Kabupaten Jember, Jawa Timur 68131


Sumber : Data diolah, 2024
Tabel 1.1 daftar perusahaan pesaing IndiHome di Jember, hal ini akan menjadikan ancaman tersendiri bagi IndiHome karena menurut hasil survei kepada pengguna layanan internet IndiHome, pesaing IndiHome tersebut menawarkan harga yang cenderung lebih murah di bawah layanan internet IndiHome dengan kualitas yang hampir sama. Dibandingkan dengan merek lain, layanan internet IndiHome mencerminkan sekumpulan nilai yang ditawarkan kepada konsumen, mulai kecepatan, daya tahan, dan kestabilan internet ketika digunakan, dengan demikian strategi promosi, Word of Mouth  dan kualitas layanan serta kelebihan – kelebihan yang dimiliki, dapat membuat IndiHome tetap bertahan pada posisinya dengan melakukan berbagai upaya untuk mempertahankan eksistensinya di kalangan pesaing dan menarik minat konsumen. Kelebihan yang dimiiliki IndiHome untuk bersaing di pasar diantaranya yaitu IndiHome memiliki pilihan layanan internet yang beragam mulai dari jumlah paket internet dan kecepatan internet. Selain itu juga layanan yang digunakan sangat berkualitas dan pemasangan layanan internet secara gratis serta call center yang dapat membantu pengguna selama 24 jam dapat mempermudah konsumen dalam penggunaan layanan internet IndiHome, sehingga hal ini dapat berpengaruh terhadap keputusan pembelian konsumen terhadap layanan IndiHome. 
Fenomena ini mendorong IndiHome untuk menjadi layanan internet terbaik di Indonesia khususnya di kota Jember. IndiHome terus berupaya menjadi provider internet terbaik di Jember dengan menawarkan layanan cepat dan stabil melalui jaringan fiber optic. Dengan memberikan pengalaman pengguna yang optimal, ditunjang dengan dukungan aktif di sosial media, membuat IndiHome semakin dipercaya sebagai pilihan utama masyarakat Jember untuk kebutuhan internet rumah tangga maupun bisnis, melalui pendekatan tersebut indihome terus berupaya untuk meningkatan pengalaman internet yang positif bagi penggunanya dan mengembangkan kualitas layanan agar konsumen dapat merasakan kualitas yang optimal. dalam penggunaan layanan internet IndiHome, fenomena ini memicu peningkatan kualitas dan pengalaman yang positif bagi konsumen agar IndiHome mampu terus menjadi layanan internet yang terbaik di Indonesia. 
Berdasarkan fenomena diatas, peneliti tertarik menganalisa lebih jauh terkait strategi promosi melalui sosial media, Word of Mouth  dan kualitas layanan, dimana hal tersebut berpengaruh dengan keputusan konsumen dalam menggunakan jasa IndiHome. Fenomena masalah tersebut perlu dikaji lebih dalam sehingga nantinya diharapkan dapat membantu serta memberi inovasi terhadap perusahaan IndiHome. 
TINJAUAN PUSTAKA
Strategi Promosi
Menurut Nufus & Handayani (2022) promosi melalui sosial media merupakan wadah dalam bersosialisasi,  dalam  berbagai  aktivitas  lainnya, seperti  memasarkan  produk  dan  memberikan informasi tentang produknya sehingga masyarakat  tahu  dan  tertarik  untuk  membeli produk  tersebut. Sedangkan menurut Untari (2018) Dalam  bisnis  sosial  media  adalah salah  satu  saluran yang   mendukung komunikasi dalam memasarkan barang dagangan secara cepat dan menguntungkan dibandingkan dengan menjual langsung ke pasar.
[bookmark: _Hlk173759346]Word of Mouth 
Pendapat dari Purnomo (2024) Word of Mouth  adalah pertukaran komentar, pemikiran, dan ide antara dua konsumen atau lebih, kecuali mereka adalah pemasar resmi suatu perusahaan. Informasi yang diperoleh melalui Word of Mouth  lebih jelas dan mudah dipahami konsumen karena berasal langsung dari orang yang pernah mengalaminya. Sedangkan Ghozali (2016) Word of Mouth  adalah komunikasi dari orang ke orang antara sumber pesan dan penerima pesan dimana penerima pesan menerima pesan dengan cara tidak komersil mengenai suatu produk, pelayanan, atau merek.
Kualitas Layanan
Menurut Tjiptono (2008) Kualitas layanan ialah salah satu faktor yang dijadikan pertimbangan oleh konsumen dalam suatu proses pembelian. Konsumen sering kali membandingkan bagaimana kualitas layanan yang ditawarkan penjual dibanding penjual yang lain. Pada kualitas layanan yang memuaskan dapat menimbulkan kepuasan konsumen. Jika konsumen merasa puas akan menimbulkan sikap pembelian berulang sehingga akan berguna bagi keberlangsungan usaha penjual.
Keputusan Pembelian
Menurut Kotler & Keller (2009) Keputusan pembelian konsumen merupakan salah satu tahapan dalam proses keputusan pembelian sebelum perilaku pasca pembelian. Dalam memasuki tahap keputusan pembelian sebelumnya konsumen sudah dihadapkan pada beberapa pilihan alternatif sehingga pada tahap ini konsumen akan melakukan aksi untuk memutuskan untuk membeli produk berdasarkan pilihan yang ditentukan. Sedangkan Abdul Kohar Septyadi (2022) Keputusan pembelian konsumen adalah   salah   satu   bentuk   perilaku   konsumen   dalam menggunakan  atau  mengonsumsi  suatu  produk.
METHODS
Jenis penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah penelitian kuantitatif merupakan investigasi sistematis mengenai sebuah fenomena dengan mengumpulkan data yang dapat diukur menggunakan teknik statistik, matematika, atau komputasi. Dengan kata lain, hasil penelitian dapat disajikan dalam bentuk angka atau grafik, serta memberikan dasar yang kuat untuk pengambilan keputusan atau pengembangan teori. Penelitian ini menggunakan tipe penelitian deskriptif. Menurut Sugiyono (2018) penelitian deskriptif  adalah metode yang berfungsi untuk mendeskripsikan atau memberi gambaran terhadap obyek yang diteliti melalui data atau sampel yang telah terkumpul sebagaimana adanya, tanpa melakukan analisis dan membuat kesimpulan yang umum. Data yang terkumpul kemudian diolah dengan menggunakan uji validitas dan uji reabilitas. Kemudian di sajikan dengan hasil analisis data dan terahir diberikan kesimpulan serta saran. Teknik analisis yang digunakan dalam penelitian ini menggunakan analisis regresi linier berganda , uji hipotesis dan koefisiendeterminasi R2 dengan bantuan SPSS 25 for Windows.
Populasi
Populasi adalah wilayah generalisai yang terdiri atas obyek atau subyek yang mempunyai kualitas dan karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulannya (Sari & Paludi, 2020). Dalam penelitian ini yang menjadi populasi adalah seluruh menggunakan jasa layanan internet IndiHome di Jember.
Sampel
Sampel penelitian adalah faktor dari jumlah dan karakteristik yang dimiliki oleh populasi tersebut. Menurut (Sugiyono, 2018). Dalam penelitian ini, peneliti menggunakan metode nonprobability sampling dengan purposive sampling. Menurut (Ferdinand, 2014) bahwasannya jumlah sampel adalah jumlah indikator dikalikan 5 sampai 10. Dalam penelitian ini terdapat 12 indikator, maka sampel yang diperoleh yaitu 12 x 10 = 120 responden.
DEFINISI OPERASIONAL VARIABEL
[bookmark: _Toc171540658][bookmark: _Toc178685527][bookmark: _Toc184595222][bookmark: _Toc153818275]Strategi Promosi (X1)
Menurut (Widyamati et al., 2022) Strategi promosi adalah tata  cara  dalam  memasarkan  suatu  produk  atau  jasa  yang terencana dam disusun dalam rangka mencapai tujuan perusahaan. Dapat disimpulkan bahwa strategi promosi merupakan langkah-langkah yang terencana dan terstruktur untuk memasarkan produk, jasa, atau merek perusahaan dengan tujuan utama meningkatkan kesadaran, minat, dan pembelian konsumen, sehingga dapat mendukung pencapaian tujuan perusahaan.
Menurut (Kotler et al., 2016) Adapun indikator promosi yang digunakan dalam penelitian ini yaitu sebegai berikut.
1. Periklanan (Advertising) 
Periklanan di media sosial. Daya tarik periklanan emosional merupakan daya tarik iklan yang berhubungan dengan kebutuhan sosial dan psikologis sehingga konsumen termotivasi untuk membeli produk yang diiklankan
2. Komunitas Sosial (Social Community)
para pemasar menggunakan social community yang terdiri dari berbagai bentuk interaksi mulai dari forum, seperti Facebook, Instagram, Twitter, Path maupun Youtube.
Word  of  mouth (X2)
Menurut (Rifani et al., 2023) suatu kegiatan komunikasi  pemasaran  melalui  promosi  yang  dilakukan pelanggan  ke  pelanggan  lain,  baik secara  lisan  maupun  tulisan  untuk  saling  berkomunikasi  mengenai  sebuah  perusahaan, produk atau jasa. Adapun  indikator Word  of  mouth menurut (Babin et al., 2005) sebagai berikut:
1. Kemauan konsumen dalam membicarakan hal –hal positif tentang kualitas pelayanan dan produk kepada orang lain – Kemauan konsumen terhadap produk layanan internet IndiHome Jember 
2. Rekomendasi jasa dan produk perusahaan kepada orang lain – Rekomendasi terhadap produk layanan internet IndiHome Jember 
3. Dorongan terhadap teman atau relasi untuk melakukan pembelian terhadap produk dan jasa perusahaan – Dorongan teman atau relasi terhadap pembelian produk layanan internet IndiHome Jember

Kualitas Layanan (X3)
Menurut (Budiarno et al., 2022) Kualitas pelayanan merupakan upaya pemenuhan kebutuhan dan keinginan konsumen serta ketepatan penyampaiannya dalam memenuhi harapan konsumen. Adapun menurut (Mulyadi & Tiorida, 2024) terdapat lima elemen yang dibutuhkan agar Kualitas Layanan dapat menyebar yakni:
1. Aspek Fisik (Physical Aspect) - Aspek Fisik terhadap Produk Layanan Internet IndiHome Jember
2. Keandalan (Reliability) - Keandalan terhadap Produk Layanan Internet IndiHome Jember
3. Interaksi pribadi (Personal Interaction) - Interaksi Pribadi terhadap Produk Layanan Internet IndiHome Jember
4. Pemecahan masalah (Problem Solving) - Pemecahan masalah terhadap Produk Layanan Internet IndiHome Jember
5. Kebijakan (Policy) - Kebijakan terhadap Produk Layanan Internet IndiHome Jember
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Menurut (Yuliana & Maskur, 2022) Keputusan Pembelian merupakan proses keputusan dimana konsumen benar-benar memutuskan untuk menggunakan salah satu produk/jasa diantara berbagai macam alternatif pilihan konsumen dalam menetapkan keputusan pembelian dan terdapat beberapa faktor yang mendorong perilaku konsumen. Menurut Kotler & Keller dalam buku (Wibowo, 2019) (2017:300) menjelaskan bahwa keputusan konsumen untuk melakukan pembelian suatu produk meliputi lima indikator yaitu:
1. Pilihan Produk Konsumen  dapat  mengambil  keputusan untuk membeli sebuah produk atau menggunakan uangnya untuk tujuan yang lain – Pilihan produk layanan internet IndiHome Jember 
2. Pilihan Merek Konsumen  harus  mengambil  keputusan tentang  merek mana yang akan  dibeli. Setiap merek memiliki  perbedaan-perbedaan tersendiri – Pilihan merek layanan internet IndiHome Jember 
3. Pilihan Penyalur Konsumen  harus  mengambil  keputusan dimana sebuah produk dibeli - Pilihan penyalur layanan internet IndiHome Jember 
4. Waktu Pembelian Konsumen  dapat  mengambil  keputusan tantang  kapan ia harus melakukan pembelian – Waktu pembelian produk layanan internet IndiHome Jember 
5. Jumlah Pembelian Konsumen  dapat  mengambil  keputusan tentang seberapa  banyak  produk  yang akan dibelinya pada suatu saat. Pembelian yang dilakukan mungkin lebih dari satu – Jumlah pembelian produk layanan internet IndiHome Jember

HASIL
Hasil Uji Validitas
Tabel 2 Hasil Uji Validitas
	No
	Variabel
Strategi Promosi (X1)
	R Hitung
	R Tabel
	Taraf Sig
	Kriteria

	1
	X1.1
	0,958
	0,1779
	0.05
	Valid

	2
	X1.2
	0.955
	0,1779
	0.05
	Valid

	
	Word of Mouth  (X2)
	
	0,1779
	0.05
	Valid

	1
	X2.1
	0,826
	0,1779
	0.05
	Valid

	2
	X2.2
	0,763
	0,1779
	0.05
	Valid

	3
	X2.3
	0,813
	0,1779
	0.05
	Valid

	
	Kualitas Layanan (X3)
	
	0,1779
	0.05
	Valid

	1
	X3.1
	0,619
	0,1779
	0.05
	Valid

	2
	X3.2
	0,640
	0,1779
	0.05
	Valid

	3
	X3.3
	0,750
	0,1779
	0.05
	Valid

	4
	X3.4
	0,708
	0,1779
	0.05
	Valid

	5
	X3.5
	0,778
	0,1779
	0.05
	Valid

	
	Keputusan Konsumen (Y)
	
	0,1779
	0.05
	Valid

	1
	Y1.1
	0,757
	0,1779
	0.05
	Valid

	2
	Y1.2
	0,719
	0,1779
	0.05
	Valid

	3
	Y1.3
	0,683
	0,1779
	0.05
	Valid

	4
	Y1.4
	0,735
	0,1779
	0.05
	Valid

	5
	Y1.5
	0,575
	0,1779
	0.05
	Valid


Sumber : Data diolah peneliti (2025)
Pada tabel 2 dapat dinyatakan bahwasannya masing-masing indikator variabel penelitian yang mencakup (Indikator : Strategi Promosi Melalui Sosial Media, Word of Mouth, Kualitas Layanan dan Keputusan Konsumen) valid. Hal ini dikarenakan R Hitung > R Tabel  dan nilai signifikansi hitung < 5%, berdasarkan hal tersebut hasil kuesioner dinyatakan valid.
Hasil Uji Reliabilitas
Tabel 3 Hasil Uji Reliabilitas
	
No
	
Variabel
	Nilai
Cronbach
Alpha
	Standart 
Alpha
	
Keterangan

	1
	Strategi Promosi (X1)
	0,907
	0,6
	Reliable

	2
	Word of Mouth (X2)
	0,712
	0,6
	Reliable

	3
	Kualitas Layanan (X3)
	0,740
	0,6
	Reliable

	4
	Keputusan Konsumen (Y)
	0,728
	0,6
	Reliable



Sumber : Data Diolah Peneliti (2025)
Tabel 3 diketahui bahwa pada instrumen variabel Strategi Promosi Melalui Sosial Media (X1) dengan nilai Cronbach Alpha sebesar 0,907, Word of Mouth (X2) dengan nilai Cronbach Alpha sebesar 0,712, Kualitas Layanan (X3) dengan nilai Cronbach Alpha sebesar 0,740, Keputusan Konsumen (Y) dengan nilai Cronbach Alpha sebesar 0,728, hal ini dapat dinyatakan bahwasannya masing-masing indikator variabel memiliki nilai Cronbach Alpha > 0,6 yang mana berdasarkan hasil tersebut masing-masing variabel (Strategi Promosi Melalui Sosial Media, Word of Mouth, Kualitas Layanan, dan Keputusan Konsumen)  dinyatakan reliable.
Uji t (Uji Parsial)
Tabel 3. Hasil Uji t (Parsial)
	No
	Variabel
	T-
Hitung
	T-
Tabel
	Sig.
Hitung
	Taraf
Sig.
	Keterangan

	1
	Strategi Promosi (X1)
	2.466
	1.980
	0.015
	0.05
	Diterima

	2
	Word of Mouth (X2)
	3.164
	1.980
	0.002
	0.05
	Diterima

	3
	Kualitas Layanan (X3)
	2.595
	1.980
	0.011
	0.05
	Diterima



[bookmark: _Hlk161741381]Berdasarkan tabel dapat diperoleh hasil uji t (Parsial). Terdapat pengaruh yang signifikan terhadap variabel strategi promosi (X1), Word of Mouth (X2), Kualitas Layanan (X3) secara individual atau parsial terhadap variabel Keputusan Konsumen (Y). Hasil uji t sebelumnya menunjukkan bahwa nilai hitung t < 0,05 dan nilai t hitung > t tabel 1,978. 
Hasil Koefisien Determinasi (Uji R2)
Tabel 4. Hasil Koefisien Determinasi R2
	R
	R-Square
	Adjust R-Square
	Std Error of The Estimate

	0.847
	0.717
	0.709
	0.71662



Berdasarkan tabel. 4.26 dapat disimpulkan bahwasannya uji koefisien determinasi diatas memiliki R Square sebesesar 0.717 atau sebesar 71% kemampuan variabel independen dalam memengaruhi penelitian ini terhadap variabel dependen sebesar 71%. Sedangkan sisanya sebesar 29% dipengaruhi oleh faktor lain.

PEMBAHASAN
Pengaruh Strategi Promosi Melalui Sosial Media Terhadap Keputusan Konsumen
	Hasil penelitian ini menunjukkan bahwasannya Strategi Promosi Melalui Sosial Media (X1) memiliki pengaruh terhadap Keputusan Konsumen (Y), hal ini dibuktikan dengan nilai t hitung (2.386) > t tabel (1.980) dan nilai signifikansi (0.001) < (0.05). Maka H0 ditolak dan H1 diterima. Sehingga dapat diartikan bahwa Strategi Promosi Melalui Sosial Media (X1) berpengaruh terhadap Keputusan Konsumen. Hal ini mengindikasikan semakin menarik, dan interaktif peran sosial media tentunya memiliki dampak terhadap Keputusan Konsumen (Y) menggunakan jasa layanan IndiHome. Adanya strategi promosi sangatlah berdampak signifikan terhadap minat masyarakat untuk memilih menggunakan jasa layanan IndiHome, jika strategi promosi melalui sosial media ini terus dilakukan dan dikembangkan. Apabila hal ini terus di terapkan ini akan meningkatn minat pasar yang meningkat serta mendatangkan keinginan yang lebih banyak.
Pengaruh Word of Mouth Terhadap Keputusan Konsumen
	Hasil penelitian ini menunjukkan bahwasannya Word of Mouth (X2) memiliki pengaruh terhadap Keputusan Konsumen (Y), hal ini dibuktikan dengan nilai t hitung (1.985) > t tabel (1.980) dan nilai signifikansi (0.000) < (0.05). Maka H0 ditolak dan H1 diterima. Sehingga dapat diartikan bahwa Word of Mouth (X2) berpengaruh terhadap Keputusan Konsumen. Hal ini mengindikasikan semakin menarik, dan interaktif peran sosial media tentunya memiliki dampak terhadap Keputusan Konsumen (Y) menggunakan jasa layanan IndiHome. Adanya strategi promosi sangatlah berdampak signifikan terhadap minat masyarakat untuk memilih menggunakan jasa layanan IndiHome, jika strategi promosi melalui sosial media ini terus dilakukan dan dikembangkan. Apabila hal ini terus di terapkan ini akan meningkatn minat pasar yang meningkat serta mendatangkan keinginan yang lebih banyak.
Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap Keputusan Konsumen
	Hasil penelitian ini menunjukkan bahwasannya Kualitas Layanan (X3) memiliki pengaruh terhadap Keputusan Konsumen (Y), hal ini dibuktikan dengan nilai t hitung (2.542) > t tabel (1.980) dan nilai signifikansi (0.001) < (0.05). Maka H0 ditolak dan H1 diterima. Sehingga dapat diartikan bahwa Strategi Promosi Melalui Sosial Media (X1) berpengaruh terhadap Keputusan Konsumen. Hal ini mengindikasikan semakin menarik, dan interaktif peran sosial media tentunya memiliki dampak terhadap Keputusan Konsumen (Y) menggunakan jasa layanan IndiHome. Adanya strategi promosi sangatlah berdampak signifikan terhadap minat masyarakat untuk memilih menggunakan jasa layanan IndiHome, jika strategi promosi melalui sosial media ini terus dilakukan dan dikembangkan. Apabila hal ini terus di terapkan ini akan meningkatn minat pasar yang meningkat serta mendatangkan keinginan yang lebih banyak.


KESIMPULAN
Berdasarkan hasil analisis dan pembahasan yang telah peneliti jelaskan maka dapat disimpulkan sebagai berikut:
1. Hasil pengujian hipotesis (Uji t) atas pengaruh strategi promosi melalui sosial meida terhadap keputusan konsumen menunjukkan hasil yang signifikan dan pengujian regresi berganda atas pengaruh strategi promosi melalui sosial media terhadap keputusan konsumen menggunakan jasa layanan IndiHome menunjukkan pengaruh yang positif. Hal ini membuktikan bahwa strategi promosi melalui sosial media yang baik akan keputusan konsumen menggunakan jasa layanan IndiHome.
2. Hasil pengujian hipotesis (Uji t) atas pengaruh strategi promosi melalui word of mouth terhadap keputusan konsumen menunjukkan hasil yang signifikan dan pengujian regresi berganda atas pengaruh word of mouth terhadap keputusan konsumen menggunakan jasa layanan IndiHome menunjukkan pengaruh yang positif. Hal ini membuktikan bahwa word of mouth yang baik akan keputusan konsumen menggunakan jasa layanan IndiHome.
3. Hasil pengujian hipotesis (Uji t) atas pengaruh kualitas layanan terhadap keputusan konsumen menunjukkan hasil yang signifikan dan pengujian regresi berganda atas pengaruh kualitas layanan terhadap keputusan konsumen menggunakan jasa layanan IndiHome menunjukkan pengaruh yang positif. Hal ini membuktikan bahwa kualitas layanan yang baik akan keputusan konsumen menggunakan jasa layanan IndiHome.

Saran
Bagi layanan internet IndiHome Jember.
a. Perkuat Aspek Kualitas Pelayanan: Dengan mempertimbangkan temuan bahwa kualitas layanan berpengaruh signifikan terhadap keputusan konsumen, IndiHome dapat terus meningkatkan dan memperkuat aspek-aspek kualitas pelayanan seperti kehandalan, daya tanggap, jaminan, empati, dan bukti fisik. Ini dapat menciptakan pengalaman positif bagi anggota dan meningkatkan kepuasan mereka.
b. Perhatikan Hubungan Baik: Temuan menunjukkan bahwa hubungan yang baik juga berperan dalam mempengaruhi keputusan konsumen. IndiHome Jember harus terus mempromosikan hubungan positif dengan anggota, termasuk komunikasi yang efektif dan keterlibatan aktif, untuk meningkatkan kepuasan dan mempertahankan loyalitas anggota.
2. Bagi peneliti selanjtunya
a. Perluasan Penelitian: Untuk memperdalam pemahaman tentang faktor-faktor yang memengaruhi keputusan konsumen, penelitian mendatang dapat mempertimbangkan variabel-variabel tambahan, seperti faktor lingkungan dan demografis yang mungkin memengaruhi persepsi dan kepuasan anggota.
b. Penelitian Berkelanjutan: IndiHome Jember dapat melakukan penelitian berkelanjutan untuk memantau perubahan dalam kepuasan anggota seiring waktu, dan menerapkan rekomendasi yang muncul dari penelitian ini untuk meningkatkan layanan dan kepuasan anggota mereka secara berkelanjutan.
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