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RINGKASAN

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh bauran promosi dan
kualitas layanan terhadap keputusan pembelian konsumen di Indomaret
Gading, Prambon, Nganjuk. Latar belakang penelitian ini didasari oleh
pentingnya memahami perilaku konsumen dalam menghadapi persaingan
bisnis ritel modern yang semakin ketat. Dalam praktiknya, konsumen tidak
hanya terpengaruh oleh harga atau promosi, tetapi juga oleh kualitas layanan
yang mereka terima selama berbelanja. Penelitian ini menggunakan
pendekatan kuantitatif dengan metode accidental sampling dengan kuesioner
online dari google form yang disebarkan kepada total 30 responden konsumen
dari ritel tersebut secara acak yang ditemui. Variabel yang dianalisis meliputi
bauran promosi (X1), kualitas layanan (X2), dan keputusan pembelian ().
Analisis dilakukan menggunakan uji asumsi klasik, persamaan regresi linier
berganda, uji koefisien determinasi, dan uji hipotesis dengan alat bantu SPSS
23. Hasil dari penelitian ini menunjukkan bahwa secara parsial, bauran
promosi (X1) tidak berpengaruh signifikan terhadap keputusan pembelian (Y),
sedangkan kualitas layanan (X2) juga tidak berpengaruh signifikan secara
parsial. Namun, kedua variabel secara simultan, memiliki pengaruh signifikan
terhadap keputusan pembelian (Y). Hal ini menunjukkan pentingnya
kolaborasi antara promosi dan iklan yang efektif dengan pelayanan yang
konsisten untuk menciptakan pengalaman belanja yang baik bagi konsumen.
Penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi praktis bagi
manajemen Indomaret, khususnya dalam menyusun strategi pemasaran yang
lebih tepat sasaran, serta menjadi referensi akademik untuk penelitian lanjutan
di bidang perilaku konsumen dan manajemen pemasaran.

Kata Kunci : Bauran Promosi, Kualitas Layanan, Keputusan Pembelian

Link Jurnal : https://proceeding.unpkediri.ac.id/index.php/kilisuci
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BAB |
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Di tengah persaingan yang ketat dalam industri ritel modern, memahami
berbagai aspek yang memengaruhi keputusan konsumen menjadi hal yang
krusial, terutama bagi jaringan minimarket seperti Indomaret. Konsumen saat
ini tidak lagi hanya menimbang aspek harga, melainkan juga
mempertimbangkan keseluruhan pengalaman berbelanja, mulai dari kualitas
layanan, kenyamanan lingkungan toko, hingga nilai tambah dari program
promosi yang disediakan. Kondisi ini mendorong perusahaan untuk tidak
semata-mata berfokus pada produk, melainkan juga merancang strategi
pemasaran dan layanan secara menyeluruh dan saling terintegrasi.

Salah satu pendekatan yang memiliki peran penting dalam mendorong
peningkatan keputusan pembelian adalah terciptanya sinergi antara strategi
bauran promosi dan kualitas layanan. Bauran promosi mencakup berbagai
elemen seperti periklanan, promosi penjualan, potongan harga musiman, serta
program loyalitas pelanggan. Di sisi lain, kualitas layanan biasanya dievaluasi
melalui pendekatan SERVQUAL, adalah model yang dirancang untuk
mengukur persepsi pelanggan terhadap pelayanan yang diterima, yaitu
mencakup kelima aspek pokok dalam model ini meliputi bukti fisik, keandalan,
ketanggapan, jaminan, serta empati (Parasuraman et al., 2008). Keduanya,
apabila dikelola secara bersinergi, diyakini mampu mendorong keputusan
pembelian konsumen secara signifikan.

Penelitian sebelumnya telah menunjukkan bahwa bauran promosi memiliki
pengaruh yang signifikan terhadap keputusan pembelian. Dan pengaruh
promosi pada konsumen pengguna Indomaret Card di Bandung dan
menemukan keterkaitan positif antara promosi dan keputusan pembelian
(Ungusari, 2015). Hal yang sama diungkapkan oleh Tafonao yang menemukan
bahwa bauran promosi mempengaruhi perilaku konsumen di Indomaret Teluk

dalam, Nias Selatan (Tafonao et al., 2022). Bahkan juga Rizky menegaskan



bahwa strategi promosi ritel yang efektif mampu meningkatkan minat beli di
Indomaret Banyumanik, Semarang (Rizky et al., 2021). Dan menurut Hakimah
keputusan pembelian konsumen tidak hanya dipengaruhi oleh daya tarik
promosi, tetapi juga oleh kualitas pelayanan yang mereka terima di mana
keramahan, responsivitas, dan konsistensi pelayanan memainkan peran penting
dalam membentuk niat beli. Di dalam konteks budaya lokal, bahkan di toko
modern sekalipun, nilai-nilai seperti rasa kekeluargaan dan kepercayaan
memainkan peran penting dalam membangun kesetiaan pelanggan (Hakimabh,
2023).

Dari sisi kualitas layanan, beberapa studi juga menunjukkan peran
pentingnya dalam membentuk kepuasan dan keputusan pembelian. Kandori
dalam penelitiannya juga menemukan bahwa kualitas layanan dan persepsi
harga memiliki dampak signifikan terhadap keputusan pembelian konsumen di
Indomaret Tataaran Patar, Minahasa (Kandori, 2020). Sementara Retor
menegaskan bahwa pelayanan pegawai yang responsif dan empatik dapat
memperkuat kepercayaan konsumen (Retor et al., 2023). Penelitian lain oleh
Dilla & Indra bahkan menunjukkan bahwa gabungan antara kualitas produk
dan pelayanan memegang peranan penting dalam menentukan tingkat kepuasan
konsumen di Indomaret Jatirahayu (Dilla Dwi Puspita Sari & Natal Indra,
2024). Selain itu, pelayanan berkualitas menurut penelitian sebelumnya bukan
hanya dilihat dari fasilitas yang modern, melainkan dari seberapa sungguh-
sungguh pelaku usaha hadir dan berinteraksi secara manusiawi dengan para
pelanggannya (Hakimah et all., 2023).

Meskipun kedua variabel bauran promosi dan kualitas layanan telah banyak
diteliti, sebagian besar studi sebelumnya masih membahas keduanya secara
terpisah. Kajian yang secara komprehensif menginvestigasi hubungan sinergis
antara kedua faktor tersebut dalam memengaruhi keputusan pembelian masih
relatif terbatas. Padahal, dalam konteks empiris, keputusan konsumen kerap
didasarkan pada kombinasi antara stimulus promosi yang efektif dan
pengalaman layanan yang memuaskan secara emosional maupun fungsional.

Hal ini diperkuat oleh temuan Sakinah & Aslami yang menekankan pentingnya



strategi pemasaran yang menyatu antara produk, layanan, dan komunikasi
pemasaran (Sakinah & Aslami, 2021).

Lebih jauh lagi, pendekatan integratif ini juga diperkuat oleh penelitian
eksternal dari Simbolon yang menyatakan bahwa kombinasi bauran ritel,
terutama promosi dan pelayanan mampu meningkatkan nilai persepsi
konsumen dalam proses pembelian (Simbolon, 2011). Begitu juga Wanti yang
menemukan bahwa kualitas pelayanan dan harga secara bersama-sama
membentuk citra merek dan loyalitas konsumen di ritel modern (Wanty et al.,
2025).

Pada konteks operasional Indomaret Gading, Prambon, Nganjuk, penerapan
lima dimensi SERVQUAL telah diupayakan melalui, antara lain, penyediaan
lingkungan toko yang bersih dan tertata dengan baik. Namun demikian, masih
terdapat aspek yang memerlukan penyempurnaan, khususnya dalam hal
personalisasi layanan kepada pelanggan. Dengan demikian, diperlukan suatu
analisis yang lebih mendalam untuk memperoleh pemahaman yang
komprehensif mengenai pengaruh sinergis antara Dampak strategi promosi dan
kualitas layanan terhadap keputusan pembelian konsumen pada unit ritel
tersebut. Studi ini diharapkan dapat mengisi celah dalam literatur sekaligus
memberikan kontribusi praktis bagi pengelola Indomaret, khususnya dalam
menyusun strategi pemasaran dan layanan yang terintegrasi guna
meningkatkan kepuasan konsumen dan loyalitas konsumen

secara berkelanjutan.

. Tujuan Penelitian

Penelitian ini dilandasi oleh urgensi untuk memahami secara menyeluruh
bagaimana strategi bauran promosi dan kualitas layanan berkontribusi terhadap
keputusan pembelian konsumen di Indomaret Gading, Prambon, Nganjuk.
Dalam pelaksanaannya, manajemen ritel kerap mengimplementasikan program
promosi, seperti pemberian diskon dan voucher, tanpa disertai pertimbangan
mendalam mengenai keterkaitannya dengan mutu layanan yang dirasakan oleh

pelanggan. Padahal, keputusan pembelian konsumen tidak semata-mata



didorong oleh aspek harga atau insentif promosi, melainkan juga oleh

pengalaman selama berinteraksi dengan pelayanan, mulai dari sikap ramah

karyawan hingga kecepatan dan ketepatan dalam merespons kebutuhan
pelanggan.

Oleh karena itu, tujuan utama penelitian ini adalah untuk mengkaji secara
menyeluruh bagaimana pengaruh strategi bauran promosi dan Kkualitas
pelayanan, baik secara parsial maupun simultan, dalam membentuk keputusan
pembelian konsumen. Penelitian ini berupaya menunjukkan bahwa kedua
variabel tersebut tidak berdiri sendiri, melainkan dapat saling memperkuat
dalam membangun persepsi positif konsumen yang akhirnya mendorong
mereka untuk melakukan pembelian ulang. Penelitian sebelumnya oleh
Indrasari telah menunjukkan bahwa bauran promosi berperan penting dalam
membangun loyalitas pelanggan (Indrasari, 2017). Sedangkan Retor
menekankan pentingnya kualitas pelayanan dalam menciptakan kepuasan
pelanggan yang berujung pada keputusan pembelian (Retor et al., 2023).
Secara spesifik, penelitian ini bertujuan untuk:

1. Menganalisis pengaruh strategi bauran promosi terhadap keputusan
pembelian konsumen di Indomaret Gading, Prambon, Nganjuk.

2. Menganalisis pengaruh kualitas layanan berdasarkan model SERVQUAL
terhadap keputusan pembelian konsumen di lokasi yang sama.

3. Mengkaji bagaimana sinergi antara bauran promosi dan kualitas layanan
dapat memberikan pengaruh yang lebih signifikan terhadap keputusan
pembelian dibandingkan jika keduanya berdiri sendiri.

Dengan pemahaman yang komprehensif terhadap ketiga tujuan tersebut,
diharapkan manajemen Indomaret mampu merancang kebijakan pemasaran
yang lebih efektif, yang tidak hanya menitikberatkan pada promosi jangka
pendek, tetapi juga mengutamakan aspek layanan konsumen secara
berkelanjutan. Layanan yang berkualitas tidak hanya menjadi keunggulan
kompetitif, tetapi juga instrumen penting dalam  membentuk
loyalitas jangka Panjang (Parasuraman et al., 2008).
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