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Abstrak

Tujuan dari penelitian ini untuk mengetahui: (1) apakah promosi online berpengaruh terhadap
keputusan pembelian konsumen; (2) apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap keputusan
pembelian konsumen; (3) apakah promosi online dan kualitas pelayanan berpengaruh terhadap
keputusan pembelian konsumen. Sampel dalam penelitian ini adalah pelanggan Toko XYZ
Mardigrass Citra Raya Kab. Tangerang. Responden berjumlah 78 orang dari 100. Sampel diambil
dengan menggunakan teknik Non-Probability Sampling, lebih khususnya peneliti memilih untuk
menggunakan Teknik Sampling Purposive. Data dikumpulkan menggunakan kuesioner. Penelitian ini
dilakukan pada bulan Desember 2021. Data analisis menggunakan teknik analisis linear berganda, uji
asumsi Klasik, uji F, uji t dan Koefisien determinasi. Hasil dari penelitian ini menunjukan bahwa
promosi online dan kualitas pelayanan secara simultan berpengaruh terhadap keputusan pembelian
pelanggan Toko XYZ Mardigrass Citra Raya Kab. Tangerang.

Kata kunci: Promosi Online, Kualitas Pelayanan, Keputusan Pembelian

Abstract

The purpose of this study is to find out: (1) whether online promotion affects consumer purchase
decisions; (2) whether the quality of service affects consumers' purchasing decisions; (3) whether
online promotion and service quality affect consumer purchase decisions. The sample in this study is
a customer of XYZ Mardigrass Citra Raya Shop, Tangerang Regency. The respondents amounted to
78 people out of 100. Samples were taken using the Non-Probability Sampling technique, more
specifically the researcher chose to use the Purposive Sampling Technique. Data was collected using
guestionnaires. This research was conducted in December 2021. The analysis data used multiple
linear analysis techniques, classical assumption test, F test, t-test and Coefficient of Determination.
The results of this study show that online promotion and service quality simultaneously affect the
purchase decision of customers of XYZ Mardigrass Citra Raya Shop, Tangerang Regency.
Keywords: Online Promotion, Service Quality, Purchase Decision

PENDAHULUAN

Saat ini seluruh kalangan wanita didunia peduli terhadap penampilan dan tentunya
menginginkan penampilan terbaik setiap harinya. Salah satunya perempuan yang sangat
memperhatikan penampilannya mulai dari atas rambut hingga ujung kaki, karena wanita
selalu ingin terlihat menarik setiap harinya.

Pola belanja online dianggap membuat penjualan kosmetik di departement store dan
supermarket menurun. Meskipun saat ini banyaknya pembelian kosmetik secara online,

namun tidak semua penjualan kosmetik di toko offline menurun. Sekarang banyak pula
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sejumlah outlet kecantikan dan kesehatan justru bertumbuh dan memasarkan, seperti
Dan+Dan, Watson dan Guardian yang pada awalnya memiliki format toko farmasi dengan
dominasi produk obat. Sekarang kita bisa lihat 70% produk yang dipasarkan kosmetik.

Saat ini banyak media promosi yang bisa digunakan salah satunya media online.
Promosi online ini diterapkan oleh toko kecantikan XYZ yang sebagian besar aktivitasnya
menggunakan intenet. Promosi online dapat dilakukan melalui media social salah satunya
seperti Instagram. Karena dengan adanya promosi online semua orang dapat dengan mudah
mengakses media social menggunakan smartphone (Dewi dkk, 2021). Agar para konsumen
menerima promosi online dengan kualitas pelayanan yang meningkatkan keputusan
pembelian produk kecantikan. Oleh karena itu, peneliti ingin mengkaji lebih dalam masalah
tersebut dengan skripsi berjudul “Pengaruh Promosi Online dan Kualitas Pelayanan
Terhadap Keputusan Pembelian Pada Toko Dan+Dan Mardigrass Citra Raya Kab.

Tangerang”

LANDASAN TEORI
Promosi Online

Dalam suatu strategi pemasaran, promosi merupakan kunci yang paling utama dalam
memperkenalkan perusahaan beserta produknya. Oleh karena itu, sebelum melakukan
promosi, harus dilakukan upaya yang tepat dan cermat dalam menentukan metode promosi
yang digunakan (Novianti dan Sulivyo, 2021). Karena selain dapat menjalin interaksi yang
baik dengan pelanggan, promosi juga memerlukan biaya operasional yang tentunya harus
disesuaikan dengan kemampuan perusahaan.

Strategi promosi produk di media online dan word of mouth dapat membangun
hubungan personal yang lebih erat dengan pelanggan dibandingkan dengan pemasaran
tradisional (Sulivyo dkk, 2019). Dalam membuat strategi pemasaran di sosial media,
pengusaha harus kreatif dalam membuat konten-konten yang menarik konsumen. Emarketing
adalah penggunaan data dan aplikasi elektronik untuk perencanaan dan pelaksanaan konsep,
distribusi, promosi, dan penetapan harga untuk memuaskan tujuan konsumen (Strauss dan
Frost: 2001). Menurut Amstrong dan Kottler (2004), e-marketing adalah sistem kerja suatu
perusahaan dalam hal mengkomunikasikan produk, mempromosikan produk, dan menjual
produk melalui jasa internet. Suka tidak suka, mau tidak mau, segala yang dikatakan
pelanggan baik pada media online ataupun tidak, sedikit banyak, akan menimbulkan suatu

image pada produk atau organisasi tersebut (Sulivyo dan Ekasarai, 2021)
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Menurut Mohammed et al. (2003:4) E-promotion adalah proses dari membangun dan
memelihara hubungan dengan pelanggan melalui aktifitas online yang memfasilitasi
pertukaran ide, produk dan layanan yang memenuhi tujuan kedua belah pihak. Pada bagian
iklan maka diperlukan iklam yang atraktif, agar menimbulkan daya Tarik kepada pelanggan
atau calon konsumen (Sulivyo dan Tessa, 2020)

Indonesia termasuk salah satu negara yang sebagian besar masyarakatnya merupakan

pengakses internet terbanyak.

1. Faktor — Faktor yang Mempengaruhi Promosi Online
Menurut Campbell and Wright (2008) faktor-faktor yang mempengaruhi seseorang
terhadap iklan dan promosi, yaitu:

a Personal Relevance
b. Online Interactivity
C. Message

d. Brand Familiarity

2. Dimensi Promosi Online
Dimensi promosi online antara lain Personal Relevance, Online Interactivity, Message

dan Brand Familiarity.

Kualitas Pelayanan

Nasution (2004: 47) menyatakan, kualitas pelayanan adalah upaya pemenuhan
kebutuhan dan keinginan pelanggan, serta ketetapan penyampaiannya untuk mengimbangi
harapan pelanggan. Menurut Wyckof dalam Loveloc, 1998 yang dikutip oleh Nasution (2004:
47) kualitas jasa adalah tingkat keunggulan yang diharapkan oleh pengendalian atas tingkat
keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan pelanggan. Kualitas pelayanan bukanlah
dilihat dari sudut pandang pihak penyelenggara atau penyedia layanan, melainkan
berdasarkan persepsi pelanggan, karena pelangganlah yang mengkonsumsi dan merasakan
pelayanan yang diberikan sehingga merekalah yang seharusnya menilai dan menentukan
kualitas pelayanan (Sulivyo, 2021).

Stemvelt (2004: 210) menyatakan bahwa konsep kualitas layanan adalah suatu persepsi
tentang revolusi kualitas secara menyeluruh yang terpikirkan dan menjadi suatu gagasan yang

harus dirumuskan (formulasi), agar penerapannya (implementasi) dapat diuji kembali
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(evaluasi), untuk menjadi suatu proses yang dinamis, berlangsung, terus menerus dalam

memenuhi kepuasan pelanggan. Teori “tujuan” yang dikembangkan oleh Samuelson (2000:

84) bahwa tujuan adalah asumsi kepuasan yang disesuaikan dengan tingkat kualitas layanan.
Dimensi Pokok Kualitas Pelayanan Menurut Parasuraman yang dikutip oleh Tjiptono

(2011:198) terdapat lima dimensi pokok dalam kualitas pelayanan sebagai berikut:

a Reliabilitas (reliability)

b. Daya Tanggap (Responsiveness)
c. Jaminan (Assurance)

d. Empati (Empathy)

e. Bukti Fisik (Tangible)

Faktor — Faktor yang Mempengaruhi Kualitas Pelayanan

Berry dan Parasuraman dalam Priansa (2017) menyatakan dua faktor utama yg
mempengaruhi kualitas pelayanan vyaitu expected serviceserta perceived service. Jika
pelayanan yang diterima lebih menyenangkan dibanding harapan, maka akan menyebabkan
kepuasan. Kebalikannya jika pelayanan yang diterima kurang dari harapannya, maka bisa
dikatakan bahwa kualitas layanan buruk. Kualitas memiliki korelasi yang erat sekali dengan
kepuasan pelanggan. Kualitas memberikan suatu dorongan kepada pelanggan untuk menjalin
ikatan hubungan yang kuat dengan perusahaan untuk memahami dengan seksama harapan

pelanggan.

Keputusan pembelian
Keputusan pembelian adalah tahap proses pengambilan keputusan sampai konsumen
benar-benar membeli produk (Sangadji dan Sopiah, 2013:37) dalam Tjondrokoesoemo
(2016).
Menurut Kotler (2004) dalam Nurhayati (2017) keputusan pembelian adalah tindakan
dari konsumen untuk mau membeli atau tidak terhadap suatu produk.
Martini (2015) mengungkapkan bahwa terdapat indicator dalam mengukur keputusan
pembelian yaitu sebagai berikut:
a. Kebutuhan dan keinginan akan suatu produk
b. Keinginan untuk mencoba
c. Kemantapan pada suatu produk

d. Keputusan pembelian ulang
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Menurut Alma (2011), keputusan pembelian adalah suatu keputusan konsumen yang
dipengaruhi oleh ekonomi keuangan, teknologi, politik, budaya, produk, harga, lokasi,
promosi, physical evidence, people dan process, sehingga membentuk suatu sikap pada
konsumen untuk mengolah segala informasi dan mengambil kesimpulan berupa respon yang
muncul produk apa yang akan dibeli. Menurut Assauri (2004), keputusan pembelian adalah
suatu proses pengambilan keputusan akan pembelian yang mencakup penentuan apa yang
akan dibeli atau tidak melakukan pembelian dan keputusan itu diperoleh dari kegiatan-
kegiatan sebelumnya. Lebih jauh lagi menurut Dewi dkk (2022) perilaku konsuman dan
bauran pemasaran sangat perlu diperhatikan karena sangat mempengaruhi keputusan

pembelian.

Dimensi Keputusan Pembelian
Menurut Kotler dan Keller (2009) menjelaskan bahwa dalam melakukan keputusan
pembelian ada beberapa dimensi yang diperhatikan yaitu:
a. Pencarian Informasi
b. Minat
c. Evaluasi alternatif

d. Keputusan pembelian

Kerangka Berfikir

Promosi Online
(X1)

Keputusan

> Pembelian (Y)

Kualitas
Pelayanan (X2)

Hipotesis Penelitian
Atas dasar kerangka berfikir, maka hipotesis sebagai berikut:
1. Pengaruh promosi online terhadap keputusan pembelian di Toko XYZ Mardigrass Citra
Raya Kab. Tangerang
2. Pengaruh kualitas pelayanan terhadap keputusan pembelian pada Toko XYZ
Mardigrass Citra Raya Kab. Tangerang
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3. Pengaruh promosi online dan kualitas pelayanan terhadap keputusan pembelian di Toko

XYZ Mardigrass Citra Raya Kab. Tangerang.

METODOLOGI PENELITIAN

Jenis penelitian ini adalah penelitian kuantitatif, yaitu penelitian mementingkan
kedalaman data dan dapat merekam data sebanyak-banyaknya dari populasi luas dengan
rumus-rumus statistik maupun komputer.

Data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data primer dan data sekunder, data
primer adalah data yang diambil dari lapangan yang diperoleh melalui pengamatan,
wawancara, atau kuisioner (Masyhuri dan Asnawi, 2009: 153). Data primer dalam penelitian
ini diperoleh langsung dengan pembeli atau yang pernah membeli di Toko XYZ Citra
Raya Kabupaten Tangerang dan juga menyebarkan kuisioner. Sedangkan data
sekunder adalah data yang diperoleh secara tidak langsung melalui penelitian ini diperoleh
dari penelitian terdahulu, dan informasi lain yang mendukung penelitian ini. Data ini
digunakan untuk mendukung data primer.

Populasi dalam penelitian ini adalah pelanggan Toko XYZ Citra Raya yang berada
disekitar wilayah Kabupaten Tangerang dan sekitarnya, sejumlah 100 pelanggan sehingga
penelitian disini memakai sensus. Dan sampel dalam penelitian adalah pelanggan Toko XYZ
Citra Raya Kabupaten Tangerang. Sampel dalam penelitian ini sejumlah 78 pelanggan
sehingga penelitian disini memakai sensus.

Penelitian ini menggunakan metode analisis regresi linear berganda dengan pengukuran
melalui uji validitas dan reliabilitas, uji asumsi klasik yang meliputi uji normalitas, uji
multikolinearitas, uji heterokedasitas, serta uji hipotesis yaitu uji F, uji siginifikansi
individual (uji t), dan Koefisien Determinasi/R? (Lumbantobing dkk, 2019).

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

Hasil Uji Analisis Linear Berganda
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Coefficients®

Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta 1 Sig.
1 (Constant) 13,609 5,518 2,466 016
PROMOSI ORLINE 404 098 AT 4217 000
KUALITAS PELAYANAN 275 098 282 2,847 006

a. DependentVariable: KEPUTUSAN PEMBELIAM

Sumber: Data Diolah Peniliti, Januari 2022
Dari Tabel 4.11 maka dapat dibentuk persamaan regresi berganda sebagai berikut:
Y =13,609 + 0,404 X1 + 0,275 X>

Keterangan:

Y = Keputusan Pembelian
X1 = Promosi Online

X2 = Kualitas Pelayanan

Dari tabel 4.13 menjelaskan bahwa variabel promosi online (X1) dapat diketahui t
hitung sebesar 4,217 lebih besar dari 1,992, t hitung > t tabel dan nilai sig. 0,000 < 0,05,
sehingga HO ditolak dan Ha diterima yang berarti bahwa promosi online berpengaruh
terhadap keputusan pembelian. Sedangkan, variabel kualitas pelayanan (X2) dapat diketahui t
hitung sebesar 2,847 lebih besar dari 1,992, t hitung > t tabel dan nilai sig. 0,006 < 0,05,
sehingga HO ditolak dan Ha diterima yang berarti bahwa kualitas pelayanan berpengaruh

terhadap keputusan pembelian.

1. Pengaruh Promosi Online (X1) terhadap Keputusan Pembelian (Y)

Berdasarkan hasil penelitian menunjukkan bahwa promosi online memiliki pengaruh

yang signifikan terhadap keputusan pembelian.

Keputusan Pembelian dipengaruhi oleh promosi online. Hal tersebut sesuai dengan
yang dijelaskan oleh Mohammad et al (2003:4) bahwa promosi online adalah sebuah proses
untuk membangun dan memelihara hubungan dengan konsumen atau pelanggan melalui
aktifitas online yang memfasilitasi pertukaran ide, produk dan layanan yang memenuhi tujuan
dari kedua belah pihak. Menurut Kotler dan Keller (2011) di zaman modern ini para
konsumen rata-rata menggunakan internet atau sebuah jaringan yang menghubungkan
pengguna-pengguna dari seluruh dunia satu sama lain dan menjadi salah satu wadah

informasi yang sangat luas. Indonesia juga termasuk salah satu Negara yang sebagian besar
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masyarakatnya merupakan pengakses internet terbanyak di dunia. Maka dari itu promosi
online menjadi salah satu hal yang bepengaruh terhadap keputusan pembelian konsumen.
2. Pengaruh Kualitas Pelayanan (X2) terhadap Keputusan Pembelian ()

Berdasarkan hasil penelitian menunjukkan bahwa promosi online memiliki pengaruh

yang signifikan terhadap keputusan pembelian.

Menurut wyckof dalam lovelock yang dikutip oleh penelitian Nasution (2004:47)
bahwa kualitas jasa atau pelayanan merupakan tingkat keunggulan yang diharapkan oleh
pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan pelanggan.
Kualitas pelayanan bukanlah dilihat dari sudut pandang pihak penyelenggara atau penyedia
layanan, melainkan berdasarkan penilaian atau persepsi dari pelanggan tersebut, karena
pelangganlah yang merasakan kualitas dari pelayanan yang diberikan. Namun pelayanan
mencakup hal — hal yang tangibles, yang bisa dilihat dan diraba, berupa dimensi fisik dari
pelayanan itu sendiri. Suatu perusahaan dapat dikatakan meraih sukses ketika dilihat dari
faktor pelayanan pelanggan, oleh karena itu pelayanan yang baik sangat mempengaruhi
banyaknya jumlahpelanggan dalam suatu perusahaan.

3. Pengaruh Promosi Online (X1) dan Kualitas Pelayanan (X2) terhadap Keputusan

Pembelian (Y)

Berdasarkan hasil penelitian menunjukkan bahwa terdapat pengaruh yang signifikan

dari promosi online (X1) dan kualitas pelayanan (X2) terhadap keputusan pembelian

(Y).

Menurut Alma (2011), keputusan pembelian adalah suatu keputusan konsumen yang
dipengaruhi oleh ekonomi keuangan, teknologi, politik, budaya, produk, harga, lokasi,
promosi, physical evidence, people dan process, sehingga membentuk suatu sikap pada
konsumen untuk mengolah segala informasi dan mengambil kesimpulan berupa respon yang
muncul produk apa yang akan dibeli.

Berdasarkan teori yang dijelaskan diatas, maka dapat ditarik kesimpulan bahwa promosi
online dan kualitas pelayanan menjadi salah satu faktor yang mempengaruhi keputusan

pembelian.

SIMPULAN DAN SARAN
Simpulan
Berdasarkan hasil penelitian untuk kedua variabel Promosi Online dan kualitas

pelayanan secara simultan berpengaruh terhadap Keputusan Pembelian.
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SARAN
Bagi Toko XYZ Mardigrass Citra Raya Kab. Tangerang harus lebih meningkatkan dan

mempertahankan strategi promosi online yang sudah dilakukan, dan kualitas pelayanan pun
harus dipertahankan agar para konsumen Toko XYZ Mardigrass Citra Raya Kab. Tangerang

bisa tetap nyaman berbelanja di toko tersebut.
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