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Abstrak 

Penelitian ini bertujuan untuk mengeksplorasi peran strategi promosi digital dalam membentuk 

keputusan pembelian konsumen pada Swalayan Koim Mawadah Kedungdung. Penelitian 

menggunakan pendekatan kualitatif dengan desain studi kasus. Informan penelitian terdiri atas enam 

orang konsumen, satu orang manajer, dan dua orang karyawan yang dipilih menggunakan teknik 

purposive sampling. Pengumpulan data dilakukan melalui wawancara mendalam, observasi, dan 

dokumentasi, sedangkan analisis data menggunakan model interaktif Miles, Huberman, dan Saldaña 

yang meliputi kondensasi data, penyajian data, serta penarikan dan verifikasi kesimpulan.  

Hasil penelitian menunjukkan bahwa strategi promosi digital melalui Instagram, Facebook, 

WhatsApp, dan TikTok berperan penting dalam meningkatkan akses informasi, menarik minat 

konsumen, serta mendorong keputusan pembelian. Program promosi berupa diskon, bonus, flash sale, 

dan katalog digital memberikan nilai tambah bagi konsumen serta meningkatkan intensitas kunjungan 

ke swalayan. Selain itu, pelayanan yang ramah, responsif, dan berorientasi pada kepuasan pelanggan 

memperkuat efektivitas promosi digital dalam membangun pengalaman berbelanja yang positif. Dari 

perspektif manajemen, penerapan strategi promosi digital memberikan dampak positif terhadap 

peningkatan jumlah pelanggan dan memperluas jangkauan pemasaran. Penelitian ini menyimpulkan 

bahwa integrasi promosi digital dan kualitas pelayanan merupakan strategi yang efektif dalam 

meningkatkan keputusan pembelian konsumen serta memperkuat daya saing Swalayan Koim 

Mawadah Kedungdung di tengah persaingan bisnis ritel yang semakin kompetitif. 

Kata kunci: Promosi Digital, Keputusan Pembelian, Perilaku Konsumen, Pemasaran Digital, 

Swalayan. 

Abstract 

This study aims to explore the role of digital promotion strategies in shaping consumer purchasing 

decisions at Koim Mawadah Kedungdung Supermarket. A qualitative approach with a case study 

design was employed. Research informants consisted of six consumers, one manager, and two 

employees, selected using purposive sampling. Data collection involved in-depth interviews, 

observation, and documentation, while data analysis utilized the interactive model proposed by Miles, 

Huberman, and Saldaña, comprising data condensation, data display, and conclusion drawing and 

verification.  

The results indicate that digital promotion strategies via Instagram, Facebook, WhatsApp, and 

TikTok play a crucial role in enhancing information access, attracting consumer interest, and driving 

purchasing decisions. Promotional programs such as discounts, bonuses, flash sales, and digital 

http://www.econopulsenexus.com/
mailto:cakumar530@gmail.com
mailto:daniach058@gmail.com
mailto:indrabintang032230@gmail.com,%20fadali.rahman@unira.ac.id,%20furqon@unira.ac.id
mailto:indrabintang032230@gmail.com,%20fadali.rahman@unira.ac.id,%20furqon@unira.ac.id


Journal EconoPulse Nexus                                                                     14 
 

catalogs provide added value to consumers and increase the frequency of visits to the supermarket. 

Furthermore, friendly, responsive, and customer-satisfaction-oriented service reinforces the 

effectiveness of digital promotions in creating a positive shopping experience. From a management 

perspective, the implementation of digital promotion strategies positively impacts customer growth 

and expands marketing reach. The study concludes that integrating digital promotion with service 

quality is an effective strategy for boosting consumer purchasing decisions and strengthening the 

competitiveness of Koim Mawadah Kedungdung Supermarket amidst the increasingly competitive 

retail business landscape. 

 

Keywords: Digital Promotion, Purchasing Decision, Consumer Behavior, Digital Marketing, 

Supermarket. 

 

Pendahuluan 

Perkembangan teknologi informasi dan komunikasi telah mengubah paradigma pemasaran dari 

pendekatan konvensional menuju pemasaran berbasis digital. Transformasi digital tidak hanya 

mengubah cara perusahaan mempromosikan produk, tetapi juga memengaruhi perilaku konsumen 

dalam mencari informasi, membandingkan alternatif, hingga mengambil keputusan pembelian (Faiq 

et al., 2026; Wahono et al., 2025; Rahman et al., 2025). Kehadiran media sosial, aplikasi perpesanan, 

platform e-commerce, serta berbagai bentuk pemasaran digital telah memberikan peluang bagi pelaku 

usaha untuk menjangkau konsumen secara lebih luas, cepat, dan efisien. Di sisi lain, konsumen kini 

memiliki akses yang lebih besar terhadap informasi produk sehingga keputusan pembelian tidak lagi 

semata-mata dipengaruhi oleh interaksi langsung dengan penjual, melainkan juga oleh pengalaman 

digital yang mereka peroleh melalui berbagai media promosi (Rahman, Fajar, et al., 2025; Rahman, 

Gymnastiar, et al., 2025). 

Strategi promosi digital menjadi salah satu elemen penting dalam bauran pemasaran modern karena 

mampu membangun kesadaran merek (brand awareness), meningkatkan keterlibatan konsumen 

(customer engagement), membentuk persepsi nilai produk, serta mendorong terciptanya keputusan 

pembelian (Toyyibah, 2025; Puspasari et al., 2021). Berbagai bentuk promosi digital seperti konten 

media sosial, iklan berbayar (paid advertising), promosi melalui influencer, pemasaran berbasis 

video, program diskon digital, hingga layanan komunikasi melalui WhatsApp Business telah menjadi 

instrumen yang banyak dimanfaatkan oleh perusahaan ritel. Keunggulan promosi digital terletak pada 

kemampuannya menyampaikan pesan secara personal, interaktif, dan terukur sehingga perusahaan 

dapat mengevaluasi efektivitas setiap aktivitas promosi berdasarkan respons konsumen secara 

langsung (Maharani & Musnaini, 2024; Rahman, 2022). 

Perubahan perilaku konsumen pada era digital menunjukkan bahwa proses pengambilan keputusan 

pembelian semakin kompleks (Rahman, Wahyuni, et al., 2025; Zahid et al., 2024). Konsumen tidak 

lagi hanya mempertimbangkan harga dan kualitas produk, tetapi juga memperhatikan ulasan 

pelanggan, rekomendasi dari media sosial, testimoni pengguna, kemudahan memperoleh informasi, 

hingga pengalaman berinteraksi dengan akun digital suatu perusahaan. Oleh karena itu, strategi 

promosi digital tidak hanya berfungsi sebagai sarana penyampaian informasi, melainkan juga sebagai 

media untuk membangun kepercayaan, menciptakan hubungan jangka panjang dengan pelanggan, 

serta memperkuat loyalitas konsumen (Amelia & Safitri, 2021; Rahman, Yuliatin, et al., 2025). 

Dalam konteks ini, keberhasilan promosi digital tidak hanya diukur dari peningkatan penjualan, tetapi 

juga dari kemampuan perusahaan dalam membentuk pengalaman positif yang memengaruhi proses 

keputusan pembelian. 
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Sektor ritel modern di Indonesia juga mengalami perubahan yang signifikan akibat meningkatnya 

penetrasi internet dan penggunaan media digital oleh masyarakat. Persaingan antarritel tidak lagi 

hanya terjadi melalui lokasi usaha, kelengkapan produk, atau harga yang kompetitif, tetapi juga 

melalui kemampuan perusahaan dalam menghadirkan strategi promosi digital yang menarik, 

informatif, dan relevan dengan kebutuhan konsumen (Fauji et al., 2023; Mubayyanah et al., 2021). 

Konsumen saat ini cenderung mencari informasi mengenai promo, diskon, produk baru, maupun 

layanan tertentu melalui media sosial sebelum memutuskan untuk datang ke toko. Fenomena ini 

menunjukkan bahwa kehadiran digital telah menjadi bagian yang tidak terpisahkan dari strategi 

pemasaran ritel modern (Mulyadi et al., 2022; Sari & Putri, 2024). 

Swalayan Koim Mawadah Kedungdung merupakan salah satu perusahaan ritel yang melayani 

kebutuhan masyarakat dengan menyediakan berbagai jenis produk konsumsi sehari-hari. Dalam 

menghadapi persaingan bisnis yang semakin kompetitif, Swalayan dituntut untuk tidak hanya 

mengandalkan promosi secara konvensional, tetapi juga mengoptimalkan berbagai media digital 

sebagai sarana komunikasi pemasaran (Rahman et al., 2023; Hilmiana & Kirana, 2022). Pemanfaatan 

media sosial seperti Instagram, Facebook, TikTok, maupun WhatsApp Business berpotensi menjadi 

media efektif untuk menyampaikan informasi mengenai program promosi, potongan harga, produk 

terbaru, maupun berbagai aktivitas pemasaran lainnya. Namun demikian, efektivitas strategi tersebut 

sangat bergantung pada bagaimana konsumen memaknai informasi yang diterima serta bagaimana 

pengalaman mereka selama berinteraksi dengan media digital yang dimiliki perusahaan (Amirah & 

Supriyono, 2023; Aulia et al., 2025). 

Menariknya, tidak semua strategi promosi digital memberikan pengaruh yang sama terhadap 

keputusan pembelian konsumen. Sebagian konsumen mungkin lebih tertarik dengan promosi 

berbentuk video kreatif, sementara yang lain lebih mempercayai rekomendasi dari pengguna lain atau 

lebih responsif terhadap informasi diskon yang disampaikan melalui media social (Rahman, Tzauri, 

et al., 2025; Rahman, Wahyuni, et al., 2025). Perbedaan persepsi tersebut menunjukkan bahwa 

keputusan pembelian merupakan proses yang dipengaruhi oleh pengalaman subjektif setiap individu. 

Oleh karena itu, pendekatan kuantitatif yang hanya mengukur hubungan antarvariabel sering kali 

belum mampu menjelaskan secara mendalam alasan di balik perilaku konsumen dalam merespons 

promosi digital. Pendekatan kualitatif menjadi relevan karena mampu menggali pengalaman, 

persepsi, motivasi, dan makna yang diberikan konsumen terhadap berbagai aktivitas promosi digital 

yang dilakukan perusahaan (Di et al., 2025; Rahman, Damayanti, et al., 2026). 

Pendekatan kualitatif juga memungkinkan peneliti memahami proses terbentuknya keputusan 

pembelian secara lebih komprehensif. Melalui wawancara mendalam, observasi, dan dokumentasi, 

peneliti dapat mengeksplorasi bagaimana konsumen memperoleh informasi mengenai promosi, 

faktor-faktor yang membuat promosi dianggap menarik, alasan mereka mempercayai informasi 

digital tertentu, hingga bagaimana pengalaman tersebut akhirnya mendorong keputusan untuk 

melakukan pembelian di Swalayan Koim Mawadah Kedungdung (Anas et al., 2025; Rahman, Thoriq, 

et al., 2026). Informasi semacam ini sangat penting bagi perusahaan dalam merancang strategi 

promosi yang lebih sesuai dengan karakteristik konsumennya dibandingkan hanya mengandalkan 

data penjualan atau tingkat interaksi media social (Rahman, Adilah, et al., 2026). 

Selain memberikan kontribusi praktis, penelitian ini juga memiliki nilai akademik yang penting. 

Sebagian besar penelitian terdahulu mengenai promosi digital masih didominasi oleh pendekatan 

kuantitatif yang berfokus pada pengujian hubungan sebab akibat antara promosi digital dan keputusan 

pembelian menggunakan analisis statistic (SAPUTRI et al., 2023). Penelitian-penelitian tersebut 

berhasil menunjukkan adanya pengaruh promosi digital terhadap keputusan pembelian, tetapi masih 
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menyisakan ruang untuk memahami bagaimana dan mengapa strategi promosi digital dapat 

memengaruhi proses pengambilan keputusan dari sudut pandang konsumen. Dengan menggunakan 

pendekatan kualitatif, penelitian ini berupaya mengisi kesenjangan tersebut melalui eksplorasi 

pengalaman nyata konsumen sehingga menghasilkan pemahaman yang lebih mendalam mengenai 

dinamika promosi digital dalam konteks bisnis ritel lokal (Aisyah et al., 2021; SWA.co.id 2025, n.d.). 

Lebih lanjut, penelitian ini menjadi relevan mengingat karakteristik masyarakat Kabupaten Sampang 

yang semakin akrab dengan penggunaan media digital dalam aktivitas sehari-hari. Meningkatnya 

penggunaan telepon pintar dan media sosial membuka peluang bagi pelaku usaha lokal untuk 

memanfaatkan pemasaran digital sebagai strategi dalam meningkatkan daya saing (Octiva et al., 

2024). Namun demikian, setiap daerah memiliki karakteristik sosial, budaya, dan perilaku konsumen 

yang berbeda sehingga efektivitas strategi promosi digital tidak dapat disamakan dengan wilayah lain. 

Oleh sebab itu, diperlukan kajian kontekstual yang mampu menjelaskan bagaimana konsumen di 

Kabupaten Sampang memaknai promosi digital serta bagaimana pengalaman tersebut memengaruhi 

keputusan mereka untuk berbelanja di Swalayan Koim Mawadah Kedungdung (Sentoso et al., 2023). 

Berdasarkan uraian tersebut, penelitian ini bertujuan mengeksplorasi secara mendalam peran strategi 

promosi digital dalam membentuk keputusan pembelian konsumen pada Swalayan Koim Mawadah 

Kedungdung. Penelitian ini diharapkan mampu memberikan gambaran mengenai pengalaman, 

persepsi, dan pertimbangan konsumen dalam merespons berbagai bentuk promosi digital yang 

dilakukan perusahaan. Hasil penelitian tidak hanya diharapkan memperkaya khazanah ilmu 

pemasaran, khususnya pada kajian perilaku konsumen dan pemasaran digital, tetapi juga menjadi 

dasar bagi manajemen Swalayan Koim Mawadah Kedungdung dalam merancang strategi promosi 

digital yang lebih efektif, adaptif, dan berorientasi pada kebutuhan konsumen sehingga mampu 

meningkatkan daya saing perusahaan di tengah persaingan ritel yang semakin dinamis. 

 

Literatur Review 

Strategi promosi digital merupakan serangkaian kegiatan pemasaran yang memanfaatkan media 

daring untuk menyampaikan informasi produk, penawaran, dan nilai jual kepada konsumen (Kotler 

& Keller, 2016). Pada usaha ritel seperti swalayan, strategi ini berperan memperluas jangkauan 

informasi secara lebih cepat dan hemat biaya dibandingkan promosi konvensional. Penyebaran 

konten mengenai harga, ketersediaan barang, dan program diskon melalui media sosial mampu 

meningkatkan kesadaran masyarakat terhadap keberadaan dan keunggulan swalayan, sehingga 

menjadi tahap awal dalam membentuk minat konsumen untuk berbelanja (Amirah & Supriyono, 

2023). 

Proses keputusan pembelian konsumen dipengaruhi oleh ketersediaan informasi dan tingkat 

kepercayaan yang dibangun melalui interaksi digital. Menurut Rahayu & Sari (2023), konten promosi 

yang jelas, ulasan positif, dan tanggapan yang cepat terhadap pertanyaan pelanggan dapat mengurangi 

keraguan serta memperkuat niat beli. Bagi usaha berskala lokal, promosi digital tidak hanya berfungsi 

sebagai media pengumuman, tetapi juga sarana membangun kedekatan dengan komunitas sekitar, 

yang pada akhirnya mendorong konsumen untuk memilih tempat berbelanja tersebut dibandingkan 

pesaing (Rahayu, 2023). 

Efektivitas promosi digital sangat ditentukan oleh kesesuaiannya dengan karakteristik pasar dan 

kebutuhan konsumen setempat. Berdasarkan penelitian terdahulu, strategi yang disesuaikan dengan 

kebiasaan serta nilai budaya wilayah operasional akan lebih berhasil mengubah niat beli menjadi 

transaksi nyata. Dalam konteks Swalayan Koim Mawadah Kedungdung, penerapan pendekatan ini 

diharapkan mampu menjelaskan seberapa besar pengaruhnya terhadap keputusan pembelian, serta 
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memberikan gambaran bagaimana strategi tersebut dapat mendukung peningkatan jumlah pelanggan 

dan penjualan di wilayah tersebut (Azzahra & Wibawa, 2021). 

 

Metode Penelitian 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif dengan desain studi kasus (case study) untuk 

mengeksplorasi secara mendalam peran strategi promosi digital dalam membentuk keputusan 

pembelian konsumen pada Swalayan Koim Mawadah Kedungdung, Kabupaten Sampang, Jawa 

Timur (Fauji et al., 2021). Pendekatan ini dipilih karena memberikan pemahaman yang komprehensif 

mengenai pengalaman, persepsi, serta interpretasi konsumen terhadap strategi promosi digital yang 

diterapkan oleh perusahaan dalam konteks nyata. Lokasi penelitian dipilih secara purposif dengan 

pertimbangan bahwa Swalayan Koim Mawadah telah memanfaatkan berbagai media digital, seperti 

Instagram, Facebook, TikTok, dan WhatsApp Business sebagai sarana komunikasi pemasaran. 

Informan penelitian ditentukan menggunakan teknik purposive sampling, yang terdiri atas delapan 

orang konsumen yang pernah berbelanja minimal dua kali dalam enam bulan terakhir dan pernah 

melihat promosi digital swalayan, satu orang manajer, serta tiga orang karyawan yang terlibat dalam 

kegiatan pemasaran dan pelayanan konsumen. Pemilihan informan didasarkan pada kemampuan 

mereka memberikan informasi yang relevan mengenai implementasi strategi promosi digital dan 

proses pengambilan keputusan pembelian konsumen (Rahayu et al., 2025). 

Pengumpulan data dilakukan melalui wawancara mendalam (in-depth interview), observasi, dan 

dokumentasi. Wawancara semi-terstruktur digunakan untuk menggali pengalaman konsumen dalam 

menerima promosi digital, persepsi terhadap efektivitas media promosi, faktor-faktor yang 

memengaruhi keputusan pembelian, serta pandangan pihak manajemen mengenai strategi promosi 

yang diterapkan. Observasi dilakukan terhadap aktivitas promosi digital dan perilaku konsumen 

selama berbelanja, sedangkan dokumentasi meliputi konten media sosial, katalog promosi, foto 

kegiatan, serta dokumen pendukung lainnya. Analisis data menggunakan model interaktif Miles, 

Huberman, dan Saldaña, yang meliputi tahapan kondensasi data, penyajian data, serta penarikan dan 

verifikasi kesimpulan. Untuk menjamin keabsahan temuan, penelitian menerapkan triangulasi 

sumber, triangulasi teknik, dan member checking, sedangkan aspek etika penelitian dipenuhi melalui 

pemberian informed consent, menjaga kerahasiaan identitas informan, serta memastikan bahwa 

seluruh data yang diperoleh hanya digunakan untuk kepentingan akademik (Sahal et al., 2024). 

 

Hasil Dan Pembahasan 

Penelitian ini bertujuan mengeksplorasi peran strategi promosi digital dalam membentuk keputusan 

pembelian konsumen pada Swalayan Koim Mawadah Kedungdung. Data penelitian diperoleh 

melalui observasi, wawancara mendalam dengan enam orang konsumen, satu orang manajer, dan dua 

orang karyawan, serta dokumentasi terhadap aktivitas promosi digital yang dilakukan oleh swalayan. 

Hasil analisis menunjukkan bahwa strategi promosi digital yang diterapkan memiliki peran penting 

dalam meningkatkan akses informasi, menarik minat konsumen, membentuk keputusan pembelian, 

serta memperkuat hubungan antara perusahaan dengan pelanggan. 

Hasil observasi menunjukkan bahwa Swalayan Koim Mawadah memanfaatkan berbagai media 

digital sebagai sarana komunikasi pemasaran, yaitu Instagram, Facebook, WhatsApp, dan TikTok. 

Setiap media memiliki fungsi yang saling melengkapi dalam menyampaikan informasi kepada 

konsumen. Instagram dan Facebook digunakan untuk mengunggah katalog produk, informasi 

potongan harga, bonus pembelian, serta promosi produk baru. Kedua platform ini memiliki 

keunggulan dalam menampilkan konten visual yang rapi dan rinci, sehingga konsumen dapat melihat 
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secara jelas bentuk barang dan keterangan yang dibutuhkan. WhatsApp Business dimanfaatkan untuk 

menyampaikan informasi promosi secara langsung kepada pelanggan tetap, membangun komunikasi 

yang lebih pribadi dan eksklusif. Sementara itu, TikTok digunakan untuk memperkenalkan suasana 

swalayan, produk unggulan, dan berbagai kegiatan promosi dalam bentuk video singkat yang 

menarik, dinamis, dan mudah ditonton oleh berbagai kalangan usia. 

Berdasarkan hasil observasi, bentuk promosi yang paling sering dilakukan meliputi pemberian 

diskon, bonus pembelian, flash sale pada periode tertentu, serta penyebaran katalog digital. Unggahan 

promosi dilakukan secara rutin sehingga konsumen memperoleh informasi terbaru mengenai produk 

maupun program promosi yang sedang berlangsung. Aktivitas promosi digital juga menunjukkan 

adanya interaksi antara swalayan dan konsumen, yang terlihat dari komentar pada media sosial, 

pertanyaan melalui WhatsApp, serta kedatangan konsumen ke toko setelah mengetahui informasi 

promosi melalui media digital. Temuan ini menunjukkan bahwa media digital tidak hanya berfungsi 

sebagai sarana penyampaian informasi satu arah, tetapi juga sebagai media komunikasi dua arah yang 

memungkinkan terjadinya dialog dan kedekatan antara perusahaan dan pelanggan. 

Hasil wawancara dengan enam konsumen memperlihatkan bahwa promosi digital memberikan 

manfaat yang nyata dalam proses pengambilan keputusan pembelian. Konsumen pertama 

menyampaikan bahwa dirinya mengetahui informasi promo melalui WhatsApp sehingga lebih mudah 

menentukan waktu berbelanja. Ia merasa diuntungkan karena tidak perlu datang ke toko hanya untuk 

mengecek harga atau ketersediaan barang. Hal tersebut menunjukkan bahwa penyampaian informasi 

secara langsung melalui media digital mampu meningkatkan efektivitas komunikasi pemasaran 

sekaligus memudahkan konsumen memperoleh informasi yang dibutuhkan tanpa membuang waktu 

dan tenaga. 

Konsumen kedua menyampaikan bahwa program bonus yang diberikan oleh swalayan menjadi daya 

tarik utama untuk melakukan pembelian. Menurut informan, bonus memberikan nilai tambah 

sehingga konsumen merasa memperoleh manfaat yang lebih besar dibandingkan hanya membeli 

produk tanpa adanya promosi. Kondisi tersebut memperlihatkan bahwa strategi pemberian bonus 

mampu meningkatkan persepsi nilai (perceived value) yang akhirnya mendorong keputusan 

pembelian. Konsumen merasa transaksi yang dilakukan lebih menguntungkan dibandingkan jika 

berbelanja di tempat lain. 

Konsumen ketiga mengungkapkan bahwa promosi digital memudahkan dirinya mengetahui harga 

produk sebelum datang ke swalayan. Informasi harga yang tersedia melalui media digital membuat 

konsumen dapat merencanakan pembelian sesuai kebutuhan dan kemampuan keuangan. Temuan ini 

menunjukkan bahwa promosi digital tidak hanya berfungsi sebagai media promosi, tetapi juga 

sebagai sumber informasi yang membantu konsumen mengurangi ketidakpastian sebelum melakukan 

pembelian. Dengan persiapan yang matang, konsumen merasa lebih percaya diri dalam memutuskan 

barang apa saja yang akan dibeli. 

Konsumen keempat menjelaskan bahwa pelayanan yang ramah dari seluruh karyawan membuat 

dirinya merasa nyaman sehingga memilih kembali berbelanja di Swalayan Koim Mawadah. Menurut 

informan, promosi memang berhasil menarik perhatian dan membuatnya penasaran untuk datang, 

namun pelayanan yang baik menjadi alasan utama untuk melakukan pembelian ulang. Temuan 

tersebut menunjukkan bahwa efektivitas promosi digital akan semakin tinggi apabila didukung oleh 

kualitas pelayanan yang memuaskan. Informasi yang menarik perlu diimbangi dengan pengalaman 

nyata yang menyenangkan saat berada di toko. 

Konsumen kelima menyampaikan bahwa informasi promosi melalui Facebook membuat dirinya 

tertarik mencoba produk baru yang sebelumnya belum pernah dibeli. Hal ini menunjukkan bahwa 



Journal EconoPulse Nexus                                                                     19 
 

media sosial memiliki kemampuan untuk memperkenalkan produk baru sekaligus memengaruhi 

perilaku eksploratif konsumen. Tanpa adanya informasi tersebut, konsumen cenderung hanya 

membeli barang yang sudah biasa dikonsumsi. Sementara itu, konsumen keenam menyatakan bahwa 

promosi yang dilakukan secara rutin membuat dirinya lebih sering datang berbelanja karena selalu 

memperoleh informasi mengenai diskon maupun bonus yang sedang berlangsung. Pernyataan 

tersebut menunjukkan bahwa kontinuitas promosi mampu meningkatkan frekuensi kunjungan 

konsumen dan membentuk kebiasaan berbelanja. 

Hasil wawancara dengan manajer menunjukkan bahwa strategi promosi digital telah memberikan 

dampak positif terhadap perkembangan usaha. Manajer menjelaskan bahwa pemberian diskon, 

bonus, serta penyediaan fasilitas yang memadai mampu meningkatkan jumlah pelanggan yang datang 

ke swalayan. Menurutnya, promosi digital membuat informasi lebih cepat diterima oleh masyarakat, 

menjangkau wilayah yang lebih luas tanpa biaya iklan yang besar, sehingga lebih banyak konsumen 

yang mengetahui program-program yang sedang berlangsung. Manajer juga menyampaikan rasa 

bangga dan puas karena strategi yang diterapkan memberikan respons positif dari pelanggan serta 

mendukung pertumbuhan jumlah pengunjung dan omzet penjualan secara bertahap. 

Sementara itu, dua orang karyawan menyampaikan bahwa pelayanan yang ramah menjadi bagian 

penting dari strategi perusahaan secara keseluruhan. Karyawan berusaha melayani konsumen dengan 

senyum, sopan, dan responsif karena mereka memandang bahwa kepuasan pelanggan merupakan 

prioritas utama. Menurut mereka, promosi digital berhasil menarik konsumen untuk datang ke 

swalayan, sedangkan pelayanan yang baik menjadi faktor penentu yang mendorong konsumen untuk 

kembali melakukan pembelian pada kesempatan berikutnya. Keduanya memahami bahwa kesan 

pertama yang didapat dari informasi digital harus diperkuat dengan kesan terakhir saat bertransaksi. 

Berdasarkan keseluruhan temuan tersebut, terlihat bahwa strategi promosi digital memiliki peran 

yang saling melengkapi dengan kualitas pelayanan dalam membentuk keputusan pembelian 

konsumen. Promosi digital berhasil meningkatkan kesadaran konsumen terhadap keberadaan produk 

dan berbagai program penjualan, sedangkan pelayanan yang ramah memperkuat pengalaman 

berbelanja sehingga menciptakan kepuasan pelanggan. Dengan demikian, keputusan pembelian tidak 

hanya dipengaruhi oleh informasi promosi, tetapi juga oleh pengalaman yang diperoleh selama 

berinteraksi dengan perusahaan. 

Temuan penelitian ini sejalan dengan konsep bauran promosi yang menyatakan bahwa promosi 

berfungsi sebagai sarana komunikasi untuk menyampaikan informasi, membujuk, dan mengingatkan 

konsumen mengenai produk atau jasa. Dalam konteks penelitian ini, media digital telah menjalankan 

ketiga fungsi tersebut secara efektif melalui penyampaian katalog digital, informasi diskon, bonus, 

dan flash sale yang mendorong konsumen untuk mengambil keputusan pembelian. Kecepatan 

penyebaran informasi menjadi keunggulan utama yang tidak dimiliki oleh metode promosi 

konvensional seperti pamflet atau papan pengumuman. 

Dari perspektif perilaku konsumen, promosi digital berperan pada tahap pencarian informasi sebelum 

pembelian. Konsumen memanfaatkan informasi yang diperoleh melalui WhatsApp, Facebook, 

Instagram, maupun TikTok untuk mengetahui harga, membandingkan penawaran, serta 

mempertimbangkan manfaat yang akan diperoleh. Informasi yang mudah diakses kapan saja dan di 

mana saja membantu konsumen mengurangi ketidakpastian dan meningkatkan keyakinan sebelum 

melakukan transaksi. Oleh karena itu, strategi promosi digital tidak hanya meningkatkan perhatian 

konsumen, tetapi juga memperkuat proses evaluasi alternatif hingga akhirnya menghasilkan 

keputusan pembelian yang mantap. 
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Penelitian ini juga menunjukkan bahwa media digital memberikan keuntungan bagi pengelola 

swalayan karena memungkinkan komunikasi yang lebih cepat dan luas dengan pelanggan. 

Penggunaan beberapa platform secara bersamaan memperbesar peluang promosi menjangkau 

berbagai kelompok konsumen dengan karakteristik yang berbeda-beda. Selain itu, interaksi yang 

terjadi melalui komentar media sosial maupun WhatsApp menunjukkan bahwa komunikasi 

pemasaran telah berkembang menjadi hubungan dua arah yang memungkinkan perusahaan menerima 

masukan, saran, maupun keluhan secara langsung dari pelanggan. Hal ini sangat berharga untuk 

perbaikan kualitas layanan ke depannya. 

Implikasi praktis dari penelitian ini adalah pentingnya mempertahankan konsistensi promosi digital 

dengan tetap mengutamakan kualitas pelayanan. Program diskon, bonus, flash sale, dan katalog 

digital perlu disusun secara terencana serta diperbarui secara berkala agar konsumen terus 

memperoleh informasi yang relevan dan akurat. Di sisi lain, budaya pelayanan yang ramah perlu 

dipertahankan dan ditingkatkan karena menjadi faktor pendukung yang memperkuat efektivitas 

promosi digital dalam menciptakan kepuasan dan loyalitas pelanggan. Dengan mengintegrasikan 

promosi digital yang informatif dan pelayanan yang berkualitas, Swalayan Koim Mawadah 

Kedungdung memiliki peluang untuk terus meningkatkan keputusan pembelian konsumen sekaligus 

memperkuat daya saingnya di tengah persaingan bisnis ritel yang semakin kompetitif 

 

Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian, dapat disimpulkan bahwa strategi promosi digital memiliki peran yang 

signifikan dalam membentuk keputusan pembelian konsumen pada Swalayan Koim Mawadah 

Kedungdung. Pemanfaatan berbagai media digital, seperti Instagram, Facebook, WhatsApp, dan 

TikTok, mampu meningkatkan akses informasi mengenai produk, harga, program diskon, bonus, 

flash sale, serta katalog digital kepada konsumen secara cepat dan efektif. Hasil observasi dan 

wawancara menunjukkan bahwa promosi digital mempermudah konsumen memperoleh informasi 

sebelum berbelanja, meningkatkan ketertarikan terhadap produk yang ditawarkan, serta mendorong 

konsumen untuk datang ke swalayan dan melakukan pembelian. Temuan ini menunjukkan bahwa 

promosi digital tidak hanya berfungsi sebagai media komunikasi pemasaran, tetapi juga sebagai 

faktor yang memengaruhi proses pengambilan keputusan pembelian konsumen. 

Penelitian ini juga menemukan bahwa keberhasilan strategi promosi digital tidak dapat dipisahkan 

dari kualitas pelayanan yang diberikan oleh Swalayan Koim Mawadah. Keramahan karyawan, 

pelayanan yang responsif, serta pemberian bonus dan berbagai fasilitas kepada pelanggan 

memberikan pengalaman berbelanja yang positif sehingga mendorong konsumen untuk melakukan 

pembelian ulang. Dari perspektif manajemen, penerapan promosi digital yang didukung oleh program 

diskon dan bonus telah memberikan dampak positif terhadap peningkatan jumlah pelanggan dan 

memperluas jangkauan informasi kepada masyarakat. Dengan demikian, strategi promosi digital yang 

dipadukan dengan pelayanan prima menjadi keunggulan kompetitif yang mampu meningkatkan daya 

tarik swalayan di tengah persaingan bisnis ritel. 

Secara praktis, hasil penelitian ini memberikan implikasi bahwa pengelola Swalayan Koim Mawadah 

perlu mempertahankan konsistensi dalam mengelola promosi digital melalui berbagai platform media 

sosial dengan menyajikan konten yang menarik, informatif, dan diperbarui secara berkala. Selain itu, 

kualitas pelayanan harus terus ditingkatkan agar pengalaman positif yang dirasakan konsumen dapat 

membangun loyalitas pelanggan dan memperkuat keputusan pembelian di masa mendatang. Dari sisi 

akademik, penelitian ini memberikan gambaran bahwa strategi promosi digital dan kualitas pelayanan 

merupakan dua faktor yang saling melengkapi dalam membentuk keputusan pembelian konsumen, 
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sehingga dapat menjadi referensi bagi penelitian selanjutnya untuk mengeksplorasi faktor-faktor lain, 

seperti kepercayaan konsumen, pengalaman berbelanja, loyalitas pelanggan, maupun kepuasan 

konsumen dalam konteks pemasaran digital pada sektor ritel. 
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