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Abstrak

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis peran promosi digital, harga, dan kualitas pelayanan dalam
membentuk keputusan pembelian konsumen pada konter ritel di Kabupaten Pamekasan. Penelitian
menggunakan pendekatan kualitatif dengan jenis penelitian deskriptif untuk memperoleh pemahaman
yang mendalam mengenai pengalaman dan persepsi konsumen dalam proses pengambilan keputusan
pembelian. Data dikumpulkan melalui wawancara mendalam dengan pemilik konter, karyawan, dan
konsumen, yang didukung oleh observasi serta dokumentasi. Analisis data dilakukan menggunakan
model interaktif Miles, Huberman, dan Saldafia yang meliputi kondensasi data, penyajian data, serta
penarikan dan verifikasi kesimpulan.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa promosi digital berperan sebagai media komunikasi yang efektif
dalam menyampaikan informasi produk, membangun kepercayaan, dan memperkuat hubungan dengan
konsumen. Harga dipersepsikan sebagai representasi nilai yang diterima sehingga keputusan
pembelian tidak semata-mata didasarkan pada harga terendah, melainkan pada kesesuaian antara biaya
yang dikeluarkan dan manfaat yang diperoleh. Kualitas pelayanan menjadi faktor yang paling dominan
karena mampu menciptakan pengalaman berbelanja yang positif, meningkatkan kepuasan, serta
mendorong pembelian ulang. Secara keseluruhan, keputusan pembelian konsumen merupakan hasil
dari sinergi promosi digital, harga, dan kualitas pelayanan. Temuan penelitian memberikan implikasi
praktis bagi pelaku usaha konter ritel untuk mengoptimalkan strategi pemasaran digital, menerapkan
harga yang kompetitif, serta meningkatkan kualitas pelayanan guna memperkuat daya saing dan
membangun loyalitas pelanggan.

Kata kunci: Promosi Digital, Harga, Kualitas Pelayanan, Keputusan Pembelian, Konter Ritel.

Abstract

This study aims to analyze the roles of digital promotion, price, and service quality in shaping
consumer purchasing decisions at retail counters in Pamekasan Regency. A qualitative approach with
a descriptive research design was employed to gain an in-depth understanding of consumer
experiences and perceptions regarding the purchasing decision process. Data were collected through
in-depth interviews with counter owners, employees, and consumers, supplemented by observation and
documentation. Data analysis was conducted using the interactive model developed by Miles,
Huberman, and Saldafia, comprising data condensation, data display, and conclusion drawing and
verification.

The results indicate that digital promotion serves as an effective communication medium for conveying
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product information, building trust, and strengthening consumer relationships. Price is perceived as a
representation of value received; thus, purchasing decisions are not based solely on the lowest price
but rather on the alignment between costs incurred and benefits obtained. Service quality emerges as
the most dominant factor, as it creates positive shopping experiences, enhances satisfaction, and
encourages repeat purchases. Overall, consumer purchasing decisions result from the synergy of
digital promotion, price, and service quality. The findings offer practical implications for retail
counter operators to optimize digital marketing strategies, implement competitive pricing, and improve
service quality to strengthen competitiveness and build customer loyalty.

Keywords: Digital Promotion, Price, Service Quality, Purchasing Decision, Retail Counter.

Pendahuluan
Perkembangan teknologi informasi dan komunikasi telah membawa perubahan yang signifikan

terhadap perilaku konsumen serta strategi pemasaran yang diterapkan oleh pelaku usaha ritel.
Transformasi digital tidak hanya mengubah cara perusahaan mempromosikan produk, tetapi juga
memengaruhi pola interaksi antara penjual dan konsumen dalam proses pengambilan keputusan
pembelian (Rahman, Areadi, et al., 2025; Safadila et al., 2026). Pemanfaatan media digital, seperti
WhatsApp Business, Facebook, Instagram, TikTok, dan berbagai platform marketplace, telah menjadi
sarana yang efektif bagi pelaku usaha untuk memperluas jangkauan pasar, meningkatkan komunikasi
dengan pelanggan, serta membangun hubungan yang lebih dekat dengan konsumen. Kondisi ini turut
dirasakan oleh usaha konter ritel yang menjual kartu perdana, voucher internet, dan berbagai layanan
telekomunikasi di Kabupaten Pamekasan. Persaingan yang semakin ketat mendorong setiap konter
untuk terus berinovasi dalam memanfaatkan promosi digital, menetapkan harga yang kompetitif, dan
memberikan kualitas pelayanan yang mampu memenuhi harapan pelanggan (Wahono et al., 2025;
Mulyadi et al., 2022).

Perubahan perilaku masyarakat menuju era digital semakin memperkuat pentingnya konektivitas
internet sebagai kebutuhan utama. Internet tidak lagi hanya digunakan sebagai media komunikasi,
tetapi juga menjadi sarana pendidikan, pekerjaan, hiburan, transaksi keuangan, hingga aktivitas bisnis
(Rahman, Tzauri, et al., 2025; Nursyamsi et al., 2025). Peningkatan kebutuhan akses internet
berdampak pada meningkatnya permintaan terhadap kartu perdana dan voucher internet dari berbagai
operator seluler. Namun, tingginya permintaan tersebut juga diikuti dengan meningkatnya jumlah
konter ritel yang menawarkan produk serupa. Akibatnya, konsumen memiliki banyak pilihan sehingga
keputusan pembelian tidak lagi semata-mata ditentukan oleh ketersediaan produk, melainkan
dipengaruhi oleh berbagai pertimbangan, seperti kemudahan memperoleh informasi melalui promosi
digital, kesesuaian harga dengan manfaat yang diterima, serta pengalaman pelayanan yang diberikan
oleh penjual (Anas et al., 2025; Rahman, Wahyuni, et al., 2025).

Dalam konteks pemasaran modern, promosi digital menjadi salah satu strategi yang banyak
digunakan oleh pelaku usaha mikro dan ritel karena dinilai lebih efisien dibandingkan promosi
konvensional (Aisyah et al., 2021; Rahman, Yuliatin, et al., 2025). Melalui media sosial dan aplikasi
pesan instan, konter ritel dapat menyampaikan informasi mengenai produk baru, program diskon,
bonus kuota, maupun berbagai penawaran menarik secara cepat dan dengan biaya yang relatif rendah.
Selain meningkatkan visibilitas usaha, promosi digital juga memberikan kesempatan kepada konsumen
untuk berinteraksi secara langsung dengan penjual, memperoleh informasi secara real time, serta
membandingkan berbagai alternatif sebelum melakukan pembelian. Oleh karena itu, efektivitas
promosi digital tidak hanya ditentukan oleh intensitas penyampaian informasi, tetapi juga oleh
kemampuan pelaku usaha dalam membangun kepercayaan dan kedekatan dengan konsumen (Effendy
& Sunarsi, 2020; Rahman, Fitrianti, et al., 2025).
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Selain promosi digital, harga merupakan aspek yang memiliki peranan penting dalam keputusan
pembelian konsumen (Rahman, Adilah, et al., 2026; Ramayana & Fadli, 2025). Produk kartu perdana
dan voucher internet merupakan barang yang memiliki tingkat persaingan harga yang tinggi karena
dijual oleh banyak konter dengan produk yang relatif homogen. Dalam kondisi tersebut, konsumen
cenderung membandingkan harga antarpenjual sebelum menentukan tempat pembelian. Akan tetapi,
harga tidak selalu dimaknai sebagai nominal yang paling murah. Bagi sebagian konsumen, harga juga
mencerminkan nilai yang diperoleh, seperti kemudahan transaksi, kecepatan pelayanan, ketersediaan
produk, maupun kenyamanan saat berbelanja. Dengan demikian, pemahaman mengenai persepsi
konsumen terhadap harga menjadi penting untuk mengetahui bagaimana harga dipertimbangkan dalam
proses pengambilan keputusan pembelian (Ramadina et al., 2025).

Di sisi lain, kualitas pelayanan menjadi faktor yang tidak dapat diabaikan dalam
mempertahankan loyalitas pelanggan di tengah persaingan usaha ritel. Pelayanan yang ramah, cepat,
responsif, komunikatif, dan mampu memberikan solusi atas kebutuhan konsumen akan menciptakan
pengalaman berbelanja yang positif (Hermawan et al., 2025; Rahman, Fajar, et al., 2025). Pada usaha
konter ritel, kualitas pelayanan tidak hanya berkaitan dengan proses transaksi, tetapi juga meliputi
kemampuan penjual memberikan rekomendasi paket internet yang sesuai dengan kebutuhan
pelanggan, membantu aktivasi kartu, menangani keluhan, serta memberikan informasi mengenai
berbagai promo yang sedang berlangsung. Pengalaman pelayanan tersebut dapat membentuk persepsi
konsumen terhadap suatu konter sehingga memengaruhi keputusan mereka untuk melakukan
pembelian ulang maupun merekomendasikan konter tersebut kepada orang lain (Rafli & Yunanto,
2024; Zalelawati et al., 2023).

Kabupaten Pamekasan sebagai salah satu pusat aktivitas ekonomi di Pulau Madura menunjukkan
perkembangan yang cukup pesat dalam sektor perdagangan dan jasa, termasuk usaha konter ritel
telekomunikasi. Pertumbuhan penggunaan telepon pintar dan meningkatnya kebutuhan masyarakat
terhadap akses internet telah menciptakan peluang usaha yang besar bagi para pelaku konter ritel.
Namun demikian, peluang tersebut juga menghadirkan tantangan berupa semakin tingginya tingkat
persaingan antarusaha. Banyak konter menawarkan produk yang sama dengan harga yang relatif
serupa sehingga keunggulan kompetitif tidak lagi hanya ditentukan oleh produk yang dijual, tetapi juga
oleh kemampuan pelaku usaha dalam mengelola promosi digital, menetapkan harga yang sesuai, dan
memberikan pelayanan yang berkualitas (Rahman, 2022; Yuliaty et al., 2020). Fenomena ini menarik
untuk dikaji secara lebih mendalam agar diperoleh pemahaman mengenai bagaimana ketiga aspek
tersebut dimaknai oleh konsumen dalam menentukan keputusan pembelian.

Berbeda dengan penelitian kuantitatif yang umumnya berfokus pada pengujian hubungan
antarvariabel, penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif untuk memahami secara mendalam
pengalaman, persepsi, dan pertimbangan konsumen dalam mengambil keputusan pembelian(Fauji et
al., 2021b). Pendekatan ini memberikan ruang bagi peneliti untuk menggali berbagai alasan yang
mendasari pilihan konsumen, termasuk faktor-faktor yang mungkin tidak dapat dijelaskan hanya
melalui angka atau pengukuran statistik. Dengan melakukan wawancara mendalam kepada konsumen
dan pelaku usaha konter ritel, penelitian ini diharapkan mampu menghasilkan gambaran yang
komprehensif mengenai peran promosi digital, harga, dan kualitas pelayanan dalam membentuk
keputusan pembelian pada konteks usaha ritel telekomunikasi di Kabupaten Pamekasan (Rahman,
Pratikto, et al., 2025; Zahid et al., 2024).

Beberapa penelitian terdahulu menunjukkan bahwa promosi digital, harga, dan kualitas
pelayanan merupakan faktor yang sering dikaitkan dengan perilaku pembelian konsumen. Namun
demikian, sebagian besar penelitian masih menggunakan pendekatan kuantitatif sehingga
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menghasilkan kesimpulan mengenai besarnya pengaruh antarvariabel tanpa menjelaskan secara
mendalam bagaimana konsumen memaknai setiap faktor tersebut dalam situasi nyata (Fauji et al.,
2023; Rahman et al., 2024). Selain itu, kajian mengenai konter ritel telekomunikasi di wilayah
Kabupaten Pamekasan masih relatif terbatas, padahal karakteristik konsumen, budaya lokal, tingkat
persaingan usaha, serta pola komunikasi masyarakat dapat memberikan konteks yang berbeda
dibandingkan daerah lain. Oleh karena itu, penelitian ini berupaya mengisi kesenjangan tersebut
dengan menghadirkan perspektif konsumen sebagai sumber utama dalam memahami proses
pengambilan keputusan pembelian (Aulia et al., 2025; Ramadina et al., 2025).

Penelitian ini memiliki kontribusi teoretis dan praktis. Secara teoretis, penelitian ini diharapkan
dapat memperkaya kajian pemasaran, khususnya mengenai keputusan pembelian konsumen melalui
pendekatan kualitatif yang menekankan pada pemahaman terhadap pengalaman dan makna yang
dibangun oleh konsumen (Rahman et al., 2023; Mubayyanah et al., 2021). Hasil penelitian diharapkan
dapat melengkapi temuan-temuan sebelumnya yang didominasi oleh pendekatan kuantitatif, sehingga
memberikan perspektif yang lebih komprehensif mengenai perilaku konsumen pada sektor ritel
telekomunikasi. Secara praktis, temuan penelitian dapat menjadi bahan pertimbangan bagi pemilik
konter ritel dalam merancang strategi promosi digital yang lebih efektif, menetapkan harga yang sesuai
dengan persepsi nilai konsumen, serta meningkatkan kualitas pelayanan agar mampu menciptakan
kepuasan dan loyalitas pelanggan. Selain itu, hasil penelitian juga dapat menjadi referensi bagi
akademisi dan peneliti selanjutnya yang tertarik mengembangkan kajian mengenai pemasaran digital,
perilaku konsumen, dan daya saing usaha ritel di tingkat local (Heryadi et al., 2026; Rahman, F, 2023).

Berdasarkan uraian tersebut, dapat dipahami bahwa keputusan pembelian konsumen pada konter
ritel tidak hanya dipengaruhi oleh aspek fungsional produk, tetapi juga dibentuk melalui pengalaman
konsumen terhadap promosi digital, persepsi harga, dan kualitas pelayanan yang mereka terima. Ketiga
aspek tersebut saling berinteraksi dalam membentuk keyakinan, kepercayaan, serta preferensi
konsumen sebelum memutuskan untuk melakukan pembelian. Oleh karena itu, penelitian yang
berjudul "Peran Promosi Digital, Harga, dan Kualitas Pelayanan dalam Keputusan Pembelian
Konsumen pada Konter Ritel di Kabupaten Pamekasan” menjadi relevan untuk dilakukan guna
memperoleh pemahaman yang lebih mendalam mengenai dinamika perilaku konsumen dalam
menghadapi perkembangan pemasaran digital dan persaingan usaha ritel yang semakin kompetitif.

Literature Review

Promosi digital merupakan salah satu strategi pemasaran yang memanfaatkan teknologi digital
dan internet untuk menyampaikan informasi, membangun komunikasi, serta menciptakan hubungan
yang berkelanjutan antara pelaku usaha dan konsumen (Toyyibah, 2025; Wadud et al., n.d.). Dalam
perspektif pemasaran modern, promosi digital tidak hanya berfungsi sebagai media penyampaian
informasi produk, tetapi juga sebagai sarana membangun kepercayaan, meningkatkan keterlibatan
konsumen (customer engagement), serta memperkuat citra usaha. Media sosial, aplikasi pesan instan,
dan platform digital memungkinkan pelaku usaha menjangkau konsumen secara lebih luas dengan
biaya yang relatif efisien. Pada usaha konter ritel, promosi digital diwujudkan melalui penyebaran
informasi mengenai harga, paket internet, bonus kuota, maupun program promosi yang dapat diakses
secara cepat oleh konsumen. Berbagai kajian menunjukkan bahwa promosi digital berkontribusi
terhadap pembentukan persepsi konsumen dan menjadi salah satu faktor yang dipertimbangkan dalam
proses keputusan pembelian, terutama pada sektor ritel yang menghadapi persaingan tinggi (Maharani
& Musnaini, 2024).

Harga merupakan sejumlah nilai yang harus dikorbankan konsumen untuk memperoleh manfaat

dari suatu produk atau jasa. Dalam perspektif perilaku konsumen, harga tidak hanya dipahami sebagai
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nominal uang yang dibayarkan, tetapi juga sebagai representasi dari nilai (value) yang diterima
konsumen (Nurjannah et al., 2022; Rahman & Aulia, 2026). Persepsi terhadap harga dipengaruhi oleh
kesesuaian antara manfaat yang diperoleh, kualitas produk, kemudahan transaksi, serta pengalaman
selama proses pembelian. Pada usaha konter ritel, konsumen cenderung melakukan perbandingan
harga antarpenjual karena produk yang ditawarkan relatif homogen. Namun demikian, keputusan
pembelian tidak selalu diarahkan pada harga yang paling rendah, melainkan pada harga yang dianggap
wajar, transparan, dan sepadan dengan pelayanan yang diterima. Oleh sebab itu, dalam penelitian
kualitatif, pemaknaan konsumen terhadap harga menjadi aspek penting untuk dipahami karena dapat
menjelaskan alasan di balik pilihan mereka dalam menentukan tempat pembelian.

Kualitas pelayanan merupakan kemampuan penyedia jasa dalam memenuhi atau bahkan
melampaui harapan konsumen melalui pelayanan yang cepat, ramah, responsif, andal, serta mampu
memberikan solusi terhadap kebutuhan pelanggan (Arumsari et al., 2022). Dalam konteks konter ritel,
kualitas pelayanan tidak hanya terlihat pada proses transaksi, tetapi juga pada kemampuan penjual
memberikan informasi mengenai produk, membantu aktivasi kartu perdana, memberikan rekomendasi
paket internet sesuai kebutuhan, serta menangani keluhan pelanggan secara profesional. Pengalaman
pelayanan yang positif akan membentuk kepuasan, kepercayaan, dan hubungan jangka panjang antara
konsumen dengan pelaku usaha. Sebaliknya, pelayanan yang kurang memuaskan dapat mendorong
konsumen beralih kepada konter lain meskipun menawarkan produk yang sama. Oleh karena itu,
kualitas pelayanan dipandang sebagai salah satu sumber keunggulan kompetitif yang sulit ditiru oleh
pesaing karena berkaitan dengan interaksi langsung antara penjual dan konsumen (Sastradinata, 2024).

Keputusan pembelian merupakan proses yang dilalui konsumen mulai dari mengenali kebutuhan,
mencari informasi, mengevaluasi berbagai alternatif, hingga memutuskan membeli suatu produk atau
jasa. Dalam pendekatan kualitatif, keputusan pembelian dipahami sebagai hasil dari konstruksi
pengalaman, persepsi, dan pertimbangan yang dibangun oleh konsumen berdasarkan interaksi mereka
dengan berbagai faktor pemasaran (Puspasari et al., 2021). Promosi digital, harga, dan kualitas
pelayanan tidak dipandang sebagai variabel yang bekerja secara terpisah, melainkan saling melengkapi
dalam membentuk keyakinan konsumen untuk melakukan pembelian. Penelitian terdahulu
menunjukkan bahwa ketiga aspek tersebut secara konsisten memiliki hubungan dengan keputusan
pembelian, meskipun sebagian besar masih dikaji melalui pendekatan kuantitatif. Oleh karena itu,
penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif untuk memperoleh pemahaman yang lebih
mendalam mengenai bagaimana konsumen di konter ritel Kabupaten Pamekasan memaknai promosi
digital, harga, dan kualitas pelayanan dalam proses pengambilan keputusan pembelian (Abdurohim et
al., 2021).

Metode Penelitian

Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif dengan jenis penelitian deskriptif untuk
memperoleh pemahaman yang mendalam mengenai peran promosi digital, harga, dan kualitas
pelayanan dalam keputusan pembelian konsumen pada konter ritel di Kabupaten Pamekasan (Fauji et
al., 2021a; Rahman, Pratikto, et al., 2025; Rahman, Syah, et al., 2026). Pendekatan kualitatif dipilih
karena mampu menggali pengalaman, persepsi, serta makna yang diberikan oleh konsumen terhadap
berbagai strategi pemasaran yang diterapkan oleh pelaku usaha konter ritel. Fokus penelitian diarahkan
pada bagaimana promosi digital, penetapan harga, dan kualitas pelayanan dipersepsikan oleh
konsumen serta bagaimana ketiga aspek tersebut membentuk proses pengambilan keputusan
pembelian. Lokasi penelitian ditetapkan pada beberapa konter ritel yang aktif menjual kartu perdana
dan voucher internet di Kabupaten Pamekasan, dengan pertimbangan bahwa usaha tersebut
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menghadapi persaingan yang tinggi serta telah memanfaatkan media digital sebagai sarana promosi
(Rahman, Gymnastiar, et al., 2025).

Informan penelitian ditentukan menggunakan teknik purposive sampling, yaitu memilih individu
yang dianggap memiliki pengalaman dan informasi yang relevan dengan fokus penelitian. Informan
terdiri atas pemilik atau pengelola konter ritel, karyawan yang terlibat dalam pelayanan pelanggan,
serta konsumen yang pernah melakukan pembelian kartu perdana atau voucher internet. Pengumpulan
data dilakukan melalui wawancara mendalam (in-depth interview), observasi langsung terhadap
aktivitas promosi dan pelayanan di konter, serta dokumentasi berupa foto, materi promosi digital, dan
dokumen pendukung lainnya. Untuk menjamin kredibilitas data, penelitian menerapkan teknik
triangulasi sumber dan triangulasi metode dengan membandingkan informasi yang diperoleh dari
berbagai informan dan hasil observasi sehingga diperoleh gambaran yang lebih komprehensif
mengenai fenomena yang diteliti (Kadir & Rahman, 2022).

Hasil dan Pembahasan
A. Hasil

Penelitian ini bertujuan untuk memahami bagaimana promosi digital, harga, dan kualitas
pelayanan berperan dalam membentuk keputusan pembelian konsumen pada konter ritel di
Kabupaten Pamekasan. Data diperoleh melalui wawancara mendalam dengan pemilik konter,
karyawan, dan konsumen, yang kemudian diperkuat melalui observasi terhadap aktivitas promosi
serta dokumentasi yang berkaitan dengan operasional konter. Hasil analisis menunjukkan bahwa
keputusan pembelian konsumen tidak dibentuk oleh satu faktor tunggal, melainkan merupakan
hasil dari interaksi antara promosi digital yang informatif, harga yang dipersepsikan adil, dan
kualitas pelayanan yang memberikan pengalaman berbelanja yang positif. Ketiga aspek tersebut
saling melengkapi dalam membangun kepercayaan konsumen terhadap konter ritel.

1) Peran Promosi Digital dalam Keputusan Pembelian

Temuan penelitian menunjukkan bahwa promosi digital menjadi media utama yang
digunakan konter ritel untuk menjangkau konsumen. Sebagian besar konter memanfaatkan
WhatsApp Business, Facebook, Instagram, dan status media sosial untuk menyampaikan
informasi mengenai ketersediaan kartu perdana, paket internet terbaru, harga, bonus kuota,
serta berbagai program promosi. Konsumen mengungkapkan bahwa informasi yang diperoleh
melalui media digital membantu mereka mengetahui produk yang tersedia sebelum datang ke
konter. Selain itu, komunikasi melalui media digital memberikan kemudahan bagi konsumen
untuk menanyakan harga, stok produk, maupun rekomendasi paket internet yang sesuai dengan
kebutuhan mereka.

Hasil wawancara menunjukkan bahwa promosi digital yang dilakukan secara konsisten
mampu meningkatkan kedekatan antara konter dan pelanggan. Konsumen merasa lebih percaya
terhadap konter yang aktif memberikan informasi secara berkala dibandingkan konter yang
hanya menunggu pelanggan datang. Informasi yang cepat, jelas, dan mudah dipahami
memberikan keyakinan kepada konsumen bahwa konter tersebut memiliki pelayanan yang
profesional. Namun demikian, penelitian juga menemukan bahwa promosi digital akan lebih
efektif apabila didukung oleh informasi yang akurat dan sesuai dengan kondisi sebenarnya.
Beberapa informan menyampaikan bahwa ketidaksesuaian antara informasi yang
dipublikasikan dengan kondisi di lapangan dapat menurunkan tingkat kepercayaan konsumen.

2) Peran Harga dalam Keputusan Pembelian
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3)

4)

5)

Harga merupakan pertimbangan penting dalam proses pembelian kartu perdana maupun
voucher internet. Meskipun sebagian besar konter menawarkan produk yang relatif sama,
konsumen tetap melakukan perbandingan harga sebelum memutuskan tempat pembelian. Akan
tetapi, hasil penelitian memperlihatkan bahwa konsumen tidak selalu memilih konter dengan
harga paling murah. Sebaliknya, mereka lebih mempertimbangkan kesesuaian antara harga
dengan manfaat yang diterima. Harga yang transparan, tidak berubah-ubah, serta disampaikan
secara terbuka menjadi faktor yang meningkatkan rasa percaya konsumen terhadap penjual.

Selain itu, beberapa informan menyampaikan bahwa selisih harga yang relatif kecil
tidak menjadi masalah apabila pelayanan yang diberikan lebih baik dibandingkan konter lain.
Konsumen bersedia membayar sedikit lebih tinggi apabila memperoleh pelayanan yang cepat,
informasi produk yang lengkap, serta bantuan ketika mengalami kendala dalam aktivasi kartu
atau penggunaan paket internet. Temuan ini menunjukkan bahwa persepsi nilai (perceived
value) lebih dominan dibandingkan nominal harga semata. Dengan kata lain, harga dipandang
sebagai bagian dari keseluruhan pengalaman berbelanja yang dirasakan oleh konsumen.

Peran Kualitas Pelayanan dalam Keputusan Pembelian

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan merupakan aspek yang paling
sering disebut oleh informan sebagai alasan memilih suatu konter ritel. Konsumen menilai
bahwa keramahan penjual, kecepatan pelayanan, kemampuan memberikan penjelasan
mengenai produk, serta kesediaan membantu ketika terjadi masalah menjadi faktor yang
memberikan pengalaman positif selama proses pembelian. Pelayanan yang komunikatif
membuat konsumen merasa dihargai dan lebih yakin terhadap produk yang akan dibeli.

Observasi di lapangan juga memperlihatkan bahwa konter yang memiliki jumlah
pelanggan lebih banyak umumnya menerapkan pelayanan yang lebih responsif. Karyawan tidak
hanya melayani transaksi, tetapi juga memberikan edukasi mengenai perbedaan paket internet,
masa aktif kartu, hingga solusi ketika pelanggan mengalami kendala jaringan atau registrasi
kartu perdana. Sikap tersebut membangun hubungan jangka panjang dengan pelanggan
sehingga banyak konsumen melakukan pembelian ulang pada konter yang sama. Sebaliknya,
pelayanan yang lambat, kurang ramah, atau tidak mampu memberikan solusi menyebabkan
konsumen memilih berpindah ke konter lain meskipun lokasi dan harga relatif sama.

Integrasi Promosi Digital, Harga, dan Kualitas Pelayanan

Analisis terhadap keseluruhan data menunjukkan bahwa promosi digital, harga, dan
kualitas pelayanan tidak bekerja secara terpisah, tetapi saling memperkuat dalam membentuk
keputusan pembelian konsumen. Promosi digital berfungsi menarik perhatian dan memberikan
informasi awal mengenai produk, harga memberikan pertimbangan mengenai nilai yang akan
diperoleh, sedangkan kualitas pelayanan menjadi faktor yang memperkuat keyakinan
konsumen untuk menyelesaikan proses pembelian. Ketika ketiga aspek tersebut dikelola secara
seimbang, konsumen menunjukkan tingkat kepercayaan yang lebih tinggi terhadap konter ritel.

Sebaliknya, kelemahan pada salah satu aspek dapat mengurangi efektivitas aspek
lainnya. Promosi digital yang menarik tidak akan menghasilkan keputusan pembelian apabila
harga dianggap tidak sesuai atau pelayanan yang diberikan kurang memuaskan. Demikian pula,
harga yang kompetitif belum tentu mampu menarik pelanggan apabila informasi produk sulit
diperoleh melalui media digital. Oleh karena itu, keberhasilan konter ritel dalam meningkatkan
keputusan pembelian sangat bergantung pada kemampuan mengintegrasikan strategi promosi
digital, kebijakan harga, dan kualitas pelayanan dalam satu pengalaman berbelanja yang positif.
Temuan Utama Penelitian
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Berdasarkan hasil wawancara, observasi, dan dokumentasi, penelitian mengidentifikasi
tiga temuan utama. Pertama, promosi digital berperan sebagai media komunikasi yang
mempercepat penyebaran informasi dan meningkatkan kepercayaan konsumen terhadap konter
ritel. Kedua, harga dimaknai oleh konsumen sebagai representasi nilai yang diperoleh, sehingga
keputusan pembelian lebih dipengaruhi oleh kesesuaian antara harga dan manfaat dibandingkan
harga yang paling rendah. Ketiga, kualitas pelayanan menjadi faktor yang paling dominan
dalam mempertahankan pelanggan karena membentuk pengalaman berbelanja yang positif,
meningkatkan kepuasan, dan mendorong terjadinya pembelian ulang.

Secara keseluruhan, penelitian ini menunjukkan bahwa keputusan pembelian konsumen
pada konter ritel di Kabupaten Pamekasan merupakan hasil dari proses evaluasi yang
melibatkan berbagai pengalaman selama berinteraksi dengan pelaku usaha. Konsumen tidak
hanya mempertimbangkan aspek ekonomi, tetapi juga memperhatikan kualitas hubungan yang
dibangun melalui komunikasi digital dan pelayanan langsung. Dengan demikian, konter ritel
yang mampu mengoptimalkan promosi digital, menetapkan harga yang wajar, serta
memberikan pelayanan yang berkualitas memiliki peluang lebih besar untuk memenangkan
persaingan dan membangun loyalitas pelanggan secara berkelanjutan.

B. Pembahasan

Hasil penelitian menunjukkan bahwa keputusan pembelian konsumen pada konter ritel di
Kabupaten Pamekasan dibentuk oleh keterpaduan antara promosi digital, harga, dan kualitas
pelayanan. Ketiga aspek tersebut tidak bekerja secara independen, tetapi saling melengkapi dalam
membangun persepsi dan keyakinan konsumen sebelum melakukan pembelian. Temuan ini
memperlihatkan bahwa dalam konteks usaha ritel telekomunikasi, konsumen tidak hanya
mempertimbangkan produk yang ditawarkan, tetapi juga pengalaman yang mereka peroleh selama
berinteraksi dengan konter. Promosi digital menjadi titik awal dalam membangun komunikasi
dengan konsumen, harga memberikan gambaran mengenai nilai yang akan diterima, sedangkan
kualitas pelayanan menjadi faktor yang memperkuat keputusan pembelian melalui pengalaman
berbelanja yang positif.

Promosi digital terbukti berperan sebagai media komunikasi yang efektif dalam
memperkenalkan produk, menyampaikan informasi mengenai harga, serta memberikan informasi
terkait promo dan paket internet yang tersedia. Pemanfaatan media sosial dan aplikasi pesan instan
memudahkan konsumen memperoleh informasi secara cepat tanpa harus datang langsung ke
konter. Temuan ini sejalan dengan konsep pemasaran digital yang menyatakan bahwa media
digital mampu meningkatkan interaksi antara pelaku usaha dan konsumen sehingga memperkuat
kepercayaan terhadap produk maupun penyedia layanan. Dalam penelitian ini, konsumen
cenderung memilih konter yang aktif menyampaikan informasi secara konsisten karena dianggap
lebih profesional, responsif, dan mudah dihubungi. Dengan demikian, promosi digital tidak hanya
berfungsi sebagai sarana pemasaran, tetapi juga sebagai media untuk membangun hubungan
jangka panjang dengan pelanggan.

Harga juga memiliki peran penting dalam proses pengambilan keputusan pembelian. Akan
tetapi, hasil penelitian menunjukkan bahwa konsumen tidak selalu memilih konter yang
menawarkan harga paling murah. Konsumen lebih mempertimbangkan kesesuaian antara harga
dengan manfaat yang diperoleh, seperti kemudahan transaksi, kejelasan informasi, kecepatan
pelayanan, dan jaminan bahwa produk yang dibeli sesuai dengan kebutuhan. Temuan ini
menunjukkan bahwa persepsi terhadap harga lebih menekankan pada konsep perceived value,
yaitu penilaian konsumen terhadap keseimbangan antara biaya yang dikeluarkan dan manfaat yang
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diterima. Oleh karena itu, harga yang kompetitif harus diikuti dengan pelayanan yang baik agar
mampu meningkatkan kepuasan dan memperkuat keputusan pembelian. Kondisi tersebut
memperlihatkan bahwa strategi penetapan harga tidak dapat dipisahkan dari upaya meningkatkan
kualitas layanan kepada pelanggan.

Di antara ketiga aspek yang diteliti, kualitas pelayanan muncul sebagai faktor yang paling
dominan dalam membentuk keputusan pembelian. Konsumen menilai bahwa keramahan,
kecepatan pelayanan, kemampuan memberikan rekomendasi produk, serta kesediaan membantu
menyelesaikan permasalahan merupakan alasan utama mereka kembali berbelanja pada konter
yang sama. Temuan ini menunjukkan bahwa kualitas pelayanan tidak hanya menciptakan
kepuasan sesaat, tetapi juga membangun kepercayaan dan loyalitas pelanggan. Pada usaha konter
ritel yang menjual produk dengan karakteristik relatif homogen, pelayanan menjadi pembeda
utama yang sulit ditiru oleh pesaing. Oleh karena itu, kemampuan pelaku usaha dalam
memberikan pengalaman berbelanja yang positif menjadi keunggulan kompetitif yang mampu
mempertahankan pelanggan dalam jangka panjang.

Secara keseluruhan, penelitian ini menegaskan bahwa keberhasilan konter ritel di
Kabupaten Pamekasan tidak hanya ditentukan oleh kemampuan menawarkan produk dengan
harga bersaing, tetapi juga oleh kemampuan mengintegrasikan promosi digital, kebijakan harga,
dan kualitas pelayanan dalam satu strategi pemasaran yang berorientasi pada kebutuhan
konsumen. Promosi digital berperan menarik perhatian dan membangun komunikasi, harga
menciptakan persepsi nilai, sedangkan kualitas pelayanan memperkuat keyakinan konsumen untuk
melakukan pembelian dan pembelian ulang. Temuan ini memberikan implikasi praktis bahwa
pelaku usaha konter ritel perlu meningkatkan kompetensi dalam pemasaran digital, menerapkan
harga yang transparan dan kompetitif, serta membangun budaya pelayanan yang responsif dan
berorientasi pada kepuasan pelanggan. Dengan demikian, konter ritel akan memiliki daya saing
yang lebih kuat dalam menghadapi dinamika pasar telekomunikasi yang semakin kompetitif
sekaligus mampu membangun hubungan jangka panjang dengan konsumennya.

Kesimpulan

Penelitian ini menunjukkan bahwa promosi digital, harga, dan kualitas pelayanan memiliki
peran yang saling melengkapi dalam membentuk keputusan pembelian konsumen pada konter ritel
di Kabupaten Pamekasan. Promosi digital berfungsi sebagai media komunikasi yang efektif dalam
menyampaikan informasi produk, program promosi, dan ketersediaan layanan sehingga mampu
meningkatkan pengetahuan serta kepercayaan konsumen terhadap konter ritel. Sementara itu,
harga dipersepsikan tidak hanya sebagai nilai nominal yang harus dibayarkan, tetapi juga sebagai
representasi manfaat yang diterima konsumen selama proses pembelian. Dengan demikian,
keputusan pembelian merupakan hasil dari proses evaluasi konsumen terhadap keseluruhan
pengalaman berbelanja, bukan semata-mata dipengaruhi oleh satu faktor tertentu.

Hasil penelitian juga mengungkapkan bahwa kualitas pelayanan menjadi aspek yang paling
menentukan dalam mempertahankan minat beli dan mendorong pembelian ulang. Pelayanan yang
ramah, cepat, responsif, serta mampu memberikan solusi atas kebutuhan pelanggan menciptakan
pengalaman berbelanja yang positif dan meningkatkan kepercayaan konsumen. Dalam kondisi
persaingan konter ritel yang menawarkan produk relatif serupa, kualitas pelayanan menjadi
keunggulan kompetitif yang membedakan satu konter dengan konter lainnya. Oleh karena itu,
keberhasilan pelaku usaha tidak hanya bergantung pada kemampuan menawarkan harga yang
kompetitif, tetapi juga pada kemampuan membangun hubungan yang baik dengan pelanggan

melalui pelayanan yang berkualitas.
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Secara keseluruhan, penelitian ini menegaskan bahwa keberhasilan konter ritel dalam
meningkatkan keputusan pembelian konsumen bergantung pada kemampuan mengintegrasikan
strategi promosi digital, kebijakan harga yang sesuai dengan persepsi nilai konsumen, dan kualitas
pelayanan yang berorientasi pada kepuasan pelanggan. Temuan ini memberikan implikasi praktis
bagi pelaku usaha agar lebih optimal memanfaatkan media digital sebagai sarana promosi,
menerapkan strategi harga yang transparan dan kompetitif, serta terus meningkatkan kualitas
pelayanan sebagai upaya membangun loyalitas pelanggan. Selain itu, penelitian ini diharapkan
dapat menjadi referensi bagi penelitian selanjutnya untuk mengembangkan kajian mengenai
perilaku konsumen pada sektor ritel dengan mempertimbangkan faktor-faktor lain, seperti
kepercayaan, kepuasan pelanggan, loyalitas, maupun pengalaman pelanggan dalam konteks
transformasi pemasaran digital.
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