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Tujuan dari penelitian ini yaitu untuk menganalisis peran promosi dan kualitas pelayanan
pada keputusan konsumen di marketplace. Metode yang digunakan kualitatif dengan
pendekatan studi literature, sumber data berasal dari jurnal yang diperoleh melalui
pencarian menggunakan google schoolar dan buku referensi yang berkaitan dengan artikel
ini. Hasil dari literatur review ini yaitu 1) peran promosi sebagai upaya yang dapat
dilakukan oleh perusahaan untuk dapat dikenal dan memberikan dampak untuk memilih
barang.jasa yang ditawarkan. Peran promosi yang baik dapat berdampak positif pada
keputusan konsumen dalam menentukan pembelian barang/jasa. 2) Kualitas pelayanan
berpengaruh pada keputusan pembelian produk. Kualitas pelayanan yang ditawarkan oleh
pihak perusahaan akan menimbulkan loyalitas konsumen untuk menggunakan produk yang
dihasilkan oleh perusahaan tersebut dan selain itu konsumen mendapatkan kesan yang baik
dari marketplace sehingga memungkinkan untuk melakukan keputusan pembelian kembali.
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The purpose of this study is to analyze the role of promotion and service quality on
consumer decisions in the marketplace. The method used for the literature study approach,
the data source comes from journals obtained through a google schoolar search and
reference books related to this article. The results of this literature review are 1) the role
of promotion as an effort that can be made by companies to be known and have an impact

on choosing the goods and services offered. The role of a good promotion can have a
positive impact on consumer decisions in determining the purchase of goods/services. 2)
Service quality has an effect on product purchasing decisions. The quality of services
offered by the company will lead to consumer loyalty to use the products produced by the
company and besides that consumers get a good impression of the market making it
possible to make repurchase decisions.
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PENDAHULUAN

Kemajuan teknologi mengalami peningkatan yang luar biasa, salah satunya penggunaan alat
komunikasi yang didukung dengan semakin berkembangnya internet. Pada saat ini, kecenderungan
masyarakat memakai gadget dalam dunia maya menjadikan perubahan gaya hidup masyarakat yang
salah satunya yaitu bersinggungan dengan perekonomian misalkan mereka melakukan transaksi belanja
atau jual beli secara online (Fahrevi & Satrio, 2018). Peningkatan jumlah pengguna internet dalam
melakukan kegiatan perekonomian baik pemasaran atauun transaksi jual beli membuat kondisi
persaingan dalam dunia bisnis semakin ketat. Terciptanya online marketplace/pasar online berasal dari
perkembangan teknologi internet dan tuntutan konsumen yang menginginkan lebih praktis dan cepat
dalam pembelanjaannya.

Selain itu, meningkatnya masyarakat dalam gaya hidup konsumtif, praktis dan instan juga dapat
menjadikan pertumbuhan e-commerce dan marketplace berkembang cukup pesat. Dengan adanya
marketplace ini, seluruh perusahaan mempunyai peluang yang sama untuk melakukan bisnis secara
online. Para pebisnis berebut untuk berpikir lebih kreatif dan inovatif dalam melakukan segala macam
inovasi baru agar dapat bertahan dari setiap perubahan yang terjadi. Karena kemudahan yang diberikan
oleh internet membuat minat masyarakat telah bergeser pada media online masyarakat lebih memilih
untuk berbelanja secara online daripada pergi ke tokonya langsung.

Belanja online merupakan aktivitas transaksi pembelian atau penjualan produk dan jasa, yang
memberikan kemudahan bagi pembeli untuk membeli produk secara langsung di Internet melalui pasar
yang tersedia. Pelanggan dapat melihat fitur yang disediakan aplikasi marketplace tersebut yang ulasan
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dan item sebelum membeli di pasar. Fitur tersebut tidak kalah pentingnya bagi konsumen untuk
dijadikan sebagai pertimbangan penilaian dalam menentukan keputusan pembelian. Ulasan produk
dijadikan sebagai acuan konsumen, sehingga hal ini dapat dijadikan strategi pemasaran atau ajang
promosi dengan mengunggulkan kualitas produk.

Sehingga hal ini pula yang membuat para pelaku bisnis untuk berlomba-lomba melakukan
promosi agar menarik perhatian konsumen. Promosi merupakan kegiatan yang dilakukan oleh
perusahaan sebagai upaya untuk mengkomunikasikan kepada konsumen dalam memasarkan produk/
jasa yang dihasilkan Hasan (2014) yang bertujuan agar masyarakat terpengaruh untuk membeli dan
memperkenalkan produk atau jasa yang ditawarkan pada masyarakat.

Akan tetapi, peran promosi ini harus diimbangi pula dengan kualitas pelayanan yang baik
karena dapat mempengaruhi pula pada keputusan konsumen untuk membeli. Sudarso dalam (Rozi &
Khuzaini, 2021) menjelaskan kualitas pelayanan pada dasanya merupakan tindakan yang ditawarkan
oleh pihak satu kepada pihak yang lainnya sehingga jika kedua belah pihak menyetujui tawaran tersebut
maka akan memberikan dampak pada kepemilikan sesuatu. Karena itu, kecenderugan para konsumen
menentukan perusahaan dilihat pula dari bagaimanakah kualitas yang diberikan, semakin baik kualitas
pelayanan maka akan menentukan keputusan pembelian terhadap produk yang di tawarkan. Oleh karena
itu, penelitian ini bertujuan untuk mengetahui peran promosi dan kualitas pelayanan pada keputusan
konsumen di marketplace.

METODE PENELITIAN

Jenis penelitian ini adalah metode kualitatif dengan studi kepustakaan untuk memahami faktor
sebagai variabel yang dapat mempengaruhi variabel yang diteliti. Tinjauan pustaka adalah proses usaha
yang dilakukan untuk menganalisis dan mengevaluasi serangkaian karya ilmiah tentang topik tertentu
yang berkaitan dengan tema penelitian yang di ambil. Literatur review sebagai pemetaan dan evaluasi
untuk mengidentifikasi potensi gap penelitian dan mengidentifikasi pengetahuan, biasanya melalui
pengulangan untuk menentukan istilah pencarian yang sesuai, dan kemudian menyelesaikan analisis
(Fahimnia et al., 2015). Oleh karena itu, tahapan dalam penelitian ini sebagai berikut mengumpulkan
data yang diperoleh dari literatur artikel jurnal online dari Google Scholar dan buku referensi yang
terkait dengan artikel ini.

HASIL DAN PEMBAHASAN
Pengaruh Peran Promosi pada Keputusan Konsumen

Peran promosi sebagai strategi usaha perusahaan vyaitu untuk memperkenalkan dan
menawarkan produk kepada masyarakat dalam rangka untuk mempengaruh keputusan konsumen untuk
membeli produk yang ditawarkan oleh perusahaan tersebut. Peran promosi yang baik dapat berdampak
positif pada keputusan pembelian konsumen (Dwijantoro et al., 2022). Promosi memiliki peran yang
positif dalam mempengaruhi keputusan pembelian (Ali et al., 2018; Ali & Mappesona, 2016; Brata et
al., 2017; Hairiyah & Ali, 2017; Handoko, 2017; Heryanto, 2015; Prilano et al., 2020; Tulangow et al.,
2019). Sehingga upaya perusahaan dalam meningkatkan penjualan dapat ditentukan melalui promosi
yang menarik dan kreatif yang bertujuan untuk mempengaruhi keputusan pembelian.

“Artinya bahwa promosi yang dilakukan dapat menarik minat konsumen untuk melakukan
pembelian. Indikator yang dapat mengukur promosi melalui penjualan langsung (direct marketing),
hubungan masyarakat (public relations), penjualan perseorangan (personal selling), promosi penjualan
(sales promotion), serta periklanan (advertising). Dengan adanya pemberian gratis ongkos Kirim
menarik minat konsumen dalam memutuskan untuk melakukan pembelian suatu produk™ (Dwijantoro
et al., 2022). Selain itu, menurut Kotler & Amstrong (2012) promosi dapat berupa iklan, penjualan
pribadi, promosi penjualan dan publisitas.

Peran promosi dengan berbagai strategi yang dapat diterapkan harus dipertimbangkan untuk
menyesuaikan kebutuhan dan sasaran pasar. Karena Promosi penjualan dapat digunaka untuk
mendukung penjualan dalam menjangkau sasaran ataupun tanggapan masyarakat (Natalia & Mulyana,
2014). Sehingga media promosi dalam meningkatkan penjualan ini penting dilakukan oleh pelaku bisnis
dalam memasarkan produknya. Sehingga dalam memanajemen pemasaran, seorang bisnis perlu
memikirkan berbagai cara untuk memasarkan produknya ke masyarakat.
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Pengaruh Kualitas Pelayanan pada Keputusan Konsumen

Kualitas layanan merupakan faktor yang seharusnya dipertimbangkan oleh setiap perusahaan,
dan berusaha untuk memberikan layanan berkualitas tinggi yang memenuhi harapan konsumen.
Konsumen akan lebih kritis ketika memilih pasar, karena layanan yang cepat memungkinkan konsumen
menunggu terlalu lama untuk mengeluh. Kualitas pelayanan juga menjadi kunci terciptanya kepuasan
pelanggan setelah berbelanja. Dampak dari kualitas pelayanan pada keputusan pembelian secara online
adalah untuk mengetahui kualitas produk yang ditawarkan dan diperoleh sehingga akan berpengaruh
pada kepuasan konsumen sehingga konsumen dapat memberikan jawaban atau informasi penilaian
berdasarkan permintaan konsumen (Tjiptono, 2019).

Kualitas pelayanan merupakan tingkat harapan konsumen yang dapat memenuhi kebutuhan
konsumen. Pelaku bisnis memberikan pelayanan terbaik seperti tanggapan yang cepat mencari solusi
keluhan konsumen, seperti harapam konsumen, maka konsumen akan merasakan kepuasan dengan
pelayanan yang diberikan dan menjadi tempat tujuan konsumen saat ingin membeli aatau
mempergunakan produk/jasanya. untuk melakukan pembelian. Menurut (Sriyanto & Utami, 2016) hasil
penelitian menunjukkan bahwa keputusan pembelian produk dapat dipengaruhi oleh kualitas pelayanan.
Hal ini pula senada dengan penelitian Cesariana et al. (2022) menemukan pengaruh kualitas pelayanan
terhadap keputusan pembelian.

“Selain itu, perusahaan dengan kualitas pelayanan yang baik akan membuat konsumen loyal
kepada perusahaan dan menjadi sasaran konsumen untuk melakukan keputusan pembelian. Kualitas
Pelayanan berpengaruh terhadap keputusan Pembelian, pernyataan ini dapat didukung berdasarkan
hasil-hasil riset yang relevan yaitu: (Amrullah et al., 2016), (Meliana et al., 2013), (Agussalim & Ali,
2017), (Limakrisna & Ali, 2016), (Yunita & Ali, 2017), (Ali & Mappesona, 2016), (Ali et al., 2018),
(Sitio & Ali, 2019), dan (Anggita & Ali, 2017). Kualitas pelayanan adalah harapan konsumen saat
proses penyediaan produk yang diterima, menurut Tjiptono (2019). Jika pelayanan yang diberikan
cukup baik tidak menutup kemungkinan konsumen tersebut akan kembali membeli lagi.

KESIMPULAN

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui peran promosi dan kualitas pelayanan pada
keputusan konsumen di marketplace. Hasil dari literatur review ini yaitu 1) peran peran promosi
sebagai upaya yang dapat dilakukan oleh perusahaan untuk dapat dikenal dan memberikan dampak
untuk memilih barang.jasa yang ditawarkan. Peran promosi yang baik dapat berdampak positif pada
keputusan konsumen dalam menentukan pembelian barang/jasa. 2) Kualitas pelayanan berpengaruh
pada keputusan pembelian produk. Kualitas pelayanan yang ditawarkan oleh pihak perusahaan akan
menimbulkan loyalitas konsumen untuk menggunakan produk yang dihasilkan oleh perusahaan
tersebut dan selain itu konsumen mendapatkan kesan yang baik dari marketplace sehingga
memungkinkan untuk melakukan keputusan pembelian kembali.

Saran untuk pihak marketplace yaitu harus memperhatikan promosi dan kualitas pelayanan
dalam memengaruhi keputusan pembelian. Selain variabel tersebut masih banyak faktor-faktor lain
yang dapat mempengaruhi suatu keputusan pembelian melalui kepuasan konsumen oleh karena itu
masih banyak diperlukan penelitian yang lebih lanjut untuk mencari variabel-variabel dan faktor-
faktor lain yang dapat mempengaruhi keputusan konsumen yang perlu dipertimbangkan.
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