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ABSTRAK  

Nurlang, Pengaruh Bauran Promosi dan Kualitas Pelayanan Terhadap 

Peningkatan Jumlah Customer Pada Toko Sikapaiya Kabupaten Majene, 

dibimbing oleh bapak Hamsyah dan ibu Magfirah. 

 

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh Bauran Promosi dan 

Kualitas Pelayanan terhadap Peningkatan Jumlah Customer pada Toko Sikapaiya 

Kabupaten Majene dengan menggunakan 70 responden. Adapun teknik 

pengambilan sampel yang digunakan adalah accidental sampling. Teknik analisis 

data menggunakan analisis regresi linear berganda. Hasil penelitian ini 

membuktikan bahwa (1) Bauran Promosi berpengaruh signifikan terhadap 

Peningkatan Jumlah Customer pada Toko Sikapaiya Kabupaten Majene, (2) 

Kualitas Pelayanan berpengaruh signifikan terhadap terhadap Penigkatan Jumlah 

Customer pada Toko Sikapaiya Kabupaten Majene, (3) Bauran Promosi dan 

Kualitas Pelayanan secara simultan atau bersama-sama berpengaruh signifikan 

terhadap Peningkatan Jumlah Customer pada Toko Sikapaiya Kabupaten Majene.  

 

Kata Kunci : Bauran Promosi, Kualitas Pelayanan, peningkatan Jumlah 

Customer  
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang 

Perkembangan perekonomian pada era globalisasi sekarang ini sangat pesat 

dan ketat. Tingginya tingkat persaingan dalam bisnis dan kondisi ketidakpastian 

memaksa perusahaan untuk mencoba meraih keunggulan agar mampu didalam 

menjalankan bisnisnya.  

Bagian pemasaran merupakan bidang yang harus diperhatikan demi 

keberhasilan perusahaan. Karena pemasaran merupakan ujung tombak suatu 

perusahaan yang diharapkan mampu mendistribusikan produknya dengan cara 

seefektif dan seefisien mungkin, sehingga mampu merealisasikan tujuan 

perusaahaan baik untuk jangka pendek dan jangka panjang. Selain itu pemasaran 

juga merupakan faktor terpenting yang turut mmpengaruhi kemajuan perusahaan 

dalam meningkatkan penjualan dimana bertujuan untuk memberikan kepuasan 

terhadap keinginan dan kebutuhan konsumen. Salah satu kegiatan terpenting 

dalam manajemen pemasaran yakni dengan melakukan promosi, karena promosi 

merupakan kegiatan perusahaan dalam usahanya untuk berkomunikasi dengan 

konsumen. Strategi dan penerapan promosi yang tepat merupakan salah satu cara 

untuk mengkomunikasikan produk kepada konsumen. Pemilihan bentuk promosi 

setiap perusahaan sangat berpengaruh terhadap karakteristik produk dan kebijakan 

pemasaran yang dilaksanakan. Tujuan perusahaan untuk meningkatkan penjualan 
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dapat dicapai dengan melakukan strategi tentang pemahaman dan penerapan 

advertising yang tepat guna dan sasaran secara efektif dan efisien.  

(Kriskaritta Novena, 2016), tujuan promosi adalah mendorong kesadaran 

konsumen atas merek produk, memberikan informasi atas produk, serta 

memberikan dorongan kepada konsumen pasca pembelian. Dan bahwa unsur 

bauran promosi (promotion mix) terdiri atas lima perangkat utama, yaitu 

advertising (periklanan): merupakan semua penyajian non personal, promosi ide- 

ide, promosi produk atau jasa, yang dilakukan sponsor tertentu yang dibayar, sales 

promotion (Promosi Penjualan):berbagai intensif jangka pendek untuk mendorong 

keinginan mencoba atau membeli suatu produk atau jasa, public relation and 

publicity (publisitas dan hubungan masyarakat) berbagai program untuk 

mempromosikan dan melindungi citra perusahaan atau produk individualnya, 

personal selling (pemasaran personal): interaksi langsung dengan calon pembeli 

atau lebih untuk melakukan persentasi, menjawab langsung dan menerima 

pesanan, direct marketing (pemasaran langsung): penggunaan surat, telepon, 

faksimil, email, dan alat penghubung non personal lain untuk berkomunikasi 

secara langsung dengan atau mendapatkan tanggapan langsung dari pelanggan 

tertentu dan calon pelanggan.  

Pelayanan memiliki hubungan yang erat dengan kepuasan pelanggan, 

pelayanan memberikan suatu dorongan kepada konsumen untuk menjalin ikatan 

yang kuat dengan perusahaan. Dengan demikian perusahaan dapat meningkatkan 

kualitas pelayanan seperti dengan memberikan bantuan kepada customer atau 

calon pembeli untuk mendapatkan kebutuhannya, mampu memberikan solusi, 
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memberikan pelayanan yang cepat dan tepat serta dapat menerima kritik dan 

saran. 

(Salsyabila et al., 2021)kualitas pelayanan dalam suatu organisasi atau 

perusahaan merupakan suatu promosi untuk menarik minat konsumen. Sedangkan 

pengertian kualitas pelayanan menurut Fandy Tjiptono (2014:268) dalam 

(Salsyabila et al., 2021) kualitas pelayanan berfokus pada suatu usaha memenuhi 

kebutuhan dan keinginan konsumen serta ketepatan dalam penyampaianya agar 

mengimbangi harapan konsumen.  

Pelayanan yang berkualitas berperan penting dalam membentuk kepuasan 

konsumen, selain itu juga erat kaitannya dalam menciptakan keuntungan bagi 

perusahaan. Semakin berkualitas pelayanan yang diberikan oleh perusahaan maka 

kepuasan yang dirasakan oleh pelanggan akan semakin tinggi. 

kepuasan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang berasal dari 

perbandingan antara kesannya terhadap kinerja (atau hasil) suatu produk dan 

harapan-harapannya. Perusahaan akan berhasil memperoleh pelanggan dalam 

jumlah yang banyak apabila dinilai dapat memberikan kepuasan bagi pelanggan. 

Ketika pelanggan telah merasa puas maka akan terjalin hubungan harmonis antara 

produsen dan konsumen, menciptakan dasar yang baik bagi pembelian ulang dan 

membentuk rekomendasi dari mulut ke mulut yang dapat menguntungkan sebuah 

perusahaan. 

Kualitas pelayanan dianggap baik apabila pelayanan yang diberikan sesuai 

dengan yang diharapkan oleh konsumen, sementara jika melebihi apa yang 

diharapkan konsumen, maka dapat dikatakan pelayanan sangat memuaskan. 
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Namun, terkadang ada juga pelayanan yang tidak sesuai dengan apa yang 

diharapkan konsumen. Pelayanan ini dikatakan buruk, jika perusahaan dirasa 

tidak dapat memenuhi keinginan konsumen, baik melalui produk maupun melalui 

pelayanan perusahaan.  

Kualitas pelayanan memiliki fungsi untuk memberikan kepuasan sebesar 

mungkin kepada konsumen. Fungsi kualitas pelayanan yakni untuk memberikan 

perasaan nyaman dan puas kepada konsumen. Dengan demikian konsumen akan 

memiliki rasa bahagia saat akan melakukan kunjungan ke tempat usaha kedua 

atau bahkan lebih.  

Kualitas pelayanan bisa menjadi sarana mempererat hubungan batin antara 

konsumen dan pengusaha. Saat harapan dan keinginan terpenuhi, konsumen akan 

merasa dihargai di tempat usaha tersebut. Maka dari itu, penyedia layanan harus 

meningkatkan tingkat kepuasan konsumen dengan berbagai cara. Kualitas 

pelayanan bisa dimaksimalkan melalui berbagai cara. Seperti selalu bersikap 

sopan, ramah, dan profesional.  

Awal berdiri Toko Sikapaiya pada Tahun 1984, pertama kali Sikapaiya ini 

mulai dari menjual ikan, lalu alat olah raga dan jam tangan. Seiring berjalannya 

waktu Toko Sikapaiya mulai menjual barang elektronik, barang kebutuhan 

masyarakat. Toko Sikapaiya ini dimulai dari Toko kecil, suka duka yang 

diperjuangkan selama toko ini mulai beroperasi dari awal tantangan yang dihadapi 

sangat besar, karena banyaknya pesaing yang dihadapi apalagi pada saat merintis 

pemilik Toko Sikapaiya tidak mempunyai modal kerja sedangkan toko lain 

mempunyai modal yang sangat besar. Alhamdullillah dengan spirit dan 
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berkeinginan besar agar menjadikan Toko Sikapaiya sebagai toko elektronik yang 

besar, Toko Sikapaiya mampu memperlebar usaha sehingga bisa menjadi toko 

ritel barang yang sampai saat ini masih berjalan.  

Peningkatan jumlah customer merupakan perubahan jumlah customer yang 

dipengaruhi oleh keinginan dan keputusan customer dalam menggunakan dan 

memanfaatkan suatu produk.  

Factor-faktor yang mempengaruhi keputusan pembelian customer sehingga 

dapat meningkatkan jumlah customer tidak lepas dari faktor marketing 

mix.Marketing mix (bauran pemasaran) merupakan kondisi variabel atau kegiatan 

yang merupakan inti dari sistem pemasaran, variabel yang dapat Dikendalikan 

oleh perusahaan untuk mempengaruhi reaksi para pembeli atau konsumen.Jadi, 

marketing mix terdiri dari himpunan variabel yang dapat dikendalikan dan 

digunakan oleh perusahaan untuk mempengaruhi tanggapan konsumen dalam 

pasar sasaran. 

Dalam strategi pemasaran ini, terdapat strategi acuan/bauran pemasaran 

(marketing mix), yang menetapkan komposisi terbaik dari keempat komponen 

atau variabel dari pemasaran, untuk dapat mencapai sasaran pemasaran yang 

dituju sekaligus mencapai tujuan dan sasaran perusahaan. 

Peneliti tertarik untuk melakukan penelitian ini karena peneliti ingin 

membahas mengenai adanya fenomena yang terjadi dikalangan customer toko 

Sikapaiya, customer yang bekunjung di toko kurang mendapatkan informasi 

mengenai produk baru yang terdapat di toko, Customer merasa kurang 

diperhatikan ketika memberikan keluhan dan masukan mengenai suatu produk, 
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sikap karyawan yang kurang ramah dengan customer, para customer merasa 

kurang nyaman dengan tempat parkir yang disediakan oleh Toko Sikapaiya tidak 

cukup luas bagi customer yang memakai kendaraan roda empat dan adanya 

tukang becak yang selalu berdiri di depan toko hampir selalu menghampiri 

customer yang hendak masuk ke toko untuk berbelanja dan memita uang kepada 

customer alih-alih untuk parkir ataupun sekedar untuk meminta sedekah para 

customer merasa kurang nyamam dengan keberadaan bapak-bapak tukang becak 

yang selalu mengintai pengunjung toko. 

Berdasarkan fenomena pendahuluan diatas, penulis tertarik unuk melakukan 

penelitan terhadap Toko Sikapaiya untuk mengetahui sejauh mana pengaruh 

Bauran Promosi dan Kualitas Pelayanan terhadap peningkatan jumlah customer. 

Oleh karena itu, penulis tertarik untuk melakukan penelitian dengan mengambil 

judul “Pengaruh Bauran Promosi dan Kualitas Pelayanan Terhadap Peningkatan 

Jumlah Customer Pada Toko Sikapaiya Kabupaten Majene”.   

1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang penelitian yang telah diuraikan di atas, pokok 

masalah yang akan dikaji dalam penelitian ini, dapat dirumuskan sebagai berikut :  

1. Apakah Bauran Promosi Berpengaruh terhadap Peningkatan Jumlah 

Customer pada Toko Sikapiya Kabupaten Majene ? 

2. Apakah Kualitas Pelayanan Berpengaruh terhadap Peningkatan Jumlah 

Customer pada Toko Sikapaiya Kabupaten Majene ? 
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3. Apakah Bauran Promosi dan Kualitas Pelayanan Berpengaruh secara 

bersama-sama terhadap Peningkatan Jumlah Customer pada Toko Sikapaiya 

Kabupaten Majene ?  

1.3 Tujuan Penelitian 

1. Untuk  mengetahui pengaruh bauran promosi terhadap peningkatan jumlah 

customer pada Toko Sikapaiya Kabupaten Majene.  

2. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap peningkatan jumlah 

customer pada Toko Sikapaiya Kabupaten Majene. 

3. Untuk mengetahui pengaruh bauran promosi dan kualitas pelayanan terhadap 

peningkatan jumlah customer pada Toko Sikapaiya Kabupaten Majene.  

1.4 Manfaat Penelitian 

1. Manfaat Teoritis 

Penelitian ini berguna untuk menambah wawasan dan mengembangkan 

ilmu pengetahuan sebagai bekal dan pengalaman yang penulis peroleh selama 

duduk dibangku kuliah ataupun selama penelitian berlangsung. 

2. Manfaat Praktis 

Penulis juga berharap penelitian ini bisa menjadi referensi ataupun 

informasi dan bahan pertimbangan untuk peneliti lain yang ingin meneliti lebih 

lanjut mengenai aspek yang berhubungan dengan pengaruh promosi terhadap 

peningkatan jumlah customer. 
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3. Manfaat kebijakan  

Dengan penelitian ini, ada gambaran bagi perusahaan atau toko maupun 

penjual dalam bidang promosi dan peningkatan jumlah customer terhadap produk-

produk yang mereka tawarkan. 
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BAB IV 

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

4.1 Gambaran Umum Lokasi Penelitian 

4.1.1 Sejarah Berdirinya Toko Sikapaiya Kabupaten Majene 

Awal berdiri Toko Sikapaiya pada Tahun 1984, pertama kali Sikapaiya ini 

mulai dari menjual ikan, lalu alat olah raga dan jam tangan. Seiring berjalannya 

waktu Toko Sikapaiya mulai menjual barang elektronik, barang kebutuhan 

masyarakat. Toko Sikapaiya ini dimulai dari Toko kecil, suka duka yang 

diperjuangkan selama toko ini mulai beroperasi dari awal tantangan yang dihadapi 

sangat besar, karena banyaknya pesaing yang dihadapi apalagi pada saat merintis 

pemilik Toko Sikapaiya tidak mempunyai modal kerja sedangkan toko lain 

mempunyai modal yang sangat besar. Alhamdullillah dengan spirit dan 

berkeinginan besar agar menjadikan Toko Sikapaiya sebagai toko elektronik yang 

besar, Toko Sikapaiya mampu memperlebar usaha sehingga bisa menjadi toko 

ritel barang yang sampai saat ini masih berjalan.  

4.1.2 Visi dan Misi Toko Sikapaiya  

1.  Visi 

Mengembangkan Toko Ritel Elektronik dengan berbagai jenis barang  

elekronik modern dengan  konsep pameramen untuk memberikan pelayanan yang 

terbaik, yang didukung oleh Sumber Daya Manusia yang Kompeten dan Mitra 

Bisnis Profesional untuk menambah kepuasan konsumen.  
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2. Misi  

Untuk menjadi perusahaan terkemuka di Sulawesi Barat dalam bisnis Ritel 

Elekronik, ATK, Campuran, Pecah belah dan Berbagai jenis barang. Dengan 

perubahan Toko yang modern yang didukung oleh pelayanan yang terbaik dan 

fasilitas lengkap.  

4.1.3 Tugas dan Fungsi  

Secara garis besar, uraian fungsi dan tugas dari struktur organisasi PT 

Sikapaiya adalah sebagai berikut : 

1. Direktur  

Tugas :  

a. Dalam menjalankan tugasnya direktur utama bertanggungjawab langsung 

kepada holding dalam mengembangkan unit usahanya baik ditinjau dari 

tingkat penjualan biaya, collection, tunggakan dan rasio-rasio lainnya atau 

kinerja lainnya sehingga dapat menciptakan laba yang baik dan meningkatkan 

seluruh kesejahteraan karyawan dibawahnya. 

b. Bertanggungjawab terhadap pemeliharaan dan keamanan semua sumber daya 

yang dipercayakan kepadanya. 

c. Menyemaikan budaya perusaaan PT Sikapaiya 

d. Menyusun rencana kerja serta anggaran untuk mencapai tujuan perusahaan  

e. Memimpin dan mengkordinir seluruh aktivitas perusahaan 

f. Menandatangani cek dan giro 

g. Menyetujui pembelian dan penjualan investasi perusahaan 
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h. Mengambil keputusan dan kebijakan-kebijakan yang dianggap perlu untuk 

kebaikan dan kemajuan perusahaan. 

Tanggung jawab : 

a. Menyusun besarnya target pejualan dikaitkan dengan bisnis plan perusahaan  

b. Menyusun strategi peningkatan penjualan berikut action plannya 

c. Menjabarkan penjualan perbulannya menjadi rencana pembelian atau 

kebutuhan produk 

d. Menyusun rencana perekrutan tenaga penjual (men-power plan) serta program 

pelatihannya. 

e. Membuat rencana pengembangan pasar 

f. Persiapan laporan keuangan dan laporan lainnya secara tepat waktu 

g. Menyusun cashflow dan proyeksi labarugi dikaitkan dengan  bisnis plan 

perusahaan 

h. Menyusun budget biaya mengacu pada proyek laba rugi 

i. Membuat laporan pertanggungjawaban bulanan terhadap kinerjanya. 

j. Pelatihan karyawan accounting dan finance untuk peningkatan kinerja. 

k. Penyusunan target coolectio, dikaitkan dengan cashflow dan business 

perusahaan. 

l. Pemeuhan man power administrasi account receivable, collector, , analisis 

sesuai dengan ketentuan perusahaan. 

m. Pelatihan karyawan credit account receivable departement peningkatan kinerja 

penagih dan analisis. 
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BAB V  

PENUTUP 

5.1 Kesimpulan  

Berdasarkan pada hasil penelitian dan pembahasan mengenai pengaruh 

bauran dan kualitas pelayanan terhadap peningkatan jumlah customer, maka dapat 

diitarik kesimpulan sebagai berikut : 

1. Berdasarkan hasil uji pada varaibel Bauran Promosi (X1) secara parsial, 

menunjukkan bahwa terdapat pengaruh signifikan terhadap Peningkatan 

Jumlah Customer (Y). Hal ini menandakan bahwa untuk meningkatkan jumlah 

customer pada Toko Sikapaiya Kabupaten Majene maka harus pula 

meningkatkan penerapan Bauran Promosi. 

2. Berdasarkan hasil uji pada variabel Kualitas Pelayanan (X2) secara parsial,  

menunjukkan bahwa terdapat pengaruh positif dan signifikan terhadap 

Peningkatan Jumlah Customer (Y). Hal ini menandakan bahwa untuk 

meningkatkan Jumlah Customer pada Toko Sikapaiya Kabupaten Majene maka 

harus pula meningkatkan kualitas pelayanan.  

3. Kedua variabel independen Bauran Promosi (X1) dan Kualitas Pelayanan (X2) 

secara bersama-sama (simultan) signifikan terhadap Peningkatan Jumlah 

Customer (Y). Hal ini menandakan bahwa untuk Peningkatan Jumlah 

Customer pada Toko Sikapaiya Kabupaten Majene maka harus pula 

meningkatkan penerapan bauran promosi dan meningkatkan kualitas 

pelayanan.  
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5.2 Saran  

1. Kepada Toko Sikapaiya Kabupaten Majene agar dapat meningkatkan Bauran 

promosi terutama dalam melakukan promosi diharapkan selalu memberikan 

informasi megenai produk baru kepada customer. Dalam hal ini diperlukan 

peran karyawan dalam melakukan promosi serta penyampaian informasi 

mengenai produk baru. Hal ini harus dilakukan karena dalam penelitian 

ditemukan bahwa penerapan bauran promosi yang baik dapat mempengaruhi 

peningkatan jumlah customer.  

2. Kualitas pelayanan pada Toko Sikapaiya Kabupaten Majene sudah diterapkan 

dengan baik, meskipun masih terdapat beberapa keluhan customer yang tidak 

mendapat perhatian ekstra yang memberikan keluhan dan masukan padahal hal 

ini dapat meningkatkan jumlah customer yang berpengaruh terhadap 

peningkatan penjualan.  

3. Bagi peneliti yang akan datang, penelitian dapat dijadikan sebagai bahan 

referensi untuk menambah pengetahuan dan sekaligus sebagai bahan 

perbandingan untuk penelitian serupa dan juga mengembangkan penelitian ini 

dengan menambah variabel lain.  
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