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ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk mengkaji pengaruh pelayanan prima dan promosi terhadap kepuasan pelanggan, dengan 

mediasi kepercayaan pelanggan pada Toko Ritel Erafone Bosih Raya. Tingginya persaingan di era digital menuntut 

toko ritel untuk meningkatkan pelayanan dan promosi guna mempertahankan kepuasan pelanggan. Penelitian ini 

menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode survei, melibatkan 384 responden konsumen Erafone Bosih Raya. 

Data dianalisis menggunakan model regresi mediasi. Hasil penelitian menunjukkan bahwa pelayanan prima dan 

promosi berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan, baik secara langsung maupun tidak langsung melalui 

kepercayaan pelanggan. Temuan ini mengindikasikan pentingnya kepercayaan sebagai mekanisme yang memperkuat 

dampak pelayanan dan promosi. Perusahaan ritel disarankan untuk terus mengoptimalkan pelayanan dan promosi guna 

membangun kepercayaan pelanggan, yang pada akhirnya meningkatkan loyalitas dan kepuasan mereka. 
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PENDAHULUAN 

Perkembangan industri ritel di era digital saat ini semakin pesat, yang diiringi dengan intensitas 

persaingan yang tinggi antar pelaku usaha. Toko ritel, khususnya di sektor elektronik dan gadget, dituntut 

untuk mampu memberikan pelayanan unggul dan menerapkan strategi promosi yang efektif guna menarik dan 

mempertahankan konsumen. Transformasi digital turut mengubah pola perilaku konsumen menjadi lebih 

kritis, selektif, dan cenderung tidak loyal, sehingga keputusan pembelian menjadi tidak stabil dan sulit 

diprediksi (Kusuma, 2024). Dalam situasi seperti ini, para pelaku usaha ritel harus lebih adaptif dan inovatif 

agar tetap mampu bersaing dan bertahan di tengah fluktuasi pasar. Salah satu upaya strategis yang dapat 

dilakukan adalah dengan mengimplementasikan pelayanan prima (service excellence) dan promosi yang tepat 

sasaran. Penelitian sebelumnya menunjukkan bahwa pelayanan prima memiliki pengaruh signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan. Menurut Akmalia et al., (2022) dalam studinya di sektor perbankan menemukan bahwa 

kualitas pelayanan yang unggul berkontribusi positif terhadap peningkatan kepuasan nasabah. Hal serupa juga 

dibuktikan oleh Siregar et al., (2020) pada layanan transportasi daring, di mana pelayanan yang responsif dan 

profesional berdampak pada kepuasan pengguna. Selain itu, promosi yang dirancang secara efektif turut 

memengaruhi loyalitas dan keputusan pembelian konsumen, sebagaimana dikemukakan oleh Insani & Nina 

Madiawati, (2020) dalam studi mereka terhadap pelanggan e-commerce. 

Berikut disajikan data indeks Top Brand ritel handphone di Indonesia dari tahun 2021 hingga 2024: 

Tabel 1. Hasil Komparasi Brand Retail Handphone (Indeks Top Brand, 2021–2024) 

Nama Toko 2021 2022 2023 2024 

Erafone 53.00 57.00 57.30 64.90 

Global Teleshop 12.50 13.20 9.40 6.10 

Oke Shop 11.40 12.90 10.70 11.10 

Sentra Ponsel 15.10 10.70 11.90 9.00 
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Data tersebut menunjukkan bahwa Erafone secara konsisten mendominasi kategori gerai resmi 

handphone, dengan indeks yang terus meningkat dari tahun ke tahun. Hal ini menunjukkan bahwa strategi 

pelayanan dan promosi yang dijalankan oleh Erafone memiliki dampak nyata terhadap loyalitas dan preferensi 

pelanggan. Namun demikian, tantangan tetap ada, khususnya di Toko Ritel Erafone Bosih Raya. Pelanggan 

tidak hanya menginginkan produk berkualitas, tetapi juga layanan purna jual yang cepat, ramah, dan personal. 

Di sisi lain, promosi yang tidak efektif dapat gagal membangun persepsi positif konsumen terhadap merek. 

Dalam konteks ini, kepercayaan pelanggan (customer trust) memainkan peran kunci sebagai penghubung 

antara kualitas layanan, promosi, dan kepuasan pelanggan (Supertini et al., 2020). Tanpa adanya kepercayaan, 

pelanggan cenderung berpindah ke kompetitor meskipun produk dan layanan yang ditawarkan tergolong baik 

(Hafidz & Muslimah, 2023). Oleh karena itu, pemahaman mengenai bagaimana pelayanan prima dan promosi 

memengaruhi kepuasan pelanggan melalui mediasi kepercayaan pelanggan menjadi penting untuk dikaji lebih 

lanjut. Penelitian terdahulu sebagian besar masih berfokus pada sektor perbankan, transportasi daring, dan e-

commerce (Akmalia et al., 2022; Insani & Nina Madiawati, 2020; Pratiwi & Verawati, 2021). Kajian serupa 

pada sektor ritel handphone masih jarang ditemukan, khususnya yang mengintegrasikan keempat variabel 

tersebut (service excellence, promosi, customer trust, dan kepuasan pelanggan) secara bersamaan dalam satu 

model. Dengan demikian, terdapat gap penelitian dalam hal penerapan dan integrasi variabel-variabel tersebut 

dalam industri ritel smartphone, terutama di Toko Ritel Erafone Bosih Raya. Penelitian ini diharapkan dapat 

memberikan kontribusi teoritis dan praktis dalam merumuskan strategi pemasaran yang lebih tepat sasaran dan 

berorientasi pada pembentukan kepercayaan serta peningkatan kepuasan pelanggan secara berkelanjutan. 

METODE 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode survei untuk mengkaji pengaruh 

promosi diskon dan kesadaran merek terhadap keputusan pembelian, dengan minat beli sebagai variabel 

mediasi. Populasi dalam penelitian ini adalah konsumen yang berdomisili di Bekasi dan pernah melakukan 

pembelian produk di Toko Ritel Erafone Bosih Raya Cibitung, dengan jumlah yang tidak diketahui secara 

pasti. Oleh karena itu, penentuan jumlah sampel dilakukan menggunakan rumus Lemeshow, yang umum 

digunakan dalam penelitian survei dengan populasi tak diketahui. Rumus ini mempertimbangkan tingkat 

kepercayaan sebesar 95% (Z = 1,96), proporsi populasi sebesar 0,5 (p = 0,5), dan margin of error 5% (d = 

0,05), sehingga diperoleh ukuran sampel minimum sebanyak 384 responden. Teknik pengambilan sampel yang 

digunakan adalah accidental sampling Sugiyono, (2020), yaitu teknik non-probability sampling berdasarkan 

kebetulan, di mana responden yang secara tidak sengaja bertemu dengan peneliti dan memenuhi kriteria 

dianggap layak untuk dijadikan sumber data. Instrumen penelitian yang digunakan berupa kuesioner berbasis 

skala Likert 1 hingga 5, yang disusun untuk mengukur empat variabel utama: promosi diskon (X1), kesadaran 

merek (X2), minat beli (Z), dan keputusan pembelian (Y). Pengumpulan data dilakukan melalui tiga metode, 

yaitu observasi, studi pustaka, dan penyebaran kuesioner secara daring melalui platform Google Form. Analisis 

data dalam penelitian ini dilakukan dengan menggunakan perangkat lunak SmartPLS versi 3.0, yang berbasis 

pada metode Partial Least Squares Structural Equation Modeling (PLS-SEM) (Ghozali, 2020). SmartPLS 

dipilih karena mampu menangani data yang tidak berdistribusi normal dan tidak mensyaratkan jumlah 

minimum sampel tertentu. Proses analisis dilakukan melalui tiga tahapan utama, yaitu: analisis model 

pengukuran (outer model) untuk menguji validitas dan reliabilitas indikator; analisis model struktural (inner 

model) untuk menguji hubungan antar variabel laten; serta pengujian hipotesis menggunakan teknik 

bootstrapping untuk mengetahui signifikansi pengaruh antar variabel dalam model. 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Uji validitas dan reliabilitas dalam penelitian ini dilakukan menggunakan aplikasi SmartPLS versi 3.0. 

Uji validitas bertujuan untuk mengetahui sejauh mana indikator dalam kuesioner mampu mengukur variabel 

yang dimaksud. Validitas diuji melalui nilai outer loading, dengan kriteria bahwa nilai > 0,5 dianggap valid. 

Sementara itu, reliabilitas bertujuan untuk mengukur konsistensi konstruk, menggunakan nilai Cronbach’s 

Alpha, di mana nilai > 0,6 menunjukkan reliabilitas yang baik. Tabel hasil pengujian menunjukkan bahwa 

seluruh indikator memiliki nilai outer loading di atas 0,5, sehingga dapat dinyatakan valid. Selain itu, nilai 

Cronbach’s Alpha untuk semua variabel juga berada di atas 0,6, yang berarti setiap konstruk dalam penelitian 

ini reliabel. Dengan demikian, seluruh instrumen yang digunakan layak untuk analisis lanjutan. Pengujian 

hipotesis dilakukan melalui metode bootstrapping pada aplikasi SmartPLS, untuk menguji hubungan antar 

variabel dalam model penelitian, baik hubungan langsung maupun tidak langsung (mediasi). Hasil pengujian 

ditampilkan dalam Tabel berikut: 
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Tabel 2. Hasil Path Coefficient 

Variabel 

Original 

Sample 

(O) 

Sample 

Mean (M) 

Standard 

Deviation 

(STDEV) 

T Statistics 

(O/STDEV) 

P 

Values 

Pelayanan Prima -> Kepuasan 

Pelanggan 
0.617 0.616 0.033 18.671 0.000 

Promosi -> Kepuasan Pelanggan 0.765 0.766 0.026 29.242 0.000 

Kepercayaan Pelanggan -> Kepuasan 

Pelanggan 
-0.436 -0.437 0.03 14.357 

0.000 

Pelayanan Prima -> Kepercayaan 

Pelanggan 
0.472 0.47 0.049 9.593 

0.000 

Promosi -> Kepercayaan Pelanggan 0.430 0.433 0.052 8.191 0.000 

Pelayanan Prima -> Kepercayaan 

Pelanggan -> Kepuasan Pelanggan  
-0.206 -0.206 0.028 7.286 

0.000 

Promosi -> Kepercayaan Pelanggan -

> Kepuasan Pelanggan 
-0.187 -0.189 0.024 7.742 

0.000 

 

Pengaruh Pelayanan Prima terhadap Kepuasan Pelanggan 

Hasil analisis menunjukkan bahwa pelayanan prima (X1) berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan (Y) dengan nilai t-statistik sebesar 18.671 (> 1,96). Artinya, semakin baik pelayanan yang 

diberikan, semakin tinggi tingkat kepuasan pelanggan. Temuan ini sejalan dengan penelitian (Tetralleniajr et 

al., 2021), yang membuktikan bahwa pelayanan prima berkontribusi secara signifikan dalam meningkatkan 

kepuasan konsumen pada KI Bandung. Selain itu, studi yang dilakukan pada Salon Strawberry oleh Alhanani 

& Santoso, (2023) juga menegaskan bahwa aspek-aspek service excellence seperti penampilan staf, perhatian 

pelanggan, dan tanggung jawab berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen. Temuan serupa juga 

ditemukan oleh penelitian Gulam B et al., (2023) yang menyimpulkan bahwa service quality secara signifikan 

memengaruhi kepuasan pelanggan dan loyalitas sebagai variabel mediasi.  

Pengaruh Promosi terhadap Kepuasan Pelanggan 

Promosi (X2) terbukti memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan (t = 

29.242). Ini menunjukkan bahwa strategi promosi yang tepat sasaran mampu meningkatkan persepsi dan 

pengalaman positif konsumen terhadap layanan yang diberikan. Hasil ini mendukung temuan (Aryani et al., 

2023), yang menyatakan bahwa promosi efektif memperkuat loyalitas dan kepuasan pelanggan dalam ritel 

elektronik. Anugrah, (2020) menganalisis pengguna aplikasi OVO di Surabaya, dan menemukan bahwa 

promosi dan kemudahan penggunaan (ease of use) memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan pengguna, 

yang secara tidak langsung memperkuat loyalitas mereka terhadap layanan OVO. Penelitian oleh Sukardi et 

al., (2023) lain dalam platform e‑commerce (seperti Tokopedia) menemukan bahwa promosi berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan, baik secara langsung maupun sebagai prediktor loyalitas 

melalui jalur mediasi e‑service quality dan kepuasan pelanggan. 

Pengaruh Kepercayaan Pelanggan terhadap Kepuasan Pelanggan 

Variabel kepercayaan pelanggan (Z) juga berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan, dengan 

t-statistik 14.357. Hal ini memperkuat pandangan bahwa kepercayaan menjadi elemen penting dalam proses 

pembelian dan pengalaman konsumen. Menurut Gultom et al., (2020) menekankan bahwa konsumen 

cenderung lebih puas dan loyal terhadap merek yang mereka percayai. 

Pengaruh Pelayanan Prima terhadap Kepercayaan Pelanggan 

Pelayanan prima juga berpengaruh secara signifikan terhadap kepercayaan pelanggan (t = 9.593), yang 

berarti kualitas pelayanan mampu membentuk persepsi positif dan keyakinan terhadap toko. Temuan ini 

konsisten dengan studi Husnah (2023), yang menegaskan bahwa pelayanan memengaruhi pembentukan 

kepercayaan konsumen secara langsung. 
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Pengaruh Promosi terhadap Kepercayaan Pelanggan 

Promosi yang dilakukan secara strategis dan komunikatif terbukti berpengaruh signifikan terhadap 

kepercayaan pelanggan (t = 8.191). Hal ini menunjukkan bahwa promosi tidak hanya berdampak pada 

peningkatan pembelian, tetapi juga pada persepsi kepercayaan konsumen terhadap komitmen toko. Temuan 

ini sejalan dengan hasil penelitian oleh Setiani et al., (2024) pada IM3 Salatiga outlet, yang menunjukkan 

bahwa promosi memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap niat beli ulang (repurchase intention) 

melalui peningkatan kepercayaan pelanggan. 

Pengaruh Mediasi Kepercayaan Pelanggan antara Pelayanan Prima dan Kepuasan Pelanggan 

Hasil analisis jalur tidak langsung menunjukkan bahwa kepercayaan pelanggan memediasi hubungan 

antara pelayanan prima dan kepuasan pelanggan secara signifikan (t = 7.286). Dengan kata lain, pelayanan 

prima meningkatkan kepercayaan, yang pada akhirnya memperkuat kepuasan pelanggan. Ini mendukung teori 

bahwa kepercayaan adalah jembatan penting dalam relasi pelanggan yang berkelanjutan. 

Pengaruh Mediasi Kepercayaan Pelanggan antara Promosi dan Kepuasan Pelanggan 

Demikian pula, kepercayaan pelanggan juga memediasi secara signifikan hubungan antara promosi dan 

kepuasan pelanggan (t = 7.742). Promosi yang kredibel dan konsisten akan meningkatkan kepercayaan, dan 

kepercayaan tersebut pada akhirnya akan memperkuat rasa puas pelanggan terhadap toko. Penelitian ini 

memperkuat hasil studi oleh Sari & Lestariningsih (2021), yang menyebutkan bahwa kepercayaan memainkan 

peran kunci dalam memediasi hubungan antar variabel pemasaran. 

SIMPULAN 

Berdasarkan hasil analisis data dan pembahasan yang telah dilakukan, maka dapat disimpulkan beberapa 

hal sebagai berikut: Pelayanan prima (X1) berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan 

(Y). Hal ini menunjukkan bahwa semakin baik kualitas pelayanan yang diberikan oleh Toko Ritel Erafone 

Bosih Raya, maka semakin tinggi tingkat kepuasan yang dirasakan oleh pelanggan. Pelayanan yang cepat, 

ramah, dan responsif merupakan faktor penting yang membentuk persepsi positif pelanggan. Promosi (X2) 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan (Y). Strategi promosi yang efektif, seperti 

potongan harga, cashback, dan program loyalitas, terbukti mampu meningkatkan ketertarikan konsumen 

terhadap produk serta menciptakan pengalaman berbelanja yang memuaskan. Kepercayaan pelanggan (Z) 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan (Y). Ini menunjukkan bahwa rasa percaya 

konsumen terhadap integritas, kejujuran, dan kualitas pelayanan dari toko menjadi fondasi utama dalam 

membangun hubungan jangka panjang yang memuaskan. Pelayanan prima (X1) berpengaruh signifikan 

terhadap kepercayaan pelanggan (Z). Artinya, pelayanan yang unggul tidak hanya berdampak langsung 

terhadap kepuasan, tetapi juga memperkuat kepercayaan pelanggan terhadap toko, yang kemudian berdampak 

lanjutan pada loyalitas. Promosi (X2) berpengaruh signifikan terhadap kepercayaan pelanggan (Z). Promosi 

yang dilakukan secara transparan, menarik, dan berkelanjutan dapat meningkatkan keyakinan konsumen 

bahwa toko mampu memberikan nilai tambah yang jujur dan konsisten. Kepercayaan pelanggan memediasi 

pengaruh pelayanan prima terhadap kepuasan pelanggan secara signifikan. Artinya, pelayanan yang prima 

tidak hanya berdampak langsung, tetapi juga secara tidak langsung meningkatkan kepuasan pelanggan melalui 

peningkatan kepercayaan terhadap toko. Kepercayaan pelanggan juga memediasi pengaruh promosi terhadap 

kepuasan pelanggan secara signifikan. Promosi yang menarik akan lebih efektif meningkatkan kepuasan 

pelanggan ketika diiringi dengan peningkatan rasa percaya terhadap toko. Secara keseluruhan, penelitian ini 

menegaskan bahwa pelayanan prima dan promosi memiliki peran penting dalam meningkatkan kepuasan 

pelanggan, baik secara langsung maupun melalui mediasi kepercayaan pelanggan. Oleh karena itu, pengelola 

Toko Ritel Erafone Bosih Raya perlu mempertahankan kualitas pelayanan dan terus berinovasi dalam strategi 

promosi serta membangun hubungan yang berlandaskan kepercayaan dengan pelanggan guna menciptakan 

kepuasan yang berkelanjutan. 
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