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PENGARUH IKLAN DIGITAL, SHOPPING EXPERIENCE DAN KUALITAS PELAYANAN TERMHADAP KEPUTUSAN PEMBELIAN KONSUMEN
GRAND TOSERBA SIDOARJO

THE INFLUENCE OF DIGITAL ADVERTISING, SHOPPING EXPERIENCE AND SERVICE QUALITY ON CONSUMER PURCHASE DECISIONS OF
GRAND TOSERBA SIDOARJO

Abstract. Over time, consumer needs and preferences have become increasingly selective, especially in the convenience store business sector or what is
commonly called a department store. The department store business is now increasingly popular, especially in Sidoarjo Regency, Sidoarjo Regency now
has approximately 21 department stores spread across various places so that the competition in the department store business is becoming increasingly
tight. This study aims to analyze the influence of digital advertising, shopping experience, and service quality on consumer purchasing decisions
at Grand Toserba Sidoarjo. This study was conducted using a quantitative method with the population being Grand Toserba Sidoarjo consumers who
have made more than 2 purchases who live in Sidoarjo. The sample determination was carried out using_a non-probability sampling_technique
through the quota sampling method so that a sample of 96 respondents was obtained. Data analysis in this study was carried out using SPSS
version 25. prove that digital advertising has an effect on consumer purchasing decisions at Grand Toserba Sidoarjo,
shopping experience has an effect on consumer purchasing decisions at Grand Toserba Sidoarjo products, and service quality has an effect on
consumer purchasing decisions at Grand Toserba Sidoarjo.

Keywords - digital advertising; shopping experience; service quality; purchase decisions

Abstrak. Seiring berjalannya waktu, kebutuhan dan preferensi konsumen menjadi semakin selektif, terutama dalam sektor usaha toko serba ada atau
yang biasa disebut dengan toserba. Bisnis toserba kini semakin marak terutama pada kabupaten Sidoarjo, kabupaten Sidoarjo sekarang memiliki kurang
lebih 21 toserba yang tersebar di berbagai tempat sehingga persaingan bisnis toserba menjadi semakin ketat Penmelitian ini betrtujuan unmtuk
mnenganalisis pemngaruh digital advertising, shopping experience, kualitas pelayanan termhadap keputusan pembelian konsumen Grand Toserba
Sidoarjo. Penmelitian ini dijlakukan demngan menghgunakan mentode kuamntitatif demngan poipulasinya amdalah konsumen Grand Toserba Sidoarjo
yang telah melakukan pembelian lebih dari 2 kali yang berdomisili di Sidoarjo. Teknik penemntuan sanmpel dimlakukan demngan menggumnakan non
projbability sanmpling semhingga dimperoleh samnpel sembanyak 96 respomnden. Amnalisis data dalanm pemnelitian ini dimlakukan denmgan
memnggunakan alat bantu SPSS versi 25. Hasil penelitian membuktikan bahwa digital advertising berpenmngaruh termhadap keputusan pembelian
konsumen Grand Toserba Sidoarjo, shopping experience berpenmngaruh termhadap keputusan pembelian produk konsumen Grand Toserba Sidoarjo,
dan kualitas pelayanan berpenmngaruh termhadap keputusan pembelian konsumen Grand Toserba Sidoarjo.

Kata kunci - digital advertising; shopping experience; kuaitas pelayanan; keputusan pembelian

. PENDAHULUAN
Saat ini Indonesia telah memasuki masa kamajuan zaman 4.0 dan sedang menuju 5.0, sehingga pola pikir masyarakat berubah drastis dalam
mengahadapi pesatnya kemajuan teknologi internet. Hampir semua masyarakat Indonesia dapat mengakses internet, dengan adanya internet
masyarakat dapat dengan mudah berinteraksi dengan berjuta bahkan bermilyar pengguna tidak hanya di lingkup sekitar tetapi bisa hingga antar negara .
Saat ini calon konsumen semakin pintar dalam penggunaan internet sehingga para calon konsumen akan mencari tahu terlebih dahulu melalui internet
sebelum melakukan pembelian. Dengan adanya ulasan dan shopping experience, para calon konsumen akan menjadi lebih mudah untuk melakukan
Keputusan pembelian. Dengan adanya strategi bisnis digital advertising ini diharapkan dapat memberikan dampak keuntungan guna dapat bertahan
dalam industry dan tujuan bisnis jangka Panjang.
Persaingan bisnis yang semakin ketat, sebuah usaha harus memiliki strategi yang kuat untuk bertahan dan berkembang . Dengan tujuan utama dalam
membangun usaha dalam meraih keuntungan yang optimal. Dalam upaya meningkatkan penjualan, pemasaran digital melalui sosial media menjadi
elemen pendukung dalam meningkatkan penjualan. Seiring berjalannya waktu, kebutuhan dan preferensi konsumen menjadi semakin selektif, terutama
dalam sektor usaha toko serba ada atau yang biasa disebut dengan toserba .
Bisnis toserba kini semakin marak terutama pada kabupaten Sidoarjo, kabupaten Sidoarjo sekarang memiliki kurang lebih 21 toserba yang tersebar di
berbagai tempat sehingga persaingan bisnis toserba menjadi semakin ketat . Mengingat banyak nya persaingan pelaku usaha grand toserba harus
melakukan inovasi dalam berpromosi sepertihalnya menggunakan digital advertising. Digital advertising merupakan cara promosi yang sedang di



lakukan Grand Toserba Sidoarjo, dengan mempromosikan melalui media sosial seperti Instagram, tiktok, facebook . Dalam Instagram akun Grand
Toserba Sidoarjo kini memiliki 58,1ribu pengikut dan jumlah penayangan unggahan rata-rata diatas 5 ribu tayangan dalam setiap video postingannya.

Gambar 1. Google review Grand Toserba Sidoarjo

Dengan adanya sosial media dan shopping experience konsumen semakin pandai dalam mencari informasi tentang kelebihan atau kekurangan produk,
toko, dan merek yang ingin dikunjungi, seperti pada Grand Toserba Sidoarjo yang memiliki banyak keluhan konsumen yang terdapat pada google review
tentang kualitas pelayanan kurang ramah , apakah hal tersebut dapat memicu menurunnya tingkat keputusan penjualan atau sebaliknya. Fenomena ini
dipengaruhi oleh penerapan strategi iklan digital, peningkatan kualitas pelayanan, dan pemberian shopping experience yang berkesan. Faktor-faktor
tersebut secara langsung memengaruhi keputusan pembelian konsumen, sehingga menjadi elemen penting dalam keberhasilan bisnis toserba .
Keputusan pembelian merupakan tindakan dari konsumen untuk membeli produk baik itu berupa barang ataupun jasa. Dengan adanya pengaruh digital
advertising para calon konsumen dapat melihat kualitas dan barang melalui handphone sehingga calon konsumen dapat mudah untuk melakukan
keputusan pembelian . Pada dasarnya Keputusan pembelian mengacu pada prilaku pembelian akhir dari konsumen, baik secara perseorangan maupun
rumah tangga dengan membeli produk ataupun jasa dengan tujuan dikonsumsi secara pribadi . Kepurtusan pemnbelian merupakan bagfian dari
pemrilaku komnsumen, semnentara perimlaku konmsumen adalah studi yang memnyelidiki bagainmana peroramngan, kelomnpok, dan orgamnisasi
yang menmilih, membeli, memnggunakan dan bangaimana baramng Konsumen melakukan keputusan pembelian karena ada sikap norma subjektif
dan control prilaku yang di presepsikan.

Theory of planned behavior (TPB) merupakan _pengembangan_ dari theory of reasoned action (TRA) yang di kemukakan oleh Icek Ajzen.
Konsep utama dalam theory of planned behavior meliputi sikap (attitude), norma subjektif (subjective norm), control prilaku yang di presepsikan

(perceived behavioral control). sikap mengacuh pada evaluasi positif atau negative seseorang termhadap suatu perilaku atau tindakan tertentu dalam
konteks keputusan pembelian, sikap ini berkaitan dengan seberapa positif atau negatif pandangan seseorang seperti pada halnya dalam digital
advertising dengan memanfaatkan media sosial konsumen dapat menyikapi pelayanan, ulasan positif maupun negatif untuk menciptakan keputusan
pembelian, sedangkan norma subjektif mengacu pada pengaruh sosial media, rekomendasi dari pengguna media sosial lain, teman, keluarga. untuk
kontrol perilaku yang di presepsikan digital advertising dapat mempermudah calon konsumen dalam mencari informasi melalui laman review, sehingga
para calon konsumen dapat dengan mudah untuk mencari ulasan shopping experience pada konsumen sebelumnya sehingga dengan mudah untuk
melakukan keputusan pembelian .

Sikap shopping experience apabila konsumen memiliki shopping experience yang menyenangkan, baik dalam segi pelayanan termhadap pelanggan
yang responsif, kemudahan informasi maka sikap konsumen pada toko akan menjadi positif dan dapat memicu menaiknya keputusan pembelian.
sebaliknya jika konsumen memiliki pengalaman negative dalam berbelanja maka sikap konsumen pada toko akan menjadi negatif dan akan memicu
turun nya keputusan pembelian. Norma subjektif shopping experience dapat meningkatkan keputusan pembelian dalam suatu toko atau produk melalui
interaksi konsumen dengan teman, keluarga, pengguna sosial media, konsumen yang telah membeli sebuah produk atau berkunjung pada sebuah toko
memiliki pengalaman positif maupun negatif konsumen mungkin akan berbagi cerita atau rekomendasi tentang kekurangan dan kelebihan membeli atau
berbelanja pada produk maupun toko[8]. kontrol prilaku yang di persepsikan shoppoing experience yang baik dan bebas hambatan dapat meningkatkan
presepsi kontrol konsumen termhadap pembelian jika suatu toko memiliki fitur kritik dan saran sehingga konsumen merasa memiliki kendali lebih dalam
shopping experience.

Sikap kualitas pelayanan yang cepat, ramah, dan responsive akan menciptakan sikap positif termhadap perusahaan. Konsumen yang merasa dilayani
dan di perhatikan dengan baik akan lebih cenderung untuk melakukan pembelian, konsumen cenderung merasa sungkan jika sudah mendapatkan
pelayanan yang baik dan tidak membeli barang satu pun sehingga dengan adanya pelayanan yang baik maka akan dapat meningkatkan keputusan
pembelian[9]. Norma subjektif kualitas pelayanan jika konsumen merasa bahwa pelayanan yang telah konsumen terima sesuai dengan apa yang
diharapkan seperti mendapatkan layanan yang cepat dan ramah, konsumen cenderung menganggap hal ini sebagai norma dan berbagi pengalaman
positif dengan orang lain. Kontrol perilaku yang dipersepsikan Ketika pelayanan yang diberikan buruk maka konsumen akan menghubungi layanan
pelanggan dan melakukan kritik pada laman google review, sehingga konsumen memiliki kontrol lebih termhadap shopping experience[9].

Digital advertising merupakan media pemasaran yang sedang banyak diminati oleh masyarakat sebagai dukungan kegiatan yang dilakukan. sehingga
mereka dengan perlahan meninggalkan model pemasaran yang tradisional dan beralih ke pemasaran digital[4]. Dengan menggunakan digital advertising
biaya yang digunakan untuk melakukan promosi relatif rendah dan penyebaran informasi yang luas. Hadirnya pengiklanan secara digital, pelaku usaha
berharap dapat meningkatkan penghasilan dan mengetahui respon konsumen termhadap kepuasan dan keluhan konsumen, dengan melihat testimoni
atau komentar postingan media sosial, dengan adanya komunikasi yang baik diharapkan dapat mempererat hubungan dengan konsumen. hal itu
menjadikan pelaku usaha Grand Toserba Sidoarjo tetap menggunakan digital advertising dengan tujuan untuk meningkatkan jumlah penjualan dan
mengetahui shopping experience melalui ulasan media sosial seperti Instagram, Tiktok, Facebook[4].

Shopping experience memiliki peran penting dalam kepuasan maupun kekecewaan konsumen yang mencakup kejelasan informasi produk, proses
pembayaran yang lancar, serta layanan pelanggan yang baik, dapat memicu tingkat Keputusan pembelian. Shopping experience dapat mempengaruhi
tingkat pembelian maupun tidak termhadap suatu produk, toko, maupun Perusahaan jika pengalaman sebelumnya memuaskan akan berdampak pada
Keputusan pembelian dan sebaliknya jika shopping experience sebelumnya mengecewakan maka konsumen akan enggan melakukan pembelian ulang .
Oleh karena itu shopping experience menjadi acuan penting bagi konsumen untuk membeli produk tersebut atau tidak [10]. Shopping experience dapat
dijadikan evaluasi oleh pelaku usaha grand toserba dalam hal produk, layanan yang ditawarkan, keamanan. Diharapkan owner Grand Toserba Sidoarjo
melakukan cross check produk, keamanan, dan kualitas pelayanan[10].

Kualitas pelayanan merupakan faktor penting yang dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan. kualitas pelayanan tercipta dari kesesuaian antara
pelayanan yang di terima dengan keinginan pelanggan . Pelayanan yang memuaskan dapat menciptakan pandangan positif dan pelayanan yang kurang
memadai menimbulkan pelanggan merasa kecewa. Kualitas yang diberikan kepada konsumen itu baik, dapat membuat konsumen beranggapan
Perusahaan telah professional dalam memberikan pelayanannya. dengan adanya pelayanan yang ramah dan siap melayani berbagai macam pelanggan
dengan senyuman akan membuat pelanggan puas dan melakukan pembelian [11]. Namum pada Grand Toserba Sidoarjo terdapat beberapa keluhan
yang didapati pada laman google review. Konsumen banyak mengeluhkan dalam kualitas pelayanan pengiriman yang lama, kesopanan security, tukang
parkir yang tidak ramah, tidak mau melayani dengan baik.

Menurut hasil penelitian (Dwi Junita Anggila, Subandrio) menunjukkan bahwa digital advertising memliki pengaruh positif dan simgnifikan termhadap
keputusan pembelian. Sedangkan dalam penelitian yang telah dilakukan (Dewi Sukmawati Rahayu dkk) menunjukkan hasil bahwa digital advertising
memiliki pengaruh yang negatif dan tidak simgnifikan termhadap keputusan pembelian.

Penelitian yang dilakukan oleh (Enggit Arul Maulana, Alshaf Pebrianggara, Misti Hariasih) [8] menumnjukan hasil bahwa shopping experience memiliki



pengaruh yang positif termhadap Keputusan pembelian. Sedangkan penelitian yang telah dilakukan (Andi Hermawantiadi 2023) menunjukkan bahwa
shopping experience tidak berpenmngaruh termhadap Keputusan pembelian.

Dalam penelitian yang dilakukan (Dita Puspita, Elin Herlina, dan Yeyet Daryati) [11] menunjukkan hasil bahwa kualitas pelayanan memiliki pengaruh
yang simgnifikan termhadap Keputusan pembelian. Sedangkan hasil penelitian yang telah dilakukan oleh (Junita, Deara Shinta Lestari, dan Hendarti Tri
Setyo Mulyani) menunjukkan bahwa kualitas pelayanan tidak berpenmngaruh termhadap Keputusan pembelian.

Dengan adanya reseach gap penelitian terdahulu peneliti ingin mengetahui apakah digital advertising, shopping experience dan kualitas pelayanan
memiliki pengaruh termhadap keputusan pembelian. Dan dengan adanya inkonsistensi dari penelitian terdahulu peneliti ingin lebih lanjut meneliti tentang
digital advertising, shopping experience, kualitas pelayanan termhadap keputusan pembelian konsumen Grand Toserba Sidoarjo.

Grand Toserba Sidoarjo merupakan destinasi belanja yang menyediakan berbagairagam kebutuhan seharihari dalam satu tempat dengan menyediakan
tempat yang nyaman dan meyediakan barang yang lengkap, mulai dari sembako, kosmetik, elektronik, meuble furniture rumah tangga, fasion pakaian
anak, pria dan Wanita.

Rumusan Masalah : Untuk mengetahui digital advertising, shopping experience, dan kualitas pelayanan berpenmngaruh termhadap keputusan
pembelian konsomen Grand Toserba Sidoarjo
Pertanyaan Penelitian  : Apakah digital advertising, shopping experience, dan kualitas pelayanan berpenmngaruh termhadap keputusan pembelian
konsomen Grand Toserba Sidoarjo
Kategori SDGs : Penelitian ini termasuk dalam kategori SDGs12 yaitu responsible consumption

and production dengan tujuan untuk memastikan penjualan yang berkelanjutan dan bertanggungjawab sehingga sesuai dengan judul dan latar belakang
dalam artikel ini. https://sdgs.un.org/goals/goal12

Il.  LITERATUR REVIEW
DIGITAL ADVERTISING
Menurut Bagaskara dkk, media digital dalam bisnis mengacu pada strategi komunikasi bisnis yang memanfaatkan manfaat aktivitas online. lklan digital
disebut juga dengan digital advertising adalah suatu strategi pemasaran yang digunakan oleh suatu perusahaan _

suatu produk _jasa dengan_ dengan tujuan -
menyeluruh. Menurut Zufaldi dkk, terdapat beberapa indikator iklan media digital dalam penelitian ini, antara lain: 1. Iklan konten

2. Ketertarikan Ketika menonton 3. Keunikan lklan 4. Iklan Kejelasan.

SHOPPING EXPERIENCE

Shopping experience merupakan pengalaman pelanggan yang sebelumnya melakukan pembelian online pertama kali termhadap suatu produk [8].
Ketika kepuasan konsumen meningkat, maka kemungkinan konsumen akan kembali membeli barang yang ditawarkan juga meningkat[8]. Beberapa
indicator shopping experience antara lain : 1). Rasa. 2). perasaan 3). berpikir [8].

KUALITAS PELAYANAN

Kualitas pelayanan merupakan menurut kualitas pelayanan terbaik yang diberikan oleh perusahaan yang menjual barang dengan cara yang dapat
memuaskan seluruh pelanggannya dengan menawarkan atau merekomendasikan barang yang tidak terlalu merugikan mereka Di sisi lain kualiatas
pelayanan menegaskan bahwa loyalitas dan kepercayaan pelanggan dipengaruhi secara negatif oleh kualitas layanan. Layanan pelanggan yang sangat
baik membangun kepercayaan dan rasa hormat termhadap pelanggan, yang meningkatkan loyalitas dan pembelian [17]. Indikator mutu pelayanan terdiri
dari beberapa hal, antara lain : 1). Tangible 2). Reliability 3). Responsiveness 4). Assurance 5). Kesopanan.

KEPUTUSAN PEMBELIAN

Keputusan pembelian adalah pemahaman yang dimiliki konsumen termhadap kebutuhan dan keinginannya termhadap suatu produk. Hal ini diperoleh
dari informasi yang tersedia melalui evaluasi tujuan pembelian dan identifikasi alternatif yang tersedia untuk membantu mereka mengambil keputusan
untuk membeli suatu produk [18]. Keputusan pembelian sendiri merupakan suatu tahapan dalam keputusan konsumen untuk membeli suatu produk
yang dipilih berdasarkan kebutuhan dan keinginannya, atau bahkan melalui pilihan lain yang mendorongnya untuk melakukan hal tersebut [18].
Keputusan pembelian didasarkan pada persepsi konsumen yang ada dalam dirinya ketika mengambil keputusan. Pengambilan keputusan terjadi ketika
seseorang perlu memilih pilihan terbaik dari berbagai pilihan untuk memuaskan kebutuhan dan keinginannya. Beberapa indikator dalam pembelian
keputusan sebagai berikut [18]: 1). Kemantapan termhadap produk 2). Kebiasaan membeli produk 3). Saran dari orang lain 4). Adanya pembelian ulang.

Gambar 2. Keranga Konseptual

Dari kerangka konseptual diatas maka dapat dilanjutkan dengan merumuskan hipotesis. Amdapun bemberapa himpotesis pemnelitian yang dampat
dirumnuskan amdalah sembagai bemrikut:

Habsil penmelitian yang telah dimlakukan oleh (Suali) menumnjukan hasil bahwa digital advertising berpenmgaruh pomsitif dan sigmnifikan semcara
parsial termhadap kemputusan penmbelian[16]. Menmurut hamsil pemnelitian yamng telah dinlakukan oleh (Muhammad Finsa Gribaldi, Desy Prastyani)
mbemnunjukan hasil bahwa digital advertising berpenkgaruh positif dan signifilkan terhnadap keputusmman pembelbian[19]. Hamsil penmelitian yang
telamh dinlakukan oleh (Dwi Junita Anggila, Subandrio) digital advertising bermpengaruh popsitif dan simgnifikan termhadap kemputusan
penmbelian[12].

H1 : Digital advertising berpenmngaruh positif dan simgnifikan termhadap Keputusan Pembelian

Hasil penelitian yang telah dilakukan (Enggit Arul Maulana, Alshaf Pebrianggara, Misti Hariasih) menumnjukan hasil bahwa shopping experience memiliki
pengaruh yang positif termhadap keputusan pembelian[8]. menurut hasil penelitian yang telah dilakukan oleh (Natasya Amelia Deswita) shopping
experience berpenmngaruh positif termhadap keputusan pemnbelian. Menurut hasil penelitian yang telah dilakukan oleh (Allen Kristiawan, Kezia
Kurniawati, lka Gunawan dan Jessica Agrippina) shopping experience bernpengaruh posiotif termhadap kemputusan penmbelian[20]. Hasil penelitian
yang telah dilakukan oleh (Andi Firmantovani Kusuma) shopping experience berpenmngaruh positif dan simgnifikan termhadap keputusan
penmbelian.

H2 : shopping experience berpenmngaruh positif dan simgnifikan termhadap keputusan pembelian

Hasil penelitian yang telah dilakukan (Cindy Wahyu Valentine, Edi Murdianto, Zaenul Muttagien) diperoleh hasil bahwa kumalitas peliayanan
benrpengaruh positif signikfikan termhadap kemputusan pemnbelian. Menurut hasil penelitian yang telah dilakukan oleh (Dita Puspita, Elin Herlina, Yeyet
Daryati) kualitas pelayanan berpemngaruh positif dan signiofikan termhadap kieputusan penmbelian[11]. Hansil pemnelitian yang temlah dimlakukan oleh
(Alfiatul Maulida) kunalitals pelayabnan bernphengaruh poskitif dan siginifikan termhadap kebputusan pemnbelian[9].

H3 : kualitas pelayanan berpenmngaruh positif dan simgnifikan termhadap keputusan pembelian



Ill.  METODE PENELITIAN

Pendekan penelitian menggunakan metode kuantitatif. Menurut (Uma Sekaran dan Roger Bogie) penelitian kuantitatif merupakan Kumpulan data yang
berupa angka-angka seperti yang dikumpulkan secara umum melalui pertanyaan terstruktur. Kuantitatif adalah data yang berbentuk kata-kata yang
dihasilkan dari jawaban luas atas pertanyaan dalam wawancara, atau dari tanggapan termhadap pertanyaan terbuka dalam kuesioner, atau melalui
pengamatan, dan dari informasi yang sudah tersedia yang dikumpulkan dari berbagai sumber seperti Internet. Sumber data digunakan dalam penelitian
ini adalah data primer. Penelitian ini akan melakukan penyebaran kuisioner yang mana memiliki populasi konsumen Grand Toserba Sidoarjo.

Penelitian ini menggunakan teknik nonprobability sampling. Pengambilan sampel _non- probabilitas adalah suatu teknik pengambilan sampel
yang tidak _memberikan kesempatan yang sama _bagi_seluruh unsur atau _anggota dari populasi untuk dipilih sebagai sampel. Lebih khusus
lagi, teknik pengambilan sampel yang digunakan adalah purposive sampling, yaitu mengidentifikasi responden dengan pengambilan sampel yang

sesuai pertimbangan. Untuk menentukan responden, peneliti memasukkan kriteria di dalamnya penelitian yaitu konsumen Grand Toserba Sidoarjo yang
telah melakukan pembelian lebih dari 2 kali yang berdomisili di Sidoarjo konsumen yang sudah melalukan pembelian pada Grand Toserba Sidoarjo.
menentukan jumlah responden, dikarenakan populasi tidak di ketahui sehingga peneliti menggunakan rumus Lemeshow[24].

Z2P(1 - P)_

n=_d2
Keterangan : n = Jumlah sampel z = Nilai tabel moral dengan alpha tertentu P = Proporsi populasi yang tidak diketahui d = Jarak pada kedua
arah
Alpha yang digunakan pada penelitian ini yaitu sebesar 95% atau sama dengan 1,96. Jumlah populasi yang tidak diketahui yaitu sebesar 0,5
dengan tingkat kepercayaan 10%. Berikut merupakan perhitungan sampel pada penelitian _ini._

Z2P(1.-P).
n=d2
n=
n
n=
n= 96,04

Dari perhitungan sampel _diatas didapatkan berjumlah 96 orang yang merupakan konsumen Grand Toserba Sidoarjo. Data yang digunakan adalah
data primer, yang diperoleh melalui kusioner yang berisi beberapa pertanyaan atau pernyataan tertulis kepada responden untuk dijawab dan
diperoleh dari sumbernya langsung (sugiyono)[18]. Teknik pengumpulan data dalam penelitian ini yaitu menggunakan kuisioner dengan cara
membagi kepada pelanggan dan pengunjung Grand Toserba Sidoarjo. Kuesioner sendiri berisi beberapa pertanyaan yang nantinya dapat membantu
peneliti dalam memaparkan data yang relevan dari responden. Instrumen penelitian ini menggunakan skala likert dengan prosedur respon kuesioner,
dengan jawaban sangat tidak setuju (1), tidak setuju (2), kurang setuju (3), setuju (4), dan sangat setuju (5). Hal ini memudahkan proses responden
dalam menjawab kuisioner peneliti dan memudahkan pengumpulan data dari responden[24].

Metode analisis regresi linier berganda digunakan peneliti untuk menguiji hipotesis dan untuk mengetahui peran masing-masing variabel bebas
termhadap variabel terikat. Regresi Linier Berganda adalah analisis regresi linier yang mempunya lebih dari satu variable indepen. Berikut rumus untuk
analisis regresi linier berganda[ 24]: Y = a+b1X1+b2X2+b3X3
Keterangan:

Y = Variable terikat yaitu keputusan pembelian a = Konstanta dari persamaan linier regresi berganda b1 = Koefisien regresi digital advertising X1 =
Variabel digital advertising b2 = Koefisien regresi shopping experience X2 = Variabel shopping experience b3 = Koefisien regresi kualitas pelayanan

X3 = Variabel kualitas pelayanan

Tingkat validitas suatu instrumen ditentukan oleh uji validitas. Tingkat validitas yang tinggi pada suatu instrumen menunjukkan bahwa data tersebut sah
dan dapat diartikan mewakili variabel yang ingin diukur oleh peneliti, begitu pula sebaliknya. Pada penelitian ini r tabel dibandingkan dengan teknik
Corrected Item-Total Correlation yang terdapat pada aplikasi SPSS. Data dikatakan valid jika nilai Corrected Item-Total Correlation lebih besar atau sama
dengan r tabel, jika tidak maka datanya tidak valid[24].

Uji reliabilitas menentukan apakah temuan pengukuran data konsisten atau teratur. Hal ini dilakukan guna mengetahui layak atau tidaknya instrumen
tersebut digunakan untuk mengukur responden dengan menggunakan SPSS. Suatu instrumen dikatakan dependen apabila nilai Cronbach alpha-nya
lebih besar dari 0,60 atau lebih besar dari R tabel[24]. dalam penelitian ini metode uji data menggunakan uji normalitas, multikolinieritas dan
heteroskedastisitas.

Karena model regresi yang berhasil mempunyai distribusi data yang normal atau mendekati normal, maka tujuan uji normalitas adalah untuk mengetahui
apakah variabel terikat dan variabel bebas dalam model regresi mempunyai distribusi normal atau tidak[24].

Hubungan linier sempurna antara beberapa atau seluruh variabel bebas disebut multikolinearitas. Tujuan pengujian multikolinearitas adalah untuk
mengetahui apakah model regresi mengidentifikasi adanya korelasi antara variabel independen dan dependen. Tidak boleh ada hubungan apapun antar
variabel independen dalam model regresi[24].

Uji heterokedastisian digunakan ntuk memastikan apakah terdapat penyimpangan dari asumsi klasik heteroskedastisitas, sehingga pada penelitian ini
digunakan uji heteroskedastisitas. Perbedaan varians error masingmasing variabel X diketahui dengan menggunakan uji heteroskedastisitas. Analisis
regresi menyatakan tidak terjadi homoskedastisitas maupun heteroskedastisitas. Dengan menggunakan software SPSS, peneliti menggunakan metode
grafik dalam penelitian ini[24].

Uji t digunakan untuk melihat pengaruh antara variabel bebas termhadap variabel terikat secara parsial. Signifikasi pengaruh tersebut dapat dilakukan
dengan membandingkan antara nilai simgnifikansi dengan taraf 0,05. jika nilai simgnifikan _t_&It; 0,05 maka variabel independent secara individual
mempengaruhi variabel dependen artinya HO ditolak H1 diterima. Sebaliknya apabila nilai simgnifikan &gt; 0,05 maka variabel independent secara
individual tidak mempengaruhi variabel dependen artinya H1 ditolak HO diterima[24].

Uji F
Uji f berguna untuk mengetahui penmgaruh vamriabel inmdependen smecara bersanma-sama terhmadap vanriabel debpenden. Kriteria dalam pengujian
ini yaitu Jika nilai simgnifikan F &lt; 0,05 maka H1 diterima atau variabel independen secara Bersama-sama_memiliki pengaruh termhadap
variabel dependen, sedangkan Jika nilai simgnifikan F &gt; 0,05 maka
HO diterima atau variabel independen secara bersama-sama tidak memiliki pengaruh termhadap variabel dependen[24].

Koefisien Determinasi (R 2)

Pengmujiain komefisien determninasi ini dilamkukan denmgan mabksud memngukur kenmampuan model dalanm memnerangkan sebemrapa




pengmaruh vamriabel independen secara bersanma-sama (stimultan) memnpengaruhi vamriabel denpenden yang dapat dimindikasikan oleh nilai
adjusted R - Squared[24].

IV. HASIL DAN PEMBAHASAN

Karakteristik Responden

Tabel 1. Karakteristik responden

Karakteristik Kategori _Jumlah Persentase (%)

_Jenis Kelamin _Laki-laki 46 49 Perempuan 53 51

Usia (tahun) 1520 3 3 2125 83 87) 2630 7 70 3135 3 3

Frekuensi Pembelian 2 48 49 3 9 16]) &t;3 39 35

Domisili Sidoarjo 96 100

Karakteristik responden dalam penelitian ini, yang seluruhnya merupakan konsumen Grand Toserba di Sidoarjo, menunjukkan profil demografis yang
didominasi oleh kelompok usia muda dan produktif. Sebanyak 86,5% responden berada pada rentang usia 21-25 tahun, sementara kelompok usia
lainnya tersebar secara merata dalam rentang 15-35 tahun. Distribusi gender relatif seimbang, dengan 49,0% laki-laki dan 51,0% perempuan, sehingga
mencerminkan keberagaman persepsi dan pengalaman konsumen termhadap aktivitas pembelian di Grand Toserba. Dari sisi perilaku pembelian, 50,0%
responden telah melakukan transaksi sebanyak dua kali, dan 41,7% lainnya lebih dari tiga kali, yang menunjukkan adanya kecenderungan pembelian
berulang dan potensi loyalitas termhadap produk maupun layanan yang ditawarkan. Seluruh responden berdomisili di wilayah Sidoarjo (100,0%), yang
secara geografis beririsan langsung dengan lokasi Grand Toserba, sehingga memperkuat relevansi konteks spasial dalam mengevaluasi perilaku
konsumen lokal secara lebih akurat dan aplikatif.

Uji Instrumen Data

1. Uji Validitas

Uji validjnitas ditejmntukan dmengan rnumus df = (n-2),_sehinkgga pada_penehlitian ini df = 96-2 = 94. Maka r- tabebl pada tabel vehrtikal 94
dengan_preksentase 5% yaitu 0.200. Jika nilai R hitung lebih kecil dari R tabel (0.200) maka dingyatakan tidak valid, namun jika nilai R hitung
lebih besar dari R tabel (0.200) maka dinyatakan valid .

Tabel 2. Hasil Uji Validitas
Iltem-Total Statistics
indikator R hitung R tabel keterangan_
Xdigital advertising_( X1) X1.1 0.471 0,200 valid X1.2 0.589 0,200 valid X1.3 0.519 0,200 valid X1.4 0.391
0,200 valid
shopping_experience ( X2) X2.1 _ 0.534 0,200 valid X2.2 0.526 0,200 valid X2.3 0.502 0,200 valid
Kualitas Pelayanan (X3)X3.1 _ 0.625 0,200 valid X3.2 0.558 0,200 valid X3.3 0.442 0,200 valid X3.4 0.526

0,200 valid X3.5 0.569 0,200 valid Keputusan pembelian (Y) Y 1.1 0.528 0,200 validY 1.2 0.512 0,200 valid Y1.3__0.408

0,200 valid Y1.4_ 0.475 0,200  valid

Hamsil uji validitas menunjukkan bahwa seluruh item kuisioner memiliki nilai R hitung &gt; dari R tabel, sehingga dapat disimpulkan bahwa
pengujian ini semua indikator dinyatakan valid sehingga hasilnya dapat dipercaya dalam melakukan pengukuran data penelitian. B. Uji _
Reliabilitas

Uji relimabilitas dalam_penmelitian ini meggunakan _metode Cronbach alpha dengan ketentuan apabila nilai Cronbach alpha lebih dari 70%
(&gt; 0.70) maka instrumen dinyatakan reliabel

Tabel 3. Hasil Uji Reliabilitas Item-Total Statistics

variable Cronbach Alpha N of items syarat  keterangan
Digital advertising (X1) 0.812 4 0.70 Reliable

Shopping experience (X2)  0.862 4 0.70 Reliable
Kualitas pelayanan (X3) 0.875 4 0.70 Reliable

Keputusan pembelian (Y) 0.823 4 0.70 Reliable

Hasil uji reliabilitas _enunjukkan ahwa nilai Cronbach’s Alpha dari variabel digital advertising_sebesar 0.812, ariabel shopping experience sebesar

0.862, ariabel kualitas pelayanan sebesar_0.875,_dan_ariabel keputusan pembelian sebesar_0.823. Hal tersebut menunjukkan bahwa nilai dari
semua variabel lebih besar dari 0.70 (&gt;0.70) yang _berarti seluruh variabel dinyatakan reliabel. Uji Asumsi Klasik
1. Uji Normalitas Uji normalitas pada_peenelitian ini memnggunakan memtode Kolmogorov Smirnov dan metode grafik. Metode Kolmogorov_
Smirnov dilakukan dengan kriteria pengujian apabila _nilai_simgnifikan &lt; 0,05 berarti bahwa distribusi data tidak nornmal dan apabila nilai
simgnifikan &gt;_0,05 berarti bahwa data_termdistribusi normal .
Tabel 4. Hasil Normalitas

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test Standardized Residual N 96 Normal Parametersa,b Mean .0000000 Std. Deviation .98408386 Most
Extreme Differences Absolute . 088

Positive .041

Negative -.088
Test Statistic .088
_Asymp. Sig. (2-tailed)_.066 c a. Test distribution is Normal. b. Calculated from data. c. Lilliefors Significance Correction.

sehingga dapat_disinmpulkan bahwa data terdistribusi normal.



2. Uji Multikolinieritas _Uji_munltikolinieritas pada_penmelitian ini_dimn dengan melihat_besarmnya nilai_tolkerance dan nilai VIF (varian
inflation factor)._Apmabila niklai tolierance lebih besar dari 0,1 (&gt; 0,10) dan VIF lebih kecil dari 10 (&It;10) maka dapat dinbyatakan bamhwa
mondel regimresi tnerbebas dkari munlltikolinieritas .

Tabel 5. Hasil Uji Multikolinieritas

Coefficientsa

Model Collinearity Statistics
Tolerance VIF

1 Digital advertising .377 2.653
Shopping experience  .437 2.287
Kualitas pelayanan .545 1.835

a. Dependent Variable: keputusan _pembelian

Hamsil uji multikolinnieritas memnunjukkan bamhwa nmilai tolertance _dari_variambeel digital advertising_yaitu_0.377 atau &gt; 0.10 dan nilai VIE

(&lt;_10),_kemnudian nilai_tomlerance dari_vamriabel kuamlitas pemlayanan yaitu_0.545 (&gt;_0.10) dan nilai VIF_sembesar 1.835 (&lt;_10). Maka .

dapat_dinsimpulkan bahwa_vamriabel inmdependent terbembas dari_mulktikolinieritas.

3. Uji Heteroskedastisitas Uji_hemteroskedastisitas pada_penmelitian ini_dimlakukan dengan mennggunakan memtode gramfik demngan
memngamati scsatterplot. Memtode ini menmiliki krimteria apabila titik-tittk memnyebar pada grafik dan tidak menmbentuk pola tertemntu mamka dampat
dikamtakan bahwa tidak temrjadi adamnya hemteroskedastisitas .

tidak_menmbentuk pola tertmentu dan_mnenyabar pada grafik. Sehmingga dapat_dimsimpulkan bahmwa tidak terdemteksi adamnya
hemteroskedastisitas.

Tabel 6. Hasil Uji Analisis Regresi Linear Berganda
Coefficientsa
Model Unstandardized Coefficients Standardized Coefficients t Sig.
B  Std. Error Beta
1 (Constant) 2.589 1.180 2.195 .031
Digital advertising .425 .098 .445 4.337 .000
Shopping experience  .314 .137 .218 2.291 .024
Kualitas pelayanan .185 .068 .230 2.703 .008
a. Dempendent Variable: keputusan _pembelian

Bemrdasarkan tabel hasil uji regresi linmear bergamnda, dapat dirunmuskan persamaan variabel dalanm penelitiamn ini sebagai berikut: Y= a
+b1X1+b2X2+b3X3+eY=2,225+0,114 X1 + 0,331 X2 + 0,259 X3 + e Dari persamaan yang telah dirumuskan tersebut, dapat diartikan
sebagai _berikut:

1. Konstanta (a) Nilai_konmstanta posimtif sebesar 2.589 yang beramrti bamhwa tamnpa adamnya penmgaruh dari varmiabel inmdependent
(bebas) seperti digital advertising, shopping experience dan kualitas pelayanan, maka nilai variabel dependen (terikat) yaitu keputusan pembelian
akan tetap konstan sebesar 2,589.

1. Digital advertising
Nilai komefisien antara variabel digital advertising dan kepmnutusan penmbelian admalah pomsitif sebesar_0.425, yang_bermarti bahwa kedua
varmiabel tersebut mnemiliki hubungann yang positif. Sehingga dapat disimpulkan _apabila_varmiabel digital advertising_mengalami

penimngkatan sebesar satu satuamn, maka variabel keputusan pembeliamn juga akan meningkat sebesar 0.425.

2. Shopping experience

Nilmai kooefisien anmtara vamriabel shopping experience dan kemputusan peembelian adalah pomsitif sebesar 0.314, yanmg beramrti bamhwa kemdua
varinabel tervsebut menmiliki hubujngan yang pomsitif. Semhingga dapat disinmpulkan apambila varimabel shopping experience mengalami

peningkatakn sebesar satu satuan, maka variabel keputusan pembeliamn juga akan meninmgkat sebesar 0.314.
3. Kualitas pelayanan

Uji Hipotesis

1.UIT

Uji parmsial atbau unji t pamda penbelitian ini dilmakukan denmgan melimhat besarmnya nimlai sig t dan nmilai

t-himtung. Apambila nimlai sig t lebikh kmecil dari 0,05 (&lt; 0,05) dan nilami t-hitmung lemmbih mbesar dari nilai t-tabmel mnaka dapmat dinmyatakan
bahwa tmerdapat admanya pmengaruh yang siginmifikan anmtara variambel indiependent (X) dan variambel deipenden (Y) .

Tabel 7. Hasil Uji T

Coefficientsa
Model Unstandardized Coefficients Standardized Coefficients t Sig.
B  Std. Error Beta
1 (Constant) 2.589 1.180 2.195 .031
Digital advertising .425 .098 .445 4.337 .000
Shopping experience  .314 .137 .218 2.291 .024
Kualitas pelayanan .185 .068 .230 2.703 .008



a. Dependent Variable: keputusan pembelian

Hasil uji T diatas dapat dianalisis sebagai berikut:

Digital advertising Termhadap Keputusan Pembelian

Nilai simgnifikan t sebesar 0.000 &lt; 0.05, yang berarti bahwa H 0 ditolamk dan H1 diterima. Sehingga dapat disimpulkan bahwa digital
advertising berpenmngaruh termhadap keputusan pembelian. Nilai t-hitung sebesar_4.337 &gt;_1,98609, yang berarti bahwa bahwa H0 ditolak dan
H1 diterima._Sehinmgga dapat disimpulkan bahwa digital advertising berpenmngaruh positif dan simgnifikan termhadap keputusan pembelian.
Shopping experience Termhadap Keputusan Pembelian

Nilai_simgnifikan t sebesar 0.024 &lt;_ 0.05, yang berarti bahwa HO ditolak dan H2 diterima. Sehingga dapat disimpulkan bahwa shopping
experience berpenmngaruh termhadap keputusan pembelian. Nilai t-hitung sebesar 2.291 &gt; 1,98609, yang berarti bahwa bahwa HO ditolak
dan H2 diterima. Sehimngga dapat_disimnpulkan bahwa shopping experience berpekngaruh positif dan sigmnifikan termhadap kepnutusan
pembelian.

Kualitas pelayanan Termhadap Keputusan Pembelian

Nilai_simgnifikan t sebesar_0.008 &lt; 0.05, yang berarti bahwa HO ditolak dan H3 diterima. Sehinmgga dapat disimpulkan bahwa secara
parsial kualitas pelayanan berpenmngaruh termhadap keputusan pembelian. Nilai t-hitung sebesar 2.703 &gt;_1,98609, yang berarti bahwa

bahwa HO ditolak dan H3 diterima. Sehingga dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan berpenmngaruh positif dan simgnifikan termhadap
keputusan _pembelian.

_Uji Koefisien Determinasi (R2) Uji koefisien determinasi pada_penemlitian ini dilakukan_dengamn melihat besarmnya nilai R Square . Tabel 8.
Hasil Uji R2 Model Summaryb Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate 1 .797a .635 .624 2.460

a. Predictors: (Constant), X3, X2, X1

b. Dependent Variable: Y 1

Hasil uji koiefisien deteriminasi diatas menmunjukkan bahowa nilai adjusted R square yang dihamsilkan sebesar 0.624 atau 62.4%. Sehingga dapat
disimpulkan bahwa vamriabel digmital marketing, shopping experience, dan kualitas pelayamnan dapat memnjelaskan 62.4% variabel kemputusan
pembelian, sisanya sebesar 37.6% dijelmaskan oleh varimabel lain yang tidak tenrmasuk dalanm peknelitian ini.

Pembahasan

Digital advertising Termhadap Keputusan Pembelian

Digital advertising berpenmngaruh positif dan simgnifikan termhadap keputusan pembelian konsumen Grand Toserba Sidoarjo. Chandra et al. (2022)
dalam penelitiannya menyatakan bahwa personalisasi dalam iklan digital meningkatkan elaborasi kognitif dan mendorong niat pembelian secara
simgnifikan. Dalam perspektif Elaboration Likelihood Model (ELM) dari Petty dan Cacioppo, konten iklan yang relevan dan informatif akan memicu
keterlibatan melalui jalur sentral (central route), sehingga memperkuat efek persuasi dan menghasilkan keputusan pembelian yang lebih tahan lama.
Temuan penelitian ini mengungkapkan bahwa konsumen Grand Toserba menunjukkan respons positif termhadap konten digital yang tidak hanya bersifat
promosi, tetapi juga menyajikan informasi yang unik dan menarik, seperti kelengkapan produk yang ditawarkan, paket promo, serta informasi event yang
sedang atau akan diselenggarakan. Fasilitas tambahan seperti playground dan kolam renang juga menjadi nilai tambah yang dikomunikasikan melalui
media digital, terutama bagi konsumen keluarga yang mencari pengalaman belanja yang nyaman dan menyenangkan. Sehingga, konsumen akan
secara aktif mengunjungi akun media sosial Grand Toserba dengan tujuan mengecek ketersediaan barang terbaru, informasi diskon, maupun event yang
telah atau akan diadakan. Dengan adanya digital advertising yang informatif dan terstruktur tersebut, konsumen merasa lebih mudah, cepat, dan yakin
dalam menentukan keputusan pembelian. Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian yang telah dilakukan oleh (Dwi Junita Anggila, Subandrio) ,
(Muhammad Finsa Gribaldi, Desy Prastyani) yang menyatakan bahwa digital advertising berpenmngaruh termhadap keputusan pembelian. Dengan
demikian, dapat disimpulkan bahwa efektivitas digital advertising tidak hanya terletak pada frekuensi penayangan, tetapi juga pada kualitas dan relevansi
konten yang ditawarkan, terutama yang sesuai dengan kebutuhan dan gaya hidup konsumen lokal, sebagaimana yang diterapkan oleh Grand Toserba
Sidoarjo.

Shopping experience Termhadap Keputusan Pembelian

Hasil penelitian menunjukkan bahwa shopping experience memiliki pengaruh positif dan simgnifikan termhadap keputusan pembelian konsumen Grand
Toserba Sidoarjo. Temuan ini konsisten dengan studi industri ritel offline yang dilakukan oleh Prisilla &amp; Kurnia (2020) , yang menemukan bahwa
faktor antarmuka layanan, variasi produk, harga, citra merek, dan lingkungan sosial berkontribusi simgnifikan termhadap customer experience, yang
pada gilirannya meningkatkan purchase intention di pusat perbelanjaan Jakarta. Dalam konteks GrandBToserba Sidoarjo, shopping experience yang
unggul mencakup kenyamanan Lokasi, pelayanan yang ramah dan fasilitas fisik di outlet seperti playground, kolam renang, area parkir memadai, serta
display produk yang informatif dan mudah diakses. Para pengunjung merasa puas dengan kelengkapan produk yang ditawarkan oleh Grand Toserba
Sidoarjo, yang mencakup berbagai kategori kebutuhan konsumen. Mulai dari kebutuhan pokok sehari-hari, produk makanan dan minuman, hingga item
fashion untuk berbagai kalangan, serta perlengkapan rumah tangga yang lengkap dan terorganisir dengan baik, semuanya tersedia dalam satu lokasi
terpadu. Ketersediaan produk yang komprehensif ini memberikan kemudahan bagi konsumen dalam memenuhi beragam kebutuhan tanpa harus
berpindah tempat, sehingga menciptakan efisiensi waktu dan kenyamanan berbelanja yang tinggi Ditambah adanya iklan digital yang menginformasikan
event, promo paket, maupun kelengkapan stok, hal ini memungkinkan konsumen untuk merencanakan kunjungan, mengurangi ketidakpastian, serta
meningkatkan keyakinan sebelum membeli. Kombinasi ini menciptakan sinergi positif antara pengalaman offline dan online yang meningkatkan purchase
intention secara simgnifikan. Pengalaman positif ini juga dapat tersebar melalui cerita dari mulut ke mulut, yang berpotensi meningkatkan pembelian di
masa mendatang. Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian yang telah dilakukan oleh (Enggit Arul Maulana, Alshaf Pebrianggara, Misti Hariasih) ,
(Natasya Amelia Deswita) yang menyatakan bahwa shopping experience berpenmngaruh termhadap keputusan pembelian.

Kualitas pelayanan Termhadap Keputusan Pembelian

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan (service quality) memiliki pengaruh positif dan simgnifikan termhadap keputusan pembelian
konsumen Grand[]Toserba Sidoarjo. Pengalaman konsumen Grand Toserba Sidoarjo menunjukkan bahwa aspek pelayanan yang diberikan telah
membentuk persepsi yang positif dan mendalam. Hal ini tercermin dari kemampuan karyawan dalam menyambut pelanggan dengan ramah melalui
prinsip “senyum, sapa, dan salam” yang diterapkan secara konsisten. Selain itu, staf toko juga mampu memberikan kejelasan informasi mengenai



produk, termasuk spesifikasi, manfaat, serta perbandingan antar merek yang tersedia. Ketersediaan informasi yang jelas dan komunikasi interpersonal
yang baik menjadi faktor penting yang meningkatkan rasa percaya dan kenyamanan konsumen saat berbelanja. Dengan demikian, dapat disimpulkan
bahwa kualitas pelayanan yang profesional, informatif, dan ramah tidak hanya memperkuat citra positif Grand Toserba di mata konsumen, tetapi juga
menjadi determinan utama dalam mempercepat dan memperkuat keputusan pembelian. Strategi pelayanan seperti ini layak dipertahankan dan
ditingkatkan guna membangun loyalitas pelanggan secara berkelanjutan dalam pasar ritel yang semakin kompetitif. Pelayanan yang ramah dan
informatif menciptakan kesan positif, meskipun masih terdapat beberapa keluhan, yang menjadi bahan evaluasi bagi Grand Toserba untuk terus
meningkatkan mutu layanan membangun loyalitas. Hasil penelitian ini sejalan dengan hasil penelitian yang telah dilakukan oleh (Dita Puspita, Elin
Herlina, Yeyet Daryati) , (Alfiatul Maulida) yang menyatakan bahwa kualitas pelayanan berpenmngaruh termhadap keputusan pembelian.

V. Kesimpulan

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa digital advertising, shopping experience, dan kualitas pelayanan berpenmngaruh positif dan simgnifikan
termhadap keputusan pembelian konsumen Grand Toserba Sidoarjo. Pertama, digital advertising berperan penting dalam membentuk keputusan
pembelian melalui penyampaian konten yang menarik dan informatif, seperti promo produk, informasi ketersediaan barang, hingga fasilitas yang
ditawarkan seperti playground dan kolam renang. Strategi ini tidak hanya menarik konsumen untuk berkunjung, tetapi juga mendorong terjadinya
pembelian. Oleh karena itu, Grand Toserba perlu terus mengembangkan iklan digital yang relevan dengan kebutuhan konsumen. Kedua, shopping
experience memberikan kesan yang menyenangkan bagi konsumen karena kenyamanan lingkungan toko, kelengkapan produk, dan adanya fasilitas
tambahan yang menunjang, terutama bagi keluarga. Berbagai promo dan event tematik yang diadakan turut memperkuat pengalaman belanja, sehingga
meningkatkan niat beli dan loyalitas pelanggan. Ketiga, kualitas pelayanan menjadi faktor kunci dalam membangun kepercayaan dan kepuasan
konsumen. Pelayanan yang ramabh, informatif, serta kemampuan staf dalam menjelaskan produk dengan baik menciptakan pengalaman belanja yang
positif. Interaksi yang menyenangkan membuat konsumen lebih yakin dalam mengambil keputusan pembelian. Meskipun terdapat beberapa keluhan
minor, secara keseluruhan kualitas pelayanan Grand Toserba dinilai mampu meningkatkan kepuasan pelanggan dan mendorong terjadinya pembelian.
Secara keseluruhan, ketiga faktor tersebut saling melengkapi dan membentuk dasar kuat dalam memengaruhi keputusan pembelian konsumen Grand
Toserba Sidoarjo. Untuk itu, perusahaan perlu menjaga konsistensi dan sinergi antara strategi pemasaran digital, peningkatan pengalaman belanja, dan
pelayanan pelanggan guna memperkuat loyalitas dan meningkatkan penjualan secara berkelanjutan.
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