
BAB II 

TINJAUAN PUSTAKA 

2.1 Landasan Teori 

Landasan teiorii adalah seipeirangkat deifiiniisii, konseip seirta proposiisii yang 

teilah diisusun rapii seirta siisteimatiis teintang variiabeil – variiabeil dalam seibuah 

peineiliitiian. Landasan teiorii akan meinjadii dasar dalam peineiliitiian yang akan 

diilakukan. Oleih kareina iitu, landasan teiorii diiniilaii sangat peintiing kareina tanpa haii 

iinii peineiliitii tiidak dapat meinjabarkan masalah yang peinuliis dapatkan diiteimpat 

peineiliitiian tanpa meimaparkan teiorii yang meindukung. 

2.1.1 Minat Beli Konsumen 

2.1.1.1 Pengertian Minat Beli Konsumen 

   Banyak pakar yang meindeifiiniisiikan teintang miinat beilii beirdasarkan 

peirseipeiktiifnya masiing-masiing meiskiipun ti idak teirdapat satu deifi ini isi i tunggal yang 

meinjadii rujukan beirsama meingeinai i mi inat beili i, namun pada i inti inya meireika 

meinyatakan subtansi i yang sama teintang mi inat beili i. Salah satunya be intuk dari i 

peiri ilaku konsumein yai itu mi inat atau keii ingi inan meimbeili i suatu produk atau layanan 

jasa. Beintuk dari i konsumein mi inat beili i adalah konsumein pote insi ial yai itu 

konsumein yang beilum meilakukan Ti indakan peimbeili ian pada masa se ikarang dan 

keimungki inan akan me ilakukan Ti indakan peimbeili ian pada masa yang akan datang 

atau bi isa di iseibut seibagai i calon peimbeili i. Meinurut Kotleir dalam Abzari i, eit al 

(2014) , miinat beili i adalah peiri ilaku konsumein diimana konsumein meimi iliiki i 

keii ingi inan dalam me imi ili ih dan meingkonsumsi i suatu produk. Mi inat beili i akan 



ti imbul apabiila seiseiorang konsumein sudah beirpeingaruh teirhadap mutu dan 

kuali itas darii suatu produk dan i informasii suatu produk.  

Menurut,Eingeil dalam Ni ih Luh Juli ianti i,(2014) beirpeindapat bahwa mi inat 

beili i seibagai i keikuatan peindorong atau seibagai i moti if yang beirsiifat i instri isti ik yang 

mampu meindorong seiseiorang untuk me inaruh peirhati ian seicara spontan, wajar, 

mudah, tanpa paksaan dan se ileikti if pada suatu produk untuk ke imudiian meingambi il 

keiputusan meimbeili i. Hal i ini i di imungki inkan oleih adanya keiseisuai ian deingan 

keipeinti ingan i indi ivi idu yang beirsangkutan seirta meimbeiri i keiseinangan dan ke ipuasan 

pada di iri inya. Jadi i sangatlah jeilas bahwa mi inat beili i di iartiikan seibagai i suatu si ikap 

meinyukai i yang di itunjukkan deingan keiceindeirungan untuk seilalu me imbeili i yang 

seisuai i deingan keiseinangan dan keipeinti ingannya.  

Mi inat beilii (wi illiingneiss to buy) meirupakan bagi ian dari i komponein 

peiri ilaku dalam si ikap meingkonsumsii. Mi inat beili i konsumein adalah tahap di imana 

konsumein meimbeintuk pi iliihan meireika di iantara beibeirapa meireik yang te irgabung 

dalam peirangkat pi ili ihan, keimudi ian pada akhi irnya meilakukan suatu peimbeili ian 

pada suatu alte irnati if yang pali ing diisukai inya atau proseis yang diilalui i konsumein 

untuk meimbeilii suatu barang atau jasa yang di idasarii oleih beirmacam 

peirtiimbangan, Meinurut Kotler dan Keller, (2016). 

Peingeirti ian mi inat beili i meinurut Kotleir dan Keilleir (2009), “Mi inat beilii 

meirupakan peiri ilaku yang muncul se ibagai i reispon teirhadap obje ik yang 

meinunjukkan keii ingi inan konsumein untuk me ilakukan peimbeili ian:. Meinurut 

Duri ianto dan Li iana (2004), “Mi inat beili i meirupakan seisuatu yang be irhubungan 

deingan reincana konsume in untuk meimbeili i produk teirteintu seirta beirapa banyak 



uni it produk yang di ibutuhkan pada peiri iodei teirteintu”. Beirdasarkan urai ian di iatas 

dapat di isi impulkan miinat beili i meirupakan peirnyataan meintal darii konsumein yang 

meireifleiksi ikan reincana peimbeili ian seijumlah produk deingan meirk teirteintu. 

Meinurut Kotle ir Bowein dan Makeins (2014) meinyatakan bahwa mi inat beili i 

akan ti imbul se iteilah adanya proseis eivaluasi i alteirnati if.. Dalam proseis eivaluasii 

seiseiorang akan me imbuat suatu rangkai ian pi iliihan meingeinai i suatu produk atau 

barang dapat di ipeirgunakan oleih konsumein, apabi ila produk te irseibut teilah 

di iputuskan konsume in untuk  di ibeili i atas dasar me ireik maupun ni iat . Karakteiri isti ik 

priibadi i konsumein yang diipeirgunakan untuk me improseis rangsangan sangat 

kompleik, dan salah satunya adalah adanya dorongan atau moti ivasi i konsumein 

untuk meimbeili i..  

Beirdasarkan dari i beibeirapa deifi ini isi i di iatas dapat di itari ik keisi impulan bahwa 

miinat beilii adalah peiriilaku konsumein diimana konsumein meimiiliikii keiiingiinan 

dalam meimiiliih dan meingkonsumsii suatu produk deingan meirk yang beirbeida, 

keimudiian konsumein meirasa puas teirhadap kualiitas produk yang diibeiriikan oleih 

peirusahaan keimudiian meilakukan suatu piiliihan yang diisukaiinya deingan cara 

meimbayar uang atau deingan cara meingkreidiit barang teirseibut.  

2.1.1.2 Faktor – faktor yang mempengaruhi Minat Beli Konsumen 

Konsumein diimanapun dan kapanpun akan diihadapkan deingan seibuah 

keiputusan peimbeiliian untuk meilakukan transaksii peimbeiliian. Diimana konsumein 

akan meimbandiingkan atau meimpeirtiimbangkan satu barang deingan barang yang 

laiinnya untuk meireika konsumsii. Beibeirapa faktor yang meimbeintuk miinat beilii 

konsumein (Kotleir dan Keilleir, 2009) yaiitu: 



1) Siikap orang lai in 

Seijauh mana si ikap orang lai in meingurangi i alteirnati if yang di isukai i 

seiseiorang akan be irgantung pada dua hal yai itu, i inteinsi itas si ifat neigati ivei 

orang lai in teirhadap alteirnati if yang di isukai i konsumein dan motiivasi i 

konsumein untuk meinurutii keii ingi inan orang lai in. 

2) Faktor si ituasii yang ti idak teiranti isi ipasi i 

Faktor i ini i nanti inya akan dapat me ingubah peindi iri ian konsumein dalam 

meilakukan peimbeili ian. Hal teirseibut teirgantung darii peimi iki iran konsumein 

seindi iri i, apakah di ia peircaya di iri i dalam meimutuskan akan me imbeili i suatu 

barang atau ti idak. 

Meinurut Duri ianto dan Li iana (2004) dalam me ilaksanakan mi inat 

peimbeili ian, konsumein teirseibut dapat me imbuat li ima sub keiputusan pe imbeili ian 

seibagai i beiri ikut: 

a. Keiputusan me irk 

b. Keiputusan Kuali itas 

c. Keiputusan kuanti itas 

d. Keiputusan waktu 

e. Keiputusan me itodei peimbayaran 

Mi inat konsumein tumbuh kareina suatu moti if beirdasarkan atri ibut – atriibut 

seisuai i deingan dan keibutuhannya dalam me inggunakan suatu produk be irdasarkan 

hal teirseibut maka Anali isa meingeinai i bagai imana proseis mi inat dari i dalam di iri i 

konsumein sangat peinti ing di ilakukan, maka cara te irbai ik untuk me impeingaruhii 

adalah meimpeilajari i apa yang di ifi iki irkannya, deingan deimi iki ian akan di idapatkan 



ti idak hanya se ikeidar i informasi i teintu leibiih bagai imana proseis i informasi i i itu dapat 

beirjalan dan bagai imana meimanfaatkannya. Hal i ini i diinamakan “Thei Buyi ing 

Proceiss” (proseis peimbeili ian). Proseis peimbeili ian meili iputi i 5 hal yaiitu: 

1. Neieid (keibutuhan) 

Proseis peimbeili ian beirawal darii adanya keibutuhan yang tak harus diipeinuhi i 

atau keibutuhan yang muncul pada saat i itu dan meimoti ivasi i untuk 

meilakukan peimbeili ian. 

2. Reicogni iti ion (peingeinalan) 

Keibutuhan beilum cukup untuk me irangsang teirjadiinya peimbeili ian tanpa 

adanya peingeinalan produk kareina deingan meingeinali i suatu produk akan 

meingeitahui i manfaat dari i produk teirseibut .  

3. Seiarch (peincariian) 

Meirupakan bagi ian akti if dalam peimbeili ian yai itu meincari i jalan untuk 

meingi isi i keibutuhan teirseibut. 

4. Eivaluati ion (eivaluasii) 

Suatu proseis untuk meimpeilajarii seimua yang di idapat seilama proseis 

peincariian dan meingeimbangkan beibeirapa piiliihan. 

5. Deiciisiion (keiputusan) 

Langkah teirakhiir darii suatu proseis peimbeiliian untuk meingambiil keiputusan 

beirdasarkan iinformasii yang diiteiriima. 

2.1.1.3 Indikator Minat Beli Konsumen 

 Miinat beilii meirupakan bagiian darii komponein peiriilaku dalam siikap 

meingkonsumsii. Meinurut Kiinneiar dan Taylor dalam Tjiiptono (2007), miinat beilii 



adalah tahap keiceindeirungan reispondein untuk beirtiindak seibeilum keiputusan 

meimbeili i beinar-beinar di ilaksanakan. Meinurut Oli iveir (2006) eifeik hi ieirarkii mi inat 

beili i diigunakan untuk me inggambarkan urutan proseis munculnya keiyaki inan 

(beili ieifs), Si ikap (atti itudeis) dan peiri ilaku peingeitahuan kogni iti if yang di imiili ikii 

konsumein deingan me ingai itkan atri ibut, manfaat, dan obye ik (deingan me ingeivaluasii 

i informasii), seimeintara i itu si ikap meingacu pada pe irasaan atau reispon eifeikti ifnya. 

Siikap beirlaku seibagai i acuan yang meimpeingaruhii darii li ingkungannya.  

 Iindi ikator Mi inat Beili i meinurut Tji iptono (2007), mi inat beili i dapat  

di ii ideinti ifi ikasi i meilalui i iindi ikator – i indi ikator seibagai i beiri ikut : 

a. Mi inat transaksi ional, yai itu keiceindeirungan seiseiorang untuk me imbeilii 

produk. 

b. Mi inat reifeireinsi ial, yai itu keiceindeirungan seiseiorang untuk me ireifeireinsi ikan 

produk keipada orang laiin. 

c. Mi inat preifeireinsi ial, yai itu mi inat yang me inggambarkan peiri ilaku seiseiorang 

yang me imi iliiki i preifeinsi i utama pada produk te irseibut. Preifeireinsi i i ini i hanya 

dapat diigantii jiika teirjadii seisuatu deingan produk preifeireinsiinya. 

d. Miinat eiksploratiif, miinat iinii meinggambarkan peiriilaku seiseiorang yang 

seilalu meincarii iinformasii meingeinaii produk yang diimiinatiinya dan meincarii 

iinformasii untuk meindukung siifat – siifat posiitiif darii produk teirseibut. 

2.1.1.4 Aspek - Aspek Minat Beli 

 Meinurut Lucas dan Briitt dalam Wiisnu (2016), aspeik-aspeik yang teirdapat 

dalam miinat beilii adalah : 



1. Aspeik Keiteirtariikan adalah peiri ilaku konsumein yang meinunjukkan adalah 

peimjusatan peirhati ian yang di iseirtai i rasa seinang teirhadap suatu produk. 

2. Aspeik Keii ingi inan adalah peiri ilaku konsumein yang meinunjukkan adanya 

dorongan untuk beirkeii ingi inan meimi ili ikii suatu produk. 

3. Aspeik Keiyakiinan adalah peiriilaku konsumein yang meinunjukkan adanya rasa 

peircaya diirii teirhadap kualiitas, daya guna dan manfaat darii meimbeilii suatu 

produk.  

2.1.2 Harga 

2.1.2.1  Pengertian Harga 

Peirusahaan mampu beirtahan diiteingah peirsaiingan yang keitat apabiila 

peirusahaan teirseibut beirhasiil dalam  meimadukan  keieimpat variial bauran 

peimasaran atau markeitiing miix, yaiitu  (4P = product, priicei, platei, 

promotiion/produk, harga, diistriibusii dan promosii). Harga meimiiliikii peiranan yang 

sangat peintiing dalam meimpeingaruhii keiputusan konsumein dalam meimbeilii produk 

atau jasa, seihiingga sangat meineintukan keibeirhasiilan peimasaran suatu produk dan 

jasa. Diisampi ing iitu harga meirupakan unsur bauran pe imasaran yang be irsiifat 

fleiksi ibeil, yang arti inya dapat di iubah deingan ceipat. Deifi ini isi i Harga me inurut Kotleir 

dan Amstrong (2012) dalam arti ian seimpi it harga dapat di ideifi ini isi ikan seibagai i 

jumlah uang yang diitagiihkan untuk suatu produk atau jasa, atau dapat 

di ideifi ini isi ikan seicara luas Harga adalah se ibagai i jumlah niilaii yang diitukarkan 

konsumein untuk keiuntungan meimi ili iki i dan meinggunakan produk atau jasa yang 

meimungki inkan peirusahaan meindapatkan laba yang wajar de ingan cara di ibayar 

untuk ni ilaii peilanggan yang di ici iptakannya. 



Meinurut Hasan (2008), Harga i ialah barang yang ni ilaiinya di inyatakan 

deingan seijumlah uang. Hal i inii meinunjukkan bahwa harga me irupakan satu – 

satunya alat untuk me ilakukan transaksi i peimbeili ian. Lalu Kotle ir (2014) juga 

meinjeilaskan bahwa harga adalah pe ineitapan balas jasa se isuai i deingan ni ilaii produk. 

Harga sangat pe inti ing dalam meineintukan ni ilaii suatu produk ni ilaii produk 

teirgantung pada harganya, ni ilaii produk di iteintukan beirdasarkan harganya. 

Peirnyataan i ini i bi iasa di ikeinal deingan teiorii ni ilaii. Seimakiin mahal harga produk, 

maka seimakiin ti inggi i ni ilaiinya.  

Meinurut Tji iptono (2008), Harga me irupakan satu – satunya unsur bauran 

peimasaran yang me imbeiri ikan peimasukan atau peindapatan bagi i peirusahaan, 

seidangkan keiti iga unsur lai innya (produk, di istri ibusi i dan promosii) me inyeibabkan 

ti imbulnya biiaya (peingeiluaran). Darii beibeirapa deifi ini isi i meinurut para ahli i di iatas 

dapat diisiimpulkan  harga adalah  niilaii uang yang harus diibayarkan oleih konsumein 

keipada peinjual atas barang atau jasa yang diibeiliinya, deingan  kata laiin harga 

adalah niilaii suatu barang yang diiteintukan oleih peinjual.  

2.1.2.2 Tujuan Penetapan Harga 

Meinurut Tjiiptono (2008), tujuan peineitapan harga kadang kala diiteintukan 

keiputusan – keiputusan biisniis dan posiisii seibeilumnya, teirdapat eimpat (4) tujuan 

dalam harga, yaiitu seibeigaii beiriikut : 

1) Meimpeirtahankan keilangsungan opeirasi i usaha 

2) Peirusahaan me ineitapkan harga deingan meimpeirti imbangkan bi iaya yang 

teilah di ikeiluarkan dan laba yang di ii ingi inkan, darii laba te irseibut maka 



peirusahaan me indapatkan bi iaya opeirasi i untuk keilangsungan jalannya 

peirusahaan. 

3) Meireibut pangsa pasar 

4) Peirusahaan dapat me ineitapkan harga yang reindah seihi ingga dapat me inariik 

leibi ih banyak konsumein dan dapat meireibut pangsa pasar 

5) Meingeijar keiuntungan 

6) Peirusahaan dapat me ineitapkan harga yang be irsai ing agar bi isa me indapatkan 

keiuntungan yang opti imal bagi i produk atau jasa 

7) Meindapatkan reiturn on iinveistmeint atau peingeimbali ian modal 

8) Agar peirusahaan dapat me inutup bi iaya i inveistasi i, harga dapat di iteitapkan 

ti inggii 

9) Di iteingah peirsai ingan beiragam produk yang di itawarkan di i pasar 

10)  Produk yang te ilah meindapatkan pangsa pasar pe irlu di ipeirtahankan 

keibeiradaannya deingan peineitapan harga yang te ipat. 

2.1.2.3 Faktor – faktor yang Mempengaruhi Harga 

 Meinurut Kotle ir dan Amstrong (2012) peineitapan harga yai itu meirupakan 

keiputusan  teintang  harga yang akan di ii ikuti i dalam jangka waktu te irteintu untuk 

meimbuat konsumein agar meinjadii teirtariik meilakukan peimbeili ian. Harga yang 

meireika teitapkan untuk ti iap produk teirseibut seibagi ian beisar teirgantung pada dua 

faktor : peirmiintaan atas produk atau jasa & bi iaya bagi i para peinjual untuk barang 

dan jasa teirseibut.. Keiti ika tujuan utama pe ineitapan harga adalah be irori ieintasii 

peinjual/ peirtiimbangan  peirmiintaan  meinjadii  suatu domi inan. Faktor lai innya 



seipeirtii strateigi i di istri ibusi i & promosii, peirseipsi i kuali itas & tahapan daur hi idup 

produk, dan juga meimpeingaruhii harga. 

 Meinurut Soeikartawii (2008) meingatakan “faktor-faktor yang 

meimpeingaruhi i harga adalah : 

a) Usiia produk 

b) Di iffeireinsi iasi i produk 

c) Keimampuan meimbeili i konsumein 

d) Saluran peimasaran 

e) Di istri ibusi i 

f) Strateigi i promosi i 

g) Biiaya yang di ikeiluarkan untuk meimproduksi i produk 

h) Iikli im eikonomi i 

i) Peiraturan peimeiriintah 

2.1.2.4 Indikator Pengukuran Harga 

 Meinurut Kotleir dan Amstrong (2008), i indiikator yang me inciiriikan harga 

yang diigunakan dalam peineiliitiian iinii, yaiitu : 

a) Keiteirjangkauan harga produk, yai itu aspeik peineintapan harga yang 

di ilakukan ole ih produsein/peinjual yang seisuai i deingan keimampuan mi inat 

beili i konsumein.  

b) Daya sai ing harga produk, yai itu peinawaran harga yang di ibeiri ikan oleih 

produsein/peinjual beirbeida dan beirsai ing deingan yang harga produse in laiin, 

pada satu jeini is produk yang sama. 



c) Keiseisuai ian deingan manfaat produk, yai itu aspeik peineitapan harga yang 

di ilakukan ole ih produsein/peinjual yang seisuai i deingan manfaat yang 

di ipeiroleih konsumein darii produk yang di ibeili i. 

d) Keiseisuai ian harga deingan kuali itas produk, yai itu adpeik peineitayang 

di ilakukan ole ih produsei/peinjual yang seisaui i deingan kuali itas prduk yang 

dapat di ipeiroleih kosnumein. 

2.1.3 Kualitas Produk 

2.1.3.1 Pengertian Produk 

 Produk me irupakan i inti i darii seibuah keigi iatan peimasaran kareina produk 

meirupakan output atau hasi il darii salah satu keigi iatan atau akti ivi itas peirusahaan 

yang dapat di itawarkan keipasar sasaran untuk  meimeinuhi i keibutuhan dan 

keii ingi inan konsumein. Pada dasarnya dalam  me imbeili i suatu produk, se iorang 

konsumein tiidak hanya me imbeili i produk, akan te itapii konsumein juga me imbeilii 

manfaat  atau  ke iunggulan  yang dapat di ipeiroleih darii produk yang di ibeili inya. Oleih 

kareina i itu suatu produk  harus  meimi iliiki i keiunggulan darii produk-produk yang 

laiin, salah satunya dari i seigi i kuali itas produk yang diitawarkan. Me inurut Kotleir 

Amstrong (2006) me indeifi ini isi ikan  bahwa “ produk adalah suatu si ifat yang 

kompleiks dapat di iraba, teirmasuk bungkus, warna, harga, pre istasi i peirusahaan dan 

peingeiceir yang di iteiri ima oleih peimbeili ian untuk meimuaskan keibutuhan dan 

keii ingi inan. 

 Kotleir Amstrong (2006) dalam hal i ini i meimbeiri ikan “ Batasan produk 

adalah suatu yang di ianggap meimuaskan keibutuhan dan keii ingi inan. Produk dapat 

beirupa suatu be inda (objeict), rasa (seivi icei), keigi iatan (acti ing), orang (peirson), 



teimpat (placei), organi isasi i dan gagasan di imana suatu produk akan me impunyai i 

ni ilaii leibi ih di imata konsume in, ji ika meimi ili iki i keiunggulan di ibandi ingkan deingan 

produk laiin yang seijeini is. 

 Meinurut Harahap (2008), se imua peimbahasan peingeirtiian dan li ingkup yang 

teirkandung dari i suatu produk di i mulai i deingan konseip produk te irseibut. Dalam 

konseip produk peirlu diipahami i teintang kuali itas dari i produk i itu seindi iri i. 

2.1.3.2 Pengertian Kualitas Produk 

 Kuali itas (qualiity) meinurut Kotleir dan Keilleir (2009) adalah totali itas fiitur 

dan  karakteiri isti ik produk atau  jasa yang be irgantung pada keimampuannya untuk 

meimuaskan keibutuhan. Kuali itas dalam  i industrii  jasa adalah suatu  pe inyaji ian jasa 

seisuai i  ukuran  yang be irlaku di iteimpat jasa teirseibut, di iadakan dan 

peinyampaiiannya se iti idaknya sama deingan yang di ii ingiinkan dan di iharapkan oleih 

konsumein. Kuali itas teirseibut di iseibut bai ik ji ika peinyeidi ia jasa me imbeiri ikan 

peilayanan yang seitara deingan yang di iharapkan oleih peilanggan.  

 Meinurut Kotle ir dan Amstrong (2008) Kuali itas Produk adalah 

Karakteiri isti ik produk atau jasa yang be irgantung pada keimampuannya untuk 

meimuaskan  keibutuhan  peilanggan yang di inyatakan atau di ii impliikasi ikan. Kuali itas 

produk meinurut Kotle ir dan Amstrong (dalam Je issi ica dkk,2014) me irupakan 

keimampuan dari i suatu produk untuk meinjalankan fungsi inya. Chase i dan Prami ita 

Biilgi ieis, (2016) be irpeindapat bahwa kuali itas dari i suatu produk di iteintukan oleih 

peilanggan meilalui i karakteiri isti ik yang ada pada suatu produk atau jasa, di imana 

puas atau ti idaknya peilanggan di ipeingaruhi i oleih ni ilaii yang di idapat deingan 



meinggunakan suatu produk.  Beirdasarkan beibeirapa deifi ini isi i di iatas dapat 

di isiimpulkan bahwa kuali itas produk adalah keimampuan suatu produk dalam 

meimeinuhi i keii ingi inan konsumein. Keii ingi inan konsume in teirseibut di iantaranya daya 

tahan produk, ke iandalan produk, keimudahan peimakaiian, seirta artiibut beirniilaii 

laiinnya yang beibas darii keikurangan dan keirusakan. 

2.1.3.3 Indikator Kualitas Produk 

 Iindiikator dii dalam seibuah peineiliitiian iinii Meinurut Tjiiptono (2008), kualiitas 

meinceirmiinkan seimua diimeinsii peinawaran produk yang meinghasiilkan manfaat 

(beineifiits) bagii peilanggan. Kualiitas suatu produk baiik beirupa barang ataupun jasa 

diiteintukan meilaluii iindiikator-iindiikator. 

1) Keiandalan (Reiliiabiiliity) probabiiliitas bahwa produk akan beikeirja deingan 

meimuaskan atau tiidak dalam peiri iodei waktu teirteintu. Seimakiin keici il 

keimungki inan teirjadi inya keirusakan maka produk teirseibut dapat di iandalkan. 

2) Daya tahan (Durabi ili ity), Beirkai itan deingan beirapa lama produk te irseibut dapat 

teirus diigunakan. 

3) Eisteiti ika (Astheithi ic), yai itu daya tari ik produk mi isalnya beintuk fiisi ik, modeil atau 

deisai in, warna dan seibagai innya 

4) Kuali itas yang diipeirseipsi ikan  (peirceii iveis quali ity) yai itu ci itra dan reiputasi i produk 

seirta tanggung jawab peirusahaan teirhadapnya. 

5) Keimampuan Meilayani i (Seirvi iceiabi ili ity) meili iputii, keiceipatan, kompe iteinsi i, 

keinyamanan, mudah di ireiparasi i seirta peinanganan keiluhan yang meimuaskan 



) Peirforma (peirformancei), yai itu beirkai itan deingan aspeik fungsiional dari i produk 

dan meirupakan karakte iri istiik utama yang di ipeirti imbanglan peilanggan keiti ika 

i ingi in meimbeili i suatu produk. 

7) Beintuk (Form), beintuk seibuah produk dapat me ili iputii ukuran, beintuk, atau 

struktur fi isi ik produk. 

8) Deisai in (deisi ign), totali itas fiitur yang me impeirngaruhii tampi ilan, rasa, dan fungsi i 

produk beirsadarkan keibutuhan peilanggan. 

9) Gaya (stylei), meinggambarkan peinampi ilan dan kuali itas produk keipada peimbeilii. 

10) Fiitur (feiaturei), fiitur produk yang meileingkapii fungsii dasar suatu produk.  

2.1.3.4  Pentingnya Kualitas Produk 

  Meinurut Ruseil dalam Alfariibii (2016), meindeiskriipsi ikan einam peiran 

peinti ing dalam kuali itas, yaiitu: 

1). Meiniingkatkan reiputasi i peirusahaan 

  Peirusahaan atau organi isasu yang teilah meinghasi ilkan suatu produk atau jasa 

yang beirkuali itas akan meindapatkan preidiikat seibagaii organi isasi i yang 

meingutamakan kuali itas. Oleih kareina i itu, peirusahaan atau organi isasi i teirseibut 

di ikeinal oleih masyarakat luas dan me indapatkan ni ilaii “leibi ih” di i mata seimua 

masyarakat. 

2). Meinurunkan Bi iaya 

      Untuk meinghasi ilkan produk atau jasa yang be irkuali itas peirusahaan atau 

organi isasi i ti idak peirlu meingeiluarkan bi iaya yang leibi ih tiinggi i. Hal iinii 

di iseibabkan peirusahaan atau organi isasi i teirseibut beiri ioriieintasi i pada (customeir 



satiisfacti ion), yai itu deingan meindasarkan je ini is, ti ipei, jumlah produk yang 

di ihasi ilkan seisuai i deingan harapan keibutuhan peilanggan. 

3). Dampak Iinteirnasi ional 

  Biila mampu me inawarkan produk atau jasa yang be irkuali itas, maka se ilaiin   

di ikeinal di ipasaran lokal, produk atau jasa te irseibut juga akan di ikeinal dan 

di iteiri ima dii pasar i inteirnasi ional 

4). Adanya Tanggung Jawab Produk 

  Deingan seimaki in meini ingkatnya peirsai ingan seibuah bi isni is kuali itas produk atau 

jasa, maka organi isasi i atau peirusahaan akan di ituntut untuk se imakiin 

beirtanggung jawab te irhadap proseis, dan peindi istri ibusi ian produk te irseibut untuk 

meimeinuhi i keibutuhan konsumein. 

5). Peinampi ilan Produk 

  Kuali itas akan me imbuat produk atau jasa di ikeinal, dalam hal i inii akan meimbuat 

peirusahaan yang me inghasi ilkan produk juga akan di ikeinal dan di ipeircaya 

masyarakat luas. 

6). Meiwujudkan Kualiitas yang diirasakan peintiing 

  Peirsaiingan yang saat iinii bukan lagii masalah harga meilaiinkan kualiitas produk, 

hal iiniilah yang meindorong konsumein untuk meimbeilii produk deingan harga 

tiinggii namun deingan kualiitas yang tiinggii pula. 

2.1.4 Promosi 

2.1.4.1  Pengertian Promosi 

 Promosii  meirupakan  suatu  keigiiatan yang beirtujuan meingkomuniikasiikan 

produk keipada konsumeinnya, seihiingga konsumein teirseibut iikut meirasakan 



keigunaan produk yang diihasiilkan seirta kualiitas produk yang diihasiilkan oleih 

peirusahaan. Oleih kareina iitu, beitapa pun ti inggi inya kuali itas produk yang di ihasi ilkan 

bi ila tanpa produk promosi i yang opti imal atau proseis meingi informasi ikan yang bai ik 

keipada konsume in maka akti ivi itas peimasaran  ti idak akan peirnah eifeikti if dan 

eifi isi iein. 

Meinurut Swastha dan Iirawan (2008)  Promosi i adalah arus i informasi i atau 

peirsuasi i satu arah yang di ibuat untuk me ingarahkan seiseiorang atau organi isasi i 

keipada ti indakan yang me inci iptakan peirtukaran dalam peimasaran. Promosii 

di ilakukan deingan me ingkombi inasi ikan beibeirapa eileimein promosi i yang diikeinal 

deingan bauran promosi i (promoti ion mi ix). Bauran promosi i yang juga di iseibut 

bauran komuni ikasi i atau bauran komuni ikasi i peimasaran (markeiti ing communi icati ion 

mi ix), yakni i panduan speisi ifi ik  iiklan, promosi i peinjualan, hubungan antar 

masyarakat, peinjualan peirsonal, dan sarana pe imasaran langsung yang di igunakan 

peirusahaan untuk me ingkomuni ikasi ikan ni ilaii peilanggan seicara peirsuasi ivei dan 

meimbangun hubungan peilanggan Kotleir dan Amstrong,(2008). 

 Meinurut Buchari i Alma, (2012) juga me ingatakan promosii adalah seijeini is 

komuni ikasi i yang me imbeiri i peinjeilasan yang me inyaki inkan calon konsume in teintang 

barang dan jasa. Me inurut Kotleir dan Keilleir, (2016) promosi i adalah akti ifi itas yang 

meingkomuni ikasi ikan  keiunggulan produk dan me imbujuk peilanggan sasaran untuk 

meimbeili inya. Dari i beibeirapa peingeirtiian di iatas dapat di itari ik keisi impulan bahwa 

promosi i suatu keigi iatan komuni ikasi i antara peimbeili i dan peinjual me ingeinai i 

keibeiradaan produk dan jasa, me inyaki inkan, meimbujuk , dan meini ingkatkan 



keimbali i akan produk dan jasa te irseibut, seihi ingga meimpeingaruhii si ikap peiri ilaku 

yang meindorong keipada peirtukaran dalam peimasaran. 

Deifi ini isi i li ima sarana promosi i utama Santon (2002) dalam Maulana (2016) 

adalah seibagai i beiri ikut : 

1). Adveirti isi ing (peiri iklanan) adalah seimua beintuk preiseintasii nonpeirsonal dan 

promosi i barang,jasa, dan gagasan yang di ibayar oleih sponsor te irteintu. Iiklan 

meineimpati i urutan peirtama dan beirpeiran priima di iantara seimua alat-alat 

promoti ion miix bagi i peiri iteil beisar. Iiklan di ijalankan meilalui i meidiia ceitak seipeirtii 

Koran dan majalah, me idi ia eileiktroni ik seipeirtii teileivi isi i, radi io, bi ioskop, dan 

i inteirneit. 

2). Saleis promoti ion (promosi i peinjualan) adalah i inseinti if jangka pe indeik untuk 

meindorong peimbeili ian atau peinjualan produk atau jasa. Adapun je ini is-jeini is 

saleis promoti ion adalah seibagai i beiri ikut (Kotleir dan Amstrong, 2008). 

a. Poi int of purchasei, di isplay di i counteir, lantaii atau jeindeila di isplay yang 

meimungki inkan para pe iri iteil meingi ingatkan para konsumein dan me insti imulasi i 

beilanja i inpulsi if, kadang kala di isplay di isi iapkan oleih peimasok atau produsein. 

b. Konteis, para konsume in beirkompeiti isi i untuk meimpeireibutkan hadi iah yang 

di iseidi iakan deingan meimeinangkan peirmai inan 

c. Kupon, pari iteil meingi iklankan di iskon khusus bagi i para peimbeili i yang 

meimanfaatkan kupon yang di ii iklankan, bi iasanya dalam Koran, tapi i juga bi ias 

darii teimpat yang di iseidi iakan dalam konte is beilanja. Para peimbeili i di igeirai i yang 

beirsangkutan dan me indapatkan diiskon khusus. 



d. Freiqueint shoppeir program (program konsume in seiti ia), para konsume in di ibeiri i 

poi in atau di iskon beirdasarkan banyaknya be ilanja meireika, yang nanti inya poi in 

teirseibut dapat di itukarkan deingan barang 

ei. Hadi iah langsung, hadi iah di ibeiri ikan langsung tanpa me inunggu jumlah poi in, hal 

i ini i juga beirdasarkan pada jumlah beilanja 

f. Sampeil adalah contoh produk yang di ibeiri ikan seicara cuma-cuma yang tujuannya 

adalah meimbeiri ikan gambaran bai ik dalam manfaat, rupa ataupun baru darii 

produk yang di ipromosi ikan. 

g. Deimonstrasi i, tujuan dari i deimontrasi i adalah meimbeiri ikan gambaran atau contoh 

darii produk atau jasa yang di i jual. 

h. Reifeiral gi ifts (hadi iah untuk rujukan), hadi iah yang di ibeiri ikan keipada konsume in 

ji ika i ia meimbawa calon konsume in baru 

i i. Souveirni ir, barang-barang souveini ir dapat me injadii alat saleis promotiion yang 

meinunjukkan nama dan logo peiri iteil. 

j. Speici ial eiveints (acara-acara khusus), adalah alat saleis promotiion yang beirupa 

fashi ion show, peinandatanganan buku ole ih peingarang, pame iran seini i dan 

keigi iatan dalam hi iburan. 

3). Publi ic Reilati ion (hubungan masyarakat) adalah komuni ikasi i untuk me imbangun 

hubungan bai ik deingan beirbagai i kalangan untuk me indapatkan publi ili itas yang 

di ii ingiinkan, me imbangun ci itra peirusahaan yang bai ik, dan me inangani i atau 

meinghadapi i rumor, beiri ita dan keijadi ian ti idak meinyeinangkan. Kotle ir dan 

Amstrong (2008) me ingungkapkan bahwa unsut-unsur dalam publiic reilati ions 

(publi ic reilati ions mi ix ) teirdi iri i darii : 



. Corporatei Iimagei, yai itu ci itra peirusahaan yang di ilakukan deingan komuni ikasi i 

peirusahaan, me imbeintuk dan meimpeirtahankan ci itra peirusahaan, se irta 

meimeicahkan peirsoalan ci itra peirusahaan ji ikati imbul 

b. Eitiika dan tanggung jawab soci ial peirusahaan, yai itu yang beirkeinan deingan 

karyawan dan deingan masyarakat 

c. Hal-hal yang beirkai it deingan produk dan peilayanan adalah mutu, puji ian pi ihak 

keiti iga, peinanganan keiluhan dan hubungan konsume in (customeir reilati ions). 

d. Publiisi itas, beirupa konfeireinsi i peirs, ceiramah, meidi ia reilati ions, preiss reileiasei 

ei. Sponsorshi ip, meinjadii sponsor dalam keigi iatan atau eiveint teirteintu. 

4). Peirsonal seilliing (peinjualan peirsonal) me irupakan preiseintasi i priibadi i oleih 

warani iaga peirusahaan untuk tujuan me inghasi ilkan peinjualan dan me imbangun 

hubungan peilanggan. Peiran customeir-contact peirsonneil (pramuni iaga dan 

laiinnya), yai itu: 

a. Seilli ing (peinjualan), yai itu untuk produk yang pe irlu di idorong (push) ti ingkat 

peinjualannya kareina seilama beibeirapa waktu te irakhi ir kurang banyak 

peinjualannya.  

b. Cross-Seilli ing, yai itu meinawarkan produk yang be irbeida, yang me indukung 

produk yang di ibutuhkan oleih peimbeili i. 

c. Adveirti isi ing, yai itu beirpeiran seibagai i peinasi ihat bagi i konsumeinnya. Peiran tugas 

seibagai i peinaseihat adalah meimbeiri ikan pandangan te intang produk yang cocok 

untuk di ikonsumsii oleih Customeir teirseibut. 

5). Di ireict Markeiti ing (peimasaran langsung) adalah hubungan langsung de ingan 

konsumein iindiiviidual yang diitargeitkan seicara ceirmat untuk meimpeiroleih 



reispons seigeira dan meimbangun hubungan peilanggan yang langgeing 

peinggunaan surat langsung, teileipon,reispons langsung, ei-maiil, iinteirneit, dan 

sarana laiin untuk beirkomuniikasii seicara langsung deingan konsumein teirteintu 

Kotleir dan Amstrong (2008). 

2.1.4.2 Tujuan Promosi Penjualan 

 Tujuan promosii meinurut Kotleir dan Amstrong (2008) yai itu: 

1. Meindorong peimbeili ian peilanggan jangka peindeik atau meini ingkatkan hubungna 

peilanggan jangka panjang 

2. Meindorong peingeiceir meinjual barang baru dan me inyeidi iakan le ibi ih banyak 

peirseidi iaan  

3. Meingi iklankan produk peirusahaan dan me imbeiri ikan ruang rak yang le ibi ih 

banyak 

4. Untuk teinaga peinjualan, beirguna untuk me indapatkan leibi ih banyak dukungan 

teinaga peinjualan bagi i produk lama atau baru atau me indorong wi irani iaga 

meindapatkan peilanggan baru. 

Dapat di isi impulkan tujuan ke igi iatan promosi i yang di ilakukan beirfungsi i untuk 

meinyeibarluaskan i informasi i dan meindapatkan peirhati ian, meinci iptakan dan 

meineintukan keiiingiinan konsumein untuk meimbeilii produk yang dii tawarkan, oleih 

seibab iitu harus diiusahakan bagaiimana meimpeingaruhii beirfiikiir konsumein akhiir 

meinyakiinkan peimbeilii. Seidangkan, promosii harus baiik dan meinariik, seihiingga 

meimbeirii keisan bahwa peimbeilii tiidak meingheindakii produk yang laiin seilaiin produk 

yang laiin diitawarkan keipadanya.  



2.1.4.3 Strategi Bauran Promosi 

 Beirdasarkan buku priinsiip-priinsiip Peimasaran Kotleir dan Amstrong (2008) 

peimasar dapat meimiiliih darii dua strateigii bauran promosii dasar yaiitu promosii 

dorong dan promosii tariik. Strateigii dorong leibiih meiliibatkan untuk “me indorong” 

produk meilaluii sarana peimasaran keipada konsumein akhi ir. Peinjualan peirsonal dan 

promosi i dagang te irmasuk dalam starteigi i dorong iini i. Seidangkan untuk strate igi i 

tari ik, produsein me ingarahkan keigi iatan promosi inya keipada konsumein akhi ir untuk 

meimbujuk meireika agar me imbeili i produk. Iiklan dan promosi i konsumein teirmasuk 

dalam strateigi i tari ik, jadii dapat diisi impulkan apabi ila strateigi i tari ik iini ifeikti if dan 

beirjalan seisuai i reincana, maka konsume in akan meimiinta produk dari i anggota 

saluran yang keimudi ian meimi inta produk dari i produsein. Dalam hal me irancang 

strateigi i bauran promosi i, peirusahaan me impeirtiimbangkan banyak faktor ke iti ika 

meirancang strate igi i bauran promosi i meireika, teirmasuk jeini is produk atau pasar 

seiteilah meineitapkan anggaran dan bauran promosi i, ada beibeirapa langkah untuk 

meingi inteigrasi ikan bauran promosi i, yai itu : 

1. Meinganali isi is trein seicara i inteirnal dan e ikstreinal yang dapat me impeingaruhi i 

keimampuan peirusahaan untuk meilaksanakan suatu bi isni is 

2. Meingaudi it saku peimbeilajaan komuni ikasi i keiseiluruhan organi isasi i 

3. Meingeinali i seimua ti iti ik seintuh peilanggan untuk peirusahaan dan me ireiknya 

4. Meimbeintuk tiim dalam peireincanaan komuniikasii 

5. Meinciiptakan teima nuansa, dan kualiitas yang cocok, pada seimua meidiia  

komuniikasii 

6. Meinciiptakan ukuran kiineirja yang beirlaku bagii seimua eileimein komuniikasii 



7. Meirujuk seiorang diireiktur yang beirtanggung jawab atas usaha komuniikasi 

2.1.4.4 Indikator Promosi 

 Meinurut Tjiiptono (2008), Iindiikator promosii yaiitu: 

1. Peiriiklanan 

Meirupakan salah satu beintuk promosii yang meinggunakan meidiia ceitak untuk 

meinyampaiikan komuniikasii keipada konsumein,biiasanya meilaluii meidiia seipeirtii 

banneir,posteir, dan laiin seibagaiinya 

2. Peinjualan Peirsonal 

Peinjualan peirsonal adalah i inteiraksi i langsung, komuni ikasi i tatap muka se itara 

peinjual deingan peimbeili i untuk meimpeirkeinalkan suatu produk ke ipada 

konsumein 

3. Promosii Peinjualan 

Promosii peinjualan adalah promosii untuk meinambah dan meingkoordi inasi ikan 

keigi iatan peingambi ilan keiputusan peimbeili ian tujuannya untuk me inariik 

peilanggan 

4. Hubungan Masyarakat 

Hubungan masyarakat yaiitu upaya komuniikasii meinyeiluruh untuk 

meimpeingaruhii opiinii, keiyakiinan dan siikap konsumein teirhadap peirusahaan. 

2.1.5 Kualitas Pelayanan  

2.1.5.1 Pengertian Kualitas Pelayanan 

 Meinurut Kamus Beisar Bahasa Iindoneisiia (KBBIi) Peilayanan adalah 

seibagaii suatu usaha untuk meimbantu meinyiiapkan atau (meingurus) apa yang 

diipeirlukan keipada konsumein. Layanan Priima adalah peilayanan yang meimiiliiki 



ciirii khas kualiitas (qualiity niicei). Ciirii khas kualiitas yang baiik meiliiputii keimudahan, 

keiteipatan, keihandalan dan eimpathy darii peitugas peilayanan dalam peimbeiriian dan 

peinyampaiian peilayanan keipada peilanggan yang teirkeisan kuat yang dapat 

langsung diirasakan peilanggan waktu iitu dan saat iitu juga.  

 Meinurut Fandy Tji iptono (2017), Kuali itas peilayanan dapat di iartiikan 

seibagai i Upaya peimeinuhan keibutuham dan keii ingi inan konsumein seirta keiteipatan 

peinyampaiian dalam me ingi imbangii harapan konsume in. Peilayanan pada dasarnya 

adalah keigi iatan yang di itawarkan oleih organi isasi i atau peirorangan keipada 

konsumein yang beirsiifat ti idak beirwujud dan ti idak dapat di imi ili ikii.  

 Kuali itas Peilayanan meirupakan keiseiluruhan darii keii isti imeiwaaan dan 

karakteiri isti ik dari i produk atau jasa yang me inunjang keimampuannya untuk 

meimuaskan keibutuhan seicara langsung maupun tiidak langsung. Jadi i kuali itas 

peilayanan adalah i inteiraksi i antara peilanggam deingan karyawan yang hasi ilnya 

dapat langsung di irasakan oleih peilanggan, Meinurut Kotleir dan Amstrong (2012). 

Deifi ini isi i Peilayanan meinurut Gronross, yai itu “Peilayanan adalah suatu 

akti ivi itas atau se irangkai ian akti ivi itas yang beirsiifat ti idak kasat mata (ti idak dapat 

di iraba) yang te irjadi i seibagai i aki ibat adanya i inteiraksi i antara konsume in deingan 

karyawan atau hal-hal lai in yang diiseidi iakan oleih peirusahaan peimbeiri i peilayanan 

yang diimaksudkan untuk meimeicahkan peirmasalahan konsumein atau peilanggan, 

Gronross (1990). Jadii, kualiitas peilayanan adalah iinteiraksii antara peilanggan 

deingan karyawan yang hasiilnya dapat langsung diirasakan oleih peilanggan. 



2.1.5.2 Manfaat Kualitas Pelayanan 

 Meinurut Eidvarsdsson dalam Tjiiptono dan Chandra (2011) produktiiviitas 

biiasanya seilalu diikaiitkan deingan kualiitas dan profiitabiiliitas. Manfaat yang 

diidapatkan darii kualiitas peilayanan adalah seibagaii beiriikut :  

1.Produktiiviitas meineikankan peimanfaatan (Utiiliisasii) sumbeir daya, yang seiriingkalii 

diiiikutii deingan peineikanan biiaya dan rasiionaliisasii modeil. Fokus utamanya 

teirleitak pada produksii atau opeirasii 

2. Kualiitas leibiih meineikankan aspeik keipuasan peilanggan dan peindapatan. Fokus 

utamanya adalah Customeir Uti ili ity 

3. Profi itabiili itas meirupakan hasi il darii hubungan antara peinghasi il (Uncomei), 

bi iaya, dan modal yang di igunakan.  

4. Teirjadi inya komuni ikasi i geithok tular posi iti if yang beirpoteinsi i meinari ik peilanggan 

baru. 

5. Peirseipsi i peilanggan dan publi ic teirhadap reiputasi i peirusahaan seimaki in posi itiif. 

6. Loyali itas peilanggan biisa teirbeintuk.  

7. Laba yang diipeiroleih biisa meiniingkat  

2.1.5.3 Karakteristik Kualitas Pelayanan 

 Kualiitas harus diimulaii darii keibutuhan peilanggan dan beirakhiir pada 

peirseipsii peilanggan baiik tiidaknya kualiitas jasa teirgantung pada keimampuan 

peinyeidiia jasa dalam meimeinuhii harapan peilanggan seicara konsiistein. Karakteiriistiik 

darii suatu peilayanan seibagaii beiriikut: 

1.Peilayanan beirsiifat tiidak dapat diiraba, peilayanan sangat beirlawanan siifatnya 

deingan barang jadii 



2.Peilayanan pada keinyataannya teirdiirii darii Tiindakan nyata dan me irupakan 

peingaruh yang beirsiifat Tiindakan sosiial 

3.Keigiiatan produksii dan konsumsii dalam peilayanan tiidak dapar diipiisahkan seicara  

nyata, kareina pada umunnya teirjadii dalam waktu dan teimpat beirsama.  

2.1.5.4 Indikator Kualitas pelayanan 

   Meinurut Tjiiptono dan Chandra (2016), ada beibeirapa iindiikator-iindiikator 

yang meimpeingaruhii kualiitas peilayanan, yaiitu seibagaii beiriikut: 

1. Tangiibeil (beirwujud)  

  Adalah yang beirhubungan deingan peinampiilan fiisiik,peiralatan dan mateirii yang 

dapat diiniilaii deingan baiik. 

2. Eimphaty (eimpatii) 

  Yai itu keiseidi iaan karyawan dalam me injali in reilasii, komuni ikasi i yang bai ik 

peirhati ian bai ik dan peimahaman atas keibutuhan i indi ivi idual peilanggan 

3. Reisponsi iveinceis (daya tanggap) 

  Keimauan dan ke imampuan dari i peigawai i meimbeiri ikan peilayanan se icara ceipat 

dan tanggap. Keisi igapan para peigawai i untuk meimeinuhi i keii ingi inan konsumein 

deingan tanggap dan ramah 

4. Reiali iabi iliity (Keiandalan) 

  Yai itu Keimampuan untuk me imbeiri ikan layanan deingan si igap, konsi istein dan 

meimuaskan. 

5. Assurancei (Jamiinan) 



  Meincakup peingeitahuan, keisopanan dan siifat dapat diipeircaya yang diimiiliikii 

para staff meingeinaii janjii yang diibeiriikan, beibas darii bahaya, reisiiko atau 

keiragu-raguan. 

2.1.5.5 Faktor yang Mempengaruhi Kualitas Pelayanan 

1. Kualiitas peilayanan Iinteirnal 

 Kualiitas peilaynan Iinteirnal beirkaiitan deingan iinteiraksii ajaran peigawaii 

organiisasii / peirusahaan deingan beirbagaii fasiiliitas yang teirseidiia. Faktor yang 

meimpeingaruhii kualiitas peilayanan Iinteirnal antara laiin: 

a. Pola manajeimein umum organiisasii / peiruahaan 

b. Peinyeidiia fasiiliitas peindurkung 

c. Peingeimbangan sumbeir daya manusiia 

d. Iikliim keirja dan keiseilarasan hubungan keirja 

e. Pola Iinseintiif 

1. Beirkai itan deingan peinyeidi iaan barang: 

a. Pola layanan dan pe imbuatan barang be irkuali itas atau pmye idi iaan barang 

beirkuali itas 

b. Pola layanan peindi istri ibutan barang 

c. Pola layanan pada peinjual   

2.2 Penelitian Terdahulu 

     Peineiliitiian teirdahulu meirupakan pustaka yang beirasal darii peineiliitiian yang 

sudah peirnah diilakukan. Ada banyak peineiliitii teirdahulu yang meinggunakan 

Variiabeil Harga, Kualiitas Produk, Promosii dan Kualiitas Peilayanan teirhadap miinat 

beilii konsumein, seihiingga dapat meimpeirkuat landasan te iorii dan seibagai i reifeireinsi i 



bagi i peinuli is. Beiri ikut beibeirapa peineili iti ian teirdahulu yang meinjadii acuan pe ineili iti ian 

i ini i adalah seibagai i beiri ikut : 

Tabel 2 1 Penelitian Terdahulu 

No Peneliti, Tahun, 

dan Judul 

Variabel 

Penelitian 

Alat 

Analisis 

Hasil Penelitian 

1 Nabi ilatul Abda, eit 

al  (2018) 

 

“Peingaruh Kuali itas 

Produk, Harga, 

Promosii dan 

Di istri ibusi i teirhadap 

Mi inat Beili i 

Konsumein Toko 

Vi izcakei 

Peikanbaru” 

 

Iindeipeindein:  

Kuali itas Produk, 

Harga,Promosi i, 

Di istri ibusi i 

 

Deipeindein: 

Mi inat Beili i 

Anali isi is 

Reigreisi i 

Beirganda 

Hasil penelitian ini 

menunjukkan 

kualitas produk, 

harga,promosi dam 

distribusi 

berpengaruh positif 

dan signifikan 

terhadap minat beli 

konsumen. 

2 Adri ian Hi idayat, eit 

al (2019) 

 

“Peingaruh Kuali itas 

Produk dan Harga 

Teirhadap Mi inat 

Beili i Konsumein 

Smartphonei 

Beirgaransi i 

Di istri ibutor Pada 

PT. Ti iga Agung” 

Iindeipeindein: 

Kuali itas Produk, 

Harga 

 

Deipeindein: 

Mi inat Beili i 

Anali isi is 

Reigreisi i 

Li ineiar 

Beirganda 

Hasil penelitian ini 

menunjukkan 

bahwa variable 

kualitas produk dan 

harga memiliki 

pengarih positif 

dan signifikan baik 

secara parsial 

maupun simultan 

terhadap minat beli 

konsumen 

smartphone 

bergaransi 



distributor pada 

PT.Tiga Agung 

 

3 Mohammad Ri izal 

Nur Iirawan (2020) 

 

“Peingaruh Kuali itas 

Produk, Harga, dan 

Promosii Teirhadap 

Mi inat Beili i 

Konsumein pada 

PT. Satri ia 

Nusantara Jaya. 

Iindeipeindein: 

Kuali itas Produk, 

Harga, Promosi i 

 

Deipeindein: 

Mi inat Beili i 

Anali isi is 

Reigreisi i 

Li ineiar 

Beirganda 

Hasil penelitian ini 

adalah kualitas 

produk,harga dan 

promosi 

mempunyai 

pengaruh simultan 

dan parsial 

terhadap minat beli 

konsumen   

4 Nurmi in Ari ianto, eit 

al (2020) 

 

“ Peingaruh 

Kuali itas Peilayanan 

Dan Kuali itas 

Produk Teirhadap 

Mi inat Beili i 

Konsumein pada PT 

Ni irwana Geimi ilang 

Propeirty” 

Iindeipeindein: 

Kuali itas Peilayanan, 

Kuali itas Produk 

 

Deipeindein: 

Mi inat Beili i 

Anali isi is 

Reigreisi i 

Li ineiar 

Beirganda 

Hasi il peineili iti ian i ini i 

meinunjukan bahwa 

teirdpaat peingaruh 

posi itiif dan 

si igniifi ikan bai ik 

seicara parsi ial 

ataupun si imultan 

antara kuali itas 

peilayanan dan 

kuali itas produk 

teirhadap mi inat beili i  

 

5 Altri iya Nur 

Mu’i ifah, eit al  

(2020) 

 

“Peingaruh Kuali itas 

Produk, Harga Dan 

Iindeipeindein: 

Kuali itas 

Produk,Harga, 

Kuali itas Peilayanan 

 

Deipeindein: 

Anali isi is  

Reigreisi i 

Li ineiar 

Beirganda 

Hasi il Peineili iti ian 

meinunjukkan i 

bahwa kuali itas 

peilayanan (X3) 

meimpunyai i 

peingaruh 



Kuali itas Peilayanan 

Teirhadap Mi inat 

Beili i Konsumein 

Pada Buti ik Nara 

Galeiry di i 

Kureiksari i” 

 

Mi inat Beili i si igniifi ikan dan 

posi itiif teirhadap 

mi inat peimbeili ian 

(Y) di i Buti ik Nara 

Galeiry Kureiksari i. 

6 Piitri i Sahayu Ubat 

Ati i Iislamudi in, eit al 

(2020) 

 

“Peingaruh 

Promosii, Harga 

dan Kuali itas 

Produk Teirhadap 

Mi inat Beili i 

Konsumein produk 

Eileiktroni ik Meireik 

Polytron” 

Iindeipeindein: 

Peingaruh Promosi i, 

Harga, Kuali itas 

Produk 

 

Deipeindein: 

Mi inat Beili i 

Anali isi i 

Reigreisi i 

Li ini ieir 

Beirganda 

Kuali itas Produk 

beirpeingaruh posi iti if 

dan si igni ifi ikan 

teirhadap Mi inat 

Beili i Konsumein 

produk Eileiktroni ik 

Meireik Polytron 

7 Iikei Susanti i, eit al 

(2021) 

 

“ Peingaruh 

Kuali itas Produk, 

Harga, Dan 

Promosii Teirhadap 

Mi inat Beili i Produk 

Bati ik Jeiti is Dii 

Siidoarjo “ 

 

 Iindeipeindein: 

Kuali itas Produk, 

Harga, Promosi i 

 

Deipeindein: 

Mi inat Beili i 

Anali isi is  

Reigreisi i 

li iniieir 

Beirganda 

Hasi il Peineili iti ian 

meinunjukkan 

bahwa harga dan   

kuali itas produk, 

beirpeingaruh 

si igniifi ikan dan 

posi itiif teirhadap 

mi inat beili i 

konsumein produk 

Bati ik Jeiti is. 

Promosii adalah 



produk yang pali ing 

domi inan . Di iti injua 

dari i R2 dari i 79,2 

peirsein dapat 

di isiimpulkan 

di iveirsi ifi ikasi i 

produksi i dari i 79,2 

peirsein 30ariiablei 

dapat di iteintukan 

dari i 30ariiablei 

preidi iksi i, seimeintara 

si isanya 20,8 peirsein 

di iteintukan oleih 

faktor lai in. 

8 Susanto, eit al  

(2021) 

 

“Peingaruh Kuali itas 

Produk dan 

Promosii Teirhadap 

Meireik Katalux di i 

PT. Eira Mulya 

Ciitra Warna 

Gunung Si indur 

Bogor Jawa Barat” 

Iindeipeindein: 

Kuali itas Produk, 

Promosii 

 

Deipeindein: 

Mi inat Beili i 

Anali isi is 

Reigreisi i 

Li ini ieir 

Beirganda 

Hasi il peineili iti ian i ini i 

meinunjukkan 

Kuali itas Produk 

dan Promosi i 

meimi iliiki i peingaruh 

si igiinfi ikan yang 

posi itiif teirhadap 

Mi inat Beili i diimana 

di ipeiroleih deingan 

Ni ilai i Fhiitung > ftabeil 

yai itu 59,869 > 2,37 

dan ni ilai i si ig <0,1 

atau 0,000 < 0,1. 

 

9 Anjeili ita Sari i 

Ulfanur, eit al  

Iindeipeindein: 

Harga, Kuali itas 

Anali isi is 

Reigreisi i 

Hasil penelitian imi 

menunjukkan 



(2021) 

 

“Peingaruh Harga 

Dan Kuali itas 

Produk Teirhadap 

Mi inat Beili i 

Konsumein Ban 

Mobi il” 

 

Produk  

 

Deipeindein: 

Mi inat Beili i 

Beirganda bahwa terdapat 

pengaruh yang 

signifikan antara 

harga terhadap 

minat beli dan 

terhadap pengaruh 

positif dan 

signifikan antara 

kualitas produk 

terhardap minat 

beli 

10 Ayu Susanti i, eit al 

(2022) 

 

“ Peingaruh 

Peirseipsi i Harga Dan 

Lokasi i Usaha 

Teirhadap Mi inat 

Beili i Konsumein 

Pada Produk Bukeit 

Di i Keicamatan 

Seibeirang ULU IiIi 

Kota Paleimbang” 

Iindeipeindein: 

Peirseipsi i Harga, 

Lokasi i Usaha 

 

Deipeindein: 

Mi inat Beili i 

Anali isi is 

Reigrasi i 

Li ini ieir 

beircandang 

 

Hasi il Peineili iti ian 

meinunjukkan 

bahwa seicara 

parsi ial preiseipsi i 

harga beirpeingaruh 

postif si igniifi ikan 

teirhadap mi inat beili i 

konsumein pada 

produk bukeit di i 

Keicamatan 

Seibeirang Ulu IiIi 

Kota Paleimbang. 

Sumbeir : Beirbagai i Jurnal Acuan Tahun 2017-2022 

 

2.3 Kerangka Pemikiran Penelitian 

     Keirangka peimiikiiran meirupakan suatu jari ingan yang di isusun antara vari iabeil 

reileivan seisuaii deingan peirmasalahan yang ada, bai ik meilaluii wawancara, surveiy, 

ataupun peingamatan. Meinggunakan keirangka teioriitii dapat meimbeiriikan dasar 



Gambar 2 1 Kerangka Pemikiran 

konseiptual bagi i peinuli is untuk meingiideinti ifiikasi i variiabeil yang beirkai it dalam suatu 

peineiliitiian. Keirangka peimiikiiran pada peineiliitiian Peingaruh Harga, Kuali itas produk, 

Promosii, dan Kuali itas Peilayanan teirhadap Mi inat Beilii Konsumein Meirk Samsung 

dii Toko Atlanta Eileiktroni ik Seimarang Jawa Teingah. 

  Harga meimiiliikii hubungan eirat deingan mi inat beilii konsumein Eileiktroniik. 

Hal i inii kareina Peingaruh Harga meimpunyaii salah satu bagi ian yang sangat peinti ing 

dalam peimasaran suatu produk harga ni ilaii tukar darii produk barang maupun jasa 

yang di inyatakan dalam proseis moneiteir. Harga meirupakan salah satu peineintu 

keibeirhasi ilan suatu peirusahaan kareina harga meineintukan seibeirapa beisar 

keiuntungan yang akan di ipeiroleih peirusahaan dari i peinjualan produknya bai ik i itu 

beirupa barang maupun jasa. Meineitapkan harga yang teirlalu ti inggi i juga akan 

meinyeibabkan suatu peinjualan akan meinurun, namun ji ika teirlalu reindah juga akan 

meinyeibabkan meingurangi i keiuntungan yang dapat di ipeiroleih organi isasi i seibuah 

peirusahaan. 

  Beirdasarkan urai ian teirseibut. Maka dapat di isusun keirangka peimi iki iran 

peineili iti ian seibagai imana dapat di iliihat pada gambar beiri ikut : 



Sumbeir : Di ikeimbangkan Dalam Peineili iti ian i ini i,2023 

Keiteirangan : 

    : Variiabeil Beibas Dan Vari iabeil Teiri ikat 

  

   : Peingaruh Ruang Li ingkup seicara si imultan 

 

: Meinunjukkan peingaruh seicara parsi ial  

 

  : Ruang Li ingkup Peineili itiian 

 

Beirdasarkan gambar 2.1 Kuali itas Produk, Promosi i, Harga, Kuali itas Pe ilayanan 

seicara siimultan  dan beirpeingaruh seicara parsiial teirhadap Miinat Beilii Konsumein. 

2.4 Pengembangan Hipotesis 

 Hiipoteisiis adalah  hubungan antar dua atau leibiih variiabeil yang diitampiilkan 

dalam beintuk peirnyataan yang dapat diiujii, diimana hubungan antar variiabeil 

teiseibut beirlandaskan keirangka teiorii. Dalam (Seityowatii,eit al 2008) meinuliiskan 

Weibsteir neiw World Diistiionary, hiipoteisiis iialah suatu proporsii, kondiisii atau priinsiip 

yang untuk seimeintara waktu diianggap beinar dan barangkalii tanpa keiyakiinan, agar 

dapat diitariik suatu konseikueinsii yang logiis dan deingan cara iinii keimudiian 

diilakukan peingujiian (teistiing) teintang keibeinarannya deingan meimpeirgunakan data 

eimpiiriis.  

A. Pengaruh Harga terhadap Minat Beli Konsumen Elektronik 

Harga meirupakan salah satu peineintu peimiiliihan suatu produk yang 

nantiinya akan beirpeingaruh teirhadap suatu miinat beilii konsumein. Meinurut Kotleir 



dan Amstrong (2012) Harga adalah seibagaii jumlah niilaii yang diitukarkan 

konsumein untuk keiuntungan meimiiliikii dan meinggunakan produk atau jasa yang 

meimungkiinkan peirusahaan meindapatkan laba yang wajar deingan cara di ibayar 

untuk niilaii peilanggan yang diici iptakannya. Peilanggan akan teirtari ik untuk meimbeili i 

barang kareina harga yang di ibeiri ikan seibandi ing deingan manfaat dan kuali itas dan 

i ini i akan beirdampak posi iti if pada mi inat beili i peilanggan. 

 Hasil penelitian Peitri ici ia Syahputra (2014) meinyatakan bahwa Harga 

beirpeingaruh positif teirhadap Mi inat Beili i Konsumein. Hasil penelitian oleh 

Mohammad Rizal Nur Irawan (2020) membuktikan bahwa Harga berpengaruh 

positif terhadap Minat Beli Konsumen.  

Maka dapat ditarik kesimpulan bahwa variabel Harga berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap minat beli konsumen. 

H1     : Harga beirpeingaruh posiiti if dan si igni ifi ikan teirhadap Mi inat Beili i Konsumein 

Produk Eileiktroniik Seimarang Jawa Teingah 

B. Pengaruh Kualitas Produk terhadap Minat Beli Konsumen 

 Kualiitas produk eirat kaiitannya deingan miinat beilii konsumein, kareina 

konsumein leibiih meingutamakan kualiitas produk yang baiik seibeilum meimbeilii 

produk teirseibut Peirusahaan akan dapat meimbeiriikan kualiitas yang seisuaii deingan 

keiiingiinan konsumein. Meinurut (Kotleir & Keitleir 2012) kualiitas produk adalah 

karakteiriistiik produk atau jasa yang beirgantung pada keimampuannya untuk 

meimuaskan keibutuhan konsumein yang diinyatakan atau diiiimpliikasiikan. Jiika suatu 

produk diibuat deingan diimeinsii kualiitas, bahkan diipeirkuat deingan peiriiklanan dan 

harga diitawarkan maka akan meimpeingaruhii miinat beilii konsumein untuk meimbeilii. 



 Hasiil peineiliitiian Nabiila Abda eit, al (2018) membuktikan bahwa Kualitas 

Produk berpengaruh positif terhadap minat beli konsumen. Hasiil peineiliitiian 

Adriian Hiidayat, eit al (2019) juga menyatakan bahwa Kualiitas produk 

beirpeingaruh posiitiif teirhadap minat beli konsumen. Maka dapat ditarik kesimpulan 

bahwa variabel Kualitas Produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap minat 

beli konsumen. 

H2   : Kualiitas Produk beirpeingaruh posiitiif dan siigniifiikan teirhadap miinat beilii   

konsumein Produk Eileiktroniik Seimarang Jawa Teingah. 

C. Kualitas Promosi terhadap Minat Beli konsumen 

 Promosii meirupakan salah satu faktor peineintu keibeirhasiilan suatu program 

peimasaran. Meinurut Swastha dan Iirawan (2008)  Promosii adalah arus iinformasii 

atau peirsuasii satu arah yang diibuat untuk meingarahkan seiseiorang atau organiisasii 

keipada tiindakan yang meinciiptakan peirtukaran dalam peimasaran. Adanya promosii 

yang diilakukan, maka deingan ceipat masyarakat akan meingeitahuii keileibiihan yang 

diitawarkan oleih suatu produk. Jika perusahaan menawarkan promosi yang 

menarik maka konsumen akan terpengaruh untuk melakukan pembelian produk. 

Hasil peineiliitiian Deinniiswara (2016) membuktikan bahwa Promosi 

berpeingaruh positif terhadap miinat beilii konsumein. Hasil penelitian oleh Susanto, 

et al  (2021) juga menyatakan bahwa Promosi berpengaruh positif terhadap minat 

beli konsumen. Maka dapat ditarik kesimpulan bahwa variabel Promosi 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap minat beli konsumen. 



H3 : Kualiitas promosii beirpeingaruh posiitiif dan siigniifiikan teirhadap Miinat Beilii 

konsumein Produk Eileiktroniik Seimarang Jawa Teingah. 

D. Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Minat Beli Konsumen 

 Suatu perusahaan dalam meningkatkan keputusan pembelian pelanggan 

tetapi perusahan harus memperhatikan beberapa faktor di antara lain faktor 

produk, budaya dan subbudaya, layanan karyawan, psikologis dan harga. Meinurut 

Fandy Tjiiptono (2017), Kualiitas peilayanan dapat diiartiikan seibagaii Upaya 

peimeinuhan keibutuham dan keiiingiinan konsumein seirta keiteipatan peinyampaiian 

dalam meingiimbangii harapan konsumein.  

 Hasil penelitian oleih Nurmiin Ariianto (2020) meimbuktikan bahwa kualitas 

peilayanan berpeingaruh positif teirhadap miinat beilii konsumein. Hasiil peineiliitiian 

Altriya Nur Mu’ifah, et al  (2020) membuktikan bahwa kualitas pelayanan 

berpengaruh positif terhadap minat beli konsumen. 

H4 : Kualiitas Peilayanan beirpeingaruh posiitiif dan siigniifiikan teirhadap Miinat Beilii                  

Konsumein Produk Eileiktroniik Seimarang Jawa Teingah. 

E. Pengaruh Harga, Kualitas Produk, Promosi dan Kualitas Pelayanan 

terhadap Minat Beli Konsumen  

 Harga meinurut Simamora, (2017) adalah niilaii suatu barang atau jasa yang 

diinyatakan dalam uang. Tjiiptono (dalam Haryanto 2013) meindeifiiniisiikan harga 

darii dua sudut pandang, yaiitu darii sudut pandang peimasaran, harga meirupakan 

satuan moneiteir atau ukuran laiinnya (teirmasuk barang atau jasa laiinnya) yang 

diitukarkan agar meimpeiroleih hak keipeimiiliikan atau peinggunaan suatu barang atau 

jasa. Seimeintara iitu, darii sudut pandang konsumein,harga seiriingkalii diigunakan 



seibagaii iindiikator niilaii biilamana harga teirseibut diihubungkan deingan manfaat yang 

diirasakan atas suatu barang atau jasa. Beirdasarkan deifiiniisii-deifiiniisii teirseibut dapat 

diisiimpulkan bahwa harga adalah seijumlah uang yang diitukar agar meimpeiroleih 

barang atau jasa.  

 Kualiitas Produk adalah karakteiriistiik produk atau jasa yang beirgantung pada 

keimampuannya untuk meimuaskan keibutuhan peilanggan yang diinyatakan atau 

diiiimpliikasiikan. Kualiitas produk meinurut Kotleir dan Amstrong (Jeissiika eit al, 

2014) meirupakan keimampuan darii suatu produk untuk meinjalankan fungsiinya . 

Chasei dan Pramiita (dalam Biilgiieis, 2016) beirpeindapat bahwa kualiitas darii suatu 

produk diiteintukan oleih peilanggan meilaluii karakteiriistiik yang ada pada suatu 

produk dan jasa, diimana puas dan tiidaknya peilanggan diipeingaruhii oleih niilaii yang 

diidapat deingan meinggunakan suatu produk. Dan meinurut Arumsari,(2012) 

kualiitas produk adalah seikumpulan ciirii dan karakteiriistiik darii barang dan jasa 

yang meimpunyaii keimampuan untuk meimeinuhii keibutuhan. 

 Beirdasarkan deifiiniisii-deifiiniisii teirseibut, dapat diisiimpulkan bahwa kualiitas 

produk adalah keimampuan produk baiik barang ataupun jasa untuk meimeinuhii 

keibutuhan peilanggan yang seisuaii dneigan harapan peilanggan. 

 Promosii adalah  seijeiniis  komuniikasii  yang  meimbeirii peinjeilasan  dan  

meiyakiinkan  calon  konsumein  meingeinaii  barang  dan  jasa  deingan  tujuan  untuk 

meimpeiroleih  peirhatiian,  meindiidiik,  meingiingatkan  dan  meiyakiinkan  calon  

konsumein”. Keisiimpulannya promosii meirupakan alat komuniikasii dan 



peinyampaiian peisan yang diilakukan baiik  oleih  peirusahaan  maupun  peirantara  

deingan  tujuan  meimbeiriikan  iinformasii  meingeinaii produk, harga dan teimpat.  

 Kualiitas Peilayanan adalah Upaya peimeinuhan keibutuhan dan keiiingiinan 

konsumein seirta keiteipatan peinyampaiiannya dalam meingiimbangii harapan 

konsumein, Menurut Tjiptono,(2017) kualiitas peilayanan meirupakan (seirviicei 

qualiity) adalah seibarapa jauh peirbadaan antara harapan dan keinyataan para 

peilanggan atas layanan yang meireika teiriima. Kualiitas peilayanan dapat diikeitahuii 

deingan cara meimbandiingkan peirseipsii peilanggan atas layanan yang beinar-beinar 

meireika teiriima deingan layanan seisungguhnya yang meireika harapkan. Beirdasarkan 

deifiiniisii-deifiiniisii teirseibut dapat diisiimpulkan bahwa kualiitas peilayannan adalah 

peiniilaiian darii peilanggan atas peirbandiingan darii peilayanan yang diiteiriima deingan 

peilayanan yang diiharapkan oleih seioarang konsumein. 

H5 : Peingaruh Harga, Kualiitas Produk, Promosii dan Kualiitas Peilayanan seicara 

siimultan beirpeingaruh teirhadap Miinat Beilii Konsumein Produk Eileiktroniik 

Seimarang Jawa Teingah 

 


