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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh promosi, harga dan kualitas
layanan terhadap keputusan pembelian produk Smartfren di Konter President Cell,
Pengging, Boyolali, ditengah persaingan industri telekomunikasi yang semakin
kompetitif. Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode
survei melalui kuesioner kepada 170 responden yang pernah membeli produk
Smartfren, dengan teknik non-probability sampling jenis purposive sampling, dan
dianalisis menggunakan regresi linear berganda. Hasil penelitian menunjukkan
bahwa promosi, harga, dan kualitas layanan secara parsial berpengaruh positif dan
signifikan terhadap keputusan pembelian, dengan harga sebagai variabel yang
paling dominan, diikuti promosi dan kualitas layanan. Nilai Adjusted R Square
sebesar 0,576 menunjukkan bahwa 57,6% variasi keputusan pembelian dapat
dijelaskan oleh ketiga variabel tersebut, sedangkan sisanya dipengaruhi faktor lain
di luar metode penelitian. Temuan ini mengindikasikan bahwa promosi yang
efektif, harga yang sesuai daya beli, serta pelayanan yang responsif dan ramah
mampu meningkatkan keputusan pembelian konsumen.

Kata kunci: Promosi, Harga, Kualitas Layanan, Keputusan Pembelian, Smartfren
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ABSTRACT

This study aims to analyze the influence of promotion, price, and service quality on
purchasing decisions of Smartfren products at President Cell Counter, Pengging,
Boyolali, within the context of the increasingly competitive telecommunications
industry. The research employed a quantitative approach using a survey method by
distributing questionnaires to 170 respondents who had previously purchased
Smartfren products, applying purposive sampling under a non-probability
sampling technique, and the data were analyzed using multiple linear regression.
The results reveal that promotion, price, and service quality. The Adjusted R Square
Value of 0,576 indicates that 57,6% of the variation in purchasing decisions can be
explained by these three variables, while the remaining portion is influenced by
other factors outside the research model. These findings imply that effective
promotional strategies, affordable pricing, and responsive as well as friendly
service play important roles in increasing consumer purchasing decisions.

Keyword: Promotion, Price, Service Quality, Purchasing Decision, Smartfren
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BAB I

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Industri telekomunikasi di Indonesia mengalami perkembangan yang
sangat pesat seiring meningkatnya kebutuhan masyarakat terhadap layanan
komunikasi dan akses internet yang cepat dan terjangkau. Perkembangan ini
mendorong perusahaan telekomunikasi untuk terus meningkatkan kualitas
jaringan, inovasi layanan, serta strategi pemasaran guna memenangkan
persaingan pasar yang semakin kompetitif. Dalam kondisi tersebut,
Smartfren menjadi salah satu operator yang terus melakukan pembaruan
layanan, khususnya pada segmen layanan data.

Smartfren melakukan transformasi dari penyedia layanan CDMA
menjadi operator 4G dengan jaringan yang lebih luas. Transformasi tersebut
memperkuat posisi Smartfren sebagai salah satu kompetitor industri
telekomunikasi Indonesia. Hingga kuartal ketiga tahun 2024, Smartfren
mencatatkan jumlah pelanggan sekitar 35,9 juta, meningkat signifikan
dibandingkan tahun 2020 sebanyak 27,9 juta pelanggan. Selain itu. trafik
data selama periode Natal dan Tahun Baru 2024/2025 mengalami
peningkatan di beberapa kota besar, seperti Bandung (14%), Semarang
(13%), dan Yogyakarta (12%), yang menunjukkan tingginya permintaan
masyarakat terhadap layanan internet/data.

Persaingan yang semakin intens menuntut Smartfren untuk
mengembangkan strategi pemasaran dan penjualan yang efektif agar
mampu mempertahankan serta memperluas pangsa pasar. Salah satu faktor
penting dalam pemasaran adalah kemampuan perusahaan untuk
mempengaruhi keputusan pembelian konsumen. Keputusan pembelian

dapat dipengaruhi oleh beberapa faktor, diantaranya promosi, harga, dan



kualitas layanan, yang menjadi fokus utama penelitian ini pada konteks
pembelian produk Smartfren di Konter President Cell.

Dari sisi promosi, Smartfren menerapkan berbagai strategi komunikasi
pemasaran, salah satunya melalui penempatan Specialist Gadget Smartfren
(SGS). SGS merupakan tenaga ahli yang memberikan edukasi serta
pelayanan langsung kepada pelanggan di konter. Kehadiran SGS
diharapkan dapat meningkatkan pemahaman konsumen terhadap produk,
membantu menjelaskan pilihan paket, serta membangun keyakinan
konsumen dalam menentukan keputusan pembelian. Data menunjukkan
bahwa konter yang didampingi SGS mengalami peningkatan penjualan
hingga 25% dibandingkan konter tanpa SGS. Hal ini menunjukkan bahwa
promosi secara langsung dan interaksi personal berpotensi mempengaruhi
keputusan pembelian konsumen.

Selain promosi, faktor harga juga menjadi pertimbangan utama dalam
pemilihan produk telekomunikasi, khususnya paket data. Smartfren
menawarkan berbagai pilihan paket mulai dari Rp 22.000 hingga Rp
100.000 per bulan, disesuaikan dengan kebutuhan dan daya beli masyarakat.
Survei internal menunjukkan bahwa sekitar 65%  konsumen
mempertimbangkan harga sebagai faktor utama dalam memilih produk
telekomunikasi. Dengan demikian, penetapan harga yang kompetitif dan
sesuai manfaat menjadi bagian penting dalam meningkatkan keputusan
pembelian.

Selanjutnya, kualitas layanan juga tidak kalah penting dalam
menciptakan pengalaman pembelian yang baik. Kualitas layanan yang
memuaskan dapat menciptakan rasa percaya dan kenyamanan pelanggan,
sehingga mendorong terjadinya pembelian dan potensi pembelian ulang.
Dalam konteks konter/penjualan langsung, kualitas layanan dapat terlihat
dari ketanggapan karyawan, keramahan, ketepatan transaksi,serta
kemampuan memberikan informasi produk secara jelas.

Meskipun Smartfren telah berkembang pesat, kondisi perusahaan

menunjukkan adanya tatagan yang perlu diperhatikan. Pendapatan



Smartfren pada tahun 2014 tercatat sebesar Rp 11,41 triliun. Kerugian tahun
berjalan juga meningkat menjadi Rp 1,29 triliun dibandingkan tahun 2023
sebesar Rp 108,9 miliar. Kondisi ini menunjukkan bahwa peningkatan
pelanggan belum sepenuhnya berbanding lurus dengan peningkatan
profitabilitas perusahaan, sehingga evaluasi strategi pemasaran dan
pelayanan menjadi penting, khususnya pada titik penjualan langsung.

Dukungan dari penelitian terdahulu juga memperkuat pentingnya
variabel-variabel tersebut. Penelitian oleh Mayasari (2019) menunjukkan
bahwa kualitas produk dan harga berpengaruh signifikan terhadap loyalitas
konsumen dengan kepuasan sebagai variabel intervening, yang mendukung
pentingnya strategi harga dalam meningkatkan performa penjualan. Selain
itu, Astriana (2019) menegaskan bahwa kepuasan pelanggan yang
dipengaruhi oleh strategi pemasaran experiential berkontribusi pada
loyalitas pelanggan, yang relevan dengan peran SGS dalam memberikan
pengalaman edukasi produk yang personal kepada konsumen. Secara
teoritis, strategi pemasaran dan penetapan harga merupakan faktor penting
yang mempengaruhi performa penjualan (Sugiyono, 2018).

Penelitian ini mengambil Konter President Cell sebagai objek studi
karena konter tersebut merupakan salah satu konter yang menjadi salah satu
titik penjualan langsung Smartfren yang strategis dan keberadaan pihak
SGS yang ditempatkan di konter tersebut. Kehadiran SGS di konter
President Cell memungkinkan pelanggan mendapatkan edukasi dan layanan
khusus secara langsung mengenai produk Smartfren. Penelitian ini
diharapkan dapat memberikan gambaran yang komprehensif mengenai
faktor-faktor yang mempengaruhi keputusan pembelian produk Smartfren
di Konter President Cell, sekaligus menjadi masukan untuk meningkatkan
efektivitas promosi, strategi penetapan harga serta kualitas layanan dalam

menghadapi persaingan industri telekomunikasi.



B. Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang masalah yang telah dikemukakan diatas maka

rumusan masalah dalam penelitian ini adalah sebagai berikut :

1.

Bagaimana pengaruh promosi terhadap keputusan pembelian
produk Smartfren di Konter President Cell?

Bagaimana pengaruh harga terhadap keputusan pembelian produk
Smartfren di Konter President Cell?

Bagaimana pengaruh kualitas layanan terhadap keputusan

pembelian di Konter President Cell?

C. Tujuan Penelitian

Tujuan dari penelitian ini adalah sebagai berikut:

1.

Menganalisis pengaruh strategi promosi terhadap keputusan
pembelian produk Smartfren di Konter President Cell.
Menganalisis pengaruh harga terhadap keputusan pembelian produk
Smartfren di Konter President Cell.

Menganalisis pengaruh kualitas layanan terhadap keputusan

pembelian produk Smartfren di Konter President Cell.

D. Manfaat Penelitian

Penelitian ini diharapkan memberikan manfaat baik secara teoritis

maupun praktis.

1. Manfaat Teoritis

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi dalam
pengembangan ilmu pengetahuan, khususnya di bidang manajemen
pemasaran, terutama terkait promosi, harga dan kualitas layanan
pada industri telekomunikasi. Selain itu, penelitian ini juga dapat
memperkaya kajian mengenai pengaruh interaksi langsung antara
tenaga pemasaran dengan konsumen terhadap keputusan pembelian.
Manfaat Praktis

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat bagi pihak
manajemen Smartfren, khususnya pada Konter President Cell,

dimana keberadaan SGS yang ditempatkan di outlet tersebut sangat



berperan dalam proses edukasi dan pelayanan kepada pelanggan.
Hasil penelitian ini dapat menjadi bahan evaluasi dan masukan
dalam mengoptimalkan promosi, harga dan kualitas layanan untuk

meningkatkan penjualan.



BAB 11

LANDASAN TEORI

A. Teori Yang Relevan
1. Keputusan Pembelian
a) Definisi Keputusan Pembelian Konsumen

Keputusan pembelian merupakan hasil dari proses berpikir
konsumen dalam memilih suatu produk atau jasa yang
dianggap paling sesuai dengan kebutuhannya. Proses ini
melibatkan penilaian terhadap berbagai alternatif sebelum
konsumen menetapkan pilihan akhir. Engel (2000) dalam
Firmansyah (2019) menjelaskan bahwa keputusan
pembelian muncul setelah konsumen membandingkan
beberapa alternatif yang tersedia.

Swastha dan Irawan (2008) menyatakan keputusan
pembelian adalah bentuk pemahaman konsumen terhadap
kebutuhan dan keinginannya dengan mempertimbangkan
informasi yang diperoleh dari berbagai sumber, hingga
akhirnya konsumen memutuskan untuk membeli suatu
produk.

Semetara itu, Manap (2016:247) mengemukakan bahwa
keputusan pembelian adalah suatu keputusan yang
dipengaruhi oleh tindakan dari dua atau lebih alternatif
pilihan untuk memenuhi kebutuhan. Dalam pengambilan
keputusan konsumen dihadapkan pada pemecahan masalah
yang timbul dari keinginan memenuhi kebutuhan.
Keputusan diambil dari suatu sikap pada konsumen untuk
mengolah segala informasi dan mengambil kesimpulan

berupa respon yang muncul produk apa yang akan dibeli.



b)

Berdasarkan beberapa pendapat tersebut, dapat
disimpulkan bahwa keputusan pembelian adalah suatu
proses pengambilan keputusan yang dilakukan konsumen
melalui pertimbangan rasional maupun emosional untuk
menentukan produk yang akan dibeli, baik sebelum maupun
setelah proses pembelian langsung.

Tahapan dalam Proses Keputusan Pembelian

Kotler dan Keller (2009) serta Kotler dan Armstrong
(2018) menjelaskan bahwa keputusan pembelian konsumen
berlangsung melalui beberapa tahapan, yaitu :

1) Pengenalan Kebutuhan (Problem Recognition)

Tahap pertama di mana konsumen menyadari
adanya perbedaan antara keadaan yang diinginkan
dan keadaan yang sebenarnya terjadi. Kebutuhan ini
dapat dipicu oleh rangsangan internal dan eksternal.
Pemasar perlu mengidentifikasi keadaan yang
memicu kebutuhan tertentu ini.

2) Pencarian Informasi (Information Search)

Setelah menyadari kebutuhan, konsumen mulai
mencari informasi tentang produk atau layanan yang
dapat memenuhi kebutuhan tersebut. Pencarian bisa
bersifat internal (mengingat pengalaman atau
pengetahuan sebelumnya) atau eksternal (mencari
informasi  dari sumber  pribadi  seperti
teman/keluarga, = sumber  komersial  seperti
iklan/tenaga penjual, sumber publik seperti media
massa, atau sumber pengalaman seperti mencoba
produk)

3) Evaluasi Alternatif (Evaluation of Alternatives)

Pada tahap ini, konsumen mengevaluasi berbagai

pilihan produk atau merek yang telah mereka



4)

)

kumpulkan informasinya. Konsumen membentuk
preferensi di antara sejumlah merek berdasarkan
atribut-atribut yang dianggap penting, seperti harga,
kualitas, fitur, ketersediaan, garansi, reputasi merek,
dan preferensi pribadi (Kotler & Amstrong, 2018;
Mekari, 2023)

Keputusan Pembelian (Purchase Decision)

Ini adalah tahap di mana konsumen memutuskan
untuk membeli produk atau layanan tertentu.
Keputusan ini melibatkan serangkaian sub-
keputusan, yaitu: Keputusan Merek (Brand
Decision), Keputusan Penjual (Vendor Decision),
Keputusan  Kuantitas  (Quantity ~ Decision),
Keputusan Waktu Pembelian (7ime Decision),
Keputusan Cara Pembayaran (Payment Method
Decision).

Perilaku Pasca Pembelian (Post-purchase
Behavior)

Tahap terakhir di mana konsumen menggunakan
produk dan merasakan tingkat kepuasan atau
ketidakpuasan. Kepuasan pembeli adalah fungsi
seberapa dekat harapan pembeli atas suatu produk
dengan kinerja produk yang dirasakan pembeli
(Kotler & Keller, 2016). Pengalaman positif akan
mendorong pembelian ulang dan rekomendasi
kepada orang lain, sementara ketidakpuasan dapat
menyebabkan konsumen beralih ke merek atau

penyedia lain



¢) Faktor-faktor yang Mempengaruhi Keputusan

Pembelian

Menurut Dharmmestha dan Handoko (2016) proses

pengambilan keputusan yang dilakukan oleh konsumen

dipengaruhi oleh beberapa faktor. Faktor tersebut dibagi

menjadi dua yaitu :

1)

2)

Faktor Internal : Motivasi, Pengamatan,
Pembelajaran, Kepribadian dan Konsep Diri, Sikap.

Faktor Eksternal : Kebudayaan, Kebudayaan khusus,
Kelas sosial, Kelompok sosial dan referensi, dan

Keluarga.

d) Indikator Keputusan Pembelian
Menurut Kotler dan Keller (2012:314) ada tiga indikator

yang menentukan keputusan pembelian, yaitu:

1)

2)

Kemantapan konsumen dalam memilih produk
Ketika melakukan pembelian, konsumen memilih
salah satu dari beberapa alternatif yang tersedia.
Pemilihan didasarkan pada kualitas, mutu, harga
yang terjangkau, dan faktor-faktor lain yang dapat
meningkatkan keinginan konsumen untuk membeli
suatu produk, apakah produk tersebut benar-benar
ingin digunakan atau tidak.
Kesediaan konsumen untuk merekomendasikan
produk kepada orang lain.
Selama proses pembelian, jika konsumen
mendapatkan manfaat yang sesuai dengan produk,
mereka pasti akan merekomendasikan produk
tersebut kepada orang lain. Mereka ingin orang lain
berpikir bahwa produknya sangat bagus dan lebih

baik dari yang lain.
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3) Kecenderungan konsumen untuk melakukan
pembelian ulang.

Kepuasan konsumen dengan menggunakan suatu
produk menyebabkan pembelian kembali produk
tersebut. Mereka merasa bahwa produk tersebut
sesuai dan memenuhi harapan dan keinginan mereka.

2. Promosi
a) Definisi Promosi

Firmansyah (2018:200) mendefinisikan promosi sebagai
upaya memperkenalkan produk dan jasa agar bisa dikenal
dan diterima publik. Suryati (2019:60) menambahkan bahwa
promosi adalah alat yang dapat diandalkan untuk
memastikan bahwa audiens sasaran mengikuti tawaran anda,
mereka percaya akan merasakan manfaat yang dijanjikan
dan akan mendorong mereka untuk bertindak.

Promosi adalah sarana yang digunakan perusahaan dalam
upaya untuk menginformasikan, membujuk, dan
mengingatkan konsumen tentang produk dan merek yang
mereka jual (Kotler & Keller, 2009). Sejalan dengan
pandangan tersebut, Tjiptono (2015:387) menyatakan bahwa
promosi merupakan alat yang digunakan perusahaan dalam
melakukan penawaran produk dengan tujuan memberikan
informasi, melakukan pembujukan, serta memberikan
pengingat kepada konsumen terhadap produk atau jasa
(dalam Ariyanto & Rahmawan, 2021)

Secara keseluruhan Promosi berfungsi sebagai jembatan
yang menghubungkan perusahaan dan pelanggan dengan
tujuan meningkatkan kesadaran, menumbuhkan
kepercayaan, dan mendorong keputusan pembelian melalui

komunikasi yang menarik dan persuasif.
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b) Tujuan Promosi
Menurut Kismono (2001:374), tujuan promosi yaitu :
1) Memberikan informasi mengenai produk.
2) Untuk meningkatkan volume penjualan.
3) Menjaga kestabilan penjualan.
4) Untuk membentuk posisi produk di pasar.
5) Untuk menciptakan citra positif produk di mata
konsumen.
¢) Jenis-jenis Promosi (Promotion Mix)

Bauran promosi merupakan salah satu komponen penting
dalam bauran pemasaran (marketing mix) yang terdiri dari
empat elemen utama, yakni produk, harga, tempat, dan
promosi itu sendiri Jubelio (2024) ; Logique (2020). Promosi
berfungsi sebagai alat komunikasi pemasaran yang bertujuan
menyampaikan informasi, mempengaruhi, dan membujuk
konsumen agar tertarik membeli produk atau jasa yang
ditawarkan.

Menurut Kotler dan Amstrong (2012:432), Bauran
promosi  atau  disebut juga dengan  marketing
communications mix adalah kumpulan alat promosi yang
digunakan oleh bisnis untuk mengkomunikasikan nilai
kepada konsumen dan membangun hubungan dengan
mereka. Menurut Kotler dan Keller (2012:202), bauran
promosi terdiri dari lima komponen :

1) Periklanan (Advertising)
Iklan adalah setiap jenis presentasi yang tidak
dilakukan oleh orang dan melibatkan promosi
gagasan, barang, atau jasa oleh sponsor yang telah

ditentukan.



2)

3)

4)

S)
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Promosi Penjualan (Sales Promotion)

Promosi penjualan adalah berbagai jenis insentif
jangka pendek untuk mendorong orang mencoba atau
membeli produk atau jasa.

Penjualan Personal (Personal Selling)

Personal Selling adalah interaksi tatap muka
dengan seorang atau beberapa calon pembeli dengan
tujuan melakukan presentasi, menjawab pertanyaan,
dan menerima pesanan.

Pemasaran Langsung (Direct Marketing)
Pemasaran  langsung  adalah  penggunaan
komunikasi langsung, baik melalui surat, telepon,
faksimile, e-mail, atau internet untuk berkomunikasi,
meminta tanggapan, atau berbicara dengan
pelanggan atau calon pelanggan tertentu.
Hubungan Masyarakat (Public Relations)
Hubungan masyarakat terdiri dari berbagai
program yang dimaksudkan untuk mempromosikan

atau melindungi citra perusahaan atau produknya.

d) Indikator-indikator untuk Mengukur Promosi

Menurut Kotler dan Keller (2016:272) indikator-indikator

promosi diantaranya adalah :

1)

2)

3)

Jangkauan promosi, adalah jumlah promosi yang
telah dilakukan oleh perusahaan dalam jangka waktu
tertentu melalui media promosi yang ada.

Kualitas promosi, adalah ukuran seberapa baik
promosi dilakukan, termasuk isi konten, desain
konten yang menarik, dan media yang digunakan
untuk menyebarkan promosi.

Kuantitas promosi, adalah ukuran seberapa baik

promosi diterima oleh pelanggan.



13

4) Waktu promosi, adalah seberapa lama promosi

dilakukan oleh perusahaan.

5) Ketepatan sasaran promosi, adalah kesesuaian target

3. Harga

yang diperlukan untuk mencapai tujuan perusahaan

selama promosi.

Harga dapat didefinisikan sebagai ukuran nilai yang ditukarkan

pelanggan untuk membeli suatu penawaran sebagai imbalan atas

penawaran tertentu yang memenuhi kebutuhan dan keinginan

mereka Basri et al. (2023). Secara sederhana, harga dapat

didefinisikan

sebagai jumlah uang atau nilai yang diberikan

pelanggan sebagai imbalan atas penawaran tersebut. Perusahaan

menggunakan strategi penetapan harga untuk menentukan harga

barang atau jasa mereka.

a. Definisi dan Tujuan Penetapan Harga

)

2)

Definisi : Proses penentuan nilai moneter yang akan
dikenakan kepada pelanggan sebagai imbalan atas
produk atau layanan. Harga adalah satu-satunya
elemen bauran pemasaran yang menghasilkan
pendapatan; elemen lainnya adalah biaya. Menurut
Fandy Tjiptono dalam Dwi Safitri (2020) harga
adalah salah satu unsur bauran pemasaran yang
memberikan pemasukan atau pendapatan bagi
perusahaan, sedangkan yang lainnya (produk,
tempat, promosi) menyebabkan  timbulnya
pengeluaran.

Tujuan : Menurut Tjiptono (2002), tujuan penetapan

harga juga mencakup berorientasi pada volume,
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stabilitas harga, dan untuk tujuan lainnya seperti
mencegah masuknya pesaing atau mempertahankan
loyalitas konsumen. Machfoedz (2005) juga
mengelompokkan tujuan penetapan harga menjadi
orientasi laba (mencapai target baru, meningkatkan
laba) dan orientasi penjualan (meningkatkan volume
penjualan, mempertahankan atau mengembangkan

pangsa pasar).

b. Faktor-faktor yang Mempengaruhi Penetapan Harga

Menurut Musytari (2024), ada beberapa komponen utama

yang mempengaruhi penetapan harga produk :

)

2)

3)

4)

S)

Biaya Produksi

Biaya produksi adalah yang paling penting karena
harga harus menutupi biaya produksi agar bisnis
dapat memperoleh keuntungan.

Permintaan Pasar

Tingkat permintaan konsumen terhadap produk
sangat mempengaruhi harga. Harga dapat naik jika
ada permintaan tinggi, dan sebaliknya.

Perilaku Konsumen

Harga yang diterima pasar sangat dipengaruhi oleh
perilaku konsumen, persepsi nilai, dan sensitivitas
harga.

Persaingan

Agar produk tetap kompetitif di pasar, harga
persaingan juga harus sesuai dengan konsumen.
Faktor Sosial, Budaya, dan Kebijakan
Pemerintah

Faktor ini juga mempengaruhi strategi harga, seperti

regulasi harga yang berlaku, pajak, dan subsidi.



C.

6)
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Teknologi
Teknologi yang menggunakan big data dan algoritma
harga dinamis memungkinkan bisnis untuk

mengubah harga secara cepat ketika pasar berubah.

Indikator-indikator untuk Mengukur Harga
Menurut Tjiptono (2015:156) dalam (Bruno Hami Pahar

Maria Widjajanti, 2022) ada empat ukuran yang mencirikan

harga,

adalah: keterjangkauan harga, kesesuaian harga

dengan kualitas, kesesuaian harga dengan manfaat, dan

harga sesuai kemampuan daya beli :

)

2)

3)

Keterjangkauan Harga

Harga yang terjangkau adalah harapan konsumen
sebelum mereka melakukan pembelian. Konsumen
membeli produk karena harganya sesuai dengan
keterjangkauan masing-masing konsumen dan
bervariasi sesuai jenis barang yang dipilih.

Kesesuaian Harga dengan Kualitas

Untuk produk tertentu, biasanya konsumen tidak
keberatan apabila harus membeli dengan harga relatif
mahal asalkan kualitas produknya baik. Namun
konsumen akan menilai apakah harganya sesuai
dengan kualitasnya, bahkan apakah harga tersebut
sesuai dengan hasil yang diinginkannya.

Daya Saing Tinggi

Perusahaan menetapkan harga jual suatu produk
dengan mempertimbangkan harga produk yang

dijual oleh pesaingnya agar produknya dapat
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bersaing di pasar. Konsumen sering membandingkan
harga suatu produk dengan produk lainnya.

4) Kesesuaian Harga dengan manfaat

Konsumen terkadang mengabaikan harga suatu
produk namun lebih mementingkan manfaat dari
produk tersebut. Konsumen memutuskan untuk
membeli suatu produk jika manfaat yang dirasakan
lebih besar atau sama dengan yang telah dikeluarkan
untuk mendapatkannya.

4. Kualitas Layanan
Kualitas pelayanan sangat penting untuk menentukan bagaimana
sebuah produk atau jasa dilihat oleh konsumen dan seberapa puas
mereka. Secara umum, kualitas layanan didefinisikan sebagai sejauh
mana layanan diberikan memenuhi atau melampaui harapan
pelanggan, serta bagaimana layanan tersebut disampaikan (Kotler &
Keller, 2016).
a. Definisi Kualitas Layanan
Tjiptono (2014) mendefinisikan kualitas layanan sebagai
upaya pemenuhan kebutuhan dan keinginan konsumen serta
ketepatan penyampaiannya untuk mengimbangi harapan
konsumen. Sementara (Sudarso,2016) mengemukakan
kualitas pelayanan merupakan penilaian atas sikap global
berkaitan dengan superioritas suatu pelayanan.
b. Indikator-indikator untuk Mengukur Kualitas Layanan
Menurut Tjiptono & Chandra (2016) dimensi dan
indikator untuk mengukur kualitas layanan adalah sebagai

berikut :
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1) Bukti Fisik (7angible) : berkenaan dengan daya
tarik / fisik, perlengkapan, material yang digunakan,
serta penampilan karyawan.

2) Empati (Empathy) : Perusahaan memahami masalah
para pelanggannya dan bertindak demi kepentingan
pelanggan, memberikan perhatian personal kepada
para pelanggan serta memiliki jam operasional yang
nyaman.

3) Daya Tanggap (Responsiveness) : Kesediaan dan
kemampuan para karyawan untuk membantu para
pelanggan dan merespon permintaan mereka,
menginformasikan kapan jasa akan diberikan dan
kemudian memberikan jasa secara cepat.

4) Reliabilitas (Reliability) : Berkaitan dengan
kemampuan perusahaan memberikan layanan yang
akurat sejak pertama kali tanpa membuat kesalahan
apapun dan menyampaikan jasanya sesuai dengan
waktu yang disepakati.

S) Jaminan (Assurance) : Karyawan mampu
menumbuhkan kepercayaan pelanggan terhadap
perusahaan dan perusahaan bisa menciptakan rasa

aman bagi para pelanggannya.

B. Penelitian Terdahulu

Bagian ini akan mengulas beberapa penelitian terdahulu yang relevan
dengan topik penelitian ini. Penelitian-penelitian ini akan menjadi dasar
perbandingan dan menunjukkan posisi penelitian ini dalam khazanah ilmu

pengetahuan.



Tabel 1

Penelitian Terdahulu
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No | Penulis dan Judul Variabel Hasil
Tahun

1 Aminah, A., | Pengaruh Kualitas | Kualitas Kualitas
& Widowati, Pelayanan, | Pelayanan dan
M. (2023) Pelayanan, HargeT Harga, Harga

dan Promosi | promosi, | berpengaruh

terhadap Keputusan Eeplll)tuﬁan P_OSiFiffk

. embelian | signifikan,

Pembelian Produk Promosi

Tupperware di berpengaruh

Semarang ngggtif tidak
signifikan
terhadap
Keputusan
Pembelian.

2 | Wibowo & [Pengaruh Kualitas | Kualitas Kualitas
Rahayu Pelayanan, Harga, | Pelayanan, | Pelayanan,
(2021) dan Promosi | Harga, Harga, dan

terhadap Keputusan | Promosi, | promosi
Pembelian  Pesan | Keputusan | berpengaruh
Antar Makanan Go | Pembelian | positif dan
Food di Kota Solo. signifikan
terhadap
Keputusan
Pembelian.

3 | Afifi, G.R.|Pengaruh Promosi | Promosi Promosi

(2020) Penjualan Terhadap | Penjualan, | penjualan
Keputusan Keputusan | berpengaruh
Pembelian Produk | Pembelian | positif dan
Narapidana signifikan
Lembaga terhadap
Pemasyarakatan keputusan
Kelas 1 Cirebon pembelian.
(Pas Mart)

4 | Zainal Pengaruh  Harga, | Harga, Harga, Kualitas
Abidin & | Kualitas Pelayanan | Kualitas Pelayanan dan
Rahel dan Promosi | Pelayanan, | Promosi
Sophia M [ terhadap Keputusan | Promosi, | berpengaruh
(2022) Pembelian  (Studi | Keputusan | positif dan
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Kasus Pada | Pembelian | signifikan
Konsumen  Riffa terhadap
Store di  Kota Keputusan
Tenggarong) Pembelian.
Putri Pengaruh Promosi | Promosi, | Promosi dan
Handayani | dan Kualitas | Kualitas kualitas produk
(2020) Produk  Terhadap | Produk, berpengaruh
Keputusan Keputusan | positif signifikan
Pembelian di PT. [ Pembelian | terhadap
Smartfren Telecom, keputusan
Tbk Medan pembelian
Nur  Devi | Pengaruh  Harga, | Kualitas Ketiga variabel
Kurniasih Promosi, dan | Produk, berpengaruh
(2020) Kualitas Layanan | Harga, terhadap
Terhadap Promosi, | keputusan
Keputusan Keputusan | pembelian.
Pembelian ~ Kartu | Pembelian
Prabayar Smartfren
Unlimited.
Yunila et al. Promosi, Promosi,
(2025) Pengamh Kualitas Kualitas
Promosi, Layanan, |Layanan, dan
Kualitas Harga, Harga
Layanan, dan Keputusan | berpengaruh
Harga Pembelian. | signifikan
Terhadap terhadap
Keputusan Keputusan
Pembelian Pembelian
Ulang Pada Ulang.
Mbakoy
Coffee
Unaahaa
Putut Novi | Pengaruh  Harga, | Harga, Semua variabel
Falentina Kualitas Layanan | Kualitas berpengaruh
(2023) dan Promosi | Layanan, | positif dan
Terhadap Promosi, | signifikan secara
Keputusan Keputusan | simultan
Pembelian di | Pembelian

Alfamart
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C. Kerangka
Kerangka pemikiran ini menggambarkan hubungan antara variabel-
variabel yang diteliti dalam penelitian ini. Variabel independen (X) adalah
Promosi (X1), Harga (X2), dan Kualitas Layanan (X3), sedangkan variabel
dependen (Y) adalah Keputusan Pembelian Produk Smartfren. Berdasarkan
teori dan penelitian terdahulu, maka dapat diasumsikan bahwa promosi,
harga, dan kualitas layanan memiliki hubungan positif terhadap keputusan
pembelian. Hubungan antar variabel tersebut digambarkan pada Gambar 1

berikut ini :

Promosi
(X1)
Harga Keputusan Pembelian
(X2) (¥)

Kualitaz Layanan

(X3)

Gambar 1 :Kerangka Berpikir

Keterangan :

- Berpengaruh

D. Hipotesis
Berdasarkan landasan teori yang telah dibangum dan didukung oleh
temuan dari penelitian - penelitian terdahulu yang relevan, hipotesis
penelitian ini dirumuskan sebagai berikut :
1. Pengaruh Promosi terhadap Keputusan Pembelian
Penelitian yang dilakukan oleh Afifi (2020) membuktikan bahwa
promosi penjualan berpengaruh positif dan signifikan terhadap

keputusan pembelian. Hasil tersebut didukung oleh penelitian
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Wibowo & Rahayu (2021), Naufal & Magnadi (2017), serta Putri
Handayani yang menunjukkan bahwa promosi memiliki kontribusi
nyata dalam mempengaruhi keputusan konsumen.

Berdasarkan konsistensi temuan dari penelitian terdahulu, maka
hipotesis pertama dalam penelitian ini dirumuskan sebagai berikut :
H1 : Promosi diduga berpengaruh postitif terhadap keputusan
pembelian produk Smartfren di Konter President Cell.

. Pengaruh Harga terhadap Keputusan Pembelian

Penelitian Aminah & Widowati (2023) menunjukkan bahwa
harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan
pembelian. Hasil ini diperkuat oleh penelitian Wibowo & Rahayu
(2021), Naufal & Magnadi (2017), serta Nur Devi Kurniasih (2020)
yang menyatakan bahwa harga merupakan faktor yang
mempengaruhi keputusan konsumen.

Berdasarkan hasil penelitian terdahulu, maka hipotesis kedua
dalam penelitian ini adalah :

H2 : Harga diduga berpengaruh positif terhadap keputusan
pembelian produk Smartfren di Konter President Cell.

. Pengaruh Kualitas Layanan terhadap Keputusan Pembelian

Penelitian Aminah dan Widowati (2023) serta Wibowo & Rahayu
(2021) menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif
dan signifikan terhadap keputusan pembelian. Hal ini sejalan dengan
penelitian Naufal & Magnadi (2017) dan Nur Devi Kurniasih (2020)
yang menegaskan bahwa kualitas layanan menjadi salah satu
determinan penting dalam keputusan pembelian konsumen.

Berdasarkan hasil penelitian terdahulu, maka hipotesis ketiga
dalam penelitian ini dirumuskan sebagai berikut :

H3 : Kualitas Layanan diduga berpengaruh positif terhadap

keputusan pemelian produk Smartfren di Konter President Cell.



BABV

PENUTUP

A. Kesimpulan
Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan mengenai pengaruh
Promosi, Harga, dan Kualitas Layanan terhadap Keputusan
Pembelian produk Smartfren di Konter President Cell, maka dapat
ditarik beberapa kesimpulan sebagai berikut :
1. Promosi berpengaruh positif dan signifikan terhadap
keputusan pembelian produk Smartfren di Konter President
Cell.
2. Harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan
pembelian produk Smartfren di Konter President Cell.
3. Kualitas Layanan berpengaruh positif dan signifikan
terhadap keputusan pembelian produk Smartfren di Konter

President Cell.

B. Saran
Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan, maka penulis
memberikan beberapa saran sebagai berikut :
1. Bagi Perusahaan
Berdasarkan hasil penelitian, perusahaan disarankan

untuk meningkatkan strategi promosi dan penetapan harga

45
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karena keduanya berpengaruh signifikan terhadap keputusan
pembelian. Promosi sebaiknya tidak hanya menyampaikan
informasi, tetapi dikemas lebih menarik dan persuasif, serta
didukung optimalisasi peran Specialist Gadget Smartfren
(SGS) dalam membantu konsumen memilih paket sesuai
kebutuhan (sosial media, streaming, maupun pekerjaan).
Media promosi di konter juga perlu diperkuat melalui
katalog, banner, atau papan rekomendasi paket agar
konsumen lebih cepat menentukan pilihan. Dari sisi harga,
konter perlu menyediakan variasi paket sesuai daya beli serta
menjelaskan manfaat paket secara jelas agar konsumen
merasa harga yang dibayarkan sebanding dengan manfaat
yang diperoleh.

Selain itu, karena kualitas layanan juga berpengaruh
signifikan, Konter President Cell perlu menjaga konsistensi
pelayanan melalui keramahan, kecepatan, dan ketepatan
transaksi agar meminimalkan kesalahan pembelian paket
atau pengisian kuota. Penanganan keluhan pelanggan juga
harus dilakukan secara cepat dan tuntas untuk meningkatkan
rasa aman dan kepercayaan konsumen, serta didukung
kondisi konter yang rapi dan nyaman sehingga dapat

mendorong pembelian ulang.
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2. Bagi Peneliti Selanjutnya
Untuk peneliti berikutnya, disarankan untuk menambah
variabel lain yang belum diteliti dalam penelitian ini, seperti
citra merek, kualitas jaringan, kepuasan pelanggan, dan
loyalitas pelanggan, serta memperluas objek penelitian agar
hasilnya lebih representatif. Metode tambahan seperti
wawancara juga dapat digunakan untuk menggali alasan

konsumen secara lebih mendalam.
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Lampiran 1

Lampiran 1 Draf Kuesioner

KUESIONER PENELITIAN
PENGARUH PROMOSI, HARGA, DAN KUALITAS LAYANAN
TERHADAP KEPUTUSAN PEMBELIAN PRODUK SMARTFREN
DI KONTER PRESIDENT CELL

A. Petunjuk Pengisian

Pilih salah satu jawaban pada kolom yang sesuai dengan pendapat Anda.

Pernyataan Skor
Sangat Tidak Setuju 1
Tidak Setuju 2
Netral 3
Setuju 4
Sangat Setuju 5

B. Identitas Responden
1. Jenis Kelamin

2. Usia

3. Pekerjaan

4. Frekuensi pembelian

. O Laki-laki

[1 Perempuan

- [ 17-25 tahun

] 26-35 tahun
O 36-50 tahun

: O Pelajar / Mahasiswa

L] Karyawan Swasta
[0 Wirausaha
01 Lainnya :

: O1-2kali

O 3 — 5 kali
O Lebih dari 5 kali



C. Daftar Pernyataan Kuesioner

1. Promosi (X1)
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No

Pernyataan

STS

TS

SS

1.

Saya mengetahui informasi
mengenai produk Smartfren
melalui berbagai media
promosi yang dilakukan oleh
Konter President Cell
(misalnya, melalui SGS,
spanduk, atau media sosial).

Informasi promosi yang
disampaikan oleh Konter
President Cell, termasuk SGS
tersusun secara jelas,
komunikatif, dan mudah
dipahami oleh pelanggan.

Promosi Smartfren yang saya
terima terasa cukup sering
sehingga saya tidak ketinggalan
informasi.

Penawaran diskon ataupun
cashback dilakukan pada saat
yang tepat, terutama saat saya
sedang membutuhkan.

Promosi Smartfren menurut
saya memang ditujukan bagi
pengguna yang membutuhkan
layanan internet seperti saya,
dan informasi yang saya terima
pun relevan dengan kebutuhan
serta minat saya sebagai
pelanggan.

2. Harga (X2)

No

Pernyataan

STS

TS

SS

1.

Saya merasa harga yang
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ditawarkan sangat masuk akal
untuk produk yang saya terima.

Kualitas koneksi Smartfren
yang saya dapatkan membuat
saya merasa puas dengan harga
paket yang ditawarkan.

Jika dibandingkan dengan
operator lain, Smartfren
memberikan penawaran harga
yang cukup menarik dan
terjangkau.

Manfaat yang saya terima dari
produk Smartfren, mencakup
kuota, kecepatan, dan bonus,
terasa sepadan ataupun lebih
tinggi dibandingkan dengan
harga yang saya bayarkan.

3. Kualitas Layanan (X3)

No

Pernyataan

STS

TS

SS

1.

Suasana konter President Cell
yang terjaga kebersihan dan
keteraturannya memberikan
kesan nyaman setiap kali saya
datang.

Petugas konter selalu
menunjukkan kepedulian dan
benar-benar mengerti apa yang
saya butuhkan sebagai
pelanggan.

Ketika saya memiliki
pertanyaan atau keluhan,
petugas konter selalu tanggap
dan merespon dengan cepat.

Petugas konter selalu

memberikan informasi tentang
produk Smartfren dengan fakta
yang tepat dan dapat dipercaya.
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Sikap profesional staf membuat
saya merasa yakin dan percaya
sepenuhnya pada setiap saran
yang mereka berikan.

4. Keputusan Pembelian (Y)

No

Pernyataan

STS

TS

SS

1.

Smartfren menawarkan produk
yang paling tepat dan sesuai
dengan kebutuhan saya sehari-
hari.

Saya bersedia
merekomendasikan
produk/paket Smartfren kepada
teman, keluarga, atau kolega.

Dengan pengalaman yang saya
dapat, saya berniat melanjutkan
penggunaan dan pembelian

produk Smartfren ke depannya.




