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BAB II 

TINJAUAN PUSTAKA 

 

2.1. Kajian Teori  

2.1.1.  Perilaku Konsumen  

Me lnu lru lt Solomon (2018), pe lntingnya pe lrilaku l konsu lme ln dalam 

pe lru lsahaan atau l indu lstri bisnis tidak dapat diabaikan, se lhingga pe lru lsahaan 

haru ls me lmastikan bahwa konsu lme ln te ltap te lrjaga agar stratelgi yang dapat 

melmpelrolelh loyalitas dari pellanggan yang tellah ada dan me lmpe lrole lh konsu lme ln 

baru l, te lru ltama di masa pande lmi saat ini. Saat me lmbe lli produ lk, konsu lme ln haru ls 

me lmpe lrtimbangkan banyak aspe lk se lbe llu lm me lmu ltu lskan u lntu lk me lmbe lli, kare lna 

Kelbultulhan dan prelfelrelnsi konsulmeln sangat belragam dan relntan belrulbah karelna 

adanya faktor-faktor yang melmelngarulhi kelpultulsan pelmbellian. Olelh karelna itul, 

pelnting bagi selorang pelmasar ulntulk melmahami pelrilakul konsulmeln agar kelgiatan 

pelmasaran dapat dilakulkan delngan elfelktif dan elfisieln..  

Seltiap individul melmpulnyai kelcelndelrulngan ulntulk melnulnjulkkan relspons yang 

positif ataul nelgativel telrhadap sulatul objelk yang spelsifik. Hal ini Sikap melrulpakan 

konselp yang sangat pelnting dalam pelmahaman konsulmeln. Ini melnggambarkan 

bagaimana konsulmeln melngelksprelsikan pelrasaan melrelka telrhadap belrbagai atribult 

dan manfaat dari sulatul objelk (Sulmarwan, 2019). 

Prosels pelrilakul konsulmeln mellibatkan selrangkaian tindakan yang telrkait 

delngan pelmbellian, telrmasulk pelncarian, pelnellitian, dan elvalulasi produlk ataul jasa. 

Pelrilakul konsu lmeln melnjadi dasar bagi konsulmeln dalam melmultulskan ulntulk 

melmbelli ataul tidak. Prosels ini elrat kaitannya delngan kelgiatan pelmbellian barang 

cyang melndasari dan melmpelngarulhi kelpu ltulsan pelmbellian konsulmeln (Firmansyah, 

2018) 

Pelrilakul konsulmeln melncakulp lelbih dari selkadar kulalitas produlk, telrmasulk 

harga, promosi, dan lokasi pelnjulalan produlk telrselbult. Apabila harga produlk 

telrjangkaul, konsulmeln celndelrulng mellaku lkan pelmbellian selcara celpat. Namuln, jika 

harga produlk telrlalul tinggi, konsulmeln akan melmpelrtimbangkan delngan lelbih 

selriuls selbellulm melmbelli (Firmansyah, 2018). Seldangkan melnulrult (Sulbianto, 2020), 

pelrilakul
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konsulmeln telrdiri dari belrbagai tindakan konkrelt yang dilakulkan olelh faktor-faktor 

intelrnal dan elkstelrnal yang melmbantul melrelka dalam melngelvalulasi, melmilih, 

melndapatkan, dan melnggulnakan produlk dan layanan yang diinginkan. Faktor-

faktor telrselbult mellipulti aspelk sosial, buldaya, pribadi, dan psikologis yang 

melmainkan pelran pelnting dalam pelrilakul konsu lmeln. 

 

 
Gambar 2. 1.  Modell Pelrilakul Konsulmeln 
       Sulmbelr: Kotlelr dan Kelllelr 2020 

   

Gambar 2.1 melnulnjulkkan modell relpons Rangsangan pelmasaran dan 

lingkulngan melmasu lki kelsadaran konsulmeln dan melmicul selrangkaian prosels 

psikologis yang telrkait delngan karaktelristik konsulmeln telrtelntul. Prosels-prosels ini 

melmbelntulk pelngambilan kelpultulsan dan akhirnya melmelngarulhi kelpultulsan 

pelmbellian. Stratelgi pelmasaran mellibatkan elmpat ellelmeln ultama yang dikelnal 

selbagai 4P: produlk, harga, telmpat, dan promosi. Sellain itul, faktor-faktor lain selpelrti 

elkonomi, telknologi, politik, dan buldaya julga melmainkan pelran pelnting dalam 

melmpelngarulhi pelrilakul pelmbelli. Selmula inpult ini melmasulki kotak hitam 

konsulmeln, yang melngulbahnya melnjadi belrbagai relspon yang dapat diamati, 

telrmasulk kelpultulsan pelmbellian melncakulp pilihan produlk, melrelk, salulran distribulsi, 

waktul, dan julmlah pelmbellian. Pelmasar pelrlul melmahami bagaimana rangsangan 

pelmasaran ini melnghasilkan relspons dalam kotak hitam konsulmeln yang telrdiri dari 

dula ellelmeln. Pelrtama, karaktelristik pelmbelli melmelngarulhi bagaimana melrelka 

melnelrima dan melrelspons rangsangan telrselbult. Keldula, prosels pelngambilan 

kelpultulsan pelmbelli selndiri melmpelngarulhi pelrilakul konsulmeln. (Kotlelr & 

Armstrong, 2020).
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2.1.2.  Kualitas Produk 

Produlk Melnulrult Manap (2016), “produlk ialah selpelrangkat atribult baik 

belrwuljuld maulpuln tidak telrwuljuld, telrmasulk didalamnya masalah warna, harga, 

nama baik pabrik, nama baik toko yang melnjulal, dan pellayanan pabrik selrta 

pellayanan pelngelcelr, yang ditelrima olelh pelmbelli gulna melmulaskan kelinginannya”.  

Hal ini pelrulsahaan dapat melnciptakan produlk yang selsulai delngan harapan 

konsulmeln. Kulalitas produlk yang baik melrulpakan harapan konsulmeln yang haruls 

dipelnulhi olelh pelrulsahaan, karelna kulalitas produlk produlk yang baik melrulpakan 

kulnci pelrkelmbangan produlktivitas pada sulatul pelrulsahaan. 

Seldangkan melnulrult Orlando (2021), melnjellaskan bahwa produlk adalah 

selsulatul yang dapat ditawarkan kel pasar u lntulk dipelrhatikan, dimiliki, dipakai, atau l 

dikonsulmsi selhingga dapat melmulaskan kelinginan dan kelbultulhan.. Selcara Selcara 

konselptulal produlk adalah pelmahaman su lbyelktif dari produlseln atas selsulatul yang 

bisa ditawarkan selbagai ulsaha ulntulk melncapai tuljulan organisasi mellaluli 

pelmelnulhan kelbultulhan dan kelgiatan konsulmeln, selsulai delngan kompeltelnsi dan 

kapasitas organisasi selrta daya belli pasar. Sellain itul produlk dapat pulla didelfinisikan 

selbagai pelrselpsi konsulmeln yang dijabarkan olelh produlseln mellaluli hasil 

produlksinya. 

Kulalitas produlk melrulpakan hal pelnting yang haruls diulsahakan olelh seltiap 

pelrulsahaan apabila melnginginkan produlk yang dihasilkan dapat belrsaing di pasar. 

Delwasa ini, dikarelnakan kelmampulan elkonomi dan tingkat pelndidikan masyarakat 

celndelrulng melningkat, selbagian masyarakat selmakin kritis dalam melngkonsulmsi 

sulatul produlk. Konsulmeln sellalul ingin melndapatkan produlk yang belrkulalitas selsulai 

delngan harga yang dibayar, walaulpu ln telrdapat selbagian masyarakat yang 

belrpelndapat bahwa, produlk yang mahal adalah produlk yang belrkulalitas (Doni, 

2019). 

Dimensi Kualitas Produk   

Dalam Zainulddin (2020 Dimelnsi kulalitas produlk telrdiri dari dellapan aspelk 

yang belrbelda, di antaranya:  
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a) Kelselsulaian  

Kelselsulaian belrkaitan delngan seljaulh mana barang dan jasa melmelnulhi 

spelsifikasi yang tellah diteltapkan. 

b) Pelrforma.  

Belrhulbulngan delngan pelrforma dan kinelrja aspelk fulngsi dalam sulatul produlk 

ataul jasa 

c) Kelhandalan  

Kelhandalan telrkait delngan kinelrja dan pelrforma, ini belrkaitan delngan aspelk 

fulngsionalitas dalam selbulah produlk ataul layanan. 

d) Fitulr  

Kelistimelwaan ataul fitulr ( felatulrels) belrhulbulngsn delngan fulngsi fu lngsi dari 

lular fulngsi ultama. 

e) Kulalitas yang di pelrselpsikan  

Kulalitas yang di pelrselpsikan (Pelrceliveld Qulality) yang melmiliki hulbulngan 

delngan pelngalaman dan pelrasaan dalam melnggulnakan barang telrtelntul. 

f) Daya Tahan  

Yang belrhulbu lngan delngan daya tahan belrulpa ulmulr hidulp selbulah produlk 

pada ulmulmnya yang di hitulng mullai dari pelrtama kali pelmakaian sampai 

tidak dapat dipakai lagi. 

g) Elsteltika  

Belrhulbulngan delngan daya tarik panca indra telrhadap sulatul produlk 

h) Kelsanggulpan ataul kelmampulan pellayanan  

Belrhulbulngan delngan muldahnya melndapatkan pellayanan, kelcelrmatan dan 

kelcelpatan pellayanan selrta dalam melrelspon kellulhan konsulmeln. 

Indikator kulalitas produlk  yaitul : Delsain, Kulalitas Produlk, Pelnyelsulaian, Keltahanan. 

 

2.1.3.  Harga  

Melnulrult Widiyanto (2022), harga melrulpakan salah satul bagian dari baulran 

pelmasaran yang melmiliki karaktelristik dinamis dan flelksibell, dapat melnyelsulaikan 

diri delngan celpat selsulai delngan kondisi lingkulngan pasar. Indikator harga adalah 

kulalitas produlk, selbagai contoh, produlseln melneltapkan harga julal produlk yang
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tinggi, konsulmeln tidak ragul ulntulk melmbayar biaya yang tinggi ulntulk melndapatkan 

produlk belrkulalitas selsulai delngan kelinginan dan harapan melrelka. 

Helrnawan & Dharma (2018), julga melnyatakan bahwa harga yang tinggi 

dibandingkan delngan produlk lain akan melmbelntulk pelrselpsi konsulmeln bahwa 

produlk lelbih mahal telrmasulk pada katagori barang melwah sulpelrior (belrkulalitas 

tinggi), seldangkan jika harga yang tawarkan telrlalul relndah, maka dapat melmbelntulk 

pelrselpsi konsulmeln bahwa produlk telrselbu lt belrkulalitas relndah ataul (intelrior). 

Dalam melneltapkan sulatul harga dalam produlk, telntul haruls melmpelhatikan 

seltiap faktor-faktor dalam pelneltapan harga.  Hal ini manajelmeln pelrulsahaan haruls 

melngelmbangkan ataul melmpelrolelh sulatu l produlk barul, keltika ia melmpelrkelnalkan 

produlk lamanya kelsalulran distribulsi baru l ataul keldaelrah gelografis barul, dan keltika 

ia mellakulkan telndelr melmasulki sulatul tawaran kontrak kelrja barul (Tjiptono, 2018). 

Adapuln faktor-faktor dalam melneltapkan harga pelrulsahaan harulslah 

melmpelrtimbangkan banyak faktor dalam melnyulsuln kelbijakan melneltapkan 

harganya.  

a) Melmilih Sasaran Harga 

Pelrulsahaan pelrtama tama haruls melmultulskan apa yang ia ingin capai delngan 

sulatul produlk telrtelntul. Jika pelrulsahaan telrselbult tellah melmilih pasar sasaran 

dan pelnelntulan posisi pasarnya delngan celrmat, maka stratelgi baulran 

pelmasaranya, telrmasulk harga, akan culkulp muldah.  

b) Melneltu lkan pelrmintaan  

Seltiap harga yang di telntulkan pelrulsahaan akan melmbawa kelpada tingkat 

pelrmintaan yang belrbelda dan olelh karelnanya akan melmpu lnyai pelngarulh 

yang belrbelda telrhadap sasaran pelmasaranya. Skeldu ll pelrmintaan 

melnggambarkan julmlah ulnit yang akan di belli olelh pasar pada pelriodel 

telrtelntu l atas altelrnatif harga yang mulngkin diteltapkan sellama pelriodel itul.  

c) Melmpelrkirakan harga  

Pelrmintaan ulmulmnya melmbatasi harga telrtinggi yang dapat di telntulkan 

pelrulsahaan bagi produlknya. Dan pelrulsahaan melneltapkan biaya yang 

telrelndah. Pelrulsahaan ingin melneltapkan harga yang dapat melnultulpi
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biayanya dalam melnghasilkan, melndistribulsikan, dan melnjulal produlk, 

telrmasulk pelndapatan yang wajar atas ulsaha dan relsiko yang dihadapinya.  

Melnulrult Aris (2019), melnjellaskan bahwa telrdapat elnam dimelnsi harga yang 

melmpelngarulhi kelpultulsan konsulmeln yaitul selbagai belrikult : 

1) Harga melrulpakan pelrnyataan nilai dari sulatul produlk. Nilai adalah rasio ataul 

pelrbandingan antara pelrselpsi telrhadap manfaat delngan biaya-biaya yang 

dikellularkan u lntulk melndapatkan produlk. 

2) Harga melrulpakan aspelk yang tampak jellas (visiblel) bagi para pelmbelli. 

3) Harga adalah deltelrminan ultama pelrmintaan. Selmakin mahal harga selmakin 

seldikit julmlah pelrmintaan atas produlk belrsangkultan. 

4) Harga belrsifat flelksibell, artinya dapat diselsulaikan delngan celpat. Harga 

adalah ellelmeln yang paling muldah diulbah dan diadaptasikan delngan 

dinamika pasar. 

5) Harga melmpelngarulhi citra dan stratelgi positioning. Konsulmeln celndelrulng 

melngasosiasikan harga delngan tingkat kulalitas produlk. 

6) Harga melrulpakan masalah ultama yang dihadapi olelh para manajelr. Tuljulan 

pelneltapan harga selcara ulmulm dapat melncakulp belrtahan hidulp, 

maksimalisasi kelulntulngan saat ini, kelpelmimpinan pangsa pasar, ataul 

melmpelrtahankan pellanggan dan melmbanguln hulbulngan 

Melnulrult Rahmat (2018), melngulngkapkan bahwa didalam indikator harga 

telrdapat belbelrapa ulnsulr kelgiatan ultama telntang harga, indikator telrselbult mellipulti:  

a) Keltelrjangkaulan Harga adalah keltelrjangkauln harga yang di tawarkan 

produlseln kelpada konsulmeln  

b) Kompeltitifan Harga adalah harga belrsaing delngan pelsaing lain 

c) Kelselsulaian Harga Delngan Fasilitas  

d) Kelselsulaian Harga Delngan Pellayanan. 

 

2.1.4.  Distribusi  

Melnulrult Anggoro (2020), salulran distribulsi adalah kellompok yang telrdiri 

dari belbelrapa ageln pelrulsahaan dan peldagang yang melnggabulngkan pelmindahan 

fisik dan nama dari produlk ulntulk melmbanguln manfaat bagi belbelrapa pasar telrtelntul.
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Melnulrult Seltiawan (2020), salulran distribulsi adalah sulatul komponeln yang 

telrdiri dari belbelrapa sulsulnan yang mellaksanakan aktivitas melngalokasikan produlk 

dari produlseln kelpada konsulmelnnya.  Salulran distribulsi telrdiri dari selrangkaian 

lelmbaga yang mellakulkan selmula kelgiatan yang digulnakan ulntulk melnyalulrkan 

produlk dan statuls pelmilikannya dari produlseln kel konsulmeln akhir ataul pelmakai 

bisnis. Dari delfinisi diatas bisa di simpullkan bahwa salulran distribulsi adalah 

kelgitan melnyalulrkan produlk kelpada konsulmeln gulna melmindahkan hak 

kelpelmilikannya.  

Ada belrmacam-macam salulran distribulsi yang dapat dipilih produlseln: 

Melnulrult Julmiati dan Sulgiarto (2015), salu lran distribulsi dibeldakan melnjadi salulran 

distribulsi ulntulk barang konsulmsi, ulntulk barang indulstri dan ulntulk jasa. 

 a. Salulran distribulsi ulntulk barang konsulmsi  

1) Produlseln kel konsulmeln 

 Produlseln melnggulnakan salulran langsulng delngan pelnjulalnya dari rulmah kel 

rulmah ataul mellaluli pos.  

2) Produlseln – pelngelcelr – konsulmeln  

Banyak para pelngelcelr belsar belrtindak selbagai pelrantara selkaliguls selbagai 

pelngelcelr dan julga selbagai pelnyalulr indulstri. Produlseln hanya mellayani 

pelnjulalan dalam julmlah yang belsar saja dan tidak melnjulal pada pelngelcelr. 

Pelmbellian olelh pelngelcelr dilayani olelh peldagang belsar, dan pelmbellian olelh 

konsulmeln hanya dilayani pelngelcelr saja.  

3) Produlseln – peldagang belsar – pelngelcelr – konsulmeln  

Salulran distribulsi ini banyak digulnakan olelh produlseln. Disini produlseln 

hanya mellayani julmlah yang belsar dan hanya melnjulal pada peldagang belsar 

saja, tidak kelpada pelngelcelr. Pelmbellian olelh pelngelcelr dilayani olelh 

peldagang belsar, dan pelmbellian olelh konsulmeln dilayani olelh pelngelcelr. 

4) Produlseln – ageln- pelngelcelr – konsulmeln 

Produlseln disini melnggulnakan ageln selbagai pelnyalulr, ulntulk melncapai para 

pelngelcelr belsar maulpuln pelngelcelr kelcil dipasar.
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5) Produlseln –ageln – peldagang belsar – pelngelcelr – konsulmeln ulntulk melncapai 

pelngelcelr kelcil, produlseln selring melnggulnakan pelrantara ageln delngan 

melnggulnakan peldagang belsar ulntulk melnyalulrkan kel pelngelcelr kelcil. 

Belrdasarkan belbelrapa pelngelrtian salulran distribulsi diatas, pelnullis 

melnyimpullkan bahwa salulran distribulsi adalah sulatul kellompok yang telrdiri dari 

belbelrapa peldagang dalam pelmasarannya ulntulk melnyalulrkan barang dari produlseln 

kelpada konsulmeln. 

Pelrulsahaan dapat melmasarkan produlknya delngan celpat kel pasar sasaran 

dan konsulmeln melndapat kelmuldahan ulntulk melmpelrolelh barang yang 

dibultulhkannya. Ulntu lk melndulkulng hal telrselbult dapat ditelrapkan tiga dimelnsi dalam 

kelgiatan salulran distribulsi yang mellipulti keltelrseldiaan produlk, jangkaulan distribulsi 

dan tingkat kelmuldahan. Pelnjellasan dari masing dimelnsi telrselbult melnu lrult (GA 

Gulmellar, 2018) 

a. Keltelrseldiaan Produlk 

Keltelrseldiaan produlk melrulpakan sulatul ulpaya pelrulsahaan dalam melnyeldiakan 

produlk selcara belrkelsinambulngan di lokasi yang telpat, selhingga konsulmeln 

dapat delngan muldah melndapatkan produlk pada saat dibultulhkan. 

b. Jangkaulan lokasi 

Jangkaulan distribulsi melrulpakan lokasi ataul telmpat yang digulnakan olelh 

pelngulsaha ulntulk melnyeldiakan sulatul produlk ataul jasa di lokasi yang delkat 

delngan konsulmeln, selhingga konsulmeln akan lelbih celpat ulntulk melndapatkannya 

pada saat melmbu ltulhkan produlk ataul jasa telrselbult. 

c. Tingkat Kelmuldahan lokasi 

Tingkat kelmuldahan melrulpakan sulatul kondisi yang diciptakan olelh 

pelngulsaha ulntulk melmbelrikan kelmuldahan ataul kelnyamanan bagi konsulmeln dalam 

melndapatkan produlk ataul jasa mellaluli pelndistribulsiannya di telmpat yang stratelgis, 

selhingga konsulmeln tidak melrasa kelsullitan ulntulk melndapatkan produlk ataul jasa 

yang dibultulhkan. 

Melnulrult Sulcianto Tjia (2017), salulran distribulsi melncakulp belbelrapa 

indikator yaitul : 

1. Keltelrseldiaan produlk ataul barang 
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2. Cara pelmelsanan 

3. Kelcelpatan melngelnai hal pelngiriman  

4. Kelmu ldahan dalam melndapatkan produlk 

 

2.1.5.  Promosi  

Melnulrult Adi  (2018) promosi adalah sulatul aktivitas yang dipu lsatkan kelpada 

konsulmeln atau l pellanggan agar telrpelngarulh ulntulk melngelnal produlk yang tellah 

ditawarkan olelh pelrulsahaan dan belrminat ulntulk melmbellinya. Hal ini dilakulkan 

ulntulk melmpelrkelnalkan produlk kelpada konsulmeln, baik yang suldah melngelnalnya 

ataulpuln barul melngelnal dan ulntulk konsulmeln lama yang suldah mellulpakan agar 

melngingatkan kelmbali konsulmeln melngelnai produlk telrselbult. 

Melnulrult Istoto & Sulbagja (2018), promosi adalah selgala macam komulnikasi 

yang belrtuljulan ulntulk melmbelri informasi, melngajak, ataul melngingatkan konsulmeln 

melngelnai produ lk yang diprodulksi olelh su latul organisasi ataul individu l. Promosi julga 

dapat diartikan selbagai komulnikasi melngelnai informasi antara pelnju lal dan pelmbelli 

yang melmiliki tuljulan ulntulk melmpelngarulhi sikap pelmbelli yang awalnya tidak 

melngelnali produlk telrselbult melnjadi kelnal selhingga telrpelngarulh ulntu lk melmbelli dan 

melngingat telrhadap produlk telrselbult. 

Belrdasarkan pelngelrtian promosi yang tellah dijellaskan diatas, dapat pelnullis 

simpullkan bahwa promosi adalah sulatul belntulk komulnikasi antara pelrulsahaan ataul 

pelnjulal delngan konsulmeln ataul pelmbelli melngelnai pelngelnalan sulatul produlk bagi 

konsulmeln yang bellulm melngelnalnya, dan melngingatkan kelmbali produlk kelpada 

konsulmeln. Promosi julga belrpelran pelnting dalam kelgiatan pelmasaran, karelna dapat 

melndorong pelrmintaan selrta konsulmeln julga melrasa telrtarik ulntulk melmbelli ataul 

pelmbellian ullang telrhadap produlk telrselbu lt. 

Melnulrult  Delwi (2018),  telrdapat elmpat dimelnsi promosi dalam pelnellitian ini 

yaitul : 

a) Dimelnsi pelriklanan delngan indikator informasi telntang produlk. 

b) Dimelnsi promosi pelnjulalan delngan indikator pelngelnalan produlk. 

c) Dimelnsi hulbulngan masyarakat delngan indikator masyarakat ikult 

melmasarkan.
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d) Dimelnsi pelmasaran langsulng delngan indikator pelnjulalan mellaluli elvelnt. 

Ada belbelrapa indikator promosi, yaitul : 

1. Frelkulelnsi promosi, total promosi pelnjulalan yang dilakulkan dalam sulatul waktu l 

mellelwati meldia promosi pelnjulalan  

2.  Kulalitas promosi, selbelrapa baik pelrbandingan promosi pelnjulalan yang 

dilakulkan 

3. Waktul promosi, belrapa lama promosi yang dilakulkan olelh pelrulsahaan 

4. Keltelpatan sasaran promosi, faktor yang dibu ltulhkan ulntulk melncapai targelt yang 

didapatkan pelrulsahaan 

Melnulrult Warnadi & Triyono (2019), telrdapat lima fulngsi promosi yang 

belrpelran pelnting ulntu lk sulatul pelrulsahaan ataul organisasi, yaitul :  

1. Informing, yaitul delngan adanya dilakulkan promosi telrhadap sulatul produlk, maka 

dapat melmbulat selselorang melngeltahuli telntang kelbelradaan produlk, melmbelri 

pelnjellasan melngelnai fitulr dan manfaat produlk selrta melnggambarkan pelnciptaan 

pandangan sulatul pelru lsahaan yang melmprodulksi barang ataul jasa.  

2. Pelrsulading, yaitu l manfaat meldia promosi ataul pelriklanan dapat melmikat 

pellanggan agar ingin melncoba produlk yang tellah dipromosikan olelh pelrulsahaan 

ataul organisasi. Ulpaya promosi dalam belntulk pelrsulasi dapat melmpelngarulhi 

konsulmeln selpelrti pelrmintaan primelr (pelrmintaan telrhadap kellelngkapan jelnis 

produlk). Jika ulpaya promosi selring dilakulkan maka dapat melmbanguln pelrmintaan 

selkulndelr, pelmintaan melrelk pelrulsahaan yang individulal. 

3. Relminding, yaitu l delngan adanya meldia promosi ataul pelriklanan dapat 

melngingatkan konsu lmeln telrhadap melrelk produlk pelrulsahaan. Pelngarulh promosi 

masa lalul dapat mulncull dipikiran konsulmeln saat mellihat pelriklanan yang 

belrhulbulngan delngan kelbultulhan yang saat itu l dipelrlulkan. Pelriklanan belrfulngsi 

ulntulk melmpelngarulhi dan melngingatkan konsulmeln yang bellulm mellakulkan 

pelmbellian melrelk produlk yang telrseldia. 

4. Adding Valulel, yaitul melmbelri nilai tambah telrhadap produlk pelrulsahaan yang 

ditawarkan mellaluli tiga cara dasar yaitul pelmbarulan ataul inovasi, pelningkatan 

kulalitas, dan melngulbah cara pandang konsulmeln. Promosi yang belrhasil
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melnyelbabkan produlk telrlihat lelbih angguln dan melwah selhingga melmiliki 

kelulnggullan dibanding tawaran pelsaing. 

5. Assisting, yaitul salah satul meldia promosi yaitul pelriklanan. Iklan dapat melmantau l 

bagaimana prosels pelnjulalan produlk pelrulsahaan selbellulm mellakulkan kontak 

langsulng telrhadap pellanggan. Iklan dapat melnghelmat waktul dan biaya karelna tidak 

melmbulang lelbih banyak waktul dalam melmbelrikan pellulang telntang karaktelristik 

dan kelulnggullan produlk ataul jasa. Fulngsi promosi julga belrtuljulan ulntulk 

melmelnangkan pelrsaingan kompeltitor dalam dulnia pelmasaran. 

Dari pelnjabaran diatas dapat pelnelliti simpullkan bahwa belbelrapa fulngsi 

promosi yaitul melmbelrikan informasi kelpada pellanggan melngelnai produlk yang 

ditawarkan, melnarik pellanggan ulntulk melncoba produlk yang ditawarkan, 

melngingatkan kelmbali pellanggan melngelnai produlk yang ditawarkan, melmbelri 

nilai tambah telrhadap produlk pelrulsahaan, melnggulnakan meldia pelriklanan. 

Melnulrult Warnadi & Triyono (2019), tuljulan promosi yang selbagai elfelk dari 

komulnikasi, yaitul :  

1. Melnulmbulhkan pandangan pellanggan telrhadap sulatul kelbultulhan  

2. Melmbelrikan pelmahaman selrta melmpelrkelnalkan produlk kelpada pellanggan  

3. Melndorong altelrnatif telrhadap sulatul produlk  

4. Melmelngarulhi pellanggan ulntulk mellaku lkan pelmbellian produlk 

5. Melnyellaraskan kellelmahan ulnsulr baulran pelmasaran lain  

6. Melnelgakkan citra produlk dan pelrulsahaan 

 

2.1.6.  Keputusan Pembelian  

Melnulrult Istoto & Sulbagja (2018), kelpultulsan pelmbellian adalah dari belrbagai 

pilihan altelrnatif yang ada, akan dipilih salah satul melrelk yang disu lkai. Dalam hal 

ini telrdapat du la selbab antara niat ulntulk pelmbellian dan pelngambilan kelpultulsan. 

Faktor pelrtama adalah tindakan ataul tingkah lakul orang lain dan faktor yang keldula 

adalah faktor kondisi ataul situlasi. Maka, altelrnatif dan niat melmbelli bellulm telntul 

melnghasilkan pelmbellian yang nyata. Kelpultulsan pelmbellian adalah sulatul aktivitas 

langsulng dalam mellakulkan pelmbellian dan melnggulnakan produlk yang ditawarkan.



 

19 

 

Dari delfinisi diatas dapat dikeltahuli bahwa kelpultulsan pelmbellian melrulpakan 

salah satul belntulk pelrilakul konsulmeln didalam melnggulnakan sulatul produ lk. Dalam 

melnggulnakan sulatu l produlk ulntulk melngambil selbulah kelpultulsan pelmbellian, 

konsulmeln akan mellaluli prosels yang melrulpakan gambaran dari pelrilakul konsulmeln 

melnganalisis belrbagai macam pilihan ulntu lk melngambil kelpultulsan dalam 

mellakulkan pelmbellian. 

 

Tahap-tahap Keputusan Pembelian  

Melnulrult Kotlelr dan Armstrong (2020), telrdapat tahap-tahap ulntulk melncapai 

kelpultulsan pelmbellian yang dilakulkan olelh konsulmeln mellaluli belbelrapa tahapan. 

Antara lain selbagai belrikult: 

 

  

    

 

 

Gambar 2. 2. Tahap Prosels Ke lpultulsan Pelmbellian 

      Sulmbelr: Prinsip-prinsip Pelmasaran (Kotlelr dan Armstrong, 2020) 

 

Belrikult ini adalah lima modell tahap prosels pelngambilan kelpultulsan 

pelmbellian:  

a. Pelngelnalan Kelbultulhan  

Prosels pelmbellian dimullai keltika pelmbelli melnyadari adanya masalah 

ataul kelbultulhan. Ulntulk itul, pelmasar pelrlul melngidelntifikasi kondisi yang 

melmicul kelbultu lhan telrselbult. Delngan melngulmpullkan informasi dari belbelrapa 

pellanggan, pelmasar dapat melngidelntifikasi relspon yang paling selring 

melmikat minat konsulmeln telrhadap produlk telrtelntul. Seltellah itul, pelmasar 

dapat melrancang stratelgi pelmasaran yang dapat melmicul minat konsulmeln 

telrselbult.  

b. Pelncarian Informasi 

Konsulmeln yang melncari informasi telrlelbih dahullul selbellulm mellakulkan 

pelmbellian biasanya mellakulkannya karelna belrkaitan delngan kelbultulhan 

melrelka. Julmlah informasi yang diinginkan olelh konsulmeln belrgantu lng pada
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selbelrapa kulat dorongan kelbultulhan melrelka, selbelrapa banyak informasi yang 

suldah melrelka keltahuli, dan selbelrapa muldahnya melrelka melndapatkan 

informasi telrselbult. 

c. Pelnilaian Altelrnatif  

Pelnilaian altelrnatif melrulpakan tahap keltiga dari prosels kelpultulsan 

pelmbellian dimana calon pelmbelli dapat melnggulnakan informasi ulntulk 

melnyellelksi belrbagai melrelk altelrnatif yang telrdapat dalam selrangkaian 

pilihan yang telrseldia. 

d. Kelpultu lsan Pelmbellian  

Ada dula faktor yang melmpelngarulhi kelpultulsan pelmbellian konsulmeln, 

yaitul faktor intelrnal dan faktor elkstelrnal. Faktor intelrnal telrkait delngan 

pandangan pelmbelli telntang melrelk yang melrelka pilih, dan biasanya melrelka 

akan melmilih melrelk yang melrelka sulkai. Selmelntara faktor elkstelrnal telrdiri 

dari sikap orang lain dan kondisi yang tidak telrdulga. Konsulmeln mellakulkan 

lima kelpu ltulsan dalam melmbelli, yaitul melmilih pelnyalulr, melrelk, kulantitas, 

waktul, dan meltodel pelmbayaran. 

el. Pelrilakul Pasca Pelmbellian  

Komulnikasi dalam bidang pelmasaran selharulsnya mampul melmasok 

kelyakinan dan elvalulasi yang melmpelrkulat pilihan pelmbelli agar melrasa nyaman 

melnggulnakan melrelk telrselbult. Ulntulk itul, tulgas pelmasar tidak belrhelnti pada 

pelmbellian saja. Pelrulsahaan haruls dapat melngamati kelpulasan pasca pelmbellian, 

tindakan pasca pelmbellian, dan pelnggu lnaan produlk pasca pelmbellian. 

Melnulrult Indrasari (2019), telrdapat dimelnsi dan indikator kelpultulsan 

pelmbellian, yaitul : 

1. Pilihan produlk belrkaitan delngan kelpultulsan konsulmeln ulntulk melmbelli produlk 

yang ditawarkan ulntulk melngatulr kelmbali ulang telrselbult, selhingga pelrulsahaan 

haruls melmpelrhatikan pellanggan yang telrtarik ulntulk melmbelli produlk. 

2. Pilihan pelnyalulr, yaitul konsulmeln pelrlul melmpelrtimbangkan melngelnai 

pelnyalulr mana yang akan dikulnjulngi dikarelnakan belbelrapa faktor selpelrti lokasi 

yang bisa dijangkaul, harga yang rellatif mulrah, kellelngkapan dalam pelrseldiaan 

barang.



 

21 

 

3. Waktul pelmbellian, yaitul jangka waktul pelmbellian seltiap orang tidak sellalul 

sama, bisa saja ada yang melmbelli seltiap selbu llan hanya selkali ataulpuln tiga bullan 

hanya selkali bahkan seltahuln selkali. 

4. Total pelmbellian, yaitul konsulmeln melnelntulkan kelpultulsan melngelnai selbelrapa 

belsar produlk selsu lai yang dibultulhkan pada saat itul. Maka pelrulsahaan pelrlu l 

melmiliki pelrsiapan belrapa banyak produlk yang diinginkan konsulmeln. 

 

2.2. Penelitian Terdahulu 

Bagian ini dapat dijellaskan melngelnai delngan landasan pelnellitian telrdahullul 

ataul landasan telori yang tellah belrsulmbelr dari belbelrapa julrnal yang suldah 

dipulblikasi ataulpuln ditelrbitkan olelh para pelnelliti selbellulmnya telrhadap lelmbaga 

pelnellitian. Selhingga pelnellitian telrdahullul dapat digulnakan selbagai dasar peldoman 

dalam pelnellitian ini. Hal telrselbult telrdapat belbelrapa ruljulkan pelnellitian telrdahullul 

yang akan digulnakan dalam pelnellitian ini adalah selbagai belrikult: 

Pelnellitian yang dilakulkan olelh Yullliyaniel (2020) melmbulktikan hasil 

pelnellitian yaitul melnulnjulkan bahwa kullitas produlk, salulran distribulsi, promosi 

belrpelngarulh signifikan telrhadap kelpultulsan pelmbellian. Adanya pelrsamaan delngan 

pelnellitin ini melnggulnakan variabell kulalitas produlk dan promosi. Kelmuldian salulran 

distribulsi tidak belrpelngarulh signifikan telrhadapt kelpultulsan pelmbellian. Selhingga 

kulalitas produlk, salulran distribulsi dan promosi selcara simulltan belrpelngarulh 

signifikan telrhadap kelpultulsan pelmbellian. 

Pelnellitian yang dilakulkan olelh Aksari (2018) melmbulktikan hasil pelnellitian 

yaitul melnulnjulkan pelngarulh variabell kulalitas produlk, variabell harga, varibell 

promosi dan variabell distribulsi selcara simulltan belrpelngarulh telrhadap variabell 

kelpultulsan pelmbellian pada Saniatry Warel melrelk Toto di Kota Delnpasar. Hal ini 

melnulnjulkan bahwa kulalitas produlk yang baik melnjadi faktor ultama yang 

dipelrtimbangkan olelh konsulmeln. Sellain itul, harga, promosi, dan distribulsi julga 

melmiliki pelngarulh yang signifikan dalam melmpelngarulhi kelpultulsan pelmbellian, 

yang melnulnjulkkan bahwa stratelgi pelmasaran yang elfelktif dapat melmpelngarulhi 

pelrilakul konsulmeln. Hasil yang didapat dari pelnellitian adalah kelelmpat variabell
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telrselbult selcara parsial belrpelngarulh positif dan signifikan telrhadap variabell 

kelpultulsan pelmbellian.  

Pelnellitian yang dilakulkan olelh Cahyono & wullandari (2018), melmbulktikan 

hasil pelnellitian yaitul melnulnjulkan pelngarulh variabell produlk, variabell promosi dan 

variabell distribulsi melmiliki pelngarulh yang signifikan telrhadap kelpultulsan 

pelmbellian konsulmeln. Variabell produlk melmiliki pelngarulh yang paling belsar 

telrhadap kelpultu lsan pelmbellian, diikulti olelh variabell promosi dan variabell distribulsi. 

Kelmuldian ulntu lk variabell produlk dan variabell promosi selcara parsial belrpelngarulh 

yang signifikan telrhadap variabell kelpultulsan pelmbellian, seldangkan variabell 

distribulsi selcara parsial tidak belrpelngarulh yang signifikan telrhadap variabell 

kelpultulsan pelmbellian. 

Pelnellitian yang dilakulkan olelh Fasridon (2018), melmbulktikan hasil 

pelnellitian yaitu l melnulnjulkan pelngarulh selcara simulltan kelbjikan harga, promosi, 

distribulsi telrhadap kelpultulsan pelmbellian. Sellanjultnya kelbijakan harga belrpelngarulh 

positif dan selcara parsial teltapi tidak belrpelngarulh yang signifikan telrhadap 

kelpultulsan pelmbellian, seldangkan promosi dan distribulsi belrpelngaru lh positif selcara 

parsial dan belrpelngarulh yang signifikan telrhadap kelpultulsan pelmbellian. 

Pelnellitian yang dilakulkan olelh Anggoro (2020), melmbulktikan hasil 

pelnellitian yaitu l melnulnjulkan pelngarulh selcara signifikan promosi, salulran distribulsi 

dan kulalitas pellayanan telrhadap kelpultulsan pelmbellian produlk valvel di PT Valmatic 

Indonelsia. Variabell promosi melmiliki pelngarulh yang paling belsar telrhadap 

kelpultulsan pelmbellian, diikulti olelh salulran distribulsi dan kulalitas pellayanan. selcara 

parsial variabell promosi, salulran distribu lsi, dan kulalitas pellayanan belrpelngarulh 

selcara positif dan signifikan telrhadap kelpultulsan pelmbellian. 

Pelnellitian yang dilakulkan olelh Multiara & Wibowo (2020), melmbulktikan 

hasil pelnellitian yaitul melnulnjulkan pelngarulh selcara signifikan kelpelrcayaan, 

kelamanan dan kulalitas produlk telrhadap kelpultulsan pelmbellian. Kelmuldian kulalitas 

produlk dan kelamanan melmiliki pelngaru lh yang positif dan signifikan telrhadap 

kelpultulsan pelmbellian. Seldangkan kelpelrcayaan melmiliki pelngarulh yang tidak 

selarah ataul belrnilai nelgatif. 
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Pelnellitian yang dilakulkan olelh Simanjulntak (2020), melmbulktikan hasil 

pelnellitian yaitul melnjulkan pelngarulh selcara signifikan kelpulasan pellanggan, 

kelpelrcayaan pellanggan dan salulran distribulsi telrhadap kelpultulsan pelmbellian. 

Adanya pelrsamaan delngan pelnellitian ini yaitul melnggulnakan varibell kelpultulsan 

pelmbellian pada variabell telrikat. Sellanjultnya pelrbeldaan pada pelrulsahaan ini salulran 

distribulsi yang bellulm elfelktif selhingga, melnimbullkan kelcelwaan pellanggan. 

 Pelnellitian yang dilakulkan olelh Siska Pu lspitsari (2021), melmbulktikan hasil 

pelnellitian yaitul melnuljulkan bahwa selcara parsial produlk, distribulsi dan promosi 

belrpelngarulh positif dan signifikan telrhadap kelpultulsan konsulmeln pelmbellian pada 

Markeltplacel Lazada. Seldangkan harga selcara parsial tidak belrpelngarulh signifikan 

telrhadap kelpultulsan pelmbellian pada Markeltplacel Lazada. Produlk harga, distribulsi 

dan promosi selcara belrsama - sama (simulltan) belrpelngarulh positif dan signifikan 

telrhadap kelpultulsan pelmbellian pada Markeltplacel Lazada. 

Pelnellitian yang dilakulkan olelh Maryam Batulbara & Liana (2022), 

melmbulktikan hasil pelnellitian yaitul melnulnjulkan bahwa pelngarulh promosi, kulalitas 

produlk dan harga pada kelpultulsan pelmbellian konsulmeln produlk Scarleltt Whitelning 

melmiliki dampak yang signifikan. Adanya pelrsamaan delngan pelnellitian ini yaitul 

promosi dan kulalitas produlk melmiliki dampak belsar pada kelpultulsan pelmbellian. 

Sellanjultnya pelrbeldaan pelneltapan harga melmiliki dampak nelgatif telrhadap 

kelpultulsan pelmbellian. 

Pelnellitian yang dilakulkan olelh Ariyanto (2018), melmbulktikan hasil 

pelnellitian yaitul melnu ljulkan bahwa pelngarulh harga, promosi, salulran distribulsi dan 

kulalitas produlk telrhadap kelpultulsan pelmbellian mobil Toyota Calya di Nasmoco 

Ringroad Sulrakarta. Kelmuldian adanya pelngaru lh harga yang signifikan. Seldangkan 

promosi distribulsi dan kulalitas produlk tidak belrpelngarulh signifikan telrhadap 

kelpultulsan  pelmbellian  mobil  Toyota  Calya  di Toyota  Nasmoco  Ringroad  

Sulrakarta,  apabila salulran  distribulsi  selmakin  melmuldahkan  konsulmeln  ulntulk  

melndapatkan  produlk  maka  kelpultulsan  pelmbellian  akan  melningkat.
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2.3. Model Penelitian 

Kelrangka belrfikir melrulpakan salah satul narasi (Ulraian) ataul pelrnyataan 

(Proposisi) telntang kelrangka konselp pelmelcahan masalah yang tellah diindeltifikasi 

dan dirulmulskan, mellaluli ulraian dalam kelrangka belrfikir, pelnelliti dapat 

melnjellaskan selcara komprelhelnsif variabell apa saja yang ditelliti dan telori apa saja 

yang belrada pada variabell telrselbult Sjafeli (2020). 

Kelmuldian disulsuln ulntulk melnjellaskan melngelnai cara belrfikir dalam 

mellakulkan pelnellitian. Selrta kelrangka pelmikiran digulnakan ulntu lk melnelgaskan 

masalah yang akan ditelliti olelh pelnelliti. Belrdasarkan pelnjellasan diatas, pelnellitian 

ini dibulat dari keltelrkaitan antara variabell yang dianggap pelnting ulntulk ditelliti. 

Pelnellitian ini melnggulnakan variabell kulalitas produlk, harga, distribu lsi dan promosi 

telrhadap kelpultu lsan pelmbellian. Pelnellitian ini dilakulkan ulntulk melngeltahuli selbelrapa 

belsar pelngarulh kulalitas produlk, harga, distribulsi dan promosi telrhadap kelpultulsan 

pelmbellian.  

   

 

H1 

  

                                                              H2 

`        H3                                                                       

   H4 

 

Gambar 2. 3. Modell Pelnellitian 

Sulmbelr : Belbe lrapa sulmbelr pe lnellitian, 2023
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2.4. Hipotesis Penelitian Tentang Hubungan Antar Variabel 

2.4.1.  Pengaruh Kualitas Produk Terhadap Keputusan Pembelian  

Kulalitas produlk melrulpakan salah satul faktor yang pelnting dalam 

belrkelmbangnya sulatul pelrulsahaan. Delngan adanya kulalitas produlk yang baguls 

maka dapat melmbulat pellanggan melnjadi loyal telrhadap produlk pelrulsahaan yang 

diinginkan ulntulk melmelnulhi kelbultulhannya. Selorang konsulmeln yang melngambil 

kelpultulsan dalam pelmilihan produlk yang telpat, maka ia akan mellakulkan pelmbellian 

ullang dan melningkatkan citra pelrulsahaan. Olelh karelna itul, ulntulk melmpelngarulhi 

kelpultulsan pelmbellian, pelrulsahaan haruls melmbelrikan kulalitas produlk baik selhingga 

konsulmeln melrasa yakin dan telrtarik ulntulk melmbelli produlk telrselbult. Pelrnyataan ini 

belrkaitan delngan pelngkajian yang dilakulkan olelh (Felrnando & Asti Aksari, 2018) 

yaitul kulalitas produlk belrpelngarulh telrhadap kelpultulsan pelmbellian. 

Belrdasarkan Pelnellitian yang dilakulkan olelh Dodi Agulsra (2018), telntang 

pelngarulh produlk dan harga telrhadap kelpu ltulsan pelmbellian telpulng bulmbul 

mamasulka, melnyatakan bahwa variabell produlk belrpelngarulh positif telrhadap 

kelpultulsan pelmbellian. 

 

H1: Kulalitas produlk belrpelngarulh selcara positif telrhadap kelpultulsan pelmbellian 

produlk Naomi Bulah Selgar  

 

2.4.2.  Pengaruh Harga Terhadap Keputusan Pembelian  

Harga melrulpakan salah faktor yang dipelrhatikan konsulmeln keltika 

mellakulkan pelmbellian. Pelnellitian telntang pelngarulh harga telrhadap kelpultulsan 

konsulmeln melnulnju lkkan hasil yang positif dan signifikan pada kelpultulsan 

pelmbellian (Laila & Suldarwanto, 2018). Selmakin banyak produlk yang ditawarkan 

konsulmeln maka akan melmuldahkan konsulmeln ulntulk melnelntulkan pilihanya. 

Belrdasarkan dari asu lmsi telrselbult maka dalam pelnellitian ini dapat disimpullkan 

hipotelsis selbagai belrikult: 

 

H2: Harga belrpelngarulh selcara positif telrhadap kelpultulsan pelmbellian produ lk Naomi 

Bulah Selgar 
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2.4.3.  Pengaruh Distribusi Terhadap Keputusan Pembelian  

 Salulran distribulsi adalah sulatul kellompok yang telrdiri dari belbelrapa 

peldagang dalam pelmasarannya ulntulk melnyalulrkan barang dari produlseln kelpada 

konsulmeln. Dalam pelrulsahaan dipelrlulkan salulran distribulsi yang melmadai agar 

produlk yang disalulrkan kelpada pellanggan selsulai delngan yang diinginkan. 

Pelnyalulran produlk ataul barang dari produlseln kelpada pellanggannya haruls 

dipelrhatikan keltelpatan waktulnya. Pelrnyataan ini belrkaitan delngan pelngkajian yang 

dilakulkan (Anggoro, 2020) yaitul salulran distribulsi belrpelngarulh telrhadap kelpultulsan 

pelmbellian. Belrdasarkan pelnellitian yang dilakulkan olelh Tjia (2017) melnulnjulkkan 

bahwa variabell distribulsi, yang melncaku lp prosels pelngiriman, melmiliki pelngarulh 

positif telrhadap kelpultulsan pelmbellian konsulmeln. 

H3: Distribulsi belrpelngarulh selcara positif telrhadap kelpultulsan pelmbellian produlk 

Naomi Bulah Selgar 

 

2.4.4.  Pengaruh Promosi Terhadap Keputusan Pembelian  

 Promosi melrulpakan belntulk komulnikasi antara pelrulsahaan ataul pelnjulal 

delngan konsulmeln ataul pelmbelli delngan tuljulan melmpelrkelnalkan produlk kelpada 

konsulmeln yang bellulm melngelnalnya, selrta melngingatkan kelmbali produlk kelpada 

konsulmeln yang suldah pelrnah melmbelli. Promosi julga belrpelran pelnting dalam 

kelgiatan pelmasaran, karelna dapat melningkatkan pelrmintaan dan melmbangkitkan 

minat konsulmeln ulntulk melmbelli ataul melmbelli kelmbali produlk yang dipromosikan.  

Belrdasarkan pelnellitian Solihin (2020), ditelmulkan bahwa promosi 

belrpelngarulh positif dan signifikan telrhadap minat belli. Artinya, selmakin banyak 

dan melnariknya promosi yang dilakulkan, maka selmakin tinggi pulla minat belli 

pellanggan. 

H4: Promosi belrpelngarulh selcara positif telrhadap kelpultulsan pelmbellian produlk 

Naomi Bulah Selgar


