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ABSTRACT

The increasingly tight business world competition, especially from companies with similar
products, companies are increasingly required to move faster in attracting consumer
attention, including in the selection of electronic products. The purpose of this study was to
test the effect of promotion, product quality and service quality on consumer purchasing
decisions for LG brand Smart TV variations. The sample in this study used purposive
sampling where the number of samples in this study was 110 respondents.The non-
probability sampling method used was purposive sampling, the data obtained were
analyzed by classical assumption tests, namely normality tests, hypothesis tests, namely T
tests and simultaneous tests, namely F tests to find out the answers to the research
hypotheses. Results: Product quality (X2) has a significant effect on purchasing decisions
(Y) indicated by the results of the partial regression coefficient test with a p-value of 0.00
<0.05, so that the H2 hypothesis is accepted. Service quality (X3) has a significant effect
on purchasing decisions (Y) indicated by the results of the partial regression coefficient test
with a p-value of 0.00 <0.05, so that the H3 hypothesis is accepted. Promotion (X1), product
quality (X2) and service quality (X3) have a positive simultaneous effect on purchasing
decisions (Y) indicated by the simultaneous regression coefficient test with a p-value of
0.00<0.05

Kata kunci : Product Quality, Service Quality, Promotion Quality, Purchasing Decisions

ABSTRAK

Persaingan dunia usaha yang semakin ketat terutama dari perusahaan-perusahaan
dengan produk sejenis, membuat perusahaan semakin dituntut untuk bergerak lebih cepat
dalam menarik perhatian konsumen termasuk dalam pemilihan produk elektronik. Tujuan
penelitian ini adalah untuk menguji pengaruh promosi, kualitas produk dan kualitas
pelayanan terhadap keputusan pembelian konsumen Smart TV variasi merek LG. Sampel
dalam penelitian ini menggunakan purposive sampling dimana jumlah sampel dalam
penelitian ini adalah 110 responden. Metode non-probability sampling yang digunakan
adalah purposive sampling, data yang diperoleh dianalisis dengan uji asumsi klasik yaitu uji
normalitas, uji hipotesis yaitu T uji dan uji simultan yaitu uji F untuk mengetahui jawaban
hipotesis penelitian. Hasil: Kualitas produk (X2) berpengaruh signifikan terhadap keputusan
pembelian (Y) ditunjukkan dari hasil uji koefisien regresi parsial dengan p-value 0,00<0,05
sehingga hipotesis H2 diterima. Kualitas pelayanan (X3) berpengaruh signifikan terhadap
keputusan pembelian (Y) ditunjukkan dari hasil uji koefisien regresi parsial dengan p-value
0,00<0,05 sehingga hipotesis H3 diterima. Promosi (X1), kualitas produk (X2) dan kualitas
pelayanan (X3) berpengaruh positif secara simultan terhadap keputusan pembelian (Y)
yang ditunjukkan dengan uji koefisien regresi simultan dengan nilai p-value 0,00<0,05

Kata kunci : Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan, Kualitas Promosi, Keputusan Pembelian
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PENDAHULUAN

Perkembangan zaman dan teknologi yang ada saat ini memaksa seluruh komponen
organisasi dan perusahaan untuk mampu bersaing dengan organisasi lainnya jika tidak
ingin mengalami penurunan penjualan dan menghilang begitu saja. Oleh karena itu,
perusahaan dituntut untuk lebih kreatif dan inovatif dalam menjalankan perusahaannya
(Ferdinand & Satibi, 2021). Perkembangan teknologi yang semakin pesat juga
meningkatkan kebutuhan masyarakat terhadap televisi sebagai sumber informasi dan
hiburan. Namun persaingan produk elektronik seperti televisi dengan berbagai fitur dan
kemudahan yang dihadirkan membuat masyarakat semakin sulit memilih produk televisi
untuk memenuhi kebutuhannya. (Putri & Akbar, 2021)

Semakin ketatnya persaingan dalam dunia usaha khususnya dari perusahaan-
perusahaan yang memiliki produk sejenis, membuat perusahaan semakin dituntut untuk
bergerak lebih cepat dalam menarik perhatian konsumen. Dalam konsep pemasaran, salah
satu cara perusahaan mencapai hal tersebut adalah dengan mengetahui apa yang menjadi
kebutuhan dan keinginan konsumen atau pasar serta memberikan kepuasan yang
diharapkan dengan lebih efektif dan efisien dibandingkan pesaing. Sehingga perusahaan
perlu lebih memperhatikan perilaku konsumen dan faktor lain yang mempengaruhi
keputusan pembelian LG Smart TV (Hartawati, 2019)

Kepercayaan merupakan faktor penting bagi konsumen dalam memutuskan
pembelian suatu produk. Selain kepercayaan, faktor kepuasan pelanggan juga menjadi
pedoman bagi perusahaan agar konsumen mempercayai produk yang ditawarkan dan
melakukan pembelian TV LG. Pesatnya perkembangan teknologi memberikan pengaruh
yang sangat besar terhadap perusahaan elektronik di Indonesia. Mobilitas dan semakin
meningkatnya kebutuhan masyarakat untuk mencari informasi dan hiburan melalui media
televisi menjadi faktor pendorong munculnya teknologi elektronik plasma yang mampu
menangkap siaran melalui jaringan Wifi (Hartawati, 2019). Dalam dunia bisnis elektronik,
persaingan semakin meningkat. Oleh karena itu, produsen harus terus berinovasi dalam
membuat produknya dan terus menarik pelanggan. Era ini dimulai dengan semakin
banyaknya barang dan jasa yang inovatif. Dengan semakin meningkatnya kebutuhan
masyarakat, industri elektronik dan teknologi semakin maju. LG sebagai produsen
elektronik asal Korea Selatan membuat TV, AC, kulkas, dan produk elektronik lainnya.
Dalam hal ini produsen berlomba-lomba merebut hati konsumen dengan cara
meningkatkan ekuitas merek di benak konsumen. Lingkungan pasar saat ini menjadi
semakin kompetitif karena ketatnya persaingan antar produsen.

Berdasarkan hasil survei tahun 2020, rata-rata penduduk Asia Tenggara menonton
televisi hampir 2 jam sehari, di Indonesia rata-rata penduduk menonton televisi 1 jam 50
menit untuk streaming video hanya 1 jam per hari (Lidwina, 2021). Berdasarkan hasil survei,
harga yang terjangkau, reputasi merek terpercaya, desain dan model produk, fitur, promo
dan layanan purna jual juga menjadi hal yang dapat mempengaruhi keputusan pembelian
televisi di Indonesia (Annur, 2023). Hal ini menunjukkan bahwa minat masyarakat Indonesia
terhadap televisi masih tinggi.

Tabel 1.1 Hasil survey Top Brand 2020-2023

Nama Brand Data Penjualan (%)
2020 2021 2022 2023
LG - 12.90 14.30 17.30
Panasonic - 14.00 13.40 9.30
Polytron - 6.00 6.10 6.00
Samsung 24.60 25.20 22.30 19.90
Sharp 15.50 14.80 10.40 11.30

Sumber: Top brand award
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Strategi LG adalah menyiapkan layanan purna jual di Indonesia. Seiring dengan
tersebarnya kantor perwakilan LG di Indonesia, layanan purna jual media tampilan pesan
ini juga menjangkau luas hingga berbagai pulau besar di Indonesia. LG bahkan
menyediakan sambungan telepon bebas pulsa, khusus untuk memudahkan pihak yang
berkepentingan mendapatkan informasi terkait lini produknya (LG Electronic, 2024).
Berdasarkan penelitian yang dilakukan oleh Dingot Hamonangan Sitanggang (2022)
menunjukkan bahwa keputusan pembelian konsumen dipengaruhi oleh kualitas pelayanan
dan promosi produk. Berdasarkan penelitian Litra (2021) disimpulkan bahwa secara
simultan kualitas produk dan promosi berpengaruh signifikan terhadap keputusan
pembelian. Penelitian lain menunjukkan bahwa kualitas produk berpengaruh positif
signifikan terhadap keputusan pembelian, kualitas pelayanan berpengaruh positif signifikan
terhadap keputusan pembelian, dan promosi berpengaruh positif signifikan terhadap
keputusan pembelian (Maryati & Khoiri.M, 2021). Namun pada penelitian yang dilakukan
oleh Muhamah Syahrir Hidayat (2021) ditemukan bahwa promosi dan kualitas pelayanan
tidak berpengaruh signifikan terhadap keputusan pembelian konsumen, namun kualitas
produk berpengaruh terhadap keputusan pembelian.

Hasil tersebut sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Safarudin Baihaky
(2022) yang menyimpulkan bahwa kualitas produk berpengaruh signifikan terhadap
keputusan pembelian, sedangkan kualitas pelayanan tidak berpengaruh signifikan terhadap
keputusan pembelian. Kesenjangan ini membuat peneliti tertarik untuk mengangkat
bagaimana kualitas pelayanan, kualitas produk dan promosi mempengaruhi keputusan
pembelian. Berdasarkan uraian diatas, maka judul penelitian yang akan dilakukan peneliti
adalah “Pengaruh Promosi Produk, Kualitas Produk dan Kualitas Pelayanan Terhadap
Keputusan Pembelian Pelanggan pada Smart TV Variasi Merek LG”

LANDASAN TEORI

Theory of planned behavior berasal dari theory of reasoned action. Menurut theory of
reasoned action, sikap dan norma subjektif seseorang mempengaruhi niat berperilakunya.
Niat berperilaku seseorang kemudian mempengaruhi perilakunya. Sikap mengacu pada
penilaian yang disukai atau tidak disukai seseorang terhadap suatu perilaku. Norma
subyektif mengacu pada tekanan sosial yang dirasakan dari individu lain untuk melakukan
atau tidak melakukan perilaku tersebut. Niat mengacu pada faktor motivasi yang
mempengaruhi perilaku seseorang. Niat menunjukkan seberapa besar keinginan
seseorang untuk mencoba suatu perilaku, dan seberapa besar usaha yang mungkin
dilakukannya untuk mencapai perilaku tersebut.

1) Promosi memang bisa dilakukan lewat berbagai cara. Bisa dengan membuat konten
visual di majalah atau di baliho, atau konten audio visual berupa iklan di radio dan
televisi sebagai upaya melakukan promosi mulai berkembang dan menjanjikan hasil
yang maksimal. Contohnya, bekerjasama influencer untuk kampanye produk tertentu,
hingga menggelar suatu event besar saat mengenalkan brand. Sebagai contoh yang
paling menarik, kini banyak media yang bisa digunakan untuk mendukung sebuah
upaya promosi yang efektif. Mulai dari menggunakan sosial media seperti Instagram,
Facebook, YouTube hingga memanfaatkan website dan blog (Sandria et al., 2022).

2) Kualitas produk merupakan hal penting yang harus diusahakan oleh setiap
perusahaan apabila menginginkan produk yang dihasilkan dapat bersaing di pasar.
Adanya hubungan timbal balik antara perusahaan dengan konsumen akan
memberikan peluang untuk mengetahui dan memahami apa yang menjadi kebutuhan
dan harapan yang ada pada persepsi konsumen. Maka, perusahaan penyedia produk
dapat memberikan kinerja yang baik untuk mencapai kepuasan konsumen melalui cara
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memaksimalkan pengalaman yang menyenangkan dan meminimalisir pengalaman
yang kurang menyenangkan konsumen dalam mengkonsumsi produk.

3) Kualitas pelayanan dapat diartikan sebagai tingkat kepuasan konsumen. Dimana hal
tersebut diperoleh dengan cara membandingkan jenis pelayanan satu dengan
pelayanan lain yang sejenis. Sehingga, konsumen dapat mengetahui perbandingan
tingkat kualitas pelayanan antara perusahaan A dan B. Kualitas Pelayanan dianggap
baik apabila pelayanan yang diberikan sesuai dengan yang diharapkan oleh
konsumen, sementara jika melebihi apa yang diharapkan konsumen, maka dapat
dikatakan pelayanan sangat memuaskan. (Baihaky et al., 2022).

METODOLOGI

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif yang bertujuan untuk mengetahui
pengaruh variabel independen yaitu Promosi, Kualitas Produk dan Kualitas Pelayanan
terhadap variabel dependen yaitu Keputusan Pembelian. Pengambilan sampel dalam
penelitian ini menggunakan purposive sampling dimana pengambilan sampel didasarkan
pada kriteria tertentu yang diterapkan oleh peneliti (Habibah, 2016). Kriteria pengambilan
sampel dalam penelitian ini adalah: Responden yang membeli produk Smart TV merek LG.
Penelitian ini akan menggunakan teknik pengambilan sampel yaitu non-probability
sampling. Non-probability sampling merupakan teknik pengambilan sampel yang tidak
memberikan peluang atau peluang yang sama bagi setiap anggota populasi untuk dipilih
menjadi sampel (Sahir, 2022). Penelitian ini menggunakan teknik analisis data dengan
menggunakan uji validitas, reliabilitas, koefisien determinasi, uji t dan uji F.

HASIL DAN PEMBAHASAN
Responden penelitian ini adalah individu yang berdomisili di Indonesia dan memiliki
LG Smart TV. Setelah data dianalisis, responden dibandingkan untuk melihat apakah
terdapat persamaan dan perbedaan hasil sampel.
Table 2 Karakteristik Responden

Area of home

Jawa Tengah 75 68,1%
Jawa Barat 23 20,9%
Jawa Timur 4 3,6%
DKI Jakarta 3 2, 7%
Kalimantan Timur 2 1,8%
Nanggroe Aceh 1 0,9%
Darusalam
Nusa Tenggara 1 0,9%
Timur
Sulawesi Tengah 1 0,9%
Gender
Man 47 42.7%
Women 63 57.2%
Usia
17-25 75 68,1
26-35 16 14,5
36-45 8 7,2
46-55 7 6,3
>56 4 3,6

Sources: primer data, 2024
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Table 3 Uji T
Coefficients®
Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) -6.129 1.958 -3.130 .002
promosi 34 .068 361 5024 .000
produk 367 074 366 4983 .000
pelayanan 247 075 241 3.296 .001

Sorces: primer data 2024

Berdasarkan hasil uji nilai T secara simultan dengan menggunakan SPSS maka
dapat disimpulkan sebagai berikut: Hasil uji T pengaruh variabel promosi (X1) terhadap
variabel keputusan pembelian (Y) diperoleh nilai signifikan sebesar promosi (X1) sebesar
0,000 < 0,05 maka HO ditolak dan H1 diterima. Artinya promosi berpengaruh signifikan
terhadap keputusan pembelian. T hitung yang diperoleh dari variabel promosi sebesar
5,024 > 1,98260 maka HO ditolak Ha diterima artinya variabel promosi berpengaruh
terhadap variabel keputusan pembelian.

Hasil uji T pengaruh variabel kualitas produk (X2) terhadap variabel keputusan
pembelian (Y) diperoleh nilai signifikan kualitas produk sebesar 0,000<0,05 maka HO
ditolak dan H1 diterima. Artinya kualitas produk berpengaruh signifikan terhadap
keputusan pembelian. T hitung yang diperoleh dari variabel kualitas produk sebesar
4,983>1,98260 maka HO ditolak Ha diterima artinya variabel kualitas produk berpengaruh
terhadap variabel keputusan pembelian.

Hasil uji T pengaruh variabel kualitas pelayanan (X3) terhadap variabel keputusan
pembelian (Y) diperoleh nilai signifikansi sebesar 0,001<0,05 maka HO ditolak dan H1
diterima. Artinya kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap keputusan
pembelian. T hitung yang diperoleh dari variabel kualitas pelayanan sebesar
3,296>1,98260 maka HO ditolak Ha diterima artinya variabel kualitas pelayanan
berpengaruh terhadap variabel keputusan pembelian.

Hasil penelitian ini untuk mengetahui dan membuktikan hipotesis H1 bahwa terdapat
pengaruh variabel promosi terhadap variabel keputusan pembelian. Berdasarkan hasil
penelitian ini uji hipotesis koefisien regresi parsial nilai P-Value promosi sebesar 0,000 <
0,05 artinya HO ditolak dan Ha diterima sehingga terbukti promosi berpengaruh signifikan
terhadap pembelian keputusan. Didukung dengan hasil regresi linier berganda, dimana
promosi mempunyai nilai positif (0,341) pada nilai konstanta sehingga semakin tinggi dan
menarik suatu promosi yang dilakukan suatu perusahaan maka semakin tinggi pula
keputusan pembeliannya.

Hasil penelitian ini untuk mengetahui dan membuktikan hipotesis H1 bahwa terdapat
pengaruh variabel promosi terhadap variabel keputusan pembelian. Berdasarkan hasil
penelitian ini uji hipotesis koefisien regresi parsial nilai P-Value promosi sebesar 0,000 <
0,05 artinya HO ditolak dan Ha diterima sehingga terbukti promosi berpengaruh signifikan
terhadap pembelian keputusan. Didukung dengan hasil regresi linier berganda, dimana
promosi mempunyai nilai positif (0,341) pada nilai konstanta sehingga semakin tinggi dan
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menarik suatu promosi yang dilakukan suatu perusahaan maka semakin tinggi pula
keputusan pembeliannya.

Mencoba produk smart TV LG. Hal ini sesuai dengan teori yang dikemukakan oleh
Gitosudarmo dalam Sunyoto (2014) Promosi merupakan suatu kegiatan yang ditunjukkan
untuk mempengaruhi konsumen agar dapat mengenal produk yang ditawarkan oleh
Smart TV merek LG kepada mereka dan kemudian mereka menjadi senang dan membeli.
produk. Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Pasaribu &
Sianipar (2019) yang menyimpulkan bahwa variabel promosi mempunyai pengaruh dan
signifikan terhadap keputusan pembelian.

Hasil penelitian ini untuk mengetahui dan membuktikan hipotesis H2 bahwa terdapat
pengaruh variabel kualitas produk terhadap variabel keputusan pembelian. Berdasarkan
hasil penelitian ini uji hipotesis koefisien regresi parsial nilai P-Value kualitas produk
sebesar 0,000 < 0,05 artinya HO ditolak dan Ha diterima sehingga terbukti kualitas produk
berpengaruh signifikan terhadap keputusan pembelian. Didukung dengan hasil regresi
linier berganda dimana kualitas produk mempunyai nilai positif (0,367) terhadap nilai
konstanta sehingga semakin tinggi nilai kualitas produk maka semakin tinggi pula
keputusan pembelian.

Kualitas produk dapat berpengaruh positif terhadap keputusan pembelian karena
semakin baik kualitas produk yang ditawarkan perusahaan maka semakin besar pula
minat konsumen untuk membelinya. Hal ini dikarenakan kualitas suatu produk
berpengaruh langsung terhadap kenyamanan dan kepuasan konsumen dalam
menggunakan produk tersebut. Khusus untuk produk elektronik, tentunya konsumen
sangat memperhatikan kualitas dari produk yang dibelinya, karena harga barang
elektronik cenderung mahal dan harus memiliki daya tahan yang kuat. dari segi Sikap
terhadap perilakunya Jadi ketika seorang konsumen sudah yakin akan mempengaruhi
norma subjektif sehingga konsumen akan atau memandang produk LG TV sebagai
produk yang bagus, tentunya konsumen akan membeli produk smart TV merek LG.

Hasil penelitian sesuai dengan teori menurut Kotler & Armstrong (2008) kualitas
produk adalah kemampuan suatu produk dalam menjalankan fungsinya. Kualitas produk
sangat diperhatikan oleh konsumen karena konsumen menginginkan kualitas produk
terbaik pada produk yang dibelinya. Menurut Kotler & Armstrong (2012) pengertian
kualitas produk adalah karakteristik dan karakteristik suatu barang atau jasa yang
mempengaruhi kemampuannya dalam memuaskan kebutuhan. Hasil penelitian ini sesuai
dengan penelitian yang dilakukan oleh Alamsyah (2015) yang menyatakan bahwa
variabel kualitas produk berpengaruh terhadap keputusan pembelian.

Hasil penelitian ini untuk mengetahui dan membuktikan hipotesis H4 bahwa terdapat
pengaruh variabel promosi, kualitas produk dan kualitas pelayanan terhadap variabel
keputusan pembelian. Berdasarkan hasil penelitian regresi linier dimana secara simultan
promosi, kualitas produk dan kualitas pelayanan mempunyai nilai positif pada nilai
konstan sehingga semakin tinggi nilai kualitas pelayanan maka semakin tinggi pula
keputusan pembelian. Berdasarkan hasil penelitian, sebagian besar responden
mempunyai pandangan positif terhadap smart TV merek LG, sehingga akan memicu
norma subjektif, Sikap terhadap perilaku dan persepsi kontrol perilaku dimana konsumen
percaya dan merasa diuntungkan sehingga mendorong perilaku konsumen untuk membeli
merek LG. TV pintar. Menurut (Sudaryono, 2016) promosi yang menarik dan kualitas
suatu produk yang baik memungkinkan terjadinya kepuasan konsumen dan akan menarik
konsumen untuk melakukan pembelian. Keputusan pembelian merupakan suatu proses
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dimana konsumen telah mengambil keputusan dan mempertimbangkannya membeli
sejumlah barang atau jasa yang sesuai dengan keinginan dan kebutuhan konsumen,
Menurut Kotler dan Keller (2012) bahwa kualitas produk adalah kemampuan suatu produk
dalam menjalankan fungsinya, kemampuan tersebut meliputi daya tahan, keandalan,
keakuratan, yang diperoleh produk secara keseluruhan. Hasil penelitian ini sejalan
dengan penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh (Weenas, 2013) yang menyimpulkan
bahwa terdapat pengaruh signifikan variabel kualitas produk terhadap keputusan
pembelian. Hasil tersebut menunjukkan bahwa penelitian yang baik terhadap kualitas
produk yang sesuai dengan tingkat keinginan dan kebutuhan konsumen akan mendorong
konsumen untuk membeli produk tersebut.

Berdasarkan pembahasan keputusan hasil mengenai pembelian penelitian perilaku
terhadap dan dan niat bertransaksi secara online di Shopee yang telah diteliti pada
beberapa indikator variabel, bahwa kepercayaan dan reputasi shopee memainkan peran
penting dalam mempengaruhi niat konsumen untuk bertransaksi secara online.
Konsumen cenderung memilih platform yang dianggap aman dan dapat dipercaya dan
berdasarkan hasil uji statistik sebesar 72,4% perilaku dan keputusan pembelian
berpengaruh terhadap niat transaksi di shopee. Untuk meningkatkan transaksi di shopee
dapat menawarkan harga yang kompetitif dan diskon menarik untuk produk-produk di
Shopee guna menarik perhatian konsumen dan mendorong konsumen untuk melakukan
pembelian kembali.

Penelitian ini mengungkapkan bahwa kualitas produk, harga, dan kualitas
pelayanan sangat berpengaruh bagi konsumen di Toko Tua Bandung. Kualitas
produk, harga, dan kualitas layanan semuanya memiliki efek positif pada keputusan
pembelian akhir,Sementara harga dan kualitas layanan (X2 dan X3) merupakan
kontributor utama terhadap kecenderungan pembeli (Y), kualitas produk (X1)
tidak,Diharapkan dengan menerapkan rekomendasi peneliti untuk meningkatkan kualitas
produk, harga, dan layanan menyeluruh di Kopi Toko Tua Bandung, bisnis akan
berkembang dan lebih banyak yang dapat dipelajari tentang preferensi pelanggan di
industri kopi.

PENUTUP

Kesimpulan
Dari hasil pembahasan mengenai penelitian di atas, dapat penulis simpulkan bahwa
Promosi,Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan,berpengaruh untuk keputusan konsumen
pada pembelian Porudk TV Merk LG.

Saran

Penulis juga memiliki saran untuk para pembaca, agar Para Konsumen bisa
memperhatikan dahulu cara untuk membeli barang yang sesuai dengan apa yang
dibutuhkan, untuk lebih mengetahui tata cara konsumen untuk membeli suatu produk harus
memperhatikan beberapa hal.
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