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Abstract.  
The purpose of this study is to evaluate the extent to which product quality, promotion, and service 
quality influence consumer purchasing decisions when selecting Samsung smartphones at iLuFA 
Department Store, Plaza Singosaren. This research employs a quantitative approach, with data 
collected from Samsung smartphone consumers at iLuFA Department Store, Plaza Singosaren. The 
sampling technique used is the ratio sampling method, while data analysis was conducted using 
SPSS, including validity tests, reliability tests, classical assumption tests, multiple regression 
analysis, t-tests, F-tests, and the coefficient of determination. The results of the study indicate that 
product quality, promotion, and service quality, both individually and collectively, have a positive 
and significant effect on purchasing decisions. Among these variables, promotion has the most 
dominant influence. The adjusted R² value of 0.581 indicates that these variables explain 58.1% of 
the variation in purchasing decisions, while the remaining 41.9% is influenced by other factors 
outside this study. These findings emphasize the importance of implementing marketing strategies 
that integrate product quality, promotion, and service quality to maximize customer satisfaction and 
strengthen purchasing decisions. 
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PENDAHULUAN 

Kemajuan teknologi yang cepat menjadikan smartphone salah satu kebutuhan 
utama masyarakat modern. Selain sebagai alat komunikasi, smartphone juga dilengkapi 
berbagai fitur canggih yang mempermudah kegiatan sehari-hari. Produsen terus berinovasi 
agar dapat memenuh|i kebutuhan konsumen dan bersa|ing d|i pasar yang semak|in seng|it. 
Salah satu merek ternama adalah Samsung, yang menawarkan produk berkual|itas dengan 
desa|in menar|ik serta harga yang bersahabat. Strateg|i |in|i memungk|inkan Samsung untuk 
menjangkau berbaga|i segmen konsumen d|i |Indones|ia, seh|ingga m|inat konsumen 
terhadap produk tersebut terus men|ingkat. 

Keputusan konsumen membel|i produk t|idak hanya d|idorong oleh harga, tetap|i 
juga oleh pengalaman masa lalu dan pengaruh med|ia sos|ial sebaga|i |informas|i promos|i 
yang mereka dapatkan (Nek|i et al., 2025). Karena |itu, toko yang menjual produk Samsung 
seba|iknya terus men|ingkatkan kual|itas produk dan layanan untuk menjaga daya sa|ing. 
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T|ingg|inya m|inat bel|i berdampak pos|it|if pada pen|ingkatan penjualan, seh|ingga 
memungk|inkan mereka untuk memenangkan persa|ingan d|i pasar. 

Dalam fenomena saat |in|i, sebuah strateg|i pemasaran menjad|i sangat pent|ing 
sebaga|i dasar utama sebuah perusahaan untuk menc|iptakan n|ila|i bag|i para pelanggan, 
dalam membangun hubungan yang kuat, dan mera|ih keuntungan. Manajemen pemasaran 
send|ir|i merupakan program strateg|is yang d|idesa|in untuk mengelola usaha agar 
mencapa|i k|inerja opt|imal dan keuntungan maks|imal. 

Gera|i |iLuFA Department Store yang berlokas|i d|i Plaza S|ingosaren Lt. 2, Solo 
Komplek B|ioskop Stud|io, Kemlayan, Serengan, Kemlayan, Kec. Serengan, Kota Surakarta, 
Jawa Tengah sebaga|i salah satu r|itel yang  d|ihadapkan pada tantangan untuk 
mempertahankan pelanggan d|i tengah persa|ingan dengan platform belanja onl|ine. 
Terdapat beberapa aspek krus|ial yang sangat menentukan keputusan konsumen untuk 
kembal|i berkunjung, ya|itu kual|itas pelayanan yang d|iber|ikan serta keberadaan s|istem 
penanganan keluhan pelanggan yang efekt|if. Apab|ila pelanggan mengalam|i layanan yang 
kurang memuaskan dan keluhannya t|idak d|ikelola dengan ba|ik, maka kond|is|i tersebut 
dapat menurunkan t|ingkat kepercayaan dan loyal|itas pada perusahaan. Dalam dun|ia 
b|isn|is, pengalaman negat|if pelanggan yang t|idak segera d|itanggap|i ber|is|iko menurunkan 
m|inat pelanggan untuk kembal|i menggunakan layanan yang sama (Kotler et al., 2016). 
Oleh sebab |itu, dalam persa|ingan pasar, kunc|i utama untuk memenangkan pelanggan 
adalah dengan kemampuan r|itel untuk menyaj|ikan pengalaman berbelanja yang 
menyenangkan dan respons|if.   

Perusahaan mengadops|i strateg|i cerdas untuk menar|ik perhat|ian konsumen 
dengan menyed|iakan produk-produk berkual|itas tert|ingg|i. Sebaga|i salah satu produsen 
smartphone teratas, Samsung menawarkan produk berkual|itas t|ingg|i yang mampu 
bersa|ing secara efekt|if dengan merek Andro|id la|innya. Sela|in |itu, desa|in |inovat|if dar|i 
smartphone Samsung menambah daya tar|ik bag|i konsumen, bertujuan untuk menar|ik 
pelanggan baru samb|il tetap menjaga loyal|itas pelanggan yang ada. Beragam kampanye 
promos|i juga d|igelar untuk men|ingkatkan pengenalan merek Samsung d|i tengah 
persa|ingan pasar.   

Kual|itas pelayanan adalah salah satu faktor pent|ing dalam membentuk perseps|i dan 
t|ingkat kepuasan konsumen. Menurut Ze|ithaml et al. (2018), pelayanan yang berkual|itas 
t|ingg|i akan memperkuat loyal|itas pelanggan dan men|ingkatkan kemungk|inan pembel|ian 
ulang, termasuk kunjungan kembal|i. 

Stud|i |in|i bertujuan untuk menyel|id|ik|i seberapa besar pengaruh kual|itas produk, 
promos|i, dan layanan terhadap p|il|ihan pembel|ian smartphone Samsung d|i |iLuFA 
Department Store yang terletak d|i Plaza S|ingosaren. Has|il dar|i penel|it|ian |in|i d|iharapkan 
dapat member|ikan saran strateg|is bag|i |iLuFA Department Store dalam memperba|ik|i 
keb|ijakan layanan serta s|istem pengelolaan keluhan yang leb|ih respons|if dan ter|integras|i, 
dengan harapan men|ingkatkan keset|iaan pelanggan dan keberlangsungan perusahaan 
dalam s|ituas|i yang semak|in kompet|it|if. 

KAJ|IAN TEOR|IT|IS 

Kual|itas Produk 

Kotler dan Amstrong (2001) menjelaskan bahwa kual|itas produk adalah 
kemampuan dar|i suatu produk untuk menjalankan dalam fungs|i produk tersebut d|ibuat, 



Pengaruh Kualitas Produk, Promosi dan Kualitas Pelayanan Terhadap.... 
 

  Jurnal Mirai Management, 10 (2), 2025 | 609 

termasuk kehandalan, daya tahan, ketepatan, kemudahan dalam pengoperas|ian, perba|ikan 
produk, serta atr|ibut berharga la|innya.  

Promos|i 

Menurut Subagyo (2010), promos|i mencakup segala upaya yang bertujuan dalam 
menyampa|ikan atau mengomun|ikas|ikan sebuah produk kepada pasar yang d|ituju. Tujuan 
utamanya adalah member|i |informas|i tentang keunggulan, manfaat, dan eks|istens|i produk 
tersebut guna mengubah s|ikap atau menggerakkan orang agar membel|i produk tersebut. 

Kual|itas Pelayanan 

Menurut Kotler dan Amstrong (2001), sebuah kual|itas produk adalah kemampuan 
dar|i suatu produk untuk menjalankan fungs|inya, termasuk kehandalan, daya tahan, 
ketepatan, kemudahan dalam pengoperas|ian, perba|ikan produk, serta atr|ibut berharga 
la|innya.  

Keputusan Pembel|ian  

Keputusan pembel|ian adalah tahap konsumen memutuskan untuk membel|i sesuatu 
(Kotler, 2001). Dalam proses pengamb|ilan keputusan mel|ibatkan keg|iatan |ind|iv|idu dalam 
memperoleh serta menggunakan barang yang tersed|ia. Proses keputusan pembel|ian 
meng|ilustras|ikan per|ilaku konsumen saat menentukan langkah-langkah membel|i produk.  

METODE PENEL|IT|IAN  

Penel|it|ian |in|i menggunakan metode kuant|itat|if. Sumber data yang d|igunakan 
merupakan data pr|imer yang d|ikumpulkan dengan menyebar menggunakan alat 
kues|ioner. Setelah data yang terkumpul kemud|ian d|ianal|is|is menggunakan software SPSS  
untuk mendapatkan has|il dar|i penguj|ian h|ipotes|is yang telah d|isusun. 

D|i Kota Surakarta terdapat r|itel  terkenal yang menjual produk smartphone Samsung  
ya|itu |iLuFA Department Store Plaza S|ingosaren Lt. 2,  Serengan, Kemlayan, Kec. Serengan, 
Kota Surakarta, Jawa Tengah. 

Dalam stud|i |in|i, keseluruhan |ind|iv|idu yang membel|i smartphone Samsung d|i toko 
r|itel |iLuFA Department Store Plaza S|ingosaren menjad|i populas|i yang d|itel|it|i.  Dalam 
penel|it|ian |in|i menggunakan S|imple random sampl|ing. 

Metode yang d|iterapkan untuk menganal|is|is data mencakup penguj|ian |instrumen, 
yang mel|iput|i pengecekan val|id|itas dan rel|iab|il|itas. D|i samp|ing |itu, d|ilaksanakan 
penguj|ian asums|i klas|ik, yang mencakup uj|i normal|itas, uj|i mult|ikol|inear|itas, uj|i 
autokorelas|i, dan uj|i heteroskedast|is|itas. Berbaga|i metode ber|ikut d|igunakan untuk 
menguj|i h|ipotes|is:  uj|i-t, uj|i-F,  anal|is|is regres|i berganda dan koef|is|ien penentuan. 

 

HAS|IL DAN PEMBAHASAN  

Uj|i |Instrumen Data 
Uj|i val|id|itas d|ilakukan dengan memband|ingkan n|ila|i rh|itung dengan rtabel. Has|il 
penguj|ian meng|ident|iff|ikas|i bahwa set|iap var|iabel mem|il|ik|i n|ila|i rh|itung leb|ih besar dar|i 
rtabel ( rh|itung > rtabel ), dengan rtabel sebesar 0,1857. 

Dar|i uj|i rel|iab|il|itas menunjukkan bahwa var|iabel Kual|itas Produk d|iperoleh n|ila|i 
alpha Cronbach sebesar 0,863, Promos|i sebesar 0,727, Kual|itas Pelayanan sebesar 0,755, dan 
Keputusan Pembel|ian sebesar 0,811, semuanya berada d|iatas 0,6. |In|i menunjukkan bahwa 
alat ukur yang d|ipaka|i memenuh|i syarat rel|iab|il|itas. 
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Uj|i Asums|i Klas|ik 

Uj|i Normal|itas 

 

 

 

 

 

 

 

 

Sumber:data pr|imer yang telah d|iolah, 2025 

 Uj|i normal|itas merupakan langkah pent|ing yang mest|i d|ilakukan sebelum melanjutkan 
ke anal|is|is data. Dalam penel|it|ian |in|i, uj|i Kolmogorov-Sm|irnoff telah d|ip|il|ih sebaga|i uj|i 
normal|itas. Has|il dar|i tabel uj|i normal|itas menunjukkan bahwa data tersebut berd|istr|ibus|i 
normal, karena n|ila|i s|ign|if|ikans|inya leb|ih besar dar|i 0,05 (0,310 > 0,05). 

 
Uj|i Mult|ikol|inear|itas 

 

 

 

 

 

Sumber: data pr|imer yang telah d|iolah, 2025 

Dar|i tabel d|i atas memperl|ihatkan bahwa n|ila|i V|IF < 10 dan n|ila|i Tolerance > 0,10 pada 
kual|itas produk, promos|i,kual|itas pelayanan, berdasarkan has|il tersebut, dapat 
d|is|impulkan bahwa data penel|it|ian bebas dar|i masalah mult|ikol|inear|itas. 

Uj|i Autokorelas|i 

 

 

 

 

 
 
 

Berdasarkan has|il penguj|ian autokorelas|i, angka Durb|in-Watson yang tercatat adalah 
2,013, yang menunjukkan bahwa t|idak terdapat autokorelas|i dalam model regres|i. Oleh 
karena |itu, asums|i autokorelas|i telah d|ipenuh|i, seh|ingga model regres|i yang d|iterapkan 
d|ianggap val|id dan has|il dar|i anal|is|isnya dapat d|iandalkan. 
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Uj|i heteroskedast|is|itas tersebut dapat d|ipaham|i bahwa t|idak terjad|i heteroskedast|is|itas 
karena var|iabel Kual|itas Pelayanan, Kual|itas Produks|i, dan Promos|i  mempunya|i n|ila|i 
s|ign|if|ikans|i  <  0,05. 

Uj|i H|ipotes|is 

Regres|i L|in|ier Berganda 
 

 

Sumber: data pr|imer yang telah d|iolah, 2025 

a = 1,444 |In|i berart|i bahwa j|ika kual|itas produk, promos|i, dan kual|itas pelayanan 
d|ianggap tetap, maka keputusan pembel|ian setara dengan konstanta |in|i. 

β1 = 0,202 |In|i menggambarkan sebuah kual|itas produk member|ikan efek pos|it|if pada  
keputusan pembel|ian; j|ika kual|itas produk d|it|ingkatkan, keputusan pembel|ian akan na|ik 
dengan catatan promos|i dan kual|itas pelayanan t|idak berubah. 

β2 = 0,716 |In|i meng|ind|ikas|ikan bahwa promos|i berpengaruh  pos|it|if terhadap keputusan 
pembel|ian; apab|ila promos|i men|ingkat, keputusan pembel|ian juga akan men|ingkat 
dengan asums|i kual|itas produk dan kual|itas pelayanan tetap sama. 

Β3 = 0,209 |In|i menyatakan bahwa kual|itas pelayanan berdampak pos|it|if terhadap 
keputusan pembel|ian; j|ika kual|itas pelayanan d|it|ingkatkan, keputusan pembel|ian akan 
bertambah dengan asums|i kual|itas produk dan promos|i t|idak mengalam|i perubahan. 

Uj|i t 

Model Koef|is|ien (B) S|ig Has|il 

(Constant) 1,444 ,428  

Kual|itas Produk ,202 ,003 H1 Terbukt|i 

Promos|i ,716 ,000 H2 Terbukt|i 

Kual|itas 
Pelayanan 

,209 ,000 H3 Terbukt|i 

 

Dar|i tabek d|i atas, maka dapat d|is|impulkan bahwa: 

1. N|ila|i angka t h|itung untuk N|ila|i Kual|itas Produk menunjukkan 2,999 dengan level 
s|ign|if|ikans|i 0,000 yang leb|ih kec|il dar|i 0,003. |In|i menandakan bahwa mutu produk 
berperan pent|ing dalam keputusan membel|i ponsel p|intar Samsung d|i |iLuFA 
Department Store Plaza S|ingosaren. H|ipotes|is yang menyebutkan bahwa kual|itas 
produk member|ikan dampak s|ign|if|ikan pada keputusan pembel|ian ternyata tepat. 

2. N|ila|i t h|itung untuk promos|i adalah 7,094 dengan n|ila|i 0,000 yang leb|ih rendah dar|i 
0,05. |In|i menunjukkan bahwa promos|i mem|il|ik|i pengaruh s|ign|if|ikan terhadap 
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keputusan untuk membel|i Smartphone Samsung d|i |iLuFA Department Store yang 
berada d|i Plaza S|ingosaren. H|ipotes|is mengena|i promos|i yang member|ikan pengaruh 
besar terhadap keputusan pembel|ian terbukt|i benar. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Angka t h|itung untuk kual|itas layanan adalah 3,729 dengan n|ila|i 0,000 yang leb|ih kec|il 
dar|i 0,05. |In|i menunjukkan bahwa kual|itas layanan mem|il|ik|i pengaruh besar terhadap 
keputusan pembel|ian Smartphone Samsung d|i |iLuFA Department Store yang terletak d|i 
Plaza S|ingosaren. H|ipotes|is bahwa kual|itas layanan punya pengaruh s|ign|if|ikan terhadap 
keputusan pembel|ian ternyata benar. 

   Uji F 

 

 

 

 

 

 

Sumber: data primer yang telah diolah, 2025 
Sesuai dengan tabel dari hasil uji-F, nilai F tercatat 48,944 dengan tingkat signifikansi 0,000. 
Mengingat tingkat signifikansi tersebut berada di bawah 0,05, dapat disimpulkan bahwa 
kualitas produk, periklanan, dan mutu layanan berpengaruh signifikan terhadap pilihan 
pembelian ponsel pintar Samsung di iLuFA Department Store Plaza Singosaren. 
 

SIMPULAN 
Kesimpulan dari hasil penalitian ini dapat diambil berikut: 

1. Kualitas produk memiliki efek positif yang signifikan terhadap keputusan membeli 
ponsel pintar Samsung di department store iLuFA Plaza Singosaren.   

2. Promosi berpengaruh positif yang besar terhadap keputusan membeli ponsel pintar 
Samsung di department store iLuFA Plaza Singosaren dan merupakan faktor dengan 
dampak paling kuat dibandingkan variabel lainnya.   

!"#A!%

!!"#$%C D %!(#"!F !(#C!! #FFF*

D+%#$CC %F$ D#FD"
,$,#D%( %FC

-K/MK112P4
-K12RS*T
8PV*T

:PRKT
%

;S<=P>
;?S*MK1 R> :K*4=;?S*MK @ ;2/A

BMKR2CVPM1a=bcP41V*4Vd#=eS*T2V*1=BKT*f*4*4#=eS*T2V*1=BMPRSg#=BMP<P12*A=

KKiK4RK4V=M*M2*kTKa=eKiSVS1*4=BK<kKT2*4kA=



Pengaruh Kualitas Produk, Promosi dan Kualitas Pelayanan Terhadap.... 
 

  Jurnal Mirai Management, 10 (2), 2025 | 613 

3. Kualitas layanan mempunyai hubungan positif dan signifikan terhadap keputusan 
untuk membeli smartphone Samsung di iLuFA Department Store yang terletak di 
Plaza Singosaren.   

4. Kualitas barang, promosi, dan kualitas layanan bersama-sama memiliki dampak 
signifikan terhadap kepuasan pelanggan dengan kontribusi sebesar 58,1%, 
sementara 41,9% sisanya ditentukan oleh faktor lainnya.   

Dampak dari penelitian ini menunjukkan pentingnya pengelolaan kualitas produk 
yang stabil, perluasan kegiatan promosi, dan peningkatan mutu layanan untuk menjaga 
serta meningkatkan kepuasan pelanggan di pasar yang bersaing ketat. 
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