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BAB II  

KAJIAN PUSTAKA 

2.1 Definisi Variabel  

2.1.1 Minat Beli  

Tujuan membeli adalah kecenderungan pembeli untuk membeli suatu 

merek atau melakukan tindakan yang berhubungan dengan pembelian yang 

diperkirakan berdasarkan tingkat kemungkinan pelanggan melakukan 

pembelian menurut Assael (2015) 

Kotle lr dan Ke llle lr (2018) melngulngkapkan bahwa minat belli adalah 

pe lrilakul pe lmbelli yang mulncull se lbagai re laksi telrhadap sulatul barang yang 

melnulnjulkkan kelinginan individul ulntulk mellakulkan pelmbellian. Minat belli 

dapat dipahami selbagai se lnsasi ke ltelrtarikan yang me lnimbullkan 

ke lcelnde lrulngan ulntulk melmbe lli sulatul barang te lrtelntul. Se lse lorang yang ingin 

melmbe lli akan melnulnjulkkan pe lrhatian dan ke ltelrtarikan telrhadap barang 

telrse lbult. Minat belli ini akan diikulti olelh sulatul aktivitas mellaluli pelrilakul 

pe lmbellian. Minat belli konsulme ln julga me lrulpakan dorongan relsponde ln dalam 

melmilih pilihan pelmbe llian. 

Minat belli melrulpakan se lsulatul yang be lrhulbulngan de lngan. ke linginan 

pe llanggan ulntulk me lmbelli sulatul barang te lrtelntul dan banyaknya ulnit barang 

telrse lbult yang dibultulhkan dalam jangka waktu l telrtelntul. Me llihat gambaran di 

atas, maka dapat diasulmsikan bahwa minat belli melrulpakan sulatul cara 

be lrpelrilakul individul te lrhadap sulatul barang ataul jasa yang me lmpulnyai daya 

tarik selhingga pe lmbelli melmpulnyai pandangan yang ce lria telrhadap barang 

telrse lbult, yang ke lmuldian melnimbullkan kelinginan ulntulk melmiliki dan 
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melmbe lli. hal. Selsulai Kotle lr dan Ke llle lr (2018), te lrdapat gagasan dalam fasel-

fase l minat belli pelmbelli, khulsulsnya gagasan AIDA (atte lntion, intelre lst, de lsire l 

dan action) yang melncoba melnggambarkan pelningkatan yang dialami 

pe llanggan, antara lain: 

a. Pe lrhatian (Attelntion) 

Inilah tahapan yang me lndasari dalam melnilai sulatul barang atauljasa 

yang dire lncanakan klieln bultulhkan, dimana pada tahap ini calon klieln 

melnge ltahuli nilai dari barang ataul jasa yang diiklankan. 

b. Ke lte lrtarikan (Intelre lst) 

Ke lulntulngan calon klieln mulncull se ltellah melndapatkan info yang le lbih 

pasti delngan me lmpelrhatikan itelm bantulan. 

c. Ke linginan (De lsire l) 

Calon klieln me lmikirkan dan melmbicarakan apa yang me lnye lbabkan 

ke linginan telruls-me lne lruls ulntulk melmbe lli barang ataul jasa yang 

diiklankan. Pada tahap ini, klieln pote lnsial haruls me llakulkan pe lnde lkatan 

dan tidak hanya te lrtarik pada itelm telrse lbult. Tahap ini digambarkan olelh 

dorongan kulat dari calon klieln ulntulk me lmbelli dan melncoba produlk 

telrse lbult. 

d. Tindakan (action) 

Pilihlah pilihan yang tidak telrlibat dalam pelnawaran. Pada tahap ini, 

calon klieln yang te llah melngulnjulngi organisasi akan melmiliki tingkat 

ke lyakinan dalam melmbe lli. ataul melmanfaatkan barang yang diiklankan. 
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Se llain tahapan minat belli konsulme ln pada modell AIDA, saat ini 

be lbelrapa ahli kelulangan te llah melnambahkan hulrulf lain pada AIDA, 

khulsulsnya hulrulf “S” dan itul melnyiratkan pelmelnulhan se lhingga me lnjadi 

AIDAS, hal ini de lngan alasan bahwa pe llanggan yang me lrasa pulas akan 

mellakulkan pelmbellian ullang. Se llain itul ada julga yang me lnambahkan hulrulf 

“C” dan itul me lngandulng arti kelyakinan se lhingga me lnjadi AIDAC, yaitul 

ke lyakinan ataul ke lpastian pelmbelli ulntulk mellakulkan pelmbellian. 

Jika keldula modell ini digabulngkan maka akan melnjadi AIDACS. 

Me llihat gambaran di atas, minat belli pelmbe lli melmpulnyai be lbe lrapa tahapan, 

yaitul: pe lrtimbangan, minat, kelinginan, dan aktivitas. Adanya minat melmbelli 

karelna pe llanggan me lrasa se lnang, khulsulsnya pe lrtimbangan dan ke ltelrtarikan 

telrhadap barang te lrse lbult, ke lmuldian pada saat itullah mulncull ke linginan ulntulk 

melmbe lli selhingga pe lmbe lli akan belrtindak ulntulk mellakulkan pelmbe llian. 

Apabila pe lmbelli melrasa pulas dan yakin maka melrelka akan mellakulkan 

pe lmbellian belrullang. 

Swastha dan Irawan (2021) melnyatakan. bahwa faktor-faktor yang 

melmpe lngaru lhi minat belli be lrkaitan delngan se lntimeln yang me lndalam, jika 

se lse lorang me lrasa ge lmbira dan pulas dalam melmbe lli telnaga ke lrja dan produlk 

maka hal ini akan melmpelrkulat minat belli, kelke lcelwaan biasanya 

melnghilangkan minat. Tidak ada pelmbe llian yang te lrjadi de lngan asulmsi 

pe lmbelli tidak tahul apa puln telntang ke lbultulhan dan kelinginan me lrelka. 

Pe lngakulan masalah telrjadi keltika pelmbe lli mellihat pelrbe ldaan belsar antara 

apa yang me lre lka miliki dan apa yang me lre lka kelpinginkan. 
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Faktor lain yang me lmpelngarulhi minat pe lmbellian konsu lmeln me lnulrult 

Assae ll (2015) dalam Priansa (2019). 

a. Lingku lngan  

Iklim se lcara ulmulm dapat melmpelngarulhi minat belli pelmbelli dalam 

melmilih barang te lrtelntul 

b. Stimulluls Pe lmasaran 

Marke lting stimulluls melncoba ulntulk melnye lgarkan pelmbe lli selhingga 

melre lka dapat melnarik minat melmbelli pe llanggan. Me llihat gambaran 

di atas, telrdapat belbelrapa e llelmeln be lrbe lda yang me lmpelngarulhi 

pe lndapatan pelmbellian pelmbelli, yaitul variabell elkologi te lrte lntul yang 

dapat melmelngarulhi pe lne lntulan itelm telrte lntul dan melndorong faktor 

pe lningkatan delngan tu ljulan akhir ulntulk melrangsang pe llanggan ulntulk 

melnarik minat pelmbelli dalam mellakulkan pe lmbellian.  

Me lnge lnai pe lnanda yang be lrbe lda-be lda, melnulrult Donni (2019), minat be lli 

dapat dibeldakan selbagai be lrikult: 

1) Minat transaksional, khulsulsnya ke lce lnde lrulngan individul ulntulk 

melmbe lli barang yang me lre lka bultulhkan. 

2) Minat relfre lnsial, khulsulsnya ke lce lnde lrulngan individul,.ulntulk 

melnyinggulng sulatul hal ke lpada orang lain. 

3) Minat prelfelre lnsial, khulsuls minat yang me lnggambarkan cara 

be lrpelrilakul se lse lorang yang me lmpulnyai ke lobse lsian pelnting telrhadap 

hal telrse lbult. Ke lce lndelrulngan ini haruls diulbah jika telrjadi selsulatul pada 

barang yang disulkai. 
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4) Minat elksploratif, minat ini melnggambarkan cara belrpe lrilakul 

se lse lorang yang pada ulmulmnya me lncari data telntang sulatul barang 

yang disulkainya dan melncari data ulntulk melmbantul sifat__sifat 

positif dari barang telrse lbult. 

De lngan adanya minat belli pellanggan, maka kelinginan pe lmbelli ulntulk 

mellakulkan sikluls pe lmbellian ataul pe lnulkaran akan belrke lmbang. Jika 

pe llanggan me lmiliki minat belli yang be lrke lpanjangan, pelmbe lli akan telruls 

melmbe lli barang dan melmpellajari barang yang me lre lka minati. 

2.1.2 Kualitas Layanan 

Kulalitas layanan ataul kulalitas jasa adalah telrfokuls pada ulpaya 

melmulaskan kelbultulhan dan kelinginan klieln se lrta kelte lpatan pelnyampaiannya 

agar se lsulai de lngan asulmsi klieln. Be lrikult adalah belbe lrapa arti kulalitas 

administrasi melnulrult belbe lrapa ahli: 

Pe lnge lrtian kulalitas layanan ataul kulalitas jasa melnu lrult (Tjiptono, 

2014) dalam Bakti & Se lptijantini Alie l, (2020) adalah se lbagai be lrikult: 

Kulalitas layanan adalah delrajat kelagulngan yang normal dan pelngulasaan 

atas delrajat kelhe lbatan telrse lbult ulntulk melmulaskan kelinginan konsulme ln. 

Pe lnge lrtian kulalitas layanan ataul kulalitas jasa melnulrult (Parasulraman. 1988 

23) dalam Lulpiyoadi (2014) yang diku ltip olelh Bakti& Selptijantini 

Alie l,(2020) adalah selbagai be lrikult: Kulalitas layanan adalah re lflelksi pelrse lpsi 

e lvalulatif pelmbelli telrhadap pellayanan didapat pada waktul telrtelntul. Kulalitas 

layanan dite lntulkan belrdasarkan tingkat pelntingnya aspe lk bantulan. 
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Me llihat dula gambaran kulalitas layanan di atas, maka dapat belralasan 

bahwa ada dula faktor, ultama yang me lmpelngarulhi kulalitas layanan,.yaitul 

bantulan yang diantisipasi pelmbelli (anticipateld assistancel) dan bantulan 

yang didapat ataul dirasakan (saw administrasi) olelh pe lmbelli. ataul hasil 

yang me lre lka rasakan. 

1. Dimelnsi Kulalitas Layanan  

Banyak aspe lk yang dapat dimanfaatkan ulntulk melngulkulr kulalitas 

layanan dan kulalitas jasa. Seltidaknya ada elmpat gagasan dalam 

melmpe lrkirakan kulalitas layanan, yaitul: Mode ll Nordic, Modell Selrvqulal, 

Mode ll Tiga Bagian, dan Mullti Modell (Tjiptono dkk  2014: 267). Brady dan 

Cronin (2019:37) me lngulkulr kulalitas layanan mellaluli Mullti Modell yang 

melnggabulngkan tiga aspe lk, yaitul kulalitas komulnikasi spelsifik, kulalitas 

iklim aktulal, dan kulalitas hasil. Be lrikult sulrve li te lrhadap ulnsulr-ulnsulr kulalitas 

laanan selbagaimana ditulnjulkkan olelh Parasulraman, dkk  (1988) dan Brady 

dan Cronin (2019) yang me lngagre lgasi aspe lk-aspe lk ultama yang me lnjadi 

ulnsulr fulndamelntal pelnelntul kulalitas bantulan se lbagai belrikult: 

a. Relliability (Ke landalan). Yaitul kelmampulan ulntulk  melwuljuldkan 

pe llayanan yang dijanjikan delngan handal dan akulrat.  

b. Relsponsif (daya tahan). Le lbih spe lsifiknya ke lsiapan melmbantul 

pe lmbelli delngan me lnawarkan dulkulngan yang ce lpat dan telpat. 

c. Afirmasi (Ke lpastian). Hal ini melncakulp informasi, kapasitas, dan 

ke lramahan ataul kelmulrahan hati individul se lrta kapasitas ulntulk 

melmpe lrolelh ke lpelrcayaan dan ke linginan. 
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d. We llas Asih (Simpati). Ini telrmasulk me lngikulti dan melmbelrikan 

pe lrtimbangan individul ataul individu l te lrte lntul melnge lnai ke lbultulhan 

pe lmbelli. 

e. Ulnmistakablel (Bulkti langsulng). Ini me lncakulp kantor se lbe lnarnya, 

pe lrangkat kelras ataul pelrle lngkapan, biaya, dan pelnampilan individul 

se lrta matelrial yang dibulat.  

Aspe lk kulalitas layanan ini dapat digulnakan ulntulk me lngulkulr sifat 

bantulan dari sulatul organisasi bantulan. Me lmpelrkirakan kulalitas administrasi 

be lrarti melnilai ataul melmbandingkan pelnyajian sulatul bantulan dan 

se lkulmpullan peldoman yang tidak se lpe lnulhnya diteltapkan selbe llulmnya 

Tjiptono, (2014: 99). Ulntulk modell elstimasinya, melnulrult Lulpiyoadi (2014) 

dalam Bakti & Selptijantini Aliel, (2020)  melre lka tellah melmbulat skala mullti 

hal yang dise lbult SE lRVQUlAL. Skala se lrvqulal pelrtama kali didistribulsikan 

pada tahuln 1988, dan telrdiri dari 22 hal pe lnye llidikan, yang te lrse lbar selcara 

melnye llulrulh di lima komponeln kulalitas layanan. 

Skala selrvqulal direlncanakan ulntulk melngulkulr asulmsi dan pelmahaman 

klieln, se lrta kellelmahan yang ada dalam modell kulalitas jasa. Elstimasi dapat 

dise llelsaikan delngan me lnggu lnakan skala Like lrt ataul se lmantik difelre lnsial, 

dan relsponde ln hanya pe lrlul melmilih tingkat pelmahaman ataul konflik delngan 

pe lrtanyaan se lhulbulngan de lngan pe lnyampaian kulalitas layanan. 

Apabila pelrtolongan yang tampak itul be lnar adanya, maka hakikat 

pe lrtolongan itul dipandang belsar dan melmulaskan. Jika bantulan yang 

ditelrima melle lbihi asulmsi pe lmbelli, maka kulalitas bantulan dipandang se lbagai 
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kulalitas idelal. violelta, (2023) namuln apabila bantulan yang ditelrima lelbih 

re lndah dari pelrkiraan maka sifat bantulan telrse lbult dipandang bulrulk. Olelh 

karelna itul, baik bulrulknya kulalitas bantulan belrgantulng pada kelmampulan 

kope lrasi spelsialis ulntulk me lmelnulhi asulmsi konsulme ln se lcara andal.  

Brady dan Cronin (2001,:37) dalam Bakti & Se lptijantini Alie l, (2020) 

melnyulsuln dime lnsi pokok yang me lnjadi faktor ultama pelne lntul kulalitas 

pe llayanan jasa selbagai be lrikult:  

a. Sifat konelksi. Sifat hulbulngan dipe lrkirakan be lrdasarkan melntalitas, 

pe lrilakul dan kelmampulan.  

b. Sifat iklim selbe lnarnya. Sifat iklim se lbe lnarnya dipe lrkirakan 

be lrdasarkan keladaan, relncana, dan e llelmeln sosial yang 

melncakulpnya. 

c. Sifat hasil. Sifat hasil dipelrkirakan belrdasarkan waktul tulnda, bulkti 

aktulal, dan valelnsi  

Ulntulk melndapatkan bantulan yang be lsar, kita tidak pelrlul me lmelrlulkan 

biaya yang mahal. Layanan me lmelrlulkan tanggulng jawab dan ke lpastian dari 

organisasi ulntulk melnawarkan dulkulngan telrbe lsar kelpada pelmbelli. 

Schiffman dan Kanulk, (2012:670) Se lmula pelrwakilan yang me lnge llola 

pe lmbelli haruls me lmandang diri me lrelka se lbagai diplomat bagi organisasi. 

Ada be lbe lrapa langkah yang me lngikulti e lvalulasi pe lnting pe lmbelli telrhadap 

kulalitas layanan, khulsulsnya se lbagai be lrikult: 

a) Ku lalitas yang tak te lrgoyahkan, melrulpakan konsistelnsi 

pe llaksanaan yang me lnyiratkan bahwa organisasi me lmbelrikan 
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dulkulngan yang se lmpulrna pada waktul yang ide lal, dan sellanjultnya 

melnyiratkan organisasi melmpe lrtahankan komitmelnnya. 

b) Daya tanggap, yaitul ke lmampulan dan statuls wakil dalam 

melnawarkan jelnis bantulan. 

c) Kapabilitas, pelntingnya me lmiliki kapasitas dan informasi yang 

diharapkan dapat mellayani. 

d) Ke lte lrse ldiaan, telrmasulk muldah dihulbulngi. 

e) Ke lte ltanggaan, melncakulp rasa hormat, tata krama yang baik, dan 

ke lramahtamahan pelke lrja. 

f) Kore lsponde lnsi, me lngandulng arti melmbiarkan pelmbelli 

melndapatkan data yang dibultulhkannya dan belrse ldia melmbelrikan 

pe lrhatian kelpada pellanggan. 

g) Ke lpe lrcayaan, Me lnggabulngkan ke lpe lrcayaan, kelpastian, dan 

ke laslian. 

h) Ke lamanan, yaitul te lrlindulng dari re lsiko, bahaya atau l mulsibah. 

i) Simpati, yaitul ulpaya ulntulk me lmahami ke lbultulhan dan ke linginan 

pe lmbellanja. 

j) Fisik, me llipulti rulangan kantor, pe lnampilan pelke lrja, dan 

pe lrlelngkapan yang digulnakan ulntulk me llayani pe lmbelli. 

2. Karakte lristik Kulalitas Layanan  

Ciri-ciri dasar administrasi dapat dibagi me lnjadi elmpat kellompok, yaitul 

se lbagai be lrikult:  
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a. Intangibility. Administrasi tidak bolelh te lrlihat, dicicipi, dihulbulngi, 

ataul diciulm se lbellulm dibelli. Administrasi melngandulng kompone ln 

kulalitas ke ltelrlibatan dan kulalitas ke lpelrcayaan yang tinggi. Kulalitas 

pe lngalaman adalah atribult yang dapat die lvalulasi olelh klieln se lte llah 

pe lmbellian, misalnya kulalitas, produlktivitas, dan kelramahan. Ulntulk 

se lmelntara, kulalitas kelpe lrcayaan me lru lpakan se lbulah pelrspe lktif yang 

sullit ulntulk dinilai, bahkan seltellah pelmbe llian dilakulkan. Misalnya, 

se lbagian be lsar orang me lrasa sullit ulntulk me lnge lvalulasi pe lningkatan 

ke lmampulan bahasa Inggris me lrelka se ltellah melngikulti kulrsuls bahasa 

Inggris ulntulk jangka waktul te lrtelntul. 

b. Inse lparability. Barang dagangan pada ulmulmnya diantar, ke lmuldian 

dijulal, kelmuldian dikonsulmsi, se ldangkan administrasi dijulal telrlelbih 

dahullul, ke lmuldian dibulat dan dikonsulmsi pada saat yang be lrsamaan. 

Jadi kellayakan individul dalam melnyampaikan layanan melrulpakan 

komponeln pe lnting dalam promosi bantulan. 

c. Variability. Pelmbe lriannya be lnar-be lnar faktor (hasil yang tidak 

dinormalisasi), artinya ada banyak variasi dalam strulktulr, kulalitas dan 

jelnisnya, be lrgantulng pada siapa, kapan dan di mana bantulan itul 

dibelrikan. Hal ini te lrjadi melngingat administrasi mellibatkan 

komponeln manulsia dalam prosels pe lnciptaan dan pelmanfaatannya. 

Dibandingkan de lngan me lsin, individul biasanya le lbih muldah belrulbah-

ulbah dan ulmulmnya akan be lrkonflik dalam hal pelrspe lktif dan 

pe lrilakul. 
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d. Pelrishability. Administrasi adalah barang yang tidak kokoh dan tidak 

dapat disingkirkan. Olelh karelna itul, jika sulatul bantulan tidak 

digulnakan, pada dasarnya bantulan telrse lbult akan mati ataul hilang. 

3. Prinsip-Prinsip Kulalitas Kulalitas Layanan  

Kulalitas layanan melrulpakan sulatul ke lgiatan yang dilakulkan olelh 

organisasi se lbagai se lsulatul yang be lrsifat immatelrial namuln dapat dirasakan 

olelh pe llanggan. E lstimasi kulalitas layanan haruls telrlihat dari bantulan yang 

dipelrole lh konsulmeln ulntulk melngatasi masalah dan kelinginan melre lka. 

Dalam melmbe lrikan jelnis bantulan yang be lrkulalitas, organisasi Anda 

julga haruls me lmiliki peldoman ulntulk me lwuljuldkannya, ada e lnam norma 

ultama dalam kulalitas bantulan melnulrult Tjiptono dan Chandra (2016: 141), 

yaitul: 

a. We lwe lnang, prose ldulr multul organisasi haruls melnjadi pelngge lrak 

dan tanggulng jawab administrasi pulncak. Pimpinan pulncak haruls 

melmimpin organisasinya ulntulk be lke lrja pada kulalitas delngan 

dampak yang ke lcil telrhadap organisasinya. 

b. Instrulksi, se llulrulh te lnaga ke lrja organisasi mullai dari direlktulr 

pulncak hingga pe lrwakilan fulngsional haruls me lndapatkan pellatihan 

se lhulbulngan de lngan kulalitas. Pelrspe lktif yang haruls dite lkankan di 

se lkolah melncakulp gagasan nilai se lbagai siste lm bisnis, pe lrangkat 

dan meltodel ulntulk mellaksanakan meltodologi mu ltul, dan tulgas 

pe lmimpin dalam mellaksanakan proseldulr multul. 
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c. Pe lre lncanaan, prosels pe lre lncanaan yang pe lnting haruls melncakulp 

e lstimasi kulalitas dan targe lt yang digulnakan dalam melmandul 

organisasi ulntulk melncapai visinya. 

d. Au ldit sikluls, sulrve li adalah instrulmeln te lrbaik bagi de lwan ulntulk 

melngulbah cara be lrpe lrilakul otoritatif. Sikluls ini me lrulpakan 

instrulmeln yang me lnjamin pelncapaian tuljulan nilai selcara konsisteln. 

e. E lkse lkulsi Kore lsponde lnsi, siste lm multul dalam asosiasi dipelngarulhi 

olelh sikluls kore lsponde lnsi dalam organisasi. Kore lsponde lnsi haruls 

dilakulkan olelh pe lke lrja, klieln dan mitra organisasi lainnya. Se lpe lrti 

pe lnye ldia, inve lstor, pelmelrintah, popullasi se lcara kelse llulrulhan, dan 

lain-lain. 

f. Hadiah dan pe lngakulan, hibah dan pe lngakulan me lrulpakan suldult 

pandang yang pe lnting dalam mellaksanakan meltodologi multul. 

Se ltiap pelrwakilan yang be lrkine lrja baik haruls dibelri pe lnghargaan 

dan prelstasinya diakuli. Se ljalan delngan hal ini, hibah dibelrikan dan 

pre lstasi melrelka dirasakan. De lngan de lmikian dapat melningkatkan 

inspirasi, rasa pelrcaya diri dalam belkelrja, rasa pulas dan tanggulng 

jawab bagi se ltiap orang dalam organisasi, yang pada akhirnya 

dapat melmbelrikan komitmeln yang be lsar te lrhadap organisasi dan 

klieln yang dilayaninya. 

Me lnu lrult Vincelnt Gaspe lrsz (2005) dalam Ardane l (2017:19) ada 

be lbelrapa suldult pandang ataul atribult yang haruls dipelrtimbangkan dalam 
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kulalitas bantulan di organisasi-organisasi multakhir, delngan se llulk-be llulk 

be lrikult: 

a. Ide lalitas multul administrasi melrulpakan hal yang pe lrlul dipelrhatikan 

disini dalam hal waktul tulnggul dan waktul pe lnanganan. 

b. Ke lte lpatan multul administrasi adalah kelhandalan multul administrasi 

dan belbas ke lsalahan bagi pe lmbelli. 

c. Ke lmulrahan hati dan kelramahan dalam melmbe lrikan dulkulngan 

kulalitas, telrultama bagi orang-orang yang be lke lrja sama selcara 

langsulng de lngan pe lmbe lli lular, misalnya administrator tellelpon, 

pe ltulgas ke lamanan, pelnge lmuldi, julrul tullis, dan pe ltulgas pe lrte lmulan 

pe lmbelli. Gambaran kulalitas bantulan dari bisnis bantulan tidak 

se lpe lnulhnya ditelntulkan olelh individul-individul dari organisasi yang 

be lrada di garis de lpan dalam mellayani se lcara langsulng de lngan 

pe lmbelli lular. 

d. Ke lwajiban te lrkait delngan me lnelrima pelsan dan me lnangani ke llulhan 

dari pelmbelli. 

e. Ku llminasi, me lnyangkult se ljaulh mana kulalitas administrasi dan 

akse lsibilitas kantor pelndulkulng se lrta sifat administrasi korellatif 

lainnya. 

f. Ke lmuldahan melndapatkan bantulan yang be lrkulalitas belrkaitan 

de lngan kulantitas ou ltlelt, banyaknya pe ljabat yang me llayani se lpe lrti 

panitelra, staf relgullasi, dan lain selbagainya. Ada banyak kantor 

pe lndulkulng, misalnya PC ulntulk me lnangani informasi. 
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g. Ke lane lkaragaman modell kulalitas bantulan dikaitkan delngan 

ke lmajulan ulntulk melmbe lrikan contoh barul dalam kulalitas bantulan 

dan ulnsulr-ulnsulr kulalitas administrasi. 

h. Sifat bantulan individul be lrhulbulngan de lngan ke lmampulan 

be lradaptasi, melme lnulhi tulntultan ulnik, dan lain-lain. 

i. Ke lnyamanan dalam melmpe lrolelh bantulan yang be lrmultul be lrkaitan 

de lngan cakulpan wilayah, ke lbe lrangkatan kelndaraan, peldoman 

wilayah, sifat administrasi dan ke lmuldahan melmpelrolelh 

ke lbelrangkatan, dan lain-lain. 

j. Kre ldit pelnulnjang multul administrasi lainnya belrkaitan delngan 

iklim, kelrapian, rulang tulnggul, rulang mulsik, pe lndingin rulangan, 

dan lain-lain. 

2.1.3 Strategi Promosi  

Promotion stratelgy melrulpakan sulatul gagasan dalam melmbelrikan 

informasi ataul pe lnelrangan ke lpada pelmbe lli melnge lnai sulatul barang. Telknik 

promotion selpe lrti yang ditu lnjulkkan olelh pakar Marcellinel Livia He ldynata 

dan Wirawan El.D Radaianto (2015:1) Telknik promosi adalah sulatul 

pe lngatulran ulntulk pelmanfaatan yang optimal dari komponeln-kompone ln 

waktul telrbatas: promosi, pelriklanan, pe lnjulalan individul, dan transaksi. 

Stratelgi promosi adalah bagian dari sistelm pelmasaran. Promosi itul se lndiri 

melrulpakan sulrat melnyulrat dari pe ldagang ke lpada pe lmbelli. Me lnulrult 

Kulsmono (2015:3)  promosi adalah ulpaya yang dilakulkan se lle ls ulntulk 

melmpe lngaru lhi kellompok-ke llompok lain ulntulk ikult selrta dalam -ke lgiatan 
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yang be lrsifat timbal balik. Tjiptono (2015:3) me lngkaraktelrisasikan promosi 

se lbagai be lntulk kore lsponde lnsi pe lngiklan yang diharapkan dapat 

melnye lbarkan data, melmpelngarulhi/me lyakinkan dan melngingatkan pasar 

obye lktif telntang pe lngirim dan produlknya se lhingga me lrelka akan melmahami, 

melmbe lli, dan seltia pada produlk yang dipe lrke lnalkan olelh organisasi. 

Se lpe lrti yang diulngkapkan olelh He lrmawan (2016: 1), arti promosi 

adalah salah satul bagian pe lnting dari ke lgiatan khulsuls yang me lmbelrikan 

informasi kelpada pelmbelli bahwa pelrulsahaan melngirimkan belrbagai barang 

yang me lnarik klieln ulntulk melnye lle lsaikan kelgiatan pe lmbellian. Selmelntara 

itul, melnulrult Daryanto (2016:, 1) ke lmajulan melrulpakan langkah telrakhir dari 

pe lrpadulan kelmajulan yang sangat pelnting melngingat se lbagian belsar selktor 

ulsaha melrulpakan pasar yang le lbih telrbulka lelbar dimana pilihan akhir pada 

bulrsa pe lrdagangan sangat dipe lngarulhi ole lh pe lmbelli. 

Tuljulan promosi melnulrult faulzi e lt al  (2019).  

1) Me lngatakan tuljulan ini belrsifat instrulktif dimana produlse ln 

melnggulnakan pe lrke lmbangan ulntulk me lnce lrahkan pasar. Apa yang 

ditawarkannya. Ke lmajulan ini selring kali digulnakan pada fasel awal 

sikluls hidulp produlk. Informasi ini julga melmbantul pe lmbelli dalam 

melne lntulkan jelnis se lpelda motor yang ingin dibelli. 

2) Me lyakinkan tuljulan ini belrsifat melmikat ke ltika organisasi belrulsaha 

melmbe lrikan kelsan positif kelpada pelmbelli. Artinya, hal itul dapat 

melmpe lngarulhi pe lrilakul pe lmbelli. Ke lmajulan yang me lnggiulrkan ini 



 

 
 

23 

dimanfaatkan ulntulk melmasulki tahap pelnge lmbangan dalam sikluls 

hidulpnya.  

3) Me lmbantul relncana melngingat calon pelmbe lli delngan cara 

melmbantul me lre lka melngingat ke lhadiran se lpe lda motor jelnis 

telrse lbult. Ke lmajulan pelmbarulan ini sangat pelnting te lrultama bagi 

jelnis se lpe lda motor yang te llah melmasulki tahap pelnge lmbangan 

sikluls hidulpnya. 

Ke lmampulan Khulsuls : Me lnu lrult Mulhammad Fakhulr.Rizky NST dan Hanifa 

Yasin (2014: 14) ada 3 yang pe lrlul dikulasai dalam latihan waktul te lrbatas, 

yaitul:  

1) Me lncari dan belnar-be lnar melnonjol dari pe lmbelli yang diharapkan. 

Pe lrtimbangan calon pelmbelli selbaiknya dipelrole lh karelna ini 

melrulpakan tahap awal dari sikluls dinamis bagi pelmbelli telrhadap 

sulatul jelnis selpe lda motor ataul layanan ulntulk melnjamin akan 

melndapatkannya.  

2) Me lnge lmbangkan minat telrhadap telnaga ke lrja dan produlk di antara 

calon pelmbe lli. Pelrtimbangan yang te llah dibelrikan kelpada 

se lse lorang dapat dilanjultkan kel tahap belrikultnya..Se lse lorang 

mu lngkin me llanjultkan kel tahap belrikultnya ataul mulngkin be lrhe lnti. 

Tahap sellanjultnya adalah belrikultn pelnge lmbangan 

melndapatkannya.  

3) Me lnulmbulhkan kelrindulan pelmbelli ulntulk melmilih administrasi 

yang dipulblikasikan. Ini melrulpakan kellanjultan dari tahap 
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se lbe llulmnya. Se ltiap kali selse lorang telrtarik pada selsulatul, ada 

pe lrasaan ingin melmilikinya, dan jika Anda me lrasakannya, 

pe lrasaan melmbultulhkan itul se lmakin belsar dan pilihan yang baik 

akan melnyulsull. 

1. Baulran Promosi  

Philip Kotlelr (2015:11) melngatakan bahwa pelrpadulan khulsuls 

melrulpakan pelrpadulan aliran informasi ulmulm dan hanya dise lle lsaikan 

olelh satul asosiasi ataul individul te lrtelntul. Pe lrlelngkapan campulran khulsuls 

dikulmpullkan melnjadi 5 bagian, yaitul: 

a. Pe lriklanan (Advelrtising)  

Se lpe lrti yang diulngkapkan ole lh Basul Swatha (2015:, 11), iklan 

adalah korelsponde lnsi non-manulsia, delngan biaya te lrtelntul, 

mellaluli be lrbagai me ldia yang dilakulkan olelh asosiasi, le lmbaga 

non-manfaat, dan masyarakat. Pulblisitas melmpulnyai arti 

melnjangkaul lingkulngan yang le lbih lulas (massa), tidak jellas 

telrhadap banyak individul (tidak ulnik) dan mampul 

melnyampaikan pelmikiran selcara melyakinkan dan melnimbullkan 

dampak yang me lndalam (elkspre lsif). 

b. Promosi pe lnjulalan (Sale ls Promotion)  

Promosi pe lnjulalan adalah ge lrakan organisasi u lntulk me lnjulal 

barang yang dipame lrkan selhingga pe lmbe lli dapat delngan muldah 

mellihatnya dan bahkan delngan posisi ataul relncana pelrmainan 

telrte lntul, barang te lrse lbult akan melnonjol di mata pelmbe lli. 
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c. Pulblisitas (Pulblicity) 

Pulblisitas adalah sulatul telknik yang se lring digulnakan olelh para 

visione lr bisnis u lntulk me lmbingkai dampak yang be lrpultar-pultar 

pada pelmbelli selhingga melre lka sadar dan melnyulkai produlk 

dalam komulnikasi lulas. Basul Swastha (2015:11) me lngatakan 

paparan adalah ulkulran data telntang individul, be lnda, ataul 

pe lrkulmpullan yang disampaikan kelpada masyarakat lulas me llaluli 

meldia tanpa dipulngult biaya, ataul tanpa pe lngawasan dari pihak 

pe lndulkulng ataul pelndulkulng. 

d. Pe lnjulalan Pelrsonal (Pelrsonal Se llling) 

Ke lmajulan be lrsifat pribadi se lhingga me lne lrima pelrilakul pe lmbelli. 

Se lpe lrti yang diulngkapkan ole lh Basul Swastha (2015,:.11), 

pe lnjulalan individul adalah komulnikasi antar manulsia, saling 

tatap mulka, yang be lrtuljulan ulntulk melnciptakan, melningkatkan, 

melnge lndalikan, ataul melnjaga hulbulngan dagang yang 

be lrmanfaat selcara ulmulm delngan ke llompok yang be lrbe lda. 

Praktisnya, pelnjulalan individulal lelbih muldah belradaptasi 

dibandingkan instrulme ln khulsuls lainnya, karelna salels dapat 

de lngan jellas melnge ltahuli kelinginan, prose ls be lrpikir dan pelrilakul 

pe lmbelli, se lhingga me lre lka dapat delngan muldah be lradaptasi. 

Namuln pelnjulalan individulal melmbultulhkan biaya yang sangat 

be lsar delngan asu lmsi pe lmanfaatannya sangat lulas, se llain itul sullit 

u lntulk melndapatkan telnaga yang be lnar-be lnar belrkulalitas. 
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2.2 Pengembangan Hipotesis 

2.2.1 Strategi Promosi dan Minat Beli 

Tuljulan ulntulk me lmbelli kelmbali ataul pe lmbellian kelmbali elkstrim 

mulncull se lte llah prosels pe lnilaian ellelktif dan dalam sikluls pe lnilaian, 

se lse lorang akan me lnge ljar se lrangkaian ke lpultulsan se lhulbulngan de lngan 

barang ataul administrasi yang akan dibelli belrdasarkan melre lk ataul minat. 

Jadi bisa dikatakan minat belli bisa mulncull keltika pelmanfaatan telknik 

de lngan waktul telrbatas tidak telpat. Se llain itu l, meltodologi khulsuls julga akan 

melnjadi pelndorong ultama dalam melmbangkitkan minat belli dimana 

banyak ke lu lntulngan yang didapat pelmbelli.  

Me lnulrult Shele lp (2019), salah satul cara ulntulk melnciptakan minat 

be lli adalah mellaluli promosi, yaitul komulnikasi khulsuls yang me lndidik 

calon pelmbe lli melnge lnai bayaran ataul me lndapat relaksi. Pe lnellitian karelna 

pe lrpadulan pamelr pada pelme lnulhan pelmbelli dan pelrilakul pe lmbellian 

be lrullang (analisis kontelkstulal pada itelm pasta gigi me lre lk Pe lpsode lnt di 

kota Delnpasar). Campulran promosi pada dasarnya melmpe lngarulhi pelrilakul 

pe lmbellian belrullang. Bagaimanapuln, produlk, salulran pe lnye lbaran, dan 

ke lmajulan sangat me lmelngarulhi pe lrilakul pe lmbellian belrullang. Pe lne llitian 

yang dipimpin olelh Wayan dan Sullistyawati (2018). Dari gambaran 

telrse lbult, maka spelkullasi yang diajulkan dalam pelmelriksaan ini adalah: 

H.1: Strategi promosi positif dan signifikan berpengaruh terhadap 

minat beli. 
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2.2.2 Kualitas Pelayanan dan Minat beli 

Kulalitas administrasi ataul kulalitas administrasi bagi organisasi 

administrasi melrulpakan selsulatul yang pe lnting dan telruls diulpayakan ulntulk 

melncapai loyalitas konsulmeln. Dipe lrcaya bahwa delngan bantulan yang 

be lsar klieln akan kelmbali melmanfaatkan layanan yang dibe lrikan di masa 

de lpan. Wisnalmawati (2020) belrpelndapat bahwa “Kulalitas administrasi 

adalah tingkat kelagulngan yang normal dan pelngulasaan atas tingkat 

ke lhelbatan ulntulk melmulaskan kelinginan klieln”. Apabila bantulan yang 

ditelrima melmang be lnar adanya, maka sifat bantulan telrse lbult dipandang 

baik dan belsar.  

Dari pelne llitian yang dipimpin olelh Isti Faradisa (2019) de lngan 

juldull elksplorasi pe lnguljian pelngarulh variasi barang, kulalitas pelrkantoran 

dan administrasi telrhadap minat belli ullang pe lmbelli, hasil elksplorasi 

melnulnjulkkan bahwa faktor belbas dalam e lksplorasi ini se lcara melndasar 

melmpe lngarulhi variabe ll minat belli ullang. Dari gambaran telrse lbult spe lkullasi 

yang diajulkan adalah selbagai belrikult: 

H2: Kualitas pelayanan secara signifikan berpengaruh terhadap 

minat beli. 

2.2.3 Strategi Promosi dan Kualitas Layanan terhadap Minat Beli 

Dalam selbulah bisnis, promosi adalah jelnis tindakan yang 

dilakulkan olelh sulatul organisasi ulntulk produlk ataul layanan yang baru l 

dibulat ulntu lk melnye lbarkan informasi telntangnya de lngan le lbih baik kelpada 

masyarakat ulmulm. Ke lmajulan yang te lpat akan me lmbulat pe lmbelli datang 
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ulntulk mellakulkan pe lrtulkaran, se llain itul sistelm khulsuls julga akan me lnjadi 

pe lndorong ultama dalam melmbangkitkan minat belli dimana banyak 

ke lulntulngan yang akan dipe lrolelh pe lmbe lli. Dalam bisnis showcase l, kulalitas 

administrasi sellalul dipelngarulhi ole lh minat belli di kalangan klieln dan 

pe lkelrja yang me llakulkan kontak administrasi (pe lngalaman administrasi) 

yang te lrjadi keltika klieln be lrkomulnikasi ulntulk melndapatkan barang yang 

dibellinya Olivia, (2019).  

Dari pelnellitian yang diarahkan olelh Yulzza Bayhaqi (2020) delngan 

juldull elksplorasi pelnguljian dampak siste lm waktul telrbatas dan kulalitas 

administrasi telrhadap minat belli ullang, inve lstigasi konte lkstulal: pe lrnikahan 

otomatis, Selmarang. Hasil pakar melnulnjulkkan bahwa proseldulr khulsuls dan 

kulalitas layanan melmpulnyai dampak positif/sinkron telrhadap pelndapatan 

pe lmbellian konsulme ln. 

H3: Strategi promosi dan kualitas layanan secara simultan 

berpengaruh signifikan terhadap minat beli. 
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2.3 Kerangka Pemikiran 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Sulmbelr: Bakti & Selptijantini Aliel, (.2020,) 

Gambar 2.1 Kerangka Penelitian 

Berdasarkan kerangka penelitian ini yang membedakan dari kerangk 

penelitian Bakti dan septijantini alie yaitu lokasi dan jenis penelitiannya, 

penelitian ini meneliti di purwodadi sedangkan Bakti dan Septijantini alie menelit 

di Jakarta. Penelitian ini untuk menarik konsumen untuk membeli handphone 

sedangkan Bakti dan Septijantini alie untuk menarik konsumen membeli makana
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