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ABSTRACT 

The formulation of the problem and objectives of this research is to 

determine the influence of relationship marketing and consumer values on 

purchasing decisions for Samsung smartphones at Suastika Jaya Cell in 

Tabanan. The population in this research is consumers who buy Samsung 

Suastika Jaya Cell Smartphones in Tabanan. The sample used in this research 

was 90 respondents who were determined using a purposive sampling 

technique. The data in this research was collected through observation, 

interviews, questionnaires and then tested using multiple linear regression 

analysis techniques. From the research results it can be seen that relationship 

marketing has a positive and significant effect on purchasing decisions. 

Consumer values have a positive and significant effect on purchasing decisions. 

Relationship marketing and consumer value have a positive and significant 

effect on purchasing decisions. The magnitude of the influence of the 

independent variable on purchasing decisions is 61.7%. The best advice given 

to Suastika Jaya Cell is that it must be able to increase consumer confidence 

regarding the Samsung Smartphone products being sold that are original 

products and that the products are still sealed and have an official guarantee 

from the company so that consumers will be more confident that the products 

being sold are original products. 

Keywords: Relationship Marketing, Consumer Value, Purchasing Decisions 

 

ABSTRAK 

Rumusan masalah dan tujuan dalam penelitian ini untuk mengetahui 

pengaruh pemasaran relasional dan nilai konsumen terhadap keputusan 

pembelian smartphone Samsung pada Suastika Jaya Cell di Tabanan. Populasi 

dalam penelitian ini adalah konsumen pembeli Smartphone Samsung Suastika 

Jaya Cell di Tabanan. Sampel yang digunakan dalam penelitian ini sebanyak 90 

responden yang ditentukan dengan teknik purposive sampling. Data dalam 

penelitian ini dikumpulkan melalui observasi, wawancara, kuesioner dan 

selanjutnya diuji menggunakan teknik analisis regresi linear berganda. Dari hasil 

penelitian dapat dilihat bahwa pemasaran relasional berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap keputusan pembelian. Nilai konsumen berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap keputusan pembelian. Pemasaran relasional dan nilai 

konsumen berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian. 

Besarnya pengaruh variabel bebas terhadap keputusan pembelian adalah 61,7%. 
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Saran yang baiknya diberikan kepada Suastika Jaya Cell yaitu harus mampu 

meningkatkan kepercayaan konsumen mengenai produk Smartphone Samsung 

yang dijual adalah produk original dan produk masih tersegel yang terdapat 

garansi resmi dari perusahaan sehingga nantinya konsumen semakin percaya 

bahwa produk yang dijual adalah produk original. 

Kata Kunci: Pemasaran Relasional, Nilai Konsumen, Keputusan Pembelian 

 

Pendahuluan 

Suastika Jaya Cell adalah salah satu usaha yang bergerak dibidang penjualan Smartphone. 

Suastika Jaya Cell sudah berdiri sejak 15 Maret 2015. Awal berdirinya Suastika Jaya Cell 

dilengkapi dengan fasilitas, sarana, dan prasarana seadanya dan sampai saat ini Suastika Jaya Cell 

sukses dengan produk-produk Smartphone yang dipasarkannya. Suastika Jaya Cell telah memiliki 

3 toko  yaitu Suastika Jaya Cell yang berlamatkan di Jalan Tukad Yeh Ho, Sanggulan, Kediri, 

Tabanan, Suastika Jaya Cell 2 beralamatkan di Jalan Gatot Subroto, Kediri, Tabanan dan Suastika 

Jaya Cell 3 beralamatkan di Jalan Pandak Gede, Kediri, Tabanan. Penelitian kali ini peneliti tertarik 

untuk meneliti smartphone merek Samsung di Suastika Jaya Cell, karena berdasarkan hasil 

wawancara dengan staff pemasaran Suastika Jaya Cell terjadi penurunan penjualan smartphone 

merek Samsung dibandingankan dengan merek smartphone lainnya, seperti Oppo, Vivo dan 

lainnya.  

Berdasarkan observasi di lapangan, terdapat permasalahan yang ditemui yaitu keputusan 

pembelian terhadap smartphone Samsung pada Suastika Jaya Cell di Tabanan yang mengalami 

fluktuasi, sehingga tidak memenuhi target penjualan. Berikut disajikan data target dan realisasi 

penjualan smartphone merek Samsung pada Suastika Jaya Cell tahun 2022. 

Tabel 1.  Data Target dan Realisasi Penjualan Smartphone Merek Samsung pada Suastika 

Jaya Cell di Tabanan Tahun 2022 

Sumber: Suastika Jaya Cell Tabanan, 2023 

   Bulan Target (unit) Realisasi (unit) Persentase (%) 

Januari 175 45 25,71 

Februari 175 58 33,14 

Maret 175 73 41,71 

April 175 82 46,86 

Mei 175 80 45,71 

Juni 175 76 43,43 

Juli 175 75 42,86 

Agustus 175 78 44,57 

September 175 83 47,43 

Oktober 175 80 45,71 

November 175 70 40,00 

Desember 175 66 37,71 

Total 2.100 866 41,24 
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Berdasarkan Tabel 1. diatas dapat dilihat pada tahun 2022 penjualan smartphone merek 

Samsung tidak memenuhi target setiap bulannya. Penjualan smartphone merek Samsung pada 

Suastika Jaya Cell mengalami fluktuasi. Hal tersebut dilihat dari penjualan yang berubah ubah 

tiap bulannya dengan capaian target di tahun 2022 adalah 41,24 persen dengan penjualan 

berjumlah 866 unit. Tidak tercapainya target penjualan ini sangat terkait dengan keputusan 

pembelian konsumen. Berdasarkan hasil wawancara dengan konsumen diketahui bahwa 

konsumen yang biasanya menggunakan smartphone merek Samsung kini mulai beralih ke 

merek merek lainnya. Untuk konsumen yang memiliki kemampuan ekonomi lebih baik kini 

lebih banyak beralih menggunakan produk Iphone dari Apple. Sedangkan untuk konsumen 

yang memiliki kemampuan finansial pas pasan untuk saat ini lebih senang menggunakan 

produk Oppo ataupun Xiaomi. Dalam hal kemantapan produk, konsumen berujar untuk produk 

high end menurut mereka Samsung sangat bagus namun memiliki harga yang lumayan mahal 

sehingga dengan harga yang lebih murah merek lain lebih direkomendasikan. 

Permasalahan terkait keputusan pembelian juga erat kaitannya dengan pemasaran 

relasional. Berdasarkan hasil wawancara dengan konsumen yang ditemui, kurangnya 

kepercayaan konsumen terlihat dari keluhan terkait komitmen perusahaan dalam membantu 

konsumen untuk mengklaim service dan garansi milik Samsung. Pihak perusahaan selalu 

mengarahkan konsumen untuk datang ke service center Samsung terdekat dan tidak mau 

membantu pengurusannya. Dari segi professional Awareness, pihak Suastika Jaya Cell juga 

dianggap kurang mampu memberikan informasi yang baik tentang garansi dan after sales. 

Suastika Jaya Cell lebih banyak memberikan informasi mengenai keunggulan dan kemampuan 

produk Samsung dibandingkan langkah langkah yang harus diambil ketika produk tersebut 

mengalami kendala atau kerusakan. Di lain pihak, terjadi beberapa keluhan ketika pihak 

Samsung tidak mau memberi klaim atas garansi karena merasa produk tersebut mengalami 

kerusakan karena dianggap kelalaian konsumen. Permasalahan inilah yang juga memicu 

konflik yang timbul antara konsumen dan pihak Samsung. 

Permasalahan terkait nilai konsumen juga turut berdampak pada keputusan pembelian 

konsumen. Berdasarkan hasil wawancara diketahui bahwa konsumen saat ini merasa harus 

mengeluarkan pengorbanan dalam jumlah uang yang besar untuk mendapat produk terbaik 

yang dimiliki Samsung seperti flip dan fold serta S series. Berdasarkan segi fungsi, konsumen 

beranggapan untuk harga yang terjangkau, handphone buatan Cina seperti Xiaomi dan Oppo 

memiliki fungsi dan spesifikasi yang lebih baik dibandingkan smartphone Samsung dalam 

rentang harga yang sama. Dari segi pengguna, kebanyakan pengguna Samsung merupakan 
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konsumen yang telah lama menggunakan produk Samsung dan memiliki ikatan emosional yang 

kuat dengan merek ini serta belum pernah merasakan menggunakan smartphone merek lainnya. 

 Perkembangan handphone Samsung pada saat ini yang berkembang pesat adalah 

Samsung android. Samsung saat ini terkenal sebagai produsen handphone android terbesar 

didunia. Bahkan popularitas handphone Samsung pun mengalahkan Apple Phone. Fenomena 

yang ditemukan dalam penelitian ini adalah keputusan pembelian, yaitu bentuk dari pihak 

perilaku konsumen yang berkeinginan untuk membeli kembali/ memilih suatu produk yang 

didasari oleh pengalaman, penggunaan dan keinginan pada suatu barang. Berdasarkan fakta 

tersebut peneliti tertarik untuk meneliti produk smartphone Samsung dan mengkaji lebih lanjut 

mengenai fenomena keputusan pembelian dan faktor- faktor apa saja yang mempengaruhinya. 

Berdasarkan latar belakang yang telah dijabarkan diatas, maka penulis tertarik untuk 

melakukan penelitian dengan judul “Pengaruh Pemasaran Relasional dan Nilai Konsumen 

terhadap Keputusan Pembelian Smartphone Samsung di Suastika Jaya Cell Tabanan”. 

Menurut Kotler (2012:20) pemasaran relasional (relationship marketing) memiliki 

tujuan untuk membangun hubungan jangka panjang yang saling memuaskan dengan 

konstituen utama untuk mendapatkan dan mempertahankan bisnis mereka. Pemasaran  

relasional  adalah  suatu  cara  menarik  dan  mempertahankan  konsumen dengan 

meningkatkan hubungan perusahaan dengan konsumen. Apabila perusahaan berhasil 

menciptakan,  menjaga,  dan  meningkatkan  hubungan  dengan  konsumen,  maka  akan 

mempengaruhi konsumen tetap loyal terhadap perusahaan, kemudian konsumen yang loyal 

secara tidak langsung akan mempromosikan produk perusahaan dari mulut ke mulut kepada 

calon  konsumen  baru  yang  pada  akhirnya  akan  mempengaruhi  konsumen  baru  untuk 

memutuskan  membeli  produk  tersebut. Hal ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh 

Vita Dewi Purwati (2018), dimana pemasaran relasional berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap keputusan pembelian. Maka hipotesis pada penelitian kali ini adalah: 

H1: Pemasaran Relasional berpengaruh positif dan signifikan terhadap Keputusan 

Pembelian Smartphone Samsung pada Suastika Jaya Cell di Tabanan. 

Menurut Rangkuti (2015:13) mendefinisikan nilai sebagai pengkajian secara 

menyeluruh manfaat dari suatu produk, didasarkan persepsi konsumen atas apa yang telah 

diterima oleh konsumen dan yang telah diberikan oleh produk tersebut. Nilai dapat 

mencerminkan sejumlah manfaat, baik yang berwujud maupun yang tidak berwujud. Kotler 

& Keller (2015:76) dalam Fauji Ficky (2017:212), nilai yang dipersepsikan konsumen adalah 

selisih antara penilaian pelanggan prespektif atas semua manfaat dan biaya dari suatu 
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penawaran terhadap alternatifnya. Nilai dari setiap merek produk maupun jasa merupakan 

asset yang bernilai bagi produsen untuk meningkatkan kepuasan konsumen dan memperoleh 

keuntungan yang lebih besar terhadap keputusan pembelian. Hal ini sejalan dengan hasil 

penelitian yang dilakukan oleh Jonathan Wiryawan (2012), Khaerudin, et.al, Dewi Fatmah, 

dkk (2022). Dimana Nilai Konsumen berpengaruh positif dan signifikan terhadap Keputusan 

Pembelian. Maka hipotesis dalam penelitian ini adalah: 

H2: Nilai Konsumen berpengaruh positif dan signifikan terhadap Keputusan Pembelian 

Smartphone Samsung pada Suastika Jaya Cell di Tabanan. 

Penciptaan konsumen yang puas dimulai dari penciptaan pemasaran relasional yang baik, 

dan akhirnya konsumen akan merasakan rasa puas setelah menggunakan suatu jasa. Selain itu, 

hasil ini konsisten dengan penelitian Yasa (2011) yang menyatakan bahwa pemasaran relasional 

berpengaruh terhadap motivasi. Semakin baik pemasaran relasional maka semakin tinggi 

motivasi dan dapat dikatakan bahwa semakin baik nilai konsumen, akan semakin baik pula 

keputusan pembelian. Hal ini berarti bahwa jika persepsi konsumen akan pemasaran relasional 

meningkat, maka akan meningkatkan keputusan pembelian konsumen yang baik. Hal ini sejalan 

dengan penelitian yang dilakukan oleh Alfira Apriyanti (2022), Dewi Fatmah, dkk (2022), 

Jonathan Wiryawan 2012 berpengaruh positif dan signifikan terhadap Keputusan Pembelian. 

Maka hipotesis penelitian kali ini yaitu: 

H3: Pemasaran relasional Dan Nilai Konsumen berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap Keputusan Pembelian Smartphone Samsung pada Suastika Jaya Cell di 

Tabanan. 

Metode Penelitian 

Lokasi penelitian merupakan tempat dimana peneliti melakukan penelitiannya. Penelitian 

ini dilakukan pada toko Smartphone Suastika Jaya Cell di Tabanan yang beralamatkan di Jalan 

Tukad Yeh Ho, Sanggulan, Kediri Tabanan, di Jalan Gatot Subroto, Kediri Tabanan dan di 

Jalan Pandak Gede, Kediri tabanan.  Adapun kerangka pemikiran dalam penelitian ini: 
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Gambar 1. Kerangka Pemikiran 

Sumber : Alfira Apriyanti (2022), Dewi Fatmah dan Rukmini (2022) 

Jenis populasi pada penelitian ini adalah populasi yang tak terbatas (infinite). Karena jumlah 

konsumen pembeli Smartphone Samsung Suastika Jaya Cell di Tabanan tidak dapat diketahui 

secara pasti oleh peneliti. Jumlah populasi dalam penelitian ini tidak diketahui dan dalam kategori 

tidak terhingga (infinite) maka besaran sampel dalam penelitian ini menggunakan rumus 

(Ferdinand, 2014) yaitu sampe = jumlah indikator x 10 Pada penelitian ini menggunakan 9 

indikator, sehingga dalam penelitian ini menggunakan 90 sampel responden. Data dalam penelitian 

ini didapatkan melalui proses penyebaran kuisioner dan dianalisis menggunakan teknik analisis 

regresi linear berganda. 

Hasil Penelitian dan Pembahasan 

Dari hasil telaah instrumen penelitian disimpulkan bahwa data penelitian ini valid sebab hasil 

uji validitas menunjukkan nilai korelasi lebih besar dari 0,30. Uji reliabilitas menunjukkan bahwa 

alpha lebih besar dari 0,60, sehingga data dianggap reliabel. Hasil uji hipotesis klasik menunjukkan 

bahwa data berdistribusi normal pada tingkat signifikansi lebih besar dari 0,05 yaitu 0,200. Hasil 

uji multikolinearitas dan uji heteroskedastisitas juga menunjukkan bahwa data bebas dari bias 

pengamatan yang dapat mempengaruhi hasil dimana data tersebut dianggap layak untuk diteliti.  
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Tabel 2. Hasil Uji Regresi Linear Berganda 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

 Sig. B Std. Error Beta 

   T   

1 (Constant) 6.049 1.487  4.069 .000 

Pemasaran Relasional .358 .086 .391 4.166 .000 

Nilai Konsumen .430 .087 .463 4.933 .000 

a. Dependent Variable: Keputusan Pembelian 

Sumber : Data diolah 2023 

Persamaan regresi penelitian ini adalah : Y =  6,049 + 0,358X1 + 0,430X2 + e 

Berdasarkan hasil penelitian diketahui adanya pengaruh positif dan signifikan 

pemasaran relasional terhadap keputusan pembelian. Hal ini dibuktikan dengan nilai thitung = 

4.166  lebih besar dibandingkan dengan nilai ttabel = 1,662 dan nilai sig 0.000  lebih kecil bila 

di bandingkan dengan nilai alpha α = 0.05, sehingga berada pada daerah  penolakan H0. Dengan 

demikian H0 ditolak dan H1  diterima.  Ini berarti  bahwa  secara statistik untuk uji  satu sisi  

pada  taraf kepercayaan  () = 5%, secara parsial pemasaran relasional (X1) berpengaruh positif 

terhadap keputusan pembelian (Y). Artinya  jika  terjadi  peningkatan pada variable pemasaran 

relasional (X1) maka akan meningkatkan keputusan pembelian (Y). 

Pemasaran relasional (relationship marketing) memiliki tujuan untuk membangun 

hubungan jangka panjang yang saling memuaskan dengan konstituen utama untuk 

mendapatkan dan mempertahankan bisnis mereka. Pemasaran  relasional  adalah  suatu  cara  

menarik  dan  mempertahankan  konsumen dengan meningkatkan hubungan perusahaan dengan 

konsumen. Apabila perusahaan berhasil menciptakan,  menjaga,  dan  meningkatkan  hubungan  

dengan  konsumen,  maka  akan mempengaruhi konsumen tetap loyal terhadap perusahaan, 

kemudian konsumen yang loyal secara tidak langsung akan mempromosikan produk 

perusahaan dari mulut ke mulut kepada calon  konsumen  baru  yang  pada  akhirnya  akan  

mempengaruhi  konsumen  baru  untuk memutuskan  membeli  produk  tersebut. 

Hasil penelitian ini sejalan dengan hasil penelitian yang dilakukan oleh Vita Dewi 

Purwati (2018), Rizal (2022), Kamludin (2022) dimana pemasaran relasional berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian. 

Berdasarkan hasil penelitian diketahui adanya pengaruh positif dan signifikan antara 

nilai konsumen terhadap keputusan pembelian. Hal ini dibuktikan dengan nilai thitung = 4.933 

dibandingkan dengan nilai ttabel = 1,662 dan nilai sig 0.000 bila di bandingkan dengan nilai 
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alpha α = 0.05, maka ternyata nilai thitung lebih besar dari nilai  ttabel, dan nilai sig lebih kecil dari 

nilai α , sehingga berada pada daerah  penolakan H0. Dengan demikian H0 ditolak dan H2  

diterima.  Ini berarti  bahwa  secara statistik untuk uji  satu sisi  pada  taraf kepercayaan  () = 

5%, secara parsial nilai konsumen  (X2) berpengaruh positif terhadap keputusan pembelian (Y). 

Artinya  jika  terjadi  peningkatan pada variable nilai konsumen  (X2) maka akan meningkatkan 

keputusan pembelian (Y). 

Nilai dapat mencerminkan sejumlah manfaat, baik yang berwujud maupun yang tidak 

berwujud. Kotler & Keller (2015:76), nilai yang dipersepsikan konsumen adalah selisih antara 

penilaian pelanggan prespektif atas semua manfaat dan biaya dari suatu penawaran terhadap 

alternatifnya. Nilai dari setiap merek produk maupun jasa merupakan asset yang bernilai bagi 

produsen untuk meningkatkan kepuasan konsumen dan memperoleh keuntungan yang lebih 

besar terhadap keputusan pembelian. 

 Hal ini sejalan dengan hasil penelitian yang dilakukan oleh Jonathan Wiryawan (2012), 

Khaerudin, et.al, Dewi Fatmah, dkk (2022). Dimana Nilai Konsumen berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap Keputusan Pembelian. 

Tabel 3. Hasil Uji Analisis Koefisien Determinasi (R2) 

Model Summaryb 

 

Model R R Square Adjusted R Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .791a .626 .617 2.98703 

a. Predictors: (Constant), Nilai Konsumen, Pemasaran Relasional 

b. Dependent Variabel: Keputusan Pembelian 

   Sumber : Data diolah 2023 

 Berdasarkan tabel di atas koefisien determinasi yang ditunjukkan dari nilai 

Adjusted R Square sebesar 0,617. hal ini berarti 61,7% variasi variabel keputusan pembelian dapat 

dijelaskan oleh variasi dari kedua variabel pemasaran relasional dan nilai konsumen. Sedangkan 

sisanya (100% - 61,7% = 38,3%) dijelaskan oleh sebab-sebab lain diluar model penelitian seperti 

harga, promosi, merk, kualitas produk dan lainnya. 
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Tabel 4. Hasil Uji Signifikan Simultan (Uji F-Test) 

ANOVAa 

Model 

Sum of 

Squares Df Mean Square F Sig. 

1 Regression 1298.157 2 649.079 72.748 .000b 

Residual 776.243 87 8.922   

Total 2074.400 89    

a. Dependent Variable: Keputusan Pembelian 

b. Predictors: (Constant), Nilai Konsumen , Pemasaran Relasional 

Sumber : Data diolah 2023  

 Berdasarkan hasil penelitian diketahui adanya pengaruh simultan antara pemasaran 

relasional dan nilai konsumen terhadap keputusan pembelian smartphone samsung pada 

suastika jaya cell di Tabanan. Hal ini dibuktikan dengan nilai Ftabel sebesar 3,10 dan nilai Fhitung 

sebesar 72,748, sehingga jika dibandingkan nilai Fhitung lebih besar dari Ftabel dan Fhitung berada 

pada daerah penolakan H0  maka H3  diterima. Ini berarti bahwa pemasaran relasional dan nilai 

konsumen berpengaruh secara simultan terhadap keputusan pembelian. Dengan demikian 

hipotesis yang menyatakan bahwa pemasaran relasional dan nilai konsumen berpengaruh 

secara simultan terhadap keputusan pembelian teruji kebenarannya. 

Penciptaan konsumen yang puas dimulai dari penciptaan pemasaran relasional yang 

baik, dan akhirnya konsumen akan merasakan rasa puas setelah menggunakan suatu jasa. Selain 

itu, hasil ini konsisten dengan penelitian Yasa (2011) yang menyatakan bahwa pemasaran 

relasional berpengaruh terhadap motivasi. Semakin baik pemasaran relasional maka semakin 

tinggi motivasi dan dapat dikatakan bahwa semakin baik nilai konsumen, akan semakin baik 

pula keputusan pembelian. Hal ini berarti bahwa jika persepsi konsumen akan pemasaran 

relasional meningkat, maka akan meningkatkan keputusan pembelian konsumen yang baik. 

 Hal ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Alfira Apriyanti (2022), Dewi Fatmah, 

dkk (2022), Jonathan Wiryawan (2012) yang menyatakan bahwa  pemasaran relasional dan 

nilai konsumen berpengaruh positif dan signifikan terhadap Keputusan Pembelian. 

Simpulan 

 Dari hasil penelitian diatas, dapat disimpulkan bahwa Pemasaran relasional dan Nilai 

konsumen berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian. Melihat hasil 

penelitian, Suastika Jaya Cell harus mampu meningkatkan kepercayaan konsumen mengenai 

produk Smartphone Samsung yang dijual adalah produk original dengan menunjukkan produk 

masih tersegel dan sudah garansi resmi dari perusahaan sehingga nantinya konsumen semakin 
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percaya bahwa produk yang dijual adalah produk original. Suastika Jaya Cell Tabanan kedepannya 

harus menyesuaikan harga produknya, pastikan bahwa harga smartphone Samsung pada Suastika 

Jaya Cell di Tabanan masih bisa bersaing dengan penjual lain sehingga konsumen tidak merasa 

terlalu mahal ketika membeli produk smartphone Samsung pada Suastika Jaya Cell di Tabanan 

sehingga melakukan pembelian pada Suastika Jaya Cell di Tabanan. Suastika Jaya Cell di Tabanan 

kedepannya harus mampu memastikan bahwa kualitas produk yang dijual sudah baik agar nantinya 

konsumen tidak kecewa membeli produk di Suastika Jaya Cell di Tabanan dan merekomendasikan 

teman – temannya untuk melakukan pembelian produk di Suastika Jaya Cell di Tabanan khusunya 

produk smartphone Samsung. 
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