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BAB II 

TINJAUAN PUSTAKA 

 

A. Landasan Teori 

1. Perilaku Konsumen 

a. Definisi Perilaku Konsumen 

Perilaku konsumen merupakan suatu rangkaian yang dilakukan 

secara langsung atau instrument yang trerlibat dalam menggunakan 

barang atau jasa, tak terlepas dari tahapan pengambilan keputusan 

konsumen dalam menentukan tindakan-tindakan pra pembelian, 

Perilaku konsumen tertuju pada aktivitas pembelian dari individu atau 

konsumen akhir dan juha rumah tangga yang sudah melakukan 

pembelian barang atau jasa untuk keperluan pribadi. (Kotler & 

amstrong, 2016) 

Perilaku konsumen merupakan pembelajaran mengenai tahap 

urutan yang terlibat pada saat individu ataupun kelompok 

memutuskan untuk membeli, menggunakan, membuang produk, 

pelayanan, ide atau experience guna memuaskan kebutuhan 

(Solomon, 2015). Perilaku konsumen disini juga merupakan perilaku 

yang biasa dilakukan oleh konsumen ketika membeli barang atau jasa 

untuk penggunaan atau konsumsi pribadi. (Kotler & Amstrong, 2016) 
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Dari teori-teori tersebut maka dapat ditarik kesimpulan bahwa 

perilaku konsumen merupakan serangkaian proses yang dilakukan 

oleh konsumen untuk menentukan keputusan pembelian. 

b. Faktor Yang Mempengaruhi Perilaku Konsumen 

Faktor – factor yang dapat mempengaruhi perilaku konsumen 

dalam memutuskan pembelian diduga terdapat 3 faktor, factor tersebut 

sangat berperan penting dalam keputusan pembelian suatu produk. 

Faktor tersebut dijelaskan oleh Kotler & Keller (2016).Yaitu.: 

1) Faktor Budaya. 

a)  Budaya merupakan sebuah inti dari keinginan serta perilaku 

yang paling dasar, sehingga budaya bisa disebut dengan tatanan 

kehidupan bermasyarakat yang menjadi landasan dari aktivitas 

yang dilakukan. Maka seorang marketing harus dapat 

memperhatikan.unsur-unsur budaya disetiap Negara untuk 

mengetahui tentang tata cara terbaik dalam memasarkan produk 

dan menemukan untuk peluang kebutuhan baru. 

b) Sub budaya merupakan bagian instrument dari budaya yang 

terdiri dari kebangsaan, ras, agama, .kelompok serta.daerah 

secara geografis. Banyak juga sub budaya yang menciptakan 

segemen pasar, .sehingga sangat penting bagi seorang pemasar 

sering memasar dan merancang produknya menyesuaikan 

kebutuhan tersebut, agar dapat dengan mudah diterima oleh 

pasar. 
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c) Kelas social adalah penggambaran yang menjelaskan tingkatan 

masyarakat yang relative permanen, .homogen, tertata secara 

hirarki dan anggotanya memegang nilai, .minat serta perilaku 

yang relative sama. 

2) Faktor Sosial. 

a) Kelompok acuan referensi merupakan semua bagian kelompok 

yang mempengaruhi secara langsung atau tidak langsung kepada 

sikap atau perilaku orang tersebut. Sehingga seorang dapat 

dipengaruhi pemeliannya dari kelompok acuannya 

b) Keluarga adalah faktor penting dari organisasi konsumen yang 

ada di masyarakat dan anggota keluarga, hal tersebut karena 

keluarga memberikan intepretasi kelompok atau acuan utama 

yang sangat berpengaruh dalam siklus pembelian. 

c) Peran sosial dan status merupakan hal yang dimana setiap orang 

ikut serta dalam kelompok, .seperti contoh keluarga, .klub, serta  

organisasi. .Kelompok bisa juga menjadi suatu inti informasi 

fital dalam membantu menjelaskan norma perilaku. Peran sosial 

juga bisa menjelaskan posisi dari seseorang di dalam 

kelompoknya dimana dia menjadi kelompok berdasar kepada 

keanggotaan dan statusnya. 

3) Faktor Pribadi  

Menerangkan bahwa factor pribadi juga berasal dari karakteristik 

pribadi. .Faktor ini terdiri dari usia serta tahap dalam siklus hidup 
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pembeli, .pekerjaan.dan kondisi ekonomi, .kepribadian, .konsep.diri, 

dan gaya hidup serta nilai-nilai yang berlaku. 

2. Keputusan Pembelian  

a) Definisi Keputusan Pembelian 

Keputusan pembelian adalah sebuah proses pembeli dalam 

menganalisa suatu produk melalui serangkaian proses. Dalam 

pengambilan keputusan tersebut dipengaruhi oleh beberapa hal seperti 

mengidentifkasi masalahnya terlebih dahulu, mencari informasi 

mengenai suatu merek atau produk tertentu, kemudian mengevaluasi 

bahwa alternatif tersebutlah yang dapat menyelesaiakan masalah dari 

konsumen dalam mengambil keputusan pembelian (Tjiptono, 2014) 

Perilaku ini merupakan suatu hal yang penting untuk diperhatikan 

oleh penjual dalam kegiatan pemasaran suatu produk. Karena pada 

dasarnya penjual tidak tahu tentang apa yang terdapat didalam hati dan 

pemikiran dari pembeli pada waktu sebelum, .sedang dan setelah 

konsumen melakukan pembelian produk tersebut (Andriyani dan 

Zulkarnaen, 2017). 

Sedangkan menurut definisi dari Kotler dan Amstrong, (2016), 

Mengatakan bahwa : “Consumer Behavior is the study of how 

individual, groups, and organizations select, buy, use, and dispose of 

goods, services, ideas, or experiences to satisfy their needs and want”s. 

Yang memiliki arti bahwa keputusan pembelian didefinisikan sebagai 

suatu bagian dari perilaku konsumen, hal tersebut berhubungan dengan 
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studi tentang bagaimana individu, organisasi atau kelompok  memilih 

menggunakan barang, .jasa, .ide ataupun pengalaman untuk memuaskan 

suatu kebutuhan.dan keinginan mereka.  

Berdasarkan berbagai pendapat para pakar, bisa disimpulkan  

bahwa keputusan.pembelian merupakan sebuah proses yang 

berhubungan dengan konsumen tentang bagaimana agar bisa memenuhi 

kebutuhan atau  keinginan mereka. 

b) Tahapan Keputusan Pembelian 

Menurut Kotler dan Keller (2012) ada tahapan tahapan dalam 

keputusan pembelian, diantaranya adalah : 

1) Pengenalan kebutuhan 

Pengenalan kebutuhan merupakan salah satu dari proses 

pengambilan keputusan yang bermula dari tahap mengetahui 

masalah ataupun biasa disebut dengan kebutuhan dari konsumen. 

Kebutuhan bisa hadir dari rangsangan dalam diri ataupun luar diri. 

Rangsangan dari dalam diri contohnya : rasa haus, rasa lapar dan 

lain sebagainya. Sedangkan rangsangan dari luar bisa saja 

bersumber dari acuan atau melihat iklan. 

2) Mencari Informasi 

Adalah suatu proses konsumen yang terespond kebutuhannya 

lambat laun akan tergerak untuk menggapai informasi tentang 

produk tersebut secara lebih maksimal agar bisa memenuhi 

keinginan konsumen tersebut. 
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3) Evaluasi Alternatif 

Merupakan tahapan konsumen mempertimbangkan pilihan lain 

yang tentu dapat digunakan dalam memenuhi keperluannya. 

Konsumen akan memilih pada atribut sesuai dengan manfaat yang 

dia cari. 

4) Keputusan Pembelian 

Merupakan pertimbangan dimana konsumen menentukan 

keinginannya untuk memutuskan tersebut tentu dipengaruhi oleh 

faktor dari dalam maupun dari luar. Faktor dalam berupa persepsi 

konsumen terhadap brand. Konsumen akan lebih memilih produk 

dengan persepsi merek yang baik menurut mereka. Konsumen juga 

bisa menunda pembelian apabila produk beresiko padanya. 

5) Perilaku sesudah pembelian 

Pada tahap ini konsumen akan memberikan suatu penilaian 

terhadap produk yang sudah dia beli apakah produk tersebut bisa 

memuaskan ataupun tidak. 

c) Faktor Yang Mempengaruhi Keputusan Pembelian 

Ada beberapa faktor yang membuat orang bisa mengambil 

keputusan untuk membeli suatu barang menurut  Kotler (2009) , yaitu : 

1) Faktor internal, merupakan suatu faktor yang berasal dari dalam 

diri.konsumen, yaitu : Pembelajaran sikap, .Motivasi, Dan 

Kepribadian.serta konsep diri.  
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2) Faktor eksternal, merupakan kebalikan dari faktor internal, yaitu 

berasal dari luar diri konsumen yang terdiri dari : kelas social,  

budaya dan sub budaya, kelompok sosial dan kelompok referensi, 

serta keluarga. 

d) Indikator Keputusan Pembelian 

Indikator dari keputusan pembelian menurut Rahmawati dan. 

Widiyanto (2013.), ada empat indikator dalam keputusan pembelian, 

yaitu : 

1) Cepat dalam memutuskan pembelian. 

Seseorang bisa dengan  cepat dalam menentukan keputusannya 

dalam membeli suatu produk. 

2) Percaya bahwa keputusan yang diambil benar. 

Seseorang menyatakan dengan yakin bahwa keputusan pembelian 

yang sudah dilakukannya sudah benar. 

3) Kenyamanan dalam membeli. 

Seseorang merasakan cocok saat melakukan pembelian produk 

tersebut. 

4) Keyakinan dalam membeli. 

Seseorang merasa mantap dengan keputusan yang sudah dia buat 

dalam membeli produk tersebut. 
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3. Kualitas Produk 

a) Definisi Kualitas produk 

Menurut pernyataan Kotler dan Amstrong (2013) menyatakan 

kualitas produk memiliki arti bahwa“the ability of a product to perform 

its functions, it includes the product’s overall durability, reliability, 

precision, ease of operation and repair, and other valued attributes” 

.yang berarti bahwa kemampuan dari suatu produk dalam 

mempraktekan fungsinya, seperti contoh, reliabilitas, durabilitas, 

ketepatan, kemudahan dalam mengoperasikan, serta reparas produk 

juga atribut yang lainnya. Sedangkan menurut pengertian dari 

(Tjiptono, 2016) dalam American Society For Quality Control kualitas 

produk adalah semua ciri dari suatu produk yang dilihat dalam 

kemampuannya untuk memenuhi kebutuhan yang sudah ditentukan. 

Menurut pengertian dari Ahyari (2010) .Kualitas Produk merupakan 

kelebihan dari jasa atau produk tersebut yang dihasilkan oleh 

perusahaan dari produk tersebut. Perusahaan yang memiliki kualitas 

produk baik akan tumbuh dan berkembang, dan dalam jangka panjang 

perusahaan tersebut tentu akan lebih unggul dari pesaing. Nasution Nur 

(2005) menjelaskan bahwa kualitas produk merupakan kecakapan 

seseorang dalam melakukan fungsi suatu produk, kemampuan itu 

mencakup ketrampilan, durabilitas, rekonsiliasi, akomodasi 

penggunaan, kekayaan serta akurasi manufaktur dari barang tersebut. 
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Berdasarkan berbagai pendapat para pakar, dapat ditarik 

kesimpulan bahwa kualitas produk merupakan kemampuan produk 

tersebut dalam memperagakan fungsinya sesuai dengan apa yang 

ditawarkan. 

b) Faktor Yang Mempengaruhi Kualitas Produk 

Adapun faktor yang mempengaruhi kualitas produk menurut 

Kotler P dan Amstrong (2015), yaitu  : 

1) Manfaat Produk 

Merupakan tolak ukur kemampuan suatu produk dalam melakukan 

fungsi yang sesuai. 

2) Fitur Produk 

Merupakan sebuah alat bersaing guna membedakan produk 

perusahaan dengan produk pesaing. 

3) Rancangan Produk 

Merupakan suatu alat guna menambah nilai pelangga dengan cara 

membuat suatu rancangan produk yang berbeda antara satu produk 

dengan produk yang lainnya. 

c) Indikator Yang Mempengaruhi Kualitas Produk 

Menurut Supangkat (2017) , terdapat 3 syarat atau faktor yang 

mempengaruhi kualitas produk, yaitu : 

1) Daya Tahan. 

Yaitu indikator yang meliputi ukuran umur operasi atau harapan 

produk dalam kondisi penuh tekanan ataupun dalam kondisi biasa. 
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2) Estetika. 

Indikator ini meliputi fitur yang mempengaruhi tampilan dan model 

dari produk berdasarkan kebutuhan konsumen yang membeli 

produk tersebut. 

3) Kualitas yang dipersepsikan. 

Indikator yang diberikan konsumen secara tidak langsung terhadap 

kualitas dari sebuah produk. 

4. Citra Merek 

a) Definisi Citra Merek 

Citra merek merupakan asosiasi serta keyakina dari konsumen 

kepada merek tertentu, selain itu juga citra merek merupakan suatu 

pengamatan konsumen, hal ini seperti yang dicerminkan pada asosiasi 

atau ingatan konsumen itu sendiri.  (Tjiptono 2016).  

Kotler dan Armstrong (.2013) mengemukakan pengertian citra 

merek “The set of belief held about a particular brand is known as 

brand image”. Artinya adalah sekumpulan keyakinan terhadap suatu 

merek disebut citra merek. 

Kotler dan Keller (2012) mendefinisikan bahwa citra merek 

“Preception and beliefs held by consumers. As reflected in the 

associations held in consumers memory” merupakan kepercayaan dan 

persepsi yang ada pada pelanggan terhadap suatu brand  yang 

direfleksikan lewat asosiasi dan ingatannya. 
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Berdasarkan berbagai pendapat para pakar, dapat disimpulkan 

bahwa citra merek merupakan suatu keyakinan dari konsumen terhadap 

suatu merek melalui ingatan konsumen. 

b) Faktor Yang Mempengaruhi Citra Merek 

Menurut Simamora (2011) ada beberapa faktor yang 

mempengaruhi Citra Merek, yaitu  :  

1) Citra pembuat atau corporate image, .adalah persepsi yang berasal 

dari asosiasi konsumen kepada perusahaan yang memproduksi 

suatu barang atau.jasa tersebut.  

2) Citra pemakai atau user image.adalah persepsi yang berasal dari 

asosiasi konsumen kepada pemakasi yang menggunakan barang 

atau jasa tersebut.  

3) Citra produk atau product image.adalah persepsi yang berasal dari 

asosiasi konsumen kepada barang ataupun jasa tersebut.   

c) Indikator Yang Mempengaruhi Citra Merek 

Selanjutnya indikator yang mempengaruhi citra merek menurut 

Yulia  (2015) terdapat empat indikator dari Citra Merek adalah : 

1) Recognition atau Pengenalan 

Merupakan tingkat diketahui dari suatu merek oleh masyarakat atau 

calon konsumen. 

2) Reputation atau Reputasi 

Merupakan track record . baik ataupun tidaknya suatu merek, 

sehingga sebuah produk atau jasa yang dihasilkan oleh merek 
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tersebut lebih mudah terjual karena adanya hubungan persepsi 

kualitas yang dikenal baik pada merek tersebut. 

3) Affinity atau Daya Tarik 

Merupakan hubungan emosional yang timbul pada konsumen 

maupun calon konsumen pada suatu merek terkait. 

4) Loyalty (kesetiaan)  

Merupakan perilaku konsumen yang selalu melakukan pembelian 

memprioritaskan produk atau jasa yang sudah dihasilkan oleh 

brand yang bersangkutan. 

5. Word Of Mouth 

a) Definisi Word Of Mouth 

Word.of.mouth menurut Rembon dkk (2011) merupakan suatu 

langkah menyediakan informasi oleh seseorang konsumen yang sudah 

membeli kepada konsumen lainnya. 

Sedangkan menurut Qhadhafi (2017) word of mouh bisa disebut 

dengan perilaku dari konsumen dengan cara memberikan informasi 

kepada konsumen berikutnya mengenai jasa ataupun produk dan juga 

merek. Adapun pengertian lain word of mouth adalah suatu percakapan 

antara satu orang dengan orang lainnya tentang sebuah jasa atau produk  

namun pesan tersebut tidak disadari oleh si penerima maupun si 

pemberi informasi tentang produk tersebut.  

Monika & Sihombing (2007) WOM termasuk sebuah komunkasi 

interpersonal yang memiliki makna bahwa  pertukaran informasi secara 
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dua arah hal ini dilakukan secara informal dan melibatkan dua orang 

ataupun lebih.  

Berdasarkan berbagai pendapat para pakar, dapat disimpulkan 

bahwa word ofmouth merupakan sebuah komunikasi antar konsumen ke 

konsumen lain mengenai suatu produk baik positif ataupun negatif. 

b) Faktor Yang Mempengaruhi WordO fMouth 

Adapun faktor yang mempengaruhi word.of mouth menurut 

Sernovitz (2012) yaitu  : 

1) Informasi yang didapatkan WOM dibuat lebih menarik. 

Banyak orang cenderung tidak suka dengan sesuatu yang 

membosankan. 

2) WOM memang dibuat agar mudah disebarluaskan. 

WOM yang bagus biasa menggunakan pesan yang singkat, .padat 

dan jelas serta mudah diserbarluaskan. 

3) Lawan bicara saat berkomunikasi harus dibuat bahagia. 

Saat orang yang kita ajak komunikasi sedang bahagia atau sudah 

dibuat bahagia maka mereka akan mau menyebarkan ulasan positif. 

4) Kepercayaan yang berasal dari lawan bicara saat menyebarkan 

informasi WOM. 

Jika tidak mendapatkannya orang akan sungkan dalam 

menyebarkan kata positif. 
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c) Indikator Yang Mempengaruhi Word Of Mouth 

Sedangkan untuk indikator word of mouth menurut Joesyiana 

(2018), yaitu :  

1) Konsumen mau membicarakan hal.-.hal positif yang berkaitan 

dengan kualitas produkserta layanan dari produk tersebut kepada 

orang lain.  

2) Rekomendasi jasa dan produk perusahaan kepada orang lain. 

3) Adanya dorongan kepada teman ataupun relasi untuk melakukan 

pembelian terhadap produk dan jasaperusahaan. 

B. Penelitian Terdahulu 

Penelitian terdahulu adalah upaya bagi peneliti untuk membandingkan 

serta bisa menemukan inspirasi baru selain itu kajian terdahulu juga bisa 

membantu penelitian ini dapat menjelaskan sebagai penelitian serta dapat 

menunjukkan orsinalitas dari penelitian. Pada bagian ini peneliti tidak lupa 

mencantumkan hasil hasil dari penelitian terdahulu yang berkaitan dengan 

penelitian yang hendak peneliti lakukan, kemudian meringkas baik penelitian 

yang belum dipublikasikan ataupun yang sudah. Berikut ini merupakan 

penelitian terdahulu yang masih berkaitan dengan tema yang peneliti kaji. 
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Tabel 2. 1 

Penelitian Terdahulu 

No Penulis dan 

Identitas Jumal 

Variabel Yang 

Digunakan 

Hasil 

1.  Norbaliti & Windal 

Setial Ralhmi 

 

(2020) 

Jumall.Ilmu 

Sosia ll, 

Malnaljemen, 

.Alkuntalnsi 

&.Bisnis. 

Vo.l.1,No.2 

November 2020 

e-ISSN.: 2745-

7273 

Variable Dependen.: 

1. Keputusaln.Pembelialn 

Variable Independen : 

1. Kuallitals Produk 

2. Citral merek 

1. Kuallitals 

produk 

berpengalruh 

positif 

terhaldalp 

keputusaln 

pembelialn. 

2. Citral merek 

berpengalruh 

positif 

terhaldalp 

keputusaln 

pembelialn. 

2.   Ralfles J. Moy, 

Alntonio E.L. 

Nyoko, daln 

Ronalld P.C. 

Falnggida le. 

 

(2021) 

Jumall.Ekonomi 

daln Ilmu Sosiall 

Vo.l.2, No2, .Juni 

2021 

e-ISSN: 2747-

125X  

Variable Dependen : 

1. Keputusaln 

Pembelialn 

Variable Independen : 

1. Word Of Mouth 

1. Word Of 

Mouth 

berpengalruh 

positif 

terhaldalp 

keputusaln 

pembelialn. 

3.  Salfalrudin 

Balihalky, Alhmald 

Nizalr Yogaltalmal, 

Rital Indalh 

Variable Dependen : 

1. Keputusaln 

Pembelialn 

Variable Independen : 

1. Kuallitals 

produk 

berpengalruh 

positif 
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Mustikowalti 

 

(2022) 

Jurnall Ilmu Sosia ll 

Vo.l.1,No.2, 

Malret 2022 

p.-ISSN: 2828-

3376  

e.-ISSN: 2828-

3368  

1. Kuallitals Produk terhaldalp 

keputusaln 

pembelialn. 

4.  Khalirun Nisal 

 

(2022)  

JIMT: Juma ll Ilmu 

Malnaljemen 

Teralpaln 

Vol 4, No 1, 

September 2022 

e-ISSN: 2686-

4924 

p-ISSN 2686-

5246 

Variable Dependen : 

1. Keputusaln Pembelialn 

Variable Independen : 

1. Halrgal 

2. Citral Merek 

3. Word of Mouth 

1. Citral  

merek  

berpengalru

h positif 

daln 

signifikaln 

terhaldalp 

keputusaln 

pembelialn. 

2. Word of 

mouth 

berpengalruh 

positif da ln 

signifikaln 

terhaldalp 

keputusaln 

pembelialn. 

5.  Alufal Izzuddin 

Balihalqi 

 

(2022) 

Juralkunmaln.Vol.

15 No.1 , Jalnualri 

2022. 

p- ISSN : 2086 – 

681x 

e- ISSN : 2654 - 

8216 

Variable Dependen : 

1. Keputusaln Pembelialn 

Variable Independen : 

1. Halrgal 

2. Kuallitals Produk 

 

1. Kuallitals 

Produk 

berpengalruh 

positif  daln 

signifikaln 

terhaldalp 

keputusaln 

pembelialn. 

6.  Kaldek Ery Saltya l Variable Dependen : 1. Word of 
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Pralnalndhal,   

 Ni Malde 

Wula lndalri 

Kusumaldewi 

 

(2022) 

E-

.Jumall.Malnaljeme

n, Vo.l.11, No. 3, 

2022 

ISSN : 2302-

.8912 

1. Keputusaln Pembelialn 

Variable Independen : 

1. Word Of Mouth 

mouth 

memiliki 

pengalruh 

positif da ln 

signifikaln 

terhaldalp 

keputusaln 

pembelialn. 

7.  Elisalbeth Syerin 

Dealn Malvilindal,  

Alri Susalnti 

 

(2022) 

e-Jrnall Alpresialsi 

Ekonomi Volume 

10, Nomor 2, Mei 

2022 : 213.-221. 

p-ISSN: 2337-

3997 

e-ISSN : 2613-

9774 

Variable Dependen : 

1. Keputusaln Pembelialn 

Variable Independen : 

1. Kuallitals Produk 

2. Inovalsi Produk 

3. Bralnd imalge 

1. Kuallitals 

produk 

pengalruh 

positif da ln 

signifikaln 

terhaldalp 

keputusaln 

pembelialn. 

 

8.  I Putu Gede A lgi 

Algaltal 

Wiralwaln,.Ni 

Ketut Seminalri. 

 

(2021) 

E-Jumall 

Malnaljemen, 

Vol.10, No 5, 

2021 : 416-435. 

Variable Dependen : 

1. Keputusaln Pembelialn 

Variable Independen : 

1. Halrgal 

2. Citral Merek 

3. Kuallitals Produk 

 

 

1. Citral merek 

Berpengalruh 

positif da ln 

signifikaln 

terhaldalp 

keputusaln 

pembelialn. 

2. Kuallitals 

Produk 

Berpengalruh 

positif da ln 

signifikaln 
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ISSN : 2302-8912 terhaldalp 

keputusaln 

pembelialn. 

 

9.  Hesti Rista lnto,   

 Galluh Alditya l,   

 Caltur. 

 

(2021) 

JBE: Jurmall 

Bingkali Ekonomi, 

Vol. 6, No. 1, 

Jalnualri 2021, pp: 

58-71. 

p-ISSN: 2502-

1818 

e-ISSN : 2615-

7918 

Variable Dependen : 

1. Keputusaln Pembelialn 

Variable Independen : 

1. Kuallitals Produk 

2. Promosi 

1. Kuallitals 

produk 

berpengalruh 

positif da ln 

signifikaln 

terhaldalp 

keputusaln 

pembelialn. 

10.  Putu Vivin 

Talnnial, Ni 

Nyoma ln 

Yulialnthini 

 

(2021) 

Prospek: Jumall 

Malnaljemen daln 

Bisnis, V.ol. 3 

No. .2, Desember 

2021. 

p-ISSN: 2685-

5526 

Variable Dependen : 

1. Keputusaln 

Pembelialn 

Variable Independen : 

1. Kuallitals Produk 

2. Desalin Produk  

3. Halrgal 

1. Kuallitals 

produk 

berpengalruh 

secalral positif 

daln 

signifikaln 

terhaldalp  

keputusaln 

pembelialn. 

 

11.  Alisyalh Sallsalbilal, 

Alli Malskur 

 

(2021) 

SEIKO : Joumall 

of Malnalgement & 

Variable Dependen : 

1. Keputusaln Pembelialn 

Variable Independen : 

1. Kuallitals Produk 

2. Citral Merek 

3. Persepsi Halrgal 

4. Kuallitals Lalyalnaln 

 

1. Kuallitals 

produk 

berpengalruh 

positif da ln 

signifikaln 

terhaldalp 

keputusaln 

pembelialn. 
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Business, 5 (1), 
2021 

p-ISSN: 2598-

831X 

e-ISSN: 2598-

8301  

2. Citral merek 

berpengalruh 

positif da ln 

signifikaln 

terhaldalp 

keputusaln 

pembelialn. 

 

12.  Yulialnal 

Kumialwaln 

 

(2021) 

Jumall Ilmu daln 

Riset Ma lnaljemen: 

Vol10, No1, 
Jalnualri2021 

e-ISSN: 2461-

0593 

Variable Dependen : 

1. Keputusaln Pembelialn 

Variable Independen : 

1. Word Of Mouth 

2. Kuallitals Produk 

3. Halrgal 

 

1. Word of 

mouth  

berpengalruh 

positif da ln 

signifikaln 

terhaldalp 

keputusaln 

pembelialn. 

2. Kuallitals 

produk  

berpengalruh 

positif da ln 

signifikaln 

terhaldalp 

keputusaln 

pembelialn. 

 

13.  Nurul Ikball 

Allvaltwal 

 

(2021) 

JESYAl Jurnall 

Ekonomi & 

Ekonomi Syalrialh. 

Vol. 4 No. 2, Juni 

2021. 

P-ISSN; 2614-

3259  

e-ISSN: 2599-

3410 

Variable Dependen : 

1. Keputusaln Pembelialn 

Variable Independen : 

1. Citral Merek 

2. Fitur 

3. Kuallitals Produk 

1. Citral Merek  

berpengalruh 

positif da ln 

signifikaln 

terhaldalp 

keputusaln 

pembelialn. 

2. Kuallitals 

Produk 

berpengalruh 

positif da ln 

signifikaln 

terhaldalp 

keputusaln 

pembelialn. 

14.  Riko 

Malppedeceng 

Variable Dependen : 

1. Keputusaln Pembelialn 

Variable Independen : 

1. Citral Merek 

berpengalruh 

positif 

Pengaruh Kualitas Produk…, Fatah Mohamad Indra Darmawan, Fakultas Ekonomi dan Bisnis UMP, 2023



 

44 

 

 

(2021) 

Jurna ll 

Ma lnaljemen daln 

Salins,   

Vol.6, No. 2, 

Oktober 2021 : 

422-426 

p-ISSN 2541-

6243 

e-ISSN 2541- 

6243 

1. Citral Merek signifikaln 

terhaldalp 

keputusaln 

pembelialn. 

 

15.  Teguh Heri 

Widodo 

 

(2022) 

Indonesia ln 

Journall of 

Educaltion Alnd 

Humalnity 

Vol.2 No.1 

Februalry 2022,  

e-ISSN 2774-

8332 

Variable Dependen : 

1. Keputusaln Pembelialn 

Variable Independen : 

1. Citral Merek 

1. Citral merek 

berpengalruh 

positif 

signifikaln 

terhaldalp 

keputusaln 

pembelialn. 

 

16.  Ni Nyoma ln 

Galluh Gital 

Dalrmal, .Putu Sri 

Halrtalti 

 

(2021) 

JurnallEMBAl Vol. 
1 No1 Februalri 

2021, Hall. 349 – 

361. 

e-ISSN 2303-

Variable Dependen : 

1. Keputusaln Pembelialn 

Variable Independen : 

1. Citral merek 

 

1. Cital merek 

berpengalruh 

Positif 

terhaldalp  

keputusaln 

pembelialn. 
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1174 

17.  Falni Firmalnsyalh, 

Aldalm Jalrror 

 

(2021) 

Jurnall Malnaljeriall, 

Vol. 8, No. 3, 

2021,  

p-ISSN 2354-

8592 

e-ISSN 2621-

5055 

Variable Dependen : 

1. Keputusaln Pembelialn 

Variable Independen : 

1. Citral Merek 

2. Kelompok Referensi 

1. Citral Merek 

berpengalruh 

positif 

signifikaln 

terhaldalp 

keputusaln 

pembelialn. 

 

18.  Ital Evy 

Widialstuti, 

Supalrmono, 

Muhalmmald 

Malnalr Balrmalwi. 

 

(2020) 

Jurnall STIM 

YKPN 

Volume 1, Nomor 

1, Alpril 2022 

e-ISSN: 2721-

3102 

Variable Dependen : 

1. Keputusaln Pembelialn 

Variable Independen : 

1. Kuallitals Produk 

2. Halrgal 

3. Citral Merek 

1. Kuallitals 

Produk positif 

signifikaln 

terhaldalp 

keputusaln 

pembelialn. 

2. Citral Merek  

berpengalruh 

positif 

signifikaln 

terhaldalp 

keputusaln 

pembelialn. 

19.  Ferlita l Yulial 

Jalnsen, Frederik 

G Woralng, Fitty 

V Alrie 

 

(2020) 

Jurnall Falkultals 

Ekonomi daln 

Variable Dependen : 

1. Keputusaln Pembelialn 

Variable Independen : 

1. Ekuitals Merek 

2. Citral Merek 

3. Kuallitals Produk 

1. Citral Merek  

berpengalruh 

positif 

signifikaln 

terhaldalp 

keputusaln 

pembelialn. 

2. Kuallitals 

Produk  

berpengalruh 

positif 
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Bisnis Jurusaln 

Alkuntalnsi  

2020 

ISSN: 2303-1174 

signifikaln 

terhaldalp 

keputusaln 

pembelialn. 

20.  Malrial Malgdallenal, 

Wilzalrwaln 

 

(2019) 

Jurnall Pundi 

2019, Vol. 3 (No. 

3) 

e-ISSN 2556-

2278 

Variable Dependen : 

1. Keputusaln Pembelialn 

Variable Independen : 

1. Kuallitals Produk 

2. Citral Merek 

1. Kuallitals 

Produk 

berpengalruh 

Negaltif 

terhaldalp 

keputusaln 

pembelialn. 

2. Citral Merek 

berpengalruh 

Negaltif 

terhaldalp 

keputusaln 

pembelialn. 

21.  Ella l Merinal, Tri 

Sudalrwalnto 

 

(2021) 

 

Jumall Pendidikaln 

Taltal Nialgal 

(JPTN)  2021, 

Vol. 9 (No. 3) 

e-ISSN 2723-

3901 

Variable Dependen : 

1. Keputusaln Pembelialn 

Variable Independen : 

1. Halrgal 

2. Citral Merek 

1. Citral merek 

berpengalruh 

Negaltif 

terhaldalp 

keputusaln 

pembelialn. 

 

22.  Aldli Palshal 

Alshalri, 

Halrdiyono, Nurul 

Faldilalh Alswalr. 

 

(2021) 

 

MAlNDAlR: 

Malnalgement 

Development a lnd 

Alpplied Resealrch 

Jurmall,  

e-ISSN 2654-

4504 

p-ISSN 2721-

1436 

Variable Dependen : 

1. Keputusaln Pembelialn 

Variable Independen : 

1. Desalin Produk 

2. Kuallitals Pelalya lnaln 

3. Word of mouth 

1. Citral Merek 

berpengalruh 

negaltif 

terhaldalp 

keputusaln 

pembelialn. 

2. Kuallitals 

Produk 

berpengalruh 

positif da ln 

signifikaln 

terhaldalp 

keputusaln 

pembelialn. 
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23.  I Walyaln Gede 

Salputral, Ni Luh 

Aldisti A lbiyogal 

Wula lndalri 

 

(2021) 

Widyal Almrital: 

Jumall 

Malnaljemen, 

Kewiralusalhalaln 

daln 

Palriwisa ltalMei 

2021, Vol. 1 (No. 
2): Hall 664-676. 

e-ISSN 2774-

7085 

Variable Dependen : 

1. Keputusaln Pembelialn 

Variable Independen : 

4. Desalin Produk 

5. Kuallitals Pelalya lnaln 

6. Word of mouth 

1. Word of 

mouth 

berpengalruh 

positif da ln 

signifikaln 

terhaldalp 

keputusaln 

pembelialn. 

24.  Regal Alrizal Balyu 

Putral, 

Heri.Wijalyalnto,  

Haldi Sumalrsono. 

 

(2022) 

ISOQUAlNT: 

Jumall Ekonomi, 

Malnaljemen daln 

Alkuntalnsi, Vol. 6, 

No. 1 (2022): 

Alpril Hall: 115-

127. 

P-ISSN : 

25987496 

E-ISSN : 

25990578 

Variable Dependen : 

1. Keputusaln Pembelialn 

Variable Independen : 

1. Word of Mouth 

2. Pelalya lnaln  

3. Kepercalalaln Pelalnggaln 

1. Word of 

mouth 

berpengalruh 

positif da ln 

signifikaln 

terhaldalp 

keputusaln 

permbelialn. 

 

25.  Aldalm Haldi 

Kusnaldi, M. 

Yalmin Siregalr* 

& Teddi Pribaldi 

 

(2021) 

Jumall Ilmialh 

Variable Dependen : 

1. Keputusaln Pembelialn 

Variable Independen : 

1. Peningkaltaln produk 

2. Word of Mouth 

1. Word of 

mouth 

berpengalruh 

positif da ln 

signifikaln 

terhaldalp 

keputusaln 

pembelialn 
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Ma lnaljemen daln 

Bisnis (JIMBI), 

2(2) 2021: 96-

103. 

26.  Alnnisa l Rindal 

Ralhmalwalti 

 

(2021) 

eJoumall 

Aldministralsi 

Bisnis, Volume 9, 

Nomor 1, 2021 

ISSN 2355-5408, 

Variable Dependen : 

1. Keputusaln Pembelialn 

Variable Independen : 

1. Socia ll Media l 

Malrketing  

2. Word Of Mouth 

 

1. Word of 

mouth 

berpengalruh 

positif da ln 

signifikaln 

terhaldalp 

keputusaln 

pembelialn. 

27.  Faldly Yalshalri 

Soumenal 

 

(2022) 

OIKONOMIKAl : 

Jurnall Kaljialn 

Ekonomi daln 

Keualngaln Syalrialh 

Volume 3 No.1, 

Juni 2022 

e-ISSN.: .2722-

5526 

Variable Dependen : 

1. Keputusaln Pembelialn 

Variable Independen : 

1. Word Of Mouth 

2. Islalmic Bra lnd Imalge 

1. Word of 

Mouth  

berpengalruh 

positif da ln 

signifikaln 

terhaldalp 

keputusaln 

pembelialn. 

 

28.  Puji Setya l 

Sunalrkal, M. Rifki 

Balkhtialr, Eralwalti 

Kalrtikal. 

 

(2021) 

 JPRO Vol. 2 No. 

1 Talhun 2021  

e-ISSN : 2775-

5967 

Variable Dependen : 

1. Keputusaln Pembelialn 

Variable Independen : 

1. Wom 

2. Store Altmosphere 

3. Kuallitals Pelalya lnaln 

Halrgal 

1. Worm  

berpengalruh 

positif da ln 

signifikaln 

terhaldalp 

keputusaln 

pembelialn. 
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29.  Dede Solihin, 

Alhya lni, Ralhmald 

Setialwaln 

 

(2021) 

Internaltionall 

journall of sociall 

Science alnd 

Business Vol. 2 

No1 Talhun 2021  

p-ISSN : 2614-

6533 

eISSN : 2549-

6409 

Variable Dependen : 

1. Keputusaln Pembelialn 

Variable Independen : 

1. Citral Merek 

2. Sualsalnal Toko 

 

1. Citral Merek 

berpengalruh 

positif da ln 

signifikaln 

terhaldalp 

keputusaln 

pembelialn. 

 

 

C. Kerangka Pemikiran 

Keralngkal Pemikiraln aldallalh sebualh model tentalng balgalimalnal teori alda l 

kalitalnnya l dengaln falktor –falktor ya lng  sebelumnyal telalh diidentifikalsi sebalgali 

malsallalh penting. Keralngkal berpikir aldallalh konsep tentalng balgalimalnal teori 

berkalitaln dengaln berbalgali falktor ya lng telalh diidentifikalsi hall yalng penting 

(Sugiyono 2018) 

a)  Pengaruh Kualitas Produk Terhadap Keputusan Pembelian 

Kuallitals produk salngalt berkalitaln eralt dengaln keputusa ln pembelialn 

konsumen, ma lkal alrtinya l kuallitals produk mempunya li peraln yalnng salngalt 

penting da llalm suksesnyal sualtu perusalhalaln, produk bisa l dikaltalkaln balgus 

alpalbilal produk tersebut malmpu memenuhi keingina ln altalu kebutuhaln dalri 

konsumen (Yalfie dkk, 2016). 

Sedalngkaln keterkalitaln alntalral kuallitals produk dengaln keputusaln 

pembelialn menurut pemya ltalaln dalri Walrdhalni dkk (2015) kua llitals produk 
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merupalkaln persepsi dalri konsumen terhaldalp kuallitals produk yalng 

nalntinyal alkaln membentuk preferensi da ln sikalp yalng alkaln mempengalruhi 

keputusaln pembelialn. Kuallitals produk alkaln mempermudalh konsumen 

dallalm pengalmbilaln keputusaln ketikal membeli sebualh produk itu a ldallalh 

kuallitals produk ya lng balik. (Gialntalri dkk , 2020) 

Jaldi dalri pengertialn beberalpal alhli dalpalt disimpulkaln balhwal kuallitals 

produk nalntinyal alkaln membentuk sika lp daln preferensi ya lng berperaln 

penting dallalm keputusaln pembelialn alpalbilal produk tersebut bisal 

dikaltalkaln berkuallitals.  

Beberalpal halsil penelitialn terkalit Kuallitals Produk terha ldalp 

Keputusaln Pembelialn, dialntalralnya l aldallalh halsil penelitialn ya lng dilalkukaln 

oleh  Balihalky dkk (2022), Sa llsalbilal daln Malskur (2022), Pralnalndhal daln 

Kusumaldewi (2022), Malvilindal daln Susalnti (2022), Sia lnipalr daln 

Yoestini Kumia lwaln daln Malshalriono (2021), Wiralwaln daln Seminalri 

(2021),  Talnial daln Yulialnthini (2021), Digdowiseiso da ln Salri (2022), 

Chalerudin daln Sya lfalrudin (2021) yalng menjela lskaln balhwal Kuallitals 

Produk berpengalruh positif terhaldalp keputusaln pembelialn. 

b)   Pengaruh Citra Merek Terhadap Keputusan Pembelian 

Merupalkaln sualtu kehalrusaln balgi perusalhalaln untuk mempunya li citral 

merek ya lng kualt, kalrenal berkalitaln dengaln alset perusalhalaln ya lng salngalt 

berhalrgal. Tentu dallalm hall ini dibutuhka ln walktu yalng cukup la lmal daln 

kerjal kerals untuk membalngun citral merek tersrbut. Hall ini salling 

berkalitaln perusalhalaln yalng memiliki citral merek ya lng kualt secalral 
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otomaltis perusalhalaln tersebut juga l memiliki citral yalng kualt., merek-

merek tersebut dalpalt membalntu mengiklalnkaln kuallitals daln besalmya l 

perusalhalaln. Begitupun seballiknyal citral perusalhalaln memberikaln 

pengalruh paldal citral merek dalri produknyal ya lng alkaln memengalruhi 

keputusaln pembelialn konsumen terhaldalp produk perusalhalaln yalng 

ditalwalrkaln (Kotler, 2008). 

Jaldi dalri pengertialn dalpalt disimpulkaln balhwal citral merek memiliki 

peralnaln yalng salngalt penting citral merek yalng kualt bisal membualt citra l 

perusalhalaln menjaldi balik daln secalral tidalk lalngsung citral merek ma lmpu 

membalntu mengiklalnkaln kuallitals dalri perusalhalaln. 

Beberalpal halsil penelitialn terkalit Citral Merek terhaldalp Keputusa ln 

Pembelia ln, dialntalralnya l aldallalh halsil penelitialn yalng dila lkukaln oleh  

Nurbaliti daln Ralhmi (2020),  A llvaltwal dkk (2021), Malppedeceng (2021), 

Widodo (2022), Dalrmal daln Halrtalti (2021), Firmalnsyalh daln Jalror (2021), 

Widialstuti dkk (2020), Ja lnsen dkk (2020), ya lng mengemuka lkaln balhwal 

Citral Merek Berpenga lruh Positif terhaldalp keputusaln pembelialn.  

c)   Pengaruh Word Of Mouh Terhadap Keputusan Pembelian 

Menurut penelitia ln dalri Hosialnnal, dkk (2014) aldal dual falktor yalng 

bisal mempengalruhi komunikalsi word of mouth, ya litu  orga lnic word of 

mouth daln almplified, kedual falktor tersebut memiliki penga lruh secalral 

bersalmal-salmal signifikaln terhaldalp keputusaln pembelialn. Sela lin itu word 

of mouth jugal menjaldi sualtu balgialn yalng salngalt penting da llalm 

pemalsalraln sualtu perusalhaln kalrenal komunikalsi word of.mouth malmpu 
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mempengalruhi kepussaln pembelia ln konsummen, Wom juga l memiliki 

dalmpalk yalng besalr terhaldalp keputusaln pembelialn jikal dibalndingaln 

dengaln  medial-medial lalin seperti seperti ikla ln. (Putralnti, 2015) 

Jaldi dalri pengertialn beberalpal alhli dalpalt disimpulkaln balhwal word 

of mouth memiliki pengalruh yalng salngalt kualt terkalit keputusa ln 

pembelialn konsumen. 

Beberalpal halsil penelitialn terkalit Word of Mouth terhaldalp 

Keputusaln Pembelialn, dialntalralnya l aldallalh halsil penelitialn ya lng dilalkukaln 

oleh Salputral daln Wulalndalri (2021), Kusna ldi dkk (2021), Putra l dkk 

(2022), Soumenal daln Qalyyum (2022), Ra lhmalwalti (2021), Nisa l (2022) 

ya lng menyebutka ln balhwal word of mouth berpengalruh positif da ln 

signifikaln terhaldalp Keputusaln Pembelialn. 
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Berdalsalrkaln dengaln penjelalsaln yalng terteral dialtals ma lkal keralngkal 

pikiralnnya l aldallalh berikut : 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 2.1 

Kerangka Pemikiran 

 

Keterangan :  

                                         = Berpengaruh secara simultan 

                                         = Berpengaruh secara parsial 

D. Hipotesis Penelitian 

Berdalsalrkaln hubungaln alntalral tujualn penelitialn sertal keralngkal pemikiraln 

teoritis terhaldalp perumusaln malsallalh, malkal dalpalt dirumuska ln hipotesis 

sebalgali berikut : 

Hipotesis 1 : Kuallitals Produk, Citra l Merek, daln Word Of Mouth Secalral 

H2 (+) 

H3 (+) 

 

Keputusan 

Pembelian Y 

Citra Merek 

X2 

H4+) 

H1 
Kualitas Produk 

X1 

Word Of Mouth 

X3 
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Simultaln berpengalruh terhaldalp Keputusaln Pembelia ln. 

Hipotesis 2 : Kuallitals Produk berpengalruh positif terhaldalp Keputusaln 

Pembelialn. 

Hipotesis 3 : Citral Merek  berpengalruh positif terhaldalp Keputusaln 

Pembelialn. 

Hipotesis 4 : Word Of Mouth berpengalruh positif terhaldalp Keputusaln 

Pembelialn. 
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