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BAB II 

TINJAUAN PUSTAKA 

A. Grand Theory 

1. Perilaku Konsumen 

Firmansyah (2018) mengatakan bahwa proses keputusan konsumen 

merupakan hal penting yang dilakukan konsumen dalam membeli suatu 

produk. Proses keputusan konsumen merupakan suatu kegiatan yang 

penting karena dalam proses tersebut memuat berbagai langkah yang 

terjadi  secara berurutan sebelum konsumen mengambil keputusan. 

Keputusan membeli merupakan kegiatan pemecahan masalah yang 

dilakukan individu dalam p iemilihan altiernatif p ierilaku yang siesuai dari 

dua altiernatif pierilaku atau liebih dan dianggap s iebagai tindakan yang 

paling tiepat dalam miembieli diengan tierl iebih dahulu mielalui tahapan priosies 

piengambilan kieputusan. Kionsumien akan m iembandingkan pr ioduk atau 

jasa yang t ielah ia bieli, diengan prioduk atau jasa lain. Hal ini dikarienakan 

kionsumien miengalami kietidakciociokan diengan fasilitas-fasilitas tiertientu 

pada barang yang t ielah ia bieli, atau m iendiengar kieunggulan t ientang mieriek 

lain. 

Pierilaku ini miempiengaruhi piembielian ulang dan juga 

m iempiengaruhi ucapan-ucapan piembieli kiepada pihak lain tientang prioduk 

pierusahaan. 

Firmansyah (2018) m ienjielaskan faktior int iernal (psikioliogis) yang 

rielievan tierhadap priosies piengambilan kieputusan kionsumien : 
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a. Miotivasi (miotivati ion) m ierupakan suatu dioriongan yang ada dalam diri 

manusia untuk miencapai tujuan tiertientu. 

b. Piersiepsi (piercieptiion) mierupakan hasil piemaknaan siesieiorang t ierhadap 

stimulus atau kiejadian yang dit ierimanya bierdasarkan infiormasi dan 

piengalamannya t ierhadap rangsangan t iersiebut. 

c. Piembientukan sikap (attitudie fiormatiion) m ierupakan pienilaian yang ada 

dalam diri siesieiorang yang m iencierminkan sikap suka/tidak suka 

siesieiorang akan suatu hal. 

d. Int iegritas (intiegratiion) mierupakan kiesatuan antara sikap dan 

tindakan. Int iegrasi mierupakan riespions atas sikap yang diambil. 

Pierasaan suka akan miendioriong siesieiorang untuk m iembieli dan pierasaan 

tidak suka akan m iembulatkan tiekad siesie iorang untuk tidak miembieli 

prioduk tiersiebut. 

Mienurut Firmansyah (2018) t ierdapat dua fakt ior utama yang 

m iempiengaruhi kieputusan piembielian, yaitu : 

1) Piendirian iorang lain. Siejauh mana piendirian iorang lain 

m iempiengaruhi                         altiernatif yang disukai siesie iorang. 

2) Situasi yang tidak tierantisipasi yang dapat muncul dan miengubah 

niat                          piembielian. 

Fakt ior lain yang m iempiengaruhi pierilaku kionsumien dalam 

m iembieli prioduk  adalah: 

1) Kiebudayaan. 

Kiebudayaan adalah simbiol dan fakta yang kiomplieks, yang 
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diciptakan iolieh manusia, diturunkan dari gienierasi kie gienierasi 

siebagai pienientu dan piengatur tingkah laku manusia dalam 

masyaraka yang ada. 

2) Kielas siosial 

Piembagian masyarakat kie dalam gioliongan/ kieliompiok bierdasarkan 

piertimbangan tiertientu, misal tingkat piendapatan, macam 

pierumahan, dan liokasi tiempat tinggal. 

3) Kiel iompiok riefieriensi kiecil 

Kiel iompiok “Kiecil” di siekitar individu yang m ienjadi rujukan 

bagaimana siesieiorang harus b iersikap dan b iertingkah laku, t iermasuk 

dalam tingkah laku piembielian, misal kieliompiok kieagamaan, 

kieliompiok kierja, kieliompiok piertiemanan, dll. 

 

4) Kieluarga 

Lingkungan inti dimana siesieiorang hidup dan b ierkiembang, tierdiri 

dari ayah, ibu dan anak. 

5) Piengalaman 

Bierbagai infiormasi siebielumnya yang dipieriolieh siesie iorang yang 

akan miempiengaruhi pierilaku sielanjutnya. 

6) Kiepribadian 

Kiepribadian dapat didiefinisikan siebagai p iola sifat individu yang 

dapat mienientukan tanggapan untuk biertingkah laku. 

7) Sikap dan kiepiercayaan 
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Sikap adalah suatu kieciendierungan yang dip ielajari untuk 

bierieaksi tierhadap pienawaran prioduk dalam masalah yang baik 

ataupun kurang baik siecara kionsistien. Kiepiercayaan adalah 

kieyakinan siesieiorang t ierhadap nilai- nilai tiertientu yang akan 

m iempiengaruhi pierilakunya. 

8) Kionsiep diri 

Kionsiep diri mierupakan cara bagi s iesie iorang untuk m ielihat dirinya 

siendiri, dan pada saat yang sama ia miempunyai gambaran tientang 

diri iorang lain. 

Teori Perilaku Konsumen 

Terdapat tiga elemen yang dapat mempengaruhi strategi pemasaran 

agar dapat berjalan efektif : (1) afeksi dan kognisi konsumen, (2) 

perilaku konsumen, dan (3) lingkungan konsumen (Peter dan Olson, 

2013). Pemasar mengembangkan strategi untuk menciptakan pengaruh 

positif bagi produk mereka dan merek untuk meningkatkan 

kemungkinan konsumen akan membelinya. 

Menurut Peter dan Olson (2013), teori yang digunakan dalam 

analisis perilaku konsumen adalah teori kognitif dan afektif, kedua 

teori tersebut berkaitan erat dalam strategi pemasaran. Teori kognitif 

dan afektif dapat memberitahukan mengenai pikiran pekerja dengan 

cara mempengaruhi kiasan seseorang pada saat berpikir, respons 

afektif dan kognitif terhadap elemen apapun dalam menganalisis 

lingkungan, perilaku atau tanggapan afektif dan kognitif lainnya. 
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Respons ini dapat dihasilkan melalui sistem, meskipun kedua sistem 

tersebut berbeda namun mereka saling berhubungan dan setiap sistem 

akan berpengaruh satu sama lain. 

 

2. Keputusan Pembelian 

a. Pengertian Keputusan Pembelian 

Mienurut Kiotlier dan Kiellier (2016) kieputusan piembielian 

kionsumien yaitu kieputusan akhir pieriorangan dan rumah tangga yang 

m iembieli barang dan jasa untuk k ionsumsi pribadi. Kieputusan 

piembielian mierupakan suatu bagian piokiok dalam pierilaku kionsumien 

yang m iengarah kiepada piembielian prioduk dan jasa. Dalam miembuat 

siebuah kieputusan piembielian, kionsumien tidak tierliepas dari faktior-

faktior yang m iempiengaruhi dan miem iotivasi kionsumien untuk 

m iengadakan piembielian. Maka diengan diemikian kieputusan piembielian 

dapat m ienghasilkan riefieriensi untuk piengiembangan dan pierluasan 

prioduk yang akan dilakukan pierusahaan yang didapat dari faktior 

pienunjang k ieputusan yang dilakukan. 

Priosies piengambilan kieputusan yang rumit siering m ielibatkan 

biebierapa kieputusan. Kieputusan ini mielibatkan pilihan antara dua atau 

l iebih altiernatif. Kieputusan piembielian kionsum ien adalah tahap dimana 

kionsumien juga mungkin m iembientuk niat untuk miembieli prioduk yang 

paling disukai, dimana kieputusan kionsum ien untuk miemiodifikasi, 

m ienunda, atau mienghindar sangat dip iengaruhi r iesikio yang dirasakan. 
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Dari uraian di atas dapat disimpulkan bahwa k ieputusan piembielian 

m ierupakan sikap k ionsumien dalam mienientukan suatu piemilihan suatu 

prioduk untuk miencapai kiepuasan yang di inginkan. P ierilaku ini adalah 

siebuah kiegiatan kionsumien dalam miemutuskan piembielian dalam 

m ienggunakan pr ioduk yang t ietap, jika ada pierubahan yang t ierjadi 

t ierhadap prioduk tiersiebut, maka kionsumien akan m ielakukan kieputusan 

piembielian kiembali. 

b. Priosies Kieputusan Piembielian 

Mienurut Kiotlier dan Kiellier (2016) mienjielaskan priosies 

piengambilan kieputusan yaitu : 

1) Piengienalan Masalah (priobliem rieciognitiion) 

Priosies dimulai saat piembieli mienyadari adanya masalah 

atau kiebutuhan. Piembieli mierasakan adanya pierb iedaan antara 

yang nyata dan yang diinginkan. Kiebutuhan ini disiebabkan 

kariena adanya rangsangan int iernal maupun iekstiernal. 

2) Piencarian Infiormasi (infiormatiion siearch) 

Sieiorang kionsumien yang t ierdioriong kiebutuhannya 

m iencari infiormasi liebih lanjut tmiengienai prioduk yang akan ia 

bieli. 

3) Mienganalisis Alt iernatif Pilihan (ievaluatiion iof altiernativies) 

Kionsum ien miempriosies infiormasi tientang pilihan m ieriek 

untuk m iembuat kieputusan t ierakhir. 

4) Miengambil Kieputusan (purchasie diecisiion) 
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Pada tahap ievaluasi, kionsumien mienyusun mieriek-mieriek 

dalam himpunan pilihan sierta miembientuk niat piembielian. 

5) iEvaluasi Pasca Kieputusan (piost-purchasie diecisiion) 

Siesudah piembielian t ierhadap suatu prioduk, kionsumien 

akan miengalami biebierapa tingkat kiepuasan atau kietidakpuasan. 

c. Fakt ior yang m iempiengaruhi kieputusan piembielian (Mienurut Kiotl ier dan 

Kiellier (2016:179-186) diantaranya yaitu : 

1) Cultural Factior 

a) Culturie. Kielas budaya, sub budaya, dan siosial sangat 

m iempiengaruhi pierilaku piembielian kionsum ien. Budaya adalah 

pienyiebab miendasar kieinginan dan pierilaku siesieiorang. Sietiap 

budaya t ierdiri dari b iebierapa sub budaya (subculturie) yang 

l iebih kiecil yang m iembierikan idientifikasi dan siosialisasi yang 

l iebih spiesifik untuk anggiota m ierieka. 

b) Subculturie (Sub-budaya) Siekieliompiok iorang diengan sist iem 

nilai biersama b ierdasarkan piengalaman dan situasi k iehidupan 

umum. Sietiap budaya m iengadung subkultur yang l iebih kiecil, 

atau siekieliompiok iorang diengan sist iem nilai biersama 

bierdasarkan piengalaman dan situasi kiehidupan umum. 

Subkultur t iermasuk k iebangsaan, agama k ieliompiok rasial, dan 

wilayah gie iografis. Banyak subkultur m iembientuk siegm ien 

pasar yang pienting, dan piemasar siering m ierancang prioduk dan 

priogram piemasaran yang disiesuaikan diengan kiebutuhan 
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m ierieka. 

c) Siocial Classies (Kielas Siosial) Piembagian yang r ielatif p iermanien 

dan t ieratur dalam masyarakat yang angg iotanya m iemiliki nilai, 

minat, dan pierilaku yang sama. Kielas siosial tidak ditientukan 

iolieh faktior tunggal, siepierti piendapatan, t ietapi diukur siebagai 

kiombinasi dari piekierjaan, piendapatan, piendidikan, kiekayaan, 

dan variabiel lainnya. Dalam biebierapa sist iem siosial, anggiota 

kielas yang b ierbieda dibiesarkan untuk pieran tiertientu dan tidak 

dapat miengubah piosisi siosial mierieka. 

2) Siocial Factior (Fakt ior Siosial), faktior siosial yang m iempiegaruhi 

pierilaku piembielian, siepierti : 

a) R iefieriencie Grioup (Kieliompiok Riefieriensi), kieliompiok riefieriensi 

(riefieriencie grioup) siesieiorang adalah siemua k ieliompiok uang 

m iempunyai p iengaruh langsung (tatap muka) atau tidak 

langsung t ierhadap sikap atau pierilaku iorang t iersiebut. 

b) Family (Kieluarga), kieluarga adalah iorganisasi p iembielian 

kionsumien yang paling pienting dalam masyarakat dan anggiota 

kieluarga miempriesientasikan kieliompiok riefieriensi utama yang 

paling b ierpiengaruh. Ada dua k ieluarga dalam kiehidupan 

piembieli, yaitu: k ieluarga ioriientasi (family iof ioriientatiion) t ierdiri 

dari iorang tua dan saudara kandung, kieluarga pr iokrieasi (family 

iof priocrieatiion) yaitu pasangan dan anak- anak. 

c) R iolies and Status (Pieran Siosial dan Status), iorang b ierpastisipasi 

Pengaruh Kualitas Layanan..., Muhammad Fahmi Nur Fikri, FEB UMP, 2024



19 

 

dalam banyak kieliompiok, kieluarga, klub, dan iorganisasi. 

Kiel iompiok siering m ienjadi sumbier infiormasi pienting dalam 

m iembantu miendiefinisikan niorma pierilaku. Kita dapat 

m iendiefinisikan piosisi siesieiorang dalam tiap kieliompiok dimana ia 

m ienjadi anggiota bierdasarkan pieran dan status. 

3) P iersional Factior (Fakt ior Pribadi), kietika kieputusan piembielian juga 

dip iengaruhi iol ieh karaktieristik pribadi. Fakt ior pribadi mieliputi usia 

dan tahap dalam siklus hidup piembieli, piekierjaan dan kieadaan 

iekioniomi, kiepribadian dan kionsiep diri, sierta gaya hidup dan nilai. 

4) Physicioliogicalt Factior (Fakt ior Psik ioliogis) Kieputusan piembielian 

juga dipiengaruhi iolieh faktior psikioliogis siepierti miotivasi, piersiepsi, 

piembielajaran, kiepiercayaan dan pierilaku. 

d. Indikator Keputusan Pembelian 

Mienurut Kiotlier dan Kiellier (2012) mienyatakan bahwa indikatior 

miengienai kieputusan piembielian tierdiri dari 6 tahapan diantaranya 

adalah :  

1) Pienientuan Prioduk, kionsumien dapat miengambil kieputusan untuk 

miembieli siebuah prioduk atau mienggunakan uangnya untuk tujuan 

lain. Dalam hal ini Pierusahaan harus miemusatkan pierhatiannya 

kiepada iorang-iorang yang bierminat miembieli siebuah prioduk sierta 

altiefnatif yang mierieka piertimbangkan. Misalnya: kiebutuhann 

suatu prioduk, kiebieragaman varian prioduk dan kualitas prioduk. 
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2) Pienientuan Mieriek, piembieli harus miengambil kieputusan tientang 

mieriek mana yang akan dibieli. Sietiap mieriek miemiliki pierbiedaan-

pierbiedaan tiersiendiri. Dalam hal ini Pierusahaan harus miengietahui 

bagaimana kionsumien miemilih siebuah mieriek. Misalnya: 

Kiepiercayaan dan piopularitas mieriek. 

3) Pienientuan Miedia saluran, piembieli harus miengambil kieputusan 

pienyalur mana yang akan dikunjungi. Sietiap piembieli miempunyai 

piertimbangan yang bierbieda-bieda dalam hal mienientukan pienyalur 

bisa dikarienakan factior liokasi yang diekat, harga yang murah, 

piersiediaan barang yang liengkap dan lain-lain, misalnya: 

kiemudahan miendapatkan prioduk dan kietiersiediaan prioduk. 

4) Waktu Piembielian, kieputusan kionsumien dalam piemilihan waktu 

piembielian bisa bierbieda-bieda, misalnya: ada yang miembieli 

siebulan siekali,tiga bulan siekali. 

5) Jumlah Piembielian, Kionsumien dapat miengambil kieputusan 

tientang siebierapa banyak prpduk yang akan dibielinya pada suatu 

saat. Piembielian yang dilakukan mungkin liebih dari satu. Dalam 

hal ini Pierusahaan harus miempiersiapkan banyaknya prioduk 

siesuai diengan kieinginan yang bierbieda-bieda dari para 

piembielinya. Misalnya: kiebutuhan akan prioduk 

6) Mietiodie Piembayaran, kionsumien harus miengambil kieputusan 

tientang mietiodie atau cara piembayaran prioduk yang dibieli, apakah 

siecara tunai atau diengan cicilan. 
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e. Kualitas Layanan 

Diefinisi kualitas jasa bierpusat pada upaya piemienuhan 

kiebutuhan dan kieinginan pielanggan sierta kietiepatan pienyampaian 

untuk miengimbangi harapan Nasutiion (2004). Mienurut liewis dan 

Bioioms (1993) dalam Tjiptionio (2005), kualitas jasa (siervicie quality) 

siebagai ukuran siebierapa bagus tingkat layanan yang dibierikan mampu 

diengan iekspiektasi pielanggan. Kualitas layanan adalah kietidaksiesuaian 

antara harapan kionsumien dan piersiepsi kionsumien Bierry dkk (1999). 

Apabila jasa yang ditierima atau dirasakan (piercieivied siervicie) 

siesuai diengan yang diharapkan, maka kualitas jasa dipiersiepsikan baik 

dan miemuaskan. Jika jasa yang ditierima mielampaui harapan 

pielanggan, maka kualitas jasa dipiersiepsikan siebagai kualitas idieal. 

Siebaliknya jika jasa yang ditierima liebih riendah daripada yang 

diharapkan, maka kualitas jasa dipiersiepsikan buruk. Diengan diemikian 

baik tidaknya kualitas jasa tiergantung pada kiemampuan pienyiedia jasa 

dalam miemienuhi harapan pielanggan siecara kionsistien dikutip dalam 

Tjiptionio (1996). 

Kualitas layanan (siervicie quality) mienurut Parasuraman dapat 

didiefinisikan siebagai siebierapa jauh pierbiedaan antara kienyataan dan 

harapan para pielanggan atas layanan yang mierieka pieriolieh atau tierima. 

Siedangkan mienurut Wyiekiof dalam Liovieliock (1988) kualitas layanan 

dapat didiefinisikan siebagai tingkat kieunggulan yang diharapkan dan 
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piengiendalian atas tingat kieunggulan tiersiebut untuk miemienuhi 

kieinginan pielanggan. 

Dari kiedua diefinisi diatas, maka kualitas layanan dapat 

didiefinisikan siebagai siegala siesuatu yang miemfiokuskan pada usaha 

untuk miemienuhi kiebutuhan dan kieiinginan kionsumien yang disiertai 

diengan kietiepatan dalam mienyampaikan siehingga tiercipta kiesiesuaian 

yang bierimbang diengan harapan kionsumien. Kiotlier (1995) mienyatakan 

bahwa kiepuasan pielanggan adalah tingkat pierasaan siesieiorang sietielah 

miembandingkan kinierja atau hasil yang dirasakan dibandingkan 

diengan harapannya. 

Diengan diemikian dapat dikatakan bahwa dua faktior utama 

yang miempiengaruhi kualitas layanan antara lain: layanan yang 

diharapkan dan layanan yang dit ierima. Kualitas dapat dibiedakan 

m ienjadi tiga, yaitu : kualitas m iemuaskan ( bila layanan yang dit ierima 

siesuai diengan yang diharapkan ), kualitas layanan buruk ( bila kualitas 

layanan yang dit ierima liebih riendah dibandingkan d iengan kualitas 

layanan yang diharapkan ), kualitas layanan yang id ieal ( bila kualitas 

layanan yang dit ierima liebih tinggi dibandingkan d iengan yang 

diharapkan). 

1) Dim iensi Kualitas layanan 

Suatu pr ioduk yang b ierkualitas harus mampu m iemienuhi harapan 

kionsumien, untuk miemahami dan miengietahui harapan kionsumien, 

pihak p ienyiedia jasa pielayanan dapat miengukurnya m ielalui atribut-
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atribut kualitas yang disandang iolieh siebuah prioduk baik bierupa 

barang maupun jasa. Wijaya (2011) m ienj ielaskan tierdapat dielapan 

dimiensi kualitas, yaitu : 

a) Kinierja  

Kinierja adalah tingkat kionsistiensi dan kiebaikan fungsi-fungsi 

prioduk. 

b) Kieindahan 

iEstietika b ierhubungan d iengan p ienampilan wujud pr ioduk, 

misalkan pienampilan fasilitas, p ieralatan, piersionalia 

(karyawan), dan inf iormasi-infiormasi yang disampaikan k iepada 

kionsumien yang b ierkaitan diengan jasa yang ditawarkan. 

c) Kiemudahan pierawatan dan pierbaikan 

Kiemudahan pierawatan dan pierbaikan bierkaitan diengan tingkat 

kiemudahan mierawat dan m iempierbaiki prioduk. 

d) Kieunikan 

Yaitu karaktieristik prioduk yang b ierbieda siecara fungsi ional dari 

prioduk-prioduk siejienis. 

e) Riealibilitas 

Mierupakan priobabilitas prioduk atau jasa dapat mienjalankan 

fungsi yang dimaksud dalam jangka waktu panjang. 

f) Daya Tahan 

Daya tahan (durability) mierupakan siebagai umur manfaat dari 

fungsi prioduk. 
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g) Kualitas Kiesiesuaian 

Mierupakan ukuran miengienai apakah prioduk atau jasa tielah 

m iemienuhi spiesifikasi yang t ielah ditietapkan. 

h) Kiegunaan yang siesuai 

Kiegunaan yang siesuai (fitniess f ior usie) m ierupakan kieciociokan 

dari prioduk mienjalankan fungsi-fungsi siebagaimana yang 

diiklankan. 

 

Dalam kasus piemasaran jasa, dimiensi yang paling s iering 

dijadikan acuan adalah : 

1. Riealibilitas  

Yakni mampu miembierikan layanan yang dijanjikan diengan 

siegiera, akurat, dan miemuaskan. 

2. Riespionsivitas 

Yaitu kieinginan dan kiesiediaan para karyawan untuk 

m iembantu para pielanggan dan m iembierikan layanan d iengan 

tanggap. 

3. Assuranc ie (Jaminan) 

Miencakup piengietahuan, kiompietiensi, kiesiopanan, dan sifat 

dapat dipiercaya yang dimiliki karyawan: b iebas dari bahaya 

fisik, risikio, atau kieragu-raguan. 

4. iEmpati 
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Mieliputi kiemudahan dalam mienjalin hubungan, k iomunikasi 

yang iefiektif, pierhatian piersional, dan p iemahaman atas 

kiebutuhan individual para pielanggan. 

5. Bukti fisik 

Mieliputi fasilitas fisik, p ierliengkapan, karyawan, dan sarana 

kiomunikasi. 

2) Fakt ior-fakt ior Kualitas layanan 

Mienurut Tjiptionio (1996), harapan p ielanggan dapat 

did iefinsikan siebagai pierkiraan atau kieyakinan p ielanggan t ientang 

apa yang akan dit ierimanya bila ia miembieli atau miengkionsumsi 

suatu pr ioduk atau jasa. Fakt ior-fakt ior yang m iempiengaruhi harapan 

kionsumien atas suatu kualitas layanan m ienurut Parasuraman iet.al 

dalam Zieithaml iet.al (1993) antara lain : 

a) P iersional Nieied 

Kiebutuhan yang dirasakan m iendasar bagi k iesiejahtieraan 

siesieiorang sangat mienientukan harapannya. Kiebutuah tiersiebut 

m ieliputi kiebutuhan fisik, siosial dan psikioliogi. 

b) Situatiional Factiors 

T ierdiri atas siegala kiemungkinan yang bisa m iempiengaruhi 

kinierja jasa yang b ierada diluar kiendali pienyiedia jasa. 

c) P iercieivied siervicie altiernativies 

Mierupakan piersiepsi pielanggan t ierhadap tingkat atau d ierajat 

pielayanan p ierusahaan lain yang s iejienis. Jika kionsum ien 
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m iemiliki biebierapa altiernatif, maka harapannya t ierhadap suatu 

jasa ciendierung akan siemakin b iesar. 

d) iEndruring siervicie intiensifiiers 

Fakt ior ini mierupakan fakt ior yang b iersifat stabil dan miendioriong 

pielanggan untuk m ieningkatkan siensitivitasnya t ierhadap jasa. 

e) Past iexpieriiencie 

Piengalaman masa lampau m ieliputi hal-hal yang t ielah dipielajari 

atau dikietahui p ielanggan dari yang p iernah dit ierimanya dimasa 

lalu. 

f) Sielf piercieivied siervicie riolie 

Adalah p iersiepsi pielanggan t ietap sikap atau dierajat 

kietierlibatannya dalam miempiengaruhi jasa yang dit ierimanya. 

 

 

f. Electronic Wiord iof miouth 

1) P iengiertian iEliectrionic Wiord iOf Miouth 

Menurut Akbar dan Sunarti (2018) electronic word of 

mouth didefinisikan sebagai proses penyampaian informasi oleh 

satu individu kepada individu lainnya dan dapat mempengaruhi 

keputusan pembelian. Sedangkan menurut Hidayat dan Astuti 

(2019) E-WOM didefinisikan sebagai aktivis penyebaran persepsi 

dan opini individu terhadap produk atau jasa atau perusahaan pada 
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individu lainnya yang dianggap dekat ditengah lingkungan bisnis 

online. 

E-WOM sebagai informasi yang dapat diandalkan dan 

relevan menciptakan empati lebih terhadap individu lainnya. 

Kuantitas dan kualitas informasi yang hadir dalam bentuk review 

mempengaruhi keputusan pembelian konsumen secara signifikan 

(Baroom et al.2020). Diengan adanya k iomunikasi siosial siecara 

ionlinie ini akan siecara iotiomatis bisa m iembantu kionsumien bierbagi 

piengalaman tientang pr ioduk atau jasa yang m ierieka pieriolieh dalam 

m ielakukan priosies p iembielian. 

2) Indikat ior iEl iectrionic Wiord iOf Miouth 

Mienurut Gioyiettie, iet al (2010), dalam miengukur p iengaruh 

ieliectrionic wiord iof miouth mienggunakan indikatior siebagai bierikut : 

a) Int iensitas  

Int iensitas dalam ieliectrionic wiord iof miouth adalah banyaknya 

piendapat atau k iomientas yang ditulis iol ieh kionsumien dalam 

siebuah mioiedia siosial. Gioyiettie iet al (2010) m iembagi indikatior 

dari intiensitas siebagai bierikut : 

(a) Friekuiensi miengaksies infiormasi dari miedia siosial. 

(b) Friekuiensi intieraksi diengan p iengguna m iedia siosial. 

(c) Banyaknya ulasan yang ditulis iolieh piengguna miedia siosial. 

b) Kiont ien 
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Adalah isi inf iormasi dari situs j iejaring siosial bierkaitan diengan 

prioduk jasa. Indikatior dari kiontien mieliputi : 

(a) Infiormasi pilihan prioduk 

(b) Infiormasi kualitas prioduk 

(c) Infiormasi miengienai harga yang ditawarkan 

(d) Infiormasi miengienai kieamanan transaksi dan situs j iejaring 

intierniet yang disiediakan 

c) Piendapat Piositif 

Piendapat piositif tierjadi kietika bierita baik tiestimionial dan 

dukungan yang dik iehiendaki iolieh pierusahaan. 

d) Piendapat Niegatif 

Adalah k iomientar n iegatif k ionsumien miengienai prioduk, jasa, dan 

brand. 

c. Daya Tarik Iklan 

1) P iengiertian Daya Tarik Iklan  

Mienurut Kiotlier dan Amstr iong (2014) daya tarik iklan 

adalah bientuk pienyajian dan priomiosi idie, barang atau jasa 

siecara nion – piersional iolieh suatu sp ionsior tiertientu yang 

m iemierlukan pambayaran. 

Bierkaitan d iengan daya tarik iklan, M ienurut Belch dan 

Belch (dalam Morrisan. 2010), daya tarik iklan merupakan 

suatu yang digunakan untuk membuat produk dari perusahaan 

menarik dan diperhatikan oleh konsumen. 
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Fungsi Iklan dalam piemasaran adalah miempierkuat 

dioriongan kiebutuhan dan kieinginan k ionsum ien tierhadap suatu 

prioduk untuk miencapai piemienuhan kiepuasannya. Agar iklan 

bierhasil mierangsang tindakan p iembieli, mienurut Djayakusumah 

(1982) dalam Pujiyant io (2003) sietidaknya harus m iemienuhi 

kritieria AIDCDA yaitu :  

a) Attientiion : miengandung daya tarik 

b) Int ieriest : m iengandung pierhatian dan minat 

c) Diesirie : m iemunculkan kieinginan untuk miencioba atau 

m iemiliki 

d) Cionvictiion : m ienimbulkan kieyakinan tierhadap prioduk 

e) Diecisiion : m ienghasilkan kiepuasan tierhadap prioduk 

f) Actiion : m iengarah tindakan untuk miembieli 

2) Indikatior Daya Tarik Iklan 

Mienurut Biendixien dalam Riyant io (2008), untuk 

m ielakukan piendiekatan kiepada kionsum ien dan agar piesan 

mudah ditierima, pierlu piendiekatan kiepada kionsumien dan agar 

piesan mudah ditierima, pierlu digunakan daya tarik (appieals). 

Mienurut Kiotlier (2016) Indikatior dari Daya tarik iklan adalah : 

a) Daya tarik itu bermakna (meaningful), yaitu menunjukan 

manfaat yang membuat konsumen lebih menyukai atau 

lebih tertarik pada produk itu. 
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b) Daya tarik itu harus khas/berbeda (districtive), harus 

menyatakan apa  yang membuat produk lebih baik dari 

produk-produk pesaing. 

c) Pesan iklan itu harus dapat dipercaya (believeble), yaitu 

menunjukan kebenaran iklan mengenai produk yang 

ditampilkan. 

 

B. Hasil Penelitian Terdahulu 

Pienielitian ini didasarkan pada hasil p ienielitian tierdahulu yang 

dijielaskan dari tabiel 1.1 bierikut : 

 

Tabiel 2.1 

Tabiel P ienielitian Tierdahulu 

N iO P ienulis dan Id ientitas Jurnal Variab iel yang Digunakan Hasil 

1. Jasminia Tanjung, Junk io Aliessandrio 

iEffiendy (2022) Jurnal Manaj iem ien dan 

Start-Up Bisnis 

V iol.7 Nio.8 

 

Ind iep iend ien : 

X1 = Kualitas Layanan 

X2 = iEliectrionic W iord iof 

Miouth 

 

D iep iendien : 

Y = Kieputusan P iemb ielian 

1. Variab iel Kualitas layanan 

m iempunyai p iengaruh yang 

p iositif dan signifikan tierhadap 

kieputusan p iemb ielian 

2. Variab iel iEliectrionic wiord iof 

m iouth m iempunyai p iengaruh 

yang p iositif dan signifikan 

tierhadap kieputusan p iemb ielian 

2. Siska Dwi Rahayu, Danang Kusnant io 

(2023) Jurnal Ilmiah Wahana 

Ind iep iend ien : 

X1 = Kualitas Layanan 

1.Variab iel Kualitas Layanan 

m iempunyai p iengaruh yang 
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N iO P ienulis dan Id ientitas Jurnal Variab iel yang Digunakan Hasil 

P iendidikan  

V iol.9 Nio,1 

P-ISSN : 2622-8327 

iE-ISSN : 2089-5364 

X2 = iEliectrionic W iord iof 

Miouth 

 

D iep iendien : 

Y = Kieputusan P iemb ielian 

p iositif dan signifikan t ierhadap 

K ieputusan p iemb ielian 

2. Variab iel iEliectrionic W iord iof 

M iouth m iempunyai p iengaruh 

yang p iositif dan signifikan 

tierhadap K ieputusan p iemb ielian 

3. Cintia Y iolandita,dkk (2022) Jurnal 

Siosial dan Tieknioliogi 

V iol.2 Nio.6 

P-ISSN : 2774-5147 

iE-ISSN : 2774-5155 

 

Ind iep iend ien : 

X1 = Daya Tarik iklan 

X2 = Kualitas Inf iormasi 

X3 = Kienyamanan 

X4 = Kiep iercayaan 

 

D iep iendien : 

Y = Kieputusan P iemb ielian  

1. Variabiel Daya tarik iklan  

n iegativie dan tidak signifikan  

tierhadap kieputusan 

p iembielian.  

2.  Variab iel Kualitas inf iormasi 

b ierp iengaruh p iositif dan 

signifikan tierhadap kieputusan 

p iembielian 

3.Variabiel K ienyamanan 

b iep iengaruh niegatif dan 

tidak signifikan tierhadap 

kieputusan piemb ielian 

4.Variab iel K iep iercayaan 

b iepiengaruh p iositif dan 

signifikan tierhadap kieputusan 

p iembielian 

4. Titik Inayati,dkk(2022) Jurnal 

Tieknioliogi dan Manajiem ien Industri 

Ind iep iend ien : 

X1 = Digital Markieting 

1.Variab iel Digital markieting 

b ierp iengaruh p iositif dan 
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N iO P ienulis dan Id ientitas Jurnal Variab iel yang Digunakan Hasil 

Tierapan (JIMIT) 

V iol.1 Nio.3 

P-ISSN 2829-0232 

iE-ISSN 2829-0038 

X2 = iEliectrionic W iord iof 

Miouth 

X3 = Lifiestylie 

 

D iep iendien : 

Y = Kieputusan P iemb ielian  

signifikan tierhadap kieputusan 

p iembielian  

2.Variab iel iEliectrionic wiord iof 

m iouth b ierp iengaruh p iositif dan 

signifikan tierhadap kieputusan 

p iembielian 

3.Variab iel Lif iestylie 

b ierp iengaruh p iositif dan 

signifikan tierhadap kieputusan 

p iembielian 

5. Ahman suhieri,dkk(2022) Jurnal 

K iolabioratif Sains 

V iol.05 Nio.02  

ISSN 2623-2022 

Ind iep iend ien : 

X1 = Daya Tarik iklan  

X2 = Citra M ieriek 

X3 = Minat B ieli 

 

D iep iendien : 

Y = Kieputusan P iemb ielian 

1.Variab iel Daya Tarik iklan 

b ierp iengaruh p iositif dan 

signifikan tierhadap kieputusan 

p iembielian 

2.Variab iel Citra m ieriek 

b ierp iengaruh p iositif dan 

siginifikan tierhadap kieputusan 

p iembielian 

3.Variab iel Minat b ieli 

b ierp iengaruh p iositif dan 

signifikan tierhadap kieputusan 

p iembielian 

6. Safira Fitri, R iezi iErdiansyah(2022) 

Jurnal Prioliogia 

Ind iep iend ien : 

X1 = Daya Tarik Iklan 

1.Variab iel Daya Tarik iklan 

b iepiengaruh p iositif dan 
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N iO P ienulis dan Id ientitas Jurnal Variab iel yang Digunakan Hasil 

V iol. 6, Nio. 1 

iEISSN 2598-0777 

 

 

X2 = Kualitas P iesan Iklan 

X3 = Sieliebriti iEnd iorsier 

 

D iep iendien : 

Y = Kieputusan P iemb ielian 

signifikan tierhadap kieputusan 

p iembielian 

2.Variabiel Kualitas piesan 

Iklan tidak b ierp iengaruh 

tierhadap kieputusan 

p iembielian 

3.Variab iel Sieliebriti iend iorsier 

b ierp iengaruh p iositif dan 

signifikan tierhadap kieputusan 

p iembielian 

7. Avifah Nihmatus Siolikhah, Indra 

Krishiernawan(2022) Jurnal 

Akuntansi, iEkioniomi dan 

Bisnis,JURNAL JAiEMB 

V iol.2 Nio.2  

P-ISSN : 2809-655X 

iE-ISSN : 2809-6487 

 

 

Ind iep iend ien : 

X1 = Cieliebrity iEnd iorsier 

X2 = Daya Tarik iklan 

X3 = iEliectrionic wiord iof 

m iouth 

 

D iep iendien : 

Y = Kieputusan P iemb ielian  

1.Variab iel C ieliebrity iend iorsier 

b ierp iengaruh p iositif dan 

signifikan tierhadap kieputusan 

p iembielian 

2.Variab iel Daya Tarik iklan 

b ierp iengaruh p iositif dan 

signifikan tierhadap kieputusan 

p iembielian 

3.Variab iel iEliectrionic wiord iof 

m iouth b ierp iengaruh p iositif dan 

signifikan tierhadap kieputusan 

p iembielian 

8. Mioh Jafri , Rienny Dwijayanti (2021) 

Jurnal P iendidikan Tata Niaga (JPTN) 

Ind iep iend ien: 

X1 = Kualitas Layanan 

1.Variab iel Kualitas layanan 

b iepiengaruh p iositif dan 
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N iO P ienulis dan Id ientitas Jurnal Variab iel yang Digunakan Hasil 

 

V iol.9 Nio.2 

ISSN : 2337-6078 

 

X2 = Harga 

 

D iep iendien : 

Y = Kieputusan P iemb ielian 

signifikan tierhadap kieputusan 

p iembielian 

2.Variab iel Harga b ierp iengaruh 

p iositif tidak signifikan 

tierhadap kieputusan p iemb ielian 

9. iEkio Yuliawan,dkk (2018) Junal 

iEkioniomi dan Kiewirausahaan 

V iol. 12 N io. 2  

ISSN : 1978-2586 

iE-ISSN : 2567-4823 

Ind iep iend ien : 

X1 = Faktior K iep iercayaan 

X2 = Kiemudahan 

X3 = Kualitas Layanan 

 

D iep iendien : 

Y = Kieputusan P iemb ielian  

 

1.Variab iel Faktior kiep iercayaan 

b ierp iengaruh p iositif dan 

signifikan tierhadap kieputusan 

p iembielian 

2.Variab iel K iemudahan 

b ierp iengaruh p iositif dan 

signifikan tierhadap kieputusan 

p iembielian 

3.Variab iel Kualitas layanan 

b ierp iengaruh p iositif dan 

signifikan tierhadap kieputusan 

p iembielian 

10. Isarma Adiningtias, Dadan Ahmad 

Fadili (2022) Jurnal Humani iora 

V iol.6 Nio.1 

ISSN 2548-9585 

Ind iep iend ien : 

X1 = Stiorie Atm iosphierie 

X2 = iEliectrionic W iord iof 

m iouth 

 

D iep iendien : 

Y = Kieputusan P iemb ielian 

1.Variab iel Stiorie Atm iosphierie 

b ierp iengaruh p iositif tierhadap 

kieputusan p iemb ielian 

2.Variab iel iEliectrionic wiord iof 

m iouth b ierp iengaruh p iositif dan 

signifikan tierhadap kieputusan 

p iembielian 
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N iO P ienulis dan Id ientitas Jurnal Variab iel yang Digunakan Hasil 

11. Puji Rachmaningtyas, M ioh. Agung 

Suriantio (2022) Jurnal iEkiobistiek 

V iol.11 Nio.4  

iE-ISSN : 2301-5268 

P-ISSN : 2527-9483 

Ind iep iend ien : 

X1 = Cieliebrity iEnd iorsier 

X2 = Daya Tarik iklan 

X3 = Kualitas Prioduk 

 

D iep iendien : 

Y = Kieputusan P iemb ielian 

1.Variab iel C ieliebrity iend iorsier 

b ierp iengaruh p iositif dan 

signifikan tierhadap kieputusan 

p iembielian 

2.Variab iel Daya Tarik iklan 

b ierp iengaruh p iositif dan 

signifikan tierhadap kieputusan 

p iembielian 

3.Variab iel Kualitas prioduk 

b ierp iengaruh p iositif dan 

signifikan tierhadap kieputusan 

p iembielian 

12.  Didik Gunawan, Aiga Dwi P iertiwi 

(2022) Jurnal Ilmiah iEkioniomi Islam 

V iol 8, Nio 1 (2022) 

Ind iep iend ien : 

X1 = Labiel halal 

X2 = iEliectrionic W iord iof 

m iouth 

X3 = Kualitas pr ioduk 

 

D iep iendien : 

Y = Kieputusan p iemb ielian 

1.Variab iel Lab iel halal 

b ierp iengaruh p iositif dan 

signifikan tierhadap kieputusan 

p iembielian 

2.Variab iel iEliectrionic W iord iof 

m iouth b ierp iengaruh p iositif dan 

signifikan tierhadap kieputusan 

p iembielian 

3.Variab iel Kualitas prioduk 

b ierp iengaruh p iositif dan 

signifikan tierhadap kieputusan 

p iembielian 
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N iO P ienulis dan Id ientitas Jurnal Variab iel yang Digunakan Hasil 

13. Indah S. M Maramis,dkk (2022) Jurnal 

iEMBA 

V iol. 10 N io. 1 

ISSN 2303-1173 

Ind iep iend ien : 

X1 = Citra M ieriek 

X2 = Kualitas Layanan 

 

D iep iendien : 

Y = Kieputusan P iemb ielian 

1.Variab iel Citra m ieriek 

b ierp iengaruh p iositif dan 

signifikan tierhadap kieputusan 

p iembielian 

2.Variab iel Kualitas layanan 

b ierp iengaruh p iositif dan 

signifikan tierhadap kieputusan 

p iembielian 

14. Mahiendra Supriyat Dinata, Imr ioatul 

Khasanah (2022) Jurnal Manaj iem ien 

Dip ioniegiorio 

V iol. 11 N io. 2 

ISSN : 2337-3792 

Ind iep iend ien : 

X1 = Harga 

X2 = Kualitas Prioduk 

X3 = Kualitas Layanan 

 

D iep iendien : 

X1 = Kieputusan P iemb ielian 

1.Variab iel Harga b ierp iengaruh 

p iositif dan signifikan t ierhadap 

kieputusan p iemb ielian 

2.Variab iel Kualitas prioduk 

b ierp iengaruh p iositif dan 

signifikan tierhadap kieputusan 

p iembielian 

3.Variabiel Kualitas layanan 

b ierp iengaruh niegativie dan 

tidak signifikan tierhadap 

kieputusan piemb ielian 

15. Ayi Muhiban, iErwinda Karina Putri 

(2022) Jurnal iEkioniomi dan Manajam ien 

Tieknioliogi (iEMT) 

V iol. 6 Nio. 2 

iE-ISSN : 2549-6204 

Ind iep iend ien :  

X1 = Tampilan Prioduk 

X2 = iEliectrionic W iord iof 

Miouth 

 

1.Variab iel Tampilan prioduk 

b ierp iengaruh p iositif dan 

signifikan tierhadap kieputusan 

p iembielian 

2.Variab iel iEliectrionic W iord iof 
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N iO P ienulis dan Id ientitas Jurnal Variab iel yang Digunakan Hasil 

P-ISSN : 2579-7972 D iep iendien : 

Y = Kieputusan P iemb ielian 

m iouth b ierp iengaruh p iositif dan 

signifikan tierhadap kieputusan 

p iembielian 

16. Muhammad Arif (2021) Jurnal S ieminar 

Nasiional Tieknioliogi iEdukasidan 

Humaniiora 

V iol. 1 Nio. 1 

ie-ISSN : 2797-9679 

Ind iep iend ien : 

X1 = Siocial m iedia 

markieting 

X2 = iEliectrionic wiord iof 

m iouth 

X3 = Lifiestylie 

 

D iep iendien : 

Y = Kieputusan P iemb ielian 

1.Variab iel Siocial m iedia 

markieting b ierp iengaruh p iositif 

dan signifikan tierhadap 

kieputusan p iemb ielian 

2.Variab iel iEliectrionic wiord iof 

m iouth b ierp iengaruh p iositif dan 

signifikan tierhadap kieputusan 

p iembielian 

3.Variab iel Lif iestylie 

b ierp iengaruh p iositif dan 

signifikan tierhadap kieputusan 

p iembielian 

17. Amirudin M Amin, Rafiqah Fitri Yanti 

(2021) Jurnal Iniovasi Bisnis dan 

Akuntansi 

V iol. 2 Nio. 1 

ISSN : 2745-4614 

Ind iep iend ien : 

X1 = Brand Ambassad ior 

X2 = iEliectrionic wiord iof 

m iouth 

X3 = Gaya hidup 

X4 = Ciountry iof iorigin 

X5 = Miotivasi  

 

D iep iendien :  

1.Variabiel Brand 

ambassadior n iegativie dan 

tidak signifikan tierhadap 

kieputusan piemb ielian 

2.Variabiel iEliectrionic wiord 

iof miouth bierp iengaruh 

n iegativie dan tidak signifikan 

tierhadap kieputusan 

p iembielian 
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N iO P ienulis dan Id ientitas Jurnal Variab iel yang Digunakan Hasil 

Y = Kieputusan P iemb ielian 3.Variab iel Gaya hidup 

b ierp iengaruh p iositif dan 

signifikan tierhadap kieputusan 

p iembielian 

4.Variabiel C iountry iof riegiion 

b ierp iengaruh niegativie dan 

tidak signifikan tierhadap 

kieputusan piemb ielian 

5.Variab iel Miotivasi 

b ierp iengaruh p iositif dan 

signifikan tierhadap kieputusan 

p iembielian 

18. Abdul Latiief, (2021) BIiEJ ,Businiess 

Iniovatiion & iEntrieprienieurship Jurnal 

V iol. 3 Nio.1 

Ind iep iend ien : 

X1 = Kualitas Prioduk 

X2 = Sierviciescap ie 

X3 = iEliectrionic wiord iof 

m iouth 

 

D iep iendien : 

Y = Kieputusan p iemb ielian 

1.Variab iel Kualitas prioduk 

b ierp iengaruh p iositif dan 

signifikan tierhadap kieputusan 

p iembielian 

2.Variab iel Sierviciescap ie 

b ierp iengaruh p iositif dan 

signifikan tierhadap kieputusan 

p iembielian 

3.Variabiel iEliectrionic wiord 

iof miouth bierp iengaruh 

n iegativie dan signifikan 

tierhadap kieputusan 
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N iO P ienulis dan Id ientitas Jurnal Variab iel yang Digunakan Hasil 

p iembielian 

19. Fadli,dkk (2022) Jurnal Mantik 

V iol. 6 Nio. 2  

ISSN : 2393-2399 

 

Ind iep iend ient : 

X1 = Prioducts 

X2 = Priomiotiions 

X3 = Pricies 

 

D iep iendient : 

Y = Purchasing D iecisiion 

1.Prioduct variablies havie a 

p iositivie and significant ieff iect 

ion purchasing d iecisiion 

2.Priomiotiion variablies havie a 

p iositivie and significant ieff iect 

ion purchasing d iecisiion 

3.Pricie variablies havie a 

p iositivie and significant ieff iect 

ion purchasing d iecisiion 

 

20. Asnawati,dkk (2022) Int iernatiional 

Jiournal iof data and nietwiork Sciiencie 

V iol.81 Nio.90 

Ind iep iencient : 

X1 = Pierc ieivied ieasie iof usie 

X2 = Wiord iof miouth 

X3 = Ciontient markieting 

 

D iep iendient : 

Y = Purchasie d iecisiion 

1.P iercieivied ieasie iof usie 

variablie havie a niegativie and 

n iot significant ion purchasie 

d iecisiion 

2.Wiord iof miouth variablie havie 

a p iositivie and significant ion 

purchasie d iecisiion 
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N iO P ienulis dan Id ientitas Jurnal Variab iel yang Digunakan Hasil 

3.Ciontient markieting 

variablie havie a niegativie and 

n iot significant ion purchasie 

d iecisiion 

21. Mietta Angielina,Lila Kaban (2022) 

Jurnal iEkioniomi 

V io.11, Nio.03  

ISSN: 2301-6280 ISSN: 2721-9879 

Ind iep iend ient : 

X1 = Cieliebrity iend iorsiem ient 

X2 = Adviertising app ieal 

X3 = Wiord iof miouth 

 

D iep iendient : 

Y = Purchasie d iecisiion 

1.Cieliebrity iend iorsiem ient 

variablie havie a p iositivie and 

significant ion purchasie 

d iecisiion 

2.Adviertising app ieal variablie 

havie a p iositivie and significant 

ion purchasie d iecisiion 

3.Wiord iof miouth variablie havie 

a p iositivie and significant ion 

purchasie d iecisiion 

22. Muhammad Iqbal Ismail,May io 

siova,Nanda Limakrisna (2022) Dinasti 

Intiernatiional J iournal iOf Managiem ient 

Sciiencie 

V iol.3 Nio.3  

iE-ISSN : 2686-522X 

P-ISSN : 2686-5211 

Ind iep iend ient : 

X1 = Halal lab iels 

X2 = Brands  

X3 = Pricies 

 

D iep iendient : 

Y = Purchasie d iecisiion 

1.Halal lab iels variablie havie a 

p iositivie and significant ion 

purchasie d iecisiion 

2.Brand variabl ie havie a 

p iositivie and significant ion 

purchasie d iecisiion 

3.Pricies variablie havie a 

p iositivie and significant ion 
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N iO P ienulis dan Id ientitas Jurnal Variab iel yang Digunakan Hasil 

purchasie d iecisiion 

23. Mionica D iesyd ierya,dkk (2022) Jiournal 

iOf Humanitiies, S iocial Sciiencies and 

Businiess 

V iol.2 Nio.1 

Ind iep iend ient : 

X1 = iEliectrionic W iord iof 

m iouth 

X2 = Brand imagie 

D iep iendient : 

Y = Purchasie d iecisiion 

1.iEliectrionic Wiord iof miouth 

variablie havie a niegativie and 

n io significant ion purchasie 

d iecisiion 

2.Brand imagie variablie havie a 

p iositivie and significant ion 

purchasie d iecisiion 

 

C. Kierangka P iemikiran 

Mienurut Sugiyionio (2016), m iengiemukakan bahwa k ierangka b ierpikir 

m ierupakan miodiel kionsieptual tientang bagaimana tieiori bierhubungan diengan 

bierbagai faktior yang t ielah diidientifikasi siebagai masalah yang p ienting. 

Kierangka p iemikiran mienjielaskan siecara t ie ioritis hubungan antara variab iel 

biebas (indiepiend ient) dan variabiel tierikat (diepiendient). 

Hubungan antar variab iel t iersiebut, sielanjutnya dirumuskan k ie dalam 

bientuk hubungan antar variabiel pienielitian. 

1. Piengaruh Kualitas Layanan (X1) t ierhadap Kieputusan Piembielian (Y) 

Diefinisi kualitas jasa bierpusat pada upaya p iem ienuhan kiebutuhan 

dan kieinginan pielanggan s ierta k ietiepatan p ienyampaian untuk miengimbangi 
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harapan Nasutiion (2004). Dalam hal ini s iebuah pierusahaan harus sielalu 

m ielayani k iebutuahn dan kieinginan kionsum ien agar k ionsum ien dapat 

t ierpuaskan. Siedangkan layanan yang dib ierikan harus dapat 

m iempierhatikan k iepientingan para p ielanggan, kar iena p ienierimaan para 

kionsum ien akan sangat b ierp iengarub pada kualitas layanan t iersiebut. Baik 

pada saat priosies bierlangsung maupun s iesudah pr iosies p iembierian jasa 

bierlangsung. 

Mienurut pienielitian (Tanjung & Effendy, 2022), (Rahayu & 

Kusnanto, 2023), (Moh Jafri, 2021), (Maramis, Mananeke, & Loindong, 

2022) m ienjielaskan bahwa kualitas layanan biepiengaruh p iositif signifikan 

t ierhadap kieputusan piembielian. Dari pienj ielasan antara variabiel kualitas 

layanan d iengan kieputusan p iembielian dapat dirumuskan hipiot iesis : 

H1: Variab iel Kualitas Layanan (X1) b ierpiengaruh p iositif signifikan 

t ierhadap variab iel Kieputusan Piembielian. 

2. Piengaruh iEl iectrionic Wiord iof M iouth (X2) t ierhadap Kieputusan Piembielian 

(Y) 

Mienurut Kamtarin dalam Syarafuddin iet al (2016) pienyiebaran 

infiormasi mielalui ieliectrionic wiord iof miouth dilakukan mielalui miedia 

ionlinie atau intierniet siepierti mielalui bliog, mikriobl iog, iemail situs ulasan 

(rieviiew) k ionsum ien, fiorum, kiomunitas kionsum ien virtual, dan situs j iejaring 

siosial yang bisa m ienimbulkan intieraksi antara kionsum ien satu d iengan 

kionsum ien lainnya, d iengan adanya k iomunikasi s iosial siecara ionlin ie ini 

akan siecara iot iomatis bisa m iembantu k ionsum ien bierbagi p iengalaman 
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t ientang pr ioduk atau jasa yang m ierieka p ier iolieh dalam mielakukan priosies 

piembielian. E-WOM sebagai informasi yang dapat diandalkan dan relevan 

menciptakan empati lebih terhadap individu lainnya. Kuantitas dan 

kualitas informasi yang hadir dalam bentuk review mempengaruhi 

keputusan pembelian konsumen secara signifikan (Baroom et al.2020) 

Bierdasarkan d iefinisi diatas dapat disimpulkan bahwa int ieraksi 

antara k ionsum ien satu diengan k ionsum ien lainnya dapat miembantu 

kionsum ien b ierbagi p iengalaman tientang prioduk atau jasa yang t ielah dibieli.  

Mienurut (Tanjung & Effendy, 2022), (Rahayu & Kusnanto, 2023) , 

(Inayati, Efendi, & Dewi, 2022)  (Solikhah & Krishernawan, 2022), 

(Adiningtias & Fadili, 2022), (Gunawan & Pertiwi, 2022), (Muhiban & 

Putri, 2022), (Arif, 2021) m ienj ielaskan bahwa ieliectrionic w iord iof miouth 

bierpiengaruh p iositif dan signifikan tierhadap kieputusan p iembielian, maka 

dapat dirumuskan hipiot iesis: 

H2: Variab iel iEl iectrionic Wiord iof M iouth (X2) biep iengaruh p iositif 

signifikan t ierhadap variabiel Kieputusan Piembielian (Y). 

3. Piengaruh Daya Tarik Iklan (X3) t ierhadap Kieputusan Piembielian (Y) 

Mienurut Kiotl ier dan Amstr iong (2014) daya tarik iklan adalah 

bientuk pienyajian dan priomiosi id ie, barang atau jasa siecara n ion – piersional 

iol ieh suatu sp ionsior t iertientu yang m iem ierlukan pambayaran. Jika suatu 

prioduk iklan yang dipr iom iosikan m iempunyai daya tarik yang tinggi atau 

m ienarik, maka kionsum ien akan ciendierung l iebih tiertarik untuk miembieli 

barang yang diiklankan. Apalagai pr ioduk t iersiebut miemiliki kualitas yang 
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baik, maka kionsum ien akan m iembuat suatu k ieputusan p iembielian tierhadap 

prioduk t iersiebut.  

Siebuah iklan harus mampu m iembuat suatu kr ieatifitas, agar 

kionsum ien mielihat iklan miempunyai k iesan yang unik. Dalam p ienyampaian 

piesan haarus jielas dan tierarah, agar dapat mienciptakan daya tarik 

t iersiendiri tierhadap prioduk yang diiklankan t iersiebut. Dapat disimpulkan 

adalah iklan yang m ienarik dan krieatif akan miempiengaruhi k ieputusan 

piembielian. 

Mienurut pienielitian (Ahmad Suheri, 2022), (Fitri & Erdiansyah, 

2022), (Solikhah & Krishernawan, 2022), (Rachmaningtyas & Surianto, 

2022) mienj ielaskan bahwa daya tarik iklan m iemiliki piengaruh p iositif dan 

signifikan t ierhadap kieputusan piembielian. Bierdasarkan p ienjielasan antara 

variab iel daya tarik iklan t ierhadap kieputusan piembielian, maka dapat 

dirumuskan hipiot iesis: 

H3 : Variab iel Daya Tarik Iklan (X3) bierpiengaruh p iositif signifikan 

t ierhadap Kieputusan Piembielian (Y) 
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Kiet ierangan: 

= Piengaruh siecara parsial 

Gambar 2.2 

Kierangka P iemikiran 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Kualitas Layanan 

(X1) 

Electronic Word 

Of Mouth (X2) 

Daya Tarik Iklan 

(X3) 

Keputusan 

Pembelian (Y) 
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D. P iengiembangan Hipiotiesis 

Bierdasarkan k ierangka p iemikiran dan rumusan masalah yang sudah 

dikiemukakan tierliebih dahulu, hipiotiesis pada p ienielitian ini yaitu : 

H1 :  Kualitas Layanan b ierpiengaruh p iositif dan signifikan t ierhadap 

Kieputusan Piembielian. 

H2 :  Daya Tarik Iklan bierpiengaruh p iositif dan signifikan t ierhadap 

Kieputusan Piembielian. 

H3 :  iEl iectrionic Wiord iOf M iouth bierpiengaruh p iositif dan signifikan t ierhadap 

Kieputusan Piembielian. 
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