BAR 2
TINJAUAN PUSTAKA DAN PENGAJUAN HIPOTESIS
1.1. Landasan Teorl
211, Pengertian Theory of Planned Behavior (TPB)

Teori Perilaku Terencana (TPB) merupakan pengembangan lebih lanjut dani
Teori Tindakan Beralasan (TRA). Theory of Planned Behavior (TPB) pertama
kali diperkenalkan oleh lcek Ajzen pada tahun 1985 melalui artikelnya yang
berjudul “From Intention fo Actions: a Theory of Plarmed Behavior”. Penelitian
menunjukkan adanya kritik terhadap hubungan yang kuat antara niat perilaku dan
perilaku actual dalam Theery of Reasoned Action (TRA), karena tidak semua niat
perilaku berujung pada perilaku yang sebenamya. Hal ini disebabkan oleh adanya
keterbatasan kontrol individu terhadap perilaku tertentu, sehingga niat perilaku
tidak bisa menjadi satu-satunya faktor penentu. Untuk mengatasi keterbatasan
tersebut, Ajzen menambahkan elemen baru dalam Theory of Flanned Behavior
(TPB), yaitu perceived behavioral confrol atau control perilaku yang dirasakn.
Dengan penambahan komponen ini, Theory of Planned Behavior (TPB)
memperiuas cakupan Theory of Reasoned Action (TRA) sehingga dapat
menjelaskan perilaku yang tidak sepenubya berada di bawah kendali individu
serta memprediksi niat dan perilaku aktual dengan lebih baik. Komponen kontrol
perilaku yang dirasakan mengacu pads keyakinan seseorang tentang sejauh mana
mereka mampu mengendalikan suatu perilaku. Theory of Plamned Behavior (TPB)

menegaskan bahwa seseorang lebih mungkin memiliki niat untuk melakukan
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suatu perilaku jika mereka merasa yokin dopat melakukannya dengan baik
Ghozali, (2020).

Iheory of Plamed Behovior (TPB) awalnya dikembangkan dari Theory of
Reavoned Action (TRA) pada tahun 1980 untuk memprediksi niat individu dalam
melakukan suatu perilaku pada woktu dan tempat tertentu. Teori ini bertujuan
menjelaskan berbagai perilaku yang berada dalam kendali individu. Elemen utama
dalam model ini adalah nist untuk berperilaku, yang dipengaruhi oleh sikap
terhadap kemungkinan bahwa perilaku tersebut akan menghasilkan hasil yang
diinginkan, serta evaluasi subjektif terhadap risiko dan manfaat dari hasil tersebut.

Menurut Lee dan Kotler (20011:199) dalam Mugarrabin, (2017), apabila
sesearang memiliki sikap positif terhadap suatu perilaku, mendapatkan dukungan
dari orang-orang ferdekat yang berhubungan dengan kegiatannya, serta merasa
mampu melaksanakan perilaku tersebut dengan baik, maka kemungkinan besar
individu tersebut akan mengadopsi perilaku tersebut. Teori ini menawarkan
pendekatan komprehensif untuk memahami perilaku manusia, khususnys dalam
pengambilan keputusan terkait tindakan tertentu, Dikembangkan oleh Icek Ajzen,
teori ini mengidentifikasi tige faktor utama yang memengaruhi niat seseorang
untuk melakukan tindakan, yaiut sikap, norma subjektif, dan kontrol perilaku.
Dalam teori ini, niet dianggap sebagai faktor utama yang secara langsung
memengaruhi perilaku, dengan ketiga faktor tersebut saling berinteraksi dalam
membentuk niat. Theory of Planned Behavior (TPB) telah diterapkan secara luas,
terutama dalam berbagai bidang seperti perilaku konsumen, keschatan,

lingkungan, dan bidang lninnya.
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Berdasarkan penjelasan di atas, dapal disimpulken Theery of Planeed
Befarvior (TPR) dikembangkan oleh lcek Ajzen sebagai penyempurnaan dari
Iheory of Reasoned Aciom (TRA) untuk mengatasi  keterbatasan dalam
memprediksi perilaku yang tidak sepenuhnya beradn di bawah kendali individu
Theory of Plamned Behavior (TPB) menambahkan elemen perceived behavioral
confrof atau kontrol perilaku yvang dirasaken, yang berperan dalam menentukan
niat dan perilaku akiual seseorang. Dalam teor ini, niat berperilaku dipengaruhi
oleh tiga faktor utama, yaitu sikap terhadap perilaku, norma subjektif, dan kentrol
perilaku yang dirasakan. Jika seseorang memiliki sikap positif, mendapat
dokungan social, serta merasa mampu melaksanakan suatu perilako, maka
kemungkinan besar ia akan melakukannya. Theory of Planmed Behavior (TPB)
telah banyak diterapkan dalam berbagai bidang seperti perilaku konsumen,
kesehatan, dan lingkungan untuk memahami serta memprediksi keputusan
individu dalam bertindak.

2.1.2. Manajemen Pemasaran
a. Pengertian Manajemen Pemasaran

Manajemen pemasaran bertujuan unfuk menganalisis, merencanakan,
melaksanakan, dan mengawasi program-program yang dirancang untuk
membangun, mengembangkan, serta mempertahankan hubungan yang
menguntungkan dengan pelanggan yang menjadi target. Istilah ini merupakan
gabungan dari dua konsep, yaitu manajemen dan pemasaran. Pemasaran
melibatkan proses analisis, perencanaan, pelaksanaan, dan pengendalian program-

program yang dirancang untuk menciptakan, membangun, serta menjaga
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pertukaran yang saling menguntungkan dengan pelanggan sasaran  demi
tercapainya lujusn orgniisasi. Sementar itu, manajemen mencakup perencanaan,
pengorganisasian, pelaksanson, pengarahan, dan pengawasan, Dengan demikian,
manajemen pemasaran adalah upnys yang melibatkan perencanaan, pelaksanaan,
pengorganisasian, pengarahan, dan pengendalion aktivitas pemasamn di suatu
perusahsan agar tujuan perusahann dapat tercapai secarn efisien dan efektif
Nandy, (2021).

Menurut beberapa ahli, manajemen pemasaran memiliki berbagai definisi.
Kotler dan Keller mendesknipsikan manajemen pemasaran scbagai seni dan ilmu
unfuk mengenali pasar sasaran seria menarik, mempertahankan, dan
mendisiribusikan nilai pelanggan yang tinggi. Manajemen pemasaran dapat
dipashami sebagai ilmu yang berfokus pada pemilihen segmen pasar untuk
menciptakan nilai pelanggan yang optimal. Selain itu, manajemen pemasaran juga
mencakup proses yang digunakan untuk mengevaluasi, merencanakan, dan
mengoordinasikan  aktivitas-aktivitas yang bermanfaal bagi organisasi atau
perusahaan. Menurut Philip Kotler dan Armstrong, serta pengendalian program
yang dirancang untuk menciptakan, mengembangkan, dan mempertahankan
hubungan yang saling menguntungkan dengan pelanggan sasaran, dengan tujun
untuk mencapai visi dan misi organisasi atau perusahaan Mifta, (2020).

Berdasarkan definisi-definisi ini, dapat disimpulkan bahwa manajemen
pemasaran merupakan proses  perencanaan  berbagai  kegiatan  untuk
mempromosikan dan menjual produk atau jasa kepada pelanggan, schingga
mereka dapat mengenal produk atau jasa tersebut dan tertarik untuk membelinya.
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Manajemen pemasaran memiliki peran yang sangat penting bagi semua jenis
perusahaan, karena melalui pengelolann pemasaran yang tepat, perusahaan dapat
mencapai jvannya serta meningkatkan peluang keberhasilan dalam menjalakan
usahanmya.

b. Proses Manajemen Pemasaran

Proses manajemen pemasaran dijelaskan berdasarkan tahap-tahapnya, dimulai
dari analisis pasar hingga pengendalian kegiatan pemasaran, Secara rinci, strategi
pemasaran dijabarkan untuk memberikan panduan langkah-langkah penting yang
perlu diambil oleh seorang manajer pemasaran. Tahapan dalam proses manajemen
pemasaran meliputi: (1) kebutuhan, keinginan, dan pemintaan, (2) penawaran
pasar baik dalam bentuk produk, (3) nilai dan kepuasan, (4) pertukaran dan
relasional, (5) pasar Pandowo et al., (2023)
¢. Bauran Pemasaran (Marketing mix)

Menurut Rafai et al., (2023;52-55), konsep awal bauran pemazaran dikenal
dengan istilah 4P. Namun, para shli pemasaran seperti Boom dan Bitner
memperluas konsep ini, khususnys dalam bisnis jasa, memnjadi 7P. Hingga saat
ini, konsep bauran pemasaran dianggap telah berkembang memnjadi 7P, yang
mencakup elemen-elemen berikut:

1) Product (produk). Produk mencakup segala sesuatu yang ditawarkan oleh
bisnis atau perusahaan, baik berupa barang maupun jasa, yang memiliki nilai guna
dan sesuai dengan kebutuhan konsumen. Keberhasilan pemasaran produk sangat
bergantung pada kemampuan produk tersebut untuk memenuhi kebutuhan dan

keinginan konsumen.
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2 Price (harga). Hargn adalah sejuumlah uang yang harus dibayarkan oleh
konsumen untuk mendapatkan bamng atau jasa yang ditawarkan. Penctapan harga
menjadi aspek yang sangal penting dalam pemnsaran, schingga harus diputuskan
dengan pertimbangan yang malang.

3)  Place (tempat). Tempat merujuk pada lokasi dimana proses jual beli produk,
baik barang maupun jasa berlangsung. Konsep ini sangat relevan, terutama bagi
bisnis konvensional, yang harus menentukan lokasi strategis untuk mendukung
keberhasilan usahanya.

4) Promorion (promosi). Promosi bertujuan untuk meningkatkan kesadaran
konsumen terhadap produk dan menarik minat mereka untuk mencoba atau
membeli. Dalam kegiatan promosi, perusahaan harus mampu membangun
persepsi positif konsumen terhadap produk yang ditawarkan,

5) Process (proses). Proses mencakup seluruh aktivitas yang meliputi jadwal
kerja, prosedur, metode, dan standar lainnya yang berkaitan dengan produksi dan
pengiriman barang atau jasa kepada pelanggan. Proses ini harus menjadi prioritas
utama bagi perusahaan kerena berhubungan langsung dengan pengalaman
pelanggan.

6) People (orang). Elemen in tidak hanya mengacu pada pelanggan tetapi juga
mencakup sumber daya manusia, seperti karyawan dan tim bisnis. Penting bagi
perusahaan untuk memberikan perhatian khusus pada aspek ini, karena setiap
individu yang terlibat dalam bisnis memiliki cara unik dalam menjalankan tugas

dan tanggung jawabnya.
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N Physical Evidkoce (bukti Gisik), Bukti fisik mengacu pada semua perangkat
atan  fasilitas yang digunakan uniuk mendukung operasional perusahaan.
Perusahaan yang berskala besar memerdukan perangkal yang semakin canggib dan
beragam, sesuai dengan kebutuhan dan fungsinys dalam menunjang kegiatan
bisnis,

d. Tujuan Pemasaran

Pemazaran tentang @ Bird's Eye Flew of the Markeiing Task digambarkan,
bayangkan kita sedang berada di dalam pesawat dan melihat ke bawah. Dari
ketinggian, tampak petani dan pedagang vang baru saja melakukan transaksi jual
beli, menganghkut hasil pertanian ke truk-truk untuk didistribusikan ke berbagai
toko. Selain itu, terlihat pula pabrik-pabrik yang memproduksi bahan baku, suku
cadang, dan berbagai macam barang seperti mobil, motor, alat listrik, serta mesin-
mesin. Barang-barang tersebut sedang dikirimkan untuk dijual ke grosir, pedagang
eceran di seluruh negeri, atau diekspor ke [var neperi.

Dari pesawal, kita dapat melihal aktivitas perdagangan, bahkan proses
pembuatan dan pengangkutan makanan dengan truk untuk memenuohi kebutuhan
toko-toko di berbagai wilayah. Ketika pesawat terbang lebih rendah, terlihat
pabrik-pabrik dan grosir yang mengantarkan barang-barang mereka ke toko-toko,
bersama para ibu rumah tangga yang sedang berbelanja. Kita juga melihat kereta
api yang penuh dengan penumpang dan barang-barang, serta kota yang dipenuhi
berbagai jenis reklame. Secara singkat, kota tersebut dipenuhi oleh orang-orang.
bangunan, dan fasilitas yang terkait dengan pemasaran, semuanya berperan dalam
mengantarkan barang dan jasa kepada konsumen. Namun, pemandangan ini hanya
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menggambarkan situasi di satu koto. Kita akan lebil terkesan lagi jika melihat
kondisi seluruh negar bahkan dunin. Usaha pemasaran tidak hanya mencakup
negara-negara maju, tetapi juga negara-negara yang belum berkembang. D
negara-negam berkembang yang sudah maju dalam industri barang dan jasa, pasar
menjadi arena persaingan yang ketal. Dalam situasi Buyer’s Market, pembeli
memiliki kuasa untuk memilih barang sesuni keinginan, sementara para penjual
bersaing untuk menank perhation konsumen. Mereka menggunakan berbagai
strategi, seperti meningkatkan layanan, memberikan hadiah, obral, iklan, papan
reklame, dan lain sebagainys, demi memenangkan hati para pembeli.

Sebaliknya, di negara-negara yang belum berkembang (umderdeveloped),
tingkat produksi masih rendah dibandingkan dengan kebutuhan masyarakatnya.
Di negara-negara ini, terjadi situasi Seller's Morket, di mana penjual memiliki
kuasa lebih besar dan sering dapat memengaruhi harga sesuka hati. Sementara itu,
para produsen di negara-negara maju menghadapi kondisi Buyer's Marker, di
mana pasar lebih kompetitif, dan pembeli memiliki banyak pilihan. Penjualan
barang di pasar internasional, seperti kegiatan ekspor dan impor, membutuhkan
organisasi dan aturan tertentu. Tujuan utama pemasaran adalah menciptakan
keseimbangan antara negara atau daerah, dengan memperkuat perdagangan timbal
‘M!i.’:: di mana wilayah yang memiliki surplus dapat membantu memnuhi
I:ehuluhl.u_wilnyah yang mengalami kekurangan Alma, (2018).

e. Fungsi dan Peran Pemasaran
Secara singkat, pemasaran terdiri dari enam komponen utama: 1. Memenuhi

kebutuhan don keinginan pelanggan. Kunci keberhasilan pemasarman adalah
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memahami perilaku konsumen, kebutuhan, serta preferensi unik dan target pasar.
2, Pemasaran sebagai periukaran. Dalam hal ini, pelanggan dan pemasar saling
membenkan sesuatu yang bernilai. Pemasar menyediakan barang atau jasa yang
dikonsumsi pelanggan, sementara pelanggan menyelesaikan proses pertukaran
dengan melakukan pembayaran yang telah disepakati. 3. Kepuiusan pemasaran
untuk produk dan jasa. Untuk produk fisik, keputusan pemasaran melibatkan 4P
(produk, harga, tempat, promosi). Sedangkan untuk jasa, mencakup TP (produk,
harga, tempat, promosi, orang, proses, dan bukti fisik). Bauran pemasaran ini
adalah sekumpulan strategi yang dirancang untuk memenuhi kebutuhan pasar
sasaran. 4, Beragam pelaku pemasaran. Baik organisasi maupun individu dapat
terlibat dalam pemasaran. Terdapat tiga bentuk transaksi utama : (1) business-fo-
business (B2B): barang atau jasa dijual dari satu perusahaan ke perusahaan lain;
(2) business-fo-consumer (B2C): barang atan jasa dijual langsung kepada
konsumen akhir; dan (3) consumer-to-consumer (C2C): konsumen menjual
barang atau jasa kepada konsumen lain, misalnya melalui platform lelang online
seperti eBay dan KasKus. 5. Pemasaran di berbagai lingkungan. Pemasaran dapat
terjadi di lingkungan bisnis maupun nirbala, baik secara online maupun offline,
untuk barang dan jasa berwujud maupun tidak berwujud, serta dalam bentuk
pemasaran konvensional maupun non-konvensional. 6. Pemberian nilai kepada
pelanggan. Pemasaran memfasilitasi hubungan antars manfaat yang diperoleh
pelanggan dan biaya yang mereka keluarkan. Jika manfaat yang diterima melebihi
biaya, produk tersebut dianggap memiliki nilai positif.
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Perasaran memiliki dampak besar pada bisnls, pelanggan, dan masyarakat.
Melalur pemasarn, bisnis dapal imemahami keinginan dan preferensi konsumen
sccara sistematis. Fungsi pemasaran jugn membanty meningkatkan pendapatan
dan keuntungan melalui penjualan barang dan jasa. Selain itu, dengan
menyediakan beragam produk dan layanan, informasi pilihan yang lersedia, seria
kemudahan akses secara fisik atau virtual, pemasaran membantu konsumen
melakukan pembelian dengan lebih nyaman sebelum, selame, dan setelah
tramsaksi,

1.1.3. Keputusan Pembelian
8. Pengertian Keputusan Pembelian

Keputusan pembelian adalah proses di mana konsumen memutuskan untuk
membeli dan menggunakan produk guna memenuhi kebutuhan mereka. Menurut
Nawangsih et al., (201%:40), keputusan pembelian merupakan langkah awal yang
dilakukan konsumen untuk memilih produk di antara banyak pilihan yang
tersedia. Sementara itu, Alma, (2018:96), mengungkapkan bahwa keputusan
pembelian dipengaruhi oleh berbagai faktor, seperti teknologi, ekonomi, budaya,
politik, produk, harga, lokasi, promosi, bukti fisik, dan lain-lain, Manurung et al.,
(2019), menambahkan bahwa keputusan pembelian adalah proses integrase, di
mana konsumen mengembangken preferensi di antara merek yang ada atau
bahkan memutuskan untuk membeli merek favorit mercka.

Berdasarkan definisi-definisi ini, dapat disimpulkan bahwa keputusan
pembelian adalah proses yang melibatkan konsumen dalam membuat pilihan dan
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keputusan untuk membeli produk, guna memenuhi keinginan dan kebutuban

mereka sesuai dengan strategi pemasaran yang diterapkan,

b. Faktor Keputusan Pembelian
Faktor-faktor yang menjadi pengaruh keputusan pembelian adalah sebagai

berikut Tjiptono, (2016):

1} Faktor individu terkait dengan karakierisik konsumen dalam keputusan
pembelian mencakup berbagai aspek, seperti jemis kelamin, usia, ras,
pendapatan, tahap siklus hidup keluarga, pekerjaan, kondisi ekonomi, gaya
hidup, kepribadian, dan konsep diri {self-concepr). Aspek-aspek ini umumnya
digunakan sebagai dasar dalam segmentasi pasar.

2} Faktor psikelogis berkaitan dengan proses mental yang dialami konsumen.
Ada empat komponen utama, yaitu:

a) Persepsi  adalah proses di mana seseorang  mengumpulkan,
mengelompokkan, dan menafsitkan  informasi untuk  membentuk
pemahaman yang utuh tentang suatu objek,

b) Motivasi menggambarkan dorongan internal atsu kebutuhan yang
mendorong seseorang untuk melakukan tindakan tertentu, seperti mencari
informasi atau membeli produk tertentu.

¢) Pembelajaran merujuk pada perusshaan dalam perilaku individu yang
terjadi akibat pengalaman yang didapatkan. Kemampuan dan pengetahuan
sesecrang sangal dipengarubd oleh proses pembelajaran ini.

d) Keyakinan dan sikap, keyakinan mengacu pada pendangan seseorang

tenang sesuatu yang didefinisikan, sementara sikap menunjukkan persepsi,
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pernsnan, dan kecenderungan konsisten yang dapat bersifat positif atau
negatif terhadap suntu hal wtau ide,

Faktor sosial berknitan dengan pengaruh yang datang dari teman, keluarga,

komunias sosial, dan lingkungan lainnya yang memengaruhi keputusan

konsumen melalui tiga aspek, yaitu;

a) Normaiive compliance adalah tekanan yeng mendorong individu untuk
mematuhi dan mengikuti norma atau aturan yang berlaku.

b) Value-expressive influence mencerminkan kebutuhan seseorang untuk
membentuk hubungan atau keterkaitan dengan kelompok tertentu.

¢) Informational infinence mersjuk pada keinginan untuk mencari informasi
mengenai suatu kategori tertentu yang berasal dari kelompok tertenmu.

Faktor kultural mencakup tiga aspek utama, yaitu:

8) Budaya adalah kumpulan nilai, pandangan, harapan, dan perilaku yang
dipelajari oleh individu dalam masyarakat, melalui keluarga dan lembaga
sosial lainnya.

b) Sub-budaya merujuk pada pada kelompok individu yang memiliki
kesepakatan mengenai sistem nilai yang sesuai dengan situasi dan
pengalamen hidup yang serupa.

¢) Kelas sosial adalah kelompok dalam I'I'I.Hj'mhljmng statusnya ditentukan
oleh berbagei faktor, seperti tingkat pendidikan, pekerjaan, asset, dan
pendapatan,
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¢. Indikator Keputusan Pembelinn
Keputusan pembelian konsumen adalah proses yang melibatkan aktivitas fisik
dan mental konsumen dalam menentukan pembelian suatu produk. Menuru
Kotler & Keller, (2016), terdapat beberapa indikator yang memengaruhi
keputusan pembelian, yaitu:
13 Pengenalan Kebutuhan
Proses pengambilan keputusan dalam pembelian dimulai ketika konsumen
merasakan kebutuhan dan keinginan mereka. Pada tahap ini, konsumen mulai
menyadari adanya perbedaan antara keadaan yang mereka hadapi saat ini dan
apa yang sebepamya mereka diinginkan. Terdapat berbagai faktor, baik
intenal maupun eksternal, yang dapat memunculkan kebutuhan ini. Sebagai
contoh, kebwtuhan dasar seperti lapar dan haus bisa meningkat sebagai
respons terhadap suane situasi tertentu. Dari sini, pemicu tersebut berkembang
menjadi dorongan, yang seringkali dipengaruhi oleh pengalaman sebelumnya,
seperti aktivitas makan dan minum.
2) Pencarian Informasi
Konsumen cenderung mencani informasi dengan memanfaatkan pengetahuan
pribadi mereka serta berbagai sumber eksternal setelah mereka memahami
kebutuhan mereka terhadap suatu produk. Terdapat empat jenis sumber
informasi yang biasa digunakan oleh konsumen, yaitu:
a) Sumber pribadi, yang meliputi keluarga, teman, tetangga, dan kenalan.
b) Sumber komersial, yang mencakup iklan, tenaga penjual, distributor, dan

kemasan produk.
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¢) Sumber publik. yang melibatkan media massa serta organisasi yang
memberikon peringkat terhndup produk.

d) Sumber pengalaman, yong berasal dari pengalaman langsung dalam
menggunakan, mengevaluasi, dan menangani suatu produk.

Evaluasi Alternatif

Setelah memperoleh informasi, konsumen cenderung mengevaluasi berbagai

pilihan yang ada untuk memenuhi kebutuhan mereka. Sebagai contoh, dalam

memilih kamera, beberapa pertimbangan yang mungkin diambil meliputi

ketajaman gambar, reproduksi wama, harga, serta dimensi fisik.

Keputusan Pembelian

Apabila tidak ada faktor yang menghalangi, keputusan akhir konsumen dalam

memilih menjadi tahap terakhir dari proses pencarian dan evaluasi, yang

kemudian mengarah pada tindakan pembelian yang nyata.

Evaluasi Pasca Pembelian

Ketika konsumen merasa kecewa dengan produk vang mereka beli, mereka

cenderung membentuk pandangan negatif terhadap merek tersebut dan

bahkan dapat mengabaikannya. Sebaliknya, jika produk mampu memenuhi

harapan dan memberikan kepuasan kepada konsumen, minat mereka untuk

terus membeli produk itu akan semakin meningkat.

2,1.4. Kualitas Pelayanan

Fengertian Kualitas Pelayanan
Kemajuan teknologi di era modern menyebabkan persaingan yang sangat

ketat dalam memperoleh dan mempertahankan pelanggan. Untuk dapat bertahan

Dipindai dengan CamScanner


https://v3.camscanner.com/user/download

25

dan menjaga kepercayaan pelanggan, perusahaan harus memberikan pelayan
berkualites. Menurut Wyckof, yang dikutip oleh Tjiptono (2004:39) dalam
Pangenggar et al., (2017), kualitas pelayanan adalah tingkat keunggulan yang
diharapkan dan pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut untuk memenuhi
kebutuhan pelanggan. Jika jasa atau pelayanan yang diterima pelanggan sesuai
dengan harapan mereka, kualitas pelayan dipersepsikan baik dan memuaskan.
Ketika pelayanan melebihi harapan pelanggan, kualitasnya dianggap ideal.
Sebaliknya, jika pelayanan yang diterima berada dibawah ekspektasi, kualitasnya
dipersepsikan buruk. Secara umum, kualitas pelayanan bertujuan untuk memenuhi
kebutuhan dan keinginan pelanggan dengan penyampaian yang fepat sehingga
dapat mengimbangi barapan mereka. Dengan kata lain, kualitas pelayanan
dipengaruhi oleh dua faktor utama: jasa yang diharapkan dan jasa yang dirasakan.
Dalam studinya, Menurut Kotler dan Keller (2012:374) dalam Fauji, (2018),
mengidentifikasikan lima dimensi wama kualitas pelayanan, yait: fangibles,
reliability, responsiveness, assurance, empatiy.

Menurut Kotler & Keller, (2017), kualitas pelayanan dapat diartikan sebagai
cara konsumen menilai layanan yang mereka tenma dibandingkan dengan
ekspektasi mereka. Jika konsumen merasa bahwa layanan yang diberikan sesuai
dengan harapan, mereka akan menganggap kualitas pelayanan tersebut memadai
dan memuaskan. Kepuasan ini berpotensi menciptakan pembelian berulang dan
menjadikan konsumen tetap loyal.

Kualitas pelayanan yang diberikan memiliki pengaruh besar terhadap
kepuasan konsumen. Apabila sebuah bisnis mampu memenuhi kebutuhan
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konsumen melalui produk atau layanan yang ditowarkan, hal tersebut merupakan
indicator yang baik. Produk dengan kualitas tinggi serta pelayanan konsumen
vang unggul akan sangat memengarubi tingkat kepuasan konsumen. Istilah tingkat
kepuasan konsumen merujuk pada sejauh mana konsumen merasa puas terhdap
layanan yang diterima. Salah satu cara untuk mencapainya adalah dengan
membandingkan layanan sejenis antara perusahaan, misalnya antar perusahaan A
dan B, schingga konsumen dapat menilsi kualitas pelayanan yvang diberikan
Nanda, (2021).

Berbagai definisi pelayanan menjedi landasan utama dalam menilai tingkat
kepuasan konsumen dengan cara membandingkan berbagai jenis layanan. Kualitas
pelayanan adalah sebuah kondisi yang dinamis, mencakup produk, jasa, sumber
daya manusia, proses, serta lingkungan dalam pelaksanaan pelayanan publik.
Tingkat kualitas ini ditentukan oleh sejauh mana kebutuhan dan ekspetasi
konsumen terpenuhi, serta oleh sejauh mana kepuasan baik konsumen maupun
karyawan tercapai melalui tindakan atau upaya yang dilakukan.

Berdasarkan definisi-definisi diatas, dapat disimpulkan bahwa kemajuan
teknologi telah meningkatkan persaingan dalam mempertahankan pelanggan,
schingga perusahasn perlu memberikan pelayanan berkualitas untuk memenuhi
harapan dan kebutuhan pelanggan. Kualitas pelayanan yang baik berpengaruh
terhadap kepuasan konsumen, yang dapat mendorong loyalitas dan pembelian
berulang. Oleh karena itu, perusahaan harus fokus pada peningkatan kualitas
pelayanan untuk mencapai kepuasaan konsumen yang optimal.
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b, Cara Mengukur Kualitas Pelayanan

Melalui evaluasi dan perbaikan yang dilakukan sccara rutin, kualitas
pelayanan dapat ditingkatkan secara bertahap dan berkesinambungan dalam
jangka panjang Nanda, (2021). Beberapa langkah yang dapat diambil untuk
meningkatkan kualitas pelayanan meliputi;

1) Terbuka dengan Masukan Pelanggan

Survei pelanggan dapat dimanfaatkan untuk memperoleh tanggapan, evaluasi,

kritik, ide, dan saran. Berbeda dengan metode tradisional berbasis kertas,

survei kini dapat dilakukan dengan cara vang lebih modem dan
menyenangkan, sesuai dengan perkembangan zaman. Sebagai conloh,
pelanggan dapat memberikan ulasan melalui platform media sosial seperti

Facebook, Twitter, Instagram, atau Google Analytics. Sebagai insentif,

perusahaan dapat menawarkan diskon atau promosi terbatas kepada

pelanggan yang menyelesaikan survei. Pendapat pelanggan memiliki peran
penting dalam mendorong kemajuan perusahaan. Survei ini dilakukan secara
anonim untuk memastikan bahwa pelanggan memberikan ulasan yang jujur.

Hasil dari survei tersebut seharusnya menjadi dasar untuk meningkatkan

kualitas perusahaan.

Z) Rutin Mengevaluasi Kinerja Usaha

Selalu pertimbangkan pendapat dan umpan balik pelanggan, karena masukan

mereka biasanya didasarkan pada pengalaman langsung dengan layanan yang

diberikan oleh perusahaan. Menghargai masukan pelanggan sangat penting
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uniuk mencegah terulangnyn kritik yang sama dan sebagai dasar untuk
mielakukan evaluasi kinegja,
Namun, tinjauan kinerja tidak barus sepenuhnya bergantung pada umpan
balik pelanggan. Pemilik bisnis atau penyedia layanan dapat melakukan
evaluasi mandini, seperti memantau kualitas kinerja karyawan, memastikan
kebersihan produk. serta memeriksa kepatuhan terhadap prosedur operasi
standar (SOP) yang berlaku,

3) Meningkatkan Pelayanan Perusahaan
Setelah memahami definisi dan prinsip kualitas layanan, langkeh-langkah
perbaikan dapat segera dilakukan, seperti menyediakan SOP bisnis yang jelas
kepada staf untuk mendukung layunan yang optimal, serta memberikan
pelatihan terkait perilaku profesional.
Melalui pelatihan, semangat kerja dan responsivitas karyawan dapat
ditingkatkan, yang pada akhimya akan memperbaiki kinerja mereka dari
waktu ke waktu, Pemberian insentif dan penerapan sistem penghargaan serta
konsekuensi juge menjedi faktor penting, Bonus perlu diberikan kepada
karyawan yang menunjukkan kinegja tinggi, sementara kinerja yang kurang
optimal sebaiknya tidak langsung dijadikan alasan untuk pemutusan
hubungan kerja, melainkan untuk perbaikan.

¢, Jenis-Jenis Pelayanan
Menurut Kasmir, (2017:51), jenis pelayanan dapat dibagi menjadi dua

kelompok sebagai berikut:
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1) Pelayanan Internal

Pelayanan ini dilakukan antara karyawan, baik untuk mendukung pelayanan

terhadap konsumen maupun terhadap pimpinan. Contohnya adalah

menyediakan dokumen, mengelola proses dokumen, serta memastikan
kelancaran informasi dan komunikasi di dalam perusahaan.
2) Pelayanan Eksternal

Pelayanan ini ditujukan kepada pihak luar perusahaan, seperti konsumen.

Pelayanan ini mencakup kegiatan yang mendukung proses transaksi serta

memberikan arahan yang baik kepada konsumen untuk mendorong pembelian

produk atau jasa yang ditawarkan.

Secara umum, pelayanan yang dibenikan, baik internal maupun eksternal,
memiliki tujuan yang sama, yaitlu memastikan kelancaran dalam mencapai target
yang telah ditetapkan. Pelayanan internal biasanya lebih mudah dilakukan karena
karyawan sudah terbiasa dan memiliki hubungan yang dekat dengan pimpinan.
Sebaliknya, pelayanan ckstemal cenderung lebih menantang karena karyawan
harus berhadapan dengan berbagai karakter dan sifal konsumen yang beragam.
Oleh karena itu, karyawan perlu mempelajari karakteristik konsumen terlebih
dahulu untuk memberikan pelayanan yang optimal.

d. Indikator Kualitas Pelayanan

Menurut Tjiptono (2012:175) dalam Rismunawati et al., (2020), ada lima

indikator yang digunakan oleh konsumen untuk mengevaluasi atau menentukan

kualitas layanan, yaitu:
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Kehandalan { Refiabilin)

Kemampuan perusahaan untuk memberikan layanan sesuai dengan janji
secara akurat dan dapat diandalkan.

Daya Tanggap ( Responvivene)

Kemampuan bisnis untuk memmberikan layanan dengan cepat dan tanggap,
sesuai dengan tindakakn yang dilakukan oleh stafnya.

Jaminan (Assurance)

Kemampuan untuk menyediakan produk yang memenuhi standar vang dapat
diterima, kesopanan staf dalam memberikan layanan, keterampilan dalam
mengumpulkan informasi, kemampuan dalam memberikan layanan, serta
kemampuan untuk membangun kepercayasn dan keyakinan konsumen
terhadap bisnis.

Perhatian (A wention)

Kemudahan dalam membangun hubungan yang baik, komunikasi yang
efektif, memberikan perhatian khusus, serta pemahaman yang mendalam
terhadap kebutuhan pelanggan.

Bukti Langsung ( Tangible)

Layanan yang dapat dilihat secara langsung oleh konsumen, mencakup
infrastruktur fisik, peralatan staf, dan sistem komunikasi yang digunakan

dalam layanan tersebut.
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1.5 Word af Mouth
. Pengertinn Word of Mowth

Menurut Priansa, (20017), word of menth adalah metode pemasaran yang
bertujuan untuk mengurangi biaya promosi, karena memberikan informasi kepada
orang lain dan mendorong mereka untuk merekomendasikan barang atau jasa.
Menurut Cahyami et al., (2022), word of mowth adalah proses komunikasi dari
mulut ke mulut di mana pemilik usaha menghasilkan produk dengan kualitas yang
terjamin, dengan harapan konsumen akan merekomendasikan produk tersebut
kepada orang lain. Sedangkan menurut Nisa, (2022), word of mouth adalah
kegiatan di mana konsumen berbagi pengalaman positif mengenai merek atau
produk kepada orang lain, dengan tujuan untuk mendorong mereka membeli
produk yang sama.

Berdasarkan beberapa definisi tersebut, dapat disimpulkan bahwa word of
month adalah salah satu bentuk promosi yang melibatkan konsumen secar
langsung, melalui percakapen yang berisi rekomendasi mengenai produk yang
telah dibeli, yang kemudian disampaikan kepada konsumen lainnya,

b. Faktor yang Mempengaruhi Word of Moutl

Faktor-faktor yang mempengaruhi Word of mouth, sebagai berikut Priansa,
(2017:347) ;

1) Keterlibatan

Word of Mouth terjadi ketika sesorang memiliki pengalaman langsung dengan

produk dan kemudian membagikan pengalaman positif mereka kepada orang

lain.
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2} Pengetahuan yang Dimiliki
Pengetahuan seseorang tentang produk atau perusahoan dapat menjadi
sumber informasi bagi orang lain. Dalam hal ini, werd of month berfungsi
sebagai alat yang menunjukkan bahwn sescorang memiliki pengetahuan atau
keahlian tertentu, sekaligus memberikan kesan baik kepada orang lain.

1) Keinginan yang Dimiliki
Dalam percakapan atau diskusi, seseorang memperkenalkan produk tertentu
kepada orang lain, yang dapat memicu minat dan rasa ingin tahu tentang
produk tersebut.

4) Pengurangan Ketidakpastian
Word of Month juga berfungsi untuk mengurengi ketidakpastian mengenai
suatu produk dengan meminia pendapat dari teman, kerabat, atau keluarga,
schingga informasi yang dipercleh menjadi lebih dapat dipercaya.

5) Daya Kritis
Daya kritis dapat menjadi bagian dari pesan yang disampaikan melalui word
aof mouth, karena konsumen dengan sikap kritis akan memberikan tinjauan
terhadap produk yang dibicarakan, baik dari sudut pandang yang
menguntunkan maupun yang tidak menguntungkan.

¢ Indikator Word of Mouth
Menurut Ali, (2020) menyatakan bahwa dalam variabel word of mouth

terdapat 3 indikator, yaitu:

1} Membagikan pengalaman positif mengenai pembelian produk.

2) Merckomendasikan kepada teman dan keluarga.
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3) Mendorong dengan meyakinkan dan mengajak teman, kerabat, dan keluarga
melakukan pembelian produk.

2.1.6. Lokasi

a. Pengertian Lokasi

Menurut Lupiyoadi, (2016:157), dijelaskan bahwa pemilihan lokasi
perusahaan mempengaruhi tempat di mana karyawan dan operasional perusahaan
akan ditempatkan. Lokasi perusahaan juga berdampak pada jenis dan intensitas
interaksi yang terjadi dalam perusahaan tersebut,

Lokasi merupakan tempat di mana bisnis atau perusahaan menjalankan
operasinya, menghasilkan barang atau jasa, atau berfungsi sebagai tujuan bagj
pelanggan yang ingin berbelanja. Untuk memahami struktur spasial dalam
kegiatan ekonomi, ilmu seleksi dan pemiliban lokasi sangat dibutubkan, Memilih
lokasi yang ideal dan strategis untuk organisasi sangat penting bagi kesuksesan
bisnis Riadi, (2022).

Lokasi bisnis adalah faktor yang sangat krusial. Salah satu elemen utama
yang menentukan keberhasilan bisnis adalab pemilihan lokasi yang strategis.
Karena lokasi usaha adalah aset jangka panjang yang dapat mempengaruhi kinerja
bisnis, pemilik perusahaan perlu mempertimbangkan berbagai faktor saat memilih
lokasi,

Menurut Suhartono (2017), lokasi adalah tempat di mana usaha atau toko
berada dan produk dipasarkan. Dalam bisnis ritel, lokasi sangat vital karena dapat

menarik lebih banyak pelanggan, yang pada gilirannya menguntungkan bisnis
tersebut.
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Berdasarkan definisi di atas, dupat disimpulkan bahwa lokasi adalah aspek
penting yang perlu diperhatikan saal memulai bisnis. Lokasi memiliki dampal
besar pada jalannya bisnis dan keputusan konsumen untuk membeli produk dari
perusahaan atau toko sangat dipengaruhi oleh lokasi tersebut,

b. Jenis Interaksi
Menurut Lupiveadi, (2016:157), bisnis harus mempertimbangkan  sifat

interaksi antara konsumen dan pelayanan yang mereka tawarkan saat memutuskan

lokasi usaha, Interaksi ini hadir dalam tiga bentuk, vaitu:

I} Konsumen mengunjungi penyedia layanan secara langsung. Contohnya
termasuk sckior ritel, pendidikan, medis, bioskop, dan layanan lainnya.
Karena konsumen harus dapat mengakses dan melihat lokasi perusahaan,
faktor lokasi sangat penting dalam kelompok ini. Ketika penyedia layanan
ingin memperiuas bisnis, mereka mungkin mempertimbangkan untuk
membuka beberapa lokasi.

2) Penyedia layanan yang menghubungi konsumen cenderung kurang fokus
pada lokasi. Dalam beberapa kasus, penyedia layanan tidak dapat
mengunjungi pelanggan sesuai keinginan, karcna panggilan dari pelanggan
menjadi prioritas utama. Contoh perusahaan dalam kategori ini termasuk
layanan perbaikan elevator, penanganan hama, dan jasa kebersihan (cleaning
service),

3) Dalam beberapa jenis bisnis jasa, lokasi tidak lagi menjadi faktor utama, dan
"ekstensi” perusahaan lebih berperan dalam menjalankan operasional bisnis.
Dalam situasi ini, kemampuan untuk menulis dan berkomunikasi dengan baik
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menjaci hal yang paling penting. Namun, ada kalanya interaksi fisik dengan
klien tetap diperfukan, seperti pada transaksi di mesin ATM. Misalnya, untuk
mengganti karn ATM, konsumen perlu berbicara langsung dengan petugas
bank atan manajer,

Pemilihan Lokasi Usaha

Menurut Ardian (2019:96) dalam memilih lokasi usaha harus memperhatikan

beberapa hal berikut ini:

1)
2)
3)
4
5)
6)
7
d.

1)

2)
3)

4)

Sesuaikan dengan segmen pasar.

Tempatnya mudah diakses.

Tingkat pendapatan penduduk disekitar lokasi.

Lokasi dengan ketersediaan lahan parkir.

Keamanan yang memadai.

Kebersihan lingkungan kerja.

Lokasi minim comperitor.

Indikator Lokasi

Menurut Tjiptono, (2016:15), indikator lokasi meliputi hal-hal berikut:
Aksesibilitas. Kemudahan akses ke lokasi, di mana transportasi umum
mempermudah uniuk mencapainya.

Visibilitas, Lokasi yang mudah terlihat oleh orang banyak dari jalan utama.
Tempat Parkir. Adanys area parkir yang luas dan aman untuk kendarsan roda
dua maupun roda empat.

Ekspansi. Tersedia ruang yang cukup bagi organisasi untuk berkembang.
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1.1, Penelitian Terdahulu

Penelition terdahuly merujuk poda studi-studi atau riset-riset yang telah
dilakukan sebelumnya yang berknitan dengan topik atou masalah yang sedang
dibahas. Tujuan dari pengocuannyn adalah untuk membandingkan penelitian ini
dengan penelitian lain yang telah ada sebelumnya. Sebelum melakukan penelitian
tentang pengaruh kualitas pelayenan, word of mouth, dan lokasi terhadap
keputusan pembelion pada kopi Turkish pasar klojen, peneliti terlebih dahulu

mengamati temuan penelitian sebelumnya, yaitu:

Tabel 2. 1 Penelitian Terdahulu
N Alat
. . .
N m Ji-dnlﬁmﬁim 'l"-lfhlilll_ Amallst Hasil Pemelitian
| Brian Analisis Pengarsh ~ Vasinbel Analisis ~ Harga, Kuoalitas
Hesemu Pessepsi Harga, indépenden; Regresi Pelayaran,
MNurcabye,  Kualitas Pelavenan, Hargs, Kualitas  Linier Lokasi, Hord of
Imroatul Lokasi, Dan Word  Pelayanan, Bergands  Month
Khassnah  ()f Mowth Terhadap  Lokasi, Word of berpengaruh
Kioputasan Mortarh positil  terhadsp
Pembelinn Keputirian
{Studi paca Teman ~ Variabel Pembelian,
Jogle Cafe dependen:
PN Pembelian i
2 lmnoatul Analisis Pengaruh  Varinbel Analisizs  Kualitas
Khassnah,  Kualias Pelayansn, Regresi pelayanan, Fond
Muhammad ~ Word O Mowih, Kuakitss Limier of Mowrh, Lokasi
Arifin Dan Lokasi Pelayanen, Bergandn  berpenganuh
{2017) Terhadap Ward of Mouth, positif  terhadap
Keputusan Lokasi Kepuhasan
Pembelian Pembehian,
(Studi Pada Yariabe]
Konsumen Fos dependen:
Ketan Legenda Keputusan
1967 i Pembslian
3 Rudi Analisis Pengaruh  Variabel Anglisis  Word o Mowh,
Effendi,  Ward OF Mouth, Regresi  Lokasi, Kualitas
Marjam Lolcasi, Dan Ward of Month,  Linker Pelayanan
Dhesma Kualitas Pelayansn  Lokasi, Kualitas Bergamds  bherpenganib
Rehadhini,  Terhadap Pelaynnan signifikan
Alwi terhadap
Suddin Pembelion Variabel Kepuhusan
(2017) {Survel Konsumen  dependen: Pembelinn.
Pads Warung Sota  Kepulusan
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D1 Boyolals

Magvirn  Pengarub Word OF  Vasiabel Analais  Ward of Mouth,

Muirul Monrh, Kualitas independen: Regresi Kualitay

Khoyima,  Layanan, Dan Worrel o Mimrth,  Linier Layamsn, Lokasi

Mur Lokasi Terhadap Kualitas Berganda  sccara parsial

Hidayati,  Keputusan Layanan, memiliki

Siti Asiynh Pembelian Lokasi pengaruh  positif
{Studi Pada Chacen dan signifikan
Jilbab Jin. Warinbe| lerhadap
Tlogomas Kota dependen: Keputusan
Malang, Jawa K.eputusan Pembelian.
Timur) Pembelinn

Afida Nar  Pengaruh Word 0 Variabel Amnalisis Word af Mowuth,

Urma, Moarth, Kualitas independen: Regresi Kualitas

Rois Arifin, Layanan, Kualitss Word af Moirtk,  Linier Layanan,

M. Hufren Produk Dan Lokasi  Kualitas Bergands  Kuahitas Produk,

(2019)  Terhadsp Layana, . .
Keputusan Kualitas parsial - memiliki
Pemibelian Pada Produk, Lokasi pengamh - positif
Toko Surya Indah dan  signifikan
Jombang Variahel tethadap
(Study Kasus Pads  dependen: Keputusan
Konsumen Toko Eeputusan Pembelian.
Surya Indah Pembelian
Jombang)

M. Al Pengaruh Lokasi,  Variabel Analisis  Lokasi, Kualitas

Kindy Kualitss Laysnan  inde i  Layanan, Word

Dimas Ali  Dan Word OFf Mouth  Lokasi, Kualitas  Limier of Mivuurh

of Mourth
Wijayantini  Keputusan Crmweamicertion memikiki
. Wakyu Pembelian . pengaruh  positif
Eko Yariabel dan  signifikan
Setianingsi dependen: terhadap
b (2022) Eepuiusan Eeputusan
Pembelian Pembe lian.
Dian Pengarubh Kualitas ~ Variabel Analisis Kualitas Produk

Ariyani Produk, Kisslitas independen: Regresi Kizslitas

Hidayah, Layanan, Persepsi Eualitas Linier Laysnan,
Edy Harga, Lokasi Dan ~ Produk, Bergands  Perscpsi  Harga,
Suryawards  Word Of Month Kualitas Lokasi, Word of
na(2008)  Terhadap Layanan, Motk sccara
Keputusan Persepsi Harga, parsial - memiliki
Pembselian Lokasi, Word of pengarch positil
Mtk dan  signifikan
terhadap
Variabel Kepuhassn
depeniden: Fembelian.
Eepuiazan
Pembelian
Ciede Pengarub [Ngifal WYarinbel Analisis Digiral
Wisna Marketing, Word of  independen: Regresi  Markering, Word
Saputra, Afouth, Dan Digiral Linder of Miowh,
1 Gusti Kualitas Pelayanan  Afrkering, Bergands  Kualitas
Agung Terhadep Ward of Moisth, Pelayansn
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Ketl S Kepulusan Kualites memiliki

Andasi Pemibelion Pelayanzn pengaruh  positil
{20200 dan  signifikan
Varinbel terhaidsp
depeneden: Keputusan
Keputusan Pembelian.
- Pembelian _

T Analisis Pengarsh  Variabel Analns  Kualitas
Puspaningr  Kualitas Peloyanan,  independen: Regresi Pelayanan,
um, Andri Harga, Word Of Kualilas Linjer Harga, Word of
MWuranlions  Mouth Dan Kualitas  Pelayunan, Berganda  Mowrth, Kualitas
{2022) Produk Terhadap  Harga, Word of Produk memiliki

Kepuitusan Mok, Kualitas pengarub  positil
Pembelian Di Batik  Prodluk dan  signifikan
Dianii Gaya terhadap
Collection Variabel Keputusan
dependen: Pembeian,
Kepuabasan
Pembelian

10 Wanda Dwi  Pengaruh Word (f  Variabel Annlisis Ward of Mouth,
Ramadhan,  Aourh, Digiial independen: Regresi Kualitas
Tke Markering, Dan Word of Mowurh, Linier Pdmﬂm
Kusdyah  Kualitss Peloyaman  Diighod Berganda  memiliki
Rachmawat  Terhadap Martethig, pengarch  positil
i Agus Kepwtusan Kualitas dom  signifikan
Rahman Pembclian Pada Pelayanen igthindag
Alarmayah  Mekewlooe Shopee Keputusan
[2023) Variabel Pembelian.

dependen:
Keputisan
PMembelian

Sumber: Jurnal Penelitian Terdahulu 2017-2023,
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LY. Keranghka Penclitian
131, Kerangka Pemikiran

Peneliti menetapkan kerangka pemikiran yang akan digunakan untuk
menganalisis perencanaan serta memperkuat argument mengenai kecenderungan
asumsi yang akan diuji. Sugiyono, (2018:60), menjelaskan bahwa kerangka
pemikiran merupakan sebuah model konseptual yang menggambarkan hubungan
antara teori dan faktor-faktor yang telah ditentukan scbagai masalah yang
signifikan. Dalam penelitian kuantitatif, hipotesis berperan penting dalam
menenfukan apakah hasil penelitian dapat diterima atau ditolak. Dengan
menggunakan kerangka pemikiran yang jelas, kita dapat lebih medah mengikuti
alur pembicaraan dan memperoleh pemahaman yang lebih mengenai bagaimana
variabel-varigbel penelitian yang dipertimbangkan saling berinteraksi. Ringkasan
kerangka penelitian disajikan pada pambar, sebagai berikut:

Kerangka penelitian menurut Sugiyono, (2015:89) merupakan penggabungan
terkail hubungan antara vanabel yang dirancang dari banyak teon yang telah
dijelaskan. Kerangka pemikiran odalaeh suatu disgram yang menjelaskan secara
garis besar alur logika berjalannya sebuah penelitisn. Kerangka pemikiran, akan
lebih memudahkan pemahaman dalam mencermati arah atau jalur pembahasan
dalam memberikan gambaran secara lebih rinci dan jelas mengenai keterkaitan
antar variabel penelitian yang digunakan. Kerangka pemikiran ini pun disusun
berdasarkan hasil pada ielash teoritis dan hasil penelitian yang telah dilakukon
sebelumnya oleh para peneliti lainnya. Berikut kerangkn pemikiren dalam

penelitian ini:
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Penelitinn Terdahulu

Meory of Planmed
Behavior  (TPB)
vang  diusulkan
oleh leek Ajzen
(1985) dalam
{Ghozali,

2020:107)

1. Apalisls Pengaruh Persepai Hanga, Kiialitss Pelayanes, Lokssd, Mas Wond OF
Miwth Terhadap Kepulmsan Pembelinn (Shudi pada Taman Joglo Cafie
Somarangh

1. Analisis Pengenls Kunlites Pelwyanan, Ford’ £fF Moutk, Das Lokasi
Terhalap Keputusen Pembelinn (Studi Padn Konsamen Pos Ketan Legenda
1967 [N Semamng)

). Anolizis Pengoreli Word & Mowih, Lokesl, Dan Eualitas Pelayanam
Terbalap Kepulusan Pembelien (Surves Konsumsen Pada Warung Soto Seger
Mbok Cayem D Boyelali)

4. Pengareh Word Of Munth, Kealiles Layanan, Dee Loksd Techadip
Kepatisan Pensbselian (Studi Pads Queen Ribab N Tlogomas Kota Malsng.
Jawa Tumur)

5. Pengansh Word (N Mo, Kusdilns Laymnan, Kuabiles Produlk Dan Lojas
Tethadsp Kepulusan Pemsbelisn Pada Toko Surya Indah Jombang [Sesdy
Ksses Pada Kemsumen Toko Surva Indah Josmbang)

6. Pengarub Lokssi, Kashites Laymnm Dan Wond (O Mowth Contsimication
Terhadap Kepunssan Pombalian

7. Pengarub KuaSim Produle, Kuslite Layanes, Persepai Harga, Lokasi Dan
Ward O Mok Techadap Keputusan Pesnbelian

B, Pengerub Digkal Markeling, Word O Mourh, Dan Kialilas Pelyyanan

Terhadap Kepufisan Pembation
9. Analisis Penganuh Koalitas  Harga, Ward 03 Mowth Dan Kualitas
Produk Terhadsp Pesmbelian Di Blaeik Dasil Gays Collsction

|0, Pengaruh Wore/ C Mourk, Digital Marketing, Dsn Kialitas Pelayasan
Tethodap Keputusan Pembeliap Fads Merketplace Shopee

KUALITAS PELAYANAN

Uji Hipotesis
!
Hasil Penelitian

Y
Kesimpulan dan Saran

Gambar 2. 1 Kerangka Pemikiran Grand Theory dan Penelitian Terdahulu
Sumber data: (Grand Theory dan Penelitian Terdahulu
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2.3.2. Kerangka Konseptual

Menurut Tbrahim, (2023:122), kerangka konseptual adalah sebuah struktur
yang menjelaskan berbagai konsep yang terkandung dalam asumsi teori, dengan
tujuan untuk mengidentifikasi elemen yang ada dalam objek penelitian dan
memperihatkan hubungan antam konsep-konsep tersebul. Meskipun kerangka
konseptual merupakan bagian dari kerangka teoritis, fokusnya lebih terarah pada
satu atwu dua aspek tertentu yang menjadi kajian utama dalam penelitian.

Menurut Sugiyono, (2018:42), paradigma penelitian dapat diartikan sebagai
pola piker yang menggambarkan hubungan antara veriabel yang akan diteliti.
Paradigma ini mencakup berbagai aspek, mulai dari jenis dan jumlah rumusan
masalash yang akan diselidiki, hingga teori yang mendasarinya. Selain itu,
paradigm ini juga mencakup jenis dan jumlah hipotesis yang akan dirumuskan,

serta teknik analisis statistik yang akan digunakan,

KUALITAS

PELAYANAN .

Gambar 1. 2 Kerangka Konseptual
Sumber: Data diolah peneliti, 2025.

Penelitian ini mengadopsi paradigma berbentuk elips. Menurut Ferdinand,

(2014:182-183), paradigma elips diterapkan ketika variabel yang diteliti memiliki
banyak indicator, sementara paradigma berbentuk kotak digunakan untuk variabel
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yang hanya memiliki satu indiketor. Dalam konteks ini, variabel laten, yang
dihasilkan dari sejumiah variabel termmati, dipresentasikan melalui diagram elips.
1.4, Pengajuan Hipotesis
3.4.1, Hipotesis

Menurut Sugiyono, (2015:99), hipolesis dapat diartikan sebagsi jawaban
sementara terhadap pertanyaan yang diajukan dalam rumusan masalah penelitian.
Istilah “‘sementara” digunsken karena jawaban ini masih bersifat tentative,
berdasarkan teori-teori vang relevan, dan belum berlandaskan pada data empiris
yang diperoleh dari pengumpulan deta. Dengan demikian, hipotesis dapat
dipahami sebagai jawaban teoritis terhadap rumusan masalah penclitian, bukan
sebagai jawaban yang bersifat empirik.
1.4.1. Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Keputusan Pembelian

Menurut Daulay, (2017), setiap individu pada dasamya memerlukan
pelayanan, sehingga bisa dikatakan bahwa pelayanan adalah hal yang tidak
terpisahkan dari kehidupan manusia. Dalam kamus umum bahasa Indonesia,
pelayanan diartikan sebagai tindakan menolong dan menyediakan segala yang
dibutuhkan oleh orang lain, seperti tamu atau pembeli. Dengan demikian,
pelayanan merupakan aktivitas atau produk yang ditawarkan oleh suatu lembaga
kepada pihak lain, biasanya bersifat tidak kasat mata dan hasilnya tidak dapat
dimiliki oleh pihak penerima pelayonan tersebut. Kualitas pelayanan dapat
dipahami scbagai penilaian yang dilakukan oleh konsumen terhadap seberapa baik
layanan yang mercks terima dibandingkan dengan harapan mereka. Secara lebih
mendalam, kualitas pelayanan, khususnya dalam konteks jasa, mengacu pada
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tingkat kewnggulan yang diharapkan, serta usaha untuk mengendalikan dan
mempertahankan  tingkat keunggulan tersebut  demi memenuhi  keinginan
pelanggan,

Menurut Kotler & Keller, (2012:131) dalam Faugi, (2018) kualitas pelayanan
didefinisikan sebagai kemampuan perusahazn dalam memuaskan kebutuhan dan
keinginan konsumennya. Dari definsi tersebut, dapat disimpulkan bahwa kualitas
pelayanan ditentukan oleh sejauh mana perusahaan mampu memenuhi harapan
konsumen dalam memenuhi kebutuhan dan keinginan mereka.

Pernyataan tersebut sejalan dengan hasil penelitian oleh Mahendm et al,
(2022) dan Ena et al, (2020) yang menyampaikan bahwa variabel kualitas
pelayanan berpengaruh positilf dan signifikan terhadap keputusan pembelian.
Berdasarkan penjelasan diatas dapal dirumuskan hipotesis:

HI : Kualitas Pelayanan berpengaruh terhadap Keputusan Pembelian.
243. Pengaruh Word of Mouth Terhadap Keputusan Pembelian

Penyebaran Word of Mouth tidak hanya terjadi melalui berbagai media sosial
di internet. Menurut Kotler & Keller, (2012), Word of Mouth adalah suatu
kegistan pemasaran yang dilakukan melalui interaksi antar individu, baik secam
langsung, tertulis, maupun melalui alat komunikasi elektronik yang terbubung
dengan internet. Ini berdasarkan pengalaman yang didapat dari penggunaan
produk atau jasa, Pada dasarnys, strategi ini fokus pada memberikan pelayanan
terbaik kepada konsumen. Jika konsumen merasa puas, diharapkan mereka akan
membagikan pengalaman positif tersebut kepada orang lain. Dengan demikian,

Word of Muonth menjedi sebuah strategi pemasaran yang dijalankan oleh pihak-
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pihak independen melalui platform yang tidak terikat dengan perusahaan yang
menawarkan produk atnu jasa tersebut.

Menurut Tjiptone, (2017) dalam Putri & Bambang, (2021) menyatakan
bahwa komunikasi, baik yang bersifst pribadi moupun non-pribadi, yang
disampaikan kepada klien oleh pihak lain selain penyedia layanan, termasuk
dalam kategori word of mouth. la juga menambahkan bahwa pernyataan yang
diberikan kepada klien oleh orang lain, bukan penyedia layanan itu sendini, juga
merupakan bagian dari word of mourh. Dalam praktiknya, pemasaran dari mulut
ke mulut (WOM) terbukti lebih dapat diandalkan dan efektif dibandingkan dengan
strategi  pemasaran konvensional. Hal ini disebabkan oleh kecenderungan
pelanggan untuk menaruh kepercayaan lebih besar kepada mereka yang
melakukan promosi melalui word of mouth atau mulut ke mulut.

Pernyataan tersebut sejalan dengan hasil penelitian oleh Jefri & Widagdo,
(2021) dan Subardi et al,, (2024) yang menyampaikan bahwa vanabel word of
mouth berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian
Berdasarkan penjelasan diatas dapat dirumuskan hipotesis:

H2 : Word of Mourh berpengaruh terhadap Keputusan Pembelian.
244. Pengaruh Lokasi Terhadap Keputusan Pembelian

Menurut Lupiyoadi & Ikhsan, (2015:185), “lokesi adalah tempat di mana
perusahaan harus bermarkas untuk melakukan operasinya.” Interaksi di lokasi
dapat memengaruhi sejumlah hal, yang dapat dibagi tiga aspek. Pertama, lokasi
memiliki peranan penting karena berhubungan langsung dengan tingkal

kedatangan pelanggan serta jumlah pesaing di sekitarnya, Kedua, perusahaan yang
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menyediakan layanan secam langsung harus menjaga kualitas pelayanan agar
tetap memuaskan. Ketign, dalam beberapa situasi, penyedio jasa dan konsumen
mungkin tidak bertemu  secara  langsung. MNugroho & Paramita, (2009),
menambahkan lokasi yang stralegis memudahkan konsumen dalam mengakses
temipal yang mereka kunjungi saal membuat keputusan pembelian. Dengan
demikian, terdapat hubungan yang signifikan antara lokasi yang sirategis dan daya
tarik konsumen untuk membeli suatu produk.

Menunut Levy & Weitz (2010) dalam Ghufron et al., (2022) menyatakan
bahwa lokasi adalah proses merencanakan dan mencrapkan rencana distribusi
produk atau layanan melalui lokasi yang sesuai. Ini mencakup pemilihan tempat
yang strategis untuk mendirikan took atau outlet, yang dapat memaksimalkan
aksesibilitas bagi pelanggan dan meningkatkan visibilitas produk. Oleh karena itu,
pemilihan lokasi yang tepat sangat penting untuk menarik pelanggan dan
meningkatkan keputusan pembelian.

Pernyataan fersebut sejalan dengan hasil penelitian oleh Puiri & Bambang,
(2022) dan Fauji & Pramudita Faddila, (2020) yang menyampaikan bahwa
variabe] lokasi berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian.
Berdasarkan penjelasan diatas dapat dirumuskan hipotesis:

H3 : Lokasi berpengaruh terhadap Keputusan Pembelian.
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