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BAB aII 

TINJAUAN aPUSTAKA 

 

2.1. Landasan aTeori 

A. Marketing aMix 

Perusahaan aperlu amenerapkan abauran apemasaran auntuk 

amemenuhi adan amemuaskan akebutuhan aserta akeinginan apasar asasaran. 

aBauran apemasaran, amenurut aKotler adan aAmstrong a(2012:92) 

a“Marketing amix ais agood amarketing atool ais aa aset aof aproduct, aprice, 

apromotion, adistribution, acombined ato aproduce athe adesired aresponse aof 

athe atarget amarket” adapat adiartikan abauran apemasaran aadalah aalat 

apemasaran ayang aterdiri adari aproduk, aharga, apromosi, asaluran adistribusi 

ayang adigabungkan auntuk amerangsang aminat adi atarget apasar. 

Kotler adan aKeller a(2016) amenyatakan aada abeberapa aunsur-unsur 

abauran apemasaran aantara alain asebagai aberikut a: 

a. Produk/Product 

Produk aadalah asegala asesuatu ayang adapat aditawarkan ake apasar aagar 

aproduk ayang adijual akonsumen amau amembeli adan amenggunakan ayang 

adapat a amemuaskan akeinginan adan akebutuhan adari akonsumen. a 

b. Harga a/Price 

Dalam amelakukan astrategi apemasaran aharga amenjadi aunsur ayang asering 

adigunakan asebuah aperusahaan. aHarga amerupakan asejumlah anilai ayang 

aharus adibayarkan aoleh akonsumen aatau akepemilikan, apenggunaan adan 

apemakaian aproduk. aHarga aadalah asejumlah auang yang aharus 
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adibayarkan aoleh apembeli auntuk amemperoleh asuatu aproduk ayang 

adiinginkan. 

c. Tempat/Place 

Dalam amenjalankan ausaha atempat/lokasi amenjadi afaktor aterpenting 

adalam amengembangkan ausaha. aTempat ayang adimaksud adalam abauran 

apemasaran aini aadalah adistribusi. aDalam apenentuan alokasi adan asaluran 

adistribusi atidaklah amudah aperlu aadanya apertimbangan amatang adari asegi 

aekonomi, apolitik, ageografis, asosial adan abudaya. 

d. Promosi/Promotion 

Promosi aadalah asuatu akegiatan ayang amemberikan ainformasi atentang 

amanfaat aproduk adan amembujuk apelanggan auntuk amembelinya. 

aPromosi asebagai abentuk aperusahaan auntuk ameningkatkan apenjualan 

asehingga adapat amempengaruhi akeputusan apembelian. 

e. People a(Orang) 

Keseluruhan aaspek ayang aberkaitan abersama aorang-orang ayang 

aberkecimpung adi adalam aperusahaan. 

f. Process a(Proses) 

Merupakan atentang abagaimana apelayanan adapat adi aterima asebaik 

amungkin aoleh apelangaan. aTermasuk adi adalamnya asebagai astandarisasi 

akualitas, asistem aantrian, ajaminan akualitas adan awaktu atunggu 

apelanggan. 

g. Physical aevidence a(Bukti afisik) 

Semua abentuk afisik aperusahaan ayang adapat amenarik apelanggan, ayang 

atermasuk adi adalamnya aadalah abangunan adekorasi adan aalat atransportasi. 
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Kesimpulan adari apenjelasan adiatas abahwa aadanya abauran 

apemasaran amaka aperusahaan adapat amenyetarakan adan amengambil 

akeputusan adari aunsur-unsur abauran apemasaran amenjadi asebuah aalat abagi 

aperusahaan aagar alebih aunggul adari apesaingnya adan aunggul adalam 

apersaingan adi apasar. 

Pada adasarnya asemua aunsur a7P abaik aproduct, aprice, aplace, 

apromotion, apeople, aprocess adan aphysical aevidence asemua adigunakan 

auntuk aalat apemasaran adalam aproduk amaupun ajasa. aDalam apemasaran 

aketuju ahal atersebut asangat aberpengaruh aterhadap alaku aatau atidaknya 

aproduk ayang aakan akita apasarkan ake akonsumen. 

 

B. Produk 

Produk aadalah asesuatu ayang adapat aditawarkan akepasar auntuk 

adiperhatikan adimiliki, adipakai, aatau adikonsumsi asehingga adapat 

amemuaskan akeinginan adan akebutuhan. aPerusahaan adapat amelanjutkan 

aproduk amereka alebih amenarik adan akompetitif apada atahap amanapun adari 

apertumbuhan asampai akemunduran. aDaur ahidup aproduk adapat 

adiperpanjang adengan amelakukan aberbagai alangkah akreatif, ainovatif, aatau 

amelakukan aterobosan-terobosan aberikut a: 

1. Perluasan aproduk a(Product aExtension). Produk ayang atelah aada 

dipasarkan asecara aglobal adalam abentuk ayang asama atanpa 

amodifikasi. 

2. Adaptasi aproduk a(Product aAdaptation). aMelakukan amodifikasi 

aproduk autama aagar asesuai akeinginan amasyarakat ayang adituju. 
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3. Pengenalan aulang a(Reintroduction). aProduk-produk ayang adi 

apasaalama atelah ausang adapat adikenalkan aulang apada apasar-pasar 

ayang abaru. 

Berdarkan aproduk ayang adibeli akonsumen akita adapat amelakukan 

apenggolongan aatau aklasifikasi amengenai aproduk. a aMenurut aKotler adan 

aKeller a(2016: a5), aproduk aberdasarkan adaya atahannya adiklasifikasikan 

amenjadi atiga akelompok ayaitu a: 

1. Barang-barang ayang atidak atahan alama a(nondurable agoods) aadalah 

abarang abarang aberwujud ayang abiasanya adigunakan adalam asatu aatau 

abeberapa akali apenggunaan. a 

2. Barang atahan alama a(durable agoods) aadalah abarang-barang aberwujud 

ayang abiasanya adapat adigunakan adalam awaktu alama. 

3. Jasa a(service) aadalah aproduk ayang atak aberwujud atak aterpisahkan, 

abervariasi adan adapat amusnah. 

Produk akonsumsi aadalah abarang ayang adipergunakan aoleh 

akonsumen akhir aatau arumah atangga adengan amaksud auntuk atidak 

adibisniskan aatau adijual. aKlasifikasi asejumlah abarang abesar ayang adibeli 

akonsumen aberdasarkan akebiasaan abelanja. aMenurut aKotler adan aKeller 

a(2016 a: a5), aklasifikasi abarang akonsumsi akonsumen a: 

1. Barang asehari-hari a(convenience agoods) aadalah abarang ayang apada 

aumumnya aseringkali adibeli asegera adan amemerlukan ausaha ayang 

akecil auntuk amemilikinya aatau abarang-barang ayang apada aumumnya 

asering adan asegera adibeli aoleh apara akonsumen. aBarang akebutuhan 

apokok aadalah abarang ayang adibeli akonsumen asecara ateratur. 
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2. Barang abelanjaan a(shopping agoods) aadalah abarang ayang asecara 

akarakteristik adibandingkan aoleh akonsumen aberdasarkan 

akecocokan, akualitas, aharga adan agaya. aPara apembeli apada aumumnya 

aakan acenderung amemilih adan amembeli apada abarang ayang asesuai 

aatau acocok adengan aseleranya. 

3. Barang akhusus a(specialty agoods) amempunyai akarakteristik aatau 

aidentifikasi amerek ayang aunik adimana aada acukup abanyak apembeli 

ayang amelakukan ausaha apembelian akhusus. aBarang akhusus atidak 

amemerlukan aperbandingan apembeli ahanya amenginvestasikan 

awaktunya auntuk amenjangkau apenyalur ayang amenjual aproduk-

produk ayang adiinginkan. 

4. Tidak adicari a(unsought agoods) abarang ayang atidak adikenal akonsumen 

aatau abiasanya atidak aterpikirkan auntuk adibeli. 

Jenis abarang aberdasarkan ahubungannya adengan abarang alain aterdiri 

aatas abarang asubtitusi adan abarang akomplementer. 

1. Barang aSubtitusi aadalah abarang ayang adapat aberperan asebagai 

apengganti abarang alain 

2. Barang akomplementer aadalah abarang ayang aberperan amelengkapi 

abarang alain, adimana anilai aguna asuatu abarang aakan amenjadi amemiliki 

akelebihan akalau adisertai abarang alainnya. 

 

C. Kualitas aProduk 

Kualitas aproduk amerupakan apemahaman abahwa aproduk ayang 

aditawarkan aoleh apenjual amempunyai anilai ajual alebih ayang atidak adimiliki 
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aoleh aproduk apesaing. aOleh akarena aitu aperusahaan aberusaha amemfokuskan 

apada akualitas aproduk adan amembandingkannya  adengan aproduk ayang 

aditawarkan aoleh aperusahaan apesaing. aAkan atetapi, asuatu aproduk adengan 

apenampilan aterbaik aatau abahkan adengan atampilan alebih abaik abukanlah 

amerupakan aproduk adengan akualitas atertinggi ajika atampilannya abukanlah 

ayang adibutuhkan adan adiinginkan aoleh apasar a(Zaini, a2013). 

Kotler a(2013), amenyatakan abahwa akualitas aproduk amerupakan 

akemampuan asebuah aproduk adalam amemperagakan afungsinya, ahal aitu 

atermasuk akeseluruhan adurabilitas, areliabilitas, aketepatan, akemudahan 

apengoperasian adan areparasi aproduk ajuga aatribut aproduk alainnya. aMenurut 

aKotler a(2013), a aIndikator akualitas aproduk ameliputi: 

a. Jenis apilihan a 

b. Banyak apilihan awarna 

c. Banyak apilihan acorak/motif 

d. Banyak apilihan amerek 

e. Banyak apilihan akain 

Menurut aGarvin adalam aLembang a(2010) atelah amengungkapkan 

aadanya adelapan adimensi akualitas aproduk ayang abisa adimainkan aoleh 

apemasar. aPerformance,, afeature, areliability, aconformance, adurability, 

aserviceability, aaesthetics, adan aperceived aquality..merupakan akedelapan 

adimensi..tersebut. 

1. Dimensi aperformence aatau akinerja aproduk 

Kinerja amerupakan akarakteristik aatau afungsi autama asuatu 

aproduk. Ini amerupakan amanfaat aatau akhasiat autama aproduk ayang 
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akita abeli. aBiasanya aini amenjadi apertimbangan apertama akita amembeli 

aproduk. 

2. Dimensi areliability aatau aketerandalan aproduk 

Dimensi akedua aadalah aketerandalan, ayaitu akemungkinan akecil 

aakan amengalami akerusakan aatau agagal adipakai. 

3. Dimensi afeature aatau afitur aproduk 

Dimensi afeature amerupakan akarakteristik aatau aciri-ciri 

atambahan ayang amelengkapi amanfaat adasar asuatu aproduk. aFitur 

abersifat apilihan atau aoption abagi akonsumen. aKalau amanfaat autama 

asudah astandar, afitur aseringkali aditambahkan. aIdenya, afitur abisa 

ameningkatkan akualitas aproduk akalau apesaing atidak amemiliki. 

4. Dimensi adurebility aatau adaya atahan 

Daya atahan amenunjukkan ausia aproduk, ayaitu ajumlah 

apemakaian asuatu aproduk asebelum aproduk aitu adigantikan aatau arusak. 

aSemakin alama adaya atahannya atentu asemakin aawet. aProduk ayang 

aawet aakan adipresepsikan alebih aberkualitas adibandingkan aproduk 

ayang acepet ahabis aatau acepat adiganti. 

5. Dimensi aconformance aatau akesesuaian 

Conformance aadalah akesesuaian akinerja aproduk adengan 

astandar ayang adinyatakan asuatu aproduk. Ini asemacam ajanji ayang 

aharus adipenuhi aoleh aproduk. aProduk ayang amemiliki akualitas adari 

adimensi aini aberarti asesuai adengan astandarnya. 
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6. Dimensi aserviceability aatau akemampuan adiperbaiki 

Sesuai adengan amaknanya, adisini akualitas aproduk aditentukan 

aatas adasar akemampuan adiperbaiki a: amudah, acepat, adan akompeten. 

aProduk ayang amampu adiperbaiki atentu akualitasnya alebih atinggi 

adibanding aproduk ayang atidak aatau asulit adiperbaiki. 

7. Dimensi aaesthetic aatau akeindahan atampilan aproduk 

Aesthetic aatau akeindahan amenyangkut atampilan aproduk ayang 

amembuat akonsumen suka. aIni aseringkali adilakukan adalam abentuk 

adesain aproduk aatau akemasannya. aBeberapa amerek amemperbarui 

awajahnya asupaya alebih acantik adimata akonsumen. 

8. Dimensi aperceived aquality aatau akualitas ayang adirasakan 

Dimensi aterakhir aadalah akualitas ayang adirasakan. aIni 

amenyangkut apenilaian akonsumen aterhadap acitra, amerek, aatau aiklan. 

aProduk-produk ayang abermerek aterkenal abiasanya adipresepsikan 

alebih aberkualitas adibanding amerek-merek ayang atidak aterdengar. 

aItulah asebabnya aproduk aselalu aberupaya amembangun amereknya 

asehingga amemiliki abrand aequity ayang atinggi. aTentu asaja aini atidak 

adapa adibangun asemalam akarena amenyangkut abanyak aaspek 

atermasuk adimensi akualitas adari akinerja, afitur, adaya atahan, adan 

asebagainya. 

 

D. Kualitas aPelayanan 

Service aadalah aseluruh aaktifitas aataupun amanfaat ayang adapat 

aditawarkan asatu apihak akepada apihak alain, ayang apada adasarnya atidak 
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aberwujud adan atidak amengakibatkan akepemilikan asesuatu a(Kotler adan 

aKeller, a2016). aMenurut aChaffey a(2011) aservice aadalah aseluruh aaktifitas 

aataupun amanfaat ayang apada adasarnya atidak aberwujud ayang adapat adiberikan 

akepada aorang alain anamun atidak amenimbulkan akepemilikan aapapun. 

aBerdasarkan apendapat apara aahli atersebut, amaka adapat adisimpilkan abahwa 

aservice aadalah aseluruh aaktifitas, atindakan, akinerja aataupun amanfaat ayang 

apada adasarnya atidak aberwujud, ayang adapat adiberikan adari asatu apihak akepada 

apihak alain, ayang apada adasarnya atidak aberwujud adan atidak amengakibatkan 

akepemilikan aakan asesuatu aapapun. a 

Menurut aKotler a(2013) aQuality a(kualitas) aadalah akeseluruhan aciri 

aserta asifat asuatu aproduk aatau apelayanan ayang aberpengaruh apada 

akemampuannya auntuk amemuaskan akebutuhan ayang adinyatakan aatau 

atersirat. aSedangkan amenurut aYamit a(2013) akualitas amerupakan asuatu 

akondisi adinamis ayang aberhubungan adengan aproduk, ajasa, amanusia, aproses 

adan alingkungan ayang amemenuhi aatau amelebihi aharapan. aBerdasarkan 

apendapat apara aahli, amaka adapat adisimpulkan abahwa akualitas amerupakan 

asuatu akondisi adinamis aatau akeseluruhan aciri aserta asifat ayang aberhubungan 

adengan aproduk, ajasa, amanusia, aproses adan alingkungan, ayang aberpengaruh 

apada akemampuannya auntuk amemenuhi aatau amelebihi aharapan aakan 

akebutuhan ayang atersirat. a 

Service aQuality a(Kualitas Pelayanan) aadalah asuatu atingkat 

akeunggulan ayang adiharapkan adimana apengendalian aatas atingkat 

akeunggulan atersebut abertujuan auntuk amemenuhi akebutuhan apelanggan, 

a(Tjiptono, a2014). aSedangkan amenurut aRoderick, aJames adan aGregory 
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a(2008) adalam ajurnalnya amenyatakan abahwa aservice aquality aadalah atingkat-

tingkat aukuran aatas akualitas apelayanan ayang adiasumsikan aberhubungan 

adengan aperkembangan aharga. aUsmara a(2013) amenyatakan abahwa akualitas 

apelayanan aadalah asuatu asikap adari ahasil aperbandingan apengharapan akualitas 

ajasa akonsumen adengan akinerja aperusahaan ayang adirasakan akonsumen. 

Berdasarkan apendapat apara aahli adiatas, amaka adapat aditarik 

akesimpulan abahwa aservice aquality aadalah asuatu atingkat aukuran aakan 

akeunggulan ayang adiharapkan aatas akualitas apelayanan ayang adihubungkan 

adengan aperkembangan aharga aatau atingkat aperbandingan apengharapan 

akualitas ajasa akonsumen adengan akinerja aperusahaan ayang adirasakan 

akonsumen auntuk amenjadi apengendali aperkembangan aharga. a 

Menurut aBailey adan apearson a(1983) adalam aWijayanto a(2013), 

aindikator aservice aQuality aadalah asebagai aberikut a: 

1. Keakuratan apelayanan a 

2. Respon akeluaran 

3. Kemampuan adalam apelayanan a 

4. Penanganan acomplain a(solusi apenyelesaian acomplain adan akecepatan 

apenyelesaian acomplain) 

 

E.  Electronic aWord aof aMouth a a(E-WOM) 

Berkaitan adengan aperilaku akonsumen, amunculnya ainternet 

amerupakan asalah asatu abentuk aperkembangan ateknologi ainformasi, ayang 

atelah amenyebabkan aterjadinya aperubahan aWOM ajuga aberkaitan aerat 

adengan apengalaman akonsumen aterhadap asuatu aproduk aatau ajasa. aWayan 
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a(2010) adalam aSyafaruddin aZ a(2016), amengatakan abahwa aperkembangan 

adibidang ateknologi ainformasi ayang abegitu apesat amemiliki apengaruh aluas 

apada alingkungan abisnis. 

Menurut aKotler a& aKeller a(2016;512) aWOM a(Word aof aMouth a) 

aadalah akegiatan apemasaran amelalui aperantara aorang ake aorang abaik asecara 

alisan, atulisan, amaupun aalat akomunikasi aelektronik ayang aberhubungan 

adengan apengalaman apembelian ajasa aatau apengalaman amenggunakan 

aproduk aatau ajasa. 

Word aOf aMouth a amemiliki akekuatan abesar ayang aberdampak apada 

aperilaku apembelian akonsumen. aRekomendasi adari ateman ayang asudah 

adipercaya, aasosiasi, adan akonsumen alain aberpotensi auntuk alebih adipercaya 

adibandingkan adari asumber akomersil, aseperti aiklan adan asalespeople. 

aSebagian abesar aWord aof aMouth a aterjadi asecara aalami, akonsumen amulai 

adengan amembicarakan asebuah amerek ayang amereka agunakan akepada aorang 

alain a(Kotler a& aArmstrong, a2012, a139). 

Fungsi aWOM aadalah asebagai asarana akomunikasi ayang aterjadi asecara 

adisadari amaupun atidak aakan amembentuk asuatu apenilaian akonsumen 

aterhadap asuatu aproduk/merek atertentu. aPerusahaan aharus adapat amerangsang 

aterciptanya aWOM ayang apositif asehingga amemengaruhi akonsumen adalam 

amelakukan akeputusan apembelian. 

Teknologi adigital ayang asemakin aberkembang, atelah amerevolusi 

aWOM amenjadi aE-WOM a(Electronic aWord aOf aMouth). Oleh akarena aitu asaat 

aini abanyak ariset ayang ameneliti aE-WOM adan aimplikasinya asecara avirtual. 

aHal aitu aterjadi akarena afakta abahwa aE-WOM asekarang adianggap asebagai 
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afaktor ayang apaling adominan ayang amempengaruhi akeputusan apembelian 

akonsumen a(Bataineh, a2015). 

Perbedaan aantara aWOM adan aE-WOM adapat adibedakan aberdasarkan 

apada amedia ayang adigunakan. aPenggunaan aWOM atradisional abiasanya 

abersifat aface to face a(tatap amuka). aSedangkan apenggunaan aE-WOM 

abiasanya abersifat asecara aonline amelalui ainternet aatau amedia aelektronik 

alainnya. 

E-WOM asekarang aini adianggap asebagai aevolusi adari akomunikasi 

atradisional ainterpersonal ayang amenuju agenerasi abaru adari acyberspace. 

aDengan akemajuan ateknologi asemakin abanyak atrend akonsumen auntuk asibuk 

amencari ainformasi ayang adibutuhkan amengenai asuatu aproduk asebelum 

amereka amelakukan asuatu apembelian. aE-WOM amelalui amedia asosial 

adilakukan adengan acara amemberi areview aproduk, amemberikan arekomendasi 

akepada akonsumen alain aatau ahanya asekedar aberbagi apengalaman. aKini 

akonsumen asemakin akritis auntuk amencari ainformasi atentang asuatu aproduk 

asebelum amelakukan apembelian. aPengalaman aatau areview ayang aorang alain 

aberikan adijadikan amasukan aatau ainformasi ayang akemudian adiproses adalam 

amemori amenjadi asebuah apengetahuan. aPengetahuan ayang adidapatkan adari 

amedia asosial atentu aakan amempengaruhi aseseorang auntuk amengambil 

akeputusan apembelian. aSelain aitu, apesan ayang aterkandung adalam aE-WOM 

asecara aefektif adapat amengurangi aresiko adan aketidakpastian ayang adihadapi 

akonsumen aketika amembeli asebuah aproduk aatau ajasa. 

Menurut aKamtarin a(2012) apenyebaran ainformasi amelalui aE-WOM 

adilakuakan amelalui amedia aonline aatau ainternet aseperti amelalui aemail, ablog, 
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achat aroom, afacebook, atwitter, ainstagram adan aberbagai ajenis amedia asosial 

alainnya ayang abisa amenimbulkan ainteraksi aantara akonsumen asatu adengan 

akonsumen alainnya, adengan aadanya akomunikasi asosial asecara aonline aini 

aakan asecara aotomatis abisa amembantu akonsumen aberbagi apengalaman 

atentang aproduk aatau ajasa ayang amereka aperoleh adalam amelakukan aproses 

apembelian.  

Pengertian aE-WOM amenurut aThurau aet aal. a(2004) adalam aAnnisa 

aMayga aAnggitasari a(2018), a amelakukan apenelitian ayang amembahas 

atentang amotivasi akonsumen amelakukan akomunikasi aE-WOM. 

aMenurutnya, aE-WOM aadalah apernyataan apositif aatau anegatif ayang adibuat 

aoleh akonsumen apotensial, akonsumen ariil, aatau amantan akonsumen atentang 

asebuah aproduk aatau aperusahaan ayang adapat adiakses aoleh abanyak aorang aatau 

ainstitusi amelalui ainternet. 

Sedangkan abagi aperusahaan aE-WOM, adapat amenjadi asebuah 

amekanisme atimbal abalik a(feedback) ayang adapat amembantu amereka auntuk 

ameningkatkan akualitas adari aproduk amereka adan amendapatkan akonsumen 

ayang abaru. 

1. Dimensi aE-WOM a 

Goyette, aet aal a(2010), adalam aYunitasari a(2018), amembagi aE-

WOM adalam aempat adimensi, ayaitu a: 

1) Intensity a(intensitas) adalam aE-WOM aadalah abanyaknya 

apendapat ayang aditulis aoleh akonsumen adalam asebuah asitus 

ajejaring asosial. aIndikator adari aintensitas adibagi asebagai aberikut a: 
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a. Frekuensi amengakses ainformasi adari asitus ajejaring 

asosial a: aseberapa asering acalon akonsumen amelakukan 

ajelajah aseluler auntuk amendapatkan ainformasi aseputar 

atoko aonline adan aproduknya. 

b. Frekuensi ainteraksi adengan apengguna asitus ajejaring 

asosial a: aseberapa asering acalon akonsumen amelakukan 

ajelajah aseluler auntuk amendapatkan ainformasi aseputar 

atoko aonline adan aproduknya apada asebuah akomunitas 

aonline aatau ablogger adan aterkadang aberkontribusi 

ameninggalkan akomentar ayang aberisis apertanyaan aatau 

apernyataan. 

c. Banyaknya aulasan ayang aditulis aoleh apengguna asitus 

ajejaring asosial : abanyaknya aulasan ayang adidapat, 

asebanding adengan akemungkinannya amendapatkan 

asatu aatau alebih akomentar anegatif aataupun apositif. 

2) Valence aof aopinion a(Valensi aopini) aadalah apendapat akonsumen 

abaik apositif aatau anegatif amengenai aproduk, ajasa adan alain 

aseabagainya. aValensi aopini amemiliki adua asifat ayaitu apositif adan 

anegatif. aValensi aopini ameliputi a: 

a. Komentar apositif adari apengguna asitus ajejaring asosial, 

akomentar apositif ayang adi aposting aoleh asebuah 

apengulas abiasanya atimbul akarena aadanya akepuasan 

aakan asebuah atoko aonline aproduk ajasa adan 

apelayanannya. 
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b. Komentar anegatif adari apengguna asitus ajejaring asosial, 

akomentar anegatif ayang adi aposting aoleh asebuah 

apengulas abiasanya atimbul akarena aadanya 

aketidakpuasan aakan asebuah atoko aonline, aproduk ajasa 

adan apelayanannya. 

c. Rekomendasi dari pengguna situs jejaring asosial 

Pelanggan ayang apuas aadalah ajaminan asecara atidak 

alangsung abagi akelangsungan ahidup aperusahaan, 

apelanggan ayang apuas ajuga amemberikan apeluang abagi 

aterciptanya aincome ayang aterus amenerus adidapatkan. 

3) Content a(konten) aadalah aisi ainformasi adari asitus ajejaring asosial 

aberkaitan adengan aproduk adan ajasa. aIndikator adari akonten 

ameliputi a: 

a. Informasi atentang avariasi aproduk ayang adijual 

b. Informasi atentang akualitas aproduk 

c. Informasi atentang aharga ayang aditawarkan 

d. Informasi atentang akeamanan atransaksi adan asitus 

ajejaring ainternet ayang adisediakan 

Thurau adan aWalsh a(2004) amengungkapkan amotivasi ayang 

amendorong aseseorang amembaca akomunikasi aE-WOM adalam aweb 

aberbasis aopini aantara alain untuk amengurangi aresiko apembelian, 

amengurangi awaktu apencarian ainformasi, auntuk amempelajari 

abagaimana aproduk adikonsumsi, amengurangi aketidakpastian, 

amenetapkan aposisi asosial, arasa amemiliki akomunitas avirtual, 



 

24 
 

amendapatkan akeuntungan afinansial adan auntuk amempelajari aproduk 

abaru ayang aberedar adi apasaran. aSchiffman adan aKanuk a(2013) 

amenyatakan akomunikasi aE-WOM aterjadi asecara aonline adi ajejaring 

asosial, akomunikasi amerek atertentu, adan aboards ayang aberisi apesan 

aantar akonsumen. aProses aE-WOM asendiri adapat alebih 

amenguntungkan aperusahaan adibanding aproses aWOM apada 

aumumnya akarena aketika aproses atersebut aterjadi aketika akonsumen 

ahanya asekali amemposting apengalamannya amencoba aproduk anamun 

asemua arekan adari akonsumen atersebut adapat amelihat adan abertanya 

akepada akonsumen aatas aapa ayang atelah adia aposting. 

 

F. Perilaku aKonsumen 

1. Pengertian aPerilaku aKonsumen 

Menurut aSchiffman adan aKanuk a(2013:10) aperilaku 

akonsumen aadalah asebuah aperilaku ayang amencerminkan aseorang 

akonsumen adalam amencari, amembeli, amenggunakan, amengevaluasi 

aserta amenghabiskan abarang adan ajasa ayang amereka aharapkan auntuk 

amencapai akepuasan aatas asuatu akebutuhan. aSedangkan amenurut 

aKotler adan aKeller a(2016:169) aperilaku akonsumen aadalah astudi 

amengenai abagaimana aseorang aindividu, akelompok, adan aorganisasi 

adalam amemilih, amembeli, amenggunakan abarang, ajasa, adan aatau aide 

auntuk amemuaskan asesuai akebutuhan ayang amereka ainginkan. 
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2. Faktor-faktor ayang amempengaruhi aPerilaku aKonsumen 

Menurut aKotler adan aAmstrong a(2012:160-162) aterdapat a4 afaktor 

ayang adapat amempengaruhi aperilaku akonsumen asebagai aberikut : 

a. Faktor abudaya 

Faktor abudaya amemiliki apengaruh ayang aluas adan amendalam 

amengenai aperilaku akonsumen. aSeorang apemasar aharus 

amampu amemahami aperan ayang adimainkan aoleh abudaya, 

asubbudaya, amaupun akelas asosial. 

1) Budaya 

Budaya a(culture) aadalah asusunan anilai adasar, apersepsi, 

akeinginan aseseorang adan aperilaku ayang adipelajari adari 

aanggota amasyarakat, akeluarga adan ainstitusi ayang apenting. 

aMenurut aAmstrong a(2005:199) apergeseran abudaya adan 

anilai-nilai ayang aada adalam akeluarga atermasuk adalam 

abudaya. 

2) Subbudaya 

Subbudaya aadalah asuatu abagian adari ayang alebih akecil adari 

abudaya ayang aberbagi asistem anilai aberdasarkan 

apengalaman ahidup adan asituasi. aContoh adari asubbudaya 

aadalah akebangsaan, aagama, aras, adan adaerah ageografis. 

3) Kelas aSosial a 

Kelas asosial amerupakan apembagian amasyarakat ayang 

arelative apermanen adan ateratur adimana adalam asuatu 

amasyarakat atersebut aberbagi anilai, aminat, adan aperilaku 
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ayang asama. aKelas asosial abiasanya amemiliki aciri 

apreferensi aproduk adan amerek ayang aberbeda. 

b. Faktor aSosial 

1) Kelompok 

Kelompok aadalah aperilaku aseseorang adalam asuatu 

akelompok ayang amempunyai apengaruh alangsung adan 

atidak alangsung aterhadap aanggotanya. aKelompok ayang 

amemiliki apengaruh alangsung adisebut akelompok areferensi 

adan akelompok ayang amemiliki apengaruh atidak alangsung 

adisebut akelompok aprimer. 

2) Keluarga a 

Keluarga aadalah akelompok aacuan aprimer ayang apaling 

aberpengaruh. aBahkan aketika adalam amelakukan 

apembelian atidak aada ahubungan adengan aorang atua, 

apengaruh apembelian atersebut aakan atetap aada. aKarena 

akeluarga amerupakan apembentuk akepribadian adan 

apengaruh ayang apaling akuat. 

3) Peran adan aStatus 

Kedudukan aseseorang adalam akelompok adapat 

adidefiniskan adengan adalam aperan adan astatusnya. aTiap 

aperan adalam akelompok amasing-masing amembawa astatus 

ayang amencerminkan anilai aumum ayang adiberikan aoleh 

amasyarakat. 
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c. Faktor aPribadi 

1) Usia adan aTahap aSiklus aHidup 

Kebutuhan adan aselera aseseorang aakan aberubah aseiring 

adengan aberubahnya ausia. aSeorang apemasar asering 

amenggunakan apasar asasaran adengan atahap asiklus adaur 

ahidup aproduk. 

2) Pekerjaan a 

Pekerjaan aseseorang aakan amempengaruhi adaya abeli 

aorang aitu asendiri. aPara apemasar amenggunakan apekerjaan 

aitu asebagai asasaran aproduk adan ajasa ayang amereka 

aproduksi. 

3) Situasi aEkonomi 

Situasi aekonomi ayang adapat adilihat adari apenghasilan 

aindividu aseseorang aakan amempengaruhi aproduk adan ajasa 

ayang amereka abeli. 

4) Gaya aHidup 

Gaya ahidup aseseorang amencerminkan apola aperilaku 

aindividu ayang abersangkutan adalam apembelian. 

5) Kepribadian 

Kepribadian amengacu apada akarakteristik apsikologi 

aindividu ayang aunik ayang adapat amenimbulkan arespon 

ayang akonstan aterhadap alingkungannya aitu asendiri. 
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d. Faktor aPsikologis 

1) Motivasi 

Kebutuhan ayang adirangsang auntuk amembuat aseseorang 

amencari atahu aatas akeinginan adan akebutuhannya. 

2) Persepsi 

Persepsi adapat adiartikan asebagai aproses adimana aindividu 

amemilih, amenafsirkan, adan amengatur ainformasi ayang 

atelah adiperoleh auntuk amengambil asebuah akeputusan. 

3) Pembelajaran 

Pembelajaran aseseorang adapat amelalui adorongan, 

apengalaman, arangsangan, adan atanggapan aindividu. 

4) Keyakinan adan aSikap 

Keyakinan aadalah asuatu apemikiran adeskriptif ayang 

aterdapat adalam adiri aseorang aindividu aterhadap asesuatu. 

aSedangkan asikap aadalah aperasaan aemosional, apersepsi, 

adan aproses aterhadap asuatu aaspek. aKeyakinan adapat 

amembentuk acitra amerek adari asuatu aproduk. Sedangkan 

asikap adapat amenentukan aorang adalam aberperilaku auntuk 

amengambil akeputusan. 
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Model aPerilaku aKonsumen 

Rangsangan 

pemasaran 

Rangsangan 

Lain 
 

Ciri-ciri 

Pembeli 

Proses aKept. 

Membeli 
 

Keputusan 

Pembelian 

 

- aProduk 

- aHarga 

- aDistribusi 

- aPromosi 

 

- aEkonomi 

- aTeknologi 

- aKebudayaan 

- aPolitik 

  

- aBudaya 

- aSosial 

- aIndividu 

- aPsikologi 

 

- aMemahami amasalah 

- aMencari ainformasi 

- aEvaluasi 

- aKeputusan 

- aPerilaku asetelah 

amembeli 

  

- aPilihan aproduk 

- aPilihan amerk 

- aPilihan apenjual 

- aPilihan apembelian 

- aJml apembelian 

Gambar a2.1 aModel aPrilaku aKonsumen 

 

3. Peran aKonsumen adalam aPembelian 

Menurut aLupiyoadi, a(2011) aterdapat a5 aperan ayang adimainkan 

aorang adalam akeputusan apembelian, ayaitu a: 

a. Initiator a(Pemrakarsa) 

Orang ayang apertama amenyarankan aatau amencetuskan agagasan 

amembeli aproduk aatau ajasa atertentu. 

b. Influencer a(Pemberi aPengaruh) 

Orang ayang apandangan adan asarannya amempengaruhi akeputusan 

amembeli. 

c. Decider a(Pengambil aKeputusan) 

Orang ayang aakhirnya amengambil akeputusan amembeli. 

d. Buyer a(Pembeli) 

Orang ayang abenar-benar amelakukan apembelian. 

e. User a(Pengguna) 
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Orang ayang amengkonsumsi aatau amenggunakan aproduk aatau ajasa. 

4. Tahap aKeputusan aPembelian 

Menurut aKotler a(2013) akonsumen amelewati a5 atahap adalam 

aproses akeputusan apembelian ayaitu apengenalan amasalah, apencarian 

ainformasi, aevaluasi aalternatif, akeputusan apembelian, adan aperilaku 

apasca apembelian. 

a. Pengenalan aKebutuhan a(Masalah) 

Proses apembelian adimulai asaat apembeli amengenali amasalah 

aatau akebutuhan. aPembeli amerasakan aperbedaan aantara akeadaan 

aaktualnya adengan akeadaan ayang adiinginkannya. 

b. Pencarian aInformasi 

Tahap adimana akonsumen amencari ainformasi alebih abanyak, 

ayaitu amelalui asituasi asebagai aberikut a: 

1) Situasi apencarian ayang alebih aringan adinamakan aperhatian 

ayang amenguat. 

2) Pencarian ainformasi alebih aaktif. aSumber ainformasi 

akonsumen aada a4 ayakni asumber apribadi a(keluarga, ateman, 

atetangga), asumber akomersial a(iklan, aagen, akemasan), 

asumber apublik a(media amassa), asumber apengalaman 

a(menggunakan aproduk). 

c. Evaluasi aAlternatif 

Tahap adimana akonsumen amenggunakan ainformasi auntuk 

amengevaluasi amerek aalternatif adalam aperangkap apilihan. 
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d. Keputusan aMembeli 

Dalam atahap aevaluasi, akonsumen amembentuk apreferensi aatas 

amerek-merek adalam akumpulan apilihan. aKonsumen ajuga 

amembentuk aniat auntuk amembeli aproduk ayang apaling adisukai. 

e. Perilaku aPasca aPembelian 

Ketika akonsumen amengambil atindakan alebih alanjut asetelah 

amembeli aberdasarkan arasa apuas aatau atidak apuas. aPemasar aharus 

amemantau akepuasan apasca apembelian, atindakan apasca 

apembelian aserta apemakaian adan apembuangan apasca apembelian. 

aSebagai asalah asatu aunsur adari apemasaran, apromosi aperanan 

apenting adalam aberhasilnya apenjualan akarena apromosi amenjadi 

amedia akomunikasi aperusahaan amemiliki aproduk aatau ajasa ayang 

adapat amemenuhi akebutuhan adan aselera akonsumen. 

Menurut aNugroho, a(2013:38). aKeputusan aPembelian adapat 

adiukur amelalui abeberapa aindikator aberikut aini : 

a. Ketertarikan 

b. Selalu apuas adengan abelanjaan 

c. Jika abutuh aakan amembeli adi atoko atersebut 

d. Merekomendasikan atoko apada akerabat adan ateman 

 

G. Keputusan aPembelian 

Menurut aSchiffman adan aKanuk a(2013, a485) aKeputusan aPembelian 

aadalah aseleksi aterhadap adua apilihan aatau alebih. aSehingga adengan akata alain, 
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apilihan aalternatif aharus atersedia aketika aseseorang amengambil akeputusan. 

aKeputusan apembelian amerujuk apada akonsumen ayang atelah amelakukan 

apembelian aproduk asecara anyata. aHal aini adidukung aoleh ateori aKolter adan 

aAmstrong a(2012:181) a ayang amenyebutkan abahwa akeputusan apembelian 

akonsumen aadalah amembeli amerek ayang apaling adisukai adari aberbagai 

aalternatif ayang aada. aPilihan aalternatif aadalah ahal ayang ayang adipandang 

asebagai apilihan akedua asetelah akonsumen amencari atahu amengenai ainformasi 

aproduk atersebut. aPerilaku akonsumen aakan amenentukan aproses apengambilan 

akeputusan adalam apembelian amereka. aProses apengambilan akeputusan 

atersebut amerupakan asebuah apendekatan apenyelesaian amasalah ayang aterdiri 

aatas alima atahap, ayaitu asebagai aberikut a: 

1. Pengenalan amasalah, ayaitu apembeli amengenali amasalah aatau 

akebutuhan. aPenganalisaan akeinginan adan akebutuhan aini aditujukan 

aterutama auntuk amengetahui aadanya akeinginan adan akebutuhan ayang 

abelum aterpenuhi adan abelum aterpuaskan. aTahap aini asedikit abanyak 

adipengaruhi aoleh abagaimana apengetahuan akonsumen aakan apembelian. 

Dimensi adasar adari apengenalan akebutuhan amelibatkan ainformasi 

aberkenaan adengan akeputusan atentang adi amana aproduk atersebut aharus 

adibeli adan akapan apembelian aharus aterjadi. a 

2. Pencarian ainformasi, ayaitu atahap aproses apengambilan akeputusan 

apembelian adi amana akonsumen atelah atertarik auntuk amencari alebih 

abanyak ainformasi. aKonsumen ayang atergugah akebutuhannya aakan 

aterdorong auntuk amencari ainformasi ayang alebih abanyak amengenai 

aproduk aatau ajasa ayang aia abutuhkan. aJika adorongan akonsumen abegitu 
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akuat adan aproduk ayang amemuaskan aberada adalam ajangkauan, 

akonsumen akemungkinan aakan amelakuakan apembelian. aNamun 

ademikian ajika atidak, akonsumen akemungkinan aakan amenyimpan 

akebutuhannya adalam aingatan aatau amelakukan apencarian ainformasi 

ayang aberkaitan adengan akebutuhan atersebut. a 

3. Evaluasi aalternatif, ayaitu atahap adalam aproses apengambilan akeputusan 

apembelian adi amana akonsumen amenggunakan ainformasi auntuk 

amengevaluasi amerek-merek aalternatif adalam asatu asusunan apilihan. a 

4. Keputusan apembelian, ayaitu atahap adalam aproses apengambilan 

akeputusam apembelian adi amana akonsumen abenar-benar amembeli 

aproduk. aBila akonsumen amemutuskan auntuk amembeli, akonsumen aakan 

amenjumpai aserangkaian akeputusan ayang aharus adiambil amenyangkut 

ajenis aproduk, amerek, apenjual, akuantitas, awaktu apembelian, adan acara 

apembayaran. a 

5. Perilaku apasca apembelian, atahap adalam aproses apengambilan 

akeputusam apembelian adi amana akonsumen aakan amengalami alevel 

akepuasan aatau aketidakpuasan. aMenurut aKotler adan aArmstrong a(2012, 

a228) ayang amenentukan apuas aatau atidak apuasnya apembelian aterletak 

apada ahubungan aantara aharapan akonsumen adan akinerja aproduk ayang 

adirasakan. a 

Tahap-tahap apengambilan akeputusan adi aatas adapat adigambarkan asebagai 

aberikut a: 

 

 

Pengenalan 

Masalah 

Perilaku 

Pasca 

Pembelian 

Pencarian 

Informasi 

Evaluasi 

Alternatif 

Keputusan 

Pembelian 
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Sumber a: aKotler adan aArmstrong a(2012,224) 

2.2. Penelitian aTerdahulu 

Penelitian-penelitian amengenai avariabel-variabel ayang adipergunakan 

adalam apenelitian aini atelah apernah adilakukan aoleh apeneliti aterdahulu. aBerikut 

aadalah ahasil apenelitian aterdahulu ayang amelakukan apenelitian adengan avariabel 

ayang asama adigunakan adalam apenelitian aini : 

 

Tabel 2. 1 Penelitian Terdahulu 

No Pengarang aDan aPenerbit 
Judul aBuku, aArtikel, 

Penelitian, aDan aTahun 
Hasil aPenelitian 

1 

Sigit aIndrawijaya a 

 

Jurnal: a 

Mankeu, a 

Vol. a1, aNo. a3, a2012 

 

PENGARUH aKUALITAS 

aPRODUK aDAN aWORD 

aOF aMOUTH aTERHADAP 

aKEPUTUSAN 

aKONSUMEN aDALAM 

aPEMBELIAN aROTI 

aMANIS aPADA 

aINDUSTRI aKECIL aDI 

aKABUPATEN 

aSAROLANGUN 

Hasil apenelitian 

amenunjukkan abahwa 

akualitas aproduk, adan 

aWord aof aMouth a asecara 

aparsial aberpengaruh 

apositif adan asignifikan 

aterhadap akeputusan 

aKonsumen aDalam 

aPembelian aRoti aManis 

aPada aIndustri aKecil aDi 

aKabupaten aSarolangun 

2 

Priskyla aWenda 

aRumondor, a 

Altje aL aTumbel, a 

Imelda aW.J aOgi 

 

Jurnal: a 

Jurnal aEmba: aJurnal 

aRiset aEkonomi, 

aManajemen, aBisnis aDan 

aAkuntansi 

Vol a5, aNo a2 a(2017) a 

 

PENGARUH 

AKUALITAS APRODUK, 

AHARGA, ADAN AWORD 

AOF AMOUTH 

ATERHADAP 

AKEPUTUSAN 

APEMBELIAN APADA 

ARUMAH AKOPI ADAN 

Hasil apenelitian ayakni 

aKualitas aProduk, aHarga, 

adan aWord aof aMouth 

asecara asimultan adan 

aparsial aHarga, aWord aof 

aMouth a aberpengaruh 

apositif adan asignifikan, 

asedangkan aKualitas 
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AMIE ATORONATA ADI 

AKAWANGKOAN 

 

aProduk aberpengaruh 

apositif atidak asignifikan 

aterhadap aKeputusan 

aPembelian apada aRumah 

aKopi adan aMie aToronata adi 

aKawangkoan. 

aPerusahaan adiharapkan 

amampu amempertahankan 

akualitas aproduk, 

amemahami anilai asuatu 

aharga, adan amampu 

amemberikan akepuasan 

auntuk ameningkatkan 

avolume apenjualan apada 

aRumah aKopi adan aMie 

aToronata adi aKawangkoan 

3 Muzakar aIsa, 

aRobingatun aIstikomah 
 a 
Jurnal: a 

Jurnal aManajemen aDaya 

aSaing 

Vol. a21, aNo. a2, 

aDesember a2019 

ANALISIS aPERILAKU 

aKONSUMEN aDALAM 

aKEPUTUSAN 

aPEMBELIAN 

aMAKANAN aDI aKOTA 

aSURAKARTA 

 

Berdasarkan ahasil 

apenelitian adan a 

apembahasan adisimpulkan 

abahwa a(1) aharga adan a 

aWord aof amouth amemiliki 

apengaruh apositif adan 

asignifikan aterhadap 

akeputusan apembelian 

apada a aKuliner aGalabo 

aKota aSurakarta, 

asedangkan a akualitas 

aproduk adan apelayanan 

amemiliki a apengaruh a 

apositif a atetapi a atidak a 

asignifikan a aterhadap 

akeputusan apembelian 
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apada aKuliner a aGalabo 

aKota aSurakarta. 

 

4 Nur aRohmatun aNisa, 

Rini aRahayu, 

Kurniati, 

Ratna aNikin aHardati a 

 

Jurnal: 

JIAGABI a 

Vol. a8, aNo. a1, aJanuari 

a2019 

PENGARUH aBRAND 

aIMAGE aDAN aWORD aOF 

aMOUTH aTERHADAP 

aKEPUTUSAN 

aPEMBELIAN a(STUDI 

aPADA aKONSUMEN 

aGRAB aCAR 

aMAHASISWA 

aFAKULTAS aILMU 

aADMINISTRASI 

aUNIVERSITAS aISLAM 

aMALANG) 

Hasil apengujian asecara 

asimultan amenunjukkan 

anilai asignifikansi a(p-

value) a0,000 a(< aα a0,05), 

abegitupula adengan ahasil 

apengujian asecara aparsial 

ayang amenunjukkan anilai 

asignifikansi a0,000 abaik 

apada avariabel abrand 

aimage amaupun aword aof 

amouth. aSehingga adapat 

adinyatakan abahwa abrand 

aimage adan aword aof amouth 

amemiliki apengaruh ayang 

asignifikan aterhadap 

akeputusan apembelian 

akonsumen. 

5 Risgita aDwik, a 

Joko aSamboro 
 a 
Jurnal: 

Jurnal aAplikasi aBisnis 

Vol a5, aNo a1 a(2019) a 

PENGARUH aLABEL 

aHALAL aDAN aHARGA 

aTERHADAP 

aKEPUTUSAN 

aPEMBELIAN 

aMAKANAN aCEPAT aSAJI 

aHOKBEN a(HOKA-HOKA 

aBENTO) 

 

Berdasarkan ahasil 

apenelitian adapat 

adisimpulkan alabel ahalal 

adan aharga aberpengaruh 

apada akeputusan 

apembelian amakanan 

acepat asaji aHokBen. 
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2.3. Kerangka aPemikiran 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 2.2 Kerangka Pemikiran 

 

2.4. Hipotesis 

Menurut aSugiyono a(2015:96) amenyatakan abahwa ahipotesis 

amerupakan ajawaban asementara aterhadap arumusan amasalah apenelitian, 

adimana arumusan amasalah adinyatakan abentuk akalimat apertanyaan. 

a. Hubungan apengaruh akualitas aproduk aterhadap akeputusan 

apembelian a 

Menurut aKotler a(2013) aproduk adikatakan aberkualitas aketika 

aproduk atersebut amampu amemperagakan aseluruh afungsinya alebih abaik 

adibandingkan aproduk alain, asehingga aakan amendorong akonsumen 

auntuk atertarik adan amelakukan apembelian aatas aproduk atersebut. 

aArtinya abahwa asemakin abaik akualitas aproduk amaka aakan asemakin 

ameningkat akeinginan akonsumen auntuk amelakukan apembelian. aHal 

Kualitas Produk 

E-WOM 

Keputusan Pembelian 

H1 

H2 

H3 

Kualitas Pelayanan 

H4 
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aini asesusai ahasil apenelitian aMasturi adan aHardini a(2017) ayang adalam 

apenelitiannya amenemukan abahwa akualitas aproduk aberpengaruh 

asignifikan aterhadap akeputusan apembelian. 

Berdasarkan apenjabaran atersebut amaka ahipotesis ayang 

adiajukan aadalah asebagai aberikut : 

Ho1 a: Kualitas aproduk atidak aberpengaruh aterhadap 

aKeputusan aPembelian aProduk adi aWarung aBakso 

aMandiri aPak aPon aPonorogo. 

Ha1 a: Kualitas aproduk aberpengaruh aterhadap aKeputusan 

aPembelian aProduk adi aWarung aBakso aMandiri aPak aPon 

aPonorogo. 

b. Hubungan apengaruh akualitas apelayanan aterhadap akeputusan 

apembelian 

Kualitas apelayanan ayang abaik ajuga amenjadi afaktor 

atimbulnya akeputusan apembelian atidak aterencana. aPelayanan ameliputi 

asegala afasilitas anon afisik ayang aditawarkan aperusahaan kepada 

akonsumen. aPelayanan aadalah asuatu akegiatan ayang adilakukan auntuk 

akeperluan aorang alain. aPelayanan amerupakan asuatu akinerja 

apenampilan, atidak aterwujud adan acepat ahilang, alebih adapat adirasakan 

adaripada adimiliki aserta apelanggan alebih adapat aberpartisipasi aaktif 

adalam aproses akonsumsi ajasa atersebut a(Raharjani, a2010). aSemakin 

abaik apelayanan ayang aditerima aoleh akonsumen amaka aakan amendorong 

akonsumen auntuk amelakukan akeputusan apembelian. Berdasarkan 
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apenjabaran atersebut amaka ahipotesis ayang adiajukan aadalah asebagai 

aberikut : 

Ho2 a: Kualitas apelayanan atidak aberpengaruh aterhadap 

aKeputusan aPembelian aProduk adi aWarung Bakso 

aMandiri aPak aPon aPonorogo. 

Ha2 a: Kualitas apelayanan aberpengaruh aterhadap aKeputusan 

aPembelian aProduk adi Warung Bakso aMandiri aPak aPon 

aPonorogo. 

c. Hubungan pengaruh aE-WOM aterhadap akeputusan apembelian 

Menurut aThurau aet aal. a(2004) ae-WOM aadalah apernyataan 

apositif aatau anegatif ayang adibuat aoleh akonsumen apotensial, akonsumen 

ariil, aatau amantan akonsumen atentang asebuah aproduk aatau aperusahaan 

yang adapat adiakses aoleh abanyak aorang aatau ainstitusi amelalui ainternet. 

aSemakin abagus aulasan aatau apernyataan ayang adiberikan aatas 

apenggunaan asuatu abarang aatau ajasa aoleh akonsumen, amaka akonsumen 

alain aakan amembeli abarang aatau ajasa atersebut. aBegitupun asebaliknya, 

asemakin anegatif aulasan ayang adiberikan akonsumen, amaka 

akemungkinan akonsumen alain atidak aakan a amembelinya. aOleh akarena 

aitu, adimungkinkan aE-WOM adapat amempengaruhi akeputusan 

apembelian akonsumen. aHipotesis ayang adiajukan aadalah asebagai 

aberikut : 

Ho3 a: E-WOM atidak aberpengaruh aterhadap aKeputusan 

aPembelian aProduk adi aWarung aBakso aMandiri aPak aPon 

aPonorogo. 
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Ha3 a: E-WOM aberpengaruh aterhadap aKeputusan aPembelian 

aProduk adi aWarung aBakso aMandiri aPak aPon aPonorogo. 

d. Hubungan apengaruh akualitas aproduk, akualitas apelayanan adan 

aE-WOM asecara asimultan aterhadap akeputusan apembelian 

Perusahaan ayang amampu amencuiptakan aproduk ayang 

aberkualitas aserta amemberikan apeningkatan ayang abaik apada akualitas 

apelayanan aakan amemberikan akenyamanan abagi apelanggan auntuk 

aingin amelakukan akeputusan apembelian. aInformasi  online ayang 

apositif amengenai aproduk adan aperusahaan ajuga aakan amenjadi asalah 

asatu areferensi akonsumen adalam amenjadi alebih ayakin auntuk 

amelakukan akeputusan apembelian. aBerdasarkan apenjabaran atersebut 

amaka ahipotesis ayang adiajukan adalam apenelitian aini aadalah : 

H04 a: Kualitas aProduk, aKualitas aPelayanan adan aE-WOM a 

asecara abersama-sama atidak aberpengaruh aterhadap 

aKeputusan aPembelian aProduk adi aWarung aBakso 

aMandiri aPak aPon aPonorogo. 

Ha4 a: Kualitas aProduk, aKualitas aPelayanan adan aE-WOM a 

asecara abersama-sama aberpengaruh aterhadap 

aKeputusan aPembelian aProduk adi aWarung aBakso 

aMandiri aPak aPon aPonorogo. 

 

 

 

 


