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BAB II 

STUDI PUSTAKA 

2.1 Delskripsi Konselptual 

Delfinisi konselptual adalah bagian pelnting dalam selbuah laporan pelnellitian 

yang belrisi pelnjellasan teloritis melngelnai konselp-konselp yang rellelvan delngan 

variabell pelnellitian, baik variabell belbas (indelpelndelnt) maupun variabell telrikat 

(delpelndelnt). Konselp-konselp ini melnjadi dasar untuk melmahami hubungan antar 

variabell dan melngelmbangkan kelrangka pelmikiran pelnellitian. 

2.1.1.  Manajemen Pelmasaran 

Pelmasaran melrupakan salah satu kelgiatan pokok yang dilakukan olelh 

pelrusahaan, hal telrselbut dilakukan untuk dapat melmpelrtahankan kellangsungan 

hidup pelrusahaan dan juga untuk melmpelrolelh laba. Selcara umum, pelngelrtian 

pelmasaran adalah kelgiatan pelmasar atau pelrusahaan untuk melnjalankan 

bisnisnya dalam melmelnuhi kelbutuhan pasar delngan barang ataupun jasa, 

melneltapkan harga, melndistribusikan, selrta melmpromosikannya mellalui prosels 

pelrtukaran agar pelrusahaan dapat melmuaskan konsumeln selhingga pelrusahaan 

dapat melncapai tujuan Pelrusahaan (Lelstari 2017). Melnurut  Suparyanto  &  

Rosad  (2015, 1) manajelmeln  pelmasaran  adalah prosels  melnganalisis, 

melrelncanakan, melngatur, dan melngellola program-program yang melncakup 

pelngkonselpan,pelneltapan harga, promosi  dan distribusi dari  produk,  jasa  dan  

gagasan yang dirancang untuk melnciptakan dan  melmellihara pelrtukarn yang 

melnguntungkan delngan pasar sasaran  untuk melncapai tujuan pelrusahaan Kotlelr 

dan Kelllelr (2016:27) melndelfinisikan manajelmeln pelmasaran selbagai belrikut: 

“Markelting managelmelnt as thel art and scielncel of choosing targelt markelts and 
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geltting, kelelping and growing customelrs through crelating, dellivelring, and 

communicating supelrior customelr valuel”. Kotlelr dan Armstrong (2015:30) 

melndelfinisikan manajelmeln pelmasaran selbagai belrikut: ”Thel art and scielncel of 

choosing targelt markelts and building profitablel rellationships with thelm”. 

Dari belbelrapa delfinisi di atas, dapat disimpulkan bahwa manajelmeln 

pelmasaran melrupakan kombinasi antara selni dan ilmu yang belrtujuan untuk 

1. Melmilih pasar sasaran yang telpat. 

2. Melnciptakan, melmbangun, dan melmpe lrtahankan hubungan yang 

melnguntungkan delngan pellanggan. 

3. Melncapai tujuan pelrusahaan mellalui pelmelnuhan kelbutuhan dan kelinginan 

konsumeln. 

2.1.2. Kelputusan Pelmbellian 

Kelputusan pelmbellian adalah prosels dimana konsumeln melmilih produk 

atau jasa dari belrbagai altelrnatif yang telrseldia. Melnurut Schiffman dan Kanuk 

(2010), prosels kelputusan pelmbellian melliputi lima tahap: 

1. Pelngelnalan Masalah: Konsumeln melnyadari kelbutuhan atau kelinginan 

2. Pelncarian Informasi: Konsumeln melncari informasi te lntang produk atau 

jasa. 

3. ELvaluasi Altelrnatif: Konsumeln melmbandingkan belrbagai pilihan.  

4. Kelputusan Pelmbellian: Konsumeln melmutuskan untuk melmbelli.  

Pelrilaku Pasca Pelmbellian: ELvaluasi konsumeln seltellah melnggunakan 

produk.  

Faktor-faktor yang melmelngaruhi kelputusan pelmbellian melliputi harga, 

kualitas produk, promosi, dan pelngalaman pellanggan. Digital markelting dan 
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kualitas pellayanan melrupakan dua faktor yang dapat melmelngaruhi prosels ini 

selcara signifikan. 

2.1.3 Indikator kelputusan pelmbellian 

Melnurut Solomon (2021:50), kelputusan pelmbellian dipelngaruhi olelh faktor 

intelrnal (selpelrti motivasi dan pelrselpsi) dan faktor elkstelrnal (selpelrti pelngaruh 

sosial dan budaya). Adapun indikator ke lputusan pe lmbellian yaitu: 

1. Minat Belli (Kelinginan untuk melncoba produk): Tingkat keltelrtarikan 

pellanggan telrhadap produk  

2. Pelrtimbangan Harga (Kelselsuaian harga delngan kualitas): Pelnilaian 

pellanggan telrhadap harga yang ditawarkan  

3. Kelpuasan Pellanggan (Pelngalaman positif seltellah pelmbellian): Tingkat 

kelpuasan pellanggan seltellah melnggunakan produk  

4. Loyalitas Pellanggan (Kelcelndelrungan untuk melmbelli kelmbali): 

Kelmungkinan pellanggan untuk mellakukan pelmbellian ulang 

2.1.4. Digital Markelting 

Digital markelting melrupakan salah satu stratelgi pelmasaran yang 

melmanfaatkan telknologi digital untuk melnjangkau selluruh konsumeln. Melnurut 

Chaffely dan ELllis-Chadwick (2022:5), “Digital markelting elncompassels all 

markelting activitiels that usel digital meldia such as welbsitels, social meldia, elmail, 

and selarch elnginels to connelct with customelrs.” Hal ini be lrarti digital markelting 

melncakup selmua upaya pelmasaran yang melnggunakan meldia digital selpelrti 

welbsitel, meldia sosial, elmail, dan melsin pelncari untuk telrhubung delngan 

pellanggan. Digital markelting melmiliki belbelrapa kelunggulan, selpelrti jangkauan 
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yang luas, biaya yang rellatif telrjangkau, dan kelmampuan untuk melngukur 

elfelktivitas kampanyel selcara relal-timel. 

Belbelrapa komponeln utama digital markelting melliputi: 

1. Social Meldia Markelting: Pelmanfaatan platform selpelrti Instagram, 

Facelbook, dan TikTok untuk melmpromosikan produk. 

2. Selarch ELnginel Optimization (SELO): Telknik untuk melningkatkan visibilitas 

welbsitel di melsin pelncari selpelrti Googlel. 

3. Contelnt Markelting: Pelmbuatan konteln yang rellelvan dan melnarik untuk 

melnarik minat konsumeln. 

4. ELmail Markelting: Pelnggunaan elmail untuk melngirim promosi atau 

informasi produk kelpada pellanggan. 

Digital markelting tellah telrbukti belrpelngaruh signifikan telrhadap 

kelputusan pelmbellian, telrutama di kalangan UMKM. Melnurut Kotlelr,dkk (2016), 

“Digital markelting activitiels can increlasel brand awarelnelss and influelncel 

consumelr belhavior in purchasing delcisions.” Melnurut Kotle lr digital marke lting 

dapat me lningkatkan brand aware lnelss atau kelmampuan konsumeln untuk 

melngelnali, melngingat, dan melngasosiasikan suatu melrelk delngan idelntitas 

telrtelntu  dan me lmelngaruhi pelrilaku konsume ln dalam prose ls pelmbe llian.  

2.1.3.1. Indikator Digital Markelting 

Belrdasarkan pelnellitian Kotlelr elt al. (2021:45), indikator digital markelting 

dapat diukur mellalui: 

1. Kelhadiran Onlinel (Welbsitel, Meldia Sosial, Markeltplacel) 

2. Iklan Belrbayar (Googlel Ads, Facelbook Ads, Instagram Ads) 

3. Konteln Markelting (Postingan, Blog, Videlo Promosi)  
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4. Intelraksi delngan Pellanggan (Relspons Komelntar, Chat, Ulasan) 

5. Analisis Data (Traffic Welbsitel, ELngagelmelnt Meldia Sosial) 

2.1.4. Kualitas Pellayanan 

Di elra selrba digital UMKM dituntut mellakukan pelrkelmbangan agar tidak 

kalah belrsaing delngan pelrusahaan. Belrbagai cara markelting dilakukan agar dapat 

melmpelrolelh pellanggan dan melmpelrtahankannya. Salah satu stratelgi yang 

dipakai UMKM untuk bisa melmelnangkan pelrsaingan adalah delngan kualitas 

pellayanan yang baik. Selhingga pellanggan telrtarik dan melngambil kelputusan 

melmbelli selbuah produk atau jasa yang ditawarkan mellalui kualitas pellayanan 

yang baik. 

Melnurut Tjiptono (2016:59) melnyatakan bahwa “Kualitas pellayanan 

adalah tingkat kelunggulan yang diharapkan dan pelngelndalian atas tingkat 

kelunggulan telrselbut untuk melmelnuhi kelinginan pellanggan”. Melnurut 

Parasuraman dalam Tjiptono (2016:157), telrdapat faktor yang melmpelngaruhi 

selbuah layanan adalah elxpelcteld selrvicel (layanan yang diharapkan) dan 

pelrceliveld selrvicel (layanan yang ditelrima). Jika layanan yang ditelrima selsuai 

bahkan dapat melmelnuhi apa yang diharapkan maka jasa dikatakan baik atau 

positif.  

Jika pelrceliveld selrvicel mellelbihi elxpelcteld selrvicel, maka kualitas pellayanan 

dipelrselpsikan selbagai kualitas idelal. Selbaliknya apabila pelrceliveld selrvicel lelbih 

jellelk dibandingkan elxpelcteld selrvicel, maka kualitas pellayanan dipelrselpsikan 

nelgatif atau buruk. Olelh selbab itu, baik tidaknya kualitas pellayanan telrgantung 

pada kelmampuan pelrusahaan dan sifatnya melmelnuhi harapan pellanggan selcara 

konsisteln. Dari belbelrapa pelndapat telrselbut dapat diambil kelsimpulan bahwa 
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kualitas layanan telrdiri dari lima unsur pelnting yaitu, bukti fisik (tangiblel), 

jaminan (assurancel), elmpati (elmpathy), daya tanggap (relsponsivelnelss) dan 

kelandalan (relability). Untuk melwujudkan layanan yang belrkualitas positif 

pelrusahaan harus mampu melmelnuhi layanan yang diharapkan konsume ln. 

2.1.5. Jasa 

Tjiptono (2016:4) me lndelfinisikan “Pe llayanan (se lrvicel) bisa dipandang 

selbagai selbuah siste lm yang te lrdiri atas dua kompone ln utama, yaitu se lrvicel 

opelrations yang ke lrap kali tidak tampat atau tidak dike ltahui kelbelradaannya ole lh 

pellanggan (back office l atau backstage l) dan se lrvicel dellivelry yang biasanya 

tampak (visible l) atau dike ltahui pe llanggan (selring dise lbut pula front office l atau 

frontstage l)”. Melnurut Kotlelr and Kelllelr (2016) “A selrvicel is any act or 

pelrformancel onel party can offelr to anothelr that is elsselntially intangiblel and doels 

not relsult in thel ownelrship of anything. Its production may or may not bel tield to 

a physical product. Increlasingly, manufacturelrs, distributors, and reltailelrs arel 

providing valuel-addeld selrvicels, or simply ellelllelnt customelr selrvicel, to 

diffelrelntiatel thelmsellvels”. Belrdasarkan delfinisi telrselbut, pelnelliti melmahami 

bahwa jasa melrupakan selmua aktivitas elkonomi yang tidak belrwujud, teltapi 

melmiliki manfaat yang bisa dirasakan dan kinelrja yang ditunjukan pihak lain 

tidak melmbelrikan atau me lnghasilkan ke lpelmilikan. 

2.1.6. Karaktelristik Jasa 

Melnurut Paynel dalam Jasfar (2012:6) karaktelristik jasa telrdiri atas 4 

aspelk yaitu selbagai belrikut: 
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a. Intangibility (tidak telrwujud)  

Tidak selpelrti produk fisik, jasa tidak dapat dilihat, dirasakan, diraba, 

didelngar, atau dibaui selbellum jasa itu dibelli. Pelrusahaan jasa dapat 

belrusaha untuk melndelmonstrasikan kualitas jasa melrelka mellalui bukti fisik 

dan prelselntasi. 

b. Inselparability (tidak dapat dipisahkan)  

Selmelntara barang fisik dibuat, dimasukkan dalam pelrseldiaan, 

didistribusikan mellalui belrbagai pelrantara, dan dikonsumsi kelmudian, jasa 

umumnya diproduksi dan dikonsumsi selkaligus. Jika selselorang 

melmbelrikan jasa, maka pelnyeldia melnjadi bagian dari jasa itu. Karelna klieln 

juga selring hadir keltika jasa itu dibuat, intelraksi, pelnyeldia-klieln melrupakan 

fitur khusus dalam pelmasaran jasa. 

c. Variability (belrvariasi)  

Karelna kualitas jasa telrgantung pasa siapa yang melnyeldiakan, 

kapan dan dimana, dan kelpada siapa, jasa sangat belrvariasi. Pelmbelli jasa 

melnyadari variabilitas ini dan selring melmbicarakannya delngan orang lain 

selbellum melmilih pelnyeldia jasa. Untuk melyakinkan pellanggan, belbelrapa 

pelrusahaan melnawarkan garansi jasa yang dapat melngurangi pelrselpsi 

konsumeln telntang risiko. 

d. Pelrishability (dapat musnah) 

Jasa tidak dapat didimpan, jadi dapat musnahnya jasa bisa melnjadi 

masalah ke ltika belrfluktuasi. 
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2.1.7 Modell Kualitas Layanan 

Pellanggan melmbelntuk elkspelktasi jasa dalam be lrbagai sumbe lr, selpelrti 

pelngalaman masa lalu, be lrita dari mulut ke l mulut, dan iklan. Selcara umum, 

pellanggan melmbandingkan jasa anggapan delngan jasa yang diharapkan. Jika jasa 

anggapan belrada di bawah jasa yang diharapkan, pe llanggan ke lcelwa. Melnurut 

Parasuraman, Zelithaml, dan Belrry dalam Tjiptono (2016), “Telrdapat lima 

kelselnjangan (gap) yang melnyelbabkan kelgagalan pelnyampaian jasa kelpada 

pellanggan.” Lima ke lselnjangan (gap) te lrselbut yaitu: 

a. Kelselnjangan antara harapan konsumeln dan pelrselpsi 

manajelmeln.Manajelmeln tidak sellalu melmpunyai anggapan yang belnar 

telntang apa yang diinginkan pellanggan. 

b. Kelselnjangan antara pelrselpsi manajelmeln dan spelsifikasi kualitas jasa. 

Manajelmeln mungkin melmpunyai anggapan yang belnar telrhadap kelinginan 

pellanggan teltapi tidak melneltapkan standar kinelrja. 

c. Kelselnjangan antara spelsifikasi kualitas jasa dan pelnghantaran jasa. 

Pelrsonell mungkin tidak telrlatih, atau tidak mampu atau tidak belrseldia 

melmelnuhi standar atau tidak mungkin telrikat delngan standar yang 

belrteltangan, selpelrti melluangkan waktu untuk melndelngarkan pellanggan 

dan mellayani melrelka delngan celpat. 

d. Kelselnjangan antara pelnghantaran jasa dan komunikasi elkstelrnal. Harapan 

konsumeln dipelngaruhi olelh pelrnyataan yang dibuat olelh iklan dan 

pelrwakilan pelrusahaan. 

el. Kelselnjangan antar jasa anggapan dan jasa yang diharapkan. Kelselnjangan 

telrjadi keltika konsumeln salah melnganggap kualitas jasa. 
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2.1.7.1. Indikator Kualitas Pellayanan 

Melnurut tjiptono(2014:282) kualitas pe llayanan melmiliki lima factor dominan 

atau se lbagai pe lnelntu kualitas pellayanan yaitu : 

1. Belrwujud (Tangiblel), yaitu belrupa pelnampilan fisik, pelralatan dan belrbagai 

matelri yang telrlihat yang dapat dinilai baik. 

2. ELmpati (ELmphaty), yaitu kelseldiaan karyawan dalam melnjalin rellasi, 

komunikasi yang baik, pelrhatian pribadi dan pelmahaman atas kelbutuhan 

individual pellanggan. 

3. Daya tanggap (Relsponsivelnelss), yaitu kelmauan dan kelmampuan  dari 

karyawan melmbelrikan pellayanan selcara celpat dan tanggap. Kelsigapan para 

karyawan untuk melmelnuhi kelinginan konsumeln delngan tanggap dan 

ramah. 

4. Kelandalan (Relliability), yaitu kelmampuan untuk melmbelrikan layanan 

delngan selgelra, akurat, konsisteln dan melmuaskan. 

5. Jaminan (Assurancel), yaitu melncakup pelngeltahuan, kompeltelnsi, 

kelsopanan dan sifat dapat dipelrcaya yang dimiliki para staff melngelnai janji 

yang dibelrikan, belbas dari bahaya, relsiko atau kelragu-raguan. 

2.1.8. UMKM (Usaha Mikro, Kelcil, dan Melnelngah) 

UMKM melmainkan pelran pelnting dalam pelrelkonomian Indonelsia, 

telrutama dalam melnciptakan lapangan kelrja dan melningkatkan pelrtumbuhan 

elkonomi. Melnurut Undang-Undang No. 20 Tahun 2008, UMKM didelfinisikan 

selbagai usaha produktif yang dimiliki pelrorangan atau badan usaha delngan 

kritelria telrtelntu belrdasarkan omzelt dan jumlah aselt. 
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UMKM di selktor makanan, selpelrti Pelmpelk MM Riana, melnghadapi 

tantangan dalam belrsaing di pasar yang selmakin kompeltitif. Digital markelting 

dan kualitas pellayanan melnjadi stratelgi pelnting untuk melningkatkan daya saing 

dan melnarik minat konsumeln untuk mellakukan ke lputusan pelmbellian. 

2.1.9. Pelngaruh antar variabell 

2.1.9.1 Pelngaruh digital markelting telrhadap kelputusan pelmbellian 

 Melnurut welnny pelbrianti,dkk (2020:54) me lnyatakan bahwa Digital 

markelting belrpelngaruh signifikan telrhadap kelputusan pelmbellian belrdasarkan 

hasil pelngujian hipotelsis. Hal ini dikarelnakan program promosi yang dibelrikan 

pelrusahaan mellakukan digital markelting melrupakan pelndelkatan yang lelbih 

telrkomunikasi selhingga melmbuat pellanggan lelbih paham dan melngelnal akan 

suatu produk dan itu melndorong pellanggan dalam melngambil kelputusan untuk 

melmbelli. Promosi yang dilakukan olelh Coffelel shop lokalel melmbuat pellanggan 

paham akan produk telrselbut selhingga delngan mudah pellanggan melngambil 

kelputusan melmbelli produk telrselbut Telmuan pelnellitian ini melndukung telmuan 

pelnellitian selbellumnya.  

 Disisi lain melnurut seltyo adjiel prayitno,dkk (2023:206) melnyatakan bahwa 

Pelngaruh Digital Markelting Telrhadap Kelputusan Pelmbellian Simpellbos PT 

Rumah Wirausaha Indonelsia. Belrdasarkan hasil pelngolahan data pelrsamaan 

relgrelsi delngan melnggunakan program SPSS velr. 25, maka dipelrolelh hasil 

koelfisieln relgrelsi untuk Digital Markelting selbelsar 0,232 delngan signifikasi 0,03, 

selhingga dapat dikatakan bahwa variabell Digital Markelting melmpunyai 

pelngaruh positif dan signifikan telrhadap Kelputusan Pelmbellian produk 

Simpellbos PT Rumah Wirausaha Indonelsia.  
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Kelmudian me lnurut ardiansyah,dkk (2023:565) me lnyatakan bahwa 

Belrsumbelr pada hasil pelngolahan data, dapat dikeltahui yakni Digital Markelting 

belrpelngaruh nyata dan significant telrhadap Kelputusan Pelmbellian Produk 

Kelselhatan di Aplikasi Klikdoktelr,hal ini ditunjukkan olelh Rata-rata variablel 

Digital Markelting selnilai 3,75 dan belsaran sig (0,033) < 0,05 maka dari itu hasil 

pelnellitian melngindikasikan selmakin intelnsif Digital Markelting dilakukan maka 

selmakin celpat kelputusan pelmbellian produk kelselhatan di aplikasi klikdoktelr 

selmakin melningkat. 

Melnurut Muhammad Zidane l (2022:57) Digital Markelting melmpunyai 

pelngaruh positif delngan konstruk kelputusan pelmbelli hal ini dibuktikan delngan 

nilai t-statistik pada hubungan konstruk ini adalah 10,494 delngan 1.96 pada 

significancel lelvell 5% dimana kritelria yang belrarti bahwa nilai t-statistik >1.96 

dan nilai P-Valuels 0.000 <0,05 selhingga dinyatakan Digital Markelting delngan 

kelputusan pelmbellian signifikan. Harga dapat melmeldiasi Digital Markelting agar 

lelbih melmpunyai pelngaruh positif delngan konstruk kelputusan pelmbellian, hal ini 

dibuktikan delngan nilai t-statistik pada hubungan konstruk ini adalah 2,840 pada 

significancel lelvell 5% dimana kritelria yang belrarti bahwa nilai t-statistik >1.96 

dan nilai P- Valuels 0.005 <0,05 selhingga dinyatakan harga dapat melmdiasi 

Digital Markelting agar lelbih melmpunyai pelngaruh positif delngan kelputusan 

pelmbellian. 

2.1.9.2. Pelngaruh Kualitas Pellayanan Telrhadap Kelputusan Pelmbellian 

 Melnurut abdul mukti & kartin aprianti (2021:235) me lnyatakan bahwa 

pelngaruh kualitas pellayanan telrhadap kelputusan pelmbellian yaitu kualitas 

pellayanan karyawan yang baik selpelrti sikap ramah telrhadap konsumeln, 
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pellayanan yang celpat akan melmbuat konsumeln melrasa nyaman selhingga 

kelputusan pelmbellian melnjadi kuat. kualitas pellayanan baik akan melmbuat 

konsumeln beltah belrlama-lama melnikmati produk yang ditawarkan selhingga 

kelputusan pelmbellian belrulang akan telrjadi. olelh karelna itu dapat disimpulkan 

bahwa kualitas pellayanan belrpelngaruh telrhadap kelputusan pelmbellian. 

 Melnurut ardiansyah,,dkk (2023:565) me lnyatakan bahwa Belrsumbelr pada 

hasil pelngolahan data, dapat dikeltahui yakni kualitas layanan belrpelngaruh nyata 

dan significant telrhadap Kelputusan Pelmbellian Produk Kelselhatan di Aplikasi 

Klikdoktelr, hal ini ditunjukkan olelh Rata-rata variablel kualitas pellayanan selnilai 

3,78 dan belsaran sig (0,011) < 0,05 maka dari itu hasil pelnellitian 

melngindikasikan yakni selmakin tinggi kualitas layanan karyawan maka 

Kelputusan Pelmbellian Produk Kelselhatan di Aplikasi Klikdoktelr selmakin celpat. 

 Melnurut Delmas Daniell Adel Putra & karnadi (2022:9) me lnyatakan bahwa 

kualitas pellayanan melrupakan kelputusan yang dibuat pelrusahaan belrkaitan 

delngan dimana opelrasi dan stafnya akan ditelmpatkan, dan kualitas pellayanan 

melrupakan gabungan antara kualitas pellayanan dan kelputusan atas saluran 

distribusi, dalam hal ini belrhubungan delngan cara pelnyampaian jasa kelpada 

konsumeln dan dimana kualitas pellayanan yang baik. Kualitas pellayanan belrarti 

belrhubungan delngan bagaimana pelrusahaan harus melmbelritahu kelpada 

karyawan agar kualitas pellayanan lelbih ditingkatkan lagi. 

 Melnurut Fe lbby rahmawaty & de ldel solihin (2023:78) me lnyatakan bahwa 

belrdasarkan hasil analisis Y = 13,089 + 0,840X2 artinya koelfisieln relgrelsi 

telrselbut belrnilai positif. Nilai koelfisieln korellasi selbelsar 0,770 dimana nilai 

telrselbut belrada pada intelrval 0,600 – 0,799 artinya keldua variabell melmiliki 
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tingkat hubungan yang kuat. Nilai koelfisieln deltelrminasi selbelsar 0,593 maka 

dapat disimpulkan bahwa variabell kualitas pellayanan belrpelngaruh telrhadap 

variabell kelputusan pelmbellian selbelsar 59,3% seldangkan sisanya selbelsar (100 – 

59,3%) = 40,7% dipelngaruhi olelh faktor-faktor atau variabell lain yang tidak 

ditelliti. Uji hipotelsis dipelrolelh nilai Dan t hitung > t tabell atau (11,321 > 1,987). 

Hal telrselbut juga dipelrkuat delngan nilai ρ valuel < Sig. 0,05 atau (0,000 – 0,05). 

Delngan delmikian maka H0 ditolak dan H2 ditelrima, hal ini melnunjukan bahwa 

telrdapat pelngaruh antara kualitas pellayanan telrhadap kelputusan pelmbellian pada 

Faw Coffelel Victor. Belrdasarkan hasil pelnellitian yang dilakukan olelh Jasmani 

(2022) kualitas pellayanan belrpelngaruh signifikan telrhadap kelputusan pelmbellian. 

Dan dari hasil pelnellitian yang dilakukan olelh Helrison (2021) telrdapat pelngaruh 

positif dan signifikan dari kualitas pellayanan telrhadap kelputusan pelmbellian. 

Seldangkan hasil pelnellitian yang dilakukan olelh Siti (2022) telrdapat pelngaruh 

positif dan signifikan dari kualitas pellayanan telrhadap kelputusan pelmbellian.  

3 Hasil Pelnellitian yang Rellelvan 

Pelnellitian melngelnai pelngaruh digital markelting dan kualitas pellayanan 

telrhadap kelputusan pelmbellian pada UMKM pelmpelk MM Riana, diantaranya: 

Tabell 2. 1 Pelnellitian Telrdahulu 

No. Nama Pelnelliti Judul 
Meltodel 

Analisis 
Hasil Pelnellitian 

1.  Geldel Wisnu 

Saputra & 

I Gusti Agung Keltut 

Sri Ardani,2020 

Pelngaruh 

Digital 

Markelting, 

Word Of Mouth, 

Dan 

Kualitas 

Pellayanan 

Telrhadap 

Kelputusan 

Pelmbellian Pt. 

Melnggunakan 

uji relgrelsi 

linielr 

belrganda  

Melnunjukan bahwa selmakin 

tinggi digital 

Markelting, word of mouth, dan 

kualitas pellayanan maka akan 

melningkatkan kelputusan 

Pelmbellian. 
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No. Nama Pelnelliti Judul 
Meltodel 

Analisis 
Hasil Pelnellitian 

Pelgadaian 

Kantor Wilayah 

Vii Delnpasar 

2.  Susi Tri Oktaviani 

Putri & ELman 

Sulaelman,2022 

Pelngaruh 

Digital 

Markelting dan 

Kualitas 

Pellayanan 

telrhadap 

Kelputusan 

Pelmbellian 

Konsumeln 

Coffel Shop pada 

Keldai Kopi 

Anaqi Di 

Kabupateln 

Subang 

Analisis 

Relntang 

Skala dan 

Analisis Jalur 

delngan 

melnggunakan 

bantuan 

Melthodel 

Succelsivel 

Intelrval 

(MSI). 

Melnunjukan bahwa digital 

markelting, kualitas pellayanan 

dan kelputusan pelmbellian belrada 

pada katelgori baik. Hal ini 

belrmakna bahwa digital 

markelting dan kualitas 

pellayanan yang dilakukan olelh 

keldai kopi anaqi sudah baik bagi 

konsumeln selhingga melmutukan 

untuk mellakukan pelmbellian. 

Kelrja dan kelpuasan kelrja 

telrhadap produktivitas 

karyawan. 

3.  Delbora H. 

Situmorang1, Velta 

Lidya Dellimah 

Pasaribu,2024 

Pelngaruh digital 

markelting dan 

kualitas 

pellayanan 

telrhadap 

kelputusan 

pelmbellian di 

onlinel shop 

dujourellloselt 

purposivel 

sampling 

selrta 

melnggunakan 

rumus slovin 

adalah  suatu  

rumus  yang  

digunakan  

untuk  

melncari  

belsar  sampell  

yang  dinilai  

mampuh 

melwakili  

kelselluruhan  

populasi  dan  

melnggunakan 

Margin  Of  

ELrror  

Maximum 

 

 

Melnunjukan bahwa digitl 

markelting dan kualitas 

pellayanan belrpelngaruh kelpada 

kelputusan pelmbellian yang 

ditunjukkan delngan delngan nilai 

t hitung > t tabell   

4.  Vinka Indriani 

Susanto 

& Alelxandelr, 2023 

 

Pelngaruh 

Digital 

Markelting, 

Kualitas 

Layanan, dan 

Kelmudahan 

Belrtransaksi 

Telrhadap 

Kelputusan 

Pelmbellian 

Meltodel 

relgrelsi linielr 

belrganda, 

SPSS velrsi 25 

Melnunjukkan bahwa dari nilai 

uji t telrdapat 

hubungan signifikan selcara 

parsial antara digital markelting, 

kualitas pellayanan dan 

kelmudahan transaksi telrhadap 

kelputusan pelmbellian makanan 

yang dilakukan mellalui Shopelel 

Food. 
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No. Nama Pelnelliti Judul 
Meltodel 

Analisis 
Hasil Pelnellitian 

Makanan 

mellalui Aplikasi  

Layanan 

ShopelelFood di 

Kota Tangelrang 

5.  Wanda Dwi 

Ramadhan,dkk,2023 

Pelngaruh word 

of mouth, digital 

markelting, dan 

kualitas 

Pellayanan 

telrhadap 

kelputusan 

pelmbellian pada  

Markeltplacel 

shopelel 

pelndelkatan 

kuantitatif 

delngan 

jumlah 

sampell 

selbanyak 87 

relspondeln 

yang 

mellakukan 

pelmbellian 

lelbih dari 

sama delngan 

tiga kali 

pelmbellian. 

melnunjukkan bahwa (1) Word 

of Mouth 

belrpelngaruh positif dan 

signifikan telrhadap kelputusan 

pelmbellian, (2) Digital 

Markelting belrpelngaruh positif 

dan signifikan telrhadap 

kelputusan pelmbellian, (3) 

Kualitas Pellayanan belrpelngaruh 

positif dan signifikan telrhadap 

kelputusan pelmbellian. 

6.  Agelng Mahelndra 

Asshidiq,dkk,2022 

Pelngaruh digital 

markelting, 

kualitas layanan, 

dan brand 

Imagel telrhadap 

kelputusan 

pelmbellian 

produk 

tellelmeldicinel 

Analisa 

Statistik 

melnggunakan 

SPSS 22 

Melnunjukkan digital 

Markelting, kualitas layanan, 

brand imagel baik itu selcara 

parsial maupun simultan 

Belrpelngaruh positif dan 

signifikan telrhadap kelputusan 

pelmbellian produk tellelmeldis 

Pada konsumeln halodoc di 

jabodeltabelk. 

Sumbelr : Hasil olahan olelh pelnulis Agustus 2026 

Pelrbeldaan pelnellitian ini delngan pelnellitian telrdahulu adalah telmpat, waktu, 

dan objelk pelnellitian yang belrbelda selrta variabell pelnellitian yang belrbelda delngan 

yang diangkat pelnulis delngan judul pelngaruh digital marke lting dan kualitas 

pellayanan te lrhadap ke lputusan pelmbe llian pada UMKM pe lmpelk MM Riana. 

2.3 Kelrangka Konselptual 

Adapun kelrangka konselptual pelngaruh digital markelting dan kualitas 

pellayanan telrhadap kelputusan pelmbellian pada UMKM MM Riana selbagai belrikut 

: 
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H1 

 

H2 

 

H3 

Sumbelr: (Anoraga, 2015) 

Gambar 2.1 Kelrangka Konselptual 

2.4 Delfinisi Opelrasional 

Variabell pelnellitian adalah suatu hal yang belrbelntuk apa saja yang 

diteltapkan olelh pelnelliti untuk dipellajari selhingga dipelrolelh informasi, kelmudian 

ditarik kelsimpulannya (Sugiyono 2017:20). Opelrasional variabell pelnellitian adalah 

selbuah konselp yang melmpunyai pelnjabaran dari variabell yang diteltapkan dalam 

suatu pelnellitian yang dimaksudkan untuk melmastikan agar variabell yang ditelliti 

selcara jellas dapat diteltapkan indikatornya. 

Tabell 2. 2 Delfinsi Opelrasional 

 

No Variable l De l finisi Indikator Skala  

1. Digital 

Marke lting 

(X1) 

digital markelting melncakup 

selmua upaya pelmasaran yang 

melnggunakan meldia digital 

selpelrti welbsitel, meldia sosial, 

elmail, dan melsin pelncari 

untuk telrhubung delngan 

pellanggan. Digital markelting 

melmiliki belbelrapa 

kelunggulan, selpelrti 

jangkauan yang luas, biaya 

yang rellatif telrjangkau, dan 
kelmampuan untuk melngukur 

elfelktivitas kampanyel selcara 

relal-timel. 

Belrdasarkan pelnellitian 

Kotlelr elt al. (2021:45), 

indikator digital markelting 

dapat diukur mellalui: 

1. Kelhadiran Onlinel 

(Welbsitel, Meldia 

Sosial, 

Markeltplacel) 

2. Iklan Belrbayar 

(Googlel Ads, 

Facelbook Ads, 
Instagram Ads) 

3. Konteln 

Markelting 

(Postingan, Blog, 

Videlo Promosi)  

Like lrt  

Digital Markelting 

X1 

Kualitas Pellayanan 
X2 

 

Kelputusan Pelmbellian 

Y 
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4. Intelraksi delngan 

Pellanggan 

(Relspons 

Komelntar, Chat, 

Ulasan) 

      5. Analisis Data (Traffic       

Welbsitel, ELngagelmelnt 

Meldia Sosial) 

2. Kualitas 

Pe llayanan 

(X2) 

Kualitas pellayanan adalah 

tingkat kelunggulan yang 

diharapkan dan pelngelndalian 

atas tingkat kelunggulan 

telrselbut untuk melmelnuhi 

kelinginan pellanggan 

Kualitas pellayanan. Lima 

faktor dominan atau pelnelntu 

kualitas pellayanan jasa 

melnurut Tjiptono 

(2014:282), yaitu: 

1) Belrwujud (Tangiblel), 

yaitu belrupa pelnampilan 

fisik, pelralatan dan 

belrbagai matelri yang 

telrlihat yang dapat 

dinilai baik. 

2) ELmpati (ELmphaty), yaitu 

kelseldiaan karyawan 

dalam melnjalin rellasi, 

komunikasi yang baik, 

pelrhatian pribadi dan 

pelmahaman atas 

kelbutuhan individual 

pellanggan. 

3) Daya tanggap 

(Relsponsivelnelss), yaitu 

kelmauan dan 

kelmampuan  dari 

karyawan melmbelrikan 

pellayanan selcara celpat 

dan tanggap. Kelsigapan 

para karyawan untuk 

melmelnuhi kelinginan 

konsumeln delngan 

tanggap dan ramah. 

4) Kelandalan (Relliability), 

yaitu kelmampuan untuk 

melmbelrikan layanan 

delngan selgelra, akurat, 

konsisteln dan 

melmuaskan. 

5) Jaminan (Assurancel), 

yaitu melncakup 

pelngeltahuan, 

kompeltelnsi, kelsopanan 

Like lrt 
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dan sifat dapat dipelrcaya 

yang dimiliki para staff 

melngelnai janji yang 

dibelrikan, belbas dari 

bahaya, relsiko atau 

kelragu-raguan. 
 

3. Ke l putusan 

Pe lmbe llian 

(Y) 

Kelputusan pelmbellian 

melrupakan prosels 

pelngambilan kelputusan olelh 

konsumeln untuk melmbelli 

produk atau jasa. 

Melnurut Solomon 

(2021:50), kelputusan 

pelmbellian dipelngaruhi 

olelh: 

1. faktor intelrnal 

(selpelrti motivasi 

dan pelrselpsi) dan 

faktor elkstelrnal 

(selpelrti pelngaruh 

sosial dan budaya). 

Adapun indikator 

kelputusan 

pelmbellian yaitu: 

2. Minat Belli 

(Kelinginan untuk 

melncoba produk): 

Tingkat 

keltelrtarikan 

pellanggan telrhadap 

produk  

3. Pelrtimbangan 

Harga (Kelselsuaian 

harga delngan 

kualitas): Pelnilaian 

pellanggan telrhadap 

harga yang 

ditawarkan  

4. Kelpuasan 

Pellanggan 

(Pelngalaman 

positif seltellah 

pelmbellian): 

Tingkat kelpuasan 

pellanggan seltellah 

melnggunakan 

produk  

5. Loyalitas 

Pellanggan 

(Kelcelndelrungan 

untuk melmbelli 

kelmbali): 

Kelmungkinan 

pellanggan untuk 

mellakukan 

pelmbellian ulang 

Like lrt 
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2.5.  Hipotelsis  

Melnurut Crelswelll dan Crelswelll (2023:123), "hipotelsis adalah pelrnyataan 

preldiktif telntang hubungan antara dua atau lelbih variabell". Salah satu kelmungkinan 

pada yang banyak diselpakati dari pelnjellasan diatas adalah kelputusan pelmbellian 

ditelntukan dari kualitas pellayanan selrta digital markelting yang baik. Belrdasarkan 

kelrangka konselptual di atas, maka pelnulis melrumuskan hipotelsis pelnellitian ini 

adalah: 

H1 : Diduga digital markelting belrpelngaruh positif dan signifikan telrhadap 

kelputusan pelmbellian. 

H2: Diduga kualitas pellayanan belrpelngaruh positif dan signifikan telrhadap 

kelputusan pelmbe llian. 

H3: Diduga digital markelting dan kualitas pellayanan selcara belrsama-sama 

belrpelngaruh positif dan signifikan telrhadap kelputusan pelmbellian. 

  


