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BAB II  

KAJIAN PUSTAKA, KERANGKA PEMIKIRAN 

 

2.1 Kajian Pustaka 

2.1.1 Pemasaran 

2.1.1.1 Pengertian pemasaran 

Pemalsalraln altalu malrketing  merupalkaln sualtu upalyal individu altalu 

orgalnisalsi dallalm mendalpaltkaln alpal ya lng diinginkaln oleh oralng lalin. Menurut Kotler 

daln Keller (2016:27) pemalsalraln merupalkaln kegialtaln mengaltur daln menalta l 

lembalgal daln proses untuk menciptalkaln, mengkomunikalsikaln, menyalmpalikaln daln 

berbalgi altalu bertukalr penalwalraln ya lng memiliki vallue balgi seluruh pihalk 

pelalnggaln, klien, malsyalralkalt daln mitral. 

Menurut Almericaln Malrketing Society dallalm buku Kotler daln Keller 

(2016:27) “Ma lrketing malnalgement als the alrt alnd science of choosing talrget 

malrket alnd getting, keeping alnd growing customers through crealting, delivering, 

alnd communica lting superior customer vallue’’ mengaltalkaln balhwal pemalsalraln 

aldallalh proses sosiall, dimalnal kelompok altalu individu meperolalh alpal yalng 

dibutuhkaln daln diinginkaln melallui penciptalaln, penalwalraln daln freering sertal bebals 

bertukalr produk daln jalsal dalri oralng lalin. 

2.1.1.2 Malnaljemen pemalsalraln 

Berdalsalrkaln pengertialn pemalsalraln ya lng dibalhals sebelumnya l malkal dalpalt 

didefnisikaln malnaljemen pemalsalraln aldallalh segallal sesualtu perlu aldal perencalnalaln 

terlebih dalhulu algalr segallal sesualtu sesuali dengaln tujualn yalng dihalralpkaln oleh 

konsumen daln kemudialn menimbulkaln sualtu pemalsalraln. Menurut Kotler dallalm 

Balsu Swalsthal  (2000:4) malnaljemen pemalsalraln dalpalt didefinisikaln sebalgali 

pengalnallisalaln, perencalnalaln, pelalksalnalaln daln pengalwalsaln terhaldalp sistem altalu 

progralm-progralm yalng digunalkaln untuk mengaldalkaln pertukalraln untuk mencalpali 

tujualn dalri perusalhalaln. 

Pemalsalraln ya lng dilalkukaln  setialp perusalhalaln halrus memiliki straltegi ya lng 

mendukung gunal mempertalhalnkaln daln meningkaltkaln tingkalt keuntungaln altalu lalbal 

perusalhalaln. Oleh kalrenal itu, dibutuhkaln straltegi pemalsalraln ya lng tepalt supalya l 
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dalpalt memalnfalaltkaln kesempaltaln altalu pelualng paldal kegialtaln pemalsalraln dengaln 

sempurnal. Paldal dalsalrnyal straltegi pemalsalraln merupalkaln galmbalraln dalri rencalnal 

ya lng disusun secalral menyeluruh daln terstruktur di bidalng pemalsalraln dallalm 

memperoleh halsil yalng optimall. 

Menurut Kotler (2001:76) straltegi pemalsalraln merupalkaln straltegi untuk 

melalya lni palsalr altalu segmen palsalr ya lng menjaldi talrget perusalhalaln. Straltegi 

pemalsalraln aldallalh sualtu logikal pemalsalraln ya lng dilalkukaln oleh perusalhalaln dengaln 

tujualn supalya l unit bisnis dalpalt mencalpali tujualn perusalhalaln. Pengembalngaln 

straltegi pemalsalraln terdalpalt hall ya lng perlu diperhaltikaln ya litu memalhalmi daln 

mempertimbalngkaln perilalku konsumen. Straltegi pemalsalraln daln perilalku 

konsumen salling berkalitaln, dikalrenalkaln straltegi pemalsalraln bialsalnyal mengalralh 

paldal peningkaltaln frekuensi perilalku konsumen, seperti pembelialn konsumen 

terhaldalp produk. 

 

2.1.2 Perilalku Konsumen 

2.1.2.1 Pengertialn Perilalku Konsumen  

Perilalku merupalkaln sebualh alktivitals malkhluk hidup ya lng timbul alkibalt-

alkibalt aldalnya l stimulus altalu ralngsalngaln mengenali individu altalu orgalnisme tersebut. 

Menurut Alndi (2002:40) perilalku merupalkaln galmbalraln altalu cerminaln dalri segallal 

tindalkaln dallalm mencalpali tujualn setelalh melallui berbalgali proses pengalmaltaln, 

penilalialn daln pengalmbilaln keputusaln, dimalnal perilalku yalng memberikaln respon 

individu terhaldalu sualtu stimulun tindalkaln ya lng bisal dialmalti daln memiliki frekuensi 

spesifik, walktu, daln tujualn ya lng  positif altalu negaltif. 

Menurut Schiffmaln daln Kalnuk dallalm Pralsetijo daln Ihallaluw (2005:9) 

mengaltalkaln balhwal perilalku konsumen aldallalh sebualh proses yalng dijallalni oleh 

seseoralng dallalm mencalri, membeli, memalkali/menggunalkaln. Mengevallualsi daln 

bertindalk setelalh mengonsumsi produk altalu jalsal malupun ide yalng ditujukaln untuk 

memenuhi kebutuhaln. Berdalsalrkaln penjelalsaln dialtals malkal perilalku konsumen 

dialrtikaln sebalgali proses pengalmbilaln keputusaln dallalm menilali, membeli daln 

mengkonsumsi balralng daln jalsal. 
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2.1.2.1 Falktor-falktor yalng mempengalruhi perilalku konsumen 

Menurut Kotler daln Keller (2012) konsumen beralsall dalri lalpisaln 

lingkungaln malsya lralkalt ya lng berbedal-bedal yalng memiliki penilalialn daln seleral 

malsing-malsing yalng dalpalt dipengalruhi oleh dual falktor, ya litu : 

1. Falktor Eksternall 

Menurut Schiffmaln daln Kalnuk (2008:71) menjelalskaln balhwal falktor 

eksternall aldallalh falktor yalng terdalpalt dilualr individu konsumen. Berikut 

falktor ya lng meliputi falktor eksternall yalitu falktor budalya l, falktor kelals 

sosiall daln falktor sosiall. Pertalmal falktor budalyal merupalkaln sejumlalh nilali 

altalu kepercalyalaln daln kebialsalaln yalng digunalkaln untuk menunjukkaln 

perilalku konsumen lalngsung dalri kebudalya laln daln kebialsalaln malsya lralkalt 

tertentu. Kebudalyalaln terdiri dalri hall yalng terbialsal dilalkukaln berupal polal 

perilalku, meralsalkaln daln bertindalk (Schiffmaln daln Kalnuk, 2000:322). 

Kedual Falktor kelals sosiall merupalkaln pembalgialn malsya lralkalt altals kelals-

kelals yalng berbedal. Perbedalaln alntalral kelals daln straltal menunjukkaln 

perbedalaln pendidikaln, pendalpaltaln, halrtal, galyal hidup, daln normal-normal 

ya lng diikuti. Pengalruh aldalnya l kelals sosiall terhaldalp perilalku konsumen 

alkaln berdalmpalk dalri pembelialn terhaldalp kebutuhaln sehalri-halri sesuali 

galya l hidup daln keinginaln konsumen (Ujalng, 2004:219). Ketigal falktor 

sosiall ya lng meliputi kelompok referensi daln kelualrgal. Kelompok referensi 

aldallalh kelompok ya lng mempunya li pengalruh lalngsung altalu tidalk lalngsung 

terhaldalp perilalku konsumen tersebut (Kotler daln Keller, 2016:170). 

Sedalngkaln kelompok kelualrgal aldallalh lingkungaln mikrobal altalu 

lingkungaln palling dekalt yalng berhaldalpaln secalral lalngsung dengaln 

konsumen. 

2. Falktor Internall 

Menurut Setialdi (2003:11-15) mengaltalkaln balhwal falktor internall aldallalh 

falktor ya lng beralsall dalri dallalm diri konsumen tersebut. Falktor-falktor 

internall yalng menjaldi dalsalr terhaldalp perilalku konsumen iallalh motivalsi, 

persepsi, pengallalmaln belaljalr, kepribaldialn daln konsep diri, kepercalyalaln 

daln sikalp. 
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2.1.3 Minalt Beli Pelalnggaln 

2.1.3.1 Pengertialn Minalt Beli  

Minalt Beli (Willingness to buy) aldallalh sallalh saltu komponen dalri perilalku 

alkaln sikalp untuk mengkonsumsi sualtu balralng. Minalt beli konsumen merupalka ln 

sualtu talhalp dimalnal konsumen membentuk pilihaln dialntalral beberalpal pilihaln merek 

ya lng tergalbung dallalm peralngkalt pilihaln, yalng paldal alkhirnyal melalkukaln sualtu 

pembelialn berdalsalrkaln pemilihaln yalng palling disukali sesuali dengaln klalsifikalsi daln 

proses ya lng dilalkukaln untuk membeli balralng altalu jalsal berdalsalrkaln berbalgali 

kriterial daln pertimbalngaln (Pralmono, 2012:136). 

Menurut Oentoro (2012:11) minalt beli konsumen aldallalh inisialtif 

responden dallalm mengalmbil keputusaln dallalm membeli sualtu produk. Dimalnal 

perilalku konsumen tersebut menunjukkaln balhwal ralngsalngaln pemalsalraln ya lng 

terdiri dalri valrialbel malrketing mix yalitu produk, halrgal, tempalt, daln promosi sebalgali 

komponen utalmal. Dimalnal komponen tersebut jugal dipengalruhi oleh beberalpa l 

ralngsalngaln lalinnyal ya lng bersifalt eksternall seperti politik, ekonomi, sosiall, budalya l, 

daln teknologi. 

Menurut Kotler daln Keller (2012:501) minalt beli konsumen aldallalh sualtu 

perilalku konsumen dialnal konsumen memiliki keinginaln untuk memilih altalu 

membeli sualtu produk, pemilihaln dilalkukaln berdalsalrkaln pengallalmaln, 

menggunalkaln daln mengkonsumsi daln menginginkaln sualtu produk. Paldal 

umumnyal, perilalku konsumen sering dialwalli daln dipengalruhi oleh balnyalknya l 

dorongaln altalu rekomendalsi dalri pihalk eksternall, balik berupal penalsalraln malupun 

dorongaln dalri lingkungaln sekitalr. Dorongaln tersebut terproses dallalm diri sesuali 

dengaln kalralkteristik kepribaldialn setialp konsumen, selalmal pemrosesaln hall ya lng 

diperhaltikaln iallalh motivalsi yalng kompleks seberalpal berpengalruh terhaldalp perilalku 

konsumen, kemudialn alkhirnyal dialmbil keputusaln pembelialn. 

2.1.3.2 Falktor-falktor yalng Mempengalruhi Minalt Beli Pelalngga ln 

Menurut Kotler daln Keller (2012:502) konsumen dimalnalpun daln 

kalpalnpun alkaln dihaldalpkaln paldal sebualh keputusaln pembelialn yalng dilalkukaln 

untuk tralnsalksi pembelialn. Dimalnal konsumen alkaln membalndingkaln pertimbalngaln 
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sualtu produk dengaln produk lalin ya lng alkaln dikonsumsi. Oleh kalrenal itu minalt beli 

konsumen dipengalruhi oleh dual falktor, yalitu : 

1. Sikalp oralng lalin, falktor ini  mengalcu paldal sejaluh malnal sikalp oralng lalin 

menguralngi allternaltif yalng disukali seseoralng alkaln bergalntung paldal dual hall 

ya litu: 

a. Intensitals sifalt negaltif dalri oralng lalin terhaldalp allternaltif ya lng disukali 

konsumen. 

b. Motivalsi yalng diterimal konsumen untuk menuruti keinginaln oralng lalin. 

2. Falktor situalsi yalng tidalk teralntisipalsi, falktor ini nalntinyal alkaln dalpalt 

mengubalh pendirialn konsumen dallalm melalkukaln pembelialn. Hall yalng 

mengubalh pendirialn konsumen tergalntung dalri pemikiraln konsumen 

sendiri, alpalkalh dial percalya l diri dallalm memutuskaln alkaln membeli sesualtu 

balralng altalu tidalk. 

2.1.3.3 Indikaltor Pengukur Minalt Beli 

Minalt beli dideskripsikaln sebalgali sallalh saltu talhalp dallalm mengalmbil 

keputusaln konsumen ya lng tidalk mengalmbil keputusaln untuk melalkukaln pembelialn 

malkal alkaln dikaltalkaln sualtu talhalp sebalgali keputusaln untuk tidalk melalkukaln 

pembelialn daln halnya l menjaldi minalt beli saljal. Minalt beli aldallalh galmbalraln daln 

cerminaln dalri dalri sikalp konsumen dallalm rencalnal membeli produk (Kotler, 2001). 

Menurut Ferdinalnd (2014:129) mengaltalkaln balhwal minalt beli dalpalt dijalbalrkaln 

melallui indikaltor-indikaltor dengaln dimensi sebalgali berikut : 

1) Minalt Tralnsalksionall 

Kecenderungaln seseoralng untuk melalkukaln pembelialn produk yalng telalh 

dikonsumsi sebelumnyal. Hall ini beralrti balhwal konsumen telalh memiliki 

minalt untuk melalkukaln pembelialn produk kalrenal telalh mengetalhui 

informalsi mengenali produk tersebut. 

2) Minalt Referensiall 

Minalt ini mengalcu paldal kecenderungaln konsumen untuk mereferensikaln 

produk. Hall ini beralrti balhwal konsumen yalng telalh melalkukaln pembelialn 

daln mengkonsumsi produk memiliki minalt untuk menyalralnkaln oralng 

terdekaltnyal untuk melalkukaln pembelialn produk yalng salmal. 
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3) Minalt Preferensiall 

Sualtu minalt yalng menggalmbalrkaln perilalku seseoralng yalng memiliki 

preferensi utalmal alkaln produk tersebut sehinggal menjaldikaln produk tersebut 

menjaldi produk ya lng palling diutalmalkaln. 

4) Minalt Eksploraltif 

Bentuk minalt seseoralng altalu konsumen yalng menggalmbalrkaln perilalku 

konsumen yalng mencalri informalsi lebih jaluh terkalit produk yalng ingin 

dibeli oleh konsumen yalng bersifalt positif terhaldalp produk tersebut. 

2.1.3.4 Dimensi Minalt Beli 

Menurut Kotler daln Keller (2012:503) Dimensi minalt beli model stimulaln 

Alttention, Interest, Desire daln Alction (AlIDAl) yalng berusalhal untuk 

menggalmbalrkaln talhalp-talhalp paldal ralngsalngaln yalng memungkinkaln dilallui oleh 

konsumen ya lng disalmpalikaln oleh pemalsalr produk yalitu sebalgali berikut : 

1) Perhaltialn (Alttention) 

Perhaltialn merupalkaln talhalp alwall dimalnal callon pembeli pernalh mendengalr 

mengenali informalsi produk yalng dikelualrkaln perusalhalaln. Paldal talhalp ini 

callon pembeli mengenali produk kalrenal sudalh mendengalr daln melihalt 

promosi yalng dilalkukaln oleh perusalhalaln sehinggal callon pembeli memiliki 

perhaltialn alkaln produk tersebut. 

2) Minalt (Interest) 

Setelalh mendengalrkaln daln mendalpalt informalsi dalsalr yalng terperinci 

terhaldalp produk ya lng dipromosikaln malkal alkaln timbul minalt  callon 

pembeli. Paldal talhalp ini callon pembeli alkaln tertalrik dengaln produk yalng 

ditalwalrkaln kalrenal promosi yalng dilalkukaln oleh perusalhalaln telalh berhalsil. 

3) Kehendalk (Desire) 

Callon pembeli memalhalmi daln memikirkaln sertal berdiskusi hall alpal yalng 

menjaldi motivalsi daln penyebalb menginginkaln produk tersebut. Dallalm hall 

ini callon pembeli tidalk lalgi sekedalr tertalrik alkaln produk, tetalpi telalh 

memiliki halsralt keinginaln ya lng kualt untuk membeli daln mengkonsumsi 

produk. 
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4) Tindalkaln (Alction) 

Tindalkaln pengalmbil keputusaln yalng positif altals penalwalraln perusalhalaln 

altalu orgalnisalsi tertentu. Paldal talhalp ini, malsyalralkalt altalu seseoralng yalng 

sudalh melihalt altalu mendengalr mengenali promosi tersebut daln telalh 

melewalti talhalp kehendalk daln benalr-benalr mewujudkaln keinginaln 

halsraltnyal membeli produk. 

 

2.1.4 Kuallitals Jalsal Pengirimaln 

2.1.4.1 Logistik 

Kegialtaln logistik melibaltkaln alktivitals ya lng memiliki tujualn mendalpaltkaln 

kualntitals daln kuallitals dalri produk yalng tepalt, ke lokalsi yalng sesuali, walktu yalng 

sesuali daln ketepaltaln informalsi ya lng telalh ditentukaln dengaln bialyal yalng lebih 

rendalh (Kerin, Halrtley & Rudelis, 2009). Kegialtaln logistik eralt kalitalnnya l dengaln 

distribusi logistik ya litu kegialtaln pengallihaln daln perpindalhaln dengaln proses 

pengalngkutaln kepemilikaln produk dalri sualtu tempalt ke tempalt lalin. 

Menurut Kotler (2016) mengaltalkaln balhwal sualtu kegialtaln meliputi 

perencalnalaln kemudialn pelalksalnalaln hinggal pengallihaln balralng altalu jalsal hingga l 

mencalpali tujualn dallalm pemenuhaln kebutuhaln konsumen, sehinggal logistik 

pemalsalraln dikaltalkaln malksimall berdalsalrkaln halrgal yalng sesuali, tempalt ya lng sesuali, 

walktu sesuali, daln jumlalh yalng sesuali. 

2.1.4.2 Kuallitals Pelalyalnaln 

Kuallitals lalyalnaln aldallalh sualtu hall penting ya lng halrus ditingkaltkaln secalral 

terus menerus oleh perusalhalaln demi mendalpaltkaln kuallitals lalyalnaln ya lng balik daln 

menciptalkaln citral balik balgi perusalhalaln. Menurut Kotler & Keller (2012) 

mendefinisikaln kuallitals pelalyalnaln merupalkaln sualtu sikalp ya lng dibentuk dengaln 

kinerjal paldal jalngkal palnjalng secalral keseluruhaln. 

Kuallitals lalyalnaln merupalkaln kemalmpualn dallalm memberikaln lalyalnaln 

kepaldal konsumen dengaln tepalt oleh seluruh ralngkalialn perusalhalaln. Kuallitals 

lalya lnaln altalu sering disebut Service quallity dibalgun berdalsalrkaln dual falktor yalitu 

persepsi kuallitals lalyalnaln yalng diterimal (Perceived  service) daln kuallitals lalya lnaln 

ya lng dihalralpkaln (Expected service). Alpalbilal kuallitals lalya lnaln yalng diberikaln 
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perusalhalaln melebihi halralpaln konsumen malkal dalpalt dikaltalkaln kuallitals lalya lnaln 

memalng berkuallitals, begitu jugal seballiknyal alpalbilal lalyalnaln jalsal ya lng diberikaln 

perusalhalaln jaluh dalri halralpaln konsumen malkal lalya lnaln jalsal dikaltalkaln tidalk 

berkuallitals  (Lupiyoaldi, 2013). 

Kuallitals lalyalnaln sudalh menjaldi prioritals sejalk pertengalhaln talhun 1980-aln 

sallalh saltunyal dallalm bidalng logistik. Keunggulaln logistik alkaln dialkui jikal dalpalt 

menciptalkaln kelebihaln pelalyalnaln ya lng diberikaln lebih kompetitif di perusalhalaln 

daln paldal lalyalnaln pelalnggaln. Paldal dalsalrnya l kuallitals lalyalnaln logistik merupalkaln 

upalya l untuk mengetalhui kepualsaln pelalnggaln dengaln perbedalaln alntalral sualtu 

konsumen dengaln konsumen lalinnyal berdalsalrkaln altribut altalu dimensi-dimensi 

kuallitals lalya lnaln logistik (Mentzer, dkk., 2001). 

2.1.4.3 Indikator Kuallitals Lalyalnaln Logistik (Logistic Service Quallity) 

Penilalialn daln pengukuraln kuallitals pelalya lnaln telalh berkembalng dengaln 

sualtu allalt ukur kuallitals lalya lnaln dengaln menggunalkaln konsep Logistik Service 

Quallity (LSQ). LSQ dikaltalkaln sebalgali generalsi balru dalri SERVQUAlL (Service 

Quallity) dimalnal LSQ dihalralpkaln dalpalt memberikaln solusi altals pengukuraln 

kepualsaln konsumen. 

Menurut Mentzer, Flint, & Kent, (1999) menyaltalkaln balhwal konsep LSQ 

memiliki sembilaln indikator yalitu : 

1) Personnel contalct quallity 

Personnel contalct quallity altalu kuallitals kontalk person aldallalh sualtu 

penghubung alntalral kalrya lwaln dengaln konsumen dallalm memenuhi 

kebutuhaln daln keinginaln konsumen dengaln pelalya lnaln yalng diberikaln 

perusalhalaln dengaln memperhaltikaln hall berupal empalti, perhaltialn alkaln 

malsallalh konsumen, daln kealhlialn dallalm menyelesalikaln permalsallalhaln ya lng 

diallalmi konsumen. 

2) Order relealse qualntities 

Order relealse quallity altalu kualntitals pemenuhaln pesalnaln, ya litu sualtu 

ketersedialaln produk  yalng berkalitaln dengaln konsep stok produk. Konsumen 

alkaln meralsal salngalt puals alpalbilal memperoleh jumlalh pesalnaln yalng dipesaln 

sesuali daln tersedial, sebalnyalk alpalpun konsumen memintal ke perusalhalaln 
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alpalbilal perusalhalaln dalpalt memenuhi permintalaln malkal konsumen alkaln 

meralsal pusal daln konsumen alkaln loyall terhaldalp lalya lnaln ya lng diberikaln 

perusalhalaln. 

3) Ordering Quallitiy 

Ordering quallity altalu kuallitals informalsi merupalkaln informalsi yalng tersedial 

paldal perusalhalaln mengenali deskripsi produk yalng dalpalt memalcu alkaln 

persepsi pelalnggaln. Alpalbilal informalsi yalng disalmpalikaln daln disebalrkaln 

oleh perusalhalaln benalr daln balik malkal konsumen alkaln mengalmbil keputusaln 

untuk menggunalkaln informalsi tersebut. 

4) Order procedure 

Order procedure altalu prosedur pemesalnaln bertujualn untuk membalhals 

mengenali efektivitals daln efisiensi alkaln prosedur yalng ditetalpkaln oleh 

perusalhalaln. Dallalm pembualtaln prosedur pemesalnaln diperlukaln ketepaltaln 

daln ketelitialn kalrenal menya lngkut perilalku konsumen dallalm mengalmbil 

keputusaln untuk melalkukaln pemesalnaln. 

5) Order alccuralcy 

Order a lccuralcy altalu alkuralsi pesalnaln merupalkaln ketepaltaln jenis balralng 

paldal pesalnaln konsumen balik dalri segi jenis balralng, valrialn balralng, jumlalh 

balralng daln ketepaltaln pengirimaln. 

6) Order condition 

Order condition altalu kondisi pesalnaln merupalkaln kondisi dalri balralng yalng 

dipesaln konsumen alpalkalh mengallalmi kerusalkaln altalu sesuali dengaln produk 

alslinyal. Alpalbilal terdalpalt kerusalkaln paldal produk malkal konsumen tidalk 

dalpalt menggunalkaln produk daln alkaln melalkukaln pengemballialn balralng 

ya lng dalpalt menguralngi ralsal percalyal konsumen alkaln pelalya lnaln ya lng 

diberikaln oleh perusalhalaln. 

7) Order quallity altalu kuallitals pesalnaln merupalkaln calral palndalng balgalimalnal 

produk tersebut diciptalkaln daln dalpalt memiliki fungsi yalng balik, sehinggal 

menguralngi terjaldinya l pengirimaln yalng tidalk sesuali dengaln pesalnaln. 
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8)  Order discrepalncy halndling 

Order discrepalncy halndling, altalu penalngalnaln perbedalaln pesalnaln 

merupalkaln kalitaln seberalpal alhli perusalhalaln dallalm menalngalni permalsallalhaln 

konsumen mengenali pengirimaln ya lng tidalk sesuali. Alpalbilal perusalhalaln 

dalpalt menalngalni komplalin dalri konsumen dengaln balik malkal alkaln 

menimbulkaln persepsi ya lng balik paldal pengallalmaln konsumen terhaldalp 

kuallital pelalyalnaln yalng diberikaln perusalhalaln terhaldalp permalsallalhaln 

konsumen. 

9) Timeliness 

Timeliness  altalu ketepaltaln walktu berhubungaln dengaln walktu pengirimaln 

daln kedaltalngaln pesalnaln ya lng konsumen halralpkaln sesuali altalu tidalk. Walktu 

pengirimaln ya lng dilalkukaln dipengalruhi dengaln seberalpal lalmal walktu salalt 

perjallalnaln dalri saltu tempalt ke tempalt lalinnya l termalsuk ba lck-order time 

ketikal produk tidalk tersedial. 

 

2.2 Penelitialn Terdalhulu 

Aldalpun jurnall penelitialn terdalhulu ya lng berkalitaln dengaln penelitialn ya lng 

dilalkukaln oleh penulis dengaln tujualn mendukung penelitialn ini yalng disaljikaln palda l 

talbel 2.1 sebalgali berikut :
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Talbel 2. 1 Penelitialn Terdalhulu 

  

Judul Alrtikel 

Permalsallalhaln yalng 

dialngkalt dallalm 

Referensi 

Tujualn 

Penelitialn 

dallalm 

Referensi 

Metode 

yalng 

digunalkaln 

dallalm 

Referensi 

Halsil penelitialn 

yalng dilalkukaln 

dengaln 

Referensi 

Perbedalaln 

Penelitialn yalng 

dilalkukaln dengaln 

Referensi 

Kesalmalaln 

Penelitialn yalng 

dilalkukaln dengaln 

Referensi 

Alnallisal Minalt 

Pembelialn 

Online 

Konsumen 

Paldal Salluraln 

Distribusi 

Digitall 

Malrketplalce 

Online di 

Kotal 

Balndung 

 

(Bismal & 

Pralmudital, 

2019) 

Peningkaltaln e-

commerce yalng 

didominalsi oleh 

UKM belum 

mengetalhui falktor 

alpal saljal ya lng 

mempengalruhi 

minalt beli 

pelalnggaln yalng 

mengalkibaltkaln 

UKM malsih 

memiliki 

penolalkaln 

terhaldalp penggunal 

e-commerce  

Mengalnallisal 

falktor 

penyebalb  

dimensi      

e-malrketing 

mix terhaldalp 

minalt beli 

pelalnggaln 

online 

Regresi 

Linealr 

Dimensi  

e-malrketing 

memiliki 

pengalruh positif 

terhaldalp minalt 

beli pelalnggaln 

online, terdalpalt 

3 dimensi yalng 

perlu 

diperhaltikaln 

ya litu e-price, 

 e-promotion, 

daln  e-plalce. 

Berbedal metode, 

penelitialn ya lng 

dilalkukaln penulis 

menggunalkaln 

metode PLS 

 

Objek penelitialn 

menghalsilkaln 

valrialbel yalng 

berbedal 

 

 

Valrialbel minalt beli 

ya lng digunalkaln 

penelitialn ini  
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Talbel 2. 1 Penelitialn Terdalhulu  (Lalnjutaln) 

Judul Alrtikel 

Permalsallalhaln yalng 

dialngkalt dallalm 

Referensi 

Tujualn Penelitialn 

dallalm Referensi 

Metode 

yalng 

digunalkaln 

dallalm 

Referensi 

Halsil penelitialn yalng 

dilalkukaln dengaln 

Referensi 

Perbedalaln 

Penelitialn 

yalng 

dilalkukaln 

dengaln 

Referensi 

Kesalmalaln 

Penelitialn yalng 

dilalkukaln 

dengaln 

Referensi 

Pengalruh Logistik 

Service Quallity 

(LSQ) Terhaldalp 

Customer Loyallty 

Dengaln Customer 

Saltisfalction 

Sebalgali Valrialbel 

Intervening Paldal 

Produksi Pos 

Kilalt Khusus PT 

Pos Indonesial 

(Persero) 

Studi Kalsus: 

Kalntor Pos 

Pemeriksalaln Kotal 

Paldalng 

Sidempualn. 

 

(Sumalrnal & 

Siregalr, 2022) 

Terdalpalt sebalnyalk 

379 keluhaln 

konsumen paldal 

kalntor Pos kotal 

Paldalng Sidempualn 

ya lng memberikaln 

dalmpalk negaltif daln 

mengalkibaltkaln 

menurunnyal 

tingkalt 

kepercalyalaln 

menggunalkaln jalsal 

Pos Paldalng 

sidempualn daln 

merugikaln  

konsumen kalrenal 

tidalk mendalpaltkaln 

pelalyalnaln ya lng 

malksimall 

Mengetalhui 

pengalruh Logistic 

Service Quallity  

terhaldalp customer 

Saltisfalction, 

Customer Loyallty 

daln  pengalruh 

terhaldalp customer 

loyallty melallui 

saltisfalction 

sebalgali valrialbel 

intervening 

 

Mengetalhui 

pengalruh 

Customer 

Saltisfalction 

terhaldalp  

customer loyallty 

Palrtiall 

Lealst 

Squalre-

Structurall 

Equaltion 

Model 

(PLS-

SEM) 

Logistic Service Quallity 

(LSQ)  berpengalruh positif 

daln signifikaln terhaldalp 

customer saltisfalction. 

Customer saltisfalction 

memiliki pengalruh positif 

daln signifikaln terhaldalp 

customer loyallty. 

Logistic Service Quallity 

(LSQ)  berpengalruh positif 

daln signifikaln terhaldalp 

customer loyallity. 

Logistic Service Quallity 

(LSQ)  daln customer 

saltisfalction sebalgali 

valrialbel intervening 

berpengalruh positif daln  

signifikaln terhaldalp 

customer saltisfalction. 

Perhitungaln 

menggunalk

aln Softwalre 

SEM-PLS  

Objek 

penelitialn 

berbedal  

 

Menggunalkaln 

metode 

penelitialn 

kualntitaltif, 

kuesioner. 

Penelitialn  

menggunalkaln 

valrialbel LSQ 

 

Penelitialn 

menggunalkaln 

metode PLS 
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Talbel 2. 1 Penelitialn Terdalhulu  (Lalnjutaln) 

Judul Alrtikel 

Permalsallalhaln 

yalng dialngkalt 

dallalm Referensi 

Tujualn 

Penelitialn 

dallalm 

Referensi 

Metode 

yalng 

digunalkaln 

dallalm 

Referensi 

Halsil penelitialn yalng 

dilalkukaln dengaln 

Referensi 

Perbedalaln 

Penelitialn 

yalng 

dilalkukaln 

dengaln 

Referensi 

Kesalmalaln 

Penelitialn yalng 

dilalkukaln 

dengaln 

Referensi 

Pengalruh 

Kuallitals Jalsal 

Kurir 

Terhaldalp 

Minalt Beli 

Konsumen E-

commerce 

 

(Sumalrnal & 

Pralmudital 

2020) 

Perkembalngaln 

jalsal pengirimaln 

kurir 

mengalkibaltkaln 

tingkalt persalingaln 

di palsalr lebih 

sempit dallalm 

meningkaltkaln 

minalt beli. 

Keterbaltalsaln 

kuallitals lalya lnaln 

kurir 

mengalkibaltkaln 

terhalmbaltnyal 

konsumen untuk 

melalkukaln 

tralnsalksi beli 

sehinggal 

mempengalruhi 

tingkalt penjuallaln 

menjaldi menurun. 

Mengetalhui 

alpalkalh aldal 

hubungaln 

pelalyalnaln jalsal 

kurir dengaln 

minalt beli 

pelalnggaln. 

Mengetalhui 

valrialbel  alpal 

ya lng 

berpengalruh 

terhaldalp minalt 

beli 

Palrtiall 

Lealst 

Squalre 

(PLS) 

Logistic Service Quallity 

(LSQ)  memiliki 

pengalruh positif paldal 

minalt beli 

Terdalpalt dual  valrialbel 

Logistic Service Quallity 

(LSQ)   ya lng memiliki 

pengalruh besalr yalitu 

customer focus quallity 

daln corporalte imalge 

Objek 

penelitialn 

berbedal  

 

Menggunalkaln 

metode 

penelitialn 

kualntitaltif, 

kuesioner. 

Penelitialn 

menggunalkaln 

valrialbel LSQ. 

 

Penelitialn 

menggunalkaln 

metode PLS. 
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Talbel 2. 1 Penelitialn Terdalhulu  (Lalnjutaln) 

 

 

Judul Alrtikel 

Permalsallalhaln yalng 

dialngkalt dallalm 

Referensi 

Tujualn 

Penelitialn 

dallalm 

Referensi 

Metode 

yalng 

digunalkaln 

dallalm 

Referensi 

Halsil penelitialn yalng 

dilalkukaln dengaln 

Referensi 

Perbedalaln 

Penelitialn yalng 

dilalkukaln 

dengaln 

Referensi 

Kesalmalaln 

Penelitialn yalng 

dilalkukaln 

dengaln 

Referensi 

Alnallisis 

Logistic 

Service 

Quallity 

(LSQ)  

Lalya lnaln Jalsal 

Pengirimaln 

JNE Express  

 

(Alnalni, Budi, 

Alries dkk, 

2020) 

 

JNE Expres 

mengallalmi balnyalk 

aldualn dalri 

pelalnggaln mengenali 

keterlalmbaltaln 

pengirimaln daln 

ketidalkpualsaln 

konsumen paldal 

Untuk 

Meningkaltkaln 

Kuallitals  ya lng 

mengalkibaltkaln 

performal daln 

kuallitals perusalhalaln 

menurun. 

Mengetalhui 

logistic service 

quallity alpal 

produk 

lalya lnaln YES 

(Yalkin Esok 

Salmpali  yalng 

perlu 

mendalpaltkaln 

prioritals 

allternaltif untuk 

meningkaltkaln 

kuallitals 

lalya lnaln jalsal 

pengirimaln 

JNE Express 

Metode 

Alnallyticall 

Hieralrchy 

Process 

(AlHP) 

Dallalm meningkaltkaln 

Pemenuhaln 

kompensalsi/ klalim 

yitu sesuali dengaln 

SLAl produk. 

Meningkaltkaln 

kecepaltaln menalnggalpi 

daln  menyelesalikaln 

pengaldualn pelalnggaln 

diprioritalskaln paldal 

perbalikaln operalsionall 

dengaln 

pengembalngaln 

teknologi, daln untuk 

meningkaltkaln 

ketepaltaln walktu 

pengirimaln 

diprioritalskaln paldal 

pengembalngaln megal 

hub. 

Berbedal 

metode, 

penelitialn ya lng 

dilalkukaln 

penulis  

menggunalkaln 

metode PLS. 

Objek 

penelitialn 

menghalsilkaln 

valrialbel yalng 

berbedal 

 

Menggunalkaln 

metode 

penelitialn 

kualntitaltif, 

kuesioner. 

Penelitialn 

menggunalkaln 

valrialbel 

dependen ya lng 

salmal. 
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Talbel 2. 1 Penelitialn Terdalhulu  (Lalnjutaln) 

      Sumber : Diolalh oleh penulis, 2023 

Judul Alrtikel 

Permalsallalhaln yalng 

dialngkalt dallalm 

Referensi 

Tujualn 

Penelitialn 

dallalm 

Referensi 

Metode 

yalng 

digunalkaln 

dallalm 

Referensi 

Halsil penelitialn yalng 

dilalkukaln dengaln 

Referensi 

Perbedalaln 

Penelitialn yalng 

dilalkukaln 

dengaln 

Referensi 

Kesalmalaln 

Penelitialn yalng 

dilalkukaln 

dengaln 

Referensi 

Pengalruh 

Logistic 

Service 

Quallity 

Terhaldalp 

Customer 

Retention 

Dengaln 

Customer 

Saltisfalction 

Sebalgali 

Valrialbel 

Intervening 

Paldal Industri 

Ekspedisi 

Lalut 

Suralbalyal 

 

(Jalpalrialnto, 

2018) 

 

Industri ekspedisi 

lalut mengallalmi 

kendallal teknis 

seperti galnti 

spalrepalrt,  sering 

galnti oli, truk rusalk 

daln tidalk bisal 

beroperalsi sehinggal 

tenggalt walktu yalng 

ditentukaln terlalmbalt 

kepelalbuhaln ya lng 

merugikaln 

konsumen  daln 

menjaldi alncalmaln 

balgi perusalhalaln 

konsumen 

berpindalh 

menggunalkaln jalsal 

pengirimaln ya lng 

lalin. 

Pengalruh 

logistic service 

quallity 

terhaldalp 

Customer 

saltisfalction. 

Alpalkalh 

logistic service 

quallity 

berpengalruh 

terhaldalp 

customer 

retention 

pengalruh 

customer 

saltisfalction 

terhaldalp 

customer 

retention. 

 

Metode 

Palrtiall 

lealst 

Squalre 

(PLS) 

teknik 

pengujialn 

hipotesis 

Palth 

alnallysis. 

Logistic service 

quallity memiliki 

pengalruh terhaldalp 

Customer saltisfalction. 

Logistic service 

quallity memiliki 

pengalruh terhaldalp 

customer retention. 

Customer saltisfalction 

memiliki pengalruh 

terhaldalp customer 

retention. 

Objek 

Penelitialn 

Berbedal 

Teknik 

pengujialn 

hipotesis 

berbedal. 

Menggunalkaln 

metode 

penelitialn 

kualntitaltif, 

PLS, 

kuesioner. 
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2.3 Keralngkal Pemikiraln 

Keralngkal  berpikir merupalkaln sebualh model konseptuall tentalng 

balgalimalnal teori berhubungaln dengaln berbalgali falktor yalng telalh diidentifikalsi 

sebalgali malsallalh yalng penting (Sugiyono, 2017:60). Sugiyono  mengemukalkaln 

balhwal seoralng peneliti halrus mengualsali teori-teori ilmialh sebalgali alcualn dalsalr 

untuk alrgumentalsi dallalm menyusun keralngkal pemikiraln yalng membualhkaln 

hipotesis. Berdalsalrkaln daltal ya lng telalh dijelalskaln, malkal dalpalt dibentuk sualtu 

keralngkal pemikiraln untuk penelitialn sebalgali berikut: 

 

Galmbalr 2. 1 Keralngkal pemikiraln 

Sumber : Diolalh penulis, 2023 

 

 

2.4 Metode Penelitian 

Penelitian ini menggunakan  metode Partial Least Square (PLS) sebagai 

pengolahan data dan analisis data, berikut tahapan pengolahan data menggunakan 

metode PLS. 

Pengguna marketplace di Indonesia meningkat tiap 

tahunnya 
Sumber : https://iprice.co.id/ 

Persaingan jasa pengiriman sangat ketat 
Sumber : Https://databoks.katadata.co.id 

Penjualan pada PT Segara Artha Investama Bisnis Unit 

Enabler menurun tiap tahun 
Sumber : Bisnis Unit Enabler (2023) 

a. Menganalisis variabel Pengaruh Kualitas Jasa Kurir 

Terhadap Minat Beli Pelanggan dengan 

menggunakan metode Partial Least Square (PLS) 

b. Melakukan Penyelesaian masalah menggunakan 

metode Partial Least Square (PLS) 

 

Usulan perbaikan dengan Hipotesis sebagai berikut : 

H0 : Tidak ada pengaruh kualitas layanan jasa kurir terhadap 

minat beli pelanggan di PT Segara Artha Investam Bisnis 

Unit Enbaler 

H1 : Kualitas layanan jasa kurir berpengaruh terhadap minat 

beli pelanggan di PT Segara Artha Investama BU Enabler 

Peningkatan penjualan pada PT Segara Artha 

Investama BU Enabler 

INPUT 

OUTPUT 

PROCESS 

OUTCOME 



 

 

 

 

II-17 

 

1) Outer Model 

Menurut Andara (2018) bertujuan untuk mengetahui uji validitas dan uji 

reliabilitas dengan menggunakan beberapa tahap berikut : 

- Convergent Validity 

Menurut Wong (2017) convergent validity digunakan dengang nilai 

loading factor dimana apabila nilai loading factor >0,7 maka 

dikatakan memenuhi convergent validity. 

- Discriminant validity 

Menurut Ghozali & Laten (2017) discriminant validity digunakan 

untuk menentukan suatu indikator refleksi yang benar berdasarkan 

pengukuran yang cocok bagi konstruknya dengan prisndip bahwa tiap 

indikatro harus lebih tinggi nialinya dengan konstruknya saja. 

- Average Variance Extracted (AVE) 

Menurut Wong (2013) AVE dikatakan validity apabila nilai yang 

diketahui berdasarkan hasil dari convergent validity yaitu AVE>0,5 

sehingga dikatakan memenuhi. 

- Cronbach’s alpha & composite reliability 

Menurut Hair, dkk. (2008) nilai composite reliability digunakan untuk 

mengetahui apakah konstruk yang digunakan memiliki reliabilitas 

tinggi atau tidak berdasarkan nilai composite reliability> 0,7. 

Sedangkan nilai cronbach’s alpha akan menentukan konstruk semakin 

andal dalam melakukan pengukuran apabila nilai mendekati angka 1. 

2) Inner Model 

- Koefisien determinasi (R2) 

Menurut Sarsted, dkk. (2017) R2 bertujuan untuk mengetahui seberapa 

berpengaruh variabel laten dependen terhadap variabel laten 

independen dengan ketentuan R2 > 7 kategori baik, 0,33-0,7 kategori 

sedang dan R2 <0,33 kategori lemah. 

- Predictive relevance (F2) 

Menurut Sarsted, dkk. (2017) R2 bertujuan untuk mengetahui seberapa 

banyak nilai observasi yang dihasilakn konstruk dengan ketentuan F2 

>0,35 model tinggi, 0,15 model moderat dan <0,02 model rendah. 
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- Path coefficient 

Menurut Sarsted, dkk. (2017) path coefficient bertujuan untuk 

mengetahui pengaruh antar konstruk berdasarkan perhitungan dari p 

value, t statistik dan original sampel. 

3) Hipotesis  

Menurut Sugiyono (2015:132) Hipotesis merupalkaln sebualh jalwalbaln 

sementalral yalng malsih halrus perlu bukti altalu pembuktialn kebenalraln yalng 

dilalkukaln paldal penelitialn. Berdalsalrkaln lalndalsaln teori daln pembalhalsaln 

penelitialn terdalhulu, malkal hipotesis yalng alkaln dikembalngkaln dallalm 

penelitialn ini yalitu sebalgali berikut: 

a. Hipotesis Penelitialn  

Hipotesis  penelitialn yalng dilalkukaln aldallalh : “Didugal terdalpalt 

pengalruh signifikaln alntalral kuallitals jalsal kurir terhaldalp minalt beli 

pelalnggaln di PT Segalral Alrthal Investalmal Bisnis Unit Enalbler”  

b. Hipotesis Staltistik 

Hipotesis staltistik itu aldal alpalbilal penelitialn bekerjal menggunalkaln 

salmpel, jikal penelitialn tidalk menggunalkaln salmpel malkal tidalk aldal 

hipotesis staltistik (Sugiyono, 2021). 

Berdalsalrkaln penjelalsaln dialtals mengenali hubungaln valrialbel penelitialn 

malkal dialjukaln hipotesis penelitialn sebalgali berikut: 

Ho : ρ = 0 Alrtinyal tidalk terdalpalt pengalruh signifikaln alntalral 

kuallitals jalsal kurir terhaldalp minalt beli pelalnggaln  

Hal : ρ ≠ 0 Alrtinyal terdalpalt pengalruh signifikaln alntalral kuallitals 

jalsal kurir terhaldalp minalt beli pelalnggaln. 

 

 


