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Abstrak: Riset terdahulu merupakan hal terpenting dalam suatu riset atau artikel ilmiah. Riset 

terdahulu berguna sebagai memperkuat dalam teori dan fenomena yang mempengaruhi antar 

variabel. Artikel ini mereview faktor yang mempengaruhi Kualitas Produk dan Kualitas 

Pelayanan terhadap Keputusan Pembelian dan Kepuasan Konsumen, Suatu Studi Literatur 

Manajemen Pemasaran. Tujuan dari penulisan artikel literature review manajemen pemasaran 

ini ialah untuk membangun hipotesis yang dapat digunakan pada riset selanjutnya. Hasil dari 

library research ini  adalah  bahwa: 1) Pengaruh Kualitas Produk Terhadap Keputusan 

pembelian; 2) Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Keputusan Pembelian; 3) Pengaruh 

Kualitas Produk Terhadap Kepuasan Konsumen; 4) Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap 

Kepuasan Konsumen; 5) Pengaruh Kepuasan Konsumen Terhadap Keputusan Pembelian;  

 

Kata Kunci: Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan, Keputusan Pembelian, Kepuasan 

Konsumen 

 

PENDAHULUAN 

 Pada era globalisasi saat ini kemajuan teknologi mengalami peningkatan yang luar biasa 

pesat.  Salah satunya adalah teknologi internet yang semakin berkembang memudahkan 

masyarakat dalam berkomunikasi, Membuat berbagai kegiatan harian seperti berbelanja, 

mencari berbagai informasi dan juga kebutuhan lainnya bisa dilakukan dengan praktis dan 

cepat hanya dengan mengakses internet. Hal tersebut dapat dilihat dengan tersedianya berbagai 

layanan berbasis online yang dapat memudahkan masyarakat. Salah satunya adalah tersedianya 

market place dan e-commerce. 

 Meningkatnya pengguna internet saat ini membuat kondisi persaingan dalam dunia bisnis 

bertambah ketat. Salah satu dari perkembangan teknologi internet adalah terciptanya pasar 

online / marketplace online. dengan adanya pasar online ini setiap peruasahaan memiliki 

peluang untuk menjalankan bisnis secara online. para pelaku bisnis berlomba untuk berfikir 
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lebih kreatif dan melakukan berbagai inovasi baru agar dapat bertahan pada setiap perubahan 

yang terjadi. beralihnya minat masyarakat ke media online di karenakan kemudahan yang 

diberikan oleh internet, membuat masyarakat memilih untuk berbelanja secara online. Belanja 

Online adalah kegiatan transaksi untuk membeli ataupun menjual produk-produk dan juga jasa, 

ini memberikan kemudahan bagi pembeli untuk dapat membeli produk secara langsung di 

internet melalui marketplace yang tersedia. pelanggan dapat melihat review dan barang terlebih 

dahulu sebelum melakukan pembelian  pada marketplace tersebut tanpa perlu datang ke toko.  

Internet menyediakan channel untuk memasarkan produk ataupun jasa secara online yaitu e-

commerce. E-commerce merupakan segala aktivitas pemasaran, transaksi jual beli barang 

ataupun jasa yang dilakukan melalui sistem elektronik.  

 Salah satu aplikasi e-commerce yang saat ini menjadi mayoritas di kalangan pengguna 

media sosial adalah Shopee. Shopee merupakan aplikasi marketplace online yang 

memudahkan konsumen dan penjual dalam melakukan kegiatan kesepakatan jual beli dengan 

mudah, cepat, dan nyaman dengan adanya kemudahan inilah yang membuat online shopping 

dinikmati oleh banyak orang. Shopee menyediakan beragam variasi produk mulai dari 

peralatan rumah tangga, barang elektronik, makanan, fashion, otomotif, dan berbagai macam 

produk lainnya.  

Dalam menjalankan suatu bisnis, salah satu faktor yang dapat mempengaruhi keputusan 

pembelian adalah kualitas produk. Menurut Kotler and Keller dalam jurnal penelitian, (Lathiifa 

& Hapzi Ali, (2013), kualitas produk adalah keahlian suatu produk untuk memberikan hasil 

kinerja yang sesuai atau bahkan melebihi apa yang pelanggan harapkan. Beberapa dari  

pelanggan menjadikan kualitas produk sebagai bahan pertimbangan sebelum melakukan 

pembelian mereka.  

Faktor selanjutnya yang dapat mempengaruhi konsumen untuk melakukan keputusan 

pembelian adalah kualitas pelayanan. Menurut Sudarso dalam jurnal (Rozi & Khuzaini, 2021) 

Kualitas pelayanan adalah tindakan yang ditawarkan oleh satu pihak kepada pihak lain yang 

pada dasarnya tidak berwujud dan menyebabkan kepemilikan sesuatu. Dalam hal ini, para 

konsumen cenderung memilih perusahaan yang dapat memberikan kualitas baik dalam hal 

pelayanan. Kepuasan pelanggan sangat penting bagi perusahaan untuk kelangsungan 

usahannya. Menurut hal yang diungkapkan Zeithaml & Bitner dalam penelitian (Saidani & 

Arifin, 2012) definisi kepuasan pelanggan yaitu selaku reaksi pelanggan terhadap penilaian 

ketidaksesuaian yang dirasakan pelanggan antara harapan serta kinerja aktual jasa. Kepuasan 

konsumen merupakan tujuan utama dalam keberhasilan usahanya. 

(kotler, 2005) menyatakan bahwa :”Keputusan pembelian merupakan sesuatu proses 

penyelesaian permasalahan yang mencakup mulai dari mengkaji kebutuhan serta kemauan, 

pencarian data, evaluasi sumber- sumber pemilahan terhadap opsi pembelian, melakukan 

keputusan pembelian, dan perilaku sesudah pembelian.” 

Begitu juga dengan penulis yang akan meneliti tentang Pengaruh Kualitas Produk 

(X1) dan Kualitas Pelayanan (X2) Terhadap Keputusan Pembelian (Y1) melalui Kepuasan 

Konsumen (Y2). 

 

RUMUSAN MASALAH 

Bedasarkan latar belakang masalah, maka rumusan masalah pada analisis penelitian ini 

adalah sebagai berikut: 

1. Apakah Kualitas Produk berpengaruh terhadap Keputusan Pembelian? 

2. Apakah Kualitas Pelayanan berpengaruh terhadap Keputusan Pembelian? 

3. Apakah Kualitas Produk berpengaruh terhadap Kepuasan Konsumen? 

4. Apakah Kualitas Pelayanan berpengaruh terhadap Kepuasan Konsumen? 

5. Apakah Kepuasan Konsumen berpengaruh terhadap Keputusan Pembelian? 
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 Tujuan dari penulisan artikel literature review manajemen pemasaran ini ialah untuk 

membangun hipotesis yang dapat digunakan pada riset selanjutnya. 

 

KAJIAN PUSTAKA 

Keputusan Pembelian 

(Fandy Tjiptono, 2012) mengatakan bahwa keputusan pembelian merupakan suatu 

proses dimana konsumen memahami permasalahan mencari informasi ataupun merk tertentu 

dari suatu produk kemudian mengevaluasi seberapa baik tiap tiap alternatif tersebut dapat 

menyelesaikan masalahannya yang setelah itu menuju kepada keputusan pembelian.  

Sedangkan menurut Peter dan Olson dalam jurnal penelitian (Weenas, 2013) Keputusan 

pembelian adalah proses pengintegrasian yang dikombinasikan guna mengevaluasi beberapa 

sikap alternatif serta memilah salah satu diantara lain. Dalam melakukan suatu pembelian  

konsumen cenderung membeli merek tertentu yang disukainya. 

Keputusan pembelian menurut Kotler dan Keller dalam jurnal penelitian (Ikhsani & Ali, 

2017) adalah keputusan konsumen untuk memutuskan melakukan pemembelian setelah 

melalui proses mengevaluasi faktor-faktor seperti merek, lokasi, jumlah yang akan dibeli, 

waktu pembelian, serta metode pembayaran yang tersedia. 

 

Indikator Keputusan Pembelian 

Menurut (Kotler, P. & Keller, 2012) indikator yang digunakan untuk mengukur 

keputusan pembelian adalah sebagai berikut:  

a. Pengenalan  masalah:  Tahap  dimana konsumen mengenali  sebah  merek yang tepat untuk 

memenuhi kebutuhannya.  

b. Pencarian informasi: Informasi mengenai merek melalui berbagai media mendukung 

konsumen untuk mengetahui kelebihan suatu merek.  

c. Evaluasi  alternatif: Merupakan merek  yang paling  sesuai  dibandingkan merek alternatif 

yang lainnya.  

d. Keputusan pembelian: Keyakinan konsumen dalam pengambilan keputusan terhadap 

merek.  

e. Perilaku setelah pembelian: Adanya persepsi positif dari konsumen setelah menggunakan 

produk dengan merek yang dibeli. 

 

Variabel Keputusan Pembelian telah banyak juga diteliti oleh peneliti sebelumnya 

diantaranya yaitu : (Ikhsani & Ali, 2017) (Fatmawati & Soliha, 2017) (Anggita & Ali, 2017) 

(Indrawati, 2015) (Sutrasmawati, 2016) (Hapzi Ali et al., 2017) (Mappesona et al., 2020) 

(Novansa & Ali, 2017) (Richardo et al., 2020)  (Brata et al., 2017) dan lain-lain. 

 

Kepuasan Konsumen 

(Peter J. Paul dan Olson Jerry C., 2010) menyatakan bahwa kepuasan konsumen adalah 

rangkuman keadaan psikologi yang dihasilkan kala emosi yang meluap dengan harapan tidak 

sesuai serta diperbanyakan oleh perasaan perasaan yang tercipta mengenai konsumen yang 

telah pengalaman mengonsumsi. 

Menurut Kotler dalam jurnal penelitian (Handoko, 2017) Kepuasan konsumen 

merupakan perasaan bahagia ataupun kecewa seorang yang bermula dari pertimbangan antara 

kesannya terhadap kemampuan ataupun hasil sesuatu produk dengan harapan-harapannya.  
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Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi Kepuasan Konsumen: 

Menurut (Tjiptono, F., & Chandra, 2012) mengatakan bahwa terdapat empat faktor 

utama yang perlu diperhatikan oleh perushaan ataupun pelaku bisnis umkm dalam menganalisa 

kepuasan konsumen adalah sebagai berikut:  

a. Kualitas produk  

b. Kualitas layanan  

c. Emosional  

d. Harga  

e. Biaya 

 

Indikator Kepuasan Konsumen 

Menurut (Tjiptono, F., & Chandra, 2012) terdapat indikator kepuasan konsumen 

sebagai berikut: 

a. Keandalan (reliability) 

b. Kereponsifan (responsiveness) 

c. Keyakinan (confidence) 

d. Empati (empaty) 

e. Berwujud (tangible) 

 

Variabel Kepuasan Konsumen sudah banyak diteliti oleh peneliti sebelumnya 

diantaranya yaitu: (Sulistyawati et al., 2015) (Diza et al., 2016) (Agussalim & Ali, 2017) 

(Handoko, 2017)  (Sulistiorini & Ali, 2017) (Ibrahim & Thawil, 2019) 

 

 Kualitas Produk   

Menurut Philip Kotler dalam jurnal penelitian, (Agussalim & Ali, 2017) mendefinisikan 

bahwa kualitas produk merupakan keseluruhan suatu produk segala yang dapat ditawarkan ke 

suatu pasar untuk memenuhi keinginan atau kebutuhan konsumen pada produk yang 

berkualitas".  

Sedangkan Menurut (Habibah, 2016) Kualitas produk merupakan keahlian sesuatu 

produk guna melakukan peranannya meliputi, daya ketahanan, keandalan, ketepatan, 

kemudahan proses serta revisi, dan atribut bernilailainnya. 

Menurut (Assauri, 2009) Kualitas prouduk merupakan perihal penting utama yang butuh 

mendapat perhatian oleh produsen/ industri. Kualitas ialah perlengkapan utama untuk 

menggapai posisi produk. Kualitas menunjukan tingkatan keahlian dari suatu merk ataupun 

produk dalam melakukan peran dan harapan. Kualitas produk dapat terlihat dari ukuran berapa 

lamanya ketahanan produk itu, sehingga dapat dipercaya oleh konsumen. 

 

Faktor-Faktor yang Mempengaruhi Kualitas Produk 

 Menurut tjiptono (Tjiptono, 2008) Kualitas produk dipengaruhi oleh beberapa faktor-

faktor. Pada era industri sekarang ini, agar dapat memperkuat penjualannya di pasaran 

perusahaan berlomba berfikir untuk dapat mempertahankan kualitas produk yang mereka 

punya serta meningkatkan kualitasnya. mengasilkan inovasi terbaru karena konsumen 

senantiasa lebih selektif dalam mempertimbangan kualitas produk yang akan dibelinya. Oleh 

karena itu para pelaku usaha di berbagai bidang industri bergantung pada karakteristik produk 

dan produksinya ialah 6M : 

a. Market (Pasar) 

b. Money (Uang) 

c. Management (Manajemen) 

d. Men (Manusia) 
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e. Motivation (Motivasi) 

f. Material (Bahan) 

 

Dimensi Kualitas Produk 

Dimensi kualitas produk menurut Mullins et al. dalam (Saidani & Arifin, 2012) terdiri 

dari:  

a. Performance (kinerja) yaitu merupakan ciri-ciri kinerja produk yang dimiliki suatu 

produk. 

b. Durability (daya tahan), yaitu berkaitan dengan usia produk atau daya aktif sebuah produk 

sebelum produk tersebut kehilangan masa pakai. 

c. Conformance to specifications(kesesuaian dengan spesifikasi), ialah seberapa jauh suatu 

produk dapat memenuhi standar ataupun tidak ditemuinya kelemahan pada produk. 

d. Features(fitur), merupakan ciri-ciri produk yang dibuat untuk menyempurnakan fungsi 

dari produk dan untuk menarik ketertarikan pelanggan terhadap produk. 

e. Reliabilty(reliabilitas), yaitu kemungkinan suatu produk dapat bekerja dengan baik atau 

tidak dalam jangka waktu tertentu. 

f. Aesthetics(estetika), berkaitan dengan penampilan produk. 

g. Perceived quality(kesan kualitas), yaitu merupakan hasil yang berasal dari penilaian 

penggunaan yang secara tidak sadar dilakukan karena adanya kemungkinan konsumen 

tidak mengerti dengan produk yang berkaitan atau kurangnya informasi dengan produk 

yang digunakan. 

 

Indikator Kualitas Produk 

 Menurut Kotler dan Keller dalam (Cahyani & Sitohang, 2016) terdapat sembilan 

indikator pada kualitas produk yaitu :  

a. Bentuk, mencakup ukuran, wujud, atau struktur fisik produk.   

b. Fitur, ciri-ciri produk yang menjadi komplemen fungsi dasar produk.   

c. Kinerja, yaitu tingkatan dimana ciri khas utama produk bekerja dengan baik.   

d. Kesan kualitas, yaitu merupakan hasil yang berasal dari penilaian penggunaan yang tanpa 

sadar dilakukan pada saat menggunakan, karena adanya kemungkinan konsumen tidak 

mengerti dengan produk yang berkaitan atau kurangnya informasi dengan produk yang 

digunakan. 

e. Ketahanan, ukuran daya tahan sebuah produk yang merupakan ciri penting untuk produk-

produk tertentu.   

f. Keandalan, adalah  yaitu suatu produk memiliki kemampuan berupa ketahanan produk 

tidak akan mengalami kegagalan atau kerusakan dalam jangka waktu tertentu.  

g. Kemudahan  perbaikan,  merupakan dimensi kemudahan perbaikan pada produk pada saat 

produk itu gagal atau tidak dapat digunakan kembali.  

h. Gaya, mewujudkan wujud penampilan produk dan variasi produk kepada konsumen. 

i. Desain,  adalah  keseluruhan  fitur  yang  meliputi  tampilan,  rasa,  dan  kegunaan produk 

berdasarkan harapan dan kebutuhan pelanggan. 

 

Variabel Kualitas Produk telah banyak diteliti oleh para peneliti sebelumnya, 

diantaranya (Agussalim & Ali, 2017) (Saidani & Arifin, 2012) (Cahyani & Sitohang, 2016) 

(Ikhsani & Ali, 2017) (Amrullah et al., 2016) (Agussalim & Ali, 2017) (Hamidi & Prakoso, 

2018) (Weenas, 2013) dan lain lain. 
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Kualitas Pelayanan 

(Fandy Tjiptono, 2008) menyatakan kualitas pelayanan yaitu tingkatan keunggulan 

yang di harapakan serta pengendalian atas tingkatan keunggulan tersebut guna penuhi harapan 

konsumen. Menurut (Krisnawati, 2016) Kualitas pelayanan merupakan keahlian perusahaan 

untuk penuhi harapan- harapan pelanggan dan juga apabila pelayanan yang diterima ataupun 

dialami sudah sesuai yang diharapkan, sehingga kualitas dipersepsikan baik dan dapat 

memuaskan pelanggan. Sedangkan menurut Usmara pada penelitian (Gofur, 2019) 

memaparkan bahwa kualitas pelayanan ialah suatu statement tentang perilaku, ikatan yang 

berasal dari pertimbangan antara keinginan (harapan dengan kinerja yang dilakukan (hasil). 

Serta menurut (Gunara & Sudibyo, 2006) pentingnya memberikan pelayanan yang berkualitas 

disebabkan pelayanan (service) tidak hanya sebatas mengantarkan atau melayani. 

 

Faktor-Faktor yang mempengaruhi Kualitas Pelayanan  

Menurut (Lupiyoandi, Rambat & Hamdani, 2006) mengatakan bahwa faktor dari 

kualitas pelayanan antara lain sebagai berikut:  

a. Persepsi konsumen atas pelayanan yang langsung mereka terima (perceived service).  

b. dengan layanan yang sebenarnya diharapkan oleh konsumen (expected service). 

 

Dimensi Kualitas Pelayanan 

Menurut Kotler & Keller dalam (Agussalim & Ali, 2017) , ada beberapa dimensi kualitas 

yang menjadi acuan, diantaranya adalah:  

a. Responsiveness (ketanggapan), yaitu keahlian karyawan secara tanggap membantu 

pembeli dan ketersediaan untuk melayani apa yang dibutuhkan pembeli dengan baik. 

b. Reliability(keandalan), yaitu keahlian karyawan untuk memberikan pelayanan sesuai 

dengan yang diharapkan dengan cepat, akurat dan memuaskan. 

c. Empathy(empati), adalah reaksi peduli untuk dapat memberikan perhatian lebih secara 

personal kepada pelanggan dengan memahami harapan pelanggan, dan kenyamanan untuk 

berkomunikasi;  

d. Assurance (jaminan), yaitu pengetahuan petugas yang dimiliki, berupa keterampilan, 

kesopanan serta kepercayaan yang diberikan sehingga para pelanggan terbebas dari resiko.  

e. Tangibles(bukti langsung),yaitu meliputi fasilitas fisik, alat-alat karyawan untuk sarana 

komunikasi. 

 

Indikator Kualitas Pelayanan 

Menurut (Tjiptono, F., & Chandra, 2012) dalam kasus pemasaran jasa, dimensi kualitas 

yang sering dijadikan acuan adalah:  

a. Reliabilitas, yakni kemampuan memeberikan layanan kepada pelanggan sesuai dengan 

yang dijanjikan secara cepat, akurat dan memuaskan pelanggan.  

b. Responsivitas, yaitu inisiatif dan ketersediaan para karyawan untuk memberikan pelayanan 

dengan cepat dan tanggap pada para pelanggan. 

c. Jaminan (assurance), mencangkup pengetahuan, kompetensi, kesopanan, dan kepercayaan 

yang didapat dari para karyawan, bebas dari bahaya fisik, resiko atau keragu-raguan.  

d. Empati, mencakup kenyamanan dalam menjalin hubungan, komunikasi yang efektif, 

perhatian secara personal, dan memahami kebutuhan individu para pelanggan.  

e. Bukti fisik (tangibles), mencakup fasilitas fisik, perangkat, pekerja, dan sarana 

berkomunikasi. 

 

 Variabel Kualitas Pelayanan sudah banyak diteliti oleh para peneliti sebelumnya, 

diantaranya (Gunara & Sudibyo, 2006) (Krisnawati, 2016) (Sirait & Ali, 2017) (Meliana et al., 
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2013) (Wulandari et al., 2020) (Rozi & Khuzaini, 2021) (Weenas, 2013) (Gofur, 2019) (Yunita 

& Ali, 2017) dan lain-lain.  
Tabel 1 

Penelitian Terdahulu 

No  Author, tahun Hasil Riset (dari  Abstract/ 

Kesimpulan) 

Persamaan dengan  

Riset ini 

Perbedaan dengan  

Riset ini 

1.  (Wulandari et al., 2020) Hasil penelitiannya 

menunjukan bahwa kualitas 

produk tidak berpengaruh 

signifikan terhadap 

Kepuasan Konsumen, Harga 

dan Kualitas Pelayanan 

berpengaruh positif  dan 

signifikan terhadap 

Kepuasan konsumen 

Kualitas Pelayanan 

berpengaruh terhadap 

kepuasan konsumen  

Harga berpengaruh 

terhadap kepuasan 

konsumen, Kualitas 

produk tidak 

berpengaruh 

terhadap kepuasan 

konsumen 

2.  (Setyarko, 2016) Hasil penelitiannya 

menunjukan bahwa persepsi 

harga konsumen tidak 

berpengaruh terhadap 

keputusan pembelian, 

sedangkan promosi kualitas 

pelayanan dan kemudahan 

penggunaan berpengaruh 

signifikan terhadap 

keputusan pembelian produk 

online  

Kualitas pelayanan 

berpengaruh terhadap 

keputusan pemeblian  

Persepsi harga tidak 

berpengaruh 

terhadap keputusan 

pembelian, promosi 

dan kemudahan 

berpengaruh 

terhadap keputusan 

pembelian 

3.  (Amrullah et al., 2016) Kualitas Produk berpengaruh 

positif dan signifikan 

terhadap keputusan 

pembelian dan kualitas 

layanan berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap 

keputusan pembelian. 

Kualitas produk dan 

kualitas pelayanan 

berpengaruh terhadap 

keputusan pembelian  

Kualitas produk dan 

kualitas pelayanan 

tidak berpengaruh 

terhadap kepuasan 

konsumen 

4.  (Meilina Boediono & 

sari Immanuel, 2018) 

Hasil penelitiannya 

menunjukan kualitas produk 

dan kualitas layanan 

berpengaruh signifikan 

terhadap keputusan 

pembelian  

Kualitas produk dan 

kualitas pelayanan 

berpengaruh terhadap 

keputusan pembelian 

Kualitas produk dan 

kualitas pelayanan 

tidak berpengaruh 

terhadap kepuasan 

konsumen 

5.  (Hamidi & Prakoso, 

2018) 

Hasil Penelitian menunjukan 

bahwa kualitas produk 

berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan 

konsumen, kepuasan 

konsumen berpengaruh 

positif signifikan terhadap 

keputusan pembelian. 

Kualitas produk 

berpengaruh positif 

dan signifikan 

terhadap kepuasan 

konsumen dan 

keputusan pembelian.  

Kualitas pelayanan 

tidak berpengaruh 

terhadap keputusan 

pembelian. 

6.  (Sriyanto & Utami, 

2016) 

Hasil Penelitian menunjukan 

bahwa ketiga variabel  

independen (kualitas produk, 

citra merek dan kualitas 

layanan) dianggap penting 

sebagai penentu terhadap 

keputusan pembelian produk 

Dadone di PT. Super Safe 

Sejati Jakarta. 

Kualitas produk dan 

kualitas layanan 

berpengaruh terhadap 

keputusan pembelian  

Citra merek 

berpengaruh 

terhadap keputusan 

pembelian 
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7.  (Ikhsani & Ali, 2017) Hasil penelitian menyatakan 

Kualitas produk dan brand 

awareness berpengaruh 

terhadap keputusan 

pembelian secara persial, dan 

kualitas produk, harga, dan 

brand awareness ber 

berpengaruh  terhadap 

keputusan pembelian secara 

simultan pada produk Teh 

Botol Sosro di Giant Mall 

Permata Tanggerang.  

Kualitas produk 

berpengaruh terhadap 

keputusan pembelian 

Brand awareness, 

dan harga 

berpengaruh 

terhadap keputusan 

pembelian 

8. (Cahyani & Sitohang, 

2016) 

Hasil Penelitian 

menunjukkan bahwa variabel 

kualitas produk,  

kualitas pelayanan, dan harga 

berpengaruh signifikan dan 

positif terhadap kepuasan 

konsumen 

Kualitas produk dan 

Kualitas pelayanan 

berpengaruh terhadap 

kepuasan konsumen 

Harga berpengaruh 

terhadap kepuasan 

konsumen 

9. (Diza et al., 2016) Hasil penelitian 

menunjukkan kualitas 

pelayanan, kualitas produk 

dan kepercayaan memiliki 

pengaruh positif terhadap 

kepuasan konsumen 

Kualitas Pelayanan 

dan Kualitas produk 

berpengaruh terhadap 

kepuasan konsumen 

Kepercayaan 

memiliki pengaruh 

positif terhadap 

kepuasan konsumen  

10. (Arianty, 2016) Hasil penelitian menunjukan 

bahwa Kualitas produk dan 

Kualitas pelayanan 

berpengaruh terhadap 

kepuasan konsumen  

Kualitas produk dan 

kualitas pelayanan 

berpengaruh terhadap 

kepuasan konsumen  

Kualitas produk dan 

kualitas pelayanan 

berpengaruh 

terhadap keputusan 

pembelian 

 

METODE PENELITIAN 

Dalam penullisan artikel ini dilakukan dengan menggunakan metode kualitatif dengan 

pendekatan Studi literature yang bertujuan untuk mendapatkan serangkaian ide tentang faktor-

faktor yang dapat mempengaruhi variabel yang akan diteliti. Langkah yang dilakukan pada 

penelitian ini adalah dengan pengumpulan informasi yang telah didapatkan dari literature 

artikel jurnal online yang bersumber dari Google Scholar dan buku buku referensi yang 

berhubungan dengan artikel ini.  

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Pengaruh Kualitas Produk terhadap Keputusan pembelian  

Kualitas produk yang ditawarkan oleh marketplace mempunyai kualitas produk yang 

berbeda-beda. Penilaian tentang kualitas produk yang diterima oleh konsumen , baik yang 

sesuai maupun tidak sesuai dengan produk yang ditawarkan menjadi bahan pertimbangan 

tersendiri bagi calon konsumen sebelum melakukan keputusan pembelian.  Hasil penelitian 

menurut (Meilina Boediono & sari Immanuel, 2018) menunjukan bahwa kualitas Produk dapat 

berpengaruh signifikan terhadap keputusan pembelian. Hal ini membuktikan bahwa kualitas 

produk turut menjadi bahan pertimbangan sebelum konsumen memutuskan untuk melakukan 

pembelian.Kualitas Produk berpengaruh terhadap Keputusan Pembelian, pernyataan ini dapat 

didukung berdasarkan hasil-hasil riset yang relevan yaitu (Hamidi & Prakoso, 2018) (Habibah, 

2016) (Ikhsani & Ali, 2017) (Weenas, 2013) (Brata et al., 2017).  
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Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Keputusan pembelian 

Kualitas pelayanan adalah tingkatan keunggulan atau harapan konsumen untuk 

memenuhi keinginan konsumen. Apabila perusahaan memberikan pelayanan terbaik dapat 

berupa respon cepat saat menanggapi keluhan konsumen, sesuai dengan apa yang diharapkan 

oleh konsumen maka konsumen akan merasa puas akan jasa atau pelayanan yang diberikan 

dan menjadi tempat yang dituju konsumen untuk melakukan pembelian. Hasil penelitian 

menurut  (Sriyanto & Utami, 2016) menunjukan bahwa adanya kualitas pelayanan berpengaruh 

signifikan terhadap keputusan pembelian produk. Selain itu perusahaan dengan kualitas 

pelayanan yang baik akan membuat konsumen menjadi loyal dengan perusahaan dan mejadi 

tujuan konsumen melakukan keputusan pembelian. Kualitas Pelayanan berpengaruh terhadap 

Keputusan Pembelian, pernyataan ini dapat didukung berdasarkan hasil-hasil riset yang relevan 

yaitu: (Amrullah et al., 2016) (Meliana et al., 2013) (Agussalim & Ali, 2017), (Limakrisna & 

Ali, 2016), (Yunita & Ali, 2017), (Ali & Mappesona, 2016), (Ali et al., 2018), (Sitio & Ali, 

2019), and (Anggita & Ali, 2017).  

 

Pengaruh Kualitas Produk terhadap Kepuasan Konsumen  

Kualitas produk sangat perlu diperhatikan oleh seluruh kalangan bisnis karena 

merupakan hal yang diperlukan agar bisnis dapat bertahan dan memenuhi keinginan konsumen. 

Kemudian perusahaan harus membuat produk yang berkualitas baik maka konsumen akan 

merasa puas. Membangun kualitas produk yang baik akan memenuhi harapan konsumen yang 

dapat menciptakan kepuasan konsumen.  Menurut hasil penelitian (Ibrahim & Thawil, 2019) 

menunjukan bahwa ada pengaruh yang signifikan antara kualitas produk dengan kepuasan 

konsumen. Sehingga kualitas produk dapat mempengaruhi peningkatan kepuasan konsumen 

karena konsumen mempertimbangkan kualitas yang diterima semakin baik kualitas produk 

semakin meningkat pula kepuasan konsumen sebaliknya jika produk berkualitas buruk maka 

konsumen akan kecewa. Kualitas Produk berpengaruh terhadap Kepuasan Konsumen, 

pernyataan ini dapat didukung berdasarkan hasil-hasil riset yang relevan yaitu (Saidani & 

Arifin, 2012) (Limakrisna & Ali, 2016) (Wulandari et al., 2020)  

 

Pengaruh Kualitas Pelayanan tehadap Kepuasan Konsumen  

Kualitas Pelayanan merupakan faktor perlu menjadi hal yang diperhatikan oleh setiap 

perusahaan, dengan berusaha memberikan kualitas pelayanan yang berkualitas akan memenuhi 

harapan harapan konsumen. Konsumen akan lebih selektif dalam memilih marketplace karena 

pelayanan yang cepat akan membuat konsumen tidak perlu menunggu lama untuk keluhannya 

sebaliknya jika pelayanannya lama konsumen tidak akan merasa puas terhadap pelayanan yang 

diberikan. Kualitas pelayanan juga merupakan kunci untuk menciptakan kepuasan konsumen 

setelah berbelanja. Hasil penelitian menurut  (Arianty, 2016) menunjukan bahwa adanya 

kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan konsumen. Hal ini membuktikan apabila 

kualitas pelayanan yang diterima konsumen sesuai dengan apa yang di harapkan oleh 

konsumen maka dapat mempengaruhi kepuasan konsumen. Kualitas Pelayanan berpengaruh 

terhadap Kepuasan Konsumen, pernyataan ini dapat didukung berdasarkan hasil-hasil riset 

yang relevan yaitu: (Diza et al., 2016) (Wulandari et al., 2020) (Handoko, 2017)  

 

Pengaruh Kepuasan Konsumen terhadap Keputusan pembelian 

Kepuasan konsumen merupakan harapan dari para pelaku bisnis, kepuasan konsumen 

menjadi tujuan dalam keberhasilan suatu pelaku bisnis. Kepuasan konsumen mempunyai 

pengaruh penting terhadap keputusan pembelian,  perusahaan pun berusaha untuk membuat 

kualitas produk dan kualitas pelayanan yang dapat memenuhi harapan para konsumen sehingga 

konsumen merasa puas dan memutuskan untuk melakukan pembelian.  Hasil penelitian 
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menurut (Halim & Syamsuri, 2016). Menunjukan bahwa variabel kepuasan konsumen 

berpengaruh secara positif dan signifkan terhadap Keputusan Pembelian. Hasil ini 

membuktikan bahwa kepuasan konsumen menjadi faktor yang dapat menentukan keputusan 

pembelian. Kepuasan Konsumen berpengaruh terhadap Keputusan pembelian berdasarkan 

teori atau riset dan penelitian terdahulu : (Hidayat, 2015) (AZ, 2018) 

 

Conceptual Framework  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
Gambar 1: Conceptual Framework 

 

Berdasarkan Kajian teori dan review hasil dari artikel yang relevan gambar conceptual 

framework maka : Kualitas Produk (X1), dan Kualitas Pelayanan (X2),berpengaruh terhadap 

Kepuasan Konsumen (Y1), dan Keputusan Pembelian (Y2) secara langsung maupun tidak 

langsung. selain dari variabel bebas dalam penelitian ini yang mempengaruhi keputusan 

pembelian melaui kepuasan konsumen, terdapat variabel lain yang dapat mempengaruhi 

diantaranya : 

a. Harga: (Ikhsani & Ali, 2017) (Habibah, 2016) (Lestari et al., 2020) (Novansa & Ali, 2017) 

(Damayanti, 2019) (Cahyani & Sitohang, 2016) (Gofur, 2019) 

b. Citra Merek : (Fatmawati & Soliha, 2017) (Haryono & Octavia, 2020) (Supriyadi et al., 

2017) (Indrawati, 2015) (Ikhsani & Ali, 2017) (Ali et al., 2018)  (Limakrisna & Ali, 2016) 

c. Promosi :(Handoko, 2017) (Ali et al., 2018)  (Brata et al., 2017) (Hapzi Ali et al., 2017) 

(Heryanto, 2015)  

d. Citra Perusahaan : (Lesmana, 2017) (Pratiwi et al., 2014) (Marjuki, 2010)  

e. Brand Awareness : (Novansa & Ali, 2017) (Toto Handiman & Ali, 2019) (Sivaram et al., 

2019) 
 

KESIMPULAN DAN SARAN 

Kesimpulan 

Berdasarkan rumusan masalah, teori, dan pembahasan maka kesimpulan artikel ini 

adalah untuk menghasilkan hipotesis, yang akan diteruskan pada riset selanjutnya: 

1. Kualitas produk berpengaruh terhadap keputusan pembelian. Semakin baik presepsi 

kualitas produk oleh konsumen ini akan berdampak kepada keputusan pembelian suatu 

produk. 

Kepuasan 

Konsumen 

Y2 

Keputusan 

Pembelian 

Y1 

 

Kualitas 

Pelayanan 

X2 

Kualitas 

Produk 

X1 
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2. Kualitas Pelayanan berpengaruh terhadap keputusan pembelian. Semakin baik kualitas 

pelayanan yang diberikan, konsumen akan semakin yakin untuk melakukan keputusan 

pembelian ini dapat meningkatkan penilaian pada perusahaan. 

3. Kualitas Produk berpengaruh terhadap kepuasan konsumen. Semakin meningkat kualitas 

produk yang diberikan perusahaan, maka semakin konsumen merasa puas sesuai dengan 

yang diharapkan oleh konsumen. 

4. Kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan konsumen. Semakin baik kualitas 

pelayanan yang diterima oleh konsumen maka kepuasan yang dirasakan oleh pelanggan 

akan semakin besar. 

5. Kepuasan konsumen berpengaruh terhadap keputusan pembelian. Kepuasan yang 

memenuhi harapan para konsumen akan mempengaruhi keputusan pembelian. 

 

Saran 

Pihak marketplace harus memperhatikan kualitas pelayanan serta kualitas produk yang 

akan ditawarkan dan selalu membuat inovasi yang baru dalam upaya menciptakan kepuasan 

yang dirasakan konsumen setelah berbelanja dengan begitu konsumen akan selalu teringat pada 

marketplace ketika ingin melakukan pembelian. 

Berdasarkan kesimpulan yang sudah ada, maka saran dari untuk artikel ini bahwa masih 

banyak faktor-faktor lain yang dapat mempengaruhi suatu keputusan pembelian melalui 

kepuasan konsumen oleh karena itu masih banyak diperlukan penelitian yang lebih lanjut untuk 

mencari variabel-variabel dan faktor-faktor lain yang dapat mempengaruhi keputusan 

pembelian melalui kepuasan konsumen. 
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