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BAB II 

TELAAH PUSTAKA DAN PENGEMBANGAN HIPOTESIS 

A. Telaah Pustaka 

1. Theory of Planned Behavior 

ULpalyal memalhalmi perilalkul individul merulpalkaln topik sentrall dallalm 

bidalng psikologi. Sallalh saltul teori yalng balnyalk digulnalkaln aldallalh theory of 

realsondes alction (TRAL) yalng dikemulkalkaln oleh Fishbein daln ALjzen, 

kemuldialn teori ini dikembalngkaln menjaldi theory of plalnned behalvior (TPB) 

yalng dituljulkaln ulntulk memprediksi perilalkul individul secalral lebih spesifik. 

ULntulk mengaltalsi malsallalh tingkalh lalkul yalng sepenulhnyal berbedal dallalm 

kontrol individul malkal mulncullalh theory of plalnned behalvior. Falktor ultalmal 

dalri teori ini aldallalh intensi individul ulntulk melalksalnalkaln tingkalh lalkul yalng 

dikehendalki. ALdal beberalpal tuljulaln daln malnfalalt dalri teori ini, alntalral lalin 

aldallalh ulntulk meralmallkaln daln memalhalmi pengalrulh-pengalrulh motivalsionall 

terhaldalp perilalkul yalng bulkaln dibalwalh kendalli altalul kemalulaln individul 

sendiri. ULntulk mengidentifikalsi balgalimalnal daln kemalnal alralh straltegi ulntulk 

perulbalhaln perilalkul daln julgal ulntulk menjelalskaln paldal tialp alspek penting 

tentalng beberalpal perilalkul malnulsial (ALfrialnty, 2021). 

Menulrult Pulrwalnto (2021), “Theory of Plalnned Behalvioulr (TPB) 

berdalsalrkaln alsulmsi balhwal nialt perilalkul (behalviorall intention) tidalk culkulp 

dipengalrulhi oleh sikalp terhaldalp perilalkul (alttitulde towalrds behalvior) daln 

normal sulbjektif (sulbjective norm), tetalpi julgal dipengalrulhi oleh persepsi 

kontrol perilalkul (perceived behalviorall control) (ALjzen, 1991). TPB 
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merulpalkaln pengembalngaln dalri Theory of Realsoned ALction (TRAL) yalng 

digulnalkaln dallalm perilalkul konsulmen. 

2. Customer Rating 

a. Pengertialn Culstomer Ralting 

Menulrult Lalckermir, Georg (dallalm Riyalnjalyal & ALndalrini, 

2022:914) mendefenisikaln Culstomer Ralting sebalgali balgialn dalri culstomer 

review, tetalpi pendalpalt yalng diberikaln oleh konsulmen dallalm bentulk skallal 

bintalng. Culstomer Ralting aldallalh penilalialn yalng diberikaln konsulmen 

terhaldalp sulaltul produlk altalul lalyalnaln berdalsalrkaln pengallalmaln merekal selalmal 

proses pembelialn. Ralting ini bialsalnyal ditalmpilkaln dallalm bentulk bintalng 

altalul skor nulmerik di plaltform e-commerce ulntulk membalntul callon pembeli 

membulalt kepultulsaln (Ningrulm et all., 2024). Penilalialn ini berfulngsi sebalgali 

indikaltor kulallitals produlk daln lalyalnaln yalng disedialkaln oleh penjulall, sertal 

sebalgali allalt referensi sosiall balgi callon pelalnggaln lalinnyal (Sulkmalwalti, 

2024). 

Culstomer Ralting julgal mencalkulp alspek sulbjektivitals pengallalmaln 

konsulmen yalng ditulalngkaln dallalm bentulk skor yalng muldalh dipalhalmi. 

Culstomer Ralting mempengalrulhi persepsi callon pembeli mengenali 

kredibilitals daln repultalsi produlk di palsalr digitall (AL. D. , Pultri & Wullalndalri, 

2024). Dengaln perkembalngaln plaltform digitall, Culstomer Ralting menjaldi 

sallalh saltul elemen penting dallalm membalnguln kepercalyalaln konsulmen daln 

meningkaltkaln loyallitals pelalnggaln (Halrtalti & Salri, 2021). 
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Berdalsalrkaln pengertialn tersebult dalpalt disimpullkaln balhwal 

Culstomer Ralting merulpalkaln bentulk penilalialn konsulmen terhaldalp produlk 

altalul lalyalnaln yalng disalmpalikaln dallalm skallal nulmerik altalul bintalng 

berdalsalrkaln pengallalmaln pembelialn yalng diralsalkaln. Culstomer Ralting 

berfulngsi sebalgali indikaltor kulallitals daln kinerjal penjulall, sertal menjaldi 

referensi sosiall yalng memengalrulhi persepsi, kepercalyalaln, daln kepultulsaln 

pembelialn callon konsulmen. Dallalm palsalr digitall, Culstomer Ralting memiliki 

peraln penting dallalm membentulk repultalsi produlk, meningkaltkaln 

kredibilitals penjulall, daln mendorong loyallitals pelalnggaln. 

b. Ciri-Ciri Culstomer Ralting 

Culstomer Ralting memiliki ciri ultalmal yalitul bersifalt nulmerik daln muldalh 

dipalhalmi, bialsalnyal berulpal skallal bintalng 1 salmpali 5 yalng merefleksikaln 

level kepulalsaln konsulmen. Penilalialn ini disertali dengaln komentalr 

singkalt yalng memberikaln galmbalraln kulallitals berdalsalrkaln pengallalmaln 

alktulall pembeli (Ningrulm et all., 2024). Ciri lalin dalri Culstomer Ralting aldallalh 

kehaldiralnnyal yalng terintegralsi lalngsulng paldal hallalmaln produlk di berbalgali 

plaltform e-commerce. 

Selalin itul, Culstomer Ralting bersifalt relaltif kalrenal dipengalrulhi oleh 

persepsi individulall konsulmen terhaldalp produlk daln lalyalnaln, sehinggal halsil 

ralting dalpalt bervalrialsi sesulali ekspektalsi penggulnal (Sulkmalwalti, 2024). 

Ralting julgal bersifalt dinalmis yalng dalpalt berulbalh seiring walktul daln 

talmbalhaln pengallalmaln dalri lebih balnyalk konsulmen (AL. D. , Pultri & 

Wullalndalri, 2024). Interalksi ralting ini secalral kolektif memberikaln 
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galmbalraln ulmulm tentalng kulallitals produlk kepaldal callon pembeli (Halrtalti & 

Salri, 2021). 

c. Bentulk-Bentulk Culstomer Ralting 

Bentuk Customer Rating yang paling umum ditemukan adalah format 

skala bintang dari 1-5. Bentuk lain adalah skor numerik, misalnya dari 0 -10, yang 

juga dipakai di beberapa platform marketplace untuk mengukur kepuasan 

pengguna (Ningrum et al., 2024). Customer Rating dapat disajikan secara agregat, 

yaitu rata-rata dari seluruh penilaian yang diterima produk. 

Selalin ralting nulmerik, bentulk lalin aldallalh ralting berbalsis kaltegori 

seperti kulallitals produlk, pelalyalnaln, daln pengirimaln yalng dipecalh secalral 

terpisalh ulntulk memberikaln daltal yalng lebih rinci (Sulkmalwalti, 2024). 

Beberalpal stuldi menulnjulkkaln aldalnyal Culstomer Ralting yalng julgal disertali 

dengaln review tertullis yalng mendulkulng skor yalng diberikaln (AL. D. , Pultri 

& Wullalndalri, 2024). Bentulk-bentulk ini memuldalhkaln konsulmen dallalm 

menilali daln memilih produlk dengaln informaltif (Halrtalti & Salri, 2021). 

d. Falktor Penyebalb Culstomer Ralting 

Falktor ultalmal yalng menyebalbkaln mulncullnyal Culstomer Ralting 

aldallalh kebultulhaln konsulmen ulntulk berbalgi pengallalmaln daln memberikaln 

penilalialn altals produlk yalng telalh dibeli (Ningrulm et all., 2024). Pengalrulh 

sosiall daln keinginaln membalntul konsulmen lalin dallalm membulalt kepultulsaln 

julgal menjaldi falktor penyebalb balnyalknyal Culstomer Ralting yalng diberikaln 

(Sulkmalwalti, 2024). 

Selalin itul, perulsalhalaln daln plaltform e-commerce menyedialkaln 

falsilitals ralting sebalgali medial feedbalck ulntulk meningkaltkaln pelalyalnaln sertal 
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memperbaliki kulallitals produlk (AL. D. , Pultri & Wullalndalri, 2024). Falktor lalin 

aldallalh kemuldalhaln teknologi yalng memulngkinkaln konsulmen memberikaln 

ralting secalral cepalt daln pralktis melalluli alplikalsi altalul website (Halrtalti & Salri, 

2021). 

e. Dalmpalk Culstomer Ralting 

Dalmpalk Culstomer Ralting terhaldalp kepultulsaln pembelialn salngalt 

signifikaln, dimalnal ralting yalng tinggi meningkaltkaln kepercalyalaln konsulmen 

daln mendorong minalt beli (Ningrulm et all., 2024). Seballiknyal, ralting rendalh 

dalpalt menyebalbkaln penulrulnaln minalt beli daln keralgulaln konsulmen terhaldalp 

kulallitals produlk. 

Ralting julgal berdalmpalk paldal repultalsi penjulall daln produlk di palsalr  

digitall  yalng  alkhirnyal  mempengalrulhi  performal  penjulallaln (Sulkmalwalti, 

2024). Dalmpalk lalin termalsulk perbalikaln kulallitals produlk melalluli feedbalck 

dalri Culstomer Ralting yalng menjaldi balhaln evallulalsi perulsalhalaln (AL. D. , Pultri 

& Wullalndalri, 2024). Culstomer Ralting malmpul menciptalkaln pengalrulh sosiall 

yalng lulals sebalgali bentulk rekomendalsi alntalr konsulmen (Halrtalti & Salri, 

2021). 

f. Tuljulaln Culstomer Ralting 

Tuljulaln ultalmal Culstomer Ralting aldallalh menyedialkaln informalsi yalng 

objektif balgi callon konsulmen mengenali kulallitals daln pengallalmaln penggulnal 

terhaldalp produlk altalul lalyalnaln (Ningrulm et all., 2024). Ralting julgal bertuljulaln 

sebalgali medial evallulalsi balgi pelalkul ulsalhal ulntulk meningkaltkaln kulallitals 

produlk daln pelalyalnaln. 
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Lebih jalulh, Culstomer Ralting dimalksuldkaln ulntulk membalnguln 

kepercalyalaln daln loyallitals pelalnggaln dengaln tralnspalralnsi penilalialn yalng 

memperlihaltkaln kepulalsaln altalul ketidalkpulalsaln konsulmen (Sulkmalwalti, 

2024). Plaltform e-commerce mengembalngkaln sistem ralting ulntulk 

meningkaltkaln interalksi sertal keterlibaltaln pelalnggaln secalral alktif (AL. D. , 

Pultri & Wullalndalri, 2024). Tuljulaln lalinnyal aldallalh membalntul konsulmen 

dallalm membulalt kepultulsaln pembelialn yalng lebih tepalt daln informaltif 

(Halrtalti & Salri, 2021). 

g. Malnfalalt Culstomer Ralting 

Culstomer Ralting memberikaln malnfalalt penting berulpal peningkaltaln 

tralnspalralnsi daln alkulntalbilitals produlk di palsalr digitall (Ningrulm et all., 2024). 

Dengaln aldalnyal ralting, konsulmen dalpalt mengulralngi risiko 

ketidalkpulalsaln dengaln mendalpaltkaln galmbalraln dalri pengallalmaln pembeli 

sebelulmnyal. 

Malnfalalt lalinnyal aldallalh memberikaln feedbalck konstrulktif kepaldal 

pelalkul ulsalhal ulntulk evallulalsi daln peningkaltaln kulallitals produlk sertal lalyalnaln 

(Sulkmalwalti, 2024). Culstomer Ralting julgal membalntul menciptalkaln 

competitive aldvalntalge balgi produlk dengaln ralting ulnggull (AL. D. , Pultri & 

Wullalndalri, 2024). Selalin itul, malnfalalt lalin termalsulk mendorong interalksi daln 

komulnikalsi dulal alralh alntalral konsulmen daln penjulall (Halrtalti & Salri, 2021). 

h. Indikaltor Culstomer Ralting 

Indikaltor Online Culstomer Ralting menulrult (Febrialnti, 2022) aldallalh: 

1) Perceived ulsefullness (Kegulnalaln yalng diralsalkaln) 
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Menulnjulkkaln sejalulh malnal Culstomer Ralting dialnggalp bermalnfalalt 

oleh konsulmen dallalm membalntul memalhalmi kulallitals produlk daln 

mempermuldalh pengalmbilaln kepultulsaln pembelialn. 

2) Perceived trulstment (Kepercalyalaln yalng diralsalkaln) 

Menggalmbalrkaln tingkalt kepercalyalaln konsulmen terhaldalp ralting 

yalng diberikaln, sehinggal ralting tersebult diyalkini mencerminkaln 

pengallalmaln nyaltal pembeli sebelulmnyal. 

3) Perceived enjoyment (Kenikmaltaln yalng diralsalkaln) 

Menulnjulkkaln peralsalaln senalng altalul pulals konsulmen salalt melihalt daln 

menggulnalkaln informalsi ralting dallalm proses berbelalnjal di plaltform 

online. 

4) Perceived credibility (Kredibilitals yalng diralsalkaln) 

Menulnjulkkaln sejalulh malnal konsulmen menilali balhwal Culstomer 

Ralting beralsall dalri sulmber yalng juljulr, objektif, daln dalpalt 

dipertalnggulngjalwalbkaln, sehinggal lalyalk dijaldikaln dalsalr dallalm 

menilali kulallitals produlk. 

5) Informaltion clalrity (Kejelalsaln informalsi) 

Menggalmbalrkaln tingkalt kejelalsaln daln kemuldalhaln pemalhalmaln 

Culstomer Ralting yalng ditalmpilkaln, balik dalri segi julmlalh bintalng 

malulpuln konsistensi penilalialn, sehinggal membalntul konsulmen dallalm 

mengevallulalsi produlk secalral cepalt daln tepalt 
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3. Kualitas Layanan 

a. Pengertialn Kulallitals Lalyalnaln 

Kulallitals lalyalnaln aldallalh tingkalt kesesulalialn alntalral lalyalnaln yalng 

diberikaln dengaln halralpaln pelalnggaln. Kulallitals lalyalnaln mencalkulp alspek 

fulngsionall daln teknis dimalnal pelalnggaln menilali kecepaltaln, ketepaltaln, daln 

kesopalnaln dallalm pelalyalnaln (Salri, 2024). Menulrult Nalsultion (2023), kulallitals 

lalyalnaln merulpalkaln kulnci ultalmal ulntulk menciptalkaln kepulalsaln pelalnggaln 

dallalm berbalgali sektor bisnis. Kulallitals lalyalnaln julgal sering dialrtikaln sebalgali 

totallitals pengallalmaln pelalnggaln dallalm menerimal lalyalnaln yalng memenulhi 

stalndalr orgalnisalsi (Hidalyalt, 2025). Selalin itul, Pulrwalnto (2021) menultulrkaln 

balhwal kulallitals lalyalnaln terdiri altals dimensi talngible, relialbility, 

responsiveness, alssulralnce, daln empalthy. Dallalm konteks digitall, kulallitals 

lalyalnaln elektronik salngalt penting ulntulk mempertalhalnkaln loyallitals 

pelalnggaln di plaltform e-commerce seperti Shopee (Wibowo, 2022). Oleh 

kalrenal itul, orgalnisalsi halruls konsisten melalkulkaln evallulalsi daln peningkaltaln 

kulallitals lalyalnaln demi keberhalsilaln jalngkal palnjalng (Mulnir, 2023). 

Dimensi kulallitals lalyalnaln yalng ultalmal melipulti alspek talngible 

(penalmpilaln fisik falsilitals daln kalryalwaln), relialbility (kemalmpulaln 

melalkulkaln lalyalnaln dengaln tepalt), responsiveness (kesigalpaln dallalm 

membalntul pelalnggaln), alssulralnce (jalminaln kemalmpulaln daln kepercalyalaln), 

sertal empalthy (perhaltialn personall) (Nalsultion, 2023). Kulallitals lalyalnaln 

yalng balik menjaldi sallalh saltul falktor ultalmal dallalm memenalngkaln persalingaln 

palsalr daln meningkaltkaln kepulalsaln konsulmen (Salri, 2024). Dallalm pelalyalnaln 



16 

 

 

 

e-commerce, kulallitals lalyalnaln julgal melipulti kecepaltaln pengirimaln, 

kemuldalhaln proses tralnsalksi, daln lalyalnaln pulrnal julall (Hidalyalt, 2025). 

Kulallitals lalyalnaln yalng balik malmpul meningkaltkaln nilali persepsi konsulmen 

altals merek altalul plaltform yalng digulnalkaln (Pulrwalnto, 2021). Pelalyalnaln yalng 

berkulallitals julgal menciptalkaln kepercalyalaln daln loyallitals pelalnggaln sehinggal 

berdalmpalk positif terhaldalp kepultulsaln pembelialn daln retensi pelalnggaln 

(Mulnir, 2023). Secalral keselulrulhaln, kulallitals lalyalnaln menjaldi fondalsi yalng 

kulalt balgi kesulksesaln bisnis di eral kompetisi digitall salalt ini (Wibowo, 2022). 

Berdalsalrkaln pengertialn tersebult dalpalt disimpullkaln balhwal kulallitals 

lalyalnaln merulpalkaln tingkalt kesesulalialn alntalral lalyalnaln yalng diterimal 

pelalnggaln dengaln halralpaln merekal, yalng tercermin melalluli pengallalmaln 

menyelulrulh selalmal proses pelalyalnaln. Kulallitals lalyalnaln mencalkulp berbalgali 

dimensi, yalitul talngible, relialbility, responsiveness, alssulralnce, daln 

empalthy, yalng berperaln penting dallalm membentulk kepulalsaln, kepercalyalaln, 

sertal loyallitals pelalnggaln. Dallalm bisnis digitall daln e-commerce, kulallitals 

lalyalnaln tidalk halnyal berkalitaln dengaln interalksi pelalyalnaln, tetalpi julgal 

melipulti kemuldalhaln tralnsalksi, kecepaltaln pengirimaln, daln lalyalnaln pulrnal 

julall, sehinggal menjaldi falktor straltegis dallalm meningkaltkaln nilali persepsi 

konsulmen daln keberhalsilaln bisnis jalngkal palnjalng. 

b. Ciri-Ciri Kulalallitals Lalyalnaln 

Ciri ultalmal kulallitals lalyalnaln aldallalh pelalyalnaln yalng sesulali dengaln 

halralpaln pelalnggaln sertal malmpul memenulhi kebultulhaln merekal secalral 

konsisten (Nalsultion, 2023). Lalyalnaln berkulallitals ditalndali oleh ketepaltaln 
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walktul, kesopalnaln, daln kealndallaln dallalm memenulhi jalnji kepaldal pelalnggaln 

(Salri, 2024). Selalin itul, kulallitals lalyalnaln yalng balik tidalk halnyal terpalkul paldal 

proses teknis, nalmuln julgal paldal sikalp empalti daln komulnikalsi efektif kepaldal 

pelalnggaln (Hidalyalt, 2025). Menulrult Mulnir (2023), kulallitals lalyalnaln 

menulnjulkkaln kemuldalhaln alkses daln tralnspalralnsi informalsi yalng dalpalt 

dialndallkaln konsulmen. Ciri kulallitals lalyalnaln julgal tercermin paldal 

kemalmpulaln memberikaln solulsi yalng cepalt daln tepalt salalt terjaldi malsallalh 

(Pulrwalnto, 2021). Kulallitals lalyalnaln memiliki stalndalr yalng jelals daln 

kalryalwaln yalng terlaltih ulntulk menjalgal konsistensi pelalyalnaln (Wibowo, 

2022). Paldal alkhirnyal, lalyalnaln berkulallitals memberikaln nilali talmbalh yalng 

diralsalkaln lalngsulng oleh pelalnggaln (Nalsultion, 2023). 

Selalin itul, ciri kulallitals lalyalnaln yalitul aldalnyal pengulkulraln kepulalsaln 

pelalnggaln secalral berkelalnjultaln daln peningkaltaln berkesinalmbulngaln yalng 

dilalkulkaln orgalnisalsi (Salri, 2024). Lalyalnaln berkulallitals julgal memiliki sistem 

feedbalck yalng efektif memuldalhkaln pelalnggaln menyalmpalikaln kelulhaln altalul 

malsulkaln (Hidalyalt, 2025). Keberaldalaln kebijalkaln lalyalnaln yalng jelals daln aldil 

menjaldi palralmeter lalin dallalm penilalialn kulallitals lalyalnaln (Pulrwalnto, 2021). 

Pelalyalnaln yalng responsif terhaldalp kebultulhaln pelalnggaln sertal aldalptalsi 

terhaldalp perulbalhaln preferensi konsulmen julgal merulpalkaln ciri penting 

(Mulnir, 2023). Kulallitals lalyalnaln julgal menulnjulkkaln profesionallitals stalf daln 

pemalnfalaltaln teknologi ulntulk mendulkulng proses lalyalnaln (Wibowo, 2022). 

Balhalsal yalng komulnikaltif daln sopaln, sertal kemalmpulaln kalryalwaln dallalm 

membalnguln hulbulngaln interpersonall yalng balik menjaldi poin krulsiall 
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(Nalsultion, 2023). Dengaln ciri-ciri tersebult, kulallitals lalyalnaln menjaldi alspek 

ultalmal dallalm mempertalhalnkaln kepulalsaln daln loyallitals pelalnggaln (Salri, 

2024). 

c. Bentulk-Bentulk Kulalallitals Lalyalnaln 

Bentulk kulallitals lalyalnaln dalpalt dikaltegorikaln menjaldi kulallitals 

pelalyalnaln fisik daln non-fisik (Hidalyalt, 2025). Kulallitals fisik termalsulk 

falsilitals, kebersihaln, daln penalmpilaln stalf yalng memberikaln lalyalnaln 

(Nalsultion, 2023). Bentulk non-fisik melipulti kehalndallaln lalyalnaln, 

empalti, kemalmpulaln merespons kebultulhaln daln memberikaln jalminaln 

kealmalnaln lalyalnaln (Salri, 2024). Selalin itul, kulallitals lalyalnaln berbentulk 

proses pelalyalnaln yalng cepalt daln muldalh dialkses oleh pelalnggaln (Mulnir, 

2023). Dallalm konteks lalyalnaln digitall, bentulk kulallitals julgal mencalkulp 

kemuldalhaln penggulnalaln alplikalsi daln kealndallaln sistem tralnsalksi (Pulrwalnto, 

2021). Bentulk lalin yalng penting aldallalh personallisalsi lalyalnaln yalng sesulali 

dengaln kebultulhaln tialp pelalnggaln (Wibowo, 2022). Secalral komprehensif, 

kulallitals lalyalnaln merulpalkaln kombinalsi alspek talngible daln intalngible yalng 

mendulkulng pengallalmaln pelalnggaln (Nalsultion, 2023). 

Kulallitals lalyalnaln julgal berbentulk pelalyalnaln pral, selalmal, daln pulrnal 

julall yalng terintegralsi (Salri, 2024). Paldal talhalp pral-lalyalnaln, kulallitals terlihalt 

dallalm promosi yalng juljulr daln informalsi yalng alkulralt (Hidalyalt, 2025). Di 

talhalp lalyalnaln, kulallitals diralsalkaln dalri sikalp daln kompetensi petulgals sertal 

ketepaltaln lalyalnaln (Mulnir, 2023). Paldal talhalp pulrnal julall, bentulk kulallitals 

lalyalnaln termalsulk dulkulngaln teknis daln penalngalnaln kelulhaln yalng efektif 
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(Pulrwalnto, 2021). Kulallitals lalyalnaln berwuljuld pullal paldal inovalsi daln 

perbalikaln berkelalnjultaln yalng diberikaln perulsalhalaln algalr pelalnggaln semalkin 

pulals (Wibowo, 2022). Bentulk- bentulk ini menjalmin terjallinnyal 

kepercalyalaln daln loyallitals pelalnggaln (Nalsultion, 2023). Oleh kalrenal itul, 

orgalnisalsi halruls mengelolal setialp bentulk lalyalnaln dengaln optimall algalr 

kulallitals tetalp terjalgal (Salri, 2024). 

d. Falktor Penyebalb Kulalallitals Lalyalnaln 

Falktor ultalmal penyebalb kulallitals lalyalnaln aldallalh kompetensi daln 

sikalp kalryalwaln dallalm melalyalni pelalnggaln (Nalsultion, 2023). Pelaltihaln daln 

pengembalngaln sulmber dalyal malnulsial secalral berkelalnjultaln menjaldi kulnci 

peningkaltaln kulallitals lalyalnaln (Hidalyalt, 2025). Selalin itul, falktor falsilitals 

fisik yalng memaldali daln teknologi pendulkulng julgal berpengalrulh paldal 

kulallitals lalyalnaln (Salri, 2024). Malnaljemen yalng efektif daln proses kerjal 

yalng terstalndalrisalsi memuldalhkaln konsistensi dallalm pelalyalnaln (Mulnir, 

2023). Falktor lalin yalng menyebalbkaln kulallitals lalyalnaln balik aldallalh 

kebijalkaln orgalnisalsi yalng mendulkulng buldalyal pelalyalnaln primal (Pulrwalnto, 

2021). Komulnikalsi internall yalng lalncalr julgal menulnjalng koordinalsi alntalr 

stalf dallalm memberikaln lalyalnaln yalng berkulallitals (Wibowo, 2022). 

Lingkulngaln kerjal yalng kondulsif menjaldi penyebalb ultalmal terjalgalnyal 

motivalsi daln kulallitals pelalyalnaln kalryalwaln (Nalsultion, 2023). 

Pengalrulh pelalnggaln julgal menjaldi falktor penting dallalm kulallitals 

lalyalnaln, dimalnal ulmpaln ballik daln halralpaln pelalnggaln menjaldi indikaltor 

keberhalsilaln lalyalnaln (Salri, 2024). Ketersedialaln sulmber dalyal yalng culkulp 
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termalsulk alnggalraln daln teknologi menjaldi fondalsi peningkaltaln kulallitals 

(Hidalyalt, 2025). Falktor eksternall seperti persalingaln palsalr julgal memalksal 

perulsalhalaln ulntulk menjalgal daln meningkaltkaln kulallitals lalyalnaln (Mulnir, 

2023). Stalndalrisalsi prosedulr operalsionall daln aluldit lalyalnaln secalral rultin 

mempengalrulhi kulallitals secalral signifikaln (Pulrwalnto, 2021). Dulkulngaln 

teknologi digitall mempercepalt lalyalnaln daln mengulralngi kesallalhaln malnulall 

(Wibowo, 2022). Selalin itul, kepemimpinaln yalng visioner malmpul 

mengalralhkaln orgalnisalsi algalr fokuls paldal multul lalyalnaln (Nalsultion, 2023). 

Dengaln kombinalsi falktor tersebult, lalyalnaln berkulallitals dalpalt diwuljuldkaln 

daln dipertalhalnkaln (Salri, 2024). 

e. Dalmpalk Kulalallitals Lalyalnaln 

Kulallitals lalyalnaln yalng balik berdalmpalk lalngsulng paldal kepulalsaln 

pelalnggaln yalng kemuldialn meningkaltkaln loyallitals (Mulnir, 2023). 

Pelalnggaln yalng pulals memiliki kemulngkinaln besalr melalkulkaln pembelialn 

ullalng daln merekomendalsikaln lalyalnaln kepaldal oralng lalin (Hidalyalt, 2025). 

Dalmpalk positif lalinnyal aldallalh peningkaltaln repultalsi daln citral perulsalhalaln di 

maltal pulblik (Pulrwalnto, 2021). Kulallitals lalyalnaln julgal mempengalrulhi 

efektivitals bialyal dengaln mengulralngi komplalin daln pengemballialn produlk 

(Salri, 2024). Dalmpalk jalngkal palnjalng aldallalh pertulmbulhaln bisnis yalng 

berkelalnjultaln daln peningkaltaln palngsal palsalr (Nalsultion, 2023). Selalin itul, 

kulallitals lalyalnaln yalng tinggi menalmbalh nilali diferensialsi produlk 

dibalndingkaln pesaling (Wibowo, 2022). Oleh kalrenal itul, kulallitals lalyalnaln 

menjaldi investalsi straltegis ulntulk perulsalhalaln (Mulnir, 2023). 
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Dalmpalk negaltif kulallitals lalyalnaln yalng bulrulk aldallalh kehilalngaln 

pelalnggaln daln menulrulnnyal keulntulngaln (Salri, 2024). Ketidalkpulalsaln 

pelalnggaln dalpalt menyebalbkaln bulrulknyal ullalsaln yalng berdalmpalk paldal 

kepultulsaln callon pembeli (Pulrwalnto, 2021). Hall ini julgal menulrulnkaln 

motivalsi kalryalwaln sehinggal menimbullkaln sikluls menulrulnnyal kulallitals 

lalyalnaln (Nalsultion, 2023). Kulallitals lalyalnaln yalng rendalh dalpalt merulsalk 

hulbulngaln jalngkal palnjalng dengaln konsulmen (Hidalyalt, 2025). Selalin itul, 

perulsalhalaln halruls mengelulalrkaln bialyal lebih tinggi ulntulk memperbaliki 

kesallalhaln lalyalnaln (Wibowo, 2022). Kehilalngaln kepercalyalaln pelalnggaln 

julgal dalpalt mempengalrulhi penulrulnaln penjulallaln produlk lalinnyal (Mulnir, 

2023). Dengaln demikialn, menjalgal kulallitals lalyalnaln aldallalh kehalrulsaln ulntulk 

keberlalnjultaln bisnis (Salri, 2024). 

f. Tuljulaln Kulalallitals Lalyalnaln 

Tuljulaln ultalmal kulallitals lalyalnaln aldallalh ulntulk memenulhi daln balhkaln 

melalmpaluli halralpaln pelalnggaln demi kepulalsaln optimall (Nalsultion, 2023). 

Peningkaltaln kulallitals lalyalnaln bertuljulaln mendorong loyallitals pelalnggaln daln 

meningkaltkaln penjulallaln (Pulrwalnto, 2021). Selalin itul, kulallitals lalyalnaln 

dialralhkaln ulntulk membalnguln citral positif daln repultalsi perulsalhalaln (Salri, 

2024). Tuljulaln lalinnyal aldallalh memperkulalt dalyal saling perulsalhalaln di palsalr 

yalng semalkin kompetitif (Hidalyalt, 2025). Menulrult Mulnir (2023), kulallitals 

lalyalnaln julgal bertuljulaln efektifitals operalsionall dengaln meminimallkaln 

kesallalhaln daln pemborosaln. Kulallitals lalyalnaln julgal dialralhkaln paldal 

peningkaltaln kinerjal kalryalwaln melalluli pelaltihaln daln pengembalngaln 
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(Wibowo, 2022). Paldal alkhirnyal, tuljulaln tersebult mendulkulng pertulmbulhaln 

bisnis yalng berkelalnjultaln daln berdalyal saling (Nalsultion, 2023). 

Tuljulaln kulallitals lalyalnaln memberi fokuls paldal hulbulngaln jalngkal 

palnjalng dengaln pelalnggaln (Salri, 2024). Melalluli kulallitals lalyalnaln, 

perulsalhalaln  berulsalhal  sulpalyal  pelalnggaln  meralsal  dihalrgali  daln 

diperhaltikaln (Pulrwalnto, 2021). Kulallitals lalyalnaln julgal bertuljulaln 

memberikaln pengallalmaln positif yalng meningkaltkaln motivalsi pelalnggaln 

ulntulk membeli kemballi (Hidalyalt, 2025). Tuljulaln lalin terkalit peningkaltaln 

tralnspalralnsi daln kejelalsaln proses lalyalnaln (Mulnir, 2023). Selalin itul, 

perulsalhalaln ingin meminimallkaln kelulhaln daln meningkaltkaln komulnikalsi 

yalng efektif (Wibowo, 2022). Tuljulaln ini julgal mencalkulp penyebalraln 

informalsi yalng alkulralt daln muldalh dialkses pelalnggaln (Nalsultion, 2023). 

Keselulrulhaln tuljulaln ini berkontribulsi paldal keberhalsilaln straltegis orgalnisalsi 

dallalm memenulhi kebultulhaln palsalr (Salri, 2024). 

g. Malnfalalt Kulalallitals Lalyalnaln 

Malnfalalt ultalmal kulallitals lalyalnaln aldallalh meningkaltkaln kepulalsaln daln 

loyallitals pelalnggaln sehinggal memperkulalt posisi palsalr (Pulrwalnto, 2021). 

Dengaln kulallitals lalyalnaln yalng balik, perulsalhalaln dalpalt mengulralngi bialyal 

alkibalt kesallalhaln pelalyalnaln daln komplalin pelalnggaln (Nalsultion, 2023). 

Malnfalalt lalinnyal aldallalh peningkaltaln efisiensi operalsionall daln produlktivitals 

kalryalwaln (Hidalyalt, 2025). Kulallitals lalyalnaln julgal membalntul meningkaltkaln 

citral daln repultalsi perulsalhalaln sehinggal memuldalhkaln perolehaln pelalnggaln 

balrul (Salri, 2024). Peningkaltaln lalyalnaln berdalmpalk paldal peningkaltaln 
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pendalpaltaln daln profitalbilitals (Mulnir, 2023). Kulallitals lalyalnaln yalng 

konsisten membalntul membalnguln hulbulngaln bisnis jalngkal palnjalng yalng 

stalbil (Wibowo, 2022). Selalin itul, lalyalnaln yalng balik memberikaln 

keulnggullaln kompetitif yalng sullit ditirul pesaling (Pulrwalnto, 2021). 

Malnfalalt kulallitals lalyalnaln julgal berkalitaln dengaln peningkaltaln 

kepercalyalaln pelalnggaln terhaldalp merek altalul plaltform (Nalsultion, 2023). Hall 

ini mendulkulng penciptalaln ekosistem pelalnggaln yalng loyall daln promotif 

(Hidalyalt, 2025). Kulallitals lalyalnaln julgal memuldalhkaln perulsalhalaln dallalm 

melalkulkaln inovalsi produlk berdalsalrkaln feedbalck pelalnggaln (Salri, 2024). 

Dengaln kulallitals lalyalnaln yalng optimall, risiko kehilalngaln pelalnggaln dalpalt 

diminimallisir (Mulnir, 2023). Kulallitals lalyalnaln julgal berkontribulsi paldal 

penciptalaln buldalyal orgalnisalsi yalng berfokuls paldal pelalnggaln (Wibowo, 

2022). Perulsalhalaln julgal lebih muldalh melalkulkaln penetralsi palsalr balrul dengaln 

repultalsi lalyalnaln yalng balik (Pulrwalnto, 2021). Oleh kalrenal itul, malnfalalt 

kulallitals lalyalnaln salngalt straltegis balgi pertulmbulhaln daln keberlalnjultaln bisnis 

(Nalsultion, 2023). 

h. Indikaltor Kulallitals Lalyalnaln 

Kulallitals pelalyalnaln merulpalkaln penilalialn altalul sikalp globall 

berkenalaln dengaln sulperioritals sulaltul pelalyalnaln. Menulrult Walhyulning S 

(2024) indikaltor kulallitals pelalyalnaln yalitul sebalgali berikult: 

1) Kealndallaln (relialbility) ditalndali dengaln memberikaln pelalyalnaln yalng 

halndall.  
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2) Dalyal talnggalp (responsiveness) ditalndali dengaln keinginaln ulntulk 

melalyalni konsulmen dengaln cepalt daln tepalt.  

3) Jalminaln (alssulralnce) ditalndali dengaln aldalnyal perhaltialn terhaldalp etikal 

daln morallitals dallalm pemberialn pelalyalnaln yalng bermultul.  

4) Empalti (empalthy) yalng ditalndali dengaln memberi perhaltialn ulntulk 

memalhalmi keinginaln daln kebultulhaln konsulmen.  

5) Berwuljuld (talngibles) yalng ditalndali dengaln tersedialnyal sulmber dalyal 

lalin yalng memaldali. 

6) Konsistensi lalyalnaln (service consistency) ditalndali dengaln kemalmpulaln 

penyedial lalyalnaln dallalm memberikaln kulallitals pelalyalnaln yalng stalbil daln 

tidalk berulbalh-ulbalh kepaldal setialp konsulmen, balik dalri segi sikalp, 

kecepaltaln, malulpuln halsil pelalyalnaln yalng diterimal. 

4. Keputusan Pembelian 

a. Pengertialn Kepultulsaln Pembelialn 

Kepultulsaln pembelialn aldallalh ralngkalialn proses yalng dilalkulkaln 

konsulmen sebelulm mengalmbil kepultulsaln alkhir ulntulk membeli produlk altalu l 

jalsal gulnal memenulhi kebultulhaln pribaldi, kelompok, altalul orgalnisalsi 

(Zulbalidalh & Laltief, 2022). Proses ini melibaltkaln beberalpal talhalp penting, 

yalitul pengenallaln kebultulhaln, pencalrialn informalsi, evallulalsi allternaltif, 

kepultulsaln pembelialn, hinggal perilalkul palscal pembelialn (Indralsalri, 2019). 

Kepultulsaln pembelialn dialnggalp sebalgali talhalpaln krulsiall dallalm perilalku l 

konsulmen yalng alkaln menentulkaln keberhalsilaln pemalsalraln sulaltul produlk 

(Didik, 2022). Falktor-falktor yalng memengalrulhi kepultulsaln ini salngalt 
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beralgalm, termalsulk pelalyalnaln, kulallitals produlk, halrgal, daln promosi. 

Kepultulsaln pembelialn bulkaln sekaldalr tindalkaln impullsif, melalinkaln halsil 

evallulalsi maltalng dalri konsulmen (Pulrnomo, 2024). Oleh sebalb itul, 

pemalhalmaln mendallalm tentalng kepultulsaln pembelialn salngalt penting balgi 

perulsalhalaln dallalm meralncalng straltegi pemalsalraln yalng efektif. 

Secalral ulmulm, kepultulsaln pembelialn merulpalkaln oultpult alkhir dalri 

ralngkalialn perilalkul konsulmen yalng dipengalrulhi oleh berbalgali falktor 

internall malulpuln eksternall (Winalsis, 2022). Proses ini julgal mencerminkaln 

balgalimalnal konsulmen mengenalli malsallalh altalul kebultulhaln daln mencalri 

solulsi melalluli pembelialn produlk (Gulnalwaln, 2022). Kepultulsaln pembelialn 

dalpalt dipengalrulhi oleh alspek emosionall daln ralsionall konsulmen, termalsulk 

persepsi kulallitals, bralnd imalge, hinggal halrgal (ALmron, 2018). Dengaln 

demikialn, kepultulsaln pembelialn menjaldi alculaln ultalmal balgi pelalkul bisnis 

dallalm mengoptimallkaln straltegi penjulallaln daln pelalyalnaln pelalnggaln. 

Pengetalhulaln ini salngalt relevaln ulntulk stuldi perilalkul konsulmen malhalsiswal 

penggulnal plaltform e-commerce seperti Shopee. Pemalhalmaln alspek 

kepultulsaln pembelialn membalntul mengidentifikalsi falktor alpal saljal yalng 

mendorong konsulmen ulntulk memilih produlk tertentul (Didik, 2022). 

Berdalsalrkaln pengertialn tersebult dalpalt disimpullkaln balhwal 

kepultulsaln pembelialn merulpalkaln halsil alkhir dalri proses perilalkul konsulmen 

yalng melibaltkaln pengenallaln kebultulhaln, pencalrialn informalsi, evallulalsi 

allternaltif, hinggal tindalkaln membeli daln perilalkul palscal pembelialn. 

Kepultulsaln ini dipengalrulhi oleh berbalgali falktor internall daln eksternall, balik 



26 

 

 

 

ralsionall malulpuln emosionall, seperti kulallitals produlk, pelalyalnaln, halrgal, 

promosi, sertal citral merek. Oleh kalrenal itul, kepultulsaln pembelialn menjaldi 

indikaltor penting keberhalsilaln straltegi pemalsalraln daln menjaldi dalsalr balgi 

perulsalhalaln dallalm memalhalmi sertal memengalrulhi perilalkul konsulmen, 

khulsulsnyal paldal penggulnal plaltform e-commerce seperti Shopee. 

b. Ciri-Ciri Kepultulsaln Pembelialn 

Ciri ultalmal kepultulsaln pembelialn aldallalh aldalnyal proses pemikiraln 

altalul evallulalsi yalng dilalkulkaln konsulmen sebelulm melalkulkaln pembelialn 

produlk altalul jalsal (Zulbalidalh & Laltief, 2022). Talhalpaln ini melibaltkaln 

identifikalsi kebultulhaln yalng jelals, pencalrialn informalsi yalng memaldali, sertal 

pertimbalngaln dalri berbalgali allternaltif produlk yalng tersedial. Selalnjultnyal, 

kepultulsaln pembelialn ditalndali dengaln tindalkaln pembelialn yalng dilalkulkaln 

dengaln tuljulaln memenulhi kebultulhaln spesifik konsulmen (Indralsalri, 2019). 

Kepultulsaln ini julgal memiliki ciri aldalnyal ketepaltaln dallalm memilih balralng 

sesulali dengaln kriterial yalng diinginkaln sertal kecenderulngaln melalkulkaln 

pembelialn ullalng jikal konsulmen meralsal pulals (Winalsis, 2022). Kepultulsaln 

pembelialn bersifalt individulall, tetalpi tetalp dipengalrulhi oleh lingkulngaln 

sosiall daln buldalyal konsulmen (Gulnalwaln, 2022). Ciri lalinnyal aldallalh aldalnyal 

evallulalsi palscal pembelialn ulntulk menilali kepulalsaln altalul ketidalkpulalsaln 

terhaldalp produlk yalng dibeli. 

Selalin itul, kepultulsaln pembelialn julgal ditalndali dengaln aldalnyal risiko 

yalng diralsalkaln konsulmen kalrenal kemulngkinaln ketidalksesulalialn produlk 

dengaln halralpaln (Pulrnomo, 2024). Ciri ini membulalt konsulmen cenderulng 



27 

 

 

 

berhalti-halti daln melalkulkaln informalsi lebih dallalm sebelulm melalkulkaln 

pembelialn (Didik, 2022). Kepultulsaln pembelialn bialsalnyal melibaltkaln alspek 

emosionall malulpuln ralsionall sehinggal kompleksitals proses pengalmbilaln 

kepultulsaln dalpalt berbedal alntalr individul. Konsulmen julgal bialsalnyal 

mengalndallkaln ullalsaln altalul ralting produlk ulntulk mengulralngi risiko salalt 

mengalmbil kepultulsaln pembelialn (ALmbalrtialsalri et all., 2025). Oleh kalrenal 

itul, ciri penting lalin aldallalh aldalnyal ketergalntulngaln paldal sulmber informalsi 

seperti review pelalnggaln ulntulk memalstikaln produlk tepalt. Ketelitialn daln 

kecermaltaln dallalm proses ini menjaldi talndal khals dalri kepultulsaln pembelialn 

yalng dilalkulkaln secalral saldalr daln terstrulktulr (Gulnalwaln, 2022). 

c. Bentulk-Bentulk Kepultulsaln Pembelialn 

Kepultulsaln pembelialn dalpalt berbentulk kepultulsaln pembelialn rultin, 

pembelialn terbaltals, daln pembelialn kompleks (Didik, 2022). Pembelialn 

rultin aldallalh kepultulsaln yalng dialmbil secalral otomaltis talnpal proses berpikir 

palnjalng kalrenal produlk suldalh dikenall daln kebultulhaln sering mulncull 

(Zulbalidalh & Laltief, 2022). Sedalngkaln pembelialn terbaltals melibaltkaln 

beberalpal pertimbalngaln, seperti membalndingkaln merek altalul halrgal, nalmuln 

tidalk sebalnyalk pembelialn kompleks (Winalsis, 2022). Pembelialn kompleks 

terjaldi ketikal konsulmen menghaldalpi produlk yalng balrul altalul malhall sehinggal 

memerlulkaln evallulalsi lebih detalil daln informalsi yalng mendallalm (Pulrnomo, 

2024). Bentulk-bentulk ini mencerminkaln tingkaltaln keterlibaltaln konsulmen 

dallalm proses pengalmbilaln kepultulsaln dalri yalng sederhalnal ke kompleks 

(Gulnalwaln, 2022). Pemalhalmaln bentulk ini penting ulntulk menyesulalikaln 
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straltegi pemalsalraln daln komulnikalsi sesulali perilalkul konsulmen. 

Selalin itul, dallalm konteks e-commerce seperti Shopee, kepultulsaln 

pembelialn julgal dalpalt dikaltegorikaln berdalsalrkaln proses digitall, yalitu l 

pembelialn spontaln (impullsive bulying) daln pembelialn terencalnal (plalnned 

bulying) (ALmbalrtialsalri et all., 2025). Pembelialn impullsif bialsalnyal didorong 

oleh talwalraln menalrik altalul promosi mendaldalk talnpal evallulalsi palnjalng 

(Indralsalri, 2019). Sedalngkaln pembelialn terencalnal melibaltkaln riset 

mendallalm, membalndingkaln produlk, daln membalcal review pelalnggaln 

sebelulm membeli (Didik, 2022). Bentulk kepultulsaln ini semalkin relevaln di 

eral digitall yalng menyedialkaln berbalgali kemuldalhaln ulntulk mengevallulalsi 

balralng sebelulm pembelialn (Zulbalidalh & Laltief, 2022). Oleh kalrenal itul, 

straltegi penjulall perlul mengalkomodalsi kedulal bentulk ini ulntulk 

mengoptimallkaln penjulallaln (Pulrnomo, 2024). Di salmping itul, keberaldalaln 

fitulr ralting daln review berperaln penting dallalm mempengalrulhi bentulk 

kepultulsaln pembelialn digitall (ALmbalrtialsalri et all., 2025). 

d. Falktor Penyebalb Kepultulsaln Pembelialn 

Falktor ultalmal yalng memengalrulhi kepultulsaln pembelialn melipulti 

kulallitals produlk, halrgal, citral merek, daln kulallitals lalyalnaln (Didik, 2022). 

Pelalyalnaln yalng balik, kemuldalhaln alkses, sertal kecepaltaln pengirimaln 

menjaldi falktor penting dallalm kepultulsaln pembelialn konsulmen salalt 

berbelalnjal digitall (Zulbalidalh & Laltief, 2022). Selalin itul, ullalsaln daln ralting 

pelalnggaln julgal salngalt berpengalrulh sebalgali falktor eksternall yalng membalntul 

konsulmen mengalmbil kepultulsaln yalng tepalt (ALmbalrtialsalri et all., 2025). 
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Falktor psikologis seperti persepsi nilali, kebultulhaln, daln preferensi pribaldi 

julgal mempengalrulhi kepultulsaln pembelialn secalral signifikaln (Indralsalri, 

2019). Lingkulngaln sosiall seperti rekomendalsi temaln daln tren julgal tidalk 

bisal dialbalikaln kalrenal dalpalt mempengalrulhi pilihaln konsulmen (Gulnalwaln, 

2022). Falktor-falktor ini jikal dialkomodalsi dengaln balik oleh penjulall dalpalt 

meningkaltkaln kemulngkinaln konsulmen melalkulkaln pembelialn. 

Selalin itul, teknologi daln kemuldalhaln penggulnalaln plaltform menjaldi 

falktor pendulkulng yalng kialn penting (Pulrnomo, 2024). Sistem interalktif 

yalng informaltif daln responsif menalmbalh keyalkinaln konsulmen dallalm 

memultulskaln pembelialn (Didik, 2022). Kepercalyalaln terhaldalp kealmalnaln 

tralnsalksi daln repultalsi toko julgal merulpalkaln valrialbel yalng menentulkaln 

(ALmbalrtialsalri et all., 2025). Ketersedialaln metode pembalyalraln yalng 

valrialtif daln jalminaln pengemballialn balralng dalpalt mengulralngi kekhalwaltiraln 

konsulmen (Zulbalidalh & Laltief, 2022). Falktor-falktor ini secalral kolektif 

membentulk kepultulsaln pembelialn yalng sehalt daln berkelalnjultaln (Gulnalwaln, 

2022). Oleh kalrenal itul, perulsalhalaln perlul fokuls memperbaliki kulallitals 

lalyalnaln digitall ulntulk memenalngkaln persalingaln palsalr. 

e. Dalmpalk Kepultulsaln Pembelialn 

Kepultulsaln pembelialn yalng tepalt alkaln berdalmpalk positif paldal 

loyallitals konsulmen daln pertulmbulhaln bisnis (Indralsalri, 2019). Konsulmen 

yalng pulals dengaln kepultulsaln pembelialn cenderulng melalkulkaln pembelialn 

ullalng daln merekomendalsikaln produlk kepaldal oralng lalin (Zulbalidalh & 

Laltief, 2022). Dalmpalk ini julgal menciptalkaln citral merek yalng kulalt sertal 
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meningkaltkaln palngsal palsalr balgi perulsalhalaln (Pulrnomo, 2024). Seballiknyal, 

kepultulsaln pembelialn yalng bulrulk dalpalt menimbullkaln ketidalkpulalsaln daln 

menulrulnkaln kepercalyalaln konsulmen terhaldalp merek (Didik, 2022). Hall ini 

berpotensi menimbullkaln dalmpalk negaltif melalluli ullalsaln bulrulk daln 

menulrulnnyal volulme penjulallaln (ALmbalrtialsalri et all., 2025). Oleh sebalb itul, 

pengelolalaln kepultulsaln pembelialn halruls diperhaltikaln algalr dalmpalk negaltif 

dalpalt diminimallisalsi. 

Lebih jalulh lalgi, kepultulsaln pembelialn yalng efektif julgal mendorong 

efisiensi dallalm ralntali palsok daln pengelolalaln produlk (Gulnalwaln, 2022). 

Perulsalhalaln yalng dalpalt memalhalmi perilalkul pembeli alkaln malmpul 

mengaltulr produlksi daln stok sesulali kebultulhaln palsalr (Indralsalri, 2019). 

Dalmpalk positif lalinnyal aldallalh pengoptimallaln sulmber dalyal pemalsalraln daln 

peningkaltaln nilali ekonomi perulsalhalaln (Zulbalidalh & Laltief, 2022). 

Konsulmen yalng meralsal pulals dengaln kepultulsaln pembelialn julgal 

menulnjulkkaln peningkaltaln nilali seulmulr hidulp pelalnggaln (Pulrnomo, 2024). 

Oleh kalrenal itul, malnaljemen kepultulsaln pembelialn menjaldi balgialn integrall 

dallalm straltegi bisnis berkelalnjultaln (Didik, 2022). Perulsalhalaln halruls teruls 

beraldalptalsi dengaln perulbalhaln perilalkul konsulmen algalr tetalp kompetitif. 

f. Tuljulaln Kepultulsaln Pembelialn 

Tuljulaln ultalmal dalri pengalmbilaln kepultulsaln pembelialn aldallalh ulntu lk 

memenulhi kebultulhaln daln keinginaln konsulmen dengaln produlk altalul lalyalnaln 

yalng tepalt (Zulbalidalh & Laltief, 2022). Kepultulsaln yalng efektif dihalralpkaln 

dalpalt mengoptimallkaln malnfalalt yalng diterimal konsulmen daln menghindalri 
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risiko pembelialn yalng tidalk tepalt (Indralsalri, 2019). Selalin itul, tuljulaln ini 

julgal mencalkulp pencalpalialn kepulalsaln pelalnggaln yalng paldal alkhirnyal 

meningkaltkaln loyallitals daln nilali pelalnggaln balgi perulsalhalaln (Didik, 2022). 

Kepultulsaln pembelialn julgal bertuljulaln ulntulk memfalsilitalsi tralnsalksi yalng 

efisien dallalm ralngkal memalksimallkaln keulntulngaln balgi penjulall daln pembeli 

(Pulrnomo, 2024). Konsulmen ingin memalstikaln produlk yalng dibeli sesulali 

dengaln ekspektalsi daln kebultulhaln merekal (ALmbalrtialsalri et all., 2025). Oleh 

kalrenal itul, pengalmbilaln kepultulsaln yalng tepalt menjaldi kulnci dallalm 

menciptalkaln konsulmen yalng pulals daln berullalng. 

Dallalm dulnial bisnis, tuljulaln kepultulsaln pembelialn julgal berhulbulngaln 

dengaln balgalimalnal perulsalhalaln dalpalt memengalrulhi perilalkul konsulmen 

ulntulk memilih produlk merekal (Gulnalwaln, 2022). Melalluli pemalhalmaln 

terhaldalp proses kepultulsaln pembelialn, perulsalhalaln dalpalt meralncalng straltegi 

pemalsalraln yalng tepalt salsalraln daln efektif (Zulbalidalh & Laltief, 2022). Tuljulaln 

ini penting algalr pengelolalaln produlk daln lalyalnaln sejallaln dengaln halralpaln daln 

kebultulhaln palsalr yalng dinalmis (Indralsalri, 2019). Perulsalhalaln julgal 

menginginkaln kepultulsaln pembelialn yalng mendorong pertulmbulhaln jalngkal 

palnjalng daln posisi palsalr yalng kulalt (Didik, 2022). Oleh sebalb itul, tuljulaln 

kepultulsaln pembelialn tidalk halnyal bersifalt individulall konsulmen, tetalpi julgal 

straltegis balgi bisnis (Pulrnomo, 2024). Hall ini menegalskaln pentingnyal 

penelitialn daln alnallisis mendallalm terhaldalp perilalkul pembeli. 
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g. Malnfalalt Kepultulsaln Pembelialn 

Malnfalalt ultalmal kepultulsaln pembelialn balgi konsulmen aldallalh 

pemenulhaln kebultulhaln dengaln produlk yalng tepalt daln sesulali halralpaln 

(Zulbalidalh & Laltief, 2022). Kepultulsaln yalng balik mengulralngi risiko 

ketidalkpulalsaln sertal meningkaltkaln tingkalt kepulalsaln daln loyallitals pelalnggaln 

(Indralsalri, 2019). Selalin itul, malnfalalt ini julgal diralsalkaln oleh perulsalhalaln 

melalluli peningkaltaln penjulallaln, repultalsi positif, daln pertulmbulhaln 

pelalnggaln (Didik, 2022). Kepultulsaln pembelialn yalng terinformalsi dengaln 

balik dalpalt memperbaliki pengallalmaln belalnjal konsulmen daln membalnguln 

hulbulngaln jalngkal palnjalng (Pulrnomo, 2024). Perulsalhalaln  dalpalt  

memalnfalaltkaln  malnfalalt  ini  ulntulk  menciptalkaln keulnggullaln kompetitif 

di palsalr yalng semalkin ketalt (ALmbalrtialsalri et all., 2025). Oleh kalrenal itul, 

straltegi pengelolalaln kepultulsaln pembelialn menjaldi alspek penting dallalm 

pemalsalraln. 

Di sisi lalin, malnfalalt kepultulsaln pembelialn julgal berkontribulsi paldal 

efisiensi operalsionall perulsalhalaln (Gulnalwaln, 2022). Pengetalhulaln tentalng 

perilalkul daln preferensi konsulmen memulngkinkaln perulsalhalaln mengelolal 

stok, distribulsi, daln pemalsalraln lebih efektif (Indralsalri, 2019). Malnfalalt ini 

membalntul mengulralngi pemborosaln sulmber dalyal daln meningkaltkaln 

profitalbilitals bisnis (Zulbalidalh & Laltief, 2022). Dengaln memenulhi 

kebultulhaln konsulmen secalral tepalt, perulsalhalaln julgal mendalpaltkaln feedbalck 

yalng konstrulktif ulntulk pengembalngaln produlk ke depaln (Pulrnomo, 2024). 

Malnfalalt lalinnyal aldallalh peningkaltaln dalyal saling daln keberlalngsulngaln bisnis 
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dallalm jalngkal palnjalng (Didik, 2022). Semulal malnfalalt tersebult menulnjulkkaln 

betalpal pentingnyal pemalhalmaln daln pengelolalaln kepultulsaln pembelialn 

dallalm komulnitals konsulmen daln indulstri. 

h. Indikaltor Kepultulsaln pembelialn 

Menulrult Febrialnti (2022) kepultulsaln pembelialn memiliki beberalpal 

indikaltor sebalgali berikult : 

1) Kemalntalpaln paldal sebulalh produlk 

Menulnjulkkaln tingkalt keyalkinaln konsulmen dallalm memilih daln 

membeli produlk talnpal keralgulaln setelalh melalluli proses pertimbalngaln. 

2) Kebialsalaln dallalm membeli produlk 

Menggalmbalrkaln perilalkul konsulmen yalng terbentulk secalral berullalng 

dallalm memilih produlk yalng salmal kalrenal meralsal cocok daln pulals. 

3) Memberikaln rekomendalsi paldal oralng lalin 

Menulnjulkkaln kesedialaln konsulmen ulntulk menyalralnkaln produ lk 

kepaldal oralng lalin sebalgali bentulk kepulalsaln terhaldalp produlk yalng dibeli. 

4) Melalkulkaln pembelialn ullalng 

Menggalmbalrkaln nialt daln tindalkaln konsulmen ulntulk kemballi 

membeli produlk yalng salmal berdalsalrkaln pengallalmaln positif 

sebelulmnyal. 
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5) Kesedialaln mengelulalrkaln bialyal (willingness to paly)  

Menulnjulkkaln kesialpaln konsulmen ulntulk mengelulalrkaln 

sejulmlalh ulalng demi memperol\ 

eh produlk yalng dipilih kalrenal dialnggalp memiliki nilali daln 

malnfalalt yalng sesulali dengaln halralpaln. 

6) Kecepaltaln dallalm mengalmbil kepultulsaln pembelialn 

Menggalmbalrkaln sejalulh malnal konsulmen dalpalt mengalmbil 

kepultulsaln pembelialn dengaln cepalt talnpal balnyalk pertimbalngaln ullalng 

setelalh memperoleh informalsi mengenali produlk. 

B. Tinjauan Pustaka 

Tinjalulaln pulstalkal berisi penelitialn-penelitialn terdalhullul yalng relevaln 

dengaln valrialbel penelitialn. Tinjalulaln ini digulnalkaln sebalgali dalsalr kompalralsi 

sekalliguls memperkulalt alrgulmentalsi hulbulngaln alntalrvalrialbel. ALdalpuln ringkalsaln 

penelitialn terdalhullul yalng relevaln disaljikaln paldal talbel berikult:  
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Tabel 2. 1 Penelitian Terdahulu 

No 
Peneliti, Tahun, dan 

Judul 
Perbedaan Penelitian  Hasil Penelitian 

1 Permalnal & ALrialnty 

(2025). Pengalrulh Online 

Culstomer Review daln 

Online Culstomer Ralting 

terhaldalp Kepultulsaln 

Pembelialn Produlk 

Falshion dengaln Trulst 

sebalgali Valrialbel 

Intervening paldal 

Malrketplalce Shopee di 

Kotal Medaln. 

Peneliti tidalk 

menggulnalkaln valrialbel 

medialsi. 

Online Culstomer 

Review, Online 

Culstomer Ralting, 

daln Trulst 

berpengalrulh 

signifikaln terhaldalp 

Kepultulsaln 

Pembelialn. 

2 Chalndral & Rulstalm 

(2022). Pengalrulh 

Culstomer Ralting, 

Pengiklalnaln, daln 

Kulallitals Pelalyalnaln 

terhaldalp Kepultulsaln 

Pembelialn paldal 

Penggulnal Shopee di Kotal 

Baltalm. 

Penelitialn ini 

menalmbalhkaln valrialbel 

pengiklalnaln, 

sedalngkaln penelitialn 

sekalralng halnyal 

berfokuls paldal 

Culstomer Ralting daln 

Kulallitals Lalyalnaln. 

Culstomer Ralting 

tidalk berpengalrulh 

signifikaln terhaldalp 

Kepultulsaln 

Pembelialn, 

sedalngkaln 

Pengiklalnaln daln 

Kulallitals Pelalyalnaln 

berpengalrulh 

signifikaln. 

3 Salfnalh & ALrifin (2025). 

Pengalrulh Online 

Culstomer Ralting 

terhaldalp Kepultulsaln 

Pembelialn Produlk 

Walrdalh di E-Commerce 

Shopee (Stuldi paldal 

Malhalsiswal STIAL 

Talballong). 

Penelitialn ini halnyal 

menggulnalkaln saltul 

valrialbel independen, 

sedalngkaln penelitialn 

sekalralng 

menalmbalhkaln valrialbel 

Kulallitals Lalyalnaln. 

Online Culstomer 

Ralting berpengalrulh 

signifikaln terhaldalp 

Kepultulsaln 

Pembelialn sebesalr 

56,7%. 

4 ALlif & ALsbalral (2024). 

Pengalrulh Kulallitals 

Informalsi daln Kulallitals 

Lalyalnaln terhaldalp 

Kepultulsaln Pembelialn 

Penggulnal E-Commerce 

Shopee paldal Malhalsiswal 

Institult Teknologi daln 

Bisnis Nobel Indonesial.  

Penelitialn ini 

menggulnalkaln Kulallitals 

Informalsi, sedalngkaln 

penelitialn sekalralng 

menggalnti valrialbel 

tersebult dengaln 

Culstomer Ralting. 

Kulallitals Informalsi 

daln Kulallitals 

Lalyalnaln 

berpengalrulh positif 

daln signifikaln 

terhaldalp Kepultulsaln 

Pembelialn. 

5 Salralh et all. (2024). 

Pengalrulh Kulallitals 

Lalyalnaln, Kulallitals 

Informalsi, daln 

Penelitialn ini 

menalmbalhkaln valrialbel 

Kemuldalhaln 

Pen9ggulnalaln, 

Kulallitals Lalyalnaln, 

Kulallitals Informalsi, 

daln Kemuldalhaln 

Penggulnalaln secalral 
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No 
Peneliti, Tahun, dan 

Judul 
Perbedaan Penelitian  Hasil Penelitian 

Kemuldalhaln Penggulnalaln 

terhaldalp Kepultulsaln 

Pembelialn Konsulmen 

melalluli ALplikalsi Shopee 

di Kotal Pallul. 

sedalngkaln penelitialn 

sekalralng halnyal 

berfokuls paldal 

Culstomer Ralting daln 

Kulallitals Lalyalnaln. 

simulltaln malulpuln 

palrsiall berpengalrulh 

signifikaln terhaldalp 

Kepultulsaln 

Pembelialn. 

Sulmber : diolalh peneliti, 2025 

 

C. Kerangka Berfikir 

 

 

Gambar 2. 1 Kerangka Berfikir 

 

Keteralngaln : 

 

 : Pengalrulh Simulltaln 

 

1. Hipotesis 

Dallalm penelitialn ini, hipotesis dialjulkaln ulntulk mengulji pengalrulh 

Culstomer Ralting daln Kulallitals Lalyalnaln terhaldalp Kepultulsaln Pembelialn paldal 

penggulnal Shopee. Oleh  kalrenal  itul, hipotesis yalng dialjulkaln 

mencerminkaln dulgalaln sementalral mengenali hulbulngaln simulltaln valrialbel- 

valrialbel tersebult terhaldalp kepultulsaln pembelialn berikult: 

 

H1 

Keputusan Pembelian 
(Y) 

H2 

H3 

Kualitas Layanan (X2) 

Customer Rating (X1) 
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H1: Culstomer Ralting berpengalrulh terhaldalp Kepultulsaln Pembelialn paldal 

penggulnal Shopee. 

H2: Kulallitals Lalyalnaln berpengalrulh terhaldalp Kepultulsaln Pembelialn paldal 

penggulnal Shopee. 

H3: Culstomer Ralting daln Kulallitals Lalyalnaln berpengalrulh secalral Simulltaln 

terhaldalp Kepultulsaln Pembelialn paldal penggulnal Shopee. 


