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2.1 Marketing

Pemasaran didefinisikan sebagai sebuah proses dimana perusahaan menciptakan
nilai untuk pelanggan dan membangun hubungan yang kuat dengan pelanggan
untuk menangkap nilai dari pelanggan sebagai imbalannya. Untuk menjalanakan
sebuah proses pemasaran ada beberapa strategi yang dapat digunakan oleh

pemasar (Kotler & Amstrong, 2014). Adapun strategi tersebut terdiri dari:

1. Market Segmenting, yaitu membagi pasar atau mengklasifikasikan pasar ke
dalam kelompok pasa yang berbeda , yang memiliki kebutuhan, karakteristik atau
perilaku yang berbeda yang mungkin memerlukan strategi pemasaran terpisah

atau campuran.

2. Market Targeting, yaitu sebuah proses yang melibatkan evaluasian ketertarikan
dari setiap segmentasi pasar dan memilih satu atau beberapa segmentasi untuk

dimasuki.

3.Market Positioning, yaitu penyusunan agar sebuah produk jelas dalam
penempatannya, perbedaan dan tempat yang diingankan, yang berhubungan

dengan persaingan produk di dalam benak konsumen yang menjadi target.
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2.2 Retalil
Retail merupakan seluruh kegiatan yang terlibat dalam penjualan barang atau jasa
secara langsung kepada konsumen akhir untuk penggunaan pribadi. Terdapat

beberapa jenis retail besar (Kotler & Amstrong, 2014), diantaranya:

1. Specialty store

Sebuah toko yang memiliki lini produk yang sempit. Contohnya: Radio Shack dan

Williams-Sonoma.

2. Departement store

Sebuah toko yang memiliki beberapa lini produk yang setiap lininya dioperasikan

sebagai bagian yang terpisah. Contohnya: Matahari dan Debenhams

3. Supermarket

Toko yang relatif besar, memiliki biaya dan keuntungan yang rendah, memiliki
banyak jenis produk dan operasi layanan sendiri yang dirancang untuk melayani
semua kebutuhan konsumen untuk grosir dan produk kebutuhan rumah tangga.

Contohnya:. Giant dan Farmers

4. Convenience store

Sebuah toko yang relative kecil yang terletak di dekat daerah pemukiman, buka
berjam-jam dan beroperasi tujuh hari dalam seminggu serta menjual convinence
products di harga yang sedikit lebih tinggi. Contohnya: 7- eleven, Lawson, Circle

K.
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5. Discount store

Sebuah toko yang mempunyai barang dagangan standard, yang dijual dengan
harga yang sedikit lebih rendah dengan keuntungan yang rendah dan memiliki
banyak jenis produk. Contohnya: Walmart, Target dan Kohl’s. 6. Off-price
retailer Toko yang menjual barang-barang yang dibeli kurang dari harga grosir
reguler dan dijual kurang dari harga ritel. Contohnya: Mikasa (factory outlet),

Costco, Sam’s Club, BJ’s (warehouse club).

2.3 E-commerce

Kegiatan E-commerce merupakan E-bisnis yang fokus pada transaksi yang
meliputi penjualan dan pembelian secara online, penambahan nilai digital, virtual
marketplace, dan channel distribusi secara online. Pada model ini, penjual
mempersiapkan online store dan menjual pada perusahaan ataupun konsumen
(Strauss & Frost, 2014). Dalam perkembangan teknologi informasi keberadaan E-
commerce meningkatkan persaingan bisnis perusahaan dengan memberikan
respon terhadap konsumen. Ketersediaan sumber informasi yang luas dan
bervariasi, serta adanya perkembangan yang pesat dari teknologi informasi sangat

mempengaruhi perkembangan konsumen terhadap E-commerce.

2.4 Convenience

Secara umum pengertian convenience menurut Okazaki, (2013) convenience dapat
diartikan sebagai kecepatan dalam melakukan perbelanjaan, aksesibilitas yang
mudah , dan ketersediaan layanan yang fleksibel yang berhubungan dengan waktu
dan lokasi. Dan menurut Berry dan Seider, (2002) menjelaskan bahwa

convenience berhubungan dengan menghemat waktu dan upaya yang dikeluarkan
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oleh konsumen. Kemudahan dalam menemukan berbagai informasi yang
diinginkan dengan menggunakan upaya yang seminim mungkin dan waktu yang
sesingkat mungkin akan menentukan kenyamanan konsumen atau yang dapat
disebut convenience. Lee dan Chung, (2008) menyatakan bahwa convenience
berkaitan pada navigasi sebuah toko yang memberikan informasi kepada
konsumen. Loshe dan Spiller, (1998) juga menyatakan hal yang hampir serupa
bahwa convenience merupakan store layout, fitur dan juga kemudahan berbelanja
pada sebuah toko. Menurut Sultan dan Udin, (2011) convenience mengacu pada
kemudahan mencari informasi secara online dibandingkan dengan offline atau

pada ritel tradisional.

Pada penelitian ini, definisi convenience merujuk pada teori Loshe dan Spiller,
(1998) vyaitu bahwa convenience merupakan store layout, fitur dan juga

kemudahan berbelanja pada sebuah toko.

2.5 Quality Assurance

Secara umum Lee dan Chung (2007) quality assurance berhubungan dengan
beberapa karakteristik yang dimiliki oleh pusat perbelanjaan seperti reabilitas,
akses yang nyaman dan fleksibilitas. quality assurance adalah salah satu dari
dimensi quality assurance tetapi di dalam shopping mall, mengapa quality
assurance sangat penting karena quality assurance adalah bagian terpenting dari
sebuah shopping mall. Menurut Holleran, Bredahl dan Zaibet (1999) menyatakan
bahwa program quality assurance di desain untuk memastikan konsumen yang
telah setuju dengan karakteristik produk dan proses produksi yang dikirimkan
secara konsisten. Adapun pengertian quality assurance menurut Lewis dan

Mitchell (2007) dan Andaleeb dan Conway (2006) menyatakan hal yang sama
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quality assurace adalah pengetahuan dan rasa hormat yang dimiliki oleh seorang
pekerja, untuk menginspirasi konsumennya agar percaya dengan layanannya.
Parasuraman, Zeithaml, dan Malhotra (2004) meyakinkan perasaan konsumen
dalam urusan dengan situs yang disebabkan oleh reputasi situs, produk dan servis

yang diberikan dan informasi yang diberikan.

Pada penelitian ini, definisi quality assurance merujuk pada teori Lee dan Chung
(2007) yaitu quality assurance berhubungan dengan beberapa karakteristik yang
dimiliki oleh pusat perbelanjaan seperti reabilitas, akses yang nyaman dan

fleksibilitas.

2.5 Product Variety

Dalam konteks offline, product variety didefinisikan sebagai banyaknya berbagai
jenis barang yang di display pada sebuah toko Watson, (2004). Mehrjoo dan
pasek, (2014) menjelaskan product variety sebagai banyaknyaa versi dari produk
yang ditawarkan oleh perusahaan diwaktu saat itu. Sedangakan dalam konteks
online pine, (1993) dalam Scavarda et al, (2009) menyatakan bahwa product
variety sebagai jumlah dari berbagai jenis produk yang ditawarkan kepada
konsumen. Lalu Ulrih, (1993) menyatakan product variety sebagai
keanekaragaman produk yang disediakan oleh sistem produksi kepada sebuah
pasar / marketplace. Randal dan ulrich, (2001) dalam wilson menyatakan bahwa
product variety didefinisikan sebagai jumlah dari produk yang berbeda beda mulai
dari varian ataupun versi yang ditawarkan oleh perusahaan pada waktu itu.

Pada penelitian ini, definisi product variety merujuk pada teori Wilson (2001)
yaitu product variety didefinisikan sebagai jumlah dari produk yang berbeda beda

mulai dari varian ataupun versi yang ditawarkan oleh perusahaan pada waktu itu.
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2.6 Enjoyment

Secara umum Liat dan Wuan (2014) perceived enjoyment adalah level atau suatu
tingkatan dari kepuasan yang dirasakan oleh konsumen yang melakukan
pembelian online di sebuah toko online atau website , dalam ketentuan adalah
kemampuan yang memberikan kebahagiaan. Dan enjoyment adalah emosi yang
dihasilkan dari pengalaman yang dan memiliki pengaruh yang terkait pada
interaksi online, dan menurut Lin et all (2012) enjoyment didefinisikan sebagai
sensasi dan presepsi dalam menggunakan komputer yang menyenangkan, selain
dari proforma yang diprediksi. Menurut Papas et all (2012) enjoyment
berhubungan dengan banyak tipe berbelanja, sementara pengalaman belanja
diartikan sebagai kepercayaan dan suatu prosedur yang mempengaruhi apa yang
dirasakan oleh konsumen. Shun dan Yunjie (2006) menyatakan bahwa enjoyment
mengacu pada emosi konsumen yang dihasilkan dari pengalaman belanja pada
sebuah webstore yang dirasakan dan memberikan kesenangan. Menurut Hong
dan Tam (2006) enjoyment memberikan value (nilai) kepada pengguna yang lebih

dari sekedar menyangkut masalah pekerjaan.

Pada penelitian ini, definisi Enjoyment merujuk pada teori Lin et all (2012) yaitu
enjoyment adalah emosi yang dihasilkan dari pengalaman yang dan memiliki

pengaruh yang terkait pada interaksi online.

2.7 Satisfaction

Secara umum kepuasan konsumen menurut Min (2011) adalah presepsi dari
performa suatu produk atau jasa yang dikaitkan dengan ekspektasi yang dimiliki,
contoh jika ekspektasi sesesorang lebih tinggi dari pada produk atau jasa yang

diterima konsumen, maka konsumen akan merasa kecewa atau tidak puas,

23

Pengaruh Convenience..., Teressa Widya, FB UMN, 2017



sedangkan jika konsumen merasa produk atau service yang didapatkan lebih

tinggi dari ekspektasi yang dimiliki maka konsumen akan merasa puas.

Dan menurut Hellier et all (2002) keseluruhan tingkat kesenangan dan kepuasan
pelanggan dihasilkan dari kemampuan layanan untuk memenuhi keinginan
pelanggan, harapan dan kebutuhan lainnya yang berhubungan dengan sebuah
layanan. Carpenter (2008) juga menjelaskan bahwa kondisi dari kepuasan
konsumen membuat perilaku yang positif terhadap pengalaman berbelanja,
produk atau jasa, dan mempengaruhi keinginan membeli dimasa depan.
Sedangkan menurut lbrahim et all (2016) Kepuasan di deskripsikan sebagai
mengukur bagaimana produk atau jasa yang diberikan oleh sebuah organisasi
mencapai ekspekatasi konsumen. Ryu dan Han (2009) menjelaskan bahwa
kepuasaan pelanggan adalah salah satu prioritas yang paling penting dalam
pemasaran karena pada umumnya diasumsikan sebagai penentu yang significan

dari penjualan berulang, positif word of mouth dan loyalitas pelanggan.

Pada penelitian ini, definisi Satisfaction merujuk pada teori Min (2011) yaitu
presepsi dari performa suatu produk atau jasa yang dikaitkan dengan ekspektasi

yang dimiliki

2.8 Purchase intention

Akther (2014) menjelaskan bahwa keinginan untuk membeli mengacu pada
interaksi yang mempengaruhi kemungkinan membeli produk tersebut. Akther
(2014) juga menyatakan bahwa keinginan untuk membeli atau purchase intention
dipengaruhi oleh tindakan yang menarik, yaitu aktifitas pemasaran, iklan langsung

dan individu, sedangkan tujuan dari keinginan untuk membeli atau purchase
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intention adalah untuk menginspirasi, membangkitkan, dan menuntun seseorang
untuk membeli dan merespon prilaku sesuatu yang sedang dicari oleh konsumen.
Menurut Marthur dan Goswani (2014) keinginan untuk membeli seorang
konsumen tergantung pada karakteristik toko, seperti lokasi, dan suasana dengan
merek tertentu. Hal ini dapat di definisikan sebagai keinginan untuk membeli
terdiri dari langkah-langkah berikut seperti : langkah pertama adalah indentifikasi
masalah, kedua mencari informasi masalah tersebut dan ketiga mencari evaluasi
alternatif dan pada akhirnya konsumen membeli produk tersebut.

Di beberapa studi lain Keinginan konsumen untuk membeli di didefinisikan
sebagai peluang konsumen, menurut Rizkalla dan Suzanawaty (2012) Keinginan
konsumen untuk membeli adalah peluang konsumen membeli produk tertentu di
masa depan dan Wu et all (2011) juga menjelaskan hal yang sama yaitu keinginan
membeli konsumen mewakili kemungkinan bahwa konsumen akan merencanakan
atau bersedia untuk membeli produk atau jasa tertentu di masa depan. Menurut
Shah et all (2012) Niat atau keinginan konsumen untuk membeli suatu produk
adalah jenis keputusan yang mempelajari mengapa pelanggan membeli sebuah

merek tertentu.

Pada penelitian ini, definisi purchase intention merujuk pada teori Marthur dan
Goswani (2014) yaitu keinginan untuk membeli seorang konsumen tergantung

pada karakteristik toko, seperti lokasi, dan suasana dengan merek tertentu.
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2. 9 Pengembangan Hipotesis

2.9.1 Pengaruh convenience terhadap satisfaction

Chang et al, (2010) pada penelitiannya menyatakan bahwa convenience atau
kenyamanan mempengaruhi kepuasan pelanggan pada konteks makanan cepat saji
di taiwan. Penemuan lainnya kenyamanan harus memiliki pengaruh yang kuat
karena dalam kenyataan nya sebuah toko fisik dapat tergantikan dengan toko
online yang memberikan akses lebih mudah dan cepat dalam pelayanannya,
penelitian ini dilakukan oleh Mossavi dan Ghaedi (2012) . Menurut Khazaeli,
(2014) juga memastikan bahwa convenience adalah faktor penting pada service
yang mempengaruhi evaluasi konsumen pada service yang mereka terima.
Penelitian serupa mengenai kenyamanan dalam berbelanja dilakukan oleh
Srivistava (2010) yang menyatakan bahwa faktor — faktor penting seperti lokasi
dapat mempengaruhi pengalaman belanja, dan kenyamanan belanja juga
berpengaruh langsung terhadapat kepuasaan pelanggan. Demikian juga penelitian
dari Roy (2016) yang menyatakan bahwa convenience berpengaruh positif

terhadap satisfaction.

Berdasarkan paparan tersebut maka dibuat hipotesis penelitian sebagai berikut:

H1 : convenience memiliki pengaruh positif terhadap satisfaction

2.9.2 Pengaruh Enjoyment terhadap Satisfaction

Jika pengguna sebuah website senang ketika menggunakan website tersebut maka
konsumen akan semakin merasa puas dengan website tersebut penelitian tersebut
dilakukan oleh (Shiau dan Luo, n.d.). Kenikmatan adalah sejauh mana aktivitas

menggunakan sistem tertentu yang dianggap menyenangkan dalam dirinya ketika
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seseorang merasa puas dalam suatu sistem maka kepuasan pelanggan atau
konsumen akan meningkat Rani dan Suradi (2014). Dalam penelitian Diaz (2012)
menyatakan hal yang sama bahwa enjoyment memiliki pengaruh langsung
terhadap satisfaction, jika sebuah konsumen merasakan puas konsumen dapat
digambarkan dalam hal “ perasaan sukacita, kegembiraan, dan kesenangan yang
berkaitan dengan individu” dan berpengaruh terhadap pembelian Ramayah dan
Ignatius ( n.d ) demikian juga dalam Praveena dan Thomas (2013) menyatakan
bahwa kesenangan atau enjoyment berpengaruh secara significan terhadap
kepuasan pelanggan. Berdasarkan penelitian Esterhuyse et all (2016) enjoyment
berpengaruh terhadap satisfaction.

H4 : Enjoyment memiliki pengaruh positif terhadap satisfaction

2.9.3 Pengaruh Quality Assurance terhadap Satisfaction

Secara umum Lee dan Chung (2007) quality assurance berhubungan dengan
beberapa karakteristik yang dimiliki oleh shopping mall atau pusat perbelanjaan
seperti reabilitas, akses yang nyaman dan fleksibilitas. Dalam sebuah toko fisik
maupun online quality assurance adalah bagian yang yang paling penting karena
jaminan kualitas dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan Lee et al. (2008),
demikian juga Kassim dan Abdullah (2010) menyatakan hal yang sama dalam
penelitiannya bahwa quality assurance berhubungan positif terhadap satisfaction.
Berdasarkan penelitian dari Tat et al, (2011) bahwa quality assurance

berpengaruh langsung terhadap satisfaction.

H2: Pengaruh quality assurance terhadap satisfaction
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2.9.4 Product variety terhadap satisfaction

Dalam meningkatkan kepuasan pelanggan juga dapat dengan cara menyediakan
berbagai pilihan produk, karena semakin banyak produk maka semakin besar
kesempatan terjualnya produk Guo et all(2012), penelitian dari Ahmad (2012)
juga menyatakan hal yang sama yaitu product variety berpengaruh langsung
terhadap satisfaction, produk yang bervariasi dalam suatu website dapat
mempengaruhi kepuasan pelanggan, ketika konsumen merasa puas maka akan
terjadinya pembelian, dan dalam studi lain Alam dan Yasim (2010) mengatakan
hal yang serupa bahwa product variety berpengaruh terhadap satisfaction. Oleh

karena itu product variety berpengaruh positif terhadap satisfation.

H3 : Product variety berpengaruh terhadap satisfaction

2.9.5 Customer satisfaction berpengaruh terhadap purchase intention

Kepuasan pelanggan adalah presepsi dari performa suatu produk atau jasa yang
dikaitkan dengan ekspektasi yang dimiliki. Dalam meningkatkan suatu kepuasan
pelanggan dapat ditingkatkan dengan cara kualitas layanan yang baik Min (2011)
,dalam meningkatkan suatu kepuasan pelanggan dapat ditingkatkan dengan cara
kualitas layanan yang baik dan harus dilakukan sering juga tepat waktu seperti
McDonald, KFC, dan Pizza Hut berusaha keras untuk menawarkan layanan yang
unggul untuk pelanggan mereka dengan kualitas layanan yang baik maka akan
mendorong konsumen untuk melakukan pembelian Tat et all (2011) , demikian
juga Tuu dan Olsen (2010) menjelaskan bahwa satisfaction berpengaruh terhadap
purchase intention. Berdasarkan penelitian Ali (2016) bahwa kepuasan pelanggan
berpengaruh positif terhadap purchase intention, hal serupa juga dinyatakan

dalam penelitian Chen dan Laufer (n.d) satisfaction berpengaruh terhadap
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purchase intention. Oleh karena itu satisfaction berpengaruh positif terhadap

purchase intention.

2.9.6 Convenience berpengaruh terhadap purchase intention

Secara umum pengertian convenience menurut Okazaki, (2013) convenience dapat
diartikan sebagai kecepatan dalam melakukan perbelanjaan, aksesibilitas yang
mudah , dan ketersediaan layanan yang fleksibel yang berhubungan dengan waktu
dan lokasi. Dalam suatu keputusan pembelian salah satu alasan penting dalam
melakukan pembelian adalah ketika konsumen merasa puas, hal tersebut yang
mendorong adanya pembelian Jin dan Osman (2014) , kemudian temuan lain
Tascioglu dan rehman (2016) mengatakan hal yang serupa bahwa convenience
berpengaruh terhadap purchase intention. Studi lain dari Hen dan Hung (2015)
kepuasan pelanggan adalah hal penting yang dapat mendorong adanya purchase
intention temuan lain juga menyatakan hal yang serupa juga mengatakan bahwa

convenience berpengaruh positif terhadap purchase intention , Rahma (2016).

2.9.7 Enjoyment berpengaruh terhadap purchase intention

Ketika seorang konsumen senang dengan layanan yang diberikan maka
kemungkinan untuk membeli produk tersebut semakin besar Papas et all (2011)
dalam penelitian Liat dan Wuan (2014) juga menyatakan hal yang serupa bahwa
kesenangan dapat berpengaruh terhadap keinginan untuk membeli. Suatu tempat
berbelanja yang memberikan pengalaman kenikmatan belanja yang
menyenangkan akan mendorong belanja online Kwek at al (2010), Selain itu
Helsinki dan Mantymaki (2013) juga menjelaskan hal bahwa enjoyment
mempunyai pengaruh terhadap purchase intention. Luu dan Su (2008)

menyatakan bahwa enjoyment mempunyai pengaruh positif terhadap purchase
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intention penelitian serupa juga dilakukan olen Domina et all (2012) yaitu

enjoyment mempunyai pengaruh positif terhadap purchase intention.

2.10 Penelitian Terdahulu

Tabel 2.1 Penelitian Terdahulu

No. Peneliti Publikasi Judul Temuan Inti
Penelitian
1 Lee dan Computersin | Empirical Convenience,
Chang Human Behavior | analysis of quality
consumer assurance, dan
(2007) reaction to the | enjoyment
virtual reality | tidak
shopping mall. | berpengaruh
terhadap
satisfaction.
2 Mossavi dan | African Journal | Role of Convenience
Ghaedi of Business perceivgd .value berpengaruh
Management. in explaining positif terhadap
(2012) trust and satisfaction.
repurchase
intention in e-
shopping
3 Ahmad International Attractiveness | Product variety
Journal of o ons . berpengaruh
(2012) Influencing
Business Shoppers’ positif terhadap
Administration. Ei;;flzti;t:nnd satisfaction.
Word of
Mouth: An
Empirical
Investigation of
Saudi Arabia
Shopping
Malls.
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2.11 Model penelitian
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