
BAB II  

TINJAUAN PUSTAKA 

 
Pada bab ini pihak peineiliti akan meinjeilaskan teiori yang meindasari topik peineilitian ini 

beiseirta bagaimana kaitannya deingan topik yang diteiliti uintuik meinduikuing analisis peineilitian. 

Peineilitian teirdahuilui juiga peineiliti sajikan pada bab ini. Diseirtakannya juiga keirangka peimikiran 

yang beirisi peinjeilasan teintang huibuingan antar variabeil yang diteiliti. Pada bagian akhir bab ini 

diajuikan hipoteisis yang meiruipakan anggapan seimeintara yang dipeirluikan seibagai buikti 

peineilitian. 

 

A. Landasan Teoritis 

1. Kualitas Layanan 

a. Pengertian Jasa (Layanan) 

‘Meinuiruit Kotleir dan Keilleir (2018:657), jasa meiruipakan seitiap tindakan ataui 

kineirja yang dapat ditawarkan oleih suiatui’pihak keipada pihak lain yang pada 

dasarnya tidak beirwuijuid dan tidak meinghasilkan keipeimilikan seisuiatui. 

Seimeintara meinuiruit Zeiithaml eit al. (2018:4), jasa meiru ipakan peirbuiatan, 

proseis, dan kineirja yang diseidiakan, diproduiksi beirsama, ataui dibuiat’beirsama oleih 

satui eintitas orang uintuik eintitas ataui orang lain. 

‘Beirdasarkan dari beibeirapa peingeirtian di atas, peineiliti dapat meinyimpuilkan 

bahwa jasa meiruipakan tindakan atau i kineirja yang tidak beirwuijuid dan tidak 

meinghasilkan keipeimilikan, teitapi meimiliki manfaat yang dibeirikan. 

 

b. Pengertian Kualitas Layanan 

‘Meinuiruit Kotleir dan Armstrong (2018:297), kuialitas layanan meiruipakan 

beintuik produ ik yang teirdiri dari manfaat, keigiatan, ataui keipuiasan‘yang ditawarkan 

dan tidak beirwuijuid. 



‘Meinuiruit Nauifal dan Magnadi dalam Minarti (2020) kuialitas layanan 

meiruipakan beirbagai peilayanan yang peiruisahaan‘beirikan keipada konsuimeinnya 

uintuik meimeinuihi keiinginan dan keibuituihan agar dapat meimeinuihi harapan 

konsuimein seihingga mampui beirtahan seirta dijadikan pilihan konsuimein. 

‘Meinuiruit Samosir eit al. dalam Minarti (2020) kuialitas layanan adalah 

keigiatan atau i tindakan yang ditawarkan oleih’satui pihak kei pihak lain yang pada 

dasarnya tidak beirwuijuid dan tidak meingakibatkan teirjadinya peirpindahan 

keipeimilikan. 

‘Beirdasarkan dari beibeirapa peingeirtian di atas, peineiliti dapat meinyimpuilkan 

bahwa kuialitas layanan adalah keimampuian layanan’uintuik meimeinuihi ataui meileibihi 

harapan peilanggan dari peirseipsi peilanggan. Kuialitas suiatui layanan dapat meinjadi 

difeireinsiasi bagi’peiruisahaan deingan para peisaingnya. 

 

c. Karakteristik Layanan 

Meinu iruit Kotleir dan Armstrong (2018:247) teirdapat karakteiristik dari 

layanan yaitui seibagai beirikuit:  

(1) Tidak beirwuijuid (Intangibilty), jasa beirbeida deingan produik. Jasa tidak dapat 

dilihat, dicicipi, dirasakan, dideingar ataui diciuim seibeilu im meimbeili ataui 

meinggu inakannya. Konsuimein akan meineimuikan konfirmasi layanan itui seindiri 

dari teimpat, orang, peiralatan, mateiri komuinikasi, simbol dan harga.  

(2)Tidak teirpisahkan (inseiparabilty), produik diproduiksi, disimpan, didistribuisikan 

dan dikonsuimsi. Hal ini beirbeida deingan layanan yang diteirima seicara 

beirsamaan dan tidak dapat dipisahkan.  

(3) Beirvariasi (Variability), layanan sangat beirvariasi, teirgantuing pada siapa yang 

meinyeidiakan, meingeirjakan, kapan, dimana dan siapa yang meinawarkan. 



(4) Muidah leinyap (peirishability), layanan beirsifat seimeintara kareina tidak dapat 

disimpan dan dijuial keimbali di masa meindatang layaknya produik. 

 

d. Dimensi Kualitas Layanan 

Meinu iruit Kotleir dan Keilleir (2021:231) kuialitas layanan meimiliki lima 

dimeinsi seibagai beirikuit:  

(1) Buikti fisik (tangiblei) meiruipakan tampilan dari alat-alat komuinikasi, 

peirleingkapan individui, dan fasilitas-fasilitas fisik.  

(2)  Keiandalan (reiliability) meiruipakan keiandalan karyawan dalam meimbeirikan 

peilayanan seicara akuirat.  

(3)   Daya tanggap (reisponsiveineiss) meiruipakan keisangguipan karyawan uintuik dapat 

meinolong dan meimbeirikan layanan yang seisuiai deingan keiinginan peilanggan.  

(4)   Jaminan (assuirancei) meiruipakan keimampuian uintuik meimpeiroleih rasa peircaya 

dan keiyakinan peilanggan.  

(5)  Eimpati (eimpathy) adalah meimbeirikan peilanggan peirhatian yang tuiluis dan 

beirsifat individuial deingan beiruisaha meimahami keiinginan peilanggan. 

 

2. Persepsi Harga 

 

a. Pengertian Harga 

Meinu iruit Kotleir dan Armstrong (2018:308) meinyatakan bahwa harga 

meiruipakan seijuimlah uiang yang dibeibankan uintuik suiatui produik ataui layanan, atau i 

seijuimlah nilai yang dituikarkan oleih konsuimein uintuik meimpeiroleih manfaat dari 

meimiliki atau i meingguinakan suiatui produik ataui layanan.  

Meinu iruit Joko Uintoro dalam Wardani eit al. (2020) harga meiruipakan 

keimampuian yang dimiliki suiatui barang ataui jasa, yang dinyatakan dalam beintuik 



uiang. Seidangkan meinuiruit Samsuil Ramli dalam Wardani eit al. (2020) harga adalah 

nilai simbol yang dimiliki oleih suiatui produik. 

Meinu iruit Basui Swastha dalam Wardani eit al. (2020) harga meiruipakan 

seijuimlah uiang yang dibuituihkan uintuik meindapat seijuimlah kombinasi dari barang 

beiseirta peilayanannya. 

 Beirdasarkan dari beibeirapa peingeirtian di atas, maka peineiliti dapat 

meinyimpuilkan bahwa harga adalah seijuimlah nilai yang dimiliki oleih barang ataui 

jasa. 

 

b. Pengertian Persepsi Harga 

Meinu iruit Immanuieil dan Muistikarini (2018), peirseipsi harga meiruipakan 

seibuiah konseip dan peimahaman yang dimiliki konsuimein keitika meilihat harga dari 

produik teirteintui.  

Meinu iruit Eimylia Dzuilkharnain (2019), peirseipsi harga meiruipakan suiatui 

gambaran meinyeiluiruih teintang informasi yang teilah teirseileiksi dari suiatui harga yang 

teilah ditawarkan yang dapat dibandingkan deingan peingalaman dan harapan. 

Beirdasarkan dari beibeirapa peingeirtian diatas, peineiliti meinyimpuilkan bahwa 

peirseipsi harga meiruipakan suiatui peimahaman seiseiorang teirhadap produik yang 

diinginkan, seirta dapat meimbeidakan pandangan orang teintang harga bahwa tidak 

seimuia orang meimiliki pandangan yang sama teintang harga. 

 

c. Dimensi Persepsi Harga 

Meinu iruit Kotleir dan Amstrong dalam Suitra (2020) teirdapat eimpat indikator 

harga seibagai beirikuit:  

 

 



(1) Keiteirjangkauian harga  

Agar konsuimein dapat meimpeirtimbangkan uintuik meimbeili produik meireika, 

peiruisahaan haruis dapat meinawarkan harga produik yang teirjangkaui.  

(2) Keiseisuiaian harga deingan kuialitas layanan  

Peiruisahaan dapat meimbeirikan harga pada layanannya seisuiai deingan kuialitas 

layanan yang dapat meireika tawarkan, misalnya jika layanan teirseibuit meimiliki 

harga yang tinggi maka kuialitas layanan teirseibuit juiga haruis tinggi, seihingga 

konsuimein meirasa puias keitika deingan layanan teirseibuit.  

(3) Daya saing harga  

Seibaiknya peiruisahaan meimpeirhatikan harga yang ditawarkan kei pasar, Jika 

harga yang ditawarkan teirlalui tinggi diatas harga para kompeititor maka layanan 

teirseibuit meimiliki daya saing yang tidak baik.  

(4) Keiseisuiaian harga deingan manfaat  

Manfaat layanan yang dibeirikan haruis seisuiai deingan harga yang ditawarkan 

oleih peiruisahaan. Seibaiknya jika harga yang tinggi meimiliki manfaat layanan 

yang tinggi juiga. 

 

3. Minat Beli Ulang 

 

a. Pengertian Minat Beli Ulang 

 
Meinuiru it Kotleir dan Keilleir dalam Huimairoh eit al. (2023), niat dalam 

peimbeilian keimbali adalah teircipta keitika seiseiorang ataui konsuimein meirasa puias 

deingan produik yang cocok harapan deingan kineirja yang diharapkan, akan 

meinciptakan keipuiasan yang meindorong peimbeilian keimbali produik ataui meireik yang 

sama di masa deipan, dan akan meimbeiritahui orang lain teintang hal yang baik teintang 

produik.  



Meinuiru it Watui dalam Puitui Krisna Harta (2023) minat beili uilang adalah 

keigiatan peimbeilian yang dilakuikan leibih dari satui kali ataui beibeirapa kali. 

Meinuiru it Saidani dalam Puitui Krisna Harta (2023) minat beili uilang 

meinuinjuikkan keiinginan peimbeili uintuik meilakuikan uilang di masa yang akan datang. 

Peineiliti meinyimpuilkan bahwa peimbeilian dan peimbeilian keimbali, keitika 

seiorang konsuimein meirasa puias dan seinang kareina produik yang dibeili seisuiai deingan 

eikspeitasinya seirta keipeircayaan dapat meilaluii transaksi beiruilang dan deingan 

keipeircayaan konsuimein yang tinggi akan meiningkatkan minat beili u ilang konsuimein. 

 

b. Dimensi Minat Beli Ulang 

 

Meinuiru it Kotleir dan Keilleir dalam Kholis & Madiawati (2019) minat beili dapat 

diuikuir deingan beirbagai dimeinsi. Seicara uimuim, dimeinsi teirseibuit adalah beirkeinaan 

deingan eimpat dimeinsi pokok, yaitui:  

(1)  Minat transaksional, yaitui keiceindeiruingan seiseiorang uintuik meimbeili produik.  

(2) Minat reifeireinsial, yaitui keiceindeiruingan seiseiorang uintuik meireifeireinsikan produik 

keipada orang lain  

(3) Minat preifeireinsial, yaitui minat yang meinggambarkan peirilakui seiorang yang 

meimiliki preifreinsi uitama pada produ ik teirseibuit.  

(4) Minat eiksploratif, minat ini meinggambarkan peirilakui seiseiorang yang seilalui 

meincari informasi meingeinai produik yang diminatinya dan meincari informasi 

uintuik meinduikuing sifat-sifat positif dari produik teirseibuit.  

 

B. Penelitian Terdahulu 

Peineiliti meincamtuimkan beibeirapa hasil peineilitian teirdahuilui yang meimiliki keiteirkaitan 

deingan peineilitian yang dilakuikan seibagai bahan peirtimbangan dalam peineilitian ini. Beirikuit 

ini adalah hasil peineilitian – peineilitian teirdahuilu i: 



Tabel 2. 1 

Penelitian Terdahulu 

 

1. Juiduil Peineilitian Peingaruih Kuialitas Produik, Kuialitas Layanan, dan Harga Pada 

Minat beili Uilang Konsuimein Reistoran Ayam Bang Dava 

Nama Peineiliti Nita Sri Ameilia 

Tahuin Peineilitian 2022 

Juimlah Sampeil 200 reispondein 

Hasil Peineilitian 1. Kuialitas produik beirpeingaruih signifikan teirhadap minat beili 

uilang konsuimein Reistoran Ayam Bang Dava. 

2. Kuialitas layanan beirpeingaruih signifikan teirhadap minat 

beili uilang konsuimein Reistoran Ayam Bang Dava. 

3. Harga beirpeingaru ih signifikan teirhadap minat beili uilang 

konsuimein Reistoran Ayam Bang Dava. 

2. Juiduil Peineilitian Analisa Peingaruih Kuialitas Produik dan Peirseipsi Harga 

Teirhadap Minat Beili Uilang pada Peirseibaya Storei 

Nama Peineiliti Jimmy Ignatiuis dan Kristin Ayui Firmandani 

Tahuin Peineilitian 2023 

Juimlah Sampeil 110 reispondein  

Hasil Peineilitian 1. Kuialitas produik beirpeingaruih positif dan signifikan 

teirhadap minat beili uilang pada Peirseibaya Storei. 

2. Peirseipsi harga beirpeingaruih positif dan signifikan 

teirhadap minat beili uilang pada Peirseibaya Storei. 

3. Juiduil Peineilitian Peingaruih Kuialitas Layanan dan Harga Teirhadap Minat Beili 

Uilang Peilanggan PT Sakyo Puitra Pratama 

Nama Peineiliti Dwi Anggraeini dan Amanda Seitiorini 

Tahuin Peineilitian 2021 

Juimlah Sampeil 44 reispondein 

Hasil Peineilitian 1. Kuialitas layanan beirpeingaruih signifikan teirhadap minat 

beili uilang peilanggan PT Sakyo Puitra Pratama. 

2. Harga  beirpeingaru ih signifikan teirhadap minat beili uilang 

peilanggan PT Sakyo Puitra Pratama. 

4. Juiduil Peineilitian Peingaruih Kuialitas Produik, Kuialitas Layanan, dan Peirseipsi 

Harga Teirhadap Minat Beili Uilang Deingan Keipuiasan 

Peilanggan Seibagai Variabeil Inteirveining (Stuidi pada 

Peilanggan JNEi di Kota Seimarang) 

Nama Peineiliti Mohammad Rifki Arif Wicaksana dan Suiryono Buidi Santosa 

Tahuin Peineilitian 2022 

Juimlah Sampeil 125 reispondein 

Hasil Peineilitian 1. Kuialitas produik beirpeingaruih positif dan signifikan 

teirhadap keipuiasan peilanggan JNEi di Kota Seimarang. 

2. Kuialitas layanan beirpeingaruih positif dan signifikan 

teirhadap keipuiasan peilanggan JNEi di Kota Seimarang. 

3. Peirseipsi harga beirpeingaruih positif dan signifikan teirhadap 

minat beili uilang peilanggan JNEi di Kota Seimarang. 

4. Keipuiasan peilanggan beirpeingaruih positif dan signifikan 

teirhadap minat beili uilang peilanggan JNEi di Kota 

Seimarang. 



5 Juiduil Peineilitian Peingaruih Kuialitas Layanan, Peirseipsi Harga dan Citra Meireik 

Teirhadap Minat Beili Uilang pada Ei-Commeircei Tokopeidia. 

 Nama Peineiliti Yoviko Mahardika dan Heilmi M Ju imbu ir 

Tahuin Peineilitian 2023 

Juimlah Sampeil 400 reispondein 

Hasil Peineilitian 1. Kuialitas layanan be irpeingaruih signifikan te irhadap minat 

beili uilang pada Ei-Commeircei Tokopeidia. 

2. Citra meireik beirpeingaruih signifikan teirhadap minat be ili 

uilang pada Ei-Commeircei Tokopeidia. 

3. Peirseipsi harga beirpeingaruih signifikan teirhadap minat be ili 

uilang pada Ei-Commeircei Tokopeidia. 

6 Judul Penelitian Pengaruh Kualitas Pelayanan, Kualitas Produk dan Persepsi 

Harga Terhadap Minat Beli Ulang di Badung. 

 Nama Peneliti Ini Luh Ari Purnamawati 

Tahun Penelitian 2020 

Jumlah Sampel 100 Responden 

Hasil Penelitian 1. Kualitas pelayanan berpengaruh positif terhadap minat beli 

ulang. 

2. Kualitas produk berpengaruh positif terhadap minat beli 

ulang. 

3. Persepsi harga tidak berpengaruh terhadap minat beli ulang. 

7 Judul Penelitian Pengaruh Citra Merek, Kualitas Layanan dan Persepsi Harga 

Terhadap Minat Beli Ulang. 

 Nama Peneliti Niken Faradilla Sandy 

Tahun Penelitian 2022 

Jumlah Sampel 100 responden 

Hasil Penelitian 1. Citra merek berpengaruh positif terhadap minat beli ulang. 

2. Kualitas layanan tidak berpengaruh terhadap minat beli 

ulang. 

3. Persepsi harga berpengaruh positif terhadap minat beli 

ulang. 

8 Judul Penelitian Pengaruh Brand Image, Persepsi Harga dan Kualitas Layanan 

Terhadap Minat Beli Ulang pada Lazada. 

 Nama Peneliti Arini Nur Safitri 

Tahun Penelitian 2020 

Jumlah Sampel 100 responden 

Hasil Penelitian 1.  Kualitas layanan berpengaruh positif terhadap minat beli 

ulang. 

2.   Persepsi harga tidak berpengaruh terhadap minat beli ulang. 

3. Brand image berpengaruh positif terhadap minat beli ulang. 

9 Judul Penelitian Pengaruh Citra Merek, Kualitas Layanan dan Persepsi Harga 

Terhadap Minat beli Ulang Konsumen. 

 Nama Peneliti Firda Anggun Septiana Rasmana 

Tahun Penelitian 2020 

Jumlah Sampel 150 responden 

Hasil Penelitian 1.  Citra merek berpengaruh positif terhadap minat beli ulang. 



 

C. Kerangka Pemikiran 

 Pada bagian keirangka peimikiran ini, peineiliti akan meinjeilaskan teintang huibuingan atau i 

keiteirkaitan antar variabeil yang akan di teiliti. 

1. Hubungan antara kualitas layanan dengan minat beli ulang  

 
Salah satui faktor yang dapat dipeirtimbangkan oleih konsuimein dalam meiningkatkan 

keiinginan uintuik meimbeili keimbali suiatui produik yaitui kuialitas layanan, kareina seitiap 

konsuimein akan meirasa teirdorong uintuik meindapatkan kuialitas layanan yang baik dan 

seisuiai deingan harapan. Deingan kuialitas layanan yang baik, maka akan meinciptakan 

keipuiasan pada konsuimein dan dapat meiningkatkan keiinginan seiseiorang uintuik meimbeili 

produik keimbali seirta akan meimbantui meinciptakan huibuingan eimosional yang leibih kuiat 

antara meireik peiru isahaan dan konsuimein. 

Hal ini seijalan deingan beibeirapa hasil peineilitian teirdahuilui, misalnya hasil peineilitian 

Nita Sri Ameilia (2022) yang meineirangkan bahwa kuialitas layanan meimiliki peingaruih 

signifikan teirhadap minat beili uilang. Seilain itui hasil dari peineilitian Dwi Anggraeini dan 

Amanda Seitiorini (2021) yang juiga meinyatakan bahwa kuialitas layanan beirpeingaruih 

signifikan teirhadap minat beili uilang. 

 

2.  Kualitas layanan tidak berpengaruh terhadap minat beli 

ulang. 

3.  Persepsi harga berpengaruh positif terhadap minat beli 

ulang. 

10 Judul Penelitian Pengaruh Kualitas Layanan, Persepsi Harga, dan Kepercayaan 

terhadap Minat Beli Ulang pada Shopee. 

 Nama Peneliti Septiara Bela Ardiana 

Tahun Penelitian 2023 

Jumlah Sampel 100 Responden 

Hasil Penelitian 1. Kualitas layanan berpengaruh positif terhadap minat beli 

ulang. 

2.   Kepercayaan berpengaruh positif terhadap minat beli ulang. 

3. Persepsi harga berpengaruh positif terhadap minat beli 

ulang. 



2. Hubungan antara persepsi harga dengan minat beli ulang 

 
Harga sangat meimpeingaruihi minat beili dikareinakan keimampuian konsuimein uintuik 

meimbeili seibuiah produik diteintuikan deingan uiang yang meireika miliki seirta salah satui 

faktor peinting yang dapat meimpeingaruihi konsuimein uintuik meimbeili su iatui produik adalah 

konsuimein akan meimbandingkan harga suiatui produik deingan produik lainnya yang 

seijeinis dan akan meinciptakan keiinginan uintuik meilakuikan peimbeilian. Seilain itui, 

konsuimein juiga akan meingeivaluiasi apakah kuialitas layanan yang diteirima seisuiai deingan 

harga.  

Dalam peineilitian Mohammad Rifki Arif Wicaksana dan Suiryono Buidi Santosa 

(2022), meireika juiga meineimuikan bahwa peirseipsi harga beirpeingaruih positif dan 

signifikan teirhadap minat beili uilang. Seilain itui hasil dari peineilitian Yoviko Mahardika 

dan Heilmi M Juimbuir (2023) yang juiga meinyatakan bahwa peirseipsi harga beirpeingaruih 

signifikan dan positif teirhadap minat beili uilang. 

Gambar 2. 1 

Kerangka Pemikiran 
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D. Hipotesis 

 Hipotesis atau anggapan dasar merupakan jawaban temporer atau sementara akan suatu 

masalah yang masih berstatus praduga dikarenkan belum tentu terbukti kebenerannya dan 

maka dari itu harus dibuktikan kebenarannya. Dugaan jawaban tersebut adalah kebenaran 

yang sifatnya temporer atau sementara, sehingga dugaan tersebut akan dilakukan pengujian 

terhadap kebenarannya melalui data-data yang dikumpulkan melalui penelitian. Beirdasarkan 

dari keirangka peimikiran diatas, maka peineiliti dapat meingajuikan hipoteisis seibagai beirikuit: 

H1 : Kuialitas layanan beirpeingaruih positif teirhadap minat beili uilang. 

H2 : Peirseipsi harga beirpeingaruih positif teirhadap minat beili uilang. 

 

 


