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ABSTRAK 

Minat beli ulang atau niat untuk membeli kembali menunjukkan bahwa ada 

rasa ingin atau bersedia kembali untuk melakukan pembelian. Hal ini sering sekali 

dihubungkan dengan kepuasan atau loyalitas. Penelitian ini bertujuan untuk menguji 

dan menganalisis pengaruh kualitas layanan terhadap keputusan pembelian ulang, 

menguji dan menganalisis pengaruh persepsi harga terhadap keputusan pembelian 

ulang, menguji dan menganalisis pengaruh harga terhadap keputusan pembelian 

ulang ulang dengan harga sebagai variabel moderasi.Penelitian ini adalah penelitian 

kuantitatif dengan populasi yang digunakan pelanggan toko Indomaret Desa Batu 

Lambang Manna – Bengkulu Selatan. Sampel penelitian sebanyak 255 orang. Data 

penelitian dikumpulkan dengan menggunakan kuesioner penelitian yang disebarkan 

secara manual dan atau online. Yang kemudian diolah menggunakan alat analisis 

SEM Lisrel. 

Hasil pengolahan data menyatakan bahwa: 1) Kualitas pelayanan dapat 

mempengaruhi keputusan pembelian ulang secara signifikan. 2) Persepsi hargadapat 

mempengaruhi keputusan pembelian ulang secara signifikan. 3) Persepsi harga dapat 

memoderasi hubungan kualitas pelayanan terhadap keputusan pembelian ulang. 

 

Kata kunci : kualitas layanan, Persepsi harga, keputusan pembelian 
 

 

 

 



ABSTRACT 

 

Repurchase interest or intention to repurchase shows that there is a feeling of 

wanting or being willing to make another purchase. This is often related to 

satisfaction or loyalty. This research aims to test and analyze the influence of service 

quality on repurchase decisions, test and analyze the influence of price perceptions on 

repurchase decisions, test and analyze the influence of price on repurchase decisions 

with price as a moderating variable. This research is a quantitative research with a 

population used by customers of the Indomaret shop in Batu Lambang Manna Village 

- South Bengkulu. The research sample was 255 people. Research data was collected 

using a research questionnaire distributed manually and/or online. Which is then 

processed using the Lisrel SEM analysis tool. 

The results of data processing state that: 1) Service quality can significantly 

influence repurchase decisions. 2) Price perceptions can significantly influence 

repurchase decisions. 3) Price perceptions can moderate the relationship between 

service quality and repurchase decisions. 

Keywords: service quality, price perception, purchasing decisions 

 

 

 

 

 



 



 

 



 

 



 





  



 





 

 



BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang 

Dunia semakin maju, industri semakin meningkat serta bisnis semakin menjamur 

baik dalam skala kecil maupun dalam skala besar, sehingga menyebabkan persaingan 

bisnis semakin ketat. Hal ini menuntut perusahaan untuk lebih kreatif dalam 

menjalankan kegiatan usahanya dan selalu berfikir bagaimana cara mendapatkan 

yang terbaik guna untuk memperoleh dan mempertahankan pangsa pasar. Perusahaan 

harus menetapkan strategi yang tepat bagi perusahaan sehingga dapat menarik 

perhatian konsumen dan mempengaruhi konsumen untuk mengkonsumsi produk 

mereka(Wijaya & Saryadi, 2018). 

Untuk memenangkan persaingan, perusahaan harus mampu memberikan 

kepuasan kepada para pelanggan misalnya dengan memberikan produk yang mutunya 

lebih baik, harganya lebih murah, penyerahan produk yang lebih cepat dan pelayanan 

yang lebih baik dari pada para pesaingnya. Dan untuk meraih keberhasilan, pemasar 

harus melihat lebih jauh bermacam-macam faktor yang mempengaruhi pembeli dan 

mengembangkan pemahaman mengenai bagaimana konsumen melakukan keputusan 

pembelian. Secara khusus pemasar harus mengidentifikasi siapa yang membuat 

keputusan pembelian, jenis-jenis keputusan pembelian, dan langkah- langkah dalam 

proses pembelian (F. Pradana, 2018). 

Konsumen memegang perang penting dalam proses penjualan produk. Penjualan 

terjadi karena konsumen memutuskan untuk melakukan pelangganan produk. 



Keputusan pelangganan adalah tindakan yang dilakukan konsumen untuk melakukan 

pelangganan sebuah produk. Oleh karena itu, pengambilan keputusan pelangganan 

konsumen merupakan suatu proses pemilihan salah satu dari beberapa alternatif 

penyelesaian masalah dengan tindak lanjut yang nyata. Setelah itu konsumen dapat 

melakukan evaluasi pilihan dan kemudian dapat menentukan sikap yang akan diambil 

selanjutnya. Apabila terdapat kepuasan dalam penggunaan / pemakaian produk, 

responden cenderung untuk bersikap loyal terhadap produk tersebut dan mempunyai 

kecenderungan untuk melakukan pelangganan lagi. 

Harapan dari pelanggan setiap saat selalu berubah sehingga kualitas pelayanan 

yang diberikan juga harus disesuaikan. Pelayanan terhadap pelanggan merupakan 

faktor penting dalam usaha memperlancar penjualan dan pembelian. Dengan 

memberikan pelayanan yang baik kepada seluruh pelanggan akan sangat berpengaruh 

besar terhadap penjualan dan pembelian. Jika kita lihat kondisi saat sekarang ini, 

perkembangan dunia usaha telah membawa para pelaku dunia usaha ke persaingan 

yang sangat ketat untuk memperebutkan konsumen. 

Perubahan-perubahan perilaku konsumen sangat penting diketahui oleh 

perusahaan agar dapat memperkirakan kebutuhan konsumen pada saat sekarang dan 

yang akan datang. Menganalisis perilaku konsumen dalam segala tindakannya berarti 

harus memperhatikan faktor-faktor yang mempengaruhi perilaku konsumen, salah 

satunya adalah faktor psikologi, yaitu motivasi, persepsi,keyakinan dan sikap. 

Seorang individu mempelajari sikap melalui pengalaman dan interaksi dengan orang 

lain. Meskipun sikap ini dapat dipelajari dan dapat diubah dari waktu ke waktu, pada 

setiap saat tidak semuanya memiliki dampak yang setara, dan beberapa sikap lebih 



kuat dari sikap lainnya. Saat konsumen mempunyai sikap yang negatif terhadap suatu 

aspek atau lebih pada praktik pemasaran perusahaan, maka kemungkinan mereka 

tidak berhenti menggunakan produk tersebut, tetapi juga mendorong kerabat atau 

teman-teman untuk melakukan hal yang sama (Haryono, 2017). 

Keputusan pembelian merupakan keputusan konsumen untuk membeli suatu 

produk sebelum dan setelahnya memikirkan tidak layaknya untuk membeli produk itu 

dengan mempertimbangkan informasi yang ia dapatkan tentang produk. Perusahaan 

yang cerdas akan mencoba memahami sepenuhnya proses pengambilan keputusan 

pelanggan, semua pengalaman mereka dalam belajar, memilih, menggunakan, bahkan 

dalam mendisposisikan produk (D. Pradana et al., 2017). Hal ini dikarenakan praktis 

minat beli ulang dapat menjadi tolak ukur terkait seberapa jauh konsumen merasa 

puas dengan produk atau jasa yang diberikan oleh perusahaan sehingga konsumen 

tertarik untuk datang kembali.  

Minat beli ulang atau niat untuk membeli kembali menunjukkan bahwa ada rasa 

ingin atau bersedia kembali untuk melakukan pembelian. Hal ini sering sekali 

dihubungkan dengan kepuasan atau loyalitas. Menurut (Tjiptono, 2014) apabila 

konsumen merasa puas akan berdampak pada minat pembelian ulang dan 

merekomendasikan kepada orang lain.Terdapat banyak hal yang mempengaruhi 

minat beli ulang pada konsumen diantaranya adalah harga, cita rasa dan kualitas 

pelayanan. Harga merupakan konsep yang saling berhubungan dengan nilai dan 

utility, karena utilitas tersebut dapat diartikan suatu atribut yang melekat pada suatu 

barang yang memungkinkan barang tersebut dapat mencukupi kebutuhan, keinginan 

dan juga kepuasan pada konsumen. 



Kualitas pelayanan merupakan faktor utama untuk meraih kepuasan konsumen. 

Dengan kualitas pelayanan yang baik maka keinginan dan kebutuhan konsumen akan 

terpenuhi dan konsumen akan merasa puas bila hasil evaluasi mereka menunjukkan 

bahwa layanan yang mereka terima berkualitas. Semakin sesuai standart yang 

ditetapkan maka akan dinilai layanan tersebut semakin berkualitas (Hadi, 2017). Cara 

pandang perusahaan yang berorientasi kepada konsumen mengidindikasikan 

perhatian sepenuhnya untuk memuaskan konsumen. Cara pandang inilah yang 

menyebakan konsumen loyal dalam melakukan pelangganan produk. 

Kualitas pelayanan merupakan suatu ukuran sejauh mana suatu pelayanan yang 

diberikan dapat memenuhi harapan konsumen. Konsumen yang akan menentukan 

berkualitas atau tidaknya suatu produk. Melalui kualitas pelayanan ini pengusaha 

akan mampu mengetahui baik atau tidaknya jasa atau barang yang 

diproduksi.Kualitas pelayanan mempengaruhi berbagai aspek seperti halnya dalam 

kesederhanaan dalam melayani pelanggan, kejelasan dalam pembiayaan, akurasi, 

keamanan dan kemudahan pada pelanggan. Menurut (Lili, 2017) menyatakan bahwa 

kualitas pelayanan adalah total pengalaman yang hanya dapat dievaluasi oleh 

pelanggan. 

Variabel harga selalu hadir dalam pembelian sehari-hari dan mewakili nilai 

pengeluaran ekonomi , mengacu pada nilai pengorbanan) yang harus dikeluarkan 

konsumen untuk melakukan transaksi pembelian tertentu. Mengingat harga 

merupakan “pengorbanan”, maka variabel ini mempunyai kedudukan yang bertolak 

belakang dengan niat membeli dimana secara umum semakin tinggi harga maka 

semakin kecil kemungkinan pembeliannya. Meskipun, dalam beberapa kasus, peneliti 



seperti(Grewal et al., 1998; Hamilton & Chernev, 2013; Hazlett, 2003)menjelaskan 

bahwa konsumen tidak selalu melihat harga secara negatif, yang mewakili 

pengeluaran ekonomi, melainkan merupakan variabel yang kompleks dalam 

keputusan pembelian. Mereka berpendapat bahwa harga dapat menjadi sinyal kualitas 

produk dan mewakili keanggunan dan status. Persepsi peran harga ini, negatif atau 

positif, menimbulkan citra harga konsumen (Hazlett & Benedek, 2007). 

Penelitian saat ini dilakukan peneliti pada konsumen toko indomaret di Kota 

Manna, Bengkulu Selatan. Dimana terdapat gap penelitian dengan fenomena yang 

terjadi dilapangan. Beberapa peneliti menyebutkan bahwa variabel harga berpengaruh 

positif terhadap keputusan membeli ulang sebuah produk artinya harga naik 

keputusan membeli meningkat. Adapun indicator yang biasa digunakan dalam 

penelitian sebelumnya adalah keterjangkauan harga, daya saing harga, kesesuaian 

harga dengan kualitas produk, kesesuaian harga dengan manfaat produk.  

Sementara fenomena yang ada memperlihatkan bahwa apabila harga produk naik 

maka akan menurunkan tingkat pembelian konsumen terhadap suatu barang/jasa. 

Adapun permasalahan yang peneliti temui di lapangan melalui hasil survei awal yang 

telah dilakukan peneliti, bahwa konsumen tidak puas dengan harga yang ditawarkan 

oleh toko Indomaret. Disamping itu penelitian saat ini, persepsi harga menggunakan 

dimensi  

Berdasarkan latar belakang permasalahan diatas, maka peneliti melakukan 

penelitian dengan variabel-variabel yang diambil yaitu : minat beli ulang, kualitas 

layanan dan harga. Judul yang diambil untuk penelitian ini adalah “Pengaruh Persepsi 



Kualiatas Layanan Terhadap Keputusan Membeli Ulang dengan Variabel Harga 

Sebagai Moderasi”. 

 

1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang diatas, maka pokok permasalahan yang akan 

diangakat adalah sebagai berikut: 

1. Apakah kualitas layanan mempengaruhi keputusan pembelian ulang 

Indomaret se-Kabupaten Manna? 

2. Apakah persepsi harga mempengaruhi keputusan pembelian ulang Indomaret 

se-Kabupaten Manna 

3. Apakah variable persepsi harga memoderasi kualitas pelayanan terhadap 

keputusan pembelian ulang? 

1.3 Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah diatas, maka tujuan penelitian ini dapat ditulis 

sebagai berikut : 

1. Menguji dan menganalisis pengaruh kualitas layanan terhadap keputusan 

pembelian ulang. 

2. Menguji dan menganalisis pengaruh persepsi harga terhadap keputusan 

pembelian ulang. 

3. Menguji dan menganalisis pengaruh harga terhadap keputusan pembelian 

ulang ulang dengan harga sebagai variabel moderasi. 



1.4 Manfaat Penelitian 

Adapun kegunaan atau manfaat yang didapat dalam penelitian ini adalah sebagai 

berikut: 

1. Manfaat secara teoritis 

Secara teoritis peneliti berharap hasil dari penelitian ini bisa menjadi 

referensi atau bahan masukan yang dapat menambah wawasan tentang hal apa 

saja yang dapat mempengaruhi minat beli ulang pada sebuah usaha. Penelitian 

ini semoga dapat membantu peneliti selanjutnya agar dapat menjadikan 

referensi atau panduan dalam penelitian penelitian yang selanjutnya.  

2. Manfaat secara praktis 

Penelitian ini dapat menjadi sarana dalam mengembangkan kemampuan 

untuk berfikir secara ilmiah dan menuliskannya kedalam bentuk karya ilmiah 

berdasarkan prespektif islam untuk mendapatkan gelar sarjana. Serta 

penelitian ini diharapkan mampu membuat perusahaan yang dijadikan tempat 

observasi dapat meningkatkan daya saing pemasarannya. Sehingga dapat 

mengetahui solusi-solusi dari setiap masalah yang timbulkan karena 

kurangnya efektivitas dari segi manejemen pemasarannya. 
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