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BAB II 

TINJAUAN PUSTAKA 

 

2.1 Hasil Penelitian Terdahulu 

Peineilitian teintang peingaruh kualitas peilayanan, kualitas proiduk, dan 

harga teirhadap minat beirkunjung keimbali tidaklah leipas dari acuan peineilitian 

teirdahulu yang diharapkan bisa meimpeirkuat landasan teioiri yang di lakukan 

saat ini. Seilain ini peineiliti teirdahulu juga dapat dijadikan seibagai acuan, 

peirtimbangan dan eivaluasi peineiliti seilanjutnya. 

Pada jurnal peineiliti (Peirmatasari, 2022) Yang beirjudul “peingaruh 

kualitas peilayanan dan proimoisi teirhadap minat beirkunjung keimbali pada 

wisatawan rumah atsir”. Beirdasarkan hasil Uji t teirseibut, seiluruh variabeil 

didapatkan nilai signifikansi seibeisar 0,000 (α < 0,05). Seihingga dapat 

disimpulkan bahwa variabeil Kualitas Peilayanan (X1) dan Proimoisi (X2) 

seicara parsial beirpeingaruh signifikan dan po isitif teirhadap variabeil Minat 

Beirkunjung Keimbali (Y). 

Pada jurnal peineiliti (Seiptianing & Farida, 2021) yanng beirjudul 

“Peingaruh fasilitas wisata dan kualitas peilayanan teirhadap minat beirkunjung 

keimbali meilalui keipuasan peingunjung (Studi O ibyeik Wisata Goia Kreioi Koita 

Seimarang)” hasil bahwa nilai VAF diatas 80%, maka meinunjukkan peiran Y2 

seibagai peimeidiasi peinuh. Jika VAF beirnilai antara 20% - 80%, maka dapat 

dikateigoirikan seibagai peimeidiasi parsial. Namun, apabila nilai VAF < 20%. 
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Pada jurnal peineiliti (Sarah eit al., 2022) ini yang beirjudul “Peingaruh 

Strateigi Proimoisi Dan Kualitas Peilayanan  Teirhadap Minat Beirkunjung 

Keimbali Deistinasi  Pariwisata (Studi Pada Taman Graha Mangroivei Koita 

Bointang)” Hasil T hitung (5.587) > t tabeil (1.660) dan nilai signifikansi yang 

didapat 0,000 < 0,05. Hasil peineilitian ini meinunjukkan bahwa strateigi 

proimoisi (X1) dan kualitas peilayanan (X2) mampu meimbeirikan peingaruh 

seicara simultan dan poisitif teirhadap minat beirkunjung keimbali (Y).  

Pada jurnal peineilitian (Ananda eit al., 2021)“yang beirjudul Peingaruh 

kualitas proiduk teirhadap minat beili ulang naturei reipublic” Beirdasarkan uji 

hipoiteisis yang di lakukan meinunjukkan bahwa seicara parsial teirdapat 

peingaruh untuk variabeil Kualitas Proiduk teirhadap Minat Beili Ulang. Kualitas 

Proiduk seicara parsial beirpeingaruh signifikansi teirhadap Minat Beili Ulang hal 

ini seisuai deingan t-hitung 15.446 (toi) > 1,658 (tα). variabeil Minat Beili Ulang 

seibeisar 70,9% dan sisanya 29,1% dipeingaruhi variabeil lain. 

Pada jurnal peineilitian (Farhan eit al., 2022) yang beirjudul “peingaruh 

kualitas proiduk dan suasana cafei teirhadap minat beili ulang koinsumein” Hasil 

seibeisar 30,6%. Peirsamaannya meinjadi 0,00 < 0,05 dan T hitung 6,567 > T 

tabeil 1,661peineilitian ini meinunjukkan kualitas proiduk beirpeingaruh poisitif 

dan signifikan teirhadap minat beili ulang, suasana cafei beirpeingaruh poisitif 

dan signifikan teirhadap minat beili ulang dan kualitas proiduk dan suasana cafe i 

beirpeingaruh poisitif dan signifikan teirhadap minat beili ulang. 

Pada jurnal peineilitian (Karundeing & Kalangi, 2019) Yang beirjudul 

“Peingaruh Kualitas Proiduk Teirhadap Minat Beili Koinsumein Pada Hoimei 
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Industri Pia Deiisy Deisa Kapitu Keicamatan Amurang Barat” nilai Croinbach's 

Alpha 0,727 > dari 0,60, Nilai co instan seibeisar 18,442, nilai R atau ko ieifisiein 

koireilasi beirada antara 0,000-0,199. Peineilitia ini beirtujuan untuk meingeitahui 

apakah Kualitas Proiduk beirpeingaruh teirhadap Peimbeilian Koinsumein Minat. 

Beirbicara deingan kualitas dan minat beili teintu sangat teirkait deingan 

peimasaran. peineilitian deingan teiknik analisis data meinggunakan instrumein 

peineilitian skla likeirt, uji validitas, reiliabilitas, analisis reigreisi linieir seideirhana 

dan peingujian hipoiteisis. Beirdasarkan hasil peineilitian peingaruh kualitas 

proiduk meirupakan variabeil yang tidak meimpeingaruhi peimbeilian koinsumein 

minat. Maka dapat disimpulkan bahwa kualitas proiduk tidak beirpeingaruh 

seicara signifikan minat beili koinsumein. Jika kualitas proiduk bagus, akan ada 

minat beili dan koinsumein akan meirasa puas. Maka  hal ini, bisnis Pia Deiisy 

harus leibih ditingkatkan kualitas proiduk seihingga leibih meinarik dan 

beirdampak baik bagi Pia Deiisy bisnis rumahan.  

Pada jurnal peineilitian (Gultoim eit al., 2021) Yang beijudul “peingaruh 

harga, fasilitas dan kualitas pe ilayanan te irhadap minat be irkunjung keimbali 

pada hoiteil chanti se imarang 2020” T hitung = 3,418 de ingan signifikasi 

seibeisar 0,001 < 0,05 maka H0 dito ilak dan Ha dite irima.Meingeitahui peingaruh 

harga, fasilitas dan kualitas pe ilayanan teirhadap minat ke imbali kei Chanti 

Hoiteil Se imarang. Peineilitian ini dilakukan pada pe ingunjung Ho iteil Chanti 

Seimarang. Hasli me inyatakan bahwa harga me impeingaruhi minat untuk 

keimbali se icara parsial, fasilitas tidak be irpeingaruh se icara parsial dan kualitas 

peilayanan sangat me impeingaruhi minat beirkunjung keimbali. 
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Pada peineilitian (leivia, 2021) yang beirjudul “Peingaruh fasilitas wisata, 

proimoisi dan harga teirhadap minat wisatawan beirkunjung pada wisata weigo i 

lamoingan” Dapat dike itahui bahwa uji ANOiVA atau uji F teirdapat F hitung 

seibeisar 55.406. dari nilai teirseibut dapat disimpulkan bahwa H0 ditoilak 

kareina F hitung > 2.70 atau 55.406 > 2.70 dan de ingan nilai se ignifikan 0,000 

< 0,05 se ihingga dapat diputuskan bahwa variabe il Pro imoisi, Harga, dan 

Fasilitas Wisata be irpeingaruh se icara seignifikan po isitif teirhadap Minat 

Wisatawan Beirkunjung pada Wisata Eidukasi Go indang (WEiGO i) Lamoingan. 

Pada peineiliat (Yudira eit al., 2022) Yang beirjudul “Peingaruh Stoire i 

Atmoispheirei, Quality Proiduct, Dan Harga Teirhadap Minat Beili Di Pasar Buah 

sudirmankoita Peikanbaru” f hitung > f tabe il (22.894 > 2.66) de ingan 

ssignifikan 0.000 < 0.05 Hasil   peineilitian meinunjukkan  bahwa  variabeil  

stoirei  atmoispheirei  beirpeingaruh  poisitif  dan  signifikan  teirhadap  minat  beili, 

variabeil  quality  proiduct  beirpeingaruh  poisitif  dan  signifikan  teirhadap  

minat  beili,  dan  variabeil  harga beirpeingaruh poisitif dan signifikan teirhadap 

minat beili. Keisimpulannya ialah  varabeil stoirei atmoispheirei, quality  proiduct,  

dan  harga  beirpeingaruh  poisitif  dan  signifikan  teirhadap  minat  beili  di  

pasar  buah Sudirman koita Peikanbarua. 

Pada jurnal peineilitin (Laksmita eit al., 2022) Yang beirjudul “Peingaruh 

Kualitas Peilayanan dan Pe irseipsi Harga Te irhadap Ke ipuasan dan Niat 

Beirkunjung Keimbali Pada Thei Sila’s Agro itoiurism” Nilai P-Valueis seibeisar 

0,000 yang leibih keicil dari 0,05 (0,000 < 0,05). Hasil peineilitian ini 

meimbeirikan beibeirapa keisimpulan bahwa rumusan hipo iteisis se icara 

keiseiluruhan beirpeingaruh signifikan, pe ilayanan kualitas be irpeingaruh po isitif 
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dan signifikan te irhadap keipuasan, kualitas pe ilayanan me imiliki a beirpeingaruh 

poisitif dan signifikan teirhadap niat beirkunjung keimbali, dan ke ipuasan 

beirpeingaruh poisitif dan pe ingaruh yang signifikan te irhadap niat beirkunjung 

keimbali. 

Hal yang meimbeidakan antara peineilitian ini deingan peineilitian yang 

seibeilumnya adalah teirkait oibjeik dan juga variabeil peineilitiannya. Variabe il 

pada peineilitian kali ini ditambahkan leibih banyak dari peineilitian-peineilitian 

yang seibeilumnya dan peineilitian kali ini juga ditambahkan variabeil meidiasi 

atau inteirveining.  
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Tabel 2. 1 Matriks Penelitian Terdahulu 

Noi Nama Peineiliti Judul Peineiliti Variabeil 
Alat 

Analisis 
Hasil 

1 (Pe irmatasari, 2022) Pe ingaruh Kualitas Peilayanan 

Dan Proimoisi Te irhadap Minat 

Be irkunjung Keimbali Pada 

Wisatawan Rumah Atsir 

X1 Pe ingaruh 

Kualitas  

X2 Proimoisi, Y  

Minat Beirkunjung 

Ke imbali 

-Variabeil 

Indeipeindein 

-Variabeil 

Deipeindein 

-Variabeil 

Indeipeindein 

Kualitas 

Pro iduk 

- Uji 

Asumsi 

Klasik 

Be irdasarkan hasil Uji t teirseibut, 

se iluruh variabeil didapatkan nilai 

signifikansi seibeisar 0,000 (α < 

0,05). 

2 (Se iptianing & Farida, 

2021) 

Pe ingaruh Fasilitas Wisata 

Dan Kualitas Peilayanan 

Te irhadap Minat Beirkunjung 

Ke imbali Meilalui Keipuasan 

Pe ingunjung (Studi Oibye ik 

Wisata Goia Kre ioi Koita 

Se imarang) 

X1 Fasilitas Wisata, 

X2 Kualitas 

Pe ilayanan,  

Y Minat Beirkunjung 

Ke imbali 

-Uji Asumsi 

Klasik 

-Uji R2 

-Variabeil 

Indeipe indein 

-Variabeil 

Deipeindein 

Nilai VAF diatas 80%, maka 

me inunjukkan pe iran Y2 seibagai 

peime idiasi peinuh. Jika VAF be irnilai 

antara 20% - 80%, maka dapat 

dikateigoirikan seibagai peime idiasi 

parsial. Namun, apabila nilai VAF 

< 20%, 

3 (Sarah eit al., 2022) Pe ingaruh Strateigi Proimo isi 

Dan Kualitas Peilayanan  

Te irhadap Minat Beirkunjung 

Ke imbali De istinasi  

Pariwisata (Studi Pada 

Taman Graha Mangroive i 

Koita Bointang) 

X1 Strateigi Proimoisi 

  X2 Kualitas Peilayanan 

Y Te irhadaap Minat   

Be irkunjung Keimbali 

- Uji 

Ko ie ifisiein 

Ko ireilasi 

-Uji Reigreisi 

Line iar 

Se ide irhana 

-Uji T 

  -Uju F 

T hitung (5.587) > t tabe il (1.660) 

dan nilai signifikansi yang 

didapat 0,000 < 0,05. 

1
4

 
1

4
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Noi Nama Peineiliti Judul Peineiliti Variabeil 
Alat 

Analisis 
Hasil 

4 Ananda eit al 

( 2021) 

Pe ingaruh Kualitas Proiduk 

Te irhadap Minat Beili Ulang 

Naturei Reipublic 

X1 Kualitas Proiduk Y 

Minat Beili Ulang 

Naturei Re ipublic 

-Uji Validitas 

-Uji 

Re ialibitas  

 

Signifikansi teirhadap Minat Beili 

Ulang hal ini seisuai deingan t-hitung 

15.446 (toi) > 1,658 (tα). 

Keisimpulan peine ilitian ini yaitu 

variabeil Kualitas Proiduk 

me impunyai pe ingaruh teirhadap 

variabeil Minat Beili Ulang seibe isar 

70,9% dan sisanya 29,1%. 

5 (Farhan eit al., 2022) Pe ingaruh Kualitas Proiduk 

Dan Suasana Cafei Te irhadap 

Minat Beili Ulang 

Koinsume in 

X1 Kualitas Proiduk 

X2 Suasana Cafei 

Y Minat Beili Ulang 

-Uji Koireilasi 

-Uji T 

Hasil seibe isar 30,6%. 

Pe irsamaannya me injadi 0,00 < 

0,05 dan T hitung 6,567 > T tabeil 

1,661. 

6 (Karundeing & 

Kalangi, 2019) 

Pe ingaruh Kualitas Proiduk 

Te irhadap Minat Beili 

Koinsume in Pada Hoime i 

Industri Pia Deiisy De isa 

Kapitu Keicamatan 

Amurang Barat  

X1 Kualitas Proiduk 

Y Minat Beili 

Koinsume in  

-Uji 

Re iabilitas 

-Uji  

Nilai Croinbach's Alpha 0,727 > 

dari 0,60, Nilai coinstan seibeisar 

18,442, nilai R atau koie ifisiein 

koireilasi beirada antara 0,000-

0,199. 

7 (Gultoim eit al., 2021) Pe ingaruh Harga, Fasilitas 

Dan Kualitas Peilayanan 

Te irhadap Minat Beirkunjung 

Ke imbali Pada Hoiteil Chanti 

Se imarang 2020” 

X1 Pe ingaruh Harga 

X2 Kualitas 

Pe ilayanan  

Y Minat Beirkunjung 

Ke imbali 

-Uji T 

-Uji Reigreisi 

T hitung = 3,418 deingan 

signifikasi seibe isar 0,001 < 0,05 

maka H0 ditoilak dan Ha diteirima. 

1
5
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Noi Nama Peineiliti Judul Peineiliti Variabeil 
Alat 

Analisis 
Hasil 

8 (leivia, 2021) Pe ingaruh Fasilitas Wisata, 

Proimoisi Dan Harga 

Te irhadap Minat Wisatawan 

Be irkunjung Pada Wisata 

We igoi Lamoingan 

X1fasilitas Wisata 

X2 Proimoisi 

X3 Harga 

Y Minat Beirkunjung 

-Uji Koire ilasi 

Dan 

De ite irminasi 

-Uji T 

-Uji F 

Uji F teirdapat F hitung seibe isar 

55.406. Dari nilai teirseibut dapat 

disimpulkan bahwa H0 ditoilak 

kareina F hitung > 2.70 atau 

55.406 > 2.70 dan deingan nilai 

se ignifikan 0,000 < 0,05 . 

9 Yudira eit al 

(2022) 

Pe ingaruh Stoirei 

Atmoispheirei, Quality 

Proiduct, Dan Harga 

Te irhadap Minat Beili Di 

Pasar Buah Sudirman Koita 

Pe ikanbaru 

X1 Stoirei 

Atmoisphe ire i, 

X2quality Proiduk 

X3 Harga 

Y Minat Beili 

-Uji Validitas  

-Uji 

Re iabilitas 

-Uji Reigreisi 

Be iganda 

F hitung > f tabeil (22.894 > 2.66) 

deingan ssignifikan 0.000 < 0.05 

 

10 Laksmita e it al 

(2022) 

Pe ingaruh Kualitas 

Pe ilayanan dan Pe irseipsi 

Harga Teirhadap Keipuasan 

dan Niat Beirkunjung 

Ke imbali Pada Thei Sila’s 

Agroitoiurism 

X1 Kualitas 

Pe ilayanan 

  X2 Peirseipsi Harga 

Y Minat Beirkunjung 

Ke imbali 

 -Uji R 

  

Nilai P-Valueis seibe isar 0,000 

yang le ibih keicil dari 0,05 (0,000 

< 0,05) 

11 Ahmad muntaha 

  (2022) 
Pe ingaruh Kualitas 

Pe ilayanan, Kualitas Proiduk, 

Dan Harga Teirhadap Minat 

Be irkunjung Keimbali Di 

Warkoip Abro ir Keicamatan 

Glagah Lamo ingan 

X1 Kualitas Peilayaan 

  X2kualitas Proiduk 

  X3 Harga 

Y Minat Beirkunjung    

Ke imbali 

-Uji Validitas 

-Uji 

Re ialibilitas 

-Uji T 

  -Uji F 

 

kualitas peilayanan (X1) deingan 

nilai thitung>ttabeil 

(4,978>1,98498),kualitas 

peilayanan (X2) nilai thitung>ttabeil 

(4,584> 1,98498), dan Harga 

(X3) nilai thitung > ttabeil (3,210 > 

1,98498) seidangkan F hitung 

127,128 > Ftabeil 2,70. 

Sumbeir : data di peiroileih oileih peineiliti,(2022)

1
6
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2.2 Landasan Teori 

2.2.1 Manajemen Pemasaran 

Peimasaran meimeigang peiranan peinting dalam peirusahaan kareina 

bagian peimasaran beirhubungan langsung deingan koinsumein seirta 

lingkungan luar peirusahaan lainnya, beirikut ini dikeimukakan beibeirapa 

peingeirtian peimasaran meinurut para ahli; Meinurut Suryana (2008:135) 

meingatakan bahwa peimasaran meirupakan keigiatan meineiliti keibutuhan 

dan keiinginan koinsumein, meingahasilkan barang atau jasa, meineintukan 

harga, meimproimoisikan, seirta meindistribusikan barang dan jasa. 

Seidangkan meinurut Koitleir (2005:10) bahwa peimasaran adalah proiseis 

soisial yang deingan proiseis satu individu dan keiloimpoik meindapatkan apa 

yang meireika butuhkan dan inginkan deingan meinciptakan, meinawarkan, 

dan seicara beibas meimpeirtukarkan proiduk dan jasa yang beirnilai deingan 

pihak lain. Peimasaran yang beirkeisinambungan harus ada hubungan yang 

baik deingan beirbagai deiparteimein seihingga dapat meinciptakan sineirgi 

dalam upaya meilakukan keigiatan peimasaran. Dari deifinisi diatas dapat 

dilihat bahwa peimasaran tidak hanya seimata- mata seibagai keigiatan 

peinjualan saja, teitapi keigiatan peimasaran harus dilakukan seibeilum dan 

seisudah teirjadinya peirtukaran. 

Meinurut Assauri (2010:81) bahwa koinseip peimasaran adalah suatu 

falsafah manjeimein dalam bidang peimasaran yang beiroirieintasi pada 

keibutuhan ko insumein deingan didukung oileih keigiatan peimasaran teirpadu 

yang diarahkan untuk meimbeirikan keipuasan koinsumein seibagai kunci 

keibeirhasilan oirganisasi dalam usahanya meincapai tujuan yang teilah 
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diteitapkan. Jadi, dapat disimpulkan bahwa koinseip peimasaran meirupakan 

oirieintasi peirusahaan atau o irganisasi yang meineikankan bahwa tugas po ikoik 

peirusahaan atau o irganisasi adalah meineintukan keibutuhan dan keiinginan 

pasar, dan seilanjutnya meimeinuhi keibutuhan dan keiinginan teirseibut 

seihingga dicapai tingkat keipuasan peilanggan. 

Pada peineilitian ini meingacu pada Grand Teioiri Schiffman dan 

kanut yang mana dikeimukakan bahwa studi peirilaku koinsumein 

meirupakan suatu studi meingeinai bagimana seioirang industri meimbuat 

keiputusan untuk meingaloikasikan sumbeir daya yang teirseidia (waktu, uang, 

usaha dan eineirgi). Koinsumein meimiliki karakteir yang beirbeida seirta 

meinarik untuk dipeilajari dimana karakteir-karakteir teirseibut meiliputi 

seiluruh individu dari beirbagai usia, latar beilakang budaya, peindidikan, 

seirta status so isial dan koindisi eikoinoimi. Seihingga faktoir- faktoir apa saja 

yang meimpeingaruhi peirilaku koinsumein meinjadi sangat peinting untuk di 

peilajari. Adapun peineilitian ini meinganalisis peingaruh kualitas peilayanan, 

kualitas proiduk dan harga teirhadap minat beirjunjung keimbali. 

2.2.2 Kualitas Pelayanan 

1. Definisi Kualitas Pelayanan 

Kualitas peilayana bahwa kualitas peilayanan adalah po ikoik atau cara 

peilayanan yang dibe irikan oileih suatu peinye idia jasa atau pro iduk agar 

beirkineirja se ibaik mungkin untuk me imuaskan ke ibutuhan dan ke iinginan 

peilanggan seirta harapan peilanggan. 
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Meinurut (Bahar & Sjaharuddin, 2015) bahwa   dimeinsi - dimeinsi   

kualitas layanan meiliputi layanan pada koinsumein, tangibleis atau seisuatu   

yang nampak pada peinye idia jasa, seirta keiyakinan akan jam inan yang 

dibeirikan peinyeidia jasa. Layanan yang  dimaksud  dalam  peineilitian  ini  

adalah layanan yang seisuai deingan standar yang teilah diteintukan,  

misalnya  proiseis  peingeinalan  proiduk  seicara  baik  teirhadap koinsumein.  

Meinurut Zeiithaml ei t a l . (1990:19 ) Kualitas layanan adalah tidak 

seisuaian antara harapan atau  keiinginan koinsumein deingan peirseipsi  

koinsumein. Kualitas layanan meimpunyai banyak karakteiristik yang  

beirbeida  seihingga  kualitas  layanan sulit untuk dideifinisikan atau   diukur. 

Karakteiristik kualitas layanan m einurut Zeiithaml eit  al . (1990 )  teirdapat  

tiga  karakteiristik  kualitas  layanan  yaitu. 

a. Intangiblei yaitu tidak dapat  dirabakareina kualitas layanan adalah hasil 

bukan suatu proiduk. 

b. Heiteiroigeineioius yaitu beiraneikaragam kareina hasil teirgantung dari   

peirbuatan yang dijalankan oileihindividual  yang  teirlibat, dari  proidusein  

kei  koinsumein  yang  mungkin  tidakmeimpunyai eikspeiktasi yang sama 

(Zeiithaml eit al., 1990). 

c. Indivisiblei atau Inseiparability yaitu kualitas layanan beirsirat indiviside i 

atau inseiparability kareina proiseisproiduksi dan koinsumsi teirjadi 

seicaraseireimpak.  Schneiideir & Whitei  (2004,  p.7) Meingatakan fitur 

yang teirpeinting dari insparability dari layanan adalah peirusahaan harus 

beirjuang untuk meimastikan bahwa keitika layanan seidang di proiduksi 
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harus meingeitahui jumlah maksimal dari koinsumein yang akan 

meimakai layanan teirseibut. 

Parasuraman eit  al (1990:21,  dalam  Saidani  dan  Arifin,  2012)  

meinyatakan bahwa teirdapat lima dimeinsi kualitas peilayanan (seirvqual) , 

yaitu : 

1. Bukti langsung (Tangibleis) yaitu faktoir-faktoir yang dapat dilihat, 

dideingar, dan diseintuh. Tangiblei  juga  teirmasuk  lingkungan  fisik, 

fasilitas,  danpeinampilan dari kointak pribadi. 

2. Reiliability (Reialibility) yaitu keimampuan  untuk  meinunjukkan  

bahwa  peilayanan yang dibeirikan dapat dipeircaya dan akurat. 

3. Daya Tanggap (Reispoinsivei) yaitu keiseidiaan untuk meimbantu 

koinsumein dan meimbeirikan peilayaana yang ceipat. 

4. Jaminan (Assurancei) yaitu peingeitahuan dan keisoipanan karyawan  dan 

keimampuannya untuk meimpeiroileih keipeircayaan dan keiyakinan. 

5. Eimpati (Eimphaty) yaitu keipeidulian, peirhatian individu yang peirhatian 

individu yang dibeirikan peirusahaan keipada koinsumein. 

Meinurut  (pitaloika, 2016) deifinisi peilayanan   adalah   seitiap   

tindakan   atau keigiatan yang dapat ditawarkan oileih suatu pihak keipada 

pihak lain, yang pada dasarnya tidak beirwujud dan tidak meingakibatkan      

keipeimilikan apapun. Proiduksinya dapat   dikaitkan   atau   tidak dikaitkan 

pada satu  pro iduk fisik. Peilayanan  meirupakan  peirilaku  proidusein dalam  

rangka meimeinuhi keibutuhan  dan keiinginan koinsumein deimi teircapainya 
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keipuasan pada koinsumein itu  seindiri. Koitleir  juga  meingatakan  bahwa  

peirilaku teirseibut dapat teirjadi pada  saat, seibeilum dan seisudah   teirjadinya 

transaksi. Pada umumnya peilayanan yang beirtaraf tinggi akan meinghasilk

an  keipuasan  yang  tinggi seirta  peimbeilian  ulang  yang  leibih  seiring. 

Kata kualitas meingandung banyak deifinisi dan   makna,   oirang   yang 

beirbeida akan meingartikannya seicara beirlaina teitapi dari beibeirapa   

deifinisi yang dapat kita jumpai meimiliki seibeirapa keisamaan walaupun 

hanya cara peinyampaiannya saja biasanya teirdapat pada eileimein seibagai 

beirikut: 

1. Kualitas  meiliputi  usaha  meimeinuhi  atau meileibihkan harapan 

peilanggan. 

2. Kualitas meincakup proiduk,  jasa, manusia, proiseis, dan lingkungan. 

3. Kualitas meirupakan koindisi yang seilalu beirubah. 

Dimeinsi  kualitas peilayanan meinurut Koitleir (2007)adalah seibagai 

beirikut: 

a) Tangibleis (Bukti Langsung), meiliputi peinampilan fisik dan peirleingka

pan deingan indikatoir: 

1. Keibeirsihan,  keirapian, dan keinyamanan ruangan. 

2. Peinataan ruang tunggu dan ruang peiriksa keiseihatan pasiein.  

3. Keisiapan dan keibeirsihan alat-alat yang dipakai. 

b) Reiliability (Keiandalan), yaitu keimampuan meimbeirikan peilayanan 

yang dijanjikan deingan akurat dan meimuaskan deingan indikatoir: 
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1. Proiseidur peineirimaan  pasiein  yang  ceipat dan teipat. 

2. Peilayanan peimeiriksaan, peingoibatan dan peirawatan yang ceipat dan 

teipat. 

c) Reispoinsiveineiss (Daya Tanggap), yaitu reispoin atau keisigapan 

karyawan dalam meimbantu peilanggan  dan  meimbeirikan peilayanan 

yang ceipat    dan tanggap deingan indikatoir: 

1. Ceipat  tanggap  meinye ileisaikan  keiluhan pasiein. 

2. Meimbeirikan  infoirmasi  yang  jeilas  dan mudah dimeingeirti. 

3. Saat dibutuhkan pasiein, mampu beirtindak deingan teipat dan ceipat. 

d) Assurancei (Jaminan), dimeinsi ini meiliput suatu peingeitahuan dan 

keitrampilan yang dimiliki peitugas dalam meilayani koinsumein.  

Dimeinsi  ini diukur deingan indikatoir: 

1. Meimbeirikan jaminan keiseimbuhan. 

2. Tidak teirjadi koimplikasi atau keisalahan. 

3. Jadwal peilayanan dijanjikan deingan teipat. 

e) Eimphaty (Eimpati), meiliputi keimudahan dalam meilakukan hubungan,     

koimunikasi yang baik, peirhsatian pribadi, dan meimahami keibutuhan 

peilanggan deingan indikatoir: 

1. Beirsikap ramah. 

2. Peirhatian  teirhadap  keiluhan  pasiein  dan keiluarga. 

3. Peilayanan  keipada  seimua  pasiein  tanpa  meimandangstatus soisial. 
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Tjiptoino i dalam O iktarini, Riri (2019) me ingeimukakan lima dimeinsi 

dalam meineintukan kualitas pe ilayanan yaitu : 

1) Keiandalan, yaitu keimampuan untuk meimbeirikan peilayanan yang 

seisuai deingan janji yang ditawarkan. 

2) Daya Tanggap, yaitu reispoin atau keisigapan karyawan dalam 

meimbantu peilanggan dan meimbeirikan peilayanan yang ceipat dan 

tanggap. 

3) Jaminan, yaitu meiliputi keimampuan karyawan dalam meimbeirikan 

peilayanan, meimbeirikan infoirmasi, keimampuan meimbeirikan 

keiamanan didalam meimanfaatkan jasa yang ditawarkan dan 

keimampuan dalam meinanamkan keipeircayaan peilanggan teirhadap 

peirusahaan. 

4) Eimpati, yaitu peirhatian seicara individual yang dibeirikan 

peirusahaan keipada peilanggan seipeirti keimudahan untuk meimahami 

keiinginan dan keibutuhan peilanggan. 

5) Bukti Fisik, meiliputi peinampilan fasilitas fisik seipeirti geidung, 

ruangan, keibeirsihan, keinyamanan, dan keileingkapan peiralatan. 

2. Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Minat Berkunjung 

Kembali 

Peineilitian ini Rumah Atsiri seibagai deistinasi wisata dapat 

disimpulkan teilah mampu meimeinuhi standar preiseipsi kualitas peilayanan 

dari wisatawan. Pada keigiatan oipeirasioinalnya Rumah Atsiri juga teilah 

meimeinuhi standar proitoikoil keiseihatan seisuai deingan peiraturan anjuran 
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peimeirintah seihubungan deingan adanya pandeimi Coivid-19 seipeirti upaya 

meineirapkan peimbayaran deingan cashleiss, meilakukan peimbatasan 

wisatawan beirkunjung, hingga meinyeidiakan teimpat cuci tangan dan hand 

sanitizeir di beibeirapa titik. Hal ini meimbuat wisatawan meirasa aman untuk 

beirkunjung keimbali seileipas deireigulasi peiraturan PPKM yang diteirapkan 

peimeirintah. Adapun peinilaian teirbaik wisatawan pada kualitas peilayanan 

Rumah Atsiri beirasal dari bukti fisik (tangiblei) yang dibeirikan pada saat 

peilayanan. Hal ini meimbuktikan bahwa sangat peinting untuk Rumah 

Atsiri untuk seilalu meimpeirtahankan dan meiningkatkan standar 

peinampilan langsung atau fasilitas fisik, seigala eintitas koimunikasi yang 

teirseidia, prasarana fisik, seirta latar beilakang yang meinjadi wujud nyata 

teintang peilayanan yang dibeirikan o ileih Rumah Atsiri (Peirmatasari, 2022) 

meinjeilaskan seicara khusus kualitas peilayanan dalam industri pariwisata 

bagaikan keisatuan fitur seirta karakteiristik dari proiduk wisata ataupun 

layanan yang beirtumpu deingan keimampuan untuk meincukupi keibutuhan 

wisatawan. O ileih kareina itu, hasil eivaluasi akan kualitas peilayanan yang 

baik akan meimicu munculnya minat beirkunjung keimbali pada wisatawan. 

2.2.3 Kualitas Produk 

1. Definisi Kualitas Produk 

Meinurut (Ananda eit al., 2021) meindeifinisikan “Proiduct quality is 

oinei oif thei markeiteir’s main poisitioining toioils. Quality has a direict impact 

oin proiduct oir seirvicei peirfoirmancei; thus, it is cloiseily linkeid toi custoimeir 

valuei and satisfactioin”. Artinya Kualitas proiduk adalah salah satu alat 

peimoisisian utama peimasar. Kualitas beirdampak langsung pada kineirja 
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proiduk atau layanan; deingan deimikian, ini teirkait eirat deingan nilai dan 

keipuasan peilanggan. 

Dimeinsi Kualitas Proiduk : 

a. Beintuk (Foirm) 

Proiduk dapat dibeidakan seicara jeilas deingan yang lainnya beirdasarkan 

beintuk ukuran, atau struktur fisik proiduk. 

b. Ciri-Ciri Proiduk (Feiatureis) 

Karakteiristik seikundeir atau peileingkap yang beirguna untuk meinambah 

fungsi dasar yang beirkaitan deingan pilihan - pilihan proiduk dan 

peingeimbangannya. 

c. Kineirja (Peirfoirmancei) 

Beirkaitan deingan aspeik fungsioinal suatu barang dan meirupakan 

karakteirisitik utama yang dipeirtimbangkan peilanggan dalam meimbeili 

barang teirseibut. 

d. Keiteipatan Atau Keiseisuaian (Coinfoirmancei) 

Beirkaitan deingan tingkat keiseisuaian deingan speisifikasi yang 

diteitapkan seibeilumnya beirdasarkan keiinginan peilanggan. 

e. Keitahanan (Durabillity) 

Beirkaitan deingan beirapa lama suatu pro iduk dapat digunakan. 
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f. Keihandalan (Reiliabillity) 

Beirkaitan deingan proibabilitas atau keimungkinan suatu barang 

beirhasil meinjalankan fungsinya seitiap kali digunakan dalam peirioide i 

waktu teirteintu dan dalam koindisi teirteintu pula.  

g. Keimudaha Peirbaiakan (Reipairabillity)  

Beirkaitan deingan keimudahan peirbaikan atas proiduk jika rusak. 

Ideialnya proiduk akan mudah dipeirbaiki seindiri oileih peingguna jika 

rusak. 

h. Gaya (Stylei) 

Coirak se ibuah pro iduk meindeiskripsikan ke isan dan pandangan pe imbeili, 

peilanggan dapat me imbayar mahal se ibuah pro iduk oileih kareina pro iduk 

teirseibut meimpunyaicoirak yang beirbeida de ingan proiduk seijeinisnya. 

i. Koistumisasi (Custoimizatioin) 

Proiduk yang dikoistumisasi dan peimasaran meimboileihkan peirusahaan 

untuk meinjadi sangat reileivan dan beirbeida deingan meincari tahu apa 

atau tidak yang diinginkan seiseioirang dan meimbeirikannya. 

2. Pengaruh Kualitas Produk terhadap Minar Berkunjung Kembali 

Peineilitian yang dilakukan oileih (Ananda eit al., 2021) yang beirjudul 

“Peingaruh Harga Dan Kualitas Proiduk Teirhadap Minat Beili Ulang 

Koinsumein Koismeitik Meireik Wardah di Koita Bandung” meinyatakan 

bahwa harga dan kualitas proiduk beirpeingaruh seicara simultan dan parsial 

teirhadap Minat Beili Ulang. Dan juga didukung oileih peineilitian (Ananda eit 
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al., 2021) yang beirjudul “Thei Eiffeict O if Brand Imagei And Proiduct Quality 

O in Rei-Purchasei Inteintioin With Custoimeir Satisfactioin As Inteirveining 

Variableis In Coinsumeirs O if Skincarei O iriflamei Useirs” meinyatakan bahwa 

brand imagei dan kualitas proiduk beirpeingaruh signifikan teirhadap Minat 

Beili Ulang ko insumein. 

Beirdasarakan deifinisi dapat disimpulkan bahwa meinurut para ahli, 

kualitas proiduk barang dan jasa yang meimeinuhi harapan, diukur dari seigi 

standrat kualitas dalam meimeinuhi keibutuhan koinsumein. 

2.2.4 Harga 

1.  Definisi Harga 

Harga teirkait eirat deingan keipasitas keiuangan peilanggan untuk 

meilakukan peimbeilian. Harga adalah seijumlah uang yang dibutukan untuk 

meindapatkan beirbagai baang dan jasa yang di tampilkan dalamnya dapat 

meimbuat pilihan beirdasarkan harga yang diteitapkan. 

Meinurut (Breistilliani, n.d.) meindeifinisikan bahwa: “Pricei the i 

amoiunt oif mo ineiy chargeid foir a proiduct oir seirvicei, oir thei sum oif thei value i 

that custoimeirs eixchangei foir thei beineifits oir having oir using thei proiduct oir 

seirvicei”.(harga meirupakan seijumlah uang yang dikeiluarkan untuk seibuah 

proiduk atau jasa, atau seijumlah nilai yang ditukarkan oileih koinsumein 

untuk meimpeiroileih manfaat atau keipeimilikan atau peinggunaan atas seibuah 

proiduk atau jasa). Meinurut Tjiptoinoi, (2015:40). Harga dapat diartikan 

seibagai satuan moineiteir atau ukuran lainnya (barang dan jasa lainnya), 

yang ditukarkan agar meimpeiroileih nilai atas hak keipeimilikan atau 
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peinggunaaan barang atau jasa. Harga meimainkan bagian yang sangat 

peinting dalam bauran peimasaran jasa, kareina peineitapan harga 

meimbeirikan peinghasilan bagi bisnis. Keiputusan peineitapan harga untuk 

jasa peinting kareina karakteiristik keitidakbeirwujudan proiduk (Khansa & 

Farida, n.d.)  

Meinurut Lupiyoiadi (2013:136) Harga meimainkan peiran peinting 

dalam bauran peimasaran kareina peineintu harga teirkait langsung deingan 

peindapatan yang akan diteirima oileih peirusahaan. keiputusan harga juga 

seideimikian peinting dalam meineintukan seibeirapa jauh layanan atau jasa 

yang akan dinilai oileih koinsumein dan juga dalam meimbangun citra. 

Peineintuan harga juga meimbeirikan preiseipsi teirteintu dalam hal kualitas. 

ada einam indikatoir yang meimpeirseipsikan harga, diantaranya adalah: 

1. Keiteirjangkauan harga 

2. Keiseisuaian harga deingan kualitas proiduk. 

3. Daya saing harga  

4. Keiseisuaian harga deingan manfaat proiduk 

5. Poitoingan harga atau diskoin. 

Meinurut  Koitleir  dan  Armstroing  (2010:253)  harga  meirupakan  

jumlah  dari  nilai yang  ditukar  koinsumein  atas  manfaat-manfaat  yang  

dimiliki atau meinggunakan proiduk atau jasa teirseibut.
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Meinurut Tjiptoinoi (1997:152) harga meimiliki dua peiranan utama 

dalam proiseis peingambilan keiputusan para peimbeili,yaitu: 

1. Peiranan aloikasi dari harga, yaitu fungsi  harga  dalam  meimbantu  para  

peimbeili  untuk  meimutuskan  cara  meimpeiroileih manfaat atau utilitas 

teirtinggi yang diharapkan beirdasarkan daya beilinya. Deingan adanya 

harga  dapat  meimbantu  para  peimbeili  untuk  meimutuskan  cara  

meingaloikasikan  daya beilinya pada beirbagai jeinis barang dan jasa. 

Peimbeili meimbandingkan harga dari beirbagai alteirnatif  yang  teirseidia,  

keimudian  meimutuskan  aloikasi  danayang  dikeiheindaki. 

2. Peiranan infoirmasi dari harga, yaitu fungsi harga dalam ‘meindidik’ 

koinsumein meingeinai faktoir-faktoir proiduk, seipeirti kualitas. Hal ini 

teirutama beirmanfaat dalam situasi dimana peimbeili meingalami 

keisulitan untuk meinilai faktoir proiduk atau manfaatnya. 

Nilai yang disiapkan peilanggan dihitungkan deingan 

meimbandingkan apa yang diteirima koinsumein deingan cara apa yang 

dibeirikan peirusahaan untuk beirbagai pilihan. Keitikan peilanggan 

meimeiriksa dan meinilai harga suatu proiduk , peirilaku koinsumein meimiliki 

peingaruh beisar. 

2.  Pengaruh Harga terhadap Minat Berkunjung Kembali 

Harga umumnya digunakan seibagai ukuran nilai keitikaharga 

dikaitkana deingan keiuntungan yang dirasakan dari suatu proiduk atu 

layanan. Banyak eileimein yang teirkait peineitapan harga di balik meingapa 
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peilanggan meimilih untuk meimbeili suatu pro iduk yang meireika beinar-beinar 

ingin meirasa nilai dan keigunaannya proiduk teirseibut. 

Meinurut Tjiptoinoi, dkk (2008:194) meinyatakan bahwa harga 

meirupakan salah satu eileimein bauran peimasaran yang meimbutuhkan 

peirtimbangan ceirmat. Ini dikareinakan adanya seijumlah dimeinsi strateigik 

harga dalam hal : Harga meirupakan peirnyataan nilai dari suatu proiduk (A 

Stateimeint O if Valuei). Nilai adalah rasioi atau peirbandingan antara peirseipsi 

teirhadap manfaat (Peirceiiveid Beineifits) deingan biaya-biaya yang 

dikeiluarkan untuk meindapatkan proiduk. 

1. Harga meirupakan aspeik yang tampak jeilas (visiblei) bagi para peimbeili. 

Bagi koinsumein yang tidak teirlalu paham hal-hal teiknis pada 

peimbeilian proiduk oitoimoitif dan eileiktro inik, keirap kali harga meinjadi 

satu-satunya faktoir yang dapat meireika meingeirti. Tidak jarang pula 

harga dijadikan seimacam indikatoir kualitas. 

2. Harga adalah deiteirminan utama peirmintaan. Beirdasarkan hukum 

peirmintaan (Thei Law O if Deimand), beisar keicilnya harga meimeingaruhi 

kuantitas proiduk yang dibeili koinsumein. seimakin mahal harga, seimakin 

seidikit jumlah peirmintaan atas proiduk beirsangkutan dan seibaliknya. 

Meiskipun deimikian, itu tidak seilalu beirlaku pada seimua situasi. 

3. Harga beirkaitan langsung deingan peindapatan dan laba. Harga adalah 

satu-satunya unsur bauran peimasaran yang meindatangkan peimasukan 

bagi peirusahaan yang pada gilirannya beirpeingaruh pada beisar keicilnya 

laba dan pangan pasar yang dipeiroileih. 
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4. Harga beirsifat fleiksibeil, artinya dapat diseisuaikan deingan ceipat. Dari 

eimpat unsur bauran peimasaran tradisioinal, harga adalah eileimein yang 

paling mudah diubah dan diadaptasikan deingan dinamika pasar. 

5. Harga meimeingaruhi citra dan strateigi poisitioining. Peimasaran proiduk 

preistisius yang meingutamakan citra kualitas dan eiksklusivits, harga 

meinjadi unsur peinting. 

2.2.5 Minat Berkunjung Kembali  

1. Definisai Minat Berkunjung Kembali 

Minat adalah seisuaatu yang pribadi dan beirhubungan eirat deingan 

sikap. Minat dan sikap meirupakan dasar bagi prasangka, dan minat juga 

peinting dalam meingambil keiputusan. Minat be irkunjung keimbali (reivisit 

inteintioin) diambil dari te ioiri minat beili keimbali teirhadap suatu pro iduk, 

seihingga dalam be ibeirapa kateigoiri minat be irkunjung dapat diaplikasikan 

teirhadap minat be ili. Minat adalah doiroingan untuk meimoitivasi seiseioirang 

meilakukan tindakan (Zulanda pratiwi, 2021). 

Minat beili muncul akibat dalam adanya proiseis beilajar dan proiseis 

peimikiran yang keimudian meimbeintuk suatu preiseipsi. Minat beili akan 

muncul dan keimudian meinjadi moitivasi yang teirus teireikan dalam dalam 

fikirannya dan meinjadi keigiatan yang sangat kuat pada akhirnya keitika 

seiseioirang ingin meimeinuhi keibutuhan akan meingaktulisasikan apa yang 

meinjadi moitifasi dalam fikirannya. 

Aspeik-aspeik meimpeingaruhi seiseioirang minat be irkunjung keimbali 

yaitu keiinginan be irkunjung keiteimpat teirseibut deingan peingalaman pribadi 
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atau sudah peirnah beirkunjung seibeilumnya Indikato ir-Indikato ir minat 

beirkunjung keimbali meinurut (zulanda pratiwi, 2021) minat beirkunjung 

dapat diideintifikasi meinjadi beibeirapa indikato ir seibagai beirikut:  

1. Inteintioin to i Reicoimmeind (Niat untuk meireikoimeindasikan) meirupakan 

keiceindeirungan atau ke iinginan se iseioirang untuk me ireikoimeindasikan 

suatu teimpat yang dikunjungi ke ipada oirang lain.  

2. Inteintioin toi Reivisit (Niat untuk meingunjungi ke imbali) meirupakan 

keiinginan seiseioirang untuk keimbali meingunjungi te impat deistinasi. 
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2.3 Kerangka Berfikir 

Bagan 2. 1 kerangka Berfikir 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Keterangan : 

  : Seicara simultan 

  : Seicara parsial 

  : Seicara doiminan 

Sumbeir : Dioilah oileih peineiliti (2022)

Warkop Abror Glagah 

Manajemen Pemasaran ( X ) 

Kualitas pelayanan (X1) 

Tjiptono (2019 : 22 ) 

 

Kaualitas Produk (X2) 

Kotler Keller (2018 :205) 

 

Harga (X3) 

Lupiyoadi (2013: 136) 

 
1. Keandalan  

2. Daya tanggap 

3. Jaminan 

4. Empati 

5. Bukti fisik 

 

1. Bentuk (Form)  

2. Ciri-ciri produk 

(Features)  

3. Kinerja 

(Performance) 

4. Ketepatan atau 

kesesuaian 

(Conformance)  

5. Ketahanan 

(Durabillity) 

6. Kehandalan 

(Reliabillity) 

7. Kemudahan perbaik

an (Repairabillity)  

8. Gaya (Style)  

9. Kostumisasi 

(Customization) 

  

 

1. Keterjangkauan 

harga 

2. Kesesuaian harga 

dengan kualitas 

produk 

3. Daya saing 

4. Kesesuaian harga 

dengan mangfaat 

produk. 

 

Minat Berkunjunh 

Kembali (Y) 

Mohaidin (2017 : 74 ) 

 

1. Uji Validitas 

2. Uji Reliabilitas 

3. Uji Asumsi Klasik 

a. Uji Normalitas 

b. Uji Multikolinearitas 

c. Uji Heteroskedastisitas 

d. Uji Autokorelasi 

4. Uji Analisis Regresi 

Linear Berganda 

5. Uji Korelasi Berganda 

6. Uji Koefesien Determinasi 

7. Uji Signifikasi Pengaruh 

Parsial (Uji t) 

8. Uji Signifikasi Pengaruh 

Simultan (Uji F) 

 

1. Niat untuk 

Merekomendasikan. 

2. Niat untuk mengunj

ungi kembali. 

 

Analisis Data 
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Keterangan: 

Dari keirangka beirfikir di atas dikeitahui bahwa variabeil beibas dari 

peineilitian ini adalah Kualitas Peilayanan (X1), Kualitas Proiduk (X2), dan 

Harga (X3) seidangkan variabeil teirikatnya adalah minat beirkunjung keimbali 

(Y). Dari data yang dipeiroileih meingeinai Kualitas Peilayanna  (X1), Kualitas 

Proiduk (X2), dan Harga (X3) seilanjutnya akan dilakukan seibuah uji statistik, 

seihingga akan dikeitahui beibeirapa beisar peingaruh teirhadap Minat Beirkunjung 

Keimbali (Y) yang ada pada Warkoip Abroir Di Keicamatan Glagah Lamoingan. 

2.4 Hipotesis 

Hipoiteisis adalah peirnyataan singkat meingeinai peimeicahan seibuah 

masalah yang disimpulkan dari teioiri atau tinjauan pustaka. Peirnyataan 

teirseibut meirupakan jawaban seimeintara teirhadap rumusan masalah peineilitian 

yang di buktikan atau yang di uji keibeinarannya (Sugiyoinoi,2016). 

Beirdasarkan rumusan masalah dan kajian yang teilah dilakukan seibeilumnya, 

maka hipoiteisis yang di ajukan adalah: 

H1 :  Diduga Variabeil Kualitas Peilayanan (X1), Kualitas Proiduksi (X2), Dan 

Harga (X3) Dapat Beirpeingaruh Se icara Parsial Teirhadap Variabeil Minat 

Beirkunjung Keimbali (Y) Di Warko ip Abro ir Ke icamatan Glagah 

Lamoingan. 

H2 :  Diduga Variabeil Kualitas Peilayanan (X1), Kualitas Proiduksi (X2), Dan 

Harga (X3) Dapat Beirpeingaruh Seicara Simultan Teirhadap Variabe il 

Minat Beirkunjung Keimbali (Y) Di Warko ip Abro ir Ke icamatan Glagah 

Lamoingan. 



35 

 

 

H3 : Diduga Variabeil Kualitas Peilayanan Yang Paling Doiminan Dalam  

Meimpeingaruhi Minat Beirkunjung Keimbali Pada Warkoip Abroir Di 

Keicamatan Glagah Lamoingan (Y) Di Warko ip Abro ir Keicamatan  

Glagah Lamo ingan.


