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Abstrak: literature Review Pengaruh Promosi, Kualitas Pelayanan dan Keputusan Pembelian 

terhadap Pembelian Ulang adalah artikel ilmiah yang digunakan membangun hipotesis riset 

pengaruh antar variabel yang akan digunakan pada riset selanjutnya. Metode penulisan artikel 

Literature Review adalah dengan metode library risearch, yang bersumber dari media online 

seperti Google Scholar, Mendeley dan media online lainnya. Hasil artikel ini adalah: 1) 

Promosi berpengaruh terhadap Pembelian Ulang; 2) Kualitas Pelayanan berpengaruh 

terhadap Pembelian Ulang; dan 3) Keputusan Pembelian berpengaruh terhadap Pembelian 

Ulang. Selain dari 3 variabel exogen ini yang mempengaruhi variabel endogen Pembelian 

Ulang masih banyak faktor lain di antaranya adalah citra merek, kualitas produk dan harga. 

 

Kata Kunci: Pembelian Ulang, Promosi, Kualitas Pelayanan dan Keputusan Pembelian 

 

PENDAHULUAN 

Latar Belakang Masalah 

Perkembangan dunia industri usaha makanan saat ini diseluruh dunia semakin pesat, 

terlihat dari banyaknya jenis pilihan makanan yang semakin unik dan beragam sesuai dengan 

jaman sekarang. Sebagian besar masyarakat indonesia saat ini mengikuti adat dan budaya 

negara tetangga salah satunya negara bagian barat dengan mengadopsi makanan yang berasal 

dari negara tersebut, seperti makanan cepat saji. Sehingga para pengusaha makanan cepat saji 

mulai memperkenalkan usahanya di bidang restoran cepat saji. 

Tingginya tingkat persaingan dan banyaknya pesaing perusahaan sejenis yang 

mengahadirkan alternatif pilihan bagi konsumen dengan promosi dan kualitas yang berbeda, 

perusahan juga harus memiliki cara-cara kreatif untuk membuat promosi yang menarik 

perhatian konsumen dan menciptakan preferensi kepada pelanggan, sehingga perusahaan 

dituntut untuk memahami perilaku konsumen di pasar sasarannya dengan cara menawarkan 

atau menjual produk yang berkualitas dan pelayanan yang baik kepada konsumennya, 
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perusahaan akan memiliki peluang untuk memperoleh keunggulan dibandingkan pesaingnya 

jika dengan berbuat demikian konsumen dalam hal sandang, pangan dan papan yang 

merupakan kebutuhan primer (dasar). 

Fenomena yang terjadi pada Burger King adanya kualitas pelayanan yang kurang baik 

dan promosi yang kurang cepat menyebar di Bekasi sehingga berbeda dengan cabang 

lainnya. Dengan ini akan mempengaruhi keputusan pembelian yang semakin berkurang. Oleh 

sebab itu dapat menjadi perhatian bagi Burger King di Karang Satria bahwa Promosi yang 

seharusnya pelanggan atau konsumen dapatkan di internet, bisa melalui grup whatsapp atau 

twitter, namun untuk saat ini adanya ketidaktahuan promosi yang sedang berlangsung serta 

kualitas pelayanan lebih diperhatikan lagi guna untuk memberikan kepuasan konsumen, 

karena konsumen tidak hanya menilai kualitas produk tetapi konsumen juga menilai apakah 

kualitas pelayanan yang diberikan Burger King di Karang Satria sudah baik dibandingkan 

dengan Burger King cabang lainnya. Hasil pra-riset ini sejalan dari riset sebelumnya yaitu, 

(Yuwan Soelistio, 2016) dan (Muchamad Rahman Ramadhan, n.d.) 

Berdasarkan permasalahan yang telah diuraikan di atas, peneliti ingin melakukan 

penelitian lebih lanjut mengenai promosi dan kualitas pelayanan yang merupakan faktor-

faktor penting, untuk mengetahui keputusan pembelian terhadap pembelian ulang. Dengan 

begitu peneliti tertarik untuk melakukan penelitian yang berjudul “Model Keputusan 

Pembelian Terhadap Pembelian Ulang: Analisis Promosi dan Kualitas (studi kasus pada 

konsumen di Burger King Karang Satria).  

 

Rumusan Masalah 

  Berdasarkan latar belakang masalah yang telah diuraikan diatas maka dapat 

dirumuskan perumusan masalah sebagai berikut: 

1. Apakah promosi berpengaruh terhadap Pembelian Ulang ? 

2. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap Pembelian Ulang ? 

3. Apakah Keputusan Pembelian terhadap Pembelian Ulang ? 

 

KAJIAN PUSTAKA 

Pembelian Ulang 

Pembelian ulang yang tinggi mencerminkan tingkat kepuasaan konsumen ketika 

memutuskan untuk membeli kembali atau menolak produk/jasa yang telah digunakan dan 

kemudian timbul rasa suka atau tidak suka terhadap produk/jasa tersebut. Rasa suka dapat 

timbul bila konsumen mempunyai persepsi bahwa produk/jasa yang mereka gunakan 

berkualitas baik dan dapat memenuhi  atau bahkan melebihi harapan, konsumen yang merasa 

puas dan menjadi pelanggan yang loyal akan memberikan rekomendasi positif kepada orang 

lain atau saudara terhadap produk/jasa. Untuk pelanggan memainkan peran yang sangat 

penting dalam pengembangan produk/jasa ke pasar. Pembelian ulang adalah komitmen 

konsumen yang terbentuk setelah konsumen telah membeli produk atau pelayanan, komitmen 

ini bermula dari kesan positif (Murwanti & Surakarta, 2017) 

Sedangkan pembelian ulang merupakan keputusan konsumen untuk melakukan 

pembelian kembali suatu produk atau jasa berdasarkan apa yang diperoleh dari perusahaan 

yang sama, melakukan pengeluaran untuk memperoleh barang dan jasa tersebut dan 

kecenderungan dilakukan secara berkala. Akumulasi dari pengalaman dan pengetahuan 

konsumen terhadap suatu merek merupakan faktor yang dapat mempengaruhi konsumen 

untuk melakukan pembelian kembali merek yang sama. Hellier at all (Tasya Rizky dan & 

Prabawani, n.d.) 

Menurut Ferdinand dalam (Tegowati, 2019) pembelian ulang dapat didefenisikan 

melalui indikator-indikator sebagai berikut: a) Minat Transaksional; b) Minat Referensial; c) 

Minat Preferensial; dan d) Minat Eksploratif. 
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Pembelian Ulang ini sudah banyak di teliti oleh peneliti sebelumnya di antaranya 

adalah: (Delis Prinia, Muhammad Rizki Ibnu, n.d.), (Yuwan Soelistio, 2016), (Thanh Nguyen 

et al., 2019), (Saputra & Mahaputra, 2022c), (Fauzi & Ali, 2021). 

 

Promosi  

Menurut (Sari, 2020), promosi dipandang sebagai suatu informasi untuk 

mempengaruhi individu atau organisasi kepada tindakan pembelian terhadap produk maupun 

jasa. Sedangkan Menurut Fajar Laksanan dalam (Aisya & Riyadi, 2020) Promosi adalah 

suatu komunikasi dari penjual dan pembeli yang berasal dari informasi yang tepat yang 

bertujuan untuk merubah sikap dan tingkah laku pembeli yang tadinya tidak mengenal 

menjadi mengenal sehingga menjadi pembeli dan tetap mengingat produk tersebut. 

Menurut Herlambang (Pasaribu et al., 2019) Indikator variabel yang digunakan dalam 

penelitian ini yaitu: 1) Periklanan; 2) Promosi Penjualan; 3) Hubungan masyarakat dengan 

publisitas; dan 4) Penjualan personal. 

Promosi ini sudah banyak di teliti oleh peneliti sebelumnya di antaranya adalah (Mega 

Sifti Minarti, 2020), (Saputra & Saputra, 2021), (Rasyidi, 2019), (Ali, Evi, et al., 2018), 

(Prihartono & Ali, 2020), (Sulistiorini & Ali, 2017), (Hairiyah & Ali, 2017), (Ali, Narulita, et 

al., 2018a), (Saputra & Mahaputra, 2022a),  (Hasyim & Ali, 2022) 

 

Kualitas Pelayanan  

 Kualitas pelayanan merupakan faktor utama untuk mengetahui tingkat kepuasaan 

konsumen, dalam hal ini perusahaan dapat dikatakan baik jika mampu menyediakan 

barang/jasa sesuai dengan keinginan pelanggan. Kualitas pelayanan mengandung pengertian 

setiap kegiatan atau manfaat yang diberikan oleh suatu pihak kepada pihak lain yang pada 

dasarnya tidak berwujud dan tidak pula berakibat kepemilikan sesuatu (Kotler, 2009) dalam 

jurnal (Susilo et al., 2018). 

Sedangkan Menurut Zeithaml (Rasyidi, 2019) kualitas pelayanan adalah suatu 

penilaian pelanggan atas keunggulan atau keistimewaan suatu produk atau layanan secara 

menyeluruh. Sedangkan kualitas pelayanan dirasakan sebagai hasil dari proses evaluasi di 

mana pelanggan membandingkan persepsi mereka tentang pelayanan dan hasil dengan apa 

yang konsumen harapkan (Maharani & Saputra, 2021). 

Menurut (Tjiptono,F & Chandra, 2012) indikator yang sering dijadikan acuan adalah 

sebagai berikut: 1) Reliabilitas; 2) Responsivitas; 3) Jaminan; 4) Empati; dan 5) Bukti fisik. 

Kualitas Pelayanan ini sudah banyak di teliti oleh peneliti sebelumnya di antaranya 

adalah (Ekaprana et al., 2020) dan (Murwanti & Surakarta, 2017), (M & Ali, 2017), 

(Limakrisna & Ali, 2016), (Sudiantini & Saputra, 2022), (Yunita & Ali, 2017), (Ali & 

Mappesona, 2016), (Ali, Evi, et al., 2018), (Sitio & Ali, 2019), (Anggita & Ali, 2017b), (Ali 

et al., 2022).  

 

Keputusan Pembelian  

Menurut (Kotler & Amstrong, 2012) Keputusan pembelian adalah pemecahan 

masalah oleh individu dengan memilih alternatif perilaku dan dianggap sebagai tindakan 

yang paling tepat dalam pembelian dengan mengambil langkah pertama dari proses 

pengambilan keputusan. 

Sedangkan Menurut (Tjiptono, 2016) keputusan pembelian merupakan bagian dari 

perilaku konsumen. Perilaku konsumen adalah tindakan yang berhubungan langsung dengan 

perolehan dan identifikasi produk dan jasa, termasuk proses pengambilan keputusan sebelum 

dan sesudah tindakan tersebut. Menurut (Assauri, 2015) keputusan pembelian konsumen juga 

dipengaruhi oleh kebiasaan, dalam kebiasaan membeli ini termasuk kapan pembelian 

dilakukan, kapan pembelian dilaksanakan dan dimana pembelian tersebut dilakukan. 
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Menurut Tjiptono dalam (Effendi & Chandra, 2020) terdapat enam indikator 

keputusan pembelian sebagai berikut: 1) Pemilihan produk; 2) Pilihan merek; 3) Pilihan 

tempat penyalur; 4) Jumlah pembelian atau kuantitas; dan 5) Waktu Pembelian. 

Keputusan Pembelian ini sudah banyak di teliti oleh peneliti sebelumnya di antaranya 

adalah (Cesariana et al., 2022) dan (Safitri, 2020), (Ali, Evi, et al., 2018), (Ikhsani & Ali, 

2017), (Ali, Evi, et al., 2018), (Novansa & Ali, 2017), (Mahaputra & Saputra, 2021), (Thanh 

Nguyen et al., 2019), (Doan & Ali, 2021), (Fauzi & Ali, 2021), (Ali et al., 2022), (Al Hafizi 

& Ali, 2021). 

 

Penelitian Terdahulu  
 

Table 1. Penelitian Terdahulu 
No Author, 

tahun 

Hasil riset Persamaan dengan Riset 

ini 

Perbedaan dengan Riset 

ini 

1.  (Safitri, 

2020) 

 

Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa 

variabel harga, promosi dan 

kualitas pelayanan terhadap 

keputusan pembelian di 

Burger King Jemursari 

berpengaruh secara persial 

maupun simultan secara 

bersamaan. 

Terdapat persamaan 

bahwa memiliki 

persamaan dan penulisan 

meneliti persamaan dalam 

meneliti promosi, kualitas 

pelayanan terhadap 

keputusan pembelian 

Terdapat perbedaan judul 

yang diteliti oleh penulis 

variabel harga dan tidak 

memiliki variabel 

intervening 

2.  (Sari, 

2020) 

Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa 

variabel kualitas produk, 

promosi dan harga 

berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap 

keputusan pembelian 

Terdapat persamaan 

bahwa penelitian dan 

penulisan memiliki 

persamaan dalam meniliti 

penelitian promosi 

terhadap keputusan 

pembelian 

Terdapat perbedaan 

terkait variabel kualitas 

produk, harga dan tidak 

meiliki variabel 

intervening. 

3.  (Alamsyah

, 2017) 

Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa 

variabel citra merek, kualitas 

pelayanan dan harga 

terhadap kepuasaan 

pelanggan berpengaruh 

secara persial maupun 

simultan 

Terdapat persamaan 

bahwa penelitian dan 

penulisan memiliki 

persamaan dalam meniliti 

kualitas pelayanan 

Terdapat perbedaan 

terkait variabel harga dan 

citra merek terhadap 

kepuasan pelanggan 

sebagai variabel tidak 

terikat dan tidak memiliki 

variabel intervening. 

4.  (Ekaprana 

et al., 

2020) 

Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa 

variabel kualitas produk, 

kualitas pelayanan dan citra 

merek berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap niat 

pembelian ulang sepeda 

motor merk Honda di Kota 

Denpasar. 

Terdapat persamaan 

bahwa penelitian dan 

penulisan memiliki 

persamaan dalam meniliti 

variabel kualitas 

pelayanan terhadap niat 

pembelian ulang 

Penelitian memiliki 

variabel kualitas produk, 

citra merek dan tidak 

memiliki variabel 

intervening 

5. Mega Sifti 

Minarti 

(2020) 

Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa 

variabel gaya hidup 

berpengaruh signifikan 

secara parsial terhadap 

keputusan pembelian, 

promosi berpengaruh 

signifikan secara parsial 

terhadap keputusan 

pembelian 

Terdapat persamaan 

bahwa penelitian dan 

penulisan memiliki 

persamaan dalam meniliti 

promosi dan kualitas 

pelayanan terhadap 

keputusan pembelian 

Penelitian memiliki 

variabel gaya hidup dan 

tidak memiliki variabel 

intervening 

6. (Effendi & Hasil penelitian Terdapat persamaan Penelitian memiliki 
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Chandra, 

2020) 

menunjukkan bahwa 

promosi berpengaruh 

signifikan terhadap 

keputusan pembelian dan 

kepuasan pelanggan  

bahwa penelitian dan 

penulisan memiliki 

persamaan dalam meniliti 

promosi dan kualitas 

pelayanan melalui 

keputusan pembelian 

variabel kepuasan 

pelanggan yang 

dimediasi oleh variabel 

keputusan pembelian  

7. (Susilo et 

al., 2018) 

Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa secara 

parsial harga, kualitas 

pelayanan, promosi, dan 

kepercayaan berpengaruh 

terhadap keputusan 

berkunjung dan kepuasan 

konsumen 

Terdapat persamaan 

bahwa penelitian dan 

penulisan memiliki 

persamaan dalam meniliti 

variabel kualitas 

pelayanan promosi 

terhadap keputusan 

pembelian 

Penelitian memiliki 

variabel harga  

kepecayaan dan 

kepuasaan pelanggan 

sebagai variabel 

intervening 

8. (Rasyidi, 

2019) 

Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa 

variabel kualitas produk 

harga dan promosi secara 

persial dan simultan 

terhadap keputusan 

pembelian melalui kualitas 

pelayanan  

Terdapat persamaan 

bahwa penelitian dan 

penulisan memiliki 

persamaan dalam meniliti 

promosi terhadap 

keputusan pembelian yang 

dimediasi kualitas 

pelayanan sebagai variabel 

intervening 

Penelitian memiliki 

variabel tidak terikat 

yaitu kualitas produk dan 

harga   

9. (Aisya & 

Riyadi, 

2020) 

Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa 

variabel  promosi, kualitas 

pelayanan secara persial dan 

simultan berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap 

minat menabung masyarakat 

di BMI 

Terdapat persamaan 

bahwa penelitian dan 

penulisan memiliki 

persamaan dalam meniliti 

promosi dan kualitas 

pelayanan  

Penelitian memiliki 

variabel minat menabung 

sebagai variabel terikat 

 

METODE PENELITIAN 

Metode penulisan artikel ilmiah ini adalah dengan metode kuantitatif dan kajian 

pustaka (Library Research). Mengkaji teori dan hubungan atau pengaruh antar variabel dari 

buku-buku dan jurnal baik secara off line di perpustakaan dan secara online yang bersumber 

dari Mendeley, Scholar Google dan media online lainnya.   

Dalam penelitian kuantitatif, kajian pustaka harus digunakan secara konsisten dengan 

asumsi-asumsi metodologis. Artinya harus digunakan secara induktif sehingga tidak 

mengarahkan pertanyaan-pertanyaan yang diajukan oleh peneliti. Salah satu alasan utama 

untuk melakukan penelitian kuantitatif yaitu bahwa penelitian tersebut bersifat eksploratif 

(Ali, H., & Limakrisna, 2013). 

  

PEMBAHASAN  

 Berdasarkan Kajian teori dan penelitian terdahulu yang relevan maka pembahasan  

artikel literature review ini dalam konsentrasi Manajemen Pemasaran adalah:  

 

1.  Pengaruh Promosi terhadap Keputusan Pembelian  

Adanya berbagai jenis promosi yang dilakukan oleh perusahaan, mulai dari cashback, 

diskon dan lain-lain, dapat menjadi daya tarik tersendiri bagi konsumen. Hal ini dapat 

menjadi pertimbangan seseorang sebelum mengambil keputusan pembelian, sehingga 

pengaruh promosi terhadap keputusan pembelian berpengaruh secara signifikan. 

Berdasarkan penelitian yang dilakukan oleh (Alamsyah, 2017), menunjukkan bahwa 

promosi berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian. Lalu pada 

penelitian selanjutnya yang dilakukan oleh (Pasaribu et al., 2019), hasil penelitian 
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menunjukkan bahwa promosi berpengaruh signifikan terhadap keputusan pembelian melalui 

kepuasan pelamggan pada Travel Umroh. 

 

2. Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Pembelian Ulang 

Kualitas pelayanan merupakan kegiatan yang diberikan oleh satu pihak lebih kepada 

pihak lain dengan suatu hubungan dan tujuan untuk dapat memberikan kepuasan kepada 

peihak kedua guna untuk meningkatkan pembelian ulang (Mahaputra & Saputra, 2022). 

Dalam hasil penelitian (Khatam, 2015) kualitas pelayanan yang baik dapat 

mempengaruhi pembelian ulang pada konsumen secara signifikan lalu selanjutnya penelitian 

yang dilakukan oleh (Delis Prinia, Muhammad Rizki Ibnu, n.d.) menunjukkan bahwa kualitas 

pelayanan berpengaruh signifikan terhadap minat pembelian ulang konsumen. Maka 

berdasarkan hasil penelitian ini menunjukkan bahwa keduanya saling saling berkaitan yang 

cukup kuat dan bernialai positif antara kualitas pelayanan dengan pembelian ulang. 

 

3. Pengaruh Keputusan Pembelian Terhadap Pembelian Ulang.  

Keputusan pembelian merupakan suatu pendekatan untuk memecahkan masalah 

dalam aktivitas pelanggan yang bertujuan untuk membeli barang atau jasa dalam rangka 

dapat memuaskan keinginan konsumen. Keputusan pembelian yang sebelumnya sudah 

dilakukan konsumen akan berdampak pada pembelian ulang di masa yang akan datang, hal 

ini berarti keputusan pembelian berpengaruh signifikan terhadap pembelian ulang (Nguyen et 

al., 2019). 

 

Conceptual Framework 

Berdasarkan rumusan masalah, kajian teori, penelitian terdahulu yang relevan  dan 

pembahasan pengaruh antar variabel, maka di perolah kerangka berfikir artikel ini seperti di 

bawah ini.  

 

 
Figure 1: Conceptual Framework 

 

 Berdasarkan gambar conceptual framework di atas, maka:  Promosi, Kualitas 

Pelayanan dan Keputusan Pembelian berpengaruh terhadap Pembelian Ulang.  

Selain dari tiga variabel exogen ini yang mempengaruhi Pembelian Ulang, masih 

banyak variabel  lain yang mempengaruhinya diantaranya adalah: 

1) Citra Merek: (Imantoro, 2017), (Ekaprana et al., 2020), (Ali et al., 2016), (M & Ali, 2017), 

(Ali & Mappesona, 2016), (Sudiantini & Saputra, 2022), (Ali, Narulita, et al., 2018a), 

(Novansa & Ali, 1926), (Toto Handiman & Ali, 2019), (Ali et al., 2022). 

2) Kualitas Produk: (Bairizki, 2017), (Alamsyah, 2017), (M & Ali, 2017), (Ali, Narulita, et 

al., 2018a), (M & Ali, 2017), (Ali, Evi, et al., 2018), (Prihartono & Ali, 2020), (Maisah & 
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Ali, 2020), (Thanh Nguyen et al., 2019), (Ali, 2019b), (Anggita & Ali, 2017b), (Fauzi & 

Ali, 2021), (Saputra, 2021), (Saputra & Mahaputra, 2022b). 

3) Harga: (Polla et al., 2018), (Rasyidi, 2019), (Ali, Narulita, et al., 2018b), (Ikhsani & Ali, 

2017), (Anggita & Ali, 2017a), (Novansa & Ali, 2017), (Doan & Ali, 2021), (Saputra, 

2022), (Fauzi & Ali, 2021), (Agussalim et al., 2020), (Saputra & Ali, 2021). 

4) Kepuasan Pelanggan: (M & Ali, 2017), (Limakrisna & Ali, 2016), (Ali et al., 2016), 

(Hasyim & Ali, 2022), (Ali et al., 2022), (Hairiyah & Ali, 2017). 

5) Kesadaran Merek: (Toto Handiman & Ali, 2019), (Novansa & Ali, 2017), (Ali, 2019a), 

Sulistiorini & Ali, 2017), (Suharyono & Ali, 2015), (Richardo et al., 2020), (Chong & Ali, 

2022), (Ali et al., 2022), (Fauzi & Ali, 2021), (Supriyadi et al., 2019), (Eprianto et al., 

2021), (Ismail et al., 2021). 

 

KESIMPULAN DAN SARAN 

Kesimpulan 

Berdasarkan teori, artikel yang relevan dan pembahasan maka dapat di rumuskan 

hipotesis untuk riset selanjutnya: 

1. Promosi berpengaruh terhadap Pembelian Ulang  

2. Kualitas Pelayanan berpengaruh terhadap Pembelian Ulang   

3. Keputusan Pembelian berpengaruh terhadap Pembelian Ulang   

 

Saran 
Berdasarkan kesimpulan di atas, maka saran pada artikel ini adalah bahwa masih 

banyak faktor lain yang mempengaruhi Pembelian Ulang, selain dari Promosi, Kualitas 

Pelayanan dan Keputusan Pembelian pada semua tipe dan level organisasi atau perusahaan, 

oleh karena itu masih di perlukan kajian yang lebih lanjut untuk mencari faktor-faktor lain 

apa saja yang dapat memepengaruhi Pembelian Ulang selain yang varibel yang di teliti pada 

arikel ini. Faktor lain tersebut seperti Citra Merek, Kualitas Produk, Kepuasan Pelanggan, 

Kesadaran Merek dan Harga.  
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