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Abstract  

The influence of price perceptions, service quality and trust on customer loyalty is a scientific 

article on literature studies within the scope of the field of Marketing Management Science. 

The aim of this article is to build a hypothesis of influence between variables that will be used 

in further research. Research objects in online libraries, Google Scholar, Mendeley and other 

academic online media. The research method using the research library comes from e-books 

and open access e-journals. Qualitative descriptive analysis. The results of this article: 1) 

Price perception influences customer loyalty; 2) Service quality influences customer loyalty; 

and 3) Trust influences customer loyalty. 
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1. PENDAHULUAN 

 Pada masa sekarangg, kondisi persaingan usaha sangatlah ketat, sehingga 

perusahaanpun dituntut untuk bersikap kompetitif. Hal ini dilakukan supaya usaha yang 

dijalankan dapat berkembang dan sukses seperti tujuan dari perusahaan. Jika setelah periode 

waktu tertentu suatu usaha mengalami peningkatan baik dalam hal modal, skala usaha, profit, 

jenis usaha maupun manajemen maka usaha tersebut dikatakan berhasil (Suarmawan, 2015). 

Apapun jenis usahanya, salah satu kunci sukses dalam berbisnis adalah mempunyai 

hubungan yang baik dengan konsumen(Arnina P, 2016). Maka dari itu perusahaan harus bisa 

menciptakan ide ataupun gagasan yang dapat memunculkan nilai tersendiri bagi usahanya agar 

dapat menarik konsumen. Karena semakin banyak konsumen yang dapat ditarik oleh suatu 

perusahaan, maka semakin banyak kesempatan yang dimiliki perusahaan untuk membangun 

loyalitas konsumen. 

 Menurut Dharmamesta, harga adalah salah satu faktor yang mempengaruhi loyalitas 

konsumen (Dharmmesta, 1999). Faktor yang memberikan pengaruh pada loyalitas konsumen 

adalah kualitas pelayanan (Sukpa dkk., 2015). Kualitas pelayanan merupakan pernyataan sikap, 

hubungan antara harapan (expectations) dan kinerja (results). Dalam (Pertiwi et al., 2022) 

Selain harga dan kualitas pelayanan, menurut Lau dan Lee, karakteristik merek, 

karakteristik perusahaan, dan karakteristik hubungan pelanggan dengan merek merupakan 

suatu prediktor penting dalam kepercayaan pelanggan kepada merek, yang pada akhirnya dapat 

mengarah kepada loyalitas pelanggan dalam merek tersebut (Tjahyadi, 2006:66). Dalam 

(Nurhikma et al., 2022) 
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Berdasarkann latar  belakang diatas maka tujuan penulisan artikel ini adalah 

membangun hipotesis untuk riset selanjutnya, yaitu untuk merumuskan: 1) Persepsi harga 

berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan; 2) Pengaruh  kualitas pelayanan  terhadap loyalitas  

pelanggan; dan  3) Pengaruh kepercayaan terhadap loyalitas pelanggan. 

 

2. METODE PENELITIAN 

Metode deskriptif kualitatif  dan studi kepustakaan merupakan metode penulisan 

tinjauan literatur dari aplikasi online seperti Mendeley, Google Scholar dan aplikasi ilmiah 

online  lainnya. Dalam penelitian kualitatif, tinjauan literatur digunakan secara konsisten 

dengan menggunakan asumsi metodologis. Artinya harus digunakan secara induktif agar tidak 

menyasar pertanyaan yang diajukan  peneliti. Penelitian  eksploratif menjadi alasan utama 

dilakukannya penelitian kualitatif (Ali, H. dan Limakrisna, 2013). 

. 

3. HASIL DAN DISKUSI 

3.1.Hasil 

Berdasarkan latar belakang, tujuan dan metode, diatas maka hasil artikel ini sebagai 

berikut: 

Persepsi Harga  
Menurut (Fadjri & Silitonga, 2019) persepsi adalah proses dimana orang memilih, 

mengatur, dan menginterpretasikan informasi untuk membentuk gambaran dunia yang berarti. 

Sedangkan menurut (Amilia, 2017) persepsi harga ialah bagaimana cara konsumen melihat 

harga sebagai yang tinggi, rendah dan adil. Hal ini memiliki pengaruh yang kuat kepada minat 

beli maupun kepuasan dalam pembelian suatu produk. (Saputra & Ali, 2022)  

Indikator - indikator dari persepsi harga menurut (Muharam & Soliha, 2017) persepsi 

harga dapat diukur melalui beberapa indikator yang terdiri dari : 1. Daya Saing Harga, 2. 

Kesesuaian Harga Dengan Manfaat Harga, 3. Harga Sesuai Dengan Kualitas Produk.  Persepsi 

Harga sudah banyak di teliti oleh peneliti sebelumnya diantaranya adalah: (Ali, Narulita, et al., 

2018b), (Ikhsani & Ali, 2017), (Munawar & Saputra, 2022), (Anggita & Ali, 2017a), (Novansa 

& Ali, 2017), (Doan & Ali, 2021), (Fauzi & Ali, 2021). 

 

Kualitas Pelayanan 
Kualitas Pelayanan 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). Sementara menurut Tjiptono (2011) 

kualitas pelayanan adalah suatu keadaan dinamis yang berkaitan erat dengan produk, jasa, 

sumber daya manusia, serta proses dan lingkungan yang setidaknya dapat memenuhi atau 

melebihi kualitas pelayanan yang diharapkan.  

Dapat dikatakan bahwa service quality atau kualitas layanan adalah pemenuhan 

kebutuhan dan keinginan pelanggan serta ketepatan penyampaian untuk mengimbangi harapan 

pelanggan. Menurut kotler (1997) terdapat lima dimensi dari kualitas layanan, yaitu: 1. 

Tangibles (Bukti Fisik), 2. Reliability (Keandalan), 3. Responsiveness (Kesigapan), 4. 

Assurance (Jaminan), 5. Empathy (Empati).  Kualitas Pelayanan sudah banyak di teliti oleh 

peneliti sebelumnya diantaranya adalah: (M & Ali, 2017), (Limakrisna & Ali, 2016), (Saputra, 

2022b), (Yunita & Ali, 2017), (Ali & Mappesona, 2016), (Munawar & Saputra, 2021), (Ali, 

Evi, et al., 2018), (Sitio & Ali, 2019), (Anggita & Ali, 2017b), (Ali et al., 2022). 
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Kepercayaan 

Tingkat kepercayaan yang tinggi dapat mengubah pelanggan yang puas menjadi 

pelanggan setia/loyal (Dimitriadis et al., 2019). Dalam konteks perbankan syariah, kepercayaan 

diakui sebagai indikator penting untuk membangun loyalitas nasabah (Amin et al., 2019). 

Dengan demikian, hal ini menunjukkan bahwa nasabah menjalin hubungan dengan bank 

syariah karena mereka yakin bank syariah mematuhi hukum syariah (Hassan dan Lewis, 2019; 

Tameme dan Asutay, 2021). Dalam penelitian ini, kepercayaan diharapkan mempunyai dampak 

langsung terhadap loyalitas pelanggan. Dalam (Lubis dkk., 2022) 

Berkaitan dengan Kepercayaan konsumen kepada suatu merek dapat menimbulkan 

loyalitas mereka terhadap merek tersebut. Kepercayaan konsumen merupakan hal yang penting 

bagi suatu bisnis karena akan meningkatkan loyalitas pelanggan pada bisnis itu sendiri. Tingkat 

kepercayaan  konsumen yang tinggi dapat membangun loyalitas pelanggan. Loyalitas 

pelanggan adalah perilaku  pembelian  berulang dan retensi pelanggan terhadap  produk atau 

jasa yang dihasilkan suatu perusahaan. Dalam (Rachman dan Oktavianti, 2021). Kepercayaan 

ini sudah banyak diteliti oleh peneliti-peneliti  sebelumnya di antaranya ialah : (Lubis et al., 

2022), (Rachman & Oktavianti, 2021), (Darmawan & Putra, 2022), (Supertini et al., 2020). 

 

Loyalitas  
Loyalitas  didefinisikan oleh Dharmesta (1999:85) dalam buku (Rusydi, 2017), karena 

loyalitas pelanggan merupakan gambaran  kekuatan hubungan antara seringnya berkunjung 

dengan sikap relatif  individu. Artinya loyalitas individu  ditentukan oleh kuatnya hubungan 

antara patronase berulang dan sikap relatif, yang  mewakili loyalitas  individu terhadap  merek 

tertentu. 

Sedangkan oleh Griffin (1995) mendefinisikan loyalitas pelanggan sebagai kekuatan 

pendorong di balik kesuksesan suatu perusahaan. Namun upaya retensi konsumen merupakan 

bagian yang sangat penting dalam loyalitas pelanggan, hal ini bukanlah perkara sederhana 

karena bisnis perlu mengintegrasikan seluruh aspek bisnis dan juga menentukan cara terbaik 

untuk menciptakan nilai loyalitas pelanggan bagi konsumennya. Dengan menciptakan nilai 

bagi konsumen, hal ini akan membantu membangun kepercayaan dan loyalitas mereka. 

Sedangkan menurut Hurriyati (2015:130) aspek yang membentuk  loyalitas konsumen: 

Melakukan pembelian produk secara berkala (Redemption); Beli antar lini  produk dan jasa 

(Pembelian); Merekomendasikannya kepada orang lain (Referensi); Menunjukkan kekebalan 

terhadap produk pesaing (dipertahankan). dalam (Pertiwi dkk., 2022). 

Loyalitas pelanggan ini sudah banyak diteliti oleh peneliti-peneliti  sebelumnya di 

antaranya yaitu :      (Pertiwi et al., 2022) , (Sambodo Rio Sasongko, 2021) , (Supertini et al., 

2020), (Fahrika et al., 2019), (Masito, 2021), (Putri et al., 2021), (Nastiti & Astuti, 2019), 

(Aryamti & Suyanto, 2019), (Kevin et al., 2019), (Nurjaya et al., 2022), (Santoso & Samboro, 

2017), (Dachi, 2020). 

 

Review Artikel Relevan 

Mengulas artikel-artikel yang relevan sebagai landasan dalam menetapkan hipotesis 

penelitian dengan menafsirkan hasil penelitian sebelumnya, menjelaskan persamaan dan 

perbedaan dengan desain penelitian, berdasarkan penelitian sebelumnya yang terkait dengan 

penelitian tersebut, seperti terlihat pada Tabel 1 di bawah ini. 
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Tabel 1 

Hasil Penelitian Relevan 

N

o 

Author 

(Tahun) 

Hasil Riset Terdahulu Persamaan 

Dengan Artikel 

Ini 

Perbedaan 

Dengan Artikel 

Ini 

H 

1 (Pertiwi 

et al., 

2022) 

1) Persepsi Harga 

berpengaruh terhadap 

Loyalitas Pelanggan; 2) 

Kualitas Pelayanan 

berpengaruh terhadap 

Loyalitas Pelanggan; dan 

3) Kepuasan Pelanggan 

berpengaruh terhadap 

Loyalitas Pelanggan. 

Membahas 

persepsi harga, 

kualitas pelayanan 

dan loyalitas 

Terdapat variable 

kepuasan 

pelanggan yang 

berpengaruh 

terhadap loyalitas 

H

1

H

2 

2 (Ridha 

Maisaro

h & 

Maulida 

Nurhida

yati, 

2021) 

Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa 

harga dan promosi 

berpengaruh positif 

terhadap loyalitas 

konsumen. Sedangkan 

kualitas pelayanan tidak 

berpengaruh terhadap 

loyalitas konsumen. 

Membahas harga 

dan loyalitas 

Terdapat variable 

promosi yang 

berpengaruh 

terhadap loyalitas 

H

1 

H

2 

3 (Nurhik

ma et 

al., 

2022) 

1) kualitas pelayanan 

berpengaruh terhadap 

loyalitas pelanggan; 2) 

harga Berpengaruh krusial 

terhadap peningkatan 

Loyalitas Pelanggan 

layanan transportasi 

online; 3) kepuasan 

konsumen berpengaruh 

krusial terhadap 

peningkatan Loyalitas 

konsumen layanan 

transportasi online; 4) 

Kualitas pelayanan, harga 

dan kepuasan pelanggan 

memiliki pengaruh yang 

menentukan, positif dan 

signifikan terhadap 

loyalitas pelanggan 

terhadap jasa transportasi 

online. 

Membahas harga, 

kualitas pelayanan 

dan loyalitas 

Terdapat variable 

kepuasan 

konsumen yang 

berpengaruh pada 

loyalitas 

H

1 

H

2 

4 (Rissala

h & 

Sulistya

kepuasan, kualitas 

pelayanan, dan harga 

secara simultan 

Membahas 

kualitas pelayanan 

dan harga serta 

Terdapat variable 

kepuasan yang 

berpengaruh 

H

1 

H
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wati, 

2022) 

berpengaruh signifikan 

terhadap loyalitas 

pelanggan 

loyalitas terhadap loyalitas 

pelanggan 

2 

5 (Lubis 

et al., 

2022) 

Kepercayaan secara 

parsial berpengaruh 

positif dan signifikan 

terhadap loyalitas nasabah 

Bank Syariah Indonesia di 

Kota Medan 

Membahas 

tentang 

kepercayaan dan 

loyalitas 

Terdapat variable 

komitmen 

berpengaruh 

positif dan 

signifikan 

terhadap loyalitas 

nasabah Bank 

Syariah 

Indonesia di Kota 

Medan 

H

3 

6 (Rachm

an & 

Oktavia

nti, 

2021) 

Terdapat pengaruh positif 

antara kepercayaan 

konsumen terhadap 

loyalitas pelanggan dari 

perusahaan Unipin 

Membahas 

tentang 

kepercayaan dan 

loyalitas 

Survei Pengguna 

Produk UniPin 

H

3 

7 (Darma

wan & 

Putra, 

2022) 

Kepercayaan dan 

kepuasan pelanggan 

berpengaruh positif 

terhadap loyalitas 

pelanggan. 

Membahas 

tentang 

kepercayaan dan 

loyalitas 

Terdapat variable 

kepuasan yang 

berpengaruh 

terhadap loyalitas 

H

3 

8 (Kevin 

et al., 

2019) 

Fungsi iklan dan citra 

merek mempengaruhi 

Loyalitas pelanggan 

Membahas 

variable yang 

mempengaruhi 

loyalitas 

pelanggan.  

 

Terdapat variable 

lain yang 

mempengaruhi 

loyalitas 

pelanggan : 

Fungsi iklan 

 

 

9 (Santoso 

& 

Sambor

o, 2017) 

Semakin baiknya Layanan 

Promosi dari Penjualan  

yang dilakukan maka 

akan semakin kuat 

Keputusan untuk membeli 

produk dan semakin 

tinggi pula Loyalitas  

pelanggan. 

Membahas 

variable yang 

mempengaruhi 

Loyalitas 

pelanggan 

 

Terdapat 

pembahasan 

tentang pengaruh 

Variable layanan 

Promosi 

Penjualan dengan 

Loyalitas 

pelanggan 

 

10 (Dachi, 

2020) 

Variable Keputusan 

pembelian secara kuat 

memediasi pengaruh 

variable Inovasi produk 

terhadapp Loyalitas  

pelanggan. 

Membahas 

variable yang 

mempengaruhi 

Loyalitas 

pelanggan 

 

Terdapat variable 

lain yang 

mempengaruhi 

Loyalitas 

pelanggan: 

Inovasi produk 
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3.2.Pembahasan 

Pengaruh Persepsi Harga terhadap loyalitas pelanggan 

 Pendapat (Fadjri & Silitonga, 2019) persepsi adalah proses dimana orang memilih, 

mengatur, dan menginterpretasikan informasi untuk membentuk gambaran dunia yang berarti. 

Sedangkan menurut (Amilia, 2017) persepsi harga ialah bagaimana cara konsumen melihat 

harga sebagai yang tinggi, rendah dan adil. Hal ini memiliki pengaruh yang kuat kepada minat 

beli maupun kepuasan dalam pembelian suatu produk. (Saputra & Ali, 2022) Indikator - 

indikator dari persepsi harga menurut (Muharam & Soliha, 2017)  

Sedangkan persepsi harga ini dapat diukur melalui beberapa indikator yang terdiri dari: 

1. Daya Saing Harga, 2. Kesesuaian Harga Dengan Manfaat Harga, 3. Harga Sesuai Dengan 

Kualitas Produk. Persepsi Harga sudah banyak di teliti oleh peneliti sebelumnya diantaranya 

adalah: (Ali, Narulita, et al., 2018b), (Ikhsani & Ali, 2017), (Munawar & Saputra, 2022), 

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

(Pertiwi et al., 2022) 

 

Pengaruh Kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan 

 Selain harga, faktor yang memberikan pengaruh pada loyalitas konsumen adalah 

kualitas pelayanan(Sukpa dkk., 2015). Kualitas pelayanan merupakan pernyataan sikap, 

hubungan antara harapan (expectations) dan kinerja (results). Definisi kualitas layanan adalah 

untuk mengukur sejauh mana layanan yang dapat diberikan untuk memenuhi harapan 

pelanggan(Lupiyoadi, 2008). Kualitas pelayanan dapat diartikan sebagai upaya untuk 

memuaskan kebutuhan dan keinginan konsumen, serta ketepatan dalam penyampaiannya yang 

seimbang sesuai dengan harapan konsumen(Atmaja, 2018). Menurut Sinurat, yang dikutip oleh 

Nabila dan Putu dalam penelitiannya, kualitas pelayanan berdampak pada pelanggan khususnya 

loyalitas pelanggan, jika perusahaan dapat menunjukkan kualitas pelayanan yang lebih baik, 

maka pelanggan akan puas dan loyal terhadap produk dan jasa perusahaan(Insani & Madiawati, 

2020). Thomas S. Khaihatu, Achmad Daengs dan Agus Tinus Lis Indrianto mengemukakan 

dalam bukunya Complaint Management, mengatakan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh 

positif terhadap loyalitas konsumen. Dengan kata lain, semakin tinggi tingkat kualitas layanan, 

maka semakin tinggi pula loyalitas pelanggan(Khaihatu, Daengs, & Indrianto, 2015). Dalam 

(Ridha Maisaroh & Maulida Nurhidayati, 2021). 

 Kualitas pelayanan sudah banyak di teliti oleh peneliti sebelumnya diantaranya adalah: 

(Ridha Maisaroh & Maulida Nurhidayati, 2021), (Nurhikma et al., 2022), (Pertiwi et al., 2022), 

(Pancarini et al., 2023), (Rissalah & Sulistyawati, 2022). 

 

Pengaruh kepercayaan terhadap  loyalitas pelanggan. 

 Kepercayaan pelanggan merupakan senjata yang sangat ampuh dalam membangun 

hubungan, karena tingginya tingkat kepercayaan pelanggan terhadap suatu  perusahaan 

menjadikan perusahaan kuat dalam membangun hubungan dengan pelanggan (Jasfar, 2012). 

Hal ini sesuai dengan teori (Wahyu Nugroho et al. 2013) yang menyatakan bahwa ada 

hubungan antara kepercayaan dengan loyalitas pelanggan, yaitu semakin tinggi kepercayaan 

pelanggan terhadap suatu produk maka  semakin tinggi pula tingkat loyalitas pelanggannya, 

sehingga semakin tinggi pula loyalitas pelanggan terhadap produk tersebut. 

Mayer dkk. (1995) melakukan tinjauan komprehensif terhadap literatur dan 

perkembangan teoritis dan menemukan  rumusan yang berpendapat bahwa kepercayaan 

dibangun pada tiga dimensi, yaitu kemampuan, kebaikan hatti, dan integritas. Ketiga aspek 

tersebut memberikan landasan penting dalam membangun kepercayaan  konsumen agar dapat 
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mempercayai sarana, transaksi, atau komitmen tertentu. Indonesia sebagai negara berkembang 

yang  baru mengadopsi e-commerce dalam kurun waktu 5 tahun terakhir, tentunya memiliki 

beberapa perbedaan dibandingkan dengan negara-negara maju yang sudah lama menggunakan 

e-commerce. . Perbedaan tersebut setidaknya menyangkut persoalan hukum, instrumen hukum, 

dan perilaku konsumen. Dalam (Setyoparwati, 2019). 

 Kepercayaan berperan terhadap loyalitas  pelanggan, hal ini yang sejalan dengan 

penelitian yang sudah dilakukan oleh: (Setyoparwati, 2019), (Lubis et al., 2022), (Rachman & 

Oktavianti, 2021), (Supertini et al., 2020). 

 

Rerangka konseptual Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah, pembahasan dan penelitian relevan, maka diperoleh 

kerangka konseptual artikel ini, seperti gambar 1 dibawah ini.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar  1 

Rerangka Konseptual 

 Berdasarkan dari gambar kerangka konseptual diatas,  maka:  Persepsi harga, kualitas 

pelayanan dan kepercayaan  memiliki pengaruh terhadapp loyalitas pelanggan. Selain dari 

ketiga variabel exogen tersebut yang memiliki pengaruh terhadapp loyalitas pelanggan, masih 

banyak variable-variabel yang  lain, di antaranya ialah: 

1) Kepuasan pelanggan : (Pertiwi et al., 2022), (Nurhikma et al., 2022), (Rissalah & 

Sulistyawati, 2022), (Darmawan & Putra, 2022) 

2) Promosi penjualan : (Ridha Maisaroh & Maulida Nurhidayati, 2021) 

3) Fungsi iklan : (Kevin et al., 2019) 

4) Personal selling : (Nurjaya et al., 2022) 

5) Layanan promosi penjualan : (Santoso & Samboro, 2017) 

6) Inovasi produk : (Dachi, 2020) 

 

4. KESIMPULAN 

Berdasarkan tujuan, hasil dan pembahasan maka kesimpulan artikel ini adalah untuk 

merumuskan hipotesa untuk melakukan riset selanjutnya, ialah:  

1) Persepsi harga memiliki pengaruh terhadap loyalitas pelanggan. Dengan 

demikian,semakin baiknya persepsi harga oleh konsumen maka loyalitas pelanggan 

 Kepercayaan 

(x3) 

  

 Kualitas 

pelayanan (x2) 

  

Loyalitas 

pelanggan (y) 

 Persepsi 

harga(x1) 
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juga akan meningkat. Sebaliknya bila persepsi harga menurun maka loyalitas pelanggan 

juga akan menurun.;  

2). Kualitas pelayanan memiliki pengaruh terhadap loyalitas pelanggan. Loyalitas 

konsumen akan meningkat jika perusahaan terus meningkatkan kualitas pelayanan 

secara konsisten.;  

3). Kepercayaan memiliki pengaruh terhadap loyalitas pelanggan. Semakin tinggi 

epercayaan konsumen maka semakin tinggi pula loyalitasnya. 
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