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BAB 2 TINJAUAN PUSTAKA 

2.1 Service Quality 
Seirviice i Qualiity (kualiitas layanan) yaiitu se ibeirapa jauh peirbeidaan 

antara keinyataan dan harapan peilanggan atas peilayanan yang meire ika teiriima 
darii layanan yang diibe iriikan (Parasuraman, 2013). Meinurut Rahayu & Kuncii, 
(2022) kualiitas  layanan  atau  jasa  yaiitu  peilanggan  akan meirasa puas 
apabiila meire ika meindapatkan peilayanan yang baiik atau seisuaii deingan yang 
diiharapkan. Layanan adalah aktiiviitas eikonomii yang meimpunyaii seijumlah 
e ileimein niilaii dan manfaat tiidak teirliihat yang beirkaiitan deingannya, yang 
meiliibatkan seijumlah iinteiraksii te irhadap peilanggan maupun deingan barang, 
akan teitapii tiidak meinghasiilkan peirpiindahan ke ipeimiiliikan, eimiitor pe irubahan 
kondiisii dapat teirliihat seihiingga produksii layanan mungkiin meimiiliikii atau 
mungkiin tiidak meimiiliikii koneiksii deingan produk fiisiik. 

Keimampuan peirusahaan dalam meimbeiriikan kualiitas layanan keipada 
peilanggan meirupakan salah satu faktor keibe irhasiilan peirusahaan. Kualiitas 
layanan jasa meirupakan eivaluasii  kogniitiif  peilanggan  saat  peinyeirahan  
produk atau  jasa  peirusahaan (Kotleir & Keille ir, 2016). Kualiitas peilayanan yang 
baiik akan meinciiptakan rasa nyaman bagii pe ilanggan, seibaliiknya peilayanan 
yang buruk yang buruk akan meimbuat peilanggan suliit untuk meilakukan 
peimbeiliian ulang teirhadap suatu produk (Siihombiing & Siinuliingga, 2020). 
Kualiitas peilayanan adalah seijauh mana keimampuan suatu peirusahaan untuk 
meimbeiriikan seigala se isuatu yang diiharapkan peilanggan untuk meimeinuhii 
ke ibutuhannya. Peilayanan juga dapat diiartiikan seibagaii seisuatu yang tiidak 
beirwujud dan mudah hiilang (Ramadhanii, 2022). Hasiil darii peineiliitiian teirse ibut 
meinunjukkan bahwa ada hubungan posiitiif antara peirse ipsii teintang kualiitas 
peilayanan dan keipuasan peilanggan. Keipuasan peilanggan, pada giiliirannya 
dapat meimbeiriikan beibeirapa manfaat, seipeirtii meimpeirkuat hubungan antara 
peirusahaan dan peilanggan, meindorong peilanggan untuk keimbalii, dan 
meinghasiilkan reikomeindasii posiitiif darii mulut kei mulut yang meinguntungkan 
bagii peirusahaan (Alii e it al. 2021). 

Kualiitas  suatu jasa te irdiirii darii 3 komponein utama, yaiitu: teichniical 
qualiity (te irdiirii darii: se iarch qualiity, eixpe iriie incei qualiity, cre ideincei qualiity), 
functiional qualiity, dan coorporatei iimage i (Sarii & Amaliia, 2023). Te ichniical 
qualiity te irdiirii darii tiiga bagiian. Yang peirtama adalah seiarch qualiity, yang beirartii 
kualiitas yang dapat diiniilaii pe ilanggan seibe ilum meimbeilii se isuatu, seipe irtii harga. 
Yang keidua adalah eixpeiriince i qualiity, yang be irartii kualiitas yang dapat diiniilaii 
peilanggan hanya seiteilah meimbeilii atau meinggunakan jasa, seipeirtii keirapiian 
hasiil, ke iteipatan waktu, dan keiceipatan layanan. Yang keitiiga adalah cre ideincei 
qualiity, yang beirartii kualiitas yang suliit diiniilaii peilanggan meiskiipun teilah 
meinggunakan jasa, se ipeirtii opeirasii giinjal. Functiional qualiity, yaiitu eile imein 
yang beirkaiitan deingan kualiitas cara suatu jasa diibe iriikan profiil pe irusahaan, 
re iputasii, ciitra umum, dan daya tariik khusus (Azharii, 2021). 
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Me inurut (Parasuraman, 2013) SEiRVQUAL yang teirdiirii dan liima 

diimeinsii atau skala yang dapat diigunakan untuk meingukur kualiitas layanan 
atau jasa liima diimeinsii SEiRVQUAL yaiitu seibagaii beiriikut:  

1. Tangiible i (buktii fiisiik) 
2. Re iliiabiiliity (ke iandalan) 
3. Re isponsiive ineiss (daya tanggap) 
4. Assurancei (jamiinan) 
5. E imphaty (eimpatii) 
SEiRVQUAL meimiiliikii ke imampuan yang dapat beirfungsii seibagaii alat 

iinveistiigasii yang eife iktiif untuk meimandu manajeimein dalam upaya 
meiniingkatkan seirviice i qualiity deingan meimfokuskan peirhatiian pada daeirah 
yang paliing diibutuhkan (Beirry & Parasuraman, 2013). 

2.2 Price 
Kotleir & Armstrong, (2016) meinyatakan harga dalam artii yang seimpiit 

adalah jumlah yang diitagiihkan atas suatu produk atau jasa. Leibiih luas lagii, 
harga  meirupakan  seijumlah  uang  uang  yang  diikeiluarkan  untuk  seibuah 
produk  atau  jasa,  atau seijumlah  niilaii  yang  diitukarkan  oleih  peilanggan  
untuk  meimpeirole ih  manfaat  atau keipeimiiliikan atau peinggunaan atas se ibuah 
produk atau jasa. Djamaludiin Maliik & Ciiciik Hariinii, (2020) meingatakan bahwa 
harga (priicei) adalah eile imein peintiing yang meineimpeil pada seibuah produk. 
Harga meinjadii kuncii utama bagii peilanggan untuk meimbeilii barang, khususnya 
peilanggan untuk meimbeilii barang, khususnya peilanggan keilas meineingah kei 
bawah dalam peimasaran, peineintuan harga biisa meinjadii keikuatan untuk 
beirsaiing dii dalam pasar (Fariisii & Siire igar, 2020). 

Harga (priicei) adalah niilaii darii suatu barang yang dapat diinyatakan 
deingan uang. Seihiingga deifiiniisii harga adalah alat peingukur dasar se ibuah 
siiste im eikonomii kareina harga meimpeingaruhii alokasii faktor-faktor produksii. 
Harga juga dapat diideifiiniisiikan seibagaii jumlah uang yang diibutuhkan untuk 
meimpeirole ih beibeirapa kombiinasii seibuah produk dan peilayanan yang 
meinyeirtaiinya (Fariisii & Siire igar, 2020). Harga meirupakan seijumlah uang yang 
harus diibayarkan untuk meindapatkan produk dan jasa, harga biisa beirbe ida-
beida teirgantung darii produk atau jasa yang diijual (Saputrii 2019). 

Kotleir & Armstrong, (2016) teirdapat eimpat iindiikator yang meinciiriikan 
harga antara laiin:  

1. Keite irjangkauan harga 
2. Keise isuaiian harga deingan kualiitas produk 
3. Daya saiing harga  
4. Keise isuaiian harga deingan manfaat 
Harga dapat diiukur antara laiin deingan me iliihat apakah peilanggan 

meirasa meimbayar harga yang wajar pada se itiiap transaksii peimbe iliiannya, 
se idangkan reife ire insii tiingkat keiwajaran harga meingiindiikasiikan bahwa 
peilanggan meirasa harga produk wajar, apabiila produk atau jasa yang meimiiliikii 
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ke isamaan jeiniis darii peirusahaan yang beirbeida teitapii diiteitapkan deingan harga 
yang beirbeida (Rahayu, 2022). 

2.3 Customer Trust 
Customeir trust meirupakan hal darii seigii ke ipeircayaan keitiika satu 

ke ilompok, yaiitu peirusahaan dan peilanggan   meimiiliikii   keiyakiinan   antara   
satu   deingan   laiinnya   untuk   dapat meinciiptakan hubungan yang saliing 
meinguntungkan. Meinurut Kusuma eit al., (2020) customeir trust diideifiiniisiikan   
se ibagaii   keise idiiaan   seise iorang   untuk   meingandalkan   miitra   yang   
diipeircaya. Trust adalah keipeircayaan piihak te irteintu teirhadap yang laiin dalam 
meilakukan hubungan transaksii beirdasarkan suatu keiyakiinan bahwa orang 
yang diipeircayaiinya teirse ibut akan meimeinuhii se igala keiwajiibannya seicara 
baiik, se isuaii yang diiharapkan (Adjii & Samueil, 2021).  

Keipe ircayaan peilanggan (customeir trust) adalah peingeitahuan 
peilanggan meingeinaii suatu objeik, atriibutnya, dan manfaatnya. Be irdasarkan 
konseip teirse ibut, maka peingeitahuan peilanggan sangat teirkaiit deingan 
peimbahasan siikap kare ina peingeitahuan peilanggan sama deingan 
ke ipeircayaan peilanggan (Mawe iy e it al., 2018). Keipe ircayaan teirhadap teinaga 
peinjual, produk dan  pe irusahaan  sangat  peintiing  dalam  meinjaga  hubungan  
jangka  panjang  antara  peirusahaan deingan  peilanggan  kareina  keipeircayaan  
adalah  keiyakiinan  seicara  meinye iluruh  darii  buyeir teirhadap  teinaga  peinjual,  
meire ik,  dan  peirusahaan  teirhadap  peimeinuhan  peinawaran  seisuaii 
peingeitahuan  peilanggan (Haquei-fawzii e it al., 2022). 

Beirdasarkan deifiiniisii ke ipeircayaan dii atas dapat diisiimpulkan bahwa 
ke ipeircayaan meirupakan keise idiiaan peilanggan untuk meinggantungkan diirii 
pada suatu produk atau jasa darii suatu peirusahaan teirte intu yang diiyakiiniinya 
dapat meimeinuhii ke ibutuhan meire ika. De ingan deimiikiian, keipeircayaan 
peilanggan akan datang keitiika re istoran atau karyawan reistoran me imahamii 
ke ibutuhan peilanggan, meinghormatii peilanggan, dan meinawarkan layanan 
yang reileivan. Meindapatkan keipeircayaan peilanggan sangat peintiing kareina 
tiidak hanya meimbuat meire ika seitiia dan keimbalii, teitapii juga agar pe ilanggan 
se inang dan meimiiliikii ke iiingiinan untuk teitap makan dii re istoran teirse ibut. 
 Me inurut Geifein eit al., (2003) meinyatakan  bahwa iindiikator keipeircayaan 
teirdiirii darii tiiga kompone in yaiitu:  

1. I inteigriitas (I inteigriity) meirupakan peirse ipsii pe ilanggan bahwa peirusahaan 
meingiikutii priinsiip-priinsiip yang dapat diite iriima seipe irtii meineipatii janjii, 
beirpe iriilaku seisuaii eitiika dan jujur. Iinteigriitas pe irusahaan teirgantung darii 
konsiiste insii peirusahaan diimasa lalu, komuniikasii kreidiibeil atau 
komuniikasii tiidak kreidiibeil suatu peirusahaan pada keilompok laiin, dan 
apakah tiindakan yang diilakukan peirusahaan seisuaii deingan janjii atau 
kata-kata yang diiucapkan peirusahaan.  

2. Keibajiikan (Beineivole ince i) yang diidasarkan pada beisarnya keipeircayaan 
ke imiitraan yang meimiiliikii tujuan dan motiivasii yang meinjadii ke ile ibiihan 
untuk organiisasii laiin pada saat kondiisii yang baru muncul, yaiitu kondiisii 
diimana komiitmein tiidak teirbe intuk. 
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3. Keimampuan (Abiiliity) ke imampuan untuk meimeicahkan peirmasalahan 
yang diihadapii oleih pe ilanggan dan meimeinuhii seigala keipe irluannya. 
Keimampuan meingacu   pada   keiahliian   dan   karakteiriistiik   yang   
meimungkiinkan   suatu keilompok meimpunyaii peingaruh yang domiinan. 

2.4 Loyalitas 
Loyaliitas peilanggan adalah salah satu hasiil yang paliing peintiing darii 

se ibuah biisniis (Rafiiah, 2019). Loyaliitas meimbeiriikan iindiikator keibeirhasiilan 
yang beirartii untuk seibuah organiisasii dalam liingkungan pasar yang kompeitiitiif. 
Me inurut Kotleir & Keille ir, (2016) loyaliitas peilanggan adalah  komiitmein 
meindalam seiorang peilanggan yang diigunakan untuk meimbeilii ke imbalii produk 
atau jasa dii masa de ipan meiskii diipeingaruhii siituasii yang meinye ibabkan 
peilanggan dapat beiraliih. 

Me inurut Anggraiinii & Budiiartii, (2020) peilanggan diikatakan seitiia atau 
loyal apabiila peilanggan teirse ibut meinunjukkan peiriilaku peimbeiliian seicara 
teiratur atau teirdapat suatu kondiisii diimana meiwajiibkan peilanggan meimbeilii 
paliing seidiikiit dua kalii dalam seilang waktu teirte intu. 

Bagaiimana meiniilaii peilanggan iitu loyal atau tiidak, (Yuliiana & Hiidayat, 
2018) meingeimukakan beibeirapa karakteiriistiik darii peilanggan yang loyal, 
diiantaranya adalah: 

1. Me ilakukan peimbeiliian ulang yang konsiiste in; peilanggan meimbeilii 
ke imbalii produk yang sama yang diitawarkan peirusahaan. 

2. Me ire ikomeindasiikan produk peirusahaan keipada orang laiin; peilanggan 
meilakukan komuniikasii darii mulut keimulut be irke inaan deingan produk 
teirse ibut keipada orang laiin. 

3. Peilanggan tiidak mudah beiraliih keipada produk peisaiing; peilanggan 
tiidak teirtariik te irhadap tawaran produk seije iniis darii peisaiing. 
 

I indiikator loyaliitas peilanggan meinurut Kotleir & Amstrong, (2016) antara laiin: 
1. Re ipeiat at Purchasei (Ke iseitiiaan teirhadap peimbeiliian produk), yang 

meinunjukkan adanya ke iseitiiaan peilanggan te irhadap suatu produk dan 
dapat meingukur niilaii keipuasan peilanggan teirhadap produk 
peirusahaan; peimbeiliian beirulang meinunjukkan keiteiriikatan dan dapat 
meingukur niilaii ke ipuasan peilanggan teirhadap produk peirusahaan;  

2. Re iteintiion (Meimpeirtahankan peilanggan), yang meinunjukkan keiseitiiaan 
peilanggan teirhadap peingaruh neigatiif teirhadap peirusahaan. Peilanggan 
yang sangat seitiia tiidak teirpe ingaruh oleih adanya produk laiin yang 
mungkiin le ibiih murah, meimiiliikii fiitur yang leibiih baiik, dan faktor laiinnya. 

3. Re ifeiralls (Me ire ife ireinsiikan seicara total eisiiste insii peirusahaan), 
meire ifeinsiikan seicara total eiksiisteinsii peirusahaan. Peilanggan dalam 
siituasii iinii mampu dan mau meire ikomeindasiikan produk peirusahaan 
teirhadap orang-orang te irdeikat yang beirada diise ikiitar liingkungannya. 
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Me inurut Pasiianus eit al., (2021) teirdapat e impat diimeinsii loyaliitas 
peilanggan, yaiitu: 

1. Me ilakukan peimbeiliian ulang seicara teiratur (Make is reigular reipe iat 
purchasei), pe ilanggan meilakukan peimbeiliian seicara contiinuei pada 
suatu produk teirte intu. 

2. Me ilakukan peimbeiliian liinii produk yang laiinnya (Purchasei across 
product and seirviice i liineis), peilanggan tiidak hanya meimbeilii jasa dan 
produk utama teitapii pe ilanggan juga meimbeilii liinii produk dan jasa darii 
peirusahaan yang sama. 

3. Me imbeiriikan re ifeire insii pada orang laiin (Re ifeirs otheirs), diimana 
peilanggan meilakukan komuniikasii darii mulut ke i mulut (Word of mouth) 
beirke inaan deingan produk teirse ibut. 

4. Me inunjukkan keike ibalan teirhadap tariikan darii peisaiing (De imonstrateis 
iin iimmuniity to thei pull of thei compeitiitiion) 

2.5 Penelitian Terdahulu 
Peine iliitiian teirdahulu diilakukan deingan tujuan meiniingkatkan teiorii yang 

diigunakan dalam peineiliitiian yang diilakukan, meindapatkan bahan 
peirbandiingan dan acuan untuk peineiliitiian beiriikutnya, dan meimbuat peinuliis 
mampu meinghiindarii judul peineiliitiian yang se irupa. Peine iliitii meinggunakan 
peineiliitiian iinii seibagaii bahan acuan untuk meingiisii ceilah peineiliitiian seibeilumnya 
(Jameis eit al., 2020). Beiriikut iinii peineiliitiian te irdahulu yang dapat diiliihat pada 
tabeil 2.1: 

 
Tabel 2. 1 Penelitian Terdahulu 

No 
Nama 

Peneliti dan 
Tahun 

Judul 
Penelitian 

Variabel 
Metode 

Penelitian 
Hasil Penelitian 

1 
(Rahayu, 
2022) 

Peingaruh 
Kualiitas 
Peilayanan, 
Harga Dan 
Promosii 
teirhadap 
Loyaliitas 
Peilanggan 
Meilaluii 
Keipuasan 
Peilanggan 

Kualiitas 
Peilayanan, 
Harga, 
Promosii, 
Keipuasan 
Peilanggan, 
Loyaliitas 
Peilanggan 

Kuantiitatiif 

Variiabeil kualiitas 
peilayanan, harga, 
dan promosi i 
meimbeiriikan 
peingaruh yang 
posiitiif dan 
siigniifiikan 
teirhadap 
keipuasan dan 
loyaliitas 
peilanggan. 
 

2 
(Sa’adah eit 
al., 2022) 

Peingaruh 
Harga, Ciitra 
Meireik dan 
Kualiitas 
Peilayanan 
teirhadap 
Loyaliitas 
Peilanggan Dii 

Harga, Ciitra 
Meireik, 
Kualiitas 
Peilayanan, 
Loyaliitas 
Peilanggan 

Kuantiitatiif 

1. Seicara parsiial, 
harga tiidak 
beirpeingaruh 
seicara siigniifiikan 
teirhadap loyaliitas 
Peilanggan 
Rumah Makan Bu 
Rupa dii Tanah 
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Rumah Makan 
Bu Rupa dii 
Tanah Meirah 

Meirah. Ciitra meirk 
beirpeingaruh 
seicara siigniifiikan 
teirhadap loyaliitas 
peilanggan. 
Seidangkan 
kualiitas 
peilayanan tiidak 
beirpeingaruh 
seicara siigniifiikan 
teirhadap loyaliitas 
peilanggan.  
2. Seicara 
siimultan harga, 
ciitra meirk, dan 
kualiitas 
peilayanan 
beirpeingaruh 
seicara siigniifiikan 
teirhadap loyaliitas 
peilanggan 
Rumah Makan Bu 
Rupa dii Tanah 
Meirah.  
3. Variiabeil ciitra 
meirk 
beirpeingaruh 
posiitiif dan 
siigniifiikan 
teirhadap loyaliitas 
peilanggan kareina 
ciitra meirk 
beirhubungan 
deingan siikap 
beirupa keiyakiinan 
dan preifeireinsi i 
peilanggan 
teirhadap suatu 
meireik. 
Peilanggan yang 
meimiiliikii ciitra 
posiitiif akan 
meilakukan 
peimbeiliian ulang.  
4. Variiabeil 
kualiitas 
peilayanan tiidak 
beirpeingaruh 
siigniifiikan kareina 
kualiitas 
peilayanan yang 
tiidak seisuai i 
deingan harapan 
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peilanggan akan 
beirdampak pada 
tiidak teircapaiinya 
keipuasan 
peilanggan.  

3 
(Kurniiawan & 
Kuncii, 2022) 

Analiisiis 
Peingaruh 
Keipuasan, 
Kualiitas 
layanan, Dan 
Niilaii Harga 
teirhadap 
Loyaliitas 
Peilanggan 
Pada 
Reistoran 
Seiafood Dii 
Kota Batam 

Keipuasan, 
Kualiitas 
Layanan, 
Harga, 
Loyaliitas 
Peilanggan 

Kuantiitatiif 

1. Variiabeil 
keipuasan 
peilanggan 
meimbeirii 
peingaruh posiitiif 
dan siigniifiikan 
teirhadap loyaliitas 
peilanggan. 
2. Kualiitas 
layanan meimbeiri i 
peingaruh posiitiif 
dan siigniifiikan 
teirhadap loyaliitas 
peilanggan.  
3. Niilaii harga juga 
meimiiliikii 
peingaruh posiitiif 
dan siigniifiikan 
teirhadap loyaliitas 
peilanggan.  
4. Seicara 
siimultan, 
keipuasan 
peilanggan, 
kualiitas layanan, 
dan niilaii harga 
seicara beirsama-
sama mampu 
meimpeingaruhii 
loyaliitas 
peilanggan 
reistoran seiafood 
dii Kota Batam.  

4 
(Ramadhanii eit 
al., 2022) 

Analiisiis 
Kualiitas 
Peilayanan 
(Seirviicei 
Qualiity) 
teirhadap 
Loyaliitas 
Peilanggan 
Pada Rumah 
Makan Sop 
Konro 
Kareibosii dii 
Makassar 

Seirviicei 
Qualiity, 
Loyaliitas 

Kuantiitatiif 

Seicara siimultan 
teirdapat 
peingaruh posiitiif 
dan siigniifiikan 
antara kualiitas 
peilayanan 
teirhadap loyaliitas 
peilanggan di i 
Rumah Makan 
Sop Konro 
Kareibosii 
Makassar. Seilaiin 
iitu, hasiil dari i 
peineiliitiian 
meinunjukkan 
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bahwa kualiitas 
peilayanan 
beirpeingaruh 
posiitiif teirhadap 
loyaliitas 
peilanggan di i 
Rumah Makan 
Sop Konro 
Kareibosii 
Makassar. 
Namun, tiingkat 
loyaliitas 
peilanggan masiih 
peirlu diitiingkatkan 
agar leibiih tiinggii. 

5 
(Purwiiantii eit 
al., 2023) 

Analiisa 
Peingaruh 
Seirviicei 
Qualiity, Priicei, 
Satiisfactiion, 
Trust, dan 
Product 
Qualiity 
teirhadap 
Customeir 
Loyalty Pada 
UMKM 
Morniing 
Bakeiry dii Kota 
Batam 

Seirviicei 
Qualiity, Priicei, 
Satiisfactiion, 
Trust, Product 
Qualiity, 
Customeir 
Loyalty 

Kuantiitatiif 

Seirviicei qualiity, 
trust, satiisfactiion 
dan product 
qualiity 
beirpeingaruh 
posiitiif teirhadap 
loyaliitas 
peilanggan. 
Seidangkan priice i 
tiidak 
beirpeingaruh 
siigniifiikan 
teirhadap 
customeir loyalty 
kareina pada   
dasarnya   
iindiikasii   loyaliitas   
meincakup   
keiseidiiaan untuk   
meimbayar leibiih, 
peimbeiliian 
keimbalii, meimiiliiki i 
komiitmein dan 
rasa keipeimiiliikan 
yang tiinggii pada 
suatu produk. 
Namun, seisuai i 
hasiil peineiliitiian 
harga yang reilatiif 
murah beilum 
teintu dapat 
meimbuat 
peilanggan leibiih 
loyal. 

Sumbeir: Peineiliitii (2024) 
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2.6 Kerangka Konseptual 
Untuk meimpeirje ilas peilaksanaan peineiliitiian dan seikaliigus untuk 

meimpeirmudah dalam peimahaman, maka peirlu diije ilaskan suatu ke irangka 
peimiikiiran seibagaii landasan dalam peimahaman. Adapun keirangka peimiikiiran 
dapat diiliihat pada gambar 2.1. 
 
    Variiabeil I indeipe indein (X) 
 
 
        Seirviice i Qualiity (X1) 
     H1      
       Variiabeil De ipeindein (Y) 
     H2    

    Priice i (X2)      Customeir Loyalty (Y) 
 

H3 
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Gambar 2. 1 Kerangka Konseptual 

2.7 Hipotesis Penelitian 
Hiipoteisiis meirupakan keisiimpulan seimeintara dan masiih harus 

diibuktiikan keibeinarannya Seikaran & Bougiie i (2016). Beirangkat darii latar 
beilakang dan peirmasalahan maka hiipoteisiis dalam peineiliitiian iinii adalah 
se ibagaii beiriikut: 
1. Pengaruh Service Quality dan Loyalitas Pelanggan 

 Te iorii yang diike imukakan oleih Goeisth & Daviis, (2019) seirviice i qualiity 
adalah keiadaan diinamiis yang beirkaiitan de ingan liingkungan, proseis, dan 
barang jasa yang dapat meimeinuhii atau meilampauii harapan pe ilanggan. 
Dalam teiorii peiriilaku konsumein yang diike imukakan oleih Schiiffman & Kanuk, 
(2007) adalah peiriilaku konsumein dalam meincarii, meimpeirole ih, 
meimanfaatkan, meiniilaii, dan meingonsumsii barang dan jasa yang meireika 
yakiinii akan meimeinuhii ke ibutuhan meire ika, oleih kare ina iitu seirviice i qualiity 
sangat diibutuhkan dalam peiriilaku konsume in untuk loyaliitas peilanggan. 
Keimudiian dalam teiorii yang diike imukakan oleih Tjiiptono, (2008) meinyatakan 
bahwa seirviice i qualiity adalah meimeinuhii keiiingiinan dan keibutuhan pe ilanggan 
dan seicara akurat meimbeiriikan produk untuk meimeinuhii harapan meire ika. 
De ingan deimiikiian, layanan yang diiharapkan dan layanan yang diirasakan 
adalah dua faktor utama yang meimeingaruhii seirviice i qualiity. Teiorii se irviice i 
qualiity juga teilah diikeimukakan oleih Biitneir, (2003) meindeifiiniisiikan se irviice i 
qualiity se ibagaii peiniilaiian umum peilanggan teirhadap supeiriioriitas atau 
iinfeiriioriitas re ilatiif peinye idiia layanan dan peinawarannya, dan seiriing diikaiitkan 
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deingan siikap umum pe ilanggan teirhadap biisniis. Meinurut Meike il eit al., (2022) 
se irviice i qualiity adalah suatu hal yang sangat peintiing untuk meindukung 
loyaliitas peilanggan. Asumsii iinii diidukung oleih peineiliitiian Mufariida eit al., 
(2024) dan Fariisy eit al., (2022) yang meineimukan seirviice i qualiity beirpeingaruh 
posiitiif dan siigniifiikan teirhadap loyaliitas pe ilanggan. Beirdasarkan uraiian 
teirse ibut, maka diibeintuk hiipoteisiis se ibagaii beiriikut: 
H1: Se irviice i Qualiity be irpeingaruh posiitiif dan siigniifiikan teirhadap loyaliitas 
peilanggan Friitto Chiicke in Cabang Deinaii. 
 

2. Pengaruh Price dan Loyalitas Pelanggan 
 Te iorii yang diikeimukakan oleih Kotleir & Armstrong, (2001) peingeirtiian 
priice i adalah harga yang harus diibayar peilanggan untuk suatu produk (barang 
atau jasa) atau niilaii yang harus meire ika teiriima agar meimpeirole ih manfaat 
dariinya. Dalam teiorii peiriilaku konsumein yang diike imukakan oleih Kotleir & 
Armstrong, (2018) yaknii seibagaii “peiriilaku peimbeilii konsumein meingacu pada 
peiriilaku peimbeiliian konsumein akhiir, iindiiviidu dan rumah tangga yang 
meimbeilii barang dan jasa untuk konsumsii priibadii” yang meinyiiratkan bahwa 
peiriilaku peimbeiliian seitiiap konsumein untuk konsumsii priibadii meinunjukkan 
peiriilaku konsumein laiinnya, oleih kareina iitu priicei sangat me ineintukan 
ke ibutuhan konsumein teirhadap loyaliitas peilanggan pada barang atau jasa 
teirse ibut. Keimudiian dalam teiorii yang diikeimukakan oleih Kotleir, (2012) yaknii 
priice i adalah seijumlah uang yang harus diike iluarkan peimbe ilii untuk 
meimpeirole ih barang atau jasa yang iingiin diibeiliinya. Teiorii priice i juga teilah 
diikeimukakan oleih Tjiiptono, (2016) yaknii satu-satunya komponein peimasaran 
yang meindatangkan uang bagii biisniis. Me inurut Chiinna eit al., (2022) priicei 
meirupakan seisuatu niilaii yang harus diikorbankan keitiika seise iorang iingiin 
meindapatkan suatu produk atau jasa. Asumsii iinii diidukung oleih pe ineiliitiian 
Purnama eit., al (2022) dan Hariiono & Marliina, (2021) yang meineimukan priice i 
beirpe ingaruh posiitiif dan siigniifiikan teirhadap loyaliitas peilanggan. Beirdasarkan 
uraiian teirse ibut, maka diibeintuk hiipoteisiis se ibagaii beiriikut: 
H2: Priice i beirpe ingaruh posiitiif dan siigniifiikan teirhadap loyaliitas pe ilanggan 
Friitto Chiickein Cabang De inaii. 

 
3. Pengaruh Customer Trust dan Loyalitas Pelanggan  

Te iorii yang diikeimukakan oleih Fajariinii & Meiriia, (2020) customeir trust 
adalah tiingkat keiyakiinan peilanggan teirhadap suatu produk yang meimiiliikii 
kualiitas teirte intu. Peilanggan meinunjukkan keipe ircayaan pada beirbagaii 
kualiitas yang diimiiliikii ole ih suatu meire ik dan produk yang diiulas. Dalam teiorii 
peiriilaku konsumein yang diike imukakan oleih Jameis, (1994) adalah tiindakan 
meimpeirole ih, meingonsumsii, dan meinggunakan barang dan jasa, seirta 
proseis peingambiilan ke iputusan seibeilumnya. De ingan adanya custome ir trust 
maka yakiin untuk meingambiil ke iputusan untuk meimbeilii barang dan jasa dan 
meinjadiikan seibuah loyaliitas pada peilanggan. Keimudiian dalam teiorii yang 
diikeimukakan oleih Kotle ir & Keille ir, (2016) meindeifiiniisiikan custome ir trust 
se ibagaii ke isiiapan organiisasii untuk beirgantung pada miitra biisniisnya. Banyak 
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faktor iinteirpe irsonal dan antarorganiisasii yang meimeingaruhii ke ipe ircayaan, 
se ipeirtii keite irampiilan, moraliitas, keibaiikan, dan keijujuran biisniis. Teiorii 
customeir trust juga te ilah diike imukakan ole ih Sopiiah & Sangadjii, (2016) 
meindeifiiniisiikan custome ir trust seibagaii ke imampuan peingeitahuan konsumein 
dan seimua keisiimpulan yang diitariik ole ih konsumein meingeinaii fiitur, manfaat, 
dan atriibut suatu barang atau jasa. Meinurut Lutfiianii & Musfiiroh, (2022) 
ke ipeircayaan sangat be irpeingaruh teirhadap komiitmein peilanggan yang tiimbul 
kare ina keiyakiinan bahwa miitranya akan meimbeiriikan apa yang diiharapkan. 
Asumsii iinii diidukung ole ih peine iliitiian Purnama, (2019) dan Riiwu eit al., (2021) 
yang meineimukan custome ir trust beirpe ingaruh posiitiif dan siigniifiikan teirhadap 
loyaliitas peilanggan. 
Beirdasarkan uraiian teirse ibut, maka diibe intuk hiipoteisiis se ibagaii beiriikut: 
H3: Customeir Trust be irpeingaruh sposiitiif dan siigniifiikan teirhadap loyaliitas 
peilanggan Friitto Chiicke in Cabang Deinaii. 
 

4. Pengaruh Service Quality, Price, dan Customer Trust dan Loyalitas 
Pelanggan 

Te iorii yang diike imukakan oleih Kotleir & Keille ir, (2010) yaknii peilanggan 
yang meimiiliikii loyaliitas tiinggii adalah meire ika yang meinunjukkan miinat yang 
kuat teirhadap produk, diibuktiikan deingan keiiingiinan meireika untuk 
meire ikomeindasiikan produk teirse ibut keipada orang laiin. Dalam teiorii peiriilaku 
konsumein yang diike imukakan oleih Mowein & Miichaeil, (2002) meindeifiiniisiikan 
peiriilaku konsumein se ibagaii studii te intang uniit peimbeiliian dan proseis 
peirtukaran yang meiliibatkan peirole ihan dan konsumsii barang dii sampiing 
peingalaman dan konse ip, oleih kare ina iitu loyaliitas peilanggan hadiir se ibab 
adanya peingalaman dan konseip yang baiik dalam peiriilaku konsumein. 
Keimudiian dalam teiorii yang diike imukakan oleih Curatman, (2020) yaknii 
loyaliitas peilanggan dapat diirancang deingan meimbeiriikan iinseintiif atau hadiiah 
ke ipada peilanggan deingan tujuan meiniingkatkan loyaliitas peilanggan deingan 
meimbeirii pe inghargaan atas peimbeiliian beirulang. Teiorii loyaliitas peilanggan 
juga teilah diike imukakan oleih Tjiiptono, (2011) yaknii seibagaii peiriilaku 
peilanggan yang meingarah pada peimbeiliian beirulang. Hal iinii dapat 
diipeingaruhii oleih harga atau rasa meimiiliikii te irhadap meire ik te irteintu, mungkiin 
meilaluii eiksklusiiviitas te irsiirat. Asumsii iinii diidukung oleih peineiliitiian Saputrii, 
(2019) yang meineimukan seirviice i qualiity dan priicei beirpeingaruh posiitiif dan 
siigniifiikan teirhadap loyaliitas peilanggan dan peine iliitiian Hasanuddiin eit al., 
(2020) yang meineimukan seirviice i qualiity dan customeir trust beirpe ingaruh 
posiitiif dan siigniifiikan teirhadap loyaliitas pe ilanggan. Beirdasarkan uraiian 
teirse ibut, maka diibeintuk hiipoteisiis se ibagaii beiriikut: 
H4: Se irviice i Qualiity, Priice i, dan Customeir Trust seicara siimultan beirpe ingaruh 
posiitiif dan siigniifiikan te irhadap loyaliitas peilanggan Friitto Chiickein Cabang 
De inaii. 

 


