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ABSTRAK 

 

Maria Ulfa. Pengaruh Kepercayaan Konsumen, Lokasi, dan Kualitas 

Produk Terhadap Loyalitas Pelanggan Pada Toko Pempek Mang Din 679. 

Skripsi, Jurusan Manajmen, Fakultas Ekonomi dan Bisnis, Universitas 

Tridinanti Palembang, 2025. (Dibawah bimbingan ibu Mariyam Zanariah 

SE, M.M dan Ibu Nyayu Khairani Putri SE., M.Si) 

 

  Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh dari kualitas 

produk, lokasi, dan kepercayaan konsumen terhadap tingkat loyalitas pelanggan. 

Untuk menentukan jumlah sampel, digunakan rumus Slovin yang menghasilkan 

102 responden dari total populasi sebanyak 2.204 orang. Penelitian ini 

menggunakan pendekatan kuantitatif dengan mengumpulkan data melalui survei, 

observasi, dan studi pustaka. Metode analisis yang digunakan adalah uji regresi 

linier berganda.  

Menurut temuan studi tersebut, loyalitas pelanggan secara signifikan 

dipengaruhi oleh lokasi, kualitas produk, serta kepercayaan konsumen secara 

bersamaan. Berdasarkan hasil ini, masing-masing dari ketiga elemen tersebut 

sangat penting dalam membangun dan mempertahankan loyalitas pelanggan. 

Selain itu, integrasi seni dan praktik langsung serta kolaborasi menunjukkan 

bahwa pemahaman konsep kinematika yang abstrak dapat ditingkatkan. 

Pendekatan ini relevan dengan kepercayaan konsumen, lokasi, dan kualitas 

produk. 

 Variabel independen dari Kepercayaan Konsumen (X1), Lokasi (X2), dan Kualitas 

Produk (X3) memiliki efek kontribusi sebesar 30,9% terhadap Loyalitas 

Pelanggan, menurut temuan dari uji Koefisien Determinasi (R
2
), yang 

menghasilkan Adjusted R Square sebesar 0,309. 

 

Kata Kunci = Kepercayaan Konsumen, Lokasi, Kualitas Produk, Loyalitas 

Pelanggan  
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ABSTRACT 

 

Maria Ulfa. The Influence of Consumer Trust, Location, and Product 

Quality on Customer Loyalty at Pempek Mang Din 679 Store. Thesis, 

Department of Management, Faculty of Economics and Business, Tridinanti 

University Palembang, 2025. (Under the supervision of Mrs. Mariyam 

Zanariah SE, M.M and Mrs. Nyayu Khairani Putri SE., M.Si)  

 

The purpose of this research is to examine how customer loyalty is 

influenced by product quality, location, and consumer trust. The Slovin formula 

was used to determine the sample size, resulting in 102 respondents out of a 

population of 2,204 people. This study uses a quantitative methodology, collecting 

data through surveys, observations, and literature reviews. Multiple linear 

regression analysis was applied as the method for data analysis. 

According to the study's findings, customer loyalty is greatly influenced 

by location, product quality, and consumer trust at the same time. Based on these 

results, each of the three factors is very important for building and keeping 

customer loyalty. Additionally, the findings show that, to some extent, customer 

loyalty is significantly affected by consumer trust, location, and product quality. 

The independent variables of Consumer Trust (X1), Location (X2), and 

Product Quality (X3) had a 30.9% contributing effect on Customer Loyalty, 

according to the findings of the Coefficient of Determination (R
2
) test, which 

yielded an Adjusted R Square of 0.309. 

 

Keywords = Consumer Trust, Location, Product Quality, Customer Loyalty 
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BAB 1 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang  

Di masa globalisasi sekarang, sektor bisnis tumbuh dengan sangat cepat, 

terutama dalam bidang pengolahan makanan. Industri makanan saat ini menarik 

banyak perhatian karena mudah untuk dibangun dan dapat menghasilkan keuntungan 

yang tinggi. Banyak pelaku usaha tertarik pada industri ini karena memiliki peluang 

yang baik.Perkembangan bisnis saat ini menyebabkan persaingan yang sangat keta 

tantara para pengusaha kuliner terutama kuliner khas kota Palembang. Saat ini 

semakin banyak bermunculan pengusaha-pengusaha yang menjual aneka ragam 

makanan khas kota Palembang terutama Pempek. Pempek sebagai ikon kuliner kota 

Palembang telah mengalami transformasi yang signifikan, dari sekedar makanan 

rumahan pempek kini telah menjelma menjadi salah satu produk kuliner yang 

mendunia.  

Pertumbuhan industri pempek di zaman sekarang dipengaruhi oleh berbagai 

hal, termasuk perubahan dalam cara hidup konsumen dan kemajuan dalam teknologi 

pemrosesan pempek. Untuk bersaing dengan baik, para pengusaha perlu menawarkan 

produk yang berkualitas tinggi. Dalam dunia bisnis yang sangat kompetitif, 

pengusaha dituntut untuk selalu berinovasi agar produk yang mereka buat bisa tetap 

relevan dengan perkembangan zaman dan gaya hidup Masyarakat yang terus menerus 
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berubah ubah., terlebih lagi konsumen lebih memilih sesuatu yang bersifat praktis 

seperti hal nya mengkomsumsi makanan dan minuman cepat saji. Jumlah produk 

yang tersedia akan meningkat sebagai akibat dari munculnya banyak pesaing.  

Pertumbuhan yang sangat cepat dalam dunia usaha menyebabkan munculnya 

persaingan sengit di antara para pelaku bisnis. Hal ini mendorong mereka untuk 

segera mengembangkan dan melaksanakan strategi pemasaran yang bersaing. Para 

pengusaha harus paham tentang apa yang dibutuhkan dan diinginkan oleh pasar. Di 

kota Palembang, Pempek Mang Din adalah salah satu toko pempek yang sangat 

terkenal.Pempek Mang din 679 telah menjadi pilihan fovorit bagi Masyarakat 

Palembang. Pempek Mang Din memulai kisahnya pada tahun 1985 di Kawasan 1 Ulu 

Laut Kertapati, Palembang. Nama “Mang Din”sendiri diambil dari panggilan akrab 

pendirinya yaitu Syarifudin. Awalnya pempek buatan mang din hanya dijual di 

lingkungan sekitar rumah nya,namun karna rasanya yang khas dan lezat, pempek 

buatan nya mulai dikenal dan banyak dicari orang. Seiring berjalannya waktu 

popularitas pempek mang din terus meningkat. Banyak pelanggan dari luar kota yang 

datang langsung untuk mencicipi secara langsung kelezatan pempek buatan Mang 

Din. Untuk memenuhi permintaan pasar yang terus meningkat, pempek mang din 

kemudian membuka cabang di beberapa Lokasi di kota Palembang. Selama menjalani 

usaha ini mang din telah menghadapi berbagai rintangn dalam mempertahaan kan 

produk nya agar tetap diingat oleh pelanggan namun seiring berkembang nya zaman 

dan berubahnya gaya hidup Masyarakat persaingan yang semakin ketat dengan 
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munculnya berbagai macam warung makan dan toko-toko pempek baru yang 

membuat Mang Din harus bertindak cepat dalam menentukan strategi pemasaran, 

Pempek Mang Din harus memperhatikan elemen-elemen yang mempengaruhi 

loyalitas pelanggan, Faktor seperti lokasi, kualitas produk, dan kepercayaan 

pelanggan dapat memengaruhi loyalitas pelanggan. 

Kepercayaan pelanggan sangat penting bagi seorang pebisnis. Kepercayaan 

ini membentuk hubungan yang berkelanjutan dengan pelanggan dan memengaruhi 

keputusan pembelian saat ini. Salah satu faktor yang dapat mempengaruhi loyalitas 

pelanggan adalah kepercayaan pelanggan.Menurut Sudaryono (2016), kepercayaan 

konsumen, juga dikenal sebagai pengetahuan konsumen, adalah keyakinan bahwa 

suatu produk memiliki kualitas tertentu dan bahwa kualitas tersebut menawarkan 

sejumlah keuntungan. Keyakinan pelanggan terhadap suatu produk bervariasi karena 

persepsi konsumen dapat ditandai oleh kepercayaan konsumen terhadap suatu produk 

dan keuntungan yang akan mereka terima darinya. 

Pelanggan memperhatikan beberapa hal sebelum melakukan pembelian 

seperti variabel Lokasi, selain kepercayaan terhadap bisnis tersebut. Lokasi 

merupakan bagian penting dalam keberhasilan suatu usaha, karena juga berperan 

besar dalam menarik pelanggan untuk datang ke tempat tersebut. Dalam bukunya, 

Kotler dan Armstrong (2018:51) mengatakan bahwa lokasi mencakup berbagai 

kegiatan operasional bisnis yang bertujuan memberikan produk yang diproduksi atau 

dijual kepada pasar yang dituju. Operasi ini mencakup cara mendistribusikan barang 
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atau jasa kepada pelanggan serta lokasi dari pusat strategis tersebut. Lokasi bisnis 

terhadap lingkungannya sangat memengaruhi pertumbuhan suatu usaha, cara 

mencapainya dan waktu yang di tempuh untuk sampai dilokasi. Loyalitas pelanggan 

sebagian besar dipengaruhi oleh kualitas produk, selain Lokasi secara umum, 

konsumen lebih setia kepada produk yang andal dan berkualitas tinggi. 

Salah satu taktik pemasaran yang sangat penting adalah memastikan produk 

memiliki kualitas yang baik. Sebelum meluncurkan sebuah produk, penting untuk 

menilai kualitas yang akan mendukung keberhasilan produk di pasar yang ingin 

dituju. Dua elemen utama dari kualitas produk adalah konsistensi dan tingkat. Kotler 

dan Keller (2016) menyatakan bahwa kualitas produk didefinisikan sebagai 

kemampuan produk untuk memberikan hasil atau performa secara konsisten. 

Kualitas produk adalah komponen penting karena mempengaruhi seberapa 

puas pelanggan terhadap produk tersebut, yang pada gilirannya membangun loyalitas 

pelanggan. Loyalitas pelanggan, menurut Iswati dan Novia Indah Lestari (2021), 

adalah keinginan kuat seorang pelanggan untuk terus berlangganan atau membeli 

kembali barang atau jasa tertentu. Kemungkinan besar, keadaan dan inisiatif 

pemasaran dapat mempengaruhi perilaku konsumen. Lokasi produk dan kualitasnya 

juga merupakan faktor yang memengaruhi loyalitas pelanggan. 

 

 



22 
 

 
 

Berikut ini data penjualan yang dapat menunjukan omset penjualan dari usaha 

Pempek Mang Din serta penjelasan mengenai variabel yang mungkin mempengaruhi 

nya  

Tabel 1.1 

Omset Penjualan Pempek Mang Din Bulan Mei - September 2024 

Bulan Omset Penjualan Setiap 

Bulan 

Kenaikan/ Penurunan 

Omset Setiap Bulan 

Mei Rp. 76.096.000  

Juni Rp. 82.036.000 + 5.940.000 

Juli Rp. 78.872.000 - 3.464.000 

Agustus Rp. 90.432.000 +11.860.000 

September Rp. 66.352.000 - 23.900.000 

Sumber: Pempek Mang Din Cabang Kertapati Palembang. 

Dari table 1.1 dapat kita lihat bahwa penjualan pada pempek mangdin 

mengalami fluktuasi selama 5 bulan terakhir dari tabel tersebut dapat dilihat omset 

penjualan meningkat dan menurun setiap bulan. Sejumlah faktor memengaruhi 

penilaian perusahaan, dan salah satu faktor yang memungkinkan variasi dalam 

penilaian Pempek Mang Din adalah kepercayaan pelanggan.Lokasi dan kualitas dari 

produk produk yang di hasilkan. Toko pempek yang sudah berdiri sejak tahun 1985 
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ini sendiri saat ini sudah tidak lagi dikelola secara langsung oleh pemiliknya sejak 

mei 2024 melainkan dikelola oleh keluarga yaitu anaknya,perubahan pada pengelola 

usaha ini sendiri menimbulkan banyak pertanyaan dan keraguan di benak para 

konsumen mengenai kualitas dari produk produk yang di hasilkan dikarnakan 

perubahan cara pengolahan produk dari pada pengelola sebelum nya sehingga hal ini 

mempengaruhi kepercayaan pelanggan terhadap toko pempek Mang Din. Selain 

kepercayaan dan kualitas produk ada juaga variabel Lokasi yang dapat 

mempengaruhi loyalitas pelanggan pada toko pempek Mang Din, toko pempek yang 

terletak di daerah kertapati ini dinilai kurang strategis sehingga membuat pelanggan 

akhirnya berpaling ke toko toko pempek baru yang terletak di Tengah kota dengan 

akses yang lebih mudah.  

Sebelumnya, banyak penelitian telah dilakukan tentang bagaimana lokasi, 

kualitas produk, dan kepercayaan pelanggan memengaruhi loyalitas pelanggan. Studi 

yang dilakukan oleh Maulana Rajab Hasanudin, N. Rachma, dan Budi Wahono 

(2020) digunakan sebagai dasar penelitian ini. Berbeda dengan temuan Azizah 

(2017), yang menunjukkan bahwa citra merek dan kepercayaan merek tidak 

memengaruhi loyalitas pelanggan, mereka berpendapat bahwa kualitas produk, 

kualitas layanan, dan kepercayaan konsumen memengaruhi loyalitas pelanggan. 

Di samping itu, pada tahun 2022, terdapat penelitian lain yang membahas 

tentang koneksi antara Kepercayaan Konsumen, Lokasi, dan Kualitas Produk dengan 

Loyalitas Pelanggan. Penelitian tersebut dilakukan oleh Nadia Larasafira Lawrance, 
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Made Suardana, dan Ulfiyani Asdiansyuri.Dalam penelitian tersebut mereka 

menemukan bahwa Lokasi dan Promosi hanya mempengaruhi Loyalitas Pelanggan 

secara parsial dan tidak memiliki pengaruh yang signifikan, Berdasarkan hal itu maka 

akan dilakukan penelitian baru yang berjudul “Pengaruh Kepercayaan Konsumen, 

Lokasi dan Kualitas Produk terhaadap Loyalitas Pelanggan pada toko pempek Mang 

Din 679. Untuk melengkapi penelitian sebelumnya.  

1.2 Perumusan Masalah 

Penciptaan klaim mengenai adanya variable dependen dan variabel 

independent dalam penelitian yang menawarkan pola hubungan serta analisis 

Menurut Sugiyono (2017), pemahaman tentang perumusan masalah adalah 

perumusan pernyataan tentang adanya variabel dependen dan variabel independen 

dalam penelitian yang menawarkan pola hubungan dan analisis dalam menyelesaikan 

kasus-kasus tertentu. 

Berdasarkan Identifikasi dan pembatasan masalah diatas maka dirumuskan 

masalah serta analisis umtuk ,mrnyelesaikan kasus tertentu adalah apa yang 

didefinisikan oleh Sugiyono (2017) sebagai perumusan masalah, masalah tersebut 

dinyatakan sebagai berikut: berdasarkan identifikasi dan Batasan masalah 

sebelumnya.sebagai berikut.:  

1. Apakah Kepercayaan Konsumen, Lokasi dan Kualitas Produk berpengaruh secara 

simultan terhadap Loyalitas Toko Pempek Mang Din 679? 
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2. Apakah Kepercayaan Konsumen berpengaruh secara parsial terhadap Loyalitas 

Pelanggan pada Toko Pempek Mang Din 679?  

3. Apakah Lokasi secara parsial berpengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan pada 

Toko Pempek Mang Din 679? 

4. Apakah Kualitas Produk berpengaruh secara parsial terhadap Loyalitas Pelanggan 

pada Toko Pempek Mang Din 679? 

 

1.3 Tujuan Penelitian  

Tujuan utama dari penelitian ini adalah untuk menghasilkan frasa yang 

menunjukkan apa yang telah dicapai. Setelah penelitian selesai, tujuan tambahan dari 

penelitian adalah untuk menemukan solusi untuk masalah yang dihadapi dalam 

penelitian berdasarkan perumusan masalah yang saat ini dibahas. Tujuan dari 

penelitian ini adalah untuk mendapatkan pemahaman yang lebih baik tentang dan 

menganalisis hal-hal berikut: 

1. Pengaruh Kepercayaan Konsumen, Lokasi dan Kualitas Produk secara simultan 

terhadap Loyalitas Pelanggan pada Toko Pempek Mang Din 679  

2. Pengaruh Kepercayaan Konsumen secara Parsial terhadap Loyalitas Pelanggan 

pada Toko Pempek Mang Din 679  
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3. Pengaruh Lokasi secara Parsial terhadap Loyalitas Pelanggan pada Toko Pempek 

Mang Din 679  

4. Pengaruh Kualitas Produk secara parsial terhadap Loyalitas Pelanggan pada Toko 

Pempek Mang Din 679  

 

1.4 Manfaat Penelitian  

Hasil penelitian ini adalah manfaat yang diharapkan dari studi, kata "tujuan" 

mengacu pada hasil yang telah dicapai. Penelitian mengenai dampak Kepercayaan 

Konsumen, Lokasi, dan Kualitas Produk terhadap Loyalitas Pelanggan di Toko 

Pempek Mang Din 679 dapat membantu menyelesaikan masalah berikut: Berikut 

adalah manfaat yang diharapkan dari studi ini:  

1. Untuk Akademisi 

Melalui studi yang menganalisis dampak dari kepercayaan konsumen, lokasi, 

dan kualitas produk terhadap kesetiaan pelanggan di toko Pempek Mang Din 

679, peneliti berharap penelitian ini memberikan manfaat. Diharapkan 

hasilnya dapat dijadikan referensi di masa yang akan datang. 

2. Untuk Perusahaan 

Hasil penelitian ini diharapkan menyediakan informasi dan pengetahuan bagi 

perusahaan, Hasil penelitian diharapkan dapat membantu perusahaan 

membuat dalam membuat keputusan yang tepat. 
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3. Untuk Peneliti 

Melalui penelitian ini, diharapkan peneliti dapat memperluas pemahaman dan 

pengetahuan mereka tentang variabel-variabel yang menjadi fokus penelitian 

ini. Variabel-variabel ini termasuk kepercayaan konsumen, lokasi, kualitas 

produk, dan bagaimana hal-hal ini berdampak pada loyalitas pelanggan. 
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