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ABSTRAK

Yustika, Pengaruh Kepercayaan Pelanggan, Kepuasan Pelanggan Dan Wom
(Word Of Mouth) Terhadap Loyalitas Pelanggan Toko Pempek Citra (Di
bawah bimbingan Ibu Lusia Nargis, SE, M.Si dan Ibu Yun Suprani, SE. M.Si)

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui apakah ada Pengaruh Kepercayaan
Pelanggan, Kepuasan Pelanggan Dan Wom (Word Of Mouth) Terhadap Loyalitas
Pelanggan Toko Pempek Citra. Sampel dalam penelitian ini sebanyak 98 orang.
Teknik analisis yang digunakan adalah analisis linier berganda yang diolah dengan
menggunakan bantuan program komputer Statistical Product and Service Solution
( SPSS) versi 24.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa terdapat pengaruh Kepercayaan, Kepuasan
Pelanggan Dan Wom (Word Of Mouth) memiliki pengaruh secara simultan
terhadap variabel Loyalitas Pelanggan Toko Pempek Citra dengan signifikan
sebesar 0,000 < a (0,05) artinya Ho ditolak atau Ha diterima. Persamaan regresi
linier bergandaY =3,511+ 0,167 X; +0,219 X>+ 0,497 X;5. Kepercayaan memiliki
pengaruh secara persial dengan Loyalitas Karyawan Pada PT Indomarco
Prismatama Palembang dengan signifikan sebesar 0,004 < a (0,05) artinya Ho
ditolak atau Ha diterima. Kepuasan Pelanggan memiliki pengaruh secara persial
dengan Loyalitas Pelanggan Toko Pempek Citra dengan signifikan sebesar 0,002
< a (0,05) artinya Ho ditolak atau Ha diterima. Wom (Word Of Mouth) memiliki
pengaruh secara persial dengan Loyalitas Pelanggan Toko Pempek Citra dengan
signifikan sebesar 0,00 < a (0,05) artinya Ho ditolak atau Ha diterima

Kata Kunci : Kepercayaan Pelanggan, Kepuasan Pelanggan, Wom (Word Of
Mouth), Loyalitas Pelanggan
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ABSTRACT

Yustika, The Influence of Customer Trust, Customer Satisfaction, and Word of
Mouth on Customer Loyalty at Pempek Citra Shop (Under the guidance of Ms.
Lusia Nargis, SE, M.Si., and Ms. Yun Suprani, SE.M.Si.)

This study aims to determine the influence of Customer Trust, Customer
Satisfaction, and Word of Mouth on Customer Loyalty at Pempek Citra Shop. The
sample size for this study was 98 people. The analysis technique used was multiple
linear regression analysis, processed using the computer program Statistical
Product and Service Solution (SPSS) version 24.

The results of the study indicate that there is an influence of Trust, Customer
Satisfaction and Wom (Word Of Mouth) which have a simultaneous influence on the
Customer Loyalty variable of Pempek Citra Store with a significance of 0.000 <o
(0.05) meaning that Ho is rejected or Ha is accepted. The multiple linear regression
equation is Y = 3.511 + 0.167 X1 + 0.219 X2 + 0.497 X3. Trust has a partial
influence on Employee Loyalty at PT Indomarco Prismatama Palembang with a
significance of 0.004 <a (0.05) meaning that Ho is rejected or Ha is accepted.
Customer Satisfaction has a partial influence on Customer Loyalty of Pempek Citra
Store with a significance of 0.002 <a (0.05) meaning that Ho is rejected or Ha is
accepted. Wom (Word of Mouth) has a partial influence on Customer Loyalty at the
Citra Pempek Shop with a significance of 0.00 < o (0.05) meaning that Ho is
rejected or Ha is accepted.

Keywords: Customer Trust, Customer Satisfaction, WOM (Word of Mouth),
Customer Loyalty



BAB |

PENDAHULUAN

1.1  Latar Belakang Penelitian

Kuliner khas Palembang, khususnya pempek, merupakan salah satu ikon
yang memiliki daya tarik kuat di kalangan masyarakat lokal maupun wisatawan.
Persaingan industri kuliner yang semakin meningkat menuntut setiap pelaku usaha
untuk mampu mempertahankan kualitas produk, memberikan pelayanan terbaik,
serta membangun citra usaha yang positif di mata konsumen. Toko Pempek Citra
sebagai salah satu UMKM kuliner di Palembang hadir menawarkan berbagai jenis
pempek dengan cita rasa autentik dan harga yang kompetitif. Dalam perkembangan
usahanya, Toko Pempek Citra berupaya menjaga kualitas bahan baku, rasa, serta
inovasi produk untuk memenuhi preferensi konsumen yang semakin beragam.
Namun demikian, tantangan seperti perubahan perilaku konsumen, peningkatan
persaingan toko sejenis, hingga tuntutan akan pelayanan yang cepat dan
memuaskan, menjadi aspek penting yang memengaruhi keberlangsungan usaha.
Oleh karena itu, diperlukan upaya pengelolaan yang lebih strategis agar Toko
Pempek Citra mampu mempertahankan loyalitas pelanggan.

Menurut Sari (2020:26-27) loyalitas pelanggan adalah suatu rasa komitmen
yang dipegang erat pelanggan dalam melakukan pembelian suatu produk secara
konsisten dan berulang. Hal ini menyatakan bahwa walaupun pelanggan
mendapatkan pengaruh situasional dan marketing dari pesaing, konsumen tersebut

akan tetap melakukan pembelian suatu produk yang sama secara berulang.



Menurut Mowen (2021:312) kepercayaan pelanggan adalah semua
pengetahuan yang dimiliki oleh pelanggan dan semua kesimpulan yang dibuat
pelanggan tentang objek, atribut, dan manfaatnya. Sedangkan menurut Kanuk dan
Schiffman (2020:30) kepercayaan secara umum dipandang sebagai unsur mendasar
bagi keberhasilan suatu hubungan. Tanpa kepercayaan suatu hubungan tidak akan
bertahan dalam jangka waktu panjang. Kepercayaan didefinisikan sebagai
kesediaan untuk bersandar pada mitra bisnis yang dipercayai

Menurut Timur (2022:42) menjelaskan bahwa kepuasan atau ketidak puasan
adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang berasal dari perbandingan
antara kesannya terhadap kinerja produk yang real atau aktual dengan kinerja
produk yang diharapkan. Secara umum, kepuasan dapat diartikan sebagai adanya
kesamaan antara kinerja produk dan pelayanan yang diterima dengan kinerja
produk dan pelayanan yang diharapkan pelanggan. Sedangkan menurut Sernovitz
(2022:6) kepuasan pelanggan adalah suatu tingkat perasaan senang atau kecewa
yang muncul pada diri pelanggan setelah membandingkan antara harapan mereka
terhadap suatu produk atau layanan dengan kinerja nyata yang mereka rasakan. Jika
kinerja produk atau layanan sesuai atau melebihi harapan pelanggan, maka
pelanggan akan merasa puas; sebaliknya, jika kinerja tidak sesuai dengan harapan,
maka pelanggan akan merasa tidak puas. Dengan kata lain, kepuasan pelanggan
mencerminkan sejauh mana kebutuhan, keinginan, dan harapan pelanggan dapat

terpenuhi oleh perusahaan melalui produk dan layanan yang diberikan.



Menurut Kotler dan Keller (2020: 645) Word of mouth (WOM) adalah alat
pemasaran yang kuat dan merupakan salah satu pendorong penjualan yang paling
efektif, bersama dengan kesadaran iklan. Beberapa merek telah dibangun hampir
secara eksklusif dari mulut ke mulut. Pemasaran dari mulut ke mulut menemukan
cara untuk melibatkan pelanggan sehingga mereka akan memilih untuk berbicara
secara positif dengan orang lain tentang produk, layanan, dan merek. Viral
marketing mendorong orang untuk bertukar informasi online terkait dengan produk
atau layanan

Berdasarkan hasil wawancara dengan beberapa pelanggan Toko Pempek
Citra, ditemukan bahwa masih terdapat beberapa kendala yang memengaruhi
kepercayaan, kepuasan, serta dorongan pelanggan untuk melakukan Word of Mouth
positif. Beberapa pelanggan menyampaikan bahwa kualitas rasa pempek terkadang
tidak konsisten, sehingga menimbulkan keraguan terkait kepercayaan terhadap
standardisasi produk. Selain itu, ada pelanggan yang merasa pelayanan pegawai
belum selalu ramah dan responsif, sehingga mengurangi tingkat kepuasan saat
bertransaksi. Di sisi lain, meskipun sebagian pelanggan memberikan rekomendasi
kepada orang lain, masih ada yang enggan melakukan Word of Mouth karena
merasa pengalaman mereka belum sepenuhnya memuaskan. Kondisi ini secara
tidak langsung berdampak pada loyalitas pelanggan, di mana beberapa pelanggan
belum tentu melakukan pembelian ulang secara rutin dan masih
mempertimbangkan toko pempek lain sebagai alternatif. Oleh karena itu, penting

untuk meneliti sejauh mana kepercayaan, kepuasan pelanggan, dan Word of Mouth



memengaruhi loyalitas pelanggan di Toko Pempek Citra, agar usaha ini mampu
meningkatkan daya saing dan mempertahankan konsumennya dengan lebih efektif.

Berdasarkan uraian diatas maka peneliti tertarik untuk melakukan penelitian
dengan judul “Pengaruh Kepercayaan Pelanggan, Kepuasan Pelanggan Dan

Wom (Word Of Mouth ) Terhadap Loyalitas Pelanggan Toko Pempek Citra".

1.2 Perumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang masalah yang telah dikemukakan sebelumnya
maka pemasalahan dalam penelitian ini adalah :
1. Apakah Kepercayaan Pelanggan, Kepuasan Pelanggan Dan Wom
(Word Of Mouth) berpengaruh secara simultan Terhadap Loyalitas
Pelanggan Toko Pempek Citra?
2. Apakah Kepercayaan Pelanggan berpengaruh secara parsial Terhadap
Loyalitas Pelanggan Toko Pempek Citra?
3. Apakah Kepuasan Pelanggan berpengaruh secara parsial Terhadap
Loyalitas Pelanggan Toko Pempek Citra?
4. Apakah Wom (Word Of Mouth) berpengaruh secara parsial Terhadap

Loyalitas Pelanggan Toko Pempek Citra?

1.3 Tujuan Penelitian
Adapun tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui, menganalisis dan

membuktikan :
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1. Pengaruh Kepercayaan Pelanggan, Kepuasan Pelanggan Dan Wom
(Word Of Mouth) berpengaruh secara simultan Terhadap Loyalitas
Pelanggan Toko Pempek Citra.

2. Pengaruh Kepercayaan Pelanggan berpengaruh secara parsial Terhadap
Loyalitas Pelanggan Toko Pempek Citra.

3. Pengaruh Kepuasan Pelanggan berpengaruh secara parsial Terhadap
Loyalitas Pelanggan Toko Pempek Citra.

4. Pengaruh Wom (Word Of Mouth) berpengaruh secara parsial Terhadap

Loyalitas Pelanggan Toko Pempek Citra.

Manfaat Penelitian

Adapun manfaat yang di peroleh dari hasil penelitian ini adalah :

1. Bagi penulis
Penelitian ini diharapkan dapat memberikan pengetahuan, serta
menambah wawasan mengenai Pengaruh Kepercayaan Pelanggan,
Kepuasan Pelanggan Dan Wom (Word Of Mouth) Terhadap Loyalitas
Pelanggan Toko Pempek Citra.

2. Bagi perusahaan
Penelitian ini diharapkan dapat membantu Toko Pempek Citra dalam
melihat dan membuat keputusan terkait Kepercayaan Pelanggan,
Kepuasan Pelanggan Dan Wom (Word Of Mouth) Terhadap Loyalitas

Pelanggan.



3. Bagi almamater
Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat teoritis atau sebagai
referensi bagi mereka yang membutuhkan informasi dalam bidang
pemasaran khususnya Kepercayaan Pelanggan, Kepuasan Pelanggan
Dan Wom (Word Of Mouth) yang mempengaruhi Loyalitas Pelanggan

sebagai dasar perbandingan untuk dijadikan evaluasi.
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