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ABSTRAK

MARSELLAH RAMADANI, Pengaruh Kualitas Produk, Kepercayaan Dan
Kepuasan Pelanggan Terhadap Penjualan Es Krim Aice Cabang Palembang
(Studi Kasus Pada Kecamatan Sukarami) (Di bawah bimbingan Bapak
Muhammad Said, SE, M.Si dan Bapak Herlan Djunaidi, SE. M.Si)

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui apakah ada Pengaruh Pengaruh Kualitas
Produk, Kepercayaan Dan Kepuasan Pelanggan Terhadap Penjualan Es Krim Aice
Cabang Palembang (Studi Kasus Pada Kecamatan Sukarami). Sampel dalam
penelitian ini sebanyak 83 penjual Es Krim Aice Cabang Palembang pada
kecamatan sukarami. 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 Kualitas Produk,
Kepercayaan Pelanggan Dan Kepuasan Pelanggan terhadap variabel Penjualan Es
Krim Aice Cabang Palembang dengan signifikan sebesar 0,000 < a (0,05) artinya
Ho ditolak atau Ha diterima. Persamaan regresi linier berganda Y = 5,634 + 0,294
X1 + 0,175 Xz + 0,390 X3. Kualitas Produk terhadap Penjualan Es Krim Aice
Cabang Palembang dengan signifikan sebesar 0,000 < a (0,05) artinya Ho ditolak
atau Ha diterima, terdapat pengaruh secara parsial Kualitas Produk terhadap
variabel Penjualan Es Krim Aice Cabang Palembang. Kepercayaan Pelanggan
terhadap Penjualan Es Krim Aice Cabang Palembang dengan signifikan sebesar
0,0013 < a (0,05) artinya Ho ditolak atau Ha diterima, terdapat pengaruh secara
parsial Kepercayaan Pelanggan terhadap variabel Penjualan Es Krim Aice Cabang
Palembang. Kepuasan Pelanggan terhadap Penjualan Es Krim Aice Cabang
Palembang dengan signifikan sebesar 0,000 < a (0,05) artinya Ho ditolak atau Ha
diterima, terdapat pengaruh secara parsial Kepuasan Pelanggan terhadap variabel
Penjualan Es Krim Aice Cabang Palembang.

Kata Kunci : Kualitas Produk, Kepercayaan, Kepuasan Pelanggan,
Penjualan
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ABSTRACT

MARSELLAH RAMADANI, The Influence of Product Quality, Trust, and
Customer Satisfaction on Sales of Aice Ice Cream at the Palembang Branch (A
Case Study in Sukarami District) (Under the guidance of Mr. Muhammad Said,
SE, M.Si., and Mr. Herlan Djunaidi, SE, M.Si.)

This study aims to determine the influence of product quality, trust, and customer
satisfaction on sales of Aice Ice Cream at the Palembang Branch (A Case Study in
Sukarami District). The sample in this study was 83 Aice Ice Cream vendors at the
Palembang Branch in Sukarami District. 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 Product Quality,
Customer Trust and Customer Satisfaction on the variable of Aice Ice Cream Sales
in Palembang Branch with a significance of 0.000 <a (0.05) meaning Ho is rejected
or Ha is accepted. Multiple linear regression equation Y = 5.634 + 0.294 X1 +
0.175 X2 + 0.390 X3. Product Quality on Aice Ice Cream Sales in Palembang
Branch with a significance of 0.000 <a (0.05) meaning Ho is rejected or Ha is
accepted, there is a partial influence of Product Quality on the variable of Aice Ice
Cream Sales in Palembang Branch. Customer Trust on Aice Ice Cream Sales in
Palembang Branch with a significance of 0.0013 <a. (0.05) meaning Ho is rejected
or Ha is accepted, there is a partial influence of Customer Trust on the variable of
Aice Ice Cream Sales in Palembang Branch. Customer Satisfaction with Aice Ice
Cream Sales at the Palembang Branch with a significance of 0.000

< a (0.05) meaning that Ho is rejected or Ha is accepted, there is a partial influence
of Customer Satisfaction on the Aice Ice Cream Sales variable at the Palembang
Branch

Keywords: Work Stress, Work Motivation, Incentives, Employee Performance
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BAB 1

PENDAHULUAN

1.1  Latar Belakang

Dalam era modern saat ini, industri makanan dan minuman mengalami
perkembangan pesat, termasuk produk olahan susu seperti es krim. Es krim tidak
lagi dipandang sebagai makanan pelengkap, melainkan telah menjadi bagian dari
gaya hidup masyarakat, terutama kalangan anak muda dan keluarga. Salah satu
merek es krim yang berhasil menarik perhatian masyarakat Indonesia adalah Aice.
Aice (PT Alpen Food Industry / Aice Group Holdings Pte. Ltd.) adalah perusahaan
es krim asal Singapura yang masuk ke Indonesia sejak tahun 2014, dengan visi
menjadikan produknya berkualitas tinggi, sehat, lezat, dan inovatif untuk
masyarakat Asia Tenggara. Perusahaan ini memiliki beberapa pabrik di Indonesia,
antara lain di Cikarang (Bekasi), Mojokerto (Jawa Timur), dan Sumatera Utara,
serta memperoleh berbagai sertifikasi seperti Halal dari MUI, sistem jaminan
keamanan pangan (HACCP), dan sistem mutu internasional seperti ISO. Berbagai
varian produk ditawarkan mulai dari stik, cup, cones, mochi, hingga family pack
dengan harga yang relatif terjangkau, sehingga Aice bisa dijangkau oleh berbagai
kalangan masyarakat. Serta selain fokus komersial, Aice juga aktif dalam inovasi
cita rasa lokal dan kegiatan sosial seperti kolaborasi budaya, CSR, serta membuka
fasilitas pabrik untuk wisata edukasi publik.

Berdasarkan hasil wawancara yang dilakukan dengan beberapa pelanggan
Es Krim Aice Cabang Palembang, ditemukan bahwa masih terdapat beberapa

permasalahan yang berkaitan dengan kualitas produk. Beberapa pelanggan



menyampaikan bahwa rasa es krim terkadang tidak konsisten antara satu waktu
pembelian dengan waktu lainnya, di mana ada perbedaan tingkat kemanisan dan
tekstur es krim yang kadang terlalu lembek atau justru terlalu keras. Selain itu,
beberapa pelanggan mengeluhkan kemasan yang mudah rusak atau bocor, terutama
saat proses penyimpanan di toko yang suhunya kurang terjaga. Ada juga pelanggan
yang menilai varian rasa masih kurang beragam dibandingkan dengan merek
pesaing, sehingga pilihan konsumen menjadi terbatas. Permasalahan lain yang
muncul adalah sebagian pelanggan merasakan kualitas bahan baku dan cita rasa es
krim menurun dibandingkan tahun-tahun sebelumnya, yang menyebabkan
kepuasan dan loyalitas mereka terhadap produk Aice sedikit menurun. Hal-hal
tersebut menunjukkan bahwa masih perlu adanya peningkatan dan pengawasan
yang lebih baik terhadap kualitas produk agar dapat memenuhi harapan dan
kebutuhan pelanggan secara optimal.

Berdasarkan pernyataan diatas sejalan dengan penelitian yang dilakukan
oleh (Widyadana et al., 2024) dengan judul “Pengaruh Kualitas Produk Dan Store
Atmosphere Terhadap Keputusan Pembelian Pada Konsumen Mixue Di Kota
Semarang” menyimpulkan hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel kualitas
produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian.

Berdasarkan hasil wawancara yang dilakukan dengan beberapa pelanggan
Es Krim Aice Cabang Palembang, diketahui bahwa tingkat kepercayaan pelanggan
terhadap produk masih menghadapi beberapa permasalahan. Sebagian pelanggan
menyampaikan bahwa mereka mulai ragu terhadap konsistensi mutu produk Aice

karena pernah menemukan perbedaan rasa dan tekstur antara satu



kemasan dengan kemasan lainnya. Ada juga pelanggan yang meragukan keaslian
produk saat membelinya di beberapa toko ritel, terutama karena kondisi
penyimpanan di freezer yang tidak selalu baik sehingga menimbulkan kekhawatiran
akan keamanan produk. Beberapa pelanggan juga menilai informasi terkait bahan
baku dan tanggal kedaluwarsa pada kemasan kurang jelas terbaca, yang
menimbulkan keraguan terhadap keamanan konsumsi. Selain itu, masih ada
pelanggan yang merasa promosi atau iklan yang dilakukan oleh pihak Aice tidak
selalu sesuai dengan kenyataan produk yang mereka terima. Hal-hal tersebut
menunjukkan bahwa kepercayaan pelanggan terhadap merek Aice masih perlu
diperkuat melalui peningkatan transparansi, konsistensi kualitas, serta komunikasi
yang lebih jujur dan informatif kepada konsumen.

Berdasarkan pernyataan diatas sejalan dengan penelitian yang dilakukan
oleh (Payakumbuh, 2025) dengan judul “Pengaruh Cita Rasa Dan Kepercayaan
Terhadap Penjualan Dengan Kepuasan Pelanggan Sebagai Variabel Intervening
Pada Side Walk Kitchen Di Kota Payakumbuh” menyimpulkan Kepercayaan
berpengaruh signifikan terhadap penjualan.

Berdasarkan hasil wawancara dengan beberapa pelanggan Es Krim Aice
Cabang Palembang, diketahui bahwa tingkat kepuasan pelanggan terhadap produk
belum sepenuhnya optimal. Sebagian pelanggan menyampaikan bahwa mereka
merasa kurang puas karena kualitas rasa es krim tidak selalu konsisten ada kalanya
rasa terlalu manis, tekstur terlalu keras, atau justru cepat mencair. Selain itu,
beberapa pelanggan mengeluhkan kemasan yang mudah rusak dan tampilan produk

yang kurang menarik dibandingkan dengan merek pesaing. Ada juga



pelanggan yang merasa kecewa karena ketersediaan varian rasa favorit sering tidak
lengkap di beberapa toko, sehingga pilihan menjadi terbatas. Di sisi lain, pelanggan
menilai bahwa pelayanan di beberapa tempat penjualan masih kurang ramah dan
kurang memperhatikan kebersihan area penyimpanan produk. Faktor-faktor
tersebut membuat sebagian pelanggan merasa bahwa pengalaman membeli dan
mengonsumsi es krim Aice belum memberikan kepuasan yang maksimal. Kondisi
ini menunjukkan bahwa pihak Aice perlu meningkatkan konsistensi kualitas
produk, memperbaiki kemasan, serta memastikan pelayanan yang lebih baik agar
kepuasan pelanggan dapat terjaga secara berkelanjutan.

Berdasarkan pernyataan diatas sejalan dengan penelitian yang dilakukan
oleh (Ekonomi & Paramadina, 2023) dengan judul “Pengaruh Kepuasan Konsumen
Terhadap Penjualan Pt. Tunas Dwipa Matra” menyimpulkan penjualan yang
banyak mempunyai pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen.
Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa hipotesis yang diajukan dapat diterima.

Berdasarkan uraian diatas maka peneliti tertarik untuk melakukan penelitian
dengan judul “Pengaruh Kualitas Produk, Kepercayaan Pelanggan Dan
Kepuasan Pelanggan Terhadap Penjualan Es Krim Aice Cabang Palembang

(Studi Kasus Pada Kecamatan Sukarami) ".

1.2 Perumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang masalah yang telah dikemukakan sebelumnya

maka pemasalahan dalam penelitian ini adalah :



1.3

. Apakah Kualitas Produk, Kepercayaan Pelanggan Dan Kepuasan

Pelanggan berpengaruh secara simultan Terhadap Penjualan Es Krim

Aice Cabang Palembang (Studi Kasus Pada Kecamatan Sukarami)?

. Apakah Kualitas Produk berpengaruh secara parsial Terhadap Penjualan

Es Krim Aice Cabang Palembang (Studi Kasus Pada Kecamatan

Sukarami) ?

. Apakah Kepercayaan Pelanggan berpengaruh secara parsial Terhadap

Penjualan Es Krim Aice Cabang Palembang (Studi Kasus Pada

Kecamatan Sukarami)?

. Apakah Kepuasan Pelanggan berpengaruh secara parsial Terhadap

Penjualan Es Krim Aice Cabang Palembang (Studi Kasus Pada

Kecamatan Sukarami)?

Tujuan Penelitian

Adapun tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui, menganalisis dan

membuktikan :

1. Pengaruh Kualitas Produk, Kepercayaan Pelanggan Dan Kepuasan

Pelanggan berpengaruh secara simultan Terhadap Penjualan Es Krim
Aice Cabang Palembang (Studi Kasus Pada Kecamatan Sukarami).

Pengaruh Kualitas Produk berpengaruh secara parsial Terhadap
Penjualan Es Krim Aice Cabang Palembang (Studi Kasus Pada

Kecamatan Sukarami).



1.4

3.

Pengaruh Kepercayaan Pelanggan berpengaruh secara parsial Terhadap
Penjualan Es Krim Aice Cabang Palembang (Studi Kasus Pada
Kecamatan Sukarami).

Pengaruh Kepuasan Pelanggan berpengaruh secara parsial Terhadap
Penjualan Es Krim Aice Cabang Palembang (Studi Kasus Pada

Kecamatan Sukarami).

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 Kualitas Produk, Kepercayaan

Pelanggan Dan Kepuasan Pelanggan Terhadap Penjualan.

. Bagi perusahaan

Penelitian ini diharapkan dapat membantu Penjualan Es Krim Aice
Cabang Palembang dalam melihat dan membuat keputusan terkait
Hubungan Kualitas Produk, Kepercayaan Pelanggan Dan Kepuasan

Pelanggan

. Bagi almamater

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat teoritis atau sebagai
referensi bagi mereka yang membutuhkan informasi dalam bidang
pemasaran khususnya Kualitas Produk, Kepercayaan Pelanggan Dan

Kepuasan Pelanggan Terhadap Penjualan.
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