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ABSTRAK

GHINA JAZILA. Pengaruh Lokasi dan Kepercayaan
Konsumen Terhadap Loyalitas Pelanggan Melalui Kepuasan
Pelanggan Sebagai Variabel Intervening Di Soto Klego
H.Kunawi Kota Pekalongan.

Industri makanan sekarang amat dicari karena mudah dibuat
dan menghasilkan keuntungan besar di masa depan. . Industry ini
saat ini telah menjadi perhatian dan diminati oleh pelaku usaha
karena memiliki prospek yang menjanjikan. Pemilik bisnis
makanan harus sangat menyadari potensi perubahan dan siap untuk
menemukan dan memenuhi kebutuhan pelanggan yang terus
berubah. Untuk memenuhi tuntutan yang selalu berubah,
mempertahankan loyalitas pelanggan merupakan tugas penting
perusahaan. Loyalitas pelanggan kunci penting untuk keberhasilan
perusahaan. Loyalitas pelanggan terjadi ketika pembeli rutin
berbelanja barang atau jasa dari penjual yang sama. Lokasi,
kepercayaan konsumen, serta kepuasan konsumen adalah
komponen yang turut mempengaruhi loyalitas pelanggan. Tujuan
dari penelitian ini adalah untuk menguji dan mengetahui adanya
pengaruh lokasi dan kepercayaan konsumen terhadap loyalitas
pelanggan melalui kepuasan pelanggan.

Penelitian ini termasuk jenis penelitian kuantitatif. Variabel
yang digunakan adalah Lokasi , Kepercayaan Konsumen, Loyalitas
Pelanggan dan Kepuasan Pelanggan. Populasi dalam penelitian ini
adalah konsumen Soto Klego H.Kunawi Pekalongan. Sedangkan
pengambilan sampelnya dilakukan menurut rumus lemeshow
dengan jumlah sampel sebanyak 97 responden. Sumber data pada
penelitian ini adalah data primer. Metode pengumpulan data yang
dilakukan adalah penyebaran kuesioner. Dan metode analisis yang
digunakan adalah melalui Uji Jalur (Path Analysis), dimana
variabel Kepuasan Pelanggan berkedudukan sebagai variabel
intervening Penelitian ini menggunakan metode analisis jalur
dengan bantuan SPSS 22.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa lokasi tidak
berpengaruh secara signifikan terhadap loyalitas pelanggan dan
kepuasan pelanggan Soto Klego H.Kunawi Kota Pekalongan.
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Kepercayaan  konsumen berpengaruh positif dan signifikan
terhadap loyalitas pelanggan dan kepuasan pelanggan Soto Klego
H.Kunawi Kota Pekalongan. Kepuasan Pelanggan tidak signifikan
dan tidak mampu memediasi Lokasi terhadap Loyalitas Pelanggan
Soto Klego H.Kunawi Kota Pekalongan. Kepuasan Pelanggan
signifikan dan mampu memediasi Kepercayaan Konsumen terhadap
Loyalitas Pelanggan Soto Klego H.Kunawi Kota Pekalongan.

Kata Kunci : Lokasi, Kepercayaan Konsumen, Loyalitas
Pelangganan, Kepuasan Pelanggan.



ABSTRACT

GHINA JAZILA. The Influence of Location and Consumer Trust
on Customer Loyalty Through Customer Satisfaction as an
Intervening Variable in Soto Klego H.Kunawi, Pekalongan City.

The food industry is now highly sought after because it is easy
to make and produces big profits in the future. This industry has now
become the concern and interest of business actors because it has
promising prospects. Food business owners must be keenly aware of
the potential for change and ready to discover and meet customers'
changing needs. To meet ever-changing demands, maintaining
customer loyalty is an important task for companies. Customer loyalty
is an important key to a company's success. Customer loyalty occurs
when buyers regularly shop for goods or services from the same seller.
Location, consumer trust, and consumer satisfaction are components
that also influence customer loyalty. The purpose of this research is to
test and determine the influence of location and consumer trust on
customer loyalty through customer satisfaction.

This research is a type of quantitative research. The variables
used are Location, Consumer Trust, Customer Loyalty and Customer
Satisfaction. The population in this research is consumers of Soto
Klego H.Kunawi Pekalongan. Meanwhile, sampling was carried out
according to the Lemeshow formula with a sample size of 97
respondents. The data source in this research is primary data. The data
collection method used was distributing questionnaires. And the
analysis method used is through Path Analysis, where the Customer
Satisfaction variable acts as an intervening variable. This research uses
the path analysis method with the help of SPSS 22.

The research results show that location does not have a
significant effect on customer loyalty and customer satisfaction at Soto
Klego H.Kunawi, Pekalongan City. Consumer trust has a positive and
significant effect on customer loyalty and customer satisfaction at Soto
Klego H.Kunawi, Pekalongan City. Customer Satisfaction is not
significant and is unable to mediate Location on Customer Loyalty of
Soto Klego H.Kunawi, Pekalongan City. Customer satisfaction is
significant and is able to mediate consumer trust in customer loyalty at
Soto Klego H.Kunawi, Pekalongan City.



Keywords: Location, Consumer Trust, Customer Loyalty,
Customer Satisfaction.
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Besar Bahasa

PEDOMAN TRANSLITERASI

Pedoman transliterasi yang digunakan dalam penulisan buku ini
adalah hasil Putusan Bersama Menteri Agama Republik Indonesia No.
158 tahun 1987 dan Menteri Pendidikan dan Kebudayaan Republik
Indonesia No. 0543b/U/1987. Transliterasi tersebut digunakan untuk
menulis kata-kata Arab yang dipandang belum diserap ke dalam bahasa
Indonesia sebagaimana terlihat dalam Kamus Linguistik atau Kamus

transliterasi itu adalah sebagai berikut:

A. Konsonan Tunggal

Indonesia (KBBI). Secara garis besar pedoman

Huruf Nama Huruf Latin Keterangan
Arab
\ Alif _ tidak tidak dilambangkan
dilambangkan
< Ba B Be
< Ta T Te
' _ es (dengan titik di
1 oa S atas)
z Jim J Je
ha (dengan titi'
< 32 h bawah)
¢ Kha Kh ka danha
4 Dal D De
) zet (dengan titik di
d Zal Z ataS)
J Ra R Er
J Zai Z Zet
s Sin S Es
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o Syin Sy es dan ye

es (dengan titik di

ol Sad $ bawah)
de (dengan titik di
ol Dad d bawah)
te (dengan titik di
b Ta t bawah)
zet (dengan titik di
& Za z bawah)
£ “ain ) koma terbalik (di atas)
& Ghain G Ge
o Fa F Ef
3 Qaf Q Ki
d Kaf K Ka
J Lam L El
R Mim M Em
o Nun N En
9 Wau W We
0 Ha H Ha
. Hamzah . Apostrof
P Ya Y Ye

B. Konsonan Rangkap, termasuk tanda Syaddah, ditulis lengkap
43 2l : ditulis Ahmadiyyah
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C. Ta’ Marbutah
1. Transliterasi Ta marbutah hidup atau harakat fathtah, kasrah
dan dhammah, maka ditulis dengan “t” atau “h”
Contoh: _kill 8lS 3 : Zakat al-Fitri atau Zakah al-Fitri
2. Transliterasi Ta marbutah mati dengan “h”
Contoh: 4=k : Talhah
Jika Ta marbutah diikuti kata sandang “al” dan bacaan
kedua kata itu terpisah maka Ta marbutah tu ditransliterasikan
dengan “h”
Contoh: 4all 4 5 1 Raudah al-Jannah
3. Bila dimatikan ditulis h, kecuali untuk kata-kata Arab yang
sudah terserap menjadi bahasa Indonesia
4. 4clea: ditulis Jama’ah. Bila dihidupkan karena berangkai
dengan kata lain, ditulis t
A &aas : ditulis Ni'matullah
kil 885 1 Zakat al-Fitri
D. Vokal
Vokal bahasa Arab seperti vokal bahasa Indonesia, terdiri
dari vokal tunggal atau monoftong dan vokal rangkap atau diftong.

1. Vokal Tunggal
vokal tunggal bahasa Arab lambangnya berupa tanda atau
harakat, transliterasinya sebagai berikut:

NO Tanda Vokal Nama Huruf Nama
Latin
i (S Fattah a a
2. e Kasrah i i
3 e R Dammah u u
Contoh
i — kataba <3 - yazhabu
Jis — su’ila 83— zukira

2. Vokal Rangkap
Vokal rangkap bahasa Arab yang lambangnya berupa gabungan
antara harakat dan huruf, transliterasinya sebagai berikut:

\ NO \ Tanda Nama Huruf Latin | Nama
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Vokal
1. - Fattah dan ya ai ai
2. E=¢ Fattah dan waw au au
Contoh:
s — kaifa Js~ - haula

E. Vokal Panjang (Maddah)
Vokal panjang atau maddah yang lambangnya berupa harakat
dan huruf, trasliterasinya sebagai berikut:

NO | Tanda Nama Huruf Nama
Vokal Latin
1. oL fattah dan alif a a bergaris atas
2. & e fattah dan alif a a bergaris atas
layyinah
3. . kasrah dan ya’ 1 i bergaris atas
4, &y dammah dan waw i u bergaris atas
Contoh:

Osad: tuhibbiina
olaiY) s al-insan
< Rama
Jé : qila
F. Vokal-vokal Pendek yang Berurutan dalam Satu Kata
dipisahkan dengan Apostrof
aull : ditulis a’antum
&Siga ;s ditulis mu 'annas
G. Kata Sandang Alif + Lam
Kata sandang berupa “al” (J) ditulis dengan huruf kecil, kecuali
terletak di awal kalimat, sedangkan “al” dalam lafadh jalalah yang

berada di tengah-tengah kalimat yang disandarkan (idhafah) maka
dihilangkan.

Perhatikan contoh-contoh berikut ini:

1. Al-Imam al-Bukhariy mengatakan ...
2. Al-Bukhariy dalam muqaddimah kitabnya menjelaskan ...
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3. Masya’ Allah kana wa malam yasya’ lam yakun.

&

Billah ‘azza wa jalla
5. Jika diikuti huruf Qomariyah ditulis al-
Contoh:
Ol Al ditulis al-Qur’an
6. Bila diikuti huruf Syamsiyah, huruf | diganti dengan huruf
Syamsiyah yang mengikutinya
Contoh:
Al ditulis as-Sayyi'ah
H. Huruf Ganda (Syaddah atau Tasydid)
Transliterasi Syaddah atau Tasydid dilambangkan dengan huruf
yang sama baik ketika berada di ditengah maupun di akhir.
Contoh:
eas :Muhammad
350 al-Wudd
|. Kata Sandang “J"”
Kata sandang yang diikuti oleh huruf gamariyyah dan huruf
syamsiyyah ditulis dengan menggunakan huruf “1”.

Contoh:

ol Al ditulis al-Qur’an
J. Huruf Besar/Kapital
Meskipun dalam sistem tulisan Arab tidak mengenal huruf
kapital, namun dalam transliterasi ini disamakan dengan
penggunaan bahasa Indonesia yang berpedoman pada Pedoman
Umum Ejaan Bahasa Indonesia (PUEBI) yakni penulisan huruf
kapital pada awal kalimat, nama diri, setelah kata sandang “al”, dll.

Contoh:
S &Ly - al-Imam al-Gazali
Bl ol 1 al-Sab 'u al-Masani

Penggunaan huruf kapital untuk Allah hanya berlaku bila dalam
tulisan Arabnya lengkap dan kalau disatukan dengan kata lain
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sehingga ada huruf atau harakat yang dihilangkan, maka huruf
kapital tidak digunakan.

Contoh:
A o puai - Nasrun Minallahi
Lasan el ol : Lillahi al-Amr jamia

K. Huruf Hamzah
Huruf Hamzah ditransliterasikan dengan koma di atas () atau
apostrof jika berada di tengah atau di akhir kata. Tetapi jika hamzah
terletak di depan kata, maka Hamzah hanya ditransliterasikan
harakatnya saja.
Contoh:
ol asle ¢ba) : Thya® “Ulum al-Din
L. Penulisan Kata
Pada dasarnya setiap kata, baik fi’il (kata kerja), isim atau huruf,
ditulis terpisah. Hanya kata-kata tertentu yang penulisannya dengan
huruf Arab sudah lazim dirangkaikan dengan kata lain, karena ada
huruf Arab atau harakat yang dihilangkan, maka dalam transliterasi
ini penulisan kata tersebut dirangkaikan juga dengan kata lain yang
mengikutinya.
Contoh :
B3N i sed Al )5 - wa innallaha lahuwa khair al-Razigin
M. Kata Dalam Rangkaian Frase dan Kalimat
1. Ditulis kata per kata, atau
2. Ditulis menurut bunyi atau pengucapannya dalam rangkaian
tersebut
oSy =l ditulis syaikh al-Islam atau syaikhul Islam
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BAB |
PENDAHULUAN
A. Latar Belakang Masalah

Industri makanan sekarang amat dicari karena mudah
dibuat dan menghasilkan keuntungan besar di masa depan
(Giovani, 2018). Industry ini saat ini telah menjadi perhatian
dan diminati oleh pelaku usaha karena memiliki prospek yang
menjanjikan. Salahsatu usaha yang paling diminati oleh
masyarakat di industry ini sangat beragam, misalnya rumah
makan, depot, warung makan, cafe dan lain lain.

Menurut BPS Kota Pekalongan tahun 2018-2020,
jumlah restoran di Kota Pekalongan bertambah setiap tahunnya.
Tabel. 1.1 Jumlah Restoran
Menurut Kecamatan di Kota Pekalongan, 2018-2020

Banyaknya Restoran/

Kecamatan + Kota Rumah Makan
2018 2019 | 2020
Pekalongan Barat 98 123 46
Pekalongan Timur 92 123 123
Pekalongan Selatan 7 9 17
Pekalongan Utara 32 49 39
Kota Pekalongan 229 318 225

Tabel 1.1 menunjukkan pertumbuhan restoran di Kota
Pekalongan dan peningkatan persaingan bisnis rumah makan.
Bisnis rumah makan yang enak, cepat, dan murah sekarang
menjadi lebih umum karena pergeseran pola hidup masyarakat
di kota-kota yang sibuk (Jamaludin, 2010). Hal ini
menunjukkan bahwa industri makanan  memiliki banyak
peminat dan ruang untuk berkembang. Akibatnya, setiap
pemilik bisnis harus sangat menyadari potensi perubahan dan



siap untuk menemukan dan memenuhi kebutuhan pelanggan
yang terus berubah.

Untuk memenuhi tuntutan yang selalu berubah,
mempertahankan loyalitas pelanggan merupakan tugas penting
perusahaan. Loyalitas pelanggan kunci penting untuk
keberhasilan perusahaan. Loyalitas pelanggan terjadi ketika
pembeli rutin berbelanja barang atau jasa dari penjual yang
sama. Lokasi, kepercayaan konsumen, serta kepuasan
konsumen adalah komponen yang turut mempengaruhi loyalitas
dari konsumen pada penelitian ini. Lokasi yakni suatu elemen
utama dan menentukan kesuksesan suatu bisnis. Kegiatan usaha
dilakukan di lokasi sebagai tempat usaha, Mengembangkan
bisnis sangat dipengaruhi oleh lokasinya terhadap lingkungan,
cara mencapainya, dan waktu yang ditempuh untuk sampai
dilokasi (Lahura et al., 2023).

Perusahaan harus memilih tempat bisnisnya (Rumah
Makan) dengan teliti. Lokasi harus dekat dengan pusat kota dan
kegiatan masyarakat lainnya. Sangat penting untuk
mempertimbangkan lokasi untuk kemudahan akses karena ada
masalah dengan lokasi dan kepercayaan konsumen, seperti
masalah lokasi yang diamati di lapangan. Namun, lokasi Soto
Klego H.Kunawi kurang strategis karena berada di gang 5 di
Kelurahan Klego. Selain itu, ada masalah parkir yang jauh dari
lokasi rumah makan karena tempatnya tidak terlalu besar.
Namun, hal ini tidak mengurangi kepercayaan konsumen, yang
membuat rumah makan Soto Klego H.Kunawi tetap laris dan
ramai pembeli.

Perusahaan yang ingin  mempertahankan  dan
memenangkan pelanggan harus membangun  dan
mempertahankan kepercayaan konsumen. Konsumen cenderung
menjadi puas karena kepercayaan yang mereka peroleh dari
pengalaman positif. Kepuasan pelanggan adalah hasil dari
pemenuhan ekspektasi pelanggan dan peningkatan dan
pembentukan kepuasan pelanggan (Zulfa, 2010).
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Bisnis rumah makan di Kota Pekalongan selain nasi
megono sebagai makanan yang menjadi ciri khas makanan
terkenal . ada satu bisnis kuliner khas yang jarang ditemukan
ditempat lain yaitu soto tauco dengan bumbu tauco. Soto Tauco
khas Pekalongan adalah hidangan khas dari daerah Pekalongan,
Jawa Tengah, Indonesia. Ini memiliki ciri khas dengan
penggunaan tauco (pasta kedelai fermentasi) sebagai bumbu
utama, yang memberikan hidangan ini rasa yang gurih dan
beraroma khas. Warung soto tauco yang legendaris dan
terkenal di Pekalongan maupun diluar Pekalongan adalah
warung Soto Klego H. Kunawi. Warung soto tauco yang
kondang berdiri sejak tahun 1970. Warung Soto Klego
H.Kunawi berlokasi di gg.5 kelurahan Klego, Kota Pekalongan,
Jawa Tengah.

Soto Klego H.Kunawi sendiri memiliki menu andalan
yaitu soto daging dan soto jeroan sapi yang kuahnya yang
kental ,asam, manis dan gurih mencerminkan soto khas dengan
tauco. Meskipun banyak rumah makan soto yang juga
menggunakan bahan utama yang sama yaitu tauco, rumah
makan ini tetap menjadi idaman dan selera masyarakat
Pekalongan dan sekitarnya. Rumah makan soto ini berhasil
mempertahankan eksistensinya walaupun banyak rumah makan
sejenis yang sama. Table berikut menunjukkan hasil wawancara
dengan pengelola Soto Klego H.Kunawi Kota Pekalongan
memperoleh hasil sebagai berikut:

Tabel 1.2
Omset Penjualan Soto Klego H. Kunawi
Bulan Maret- September 2023

] Kenaikan/

Omset Penjualan

Bulan Setian Bulan Penurunan Omset

P Setiap Bulan

Maret Rp. 344.176.000
April Rp. 281.424.000 -62.752.000
Mei Rp. 327.096.000 + 45.672.000
Juni Rp. 267.036.000 - 60.060.000




Juli Rp. 256.872.000 - 10.164.000

Agustus Rp. 363.132.000 + 106.260.000

September Rp. 275.352.000 - 87.780.000

Dari table 1.2 merupakan menunjukkan bahwa omset
penjualan meningkat dan menurun setiap bulan. Peningkatan
dan penurunan omset suatu bisnis dipengaruhi oleh banyak
variabel, dan ini adalah hal biasa bagi industri makanan. Rumah
makan Soto Klego H.Kunawi memiliki omset bulanan yang
besar, yang dapat menunjukkan berapa banyak pelanggan yang
datang setiap bulannya. Diharapkan bahwa tingkat kepercayaan,
loyalitas, dan kepuasan pelanggan di Soto Klego H.Kunawi
akan tetap tinggi meskipun lokasinya berada di dalam gang di
desa. Dalam situasi di mana bisnis rumah makan soto yang
sejenis bersaing satu sama lain. Kesuksesan jangka panjang
rumah makan Soto Klego H.Kunawi bergantung pada upayanya
untuk mempertahankan dan meningkatkan kepercayaan
pelanggan, menjamin kepuasan pelanggan, dan meningkatkan
volume penjualan. Selanjutnya, kepuasan pelanggan dapat
menghasilkan loyalitas pelanggan.

Penelitian ini dilatarbelakangi oleh ressearch gap pada
penelitian-penelitian terdahulu. Penelitian-penelitian terdahulu
telah banyak yang meneliti hubungan antara lokasi dengan
kepuasan dan loyalitas pelanggan. Penelitian yang dilakukan
olen Romadhoni et al., (2023) dimana mendapati adanya
hubungan yang positif dari lokasi terhadap kepuasan konsumen,
dimana ini selaras terhadap Lahura et al., (2023) dengan hasil
lokasi memiliki pengaruh pada loyalitas konsumen secara
signifikan. Sementara penelitian Vira (2023) menemukan
bahwa lokasi tidak mempengaruhi kepuaasaan pelanggan.

Penelitian tentang hubungan antara kepercayaan
konsumen dengan kepuasan dan loyalitas pelanggan penelitian
dari Sudirman et al., (2020) membuktikan keyakinan tidak
dapat mengontrol hubungan antara persepsi merek dan
kepuasan konsumen. Kondisi ini selaras terhadap penelitian
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Hafidz & Muslimah (2023) dengan hasil kepercayaan serta
kepuasan konsumen tidak dipengaruhi oleh loyalitas konsumen.
Di sisi lain, penelitian yang dilakukan oleh Sugih Prakoso
(2016) membuktikan bahwa Kepercayaan berdampak bagi
Loyalitas Pelanggan.

Penelitian tentang hubungan antara kepuasan pelanggan
dengan loyalitas pelanggan terdapat kesenjangan yaitu
penelitian Bintari,W.P., Udayana, I., & Maharani (2022) dimana
membuktikan kepuasan konsumen tidak memberikan pengaruh
untuk loyalitas konsumen. Sementara penelitian Farida &
Prabowo (2023) menjelaskan kepuasan konsumen sangat
memengaruhi loyalitas konsumen.

Penelitian tentang hubungan antara lokasi dengan
loyalitas pelanggan melalui kepuasan konsumen selaku variabel
intervening terdapat dalam penelitian Putri et al., (2017)
membuktikan bahwa kualitas produk, lokasi, serta kepuasan
berdampak bagi loyalitas pelanggan. Disisi lain juga didukung
oleh penelitian Emik Iriyanti & Suharto (2016) melalui
kepuasan sebagai variabel intervensi, menunjukkan bahwa ada
hubungan diantara kualitas produk, harga, serta lokasi terhadap
loyalitas pelanggan secara positif signifikan.

Berdasar pada latar belakang diatas, terdapat sebuah
research gap dari beragam penelitian sebelumnya, sehingga
akan dilaksanakan penelitian kembali dengan judul: “Pengaruh
Lokasi Dan Kepercayaan Konsumen Pada Loyalitas
Pelanggan Dengan Kepuasan Pelanggan Sebagai Variabel
Intervening Di Soto Klego H. Kunawi Kota Pekalongan”.

. Rumusan Masalah

Berdasar dari latar belankang, peneliti akan mengambil
sejumlah rumusan masalah berupa:
1. Apakah lokasi berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan di
Soto Klego H.Kunawi Kota Pekalongan?
2. Apakah kepercayaan konsumen berpengaruh terhadap
loyalitas pelanggan di Soto Klego H.Kunawi Kota
Pekalongan?



3. Apakah lokasi berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan di
Soto Klego H.Kunawi Kota Pekalongan?

4. Apakah kepercayaan konsumen berpengaruh terhadap
kepuasan pelanggan di Soto Klego H.Kunawi Kota
Pekalongan?

5. Apakah kepuasan pelanggan berpengaruh terhadap loyalitas
pelanggan di Soto Klego H.Kunawi Kota Pekalongan?

6. Apakah terdapat pengaruh lokasi terhadap loyalitas
pelanggan melalui kepuasan pelanggan di Soto Klego
H.Kunawi Kota Pekalongan?

7. Apakah terdapat pengaruh kepercayaan konsumen terhadap
kepercayaan konsumen melalui kepuasan pelanggan di Soto
Klego H.Kunawi Kota Pekalongan?

. Pembatasan Masalah

Peneliti telah menetapkan batasan untuk memastikan
bahwa subjek penelitian ini tidak terlalu luas. Batasan yang
dimaksud diantaranya:

1. Lokasi pelaksanaan penelitian yakni Kota Pekalongan

2. Variabel yang digunakan meliputi variabel independent (X;)
yaitu lokasi , (X) kepercayaan konsumen, dengan variabel
dependen (Y) berupa loyalitas pelanggan, serta variabel
intervening (Z) berupa kepuasan pelanggan.

. Tujuan dan Manfaat Penelitian

Tujuan dan manfaat yang dapat diberikan dari penelitian ini

yakni:

1. Tujuan Penelitian
a. Untuk memahami pengaruh lokasi terhadap loyalitas

pelanggan Soto Klego H.Kunawi Kota Pekalongan.

b. Untuk memahami pengaruh kepercayaan konsumen
terhadap loyalitas pelanggan Soto Klego H.Kunawi
Kota Pekalongan.

c. Untuk memahami pengaruh lokasi terhadap kepuasan
pelanggan Soto Klego H.Kunawi Kota Pekalongan.



d.

7

Untuk memahami pengaruh kepercayaan konsumen
terhadap kepuasan pelanggan Soto Klego H.Kunawi
Kota Pekalongan..

Untuk memahami pengaruh kepuasan pelanggan
terhadap loyalitas pelanggan Soto Klego H.Kunawi
Kota Pekalongan..

Untuk memahami pengaruh lokasi terhadap loyalitas
pelanggan melalui kepuasan pelanggan Soto Klego
H.Kunawi Kota Pekalongan.

Untuk memahami pengaruh kepercayaan konsumen
terhadap loyalitas pelanggan melalui  kepuasan
pelanggan Soto Klego H.Kunawi Kota Pekalongan.

2. Manfaat Penelitian
a. Manfaat teoritis

Mampu digunakan sebagai sumber penelitian ilmiah
untuk memperluas perspektif dan pemahaman tentang
penelitian yang serupa.

Hasil yang didapat bisa dipergunakan menjadi contoh
sekaligus memberikan kontribusi bagi penelitian
akademik dan penelitian lainnya.

b. Manfaat Praktis

Bagi Soto Klego H.Kunawi Kota Pekalongan
Penelitian ini diharapkan bisa berguna untuk Soto
Klego H.Kunawi Kota Pekalongan sebagai bahan
evaluasi.
Bagi peneliti
Diharapkan bahwa hasil penelitian dapat
mengimbuhkan literatur dan perhatian tentang
manajemen pemasaran. terutama studi terkait
Pengarun Dan Kepercayaan Konsumen Pada
Loyalitas Pelanggan Dengan Kepuasan Pelanggan
Sebagai Variabel Intervening Di Soto Klego
H.Kunawi Kota Pekalongan.”



E. Sistematika Pembahasan
Dalam penelitian ini pembahasan dan penyajian hasil
penelitian ini penyusun menggunakan sistematika dengan
membagi pembahasan sebagai berikut:

BAB |

BAB Il

BAB Il

BAB IV

BAB V

PENDAHULUAN

Bab ini membahas latar belakang masalah,
rumusan masalah, tujuan penelitian dan manfaat
penelitian serta tujuan penelitian.

KERANGKA TEORI

Bab ini menjelaskan teori-teori tentang landasan
teori, tinjauan pustaka, kerangka berfikir dan
hipotesis. Landasan Teori, Tinjauan Pustaka,
Kerangka Berfikir dan Hipotesis.

METODE PENELITIAN

Bab ini mencakup jenis dan pendekatan
penelitian, setting penelitian, populasi dan
sampel, variabel penelitian, sumber data, teknik
pengambilan data, serta metode analisis data.
DATA DAN PEMBAHASAN

Bab ini membahas deskripsi umum meliputi
objek penelitian, deskripsi data, penyajian dan
analisis serta pembahasan

PENUTUP

Bab ini berisi uraian tentang kesimpulan yang
diambil dari hasil penelitian pembahasan
penelitian serta saran-saran yang dapat diberikan
untuk perbaikan selanjutnya.



BAB V
PENUTUP

A. Kesimpulan

Berdasarkan analisis dan pembahasan yang telah dilakukan

di Soto Klego H.Kunawi Kota Pekelongan tentang pengaruh lokasi
dan kepercayaan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan melalui
kepuasan pelanggan sebagai variabel intervening, hasilnya adalah
sebagai berikut:

1.

Lokasi Soto Klego H.Kunawi Kota Pekalongan tidak
mempengaruhi Loyalitas Pelanggannya,

. Kepercayaan Konsumen yang dimiliki Soto Klego H.Kunawi

Kota Pekalongan mempengaruhi Loyalitas Pelanggannya

. Lokasi Soto Klego H.Kunawi Kota Pekalongan tidak

mempengaruhi Kepuasan Pelanggan,

. Kepercayaan konsumen yang dimiliki Soto Klego H.Kunawi

Kota Pekalongan mempengaruhi Kepuasan Pelanggannya,

. Loyalitas pelanggan yang dimiliki Soto Klego H.Kunawi Kota

Pekalongan mempengaruhi Kepuasan Pelanggan,

. Lokasi Soto Klego H.Kunawi Kota Pekalongan tidak

mempengaruhi Loyalitas pelanggannya melalui Kepuasan
Pelanggan sebagai Variabel Intervening,

. Kepercayaan konsumen yang dimiliki Soto Klego H.Kunawi

Kota Pekalongan mempengaruhi Loyalitas Pelanggannya
melalui Kepuasan pelanggan sebagai Variabel Intervening.

B. Saran

Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan, peneliti

menunjukkan beberapa saran sebagai berikut:

1.

Bagi Soto Klego H.Kunawi Kota Pekalongan

Loyalitas dan Kepuasan pelanggan tidak dipengaruhi
olen Lokasi. Lokasi juga tidak memengaruhi Loyalitas
Pelanggan secara tidak langsung melalui Kepuasan Pelanggan.
Namun, peneliti mengatakan bahwa Soto Klego H.Kunawi Kota
Pekalongan perlu memperluas dan mengembangkan lokasi agar
lebih nyaman bagi pelanggan.
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Kepercayaan Konsumen memengaruhi Loyalitas dan
Kepuasan Pelanggan, dan Kepercayaan Pelanggan secara tidak
langsung memengaruhi Loyalitas Pelanggan melalui Kepuasan
Pelanggan. Sehingga menurut peneliti kepercayaan konsumen
yang dimiliki Soto Klego H.Kunawi Kota Pekalongan agar terus
dijaga dan bahkan perlu ditingkatkan dan dipertahankan, agar
loyalitas pelanggan dan kepuasan pelanggan yang sudah
dimiliki dari berbagai kalangan dapat terus dipertahankan demi
kelangsungan keberhasilan suatu Perusahaan.

Bagi Penelitian Selanjutnya

Diharapkan peneliti yang akan datang dapat melakukan
lebih banyak penelitian pada rumah makan Soto Klego
H.Kunawi di Kota Pekalongan dalam jangkauan yang lebih luas
.Selain itu, diharapkan untuk memasukkan variabel tambahan
dalam penelitian yang serupa dengan ini, karena ini akan
memungkinkan pengaruh yang lebih besar pada loyalitas
pelanggan Soto Klego H.Kunawi Kota Peklaongan dari variabel
lain
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