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MOTTO 

 

“Sesungguhnya Allah tidak akan merubah suatu kaumnya sehingga mereka  

merubah keadaan yang ada pada diri mereka sendiri” 

(QS. Ar Ra’d :11) 

“Ilmu itu ibarat binatang buruan, sedangkan pena adalah pengikatnya. Maka  

ikatlah binatang buruanmu dengan ikatan yang kuat” 

( Imam Syafi’i) 
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ABSTRACT 

 

This research aims to examine the influence of product quality and service quality 

on customer loyalty through customer satisfaction at KFC in Jember. This study is 

an explanatory research that aims to demonstrate the position and influence 

between the variables under investigation. The sample in this study consisted of 100 

respondents selected through purposive sampling. This research uses quantitative 

data. The data source in this research is primary data by distributing 

questionnaires directly to selected respondents. The research instrument used path 

analysis with the Statistical Program For Social Science (SPSS). The results show: 

Product quality has a significant effect on consumer satisfaction. Service quality 

has a substantial effect on consumer satisfaction. Product quality has a significant 

effect on customer loyalty. Consumer satisfaction has a significant effect on 

customer loyalty. Product quality has a significant effect on customer loyalty 

through consumer satisfaction. Service quality has a significant effect on customer 

loyalty through consumer satisfaction. The findings of this research are that service 

quality does not have a significant effect on customer loyalty. 

 

Keywords: Product Quality, Service Quality, Customer Loyalty, Customer  
Satisfaction. 
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 RINGKASAN  

 

Pengaruh Kualitas Produk dan Kualitas Layanan Terhadap Loyalitas 
Pelanggan Melalui Kepuasan Konsumen; Elisa Nanda Lutvi; 210810201152; 
2023; Jurusan Manajemen; Fakultas Ekonomi Jember; Universitas Jember. 

 Menghadapi meningkatnya kebutuhan manusia untuk bersantai dan 
menghilangkan kepenatan, tempat-tempat seperti restoran, warung makan, dan kafe 
menjadi pilihan utama. Di tengah persaingan bisnis yang ketat, kepuasan konsumen 
menjadi krusial bagi kelangsungan perusahaan. Sebagai waralaba makanan cepat 
saji global, KFC berhasil membangun citra merek yang kuat di Jember, Indonesia. 
Konsumen saat ini cenderung lebih selektif dalam menilai produk dan memastikan 
kepuasan pribadi. Kualitas produk dan layanan memiliki dampak besar terhadap 
kepuasan konsumen. Fokus pada kualitas layanan penting, karena memengaruhi 
daya saing dan profitabilitas perusahaan. Kepuasan konsumen menjadi kunci 
kesuksesan dan pembentukan loyalitas pelanggan dalam lingkungan bisnis yang 
kompetitif. Kualitas produk dan layanan yang unggul membentuk fondasi kuat 
untuk menciptakan loyalitas pelanggan. Keberhasilan KFC menarik perhatian 
banyak pelanggan setia dan juga menimbulkan minat bagi calon pelanggan yang 
baru, namun ditengah persaingan yang semakin ketat dalam industri makanan cepat 
saji perusahaan perlu untuk terus berupaya memahami apa yang mempengaruhi 
kepuasan konsumen mereka.  

 Penelitian ini menggunakan explanatory research yang bertujuan untuk 
menunjukkan kedudukan dan pengaruh antara variabel yang diteliti, yaitu pengaruh 
kualitas produk dan kualitas layanan terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan 
konsumen.  Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh konsumen KFC Jember. 
Metode pengambilan sampel dalam penelitian adalah non probability sampling 
dengan teknik purposive sampling. Sampel yang digunakan dalam penelitian ini 
sebanyak 100 responden. Penelitian ini menggunakan data kuantitatif. Sumber data 
dalam penelitian ini adalah data primer dengan menyebarkan kuesioner secara 
langsung terhadap responden terpilih metode analisis data yang digunakan dalam 
penelitian ini adalah analisis jalur (Path analysis). 

Hasil penelitian menunjukkan: Kualitas produk berpengaruh signifikan 
terhadap kepuasan konsumen. Kualitas layanan berpengaruh signifikan terhadap 
kepuasan konsumen. Kualitas produk berpengaruh signifikan terhadap loyalitas 
pelanggan. Kepuasan konsumen berpengaruh signifikan terhadap loyalitas 
pelanggan. Kualitas produk berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan 
melalui kepuasan konsumen. Kualitas layanan berpengaruh signifikan terhadap 
loyalitas pelanggan melalui kepuasan konsumen. Temuan penelitian ini Kualitas 
layanan tidak berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan. 
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BAB 1. PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Kebutuhan manusia yang semakin banyak untuk dipenuhi, memerlukan 

suatu tempat untuk melepas kejenuhan, bersantai, menghilangkan kepenatan dari 

padatnya aktivitas sehari-hari. Banyak tempat yang bisa dijadikan untuk bersantai 

sambil menyantap makanan serta berbincang-bincang, seperti restoran, warung 

makan dan kafe. Berbagai cara dapat digunakan dalam meningkatkan penjualan, 

mempertahankan pelanggan lama dan mendapatkan pelanggan baru baru 

(Oktaviansyah et al., 2022). Bisnis kuliner selalu mendapat pasar yang jelas terbukti 

dari keberadaan berbagai restoran yang menawarkan konsep unik dan 

menyenangkan (Yulisetiarini et al., 2022) (b). Bisnis kuliner kini berkembang pesat, 

persaingan ketat terjadi di sektor ini dengan berbagai produk serupa dalam berbagai 

harga dan kualitas, mendorong pelaku bisnis untuk lebih profesional, inovatif demi 

bertahan dan bersaing. Persaingan bisnis yang semakin ketat menjadikan kepuasan 

konsumen suatu hal yang sangat penting bagi kelangsungan suatu perusahaan. 

Sebagai salah satu waralaba makanan cepat saji yang telah mendunia, Kentucky 

Fried Chicken (KFC) telah berhasil membangun citra merek yang kuat dan menarik 

minat konsumen di berbagai belahan dunia termasuk di Jember, Indonesia.  

Jember merupakan suatu wilayah bagian Provinsi Jawa Timur. Secara 

geografis Jember berada pada wilayah yang strategis dan memiliki berbagai potensi 

sumber daya alam yang beragam dan menarik ( www.jemberkab.go.id ). Nilai 

positif ini bisa menjadi peluang berharga bagi pelaku bisnis karena banyaknya 

orang yang datang dari luar Jember untuk berwisata atau bermigrasi. Data dari 

Badan Pusat Statistik Jawa Timur menunjukkan bahwa Jember adalah kota dengan 

jumlah penduduk terbanyak ketiga setelah Surabaya dan Malang. Keadaan ini 

menjadi keunggulan yang bisa dimanfaatkan oleh para pengusaha dalam berbagai 

sektor bisnis salah satu di antaranya ialah sektor makanan cepat saji Kentucky Fried 

Chicken (KFC). 
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KFC Jember telah berdiri sejak tahun 2016 dan hingga tahun 2023 

eksistensinya tetap terjaga, terbukti dari tingginya loyalitas pelanggan terhadap 

KFC Jember (Ashary, 2019). KFC sebagai salah satu restoran fast food paling 

terkenal di dunia, menawarkan berbagai produk ayam goreng yang lezat dan 

beragam sajian lainnya. Keberhasilan KFC menarik perhatian banyak pelanggan 

setia dan juga menimbulkan minat bagi calon konsumen yang baru, meskipun telah 

berhasil membangun citra dan popularitasnya di berbagai belahan dunia KFC tidak 

terlibat dalam boikot terhadap produk yang beraliansi dengan Israel. Keputusan ini  

mencerminkan sikap netralitas perusahaan terhadap isu-isu politik dan konflik 

internasional, keputusan ini juga dapat menimbulkan berbagai pandangan dan 

tanggapan baik dari konsumen untuk tetap loyal terhadap KFC. Di tengah 

persaingan yang semakin ketat di industri makanan cepat saji, perusahaan perlu 

terus berupaya memahami apa yang memengaruhi kepuasan konsumen mereka, 

faktor-faktor seperti kualitas produk dan kualitas layanan perlu diperhatikan guna 

mencapai kepuasan konsumen sehingga tercipta sebuah loyalitas pelanggan. Perlu 

adanya peningkatan kualitas produk KFC yang masih kurang melalui pengolahan 

produk oleh koki profesional dan penyajian makanan yang inovatif agar sesuai 

dengan selera konsumen dengan diketahui faktor yang mempengaruhi akan 

mempermudah manajemen dalam pengambilan keputusan manajerial dalam suatu 

bisnis (Prasastono and Pradapa, 2012).  

Konsumen semakin selektif dalam menilai suatu produk, dengan tujuan 

utama memastikan kepuasan pribadi mereka (Yulisetiarini et al., 2022) (a). 

Konsumen dalam melakukan pembelian suatu produk melakukan pertimbangan 

yang ketat terkait produk yang berkualitas untuk menciptakan sebuah kepuasan 

(Yulisetiarini et al., 2018). Menciptakan produk berkualitas adalah tugas yang 

kompleks, memerlukan standar kualitas perusahaan sebagai acuan bagi produk-

produk unggul. Standar ini berfungsi untuk mempertahankan proporsi yang 

konsisten dalam produk yang dihasilkan, menjaga kepercayaan konsumen terhadap 

produk tersebut. Kualitas produk dianggap sangat baik apabila mampu memenuhi 

kebutuhan dan harapan konsumen, penjelasan tersebut diperkuat dengan hasil 
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penelitian oleh Yulisetiarini et al. (2018), Setiawan dan Safitri (2019), Maghfiroh 

(2019) Soraya dan Marlena (2020),  Aldiana et al. (2020), Deviyanti et al.  (2021), 

Woen dan Santoso (2021), Yulisetiarini et al. (2022) (a), Budiarno et al. (2022) serta 

Bali (2022) berarti kualitas produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan konsumen. Terdapat pandangan kualitas produk tidak selalu menjadi 

faktor penentu dalam menghasilkan kepuasan konsumen. Meskipun kualitas yang 

tinggi sering dihubungkan dengan kepuasan, faktanya ada aspek lain yang juga 

berkontribusi terhadap tingkat kepuasan konsumen. Pendapat tersebut sejalan 

dengan penelitian yang dilakukan oleh Fiazisyah dan Purwidiani (2018), 

Mariansyah dan Syarif (2020) serta Kristiawan et al. (2021) menyatakan kualitas 

produk tidak berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen 

karena kepuasan konsumen tidak hanya mengenai hasil akhir dari makanan yang 

disajikan, tetapi juga melibatkan proses yang dimulai ketika konsumen memasuki 

restoran hingga mereka meninggalkannya, meskipun kualitas produk tidak 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen, namun bukan berarti kualitas 

produk tidak penting dalam menciptakan kepuasan konsumen. 

Selain kualitas produk, kualitas layanan juga memiliki pengaruh terhadap 

kepuasan konsumen. Penting bagi perusahaan untuk memberikan perhatian pada 

kualitas pelayanan, karena tingkat kualitas tersebut secara langsung memengaruhi 

kemampuan persaingan dan tingkat profitabilitas perusahaan (Panjaitan, 2016). 

Sebuah restoran seringkali memiliki banyak cabang yang tersebar di berbagai 

wilayah, meskipun berasal dari perusahaan dengan standar operasional prosedur 

yang serupa, pengalaman pelayanan cenderung berbeda dari satu cabang ke cabang 

lainnya. Jasa sebagai bagian integral dalam industri ini, bukan hanya hasil akhir 

dari makanan yang disajikan, tetapi juga melibatkan proses yang dimulai ketika 

konsumen memasuki restoran hingga mereka meninggalkannya. Proses interaksi 

yang dirancang dengan cermat dan dilaksanakan dengan benar pasti akan 

berdampak pada kualitas layanan secara keseluruhan. Penelitian  Kristiawan et al. 

(2021) kualitas pelayanan dilihat melalui penciptaan rasa nyaman saat konsumen 

makan di restoran dan keramahan karyawan saat konsumen meninggalkan tempat 
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tersebut. Menurut Yulisetiarini et al. (2022) (b) kualitas layanan dapat diukur 

berdasarkan sejauh mana perusahaan mampu memenuhi harapan dan kebutuhan 

konsumen. Sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Oktarini (2019), Fitria 

dan Yuliati (2020), Yulisetiarini dan Mawarni (2021),  Kristiawan et al. (2021), 

Yulisetiarini et al. (2022) (b), berarti kualitas layanan berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan konsumen karena semakin baik kualitas layanan yang 

disediakan, semakin besar kepuasan yang akan dirasakan oleh konsumen terhadap 

layanan yang diberikan oleh perusahaan. Namun saat kualitas layanan yang 

diberikan tidak sesuai keinginan konsumen maka kepuasan tidak akan di dapatkan 

sejalan dengan penelitian Purwanto (2016), Tresiya et al.  (2019), Safavi dan 

Hawignyo (2021)  serta Budiarno et al. (2022)  berarti kualitas layanan tidak 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen dalam hal ini 

kepuasan konsumen lebih dipengaruhi oleh faktor lingkungan, kualitas makanan 

dan nilai yang dirasakan. 

Kepuasan konsumen merupakan tonggak keberhasilan suatu perusahaan 

sehingga menciptakan loyalitas pelanggan (Fiazisyah dan Purwidiani, 2018). 

Menurut Kotler dan Keller (2016:153) menyatakan bahwa kepuasan merupakan 

rasa senang atau kecewa dari seseorang yang muncul karena membandingkan 

kinerja yang dirasakan dengan harapannya. Menurut Kotler dan Keller (2016:138) 

loyalitas merupakan sebuah komitmen yang dipegang untuk menggunakan atau 

membeli kembali produk yang disukai di masa mendatang. Hasil penelitian yang 

dilakukan oleh Wirawan et al. (2019), Yulisetiarini dan Mawarni (2021), Budiarno 

et al. (2022), Yulisetiarini et al. (2022) (c) menunjukkan bahwa kepuasan konsumen 

secara parsial berpengaruh positif yang signifikan terhadap loyalitas konsumen 

karena konsumen yang merasa puas cenderung menjadi loyal terhadap perusahaan. 

Namun hasil penelitian yang dilakukan oleh Pradiani et al. (2022) bahwa kepuasan 

konsumen berpengaruh negatif dan tidak signifikan terhadap loyalitas pelanggan, 

kepuasan konsumen tidak terbukti bertindak sebagai variabel intervensi untuk 

memediasi pengaruh kualitas produk terhadap loyalitas pelanggan. Aprileny et al. 

(2022) bahwa kepuasan konsumen tidak berpengaruh langsung terhadap loyalitas 

DIGITAL REPOSITORY UNIVERSITAS JEMBER

DIGITAL REPOSITORY UNIVERSITAS JEMBER



5 

 

 

 

pelanggan karena ada banyak faktor lain yang dapat memengaruhi keputusan 

konsumen untuk tetap setia seperti mutu produk, pengalaman belanja yang 

menyenangkan serta strategi pemasaran yang diterapkan atau bahkan mencoba 

suatu produk baru karena perubahan kebutuhan. Kualitas produk yang tinggi 

memiliki peran krusial dalam membentuk loyalitas pelanggan yang kuat sejalan 

dengan penelitian Pradiani et al. (2022) berarti kualitas produk berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Namun penelitian Arif dan Syahputri 

(2021) menemukan kualitas produk tidak berpengaruh signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan karena kurangnya inovasi produk yang ditawarkan. Pengalaman 

pelayanan yang berkualitas dapat menciptakan ikatan emosional, menjadi kunci 

utama dalam membangun loyalitas pelanggan hasil penelitian Naini et al. (2022) 

menyatakan kualitas layanan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan dan 

penelitian Yulisetiarini dan Mawarni (2021) kualitas layanan memberikan pengaruh 

signifikan paling besar terhadap loyalitas pelanggan. Namun penelitian Qomariah 

(2012), Sitorus dan Yustisia (2018), Narotama (2019), Supriyanto et al.  (2021) 

kualitas layanan tidak berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan, karena loyalitas pelanggan lebih dipengaruhi oleh faktor kepuasan 

konsumen. 

Membentuk loyalitas pelanggan dalam dunia bisnis yang kompetitif perlu 

peran sentral dari kualitas produk dan kualitas layanan dengan kepuasan konsumen 

menjadi mediator yang menghubungkan secara signifikan. Kualitas produk dan 

kualitas pelayanan yang unggul tidak hanya menciptakan kepuasan konsumen, 

tetapi juga menjadi fondasi yang kuat dalam membentuk loyalitas pelanggan. Hasil 

penelitian Rusiyati et al. (2022) menyatakan bahwa kepuasan konsumen tidak dapat 

memediasi pengaruh kualitas produk terhadap loyalitas pelanggan, sedangkan 

pengaruh kualitas layanan terhadap loyalitas pelanggan, kepuasan konsumen 

menjadi mediasi yang signifikan, dalam konteks ini pengalaman pelanggan yang 

memuaskan terutama melalui layanan yang superior, memiliki peran krusial dalam 

membentuk loyalitas jangka panjang. Berdasarkan hasil penelitian Naini et al. 

(2022) kualitas produk dan kualitas layanan berpengaruh signifikan terhadap 
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loyalitas pelanggan melalui kepuasan konsumen, ketepatan respon, keunikan 

produk dan perhatian karyawan diidentifikasi sebagai aspek kualitas produk dan 

layanan paling signifikan dalam memengaruhi kepuasan konsumen dan loyalitas 

pelanggan. Kemampuan memberikan tanggapan yang tepat, keunikan produk yang 

ditawarkan, perhatian yang diberikan oleh karyawan mampu menciptakan 

pengalaman yang memuaskan sehingga memperkuat loyalitas pelanggan restoran. 

Kemudian hasil penelitian Arif dan Syahputri (2021) kualitas produk tidak 

berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan konsumen 

sebagai variabel intervening karena kurangnya inovasi produk yang ditawarkan.  

Berdasarkan latar belakang tersebut maka penelitian ini berjudul Pengaruh Kualitas 

Produk dan Kualitas Layanan Terhadap Loyalitas Pelanggan Melalui Kepuasan 

Konsumen Kentucky Fried Chicken (KFC) Di Jember.  

1.2 Rumusan Masalah 

Bisnis kuliner kini berkembang pesat, persaingan ketat terjadi di sektor ini, 

dengan berbagai produk serupa dalam berbagai harga dan kualitas, mendorong 

pelaku bisnis untuk lebih profesional dan inovatif demi bertahan dan bersaing. 

Persaingan bisnis yang semakin ketat menjadikan kepuasan konsumen suatu hal 

yang sangat penting bagi kelangsungan suatu perusahaan untuk menciptakan 

loyalitas pelanggan. Kentucky Fried Chicken sebagai salah satu restoran fast food 

paling terkenal di dunia, menawarkan berbagai produk ayam goreng yang lezat dan 

beragam sajian lainnya. Perlu adanya peningkatan kualitas produk KFC yang masih 

kurang melalui pengolahan produk oleh koki profesional dan penyajian makanan 

yang inovatif agar sesuai dengan selera konsumen, serta perlu ditingkatkan lagi dari 

segi pelayanan yang diberikan agar konsumen merasa nyaman dan puas. Adapun 

rumusan masalah dalam penelitian ini ialah sebagai berikut:  

a. Apakah kualitas produk berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

konsumen KFC di Jember? 

b. Apakah kualitas layanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

konsumen KFC di Jember? 
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c. Apakah kualitas produk berpengaruh signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan KFC di Jember?  

d. Apakah kualitas layanan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan KFC di Jember? 

e. Apakah kepuasan konsumen berpengaruh signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan KFC di Jember? 

f. Apakah kualitas produk berpengaruh signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan melalui kepuasan konsumen KFC di Jember?  

g. Apakah kualitas layanan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan melalui kepuasan konsumen KFC di Jember? 

 

1.3 Tujuan Penelitian 

Berdasarkan latar belakang, maka tujuan yang ingin dicapai dalam 
penelitian ini adalah sebagai berikut:  

a. Menganalisis dan membahas pengaruh Kualitas Produk terhadap Kepuasan 

Konsumen KFC Di Jember. 

b. Menganalisis dan membahas pengaruh Kualitas Layanan terhadap 

Kepuasan Konsumen KFC Di Jember. 

c. Menganalisis dan membahas pengaruh Kualitas Produk terhadap Loyalitas 

Pelanggan KFC Di Jember. 

d. Menganalisis dan membahas pengaruh Kualitas Layanan terhadap Loyalitas 

Pelanggan KFC Di Jember. 

e. Menganalisis dan membahas Pengaruh Kepuasan Konsumen terhadap 

Loyalitas Pelanggan KFC Di Jember. 

f. Menganalisis dan membahas pengaruh Kualitas Produk terhadap Loyalitas 

Pelanggan melalui Kepuasan Konsumen KFC Di Jember. 

g. Menganalisis dan membahas pengaruh Kualitas Layanan terhadap Loyalitas 

Pelanggan melalui Kepuasan Konsumen KFC Di Jember. 
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BAB 2. TINJAUAN PUSTAKA 

2.1      Kajian Literatur 

2.1.1 Kualitas Produk 

Kotler dan Armstrong (2018:249) menyatakan kualitas produk merupakan 

ciri khas maupun karakter dari suatu produk baik yang terlihat maupun tidak dan 

bersifat mampu memenuhi kebutuhan konsumen. Kualitas produk dinilai sangat 

baik jika produk tersebut berhasil memenuhi kebutuhan dan harapan konsumen. 

Ketika konsumen merasa kurang puas terhadap produk yang baru di konsumsi, 

maka konsumen memiliki kecenderungan untuk beralih pada produk pengganti 

dengan kualitas yang setara atau bahkan beralih pada produk pesaing yang dapat 

memenuhi harapannya.  

Konsumen dalam melakukan pembelian suatu produk melakukan 

pertimbangan yang ketat terkait produk yang berkualitas untuk akhirnya tercipta 

sebuah kepuasan (Yulisetiarini et al. 2018). Menurut Yafie et al. (2016) kualitas 

produk makanan dapat dinilai melalui indikator sebagai berikut:   

a. Persentation (tampilan), yaitu berkaitan dengan tampilan hidangan yang 

disajikan. 

b. Taste (rasa), yaitu cita rasa yang dimiliki hidangan itu sendiri.  

c. Innovative Food (makanan inovatif), yaitu berkaitan dengan inovasi yang 

dilakukan guna menghasilkan suatu produk-produk baru. 

 

2.1.2 Kualitas Layanan  

Menurut Kotler dan Keller (2016:156) mengungkapkan kualitas layanan 

mencakup keseluruhan atribut dan sifat suatu produk serta kemampuannya untuk 

memenuhi kebutuhan konsumen. Semakin tinggi standar kualitasnya, semakin 

besar rasa kepuasan yang dirasakan oleh konsumen. 
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Kualitas layanan yang baik memiliki dampak positif menciptakan tingkat 

kepuasan konsumen yang tinggi, yang kemudian dapat mengakibatkan konsumen 

melakukan pembelian ulang dan kembali menggunakan layanan tersebut. Dalam 

mengembangkan strategi dan program pelayanan, perusahaan harus selalu 

memprioritaskan kepentingan konsumen dan mempertimbangkan berbagai 

komponen kualitas layanan (Kukanja dan Planinc, 2019). Mengukur kualitas 

layanan seringkali lebih rumit dibandingkan mengukur kualitas produk (Nguyen et 

al., 2018). Menurut  Kristiawan et al. (2021) indikator mengukur kualitas layanan 

sebagai berikut:  

a. Kesejukan ruangan restoran, penting untuk memastikan bahwa konsumen 

merasa nyaman selama mereka makan di restoran.  

b. Desain interior, menciptakan atmosfer restoran yang rapi.  

c. Keramahtamahan karyawan restoran, menciptakan pengalaman konsumen 

yang positif dan membangun hubungan jangka panjang antara pihak 

restoran dengan konsumen.  

 

2.1.3 Kepuasan Konsumen 

Menurut Kotler dan Keller (2016:153) Kepuasan merupakan rasa senang 

atau kecewa dari seseorang yang muncul karena membandingkan kinerja yang 

dirasakan dengan harapannya. Jika kinerja yang dirasakan sesuai dengan harapan 

konsumen, maka akan timbul rasa puas dari dalam diri konsumen. Suatu perusahaan 

perlu meningkatkan kinerjanya dan menyesuaikan dengan harapan dan kebutuhan 

konsumen.  

 Yulisetiarini dan Mawarni (2021) menyatakan bahwa kepuasan konsumen 

perlu diperhatikan sebagai bentuk respon dari suatu produk yang ditawarkan pada 

dasarnya, kepuasan merupakan tujuan dari suatu perusahaan. Apabila kepuasan 

berada pada level tertinggi, maka dapat memberikan keuntungan bagi perusahaan 

sehingga konsumen akan menggunakan produk yang sama secara terus menerus. 

Sebaliknya, jika kepuasan berada di level yang rendah, maka perusahaan akan 
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terancam kehilangan konsumen karena konsumen akan beralih ke produk dari 

perusahaan lain yang lebih bisa memenuhi harapan dan kebutuhannya. 

Menurut Wirawan et al. (2019) indikator mengukur kepuasan konsumen 

yaitu sebagai berikut: 

a. Overall satisfaction, yaitu tingkat kepuasan konsumen secara keseluruhan 

terhadap suatu produk yang ditawarkan perusahaan.   

b. Expectation, yaitu kesesuaian produk yang ditawarkan dengan harapan 

pelanggan.  

c. Experience, yaitu tingkat kepuasan konsumen selama menjalin hubungan 

dengan perusahaan atau selama menggunakan produk yang ditawarkan 

perusahaan.  

 

2.1.4 Loyalitas Pelanggan  

Griffin (2016:142) menyatakan bahwa loyalitas pelanggan mengacu pada 

perilaku pelanggan yang mencakup berulangnya pembelian atau penggunaan 

produk dari perusahaan yang sama, memilih lini produk yang sama dari perusahaan 

tersebut, berbagi pengalaman positif dengan orang lain tentang kepuasan yang 

diperoleh dari perusahaan yang bersangkutan.  

Menurut Sinollah dan Masruro (2019) loyalitas memberikan beberapa 

keuntungan bagi perusahaan yaitu penjualan akan naik, posisi perusahaan dipasar 

semakin kuat karena pelanggan memilih untuk membeli produk kita daripada 

produk orang lain, menekan biaya pemasaran, terlindungi dari persaingan harga 

karena pelanggan yang loyal kemungkinannya kecil untuk terpikat terhadap 

perusahaan lainnya. Menurut Zeithaml et al. (2009:47) indikator loyalitas 

pelanggan diantaranya sebagai berikut:  

a. Say positive thing, yaitu penyampaian kata-kata positif mengenai produk 

berdasarkan ulasan cerita atau uraian pengalaman kepada orang lain.  

b. Recommend friends, yaitu merekomendasikan produk kepada pihak lain, 

atau bahkan mendorong seseorang agar mengkonsumsinya.  
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c. Countinue purchasing, yaitu sikap setia dalam melakukan pembelian 

berulang yang dilakukan oleh konsumen terhadap penyedia produk tertentu. 

2.2 Kerangka Konseptual 

Kerangka konseptual atau arah penelitian terdapat pada Gambar 2.1 berikut. 

 

 

Gambar 2.1 Kerangka Konseptual Penelitian 

Keterangan:  

  : Garis menunjukkan pengaruh variabel secara langsung 

: Garis putus-putus menunjukkan pengaruh variabel X terhadap Y2 
melalui variabel Y1 sebagai intervening 

H1  : Pengaruh Kualitas Produk terhadap Kepuasan Konsumen 

H2  : Pengaruh Kualitas Layanan terhadap Kepuasan Konsumen 

H3  : Pengaruh Kualitas Produk terhadap Loyalitas Pelanggan 

H4  : Pengaruh Kualitas Layanan terhadap Loyalitas Pelanggan  

H5  : Pengaruh Kepuasan Konsumen terhadap Loyalitas Pelanggan 

H6 : Pengaruh Kualitas Produk terhadap Loyalitas Pelanggan melalui   
Kepuasan Konsumen 

H7 : Pengaruh Kualitas Layanan terhadap Loyalitas Pelanggan melalui  
Kepuasan Konsumen 

H1 

H5 

H2 

Kualitas Layanan (X2) 

     Kualitas Produk (X1) 

  Loyalitas Pelanggan (Y2)   Kepuasan Konsumen (Y1) 

H3 

H4 

H6 

H7 
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BAB 3. METODELOGI PENELITIAN 

3.1      Rancangan Penelitian 

Rancangan penelitian ini menggunakan explanatory research yang 

bertujuan untuk menunjukkan kedudukan dan pengaruh antara variabel yang 

diteliti, yaitu pengaruh kualitas produk dan kualitas layanan terhadap loyalitas 

pelanggan melalui kepuasan konsumen (Sugiyono, 2013:21).  

3.2      Lokasi dan Waktu Penelitian  

Penelitian ini dilakukan di KFC Jember beralamat di Jalan Gajah Mada 

No.74, Jember Kidul, Kecamatan Kaliwates, Kabupaten Jember dengan 

memberikan kuesioner offline atau secara langsung terhadap responden terpilih. 

Waktu pelaksanaan penelitian akan dilaksanakan selama kurang lebih dua bulan, 

memastikan bahwa periode yang cukup diperuntukkan untuk memperoleh data 

yang relevan dan valid dalam rangka menguji pengaruh Kualitas Produk dan 

Kualitas Layanan Terhadap Loyalitas Pelanggan Melalui Kepuasan Konsumen 

Kentucky Fried Chicken (KFC) di Jember. Operasional KFC Jember berlangsung 

mulai hari Senin hingga Minggu dari pukul 07.00 hingga 22.00 WIB. Informasi ini 

dapat dijadikan sebagai panduan bagi peneliti dalam pemberian kuesioner untuk 

responden. Teknik penyebaran kuesioner setiap hari dengan rentang waktu pukul 

13.00 hingga 20.00 WIB dimulai pada hari Rabu 25 Oktober hingga Kamis 30 

November 2023. Pemilihan waktu ini didasarkan pada observasi perilaku 

konsumen di KFC, yang cenderung lebih santai dan ramai selama jam tersebut. 

Tujuannya adalah agar peneliti dapat menjaring pengisian kuesioner dari responden 

secara optimal.  

3.3       Populasi dan Sampel  

3.3.1    Populasi  

Populasi merupakan wilayah generalisasi yang terdiri dari obyek atau 

subyek yang memiliki kualitas dan karakteristik tertentu yang ditentukan oleh 
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peneliti untuk dipelajari dan kemudian disimpulkan (Sugiyono, 2013:80).  Populasi 

ini mencakup semua individu yang merupakan pelanggan atau konsumen KFC di 

Jember. 

3.3.2    Sampel 

Menurut Siyoto dan Sodik (2015:64) sampel adalah sebagian dari dari 

jumlah dan karakteristik yang dimiliki oleh populasi tersebut sehingga dapat 

mewakili populasinya. Sampel dalam penelitian ini 100 responden diperoleh 

dengan mengambil banyaknya indikator dikali 5 dan 10, yaitu minimal 12x5 = 60 

dan maksimal 12x10 = 120 (Ferdinand 2014:48). Sebaiknya jumlah sampel 

minimal adalah 100 responden atau lebih (Hair et al. 2010:101).  Metode 

pengambilan sampel dalam penelitian ini menggunakan non probability sampling, 

metode ini tidak memberi peluang yang sama bagi setiap anggota populasi untuk 

dipilih menjadi sampel. Teknik sampel yang digunakan adalah purposive sampling 

dengan kriteria sebagai berikut: 

a. Respoden berusia minimal 18 tahun ke atas dengan pertimbangan bahwa 

responden mampu memberikan jawaban valid terhadap kuesioner 

penelitian. 

b. Responden yang pernah berkunjung, melakukan pembelian dan 

mengkonsumsi produk KFC Jember minimal sebanyak 2 kali dalam kurun 

waktu enam bulan terakhir, dapat dijadikan pertimbangan bagi konsumen 

dalam menilai sehingga hasil lebih akurat di bandingkan kesan pertama. 

3.4      Data Penelitian  

Jenis data pada penelitian ini adalah data kualitatif yang dikuantitatif 

diperoleh dari jawaban yang diberikan responden, data tersebut dikuantitatifkan 

dengan menggunakan skala likert sehingga bisa diolah dengan perhitungan statistik. 

Sumber data utama merupakan data primer, metode pengumpulan data dilakukan 

melalui pengisian kuesioner secara langsung oleh responden terpilih. 
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3.5       Alat Penelitian   

Menurut Sarwono (2006:47), analisis jalur (Path Analysis) merupakan 

bagian dari analisis regresi linear berganda yang bertujuan untuk menganalisis 

pengaruh antar variabel bebas yang mempengaruhi variabel terikat secara langsung 

maupun tidak langsung dengan menggunakan program statistik yaitu  Statistical 

Program For Social Science (SPSS). Signifikansi model tampak berdasarkan 

koefisien (β) yang signifikan terhadap jalur.  

3.5.1    Definisi Operasional Variabel  

Definisi operasional variabel akan dijabarkan secara rinci dalam 

pernyataan-pernyataan kuesioner penelitian, menjadikannya indikator yang dapat 

diukur. Rincian lengkap tentang definisi operasional variabel dalam penelitian ini 

terdapat pada lampiran 2. 

3.6      Metode Analisis 

3.6.1    Uji Instrumen  

Instrumen penelitian adalah suatu alat yang digunakan untuk mengukur 

fenomena alam maupun sosial yang diamati (Sugiyono, 2018:133).  

1.      Uji Validitas  

Uji validitas adalah alat ukur yang digunakan untuk menguji sejauh mana 

suatu ukuran yang menunjukkan tingkat-tingkat kevalidan instrumen (Ghozali , 

2018:51)  

2.      Uji Reliabilitas 

Menurut Sugiyono (2013:268) uji reliabilitas adalah alat ukur yang 

digunakan untuk menguji ketepatan instrumen yang digunakan, sehingga 

memberikan data yang dapat dipercaya dalam penelitian.  
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3.6.2   Uji Normalitas Data 

Uji normalitas data digunakan untuk mengetahui apakah data terdistribusi 

dengan normal atau tidak (Ghozali, 2018:154). Uji normalitas yang digunakan 

dalam penelitian ini adalah kolmogrov-smirnov test dengan menetapkan tingkat 

signifikansi atau derajat keyakinan α sebesar 0,05 atau 5%. 

3.6.3    Analisis Jalur  

 Menurut Sarwono (2006:47), analisis jalur merupakan bagian dari analisis 

regresi linier berganda yang bertujuan untuk menganalisis pengaruh antar variabel 

bebas yang mempengaruhi variabel terikat secara langsung maupun tidak langsung.  

3.6.4    Uji Asumsi Klasik 

Uji asumsi klasik digunakan untuk mengetahui model bersifat BLUE (Best 

Linear Unbiazed Estimator) dan merupakan model terbaik atau tidak (Gujarati dan 

Porter, 2015:402). Uji asumsi klasik dalam penelitian ini terdiri dari: 

1.      Uji Multikolinearitas 

Menurut Ghozali (2018:105) untuk mengukur ada tidaknya 

multikolinearitas dapat dilihat dari nilai Tolerance (TOL) ≥ 0,1 dan Variance 

Influence Factor (VIF) ≤ 10 maka tidak terjadi multikolinearitas.  

2.      Uji Heteroskedastisitas 

Uji heteroskedastisitas dalam penelitian ini menggunakan uji glejser yaitu 

dengan cara meregresikan absolute residual dengan variabel bebasnya (Santoso, 

2014:187). Nilai signifikansi apabila pada uji glejser ≥ 0,05, maka tidak terjadi 

heteroskedastisitas. 

3.6.5    Uji Hipotesis ( Uji t) 

  Pengujian hipotesis dilakukan dengan uji t yang dilakukan untuk 

mengetahui pengaruh variabel bebas terhadap variabel terikat secara parsial jika 

thitung ≥ ttabel dan sig. ≤ 0,05, maka H0 ditolak dan Ha diterima serta membuktikan 
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variabel bebas berpengaruh signifikan terhadap variabel terikat begitupun 

sebaliknya (Ghozali, 2018:84).  

3.6.6    Perhitungan Jalur 

Perhitungan jalur yang sudah signifikan, maka dapat dilakukan perhitungan 

pengaruh langsung dan pengaruh tidak langsung.  

3.6.7    Uji Model   

1. Uji Nilai R2 (Koefisien Determinasi) 

Merupakan analisis yang digunakan untuk menguji besarnya kontribusi 

yang ditunjukkan oleh koefisien jalur pada setiap diagram jalur dari hubungan 

kausal antara variabel yang dinyatakan dalam persentase. (Ghozali, 2018:95). 

2. Model Trimming 

 Trimming theory adalah model yang digunakan untuk memperbaiki suatu 

model struktur analisis jalur dengan cara mengeluarkan dari model variabel 

eksogen yang koefisien jalurnya tidak signifikan (Pardede dan Manurung, 2014:16) 

3.6.8.   Sobel Test  

Uji sobel digunakan untuk menguji pengaruh tidak langsung variabel 

independen (X) terhadap variabel dependen (Y2) melalui variabel intervening (Y1). 

Pada penelitian ini, variabel mediasi atau variabel intervening adalah Kepuasan 

Konsumen (Ghozali, 2018:215). 

3.7      Prosedur Penelitian  

Prosedur penelitian berisi urutan langkah-langkah penelitian yang disusun 

secara sistematis dan terperinci berupa bagan alir penelitian (flowchart) untuk 

menjawab pertanyaan penelitian beserta penjelasannya, prosedur penelitian 

terdapat pada Gambar 3.1 lampiran 1.  
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BAB 4. HASIL DAN PEMBAHASAN 

4.1      Uji Instrumen Penelitian  

4.1.1 Uji Validitas  

Uji validitas awal dilakukan dalam penelitian ini saat pengisian kuesioner 

mencapai 30 responden untuk bisa memberikan gambaran awal tentang sejauh 

mana instrumen tersebut dapat diandalkan untuk mengukur variabel yang 

diinginkan. Hasil pengujian menunjukkan bahwa rhitung ≥ rtabel dengan signifikansi 

≤ 0,05 sehingga pengujian awal dalam penelitian ini dinyatakan valid. Uji validitas 

awal dalam penelitian ini terdapat pada lampiran 6. Setelah uji instrumen awal 

terbukti valid, kuesioner dilanjutkan untuk disebarkan kepada 100 responden guna 

mendapatkan data yang cukup representatif. Selanjutnya, dilakukan uji keseluruhan 

untuk memastikan bahwa instrumen penelitian tetap mempertahankan validitasnya 

secara menyeluruh. Hasil uji validitas secara keseluruhan dalam penelitian ini 

disajikan pada Tabel 4.1 berikut. 

Tabel 4.1 Hasil Uji Validitas 

Variabel Item rhitung rtabel Sig. Keterangan 

Kualitas 
Produk 

(X1) 

X1.1 

X1.2 

X1.3 

0,905 

0,923 

0,885 

0,195 

0,195 

0,195 

0,000 

0,000 

0,000 

Valid 

Valid 

Valid 

Kualitas 
Layanan 

(X2) 

X2.1 

X2.2 

X2.3 

0,836 

0,874 

0,826 

0,195 

0,195 

0,195 

0,000 

0,000 

0,000 

Valid 

Valid 

Valid 

Kepuasan 
Konsumen 

(Y1) 

Y1.1 

Y1.2 

Y1.3 

0,867 

0,874 

0,844 

0,195 

0,195 

0,195 

0,000 

0,000 

0,000 

Valid 

Valid 

Valid 

Loyalitas 
Pelanggan 

(Y2) 

Y2.1 

Y2.2 

Y2.3 

0,883 

0,867 

0,752 

0,195 

0,195 

0,195 

0,000 

0,000 

0,000 

Valid 

Valid 

Valid 

Sumber: Lampiran 6 diolah, 2023 

Berdasarkan Tabel 4.1 dapat diketahui bahwa korelasi antar indikator 

variabel kualitas produk (X1), kualitas layanan (X2), kepuasan konsumen (Y1), 

loyalitas pelanggan (Y2) menunjukkan bahwa rhitung ≥ rtabel dengan signifikansi 
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≤ 0,05 sehingga seluruh item pernyataan variabel dalam penelitian ini dinyatakan 

valid. 

4.1.2  Uji Reliabilitas 

Uji  reliabilitas dilakukan diawal saat pengisian kuesioner mencapai 30 

responden untuk memastikan instrumen tetap konsisten seiring waktu. Hasil uji 

reabilitas awal mempunyai nilai cronbach’s alpha ≥ 0,60 maka penelitian awal 

dinyatakan reliabel. Uji reliabilitas awal dalam penelitian ini terdapat pada lampiran 

6. Setelah hasil uji reliabilitas awal menunjukkan tingkat keandalan yang baik, 

langkah berikutnya dilanjutkan menyebarkan kuesioner agar mencapai 100 

responden. Selanjutnya, dilakukan uji secara keseluruhan untuk memastikan 

konsistensi jawaban responden terhadap pernyataan kuesioner dari waktu ke waktu,  

bertujuan untuk menilai sejauh mana instrumen pengukuran tersebut dapat 

diandalkan dan memberikan hasil yang konsisten dalam mengukur variabel yang 

sedang diteliti. Hasil uji reliabilitas dalam penelitian ini disajikan pada Tabel 4.2 

berikut. 

Tabel 4.2 Hasil Uji Reliabilitas 

Variabel Cronbach's Alpha Standar 
Reliabilitas 

Ket 

Kualitas Produk (X1) 
Kualitas Layanan (X2) 
Kepuasan Konsumen (Y1) 
Loyalitas Pelanggan (Y2) 

0,881 

0,793 

0,824 

0,784 

0,60 

0,60 

0,60 

0,60 

Reliabel 
Reliabel 
Reliabel 
Reliabel 

Sumber: Lampiran 6 diolah, 2023 

Berdasarkan Tabel 4.2 dapat diketahui bahwa korelasi antar indikator 

variabel kualitas produk (X1), kualitas layanan (X2), kepuasan konsumen (Y1),  

loyalitas pelanggan (Y2) mempunyai nilai cronbach’s alpha ≥ 0,60 sehingga seluruh 

item pernyataan variabel dalam penelitian ini dinyatakan reliabel. 

 

 

 

DIGITAL REPOSITORY UNIVERSITAS JEMBER

DIGITAL REPOSITORY UNIVERSITAS JEMBER



19 

 

 

 

4.2 Deskripsi Karakteristik Responden 

Deskripsi karakteristik responden melibatkan 100 responden dari konsumen 

KFC Jember. Data yang digunakan mencakup jenis kelamin, usia, daerah asal, 

profesi dan total berkunjung  konsumen di KFC Jember serta dengan karakteristik 

responden yakni konsumen yang berusia 18 tahun, pernah  berkunjung, melakukan 

pembelian dan mengkonsumsi produk KFC Jember minimal sebanyak dua kali 

dalam kurun waktu enam bulan terakhir periode pengisian kuesioner dimulai dari 

tanggal 25 Oktober hingga 30 November 2023. Deskripsi karakteristik responden 

terdapat pada lampiran 4.      

4.3      Deskripsi Variabel Penelitian  

Deskripsi variabel penelitian bertujuan untuk menguraikan frekuensi 

jawaban dari hasil kuesioner yang mencakup indikator variabel penelitian, seperti 

kualitas produk (X1), kualitas layanan (X2), kepuasan konsumen (Y1) dan loyalitas 

pelanggan (Y2). Kuesioner menggunakan skala likert dengan skor 1 hingga 5 

(Sangat Tidak Setuju hingga Sangat Setuju) untuk mengevaluasi persepsi 

responden terhadap variabel-variabel tersebut, sehingga dapat memahami 

hubungan antar variabel dan pemikiran responden dalam penelitian ini. Deskripsi 

variabel penelitian terdapat pada lampiran 5.  

4.4      Hasil Analisis Data  

4.4. 1    Uji Normalitas Data  

 Hasil uji normalitas data disajikan pada Tabel 4.12 berikut. 

Tabel 4.12 Hasil Uji Normalitas Data Persamaan Satu 

  Unstandardized Residual 

N 

Exact. Sig. (2-tailed) 
 

 

100 

,384 

Sumber: Lampiran 7 diolah, 2023 
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Tabel 4.13 Hasil Uji Normalitas Data Persamaan Dua 

  Unstandardized Residual 

N 

Exact. Sig. (2-tailed) 
 

 

100 

,159 

Sumber: Lampiran 7 diolah, 2023 

  Berdasarkan Tabel 4.12 dan Tabel 4.13 diketahui bahwa hasil uji normalitas 

data menggunakan kolmogorov-smirnov test persamaan satu memperoleh nilai sig. 

sebesar 0,384 ≥ 0,05 dan persamaan dua memperoleh nilai sig. sebesar 0,159 ≥ 0,05 

data berdistribusi normal. 

4.4.2    Analisis Jalur  

  Hasil uji analisis jalur disajikan pada Tabel 4.14 berikut. 

Tabel 4.14 Hasil Uji Analisis Jalur 

Standardized Sig.  α Keterangan 

Jalur Beta 

X1 → Y1 

X2 → Y1 

X1 → Y2 

X2 → Y2 

Y1 → Y2 

0,318 

0,382 

0,225 

0,153 

0,488 

0,002 

0,000 

0,014 

0,098 

0,000 

0,05 

0,05 

0,05 

0,05 

0,05 

Signifikan 

Signifikan 

Signifikan 

Tidak Signifikan 

Signifikan 

  

Berdasarkan Tabel 4.14 dapat diketahui bahwa analisis jalur yang pertama 

yaitu antara kualitas produk (X1) terhadap kepuasan konsumen (Y1) mempunyai 

nilai signifikansi 0,002 ≤ 0,05, artinya berpengaruh signifikan. Jalur yang kedua 

yaitu antara kualitas layanan (X2) terhadap kepuasan konsumen (Y1) mempunyai 

nilai signifikansi 0,000 ≤ 0,05, artinya berpengaruh signifikan. Jalur yang ketiga 

yaitu antara kualitas produk (X1) terhadap loyalitas pelanggan (Y2) mempunyai 

nilai signifikansi 0,014 ≤ 0,05, artinya berpengaruh signifikan. Jalur yang keempat 

yaitu antara kualitas layanan (X2) terhadap loyalitas pelanggan (Y2) mempunyai 

nilai signifikansi 0,098 ≥ 0,05, artinya tidak berpengaruh signifikan. Jalur yang 

kelima yaitu antara kepuasan konsumen (Y1) terhadap loyalitas pelanggan (Y2) 

mempunyai nilai signifikansi 0,000 ≤ 0,05, artinya berpengaruh signifikan. 

Sumber Lampiran 8 diolah, 2023 

DIGITAL REPOSITORY UNIVERSITAS JEMBER

DIGITAL REPOSITORY UNIVERSITAS JEMBER



21 

 

 

 

 Berdasarkan model analisis jalur yang digunakan pada Tabel 4.14 

dijabarkan bentuk persamaan berikut. 

Y1  = 0,318X1Y1 + 0,382X2Y1 + ↋1 .................................................(persamaan 1) 

Y2  = 0,225X1Y2 + 0,153X2Y2 + 0,488Y1Y2 + ↋2 ............................(persamaan 2) 

4.4.3    Uji Asumsi Klasik 

a.         Uji Multikolinearitas 

  Hasil uji multikolinearitas disajikan pada Tabel 4.15 berikut. 

Tabel 4.15 Hasil Uji Multikolinearitas 

Model VIF Tolerance Keterangan 

X1 → Y1 

X2 → Y1 

X1 → Y2 

X2 → Y2 

Y1 → Y2 

1,593 

1,593 

1,761 

1,835 

1,655 

0,628 

0,628 

0,568 

0,545 

0,604 

Tidak terjadi multikolinearitas 

Tidak terjadi multikolinearitas 

Tidak terjadi multikolinearitas 

Tidak terjadi multikolinearitas 

Tidak terjadi multikolinearitas 

Sumber: Lampiran 10 diolah, 2023 

  Berdasarkan Tabel 4.15 dapat diketahui bahwa nilai Tolerance pada setiap 

model dalam penelitian ini ≥ 0,1 dan mempunyai nilai VIF ≤ 10 sehingga tidak 

terjadi multikolinearitas. 

b.        Uji Heteroskedastisitas 

  Hasil uji heteroskedastisitas disajikan pada Tabel 4.16 berikut. 

Tabel 4.16 Hasil Uji Heteroskedastisitas Jalur Satu (X1, X2 -Y1) 

Variabel  Sig. Keterangan 

X1 

X2 

0,301 

0,235 

Tidak terjadi heteroskedastisitas 

Tidak terjadi heteroskedastisitas 

Sumber: Lampiran 10 diolah, 2023 

Tabel 4.17 Hasil Uji Heteroskedastisitas Jalur Dua (X1, X2, Y1-Y2) 

Variabel  Sig. Keterangan 

X1 

X2 

0,083 

0,886 

Tidak terjadi heteroskedastisitas 

Tidak terjadi heteroskedastisitas 

Dilanjutkan 
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Variabel  Sig. Keterangan 

Y1 0,059 Tidak terjadi heteroskedastisitas 

Sumber: Lampiran 10 diolah, 2023 

 Pada Tabel 4.16 dan Tabel 4.17 diketahui bahwa masing-masing variabel 

mempunyai nilai signifikansi > 0,05 sehingga hasil uji jalur dua tidak terjadi 

heteroskedastisitas. 

4.4.4    Uji Hipotesis (Uji t)  

  Hasil uji hipotesis disajikan pada Tabel 4.18 berikut. 

Tabel 4.18 Hasil Uji Hipotesis (Uji t) 

Hipotesis thitung Sig. Keterangan 

X1 → Y1 

X2 → Y1 

X1 → Y2 

X2 → Y2 

Y1 → Y2 

3,194 

3,839 

2,513 

1,571 

5,622 

0,002 

0,000 

0,014 

0,098 

0,000 

H1 diterima 

H2 diterima 

H3 diterima 

H4 ditolak 

H5 diterima 

Sumber: Lampiran 8 diolah, 2023 

  Hasil uji hipotesis pada penelitian ini berdasarkan Tabel 4.18 sebagai 
berikut. 

a.      Pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan konsumen 

  Berdasarkan Tabel 4.18 dapat diketahui bahwa pengujian pengaruh variabel 

kualitas produk (X1) terhadap kepuasan konsumen (Y1) memiliki nilai signifikansi 

sebesar 0,002 < 0,05 dan thitung > ttabel atau 3,194 > 1,660 sehingga H0 ditolak dan 

H1 diterima yang berarti kualitas produk berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

konsumen di KFC Jember. 

b.      Pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan konsumen 

  Berdasarkan Tabel 4.18 dapat diketahui bahwa pengujian pengaruh variabel 

kualitas layanan (X2) terhadap kepuasan konsumen (Y1) memiliki nilai signifikansi 

sebesar 0,000 < 0,05 dan thitung > ttabel atau 3,839 > 1,660 sehingga H0 ditolak dan 

H2 diterima yang berarti kualitas layanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

konsumen di KFC Jember. 

Lanjutan 
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c.      Pengaruh kualitas produk terhadap loyalitas pelanggan  

  Berdasarkan Tabel 4.18 dapat diketahui bahwa pengujian pengaruh variabel 

kualitas produk (X1) terhadap loyalitas pelanggan (Y2) memiliki nilai signifikansi 

sebesar 0,014 < 0,05 dan thitung > ttabel atau 2,513 > 1,660 sehingga H0 ditolak dan 

H3 diterima yang berarti kualitas produk berpengaruh signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan di KFC Jember. 

d.      Pengaruh kualitas layanan terhadap loyalitas pelanggan 

  Berdasarkan Tabel 4.18 dapat diketahui bahwa pengujian pengaruh variabel 

kualitas layanan (X2) terhadap loyalitas pelanggan (Y2) memiliki nilai signifikansi 

sebesar 0,098 > 0,05 dan thitung < ttabel atau 1,571 < 1,660  sehingga H0 diterima dan 

H4 ditolak yang berarti kualitas layanan tidak berpengaruh signifikan terhadap 

loyalitas pelanggan di KFC Jember. 

e. Pengaruh kepuasan konsumen terhadap loyalitas pelanggan 

 Berdasarkan Tabel 4.18 dapat diketahui bahwa pengujian pengaruh variabel 

kepuasan konsumen (Y1) terhadap loyalitas pelanggan (Y2) memiliki nilai 

signifikansi sebesar 0,000 < 0,05 dan thitung > ttabel atau 5,622 > 1,660 sehingga H0 

ditolak dan H5 diterima yang berarti bahwa kepuasan konsumen  berpengaruh 

signifikan terhadap loyalitas pelanggan di KFC Jember. 

4.4.5   Perhitungan Jalur  

  Perhitungan jalur yang telah signifikan dapat dilakukan perhitungan 

pengaruh langsung dan pengaruh tidak langsung kualitas produk dan kualitas 

layanan terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan konsumen. Berdasarkan 

hasil uji analisis jalur pada Tabel 4.14, perhitungan koefisiensi jalurnya sebagai 

berikut.  
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 Proses perhitungannya sebagai berikut.  

a. Menghitung Pengaruh Langsung (Direct Effect atau DE). 

1) Pengaruh langsung kualitas produk terhadap kepuasan konsumen 31,8%  

2) Pengaruh langsung kualitas layanan terhadap kepuasan konsumen 38,2%  

3) Pengaruh langsung kualitas produk terhadap loyalitas pelanggan 22,5% 

4) Pengaruh langsung kualitas layanan terhadap loyalitas pelanggan 15,3%  

5) Pengaruh langsung kepuasan konsumen terhadap loyalitas pelanggan 48,8% 

b. Menghitung Pengaruh Tidak Langsung (Indirect Effect atau IE). 

1) Pengaruh tidak langsung kualitas produk terhadap loyalitas pelanggan 

melalui kepuasan konsumen yaitu sebesar 0,318 x 0,488 = 0,155 = 15,5% 

2) Pengaruh tidak langsung kualitas layanan terhadap loyalitas pelanggan 

melalui kepuasan konsumen yaitu sebesar 0,382 x 0,488 = 0,186 = 18,6% 

c. Menghitung Pengaruh Total 

1) Total Effect: X1→ Y1 → Y2 = 0,255 + 0,155 = 0,41 = 41% 

2) Total Effect: X2→ Y1 → Y2 = 0,153 + 0,186 = 0,339 = 33,9% 

  Berdasarkan perhitungan koefisien jalur di atas, maka dapat diketahui hasil 

sebagai berikut. 

a. Pengaruh kualitas produk terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan 

konsumen  

0,318X1Y1 

Kualitas Layanan (X2) 

     Kualitas Produk (X1) 

  Loyalitas Pelanggan (Y2)   Kepuasan Konsumen (Y1) 

0,382X2Y1 0,488Y1Y2 

0,225X1Y2 

0,153X2Y2 

Gambar 4.1 Hasil Analisis Jalur 
 

0,155X1Y1 –Y2 

0,186X2Y1 –Y2 
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  Berdasarkan hasil perhitungan dapat diketahui bahwa pengaruh langsung 

kualitas produk terhadap loyalitas yaitu sebesar 0,225 atau 22,5% lebih besar dari 

pengaruh tidak langsungnya yaitu sebesar 0,155 atau 15,5%, yang menunjukkan 

bahwa jika nilai pengaruh langsung > pengaruh tidak langsung, berarti bahwa 

secara langsung kualitas produk berpengaruh signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan melalui kepuasan konsumen. Artinya kualitas produk memiliki pengaruh 

lebih besar untuk memenuhi loyalitas pelanggan secara langsung dibandingkan 

harus melalui kepuasan konsumen.  

b. Pengaruh kualitas layanan terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan 

konsumen 

  Berdasarkan hasil perhitungan dapat diketahui bahwa pengaruh langsung 

kualitas layanan terhadap loyalitas sebesar 0,153 atau 15,3% lebih kecil dari 

pengaruh tidak langsungnya sebesar 0,186 atau 18,6% berarti secara tidak langsung 

kualitas layanan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan melalui 

kepuasan konsumen. Artinya kualitas layanan memiliki pengaruh lebih kecil untuk 

memenuhi loyalitas pelanggan sehingga harus melalui variabel kepuasan 

konsumen.  

4.4.6   Uji Model  

a.         Uji Nilai R2 (Koefisien Determinasi) 

  Analisis ini bertujuan untuk menguji besarnya kontribusi yang ditunjukkan 

oleh koefisien jalur pada setiap diagram jalur dari hubungan kausal antara variabel 

X1, X2 terhadap Y1 dan X1, X2 , Y1 terhadap Y2. Hasil uji nilai R2 disajikan pada 

Tabel 4.15 berikut.  

Tabel 4.19 Hasil Uji Koefisien Determinasi ( X1, X2 - Y1) 

No Model R R Square Adjusted R Square 

1. KDjalur1 0,629ª 0,396 0,383 

Sumber: Lampiran 8 diolah, 2023 
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  Pada Tabel 4.19 dapat diketahui bahwa hasil dari Adjusted R2 sebesar 0,383 

atau 38,3%, yang menunjukkan bahwa variabel kepuasan konsumen dapat 

dijelaskan oleh variabel kualitas produk dan kualitas layanan sebesar 38,3%, 

sedangkan sisanya sebesar 61,7% yang dipengaruhi oleh variabel lain di luar 

penelitian ini. 

Tabel 4.20 Hasil Uji Koefisien Determinasi ( X1, X2, Y1-Y2) 

No Model R R Square Adjusted R Square 

1. KDjalur1 0,750ª 0,563 0,548 

Sumber: Lampiran 8 diolah, 2023 

  Pada Tabel 4.20 dapat diketahui bahwa hasil dari Adjusted R2 sebesar 0,548 

atau 54,8%, yang menunjukkan bahwa variabel loyalitas pelanggan dapat 

dijelaskan oleh variabel kualitas produk, kualitas layanan dan kepuasan konsumen 

sebesar 54,8%, sedangkan sisanya sebesar 45,2% yang dipengaruhi oleh variabel 

lain di luar penelitian ini. 

b.      Model Trimming (Trimming Theory) 

  Berdasarkan hasil uji yang telah dilakukan, terdapat koefisien jalur yang 

tidak signifikan pada persamaan sub struktural II sehingga perlu memperbaiki 

model struktur analisis jalurnya dengan menggunakan model trimming terdapat 

pada Tabel 4.21 hasil uji analisis jalur X1, X2, Y1 terhadap Y2. Model Trimming 

dalam penelitian ini terdapat pada lampiran 8.  

4.4.7   Sobel Test 

a. Berdasarkan hasil dari perhitungan uji sobel jalur satu, nilai thitung > ttabel atau 

2,889 >1,660 dengan taraf signifikansi sebesar 0,05 yang berarti bahwa 

kepuasan konsumen dapat menjadi mediasi pengaruh kualitas produk terhadap 

loyalitas pelanggan. 

b. Berdasarkan hasil dari perhitungan uji sobel jalur dua, nilai thitung > ttabel atau 

3,160 >1,660 dengan taraf signifikansi sebesar 0,05 yang berarti bahwa 

kepuasan konsumen dapat menjadi mediasi pengaruh kualitas layanan terhadap 

loyalitas pelanggan. 
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4.5       Pembahasan  

 Pembahasan atas hasil penelitian pengaruh kualitas produk dan kualitas 

layanan terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan konsumen KFC Jember 

sebagai berikut. 

4.5.1    Pengaruh Kualitas Produk Terhadap Kepuasan Konsumen 

  Hasil penelitian menunjukkan kualitas produk berpengaruh positif 

signifikan terhadap kepuasan konsumen  KFC Jember dengan nilai signifikansi 

0,002 < 0,05 dan thitung > ttabel atau 3,194 > 1,660 sehingga H0 ditolak dan H1 diterima 

menunjukkan kualitas produk sudah baik sehingga menciptakan kepuasan 

konsumen di KFC Jember. Konsumen dalam melakukan pembelian suatu produk 

melakukan pertimbangan yang ketat terkait produk yang berkualitas untuk 

menciptakan sebuah kepuasan (Yulisetiarini et al. 2018). Kualitas produk KFC 

Jember dianggap baik karena mampu memenuhi kebutuhan dan harapan konsumen. 

Kualitas produk yang ditawarkan oleh KFC Jember telah menjadi pilihan utama 

bagi banyak konsumen yang mencari pengalaman kuliner memuaskan. KFC 

dikenal tidak hanya karena cita rasa ayam gorengnya, tetapi juga karena konsistensi 

dalam menyajikan produk berkualitas dengan bahan-bahan pilihan, teknik 

memasak yang terampil dan standar kebersihan yang terjaga, KFC berhasil 

menciptakan produk yang tidak hanya lezat tetapi juga memenuhi harapan 

konsumen. Kecintaan terhadap rasa yang khas dan kenikmatan produk KFC 

menciptakan kepuasan yang berkelanjutan di kalangan pelanggan sesuai dengan 

teori yang dikemukakan oleh Kotler dan Amstrong (2018:249) menyatakan kualitas 

produk merupakan ciri khas maupun karakter dari suatu produk yang bersifat 

mampu memenuhi kebutuhan dan dapat diterima konsumen. Dengan demikian, 

kualitas produk yang konsisten dan berkualitas tinggi menjadi salah satu faktor 

utama yang membuat konsumen merasa puas ketika memilih produk KFC Jember 

sebagai destinasi kuliner mereka. Penelitian ini memiliki hasil yang sama dengan 

hasil penelitian oleh Yulisetiarini et al. (2018), Setiawan dan Safitri (2019), 

Maghfiroh (2019) Soraya dan Marlena (2020),  Aldiana et al. (2020), Deviyanti et 
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al.  (2021), Woen dan Santoso (2021), Yulisetiarini et al. (2022) (a), Budiarno et al. 

(2022) serta Bali (2022) berarti kualitas produk berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan konsumen. 

4.5.2    Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap Kepuasan Konsumen  

  Hasil penelitian menunjukkan kualitas layanan berpengaruh positif 

signifikan terhadap kepuasan konsumen  KFC Jember dengan nilai signifikansi 

0,000 < 0,05 dan thitung > ttabel atau 3,839 > 1,660  sehingga H0 ditolak dan H2 

diterima menunjukkan kualitas layanan yang diberikan sesuai dengan harapan 

sehingga menciptakan kepuasan konsumen di KFC Jember. Sesuai dengan konsep 

yang diungkapkan Kotler dan Keller (2016:156) bahwa kualitas layanan mencakup 

keseluruhan atribut dan sifat suatu produk serta kemampuannya untuk memenuhi 

kebutuhan, semakin tinggi kualitasnya semakin besar rasa kepuasan yang dirasakan 

oleh konsumen. Dalam konteks ini, KFC Jember tidak hanya fokus pada cita rasa 

ayam goreng yang lezat, tetapi juga pada pengalaman layanan pelanggan yang 

ramah, cepat, dan efisien serta suasana restoran yang nyaman selaras dengan teori 

Kukanja dan Planinc (2019) yakni dalam mengembangkan strategi dan program 

pelayanan, perusahaan harus selalu memprioritaskan kepentingan konsumen 

dengan mempertimbangkan berbagai komponen kualitas layanan.  Kualitas layanan 

KFC Jember dilihat melalui terciptanya rasa nyaman saat konsumen makan di KFC 

dan keramahan karyawan yang diberikan. Tingkat kepuasan konsumen tidak hanya 

dipengaruhi oleh kualitas produk yang tinggi, tetapi juga oleh kualitas layanan yang 

diberikan. Pelayanan yang baik dapat menciptakan pengalaman positif bagi 

konsumen KFC Jember, tingkat kepuasan tersebut secara langsung mempengaruhi 

kemampuan persaingan dan tingkat profitabilitas perusahaan, hasil penelitian ini 

sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Oktarini (2019), Fitria dan Yuliati 

(2020), Yulisetiarini dan Mawarni (2021),  Kristiawan et al. (2021), Yulisetiarini et 

al. (2022) (b), berarti kualitas layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan konsumen. 
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4.5.3    Pengaruh Kualitas Produk Terhadap Loyalitas Pelanggan 

  Hasil penelitian menunjukkan kualitas produk berpengaruh positif 

signifikan terhadap loyalitas pelanggan dengan nilai signifikansi 0,014 < 0,05 dan 

thitung > ttabel atau 2,513 > 1,660 sehingga H0 ditolak dan H3 diterima menunjukkan 

kualitas produk sudah baik sesuai harapan sehingga meningkatkan loyalitas 

pelanggan di KFC Jember. Kualitas produk KFC Jember yang baik memiliki peran 

krusial dalam membentuk loyalitas pelanggan sesuai dengan teori Griffin 

(2016:142) menyatakan bahwa loyalitas pelanggan mengacu pada perilaku 

pelanggan yang mencakup berulangnya pembelian atau penggunaan produk dari 

perusahaan yang sama, memilih lini produk yang sama dari perusahaan, berbagi 

pengalaman positif dengan orang lain tentang kepuasan yang diperoleh dari 

perusahaan. Kualitas produk yang baik di KFC Jember dapat menjadi pendorong 

utama bagi loyalitas pelanggan, karena memberikan dasar yang kuat untuk 

pengalaman positif, pembelian berulang, pilihan produk yang konsisten dan berbagi 

pengalaman positif dengan orang lain. Standar kualitas yang tinggi dalam setiap 

hidangan menciptakan pengalaman yang memuaskan bagi konsumen, mendorong 

mereka untuk kembali melakukan pembelian berulang. KFC Jember memahami 

kebutuhan dan preferensi konsumennya, terbukti dalam komitmennya untuk terus 

berinovasi guna menjaga standar kualitas yang tinggi sesuai harapan pelanggan. 

Kualitas produk di KFC Jember bukan hanya menciptakan transaksi, tetapi juga 

membentuk ikatan emosional yang kuat antara merek dan pelanggan, yang pada 

akhirnya memberikan dasar yang kokoh untuk loyalitas pelanggan jangka panjang. 

Hasil penelitian ini selaras dengan penelitian Pradiani et al. (2022) kualitas produk 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. 

4.5.4    Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap Loyalitas Pelanggan 

 Hasil penelitian menunjukkan kualitas layanan tidak berpengaruh positif 

signifikan terhadap loyalitas pelanggan dengan nilai signifikansi 0,098 > 0,05 dan 

thitung < ttabel atau 1,571 < 1,660  sehingga H0 diterima dan H4 ditolak menunjukkan 

kualitas layanan yang diberikan tidak dapat menjamin loyalitas pelanggan di KFC 
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Jember. Kualitas layanan di restoran franchise umumnya telah mencapai standar 

yang relatif seragam. Dalam situasi ini, pengalaman pelanggan terhadap layanan di 

berbagai restoran mungkin tidak terlalu berbeda karena kebanyakan tempat makan 

memberikan kualitas layanan yang setara, oleh karena itu pelanggan tidak selalu 

menghubungkan standar kualitas layanan secara langsung dengan tingkat loyalitas 

terhadap suatu restoran. Menurut Hanifa et al. (2018) menyatakan bahwa salah satu 

faktor yang mempengaruhi loyalitas pelanggan adalah kepuasan konsumen artinya 

yang mampu membuat konsumen loyal terhadap KFC Jember yakni tingkat 

kepuasan konsumen atas kualitas layanan yang diberikan apabila kepuasan 

konsumen belum terpenuhi, maka loyalitas pelanggan belum bisa dicapai. 

Meskipun KFC Jember menyediakan kualitas layanan yang baik, masih ada 

kemungkinan bahwa loyalitas pelanggan tidak sepenuhnya tercapai karena 

disebabkan oleh faktor lain yang mempengaruhi loyalitas seperti harga.  Menurut  

Budiarti et al. (2020) dan Darwin et al. (2019) harga berpengaruh positif signifikan 

terhadap loyalitas pelanggan, ketika pelanggan merasakan manfaat sebanding 

dengan jumlah uang yang mereka keluarkan hal ini dapat menjadi dasar yang kokoh 

untuk membangun kesetiaan pelanggan. Berdasarkan  hasil penelitian disimpulkan 

bahwa kualitas layanan KFC Jember tidak dapat menciptakan loyalitas pelanggan 

selaras dengan hasil penelitian Qomariah (2012), Sitorus dan Yustisia (2018), 

Narotama (2019), Darwin et al. (2019),  Supriyanto et al. (2021) bahwa kualitas 

layanan tidak berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan.  

4.5.5 Pengaruh Kepuasan Konsumen Terhadap Loyalitas Pelanggan 

  Hasil penelitian menunjukkan bahwa kepuasan konsumen berpengaruh 

positif signifikan terhadap loyalitas pelanggan KFC Jember dengan nilai 

signifikansi 0,000 < 0,05 dan thitung > ttabel atau 5,622 > 1,660 sehingga H0 ditolak 

dan H5 diterima semakin tinggi kepuasan konsumen akan meningkatkan loyalitas 

pelanggannya dengan semakin tingginya kualitas produk dan semakin tinggi 

kualitas pelayanan yang dirasakan konsumen. Kepuasan konsumen yang tinggi 

terhadap kualitas produk dan layanan dapat memiliki dampak positif terhadap 

loyalitas pelanggan. Kepuasan konsumen di KFC Jember tidak hanya menciptakan 
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pengalaman positif bagi pelanggan, tetapi juga dapat menjadi faktor utama dalam 

membangun loyalitas pelanggan. Sejalan dengan teori yang dikemukakan oleh 

Yulisetiarini dan Mawarni (2021) menyatakan bahwa kepuasan konsumen perlu 

diperhatikan sebagai bentuk respon dari suatu produk yang ditawarkan, pada 

dasarnya kepuasan merupakan tujuan dari suatu perusahaan. Saat KFC Jember 

secara konsisten memberikan pengalaman yang memuaskan maka konsumen akan 

kembali untuk mencari produk atau layanan KFC serta konsumen juga akan 

merekomendasikan KFC kepada orang lain. Dengan memahami bahwa kepuasan 

konsumen adalah langkah awal menuju loyalitas pelanggan, KFC Jember dapat 

terus berfokus pada peningkatan kualitas produk dan layanan untuk memastikan 

bahwa pelanggan tidak hanya merasa puas tetapi juga memilih KFC sebagai pilihan 

utama mereka secara berulang, maka kepuasan konsumen menjadi salah satu kunci 

untuk mencapai tujuan perusahaan, yaitu membangun dan mempertahankan 

pelanggan yang setia. Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan 

oleh Wirawan et al. (2019), Budiarno et al. (2022),  Yulisetiarini dan Mawarni 

(2021), Yulisetiarini et al. (2022) (c) bahwa kepuasan konsumen berpengaruh 

positif yang signifikan terhadap loyalitas pelanggan karena konsumen yang merasa 

puas cenderung menjadi loyal terhadap perusahaan. 

4.5.6 Pengaruh Kualitas Produk Terhadap Loyalitas Pelanggan Melalui Kepuasan 

Konsumen 

  Hasil penelitian menunjukkan kualitas produk berpengaruh positif 

signifikan terhadap loyalitas pelanggan melaui kepuasan konsumen KFC Jember 

dengan nilai thitung > ttabel atau 2,889 >1,660 dengan taraf signifikansi sebesar 0,05 

yang berarti kepuasan konsumen dapat menjadi mediasi pengaruh kualitas produk 

terhadap loyalitas pelanggan sehingga menunjukkan semakin puas konsumen 

terhadap kualitas produk KFC yang diberikan maka loyalitas pelanggan semakin 

meningkat. Membentuk loyalitas pelanggan dalam dunia bisnis yang kompetitif 

perlu peran sentral dari kualitas produk dengan kepuasan konsumen menjadi 

mediator yang menghubungkan secara signifikan. Griffin (2016:142) menyatakan 

bahwa loyalitas pelanggan mengacu pada perilaku pelanggan yang mencakup 
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berulangnya pembelian atau penggunaan produk dari perusahaan yang sama dan 

berbagi pengalaman positif dengan orang lain tentang kepuasan yang diperoleh dari 

perusahaan selaras dengan teori tersebut, kualitas produk di KFC Jember signifikan 

dalam membangun loyalitas pelanggan melalui kepuasan konsumen. Standar 

kualitas tinggi menciptakan pengalaman kuliner yang memuaskan dan memenuhi 

harapan konsumen. Kepuasan konsumen dari kualitas produk yang konsisten 

mendorong pembelian berulang, membentuk dasar hubungan jangka panjang. 

Pemenuhan harapan konsumen juga menciptakan ikatan emosional, memotivasi 

pelanggan untuk kembali dan menjadi setia, selain itu kepuasan konsumen 

memberikan kontribusi pada word of mouth positif, memperkuat citra merek dan 

menarik minat pelanggan baru. Dengan demikian, kualitas produk KFC Jember 

bukan hanya memenuhi ekspektasi, melainkan juga membentuk kepuasan yang 

mengarah pada loyalitas pelanggan yang kokoh. Hasil penelitian ini sejalan dengan 

hasil penelitian Naini et al. (2022) dan Kukuh (2015) kualitas produk berpengaruh 

positif signifikan terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan konsumen sebagai 

variabel intervening. 

4.5.7 Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap Loyalitas Pelanggan Melalui 

Kepuasan Konsumen 

  Hasil penelitian menunjukkan kualitas layanan berpengaruh positif 

signifikan terhadap loyalitas pelanggan melaui kepuasan konsumen KFC Jember 

dengan  nilai thitung > ttabel atau 3,160 >1,660 dengan taraf signifikansi sebesar 0,05 

yang berarti bahwa kepuasan konsumen dapat menjadi mediasi pengaruh kualitas 

layanan terhadap loyalitas pelanggan sehingga menunjukkan semakin puas 

konsumen terhadap kualitas layanan yang dirasakan maka loyalitas pelanggan 

semakin meningkat. Teori yang dikemukakan oleh Naini et al. (2022) kualitas 

layanan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan konsumen 

karena ketepatan respon dan perhatian yang diberikan karyawan mampu 

menciptakan pengalaman yang memuaskan dalam konteks ini pengalaman 

pelanggan yang memuaskan terutama melalui layanan yang superior, memiliki 

peran krusial dalam membentuk loyalitas pelanggan KFC Jember jangka panjang. 

DIGITAL REPOSITORY UNIVERSITAS JEMBER

DIGITAL REPOSITORY UNIVERSITAS JEMBER



33 

 

 

 

Layanan yang responsif dan perhatian terhadap kebutuhan pelanggan menciptakan 

ikatan emosional, membangun kepercayaan dan meningkatkan kepuasan konsumen 

KFC Jember. Pelanggan yang merasa dihargai dan dilayani dengan baik lebih 

cenderung untuk kembali dan melakukan pembelian berulang. Selain itu, 

pengalaman positif ini juga dapat berkontribusi pada efek word of mouth positif, di 

mana pelanggan membagikan pengalaman mereka kepada orang lain, menciptakan 

minat baru dan memperkuat citra merek, maka kualitas layanan yang superior di 

KFC Jember tidak hanya memenuhi kebutuhan konsumen, tetapi juga membangun 

kepuasan yang menjadi dasar kuat untuk membentuk dan mempertahankan 

loyalitas pelanggan.  Hasil penelitian ini sejalan dengan Rusiyati et al. (2022) dan 

Naini et al. (2022) bahwa terdapat pengaruh positif signifikan kualitas layanan 

terhadap loyalitas pelanggan dengan kepuasan konsumen menjadi variabel mediasi.  
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BAB 5. KESIMPULAN DAN SARAN 

5.1       Kesimpulan 

  Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan, diperoleh kesimpulan 

berikut.  

a. Kualitas produk dikatakan memenuhi kepuasan konsumen apabila melebihi 

dari harapan dan kebutuhan konsumen KFC Jember.  

b. Kualitas layanan yang baik akan menciptakan pengalaman positif 

memberikan dorongan ketertarikan konsumen sehingga menimbulkan 

kepuasan konsumen KFC Jember.  

c. Kualitas produk dengan standar yang tinggi disetiap hidangan menciptakan 

pengalaman memuaskan bagi konsumen memiliki peran krusial dalam 

membentuk loyalitas pelanggan KFC Jember.  

d. Kualitas layanan yang diberikan tidak dapat menjamin loyalitas pelanggan  

dalam artian baik buruknya layanan yang diberikan tidak mempengaruhi 

loyalitas pelanggan KFC Jember secara langsung.  

e. Kepuasan konsumen yang tinggi memiliki dampak positif dalam 

menciptakan loyalitas pelanggan KFC Jember.  

f. Kepuasan konsumen dari kualitas produk yang konsisten mendorong 

pembelian berulang membentuk dasar hubungan jangka panjang dalam 

menciptakan loyalitas pelanggan KFC Jember.  

g. Kualitas layanan yang superior tidak hanya memenuhi kebutuhan konsumen 

tetapi juga membangun kepuasan yang menjadi dasar untuk membentuk dan 

mempertahankan loyalitas pelanggan KFC Jember.  

5.2       Saran  

5.2.1 Bagi Perusahaan 

  Berdasarkan hasil penelitian pada variabel kualitas produk dengan indikator 

variasi makanan mendapatkan penilaian rendah, diharapkan agar KFC Jember 

menambah variasi menu yang ditawarkan. Selain itu, diharapkan pula bahwa KFC 
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Jember mampu meningkatkan kualitas layanan, terutama pada indikator kesejukan 

ruangan yang juga mendapatkan penilaian rendah dari responden, maka perlu 

meningkatkan kesejukan ruangan guna memberikan kenyamanan kepada 

konsumen selama berkunjung dan mengkonsumsi produk KFC Jember. KFC 

Jember diharapkan dapat lebih memperhatikan kualitas layanan, karena meskipun 

KFC menjual produk, pelayanan yang baik juga merupakan faktor penting bagi 

konsumen agar merasa puas dan tetap loyal. 

5.2.2 Bagi Peneliti Selanjutnya    

  Penelitian ini memiliki keterbatasan yaitu jangkauan responden yang 

kurang luas dan penggunaan indikator penelitian yang kurang mendalam, maka 

penelitian selanjutnya disarankan memperluas jangkauan responden dengan 

menambah jumlah ukuran sampel agar lebih akurat dalam menunjukkan kondisi 

sebenarnya, dapat meneliti responden dengan usia 28 tahun keatas agar memperoleh 

persepsi yang bervariasi, disarankan juga melakukan penelitian diseluruh outlet 

KFC yang beroprasi di Jember tidak hanya terfokus pada satu lokasi saja sebagai 

objek penelitian. Peneliti selanjutnya bisa mempertimbangkan dan menambah 

variabel lain yang mampu mempengaruhi loyalitas pelanggan, seperti citra merek, 

promosi, atau pengalaman pembelian, serta diharapkan memperbarui indikator-

indikator penelitian guna memperkuat hasil pengaruh setiap variabel.  
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