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ABSTRAKSI

ANALISIS PENGARUH KUALITAS PRODUK, CITRA MEREK
DAN KUALITAS LAYANAN TERHADAP LOYALITAS
KONSUMEN DENGAN KEPUASAN KONSUMEN SEBAGAI
VARIABEL INTERVENING(STUDI KASUS PADA KENTUCKY
FRIED CHICKEN (KFC) KOTA KUDUS)

Hadad Al Qhindir
NIM. 2016-11-010

Dosen Pembimbing : 1. Dr. Kertati Sumekar, SE. MM.
2. lwan Suroso, SE. MM.

UNIVERSITAS MURIA KUDUS
FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS PROGRAM STUDI MANAJEMEN

Penelitian ini memiliki tujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas produk,
citra merek dan kualitas layanan terhadap loyalitas konsumen dengan kepuasan
konsumen sebagal variabel intervening(Studi kasus pada Kentucky fried chicken
(KFC) kota kudus. Penelitian ini _menggunakan dua variabel endogen, yaitu
kepuasan konsumen dan niat berwirausaha, dan tiga variabel eksogen, yaitu
kualitas produk, citre merek dan kualitas konsumen. Pengumpulan data yang
digunakan pada penelitian ini adalah metode kuesioner . Dalam penelitian ini
menggunakan sampel yang terdiri dari 200 responden dengan teknik purposive
sampling yaitu konsumen Kentucky Fried Chicken (KFC).

Analisis data yang digunakan (SEM) Structual Equatuion Modeling yang di
operasikan ‘melalui program AMOS. Hasil penelitian menunjukkan kualitas
produk, citra merek dan kualitas layanan memiliki pengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasaan konsumen dan loyalitas konsumen. Sedangkan
hasil penelitian juga menunjukkan bahwa kepuasan konsumen dan citra merek
memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas konsumen melalui
kualitas layanan.

Kata kunci: kualitas produk, citra merek, kualitas layanan, kepuasan konsumen
dan loyalitas konsumen.
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ABSTRACT

THE EFFECT OF PRODUCT QUALITY, BRAND IMAGE AND SERVICE
QUALITY ON CONSUMER LOYALTY WITH CONSUMER
SATISFACTION AS INTERVENING VARIABLE (STUDY AT KENTUCKY
FRIED CHICKEN (KFC) KUDUS CITY)

Hadad Al Qhindir
NIM. 2016-11-010

Guidance Lecturer : 1. Dr. Kertati Sumekar, SE. MM.
2. lwan Suroso, SE. MM.

UNIVERSITAS MURIA KUDUS
FACULTY OF ECONOMIC AND AND BUSINESS STUDY PROGRAM
OF MANAGEMENT

This study aims to analyze the influence of product quality, brand image and
service quality on consumer satisfaction and consumer loyalty (study at Kentucky
fried chicken (KFC) kudus city . This study uses two endogenous variables,
namely consumer satisfaction and consumer loyalty, and three exogenous
variables, namely product quality, brand image and service quality. The data
collection used in this research is a questionnaire method. In this study, using a
sample consisting of 200 respondents with a purposive sampling technique,
namely students of Kentucky Fried Chicken (KFC).

Data analysis used (SEM) Structual Equation Modeling which is operated
through the AMOS program. The results showed that product quality, brand
image and service quality had a positive and significant effect on consumer
satisfaction and consumer loyalty. Meanwhile, the results also showed that
consumer satisfaction and brand image had a positive and significant effect on
consumer loyalty through service quality

Keywords: product quality, brand image , servicequality, consumer satisfaction
and consumer loyalty .

vii



DAFTAR ISI

Halaman

HALAMAN JUDUL oot i
HALAMAN PERSETUJUAN .....cooiiiiiiitseet e ii
MOTTO DAN PERSEMBAHAN ......c.coviitiiiiiieiee e iii
KATA PENGANTAR .ottt sae e iv
ABSTRAKSL ...t e Vi
ABSTRACT ..ottt ettt e et st neere b eens vii
DAFTAR ISH ..ottt ebit et an s viii
DAFTAR TABEL ....ciiiiiiiie ettt e nne et e een s X
DAFTAR GEMPBAR .. . QL N AL Ly 0 N Xi
DAFTAR LAMPIRAN ...ttt s anbe s e nna e Xii
BB A—PENDARU LUANTESEENES T, |... sedeietiei.......... 8. 1
1'Fteatdr Belakang . et . S e A 1

1.2, __Ruang Bingkupssss. I T]......... i v o 6

1.3. Perumusan Masalah......cc.ccccooviiiiiiiiiiie s 7

1.4, Tujuan Penelitian........cccceoviiisiiieeiie i 8

1.5. Manfaat Penelitian.........ccccoiereiienieiiiiisieieerie e 8

BAB Il TINJAUAN PUSTAKA ..ottt seeni 10
R1\ Kualites ProduKe=="... £L0\.. ... rvasscssraseiass.cccrernee o fon. f 10

2.8 Citra Mel el vt i Lo Ao 15

2.3, Kualitas Layanan........c..ccvevieiriieeiis i sre st ssi e 19

2.4. Kepuasan KONSUMEN .......cccceriiiieiiiieiiieeesiieasiieesinnnanieeens 30

2.5. Loyalitas KONSUMEN ........ccviiiieeie e essisee s sissnne s ente e enae e 34

2.6. Penelitian Terdahulu.........ccoooveiiiiiiiiee e 42

2.7. Pengaruh Antar Variabel ...........cocooiiiiiiiii e, 45

2.8. Kerangka Pemikiran TOIItiS.........cccovvvevveiieieereiie e 49

2.9, HIPOLESIS ..oeuvicieieee et 51

BAB Il METODE PENELITIAN.....cotiiiee e 52
3.1. Variabel Penelitian dan Definisi Operasional ................... 52

viii



3.2. Populasi dan Sampel..........ccccooeiiiiiinin
3.3. Jenis Data dan Sumber Data ..........ccccooevirinininieice

3.4. Metode Pengumpulan Data

3.5, UJEINSEIUMEN ....oviiiiicie e
3.6. Teknik Analisis Data ........occooueeeeeeeeeee e

BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN

4.1. Gambaran Umum Perusahaan ..........cccooeeeeiiiiii .

4.2. Deskripsi ReSponden ... iiieiie i

4.3. Deskripsi Variabel Penelitian ...........ccceveveiieiiiieiiennen,
L AN o P | 11 S D - | - A TR
4.5. Analisis Konfirmatori Full Model...c..o...oooooooiiii

4.6. Hasil Penelitian (Uji HIPOLESIS).......c.ovvviiieiisiiinienee e,

4.7. Analisis Pengaruh Langsung, Tidak Langsung dan Total..

4.8. PemMDBaNaSAN .......ooo oo
BAB YV KESIMPULAN DAN SARAN . ..ottt e e eiiieeeeeteneeeenns

DAFTAR PUSTAKA
LAMPIRAN-LAMPIRAN

56
58
62
63
65
75
75
77
78
82
92
95
99
102
112
112
113



Tabel 1.1.
Tabel 3.1.
Tabel 4.1.
Tabel 4.2,
Tabel 4.3.
Tabel 4.4.
Tabel 4.5.
Tabel 4.6.
Tabel 4.7.
Tabel 4.8.
Tabel 4.9.

Tabel 4.10.

Tabel 4.11.
Tabel 4.12.
Tabel 4.13.
Tabel 4.14.
Tabel 4.15.
Tabel 4.16.
Tabel 4.17.
Tabel 4.18.
Tabel 4.19.
Tabel 4.30.

DAFTAR TABEL

Halaman

Data Pengunjung KFC Kudus Januari 2019- Januari 2020 ...
Uji Goodness Of Fit.......cccccovoiiiiiiiicccccec e
Pengelompokan Responden Berdasarkan Jenis Kelamin......
Pengelompokan Responden Berdasarkan Usia.....................
Statistik Deskriptif Variabel Kualitas Produk .......................
Statistik Deskriptif Variabel Citra Merek......cc..ccocevvrnennnn
Statistik Deskriptif Variabel Kualitas Produk .......................
Statistik Deskriptif VVariabel Kepuasan Konsumen ...............
Statistik Deskriptif VVariabel Loyalitas Konsumen ................
Standarized Regression Weight EKSOgen .............ccccoceevnneee.
Standarized Regression Weight Endogen.............cccccevveeeen.

Standarized Regression Weight Eksogen setelah Perbaikan

Uji NOrmalitas Data .........cooovieiiiineeiieieieieese s
Mahalanobis d —squared ..........ccccooviiieieniiiiee e
Hasil Pengujian Contruct Reliability Dan Variance Extracted
Uji Full Model Goodness of Fit SEM .........ccccceevevviiieinin,
Nilai Squared Multiple Correlation ........cccccooevviieiiiinannnn
Tabel Regression WEIgNLS .........ccoveeiiiiiiinieneseesieeie e
Hasil Pengujian HIpoOteSIS .......ccovvvviiiieiiiciecee s
Pengaruh Langsung Variabel Laten ...........ccccveerviiinennennenn,
Pengaruh Tidak Langsung Variabel Laten ..............cccccvenee.e.
Pengaruh Total antar Variabel Laten ..........c.cccccevvvieinnnnnne

73
77
78
79
79
80
81
82
84
85



Gambar 2.1.

Gambar 4.1.
Gambar 4.2.

Gambar 4.3.

Gambar 4.4.

Gambar 4.5.
Gambar 4.6.

DAFTAR GAMBAR

Halaman
Analisis Pengaruh Kualitas Produk, Citra Merek Dan
Kualitas Layanan Terhadap Kepuasan Konsumen dan
Loyalitas Konsumen (Studi Kasus Pada Kentucky Fried
Chicken (Kfc) Kota Kudus) .c...ooovvieeieeieiiesecece e 50
Struktur Organisasi KFC ..o 76
Pengujian Konfirmatori Eksogen Sebelum Perbaikan
MEIEL. Ll e g R e 83
Pengujian Konfirmatori Endogen Sebelum Perbaikan
1Y00]0T=, N oSO ot o YRS 7 40 S W, ¥ 85
Pengujian Konfirmatori Eksogen Setelah Perbaikan Model 86
Analisis Full Variabel Eksogen dan Endogen ..........cc.....u... 88

Hasil Uji Full Model Structural Equation Modelling (SEM) 92

Xi



Lampiran
Lampiran
Lampiran
Lampiran

Lampiran

DAFTAR LAMPIRAN

Kuesioner Penelitian
Data Hasil Kuesioner Responden
Frekuensi Data

Uji Validitas dan Reliabilitas

. Analisis Data

xii



