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PENDAHULUAN

1.1. Latar Belakang

Dunia pemasaran saat ini dalam kondisi persaingan yang semakin ketat
dengan berbagai macam produk yang ditawarkan di pasar yang memiliki kualitas
dan inovasi yang beragam. Perusahaan juga memiliki daya saing yang tinggi,
perusahaan dituntut untuk tetap eksis agar dapat bertahan dalam bisnisnya
tersebut, maka perusahaan melakukan cara seperti melakukan berbagai inovasi
baru dan mengembangkan perusahaan untuk memperoleh laba optimal serta dapat
memperkuat citra merek dalam menghadapi persaingan. Bisnis kuliner saat ini
sedang marak- maraknya menawarkan berbagai macam makanan dengan berbagai
inovasi yang mampu mengambil hati para konsumen dan sudah tidak
diragukan lagi mampu bersaing di pasar, karena masyarakat Indonesia sendiri
adalah mayoritas penggemar kuliner makanan..

Konsumen juga dihadapkan dengan berbagai macam pilihan produk-
produk dan dari berbagai macam produk memiliki kelebihan dan kekurangan
masing-masing, apalagi saat ini konsumen sangat pintar, cermat dan hati-hati
dalam menentukan pilihannya sesuai dengan keinginan dan kebutuhannya.

Alasan ini yang membuat perusahaan untuk memperkuat produknya agar
tercipta citra merek yang positif dan melekat di benak konsumen. Menurut Kotler
and Armstrong (2008:272) kualitas produk (product quality) adalah karakteristik

produk yang bergantung pada kemampuannya untuk memuaskan kebutuhan



Konsumen yang dinyatakan atau diimplementasikan. Sedangkan citra merek
menurut Kotler (2012:266) adalah penglihatan dan kepercayaan yang terpendam
di benak konsumen, sebagai cerminan asosiasi yang tertahan di ingatan
konsumen. Selain citra merek, kualitas akan produk juga penting untuk
meyakinkan konsumen akan produk tersebut terjamin kualitasnya, terjaminan
kebersihannya, terjamin halal suatu produk tersebut agar konsumen percaya akan
produk tersebut. Menurut Parasuraman dalam Arif (2017:118) kualitas layanan
merupakan perbandingan antara layanan yang dirasakan sama atau melebihi
kualitas layanan yang diharapkan, maka layanan dapat dikatakan berkualitas dan
memuaskan.

Produk yang memiliki kualitas produk, citra merek dan kualitas layanan
yang kuat dan positif cenderung lebih di ingat oleh konsumen sementara merek
yang lain tidak akan dipertimbangkan sama sekali. Menurut Tjiptono (2012:28)
harapan Konsumen diyakini mempunyai  peranan yang besar dalam
menentukan kualitas produk (barang dan jasa) dan kepuasan Konsumen.
Kepuasan (satisfaction) adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang
timbul karena membandingkan kinerja yang di persepsikan produk (atau hasil)
terhadap ekspektasi mereka (Kotler 2012:139).

Terciptanya kepuasan Konsumen dapat memberikan manfaat, di antaranya
hubungan antara perusahaan dan Konsumen menjadi harmonis, memberikan dasar
yang baik bagi pembelian ulang dan terciptanya loyalitas Konsumen, dan
membentuk suatu rekomendasi dari mulut ke mulut (word of mouth) yang

menguntungkan bagi perusahaan (Tjiptono 2012:24). Loyalitas (loyalty) sebagai



komitmen yang di pegang secara mendalam untuk membeli atau mendukung
kembali produk atau jasa yang disukai di masa depan meski pengaruh situasi
dan usaha pemasaran berpotensi menyebabkan Konsumen beralih (Oliver
dalam Kotler 2012:138).

Kota Kudus merupakan salah satu kota yang memiliki perkembangan
bisnis makanan yang sangat pesat. Berbagai sudut kota dapat terlihat banyak
macam makanan yang ditawarkan dan bermunculan mulai dari restoran hingga
warung makan. Salah satu yang menjadi daya tarik peneliti adalah restoran cepat
saji KFC Cabang Kudus. Kentucky Friend Chicken atau yang saat ini lebih
dikenal dengan nama KFC merupakan salah satu restoran fast food yang memiliki
banyak cabang di berbagai penjuru dunia.

KFC merupakan pemimpin dari bisnis waralaba retoran cepat saji yang
terus berkembang pesat dengan bertambahnya cabang di seluruh Indonesia salah
satunya kota Kudus, meskipun bisnis kuliner yang ditawarkan semakin banyak
dan persaingan semakin ketat sebut saja seperti McDonals Friend Chicken, Texas
Friend Chicken dan California Friend Chicken (CFC) yang juga menawarkan
produk serupa dengan jaminan yang tidak kalah dengan KFC. Kondisi persaingan
seperti ini mendorong KFC untuk terus memperkuat citra mereknya agar dapat
meraih posisi tertinggi di hati konsumen.

KFC telah mengupayakan berbagai macam strategi dengan harapan
mampu memperkuat citra positif serta mempertahankan kepemimpinannya

sebagai restoran fast food yang paling di sukai di Indonesia dan pada akhirnya di



harapkan citra merek dan kualitas produk ini dapat mempengaruhi dalam
kepuasan dan loyalitas konsumen.

Banyaknya makanan siap saji yang bermunculan menyebabkan
meningkatnya persaingan bisnis yang sangat kuat. Oleh karena itu, KFC harus
dapat mempertahankan pangsa pasarnya agar tetap bertahan pada peringkat
pertama diantara makanan siap saji lainnya.

Berdasarkan data internal perusahaan, diketahui KFC Kudus mengalami

fluktuasi (naik turunnya) jumlah pengunjung seperti tertera pada tabel berikut:

Tabel 1.1
Data Pengunjung KFC Kudus Tahun Januari 2019 sd Januari 2020
No Periode Bulan | Jumlah Pengunjung
1 Januari 2019 7.213
2 Februari 2019 8.465
3 Maret 2019 9.784
4 April 2019 9.341
5 Mei 2019 11.893
6 Juni 2019 10.452
7 Juli 2019 8.237
8 Agustus 2019 7.960
9 September 2019 8.828
10 | Oktober 2019 10.542
11 November 2019 11.761
12 Desember 2019 12.694
13 | Januari 2019 11.452

Sumber: Data Internal Perusahaan, 2020
Berdasarkan tabel 1.1 diatas menunjukkan bahwa terjadinya sebuah

ketidakstabilan pada jumlah pengunjung di restoran cepat saji KFC Kudus setiap
bulannya di periode Januari 2019 sampai dengan Januari 2020. Jika dilihat dari
tabel 1.1 yang terus mengalami fluktuasi (naik turunnya jumlah pengunjung),

menjadi alasan penulis untuk menganalisis kepuasan dan loyalitas konsumen



berdasarkan kualitas produk, citra merek dan kualitas layanan dari restoran cepat
saji KFC Kudus.

Penelitian kualitas produk, citra merek dan kualitas layanan terhadap
kepuasan Konsumen dan loyalitas Konsumen masih ditemukan hasil yang tidak
konsisten. Menurut Anggraeni (2016) menyatakan bahwa kualitas produk
berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan Konsumen. Bertolak belakang
dari penelitian sebelumnya, penelitian oleh Putra, dkk (2014) bahwa kualitas
produk memiliki pengaruh yang positif tidak signifikan terhadap kepuasan
konsumen. Dewi Kurniawati (2014) hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel
kualitas produk terbukti memiliki pengaruh positif yang signifikan terhadap
loyalitas Konsumen, sedangkan Inka Janita Sembiring, Suharyono., dkk (2014)
hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel kualitas produk terbukti memiliki
pengaruh positif yang tidak signifikan terhadap loyalitas Konsumen.

Penelitian Laila, Rahma dan Priyono (2017) meneliti tentang pengaruh citra
merek terhadap loyalitas Konsumen bahwa citra merek berpengaruh positif dan
signifikan terhadap loyalitas Konsumen. Berbeda dengan penelitian Rizki (2014)
yang menyatakan bahwa citra merek tidak berpengaruh signifikan terhadap
loyalitas Konsumen.

Penelitian Dipesh Karki & Apil Panthi (2018) dimana hasil penelitian
menunjukkan kualitas layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan konsumen, sedangkan Shary Shartykarini (2016) hasil penelitian
menunjukkan kualitas layanan tidak berpengaruh positif dan signifikan terhadap

kepuasan Konsumen. Penelitian oleh Shyartikarini (2016) menyatakan bahwa



kualitas layanan berpengaruh positif signifikan terhadap loyalitas pengunjung.
Berbeda dengan penelitian oleh Pangaila, dkk (2018) bahwa kualitas layanan
berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas Konsumen.

Berdasarkan uraian permasalahan dan fenomena di atas maka penulis
tertarik untuk melakukan penelitian pentingnya faktor kualitas produk, citra merek
dan kualitas layanan yang mempengaruhi kepuasan Konsumen dan loyalitas
Konsumen maka perlu dilakukan penelitian terkait dengan faktor-faktor yang
mempengaruhi kepuasan Konsumen dan loyalitas Konsumen, oleh karena itu
peneliti tertarik untuk menguji pengaruh yang terjadi antar variabel dengan judul
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).

1.2. Ruang Lingkup
Ruang lingkup dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:
a. Penelitian ini mengambil obyek penelitian pada Kentucky Fried Chicken
(KFC) Kota Kudus.
b. Variabel yang digunakan dalam penelitian ini adalah :
1) Variabel endogen adalah loyalitas Konsumen.
2) Variabel eksogen adalah kualitas produk, citra merek dan kualitas layanan.

3) Variabel intervening adalah kepuasan konsumen.



c. Responden dalam penelitian ini adalah Konsumen Kentucky Fried Chicken
(KFC) Kota Kudus.
1.3.  Perumusan Masalah
Fenomena terjadinya fluktuatif jumlah pengunjung Kentucky Fried
Chicken (KFC) Kudus Januari 2019 sampai dengan Januari 2020 (tabel 1) yang
menunjukkan bahwa kepuasan dan loyalitas konsumen terhadap KFC Kudus juga
fluktuatif atau bisa dikatakan tidak stabil meskipun KFC menjadi merek makanan
siap saji yang paling diminati di Indonesia. Permasalahan tersebut muncul
berkaitan dengan kualitas layanan, dimana Konsumen Kentucky Fried Chicken
(KFC) Kudus merasakan antrian yang cukup panjang sehingga konsumen: tidak
puas akan hal tersebut.
Berdasarkan deskripsi masalah di atas, maka dapat dirumuskan pertanyaan
penelitian sebagai berikut:
a. Bagaimana pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan Konsumen pada
Kentucky Fried Chicken (KFC) Kota Kudus?
b. Bagaimana pengaruh citra merek terhadap kepuasan Konsumen pada
Kentucky Fried Chicken (KFC) Kota Kudus?
c. Bagaimana pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan Konsumen pada
Kentucky Fried Chicken (KFC) Kota Kudus?
d. Bagaimana pengaruh kualitas produk terhadap loyalitas Konsumen pada
Kentucky Fried Chicken (KFC) Kota Kudus?
e. Bagaimana pengaruh citra merek terhadap loyalitas Konsumen pada Kentucky

Fried Chicken (KFC) Kota Kudus?



1.4.

Bagaimana pengaruh kualitas layanan terhadap loyalitas Konsumen pada
Kentucky Fried Chicken (KFC) Kota Kudus?
Bagaimana pengaruh kepuasan Konsumen terhadap loyalitas Konsumen pada

Kentucky Fried Chicken (KFC) Kota Kudus?

Tujuan Penelitian

Adapun tujuan dari penelitian ini adalah sebagai berikut:
Menganalisis pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan Konsumen pada
Kentucky Fried Chicken (KFC) Kota Kudus.
Menganalisis pengaruh citra merek terhadap kepuasan Konsumen pada
Kentucky Fried Chicken (KFC) Kota Kudus.
Menganalisis pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan Konsumen pada
Kentucky Fried Chicken (KFC) Kota Kudus.
Menganalisis pengaruh kualitas produk terhadap loyalitas Konsumen pada
Kentucky Fried Chicken (KFC) Kota Kudus.
Menganalisis pengaruh citra merek terhadap loyalitas Konsumen pada
Kentucky Fried Chicken (KFC) Kota Kudus.
Menganalisis pengaruh kualitas layanan terhadap loyalitas Konsumen pada
Kentucky Fried Chicken (KFC) Kota Kudus.
Menganalisis pengaruh kepuasan Konsumen terhadap loyalitas Konsumen

pada Kentucky Fried Chicken (KFC) Kota Kudus.



1.5. Manfaat Penelitian
a.  Manfaat Teoritis
Manfaat bagi kalangan akademik, penelitian ini diharapkan memberikan
sumbangan ilmu pengetahuan dan wawasan mengenai kualitas produk, citra
merek, kualitas layanan, kepuasan Konsumen dan loyalitas Konsumen serta
sebagai bahan referensi bagi penelitian lebih lanjut guna menyempurnakan dan
memperbaiki penelitian ini.
b.  Manfaat Praktis
1) Memberikan kontribusi bagi Kentucky Fried Chicken (KFC) Kota Kudus
dalam hal kualitas produk, citra merek dan kualitas layanan untuk
meningkatkan kepuasan dan loyalitas Konsumen.
2) Sebagai bahan masukan dan referensi bagi pihak-pihak yang
berkepentingan dalam hal kualitas produk, citra merek, kualitas layanan,

kepuasan Konsumen dan loyalitas Konsumen.



