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BSTRAK

= _Bisnis dalam industri restoran cepat saji di Indonesia semakin berkembang pesat
aktuZke waktu persaing semakin banyak dan para pemilik brand harus cermat dalam
@mgngamatl pasar dan berfokus pada perkembangan usaha di masa sekarang dan mendatang
“membat bisnis tetap hidup dan berjalan dengan semestinya. Salah satu restoran cepat saji
g’ya@gg stidah sangat popular di Indonesia yaitu KFC hadir pertama kali pada Oktober 1979 di
«Jatan dMelawai, Jakarta setelah perseroan mendapatkan akuisisi waralaba dan KFC
gmgrupakan jaringan restoran cepat saji yang pertama buka di Indonesia. Maka dari itu
Spenulis berminat untuk melakukan penelitian dengan judul Pengaruh Kualitas Produk dan
§K§puasan Pelanggan Terhadap Loyalitas Pelanggan KFC.

S &2 sTeori yang digunakan penulis untuk mendukung penelitian ini adalah definisi dan
cindikator-indikator yang berhubungan dengan kualitas produk, kepuasan pelanggan, dan
‘;loyalltas pelanggan.

= Objek penelitian ini adalah restoran KFC Jakarta. Penelitian ini menggunakan
kuisioner sebagai instrumen dalam berkomunikasi dan pengolahan data. Penarikan sampel
gmenggunakan nonprobability sampling dengan teknik judgment sampling. Prosedur yang
mdlgunakan untuk pengujian dan pengolahan data adalah analisis regresi dengan
gmenggunakan software IBM SPSS Statistic 25.

Hasil penelitian ini membawakan hasil bahwa seluruh indikator dari masing-masing
=variabel valid dan semua variabel penelitian reliabel. Berdasarkan analisis deskriptif
“diperoleh hasil bahwa kualitas produk KFC Jakarta baik, Pelanggan KFC Jakarta merasa
SPuas pada KFC Jakarta dan pelanggan KFC Jakarta Loyal pada KFC Jakarta. Berdasarkan
Suji normalitas diperoleh hasil bahwa residual berdistribusi normal/masuk akal. Dalam uji
=multikolinearitas  dinyatakan bahwa semua variabel independen tidak terjadi
Dmultlkollnearltas Di dalan uji heteroskedastisitas disimpulkan bahwa dalam model regresi
~tidak ferjadi masalah heteroskedastisitas. Berdasarkan analisis regresi berganda, diperoleh
Jhasil Bahwa kualitas produk terbukti berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan,
Skepuasan pelanggan terbukti berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan.

] kesimpulan dari penelitian ini adalah kualitas produk terbukti berpengaruh positif
“terhadap loyalitas pelanggan, kepuasan pelanggan terbukti berpengaruh positif terhadap
loyalitas pelanggan, kualitas produk KFC Jakarta baik, pelanggan KFC Jakarta merasa puas
dengan KFC Jakarta, pelanggan KFC Jakarta loyal dengan KFC karena kualitas produk dan
rasa puas terhadap KFC.
Kataunci: Kualitas Produk , Kepuasan Pelanggan, Loyalitas Pelanggan.
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ABSTRACT
Business in the fast-food restaurant industry in Indonesia is growing rapidly over
time. The management should put more concerned about observing the market and focusing
on the,way to the development of business in the present and also future to keep the business
keep rtinning properly. One of the fast-food restaurants that have been very popular in
Indongsia, KFC first appeared in October 1979 in Jalan Melawai, Jakarta after the company
obtained the acquisition of
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franchises and KFC is the first fast-food restaurant chain to open in Indonesia. Therefore,

the author is interested to research the title Effect of Product Quality and Customer

Satisfaetion On Customer Loyalty in KFC Jakarta.
- ‘The theories used to support this research are definitions and indicators related to
cproduct quality, customer satisfaction, and customer loyalty.
‘5 The object of this research is KFC Jakarta restaurant. This study used questionnaires
Das instruments in communication and data processing. Sampling using nonprobability
Ssamplifg with judgment sampling technique. The procedure used for data testing and
2processing is regression analysis using IBM SPSS Statistic 25 software.
2 @lhe results of this study bring the results that all indicators of each variable are valid
vand allsresearch variables are reliable. Based on descriptive analysis obtained results that
sthe’quality of KFC Jakarta products is good, KFC Jakarta customers are satisfied with KFC
ﬁJa&arta and the customers loyal to KFC Jakarta. Based on normality test obtained results
Zthgt residual distribution normal /reasonable. In the multicollinearity test, it is stated that
%alhndependent variables do not occur multicollinearity. In the heteroscedasticity test, it was
mccgﬁcluded that in the regression model there is no problem of heteroscedasticity. Based on
Smltipte regression analysis, the results were obtained that the quality of the product proved
“tochave.a positive effect on customer loyalty, customer satisfaction proved to have a positive
gefﬁect on customer loyalty.
® «  3conclusion of this study is the quality of products proved to have a positive effect on
%customer loyalty, customer satisfaction proved to have a positive effect on customer loyalty,
SKFC Jakarta product quality is good, KFC Jakarta customers are satisfied with KFC
Q;)’Jakarta, KFC Jakarta customers are loyal to KFC because of the quality of the product and
Sthe satisfaction of KFC.

“Keywatds: Product Quality, Customer Satisfaction, Customer Loyalty.
SPENDAHULUAN

3 Persaingan antar industri pada masa ini bukan lagi berorientasi pada metode
o;iingkatkan volume penjualan namun lebih berorientasi dalam memuaskan kebutuhan
cpelanggan serta menghasilkan loyalitas. Pemasaran mempunyai peranan yang berarti dalam
“perusahaan yang menghasilkan nilai untuk pelanggan dan membangun ikatan yang kokoh
=dengan- pelanggan. Kepuasan pelanggan ialah kunci dalam menghasilkan loyalitas
§pe|anggan(KotIer Philip. & Armstrong, 2008: 16).

= kualitas yang rendah dapat menyebabkan ketidakpuasan bagi pelanggan, tidak hanya
=pelan@gan yang telah mencoba produk atau menu hidangan di restoran tersebut tetapi juga

-

smempengaruhi pada calon pelanggan.

c

3 Menurut Bowen dalam Soniawati (2016) Loyalitas tamu menjadi salah satu asset

(o
D

Spenting, bagi perusahaan karena pelanggan yang loyal mempunyai kecenderungan lebih
rendah untuk melakukan switching (berpindah merek), dan menjadi strong word of mouth

Konsumen yang puas akan membeli lagi dan merekomendasikan kepada orang lain
tentang pengalaman baik mereka, konsumen yang tidak puas sering berganti ke pesaing dan
menjelek-jelekkan produk-produk yang mereka beli kepada orang lain (Kotler, Philip. &
Armstrong, 2008: 8).

Kotler dan Keller (2016: 81) mengatakan Semakin tinggi peringkat konsumennya
merekyperusahaan dalam hal kepuasan dan loyalitas, kemungkinan besar pelanggan akan
terus gembeli produk/merek tersebut.

Di Indonesia, persaingan antar restoran cepat saji khususnya restoran berspesialisasi
dalampayam goreng Kini sangatlah ketat. Mulai dari McDonals Chicken, Texas Chicken,
A&W: CFC, WINGSTOP dan Richeese Factory. Dalam perihal menyajikan
produk/hidangan, pesaing— pesaing tersebut berupaya dalam peningkatan mutu produk serta

din

S]
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terus berinovasi dalam produk dan menawarkan nilai terbaik untuk menarik pelanggan serta

mempertahankan pembelian yang berkepanjangan dari pelanggan dan dikenal baik oleh

masyarakat agar usaha terus berjalan dengan adanya loyalitas pelanggan. Fenomena
_persaingan tersebut hendak menuntut tiap pelaku usaha wajib menghasilkan produk yang
chermuiu agar terus dipilih oleh pelanggan. Oleh sebab itu, mutu produk sangat penting untuk
gdi jagddan terus di tingkatkan dalam sebuah perusahaan.
2 oKFC telah sangat sering terdengar diteliga masyarakat Indonesia yang merupakan
Sperusahiaan publik yang bergerak dalam bidang ritel makanan cepat saji dan bermarkas di
=2Jakarta; Indonesia. Perusahaan ini didirikan pada tahun 1978. Perusahaan pada awalnya
éhegiya dimiliki oleh Gelael Group, dimana pada 1979 perusahaan membuka gerai pertama
«KFEC di JI Melawai, Jakarta Selatan. Gerai pertama ini sukses, sehingga perlahan namun
gpasti merambah ke sejumlah wilayah di Indonesia. Selanjutnya, perusahaan dipegang
ﬁb&sama dengan Salim Group pada 1990 sampai saat ini. Saat ini, bagian kepemilikan dari
msalm ‘Group dimiliki oleh Indoritel. Perusahaan ini mengelola merek KFC di Indonesia
“berdasarkan kerjasama waralaba dengan Yum! Brands yang merupakan grup pemilik
“’Wgralaba sejumlah merek terkemuka, seperti Pizza Hut dan Taco Bell. Perusahaan
Smencatatkan sahamnya di Bursa Efek Indonesia pada tahun

993. (Attps://id.wikipedia.org/wiki/KFC_Indonesia

3 § Salah satu yang menjadi indikator sebuah merek menjadi pilihan dari rakyat
“Indonesia yaitu Top Brand Award dan berikut adalah tabel merek restoran cepat saji yang
C

;menjadl Top Brand di Indonesia:

3. %

3) Tabel 1.1

2 = Top Brand Restoran Cepat Saji Award 2018, 2019 dan 2020

% RESTORAN FAST FOOD RESTORAN EAST FOOD RESTORAN FAST FOOD

>

o MEREK TBI TOP  MEREK TBI Top | MEREK T8I Top

= KFC 427%  TOP KFC 36.6%  TOP KFC 264%  TOP

3 MCD 243%  Top MCD 274% - TOP mep 28%  TOP

~ 0 HOKA-HOKA  11.7%

g AW o BENTO HOKAHOKA  65%

o HOKA-HOKA  5.8% CFC 6.6% BENTO

o BENTO =

3 RICHEESE  2.7% SRR ASW >.3%

= — FACTORY KING RICHEESE FACTORY 4.9%

<

® Sumber : www.topbrand-award.com, 2020

= - KFC selalu meningkatkan kualitas produknya dengan sangat baik, dapat dilihat dari

Q)

:penghargaan TopBrand award yang dimana KFC selalu berhasil mempertahanankan posisi
‘gterdepan dari pada pesaing setiap tahunnya.

o v Dapat di ringkas juga dari segi pendapatan/revenue pertahun KFC dan berikut table
~yang dapat disajikan dari pendapatan KFC Indonesia ditahun 2014-20109:
Tabel 1. 2

Pendapatan KFC Indonesia tahun 2014-2019

2014 Rp. 4.208.887.158.000,00
2015 Rp. 4.475.061.326.000,00
2016 Rp. 4.883.307.267.000,00
(n. 2017 Rp. 5.302.683.924.000,00
2018 Rp. 6.017.492.356.000,00
2019 Rp. 6.706.376.352.000,00

S Sumber: https://kfcku.com/financial-report?t=yearly
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O
3
Q
=

Dilihat dari laporan keuangan pendapatan KFC selalu meningkat setiap tahunnya
tetapi tidak konsisten dalam peningkatannya. Yang dapat di artikan KFC mampu bersaing
dengafyestoran sejenis dalam mempertahankan dan meningkatkan kualitas produk dalam

_kepuasan pelanggan tetapi dalam hal loyalitas konsumen dapat disimpulkan dalam tabel
cpendapatan tahunan KFC, jika loyalitas tidak meningkat secara konsisten yang sama setiap
%ahunya, mungkin saja hal ini terjadi karena adanya keputusan pelanggan lama untuk
2meninggalkan KFC dan pada saat bersamaan masuk pelanggan baru itulah yang menggapa
SKEC miengalami peningkatan pendapatan yang tidak konsisten setiap tahunnya.

2 2 =Berdasarkan uraian di atas penulis tertarik untuk mengadakan suatu penelitian
Eteghadap KFC Jakarta khususnya mengenai kualitas produknya yang mempengarui loyalitas
spelanggan KFC Jakarta dan kepuasan pelanggan yang mempengaruhi loyalitas pelanggan
8 EC Jakarta.

“KAJIAN PUSTAKA

“Produk

§ Menurut Kotler dan Armstrong (2018:244) produk didefinisikan sebagai apa pun
Ey@g dapat ditawarkan ke pasar untuk mendapatkan perhatian, akuisisi, penggunaan, atau
“konsumsi yang mungkin memuaskan keinginan atau kebutuhan. Produk mencakup lebih dari
gse%adar benda berwujud, seperti mobil, pakaian, atau ponsel. Didefinisikan secara luas,
gpmduk juga termasuk layanan, acara, orang, tempat, organisasi, dan ide atau campuran dari

Sint.

19S

Menurut Kotler dan Keller (2016:163) produk adalah segala sesuatu yang dapat
sditawarkan ke pasar untuk memuaskan keinginan atau kebutuhan, termasuk fisik barang,
‘Tjasa, pengalaman, peristiwa, orang, tempat, properti, organisasi, informasi, dan ide.
Menurut Fandy Tjiptono (2015:231) produk merupakan segala sesuatu yang dapat
=ditawarkan produsen untuk diperhatikan, diminta dicari, dibeli, digunakan, dan/atau
“dikonsumsi pasar sebagai pemenuhan kebutuhan atau keinginan pasar bersangkutan.

c

3

oKualitas Produk

o Menurut Kotler dan Keller (2016:88) pengertian kualitas adalah totalitas fitur dan
gkarakteristik dari suatu produk atau layanan yang memiliki kemampuan untuk memenubhi
ckebutghan yang tersirat atau tersurat.

s Menurut Kotler dan Armstrong (2015:253) kualitas produk adalah karakteristik dari
Ssuatu produk atau layanan yang bergantung pada kemampuannya untuk memenuhi
ckebutthan pelanggan yang tersirat atau tersurat.

=)

o Menurut Kotler dan Armstrong (2008:272) kualitas produk merupakan karakteristik
& —produk” atau jasa yang bergantung pada kemampuannya untuk memuaskan kebutuhan
Spelanggan yang dinyatakan atau di implementasikan. Kualitas produk termasuk salah satu
sarand_positioning utama pemasaran, kualitas berhubungan erat dengan nilai dan kepuasan
pelanggan
Menurut perkumpulan The American Society for Quality yang dikutip oleh Kotler
dan Ammstrong (2008:273) Kualitas produk yang baik adalah ketika pelanggan kita kembali
dan peoduk kita tidak kembali
Menurut Kotler dan Armstrong (2008:273) kualitas produk adalah kualitas kinerja

atau Kemampuan produk untuk melaksanakan fugsinya.

u \u_\

oWl

Kepuasan Pelanggan
Menurut Kotler dan Keller (2015:155) pelanggan yang puas akan melakukan hal —
hal difawah ini :
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-Loyal Lebih Lama :Pelanggan yang merasa puas akan tetap setia pada produk tertentu dan

tidak beralih ke produk lain.

-Mempbeli Lebih Banyak : Pelanggan akan membeli lebih banyak ketika perusahaan
—mempernalkan produk baru maupun produk yang ditingkatkan.
=Berbigara Dengan Baik : Pelanggan akan membicarakan hal — hal yang baik tentang
ﬁperusahaan beserta produk — produknya kepada orang lain.
DTldak Memperhatikan Pesaing dan Tidak Sensitif terhadap Harga : Pelanggan yang puas
Stidak akan memperhatikan merk —merk dari pesaing dan tidak terlalu memperhatikan harga.
=-Memberikan Ide ke Perusahaan mengenai Produk atau Jasa : Pelanggan merasa ingin turut
ésegta dalam memajukan perusahaan dengan memberikan ide — ide yang positif kepada
Ep@usahaan agar perusahaan dapat lebih maju.
-Pelayanan Lebih Mudah Dibandingkan Pelanggan Baru : Pelanggan yang lama tidak terlalu
%s@it uftuk dilayani karena telah puas dengan produk dan layanan yang disajikan, tidak
isgperti pelanggan yang baru pertama kali dating. Pelanggan lama pun dapat melakukan
%peiénbelian yang rutin.

gL@yalitas Pelanggan
~ S oMenurut Kotler dan Keller (2016:153) definisi dari loyalitas pelanggan adalah

x 3
Qe

3 Igbmitmen yang dipegang teguh untuk membeli kembali suatu produk atau layanan yang
“disukaf, di masa depan terlepas dari pengaruh situasional dan upaya pemasaran yang
U%berpotenm menyebabkan perilaku beralih”.

5 Iddrisu, Nooni, Fianko dan Mensah (2015) mengatakan bahwa loyalitas pelanggan
o;)dapat didefinisikan dalam dua cara berbeda. Pertama, sikap kesetiaan. Perasaan yang
Therbeda menciptakan keterikatan keseluruhan individu pada sebuah produk, layanan, atau
Sorganisasi. Perasaan ini menentukan tingkat loyalitas individu (murni kognitif). Definisi
Dkedua dari loyalitas adalah perilaku. Contoh perilaku loyalitas termasuk terus membeli
“layanafl dari pemasok yang sama, meningkatkan skala dan atau cakupan hubungan, atau
Stindakan rekomendasi.

=
Q

§METODE PENELITIAN
“Obyek Penelitian

Objek penelitian dalam penelitian ini adalah restoran KFC di Jakarta. Penelitian ini
dilakukan melalui komunikasi dengan subjek penelitian yaitu para konsumen yang pernah
mengunjungi dan melakukan pembelian produk KFC dan menggunakan kuisioner
seldagai instrument dalam berkomunikasi.

ariabiél Penelitian

Dalam penelitian ini variabel yang mempengaruhi adalah kualitas produk(X1) dan
kepuaSan pelanggan(X2) Sedangkan variabel dependen (yang dipengaruhi) adalah loyalitas
pelanggan(Y)

Jagyins ueyingaAusw

TekniksPengambilan Sampel

Penelitian ini menggunakan teknik pengambilan nonprobability sampling. Menurut
Coopet dan Schindler (2014:358), nonprobability sampling adalah teknik pengambilan
sampgl yang tidak memberikan peluang/kesempatan sama bagi setiap unsur atau anggota
populasi untuk dipilih menjadi sampel. Teknik sampling yang digunakan adalah teknik
judgement sampling, yaitu teknik pengambilan sampel yang dilakukan dengan memilih
satuamsampling atas dasar pertimbangan tertentu. Dalam hal ini responden yang dipilih yaitu
pelanggan yang pernah mengonsumsi produk KFC.
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Teknik Analisis Data
Uji Validitas
Menurut Duwi Priyatno (2016: 143), validitas merupakan suatu uji yang digunakan
—untuk nengetahui seberapa cermat suatu instrumen atau item-item dalam mengukur apa
cyang ifigin diukur. Item kuesioner yang tidak valid berarti tidak dapat mengukur apa yang
D)lngln diukur sehingga hasil yang didapatkan tidak dapat dipercaya, sehingga item yang tidak
Dvalld farus dibuang atau diperbaiki. Sedangkan suatu kuesioner dikatakan valid jika
Spertanyaan pada kuesioner mampu untuk mengungkapkan sesuatu yang akan diukur oleh
@k@esmner tersebut.
©  zRumus yang di aplikasihkan yaitu Bivariate Pearson (korelasi produk moment),
lisis:ini dilakukan dengan mengkorelasikan masing-masing skor item dengan skor total.

‘ikubrumusnya:
N XY -2 XY

e Wt - (T x} (wrr-(Zr)

Keterangan:

Ty - Koefisien korelasi antara variabel x dan'y
: Jumlah responden

> X :Jumlah skor butir soal

= > Y :Jumlah skor total soal

= Y X2 : Jumlah skor kuadrat butir soal

- Y. Y2 : Jumlah skor total kuadrat butir soal

n

@,d|

a

asg. di

buepun-buepun !Bunpwm]

w eduey 1ul siN1 eAJeY YynJanyas nele ue!b%

“Uji Reliabilitas

e Menurut Duwi Priyatno (2016:154) Uji Reliabilitas digunakan untuk menguji
gkonsistensi alat ukur, apakah hasilnya tetap konsisten atau tidak jika pengukuran diulang.
ZSuatu kuesioner dikatakan reliabel atau handal jika jawaban seseorang terhadap pernyataan
cadalah konsisten atau stabil dari waktu ke waktu. Jawaban responden terhadap pertanyaan
Sini dikatakan reliabel jika masing-masing pertanyaan dijawab secara konsisten atau jawaban
~tidak boleh acak oleh karena masing-masing pertanyaan hendak mengukur hal yang sama.
<Jika jawaban terhadap indikator ini acak, maka dapat dikatakan bahwa tidak reliabel.
cPengukuran realibilitas dapat dilakukan dengan One Shot atau pengukuran sekali saja. Disini
spengukurannya hanya sekali kemudian hasilnya dibandingkan dengan pertanyaan lain atau
~mengfikur korelasi antar jawaban pertanyaan.

3 Alat untuk mengukur reliabilitas adalah Cronbach Alpha. Suatu variabel dikatakan
greliab‘el, apabila: Hasil a > 0,6 = reliabel dan Hasil a < 0,6 = tidak reliabel. Berikut adalah
“rumu$reliabilitas :

r
o = [l ]

dimana rmamus a2:

Exz oo [E-rz)
- = N n
] Keterangan:
Tii : Reliabilitas instrument
k : Banyaknya butir pertanyaan
= Y 02 - Jumlah ragam dari seluruh pertanyaan
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02 : Varians total

Analigts) Deskriptif

- -Menurut Duwi Priyatno (2016:10), analisis deskriptif adalah analisis yang digunakan
Cuntuk smenggambarkan tentang ringkasan data-data penelitian sepert rata-rata, median,
Smodus dan devisiasi standar.

a @Analisis Deskriptif adalah analisis data dengan menggunakan statistik- statistik
Sunivariate seperti rata-rata, median, modus, devisiasi standar, varians, dll. Tujuan dari
zanalisis: deskriptif adalah untuk mengetahui gambaran atau penyebaran data sampel atau
@ulam Contohnya, kita ingin mengetahui rata-rata umur responden.

S a. Rata-rata Tertimbang
= Rumus yang digunakan untuk menghitung rata — rata tertimbang adalah
3 sebagai berikut:
é i R . E f!‘r[
3 & [
S & Keterangan:
S fi : Frekuensi (Bobot)
° 3 X; : Skor nilai
= >f1 : Jumlah responden

=~ b. Rentang Skala

Data primer yang telah diperoleh dari kuisioner selanjutnya
dikelompokkan ke dalam rentang skala untuk menentukan posisi nilai skor
suatu variabel / dimensi / indicator, dengan rumus sebagai berikut:

:Jaquins ueyingakuaw uep ueyuwniuedsuaw edue) 1ul SN eAJey ynanyas neie ueibeqas d_chn

m-—1
Rs = ——
m
Keterangan:
=3 Rg : Rentang Skala
s m : Jumlah Kategori
= Tabel 3.1
~ Rentang Skala
Keterangan
Rentang Nilai Kualitas Kepuasan Loyalitas
Produk Pelanggan Pelanggan
1-18 Sangat Tidak | Sangat Tidak | Sangat Tidak
Baik Puas Puas

181-2,6 Tidak Baik Tidak Puas Tidak Puas

2,61-34 Cukup Baik Cukup Puas Cukup Loyal

341-4.2 Baik Puas Loyal
4,21 -5 Sangat Baik Sangat Puas Sangat Loyal

Analisis Regresi

—=Menurut Duwi Priyatno (2016:47) Analisis regresi digunakan untuk mengetahui
huburi@an variabel independen terhadap variabel dependen dengan persamaan linier. Jika
menggunakan satu variabel independen maka disebut analisis regresi linier sederhana,
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karena penelitian ini terdapat dua variabel independen maka regresi liner yang digunakan
adalah regrsi linier ganda. Model persamaan regresi ganda adalah sebagai berikut:

:Jaguwins ueyingaiuaw uep ueywnuedsuaw eduey 1ul sijn) eAdey ynanjas neje ueibeqgas dinbusw buede)iq °|

buepun-buepun 1bunpuiig exdig ey

o

Y= ﬂu+ﬂ1xl+ﬂ2Xz+E

Keterangan:

Y . Loyalitas Pelanggan X, . Kualitas Produk
X, : Kepuasan Pelanggan B : Koefisien X,

B- : Koefisien X, € : Error

Uji Asumsi Klasik
Uji asumsi klasik adalah metode yang digunakan untuk menguji sebuah model
atau persamaan regresi yang akan diuji dengan tujuan untuk mengetahui apakah
model regresi berganda layak dipakai atas variabel-variabel yang digunakan dalam
penelitian dan bebas dari adanya gejala heterokedastisitas, gejala multikolinearitas
dan gejala otokorelasi. Pengujian asumsi klasik yang sering dilakukan yaitu uji
normalitas, uji heteroskedasitas, uji otokorelasi, dan uji multikolinieritas.
(1) Uji Normalitas
Menurut teori (Pierre,1810) Metode pengambilan keputusan untuk uji
normalitas yaitu jika signifikansi Sig. 0,002 < 0,05 namum bedasarkan Central
Limit theorem “for most ,sample of n > = 30 will suffice for the normal
approximation to be reasonable”.
(2) Uji Multikolinieritas
Menurut Duwi Priyatno (2016:129) multikolinearitas adalah keadaan
dimana antara dua variabel independen atau lebih pada model regresi terjadi
hubungan linier yang sempurna atau mendekati sempurna. Model regresi yang
baik mensyaratkan tidak adanya masalah multikolinearitas. Alat statistik yang
sering dipergunakan untuk menguji gangguan multikolinearitas adalah dengan
VIF (Variance Inflation Factor) dan nilai tolerance pada tabel coefficient.
Metode pengambilan keputusan yaitu jika tolerance > 0.1 dan VIF < 10 maka
tidak teriadi multikolinearitas.
(3) Uji Heteroskedastisitas
Menurut Duwi Priyatno (2016:131), heteroskedastisitas adalah keadaan
dimana terjadinya ketidaksamaan varian dari residual pada model regresi.
Model regresi yang baik mensyaratkan tidak adanya masalah
heteroskedastisitas. Dalam melakukan ujinya ada beberapa metode antara lain
dengan cara uji Spearman's rho, uji Park, uji Glejser dan lainnya. Uji
heteroskedastisitas dalam penelitian ini dilakukan dengan uji Spearman’s rho.
jika angka probabilitas < 0.05 maka model regresi mengandung masalah
heteroskedastisitas. Sebaliknya, bila angka probabilitas > 0,05 maka model
regresi tidak mengandung masalah heteroskedastisitas.

b&"Analisis Regresi Berganda

Analisis regresi berganda digunakan dalam prihal mengetahui besaran pengaru
variable bebas (Kualitas Produk dan Kepuasan Pelanggan) Terhadap Variable
Terikat (Loyalitas Pelanggan).

(1) Uji Kococokan Model (Uji F)
Uji kecocokan model (Uji F) untuk pengujian hipotesis pertama. Uji ini
digunakan untuk mengetahui apakah model layak untuk digunakan.
Ho:Bl=p2=0
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Ha : Paling sedikit satu dari fi # 0
i=1,2
Pengujian dilakukan dengan membandingkan nilai Fhitung dengan Ftabel
T pada derajat kesalahan 5 % (o = 0.05). Apabila nilai Fhitung > nilai Ftabel,
x maka berarti variabel bebasnya secara bersama-sama memberikan pengaruh
secara simultan terhadap variabel terikat.
3(2) Uji Besar Pengaruh dan Prediksi (Uji t)

Uji besar pengaruh dan prediksi (Uji t) adalah untuk mengetahui apakah
pengaruh masing-masing variabel bebas terhadap variabel terikat signifikan
atau tidak.

1. Ho: P1 =0
Ha: B1>0
2. Ho:PB2=0
= Ha:B.>0
Pengujian dilakukan dengan membandingkan antara nilai thitung masing-
masing variabel bebas dengan nilai ttabel dengan Sig < 0.05 dan apabila nilai t
hitung > nilai t tabel, maka terdapat pengaruh variabel X dan Y.

AJey ynanjas neje ueibeqgas diynbusw buede)iq |

uepun-buepun 16unpuniqg eydig yey

“HASIE, DAN PEMBAHASAN
&Ujl Validitas dan Reliabilitas

aHasil uji validitas menunjukan bahwa keseluruhan item pertanyaan untuk variabel
gadalah valid sehingga butir instrumen tersebut dapat digunakan untuk mengukur variabel
‘Spenelitian.
3 Berdasarkan hasil uji reliabilitas, seluruh variabel dalam instrumen penelitian ini
=dinyatakan reliabel. Hal ini sesuai dengan kriteria yang telah ditentukan dimana nilai
~Cronbéch Alpha yang dihasilkan masing-masing variabel lebih besar dari 0,6.
SAnalisis Deskriptif

QDT Tabel 1.Analisis Deskriptif

o Jumlah Skor rata- Rentang

5 Indikator | rata skala

3 Kualitas Produk(X1) 11 4,17 Baik

2 = Kepuasan 5 3,85 Puas

=5 . Pelanggan(X2)

= = Loyalitas Pelanggan (Y) | 5 3,72 Loyal
SUji Asum3| Klasik

] Tabel 2. Ringkasan Uji Asumsi Klasik

; Jenis Penelitian X1 | X2

Uji Normalitas

Asymp.Sig(2-tailed)=0,002

Uji Multikolinearitas | Tolerance 0,488 0,488
VIF 2,047 2,047
Uji Heterokedastisitas Sig. 0,366 0,933

Uji Normalitas

Metode pengambilan keputusan untuk uji normalitas yaitu jika signifikansi Sig. 0,002
< 0,05 namum bedasarkan Central Limit theorem “for most ,sample of n > = 30 will suffice
for thesmormal approximation to be reasonable”. Berdasarkan theory tersebut residual
dapat@inyatkan berdistribusi secara normal.
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Q

Uji Multikolinearitas
Berdasarkan tabel Coefficients dapat diketahui bahwa nilai Tolerance dari kedua

variable)independen 0,488 > 0,1 dan VIF 2,047 < 10, jadi dapat disimpulkan bahwa dalam
—modelfegresi tidak terjadi masalah multikolinearitas.
O
“Uji Heteroskedastisitas
2 Mgtode pengujian keputusan pada uji heteroskedastisitas dengan spearman’s rho yaitu
Jjika nilai sig antara variabel independen dengan ABS_RES (absolut residual) >0,05 maka
Ztidak terjadi masalah heteroskedastisitas, tetapi jika sig>0,05 maka terjadi masalah
Ehé_;éroskedastisitas. Dari tabel diatas dapat diketahui bahwa sig variabel X1 0,366 > 0,05
?Dud@'\ X2:0,933 > 0,05, maka dapat disimpulkan bahwa dalam model regresi tidak terjadi
gmasalah heteroskedastisitas.

>
(o

uelb

gAéalisis Regresi Berganda
cPengujian Hipotesis

e}

g 2 Tabel 3. Ringkasan Uji Hipotesis
53 Jenis Penelitian X1 | X2
2 g Uji F Nilai F 73.754

33 Sig. 0,000

g Uji t Nilai t 2.703 7.448
o Sig. 0.008 0.000
- t tabel = 1,98350

E F tabel = 3,08

“Uji Kécocokan Model (Uji F)

©  Berdasarkan tabel 3. diketahui bahwa nilai Fhitung sebesar 93,754 > Ftabel 3,08 dan
§nilai Stg. sebesar 0,000< 0,05. Maka dari itu dapat dinyatakan bahwa model regresi di atas
cdapat digunakan untuk memprediksi variabel dependen (loyalitas pelanggan) atau dapat
gdikatakan bahwa kualitas produk dan kepuasan pelanggan dapat digunakan untuk
“memprediksi loyalitas pelanggan.

Q
5

SUji Besar Pengaruh dan Prediksi (Uji t)
;DBerdasarkan tabel 3. diketahui bahwa nilai Sig. untuk pengaruh Kualitas Produk terhadap
cloyalitas pelanggan sebesar 0,008<0,05 dan t hitung 2,703>t tabel 1,98350 maka dapat

=disimpulkan bahwa H1 diterima yang berarti terdapat pengaruh Kualitas pelanggan terhadap
~Loyalitas Pelanggan.

n
C

sDan berdasarkan tabel 3. diketahui bahwa nilai Sig. untuk pengaruh Kepuasan pelanggan
oterhadap Loyalitas Pelanggan sebesar 0,000<0,05 dan t hitung 7,448 >t tabel 1,98350 maka
j‘dapat disimpulkan bahwa H2 diterima yang berarti terdapat pengaruh Kepuasaan pelanggan
terhadap Loyalitas Pelanggan.

PEMBAHASAN
Analisis Variabel Kualitas Produk

Rada variabel kualitas produk berdasarkan data kuesioner yang telah mendapatkan
respoirdari pelanggan KFC Jakarta yang dimana minimal pernah melaku pembelian selama
6 bulan terakhir. Secara keseluruhan KFC Jakarta memiliki kualitas produk yang baik
dinyatgkan dalam hasil analisis deskriptif. Penilaian ini di ambil dalam kualitas produk
dengan, indikator yang diaplikasikan dalam segi ukuran produk, varian produk, bahan
pelengkap, sertifikasi halal, konsistensi ukuran produk, konsistensi cita rasa produk,
ketahadan produk, cita rasa produk, kemasan produk dan aroma produk KFC Jakarta

dinyatakan Baik.
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Skor tertinggi dalam indikator pengujian deskriptif kualitas produk adalah produk
KFC Jakarta sudah bersertifikat halal dengan nilai mean 4,66 dan yang kedua adalah produk
KFC Jakarta memiliki cita rasa yang khas dengan nilai mean 4,45 dan ketiga produk KFC
_Jakartaimemiliki aroma yang khas dengan nilai median 4,41 dan nilai terendah di daya tahan
cprodukedibanding merek lain dengan nilai mean 3,76 dengan demikian dapat disimpulan jika
‘“kualltas produk KFC Jakarta baik dan terunggul terutama dalam indikator setifikasi, Cita
Drasa produk dan juga aroma khas produk meskipun dalam hal ketehanan produk KFC Jakarta
Ssudah Berada pada pernyataan indikator valid di hasil uji validitas tetapi dalam penelitian ini
Zindikater ini merupakan indikator dengan skor terendah di variabel kualitas produk. Maka
~dari it FC Jakarta diperlukan untuk meningkatkan daya tahan produk agar dapat bertahan
Eleb”lh lama di bandingkan dengan produk lain yang sejenis.

o Y
QL =

§A§alisis Variabel Kepuasan Pelanggan
o o cberdasarkan data kuesioner yang telah mendapatkan respon dari pelanggan KFC

Q

cJackarta yang dimana minimal pernah melaku pembelian selama 6 bulan terakhir. Secara

[T

#keselufuhan pelanggan KFC Jakarta dinyatakan dalam taraf puas berdasarkan hasil analisis
Sdeskriptif. Penilaian ini di ambil dalam kepuasaan pelanggan dengan indikator yang
—diaplikasikan dalam segi pelanggan puas dengan produk KFC Jakarta dan akan selalu
gkﬁnbah membeli produk KFC Jakarta, pelanggan memberikan informasi hal baik kepada
?Jlﬂ?gkungan atau orang-orang sekitar untuk mengenal produk KFC Jakarta dibandingkan
Eproduk lain, pelanggan akan selalu senantiasa membeli produk KFC meskipun terdapat
srestoran fastfood lain, pelanggan akan selalu membeli KFC meskipun mengetahui jika harga
oKFC lebih tinggi dikarenakan kualitas bahan baku yang digunakan, pelanggan memberikan
Umasukan kepada KFC agar perusahaan lebih baik lagi dalam beroperasi.

3 Skor tertinggi dalam indikator pengujian deskriptif kepuasan pelanggan adalah
opelanggan puas dengan produk KFC dan akan selalu kembali membeli produk KFC dengan
“nilai mean 4,22 dan indikator dengan nilai terendah dengan mean 3,53 pelanggan selalu
Ssenantiasa membeli produk yang ditawarkan KFC, meskipun ada restoran fastfood lain.
QDTMaka dari itu dapat disimpulkan Meskipun pelanggan KFC Indoensia merasa puas dengan
cproduk KFC dan akan selalu kembali membeli produk KFC tetapi ada juga kemungkinan
“pelanggan KFC juga tidak akan senantiasa membeli produk KFC Jika ada restoran fastfood
olainnya- meskipun kepuasan pelanggan dinyatakan dalam kategori puas dalam analisis
sdeskriptif.

e)ing

cAnaliSis Variabel Loyalitas Pelanggan

Pada variabel loyalitas pelanggan berdasarkan data kuesioner yang telah
Smendapatkan respon dari pelanggan KFC Jakarta yang dimana minimal pernah melaku
Spembelian selama 6 bulan terakhir. Secara keseluruhan pelanggan KFC Jakarta dinyatakan
dalant_loyal berdasarkan hasil analisis deskriptif. Penilaian ini di ambil dalam loyalitas
pelanggan dengan indikator yang diaplikasikan dalam segi pelanggan akan selalu kembali
terus -menuerus melakukan transaksi pembelian di KFC Jakarta, pelanggan selalu akan
melakukan pembelian antar lini produk KFC, pelanggan merekomendasikan produk KFC
kepada lingkungan atau orang sekitarnya, pelanggan setia kepada KFC meskipun pesaing
memberikan tarawan yag menarik, KFC selalu menjadi pilihan meskipun pesaing
menawarkan harga yang lebih murah. Skor tertinggi dalam indikator pengujian deskriptif
Loyalitas pelangaan adalah pelanggan merekomendasikan produk KFC kepada lingkungan
atau @rang sekitarnya dan skor terendah pada pelanggan akan tetap setia kepada KFC
meskipun pesaing memberikan penawaran lebih menarik dengan nilai mean 3,53 masuk
dalamepernyataan netral dan hampir mendekati pertayaan setuju.

wns
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Maka dapat di simpulkan pelanggan KFC Jakarta akan merekomendasikan produk

KFC kepada lingkungan dan orang disekitarnya tetapi ada kemungkinan disituasi tertentu

sepertinpelanggan akan tertarik dengan penawaran yang diberikan oleh pesaing jika

_penawaran tersebut lebih menarik dari pada KFC. Hal ini terjadi karena dimana kategori
cloyalitgs pelanggan KFC di kategori loyal bukan sangat loyal.

eJe

ZKESIMPULAN DAN SARAN
SKesimpulan
=Bérdasarkan dari hasil penelitian dan segala pengujian yang telah dilakukan mengenai
Epé_ﬁgaruh kualitas produk dan kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan KFC
akarta; penelitian dapat menyimpulkan bahwa :

1. Kualitas produk terbukti berpengaruh positif terhadap Loyalitas Pelanggan.

2. Kepuasan pelanggan terbukti berpengaruh positif terhadap Loyalitas Pelanggan.
an
- SBagi Perusahaan

Pihak manajemen KFC Jakarta dalam kualitas produk KFC Jakarta dapat
meningkatkan pada faktor daya tahan produk karena berdasarkan responden yang
mengisi kuesioner penelitian ini ketahanan produk KFC Jakarta mendapatkan nilai
rata-rata ter-rendah di kelasnya.

Dan pada tingkat kepuasan pelanggan KFC Jakarta dapat meningkatkan di faktor
penawaran yang diberikan kepada pelanggan semakin banyak penawaran yang
diberikan KFC kepada pelanggan, pelanggan akan merasa semakin tertarik pada
KFC dan tingkat kepuasan meningkat karena terdapat banyak pilihan yang dapat
memenuhi keinginan pelanggan dan pelanggan tidak akan berpaling dari KFC.

Jika kualitas produk meningkat dan kepuasan meningkat maka loyalitas akan
meningkat dalam waktu bersamaan. Loyalitas pelanggan sangatlah penting bagi
suatu perusahaan dikarenakan pelanggan yang loyal merupakan suatu investasi
jangka Panjang yang menentukan kesuksesan suatu perusahaan kedepannya.

- —Bagi Peneliti Selanjutnya

a. Peneliti selanjutnya disarankan agar dapat mengembangkan penelitian ini
dengan menambahkan variabel bebas lainnya seperti cirta merek, harga,
promosi yang mempengaruhi loyalitas pelanggan.

b. Peneliti selanjutnya diharapkan agar dapat menambah indikator yang
digunakan.

c. Peneliti selanjutnya diharapkan dapat mengganti model penelitian dengan
menggunakan variabel mediasi (intervensi) yang dapat mempengaruhi
hubungan antar variabel independent dengan variabel dependen menjadi
hubungan tidak langsung.

d

&l

(72)
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