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ABSTRAC

This study aimed to determine the effect of Brand Image on Customer Satisfaction, determine the
effect of Product Quality on Customer Satisfaction, determine the effect of Customer Satisfaction on
Customer Loyalty, determine the effect of Brand Image on Customer Loyalty, determine the effect of
Product Quality on Customer Loyalty. The type of research used is explanatory research with
guantitative approach. The research conducted by Purposive techniques of 100 customer of KFC
Branch Baturaja. Data were collected through questionare. Descriptive analysis and path analysis
were used as data analysis techniques.The result of the study reveals that Brand Image has direct and
significant effect on Customer Satisfaction, Product Quality has direct and significant effect on
Customer Satisfaction, Customer Satisfaction has direct and significant effect on Customer Loyalty,
Brand Image has direct and not significant effect on Customer Loyalty, Product Quality has direct
and significant effect on Customer Loyalty. Thus, the company should continue to improve the brand
image and product quality of KFC Branch Baturaja, so that customer will continue to become a loyal
customer. KFC Branch Baturaja should continue to deliver satisfaction to its customer.

Keywords : Brand Image, Product Quality, Customer Satisfaction, Customer Loyalty

1. PENDAHULUAN

Pemasaran  dengan  sistem  dan

aktivitasnya mampu mengakrabkan
konsumen dengan produk dan nama-nama
merek perusahaan yang ditawarkan. Salah
satu keputusan pemasaran yang penting
dalam strategi produk adalah keputusan
tentang merek. Hal ini dikarenakan pada

saat ini aspek pemasaran tidak hanya

mengarah pada fungsi produk saja, tapi
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akan lebih fokus pada pertempuran merek

(Edris, 2009). Perubahan lingkungan
perusahaan terutama faktor pesaing yang
mampu menghasilkan produk yang sama,
menyebabkan banyak perusahaan
berorientasi pada konsumen (customer
oriented). Perusahaan yang berorientasi
pada  konsumen  hendaknya  selalu
memikirkan apa yang dibutuhkan oleh

konsumen, apa yang diinginkan konsumen,
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dan pelayanan yang bagaimana disenangi
oleh konsumen sehingga konsumen tidak
hanya puas, akan tetapi menjadi loyal dan
kembali membeli produk yang dijual
(Nauly & Sardi, 2020).

Kualitas produk merupakan titik awal
yang baik untuk menciptakan citra positif
dan mempertahankan loyalitas pelanggan
jangka panjang (Chang dan Fong, 2010).
Semakin tinggi tingkat kualitas dari suatu
produk, maka akan mengakibatkan
tingginya tingkat kepuasan yang akan
dirasakan oleh konsumen, dengan tingginya
kepuasan yang dirasakan oleh konsumen
maka konsumen akan merekomendasikan
produk terhadap orang lain (Kotler dan
Keller, 2009).

Menurut  (Kotler,  2008)  yang
menyatakan kualitas produk, kepuasan
konsumen dan profitabilitas perusahaan
adalah tiga hal yang berkaitan erat.
Semakin tinggi tingkat kualitas, maka
semakin tinggi pula tingkat kepuasan

konsumen yang dihasilkan. Namun, kondisi

ini tidak sejalan dengan teory Kotler dan
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Keller tersebut. Merek juga dapat
membantu perusahaan untuk memperluas
lini produk serta mengembangkan posisi
pasar yang spesifik bagi suatu produk.
Brand image yaitu deskripsi tentang
asosiasi dan keyakinan konsumen terhadap
merek tertentu (Damayanti & Wahyono,
2015).

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. Kota Baturaja 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 Baturaja. Kentucky Friend

Chicken atau yang saat ini lebih dikenal
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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 Baturaja, 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
dengan KFC untuk terus memperkuat citra
mereknya agar dapat meraih posisi tertinggi
dihati 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
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dan loyalitas konsumen (Kurniawati., et al,

2014).

2. TINJAUAN PUSTAKA
2.1. Brand Image

Menurut (Kotler & Keller, 2016)
mendefinisikan  Brand  image  “The
perceptions and beliefs held by consumer,
as reflected in the associations held in
consumer memory”. Diartikan sebagai
persepsi dan kepercayaan yang dipegang
oleh konsumen, vyang tercermin atau
melekat dalam benak dan memori seorang
konsumen itu sendiri. Persepsi ini terbentuk
dari pengalaman masa lalu atau informasi
merek  tertentu.

konsumen  terhadap

Menurut  Joseph Plummer  dalam
(Diansyah, 2016), citra merek terdiri dari
tiga dimensi, yaitu :

1. Atribut Produk (Product Atribute)
Atribut Produk merupakan unsur-unsur
yang menjadi pembeda pada suatu
produk, sehingga memberikan nilai
tambah, manfaat serta menjadi bahan

dalam

pertimbangan pengambilan
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keputusan. Atribut produk dapat di
kategorikan Dberupa fitur, kualitas,

harga, pelayanan, kemasan dan

garansi.
2. Keuntungan Konsumen (Consumer
Benefit) ~ Keuntungan  merupakan

sebuah kegunaan produk dari brand
yang berhubungan dengan pemenuhan
kebutuhan dasar seperti kebutuhan
fisik dan keamanan atau pemecahan
masalah. Consumer benefit adalah
pikiran yang ada pada konsumen
mengenai suatu produk tersebut yang
dapat dilakukan untuk mereka. Hal ini
sangat berhubungan dengan persepsi

dari atribut produk dan kepribadian

merek.

3. Kepribadian Merek (Brand
Personility)  Kepribadiann ~ merek
merupakan asosiasi yang

membayangkan mengenai kepribadian
sebuah brand apabila merek tersebut
seorang manusia.  Faktor brand
personality membuat konsumen dapat

mengekspresikan dirinya sendiri atau
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dimensi spesifik dari dirinya. Brand
personality memberikan sebuah fungsi
simbolik dan membantu konsumen
membedakan dirinya dengan orang

lain.

2.2. Kualitas Produk

Kualitas produk adalah karakteristik
dari produk dalam kemampuan untuk
memenuhi kebutuhan-kebutuhan yang telah
ditentukan dan barsifat laten (Kotler &
Amstrong, 2008). Kualitas merupakan
totalitas dari karakteristik suatu produk
(barang atau jasa) yang menunjang
kemampuannya untuk memenubhi
kebutuhan. Kualitas juga sering Kali
diartikan sebagai segala sesuatu Yyang
memuaskan konsumen atau sesuai dengan
persyaratan atau kebutuhan.

Menurut Garvin dalam (Fasha., et al,
2019), kualitas produk terdiri dari delapan
dimensi,yaitu :

1. Kinerja (Performance). Kinerja produk

merupakan fungsi serta karaktertistik

dari suatu produk berupa manfaat atau
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khasiat utama dari produk yang Kkita

beli.
Keandalan (Reliability). Keandalan
produk merupakan peluang suatu

produk untuk bebas dari kegagalan
dalam menjalankan fungsinya.

Fitur (Features). Fitur merupakan

sebuah  karakteristik ~ pendukung

ataupun pelengkap dari karakteristik
utama. Fitur merupakan sebuah
tambahan untuk mendukung kualitas

dari suatu produk.

Kenyamanan (Comformance).
Kenyamanan  produk  merupakan
kesesuaian  Kkinerja suatu  produk

terhadap standar yang telah dinyatakan
dalam suatu produk. Setiap produk
memiliki ~ standar  kualitas  serta
spesifikasi yang telah ditentukan.

Daya Tahan (Durability). Daya tahan
produk merupakan seberapa lama suatu
produk akan bertahan dan harus
diganti.

Kemudahan Service (Serviceability).

Dimensi ini  menjelaskan seberapa
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2.3.

mendefinisikan

mudah konsumen mendapatkan
layanan atau perbaikan jika suatu
produk mengalami kerusakan.
Tersedianya layanan service center dari
produsen yang mudah dicapai oleh
konsumen.

Estetika (Aesthetics). Dimensi ini
menjelaskan tentang tampilan, rasa
atau keindahan dari suatu produk.
Contohnya seperti bentuk tampilan
handphone yang indah beserta warna
nya yang menarik agar menunjang
penampilan.

Kualitas yang dirasakan (Perceived
Quailty). Dimensi ini menjelaskan
tentang kesan kualitas yang dirasakan
setelah kita membeli produk tersebut.
Setelah

pemakaian, biasanya

konsumen akan mempunyai
pendapatnya sendiri apakah barang
tersebut baik, buruk atau sesuai dengan
harapan konsumen.

Kepuasan Konsumen

& Keller,

Menurut  (Kotler 2016)

kepuasan konsumen
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sebagai perasaan senang atau kecewa

seseorang yang timbul setelah

membandingkan  kinerja yang telah
dipersepsikan suatu produk atau jasa (atau
hasil) dengan harapannya. Jika Kinerja
gagal memenuhi  harapannya, maka
pelanggan akan merasa tidak puas. Jika
kinerja sesuai dengan harapannya, maka
pelanggan akan merasa puas. Jika Kinerja
melebihi harapannya maka pelanggan akan
merasa sangat puas atau senang.

Menurut (Tjiptono, 2008), terdapat lima
dimensi mengenai objek pengukuran
kepuasan konsumen, antara lain :

1. Kepuasan konsumen  Kkeseluruhan
(Overall custumer Satisfaction) dimana
dimensi ini terdapat dua proses
pengukuran. yang pertama, mengukur
tingkat kepuasan konsumen terhadap
suatu produk atau jasa. Kedua,
membandingkan kepuasan konsumen
secara keseluruhan terhadap produk
atau jasa.
2. Konfirmasi harapan (Confirmation of

expectation) dari konsep ini, dapat
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disimpulkan berdasarkan kesesuaian
atau ketidakpuasan antara harapa

konsumen dengan kinerja actual
produk perusahaan pada jumlah atribut
penting.

3. Minat beli ulang (Repurchase Intent)
konsumen membeli atau menggunakan
produk yang sama secara berulang.

4. Kesediaan Untuk Merekomendasikan
(Willingness to Recommend) produk
pembelian ulang yang relative lama
bahkan hanya terjadi satu kali

pembelian, konsumen akan

merekomendasikan produk kepada
teman atau keluarga yang menjadi
ukuran penting untuk tidak dilanjuti.

5. Ketidakpuasan pelanggan (Costumer
Dissatisfaction) digunakan untuk tidak
mengetahui ketidakpuasan konsumen,
meliputi ~ complain,  retur  atau
pengembelian produk, biaya garansi,
produk retail.

2.4. Loyalitas Konsumen

Loyalitas Konsumen adalah tindakan

yang dilakukan konsumen dalam membeli

133



barang atau jasa yang dilakukan secara
berulang-ulang dan tetap.yang dimaksud
loyalitas dalam bisnis merupakan bentuk
pembelian oleh konsumen tanpa adanya
paksaan dan dilakukan berulang-ulang dan
berada dalam jangka waktu yang lama.

Lalu, konsumen merekomendasikan produk

yang digunakannya kepada kerabat serta

teman-temannya atau yang biasa disebut
dengan istilah word of mouth (WOM)

(Tjiptono, 2008). Menurut Griffin dalam

(Hayati., & Sekartaji, 2015), dimensi-

dimensi membentuk loyalitas konsumen :

1. Melakukan pembelian secara teratur
(Repurhase) Konsumen melakukan
pembelian pada produk tertentu secara
continue pada suatu produk tertentu.

2. Membeli antar lini produk jasa

(Purhase) Konsumen tidak hanya
membeli jasa dan produk utama tetapi
konsumen juga membeli lini produk
dan jasa pada perusahaan yang sama.

3. Merekomendasikan kepada orang lain

konsumen

(Referral) Dimana

melakukan komunikasi dari mulut ke
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mulut (word of mouth) berkenaan
dengan produk tersebut.
4. Menunjukan kekebalan dari produk
pesaing (Retention) Konsumen
menolak menggunakan produk atau
jasa alternatif yang di tawarkan oleh
pesaing.

Model yang dikembangkan dalam studi

ini adalah seperti gambar berikut ini :

l Kepuasan ' Loyalitas
Konsumen

Kualitas
Produk

Gambar 1. Kerangka Teori Penelitian
Adapun Hipotesis yang dirumuskan
dari model tersebut berdasarkan kajian
pustaka yang dilakukan adalah :
H; : Brand image berpengaruh positif
terhadap kepuasan konsumen
H. : Kualitas produk berpengaruh positif
terhadap kepuasan konsumen.
Hs : Brand image berpengaruh positif

terhadap loyalitas konsumen.
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Hs : Kualitas produk berpengaruh positif
terhadap loyalitas konsumen.
Hs : Kepuasan konsumen berpengaruh

positif terhadap loyalitas konsumen.

3. METODOLOGI PENELITIAN

Dalam penelitian ini menggunakan tipe
penelitian explanatory research yakni
berusaha untuk menjelaskan hubungan
kausal antar variabel-variabel yang terdapat
dalam  penelitian

(Sugiyono,  2015).

Populasi pada penelitian ini adalah
pelanggan KFC Cabang Baturaja dengan
jumlah sampel 100 responden. Metode
yang digunakan pada penelitian ini adalah
non-probability sampling, dengan
menggunakan teknik purposive sampling.
Jenis data yang digunakan adalah data
kuantitatif dengan sumber data primer dan
sekunder. Teknik analisis data
menggunakan analisis regresi linier dengan
menggunakan aplikasi SPSS for Window
26. Adapun teknik analisis yang digunakan
adalah uji validitas, uji reliabilitas, uji
koefisien

koefisien korelasi, uji
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determinasi, uji regresi linear berganda, uji
t (signifikan parsial), uji mediasi, dan uji

analisis jalur (path analysis).

4. HASIL PENELITIAN

4.1. Uji Reliabilitas dan Uji Validitas
Hasil pengujian reliabilitas keempat

variabel memiliki nilai koefisien reliabilitas

yang memuaskan yaitu lebih besar dari

0.60.  Koefisien tersebut dikatakan

memuaskan karena memiliki konsistensi

hubungan antar item dalam kuisioner yang

kuat.

Tabel 1. Uji Reliabilitas Variabel Penelitian

. JML Cronbach
Variabel . Keterangan
item Alpha

Brand Image 15 0.902 Reliabel
Kualitas 16 0.882 Reliabel
Produk

Kepuasan 15 0.880 Reliabel
Konsumen

Loyalitas 16 0.897 Reliabel
Konsumen

Sumber : data primer (diolah)

Hasil pengujian validitas keempat
variabel memiliki nilai koefisien (r hitung)
lebih besar dari r tabel atau lebih besar dari
nilai 0.30. Dengan membandingkan antara r

hitung > r tabel, maka dapat disimpulkan
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semua item pernyataan dari Kkuisioner

adalah valid atau sah. Sehingga semua item

pernyataan dari masing-masing variabel

dikatakan valid.

4.2. Melihat Pengaruh Brand Image dan
Kualitas Produk Secara Simultan

terhadap Kepuasan Konsumen

Tabel 2. Hasil Uji F - Tabel Anova X;, X

Terhadap Y1

berpengaruh positif terhadap kepuasan
konsumen (Y:1) KFC Cabang Baturaja.
Atau semakin baik citra merek dan kualitas
produk yang diberikan oleh KFC Cabang
Baturaja terhadap konsumen, maka akan
semakin baik pula kepuasan pelanggannya.

Tabel 3. Hasil Uji Koefisien Determinasi

Model Summary X, X, Terhadap Y1

Model Summary®

R Adjusted | Std. Error of | Durbin-
ANOVAP Model] R |Square |R Square |the Estimate| Watson
Sum of Mean - sig L fo8%| o078 | 978 1.027 .806
Model Squares | df | Square a. Predictors: (Constant), Kualitas Produk, Brand Image
1 Regression 2190.010( .000°
4620.318 | 2 12310.159 b. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen
Residual . .
102.322 | 97| 1.055 Hasil SPSS pada tabel 3 menunjukkan
Total 2
4722.640 | 99 ahwa R Square (R®) sebesar 0.978 yang

a. Predictors: (Constant), Kualitas Produk, Brand Image

b. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen

Dari perhitungan program SPSS
diperoleh hasil bahwa F hitung sebesar
2190.010. Dengan mengambil taraf
signifikansi 5% diperoleh F tabel=a,n-2
sebesar 3.09 dan dibandingkan dengan F
hitung, maka dapat dikatakan bahwa F
hitung (2190.010) > F tabel (3.09), artinya
variabel brand image (Xi) dan kualitas

produk (X2) secara simultan atau gabungan
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berarti sebesar 97.8% dari variabel
kepuasan konsumen (Y1) dapat dijelaskan
atau dipengaruhi oleh variabel brand image
(X1) dan variabel kualitas produk (Xz),
sedangkan sisanya sebesar 2.2% dijelaskan
atau dipengaruhi oleh variabel lain di luar

variabel brand image dan kualitas produk

4.3. Melihat Pengaruh Brand Image dan
Kualitas Produk Secara Parsial

terhadap Kepuasan Konsumen
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Tabel 4. Hasil Uji T - Tabel Coefficients X1, X

Terhadap Y1

Standar
dized
Unstandardize | Coeffici
d Coefficients | ents

Std.

Model B Error | Beta t Sig.
1 (Constant)] -2.162 | .960 -2.252 |.027
Brand

.532 [ .057 | .506 | 9.250 |(.000
Image
Kualitas

471 | .052 | .493 | 9.022 (.000
Produk

a. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen

Dari perhitungan program SPSS
diperoleh hasil bahwa t hitung untuk
variabel brand image (X1) sebesar 9.250.
Dengan mengambil tingkat kepercayaan
95%, derajat kebebasan dua sisi, maka
diperoleh t tabel=a/2,n-2 sebesar 1.98.
Sehingga dapat diartikan bahwa untuk
variabel brand image, t hitung (9.250) >t
tabel (1.98), yang artinya variabel brand
image (X1) berpengaruh positif terhadap
kepuasan konsumen (Y41).

Sedangkan untuk variabel kualitas
produk, diperoleh t hitung sebesar 9.022.
Dengan mengambil taraf signifikansi 5%,

derajat kebebasan dua sisi, diperoleh t

tabel= o/2,n-2, sebesar 1.98. Sehingga
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dapat diartikan bahwa untuk variabel
kualitas produk, t hitung (9.022) > t tabel
(1.98), vyang artinya variabel kualitas
produk (Xz2) berpengaruh positif terhadap
kepuasan Kkerja (Y1). Hal ini dapat
disimpulkan secara parsial, kualitas produk
makanan cepat saji yang diberikan KFC
Cabang Baturaja berpengaruh positif
terhadap kepuasan konsumen tersebut.
Semakin baik kualitas produk makanan
cepat saji yang diberikan KFC Cabang
Baturaja, maka semakin besar kepuasan
konsumen terhadap makanan cepat saji
KFC Cabang Baturaja.

Hal ini sesuai dengan pernyataan
Sciffman dan Kanuk (2004), kepuasan
konsumen adalah  persepsi individu
terhadap performansi suatu produk atau

jasa dikaitkan dengan harapan konsumen

tersebut.

4.4, Melihat Pengaruh Brand Image
dan Kualitas Produk Secara
Simultan terhadap Loyalitas

Konsumen.
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Tabel 5. Hasil Uji F — Tabel Anova X;, X;

ANOVA®
Sum of Mean
Model Squares | df | Square F Sig.

1 Regression |5228.406| 2

Residual 162.234 | 97 | 1.673

Total 5390.640| 99

2614.203(1563.041] .000°

a. Predictors: (Constant), Kualitas Produk Brand Image
b. Dependent Variable: Loyalitas Konsumen

Dari perhitungan program SPSS
diperoleh hasil bahwa F hitung sebesar
1563.041. Dengan mengambil taraf
signifikansi 5% diperoleh F tabel=a,n-2
sebesar 3.09 dan dibandingkan dengan F
hitung, maka dapat dikatakan bahwa F
hitung (1563.041) > F tabel (3.09), artinya
variabel brand image (X:) dan kualitas
produk (X2) secara simultan atau gabungan
berpengaruh  positif

terhadap loyalitas

konsumen (Y2). Atau semakin cocok
produk makanan cepat saji yang diberikan
KFC Cabang Baturaja dan semakin baik
KFC

kualitas produk vyang diberikan

Cabang Baturaja mulai dari rasanya,
kelengkapan makanannya, kemasannya dan
lainnya, maka akan semakin tinggi loyalitas
citra merek dan

konsumen terhadap
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kualitas makanan cepat saji yang diberikan
KFC Cabang Baturaja.

Hal ini sesuai menurut (Kotler.,&
Keller. 2003), hubungan antara kepuasan
dan loyalitas adalah saat dimana konsumen
mencapai tingkat kepuasan tertinggi yang
menimbulkan ikatan emosi yang kuat dan

komitmen jangka panjang dengan merek

perusahaan.

Tabel 6. Hasil Uji Koefisien Determinasi —

Model Summary X;,X; Terhadap Y-

Model Summary®

Adjuste| Std. Error

R dR of the |Durbin-
Model R |Square | Square | Estimate |Watson
1 .985% [ .970 .969 1.293 .660

a. Predictors:(Constant),Kualitas Produk, brand image

b. Dependent Variable: Loyalitas Konsumen

Hasil SPSS pada tabel 7 menunjukkan
bahwa R Square (R?) sebesar 0.970 yang
berarti sebesar 97% dari variabel loyalitas
konsumen (Y2) dapat dijelaskan atau
dipengaruhi oleh variabel brand image (X1)
dan variabel kualitas produk (X2),
sedangkan sisanya sebesar 13% dijelaskan

atau dipengaruhi oleh variabel lain di luar
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variabel brand image dan kualitas produk.
Hasil penelitian ini didukung penelitian
sebelumnya yaitu penelitian yang dilakukan
oleh (Lutfiana., et al, 2013) bahwa citra
merek berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan konsumen.
4.5. Melihat Pengaruh Brand Image dan
Kualitas Produk Secara Parsial

terhadap Loyalitas Konsumen

Tabel 7. Hasil Uji T - Tabel Coefficients Xi, X

Terhadap Y

Stand
ardize
d
Unstandardized | Coeffi
Coefficients |cients
Std.
Model B Error | Beta t Sig.
1 (Constant) | -2.240| 1.209 -1.853| .067
Brand
.606 .072] .540| 8.379| .000
Image
Kualitas
464 .066| .455| 7.057| .000
Produk

a. Dependent Variable: Loyalitas Konsumen

Dari perhitungan program SPSS
diperoleh hasil bahwa t hitung untuk
variabel brand image (Xi) sebesar 8.379.
Dengan mengambil tingkat kepercayaan
95%, derajat kebebasan dua sisi, maka

diperoleh t tabel=0/2,n-2 sebesar 1.98.
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Sehingga dapat diartikan bahwa untuk
variabel brand image, t hitung (8.379) >t
tabel (1.98), yang artinya variabel brand
image (X1) berpengaruh positif terhadap
loyalitas konsumen (Y2). Hal ini dapat
disimpulkan secara parsial, brand image

atau citra merek vyang diberikan KFC

Cabang Baturaja berpengaruh positif
terhadap  loyalitas konsumen  KFC.
Semakin tinggi brand image yang

ditawarkan oleh KFC Cabang Baturaja,
maka loyalitas konsumen terhadap KFC
Cabang Baturaja semakin tinggi pula.

Hal ini sesuai dengan teori yang
disampaikan oleh (Hidayat, 2006), loyalitas
pada merek merupakan respon perilaku
yang ditunjukkan sepanjang waktu selama
memungkinkan dan apabila pelanggan
mengetahui manfaat dari merek-merek
tertentu dan manfaat ini sesuai dengan
kebutuhannya, sehingga dipastikan akan
loyal pada merek tersebut. Sedangkan
untuk variabel kualitas produk, diperoleh t

hitung sebesar 7.057. Dengan mengambil

taraf signifikansi 5%, derajat kebebasan
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dua sisi, diperoleh t tabel= 0/2,n-2, sebesar
1.98. Sehingga dapat diartikan bahwa untuk
variabel kualitas produk, t hitung (7.057) >
t tabel (1.98), yang artinya variabel kualitas
produk (Xz) berpengaruh positif terhadap
loyalitas konsumen (Y2). Hal ini dapat
disimpulkan secara parsial, kualitas produk
yang diberikan oleh KFC Cabang Baturaja
berpengaruh  positif terhadap loyalitas
konsumen KFC. Semakin baik kualitas
produk yang diberikan KFC Cabang
Baturaja kepada konsumen, maka semakin
baik pula loyalitas yang diberikan
konsumen ke KFC Cabang Baturaja. Hal
ini sesuai dengan teori yang disampaikan
oleh (Tjiptono, 2008), untuk mendapatkan
loyalitas pelanggan, perusahaan tidak
hanya mengandalkan value dan brand,
seperti yang diterapkan pada conventional
marketing. Pada masa sekarang diperlukan
perlakuan yang lebih atau disebut dengan
unique needs, perbedaan kebutuhan antara
satu pelanggan dengan pelanggan lainnya,
untuk itu

peranan dari relationship

marketing sangat diperlukan.
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4.6 Melihat Pengaruh Kepuasan Kerja

terhadap Loyalitas Konsumen.

Tabel 8. Hasil Uji T - Tabel Coefficients X

Terhadap Y

Standardi

Unstandardi zed
zed Coefficie

Coefficients nts

Std.
Model B | Error| Beta t Sig.
1 (Constant) | .467 | .646 723 | 471
Kepuasan
931 [ .010 | .1994 (93.647| .000
Konsumen

a. Dependent Variable: Loyalitas Konsumen

Dari perhitungan program SPSS
diperoleh hasil bahwa t hitung untuk
konsumen  sebesar

variabel  kepuasan

93.647. Dengan mengambil tingkat
kepercayaan 95%, derajat kebebasan dua
sisi, maka diperoleh t tabel=0/2,n-1 sebesar
1.98. Sehingga dapat diartikan bahwa untuk
variabel kepuasan konsumen, t hitung
(93.647) > t tabel (1.98), yang artinya
variabel kepuasan konsumen berpengaruh
positif terhadap loyalitas konsumen. Hal ini
semakin

dapat  disimpulkan  bahwa

kepuasan konsumen meningkat, maka

semakin tinggi pula loyalitas konsumen
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terhadap KFC Cabang Baturaja.

Tabel 9. Hasil Uji Koefisien Determinasi —
Model Summary X Terhadap Y

Model Summary®

Std. Error
R Adjusted | of the |Durbin-
Model R Square | R Square | Estimate |Watson
1 .9942 | .989 .989 .730 .700

a. Predictors: (Constant), Kepuasan Konsumen
b. Dependent Variable: Loyalitas Konsumen

Hasil SPSS pada tabel 10 di atas
menunjukkan bahwa R Square (R?) sebesar
0.989 vyang berarti sebesar 98.9% dari
variabel loyalitas konsumen (Y) dapat
dijelaskan atau dipengaruhi oleh variabel
kepuasan kerja (X), sedangkan sisanya
sebesar 1.1% dijelaskan atau dipengaruhi
oleh variabel lain di luar variabel kepuasan
konsumen, yaitu harga, bauran pemasaran,
kondisi sosial ekonomi dan juga pesaing.
5. PEMBAHASAN
5.1 Hipotesis Pertama (Hi) Brand

Image Berpengaruh Positif
Terhadap Kepuasan Konsumen.
Dari hasil pengujian menggunakan

program SPSS diperoleh t hitung sebesar
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9.250 >t tabel sebesar 1.98, dimana hal ini
memenuhi syarat t hitung > t tabel dengan
mengambil  tingkat signifikansi  5%.
Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa
hipotesis pertama terbukti, brand image
berpengaruh positif terhadap kepuasan
konsumen. Adanya pengaruh positif brand
image terhadap kepuasan konsumen
menandakan bahwa semakin brand image
yang diberikan KFC Cabang baturaja ke
konsumen maka semakin tinggi pula
kepuasan konsumen.

Hasil penelitian ini sejalan dengan
hasil penelitian terdahulu yang dilakukan
oleh (Susanti & Wardana, 2021) yang
membuktikan bahwa variabel brand image
berpengaruh positif dan signifikan terhadap
variabel kepuasan pelanggan. Hal ini
memberi makna bahwa semakin baik brand
image, maka akan semakin puas konsumen.
Karena brand image yang baik akan
memberikan kepuasan yang baik dan

mungkin bisa jadi maksimal di benak

konsumen.
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5.2. Hipotesis Kedua (H2) Kualitas

Produk Berpengaruh Positif
Terhadap Kepuasan Konsumen.
Dari hasil pengujian menggunakan

program SPSS diperoleh t hitung sebesar
9.022 > t tabel sebesar 1.98, dimana hal ini
memenuhi syarat t hitung > t tabel dengan
mengambil  tingkat signifikansi  5%.
Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa
hipotesis kedua terbukti, yaitu kualitas
produk berpengaruh positif terhadap
kepuasan konsumen. Adanya pengaruh
positif kualitas produk terhadap kepuasan
konsumen menandakan bahwa semakin
baik kualitas produk makanan cepat saji
yang diberikan KFC Cabang Baturaja,
maka semakin tinggi kepuasan yang
dirasakan oleh konsumen.

Menurut (Faisal & Ilham, 2021),
kualitas adalah seluruh ciri serta sifat suatu
produk atau pelayanan yang berpengaruh
pada kemampuan untuk memuaskan
kebutuhan yang dinyatakan atau tersirat. Ini

jelas merupakan defenisi kualitas yang

berpusat pada konsumen, seorang produsen
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dapat memberikan kualitas bila produk atau
pelayanan yang diberikan dapat memenuhi

atau melebihi harapan konsumen.

5.3 Hipotesis Ketiga (H3) : Brand Image

Berpengaruh  Positif ~ Terhadap

Loyalitas Konsumen.

Dari hasil pengujian menggunakan
program SPSS diperoleh t hitung sebesar
8.379 > t tabel sebesar 1.98, dimana hal ini
memenuhi syarat t hitung > t tabel dengan
mengambil  tingkat  signifikansi  5%.
Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa
hipotesis ketiga terbukti, yaitu brand image
berpengaruh  positif terhadap loyalitas
konsumen. Adanya pengaruh positif brand
image terhadap loyalitas konsumen
menandakan bahwa semakin baik brand
image vyang diberikan KFC Cabang
Baturaja maka semakin baik pula loyalitas

konsumen terhadap KFC Cabang Baturaja.

5.4 Hipotesis Keempat (H4) : Kualitas

Produk Berpengaruh Positif

Terhadap Loyalitas Konsumen.
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Dari hasil pengujian menggunakan
program SPSS diperoleh t hitung sebesar
7.057 > t tabel sebesar 1.98, dimana hal ini
memenuhi syarat t hitung > t tabel dengan
mengambil  tingkat  signifikansi  5%.
Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa
hipotesis keempat terbukti, yaitu kualitas
produk berpengaruh positif terhadap
loyalitas konsumen. Adanya pengaruh
positif kualitas produk makanan cepat saji
terhadap loyalitas konsumen menandakan
bahwa suatu cara untuk meningkatkan
loyalitas konsumen terhadap KFC Cabang
Baturaja adalah dengan meningkatkan
kualitas produk terhadap konsumen.

5.5. Hipotesis Kelima (H5) : Kepuasan
Kerja Berpengaruh Positif
Terhadap Loyalitas Konsumen.
Dari hasil pengujian menggunakan

program SPSS diperoleh t hitung sebesar

93.647 >t tabel sebesar 1.98, dimana hal

ini memenuhi syarat t hitung > t tabel

dengan mengambil tingkat signifikansi 5%.

Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa

hipotesis kelima terbukti, yaitu kepuasan
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konsumen berpengaruh positif terhadap
loyalitas konsumen. Adanya pengaruh
positif  kepuasan konsumen terhadap
loyalitas konsumen menandakan bahwa
semakin konsumen merasa puas terhadap
brand image dan kualitas produk makanan
cepat saji yang diberikan KFC Cabang
Baturaja maka semakin loyal konsumen

terhadap KFC Cabang Baturaja.

6. KESIMPULAN DAN SARAN
6.1. Kesimpulan

1. Brand image diketahui memiliki
pengaruh positif terhadap kepuasan
pelanggan dan loyalitas konsumen. Hal
tersebut berarti citra merek produk
KFC Cabang Baturaja yang terdiri dari
atribut produk makanan cepat saji,
keuntungan konsumen dari citra merek
dan kepribadian merek sendiri telah
memberikan  kepuasaan  terhadap
pelanggan yang berakibat pelanggan

menjadi loyal terhadap brand image

dari KFC Cabang Baturaja.
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2. Kualitas produk diketahui

memiliki
pengaruh positif terhadap kepuasan
pelanggan dan loyalitas konsumen. Hal
tersebut berarti kualitas produk KFC
Cabang Baturaja yang terdiri dari
kinerja produk, keandalan

produk,

fitur atau  kelengkapan  produk,

kenyaman produk, daya tahan produk,
telah

kemudahan dan  estetika

memberikan kepuasan terhadap
pelanggan KFC Cabang Baturaja dan

pada akhirnya membuat konsumen

menjadi  loyal terhadap  produk
makanan cepat saji KFC Cabang
Baturaja.

Kepuasan pelanggan diketahui
memiliki pengaruh positif terhadap
loyalitas pelanggan. Hal tersebut

memberikan arti bahwa kepuasan
pelanggan yang menunjukkan perilaku
pelanggan,

seperti kepuasan secara

keseluruhan,  konfirmasi  harapan
terhadap produk makanan cepat saji,
minat membeli ulang dan kesediaan

merekomendasikan ke orang lain
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6.2

membuat konsumen semakin loyal
terhadap brand image dan kualitas
produk makanan cepat saji KFC
Cabang Baturaja yang ditunjukkan
dengan  sikap

konsumen,  seperti

melakukan pembelian berulang,
membeli semua produk makanan cepat
saji, merekomendasikan produk kepada
orang lain, dan konsumen tidak mau
menggunakan produk pesaing yang
sama menjual makanan cepat saji

seperti produk KFC Cabang Baturaja.

Saran

Berdasarkan hasil penelitian ini

diharapkan dapat memberikan kontribusi

secara praktis bagi perusahaan dalam upaya

untuk

perusahaan, serta

meningkatkan  pertumbuhan

berkontribusi secara

teoritis bagi akademisi penelitian. Berikut

saran-saran yang dapat direalisasikan :

1.

KFC Cabang Baturaja sebaiknya
menjaga strategi brand image agar
kepercayaan pelanggan dapat terjaga

dengan baik untuk tetap selalu menjadi
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restoran terbaik makanan cepat saji
yang dapat membuat pelanggan merasa
puas dan loyal. Menjaga citra merek
dapat dimulai dengan memberikan
nilai-nilai positif bagi pelanggan, serta
perusahaan tetap menjaga citra merek
dengan baik.

KFC Cabang Baturaja sebaiknya terus
menjaga dan mempertahankan kualitas
produknya agar pelanggan tetap
merasa puas dan loyal. Menjaga
kualitas produk dapat dimulai dari
tidak mengubah rasa produk tetapi
tetap mempertahan produk dengan rasa
yang sama, menjaga kepercayaan
pelanggan terhadap produk KFC
Cabang Baturaja, selain itu juga tetap
menjaga pelayanan prima terhadap
pelanggan.

Bagi penelitian selanjutnya agar dapat
mengembangkan penelitian ini dengan
variable-variabel lain yang bisa
mempengaruhi kepuasan dan loyalitas
konsumen dan pengembangan

penelitian selanjutnya dalam rangka
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mengetahui dampak lain, karena
penelitian ini masih terbatas pada
penciptaan kepuasan pelanggan dan
loyalitas pelanggan melalui brand
image dan kualitas produk, tidak
sampai pada pemecahan masalah
tentang bagaimana dampaknya pada
konsumen yang tidak loyal terhadap

perusahaan.
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