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ABSTRACT

This study aims to analyze the significance effect of product quality and service
quality to customer satisfaction, analyze the significance of product quality, service
quality and customer satisfaction to customer loyalty and analyze the significance of
effect of product quality and service quality on customer loyalty with customer
satisfaction as intervening variable. This study is a survey of restaurant customers KFC
Hartono Mall in Solo Baru. Samples of 100 people with purposive sampling technique.
Data collection techniques used questionnaires. Data analysis technique used path
analysis. The results showed that product quality and service quality has positive and
significant effect on customer satisfaction. Product quality, service quality and customer
satisfaction have a positive and significant effect on customer loyalty. Product quality
and service quality has positive and significant effect on customer loyalty with customer
satisfaction as intervening variable.
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PENDAHULUAN
Segala sesuatu yang berhubungan de-

ngan manusia setiap kali akan mengalami per-
ubahan, baik dalam bidang politik, ekonomi,
sosial, budaya, dan juga pengaruh pada pola
perilaku pesaing dalam menjalankan bisnis-
nya. Setiap perusahaan pada umumnya ingin
berhasil dalam menjalankan usaha-usahanya.
Usaha-usaha untuk mencapai tujuan yang te-
lah ditetapkan perusahaan adalah salah satu-
nya melalui kegiatan pemasaran yaitu suatu
proses sosial yang di dalamnya individu dan
kelompok mendapatkan apa yang mereka bu-
tuhkan dan inginkan dengan menciptakan
penawaran dan secara bebas mempertukarkan
produk yang bernilai dengan pihak lain (Kot-
ler, 2000: 9).

Restoran adalah rumah makan atau tem-
pat yang menyediakan jenis makanan dan mi-
numan yang bervariasi, sehingga pelanggan
lebih memiliki berbagai pilihan, dengan ke-
biasaan orang yang serba ingin cepat atau
instan untuk memenuhi kebutuhan. Begitu
juga dengan ayam yang menjadi kebutuhan

manusia sehari-hari yang memiliki kandungan
proteinnya setara dengan gabungan protein
yang ada pada daging sapi, ikan, kacang dan
biji-bijian. Manfaat daging ayam bagi kehi-
dupan sehari-hari sangatlah banyak. Selain
harganya terjangkau, daging ayam juga mu-
dah didapat. Pengolahan daging ayam sangat-
lah bervariasi dan memiliki rasa yang gurih
dan baik untuk sel-sel tubuh yang rusak dan
seratnya yang pendek memudahkan tubuh
untuk dicerna.

KFC (Kentucky Fried Chicken) adalah
salah satu restoran rantai terbesar di dunia,
yang berkantor pusat di Amerika Serikat res-
toran terbesar nomer dua setelah Mc Donald
dengan lebih 17.000 outlet di 105 negara dan
wilayah. KFC didirikan oleh Kolonel Harland
Sanders, yang mulai awalnya menjual ayam
goreng dari pinggir jalan restoran, sekarang
sudah berkembang ke beberapa produk pilih-
an lainnya dan di wilayah solo terdapat bebe-
rapa outlet yang salah satunya KFC Hartono
Mall di Solo Baru yang terletak di JL. Raya
Solo Baru Madegondo-Grogol Sukoharjo.
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Persaingan antara perusahaan penghasil
produk makanan cepat saji saat ini sangat
kompetitif. Dimana perusahaan sudah tidak
mampu lagi memaksa pelanggan untuk selalu
membeli produk mereka, perusahaan akan ke-
sulitan mengelola pelanggan mereka. Selain
itu tekhnologi informasi yang semakin ber-
kembang, serta bermunculnya banyak merk
suatu produk di pasar membuat pelanggan
semakin kritis dan teliti dalam membeli suatu
produk. Untuk mempertahankan pangsa pa-
sar, perusahaan terlebih dahulu harus menge-
tahui kebutuhan dan keinginan pelanggan.
Perusahaan juga harus mengembangkan suatu
pemahaman mengenai bagaimana sebenarnya
pelanggan merasa puas dan bisa loyal terha-
dap perusahaan tersebut dengan beberapa po-
in bisa dilihat dari kualitas produk dan kuali-
tas pelayanan. Apakah mereka akan melaku-
kan pembelian ulang atau hanya berhenti pada
saat pembelian pertama.

Pemasaran KFC (Kentucky Fried
Chicken) dilakukan melalui berbagai sosial
media, televisi, dan media cetak di berbagai
kota. Hal itu membuktikan bahwa KFC (Ken-
tucky Fried Chicken) merupakan restoran
yang sudah mendunia dan mempunyai banyak
peminat dari berbagai kalangan. Kepuasan
Pelanggan merupakan salah satu faktor yang
penting guna berlangsungnya suatu usaha,
berkembang dan mendapatkan laba semaksi-
mal mungkin. Hal ini seperti dapat tercapai
apabila pelanggan merasa puas pada kinerja
produk yang ditawarkan oleh pengusaha, ka-
rena kepuasan pelanggan akan membuat pe-
langgan merasa dihormati dan dihargai se-
hingga pada akhirnya dapat menciptakan
image yang positif terhadap perusahaan terse-
but. Berdasarkan pendapat tersebut maka da-
pat diketahui bahwa kepuasan pelanggan ber-
hubungn erat dengan dua hal yaitu harapan
dan hasil yang diterima (Kotler, 2009: 138).

“Loyalitas pelanggan adalah komitmen
pelanggan terhadap suatu merk, berdasarkan
sikap yang positif dan tercermin dalam pem-
belian ulang yang konsisten” (Tjiptono, 2012:
482).

Berdasarkan pendapat tersebut, dapat
diketahui bahwa loyalitas adalah komitmen
dari pelanggan yang membentuk kesetiaan

pelanggan akan suatu produk maupun jasa,
sehingga mengakibatkan pelanggan akan me-
lakukan pembelian secara terus menerus. Pe-
langgan akan tetap konsisten dan tidak mudah
terpengaruh pada situasi pasar yang mudah
berubah dan pada umumnya dapat mempe-
ngaruhi perilaku konsumen. Hal ini ditunjuk-
kan dari hasil penelitian yang dilakukan oleh
(Utami 2015) dan (Jaya dan Alfani, 2015)
bahwa variabel kepuasan pelanggan berpenga-
ruh positif dan signifikan terhadap loyalitas
pelanggan.

Seorang konsumen yang loyal menjadi
aset yang sangat bernilai bagi perusahaan. Di-
pertahankannya konsumen yang loyal dapat
mengurangi usaha mencari konsumen baru
yang berarti memberikan umpan balik positif
kepada perusahaan. Perusahaan dapat lebih
melakukan penghematan biaya dalam memper-
tahankan konsumen yang lama daripada men-
cari konsumen baru (Kartajaya, 2007: 35). Kua-
litas produk adalah sekumpulan ciri-ciri ka-
rakteristik dari barang atau jasa yang mempu-
nyai kemampuan untuk memenuhi kebutuhan
yang merupakan suatu pengertian gabungan
daya tahan, keandalan, ketetapan, kemudahan
pemeliharaan serta atribut-atribut lainnya dari
suatu produk (Gaspersz, 2008: 119).

Terdapat pengaruh yang signifikan an-
tara kualitas produk terhadap loyalitas pe-
langgan dengan kepuasan pelanggan sebagai
variabel intervening, yaitu variabel yang seca-
ra teoritis mempengaruhi hubungan antara
variabel dependen dan variabel independen
dapat juga diartikan variabel ini dapat mem-
perlemah dan memperkuat hubungan antara
variabel moderator. Hal ini ditunjukkan dari
hasil penelitian yang dilakukan oleh Utami
(2015) berpendapat bahwa kualitas produk
berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan
memiliki pengaruh yang lebih kecil diban-
dingkan pengaruh kualitas produk terhadap
kepuasan pelanggan pada restoran soto Cak
Har Lamongan di Surabaya.

Selain ditinjau dari kualitas produk, kua-
litas pelayanan juga perlu dipertimbangkan.
MenurutTjiptono (2002: 83) adalah segala
bentuk aktivitas yang dilakukan oleh perusa-
haan guna memenuhi harapan konsumen. Pe-
layanan dalam hal ini diartikan sebagai jasa
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atau service yang disampaikan oleh pemilik
jasa yang berupa kemudahan, kecepatan, hu-
bungan, kemampuan dan keramahtamahan
yang ditujukan melalui sikap dan sifat dalam
memberikan pelayanan untuk kepuasan kon-
sumen. Sumertana (2016) berpendapat bahwa
kualitas pelayanan berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan pelanggan dan
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas
pelanggan pada Water Park Seririt Singaraja.
Jaya dan Alfani (2015) berpendapat bahwa
Kualitas Pelayanan berpengaruh positif dan
signifikan terhadap Kepuasan Konsumen dan
berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas
Pelanggan pada Water Park Seririt Singaraja.
Utami (2015) berpendapat bahwa Kualitas
Produk, Pelayanan, Harga dan Lokasi berpe-
ngaruh positif dan signifikan terhadap Kepu-
asan dan berpengaruh signifikan terhadap
Loyalitas pada Rumah Makan Soto Cak Har
Lamongan di Surabaya. Khakim, Fathoni, dan
Minarsih (2014) berpendapat bahwa Kualitas
Pelayanan, Harga dan Kepercayaan berpenga-
ruh yang positif dan signifikan terhadap Ke-
puasanPelanggan agar terciptanya Loyalitas
Pelanggan pada Pizza Hut Cabang Simpang
Lima.

Kepuasan yang dirasakan seseorang
akan memberikan dampak terhadap perilaku
penggunaan kembali secara terus menerus se-
hingga terbentuklah loyalitas. semakin tinggi
persepsi nilai yang dirasakan oleh konsumen,
maka semakin besar kemungkinan terjadinya
hubungan atau transaksi (Gale dalam Alida,
2007: 74). Untuk membentuk loyalitas konsu-
men yang tinggi, maka suatu minimarket A-
Tiga harus mampu memberikan nilai kepada
konsumen yang tinggi juga.Kepuasan pelang-
gan adalah tingkat perasaan seseorang setelah
membandingkan kinerja (hasil) yang dirasa-
kan dengan harapannya. Umumnya harapan
pelanggan merupakan perkiraan atau keyakin-
an pelanggan tentang apa yang akan diterima
bila ia membeli atau mengkonsumsi suatu
produk (barang atau jasa). Sedangkan kinerja
yang dirasakan adalah persepsi pelanggan
terhadap apa yang ia terima setelah mengkon-
sumsi produk atau jasa yang dibeli (Kotler,
2004: 147).

Kepuasan sebagai variabel intervening

pada pelanggan rumah makan Soto Cak Har
Lamongan di Surabaya (2015) hasil peneliti-
annya menunjukkan bahwa kepuasan meme-
diasi pengaruh kualitas produk terhadap loya-
litas pelanggan restoran Soto Cak Har Lamo-
ngan di Surabaya. Kepuasan sebagai variabel
intervening pada restoran Ayam Bakar Wong
Solo Cabang Banjarmasin hasil penelitiannya
menunjukkan bahwa kepuasan memediasi pe-
ngaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas
pelanggan restoran Ayam Bakar Wong Solo
(Jaya dan Alfani, 2015). Kepuasan sebagai
variabel intervening pada Soto Cak Har La-
mongan di Surabaya hasil penelitiannya me-
nunjukkan bahwa kepuasan memediasi penga-
ruh Pelayanan, Harga dan Lokasi. Kepuasan
sebagai variabel intervening pada Pizza Hut
Cabang Simpang Lima memediasi pengaruh
kualitas pelayanan, harga dan kepercayaan
terhadap loyalitas pelanggan pada Pizza Hut
Cabang Simpang Lima (Khakim, Fathoni, dan
Minarsih, 2014).

KFC (Kentucky Fried Chicken) membe-
rikan kualitas produk yang terbaik untuk disa-
jikan kepada pelanggan, fasilitas dan tempat
yang nyaman dan kualitas pelayanan yang
ramah, lebih dari yang diharapkan. Ini bisa
menjadi nilai lebih untuk perusahaan tersebut
sesuai karena menyediakan apa yang diingin-
kan oleh pelanggan agar terciptanya kepuasan
pelanggan dan kemudian akan loyal terhadap
perusahaan tersebut dengan melakukan pem-
belian yang berulang dalam waktu dekat.

Dengan kualitas produk yang baik dan
selalu menjaga kualitas makanan dari segi
penampilan produk dan cita rasa produk yang
tidak berubah-ubah dan hangat saat disajikan
kepada pelanggan. Dengan demikian kualitas
produk dapat menjadi kesan yang positif, me-
nguntungkan dan memperbesar peluang untuk
mempengaruhi kepuasan konsumen. Tidak
hanya kualitas produk, kualitas pelayanan ba-
ik yang dibutuhkan pelanggan akan mempe-
ngaruhi pelanggan untuk mempengaruhi ke-
puasan konsumen dan akan bisa loyal kembali
berkunjung pada perusahaan tersebut.

Tujuan Penelitian
Tujuan penelitian ini adalah untuk

menganalisis signifikansi pengaruh kualitas
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produk terhadap kepuasan pelanggan, menga-
nalisis signifikansi pengaruh kualitas pelayan-
an terhadap kepuasan pelanggan, menganali-
sis signifikansi pengaruh kualitas produk ter-
hadap loyalitas pelanggan, menganalisis sig-
nifikansi pengaruh kualitas pelayanan terha-
dap loyalitas pelanggan, menganalisis signifi-
kansi pengaruh kepuasan pelanggan terhadap
loyalitas pelanggan, menganalisis signifikansi
pengaruh kualitas produk dan kepuasan pela-
yanan terhadap loyalitas pelanggan dengan ke-
puasan pelanggan sebagai variabel intervening.

Kerangka pemikiran
Kerangka pemikiran digambarkan se-

perti pada gambar 1 di bawah ini:
Perumusan Hipotesis
H1: Ada pengaruh yang signifikan Kualitas

Produk terhadap Kepuasan Pelanggan
pada restoran KFC Hartono Mall di Solo
Baru.

H2: Ada pengaruh yang signifikan Kualitas
Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan
pada restoran KFC Hartono Mall di Solo
Baru.

H3: Ada pengaruh yang signifikan Kualitas
Produk terhadap Loyalitas Pelanggan
pada restoran KFC Hartono Mall di Solo
Baru.

H4: Ada pengaruh yang signifikan Kualitas
Pelayanan terhadap Loyalitas Pelanggan
pada restoran KFC Hartono Mall di Solo
Baru.

H5: Ada pengaruh yang signifikan Kepuasan
Pelanggan terhadap Loyalitas Pelanggan
pada restoran KFC Hartono Mall di Solo
Baru.

H6: Ada pengaruh yang signifikan Kualitas
Produk terhadap Loyalitas Pelanggan
dengan Kepuasan Pelanggan sebagai
variabel intervening pada restoran KFC
Hartono Mall di Solo Baru.

H7: Ada pengaruh yang signifikan Kualitas
Pelayanan terhadap Loyalitas Pelanggan
dengan Kepuasan Pelanggan sebagai
variabel intervening pada restoran KFC
HartonobMall di Solo Baru.

METODE PENELITIAN
Penelitian ini merupakan survei yang di-

lakukan pada pelanggan restoran KFC Harto-
no Mall di Solo Baru. Populasi dalam peneli-
tian ini adalah seluruh pelanggan yang mela-
kukan pembelian pada restoran KFC Hartono
Mall di Solo Baru yang jumlahnya tidak dike-
tahui dengan pasti dengan kriteria pernah me-
lakukan pembelian niminal 3 kali pada resto-
ran KFC Hartono Mall di Solo Baru dan ber-
usia minimal 17 tahun sehingga diperoleh
sampel 100 responden.

Variabel kualitas produk diukur dengan
indikator kualitas produk menurut (Gaspersz,
2008: 119) terdiri dari: pertormance, reliabi-
lity, conformance, durability dan customer
perceived quality. Kualitas pelayanan diukur
berdasarkan pernyatan Tjiptono (2002: 83)
terdiri dari: tangibles, reliability, responsive-
ness, assurance dan empathy. Variabel kepu-
asan pelanggan menurut Zeithmal dan Bitner
(2009: 75) terdiri dari: menjadi restoran pi-
lihan tetap, perasaan senang terhadap produk,
kepuasan menyeluruh, merasa tidak rugi
terhadap pengorbanan yang dikeluarkan dan
kepuasan dengan fasilitas Indikator loyalitas

Gambar 1. Skema Kerangka Pemikiran

Kualitas
Produk (X1)

Kualitas
Pelayanan (X2)

Kepuasan
Pelanggan (Y1)

Loyalitas
Pelanggan (Y2)
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pelanggan menurut (Tjiptono, 2012: 482) ter-
diri dari transaksi ulang, merekomendasikan
kepada orang lain, kesetiaan, lebih memilih
perusahaan tersebut dan tidak ragu untuk me-
lakukan pembelian terus menerus.

Teknik pengumpulan data variabel kua-
litas produk, kualitas pelayanan, kepuasan
dan loyalitas menggunakan kuesioner yang
diukur dengan skala Likert 5 poin yaitu Sa-
ngat Setuju (5), Setuju (4), Netral (3), Tidak
Setuju (2). Sangat Tidak Setuju (1). Teknik
analisis data menggunakan analisis jalur de-
ngan menggunakan tingkat signifikansi 5%,
di mana apabila p value < 0,05 maka hipotesis
terbukti kebenarannya.

HASIL PENELITIAN
Populasi penelitian ini adalah semua

pelanggan yang berkunjung di restoran KFC
Hartono Mall di Solo Baru. Jumlah sampel
yang digunakan sebanyak 100 orang. Hasil
karakteristik responden diketahui bahwa
mayoritas responden adalah wanita sebanyak
62 orang (62,0%) dengan tingkat pendidikan
SMA sebanyak 57 orang (57,0%), berusi 27 –
36 tahun sebanyak 52 orang (52,0%), mayori-
tas masih berstatus pelajar/mahasiswa seba-
nyak 29 orang (29,0%), telah berkunjung le-
bih dari 4 kali sebanyak sebanyak 40 orang
(40,0%), berdomisili di luar Solo sebanyak 67
orang (67,0%) dengan pendapatan perbulan
Rp 3-5 juta sebanyak 42 orang (42,0%),

Uji Instrumen Penelitian dan Uji Asumsi
Klasik

Hasil uji validitas dengan menggunakan
korelasi product moment diketahui bahwa ke-

seluruhan item kuesioner variabel kualitas
produk, kualitas pelayanan, kepuasan pelang-
gan dan loyalitas pelanggan dinyatakan valid
karena diperoleh p value < 0,05. Hasil uji re-
liabilitas menunjukkan bahwa nilai cronbach
alpha variabel kualitas produk (0,748), kuali-
tas pelayanan (0,687), kepuasan pelanggan
(0,687) dan loyalitas pelanggan (0,617) di-
nyatakan reliabel karena > 0,60. Hasil uji
asumsi klasik semua variabel dalam penelitian
ini dinyatakan lolos uji multikolinearitas, uji
autokorelasi, uji heteroskedastisitas, dan uji
normalitas, seperti pada tabel 1 di bawah ini.

Pengujian Hipotesis
Pengujian hipotesis dalam penelitian ini

menggunakan analisis jalur untuk mengetahui
pengaruh kualitas produk dan kualitas pela-
yanan terhadap loyalitas pelanggan dengan
kepuasan pelanggan sebagai variabel interve-
ning. Adapun rumus yang digunakan adalah
sebagai berikut:

Persamaan 1: Y1 = o + 1X1 + 2X2 + ε
Persamaan 2: Y2 = o + 1X1 + 2X2 + 3 X3 + ε

(Ghozali, 2011: 246)

Keterangan:
o = Konstanta
1,2,3 = Koefisien variabel X1......X3

Y2 = Loyalitas pelanggan
X3/Y1 = Kepuasan pelanggan
X1 = Kualitas produk
X2 = Kualitas pelayanan
e = Standard error

Tabel 1. Hasil Uji Asumsi Klasik

Uji Asumsi Klasik Hasil Uji Kesimpulan
Uji multikolinearitas Tolerance (0,774; 0,684; 0,703) > 0,10

VIF (1,291; 1,462; 1,423 < 10
Tidak ada
multikolinearitas

Uji autokorelasi p (0,108) > 0,05 Tidak ada autokorelasi
Uji
heteroskedastisitas

p (0,116; 0,944;0,070) > 0,05 Tidak ada
heteroskedastisitas

Uji normalitas p (0,778) > 0,05 Data terdistribusi
normal

Sumber: Data primer diolah, 2017
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Tabel 2. Regresi Model 1

Model
Unstandardized

Coefficients
Standardized
Coefficients

t Sig.

(Constant)
Kualitas Produk
Kualitas Pelayanan

4,022
0,229
0,539

0,223
0,412

1,573
2,367
4,383

0,119
0,020
0,000

Sumber: Data primer diolah, 2017

Untuk memperoleh dua persamaan ter-
sebut, proses pengolahan data menggunakan
program SPSS yang dilakukan dengan dua
langkah sebagai berikut:

1. Langkah 1
Langkah 1 untuk memperoleh model 1

dengan memasukkan kualitas produk (X1)
dan kualitas pelayanan (X2) sebagai pre-
diktor kepuasan pelanggan sebagai varia-
bel dependen (Y1). Hasil persamaan re-
gresi dapat dilihat pada tabel 1 di atas:
a. Pengaruh variabel bebas terhadap

variabel terikat
1) Pengaruh kualitas produk terhadap

kepuasan pelanggan
Hasil uji t diketahui bahwa penga-
ruh kualitas produk terhadap kepu-
asan pelanggan menghasilkan nilai
t hitung 2,367 dengan p value
(0,020) < 0,05, maka Ho ditolak
berarti bahwa kualitas produk ber-
pengaruh signifikan terhadap kepu-
asan pelanggan

2) Pengaruh kualitas pelayanan terha-
dap kepuasan pelanggan
Hasil uji t diketahui bahwa penga-
ruh kualitas pelayanan terhadap
kepuasan pelanggan menghasilkan

nilai t hitung 4,383 dengan p value
(0,000) < 0,05, maka Ho ditolak
berarti bahwa kualitas pelayanan
berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan pelanggan

b. Besarnya koefisien jalur p1 dan p2

1) Hasil penelitian menunjukkan bah-
wa hasil uji pengaruh secara lang-
sung kualitas produk terhadap ke-
puasan pelanggan signifikan, maka
besarnya koefisien jalur p1 dapat di-
lihat dari besarnya nilai standar-
dized beta yaitu sebesar 0,223.

2) Hasil penelitian menunjukkan bah-
wa hasil uji pengaruh secara lang-
sung kualitas pelayanan terhadap
kepuasan pelanggan signifikan, ma-
ka besarnya koefisien jalur p2 dapat
dilihat dari besarnya nilai standar-
dized beta yaitu sebesar 0,412.

2. Langkah 2
Langkah 2 untuk memperoleh model 2

dengan memasukkan kualitas produk (X1),
kualitas pelayanan (X2) dan kepuasan
pelanggan (Y1) sebagai prediktor variabel
loyalitas pelanggan (Y2). Hasil persamaan
regresi 2 dapat dilihat pada tabel 3 sebagai
berikut:

Tabel 3. Regresi Model 2

Model
Unstandardized

Coefficients
Standardized
Coefficients

t Sig.

(Constant)
Kualitas Produk
Kualitas Pelayanan
Kepuasan Pelanggan

5,444
0,260
0,242
0,300

0,326
0,239
0,387

3,472
4,316
2,974
4,878

0,001
0,000
0,004
0,000

Sumber: Data primer diolah, 2017
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a. Uji t
1) Pengaruh kualitas produk terhadap

loyalitas pelanggan
Hasil uji t diketahui bahwa penga-
ruh kualitas produk terhadap loya-
litas pelanggan menghasilkan nilai
t hitung 4,316 dengan p value
(0,000) < 0,05, maka Ho ditolak
berarti kualitas produk berpenga-
ruh signifikan terhadap loyalitas
pelanggan.

2) Pengaruh kualitas pelayanan terha-
dap loyalitas pelanggan
Hasil uji t diketahui bahwa penga-
ruh kualitas pelayanan terhadap
loyalitas pelanggan menghasilkan
nilai t hitung 2,974 dengan p value
(0,004) < 0,05, maka Ho ditolak,
berarti kualitas pelayanan berpe-
ngaruh signifikan terhadap loyali-
tas pelanggan.

3) Pengaruh kepuasan pelanggan ter-
hadap loyalitas pelanggan
Hasil uji t diketahui bahwa penga-
ruh kepuasan pelanggan terhadap
loyalitas pelanggan menghasilkan
nilai t hitung 4,878 dengan p value
(0,000) < 0,05, maka Ho ditolak,
berarti kepuasan pelanggan berpe-
ngaruh signifikan terhadap loyali-
tas pelanggan.

b. Besarnya koefisien jalur p3, p4 dan p5

1) Hasil penelitian menunjukkan bah-
wa hasil uji pengaruh secara lang-
sung kualitas produk terhadap loya-
litas pelanggan signifikan, maka
besarnya koefisien jalur p3 dapat di-
lihat dari besarnya nilai standar-
dized beta yaitu sebesar 0,326,

2) Hasil penelitian menunjukkan bah-
wa hasil uji pengaruh secara lang-
sung kualitas pelayanan terhadap
loyalitas pelanggan signifikan, ma-
ka besarnya koefisien jalur p4 dapat
dilihat dari besarnya nilai standar-
dized beta yaitu sebesar 0,239.

3) Hasil penelitian menunjukkan bah-
wa hasil uji pengaruh secara lang-
sung kepuasan pelanggan terhadap
loyalitas pelanggan signifikan, ma-

ka besarnya koefisien jalur p5 dapat
dilihat dari besarnya nilai standar-
dized beta yaitu sebesar 0,387.

3. Pengujian Hipotesis
a. Uji Hipotesis 1

Hipotesis yang akan diuji: ”Ada pe-
ngaruh yang signifikan kualitas produk
terhadap kepuasan pelanggan pada res-
toran KFC Hartono Mall di Solo Baru”

Hasil penelitian menunjukkan
bahwa kualitas produk berpengaruh
terhadap kepuasan pelanggan mengha-
silkan nilai t hitung 2,367 dengan p
value (0,020) < 0,05, maka Ho ditolak
berarti bahwa kualitas produk berpe-
ngaruh signifikan terhadap kepuasan
pelanggan, sehingga H1 yang menya-
takan ”Ada pengaruh yang signifikan
kualitas produk terhadap kepuasan pe-
langgan pada restoran KFC Hartono
Mall di Solo Baru” terbukti kebenaran-
nya.

b. Uji Hipotesis 2
Hipotesis 2 yang akan diuji ”Ada pe-
ngaruh yang signifikan Kualitas Pela-
yanan terhadap Kepuasan Pelanggan
pada restoran KFC Hartono Mall di
Solo Baru”.

Hasil uji t diketahui bahwa penga-
ruh kualitas pelayanan terhadap kepu-
asan pelanggan menghasilkan nilai t
hitung 4,383 dengan p value (0,000) <
0,05, maka Ho ditolak berarti bahwa
kualitas pelayanan berpengaruh signi-
fikan terhadap kepuasan pelanggan,
sehingga H2 yang menyatakan ”Ada
pengaruh yang signifikan kualitas pe-
layanan terhadap kepuasan pelanggan
pada restoran KFC Hartono Mall di
Solo Baru” terbukti kebenarannya.

c. Uji Hipotesis 3
Hipotesis yang akan diuji ”Ada penga-
ruh yang signifikan kualitas produk
terhadap loyalitas pelanggan pada res-
toran KFC Hartono Mall di Solo Baru”

Hasil uji t diketahui bahwa penga-
ruh kualitas produk terhadap loyalitas
pelanggan menghasilkan nilai t hitung
4,316 dengan p value (0,000) < 0,05,
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maka Ho ditolak berarti bahwa kuali-
tas produk berpengaruh signifikan
terhadap loyalitas pelanggan, sehingga
H3 yang berbunyi ”Ada pengaruh
yang signifikan kualitas produk terha-
dap loyalitas pelanggan pada restoran
KFC Hartono Mall di Solo Baru” ter-
bukti kebenarannya.

d. Uji Hipotesis 4
Hipotesis yang akan diuji ”Ada penga-
ruh yang signifikan kualitas pelayanan
terhadap loyalitas pelanggan pada
restoran KFC Hartono Mall di Solo
Baru”

Hasil uji t diketahui bahwa penga-
ruh kualitas pelayanan terhadap loya-
litas pelanggan menghasilkan nilai t
hitung 2,974 dengan p value (0,004) <
0,05, maka Ho ditolak berarti bahwa
kualitas pelayanan berpengaruh signi-
fikan terhadap loyalitas pelanggan, se-
hingga H4 yang berbunyi ”Ada penga-
ruh yang signifikan kualitas pelayanan
terhadap loyalitas pelanggan pada
restoran KFC Hartono Mall di Solo
Baru” terbukti kebenarannya.

e. Uji Hipotesis 5
Hipotesis yang akan diuji ”Ada penga-
ruh yang signifikan kepuasan pelang-
gan terhadap loyalitas pelanggan pada
restoran KFC Hartono Mall di Solo
Baru”

Hasil uji t diketahui bahwa penga-
ruh kepuasan pelanggan terhadap lo-
yalitas pelanggan menghasilkan nilai t
hitung 4,878 dengan p value (0,000) <
0,05, maka Ho ditolak berarti bahwa
kepuasan pelanggan berpengaruh sig-
nifikan terhadap loyalitas pelanggan,
sehingga H5 yang berbunyi ”Ada pe-
ngaruh yang signifikan kepuasan pe-
langgan terhadap loyalitas pelanggan
pada restoran KFC Hartono Mall di
Solo Baru” terbukti kebenarannya.

f. Uji hipotesis 6
Hipotesis yang akan diuji ” Ada pe-
ngaruh yang signifikan kualitas pro-
duk terhadap loyalitas pelanggan de-
ngan kepuasan pelanggan sebagai va-
riabel intervening pada restoran KFC
Hartono Mall di Solo Baru.”

Uji pengaruh tidak langsung kua-
litas produk terhadap loyalitas pelang-
gan dengan kepuasan pelanggan seba-
gai intervening dilakukan dengan lang-
kah-langkah sebagai berikut:
1) Menghitung koefisien jalur p1, p3

dan p5

Berdasarkan hasil uji regresi me-
nunjukkan bahwa:
a) Koefisien jalur pengaruh kualitas

produk terhadap pelanggan ditun-
jukkan dengan nilai p1 = 0,223

b) Koefisien jalur pengaruh kualitas
pelayanan terhadap kepuasan
pelanggan ditunjukkan dengan
nilai p3 = 0,412.

c) Koefisien jalur pengaruh kepu-
asan pelanggan terhadap loyali-
tas pelanggan ditunjukkan de-
ngan nilai p5 = 0,387.

2) Dengan melihat semua koefisien
jalur dalam persamaan regresi ini,
maka dapat dihitung koefisien pe-
ngaruh tidak langsung kualitas pro-
duk terhadap loyalitas pelanggan
dengan kepuasan pelanggan sebagai
intervening sebagai berikut:
a) Koefisien pengaruh langsung

kualitas produk terhadap loya-
litas pelaggan (p3) yaitu sebesar
0,412

b) Besarnya total pengaruh tidak
langsung kualitas produk terha-
dap loyalitas pelanggan dengan
kepuasan pelanggan sebagai in-
tervening yaitu:

Pengaruh langsung X1 → Y2 = p3 = 0,412 = 0,412
Pengaruh tidak langsung X1→Y1→Y2 = p1 x p5 =

0,223x 0,387 = 0,086
–––––––––––––––––––

Total pengaruh harga ke
Loyalitas melalui kepuasan pelanggan= p3 + (p1 x p5) = 0,498
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Berarti besarnya koefisien total
pengaruh kualitas produk terha-
dap loyalitas pelanggan dengan
kepuasan pelanggan sebagai in-
tervenig adalah 0,498 > 0,412.

3) Membandingkan antara koefisien
pengaruh tidak langsung dengan
koefisien pengaruh langsung
Hasil analisis jalur menunjukkan
bahwa kualitas produk dapat berpe-
ngaruh langsung ke loyalitas pe-
langgan dan dapat juga berpenga-
ruh tidak langsung yaitu dari kuali-
tas produk ke kepuasan pelanggan
lalu ke loyalitas pelanggan. Besar-
nya pengaruh langsung yaitu dari
kualitas produk ke loyalitas pelang-
gan adalah 0,412 sedangkan besar-
nya pengaruh tidak langsung harus
dihitung dengan mengalikan koefi-
sien tidak langsungnya yaitu
(0,223) x (0,387) = 0,086 sehingga
total pengaruhnya adalah sebesar
0,498 > pengaruh langsungnya
sebesar 0,412, dengan demikian H6
yang menyatakan “Ada pengaruh
yang signifikan kualitas produk ter-
hadap l;oyalitas pelanggan dengan
kepuasan pelanggan sebagai varia-
bel intervening pada restoran KFC
Hartono Mall di Solo Baru” terbuk-
ti kebenarannya.

g. Uji hipotesis 7
Hipotesis yang akan diuji ”Ada penga-
ruh yang signifikan kualitas pelayanan
terhadap loyalitas pelanggan dengan
kepuasan pelanggan sebagai variabel
intervening pada restoran KFC Harto-
no Mall di Solo Baru”

Uji pengaruh tidak langsung kua-
litas pelayanan terhadap loyalitas pe-
langgan dengan kepuasan pelanggan

sebagai variabel intervening dilakukan
dengan langkah-langkah sebagai beri-
kut:

1) Menghitung koefisien jalur p2, p4

dan p5

Berdasarkan hasil uji regresi me-
nunjukkan bahwa:
a) Koefisien jalur pengaruh kualitas

pelayanan terhadap kepuasan pe-
langgan ditunjukkan dengan nilai
p2 = 0,412

b) Koefisien jalur pengaruh kualitas
pelayanan terhadap loyalitas pe-
langgan ditunjukkan dengan nilai
p4 = 0,239.

c) Koefisien jalur pengaruh kepuas-
an pelanggan terhadap loyalitas
pelanggan ditunjukkan dengan
nilai p5 = 0,387

2) Dengan melihat semua koefisien
jalur dalam persamaan regresi ini,
maka dapat dihitung koefisien pe-
ngaruh tidak langsung kualitas pela-
yanan terhadap loyalitas pelanggan
dengan kepuasan pelanggan sebagai
intervening:
a) Koefisien pengaruh langsung

kualitas pelayanan terhadap lo-
yalitas pelanggan (p4) yaitu se-
besar 0,239

b) Besarnya total pengaruh tidak
langsung kualitas pelayanan ter-
hadap loyalitas pelanggan de-
ngan kepuasan pelanggan seba-
gai variabel intervening yaitu:
(perhitungan seperti di bawah ini)

Berarti besarnya koefisien total
pengaruh kualitas pelayanan ter-
hadap loyalitas pelanggan de-
ngan kepuasan pelanggan seba-
gai variabel intervening adalah
0,239 < 0,370.

Pengaruh langsung X2 → Y2 = p4 = 0,239 = 0,239
Pengaruh tidak langsung X2→Y1→Y2 = p2 x p5 =

0,412 x 0,387 = 0,159
–––––––––––––––––––

Total pengaruh kualitas pelayanan terhadap
Loyalitas pelanggan melalui kepuasan = p4 + (p2 x p5)= 0,398
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3) Membandingkan antara koefisien
pengaruh tidak langsung dengan
koefisien pengaruh langsung
Hasil analisis jalur menunjukkan
bahwa kualitas pelayanan dapat
berpengaruh langsung ke loyalitas
pelanggan dan dapat juga berpe-
ngaruh tidak langsung yaitu dari
kualitas pelayanan ke kepuasan pe-
langgan kemudian ke loyalitas pe-
langgan. Besarnya pengaruh lang-
sung yaitu dari kualitas pelayanan
ke loyalitas pelanggan adalah 0,239
sedangkan besarnya pengaruh tidak
langsung harus dihitung dengan
mengalikan koefisien tidak lang-
sungnya yaitu (0,412) x (0,387) =
0,159 sehingga total pengaruhnya
adalah sebesar 0,239 < 0,398, de-
ngan demikian hipotesis 7 yang
menyatakan “Ada pengaruh yang
signifikan kualitas pelayanan terha-
dap loyalitas pelanggan dengan ke-
puasan pelanggan sebagai variabel
intervening pada restoran KFC
Hartono Mall di Solo Baru”, ter-
bukti kebenarannya.

4. Uji Ketepatan Model (Uji F)
Uji ketepatan model digunakan un-

tuk menguji model yang digunakan da-
lam memprediksi pengaruh variabel be-
bas (kualitas produk, kualitas pelayanan
dan kepuasan pelanggan) terhadap varia-
bel terikat (loyalitas pelanggan). Hasil
penelitian diperoleh nilai p value 0,000 <
0,05, maka Ho ditolak, artinya model re-
gresi tepat (fit) dalam memprediksi pe-
ngaruh kualitas produk, kualitas pelayan-
an dan kepuasan pelanggan terhadap lo-
yalitas pelanggan

5. Koefisien Determinasi
Koefisien determinasi digunakan un-

tuk mengetahui seberapa besar sumbang-
an yang diberikan variabel bebas (kuali-
tas produk, kualitas pelayanan dan kepu-
asan pelanggan) terhadap loyalitas pe-
langgan yang dinyatakan dalam persen-
tase. Hasil koefisien determinasi dipero-

leh nilai adjusted R square sebesar 0,591
hal ini berarti bahwa pengaruh variabel
kualitas produk, kualitas pelayanan dan
kepuasan pelanggan terhadap loyalitas
pelanggan sebesar 56,1% sedangkan
sebesar 43,9% dipengaruhi oleh variabel
lain di luar model penelitian, misalnya
harga dan lokasi.

PEMBAHASAN
1. Pengaruh kualitas produk terhadap kepu-

asan pelanggan
Hasil penelitian menunjukkan bahwa

kualitas produk berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan pelanggan
dengan nilai t hitung 2,367 dengan p value
(0,020) < 0,05, sehingga H1 terbukti kebe-
narannya. Hasil penelitian ini mendukung
penelitian terdahulu dari Utami (2015) de-
ngan hasil bahwa kualitas produk berpe-
ngaruh positif dan signifikan terhadap ke-
puasan konsumen. Berdasarkan hal terse-
but maka implikasi yang perlu dilakukan
oleh manajemen KFC Hartono Mall di
Solo Baru adalah tetap menjaga kualitas
produk dengan menyajikannya dalam
keadaan hangat serta menjaga keandalan
produk.

2. Pengaruh kualitas pelayanan terhadap ke-
puasan pelanggan

Hasil penelitian menunjukkan bahwa
kualitas pelayanan berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan pelanggan
dengan nilai t hitung 4,383 dengan p value
(0,000) < 0,05, sehingga H2 terbukti kebe-
narannya. Hasil penelitian ini mendukung
penelitian terdahulu dari Utami (2015),
Jaya dan Alfiani (2015) serta Sumertana
(2016) dengan hasil bahwa kualitas pela-
yanan berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan konsumen. Berdasarkan hal ter-
sebut maka implikasi yang perlu dilaku-
kan oleh manajemen KFC Hartono Mall di
Solo Baru adalah tetap menjaga pelayanan
yang baik, cekatan yang bisa dirasakan
langsung oleh pelanggan.

3. Pengaruh kualitas produk terhadap loyali-
tas pelanggan
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Hasil penelitian menunjukkan bahwa
kualitas produk berpengaruh positif dan
signifikan terhadap loyalitas pelanggan
dengan nilai t hitung 4,316 dengan p value
(0,000) < 0,05, sehingga H3 terbukti ke-
benarannya. Hasil penelitian ini mendu-
kung penelitian terdahulu dari Utami
(2015) dengan hasil bahwa kualitas pro-
duk berpengaruh positif dan signifikan
terhadap loyalitas konsumen. Berdasarkan
hal tersebut maka implikasi yang perlu
dilakukan oleh manajemen KFC Hartono
Mall di Solo Baru adalah tetap menjaga
kualitas produk dengan menggunakan
bahan daging yang masih segar (fresh)
sehingga produk tidak mudah basi.

4. Pengaruh kualitas pelayanan terhadap lo-
yalitas pelanggan

Hasil penelitian menunjukkan bahwa
kualitas pelayanan berpengaruh positif
dan signifikan terhadap loyalitas pelang-
gan dengan nilai t hitung 2,974 dengan p
value (0,004) < 0,05, sehingga H4 terbukti
kebenarannya. Hasil penelitian ini mendu-
kung penelitian terdahulu dari Utami
(2015), Jaya dan Alfiani (2015) serta Su-
mertana (2016) dengan hasil bahwa kuali-
tas pelayanan berpengaruh signifikan ter-
hadap loyalitas konsumen. Berdasarkan
hal tersebut maka implikasi yang perlu
dilakukan oleh manajemen KFC Hartono
Mall di Solo Baru adalah bersikap sopan,
ramah pada setiap pelanggan yang datang
serta tidak membeda-bedakan antar
pelanggan.

5. Pengaruh kepuasan pelanggan terhadap
loyalitas pelanggan

Hasil penelitian menunjukkan bahwa
kepuasan pelanggan berpengaruh positif
dan signifikan terhadap loyalitas pelang-
gan dengan nilai t hitung 4,878 dengan p
value (0,000) < 0,05, sehingga H5 terbukti
kebenarannya. Hasil penelitian ini mendu-
kung penelitian terdahulu dari Utami
(2015), Jaya dan Alfiani (2015) serta Su-
mertana (2016) dengan hasil bahwa kepu-
asan berpengaruh signifikan terhadap lo-
yalitas konsumen. Berdasarkan hal terse-

but maka implikasi yang perlu dilakukan
oleh manajemen KFC Hartono Mall di So-
lo Baru adalah menjaga tingkat kepuasan
konsumen dengan cara menjaga fasilitas
agar tempat tetap nyaman, terdapat fasili-
tas wifi dan menjaga keramahan karya-
wan.

6. Pengaruh kualitas produk terhadap loyali-
tas pelanggan dengan kepuasan pelanggan
sebagai variabel intervening

Hasil penelitian menunjukkan bahwa
kualitas produk berpengaruh positif dan
signifikan terhadap loyalitas pelanggan
dengan kepuasan pelanggan sebagai va-
riabel intervening, di mana besarnya pe-
ngaruh langsung yaitu dari kualitas produk
ke loyalitas pelanggan adalah 0,412 se-
dangkan besarnya pengaruh tidak lang-
sung sebesar 0,086, sehingga H6 terbukti
kebenarannya. Hasil penelitian ini mendu-
kung penelitian terdahulu dari Utami
(2015) dengan hasil bahwa kepuasan me-
mediasi pengaruh kualitas produk terha-
dap loyalitas konsumen. Berdasarkan hal
tersebut maka implikasi yang perlu dilaku-
kan oleh manajemen KFC Hartono Mall di
Solo Baru adalah menjaga kualitas produk
secara keseluruhan mulai dari ketepatan
penggunaan bumbu, pemilihan daging se-
hingga kualitas produk tetap terjaga.

7. Pengaruh kualitas pelayanan terhadap lo-
yalitas pelanggan dengan kepuasan pe-
langgan sebagai variabel intervening

Hasil penelitian menunjukkan bahwa
kualitas pelayanan berpengaruh positif dan
signifikan terhadap loyalitas pelanggan
dengan kepuasan pelanggan sebagai varia-
bel intervening, dengan besarnya penga-
ruh langsung adalah 0,239 dan besarnya
pengaruh tidak langsung sebesar 0,159
sehingga H7 terbukti kebenarannya. Hasil
penelitian ini mendukung penelitian terda-
hulu dari Jaya dan Alfiani (2015) serta Su-
mertana (2016) dengan hasil bahwa kepu-
asan memediasi pengaruh kualitas pela-
yanan terhadap loyalitas konsumen. Ber-
dasarkan hal tersebut maka implikasi yang
perlu dilakukan oleh manajemen KFC
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Hartono Mall di Solo Baru adalah menja-
ga kualitas pelayanan secara keseluruhan
mulai dari menjaga kebersihan lokasi,
pelayanan yang cepat tanggap dan mampu
menangani keluhan konsumen dengan
baik.

KESIMPULAN
Kesimpulan penelitian ini kualitas pro-

duk berpengaruh positif dan signifikan terha-
dap kepuasan pelanggan maka hal yang perlu
dilakukan oleh manajemen KFC Hartono
Mall di Solo Baru adalah tetap menjaga kua-
litas produk dengan menyajikannya dalam ke-
adan hangat serta menjaga keandalan produk.
Kualitas pelayanan berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan pelanggan maka
manajemen KFC Hartono Mall di Solo Baru
perlu tetap menjaga pelayanan yang baik, ce-
katan yang bisa dirasakan langsung oleh pe-
langgan. Kualitas produk berpengaruh positif
dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan
sehingga manajemen KFC Hartono Mall di

Solo Baru adalah tetap menjaga kualitas pro-
duk dengan menggunakan bahan daging yang
masih segar (fresh) sehingga produk tidak
mudah basi.

Kualitas pelayanan berpengaruh positif
dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan
maka manajemen KFC Hartono Mall di Solo
Baru adalah bersikap sopan, ramah pada seti-
ap pelanggan yang datang serta tidak membe-
da-bedakan antar pelanggan. Kepuasan pe-
langgan berpengaruh positif dan signifikan
terhadap loyalitas pelanggan maka manaje-
men KFC Hartono Mall di Solo Baru adalah
menjaga tingkat kepuasan konsumen dengan
cara menjaga fasilitas agar tempat tetap nya-
man, terdapat fasilitas wifi dan menjaga kera-
mahan karyawan. Kualitas produk berpenga-
ruh positif dan signifikan terhadap loyalitas
pelanggan dengan kepuasan pelanggan seba-
gai variabel intervening. Kualitas pelayanan
berpengaruh positif dan signifikan terhadap
loyalitas pelanggan dengan kepuasan pelang-
gan sebagai variabel intervening.
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