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ABSTRAK 

 

Aulia Rahmah. 201910215236. Analisis Pengaruh Kualitas Produk dan 
Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan dan Loyalitas Pelanggan pada 
KFC Taman Harapan Indah Bekasi dengan Metode Analisis Jalur. 

Persaingan yang ketat antar restoran cepat saji di kawasan Kota Harapan 
Indah menuntut KFC Taman Harapan Indah Bekasi untuk meningkatkan kualitas 
produk, dan kualitas pelayanan yang ada guna meningkatkan kepuasan pelanggan 
sehingga akan menjalin hubungan yang loyal dengan perusahaan. Penelitian ini 
bertujuan untuk menganalisis pengaruh antara variabel independen yaitu kualitas 
produk dan kualitas pelayanan terhadap variabel dependen yaitu kepuasan 
pelanggan dan loyalitas pelanggan dengan metode analisis jalur. Penelitian ini juga 
berfungsi untuk mengetahui usulan perbaikan yang harus dilakukan untuk 
meningkatkan kepuasan dan loyalitas pelanggan. Jenis penelitian ini yaitu 
kuantitatif pendekatan explanatory research, dengan sampel penelitian berjumlah 
100 orang responden yang melakukan transaksi langsung di KFC Taman Harapan 
Indah Bekasi minimal dua kali. Hasil analisis jalur menunjukkan bahwa kualitas 
produk berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan dan loyalitass 
pelanggan dan kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 
pelanggan dan loyalitas pelanggan. Sedangkan kepuasan tidak berpengaruh 
terhadap loyalitas. Pengaruh tidak langsung melalui kepuasan memiliki pengaruh 
yang lebih kecil daripada pengaruh langsung. Berdasarkan analisis komplain 
pelanggan menunjukkan bahwa prioritas perbaikan kualitas produk dan pelayanan 
untuk meningkatkan kepuasan dan loyalitas meliputi: (1) menerapkan strategi 
pemasaran yang lebih efektif, (2) melakukan training dan pengembangan terhadap 
karyawan, dan (3) menambah jumlah karyawan atau melakukan penjadwalan yang 
efisien. 

 

Kata kunci: kualitas produk, kualitas pelayanan, kepuasan pelanggan, loyalitas 
pelanggan, analisis jalur. 
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ABSTRACT 

 

Aulia Rahmah. 201910215236. Analyze the Effect of Product Quality and 
Service Quality on Customer Satisfaction and Customer Loyalty at KFC Taman 
Harapan Indah Bekasi with the Path Analysis Method. 

Intense competition among fast-food restaurants in the area of Kota Harapan 
Indah demands KFC Taman Harapan Indah Bekasi to enhance the quality of its 
products and services to increase customer satisfaction and foster loyal 
relationships. This research aims to analyze the effects of the independent 
variables, product quality, and service quality, on the dependent variables, 
customer satisfaction, and customer loyalty, utilizing path analysis. Additionally, 
the study aims to identify proposed improvements to enhance customer satisfaction 
and loyalty. This quantitative study adopts an explanatory research approach, with 
a sample of 100 respondents who have conducted transactions at KFC Taman 
Harapan Indah Bekasi at least twice. The path analysis results reveal that product 
quality significantly influences customer satisfaction and loyalty, while service 
quality also significantly affects customer satisfaction and loyalty. However, 
customer satisfaction does not significantly influence loyalty. Indirect effects 
through customer satisfaction are smaller than direct effects. Based on customer 
complaint analysis, the prioritized quality improvements for enhancing customer 
satisfaction and loyalty include: (1) implementing more effective marketing 
strategies, (2) conducting training and development for employees, and (3) 
increasing the number of employees or optimizing scheduling. 

 

Keywords: product quality, service quality, customer satisfaction, customer loyalty, 
path analysis. 
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