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ABSTRACT 

TARUMANAGARA UNIVERSITY 

FACULTY OF ECONOMICS AND BUSSINESS 

JAKARTA 

 

(A) NICHOLAS NATANAEL 115210432 

(B) THE MEDIATING ROLE OF BRAND IMAGE IN THE RELATIONSHIP BETWEEN 

PRODUCT QUALITY, SERVICE QUALITY, AND CUSTOMER LOYALTY: A STUDY 

AT KFC MALL CIPUTRA WEST JAKARTA.  

(C) XVIII + 100 Pages, 2025, 30 Tables, 4 Charts, 6 References 

(D) MARKETING 

(E) Abstract : This study aims to analyze the influence of product quality and service 

quality on customer loyalty, with brand image as a mediating variable at KFC Mall 

Ciputra Jakarta. The research method used is a quantitative approach with purposive 

sampling involving 159 respondents. Data analysis was conducted using SEM-PLS. 

The results show that product quality and service quality have a positive and significant 

effect on customer loyalty, as well as on brand image. Furthermore, brand image 

significantly affects customer loyalty and mediates the relationship between product 

and service quality with loyalty. These findings emphasize the importance of building 

strong product quality and brand image to enhance customer loyalty in the fast food 

industry. 

(F) Key Words : Product Quality, Service Quality, Customer Loyalty, Brand Image.  

(G) References : 71 
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(B) PERAN MEDIASI CITRA MEREK DALAM HUBUNGAN ANTARA KUALITAS 

PRODUK, KUALITAS LAYANAN, DAN LOYALITAS PELANGGAN: STUDI 

PADA KFC MALL CIPUTRA JAKARTA BARAT.  

(C) XVIII + 100 Lembar, 2025, 30 Tabel, 4  Grafik, 6 Lampiran 

(D) PEMASARAN 

(E) Abstrak : Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas produk dan 

kualitas layanan terhadap loyalitas pelanggan, dengan citra merek sebagai variabel 

mediasi pada KFC Mall Ciputra Jakarta Barat. Metode yang digunakan adalah 

pendekatan kuantitatif dengan teknik purposive sampling terhadap 159 responden. 

Analisis data dilakukan menggunakan SEM-PLS. Hasil penelitian menunjukkan bahwa 

kualitas produk dan kualitas layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

loyalitas pelanggan, serta terhadap citra merek. Citra merek juga berpengaruh 

signifikan terhadap loyalitas pelanggan dan memediasi hubungan antara kualitas 

produk dan layanan dengan loyalitas. Temuan ini menegaskan pentingnya membangun 

kualitas dan citra merek yang kuat untuk meningkatkan loyalitas pelanggan di industri 

makanan cepat saji.  

(F) Kata Kunci : Kualitas Produk, Kualitas Layanan, Loyalitas Pelanggan, Citra Merek 

(G) Daftar Acuan : 71  

(H) Drs. M. Tony Nawawi, M.M 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. PERMASALAHAN 

1. Latar Belakang Masalah 

Dalam beberapa tahun terakhir, ekonomi Indonesia telah mengalami 

pertumbuhan yang cukup konsisten. Di Indonesia, proyeksi pertumbuhan ekonomi 

untuk tahun 2024 diperkirakan akan berada dalam kisaran 4,9% hingga 5,2%. Angka 

ini dapat mempengaruhi kondisi perekonomian di Indonesia. Berdasarkan laporan 

Statista (2024), pasar makanan cepat saji di Indonesia diproyeksikan mencapai USD 

7,5 miliar, dengan peningkatan tahunan sekitar 7,2%. Namun, meskipun industri ini 

masih tumbuh, beberapa merek fast food mengalami penurunan minat konsumen, 

Salah satu tantangan utama yang dihadapi oleh masyarakat saat ini adalah 

meningkatnya harga bahan pokok, yang berimbas pada penurunan niat beli 

masyarakat. Hal ini tentunya memberikan dampak yang signifikan terhadap berbagai 

sektor usaha, termasuk industri makanan cepat saji, yang harus beradaptasi dengan 

perubahan ini untuk tetap bertahan dan berkembang di tengah situasi yang 

menantang. 

Daya tarik utama yang dimiliki oleh industri fast food bagi konsumen yang 

memiliki tingkat mobilitas yang tinggi terletak pada beberapa faktor yaitu 

kemudahan akses, kecepatan dalam penyajian, serta konsistensi rasa yang 

ditawarkan. Namun, seiring dengan berjalannya waktu, makanan cepat saji ini 

menghadapi tantangan yang semakin kompleks. 

Tantangan tersebut mencakup perubahan preferensi konsumen yang semakin 

beragam, serta meningkatnya kesadaran akan isu-isu kesehatan yang berdampak pada 

pandangan masyarakat terhadap makanan cepat saji. Hal ini menunjukkan bahwa 

industri ini perlu beradaptasi dan berinovasi untuk tetap relevan dan memenuhi 

kebutuhan serta harapan konsumen yang terus berkembang.  
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Perkembangan industri ini di Indonesia sangat dipengaruhi oleh perubahan pola 

hidup masyarakat perkotaan yang semakin mengutamakan makanan yang praktis 

dan sesuai dengan preferensi mereka. Dalam konteks ini, Indonesia menjadi wadah 

bagi berbagai merek, baik yang berasal dari luar negeri maupun lokal, seperti KFC, 

McDonald's, Burger King, Wendy's, HokBen, dan sejumlah merek lainnya. 

Persaingan yang ketat dalam industri makanan cepat saji mempengaruhi setiap 

merek/brand untuk menyusun strategi yang efektif guna mempertahankan loyalitas 

pelanggan. Pada setiap brand fast food melakukan persaingan harga dan kualitas 

produk makanan mereka dari segi bahan baku yang digunakan sampai kemasan yang 

menarik bagi konsumennya. 

Berdasarkan data di bawah ini, pada tahun 2024, preferensi masyarakat Indonesia 

terhadap restoran cepat saji mengalami perubahan yang cukup signifikan. Grafik 

menunjukkan bahwa terjadi pergeseran peringkat antara berbagai merek fast food 

yang beroperasi di Indonesia, mencerminkan dinamika pasar dan perubahan 

preferensi konsumen. 

 

Grafik 1 1 restoran fast food 
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Perubahan ini terjadi pada HokBen yang mengalami peningkatan popularitas dan 

berhasil menempati peringkat pertama sebagai restoran cepat saji pilihan utama 

masyarakat pada tahun 2024. Selanjutnya KFC, yang pada tahun 2023 berada di 

posisi kedua, mengalami penurunan ke peringkat ketiga pada tahun 2024. Ini 

menunjukan adanya penurunan minat konsumen terhadap brand ini. Meskipun masih 

bertahan dalam tiga besar restoran cepat saji favorit. 

Namun, saat ini KFC merupakan salah satu restoran cepat saji yang menjadi 

perhatian karena penurunan yang dialaminya. Berdasarkan grafik penelitian terbaru 

dari Omniki.survey di bawah ini, KFC menempati posisi teratas di tahun 2024 

sebagai restoran cepat saji yang paling disukai di Indonesia, dengan 22,5% 

responden memilihnya dibandingkan dengan pesaing seperti McDonald's dan Pizza 

Hut. 

Beberapa faktor utama yang berpengaruh pada popularitas KFC di kalangan 

masyarakat meliputi kualitas makanan yang tinggi, kebersihan restoran, harga yang 

kompetitif, serta kecepatan layanan. Selain itu, menu yang ramah anak juga menjadi 

daya tarik utama bagi keluarga yang memilih KFC sebagai tempat makan. 

Sumber : omniki.survey 

Grafik 1 2 Survei KFC 
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KFC telah menjadi salah satu merek restoran cepat saji terkemuka di Indonesia 

sejak peluncuran gerai pertamanya di Jakarta pada tahun 1979. Seiring berjalannya 

waktu, jaringan KFC mengalami pertumbuhan yang signifikan, mencapai 700 gerai 

pada tahun 2019 dan terus memperluas operasionalnya. 

Dengan populasi yang besar dan terus meningkat, Indonesia menjadi pasar yang 

menjanjikan bagi industri makanan cepat saji, baik dari merek lokal maupun 

internasional. Peminat KFC di Indonesia didominasi oleh pria berusia 18 hingga 44 

tahun, dengan konsumen terbanyak berasal dari Jawa Timur. Dalam upaya menarik 

lebih banyak pelanggan, KFC merayakan budaya lokal dengan membuka gerai ke-

700 di wilayah tersebut dengan tema “Keep Original.” Langkah ini mencerminkan 

strategi KFC untuk beradaptasi dengan preferensi budaya masyarakat Indonesia 

guna memperkuat hubungan dengan konsumennya. 

Namun, seiring berjalannya waktu KFC menghadapi tantangan yang cukup 

sulit. Pada tahun 2024 juga, KFC mengalami kesulitan yang cukup besar. Angka 

kerugian ini mencerminkan tantangan signifikan yang dihadapi oleh perusahaan 

makanan cepat saji tersebut, yang mungkin disebabkan oleh berbagai faktor, 

termasuk perubahan preferensi konsumen, persaingan yang semakin ketat, serta 

kondisi ekonomi yang tidak menentu.  

 

 

Sumber : Databooks.id 

Grafik 1 3 Perekonomian KFC Tahun 2023-2024 
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Grafik tersebut menunjukkan perbandingan pendapatan dan kerugian KFC 

Indonesia pada semester pertama tahun 2023 dan semester pertama tahun 2024. 

Terdapat penurunan yang cukup signifikan dalam pendapatan perusahaan, di 

mana pada semester I 2023, pendapatan KFC mencapai lebih dari 3 triliun rupiah, 

sedangkan pada semester I 2024 turun menjadi sekitar 2,5 triliun rupiah. Grafik 

menunjukkan bahwa KFC mengalami kerugian pada semester I 2024, yang tidak 

terjadi pada periode yang sama tahun sebelumnya. Hal ini menunjukan tantangan 

besar dalam mempertahankan penurunan pendapatan. Mungkin disebabkan oleh 

meningkatnya persaingan, perubahan selera konsumen, dan kondisi ekonomi 

yang mempengaruhi daya beli. Dengan semakin ketatnya persaingan, KFC perlu 

memahami faktor yang dapat menigkatkan loyalitas pelangggan untuk 

mempertahankan keuntungan dan memperluas pangsa pasarnya 

 

Sumber : pergikuliner.com, horego.com, yummyadvisor.id 

Grafik 1 4 Rating KFC Mall Ciputra Jakarta Barat 

Berdasarkan hasil penelusuran dari beberapa situs ulasan restoran daring 

seperti PergiKuliner, Horego, dan YummyAdvisor, diketahui bahwa KFC di Mall 

Ciputra, Jakarta Barat, memperoleh penilaian yang cukup baik dari pengunjung 

dalam berbagai aspek pelayanan.  
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Kualitas rasa makanan dinilai cukup memuaskan dengan skor rata-rata  Ini 

menunjukkan bahwa sebagian besar konsumen merasa makanan yang disajikan 

enak dan sesuai harapan. Suasana restoran mendapatkan penilaian sangat tinggi, 

yakni 5.0 dari Horego, yang berarti lingkungan tempat makan dinilai nyaman, 

bersih, dan mendukung pengalaman bersantap yang positif. Pelayanan dari staf juga 

mendapatkan skor sempurna (5.0) menurut Horego, menandakan bahwa 

pengunjung merasa dilayani dengan baik, cepat, dan ramah. 

Dari sisi kebersihan serta kesesuaian harga dengan rasa, rating berada pada 

angka 3.7, yang masih tergolong baik. Ini mencerminkan bahwa konsumen cukup 

puas terhadap aspek tersebut, meskipun mungkin masih ada ruang untuk 

perbaikan. Rating keseluruhan berkisar antara 3.9 hingga 4.0, tergantung platform 

sumber data. Angka ini menunjukkan tingkat kepuasan pelanggan yang stabil di 

atas rata-rata. 

Meskipun banyak penelitian mengeksplorasi faktor-faktor yang 

mempengaruhi loyalitas pelanggan, masih terdapat gap reset karena sebagian 

besar penelitian sebelumnya hanya meneliti pengaruh langsung kualitas produk, 

kualitas layanan, dan kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan tanpa 

mempertimbangkan peran citra merek. Menurut penelitian oleh Wijaya et al. 

(2021), citra merek memiliki pengaruh signifikan dalam memperkuat hubungan 

antara kepuasan pelanggan dan loyalitas pelanggan di industri fast food termasuk 

KFC. 

Banyak studi sebelumnya lebih menekankan hubungan langsung antara 

kepuasan pelanggan dan niat beli tanpa mempertimbangkan interaksi antara 

kualitas produk dan layanan yang dapat memengaruhi loyalitas pelanggan. 

Penelitian oleh Sari dan Prasetyo (2020) menunjukan bahwa kialitas produk dan 

layanan memiliki efek interaktif yang memperkuat loyalitas pelanggan terhadap 

KFC.  
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Di negara-negara barat, banyak penelitian lebih menekankan budaya dan 

preferensi lokal yang memengaruhi penilaian pelanggan terhadap kualitas produk 

dan layanan serta respons terhadap citra merek KFC. Penelitian oleh Nugroho dan 

Wicaksono (2019), pelanggan di Indonesia lebih menekankan pada faktor rasa dan 

harga daripada kecepatan layanan. 

Studi sebelumnya cenderung menggunakan metode kuantitatif melalui survey 

untuk mengukur pengaruh variabel terhadap loyalitas pelanggan. Menurut 

penelitian oleh Putri dan Santoso (2022), metode kualitatif menunjukan bahwa 

faktor emosional juga memiliki peranan penting dalam membentuk loyalitas 

pelanggan terhadap KFC yang sering kali tidak terungkap dalam analisis 

kuantitatif.  

Di era digital, keputusan pembelian konsumen semakin dipengaruhi oleh 

media sosial, ulasan pelanggan, dan kampanye pemasaran digital. Penelitian 

mengenai dampak media sosial terhadap citra merek dan loyalitas pelanggan KFC 

yang masih terbatas.  

Menurut penelitian Rahmawati dan hidayat (2023) interaksi pelanggan dengan 

KFC melalui media sosial secara signifikan meningkatkan citra merek dan 

loyalitas pelanggan, tetapi penelitian ini masih terbatas pada platform Instagram 

dan Twitter atau X. Saat ini aspek krusial bagi Perusahaan fast food adalah loyalitas 

pelanggan atau customer loyalty. Karena sebagian besar pelanggan yang loyal 

tidak hanya melakukan pembelian berulang tetapi juga merekomendasikan merek 

kepada orang lain. Faktor utama yang mempengaruhi loyalitas pelanggan yaitu 

kualitas produk (product quality), kualitas layanan (service quality), dan kepuasan 

pelanggan (customer satisfaction). 

Dalam industri makanan cepat saji, Veas-Gonzales et al. (2024) menekankan 

bahwa kualitas produk adalah faktor utama yang memengaruhi kepuasan 

pelanggan. Makanan berkualitas tinggi tidak hanya meningkatkan kepuasan tetapi 

juga mendukung loyalitas. Kualitas produk, yang meliputi rasa, tekstur, 

kebersihan, dan keamanan pangan, berkontribusi pada kepuasan dan loyalitas.  
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Zeithaml (2018) menambahkan bahwa kualitas produk mencerminkan 

persepsi pelanggan terhadap keunggulan dan karakteristik unik, yang berkaitan 

dengan tingkat kepuasan dan harapan mereka. 

Dalam konteks bisnis KFC, kualitas layanan mencakup keramahan staf, 

kecepatan pelayanan, kebersihan, dan kenyamanan saat pemesanan serta 

pembayaran. Penelitian Veas-Gonzales et al. (2024) menunjukkan bahwa layanan 

berkualitas tinggi meningkatkan kepuasan pelanggan.  

Pelayanan yang cepat dan ramah menciptakan pengalaman positif, mendorong 

pelanggan untuk kembali. Parasuraman, Zeithaml, dan Berry (2019) 

mendefinisikan kualitas layanan sebagai tingkat keunggulan yang dirasakan 

pelanggan, diukur dari perbedaan antara harapan dan kenyataan. 

Menurut Veas-Gonzales et al. (2024), Pelanggan yang puas cenderung loyal, 

kembali berkunjung, dan merekomendasikan restoran. Kepuasan pelanggan 

berfungsi sebagai penghubung antara kualitas produk, layanan, dan suasana 

dengan loyalitas.  

Ketika pengalaman konsumsi memenuhi atau melampaui harapan, pelanggan 

merasa puas dan lebih mungkin menjadi setia. Kotler & Keller (2020) 

mendefinisikan kepuasan pelanggan adalah perasaan senang atau kecewa yang 

muncul setelah membandingkan kinerja produk atau jasa dengan harapan 

pelanggan.  

Penelitian yang dilakukan oleh Veas-Gonzales et al. (2024) menegaskan 

bahwa loyalitas pelanggan sangat dipengaruhi oleh kepuasan yang diperoleh dari 

kualitas produk, layanan, dan lingkungan restoran. Pelanggan yang loyal sangat 

penting bagi keberlangsungan bisnis restoran cepat saji. Oliver (2018) 

menjelaskan bahwa loyalitas pelanggan adalah komitmen pelanggan untuk terus 

membeli produk atau jasa dari suatu merek secara konsisten meskipun terdapat 

banyak pilihan alternatif. 
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Penelitian Veas-Gonxales et al. (2024) menunjukkan bahwa citra merek tidak 

berperan sebagai moderator dalam hubungan kepuasan pelanggan dan loyalitas di 

sektor makanan cepat saji. Temuan ini mengindikasikan bahwa bagi sebagian 

pelanggan, kualitas produk, pelayanan, adalah faktor utama yang memengaruhi 

loyalitas. 

Oliver (2018) menyatakan bahwa loyalitas pelanggan adalah kesetiaan untuk 

terus membeli produk atau layanan dari suatu merek meskipun ada banyak pilihan 

lain, yang terlihat dari pembelian ulang dan rekomendasi positif.  

Dengan memahami bagaimana faktor-faktor yang dijelaskan penelitian ini 

mengungkapkan bahwa kualitas produk, layanan, dan lingkungan fisik adalah faktor 

utama yang memengaruhi kepuasan dan loyalitas pelanggan di sektor makanan 

cepat saji, dengan mengadaptasi dari penelitian yang dilakukan oleh Veas-Gonzales 

et al. (2024) maka dari itu judul penelitian ini adalah PERAN MEDIASI CITRA 

MEREK DALAM HUBUNGAN ANTARA KUALITAS PRODUK, KUALITAS 

LAYANAN, DAN LOYALITAS PELANGGAN: STUDI PADA KFC MALL 

CIPUTRA JAKARTA BARAT.    

 

2. Identifikasi Masalah 

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan, berikut identifikasi 

masalah yang akan diteliti dalam penelitian ini: 

a. Kualitas produk yang buruk berpengaruh negatif terhadap loyalitas 

pelanggan.  

b. Kualitas layanan yang buruk berpengaruh negatif terhadap 

loyalitas pelanggan. 

c. Kualitas Produk yang buruk berpengaruh negatif terhadap citra 

merek.           

d. Kualitas layanan yang buruk berpengaruh negatif terhadap citra 

merek.  

e. Citra merek berpengaruh negatif terhadap loyalitas pelanggan. 
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f. Citra merek memediasi hubungan kualitas produk terhadap 

loyalitas pelanggan. 

g. Citra merek memediasi hubungan kualitas layanan terhadap 

loyalitas pelanggan.  

 

3. Batasan Masalah 

Penelitian ini memiliki beberapa batasan masalah karena berfokus 

pada brand fast food KFC yang memiliki pangsa pasar besar di Indonesia. 

Penelitian ini juga memiliki beberapa ruang lingkup: 

a. Responden pada penelitian ini ditujukan pada konsumen yang sudah 

pernah mengkonsumsi makanan cepat saji KFC yang berdomisili di 

Jakarta. Dan metode pengumpulan data penelitian ini menggunakan data 

primer angket. 

b. Periode penelitian ini dilakukan pada bulan Juni. 

 

4. Rumusan Masalah 

Berdasarkan batasan masalah di atas, maka rumusan masalah dalam 

penelitian ini adalah sebagai berikut: 

a. Apakah kualitas produk berpengaruh positif terhadap loyalitas 

pelanggan dalam industri fast food? 

b. Apakah kualitas layanan berpengaruh positif terhadap loyalitas 

pelanggan dalam industri fast food?  

c. Apakah kualitas produk berpengaruh posistif terhadap citra merek 

dalam industri fast food?  

d. Apakah kualitas layanan berpengaruh positif terhadap citra merek 

dalam industri fast food?  

e. Apakah citra merek berpengaruh positif terhadap loyalitas 

pelanggan dalam industri fast food?  

f. Bagaimana citra merek memediasi kualitas produk terhadap 

loyalitas pelanggan dalam industri fast food?  
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g. Bagaimana citra merek memediasi kualitas layanan terhadap 

loyalitas pelanggan dalam industri fast food?  

 

B. TUJUAN DAN MANFAAT 

1. Tujuan 

Berdasarkan rumusan masalah yang telah ditetapkan, maka tujuan dari 

penelitian ini adalah sebagai berikut:  

a. Untuk menguji secara empiris pengaruh kualitas produk terhadap loyalitas 

pelanggan. 

b. Untuk menguji secara empiris pengaruh kualitas layanan terhadap loyalitas 

pelanggan.      

c. Untuk menguji secara empiris pengaruh kualitas produk terhadap 

citra merek.  

d. Untuk menguji secara empiris pengaruh kualitas layanan terhadap 

citra merek. 

e. Untuk menguji secara empiris pengaruh citra merek terhadap 

loyalitas pelanggan. 

f. Untuk menguji secara empiris pengaruh citra merek memediasi 

kualitas produk terhadap loyalitas pelanggan. 

g. Untuk menguji secara empiris pengaruh citra merek memediasi 

kualitas layanan terhadap loyalitas pelanggan.  

 

2. Manfaat 

Manfaat dari penelitian ini terbagi menjadi 3 kategori yaitu manfaat 

bagi diri sendiri, bagi perusahaan dan bagi penelitian selanjutnya yang 

akan dijelaskan sebagai berikut: 

a. Manfaat bagi diri sendiri 

Penelitian ini dibuat untuk memperdalam pemahaman tentang customer 

loyalty serta meningkatkan keterampilan analisis dan penelitian.. 

b. Manfaat bagi perusahaan 

Penelitian ini dibuat untuk memberikan strategi efektif untuk 
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meningkatkan kepuasan, loyalitas, dan daya saing melalui kualitas 

produk, layanan, dan citra merek. 

c. Manfaat bagi penelitian selanjutnya 

Hasil dari penelitian ini menjadi referensi untuk studi lebih lanjut 

tentang faktor-faktor yang memengaruhi perilaku pelanggan di berbagai 

industri. 
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