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ABSTRAK 

 

PENGARUH PERSEPSI NILAI DAN KEPERCAYAAN TERHADAP 

KEPUASAN DAN DAMPAKNYA TERHADAP LOYALITAS KONSUMEN 

 (Studi Empiris Pada Konsumen KFC di Magelang) 

 

Oleh: 
Indra Wahyu Wibowo 

     Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh persepsi nilai dan 

kepercayaan terhadap kepuasan konsumen dan dampaknya terhadap loyalitas 

konsumen retoran fastfood KFC. Subjek dalam penelitian ini adalah konsumen 

yang pernah membeli produk KFC yang berada di Magelang minimal lebih dari 

tiga kali. Dalam penelitian ini sampel berjumlah 100 responden yang dipilih 

dengan purposive sampling. Alat analisis yang digunakan adalah Statistical 

Package for Social Sciences (SPSS). Berdasarkan analisis yang telah dilakukan 

diperoleh hasil bahwa persepsi nilai tidak pengaruh terhadap kepuasan konsumen, 

kepercayaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen, 

kepuasan konsumen mempunyai pengaruh positif dan signifikan terhadap 

loyalitas konsumen, persepsi nilai tidak mempengaruhi loyalitas konsumen, 

kepercayaan mempunyai pengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas 

konsumen, persepsi nilai tidak berpengaruh terhadap loyalitas konsumen melalui 

kepuasan konsumen, kepercayaan mempunyai pengaruh positif dan signifikan 

terhadap loyalitas konsumen melalui kepuasan konsumen. 

 

Kata kunci : persepsi nilai, kepercayaan, kepuasan konsmuen, loyalitas 

konsumen 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang 

Perkembangan dunia bisnis di era modern ini telah berkembang sangat 

pesat dan mengalami perubahan. Setiap pelaku usaha disemua bidang bisnis 

dituntut untuk memiliki kepekaan terhadap setiap perubahan yang terjadi dan 

menempatkan perhatian kepada kepuasan dan ketidakpuasan konsumen 

sebagai tujuan utamanya. Maslow dalam Azhari (2004) menyatakan bahwa 

ada lima tingkat kebutuhan manusia dari yang paling rendah yaitu kebutuhan 

fisiologis, kebutuhan rasa aman, kebutuhan sosial, kebutuhan penghargaan 

dan kebutuhan aktualisasi diri. Salah satu dari kebutuhan fisiologis adalah 

pangan yang harus terpenuhi. Seiring dengan kesibukan dan rutinitas para 

pekerja maupun mahasiswa membuat mereka tidak sempat untuk memasak 

sendiri sehingga lebih memilih untuk membeli makanan di rumah makan 

karena dinilai lebih praktis dan menghemat waktu.  

Kebiasaan makan di restoran ditopang dengan pertumbuhan restoran 

kelas menengah dan atas hingga 250 persen dalam lima tahun terakhir. 

(www.tribunnews.com). Usaha di bidang kuliner merupakan salah satu 

bentuk usaha ekonomi yang memiliki prospek yang bagus, melihat fenomena 

yang ada semakin menjamurnya berbagai rumah makan fastfood di kota-kota 

besar. Peranan rumah makan fastfood semakin besar, hal ini terlihat dengan 

semakin 

  

http://www.tribunnews.com/
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bertambahnya rumah makan fastfood dimana-mana. Maka persaingan sesama 

rumah makan fastfood semakin tajam. KFC masuk dalam PT FastFood 

Indonesia Tbk pada tahun 1978 didirikan oleh Keluarga Gelael . KFC telah 

memiliki 559 gerai yang tersebar di Indonesia. Pengalaman sukses dan 

peningkatan pertumbuhan yang berkelanjutan selama lebih dari 30 tahun, 

tidak diragukan lagi telah menjadikan merek KFC sebagai pemimpin pasar 

restoran cepat saji di negara ini. Hal ini dibuktikan dengan adanya survei pada 

tahun 2015 oleh databoks 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 1.1 Merek fastfood paling dikenal berdasarkan survey dari Databoks th 2017 

KFC mampu bertahan dari pesaing dikarenakan pelayanannya yang 

cepat, variasi menu yang beragam dan makanannya yang praktis. Saat ini di 

Magelang terdapat 2 outlet KFC yang berada di Jl. Mayjen Bambang Soegeng 

no. 1 dan Jl. Pemuda no. 12 Magelang. KFC merupakan pemimpin dari bisnis 

warabala fastfood yang terus berkembang  pesat di Indonesia. KFC telah 

mengupayakan berbagai strategi mengenai kepuasan konsumen. Perusahaan 

sebaiknya mulai memikirkan pentingnya program layanan secara lebih matang 
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melalui kepuasan konsumen, karena kepuasan dan loyalitas pelanggan tidak 

hanya diperoleh dari kualitas produk dan harga melainkan juga jasa layanan 

yang diberikan pihak perusahaan kepada pelanggannya. Persepsi nilai dan 

kepercayaan yang baik akan mempengaruhi kepuasan dan mengakibatkan 

loyalitas konsumen. 

Penelitian ini merupakan replikasi dari penelitian Nageena (2013), 

Feibe (2013), dan Nurika (2015) menggunakan variabel dependen loyalitas 

dan kepuasan pelanggan, dan variabel independen yaitu persepsi nilai. Hasil 

penelitiannya menyatakan bahwa ada hubungan yang positif dan signifikan 

antara semua variabel.  

Youjae (2003) menggunakan variabel dependen loyalitas merk dan tiga 

variabel independen yaitu program loyalitas, persepsi nilai, dan loyalitas 

program. Hasil penelitiannya menyatakan bahwa dalam kondisi keterlibatan 

rendah, tidak ada efek langsung dari persepsi nilai terhadap loyalitas. 

Perbedaan penelitian ini dengan penelitian sebelumnya terletak pada 

beberapa variabel yang digunakan, objek penelitian, tempat penelitian dan 

sampel penelitian. Variabel independen persepsi nilai dipilih karena 

ditemukan ketidakkonsistenan dalam mempengaruhi variabel lain, jika 

melihat dari hasil penelitian sebelumnya. Objek penelitian pada penelitian ini 

adalah KFC dengan tempat penelitian di Magelang dan konsumen KFC yang 

telah membeli produk KFC lebih dari 3 kali sebagai sampel. Pemilihan objek 

ini didasarkan karena KFC adalah salah satu pendahulu franchise asing yang 
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masuk di Indonesia dan mengalami perkembangan pesat dibanding merek 

yang masuk bersamaan dengan KFC.  

Berdasarkan penjelasan tersebut tertarik melakukan penelitian skripsi 

dengan judul “Pengaruh Persepsi Nilai dan Kepercayaan Terhadap Kepuasan 

dan Dampaknya Terhadap Loyalitas Konsumen (studi empiris pada 

konsumen KFC di Magelang)”.  

B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang yang telah dikemukakan diatas maka 

perumusan masalah dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Apakah persepsi nilai berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan konsumen ? 

2. Apakah kepercayaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan konsumen ? 

3. Apakah kepuasan konsumen berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

loyalitas konsumen ? 

4. Apakah persepsi nilai berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

loyalitas konsumen ? 

5. Apakah kepercayaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas 

konsumen ? 

6. Apakah persepsi nilai berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

loyalitas kosumen melalui kepuasan konsumen? 

7. Apakah kepercayaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas 

konsumen melalui kepuasan konsumen? 
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C. Tujuan Penelitian 

Merujuk pada rumusan masalah yang ada, maka penelitian ini 

memiliki beberapa tujuan, antara lain sebagai berikut : 

1. Menganalisis pengaruh persepsi nilai terhadap kepuasan konsumen. 

2. Menganalisis pengaruh kepercayaan terhadap kepuasan konsumen. 

3. Menganalisis pengaruh kepuasan konsumen terhadap loyalitas konsumen. 

4. Menganalisis pengaruh persepsi nilai terhadap loyalitas konsumen. 

5. Menganalisis pengaruh kepercayaan terhadap loyalitas konsumen. 

6. Menganalisis pengaruh persepsi nilai terhadap loyalitas konsumen melalui 

kepuasan konsumen. 

7. Menganalisis pengaruh kepercayaan terhadap loyalitas konsumen melalui 

kepuasan konsumen. 

D. Kontribusi Penelitian 

1. Manfaat Teoritis 

Penelitian ini diharapkan menjadi referensi untuk penelitian selanjutnya 

yang berhubungan dengan loyalitas konsumen, kepuasan, kepemimpinan 

persepsi nilai dan kepercayaan. Selain itu dapat memberikan kontribusi 

bagi pengembangan teori ilmu manajemen pada konsentrasi pemasaran. 

2. Manfaat praktis  

a) Bagi Peneliti  

Penelitian ini diharapkan untuk dapat menambah ilmu dan 

pengetahuan ekonomi manajemen serta memberikan pemahaman 

bidang pemasaran, khususnya yang berhubungan dengan loyalitas 

konsumen, kepuasan, persepsi nilai dan kepercayaan. 
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b) Bagi Akademis  

Penelitian ini dapat dijadikan sebagai acuan pembelajaran pada 

bidang pemasaran khususnya yang berhubungan dengan loyalitas 

konsumen, kepuasan, persepsi nilai dan kepercayaan maupun 

penelitian yang sejenis. 

c) Bagi Perusahaan 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat digunakan perusahaan sebagai 

bahan masukan maupun tambahan informasi tentang loyalitas 

konsumen, kepuasan, persepsi nilai dan kepercayaan. 

  



7 

 

 
 

BAB II 

TINJAUAN PUSTAKA DAN PERUMUSAN HIPOTESIS 

A. Telaah Teori 

1. Persepsi Nilai 

Keller (2016) menyatakan bahwa persepsi adalah proses yang 

digunakan oleh individu untuk memilih, mengorganisasi, dan 

menginterpretasi masukan informasi guna menciptakan gambaran dunia 

yang memiliki arti. Nilai pelanggan merupakan kombinasi kualitas, 

pelayanan, harga dari suatu penawaran produk. Nilai pada pelanggan 

adalah selisih antara jumlah nilai bagi pelanggan dan jumlah biaya dari 

pelanggan, dan jumlah nilai bagi pelanggan adalah sekelompok 

keuntungan yang diharapkan pelanggan dari barang atau jasa tertentu.  

Nilai pelanggan adalah perbandingan antara manfaat yang dirasakan 

terhadap suatu produk atau jasa dengan biaya yang harus dikeluarkan 

untuk mendapatkan produk atau jasa tersebut. Bagi pelanggan, kinerja 

produk yang dirasakan sama atau lebih besar dari yang diharapkan, yang 

dianggap bernilai dan dapat memberikan kepuasan. Konsep dan beberapa 

definisi tentang nilai pelanggan di atas dapat dikembangkan secara 

komprehensif, bahwa secara garis besar nilai pelanggan merupakan 

perbandingan antara manfaat (benefits) yang dirasakan oleh pelanggan 

dengan apa yang pelanggan (costs) untuk mendapatkan atau 

mengkonsumsi produk tersebut, sehingga nilai pelanggan merupakan suatu 

preferensi yang dirasakan oleh pelanggan dan evaluasi terhadap atribut-

atribut produk serta berbagai konsekuensi yang timbul dari penggunaan 

7 
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suatu produk untuk mencapai tujuan dan maksud pelanggan Hurryati 

(2015).  

Konsep nilai pelanggan mengindikasikan suatu hubungan yang kuat 

terhadap kepuasan pelanggan. Dimana konsep tersebut menggambarkan 

pertimbangan yang evaluatif pelanggan tentang produk yang mereka 

konsumsi. Nilai yang diinginkan pelanggan terbentuk ketika mereka 

membentuk persepsi bagaimana baik buruknya suatu produk dimainkan 

dalam situasi penggunaan. Mereka mengevaluasi pengalaman penggunaan 

pada atribut yang sama. Woodruff (2017) menyatakan bahwa nilai 

konsumen adalah pilihan yang dirasakan pelanggan dan evaluasi terhadap 

atribut produk dan jasa, kinerja atribut dan konsekuensi yang timbul dari 

penggunaan produk untuk mencapai tujuan dan maksud konsumen ketika 

menggunakan produk. 

2. Kepercayaan  

Kepercayaan merupakan pondasi dari bisnis. Membentuk kepercayaan 

konsumen merupakan cara untuk menciptakan dan mempertahankan 

konsumen. Zaltman (2015), menyatakan bahwa kepercayaan adalah 

kesediaa individu untuk menggantungkan dirinya pada pihak lain yang 

terlibat dalam pertukaran karena individu mempunyai keyakinan 

(confidence) kepada pihak lain tersebut. Sedangkan Lau (2017), 

menyatakan bahwa kepercayaan pelanggan pada merek (brand trust) 

didefenisikan sebagai keinginan pelanggan untuk bersandar pada sebuah 
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merek pada resiko yang dihadapi karena ekspektasi terhadap merek itu 

akan menyebabkan hasil yang positif. 

3. Kepuasan Konsumen  

Kotler (2014) menyatakan bahwa kepuasan pelanggan diberi peringkat 

dengan skala satu sampai lima. Pada level kepuasan pelanggan yang 

sangat rendah, level satu para pelanggan cenderung menjauhi perusahaan 

dan menyebarkan cerita jelek tentang perusahaan tersebut. Pada level dua 

sampai empat, pelanggan agak puas tapi pelanggan masih merasa mudah 

untuk beralih ketika tawaran yang lebih baik muncul. Pada level lima, 

pelanggan cenderung membeli ulang dan bahkan menyampaikan cerita 

pujian tentang perusahaan.  

Supranto (2014) menyatakan bahwa kepuasan adalah tingkat perasaan 

seseorang setelah membandingkan kinerja (hasil) yang dirasakan dengan 

harapannya. Harapan konsumen dapat dibentuk dari pengalaman masa 

lalu, komentar dari kerabatnya serta janji dan informasi pemasar dan 

saingannya. Konsumen yang puas akan setia lebih lama, kurang sensitif 

terhadap harga dan memberikan komentar yang baik terhadap perusahaan. 

Tjiptono (2014) menyatakan bahwa ada tiga konsep inti yang memiliki 

kesamaan diantara beragamnya cara mengukur kepuasan konsumen, yaitu: 

a. Konfirmasi Harapan 

       Konfirmasi harapan yaitu kesesuaian atau ketidaksesuaian antara 

harapan konsumen dengan kinerja actual produk perusahaan. Dalam hal 

ini akan lebih ditekankan pada service quality yang memiliki komponen 

berupa harapan konsumen akan pelayanan yang diberikan (seperti: 
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atmosfer tempat kecepatan pelayanan, keramahan/kesopanan pengelola 

dan karyawan, dan sifat pertemanan dari karyawan). 

b. Minat pembelian ulang 

       Kepuasan konsumen diukur secara behavioral dengan jalan 

menanyakan apakah konsumen akan berbelanja menggunakan jasa 

perusahaan lagi. Pelayanan yang berkulitas dapat menciptakan 

kepuasan konsumen dimana mutu pelayanan tersebut akan masuk 

kebenak konsumen sehingga dipersepsikan baik. 

c. Ketidakpuasan konsumen 

       Ketidakpuasan pelanggan, meliputi: komplain, pengembalian 

produk (retur), biaya garansi, recall, negativeword of mouth, dan 

defections. Aryani (2010) menyatakan bahwa banyak manfaat yang 

diterima oleh perusahaan dengan tercapainya kepuasan pelanggan yang 

tinggi, yakni dapat meningkatkan loyalitas pelanggan, mencegah 

terjadinya perputaran pelanggan, mengurangi sensivitas pelanggan 

terhadap harga, biaya kegagalan pemasaran, dan biaya operasi yang 

diakibatkan oleh meningkatnya jumlah pelanggan, efektifitas iklan, dan 

reputasi bisnis. 

4. Loyalitas Konsumen 

 Griffin (2014) menyatakan bahwa loyalitas adalah respon perilaku 

pelanggan yang dapat terlihat secara terus menerus oleh pengambil 

keputusan dengan memperhatikan satu merek atau penggunaan jasa lebih 

dari satu kali dan juga memperhatikan respon pelanggan dari jasa yang 

telah diberikan dengan merek atau jasa yang sejenis dan merupakan 
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perilaku psikologis. Imbalan dari kesetiaan bersifat jangka panjang dan 

kumulatif. Semakin lama loyalitas seorang pelanggan, maka semakin besar 

laba yang diperoleh perusahaan. 

       Hasan (2015) menyatakan bahwa loyalitas pelanggan adalah pelanggan 

yang tidak hanya membeli ulang suatu barang dan jasa tetapi juga 

mempunyai komitmen dan sikap yang positif terhadap perusahaan jasa, 

misalnya dengan merekomendasikan orang lain untuk membeli atau 

menggunakan jasa tersebut. Loyalitas konsumen terhadap perusahaan 

sangatlah penting untuk suatu perusahaan agar perusahaan tersebut 

mendapatkan profitabilitas yang tinggi dari respon yang baik oleh 

pelanggannya.  

Veithzal (2014) menyatakan bahwa loyalitas pelanggan merupakan 

komitmen pelanggan dalam bertahan secara mendalam untuk berlangganan 

kembali atau melakukan pembelian ulang secara berulang. Aspek-aspek 

yang mempengaruhi loyalitas diantaranya adalah kepuasan (satisfaction) 

dan kepercayaan (trust). 

B. Telaah Penelitian Sebelumnya 

Penelitian yang terkait dengan pengaruh persepsi nilai, kepercayaan terhadap 

kepuasan dan dampaknya terhadap loyalitas konsumen telah dilakukan 

peneliti sebelumnya antara lain sebagai berikut : 

1. Nageena Tabassum (2013) meneliti tentang pengaruh persepsi nilai 

terhadap loyalitas dan kepuasan pelanggan. Populasi dalam penelitian ini 

adalah mahasiswa di departemen bisnis universitas Sargodhaies Pakistan 
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sebanyak 120 responden. Teknik analisis yang digunakan adalah analisis 

korelasi, dengan menggunakan program SPSS. Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa ada hubungan yang positif dan signifikan antara 

semua variabel.  

2. Feibe Permatasari Karundeng (2013) meneliti tentang kualitas pelayanan 

dan kepuasan pengaruhnya terhadap loyalitas dengan subjek penelitian 

konsumen. Populasi dalam penelitian ini adalah konsumen rumah makan 

Mawar Sharron Wanea Manado sebanyak 4.796 responden. Teknik 

analisis yang digunakan adalah regresi berganda dengan menggunakan 

program SPSS. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan 

berpengaruh terhadap loyalitas konsumen, kepuasan berpengaruh terhadap 

loyalitas konsumen, kualitas pelayanan dan kepuasan secara bersama 

berpengaruh terhadap loyalitas konsumen. 

3. Youjae Yi (2003) meneliti tentang pengaruh program loyalitas terhadap 

persepsi nilai, loyalitas program. Populasi dalam penelitian ini adalah 

konsumen toko kecantikan dan rumah makan ayam goreng sebanyak 262 

responden. Alat analisis yang digunakan adalah confirmatoryfactor 

analysis (CFA). Hasil penelitian menunjukkan bahwa dalam kondisi 

keterlibatan rendah, tidak ada efek langsung dari persepsi nilai terhadap 

loyalitas. 

4. Nurika (2015) meneliti tentang persepsi nilai dan kepercayaan terhadap 

kepuasan dan dampaknya terhadap loyalitas konsumen. Populasi dalam 

penelitian ini adalah konsumen salon kecantikan sebanyak 107 responden. 
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Alat analisis yang digunakan adalah SPSS. Hasil penelitian menunjukkan 

bahwa secara bersama persepsi nilai, kepercayaan dan kepuasan 

berpengaruh signifikan terhadap loyalitas konsumen. 

C. Perumusan Hipotesis 

1. Persepsi Nilai dan Kepuasan Konsumen 

       Pengaruh persepsi nilai dan kepuasan konsumen merupakan 

perbandingan antara manfaat (benefits) yang dirasakan oleh pelanggan 

dengan apa yang pelanggan (costs) untuk mendapatkan produk tersebut. 

Balqis (2009) menyatakan bahwa semakin tinggi kualitas suatu  produk 

atau jasa maka pelanggan akan mempersepsikan bahwa barang atau jasa 

tersebut mempunyai nilai yang tinggi sehingga dapat memberikan 

kepuasaan yang tinggi pula.  

Hipotesis dari persepsi nilai terhadap kepuasan konsumen sebagai berikut : 

H1 : Persepsi nilai berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen. 

 

2. Kepercayaan dan Kepuasan Konsumen 

       Kepercayaan adalah variabel kunci dalam mengembangkan keinginan 

yang tahan lama untuk terus mempertahankan hubungan jangka panjang 

dalam merek tertentu. Kepercayaan dapat dijaga oleh suatu perusahaan 

maka dapat dengan mudah memenuhi kepuasan pelanggan maka loyalitas 

merek dapat terlihat dengan sendirinya oleh para konsumen. Morgan 

(1994) dalam jurnal Erna Ferrinadewi 2008). Hipotesis dari kepercayaan 

terhadap kepuasan konsumen dapat dirumuskan sebagai berikut : 

H2 : Kepercayaan berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen. 
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3. Kepuasan Konsumen dan Loyalitas Konsumen 

       Pada dasarnya tujuan suatu perusahaan bisnis adalah untuk membuat 

para konsumen yang merasa puas dengan produk atau jasa yang telah 

diberikan oleh suatu perusahaan. Kepuasan adalah tingkat perasaan 

seseorang setelah membandingkan kinerja (hasil) yang dirasakan dengan 

harapannya apabila sudah mencapai kepuasan akan berpengaruh positif 

terhadap produk atau citra perusahaan tersebut sehingga akan berdampak 

konsumen yang akan setia atau loyal terhadap perusahaan. (Supranto, 

2006). Hipotesis dari kepuasan konsumen terhadap loyalitas konsumen 

dapat dirumuskan sebagai : 

H3 : Kepuasan konsumen berpengaruh positif terhadap kinerja 

karyawan. 

 

4. Persepsi Nilai dan Loyalitas Konsumen 

       Persepsi adalah proses individu dalam menginterprestasikan, 

mengorganisasikan dan memberi makna terhadap stimulus yang berasal 

dari lingkungan di mana individu itu berada yang merupakan hasil dari 

proses belajar dan pengalaman.” Dalam pengertian persepsi tersebut 

terdapat dua unsur penting yakni interprestasi dan pengorganisasian. 

Interprestasi merupakan upaya pemahaman dari individu terhadap 

informasi yang diperolehnya. Sedangkan perorganisasian adalah proses 

mengelola informasi tertentu agar memiliki makna. Asrori (2015). 

Hipotesis dari persepsi nilai terhadap loyalitas konsumen dapat 

dirumuskan sebagai berikut : 

H4 : Persepsi nilai berpengaruh positif terhadap loyalitas konsumen. 
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5. Kepercayaan dan Loyalitas Konsumen 

       Kepercayaan merupakan salah satu unsur penting dalam loyalitas 

konsumen, kepercayaan sebagai dasar penting untuk membangun dan 

memelihara hubungan jangka panjang. Dugaan sementara pengaruh 

kepercayaan berpengaruh signifikan dan positif terhadap loyalitas 

konsumen. Penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh Agung (2006) 

menemukan bahwa adanya hubungan positif antara kepercayaan terhadap 

loyalitas konsumen.. Hipotesis dari kepercayaan terhadap loyalitas 

konsumen dapat dirumuskan sebagai berikut : 

H5 : Kepercayaan berpengaruh positif terhadap loyalitas konsumen. 

 

6. Pengaruh persepsi Nilai terhadap Loyalitas Konsumen melalui 

Kepuasan Konsumen 

       Loyalitas konsumen adalah komitmen pelanggan terhadap suatu merek, 

toko atau pemasok berdasarkan sikap yang sangat positif dalam pembelian 

berulang secara konsisten dalam jangka panjang Tjiptono (2012). Bagi 

perusahaan yang ingin menjaga kelangsungan kegiatan usahanya, loyalitas 

konsumen merupakan hal yang sangat penting dan harus diperhatikan. 

Pelanggan yang setia merupakan konsumen yang sangat puas terhadap 

produk serta pelayanan yang diberikan. Sehingga konsumen tersebut akan 

memiliki antusias yang besar untuk memperkenalkannya kepada konsumen 

lain. Hipotesis dari persepsi nilai terhadap loyalitas konsumen dapat 

dirumuskan sebagai berikut : 
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H6 : Persepsi nilai berpengaruh positif terhadap loyalitas konsumen 

melalui kepuasan konsumen. 

 

7. Pengaruh kepercayaan terhadap Loyalitas Konsumen melalui 

Kepuasan Konsumen 

       Kepercayaan bisa diartikan sebagai kesediaan untuk mengandalkan 

kemampuan, integritas dan motivasi pihak lain untuk bertindak dalam 

rangka memuaskan kebutuhan dan kepentingan seseorang sebagaimana 

disepakati bersama secara implisit maupun eksplisit. Sheth (2014) jika 

konsumen dapat memiliki kepercayaan terhadap produk atau jasa tersebut 

maka akan berdampak positif terhadap loyalitas konsumen. Hipotesis dari 

kepercayaan terhadap loyalitas konsumen dapat dirumuskan sebagai 

berikut: 

H7 : Persepsi nilai berpengaruh positif terhadap loyalitas konsumen 

melalui kepuasan konsumen. 

 

D.  Model Penelitian 

Paradigma penelitian memberikan gambaran tentang permasalahan berkaitan 

dengan variabel persepsi nilai dan kepercayaan terhadap kepuasan dan 

dampaknya terhadap loyalitas konsumen. Variabel yang akan digunakan 

penelitian merupakan pengembangan penelitian yang dilakukan oleh Soegoto 

(2015). Kepuasan konsumen merupakan variabel intervening karena persepsi 

nilai, kepercayaan dan loyalitas konsumen salah satu indikator dari kepuasan 

konsumen Cronin & Taylor (2016). Berkaitan dengan permasalahan yang 

telah dikemukakan dapat dijabarkan dalam paradigma penelitian sebagai 

berikut: 
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Gambar 2.1 Model Penelitian 

Mengembangkan dari penelitian: Nurika (2015) 

 

Keterangan Gambar:  
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BAB III 

METODA PENELITIAN 

A. Populasi dan Sampel 

1. Populasi 

Populasi adalah sebagai wilayah generalisasi yang terdiri atas objek atau 

subjek yang mempunyai kualitas dan karakteristik tertentu yang ditetapkan 

oleh peneliti untuk dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulannya 

Sugiyono (2012). Populasi juga bisa diartikan keseluruhan objek dan 

subyek sesuai keinginan peneliti yang akan diteliti. Populasi penelitian ini 

adalah seluruh konsumen KFC Magelang. 

2. Sampel 

Sampel merupakan bagian dari jumlah dan karakteristik yang dimiliki oleh 

populasi tersebut. Sampel yang diambil adalah pelanggan KFC Magelang 

yang melakukan setidaknya transaksi 3 kali. Pengambilan sampel 

menggunakan metode purposive sampling, dimana sampel dipilih berdasarkan 

kriteria tertentu  Sekaran (2016). Pada penelitian ini besar dari populasi yang 

tidak dapat diketahui secara pasti berapa jumlahnya, maka akan sulit mencari 

berapa jumlah populasi yang tepat, oleh karena itu jumlah sampel yang 

digunakan dalam penelitian ini adalah 100 responden karena dari hasil 

perhitungan Unknown Populations diperoleh hasil 96,4 responden karena hasil 

perhitungan terdapat koma jadi peneliti membulatkan menjadi 100 responden. 
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B. Data Penelitian  

1. Jenis dan Sumber Data 

Penelitian ini menggunakan data primer. Data primer yaitu Data primer 

biasanya diperoleh dari survei lapangan yang menggunakan semua 

metode pengumpulan data ordinal (Sugiyono, 2011). Data primer 

diperoleh langsung dari responden dengan memberikan kuesioner untuk 

mendapatkan data tentang persepsi nilai, kepercayaan, kepuasan, dan 

loyalitas konsumen. 

2. Teknik Pengumpulan Data 

Penelitian ini merupakan penelitian survei atau bisa dikatakan dengan 

penelitian yang menyebarkan kuesioner kepada para responden. Jenis data 

penelitian ini adalah data primer. Data primer merupakan data yang 

diperoleh langsung dari sumber pertama baik dari individu atau 

perorangan seperti hasil wawancara atau hasil pengisian kuesioner. 

Kuesioner bertujuan untuk mengumpulkan data yang akan dipakai untuk 

menghasilkan informasi tertentu, dilakukan dengan pemberian suatu 

daftar pertanyaan dengan indikator masing-masing variabel. 

C. Variabel Penelitian dan Pengukuran Variabel 

Variabel yang digunakan dalam penelitian ini ada 3, yaitu variabel 

independen, variabel mediasi dan variabel dependen. variabel 

independen/penjelas yang digunakan adalah persepsi nilai, dan kepercayaan. 

Variabel dependen yang di gunakan dalam penelitian ini adalah loyalitas 

konsumen dan variabel mediasinya kepuasan konsumen. Metode pengukuran 
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variabel dalam penelitian menggunakan skala likert 5 (lima) item nilai. 

Sewaktu menanggapi pertanyaan dalam skala Likert, responden menentukan 

tingkat persetujuan mereka terhadap suatu pernyataan dengan memilih salah 

satu dari pilihan yang tersedia.  

Adapun penggunaan skala 1 – 5 untuk setiap jawaban responden, selanjutnya 

dibagi ke dalam lima kategori yaitu : 

1. Sangat Tidak Setuju (STS) dengan nilai skor 1 

2. Tidak Setuju (TS) dengan nilai skor 2 

3. Netral (N) dengan nilai skor 3 

4. Setuju (S) dengan nilai skor 4 

5. Sangat Setuju (SS) dengan nilai skor 5 

D. Definisi Operasional Variabel 

1. Persepsi Nilai 

Persepsi nilai adalah proses yang digunakan oleh individu untuk 

memilih, mengorganisasi, dan menginterpretasi masukan informasi guna 

menciptakan gambaran dunia yang memiliki arti.. Indikator persepsi nilai 

untuk mengukur variabel menurut Soegoto (2015), yaitu: 

a. Pengenalan perusahaan 

b. Persepsi nilai perusahaan terhadap kompetitor 

c. Pengenalan produk 

d. Nilai jasa 

e. Citra perusahaan dibanding pesaing 
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2. Kepercayaan 

Kepercayaan pelanggan adalah respon pelanggan terhadap evaluasi 

ketidaksesuaian yang dirasakan antara harapan dan kinerja aktual produk 

dalam pemakainya. Indikator kepercayaan untuk mengukur variabel 

menurut Zikmud (2015)., yaitu: 

a. Percaya terhadap kinerja perusahaan 

b. Percaya terhadap integritas perusahaan 

c. Percaya terhadap kinerja produk 

d. Percaya terhadap fitur produk 

e. Percaya terhadap keterandalan merek 

3. Kepuasan Konsumen  

Kepuasan adalah tingkat perasaan seseorang setelah membandingkan 

kinerja (hasil) yang dirasakan dengan harapannya. Indikator kepuasan 

konsumen menurut Cronin & Taylor (2016) dalam Aryani & Rosinta 

(2017) yaitu: 

a. Bukti nyata pelayanan produk/jasa 

b. Daya tanggap pelayanan produk/jasa 

c. Kehandalan produk/jasa 

d. Memahami konsumen dan mampu memberi solusi 

4. Loyalitas Konsumen 

loyalitas pelanggan adalah pelanggan yang tidak hanya membeli ulang 

suatu barang dan jasa tetapi juga mempunyai komitmen dan sikap yang 

positif terhadap perusahaan jasa, misalnya dengan merekomendasikan 
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orang lain untuk membeli atau menggunakan jasa tersebut. Indikator 

loyalitas konsumen, Nurika (2015) yaitu: 

a. Kepercayaan konsumen pada kinerja produk 

b. Kepercayaan konsumen pada citra perusahaan 

c. Kepercayaan konsumen pada harga bersaing 

d. Kepercayaan konsumen pada kehandalan produk 

e. Pembelian secara berulang oleh konsumen 

E. Uji Kualitas Data 

1. Uji Validitas 

Menurut (Ghozali, 2016) uji validitas digunakan mengukur validnya suatu 

kuesioner. Suatu kuesioner dikatakan valid jika pertanyaan pada kuesioner 

mampu untuk mengungkap sesuatu yang akan diukur oleh kuesioner 

tersebut. Pengujian menggunakan uji dua sisi dengan taraf signifikansi 

0,05. Kriteria pengujian adalah sebagai berikut: 

 Jika Rhitung ≥ Rtabel (uji 2 sisi dengan sig. 0,05) maka instrumen  atau 

item-item pertanyaan berkorelasi signifikan terhadap skor total 

(dinyatakan valid). 

 Jika Rhitung < Rtabel (uji 2 sisi dengan sig. 0,05) maka instrument atau 

item-item pertanyaan tidak berkorelasi signifikan terhadap skor total 

(dinyatakan tidak valid). 

2. Uji Reliabilitas 

Uji Reabilitas merupakan alat pengukur yang menghasilkan pengukuran 

yang konsisten apabila dilakukan pengukuran ulang. Ghozali (2014) 
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reliabilitas adalah alat untuk mengukur suatu kuesioner yang merupakan 

indikator dari variabel atau konstruk. Suatu penelitian dikatakan reliable 

atau handal jika jawaban seseorang terhadap pernyataan adalah sejalan 

atau stabil dari waktu ke waktu.Pengukuran reliabilitas menggunakan uji 

statistik Cronbach Alpha dimana suatu variabel dikatakan reliabel jika 

memberikan nilai Cronbach Alpha > 0,70.  

F. Alat Analisi Data 

1. Analisis Path Analysis 

Untuk menguji pengaruh variabel intervening digunakan metode 

analisis jalur (Path Analysis). Analisis jalur merupakan perluasan dari 

analisis regresi linear berganda, atau analisi jalur adalah perluasan 

analisis regresi untuk menaksir hubungan kualitas antar variabel yang 

telah ditetapkan sebelumnya berdasarkan teori (Ghazali, 2011). 

Analisis jalur menggunakan diagram jalur untuk merepresentasikan 

permasalahan dalam bentuk gambar dan menentukan persamaan 

struktural yang menyatakan hubungan antar variabel pada diagram 

jalur tersebut. Diagram jalur dapat digunakan untuk menghitung 

pengaruh langsung dan tidak langsung dari variabel eksogen terhadap 

suatu variabel endogen. Pengaruh-pengaruh itu tercermin dalam apa 

yang disebut dengan koefisien jalur, dimana secara matematik analisis 

jalur mengikuti model struktural. Langkah pertama dalam analisis jalur 

adalah menerjemahkan hipotesis penelitian yang bentuknya 

proporsional ke dalam bentuk diagram. Diagram yang digunakan 

dalam analisis jalur disebut diagram jalur (path Diagram) dan 
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bentuknya ditentukan oleh preposisi teoritik yang berasal dari 

kerangka berpikir tertentu. Misalnya : 21 XX  , menyatakan bahwa 

1X  dan 2X  sebagai variabel eksogen dimana keduanya mempunya 

hubungan korelasi. 

                                                                                1                              2  

                        1X                      
13

 X                                  
24

 X                  

 
13XX               

34 XX   

                                    3X                   4X  

  

 
23XX  

2X  

  Gambar 3.2 Model diagram jalur dengan 4 variabel. 

Model diagram jalur diatas mengisyaratkan bahwa 1X  dan 2X  secara 

bersama-sama berpengaruh secara langsung terhadap 3X , dan 3X  

berpengaruh terhadap 4X . Gambar 3.2 menggambarkan dua 

substruktur atau menyatakan bahwa ada dua kejadian sebab akibat 

yang akhirnya mengakibatkan 1 kejadian yaitu 4X . Dari penjelasan 

diatas, identifikasi substruktur dalam sebuah struktur lengkap (diagram 

jalur) harus dilakukan sebab pada dasarnya untuk menghitung 

koefisien jalur diperlukan pemahaman identifikasi diagram jalur yang 

akan dianalisis. 

2. Uji T 

Untuk mengetahui pengaruh secara parsial variabel bebas terhadap  

variabel terikat digunakan uji t. Hipotesis dirumuskan sebagai berikut: 
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(1) Ho :b1= 0 artinya tidak ada pengaruh yangsignifikan dari variabel 

independen terhadap variabel dependen. 

(2) Ha : b1 ≠ 0 artinya ada pengaruh yang signifikan dari variabel 

independen terhadap variabel dependen. 

Tingkat signifikansi yang digunakan adalah 0,05 dengan kriteria 

pengujian (Ghozali, 2012): 

(a) Apabila thitung> ttabel  dan nilai signifikan < α (0,05), maka hipotesis 

alternative (Ha) diterima, berearti variabel independen secara 

parsial berpengaruh terhadap variabel dependen. 

(b) Apabila thitung< ttabel  dan nilai signifikan > α (0,05), maka hipotesis 

nol (H0) diterima, berarti variabel independen secara parsial tidak 

berpengaruh terhadap variabel dependen.  

 

 

Gambar 3.1 

Kurva Uji T 

3. Uji F 

Untuk mengetahui pengaruh secara simultan variabel bebas terhadap  

variabel  terikat  digunakan  uji  F.  Uji F-hitung dimaksudkan untuk 

menguji model regresi atas pengaruh seluruh variabel bebas secara 

bersama-sama (simultan) terhadap variabel terikat (y) yang dilakukan 

dengan uji F yang diuji dengan taraf nyata (a) = 5% (uji satu arah) dapat 

dilihat dibawah ini: 
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(a) Apabila Fhitung  > Ftabel dan nilai signifikan < α (0,05), maka hipotesis 

alternative (Ha) diterima, berarti variabel independen secara bersama-

sama berpengaruh terhadap variabel dependen. 

(b) Apabila Fhitung  < Ftabel dan nilai signifikan > α (0,05), maka hipotesis nol 

(H0) diterima, berarti variabel independen secara bersama-sama tidak 

berpengaruh terhadap variabel dependen. 

 

Gambar 3.2 

Kurva Uji F 
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BAB V 

KESIMPULAN 

 

A. Kesimpulan 

Penelitian ini bertujuan untuk menguji pengaruh Persepsi nilai dan  

kepercayaan terhadap kepuasan dan dampaknya terhadap loyalitas pelanggan. 

Pelaksanan serangkaian pengujian dan analisis dengan bantuan SPSS 23. 

Berdasarkan hasil pengujian yang telah dilakukan pada tujuh hipotesis yang 

diajukan dalam penelitian ini, Kesimpulan yang diambil adalah sebagai 

berikut: 

1. Persepsi Nilai tidak berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan. 

2. Kepercayaan berpengaruh positif terhadap Kepuasan Pelanggan. 

3. Persepsi Nilai tidak berpengaruh terhadap Loyalitas pelanggan.  

4. Kepercayaan berpengaruh positif terhadap Loyalitas pelanggan. 

5. Kepuasan pelanggan berpengaruh positif terhadap Loyalitas Pelanggan. 

6. Persepsi nilai melalui Kepuasan tidak mempunyai pengaruh terhadap 

Loyalitas Pelanggan. 

7. Kepercayaan melalui Pepuasan mempunyai pengaruh positif terhadap 

Loyalitas Pelanggan. 

B. Keterbatasan Penelitian 

Keterbatasan dalam penelitian ini diantaranya yaitu :  

Keterbatasan  penelitian  ini  yaitu  hanya meneliti produk KFC secara 

keseluruhan, akan lebih baik jika   meneliti   produk-produk   KFC   sesuai   

dengan   jenisnya   seperti   menu breakfast,   paket   promo,   menu   praktis   

dan   menu goceng. Keterbatasan penelitian  ini  juga  terletak  pada  
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pengambil  data  dari 100  konsumen KFC Magelang yang  pernah  

mengonsumsi  produk  KFC  leih dari 3 kali,  akan  lebih baik  jika  sampel  

yang  diambil  dalam  penelitian  meliputi  seluruh  pelanggan KFC di    

Provinsi    Jawa Tengah,    sehingga    hasil    dari    penelitian    dapat 

digeneralisasikan dalam lingkup yang lebih luas. 

C. Saran 

1. Penelitian selanjutnya perlu menambah variabel-variabel lain yang dapat 

mempengaruhi loyalitas pelanggan. 

2.  Hasil penelitian ini dapat digunakan sebagai bahan masukan dan 

menambah referensi untuk penelitian selanjutnya pada bidang penelitian 

yang sama. 
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