Agatha Natasya Sitanggang - Analisis Faktor-Faktor Loyalitas Konsumen di KFC Adam...

ANALISIS FAKTOR-FAKTOR LOYALITAS KONSUMEN

DI KFC ADAM MALIK MEDAN

SKRIPSI

OLEH:

AGATHA NATASYA SITANGGANG

218600163

PROGRAM STUDI PSIKOLOGI

FAKULTAS PSIKOLOGI

UNIVERSITAS MEDAN AREA

MEDAN

2025

UNIVERSITAS MEDAN AREA

© Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang

Document Accepted 2/1/26

1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah

3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin Universitas Medan Area Access From (repositori.uma.ac.id)2/1/26



Agatha Natasya Sitanggang - Analisis Faktor-Faktor Loyalitas Konsumen di KFC Adam...

ANALISIS FAKTOR-FAKTOR LOYALITAS KONSUMEN

DI KFC ADAM MALIK MEDAN

SKRIPSI

Diajukan Sebagai Salah Satu Syarat Untuk Memperoleh
Gelar Sarjana di Fakultas Psikologi

Universitas Medan Area

OLEH:
AGATHA NATASYA SITANGGANG

218600163

PROGRAM STUDI PSIKOLOGI
FAKULTAS PSIKOLOGI
UNIVERSITAS MEDAN AREA
MEDAN

2025

UNIVERSITAS MEDAN AREA

© Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang

1 Document Accepted 2/1/26

1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah

3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin Universitas Medan Area Access From (repositori.uma.ac.id)2/1/26



Agatha Natasya Sitanggang - Analisis Faktor-Faktor Loyalitas Konsumen di KFC Adam...

UNIVERSITAS MEDAN AREA

© Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang

Document Accepted 2/1/26

1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah

3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin Universitas Medan Area Access From (repositoriumaac.id)2/1/26



Agatha Natasya Sitanggang - Analisis Faktor-Faktor Loyalitas Konsumen di KFC Adam...

UNIVERSITAS MEDAN AREA

© Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang

Document Accepted 2/1/26

1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah

3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin Universitas Medan Area Access From (repositori.uma.acid)2/1/26



Agatha Natasya Sitanggang - Analisis Faktor-Faktor Loyalitas Konsumen di KFC Adam...

UNIVERSITAS MEDAN AREA

© Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang

Document Accepted 2/1/26

1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah

3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin Universitas Medan Area Access From (repositori.uma.ac.id)2/1,/26



Agatha Natasya Sitanggang - Analisis Faktor-Faktor Loyalitas Konsumen di KFC Adam...

ABSTRAK

ANALISIS FAKTOR-FAKTOR LOYALITAS KONSUMEN
DI KFC ADAM MALIK MEDAN

Agatha Natasya Sitanggang
218600163

Email : agathanatasyasitanggang@gmail.com

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis faktor-faktor yang mempengaruhi
loyalitas konsumen di KFC Adam Malik Medan. Metode penelitian ini menggunakan
metode kuantitatif deskriptif dengan acuan teori loyalitas konsumen dari Griffin
(2010). Teknik pengambilan sampel menggunakan accidental sampling (sampling
kebetulan). Sampel penelitian sebanyak 189 responden yang telah melakukan
pembelian minimal dua hingga tiga kali, data dikumpulkan melalui skala Likert.
Hasil penelitian menunjukkan bahwa 29 item valid dan reliabel (r > 0,3; a > 0,7),
serta data berdistribusi normal (Sig. > 0,05). Hasil Uji KMO sebesar 0.842 dan
signifikansi Bartlett’s Test 0.000 menandakan data layak di analisis. Hasil Principal
Component Analysis menunjukkan faktor loading > 0.5. Hasil uji component matrix
dari kelima faktor > 0.5 yang menggambarkan besarnya nilai faktor loading atau
korelasi masing-masing variabel terhadap faktor yang terbentuk. Analisis faktor
menunjukkan bahwa semua variabel secara signifikan membentuk faktor loyalitas
konsumen, dengan kontribusi terbesar berasal dari kepuasan konsumen 21,19%,
diikuti oleh ikatan emosional, kualitas pelayanan, nilai merek, dan kepercayaan.
Maka dapat disimpulkan bahwa seluruh faktor yang diteliti memiliki peran penting
dalam membentuk loyalitas konsumen dan dapat menjadi dasar strategis dalam
meningkatkan loyalitas konsumen di KFC Adam Malik Medan.

Kata kunci: Loyalitas ; Konsumen ; KFC
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ABSTRACT

ANALYSIS OF FACTORS INFLUENCING CUSTOMER LOYALTY
AT KFC ADAM MALIK MEDAN

Agatha Natasya Sitanggang
218600163

Email : agathanatasyasitanggang@gmail.com

This study aims to analyze the factors influencing customer loyalty at KFC Adam
Malik Medan. A descriptive quantitative method was employed, guided by Griffin’s
(2010) theory of customer loyalty. The sampling technique used was accidental
sampling, involving 189 respondents who had made at least two to three purchases.
Data were collected using a Likert scale. The results showed that 29 items were valid
and reliable (r > 0.3; a > 0.7), and the data were normally distributed (Sig. > 0.05).
The KMO value was 0.842, and Bartlett’s Test was significant at 0.000, indicating
that the data were suitable for analysis. Principal Component Analysis revealed
factor loadings above 0.5, and all five extracted components demonstrated strong
correlations with their respective variables. The factor analysis indicated that all
variables significantly contributed to customer loyalty. The highest contribution came
from customer satisfaction (21.19%), followed by emotional attachment, service
quality, brand value, and trust. In conclusion, all examined factors play a significant
role in shaping customer loyalty and can serve as a strategic foundation for
enhancing customer retention at KFC Adam Malik Medan.

Keywords: Loyalty ; Consumers ; KFC
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BAB |

PENDAHULUAN

1.1. Latar Belakang Masalah

Era teknologi dan globalisasi membawa banyak perkembangan yang pesat,
salah satu bidang yang terus berkembang ialah bidang kuliner. Bidang Kuliner terus
berkembang seiring dengan perubahan zaman dan gaya hidup masyarakat.
Perkembangan yang pesat ini tidak hanya dipengaruhi oleh faktor lokal, akan tetapi
juga oleh Globalisasi yang mempercepat penyebaran makanan dari satu daerah ke
daerah lainnnya. Gaya hidup modern yang serba cepat membuat masyarakat lebih
memilih makanan yang praktis dan mudah untuk didapat. Restoran cepat saji (fast
food) saat ini semakin berkembang di Indonesia. Bahkan makanan khas Nusantara
pun semakin dikemas dengan konsep modern agar lebih mudah diterima oleh

generasi muda dan pasar global.

Menurut Mufidah (2022) mengungkapkan bahwa Restoran cepat saji (fast
food) merupakan rumah makan yang menghidangkan makanan dalam waktu
yang relatif singkat. Penyajian makanan yang cepat tersebutlah yang menjadi
keunggulan dari restoran cepat saji sehingga konsumen tidak harus menunggu
lama untuk dapat menikmati makanannya. Fast food menjadi semakin populer karena
dipercaya mampu memenuhi kebutuhan konsumsi masyarakat yang memiliki

waktu terbatas.
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Salah satu makanan cepat saji (fast food) yang tetap popular sampai saat ini
adalah KFC (Kentucky Fried Chicken). KFC merupakan makanan siap saji yang
berasal dari Amerika Serikat, KFC (Kentucky Fried Chicken) masuk ke Indonesia
pada tahun 1979, dibuka pada bulan Oktober 1979 di Jalan Melawai, Jakarta.
Kesuksesan gerai pertama ini mendorong ekspansi KFC ke berbagai kota besar di

Indonesia, seperti Bandung, Makassar, dan Manado.

Adapun Visi Misinya yaitu KFC (Kentucky Fried Chicken) Semakin
memperkuat citra merek KFC dengan strategi-strategi dan ide-ide yang inovatif, terus
meningkatkan suasana bersantap yang tiada bandingannya dan konsisten memberikan
produk, layanan, serta fasilitas restoran yang selalu berkualitas mengikuti kebutuhan
dan selera konsumen yang terus berubah. Sedangkan misi KFC yaitu
mempersembahkan restoran dengan tampilan dan desain termodern dan sesuai
dengan tren masa kini, dan memberikan suasana menyenangkan dengan tempat
duduk yang nyaman dengan terus melakukan peremajaan restoran, dan menyajikan
produk berkualitas tinggi yang paling digemari oleh pelanggan dengan kecepatan dan

keramahan yang tak tertandingi (kfcku.com, 2025).

Dengan berbagai Restoran fast food yang terus bermunculan, KFC terus
berinovasi dan terus berusaha menjaga relevansi terhadap kebutuhan konsumen dari
waktu ke waktu. Dengan terus menjaga kualitas rasa yang konsisten, inovasi produk,
pelayanan yang baik, jaringan cabang yang luas dan mudah dijangkau, serta strategi

pemasaran yang baik tentunya akan membuat konsumen terus memilih merek KFC.
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Tabel 1. 1 Peringkat Top Brand Makanan Cepat Saji

No Merek 2022 | 2023 | 2024

1. | KFC 30.70 | 31.70 | 28.10

2. | MC Donalds | 30.50 | 27.70 | 23.00

3. | Burger King 9.60 8.70 | 12.60

Sumber: (topbrand-award.com,2025).

Berdasarkan data tabel diatas KFC menjadi Restaurant Fast Food nomor 1 di
dibandingan merek cepat saji fried-chicken yang lainnya (topbrand-award.com,
2025). KFC juga memperoleh persentase sebesar 30,70% pada tahun 2022, 31,70%
pada tahun 2023, dan 28,10% pada tahun 2024. Meskipun terjadi sedikit penurunan
KFC tetap konsisten menempati peringkat pertama sebagai merek makanan cepat saji,
Sehingga mampu mempertahankan dominasinya dibandingkan merek yang lainnya.
Hal ini menunjukkan bahwa KFC berhasil menjaga eksistensinya, dimana konsumen
tetap melakukan pembelian pada produk tersebut secara berulang atau berkelanjutan.

Perilaku tersebut menggambarkan konsumen loyal terhadap merek KFC.

Menurut Amanda (dalam Siswati, 2024) loyalitas konsumen adalah dorongan
perilaku untuk melakukan pembelian secara berulang untuk membangun kesetiaan
terhadap suatu produk/jasa yang dihasilkan oleh badan usaha dan membutuhkan
waktu yang lama melalui suatu proses pembelian berulang-ulang. Loyalitas
konsumen yang muncul menjadi media promosi karena konsumen yang loyal akan

memberikan informasi yang baik tentang produk dan mengajak orang sekitarnya
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untuk melakukan pembelian terhadap produk tersebut. Perusahaan juga sering
menawarkan harga promo ataupun voucher belanja agar konsumen tidak berpindah

atau tidak beralih ke merek lain.

Sedangkan menurut Oliver (dalam Sangadji, 2014) menyatakan bahwa loyalitas
konsumen adalah komitmen konsumen bertahan secara mendalam untuk
berlangganan kembali atau melakukan pembelian ulang terhadap produk atau jasa
terpilih secara konsisten di masa yang akan datang meskipun konsumen tersebut

mendapatkan pengaruh situasional atau marketing dari kompetitor dari merek lain.

Penelitian ini dilakukan di restoran cepat saji (fast food) KFC yang
merupakan salah satu kuliner yang bergerak dibidang makanan. Adapun salah satu
outlet yaitu KFC Adam Malik. KFC Adam Malik berdiri sejak 25 Mei 2010,
lokasinya yang strategis di Jalan Haji Adam Malik No. 5/7 membuatnya mudah

diakses oleh banyak orang.

Untuk menjaga konsumen agar tetap loyal KFC untuk seluruh cabangnya,
termasuk di KFC Adam Malik melakukan berbagai upaya dan inovasi meliputi
pilihan variasi menu dan juga variasi harga yang disesuaikan dengan selera dan
kebutuhan konsumen sehingga membuat konsumen loyal terhadap KFC. KFC juga
memiliki aplikasi KFCKU agar memudahkan konsumen melakukan pemesanan
langsung tanpa harus mengantri, melalui aplikasi tersebut konsumen juga dapat
mengecek dan mendapatkan voucher ataupun promo yang tersedia dan menyediakan

pembelian secara drive-thru,
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Selain itu, upaya yang dilakukan di KFC Adam Malik yaitu memberikan
pelayanan profesional, melayani konsumen dengan cepat, tepat, dan juga ramah. KFC
Adam Malik juga sangat memperhatikan kenyamanan para konsumen dengan
memberikan ruangan yang nyaman dan bersih. KFC juga menawarkan berbagai paket
ulang tahun, seperti paket chaki birthday, paket ramadan, dan paket birthday
package, bertujuan untuk memenuhi kebutuhan konsumen sehingga dapat

meningkatkan loyalitas terhadap konsumen.

Adapun faktor-faktor yang mempengaruhi loyalitas konsumen menurut
Griffin (2010) adalah nilai merek, ikatan emosional, kualitas pelayanan, kepuasan
konsumen, dan kepercayaan. Dimana nilai merek adalah persepsi konsumen yang
membandingkan antara biaya atau harga yang harus ditanggung dan manfaat yang
diterimanya. Nilai tersebut berupa pandangan yang melekat pada suatu merek, KFC
sebagai restoran cepat saji yang tetap eksis dan dikenal karena cita rasa ayam khas,
konsisten, serta harga terjangkau sesuai menu, sehingga membuat konsumen setia.
Faktor nilai merek ini juga didukung penelitian Christyawan (2020) yang dimana
hasil penelitian tersebut menyatakan nilai merek (brand value) terbukti mampu
memberikan kontribusi yang besar dalam meningkatkan tingkat kepuasan pelanggan
terhadap suatu merek, artinya bahwa semakin pelanggan merasakan akan manfaat
dari produk tersebut, maka akan semakin meningkatkan kepuasan pelanggan.
Pelanggan yang lebih percaya terhadap merek suatu merek akan berusaha untuk tetap

loyal terhadap merek suatu produk.
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Selanjutnya faktor Ikatan emosional (emotional bonding) yaitu dimana
konsumen dapat terpengaruh oleh sebuah merek yang memiliki daya tarik tersendiri
sehingga konsumen dapat diidentifikasikan dalam sebuah merek. Ikatan yang tercipta
dari sebuah merek ialah ketika konsumen merasakan ikatan yang kuat dengan

konsumen lain yang menggunakan produk atau jasa yang sama.

Hubungan emosional antara konsumen dan merek muncul dari pengalaman
positif, nilai bersama, dan rasa percaya. KFC membangun ikatan emosional dengan
menjaga cita rasa ayam khas yang membangkitkan kenangan, serta menghadirkan
suasana restoran hangat dan nyaman untuk berkumpul. Interaksi positif melalui
pembelian, pengalaman makan, dan layanan staf memperkuat ikatan tersebut.
Penelitian Ronasih & Widhiastuti (2021) mendukung bahwa ikatan emosional
berperan penting dalam membentuk loyalitas konsumen; ketika perusahaan mampu
memberikan nilai dan pengalaman makan yang berkesan, maka loyalitas konsumen

akan semakin kuat dan berkelanjutan.

Faktor lain yang mempengaruhi loyalitas konsumen adalah kualitas
pelayanan. Kualitas pelayanan merupakan persepsi konsumen yang menyangkut
kualitas pelayanan yang dialaminya, jika berkualitas maka berpengaruh positif. Untuk
membentuk persepsi positif bagi konsumen, KFC berupaya memberikan pelayanan
terbaik di seluruh outletnya dengan menyediakan ruang yang nyaman, bersih,
ruangan yang ber-AC, arena bermain anak, akses internet gratis, dan toilet bersih.

Karyawan juga dituntut bersikap ramah dan professional. Hal ini sejalan dengan
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Penelitian Subawa dan Benny (2020) yang menyatakan kualitas pelayanan

berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan.

Sedangkan faktor kepuasan konsumen berkaitan dengan pengalaman
konsumen ketika melakukan kontak dengan merek yang digunakannya. Kepuasan
konsumen sangatlah penting untuk membentuk loyalitas, sehingga KFC harus selalu
menjaga kualitas produk dan konsistensi cita rasa produknya agar sesuai dengan
harapan konsumen. KFC juga berinovasi menghadirkan menu baru sesuai selera serta
memberikan promo untuk menjaga kepuasan dan mendorong konsumen tetap
memilih KFC. Penelitian Supertini, Telagawhati, dan Yulianthini (2020) mendukung
bahwa kepercayaan dan kepuasan pelanggan berpengaruh positif dan signifikan

terhadap loyalitas pelanggan.

Faktor terakhir yaitu kepercayaan. Kepercayaan menyangkut sejauh mana
kompetitif yang terjadi antar kepercayaan dalam satu kategori produk atau jasa.
Kepercayaan dapat tebentuk ketika merek mampu memberikan produk dan layanan
terbaik. KFC menjaga kualitas bahan baku yang baik dan bersih sesuai standar, serta
menuntut karyawan bersikap ramah dan profesional. Hal ini selaras dengan Penelitian
yang dilakukan oleh Maris Agung Triandewo (2020) yang menunjukkan bahwa
kepercayaan berpengaruh positif terhadap loyalitas konsumen, dan kualitas layanan

berpengaruh positif terhadap kepercayaan.

Penelitian ini juga juga didukung oleh hasil observasi yang dilakukan pada

tanggal 4 maret 2025 dan wawancara yang dilakukan pada tanggal 8 maret 2025.
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Berdasarkan hasil observasi yang dilakukukan dapat terlihat KFC Adam Malik selalu
memiliki konsumen dari pagi hingga malam hari. Terlihat antrian yang selalu ramai
dan kursi-kursi yang terisi oleh para konsumen. Banyak konsumen yang datang untuk
membeli menu-menu KFC seperti membeli minuman, cemilan ataupun membeli
makanan paket lengkap. Berdasarkan observasi juga terlihat, tidak hanya dilakukan
pembelian secara langsung atau makan ditempat (dine-in), ada beberapa konsumen

juga membeli untuk dibawa pulang (take-away), ataupun membeli melalui drive-thru.

Pada sekitaran jam (10.00-11.00) terlihat banyak konsumen yang berasal dari
pekerja kantoran yang makan diantara waktu sarapan dan makan siangnya (brunch).
Sedangkan siang hari sekitar jam (12.00-14.00) terlihat banyak anak sekolah yang
datang untuk membeli KFC, pada sore hingga malam hari pada sekitaran jam (17.00-
20.00) banyak konsumen berasal dari keluarga dan anak-anak muda yang berkumpul
untuk makan, terutama pada waktu sabtu dan minggu (weekend). Terlihat antrian

yang selalu ramai pada jam-jam tersebut.

Selain itu fenomena ini juga didukung dengan hasil wawancara yang
dilakukan pada 5 orang konsumen. Dimana konsumen R menyatakan bahwa dirinya
suka membeli KFC karena banyaknya variasi dan pilihan menu, konsumen juga
merasa pelayanannya cepat dan sigap sehingga walaupun pelanggannya sedang ramai

konsumen tidak perlu menunggu lama ketika sedang lapar.

Lalu konsumen MS juga mengatakan dirinya juga suka membawa anak-

anaknya ke KFC Adam Malik karena anak-anak menyukai ayam gorengnya yang
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enak, adanya menu chaki kids meal, dan adanya arena bermain anak menjadi pilihan

para orangtua untuk menghabiskan waktu weekend bersama keluarganya di KFC.

Konsumen JM juga menyatakan dirinya suka membeli KFC karena
banyaknya variasi menu yang tersedia, varian harganya yang terjangkau bagi pelajar
dan mahasiswa, seperti menu Chiken Balls BBQ, Spaghetti Deluxe, Yakiniku don,
yang memiliki harga dibawah 20 ribuan dan berbagai macam pilihan minuman mulai
dari harga 12 ribuan. KFC juga sering menawarkan berbagai promo. Selain itu
konsumen juga mengatakan KFC merupakan pilihan makanan cepat saji sejak ia
kecil. Selain itu, beberapa konsumen juga mengatakan menyukai cita rasa ayam

goreng KFC yang khas yang berbeda dengan ayam goreng merek lainnya.

Konsumen S juga menyatakan bahwa dirinya merasa nyaman karena ruangan
restoran yang luas, bersih, dan ac yang dingin, membuat dirinya merasa nyaman dan
leluasa dalam melakukan aktifitas yang sedang dilakukan. Ditambah lagi dengan
adanya fasilitas internet gratis membuat konsumen semakin ingin berlama-lama

menghabiskan waktunya di KFC.

Berdasarkan hasil pembahasan yang sudah dijabarkan diatas terlihat faktor-
faktor pembentuk loyalitas konsumen tersebut datang dari nilai merek, ikatan
emosional, kualitas pelayanan, kepuasan konsumen, dan kepercayaan yang telah
dirasakan oleh konsumen maka dalam penulisan penelitian ini mengambil judul

“Analisis Faktor Faktor Loyalitas Konsumen di KFC Adam Malik Medan”.
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1.2. Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang masalah yang sudah dijabarkan di atas, maka
Perumusan masalah dalam penelitian ini adalah menganalisis Faktor-Faktor yang

mempengaruhi Loyalitas Konsumen di KFC Adam Malik Medan?

1.3. Tujuan Penelitian

Berdasarkan latar belakang masalah yang sudah dijabarkan di atas, maka
tujuan dalam penelitian ini adalah untuk mengetahui apa saja Faktor-Faktor yang

mempengaruhi Loyalitas Konsumen di KFC Adam Malik Medan.

1.4. Manfaat Penelitian

Penelitian ini kiranya dapat bermanfaat, baik secara teoritis maupun secara

praktis, yaitu :

a. Manfaat Teoritis
Penelitian ini diharapkan dapat memberikan sumbangan dalam pengembangan
psikologi secara umum dan menambah khasanah pengetahuan dalam bidang
Psikologi Industri organisasi, sehingga berguna dalam mengembangkan
pemahaman, penalaran, dan pengalaman bagi peneliti. Penelitian ini juga
berguna untuk menjadi dasar bahan kajian dan sumbangan informasi bagi
peneliti selanjutnya untuk mengetahui variabel-variabel apa saja yang

membentuk loyalitas konsumen.
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b. Manfaat Praktis

Hasil penelitian ini dapat menjadi masukan ataupun pertimbangan bagi KFC
untuk merumuskan strategi pemasaran yang lebih tepat sasaran dalam
meningkatkan loyalitas konsumen. Dan bagi peneliti selanjutnya yang akan
meneliti tentang faktor-faktor loyalitas konsumen penelitian ini dapat menjadi

pedoman, referensi, dan bahan informasi pada saat melakukan penelitian.
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BAB 11

TINJAUAN PUSTAKA

2.1. Pengertian Loyalitas Konsumen

Menurut Sudarsono (2020) Loyalitas konsumen didefinisikan sebagai sikap
menyenangi suatu merek yang direpresentasikan dalam pembelian yang konsisten
terhadap merek sepanjang waktu. Pengertian loyalitas konsumen mencakup
pembelian ulang, penolakan pesaing, tidak terpengaruh terhadap daya tarik barang

lain dan frekuensi rekomendasi kepada orang lain.

Sedangkan Menurut Amanda (dalam Siswati, 2024) loyalitas konsumen adalah
dorongan perilaku untuk melakukan pembelian secara berulang untuk membangun
kesetiaan terhadap suatu produk/jasa yang dihasilkan oleh badan usaha dan

membutuhkan waktu yang lama melalui suatu proses pembelian berulang-ulang.

Menurut Griffin (dalam Sangadji, 2014) loyalitas konsumen merupakan
komitmen yang dipegang erat oleh pelanggan untuk membeli atau mengedepankan
suatu produk berupa barang atau jasa secara konsisten, hal ini menyebabkan
pembelian berulang pada brand yang sama meskipun konsumen tersebut

mendapatkan pengaruh situasional dari kompetitor untuk mengganti brand lain.
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Kotler and Keller (2012) mendefinisikan loyalitas konsumen adalah keadaan di
mana konsumen konsisten menggunakan anggaran keseluruhan yang tersedia untuk

membeli produk atau layanan dari supplier yang sama.

Dari penjelasan di atas, dapat disimpulkan bahwa loyalitas konsumen adalah
kesetiaan konsumen untuk terus membeli sebuah produk atau menggunakan jasa yang
diberikan oleh suatu perusahaan secara berulang dan berkelanjutan, meskipun ada

banyak pilihan lain.

2.2. Faktor-Faktor Loyalitas Konsumen

Faktor-faktor yang mempengaruhi loyalitas konsumen seperti yang
dikemukakan oleh Griffin (2010) ialah nilai merek, ikatan emosional, kualitas
pelayanan, kepuasan konsumen, dan kepercayaan.

1. Nilai merek (brand value) persepsi konsumen yang membandingkan antara
biaya atau harga yang harus ditanggung dan manfaat yang diterimanya.

2. lkatan emosional (emotional bonding) Konsumen dapat terpengaruh oleh
sebuah merek yang memiliki daya tarik tersendiri sehingga konsumen dapat
diidentifikasikan dalam sebuah merek, ikatan yang tercipta dari sebuah merek
ialah ketika konsumen merasakan ikatan yang kuat dengan konsumen lain
yang menggunakan produk atau jasa yang sama.

3. Kualitas pelayanan (service quality) persepsi konsumen yang menyangkut
kualitas pelayanan yang dialaminya, jika berkualitas maka berpengaruh

positif.
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4. Kepuasan konsumen (customer satisfaction) berkaitan dengan pengalaman
konsumen ketika melakukan kontak dengan merek yang digunakannya.
5. Kepercayaan (frust) menyangkut sejauh mana kompetitif yang terjadi antar

kepercayaan dalam satu kategori produk atau jasa.

Menurut Jonathan Kurniawan (Siswati, 2024) yang menjadi faktor-faktor

loyalitas konsumen, yaitu:

1. Kepuasan konsumen, perusahaan harus memastikan bahwa kepuasan
konsumen terpenuhi dengan cara memberikan pelayanan yang ramah,
menjaga kualitas produk, dan menerima umpan balik konsumen dengan baik.
Dengan begitu, konsumen akan merasa dapat mempertimbangkan dan
memiliki pengalaman positif saat berinteraksi dengan perusahaan, sehingga
meningkatkan kemungkinan untuk menjadi konsumen yang loyal di masa
depan. Peningkatan kepercayaan konsumen terhadap produk atau layanan
yang ditawarkan.

2. Kualitas produk dan layanan, konsumen cenderung lebih setia dan tetap
membeli produk atau menggunakan layanan dari perusahaan yang
memberikan kualitas produk atau layanan yang baik. Kualitas playanan dapat
diukur dari responsivitas, keandalan, dan keahlian dari tenaga penjualan dan
layanan konsumen. Dalam era digital, kualitas layanan konsumen dapat
diukur dengan memberikan ulasan dan merekomendasikan produk atau

layanan secara langsung kepada khalayak luas melalui media sosial. Oleh
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karena itu, perusahaan perlu memastikan bahwa produk dan layanan yang
diberikan memenuhi harapan konsumen.

3. Citra merek, citra merek mencakup persepsi konsumen terhadap merek,
termasuk kualitas produk, reputasi perusahaan, dan citra yang ingin dihasilkan
oleh merek. Konsumen cenderung lebih setia membeli produk dari merek
yang memiliki citra yang baik dan konsisten.

4. Nilai yang dirasakan, nilai yang konsumen rasakan terkait dengan sejauh
mana konsumen merasa bahwa produk atau layanan yang dibeli memberikan
manfaat yang sebanding dengan harga yang mereka bayar, jika pelanggan
merasa bahwa produk atau layanan tersebut memberikan manfaat yang besar
maka akan cenderung merasa bahwa harga yang dibayar wajar atau bahkan
murah. Hal ini akan meningkatkan kecenderungan pelanggan untuk kembali
membeli produk atau menggunakan layanan tersebut dimasa depan sehingga
meningkatkan loyalitas pelanggan.

5. Kepercayaan, kepecayaan dapat mempengaruhi loyalitas pelanggan karena
berakibat pada tindakan konsumen dalam merekomendasikan produk atau
merek tersebut kepada orang lain. konsumen yang merasa percaya terhadap
suatu merek atau perusahaan akan cenderung lebih muda dalam mengambil
keputusan, pembelian, dan lebih cenderung untuk membeli produk atau
menggunakan layanan dari perusahaan tersebut di masa depan.

6. Hubungan konsumen, ketika perusahaan berhasil membangun hubungan yang
baik dengan konsumen, pelanggan cenderung merasa lebih dekat dengan

merek tersebut dan merasa tersanjung sebagai konsumen. Maka dari itu,
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perusahaan perlu berupaya dalam membangun hubungan yang baik dengan
konsumen melalui interaksi yang positif, dan memenuhi kebutuhan konsumen
secara konsisten.

7. Dependabilitas, konsumen cenderung mencari produk atau layanan yang
infariable dan konsisten dalam kualitas dan pelayanan. Jika perusahaan
mampu memberikan produk atau layanan yang konsisten, konsumen
cenderung merasa lebih percaya dan nyaman dalam membeli produk atau
menggunakan layanan tersebut. sehingga dapat meningkatkan kepercayaan
konsumen dan memperkuat loyalitas pelanggan terhadap merek atau kualitas

perusahaan tersebut.

Sedangkan menurut Miguna Astuti (dalam penelitian Ratna, 2022) mengatakan

faktor-faktor loyalitas ialah:

1. Kepuasan (Satisfaction). Kepuasan pelanggan merupakan pengukuran gap
antara harapan pelanggan dengan kenyataan yang mereka terima atau yang
dirasakan.

2. lkatan emosional (Emotional bonding). Konsumen dapat terpengaruh oleh
sebuah merek yang memiliki daya tarik tersendiri sehingga konsumen dapat
diidentifikasikan dalam sebuah merek, karena sebuah merek dapat
mencerminkan karakteristik konsumen tersebut. lkatan yang tercipta dari
sebuah merek ialah ketika konsumen merasakan ikatan yang kuat dengan

konsumen lain yang menggunakan produk atau jasa yang sama.
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3. Kepercayaan (Trust). Kemauan seseorang untuk mempercayakan perusahaan
atau sebuah merek untuk melakukan atau menjalankan sebuah fungsi.

4. Kemudahan (Choice reduction and habit). Konsumen akan merasa nyaman
dengan sebuah kualitas produk dan merek ketika situasi mereka melakukan
transaksi memberikan kemudahan. Bagian dari loyalitas konsumen seperti
pembelian produk secara teratur dapat didasari pada akumulasi pengalaman
setiap saat.

5. Pengalaman dengan perusahaan (History with company). Sebuah pengalaman
seseorang pada perusahaan dapat membentuk perilaku. Ketika mendapatkan
pelayanan yang baik dari perusahaan, maka akan mengulangi perilaku pada

perusahaan tersebut.

Dari pengertian diatas dapat diartikan bahwa Faktor-Faktor Loyalitas
Konsumen ialah nilai merek, karakteristik konsumen, kualitas pelayanan, kepuasan
konsumen, citra merek, nilai yang dirasakan, kepercayaan, hubungan konsumen,

dependabilitas, kemudahan dan pengalaman.

2.3. Ciri- Ciri Loyalitas Konsumen
Adapun ciri-ciri dari loyalitas konsumen menurut Tjiptono (2005) adalah

sebagai berikut:

1. Merekomendasikan hal hal positif untuk perusahaan kepada orang lain seperti

keunggulan produk atau jasa tersebut.
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2. Melakukan bisnis lebih banyak dengan perusahaan dimasa mendatang seperti
tetap menggunakan variasi yang berbeda untuk merek yang sama

3. Mempertimbangkan perusahaan sebagai pilihan utama dimasa mendatang
artinya dalam hal ini konsumen menunjukkan resistensi terhadap penawaran

merek merek lain.

Sedangkan menurut Griffin (Afrida, 2020) menyatakan bahwa konsumen

yang loyal memiliki ciri-ciri sebagai berikut:

1. Melakukan pembelian secara teratur (makes regular repeat purchases)

2. Melakukan pembelian di semua lini produk atau jasa (purchases across
product and service lines)

3. Merekomendasikan produk lain (refers other)

4. Menunjukkan kekebalan dari daya tarik produk sejenis dari pesaing

(demonstrates on immunity to the full of the competition)

2.4. Aspek- Aspek Loyalitas Konsumen

Menurut Tjiptono (dalam Sangadji dan Sopiah, 2013) mengemukakan enam

aspek yang dapat digunakan untuk mengukur loyalitas konsumen, yaitu:

1. Pembelian ulang.
2. Kebiasaan mengkonsumsi produk.
3. Rasa suka yang besar pada produk atau suatu jasa.

4. Ketetapan pada produk atau jasa.
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5. Keyakinan bahwa produk tertentu produk yang terbaik.

6. Perekomendasian produk atau jasa kepada orang lain.

Menurut Zikmund (Dalam Murni, 2020) aspek-aspek yang mempengaruhi

loyalitas konsumen yaitu:

1. Kepuasan (Satisfaction) adalah perbandingan antara harapan konsumen
sebelum pembelian dan persepsi terhadap performa produk atau layanan
setelah digunakan.

2. lIkatan emosi (Emotional bonding) merupakan perasaan kedekatan psikologis
yang dibangun konsumen terhadap merek atau perusahaan, melampaui aspek
fungsional/harga.

3. Kepercayaan (7rust) ialah keyakinan konsumen bahwa perusahaan akan
memenuhi janjinya, akan bertindak secara etis, dapat diandalkan, dan akan
menjaga kualitas serta layanan.

4. Kemudahan (Choice reduction and habit) ialah konsumen cenderung
mengurangi pilihan agar keputusan menjadi lebih sederhana dan pembelian
atau penggunaan merek tertentu menjadi perilaku rutin, yang diperoleh dari
pengulangan pengalaman positif.

5. Pengalaman dengan perusahaan (History with company) yaitu pengalaman
kumulatif konsumen dengan perusahaan dari waktu ke waktu, termasuk

interaksi pembelian, layanan, komunikasi, dan citra perusahaan.

UNIVERSITAS MEDAN AREA

© Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang

1 9 Document Accepted 2/1/26

1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah

3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin Universitas Medan Area Access From (repositori.uma.ac.id)2/1/26



Agatha Natasya Sitanggang - Analisis Faktor-Faktor Loyalitas Konsumen di KFC Adam...

Sedangkan menurut Hasan (2015) aspek-aspek loyalitas konsumen yaitu:

1. Pembelian ulang, Pembelian ulang diartikan sebagai perilaku konsumen yang
hanya membeli sebuah produk/jasa secara berulang-ulang dan konsisten
dimasa yang akan datang.

2. Komitmen konsumen terhadap produk/jasa, Pelanggan yang loyal tidak hanya
membeli ulang suatu produk/jasa tetapi juga mempunyai komitmen dan sikap
yang positif terhadap produk/jasa.

3. Rekomendasi dari mulut ke mulut, Pelanggan yang memiliki loyalitas
terhadap produk/jasa akan bersedia bercerita hal-hal baik tentang perusahaan
dan produknya kepada orang lain, teman dan keluarga yang jauh lebih

persuasif dibanding iklan.

Berdasarkan aspek-aspek loyalitas konsumen yang dikemukakan para ahli di
atas, dapat disimpulkan bahwa aspek-aspek loyalitas konsumen dalam penelitian ini
adalah: pembelian ulang, kebiasaan mengkonsumsi produk, rasa suka yang besar
pada produk atau suatu jasa, ketetapan pada produk/ jasa, keyakinan bahwa produk
tertentu produk yang terbaik, perekomendasian produk/jasa kepada orang lain,

komitmen konsumen terhadap produk/jasa, dan rekomendasi dari mulut ke mulut.

2.5. Analisis Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi Loyalitas Konsumen

Menurut Griffin (dalam Sangadji, 2014) loyalitas konsumen merupakan
komitmen yang dipegang erat oleh pelanggan untuk membeli atau mengedepankan

suatu produk berupa barang atau jasa secara konsisten, hal ini menyebabkan
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pembelian berulang pada brand yang sama meskipun konsumen tersebut

mendapatkan pengaruh situasional dari kompetitor untuk mengganti brand lain.

Adapun faktor yang mempengaruhi loyalitas konsumen Griffin (2010) dibagi
menjadi 5 yaitu: 1). Nilai merek (brand value) Persepsi konsumen yang
membandingkan antara biaya atau harga yang harus ditanggung dan manfaat yang
diterimanya. Selanjutnya 2). Ikatan emosional (emotional bonding) ikatan emosional
terhadap suatu produk Ikatan ini dapat mempengaruhi loyalitas. Kemudian 3).
Kualitas pelayanan (service quality) Persepsi konsumen yang menyangkut kualitas
pelayanan yang dialaminya, jika berkualitas maka berpengaruh positif. Berikutnya 4).
Kepuasan konsumen (customer satisfaction) Berkaitan dengan pengalaman
konsumen ketika melakukan kontak dengan merek yang digunakannya. Terakhir 5).
Kepercayaan (#rust) Menyangkut sejauh mana kompetitif yang terjadi antar

kepercayaan dalam satu kategori produk atau jasa.

Penelitian terdahulu dilakukan oleh oleh Fitriana Aidnilla Sinambela (2022)
yang berjudul Analisis Faktor Faktor yang Mempengaruhi Customer Loyalty Pada
Konsumen Fast Food Restaurants di Kota Batam , sampel berjumlahkan 300 orang,
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui apakah kualitas layanan, suasana,
kewajaran harga, kualitas makanan, dan kepercayaan merek mempengaruhi loyalitas
dengan mediasi kepuasan. Berdasarkan hasil analisis menunjukkan bahwa variabel
suasana, kualitas makanan, dan kepercayaan merek secara signifikan berpengaruh

terhadap kepuasan serta loyalitas konsumen melalui mediasi.
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Penelitian terdahulu yang dilakukan oleh Kristiyono, Rahmi, Triwijaya &
Suhanda (2020) yang berjudul Analisis Faktor-Faktor yang Mempengaruhi Loyalitas
Konsumen Pada Merek STARBUCKS di Wilayah Jakarta dan Sekitarnya. Sampel
berjumlahkan 150 responden, penelitian ini bertujuan untuk menguji faktor-faktor
penentu loyalitas pelanggan Starbucks di Jakarta dan sekitarnya. Melalui hasil

penelitian ini, terdapat enam hipotesis yang diterima dan tiga hipotesis yang ditolak.

Selanjutnya Penelitian yang dilakukan oleh Septiana, Dawam & Tarman
(2023) yang berjudul Analisis Faktor-Faktor yang Mempengaruhi Loyalitas
Konsumen dengan Variabel Intervening Kepuasan Konsumen di Pizza Hut Kota
Pamekasan. Sampel berjumlahkan 50 responden. Tujuan penelitian ini adalah untuk
melihat dan menganalisis pengaruh harga, kualitas pelayanan, serta suasana
berpengaruh secara simultan terhadap loyalitas konsumen dengan variabel harga,
kualitas pelayanan, serta suasana terhadap loyalitas melalui kepuasan konsumen.
Hasil penelitian menunjukkan bahwa terdapat pengaruh signifikan variabel harga,

kualitas pelayanan serta suasana terhadap loyalitas melalui kepuasan konsumen.

UNIVERSITAS MEDAN AREA

© Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang

22 Document Accepted 2/1/26

1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah

3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin Universitas Medan Area Access From (repositori.uma.ac.id)2/1/26



Agatha Natasya Sitanggang - Analisis Faktor-Faktor Loyalitas Konsumen di KFC Adam...

2.6 Kerangka Konseptual

Loyalitas Konsumen KFC Adam Malik
Medan

Faktor-faktor loyalitas konsumen Griffin (2010) adalah:
a. Nilai merek (brand value)

b. Ikatan emosional (emotional bonding)

c. Kualitas pelayanan (service quality)

d. Kepuasan konsumen (customer satisfaction)

e. Kepercayaan (trust)

Gambar 2. 1 Kerangka Konseptual
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BAB I11

METODE PENELITIAN

3.1. Waktu dan Tempat Penelitian

3.1.1. Waktu Penelitian

Waktu pelaksanaan penelitian ini dilaksanakan pada hari weekend yang
dimulai dari hari sabtu 14 juni 2025 sampai dengan senin 16 juni 2025. Pada tanggal
tersebut peneliti melakukan penelitian dengan menyebarkan skala kepada pengunjung

yang datang membeli di KFC Adam Malik Medan.

Tabel 3. 1 Waktu Pelaksanaan Penelitian

No Kegiatan 2025

Jan | Feb | Mar Mei | Jun | Jul | Agu | Sep

Penyusunan Proposal

Seminar Proposal

Penelitian

Seminar Hasil

R Bl Iad B M

Sidang Meja Hijau

3.1.2. Tempat Penelitian

Tempat penelitian ini yaitu KFC Adam Malik yang berdiri sejak 25 Mei 2010.
Yang berada di Jalan Adam Malik No5/7 Medan. KFC Adam Malik memiliki jam
operasional 24 jam. Outlet KFC yang menyajikan beberapa jenis makanan yang
beragam seperti ayam KFC, burger, nasi uduk, cream soup, dan lainnya. Selain

makanan KFC juga menyajikan beberapa minuman juga seperti aneka flout, es krim.
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3.2. Bahan dan Alat Penelitian

Bahan yang di butuhkan di dalam penelitian ini adalah kertas, pulpen, laptop,
dan printer. Alat yang digunakan didalam penelitian ini adalah skala sebagai alat
ukur, berdasarkan faktor-faktor loyalitas konsumen dan menggunakan fasilitas

komputerisasi SPSS versi 21 For Windows sebagai alat hitung dan analisis data.

3.2.1 Data Demografis

Pada penelitian ini sebelum menjabarkan hasil penelitian, penulis
menjabarkan demografis responden untuk memberikan gambaran yang jelas antara
variabel yang diteliti dengan responden yang menjadi sampel penelitian. Demografis
yang ditanyakan adalah jenis kelamin, status pernikahan, usia konsumen, pekerjaan

konsumen, lokasi konsumen, serta menu favorit mereka.

Tabel 3. 2 Jenis Kelamin

Frequency | Percent
Valid Laki-Laki 79 41.8
Perempuan 110 58.2
Total 189 100.0

Tabel 3.2 menunjukkan bahwa dalam penelitian ini mayoritas responden

berjenis kelamin perempuan yakni sejumlah 110 orang (58,2%) dan responden yang

berjenis kelamin laki-laki berjumlah 79 orang (41,8%).
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Tabel 3. 3 Status Pernikahan

Frequency | Percent
Valid | Menikah 43 22.7
Belum Menikah 146 77.3
Total 189 100.0

Tabel 3.3 Menunjukkan bahwa status pernikahan responden, dalam penelitian

ini mayoritas responden yang belum menikah dengan persentase 146 orang (77,3%)

dan responden yang sudah menikah 43 orang (77,3%).

Tabel 3. 4 Usia
Tahap Usia Frequency | Percent
Perkembangan
Remaja 13-18 32 16.93
Tahun
Dewasa 19— 45 157 83.07
Tahun

Tabel 3.4 Menunjukkan usia responden, dalam penelitian ini mayoritas

responden pada kategori dewasa berusia diantara 19-45 tahun berjumlah 157 orang

(83,07%), responden remaja yang berusia 13-18 tahun berjumlah 32 orang (16,93%).

Tabel 3. 5 Pekerjaan Konsumen

Frequency | Percent

Valid | Mahasiswa 53 28.04
Karyawan 39 20.64

Pelajar 21 11.11

Guru 15 7.94
Wiraswasta 12 6.35
Lainnya 49 25.93

Total 189 100.0
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Tabel 3.5 menunjukkan pekerjaan responden dalam penelitian ini responden
yang berstatus Mahasiswa berjumlah 53 orang (28,04%), yang berstatus Karyawan 39
orang (20,64%), selanjutnya pelajar 21 orang (11,11%), Guru sebanyak 15 orang
(7,94), wiraswasta 12 orang (6.35%) lainnya 49 orang (25,93%).

Tabel 3. 6 Lokasi Konsumen

Frequency | Percent
Valid | Medan Barat 28 14.81
Medan Helvetia 26 13.76
Medan Petisah 26 13.76

Medan Polonia 14 7.41
Lainnya 95 50.26
Total 189 100.0

Tabel 3.6 menunjukkan lokasi dari konsumen dalam penelitian ini yang
berlokasi di medan barat 28 orang (14,81%), yang berlokasi di medan helvetia 26
orang (13,76%), yang berlokasi di medan petisah 26 orang (13,76%), yang berlokasi

di medan polonia 14 orang (7,41%) dan lainnya 95 orang (50,26%)

Tabel 3. 7 Menu Favorit Konsumen Di KFC

Frequency | Percent
Valid | KFC Puas 19 10.05
Nasi Uduk 10 5.29
Noodle 6 3.17
Super Besar 88 46.56
Super Komplit 51 26.98
Winger BBQ 15 7.94
Total 189] 1000
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Tabel 3.7 Menu Favorit konsumen di KFC dalam penelitian ini menu KFC
Puas burger 19 orang (10,05%), menu nasi uduk 10 orang (5,29%), Menu Noodle 6
orang (3,17%), Menu Super besar 88 orang (46,56%), Menu Super Komplit 51 orang

(26,98%), Menu winger bbq 15 orang (7,94%).

3.3. Metode Penelitian

Penelitian in1 menggunakan metode penelitian kuantitatif dengan pendekatan
deskriptif kuantitatif. Menurut Sugiyono (2017) metode penelitian kuantitatif dapat
diartikan sebagai metode penelitian yang berlandaskan pada filsafat positivisme,
digunakan untuk meneliti pada populasi atau sampel tertentu, pengumpulan data
menggunakan instrumen penelitian, analisis data bersifat kuantitatif/statistik, dengan
tujuan untuk menguji hipotesis yang telah ditetapkan. Dalam penelitian ini,
pendekatan deskriptif dilakukan untuk mengetahui nilai variabel tunggal baik satu

atau lebih tanpa membaut perbandingan/menghubungkan dengan variabel yang lain.

3.4. Definisi Operasional Variabel Penelitian

Menurut Griffin (dalam Sangadji, 2014) loyalitas konsumen merupakan
komitmen yang dipegang erat oleh pelanggan untuk membeli atau mengedepankan
suatu produk berupa barang atau jasa secara konsisten, hal ini menyebabkan
pembelian berulang pada brand yang sama meskipun konsumen tersebut

mendapatkan pengaruh situasional dari kompetitor untuk mengganti brand lain.

UNIVERSITAS MEDAN AREA

© Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang

28 Document Accepted 2/1/26

1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah

3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin Universitas Medan Area Access From (repositori.uma.ac.id)2/1/26



Agatha Natasya Sitanggang - Analisis Faktor-Faktor Loyalitas Konsumen di KFC Adam...

Adapun faktor faktor loyalitas konsumen menurut Griffin 2010 ialah Nilai
merek (brand value), ikatan emosional (emotional bonding), kualitas pelayanan

(service quality), kepuasan konsumen (customer satisfaction), kepercayaan (trust).

3.5. Subjek Penelitian
3.5.1. Populasi

Menurut Sugiyono (2017) populasi adalah suatu bidang generalisasi yang
terdiri dari item atau subjek yang mempunyai ciri dan atribut tertentu, ditentukan dan
kemudian ditarik kesimpulan oleh peneliti untuk diteliti. Populasi yang digunakan
dalam penelitian ini adalah konsumen di KFC Adam Malik Medan yang jumlahnya
tidak terhingga atau tidak terbatas (infinite population).

3.5.2. Sampel

Sampel adalah bagian dari jumlah dan karakteristik yang dimiliki oleh
populasi tersebut Sugiyono (2017). Sampel juga prosedur pengambilan data di mana
hanya sebagian populasi yang diambil dan dipergunakan untuk menentukan sifat serta
ciri yang dikehendaki dari suatu populasi. Adapun sampel penelitian ini adalah
konsumen KFC Adam Malik Medan.

Teknik pengambilan sampel menggunakan accidental sampling, Menurut
Prasteyo (2014) teknik pengambilan sampel penetuannya didasarkan pada kebetulan,
yaitu siapa saja yang secara kebetulan bertemu dengan peneliti maka akan digunakan
sebagai sampel. Adapun kriteria sampel dalam penelitian ini yaitu konsumen yang

pernah melakukan pembelian di KFC Adam Malik minimal 2 - 3 kali (Astuti, 2024).

UNIVERSITAS MEDAN AREA

© Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang

29 Document Accepted 2/1/26

1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah

3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin Universitas Medan Area Access From (repositori.uma.ac.id)2/1/26



Agatha Natasya Sitanggang - Analisis Faktor-Faktor Loyalitas Konsumen di KFC Adam...

3.6. Teknik Pengumpulan Data

Teknik pengumpulan data adalah suatu cara yang digunakan peneliti untuk
memperoleh data yang akan diteliti. Teknik ini dilakukan dengan membagikan skala
dalam bentuk pernyataan kepada responden secara langsung dan segera dikembalikan
kepada peneliti. Peneliti sendiri menggunakan skala likert dengan bentuk cheklist.
Menurut Sugiyono (2017) Skala Likert digunakan untuk mengukur sikap, pendapat,
dan persepsi seseorang atau sekelompok orang tentang fenomena sosial dengan
jawaban pertanyaan yang mempunyai 4 (empat) opsi. Indikator-indikator yang telah
dijabarkan selanjutnya berkembang menjadi butir aitem. Butir aitem ini kemudian

dibagi menjadi sejumlah pernyataan favorable dan unfavorable.

Untuk aitem favorable, memiliki skor sebagai berikut : 1) Sangat setuju (SS ),
skor 4, 2) Setuju (S), skor 3, 3) Tidak setuju (TS), skor 2, 4) Sangat tidak setuju
(STS), skorl. Sedangkan untuk aitem unfavorable, memiliki skor sebagai berikut: 1)
Sangat setuju (SS), skor 1, 2) Setuju (S), skor 2, 3) Tidak setuju (TS), skor 3, 4)

Sangat tidak setuju (STS), skor 4

3.7. Validitas dan Reliabilitas

3.7.1. Uji Validitas

Validitas adalah suatu bentuk instrumen yang dapat digunakan untuk
mengukur apa yang seharusnya diukur Sugiyono (2017). Uji validitas dilakukan
untuk menentukan apakah setiap item dalam instrumen tersebut valid atau tidak, yang
dapat dilihat dengan mengorelasikan skor setiap item dengan skor total.
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Penelitian ini menerapkan analisis validitas item, dimana validitas setiap item
ditentukan berdasarkan item-item yang tidak memenubhi kriteria yang telah ditetapkan
oleh peneliti. Peneliti dapat meninjau item-item yang memiliki korelasi rendah dapat

dipertimbangkan untuk dihapus atau direvisi untuk meningkatkan kualitas alat ukur.

3.8. Uji Reliabilitas

Menurut Sugiyono (2016) Reliabilitas adalah serangkaian pengukuran atau
serangkaian alat ukur yang memiliki konsistensi jika pengukuran yang dilakukan
dengan alat ukur itu dilakukan secara berulang. Reliabilitas tes merupakan tingkat
konsistensi suatu tes adalah sejauh mana tes dapat digunakan dalam koefisien Alpha
cronbach. Dalam penelitian ini, rumus Alpha cronbach diterapkan untuk mengukur

reliabilitas dengan tingkat signifikat @ = 0,07 Berikut tabel nilai Alpha cronbach.

Tabel 3. 8 Nilai Alpha Cronbach

Nilai Alpha cronbach | Kualifikasi Nilai
0,00 - 0,20 Kurang Reliabel
0,21 -0,40 Agak Reliabel
0,41 - 0,60 Cukup Reliabel
0,61 —0,80 Reliabel
0,81 —1,00 Sangat Reliabel

3.9. Teknik Analisis Deskriptif

Analisis deskriptif digunakan untuk memberikan gambaran umum terhadap
data yang diperoleh dari hasil penyebaran kuesioner baik mengenai nilai tengah,
persebaran, maupun kecenderungan jawaban responden terhadap masing-masing
variabel penelitian. Menurut Sugiyono (2017) analisis deskriptif adalah teknik yang
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digunakan untuk menganalisis data dengan cara menggambarkan atau
mendeskripsikan data yang telah terkumpul sebagaimana adanya tanpa bermaksud
membuat kesimpulan yang berlaku untuk umum. Dalam penelitian deskriptif

cenderung tidak perlu mencari/menerangkan saling hubungan dan menguji hipotesis.

3.10. Prosedur Kerja

Sebelum penelitian dilakukan peneliti terlebih dahulu melakukan persiapan-
persiapan yang berkaitan dengan administrasi penelitian, yaitu meliputi perizinan dari
pihak Fakultas Psikologi Universitas Medan Area. Langkah yang dilakukan dimulai
dari menghubungi secara informal bagian tata usaha Fakultas Psikologi Universitas
Medan Area untuk meminta izin untuk melaksanakan penelitian. Selain menyiapkan
administrasi, peneliti juga mempersiapkan alat ukur yang nantinya akan digunakan

untuk penelitian, dengan penyusunan skala faktor faktor loyalitas konsumen.

3.11. Persiapan Penelitian

3.11.1 Persiapan Administrasi

Penelitian ini dilakukan di KFC Adam Malik Medan. Penelitian dilakukan
mulai Sabtu tanggal 14 Juni 2025 hingga Senin 16 Juni 2025. Peneliti melaksanakan
penelitian setelah mendapatkan surat izin penelitian dan pengambilan data dari
Universitas Medan Area dengan nomor surat 2033/FPSI/01.10/V1/2025. Pengambilan

data berlangsung selama tiga hari, pada waktu weekend sesuai dengan izin yang
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diberikan oleh pihak KFC dan diakhiri dengan keluarnya surat selesai penelitian dari
pihak KFC Adam Malik Medan.

3.11.2 Persiapan Alat Ukur Penelitian

Persiapan alat ukur diawali dengan daftar pernyataan skala untuk variabel
penelitian. Skala ini nantinya akan digunakan sebagai alat pengumpulan data dalam
penelitian. Adapun skala yang digunakan dalam penelitian ini ialah skala loyalitas
konsumen, dimana skala disusun berdasarkan faktor faktor yang mempengaruhi
loyalitas konsumen yang dikemukakan oleh Griffin (2010) dimana faktor yang dapat
mempengaruhi loyalitas konsumen adalah nilai merek, ikatan emosional, kualitas
pelayanan, kepuasan konsumen, dan kepercayaan. Dari faktor faktor tersebut diambil
indikator yang dijadikan aitem pernyataan yang ditujukan kepada sampel penelitian.
Indikator-indikator yang telah dijabarkan tersebut selanjutnya akan dikembangkan
menjadi butir-butir aitem. Butir aitem ini kemudian dibagi menjadi sejumlah

pernyataan favourable dan unfavourable yang totalnya berjumlahkan 30 aitem.

Skala loyalitas konsumen ini dibuat berdasarkan skala likert dengan empat
pilihan jawaban yaitu sangat setuju (ss), setuju (s), Sangat tidak setuju (sts), tidak

setuju (ts), berisikan pernyataan-pernyataan favorable dan unfavorable.
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Tabel 3. 9 Distribusi Skala Loyalitas Konsumen Sebelum Di Uji Coba

NO | FAKTOR INDIKATOR NOMOR ITEM JUMLAH
Favorable | Unfavorable | ''°M
() @)
1. | Nilai Merek | 1.1.Harga 1 2 6
1.2.Keterjangkauan 3.4 5,6
harga
2. | Ikatan 2.1.Pengalaman 7 8 6
Emosional yang positif
2.2 .Pengalaman 9,10 11,12
yang berkesan bagi
konsumen
3. | Kualitas 3.1.Kinerja 13,14 15,16 6
Pelayanan karyawan
3.2.Kesan yang 17 18
diberikan karyawan
4. | Kepuasan 4.1.Kesesuaian 19,20 21,22 6
Konsumen akan produk
4.2.Kepuasan 23 24
fasilitas
5. | Kepercayaan | 5.1.Kepercayaan 25,26 27,28 6
akan merek
5.2. Percaya akan 29 30
manfaat
TOTAL 15 15 30

3.12. Pelaksanaan Penelitian

Pelaksanaan penelitian ini menggunakan sistem ¢y out terpakai yang

dilaksanakan pada hari sabtu 14 juni 2025 sampai dengan senin 16 juni 2025 di KFC

Adam Malik Medan. Pelaksanaan penelitian ini dilakukan dengan membagikan skala

kepada konsumen di KFC Adam Malik. Dalam penelitian ini, peneliti menentukan

kriteria pengambilan sampel yaitu konsumen yang sudah melakukan pembelian

minimal 2-3 kali di KFC Adam Malik.
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BAB V

SIMPULAN DAN SARAN

5.1. Simpulan

Berdasarkan hasil penelitian dapat ditarik kesimpulan bahwa loyalitas
konsumen pada KFC Adam Malik Medan terbentuk dari lima faktor yaitu kepuasan
konsumen 21,19%, ikatan emosional 20,61%, kualitas pelayanan 20,07%, nilai merek
19,40%, dan kepercayaan 18,73%. Melalui analisis faktor kelima variabel ini
membentuk satu konstruk utama yang mampu menjelaskan 63,291% dari total
variansi, model ini sangat representatif dalam menggambarkan loyalitas konsumen.
5.2. Saran
1. Kepada Pihak KFC Adam Malik

Hasil penelitian menunjukkan bahwa faktor kepercayaan merupakan aspek
dengan kontribusi paling rendah terhadap loyalitas konsumen di KFC Adam Malik
Medan. Oleh karena itu, pihak KFC disarankan untuk melakukan upaya strategis
yang lebih fokus dalam membangun kepercayaan konsumen, dengan meningkatkan
kualitas produk, menjaga konsistensi cita rasa, dan terus menggunakan kualitas bahan
yang baik. Selain meningkatkan faktor kepercayaan, KFC Adam Malik Medan juga
tetap perlu mempertahankan faktor lain seperti kepuasan konsumen, ikatan

emosional, kualitas pelayanan, dan nilai merek.

UNIVERSITAS MEDAN AREA

© Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang

48 Document Accepted 2/1/26

1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah

3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin Universitas Medan Area Access From (repositori.uma.ac.id)2/1/26



Agatha Natasya Sitanggang - Analisis Faktor-Faktor Loyalitas Konsumen di KFC Adam...

2. Peneliti Selanjutnya

Berdasarkan hasil penelitian ini, disarankan agar penelitian selanjutnya
memperluas cakupan variabel dengan menambahkan faktor-faktor lain yang
mempengaruhi loyalitas konsumen. Selain itu, peneliti selanjutnya juga dapat
menggunakan metode penelitian yang berbeda, seperti pendekatan kualitatif atau
metode campuran (mixed methods) sehingga hasil yang diperoleh lebih
kompherensif.  Peneliti  berikutnya  sebaiknya  juga  meneliti  dengan

mempertimbangkan faktor-faktor lain serta menggunakan populasi yang lebih luas.
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Nilai Merek Ikatan Emosional Kualitas Pelayanan Kepuasan Konsumen Kepercayaan

No 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 27 28 29

1 3 2 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
2 4 3 3 4 3 3 4 2 4 4 3 3 3 3 3 3 4 3 3 4 3 3 3 3 3 4 3 3 3
3 3 2 4 3 2 3 4 4 3 3 4 3 4 4 4 1 4 2 4 1 4 2 3 3 4 3 3 1 1
4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
5 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3
6 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 3 4 3 4 3 3 4
7 4 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2
8 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 2 3 3

10| a|a|al3]|3|alalsz]s 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 3 4 3 3 3
11| 33| 3[3|2(3|a]|3]s3s 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3
12| a| 1| ala|lalalsz]|3]s3s 3 3 4 3 4 4 4 4 3 4 3 4 3 4 4 4 4 1 4 4
13| a|a|lala|lalalalala 4 4 4 4 4 4 4 1 1 4 4 4 1 4 4 4 4 1 4 4

14| 3| 3| a3 |3|alalala| a| a| a| a| a| a| a| a| 3| a| a| a| 3| a| 3| a| a| 3] 3| 3

15 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

16 3 3 4 3 4 3 4 4 3 3 3 3 3 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 3

17| 3| 4|3 3[3[3[3]3]3 3 3 3 4 4 4 3 4 4 3 3 4 3 4 3 3 3 3 3 3
18| 3| 3|3 |3[3[3[3][3]3 4 3 2 4 4 4 3 4 4 2 3 3 2 3 1 4 4 3 3 3
19| 4| 3| a|lal3[3[4a]3]24 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 2
20| 4| a|a|a|3]|3]|a]|3]|a 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4
21| 3| 4| 3|3[3]|3]|4a]|3]|3s 4 3 4 4 4 3 3 4 4 3 3 2 3 4 4 4 4 3 4 4

22 3 3 3 2 3 2 3 3 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

23 3 3 4 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 4 3 2 3 3 3 3 3 3 3
24 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 3 3 2 2 3 2 3 3 2 2 3 2 3 3 2 2 3
25 3 3 4 4 3 3 3 4 3 3 4 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4
26 3 3 3 3 3 3 4 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3
27 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
28 3 2 3 3 2 2 3 2 3 3 2 2 3 3 2 2 3 2 3 3 2 2 3 2 3 3 2 2 3
29 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 3 3 2 2 3 2 3 3 2 2 3 2 3 3 2 2 3
30 3 2 4 3 3 3 3 3 3 3 2 3 4 4 3 3 4 3 2 4 3 3 4 3 4 4 3 3 4
31 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 2 3

32| a4l a|lala|lalalalalal a] a] a| a| s a| a| a| a| 4| a| a| a| a| a| a| a| a] 4] 4

33 3 3 3 3 4 4 4 3 4 4 4 3 3 3 3 4 3 3 4 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3
34 4 3 4 4 3 2 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 2 3 3 3 3 3
35 3 3 3 4 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 3 3 4 4 3 3 3
36 | 3| 4| 3| 3|3 a|alala 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 3 3 4 4
37 3 3 2 3 2 3 4 3 3 3 3 3 4 4 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 2
38 3 3 2 2 2 2 3 3 3 2 3 3 3 2 2 3 3 3 2 2 2 2 2 3 3 3 3 3 3
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39 3 2 3 3 4 3 4 4 4 4 4 3 4 3 3 4 3 3 3 3 3 3 4 3 3 4 4 3 4
40 3 4 3 3 3 3 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 1 4 3 4 3 4 3 3 3
41 4 4 3 3 2 3 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 3 3 3 3 3 4 4 3 4 4 3 4
42 3 3 3 3 2 2 3 3 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3
43 4 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4
44 3 3 4 4 3 3 3 3 4 4 3 1 3 3 3 4 3 3 4 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4
45 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 3 3 4 3 2 3 4 4 1
46 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
47 3 3 3 3 3 3 4 3 4 4 3 3 4 4 3 3 4 3 4 4 3 3 4 3 2 4 3 3 4
48 3 3 4 3 3 3 3 4 3 4 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 4 1 4 4 3 3 3

49 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

50 4 3 4 4 4 3 4 3 4 4 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 4 4 3 3

51 3 3 2 3 1 2 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3

52 4 3 3 3 3 3 4 4 4 3 4 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 4

53 3 3 3 3 3 2 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 4
54 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 2 3 3 2 3 3 3 3
55 4 1 4 4 3 3 4 3 4 4 3 3 4 4 1 4 4 2 4 3 1 2 3 2 3 3 1 2 4
56 3 3 4 3 3 3 4 3 4 3 3 3 4 3 3 3 4 3 4 3 2 3 3 3 3 3 2 3 3
57 3 2 3 3 2 2 3 3 3 2 2 2 3 2 3 3 3 3 2 2 3 3 3 3 2 3 2 3 3
58 3 3 4 4 3 4 4 3 3 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 4
59 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
60 3 3 3 4 3 3 4 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 2 3 3 3

61 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 2 3 3 3

62 2 2 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 2 2 3 3 3 2 3 2 3 2 2 3 3 2 3

63 4 3 4 3 3 3 4 3 4 3 3 3 3 3 3 2 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 2 3 2
64 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 2 3
65 4 2 4 4 1 3 4 3 4 4 3 3 4 4 3 3 4 3 4 4 3 1 4 3 2 4 3 3 2
66 | 4 | 4| 4| 4| 1| 1| 4| 4] 4 4 4 4 4 4 4 1 4 4 1 4 1 4 3 3 2 4 3 1 4
67 | 4| 4| 3| 3| a|a| 3| a|a 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 3 4 3 4 4 3 4 4
68 4 3 3 3 3 3 4 3 4 4 3 3 4 4 1 2 4 1 3 4 1 1 3 4 3 3 4 3 4
69 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 2 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
70 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3
71 3 3 3 4 3 3 4 3 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 4 4 3 4 3 4 4
72 3 3 4 4 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 4 3 3 3 4 4 3 3 3 4 3 3 4 4
73 4 2 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3
74 4 3 4 4 4 3 3 3 3 4 4 3 4 4 3 3 3 4 3 3 3 2 4 4 3 4 3 3 3
75 3 3 3 4 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3
76 | 3| 4| a| a|l a|la| a)ala 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 1 4 4 4 4
77 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3
78 3 4 3 4 3 3 4 3 3 2 3 2 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 4 3 2 3 2 3 3
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79 3 4 3 3 3 4 4 3 3 2 3 2 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 2 4 3
80 3 3 4 3 3 4 4 3 3 4 4 3 3 3 3 3 4 4 3 2 4 3 4 3 4 4 3 3 4
81 3 3 3 3 2 3 4 4 4 2 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3
82 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4
83 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 2 3 4 3 3 4
84 3 2 3 3 2 2 3 2 3 3 2 2 3 3 2 2 3 2 3 3 2 2 3 2 3 3 2 2 3
85 3 3 4 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3

86 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

87 3 3 4 3 3 1 4 4 4 4 4 4 1 1 4 4 2 1 4 4 4 4 1 1 4 3 4 4 4
88 3 3 3 3 2 2 3 3 2 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 2 3 3 3 3
89 3 4 3 4 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2
90 4 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4
91 4 4 4 3 3 3 3 3 3 4 1 3 3 3 3 4 3 3 4 4 1 4 3 3 4 3 3 4 4
92 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
93 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 2 3 3
94 3 3 4 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

95 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

96 3 2 3 3 2 2 3 2 3 3 2 2 3 3 2 2 3 2 3 3 2 2 3 2 3 3 2 2 3

97 3 2 3 3 2 3 3 2 2 3 1 3 3 2 2 3 2 3 2 2 4 1 2 1 2 3 3 3 3

98 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 2 3 3 2 3 3 2 3 3 2 2 3 3 3 3 3 3 3

99 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 2 3

00| a|a|lala|lalalalalal 3| 3| a| a| a| 3| 3| a| 3| 3| 3| a| 3| a| a| 3] 3| 3] 3| 3

101 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 3 3 4 3 3 3 4 3 3 3

102 3 3 3 3 3 2 3 2 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 3 3 3 2 3 3

103 3 3 3 3 3 3 4 3 3 2 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 4
104 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 3 3 3 2 2 2 3 2 3
105 4 2 3 4 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
106 3 3 4 4 3 3 4 4 3 3 4 3 3 4 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
107 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3
108 3 3 3 3 3 2 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 3 3 3 3 4
109 3 3 3 4 3 3 4 3 4 4 3 3 3 2 1 3 4 4 2 4 2 1 3 1 3 4 2 1 3
110 3 2 3 4 2 3 3 2 3 3 3 3 3 3 2 2 3 3 4 4 1 3 3 2 3 2 2 3 4
111 3 2 3 3 3 3 3 3 3 2 3 4 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 4
112 | 3| 3| a| 3| 3| a| a| a| a 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 3 4 4 3 3 3
113 3 3 3 3 3 3 4 4 3 2 4 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3
114 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
115 3 3 2 3 3 3 3 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4
116 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3
117 4 3 4 4 2 3 4 3 4 2 3 3 4 4 4 3 4 3 3 3 3 3 4 4 3 4 3 3 3
118 4 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3
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119 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3
120 1 4 2 2 3 2 2 3 2 2 3 2 2 2 3 3 2 2 2 3 3 2 2 3 2 3 3 3 2
121 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
122 3 3 2 3 3 3 4 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3
123 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
124 4 4 4 4 3 3 4 3 4 3 4 4 3 3 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 3 4 3 4 4
125 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
126 4 4 4 4 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

127 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

128 4 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3
129 3 4 3 3 2 3 3 3 4 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3
130 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 2 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 4
131 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

132 3 3 4 4 4 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3

133 4 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 4 3 3 4 3 3 4

134 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 4 3 3 3 3 3 3 4

135 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 4 3 4 4 3 3 4

136 3 3 3 3 3 4 4 3 3 4 4 3 3 3 3 3 4 4 3 4 3 3 3 3 3 4 3 3 3

137 3 3 3 4 3 3 4 4 4 3 4 4 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3
138 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3
139 3 1 4 3 2 1 4 1 2 3 2 2 4 4 3 3 3 3 3 2 2 4 4 3 3 3 3 3 3
140 3 1 3 3 2 2 3 3 3 3 2 2 2 3 4 3 3 4 4 4 2 1 4 4 4 3 1 3 4
141 3 3 3 4 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
142 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3
143 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 4 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3
144 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

145 | 4 | 1 | a|l a1 1) a|1|a]| a| a| 4| 4| 4| 4| 4| a| a| a| a| a| a| a| a| a| a| 4| 4| 4

146 4 3 4 4 3 3 4 3 4 3 3 3 4 3 3 3 4 3 4 4 3 3 4 3 3 3 3 3 4
147 | 4| a| a| 4| 1| 1| a]| 1| 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
148 3 2 3 3 2 3 3 2 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 2 3 3 3 3
149 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
150 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 4 3 3 4 3
151 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
152 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
153 3 2 3 3 2 2 3 3 3 3 2 2 3 3 3 2 3 3 3 3 2 2 3 2 3 3 2 2 3
154 3 3 3 2 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 4 3
155 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 3 3 3 4 3 3 3 3 2 3
156 4 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 4 4 3 3 3 3
157 3 3 3 4 2 4 3 3 4 3 3 4 4 3 3 3 4 3 3 3 4 3 3 3 2 3 3 4 3
158 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 4 3 3 3 4 3 3 3 3 2 3 3 3 3 2 3 3
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159 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 2 3 3 2 3 3 3 3 3
160 3 3 3 3 3 3 4 3 4 4 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3
161 3 3 2 3 3 3 4 3 3 4 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 4 3 3 3 3 4 3 3
162 4 3 3 3 3 3 4 3 3 4 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
163 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
164 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
165 4 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3
166 3 3 3 3 3 3 4 3 4 3 3 3 2 3 3 3 2 2 4 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3
167 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 3 3 3 3 3 2 3 3
168 3 3 4 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 4 3
169 4 4 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
170 3 3 3 4 3 4 4 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3
171 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3

172 3 3 3 4 3 3 4 3 3 3 4 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 4 3

173 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

174 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3

175 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3

176 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

177 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3
178 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3
179 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 4 3 4 3 3

180 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 2 3 3

181 4 1 4 4 3 3 4 3 4 4 3 3 4 4 3 3 4 3 4 4 3 3 4 3 4 4 3 3 4
182 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
183 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
184 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 4 3 3 3 3
185 4 3 4 4 3 2 4 2 4 3 3 3 3 3 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3
186 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 2
187 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 3 3 3 3 3 3 3
188 3 3 4 4 3 3 3 4 3 3 3 3 3 4 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
189 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 3
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IDENTITAS RESPONDEN

Berikanlah tanda checklist (v') pada salah satu jawaban yang bapak/Ibu/saudara pilih
sesuai dengan keadaan, pendapat, dan perasaan Bapak/Ibu/Saudara/i, bukan
berdasarkan pendapat umum atau pendapat orang lain. Atas partisipasinya saya

ucapkan terima kasih.

Nama/Inisial

Jenis Kelamin :

[JLaki-laki
[]Perempuan

Status Pernikahan : D Sudah Menikah

Usia

Pekerjaan

Sudah melakukan pembelian KFC

Membeli untuk :

Lokasi Tinggal :

Menu Favourite:

UNIVERSITAS MEDAN AREA
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D Belum Menikah

: D 1 kali [] 3 kali

[ 2 kali [ 1ebih dari 3 kali

[ pribadi
D Keluarga

D Medan Barat

D Medan Petisah

[] Lainnya

D Super besar
DNoodle

D Kfc Puas burger
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Mohon dijawab sesuai keadaan sebenarnya dengan mencentang (v') kolom jawaban

yang telah tersedia. Langkah-langkah untuk mengisi kuisioner/angket ini secara

praktis sebagai berikut :

1. Baca dan pahami setiap pertanyaan

2. Jawablah setiap pertanyaan dengan jujur dan teliti

3. Pilihlah jawaban yang sesuai dengan keadaan anda

4. Jawaban yang dipilih tidak ada yang benar ataupun salah dalam skala ini

5 Berikan tanda checklist (v') pada salah satu jawaban peryataan yang sesuai dengan
keadaan anda

Mohon untuk memberikan jawaban sesuai situasi yang sebenarnya :

SS : Sangat Setuju
S : Setuju
TS : Tidak Setuju
STS : Sangat Tidak Setuju
NO PERNYATAAN SS | S| TS| STS
1. | Harga yang ditawarkan di KFC Adam Malik sebanding
dengan kualitas produknya.
2. | Saya merasa harga produk di KFC tidak sebanding dengan
kualitas produknya.
3. | Menu yang ditawarkan KFC terjangkau oleh banyak
kalangan.
4. | Promo dan paket yang ditawarkan KFC sesuai.
5. | Harga menu-menu yang ada di KFC terlalu mahal.
6. | Promo dan paket menu yang ditawarkan KFC kurang
menarik.
7. | Saya suka karena KFC selalu menyajikan pesanan dalam
kondisi yang hangat dan segar.
8. | Saya merasa terkadang produk yang disajikan KFC tidak
dalam kualitas yang baik.
9. | Saya merasa puas setiap kali membeli produk KFC.
10. | KFC selalu menjadi pilihan setiap kali ingin menikmati
ayam goreng.
UNIVERSITAS MEDAN AREA
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11. | Saya merasa kecewa karena KFC kurang konsisten dalam
rasa pada produknya.

12. | Saya lebih tertarik merek ayam goreng lain dari pada merek
KFC.

13. | Menurut saya karyawan KFC Adam Malik merespon
dengan cepat pesanan para konsumen.

14. | Saya suka membeli di KFC Adam Malik karena karyawan
selalu tepat dalam mengakomodasi pesanan saya.

15. | Saya merasa karyawan KFC Adam Malik kurang responsif
terhadap konsumen.

16. | Saya sering mengalami ketidaksesuaian dalam pesanan di
KFC Adam Malik.

17. | Saya merasa senang karena karyawan di KFC Adam Malik
ramah dengan konsumen.

18. | Menurut saya karyawan KFC Adam Malik kurang
profesional terhadap konsumen.

19. | Saya merasa tampilan produk KFC pada menu sesuai
dengan apa yang diharapkan.

20. | Saya senang makan di KFC karena harganya sesuai dengan
porsinya.

21. | Tampilan gambar di menu KFC tidak sebanding dengan
produk yang saya terima.

22. | Menurut saya porsi yang ditawarkan sangat sedikit.

23. | Saya suka membeli di KFC Adam Malik  karena
ruangannya yang selalu bersih dan tertata dengan baik.

24. | Ruangan di KFC Adam Malik kurang nyaman.

25. | Saya merasa yakin pada produk KFC dibanding dengan
merek ayam goreng lain.

26. | Saya percaya pada KFC karena selalu memberikan kualitas
yang terbaik.

27. | Saya merasa merek lain lebih baik dari KFC.

28. | Saya kurang yakin akan kualitas produk KFC.

29. | Saya merasa yakin pada ingredients produk KFC
dibandingkan merek ayam goreng lain yang lebih murah.

30. | Saya mempertimbangkan merek lain saat ingin membeli
produk fried chiken karena kualitasnya.

UNIVERSITAS MEDAN AREA
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LAMPIRAN 3

OUTPUT OLAH DATA
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Frequency Tabel
Jenis Kelamin
Frequency Percent
Valid | Laki-Laki 79 41.8
Perempuan 110 58.2
Total 189 100.0
Status Pernikahan
Frequency | Percent
Valid | Menikah 43 22.7
Belum Menikah 146 77.3
Total 189 100.0
Usia
Tahap Usia Frequency | Percent
Perkembangan
Remaja 13-18 32 16.93
Tahun
Dewasa 19— 45 157 83.07
Tahun
Pekerjaan Konsumen
Frequency | Percent
Valid | Mahasiswa 53 28.04
Karyawan 39 20.64
Pelajar 21 11.11
Guru 15 7.94
Wiraswasta 12 6.35
Lainnya 49 25.93
Total 189 100.0
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Jumlah Pembelian di KFC Adam Malik

Frequency | Percent
Valid 2 kali 12 6.35
3 kali 20 10.58
Lebih dari 3 kali 157 83.07
Total 189 100.0
Lokasi Konsumen
Frequency Percent
Valid | Medan Barat 28 14.81
Medan Helvetia 26 13.76
Medan Petisah 26 13.76
Medan Polonia 14 7.41
Lainnya 95 50.26
Total 189 100.0
Menu Favorit di KFC Adam Malik
Frequency | Percent
Valid KFC Puas Burger 19 10.05
Nasi Uduk _ 10 5.29
Noodle 6 3.17
Super Besar 88 46.56
Super Komplit 51 26.98
Winger BBQ 15 7.94
Total 189 100.0
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LAMPIRAN 4

UJI DESKRIPTIF
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Frequency Table

Nilai Merek
Frequency | Percent | Valid Percent | Cumulative Percent
Valid |sedang 106 56.1 56.1 56.1
tinggi 83 43.9 43.9 100.0
Total 189 100.0 100.0
Ikatan Emosional
Frequency | Percent | Valid Percent | Cumulative Percent
Valid |sedang 83 43.9 43.9 43.9
tinggi 106 56.1 56.1 100.0
Total 189 100.0 100.0
Kualitas Pelayanan
Frequency | Percent | Valid Percent | Cumulative Percent
Valid |sedang 107 56.6 56.6 56.6
tinggi 82 43.4 43.4 100.0
Total 189 100.0 100.0
Kepuasan Konsumen
Frequency | Percent | Valid Percent | Cumulative Percent
Valid |rendah 1 .5 .5 .5
sedang 112 59.3 59.3 59.8
tinggi 76 40.2 40.2 100.0
Total 189 100.0 100.0
Kepercayaan
Frequency | Percent | Valid Percent | Cumulative Percent
Valid |sedang 121 64.0 64.0 64.0
tinggi 68 36.0 36.0 100.0
Total 189 100.0 100.0
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Descriptive Statistics

Statistics
Nilai Ikatan Kualitas Kepuasan
Merek Emosional | Pelayanan | Konsumen |Kepercayaan
N |Valid 189 189 189 189 189
Missing 0 0 0 0 0
Crosstabs Jenis Kelamin * Faktor Loyalitas
Jenis Kelamin * Nilai Merek Crosstabulation
Count
Nilai Merek
sedang | tinggi Total
Jenis Kelamin | laki-laki 44 35 79
perempuan 62 48 110
Total 106 83 189
Jenis Kelamin * Ikatan Emosional Crosstabulation
Count
Ikatan Emosional
sedang tinggi Total
Jenis Kelamin | laki-laki 33 46 79
perempuan 50 60 110
Total 83 106 189
Jenis Kelamin * Kualitas Pelayanan Crosstabulation
Count
Kualitas Pelayanan
sedang | tinggi Total
Jenis Kelamin | laki-laki 38 41 79
perempuan 69 41 110
Total 107 82 189
UNIVERSITAS MEDAN AREA
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Jenis Kelamin * Kepuasan Konsumen Crosstabulation
Count
Kepuasan Konsumen Tot
rendah | sedang | tinggi | al
Jenis Kelamin | laki-laki 0 47 321 79
perempuan 1 65 441110
Total 1 112 761|189
Jenis Kelamin * Kepercayaan Crosstabulation
Count
Kepercayaan
sedang | tinggi Total
Jenis Kelamin | laki-laki 48 31 79
perempuan 73 37 110
Total 121 68 189
Crosstabs Status Pernikahan * Faktor Loyalitas
status pernikahan * Nilai Merek Crosstabulation
Count
Nilai Merek
sedang | tinggi Total
status pernikahan | sudah menikah 22 21 43
belum menikah 84 62 146
Total 106 83 189

status pernikahan * Ikatan Emosional Crosstabulation

Count
Ikatan Emosional
sedang | tinggi Total
status pernikahan | sudah menikah 21 22 43
belum menikah 62 84 146
Total 83 106 189
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status pernikahan * Kualitas Pelayanan Crosstabulation

Count
Kualitas Pelayanan
sedang | tinggi Total
status pernikahan | sudah menikah 25 18 43
belum menikah 82 64 146
Total 107 82 189

status pernikahan * Kepuasan Konsumen Crosstabulation
Count
Kepuasan Konsumen
rendah | sedang | tinggi | Total

status sudah menikah 1 29 13 43

pernikah | belum menikah 0 83 63 146

an

Total 1 112 76 189

status pernikahan * Kepercayaan Crosstabulation
Count
Kepercayaan
sedang tinggi Total
status pernikahan | sudah menikah 26 17 43
belum menikah 95 51 146
Total 121 68 189
Faktor Ekstraction | Konstribusi%
Nilai Merek 0.771 77.1%
Ikatan Emosional 0.819 81.9%
Kualitas Pelayanan 0.797 79.7%
Kepuasan Konsumen 0.842 84.2%
Kepercayaan 0.744 74.4%
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LAMPIRAN 5

UJI VALIDITAS DAN RELIABILITAS

UNIVERSITAS MEDAN AREA

© Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang

7 1 Document Accepted 2/1/26

1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah

3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin Universitas Medan Area Access From (repositori.uma.ac.id)2/1/26



Agatha Natasya Sitanggang - Analisis Faktor-Faktor Loyalitas Konsumen di KFC Adam...

Scale: Nilai Merk

Case Processing Summary
N %
Cases | Valid 39 97.5
Excluded? 1 2.5
Total 40 100.0

Reliability Statistics
Cronbach's Alpha | N of Items
713 6

Hasil VValiditas Nilai Merek (Per Item)

Scale Corrected Cronbach's

Scale Mean if | Variance if | Item-Total | Alpha if Item

Item Deleted | Item Deleted | Correlation Deleted
VARO00001 15.6667 3.754 .563 .652
VARO00002 15.9231 3.915 165 782
VARO00003 15.6154 3.401 567 .636
VARO00004 15.7436 3.669 440 .676
VARO00005 15.8718 3.483 536 .647
VARO00006 15.7949 3.430 .549 .642

Scale Statistics

Std.
Mean | Variance | Deviation |N ofItems
18.9231 4915 2.21698 6
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Scale: ikatan emosional

Case Processing Summary
N %
Cases |Valid 40 100.0
Excluded? 0 .0
Total 40 100.0

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha | N of Items

.845 6

Validitas Ikatan Emosional Per ltem

Scale Corrected Cronbach's

Scale Mean if Variance if | Item-Total | Alpha if Item

Item Deleted Item Deleted | Correlation Deleted
VAR00007 16.0500 4818 .599 .825
VAR00008 16.3500 4.849 .545 .834
VAR00009 16.2500 4.500 .730 .801
VARO00010 16.3500 4.490 .583 .830
VARO00011 16.3750 4.189 742 795
VAR00012 16.5000 4.667 .570 .830

Scale Statistics

Std.
Mean | Variance | Deviation |N of Items
19.5750 6.404 2.53071 6
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Scale: kualitas pelayanan

Case Processing Summary

N %
Cases | Valid 40 100.0
Excluded? 0 .0
Total 40 100.0

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha

N of Items

817

6

Validitas Kualitas Pelayanan Per Item

Scale Mean Scale Corrected Cronbach's
if Item Variance if | Item-Total | Alpha if Item
Deleted | Item Deleted | Correlation Deleted
VARO00013 16.2250 5.358 .593 .790
VARO00014 16.2000 4.882 731 .760
VARO00015 16.3750 4.702 .701 .762
VARO00016 16.3000 5.138 .390 .838
VARO00017 16.2750 5.076 538 .798
VARO00018 16.5000 4718 621 .780
Scale Statistics
Std.
Mean | Variance | Deviation |N of Items
19.5750 6.917 2.63008 6
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Scale: kepuasan konsumen

Case Processing Summary
N %
Cases |Valid 40 100.0
Excluded? 0 .0
Total 40 100.0
Reliability Statistics
Cronbach's Alpha | N of Items
812 6

Validitas Kepuasan Konsumen Per Item
Scale Mean Scale Corrected Cronbach's
if Item Variance if | Item-Total | Alpha if Item
Deleted | Item Deleted | Correlation Deleted
VARO00019 15.6000 5.631 .648 .769
VARO00020 15.6250 6.035 447 .809
VARO00021 15.7750 5.358 .524 .798
VARO00022 15.8750 5.446 .535 .793
VARO00023 15.5500 5.895 .646 774
VAR00024 15.7000 5.087 704 751
Scale Statistics
Std.
Mean | Variance | Deviation |N of Items
18.8250 7.738 2.78169 6
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Case Processing Summary
N %

Cases | Valid 40 100.0

Excluded? 0 .0

Total 40 100.0

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha | N of Items
786 6

Validitas Kepuasan Konsumen Per Item

Scale Mean Scale Corrected Cronbach's
if Item Variance if | Item-Total | Alpha if Item
Deleted Item Deleted | Correlation Deleted
VARO00025 14.7750 6.948 .544 753
VARO00026 14.7000 6.164 .699 .708
VARO00027 14.7000 8.164 351 .794
VARO00028 14.5500 7.844 480 767
VARO00029 14.4750 8.410 .309 .801
VARO00030 14.9250 6.071 .856 .667
Scale Statistics
Std.
Mean | Variance | Deviation |N of Items
17.6250 10.035 3.16785 6
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LAMPIRAN 6

UJI NORMALITAS
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Variabel Mean SD K-S Sig Keterangan
Nilai Merek 18.613 1.953 0.186 0.051 | Normal
Ikatan Emosional 19.111 2.181 0.150 0.052 | Normal
Kualitas Pelayanan 18.884 2.146 0.226 0.057 | Normal
Kepuasan Konsumen 18.381 2.079 0.205 10.056 | Normal
Kepercayaan 18.116 2.033 0.163 0.054 | Normal
UNIVERSITAS MEDAN AREA
78 Document Accepted 2/1/26

© Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang

1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah

3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin Universitas Medan Area

Access From (repositori.uma.ac.id)2/1/26



Agatha Natasya Sitanggang - Analisis Faktor-Faktor Loyalitas Konsumen di KFC Adam...

LAMPIRAN 7

UJI ANALISIS FAKTOR

UNIVERSITAS MEDAN AREA

© Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang

79 Document Accepted 2/1/26

1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah

3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin Universitas Medan Area Access From (repositori.uma.ac.id)2/1/26



Agatha Natasya Sitanggang - Analisis Faktor-Faktor Loyalitas Konsumen di KFC Adam...

KMO and Bartlett's Test
Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling .842
Adequacy.
Bartlett's Test of Approx. Chi-Square 387.285
Sphericity df 10
Sig. .000
Anti-image Matrices
Kualitas
Nilai Merek Ikatan Emosional Pelayanan
Anti-image Nilai Merek 541 -.204 -.023
Covariance Ikatan -.204 493 -.093
Emosional
Kualitas -.023 -.093 528
Pelayanan
Kepuasan -.141 -.073 -.170
Konsumen
Kepercayaan -.006 -.104 -.137
Anti-image Nilai Merek .822° -.396 -.042
Correlation Ikatan -.396 .836" -.182
Emosional
Kualitas -.042 -.182 .848*
Pelayanan
Kepuasan -.283 -.153 -.345
Konsumen
Kepercayaan -.010 -.190 -.241
Faktor Koefisien Kriteria Keterangan
MSA
Nilai Merek 0.822 >0.5 memenuhi
Ikatan Emosional 0.836 >0.5 memenuhi
Kualitas Pelayanan 0.848 >0.5 memenuhi
Kepuasan Konsumen 0.834 >0.5 memenuhi
Kepercayaan 0.876 >0.5 memenuhi
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Faktor Initial | Extraction | Kriteria Keterangan
Nilai Merek 1.000 0.595 >0.5 memenuhi
Ikatan Emosional 1.000 0.671 >0.5 memenuhi
Kualitas Pelayanan 1.000 0.636 >0.5 memenuhi
Kepuasan Konsumen 1.000 0.709 >0.5 memenuhi
Kepercayaan 1.000 0.554 >0.5 memenuhi
Total Variance Explained
Initial Eigenvalues Extraction Sums of Squared Loadings
% of
Component | Total Variance Cumulative % | Total % of Variance Cumulative %
1 3.165 63.291 63.291| 3.165 63.291 63.291
2 .641 12.817 76.108
3 474 9.471 85.579
4 390 7.809 93.388
5 331 6.612 100.000
Component Matrix?
Component
1
Nilai Merek 771
Ikatan Emosional .&19
Kualitas Pelayanan 797
Kepuasan Konsumen .842
Kepercayaan 744
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