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ABSTRAK

Skripsi ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas produk dan brand
image terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan sebagai variabel
intervening pada KFC Kantor Pos Banjarmasin. Dalam penelitian ini metode yang
digunakan yaitu metode deskriptif dengan pendekatan kuantitatif. Hasil penelitian ini
ialah (1) Adanya pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan pelanggan dengan nilai
T statistic 9,385 dan P value 0.000. (2) Terdapatnya pengaruh brand image terhadap
kepuasan pelanggan nilai T statistic 7,790 dan P value 0,000. (3) Kualitas produk
berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan dengan T value 2,072 dan P value 0,039 (4)
Adanya tidak adanya pengaruh yang signifikan antara brand image terhadap loyalitas
pelanggan pelanggan dengan nilai T value 0,238 dan P value 0,812. (5) Terdapat
pengaruh kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan dengan T value 2,393 dan
P value 0,017. (6) Tidak adanya pengaruh kualitas produk terhadap loyalitas pelanggan
melalui kepuasan pelanggan sebagai variabel intervening karena nilai T statistic 1,670
P value 0,096 lebih. (7) Adanya pengaruh brand image terhadap loyalitas pelanggan
melalui kepuasan pelanggan dengan T value 2,245 dan P value 0,025s.

Kata Kunci: Kualitas Produk; Brand Image; Kepuasan Pelanggan; Loyalitas

Pelanggan



ABSTRACT

This thesis aims to determine the effect of product quality and brand image on
customer loyalty through customer satisfaction as an intervening variable at KFC
Banjarmasin Post Office. In this research, the method used is descriptive method with
quantitative approach. The results of this study are (1) The effect of product quality on
customer satisfaction with a T statistic value of 9,385 and a P value of 0,000. (2) The
effect of brand image on customer satisfaction with a T statistic value of 7,790 and a
P value of 0,000. (3) Product quality has an effect on customer loyalty with a T value
of 2,072 and a P value of 0,039 (4) There is no significant influence between brand
image on customer customer loyalty with a T value of 0,238 and a P value of 0,812.
(5) There is an effect of customer satisfaction on customer loyalty with a T value of
2,393 and a P value of 0,017. (6) There is no effect of product quality on customer
loyalty through customer satisfaction as an intervening variable because the T statistic
value is 1,670 P value 0,096 more. (7) There is an effect of brand image on customer

loyalty through customer satisfaction with a T value of 2,245 and a P value of 0,025.

Keywords: Product Quality; Brand Image; Customer Satisfaction; Customer Loyalty
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