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PENDAHULUAN

Ayam Gepuk Pak Gembus
merupakan salah satu usaha frinchise
yang sudah sangat terkenal di
Indonesia.Berawal dari kecintaan Rido
Nurul Adityawan selaku CEO dan
pendiri Ayam Gepuk Pak Gembus
(AGPG) terhadap makanan, serta ingin
ikut untuk berinovasi dalam bisnis food
and beverages, menguatkan niatnya
untuk membuka bisnis makanan sendiri,
akhirnya pria yang akrab dipanggil Rido
ini  mendirikan Ayam Gepuk Pak
Gembus pada Bulan Oktober 2013.
Memasuki usia ke-5 tahun, Ayam Gepuk
Pak Gembus kini memiliki hampir 700
outlet yang tersebar di wilayah
Jabodetabek, kota-kota besar di Indonesia
serta wilayah Asia.

Penelitian ini menggunakan teori
kualitas produk, citra merek, kepuasan
pelanggan dan loyalitas. Kualitas produk
adalah dimensi global, dan paling tidak
ada 6 elemen kualitas produk, vyaitu
kinerja  (performance), reliabilitas,
feature, keawetan (durability),
konsistensi, dan desain. Citra merek
adalah nama atau simbol yang bersifat
membedakan (seperti sebuah logo, cap,
simbol, lambang, tanda, slogan, kata-kata
atau kemasan) untuk mengidentifikasi
barang atau jasa dari penjual atau
pemegang merek [1]. Definisi kualitas
pelayanan adalah upaya pemenuhan
kebutuhan dan keinginan pelanggan serta
ketepatan penyampaiannya untuk
mengimbangi harapan pelanggan [2].

Kepuasan adalah respon pemenuhan dari
pelanggan. Kepuasan adalah hasil
penilaian dari pelanggan bahwa produk
atau pelayanan telah memberikan tingkat
kenikmatan dimana tingkat pemenuhan
ini bisa lebih atau kurang [3]. Loyalitas
adalah komitmen pelanggan terhadap
suatu merek, toko atau pemasok
berdasarkan sifat yang sangat positif
dalam pembelian jangka panjang [4].
METODE

Adapun yang dijadikan sebagai
objek dalam penelitian ini adalah Ayam
Gepuk Pak Gembus Cabang Siteba Kota
Padang. Penentuan ukuran sampel dari
populasi, berdasarkan jumlah sampel
minimum yang diisyaratkan oleh alat
analisa yang digunakan. Karena metode
analisa yang digunakan adalah dengan
analisis PLS. sampel minimal adalah
jumlah variabel penelitian dikali antara
10 sampai 20. Penelitian ini memiliki 5
(lims) variabel yaitu loyalitas pelanggan,
kepuasan pelanggan, kaulitas
produk,citra  merek  dan kualitas
pelayanan. Dengan demikian, jumlah
sampel dalam penelitian ini adalah 5 x 20
= 100 sampel. pengambilan sampel yang
digunakan dalam penelitian ini adalah
non probability samplingmerupakan
teknik pengambilan sampel yang tidak
memberi peluang atau kesempatan yang
sama bagi setiap unsur atau anggota
populasi untuk dipilih menjadi sampel

[5].
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HASIL DAN PEMBAHASAN
Tabel 1. Hasil Pengujian Hipotesis

Ket Path t-hit P-Value | Kesimpul
Coeffici an
en
KPK->KP | 0.181 1.464 0.144 H1
Ditolak
KPK->LY | 0.193 2,201 0.028 H2
Diterima
CM->KP 0.256 2.212 0.027 H3
Diterima
CM->LY 0.239 2.537 0.011 H4
Diterima
KPL->KP | 0.203 1.640 0.102 H5
Ditolak
KPL->LY | -0.024 0.295 0.768 H6
Ditolak
KP->LY 0.475 6.390 0.000 H7
Diterima
KPK->KP- | 0.086 1.504 0.133 H8
>LY Ditolak
CM->KP- | 0.122 1.995 0.047 H9
>SLY Diterima
KPL->KP- | 0.097 1.481 0.139 H10
>SLY Ditolak
Berdasarkan  hasil  pengujian
hipotesis ditemukan bahwa kualitas

produk berpengaruh negatif terhadap
kepuasan  tetapi  kualitas  produk
berpengaruh positif terhadap loyalitas.
Citra Merek berpengaruh positif terhadap
kepuasan dan loyalitas. Tetapi kualitas
pelayanan berpengaruh negatif terhadap
kepuasan dan loyalitas. Kepuasan
pelanggan memediasi hubungan antara
kualitas  produk dengan loyalitas
berpengaruh negatif begitupun dengan
kepuasan memediasi hubungan antara
kualitas pelayanan terhadap loyalitas
hasilnya juga negatif. Tetapi pada
kepuasan memediasi hubungan antara
citra merek terhadap loyalitas hasilnya
positif.

KESIMPULAN DAN SARAN

Sesuai dengan hasil penelitian
yang telah dilakukan maka di temukan
ada 5 hipotesis yang ditolak dan 5
hipotesis yang diterima.

Berdasarkan  hasil  pengujian
hipotesis maka disarakan pihak ayam
gepuk pak gembus lebih meningkatkan
kualitas produk dan kualitas layanan

kepada pelanggan agar pelanggan ayam
gepuk pak gembus bisa merasa puas.
Penerapan Kualitas pelayanan
dan Kualitas produk yang juga harus
diperhatikan, apakah sudah sesuai dnegan
standar ayam gepuk pak gembus agar
terciptanya loyalitas pada pelanggan
ayam gepuk pak gembus.
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