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Abstrak  
Penelitian ini dilakukan untuk menganalisa pengaruh dari Product Quality dan Service 
Quality terhadap Customer loyalty pada Ayam Geprek Goldchick yang dimediasi oleh 
Customer Satisfaction. Data yang dikumpulkan terdiri dari data primer dan data sekunder. 
Data primer diperoleh melalui penyebaran kuesioner dalam bentuk google form dan 
terkumpul sebanyak 218 Responden. Peneliti membagikan kuesioner kepada masyarakat 
Kota Batam yang pernah membeli produk Ayam Geprek Goldchick. Pengujian penelitian ini 
menggunakan alat analisis SmartPls. Hasil penelitian menunjukkan bahwa Product Quality 
dan Service Quality memiliki hubungan yang positif signifikan terhadap Customer 
Satisfaction. Product Quality dan Customer Satisfaction memiliki hubungan yang positif 
signifikan terhadap Customer Loyalty. Sedangkan Service Quality tidak berpengaruh 
signifikan terhadap Customer Loyalty. Terdapat hubungan mediasi oleh Customer Satisfaction 
pada Product Quality terhadap Customer Loyalty, dan terdapat hubungan mediasi oleh 
Customer Satisfaction pada Service Quality terhadap Customer Loyalty. 
 
Kata Kunci: Product Quality, Service Quality, Customer Loyalty, Customer Satisfaction, Ayam Geprek. 
 

Abstract 
This research was conducted to analyze the influence of Product Quality and Service Quality 
on Customer Loyalty in Geprek Goldchick Chicken mediated by Customer Satisfaction. The 
data collected consists of primary data and secondary data. Primary data was obtained 
through distributing questionnaires in the form of a google form and collected as many as 
218 respondents. Researchers distributed questionnaires to the people of Batam City who 
had bought Goldchick Geprek products. Testing this research using the SmartPls analysis 
tool. The results of the study show that Product Quality and Service Quality have a 
significant positive relationship to Customer Satisfaction. Product Quality and Customer 
Satisfaction have a significant positive relationship to Customer Loyalty. While Service 
Quality has no significant effect on Customer Loyalty. There is a mediation relationship 
between Customer Satisfaction on Product Quality and Customer Loyalty, and there is a 
mediation relationship between Customer Satisfaction on Service Quality and Customer 
Loyalty. 
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PENDAHULUAN  

Usaha mikro merupakan salah satu usaha yang memiliki tingkat produktif yang 
cukup unggul dan memiliki perkembangan yang pesat dalam sistem perekonomian di 
Indonesia, yang dijalankan secara pribadi maupun oleh pemerintah.  Menurut Limanseto 
dalam ekon.go.id (2022) Tak dapat disangsikan lagi bahwa UKM memiliki eksistensi yang 
kuat karena sudah terbukti mampu bertahan dan menjadi motor penggerak perekonomian, 
terutama setelah menghadapi krisis ekonomi. Perkembangan UMKM menjadikan salah 
satu peningkatan dari tahun ke tahun yang tersebar di berbagai daerah maupun pulau yang 
ada di Indonesia salah satunya yaitu kota Batam, Kepulauan Riau. Media DPR RI (2022) 
mengatakan bahwa Kota Batam memiliki posisi strategis karena terletak di jalur 
internasional yang berdekatan dengan negara Malaysia dan Singapura. Melalui survey 
databoks (2022) Data Badan Pusat Statistik (BPS) menunjukkan bahwa sebagian besar 
industri mikro-kecil di Indonesia bergerak di sektor makanan, dengan jumlah usaha 
mencapai 1,51 juta pada tahun 2020. Salah satu jenis UMKM yang banyak beredar di 
Indonesia terutama kota Batam adalah bisnis Ayam geprek. Kepopuleran makanan ayam 
geprek sendiri dibuktikan dengan menjadi salah satu menu terpopuler yang paling banyak 
dipesan di aplikasi ojek online seperti Gojek & Grab. Melalui Kompas.com (2022) diketahui 
bahwa orang yang memperkenalkan ayam geprek ke masyarakat luas adalah Ibu Rum sejak 
tahun 2003 yang berasal dari Yogyakarta. Variasi ayam goreng tepung dengan sambal 
khasnya membuat ayam geprek menjadi hidangan yang populer dan digemari banyak 
masyarakat di Indonesia. 

 

 
Gambar 1. Tren Popularitas Penelusuran “Bisnis Ayam Geprek” di Indonesia 

Selama 5 Tahun. Sumber: (Christian & Justinius, 2021) 
 
Melalui data di atas, sebagian besar masyarakat telah mengetahui terkait bisnis ayam 

geprek, oleh karena itu, ayam geprek dapat dikatakan sebagai salah satu produk makanan 
yang populer di Indonesia. Salah satu usaha Ayam Geprek yang ada di kota Batam adalah 
Ayam Geprek Goldchick. Franchise usaha yang berdiri sejak tahun 2019 ini telah tersebar 
lebih dari 150 gerai di seluruh Indonesia, di Kota Batam terdapat 4 cabang Ayamg Geprek 
Goldchick yang berlokasi di Sungai Panas, Pelita, Tiban, dan juga Batu Aji. Makanan yang 
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disajikan adalah paket ayam geprek beserta nasi yang bisa didapatkan dengan harga mulai 
dari Rp15.000 rupiah. 
 Pada kenyataannya, sebuah usaha tidak lepas dari beberapa permasalahan. 
Beberapa permasalahan tersebut dapat berupa kualitas produk yang buruk. Berdasarkan 
review pada aplikasi GoFood dan ShopeeFood, ada beberapa keluhan dari pelanggan terkait 
kualitas produk dan kualitas pelayanan dari usaha Ayam Geprek Goldchick. Buruknya 
kualitas produk dapat dilihat saat penyajian makanan, dimana ayam yang disajikan berada 
dalam kondisi gosong bahkan tidak matang, sambal yang sudah beraroma tidak sedap dan 
jumlah produk yang disajikan tidak sesuai dengan pesanan konsumen. Produk yang 
berkualitas menjadi kriteria utama yang diperhatikan oleh konsumen dan juga dapat 
memberikan manfaat yang lebih kepada konsumen (Tjahjono et al, 2021). Disisi lain, kualitas 
pelayanan pada Ayam Geprek Goldchick dinilai kurang dapat memuaskan konsumen, 
karena terkadang tempat usaha masih kotor atau belum dibersihkan ssecara langsung 
setelah ditinggalkan oleh konsumen, pelanggan harus menunggu lebih lama karena antrian 
yang panjang, dan staff pekerja yang tidak ramah. Kualitas pelayanan menjadi salah satu 
senjata utama untuk menjaga nilai prestige dengan menyediakan lebih banyak kepuasan 
kepada pelanggan untuk menguasai pasar, sehingga akan lebih mudah bagi perusahaan 
untuk memasuki industri dan memberikan peluang yang sangat baik untuk bertahan di era 
persaingan (Taufik, Santoso, Fahmi, Restuanto, & Yamin, 2022).  

Usaha yang mampu memberikan kualitas produk dan layanan yang terbaik akan 
menumbuhkan nilai kepuasan di benak konsumen. Kepuasan pelanggan erat kaitannya 
dengan kualitas produk dan layanan. Pelanggan rela membayar lebih mahal pada produk 
atau jasa yang memberikan kualitas yang lebih baik (Rua et al, 2020). Kepuasan pelanggan 
yang dirasakan dari keseluruhan produk dan layanan perusahaan memiliki hubungan  
yang pengaruh positif & signifikan terhadap loyalitas pelanggan (Surahman et al, 2020). 
Loyalitas pelanggan ialah komitmen yang dibuat oleh sebuah perusahaan untuk 
menjangkau pelanggannya sekaligus membuat mereka kecanduan produk perusahaan dan 
membuat kompetitor terlihat tidak menarik di mata pelanggan. Oleh karena itu, loyalitas 
pelanggan sangat penting dalam menjaga keberlangsungan bisnis perusahaan. Selain itu, 
upaya yang harus dikeluarkan untuk mendapatkan loyalitas pelanggan dapat melalui 
produk dan layanan perusahaan yang berkualitas tinggi (Taufik et al., 2022). Penelitian ini 
bertujuan untuk menguji keterkaitan antara product quality, service quality dan Customer 
Satisfaction terhadap Customer Loyalty di Ayam Geprek Goldchick di Kota Batam. 

 
TINJAUAN PUSTAKA 
Product Quality 

Product quality atau Food quality mengacu pada beberapa faktor penting yaitu 
berdasarkan penyajian makanan, cita rasa makanan, dan juga variasi menu. Tingkat 
kualitas produk menjadi kunci utama dalam meningkatkan kepuasan pelanggan dan 
loyalitas pelanggan. maka dari itu suatu perusahaan harus dapat memberikan pengalaman 
terbaik bagi konsumen melalui kualitas produk (Zhong dan Moon, 2020). Menurut 
Purwianti et al. (2022) Secara umum, kualitas produk dapat dilihat dari berbagai aspek 
seperti variasi menu, kesegaran bahan makanan, rasa yang enak, dan lain sebagainya. 
Ketika kualitas produk terjaga dengan baik, pelanggan akan merasa senang dan puas 
dengan pengalaman makan mereka. Menurut Chaniago (2020) Konsumen memiliki tingkat 
kepekaan yang tinggi terhadap kualitas produk dan pelayanan yang diberikan oleh 
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pedagang nano store. Mereka bersedia mengeluarkan uang untuk mendapatkan produk 
dan pelayanan yang berkualitas sesuai dengan preferensi mereka, yang pada akhirnya akan 
membangun dan mempertahankan loyalitas konsumen yang kuat. 

 
Service Quality 

Service Quality didefinisikan sebagai kunci dari keputusan dan perilaku pembelian 
pelanggan terhadap keseluruhan pengalaman yang dialami konsumen pada produk / 
layanan. kualitas layanan dapat berdampak signifikan dalam mempengaruhi kepuasan dan 
loyalitas pelanggan. Semakin berkualitasnya layanan yang diberikan, akan tinggi juga 
tingkat kepuasan konsumen. Begitupun sebaliknya, apabila kinerja kualitas layanan yang 
rendah akan menimbulkan ketidakpuasan (Zhong dan Moon, 2020). Surahman et al. (2020) 
meneliti bahwa Jika perusahaan jasa atau industri tidak benar-benar memahami harapan 
pelanggan, maka mencapai kepuasan pelanggan terhadap suatu produk atau jasa akan 
menjadi sesuatu yang sulit. Menurut Ansori dan Andjarwati (2022) untuk meberikan 
pengalaman terbaik bagi pelanggan, seorang pemilik usaha haruslah mengetahui dalam 
pemenuhan kebutuhan dan keinginan konsumen. Loyalitas pelanggan bergantung 
terhadap kemampuan perusahaan memberikan kepuasan terhadap pelanggan melalui 
kualitas layanan. Perusahaan terlebih dahulu harus meningkatkan kualitas layanan dan 
memberikan kepuasan terhadap pelanggan, baru lah dapat menerima pelangan dengan 
loyalita yang tinggi. 
 
Customer Satisfaction 

Kepuasan pelanggan adalah hasil evaluasi perasaan yang timbul setelah 
membandingkan antara kinerja produk yang diterima dengan harapan yang dimilikinya. 
Apabila kinerja produk tidak memenuhi harapan, pelanggan akan merasa tidak puas. 
Namun, jika kinerja produk sesuai dengan harapan, pelanggan akan merasa sangat puas 
atau bahkan senang. Untuk memastikan kepuasan pelanggan, perusahaan di bidang jasa 
atau industri harus memiliki pemahaman yang baik terhadap apa yang diharapkan oleh 
pelanggan. Meskipun produk atau jasa yang ditawarkan memiliki kualitas yang sama, 
tingkat kepuasan pelanggan dapat bervariasi. Oleh karena itu, perusahaan harus selalu 
menjaga kualitas produk dan layanan yang diberikan kepada pelanggan agar dapat 
mempertahankan tingkat kepuasan pelanggan yang tinggi (Surahman et al., 2020). Menurut 
Rua et al. (2020) jika ingin meningkatkan loyalitas pelanggan, faktor yang paling penting 
untuk diperhatikan adalah kepuasan pelanggan. Jika pelanggan merasa puas, maka 
loyalitas pelanggan untuk tetap bertahan pada perusahaan tersebut semakin tinggi. Untuk 
membuat pelanggan setia terhadap suatu merek, pelanggan harus memberikan nilai lebih 
terlebih dahulu. Jika suatu perusahaan tidak dapat mempertahankan kepuasan 
pelanggannya, maka nilai loyalitas pelanggan akan menurun. Menurut Yusuf et al. (2019) 
loyalitas konsumen akan terwujud jika didahului dengan kepuasan pelanggan. 
 
 
Customer Loyalty 

Loyalitas pelanggan umumnya dapat terjadi setelah pelanggan merasa sangat positif 
terhadap suatu produk atau jasa yang digunakan dan dirasakan. Pelanggan biasanya akan 
loyal atau bertahan dengan pilihan perusahaan yang sama dalam mengkonsumsi 
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produknya setelah pelanggan merasa senang. Loyalitas pelanggan dapat dilihat dari sikap 
dan perilaku pelanggan serta tingkat pembelian dan secara sukarela memberikan umpan 
balik positif terhadap produk/jasa perusahaan kepada orang lain. Ketika seseorang 
menjadi pelanggan setia, dia akan menunjukkan perilaku pembelian berulang dan secara 
sukarela memberi tahu orang lain tentang produk yang disukai (Taufik et al., 2022). 
Menurut Fattah Al-Slehat (2021), Loyalitas pelanggan merujuk pada kemauan pelanggan 
untuk menjalin hubungan dengan perusahaan, terus membeli dan menggunakan produk 
serta layanan dari perusahaan tersebut, dan merekomendasikan produk tersebut kepada 
orang lain. Loyalitas pelanggan terhadap merek perusahaan sangat mempengaruhi 
kemampuan perusahaan dalam mengelola faktor-faktor yang berpengaruh pada loyalitas 
merek tersebut. Terdapat tiga faktor yang dapat membentuk loyalitas pelanggan yaitu 
adanya kualitas produk yang baik, citra merek, dan adanya kepuasan dari pelanggan. 

 
METODOLOGI 

Dalam penelitian ini, digunakan metode kualitatif dengan menggunakan aplikasi 
SmartPLS sebagai alat untuk menganalisis data. Data yang dikumpulkan terdiri dari data 
primer dan data sekunder. Data primer diperoleh melalui penyebaran kuesioner dalam 
bentuk google form kepada masyarakat yang tinggal di Kota Batam yang pernah 
mengkonsumsi Ayam Geprek Goldchick. Jumlah sampel yang akan diambil akan 
disesuaikan dengan mengalikan jumlah indikator kuesioner dengan faktor 10, sesuai 
dengan teori Hair et al, sehingga total sampel yang digunakan adalah 160. Teknik 
pengambilan sampel yang digunakan adalah nonprobability sampling dan Purposive sampling, 
dimana sampel dipilih berdasarkan penilaian peneliti. (Berndt, 2020). 

 
HASIL DAN PEMBAHASAN 

Data yang berhasil dikumpulkan adalah sebanyak 218 responden dari total 
ketentuan responden yang diharapkan sebanyak 160 responden. Kuesioner ini diisi oleh 
masyarakat Batam, yang dibagikan dalam bentuk Google Form. Berdasarkan hasil perolehan 
data dari kuesioner yang sudah disebarkan, bahwa terdapat responden yang berjenis 
kelamin perempuan sebanyak 134 orang dan responden yang memiliki jenis kelamin laki-
laki sebanyak 84 orang. Dengan data yang berhasil diolah menggunakan SPSS, bahwa 
persentase pada responden yang jenis kelamin perempuan adalah 61.5%, sedangkan untuk 
persentase pada responden yang jenis kelamin laki-laki adalah 38.5%. Dari data tersebut 
dapat disimpulkan bahwa mayoritas responden penelitian ini berjenis kelamin perempuan, 
dimana perempuan lebih sering mengkosumsi ayam geprek dibandingkan dengan laki-laki 
karena beberapa wanita menyatakan bahwa ayam geprek umumnya dipilih sebagai opsi 
terakhir saat memilih makanan, dan ayam geprek merupakan makanan cepat saji yang 
mudah ditemukan di mana saja. Alasan lain mengapa banyak wanita menyukai ayam 
geprek adalah karena harganya yang lebih terjangkau dibandingkan dengan makanan lain, 
serta rasanya yang enak dan familiar, terutama karena banyak wanita yang menyukai 
makanan pedas (detikfood, 2022). 
 
Hasil Uji Outer Loadings dan AVE 

Menurut Ghozali (2017), aturan praktis yang digunakan sebagai indikator penilaian 
validitas konvergen salah satunya yaitu dengan uji outer loadings dimana nilai outer loadings 
harus ˃0.6. Terlihat pada tabel 4.4, bahwa data hasil uji outer loadings dari 218 responden 
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yang memenuhi kriteria dinyatakan valid. Karena, masing-masing variabel memiliki tingkat 
korelasi yang tinggi dan melebihi angka 0.6. 
 

Tabel 1. Hasil Uji Outer Loadings 
Hubungan Korelasi Indikator 
dengan Variabel Outer Loadings Keterangan 

PQ1 ← Product Quality 0.714 Valid 

PQ2 ← Product Quality 0.714 Valid 

PQ3 ← Product Quality 0.633 Valid 

PQ4 ← Product Quality 0.836 Valid 

SQ1 ← Service Quality 0.890 Valid 

SQ2 ← Service Quality 0.865 Valid 

SQ3 ← Service Quality 0.768 Valid 

SQ4 ← Service Quality 0.884 Valid 

CS1 ← Customer Satisfaction 0.654 Valid 

CS2 ← Customer Satisfaction 0.811 Valid 

CS3 ← Customer Satisfaction 0.777 Valid 

CS4 ← Customer Satisfaction 0.782 Valid 

CL1 ← Customer Loyalty 0.855 Valid 

CL2 ← Customer Loyalty 0.691 Valid 

CL3 ← Customer Loyalty 0.773 Valid 

CL4 ← Customer Loyalty 0.845 Valid 

Sumber: Data Primer diolah (2022) 
 

Menurut Ghozali (2016), Untuk memenuhi persyaratan validitas konvergen, suatu 
instrumen harus memiliki nilai Average Variance Extracted (AVE) yang lebih besar dari 0.5. 
Hasil uji data AVE pada tabel 4.5 menunjukkan bahwa instrumen telah dinyatakan valid, 
karena nilai AVE yang diperoleh melebihi angka 0.5. Dengan demikian, instrumen dapat 
melanjutkan pengujian data ke tahap selanjutnya. 
 

Tabel 2. Hasil Uji Data AVE 
Variabel AVE Keterangan 

Product Quality 0.527 Valid 

Service Quality 0.725 Valid 

Customer Satisfaction 0.573 Valid 

Customer Loyalty 0.627 Valid 
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Sumber: Data Primer diolah (2022) 
  

Hasil Uji Cross Loadings dan Fornell Larcker Criterion 
Salah satu uji validitas diskriminan dapat menggunakan indikator cross loading dan 

Fornell Larcker Criterion dengan ketentuan nilai ˃0.7 antar variabel yang sama Ghozali 
(2016). Dapat dilihat pada tabel 4.6 dan table 4.7, bahwa hasil uji validitas diskriminan yang 
dilakukan dinyatakan valid dan melebihi angka 0.7. 
 

Tabel 3. Hasil Uji Cross Loading 

  
Customer 
Loyalty 

Customer 
Satisfaction 

Product 
Quality 

Service 
Quality 

CL1 0.855 0.626 0.607 0.292 

CL2 0.691 0.544 0.528 0.166 

CL3 0.773 0.579 0.592 0.365 

CL4 0.845 0.637 0.569 0.258 

CS1 0.519 0.654 0.544 0.258 

CS2 0.611 0.811 0.561 0.467 

CS3 0.543 0.777 0.491 0.691 

CS4 0.608 0.782 0.588 0.28 

PQ2 0.512 0.473 0.714 0.133 

PQ3 0.443 0.483 0.633 0.366 

PQ4 0.621 0.63 0.836 0.296 

SQ1 0.326 0.498 0.256 0.89 

SQ2 0.288 0.475 0.295 0.865 

SQ3 0.233 0.463 0.261 0.768 

SQ4 0.313 0.506 0.308 0.884 

PQ1 0.516 0.487 0.714 0.161 

Sumber: Data Primer diolah (2022) 
 

Dari hasil uji cross loading, dapat dilihat bahwa nilai cross loading setiap item pada 
konstruknya lebih tinggi daripada nilai loading dengan konstruk lainnya. Dari hasil ini, 
dapat disimpulkan bahwa tidak ada masalah validitas diskriminan. Seluruh indikator yang 
memiliki koefisien korelasi yang lebih tinggi dengan konstruk masing-masing akan 
dibandingkan dengan koefisien korelasi indikator pada blok konstruk dengan kolom 
lainnya. 

 
Tabel 4. Hasil Uji Fornell-Larcker Criterion 
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Variabel Fornell-Larcker 
Criterion 

Keterangan 

Product Quality 0.728 Valid 

Service Quality 0.853 Valid 

Customer Satisfaction 0.758 Valid 

Customer Loyalty 0.794 Valid 

Sumber: Data Primer diolah (2022) 
 

Untuk mencapai Discriminant Validity yang baik dalam suatu model penelitian, 
nilai akar AVE dari setiap konstruk harus lebih tinggi daripada hubungan antara konstruk 
tersebut dengan variabel laten lainnya. Berdasarkan kriteria Fornell-Larcker, dapat 
disimpulkan bahwa data dalam penelitian ini dianggap memenuhi syarat jika setiap 
variabel memiliki nilai AVE yang lebih tinggi daripada variabel lain dalam satu kolom. 

 
Hasil Uji Reliabilitas 

Menurut Ghozali (2016) Pengukuran reliabilitas dapat dilakukan menggunakan 
Cronbach Alpha, di mana nilai yang >0.6 dianggap reliabel, atau menggunakan Composite 
Reliability, di mana nilai yang >0.7 dianggap reliabel. Berdasarkan hasil uji Cronbach’s 
Alpha dan reliabilitas yang tercantum pada tabel 4.7, nilai yang diperoleh sudah melebihi 
ketentuan tersebut, sehingga data tersebut dapat dianggap reliabel. 

Tabel 5. Hasil Uji Cronbach’s Alpha 

Variabel Cronbach’s 
Alpha 

Composite 
Reliability Keterangan 

Product Quality 0.700 0.817 Reliabel 

Service Quality 0.874 0.914 Reliabel 

Customer Satisfaction 0.751 0.843 Reliabel 

Customer Loyalty 0.801 0.871 Reliabel 

Sumber: Data Primer diolah (2022) 
 

Hasil Uji Direct Effect (Pengaruh Langsung) 

Jika angka pada T-Statistic >1.96 artinya signifikan, apabila angkanya kurang dari 
1.96, maka tandanya tidak signifikan. Kemudian, nilai pada P-Value <0.05 artinya 
signifikan, jika lebih dari angka 0.05 maka hopotesis tersebut dinyatakan tidak signifikan 
Ghozali (2021). 
 

Tabel 6. Hasil Uji Direct Effect (Pengaruh Langsung) 

Pengaruh Sample 
Mean P-Values Kesimpulan 
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Product Quality → Customer 
Satisfaction 0.593 0.000 Signifikan 

Positif 

Service Quality → Customer 
Satisfaction 0.377 0.000 Signifikan 

Positif 

Product Quality → Customer Loyalty 0.366 0.000 Signifikan 
Positif 

Service Quality → Customer Loyalty -0.086 0.145 Tidak Signifikan 

Customer Satisfaction → Customer 
Loyalty 0.535 0.000 Signifikan 

Positif 

Sumber: Data Primer diolah (2022) 
 
 Berdasarkan hasil pengujian data pada tabel 4.8, maka terdapat beberapa 
pernyataan untuk hipotesis yang sudah dibuat dan dijabarkan sebagai berikut: 
 

Product quality memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap Customer 
Satisfaction, seperti yang terlihat dari nilai rata-rata sampel sebesar 0.593 dan p-values 
sebesar 0.000. Artinya, peningkatan kualitas produk Ayam Geprek Goldchick akan 
meningkatkan kepuasan konsumen. Dengan produk yang berkualitas, Ayam Geprek 
Goldchick dapat mencapai tingkat kepuasan pelanggan yang tinggi, yang akan berdampak 
pada keputusan pembelian dan loyalitas pelanggan terhadap produk tersebut. Penelitian 
ini mengkonfirmasi penelitian yang dilakukan oleh Sudarman et al. (2021); Sitanggang et al. 
(2019); Arif dan Syahputri (2021); Rua et al. (2020); Yusuf et al. (2019); Purwianti et al. (2022). 

Service quality memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap Customer Loyalty, 
seperti yang dapat dilihat dari nilai rata-rata sampel sebesar 0.377 dan p-values sebesar 0.000. 
Artinya, pelayanan yang diberikan oleh Ayam Geprek Goldchick telah berhasil memberikan 
kepuasan kepada pelanggan. Hal ini disebabkan oleh kemampuan produk atau layanan 
untuk memenuhi ekspektasi pelanggan, yang menghasilkan tingkat kepuasan yang tinggi 
dalam pikiran pelanggan. Penelitian ini mengkonfirmasi penelitian yang dilakukan oleh 
Surahman et al. (2020); Fattah Al-Slehat (2021); Arman dan Shabbir (2020); Lesmana et al. 
(2021); Hidayat dan Putro (2020). 

Product quality memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap customer loyalty. 
Hal ini dapat dilihat pada angka rata-rata sampel sebesar 0.366 dan p-values sebesar 0.000. 
Artinya ketika Ayam Geprek Goldchick meningkatkan kualitas produk maka akan 
meningkatkan loyalitas konsumen. Karena ketika Ayam Geprek Goldchick di Kota Batam 
menjamin kualitas produk yang memiliki cita rasa lezat, menggunakan bahan baku yang 
segar dan menarik bagi konsumen, maka secara otomatis dapat meningkatkan loyalitas 
pelanggan. Penelitian ini mengkonfirmasi penelitian yang dilakukan oleh Rua et al. (2020); 
Al-Ghifari dan Khusnudin (2022); Woen dan Santoso (2021); Pradini dan Pratami (2022); 
Chaniago (2020). 

Service quality tidak memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap customer 
loyalty. Hal ini dapat dilihat pada hasil rata-rata sampel sebesar -0.086 dan p-values sebesar 
0.145. Dapat disimpulkan bahwa, service quality tidak berpengaruh pada loyalitas konsumen 
Ayam Geprek Goldchick di Kota Batam. Artinya kualitas pelayanan yang dimiliki oleh Ayam 
Geprek Goldchick belum mampu untuk membuat para konsumen untuk tetap memilih 
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produk mereka. Hal tersebut perlu terus ditingkatkan agar terciptanya hubungan yang baik 
dengan pelanggan, pelanggan akan merasa senang dan nyaman ketika membeli produk 
Ayam Geprek Goldchick. Hal ini bertolak belakang dengan penelitian yang dilakukan oleh 
Hendy dan Keni (2019); Kunadi et al. (2021); Ansori dan Andjarwati (2022); Rosita et al. 
(2019); Abror et al. (2020), namun sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Taufik et 
al. (2022). 

Customer satisfaction memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap customer 
loyalty. Hal ini dapat dilihat pada angka rata-rata sampel sebesar 0.535 dan p-values sebesar 
0.000. Artinya Ayam Geprek Goldchick telah memenuhi harapan dan mendapat apresiasi 
dari pelanggan yang telah mendapatkan kepuasan, sehingga pelanggan tidak akan berpikir 
dua kali untuk membeli produk Ayam Geprek Goldchick. Penelitian ini mengkonfirmasi 
penelitian yang dilakukan oleh Arif dan Syahputri (2021); Surahman et al. (2020); Sudarman 
et al. (2021); Rua et al. (2020). 

 
Hasil Uji Indirect Effect (Pengaruh Tidak Langsung) 

Pada hasil uji indirect effect atau tidak langsung ini menjadi peran untuk 
menunjukkan peran variabel mediasi dalam penelitian. Menurut Hair et al., (2014), ada 
ketentuan pada angka t-statistic >1.96 akan dinyatakan signifikan. Kemudian untuk angka 
p-values <0.05 akan menunjukkan signifikan. 

Tabel 7. Hasil Uji Indirect Effect (Pengaruh Tidak Langsung) 

Pengaruh Sample 
Mean P-Values Kesimpulan 

Product Quality → Customer 
Satisfaction → Customer Loyalty 0.317 0.000 Signifikan 

Service Quality → Customer 
Satisfaction → Customer Loyalty 0.202 0.000 Signifikan 

Sumber: Data Primer diolah (2022) 

Hasil uji secara tidak langsung membuktikan bahwa product quality terhadap 
customer loyalty yang dimediasi oleh customer satisfaction memiliki hasil yang signifikan. Hal 
ini dapat dilihat pada angka sample mean sebesar 0.317 dan nilai p-values sebesar 0.000. Dapat 
disimpulkan bahwa ternyata para konsumen Ayam Geprek Goldchick cukup 
memperhatikan dari segi kualitas produk yang dimiliki oleh Ayam Geprek Goldchick 
tersebut dan menjadi patokan kepuasan serta loyalitas dalam membeli produk yang 
diinginkan. Saat pelanggan mendapatkan pengalaman dengan produk yang baik akan 
memberikan kesan pada pikiran atau perasaan pelanggan tersebut dan menciptakan 
kepuasan yang mempengaruhi pelanggan untuk menunjukkan loyalitasnya terhadap 
Ayam Geprek Goldchick. Penelitian ini mengkonfirmasi penelitian yang dilakukan oleh Rua 
et al. (2020); Yusuf et al. (2019); Taufik et al. (2022); Rahmawati dan Sentana (2021);  
Hongdiyanto et al. (2021). 

Hasil uji secara tidak langsung membuktikan bahwa ternyata service quality terhadap 
customer loyalty yang dimediasi oleh customer satisfaction memiliki hasil yang signifikan. Hal 
ini dapat dilihat pada angka sample mean sebesar 0.202 dan nilai p-values sebesar 0.000. Dapat 
disimpulkan bahwa ternyata para konsumen Ayam Geprek Goldchick cukup 
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memperhatikan dari segi pelayanan yang dimiliki oleh Ayam Geprek Goldchick tersebut dan 
menjadi patokan kepuasan serta loyalitas dalam membeli produk yang diinginkan. 
Penelitian ini mengkonfirmasi penelitian yang dilakukan oleh Surahman et al. (2020); 
Lesmana et al. (2021); Fattah Al-Slehat (2021); Atmaja dan Yasa (2020); Hidayat dan Asnawi 
(2019). 

 
Hasil Uji Koefisien Determinasi (R2) 

Berdasarkan pengolahan data yang dilakukan, terdapat hasil pada tabel 4.10 yang 
menampilkan nilai R Square untuk variabel customer satisfaction dengan nilai sebesar 0.640 
yang menandakan bahwa variabel tersebut sudah cukup kuat dan R Square pada variabel 
customer loyalty sebesar 0.637 yang menandakan bahwa variabel tersebut juga cukup kuat. 
Dapat disimpulkan bahwa ternyata dua variabel tersebut cukup kuat terhadap variabel 
lainnya. 

Tabel 8. Hasil Uji Koefisien Determinasi (R2) 
Variabel R Square Adjusted Kesimpulan 

Customer Satisfaction 0.640 Moderate 

Customer Loyalty 0.637 Moderate 

Sumber: Data Primer diolah (2022) 
 

Hasil Uji Quality Index 
Menurut Ghozali & Latan (2016), hasil uji Quality Index dilakukan untuk mengetahui 

apakah model yang diuji sudah teruji secara baik atau belum secara keseluruhan. Angka 
yang didapatkan untuk mendapatkan hasil GoF adalah nilai rata-rata pada AVE sebesar 
0.613 dan nilai rata-rata R Square adjusted sebesar 0.638. Hal ini dapat dilihat pada 
perhitungan dibawah ini: 

𝐺𝐺𝐺𝐺𝐺𝐺 = �0,613 𝑋𝑋 0,638 
GoF = 0,625 

Setelah dihitung, hasil yang didapatkan adalah 0,725 yang menandakan bahwa 
model yang dimiliki dan diuji ternyata cukup bagus.  

 
SIMPULAN 

Tujuan penelitian ini ialah menganalisa pengaruh variable Product Quality & Service 
Quality terhadap Customer Loyalty Ayam Geprek Goldchick yang dimediasi oleh Customer 
Satisfaction. Terdapat beberapa hasil pengolahan data yang kami dapatkan yaitu  
1. Product Quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap customer satisfaction. 

Artinya, peningkatan kualitas produk Ayam Geprek Goldchick akan meningkatkan 
kepuasan konsumen. Dengan produk yang berkualitas, Ayam Geprek Goldchick dapat 
mencapai tingkat kepuasan pelanggan yang tinggi, yang akan berdampak pada 
keputusan pembelian dan loyalitas pelanggan terhadap produk tersebut. 

2. Service quality memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap customer satisfaction. 
Artinya, pelayanan yang diberikan oleh Ayam Geprek Goldchick telah berhasil 
memberikan kepuasan kepada pelanggan. Hal ini disebabkan oleh kemampuan produk 
atau layanan untuk memenuhi ekspektasi pelanggan, yang menghasilkan tingkat 
kepuasan yang tinggi dalam pikiran pelanggan. 
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3. Product quality memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap customer loyalty. 
Artinya ketika Ayam Geprek Goldchick meningkatkan kualitas produk maka akan 
meningkatkan loyalitas konsumen. Karena ketika Ayam Geprek Goldchick di Kota Batam 
menjamin kualitas produk yang memiliki cita rasa lezat, menggunakan bahan baku 
yang segar dan menarik bagi konsumen, maka secara otomatis dapat meningkatkan 
loyalitas pelanggan 

4. Service quality tidak memiliki pengaruh signifikan terhadap customer loyalty. Artinya 
kualitas pelayanan yang dimiliki oleh Ayam Geprek Goldchick belum mampu untuk 
membuat para konsumen untuk tetap memilih produk mereka. Hal tersebut perlu terus 
ditingkatkan agar terciptanya hubungan yang baik dengan pelanggan, pelanggan akan 
merasa senang dan nyaman ketika membeli produk Ayam Geprek Goldchick. 

5. Customer satisfaction memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap customer loyalty. 
Artinya Ayam Geprek Goldchick telah memenuhi harapan dan mendapat apresiasi dari 
pelanggan yang telah mendapatkan kepuasan, sehingga pelanggan tidak akan berpikir 
dua kali untuk membeli produk Ayam Geprek Goldchick. 

6. Hasil uji secara tidak langsung membuktikan bahwa product quality terhadap customer 
loyalty yang dimediasi oleh customer satisfaction memiliki hasil yang signifikan. Para 
konsumen Ayam Geprek Goldchick cukup memperhatikan dari segi kualitas produk 
yang dimiliki oleh Ayam Geprek Goldchick tersebut dan menjadi patokan kepuasan serta 
loyalitas dalam membeli produk yang diinginkan. Saat pelanggan mendapatkan 
pengalaman dengan produk yang baik akan memberikan kesan pada pikiran atau 
perasaan pelanggan tersebut dan menciptakan kepuasan yang mempengaruhi 
pelanggan untuk menunjukkan loyalitasnya terhadap Ayam Geprek Goldchick. 

7. Hasil uji secara tidak langsung membuktikan bahwa ternyata service quality terhadap 
customer loyalty yang dimediasi oleh customer satisfaction memiliki hasil yang signifikan. 
para konsumen Ayam Geprek Goldchick cukup memperhatikan dari segi pelayanan 
yang dimiliki oleh Ayam Geprek Goldchick tersebut dan menjadi patokan kepuasan serta 
loyalitas dalam membeli produk yang diinginkan. 
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