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Pengaruh Citra Merek Dan Promosi Penjualan Terhadap 
Keputusan Pembelian Dengan Kepuasan Pelanggan 
Sebagai Variabel Intervening Pada KFC Ahmad Yani 
Padang (Studi Kasus Pada Mahasiswa UPI “YPTK” 
Padang Khusus Jurusan Manajemen Angkatan 2021. 
Penelitian ini adalah model Structural Equation Modeling 
(SEM) dengan alat bantu analisis SmartPLS 3.0. Populasi 
dan sampel penelitian ini adalah Mahasiswa Manajemen 
UPI “YPTK” Padang angkatan 2021. Hasil penelitian 
menemukan Terdapat pengaruh positif dan signifikan 
antara Citra Merek terhadap Kepuasan Pelanggan. 
Terdapat pengaruh positif dan signifikan antara Promosi 
Penjualan terhadap Kepuasan Pelanggan. Terdapat 
pengaruh positif dan signifikan antara Citra Merek 
terhadap Keputusan Pembelian. Terdapat pengaruh positif 
dan tidak signifikan antara Promosi Penjualan terhadap 
Keputusan Pembelian. Terdapat pengaruh positif dan 
signifikan antara Kepuasan Pelanggan terhadap 
Keputusan Pembelian. Kepuasan Pelanggan mampu 
memediasi Citra Merek terhadap Keputusan Pembelian. 
Kepuasan Pelanggan mampu memediasi Promosi 
Penjualan terhadap Keputusan Pembelian. 
 
ABSTRACT 
The Influence of Brand Image and Sales Promotion on Purchasing 
Decisions with Customer Satisfaction as an Intervening Variable at 
KFC Ahmad Yani Padang (Case Study on UPI "YPTK" Padang 
Students, Specifically for the Management Department, Class of 2021. 
This study is a Structural Equation Modeling (SEM) model with the 
SmartPLS 3.0 analysis tool. The population and sample of this study 
were UPI "YPTK" Padang Management Students, Class of 2021. The 
results of the study found that there was a positive and significant 
influence between Brand Image and Customer Satisfaction. There is a 
positive and significant influence between Sales Promotion on Customer 
Satisfaction. There is a positive and significant influence between Brand 
Image on Purchasing Decision. There is a positive and insignificant 
influence between Sales Promotion on Purchasing Decision. There is a 
positive and significant influence between Customer Satisfaction on 
Purchasing Decision. Customer Satisfaction is able to mediate Brand 
Image on Purchasing Decision. Customer Satisfaction is able to mediate 

Sales Promotion on Purchasing Decision. 
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PENDAHULUAN   
Sebagai makhluk hidup, manusia membutuhkan makanan dan minuman 

untuk memenuhi kebutuhan hidup mereka. Makan dan minum merupakan cara 
manusia untuk mempertahankan hidupnya. Pada zaman modern saat ini, 
tingkat kesibukan manusia yang semakin meningkat sehingga mereka tidak 
memiliki waktu cukup untuk membuat makanannya sendiri di rumah. Hal ini 
membuat mereka mencari cara untuk memenuhi kebutuhan hidupnya dengan 
cara praktis dan serba instan. Untuk memenuhi kebutuhan mereka yang serba 
instan maka makanan cepat saji (fast food) menjadi pilihan utama yang dapat 
diperoleh di restoran cepat saji dengan berbagai pilihan yang tersedia. Pada era 
globalisasi, masyarakat harus mengikuti dan dituntut dari perubahan sekecil 
apapun, termasuk gaya hidup yang serba cepat. Pada era ini masyarakat di 
Indonesia menginginkan hal-hal yang instan contoh nya seperti makanan dan 
minuman seperti makanan cepat saji. Hal tersebut membuat perusahan-
perusahaan membuka restoran cepat saji karena tinggi nya permintaan 
masyarakat. 

Makanan cepat saji merupakan makanan yang diolah dan disajikan 
dengan waktu yang cepat serta menggunakan standar tertentu, baik dalam 
produk, mutu dan pelayanan. Di Indonesia, hampir semua masyarakat 
menyukai produk olahan berbasis ayam mulai dari anak-anak, remaja, hingga 
orang tua. Salah satu perusahaan yang menyediakan fast food adalah PT. Fast Food 
Indonesia, Tbk. Perusahaan ini menyediakan produk berbasis ayam dengan 
merek dagangnya yaitu restoran Kentucky Fried Chicken (KFC). KFC ini didirikan 
oleh Colonel Harland Sanders di Sanders Court, Amerika pada tahun 1930. KFC 
pertama kali masuk ke Indonesia tahun 1978 yang dipegang oleh Gelael Group 
dan dipimpin oleh Dick Gelael sebagai orang pertama yang memegang waralaba 
KFC Indonesia.  

Pada tahun 1979 gerai pertama KFC berdiri di kawasan Melawai, Jakarta 
Selatan. Menu unggulan yang disediakan oleh KFC yaitu Hot and Crispy Chicken 
dan Original Recipe Chicken. Dengan produk tersebut KFC berhasil menempatkan 
diri sebagai pemimpin pangsa pasar di bidang fast food paling besar di Indonesia. 
Di Sumatera Barat khususnya Kota Padang, KFC didirikan pada tahun 1994 yang 
berlokasi di Jln. Bundo Kanduang, Kampung Pondok, Kecamatan Padang Barat. 
Seiring berjalan waktu restoran cepat saji ini hadir di berbagai pusat 
perbelanjaan, SPBU, bandara serta di jalanan pusat kota. Saat ini KFC sudah 
memiliki 8 gerai di Kota Padang diantaranya dapat dilihat pada tabel 1: 
 

Tabel 1. Daftar jumlah KFC di Kota Padang 
No Nama Cabang Lokasi 

1 KFC Ambacang Jln. Bundo kanduang 14-16 

2 KFC Purus Veteran Jln. Veteran Padang No. 7 

3 KFC Plaza Andalas Jln. Pemuda 

4 KFC Ahmad Yani Jln. Patimura No. 23 

5 KFC Basko grand mall Jln. Prof. Dr Hamka No. 2A 

6 KFC SPBU Jln. Khatib Sulaeman 
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7 KFC Box Transmart Jln. Khatib Sulaiman No. 85 

8 KFC Air Pacah Jln. Maransi 

        Sumber : KFC Ahmad Yani Padang  
 

Pada penelitian ini peneliti mengambil objek KFC cabang Ahmad Yani. 
KFC cabang Ahmad Yani merupakan gerai terbesar di antara tujuh gerai lainnya. 
KFC ini memiliki keunggulan seperti buka 24 jam, lokasi yang mudah dijangkau, 
terdapat lima value bisnis seperti coffee shop, mother store, home delivery, drive thru 
dan fasilitas birthday party selain itu KFC dilengkapi wifi gratis, Full AC serta 
menyediakan arena bermain anak-anak. Restoran KFC juga memiliki ruang 
indoor dan outdoor sehingga konsumen dapat memilih ruang makan sesuai 
dengan keinginannya. Pemisahan area merokok dan area dilarang merokok juga 
dilakukan agar konsumen tidak terganggu dengan asap rokok yang ditimbulkan 
demi meningkatkan kenyamanan setiap konsumen yang berkunjung ke KFC. 
Hal inilah yang menjadikan restoran KFC marak dikunjungi oleh konsumen 
terutama pada kalangan pelajar atau mahasiswa yang berstatus belum menikah 
dengan rata-rata pendapatan. 

Menurut (Vicky Brama, 2021) keputusan pembelian merupakan sikap 
konsumen dalam menentukan suatu pemilihan suatu produk untuk mencapai 
kepuasan yang di inginkan. Perilaku ini adalah sebuah kegiatan konsumen 
dalam memutuskan pembelian dalam menggunakan produk yang tetap, jika ada 
perubahan yang terjadi terhadap produk tersebut, maka konsumen melakukan 
keputusan pembelian kembali. Keputusan pembelian memiliki peranan yang 
sangat penting karna dapat meningkatkan keuntungan bagi perusahaan dalam 
meningkatkan produk yang dipasarkan. Konsumen biasanya sebelum 
melakukan keputusan pembelian perlu mempertimbangkan dan 
memperhitungkan alternatif pada suatu produk. 
Berikut adalah data data penjualan KFC Ahmad Yani Padang Tahun 2023: 

 

Tabel 2. Data Penjualan KFC Ahmad Yani Padang Tahun 2023 

No. Bulan 
Tahun 2023 

Target Realisasi Capaian 

1 Januari Rp 200.000.000 Rp 194.909.000 97,45% 

2 Februari Rp 200.000.000 Rp 177.903.400 88,95% 

3 Maret Rp 200.000.000 Rp 166.918.200 83,46% 

4 April Rp 200.000.000 Rp 187.029.010 93,51% 

5 Mei Rp 200.000.000 Rp 137.393.420 68,70% 

6 Juni Rp 200.000.000 Rp 166.158.180 83,08% 
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No. Bulan 
Tahun 2023 

Target Realisasi Capaian 

7 Juli Rp 200.000.000 Rp 171.235.090 85,62% 

8 Agustus Rp 200.000.000 Rp 183.133.740 91,57% 

9 September Rp 200.000.000 Rp 196.508.600 98,25% 

10 Oktober Rp 200.000.000 Rp 182.109.000 91,05% 

11 November Rp 200.000.000 Rp 189.431.800 94,72% 

12 Desember Rp 200.000.000 Rp 185.101.800 92,55% 

Total Rp 2.400.000.000 Rp 2.137.831.240 89% 

            Sumber : KFC Ahmad Yani Padang  

Dari tabel di atas dapat dilihat bahwa penjualan KFC Ahmad Yani Padang 
tahun 2023 mengalami fluktuasi setiap bulannya, dimana KFC Ahmad Yani 
Padang tahun 2023 memiliki target penjualan Rp 200.000.000 setiap bulannya, 
dan Rp 2.400.000.000 dalam satu tahun 2023 dan hanya tercapai Rp 2.137.831.240 
dengan persentase capaian 89% dimana ini menunjukkan bahwa penjualan KFC 
Ahmad Yani Padang pada tahun 2023 tidak tercapai sesuai target, yang mana 
penjualan tertinggi terjadi pada bulan September yaitu Rp 196.508.600 dengan 
persentase capaian 98,25%, dan yang terendah terjadi pada bulan Mei yaitu 
sebanyak Rp 137.393.420 dengan persentase capaian 68,70%. Hal ini diindikasi 
tingginya persaingan pasar, semakin banyaknya usaha yang serupa mebuat 
pelanggan KFC Ahmad Yani Padang berpindah ke merek lain dan citra merek 
yang masih belum optimal ditambah lagi Promosi Penjualan yang dilakukan 
KFC Ahmad Yani Padang yang masih belum ada perubahan dan kreatifitas 
dalam mempromosikan produknya yang masi belum maksimal, sehingga 
mengakibatkan penjualan KFC Ahmad Yani Padang berfluktuasi. Dan masih 
rendahnya Kepuasan Pelanggan pada KFC Ahmad Yani Padang.  

Salah satu langkah yang perlu dilakukan untuk meningkatkan Keputusan 
Pembelian dengan memanfaatkan fungsi Citra Merek. (Firmansyah, 2021) 
mendefinisikan bahwa “Citra Merek adalah merepresentasikan asosiasi-asosiasi 
yang diaktifkan dalam memori ketika berpikir mengenai merek tertentu”. Citra 
Merek adalah kesan konsumen terhadap suatu merek. Sebuah merek merupakan 
bagian penting dari keberhasilan pemasaran karena bertindak untuk 
membedakan produk perusahaan dari produk pesaing melalui nama, desain, 
simbol, dan fitur lainnya. Tapi, meski berbeda dengan kompetitor, memiliki 
brand saja tidak cukup. Perusahaan harus mengembangkan merek agar 
memberikan kesan positif di benak konsumen. Pada akhirnya, kesan positif akan 
membuat pelanggan setia dan mau membeli kembali produk di kemudian hari.  
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Citra merek sangat berfungsi untuk memperkuat positioning dari misi 
bisnis yang ingin dicapai. Tentu saja, apa tujuan bisnis dan mengapa bisnis ini 
dihadirkan akan menjadi dasar mengapa orang harus tertarik dengan merek 
bisnis kalian lewat produk atau jasa yang ditawarkan. Citra merek adalah salah 
satu aspek paling krusial dalam dunia bisnis modern. Sebuah citra merek yang 
kuat dapat menjadi aset yang tak ternilai harganya, sementara yang buruk dapat 
merusak reputasi perusahaan dalam sekejap. Citra merek mewakili identitas dan 
persepsi masyarakat terhadap suatu perusahaan atau merek. Ini mencakup 
elemen visual seperti logo, warna dan desain, serta nilai, reputasi, dan 
pengalaman yang terkait dengan merek (Saputra & Ambiyar, 2021).  

Citra merek yang baik ini mampu menarik para konsumen baru untuk 
kemudian ikut serta melakukan transaksi akan produk maupun jasa yang 
ditawarkan karena usaha bisnis tersebut telah dikenal memiliki citra yang baik. 
Citra merek yang lebih profesional  menghasilkan kepuasan pelanggan yang 
lebih tinggi, sekaligus mendukung terhadap pelanggan dalam membeli suatu 
barang. Para  manajer masa kini dituntut untuk meningkatkan dan 
mengedepankan kualitas sebagai prioritas utama, sehingga setiap usaha bisnis 
tidak punya pilihan lain kecuali menjalankan konsep kualitas yang lebih 
profesional dan berkesinambungan (Saputra & Ambiyar, 2021). 

Selain citra merek, promosi penjualan juga termasuk faktor yang 
mempengaruhi keputusan pembelian. Dimana (Latief, 2021) menjelaskan bahwa 
promosi penjualan merupakan suatu bentuk komunikasi pemasaran yang 
berusaha menyebarkan informasi, mempengaruhi, dan atau mengingaatkan 
pasar sasaran atas perusahaan dan produknya agar bersedia menerima, 
membeli, dan loyal pada produk yang ditawarkan perusahaan yang 
bersangkutan. Secara umum, tujuan promosi adalah mempengaruhi dan 
membujuk calon konsumen agar tertarik hingga mau membeli produk/jasa yang 
ditawarkan. Promosi merupakan salah satu kegiatan penting dalam pemasaran 
(marketing) dari perusahaan. Promosi merupakan kegiatan yang penting untuk 
dilaksanakan Perusahaan dalam memasarkan produk maupun jasa yang 
ditawarkan perusahaan. Sedangkan promosi sendiri dipandang sebagai arus 
informasi atau persuasi satu arah yang dibuat untuk mengendalikan 
seseorang/organisasi kepada tindakan yang menciptakan pertukaran dalam 
pemasaran. 

Selain itu kepuasan pelanggan juga termasuk faktor yang dapat 
mempengaruhi keputusan pembelian, dimana (Maharani & Ekawati, 2021) 
menjelaskan bahwa kepuasan pelanggan adalah kunci dalam membuat 
konsumen loyal. Banyak manfaat yang diterima oleh perusahaan dengan 
tercapainya tingkat Kepuasan Pelanggan yang tinggi dan perasaan seseorang 
yang puas atau sebaliknya setelah membandingkan antara kenyataan dan 
harapan yang diterima dari sebuah produk atau jasa. Setiap bisnis tentu 
membutuhkan pelanggan baru, itu sudah pasti tapi, untuk menghitung 
keuntungan yang sudah jelas dapat dilihat, pastinya harus datang dari 
pelanggan yang sudah pernah membeli produk kamu dan tahu akan 
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kualitasnya. Kepuasan Pelanggan adalah perasaan puas, senang, lega, bahagia 
terhadap suatu produk yang dikonsumsi oleh pelanggan baik dari segi 
pelayanan maupun Promosi Penjualan dan citra merek tersebut dan perasaan ini 
sesuai dengan apa yang diharapkan pelanggan. Sedangkan keputusan 
pembelian adalah wujud kesetiaan pelanggan untuk menggunakan atau 
mengonsumsi produk tersebut secara terus menerus terhadap perusahaan yang 
sama dan muncul suatu tindakan untuk merekomendasikan produk atau jasa 
perusahaan tersebut kepada orang lain.  

Pada intinya tujuan bisnis adalah untuk menciptakan dan 
mempertahankan pelanggan. Kepuasan Pelanggan juga merupakan indikator 
akan kualitas dan pembelian ulang suatu produk. Perusahaan dituntut untuk 
menjadikan Kepuasan Pelanggan sebagai prioritas utama. Kunci untuk 
membentuk fokus pada pelanggan adalah dengan menempatkan karyawan 
untuk berhubungan langsung dengan pelanggan. Para karyawan bisa 
melakukan pendekatan dengan pelanggan melalui komunikasi secara langsung 
dengan pelanggan dan menerima masukan-masukan dari pelanggan mengenai 
produk yang ditawarkan dari perusahaan tersebut. Pemberian kepuasan kepada 
pelanggan adalah strategi terbaik untuk bersaing dengan para pebisnis yang lain. 
Untuk bisa menciptakan Kepuasan Pelanggan dan menciptakan Keputusan 
Pembelian, perusahaan juga harus bisa memperhatikan Promosi Penjualan atau 
jasa. Jika Promosi Penjualan berupa barang atau jasa dan juga dari segi pelayanan 
dari perusahaan tersebut memuaskan, maka akan timbul rasa kepuasan dari 
pelanggan dan memunculkan Keputusan Pembelian dan sebaliknya (Noviana 
Putra et al., 2021). 

Pada penelitian (Listyawati, 2021) Pengaruh Promosi Penjualan, Citra 
Merek, Dan Kepuasan Pelanggan Terhadap Keputusan Pembelian. Penelitian ini 
menggunakan metode penelitian kuantitatif. Hasil penelitian menunjukkan 
bahwa  Promosi Penjualan, Citra Merek, Dan Kepuasan Pelanggan berpengaruh 
positif dan signifikan terhadap Keputusan Pembelian. 
Kemudian (Noviana Putra et al., 2021) melakukan penelitian dengan judul 
Pengaruh Citra Merek Dan Kepuasan Pelanggan Terhadap Keputusan 
Pembelian. Penelitian ini menggunakan metode penelitian kuantitatif. Hasil 
Penelitian menunjukkan bahwa Citra Merek Dan Kepuasan Pelanggan 
berpengaruh signifikan terhadap Keputusan Pembelian. 
 (Saputra & Ambiyar, 2021) meneliti tentang Pengaruh Citra Merek Dan 

Promosi Penjualan Terhadap Keputusan Berkunjung Serta Dampaknya Pada 

Kepuasan Pelanggan Di Museum Negeri Sonobudoyo Yogyakarta. Penelitian ini 

menggunakan metode penelitian kuantitatif. Hasil penelitian menunjukkan 

bahwa Citra Merek Dan Promosi Penjualan berpengaruh signifikan terhadap 

Keputusan Berkunjung Serta Dampaknya Pada Kepuasan Pelanggan. 

Lalu pada penelitian (Akbar, 2021) dengan judul Pengaruh Pelayanan, 
Obyek Dan Promosi Penjualan Terhadap Kepuasan Pelanggan (Study Kasus 
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Pengunjung Pasar Yosomulyo Pelangi (Payungi) Di Kota Metro). Penelitian ini 
menggunakan metode penelitian kuantitatif. Hasil penelitian menunjukkan 
bahwa Pelayanan, Obyek Dan Promosi Penjualan berpengaruh signifikan 
terhadap Kepuasan Pelanggan. 

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan diatas, maka penulis 
tertarik untuk melakukan penelitian berjudul, “Pengaruh Citra Merek Dan 
Promosi Penjualan Terhadap Keputusan Pembelian Dengan Kepuasan 
Pelanggan Sebagai Variabel Intervening Pada KFC Ahmad Yani Padang (Studi 
Kasus Pada Mahasiswa UPI “YPTK” Padang Khusus Jurusan Manajemen 
Angkatan 2021)”. 
 
METODOLOGI 

Penelitian ini dilakukan pada Mahasiswa UPI “YPTK” Padang, 
khususnya Jurusan Manajemen Angkatan 2021 yang merupakan konsumen KFC 
Ahmad Yani Padang. Populasi penelitian berjumlah 734 orang. Berdasarkan 
definisi Sugiyono (2021), populasi merupakan wilayah generalisasi yang 
memiliki karakteristik tertentu yang ditetapkan peneliti. Penentuan sampel 
menggunakan rumus Slovin dengan tingkat kesalahan 10%, sehingga diperoleh 
88 responden sebagai sampel penelitian. Teknik pengambilan sampel yang 
digunakan adalah random sampling, yaitu setiap individu dalam populasi 
memiliki kesempatan yang sama untuk dipilih. Analisis data dilakukan 
menggunakan metode Structural Equation Modeling (SEM) berbasis Partial 
Least Square (PLS) melalui aplikasi SmartPLS 3, karena metode ini tidak 
membutuhkan asumsi distribusi data normal dan dapat digunakan untuk 
ukuran sampel yang relatif kecil serta mendukung berbagai jenis skala indikator. 
Penelitian ini bertujuan untuk menguji hubungan antar variabel secara 
komprehensif melalui pendekatan analisis SEM-PLS yang bersifat powerful dan 
fleksibel. 
 
HASIL PENELITIAN 
Analisis Outer Model 
 Penilaian outer model bertujuan untuk menilai korelasi antara score item 
atau indikator dengan skor konstruknya yang menunjukkan tingkat kevalidan 
suatu item pernyataan. Pengujian outer model dilakukan berdasarkan hasil uji 
coba angket yang telah dilakukan untuk seluruh variabel penelitian. Ada tiga 
kriteria untuk menilai outer model yaitu Convergent Validity, Discriminant Validity 
dan Composite Reliability. Dalam tahap pengembangan kolerasi 0,50 sampai 0,6 
dianggap masih memadai atau masih dapat diterima. Dalam penelitian batasan 
nilai nilai Convergent Validity di atas 0,7. 
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Gambar 1 

Hasil Outer Loading Sebelum Eliminasi 

Pada gambar 1 terdapat beberapa nilai Pernyataan dibawah 0,7 sehingga 
semua pernyataan yang tidak valid atau dibawah 0,7 dieliminasi. Dimana no 
pernyataan yang di eliminasi (X1.10, X1.11, X1.12, X2.9, Y.10, Z.9, Z.10). 
 

 
Gambar 2 

Hasil Outer Loading Setelah Eliminasi 
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Penilaian Average Variance Extracted (AVE) 

Kriteria validity suatu konstruk atau variabel juga dapat dinilai melalui 
nilai Average Variance Extracted (AVE) dari masing-masing konstruk atau 
variabel. Konstruk dikatakan memiliki validitas yang tinggi jika nilainya berada 
diatas 0,50. 

 
Tabel 3 

Nilai Average Variance Extracted (AVE) 
Variabel AVE 

Citra Merek (X1) 0,680 

Promosi Penjualan (X2) 0,691 

Keputusan Pembelian (Y) 0,704 

Kepuasan Pelanggan (Z) 0,736 

            Sumber: Hasil olahan SmartPLS, 2025 
 

Berdasarkan Tabel 3. dapat disimpulkan bahwa semua konstruk atau 
variabel di atas memenuhi kriteria validitas yang baik. Hal ini ditunjukkan 
dengan nilai Average Variance Extracted (AVE) di atas 0,50 sebagaimana kriteria 
yang direkomendasikan. 
 
Pengujian Reliabilitas (Cronbach’sAlpha) 

Setelah diketahui tingkat validitas data, maka langkah berikut adalah 
mengetahui tingkat keandalan data atau tingkat reliabel dari masing-masing 
konstruk atau variabel. Penilaian ini dengan melihat nilai composite reliability  dan 
nilai crombach alpha. Nilai suatu konstruk dikatakan reliabel jika memberikan 
nilai crombach alpha > 0,70. Hasil uji reliabilitas disajikan pada Tabel 4: 

 
Tabel 4. Nilai Reliabilitas 

Konstruk ( Variabel) 
Cronbachs 

Alpha 
Composite 
Reliability Keterangan 

Citra Merek (X1) 0,941 0,950 Reliabel 

Promosi Penjualan (X2) 0,935 0,947 Reliabel 

Keputusan Pembelian (Y) 0,947 0,955 Reliabel 

Kepuasan Pelanggan (Z) 0,948 0,957 Reliabel 
    Sumber: Hasil olahan SmartPLS, 2025 

 
Berdasarkan output SmartPLS pada Tabel 4 di atas, telah ditemukan nilai 

composite reliability dan nilai crombach alpha masing-masing konstruk atau 
variabel besar dari 0,70. Dengan demikian juga dapat disimpulkan bahwa 
tingkat kehadalan data telah baik atau reliable. 
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Persamaan Outer Model 

 

Gambar 3 
Hasil Outer Loading 

Berdasarkan gambar struktur outer model di atas dapat diambil 
Persamaan I, merupakan gambaran besarnya pengaruh konstruk Citra Merek 
dan Promosi Penjualan terhadap Kepuasan Pelanggan dengan koefisien yang 
ada ditambah dengan tingkat error yang merupakan kesalahan estimasi atau 
yang tidak bisa dijelaskan dalam model penelitian. 
• Kepuasan Pelanggan = β1 X1 + β2 X2  
• Kepuasan Pelanggan = 0,519 X1 + 0,392 X2  

Persamaan II, merupakan gambaran besarnya pengaruh konstruk Citra 
Merek, Promosi Penjualan dan Kepuasan Pelanggan terhadap Keputusan 
Pembelian dengan masing-masing koefisien yang ada untuk masing-masing 
konstruk ditambah dengan error  yang merupakan kesalahan estimasi. 
• Keputusan Pembelian = β1X1 + β2X2 + β3Z  
• Keputusan Pembelian = 0,293 X1 + 0,242 X2 + 0,439 Z 
 
Pengujian Inner Model (Structural Model) 

Proses pengujian selanjutnya adalah pengujian inner model atau 
modelstruktural yang bertujuan untuk mengetahui hubungan antar konstruk 
sebagaimana yang telah dihipotesiskan. Model struktural dievaluasi dengan 
memperhatikan nilai R-Square untuk konstruk endogen dari pengaruh yang 
diterimanya dari konstruk eksogen. Berikut model struktural hasil uji dengan 
menggunakan SmartPLS: 
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Gambar 4 

Struktural Model Inner 
 
R-Square (R2) 
 Pengukuran Inner Model dalam PLS 3.0 dievaluasi dengan menggunakan 
R2 melihat besarnya pengaruh yang diterima konstruks endogen dari konstruk 
eksogen. Nilai R2 juga digunakan untuk mengukur tingkat variasi perubahan 
103 variabel eksogen terhadap variabel endogen. Koefisien determinasi (R2) 
pada intinya mengukur seberapa jauh kemampuan model dalam menerangkan 
variasi variabel terikat. Berikut nilai R2 hasil uji menggunakan smart PLS 3.0 : 

 
Tabel 5. Evaluasi Nilai R Square 
Variabel R Square R Square 

Adjusted 

Kepuasan Pelanggan (Z) 0,778 0,773 

Keputusan Pembelian (Y) 0,861 0,856 

       Sumber: Hasil olahan SmartPLS, 2025 
 

Pada table 5 terlihat nilai R2 konstruk Kepuasan Pelanggan sebesar 0,778 
atau sebesar 77,8% yang menggambarkan besarnya pengaruh yang 
diterimannya dari konstruk Citra Merek dan Promosi Penjualan. Sisanya sebesar 
22,2% dipengaruhi oleh variabel lain diluar penelitian ini. Sementara nilai R2 

untuk konstrak Keputusan Pembelian sebesar 0,861 atau sebesar 86,1% 
menunjukkan besarnya pengaruh yang diberikan oleh Citra Merek, Promosi 
Penjualan dan Kepuasan Pelanggan dalam menjelaskan atau mempengaruhi 
Keputusan Pembelian. Sisanya sebesar 13,9% dipengaruhi oleh variabel lain 
diluar penelitian ini. Semakin tinggi nilai R-Square maka semakin besar 
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kemampuan konstruk eksogen tersebut dalam menjelaskan variabel endogen 
sehingga semakin baik persamaan struktural yang terbentuk. 
 
Uji Hipotesis Secara Langsung 

Pengujian hipotesis bertujuan untuk menjawab permasalahan yang ada 
dalam penelitian ini yaitu pengaruh konstruk laten eksogen tertentu dengan 
konstruk laten endogen tertentu baik secara langsung maupun secara tidak 
langsung melalui variabel mediasi. Pengujian hipotesis pada penelitian ini, dapat 
dinilai dari besarnya nilai t-statistik atau t-hitung dibandingkan dengan t-tabel 
1,96 pada alpha 5%. Jika t-statistik/t-hitung < t-tabel 1,96 pada alpha 5%, maka 
Ho ditolak dan Jika t-statistik/t-hitung > t-tabel 1,96 pada alpha 5%, maka Ha 
diterima. Berikut hasil output SmartPLS, yang mengambarkan output estimasi 
untuk pengujian model structural pada tabel 6 : 

 
Tabel 6. Result For Inner Weight 

Hubungan Langsung Original 
Sample 

(O) 

T-Statistic P-Values Ket 

Citra Merek (X1) => Kepuasan 
Pelanggan (Z) 

0,519 3,622 0,000 Signifikan 

Promosi Penjualan (X2) => 
Kepuasan Pelanggan (Z) 

0,392 3,155 0,002 Signifikan 

Citra Merek (X1) => 
Keputusan Pembelian (Y) 

0,293 2,399 0,017 Signifikan 

Promosi Penjualan (X2) => 
Keputusan Pembelian (Y) 

0,242 1,748 0,081 Tidak 
Signifikan 

Kepuasan Pelanggan (Z) => 
Keputusan Pembelian (Y) 

0,439 4,277 0,000 Signifikan 

    Sumber: Hasil olahan SmartPLS, 2025 

 
 Berdasarkan hasil pengujian SmartPLS pada Tabel 6 terlihat hasil 
pengujian hipotesis penelitian dimulai dari hipotesis pertama sampai dengan 
hipotesis kelima yang merupakan pengaruh langsung. Citra Merek, Promosi 
Penjualan terhadap Kepuasan Pelanggan. 
 
Pengaruh Tidak Langsung 

Berdasarkan hasil pengujian data dengan menggunakan alat bantu 
program SmartPLS didapatkan hasil analisis jalur yang dapat dilihat dari tebel 
berikut ini: 
 

Tabel 7 
Result Path Analysis 

Hubungan Tidak Langsung Original 
Sample 

(O) 

T-Statistic 
(O/STDEV) 

P-
Values 

Ket 
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Citra Merek (X1) => 
Kepuasan Pelanggan (Z) => 
Keputusan Pembelian (Y) 

0,228 2,541 0,011 Memediasi 

Promosi Penjualan (X2) => 
Kepuasan Pelanggan (Z) => 
Keputusan Pembelian (Y) 

0,172 2,783 0,006 Memediasi 

     Sumber: Hasil Uji Inner Model SmartPLS, 2025 

 
Berdasarkan tabel di atas terlihat hasil pengujian hipotesis penelitian 

dimulai dari hipotesis keenam sampai dengan hipotesis ketujuh yang 
merupakan pengaruh tidak langsung. Pengaruh konstruk Citra Merek, Promosi 
Penjualan melalui Kepuasan Pelanggan terhadap Keputusan Pembelian. 
 
PEMBAHASAN 
 
1. Pengaruh Citra Merek terhadap Kepuasan Pelanggan Pada KFC Ahmad 

Yani Padang 
Citra Merek berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan 

Pelanggan. Maka Hipotesis H1 dalam penelitian ini diterima. Dimana makin 
bagus citra merek maka kepuasan pelanggan akan semakin meningkat. Citra 
merek (brand image) sangat penting karena citra yang positif dapat 
meningkatkan kesadaran merek, kepercayaan pelanggan, dan loyalitas, yang 
pada akhirnya dapat meningkatkan penjualan dan keuntungan perusahaan.  

Hasil penelian ini sejalan dengan penelitian (Abdul & Parangu, 2021), 
dengan hasil penelitian terdapat pengaruh positif dan signifikan Citra Merek 
terhadap Kepuasan Pelanggan.  

 
2. Pengaruh Promosi Penjualan terhadap Kepuasan Pelanggan Pada KFC 

Ahmad Yani Padang  
Promosi Penjualan berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan 

Pelanggan. Maka Hipotesis H2 dalam penelitian ini diterima. Dimana makin 
tinggi promosi penjualan maka kepuasan peanggan akan semakin 
meningkat. Promosi dalam pemasaran sangat penting karena berperan 
dalam memperkenalkan produk atau layanan kepada target pasar, 
membangun kesadaran merek, mempengaruhi persepsi konsumen, dan 
mendorong pembelian. 

Hasil penelian ini sejalan dengan penelitian (Hermawan, 2021), dengan 
hasil penelitian terdapat pengaruh positif dan signifikan Promosi Penjualan 
terhadap Kepuasan Pelanggan.  

 
3. Pengaruh Citra Merek terhadap Keputusan Pembelian Pada KFC Ahmad 

Yani Padang 
Citra Merek berpengaruh positif dan signifikan terhadap Keputusan 

Pembelian. Maka Hipotesis H3 dalam penelitian ini diterima. Dimana makin 
bagus citra merek maka keputusan pembelian akan semakin meningkat. Citra 
merek (brand image) sangat penting karena citra yang positif dapat 
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meningkatkan kesadaran merek, kepercayaan pelanggan, dan loyalitas, yang 
pada akhirnya dapat meningkatkan penjualan dan keuntungan perusahaan. 

Hasil penelian ini sejalan dengan penelitian (Noviana Putra et al., 2021), 
dengan hasil penelitian terdapat pengaruh positif dan signifikan Citra Merek 
terhadap Keputusan Pembelian.  

 
4. Pengaruh Promosi Penjualan terhadap Keputusan Pembelian Pada KFC 

Ahmad Yani Padang 
Promosi Penjualan berpengaruh positif dan tidak signifikan terhadap 

Keputusan Pembelian. Maka Hipotesis H4 dalam penelitian ini ditolak. 
Dimana makin promosi penjualan tidak berpengaruh pada peningkatan 
keputusan pembelian. Hasil penelian ini sejalan dengan penelitian 

(Hermawan, 2021), dengan hasil penelitian terdapat pengaruh positif dan 
tidak signifikan Promosi Penjualan terhadap Keputusan Pembelian.  

 
5. Pengaruh Kepuasan Pelanggan terhadap Keputusan Pembelian Pada KFC 

Ahmad Yani Padang 
Kepuasan Pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

Keputusan Pembelian. Maka Hipotesis H5 dalam penelitian ini diterima. 
Dimana makin tinggi kepuasan pelanggan maka keputusan pembelian akan 
semakin meningkat. Kepuasan pelanggan sangat penting bagi kelangsungan 
dan kesuksesan bisnis. Pelanggan yang puas cenderung lebih loyal, 
melakukan pembelian berulang, dan merekomendasikan bisnis kepada 
orang lain. Sebaliknya, pelanggan yang tidak puas dapat beralih ke pesaing 
dan memberikan dampak negatif pada reputasi bisnis.  

Hasil penelian ini sejalan dengan penelitian (Abdul & Parangu, 2021), 
dengan hasil penelitian terdapat pengaruh positif dan signifikan Kepuasan 
Pelanggan terhadap Keputusan Pembelian.  

6. Pengaruh Citra Merek terhadap Keputusan Pembelian melalui Kepuasan 
Pelanggan sebagai variable intervening Pada KFC Ahmad Yani Padang 

Kepuasan Pelanggan mampu memediasi Citra Merek terhadap 
Keputusan Pembelian. Maka Hipotesis H6 dalam penelitian ini diterima. 
Dimana makin bagus citra merek maka keputusan pembelian akan semakin 
meningkat melalui peningkatan kepuasan pelanggan. Citra merek (brand 
image) sangat penting karena citra yang positif dapat meningkatkan 
kesadaran merek, kepercayaan pelanggan, dan loyalitas, yang pada akhirnya 
dapat meningkatkan penjualan dan keuntungan perusahaan. 

Hasil penelian ini sejalan dengan penelitian (Listyawati, 2021), dengan 
hasil penelitian Citra Merek berpengaruh positif dan signifikan terhadap 
Keputusan Pembelian melalui Kepuasan Pelanggan. 

 
7. Pengaruh Promosi Penjualan terhadap Keputusan Pembelian melalui 

Kepuasan Pelanggan sebagai variable intervening Pada KFC Ahmad Yani 
Padang 
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Kepuasan Pelanggan mampu memediasi Promosi Penjualan terhadap 
Keputusan Pembelian. Maka Hipotesis H7 dalam penelitian ini diterima. 
Dimana makin bagus Promosi Penjualan maka keputusan pembelian akan 
semakin meningkat melalui peningkatan kepuasan pelanggan. Promosi 
dalam pemasaran sangat penting karena berperan dalam memperkenalkan 
produk atau layanan kepada target pasar, membangun kesadaran merek, 
mempengaruhi persepsi konsumen, dan mendorong pembelian. 

Hasil penelian ini sejalan dengan penelitian (Priyanto & Hermawan, 
2021), dengan hasil penelitian Promosi Penjualan berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap Keputusan Pembelian melalui Kepuasan Pelanggan. 

 
KESIMPULAN 

Penelitian ini menyimpulkan bahwa citra merek dan promosi penjualan 
terbukti memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan 
KFC Ahmad Yani Padang. Selain itu, citra merek juga menunjukkan pengaruh 
positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian, sedangkan promosi 
penjualan meskipun berpengaruh positif namun tidak signifikan dalam 
mendorong keputusan pembelian pelanggan. Penelitian ini juga menemukan 
bahwa kepuasan pelanggan berperan penting dalam mempengaruhi keputusan 
pembelian, serta mampu bertindak sebagai variabel mediasi yang 
menghubungkan citra merek dan promosi penjualan terhadap keputusan 
pembelian. Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa upaya peningkatan 
citra merek dan strategi promosi penjualan yang tepat akan berdampak pada 
meningkatnya kepuasan pelanggan, yang pada akhirnya mendorong keputusan 
pembelian pelanggan pada KFC Ahmad Yani Padang. 
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