ABSTRAK

Skripsi ini berjudul “Kualitas Pelayanan terhadap loyalitas konsumen Pada Kentucky
Fried Chicken (KFC) Pasirkaliki Bandung”. Data yang digunakan dalam penelitian
ini adalah data primer yang bersumber dari kuesioner yang dibagikan kepada
konsumen yang pernah mengunjungi Kentucky Fried Chicken (KFC) Pasirkaliki
Bandung. Pengambilan sampel dengan menggunakan metode simple random
sampling. Sampel yang digunakan sebanyak 200 orang responden. Variabel
penelitian adalah kualitas pelayanan dan loyalitas konsumen. Dalam penelitian ini
variabel kualitas pelayanan sebagai variabel independent dan loyalitas konsumen
sebagai variabel dependent. Analisis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah
analisis kuantitatif dengan persamaan regresi linier berganda. Dari hasil penelitian
menunjukkan bahwa variabel kualitas pelayanan berpengaruh positif yang signifikan
terhadap loyalitas konsumen Kentucky Fried Chicken (KFC) Pasirkaliki Bandung.
Hasil adjusted R square menunjukkan bahwa besarnya pengaruh kualitas pelayanan
terhadap loyalitas konsumen sebesar 29.4%.
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ABSTRACT

The thesis is title “ Service Quality To Customer Loyalty At Kentucky Fried Chicken
(KFC) Pasirkaliki Bandung”. The data used in this research is the primary data is
sourced from a questionnaire distributed to consumers who had visited Kentucky
Fried Chicken (KFC) Pasirkaliki Bandung. Sampling using simple random sampling
method. The sample used as many as 200 respondents. Research variable is the
service quality and customer loyalty. In this study the variable service quality as
independent variables and consumer loyalty as the dependent variable. Analysis of
the data used in this research is the quantitative analysis with multiple linear
regression equation. The results showed that the variable service quality is a
significant positive impact on consumer loyalty Kentucky Fried Chicken (KFC)
Pasirkaliki Bandung. Adjusted R-square results indicate that the magnitude of the
influence of service quality to consumer loyalty by 29.4%.
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