ABSTRAK

Restoran cepat saji diibaratkan sebagai sebuah perusahaan,yang pada prinsip nya ketika
sebuah perusahaan menjual produk atau jasanya, mereka dihadapkan pada persaingan.
Dewasa ini, kondisi persaingan antar perusahaan semakin lama semakin tinggi, maka
dari itu setiap perusahaan menggunakan berbagai macam strategi, salah satunya adalah
dengan meningkatkan kualitas pelayanan untuk menciptakan kepuasan.

Peneliti menggunakan metode non probability sampling, dengan jumlah responden
sebanyak 120 mahasiswa Universitas Kristen Maranatha yang masih aktif sampai saat
ini dan pernah makan di Restoran Cepat Saji KFC Padjajaran Bandung. Tujuan dari
penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan yang terdiri dari
dimensi  tangibles,empathy,reliability,responsiveness,assurance, dan  Loyalitas
Pelanggan di Restoran Cepat Saji KFC Padjajaran Bandung.

Penelitian ini menggunakan analisis data dengan validitas, reliabilitas, dan regresi.
Validitas dengan tolak ukur KMO 0,5, reliabilitas dengan tolak ukur Cronbach’s Alpha
0,55, dan regresi dengan hasil terdapat pengaruh antara kualitas pelayanan yaitu
tangibles,empathy,reliability,responsiveness,assurance terhadap Loyalitas Pelanggan.

Kata kunci : Kualitas Pelayanan, Loyalitas Pelanggan,Kentucky Fried Chicken
Padjajaran Bandung.
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ABSTRACT

Fast food restaurants can be associated like a company. In principle when a company
sells products or services, they are faced with competition. Recently, the conditions of
competition among companies is increasingly high. Therefore, each company uses a
variety of strategies, one of which is to improve the quality of services to create the
customer loyality.

Researchers uses non-probability sampling method, with the number of respondents are
120 active students of Maranatha Christian University and have eaten at KFC Fast Food
Restaurants Padjajaran Bandung. The purpose of this research is to identify the
influence of the quality service in term of the tangibles, empathy, reliability,
responsiveness, assurance, and Customer Loyalty in Fast Food Restaurant KFC
Padjadjaran Bandung.

This research use data analysis with validity, reliability, and regression. Validity with
value KMO 0.5, reliability with value Cronbach's Alpha 0.55, and the regression results
are the effect between service quality (tangibles, empathy, reliability, responsiveness,
assurance) towards Customer Loyalty.

Keywords: Service Quality, Customer Loyalty, Kentucky Fried Chicken Padjajaran
Bandung.
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