ABSTRACT

This study aims to determine the comparative analysis of service quality between
companies KFC and KFC Surya SUMANTRI BTC Pasteur. Where the independent
variables of service quality. This research was conducted at PT KFC in Bandung.
Methods of data collection in this study was to questionnaires filled out by the
respondents, Maranatha Christian University Students who have purchased a
product at twice the purchase of food. Sampling a total of 110 respondents in this
study using different test methods. The independent variables in this study consists of
the variable quality of service. The tests used in this study include validity, reliability
test, the classic assumption test, normality test, different test, independent two-
sample test (idepedent samples T-test), determination of the level of significance, and
the testing of hypotheses that seek frekeuensi whether there is a difference between
KFC Surya Sumantri and KFC BTC Pasteur

The analysis using different test methods can be seen that respondents response to
service quality at KFC Surya performance is excellent SUMANTRI / agree. Second,
respondents responses to service quality at KFC BTC Pasteur performance is very
good / agree. Third, there are differences in the quality of service seen from the
dimensions of Tangibles, Reliability, Asurance, Emphaty and Responsiveness there is
no difference because the average experience that is almost the same mean and
KFC BTC 0.60017 0.63596 KFC Surya Sumantri. With the results of the difference
between KFC and KFC Surya SUMANTRI BTC Pasteur to service quality.
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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui analisis perbandingan kualitas pelayanan
antara perusahaan KFC Surya Sumantri dan KFC BTC Pasteur. Dimana variabel
independen kualitas pelayanan. Penelitian ini dilakukan di PT KFC di Bandung.
Metode pengumpulan data pada penelitian ini adalah dengan kuesioner yang diisi
oleh responden yaitu Mahasiswa Universitas Kristen Maranatha yang telah membeli
produk makanan pada dua kali pembelian. Pengambilan sampel sebanyak 110
responden dalam penelitian ini menggunakan metode Uji beda. Variabel Indepeden
dalam penelitian ini terdiri satu variable kualitas pelayanan. Pengujian yang
digunakan dalam penelitian ini meliputi uji validitas, uji reliabilitas, uji asumsi
klasik, uji Normalitas, uji beda, pengujian dua sample bebas (idepedent samples T-
test), penetapan tingkat signifikansi, dan pengujian hipotesis yang mencari frekeuensi
apakah terdapat perbedaan antara KFC Surya Sumantri dan KFC BTC Pasteur

Hasil analisis menggunakan metode Uji beda dapat diketahui bahwa Tanggapan
Respoden terhadap kualitas pelayanan pada kinerja KFC Surya Sumantri sangat
baik/setuju. Kedua, tanggapan Respoden terhadap kualitas pelayanan pada kinerja
KFC BTC Pasteur sangat baik/setuju. Ketiga, terdapat perbedaan kualitas pelayanan
dilihat dari dimensi Tangibles, Reliability, Asurance, Emphaty dan Responsiveness
tidak terdapat perbedaan karena mengalami rata-rata yang hampir sama yaitu Mean
KFC BTC 0.60017 dan KFC Surya Sumantri 0.63596. Dengan hasil adanya
perbedaan antara KFC Surya Sumantri dan KFC BTC Pasteur terhadap kualitas
pelayanan.

Kata-kata kunci: Kualitas pelayanan
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