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ABSTRAK 

 

 

Penelitian ini bertujuan untuk menguji seberapa besar pengaruh service quality 

terhadap loyalitas konsumen produk KFC Cabang Surya Sumantri. Dengan 

demikian, dilakukan sebuah penelitian yang bertujuan untuk menguji pengaruh 

service quality yang mempengaruhi loyalitas konsumen pada produk Kentucky 

Fried Chicken (KFC) khususnya KFC Cabang Surya Sumantri Bandung. Data 

dikumpulkan dengan cara menyebarkan kuesioner. Penelitian ini merupakan jenis 

penelitian Causal Explanatory dengan teknik pengambilan sampel menggunakan 

teknik probability sampling. Sampel yang diambil adalah mahsiswa dan 

mahasiswi Universitas Kristen Maranatha program studi Manajemen. Kuesioner 

yang disebarkan sebanyak 137. Hal ini menunjukkan bahwa pengaruh service 

quality terhadap loyalitas konsumen berada pada tingkat yang tinggi dan sangat 

berpengaruh untuk menciptakan loyalitas konsumen. 

  

 

Kata-kata kunci:  service quality, dan loyalitas konsumen 
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ABSTRACT 

 

 

This research aims to test how much the influence of service quality towards 

consumer loyalty product Kentucky Fried Chicken (KFC) Branch Surya Sumantri 

Bandung. Therefore, thus do research aimed to examine the impact of service 

quality that influence consumer loyalty. Data collected by distributing 

questionnaire. This research is a type of Causal Explanatory research with with 

the sampling technique used Probability Sampling technique. Samples taken are 

students in Maranatha Christian University Management Department. 

Questionnaire that spread are 137. This is shows that impact of service quality 

towards consumer loyalty are at high levels and very influence for making 

consumer loyalty. 
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