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ABSTRAK

Rahayu Tri Sefani, 2012, Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Harga Terhadap
Kepuasan Pelanggan Pada Kentucky Fried Chicken (KFC) cabang
Kalimalang. Skripsi. Jakarta. Konsenstrasi Manajemen Pemasaran,
Program Studi S1 Manajemen, Jurusan Manajemen, Fakultas Ekonomi,
Universitas Negeri Jakarta.

Secara garis besar tujuan penelitian ini adalah: 1. Untuk mengetahui analisis
deskripsi tentang kualitas pelayanan, harga dan kepuasan pelanggan KFC cabang
Kalimalang, 2) untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan
pelanggan KFC cabang Kalimalang, 3) untuk mengetahui pengaruh harga
terhadap kepuasan pelanggan KFC cabang Kalimalang, 4) untuk mengetahui
pengaruh kualitas pelayanan dan harga terhadap kepuasan pelanggan KFC cabang
Kalimalang. Analisis yang digunakan pada penelitian ini adalah analisis regresi
linier berganda. Penelitian dilakukan dengan teknik purposive sampling terhadap
125 konsumen KFC cabang Kalimalang yang makan di tempat, sedangkan teknik
pengumpulan data dilakukan dengan melakukan penyebaran kuisioner, yang
kemudian diolah dengan SPSS 19. Hasil uji t pada variabel kualitas pelayanan
adalah 4.921 dengan nilai signifikan sebesar 0.000. artinya, kualitas pelayanan
memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Hasil uji t pada
variabel harga adalah 8.149 dengan nilai signifikan sebesar 0.000. Artinya adalah
harga memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Nilai R?
yang dihasilkan sebesar 0.432 atau sebesar 43,2%. Angka ini menjelaskan kualitas
pelayanan dan harga berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan sebesar 43,2%.

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Harga, Kepuasan Pelanggan.



ABSTRACT

Rahayu Tri Sefani, 2012, The Influence Of Service Quality And Price To
Customer Satisfaction At Kentucky Fried Chicken (KFC) Branch Of
Kalimalang. Skripsi, Jakarta. Concentration in Marketing Management, S1
Management Study Program, Department of Management, Faculty of
Economics, State University of Jakarta.

Broadly speaking the purpose of this research are: 1) To determine the analytical
description of the quality of service, price and customer satisfaction KFC branch
of Kalimalang, 2) to determine the effect of service quality on customer
satisfaction KFC branch of Kalimalang, 3) to determine the effect of price on
customer satisfaction KFC branch of Kalimalang, 4) to determine the effect of
service quality and price on customer satisfaction KFC branch Kalimalang. The
analysis used in this study were multiple linear regression analysis. The study was
conducted with a purposive sampling technique of 125 consumers who eat KFC
branch Kalimalang in place, while the techniques of data collection was done by
distributing questionnaires, which are then processed with SPSS 19. T test results
on the variable quality of service is 4921 with a value significantly by 0000. that
IS, service quality has a significant influence on customer satisfaction. T test
results in 8149 with the price variable is significant value for 0000. It means the
price has a significant effect on customer satisfaction. The resulting R 2 value of
0432 or by 43.2%. This figure describes the service quality and price influence on
customer satisfaction of 43.2%.

Keywords: Service Quality, Price, Customer Satisfaction.
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