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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh Kualitas Pelayanan, Harga dan Kepuasan
Pelanggan Terhadap Loyalitas Pelanggan Kentucky Fried Chicken (Kfc) Pematangsiantar.
Jenis penelitian ini merupakan jenis penelitian Asosiatif. Populasi dalam penelitian ini adalah
pelanggan KFC kota Pematangsiantar. Teknik sampel yang digunakan adalah Non Probability
Sampling yaitu dengan Accidental Sampling. Dalam penentuan jumlah sampel menggunakan
rumus Lemeshow dengan persentase kesalahan 5% dan diperoleh sebanyak 384 responden
dengan menggunakan pengujian secara parsial, pengujian secara simultan dan uji koefisien
determinasi. Hasil penelitian menunjukkan bahwa secara parsial variabel kualitas pelayanan
berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan KFC Pematangsiantar, sedangkan variabel harga
dan variabel kepuasan pelanggan tidak berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan KFC
Pematangsiantar. Secara simultan variabel kualitas pelayanan, harga dan kepuasan pelanggan
berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan KFC Pematangsiantar.

Kata kunci: kualitas Pelayanan, Harga, Kepuasan Pelanggan dan Loyalitas Pelanggan
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ABSTRACT

This study aims to determine the effect of Service Quality, Price and Customers on Customer
Loyalty of Kentucky Fried Chicken (Kfc) Pematangsiantar. This type of research is an associative
type of research. The population in this research is customer KFC Pematangsiantar city
community. The sampling technique used is Non Probability Sampling, namely by Accidental
Sampling. In determining the number of samples using the Lemeshow formula with an error
percentage of 5% and obtained as many as 384 respondents using partial testing, simultaneous
testing and testing the coefficient of determination. The results showed that partially service
quality had an effect on customer loyalty at KFC Pematangsiantar, while the price variable and
customer satisfaction variable had no effect on customer loyalty at KFC Pematangsiantar.
Simultaneously the variables of service quality, price and customer satisfaction affect customer
loyalty KFC Pematangsiantar.

Keywords: service quality, price, customer satisfactiom and coustomer loyalty
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