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ABSTRAK

KFC merupakan salah satu restoran cepat sajii yang menyajikan produk ayam
serta produk produk yang berkaitan dengan daging.Kesuksesan KFC dalam industri
makanan tentu tidak luput dari strategi-strategi yang digunakan seperti strategi harga
juga kualitas yang diberikan. Dalam upaya tersebut, ternyata diketahui masih adanya
keluhan pelanggan, sehingga perusahaan berusaha meminimalkan keluhan
tersebut.Fenomena yang terjadi adalah harga yang diberikan dianggap masih tinggi
oleh konsumen dan lambannya kerja karyawan kfc. Harga dan Kualitas pelayanan
merupakan inisiatif yang mengacu pada kepuasan konsumen. Menurut Darmawan
harga salah satu penentu bagi keberhasilan suatu perusahaan karena harga menentukan
seberapa besar keuntungan yang akan diperoleh perusahaan dari penjualan
produknya.Tjiptono mendefinisikan bahwa kualitas pelayanan diwujudkan melalui
pemenuhan kebutuhan dan keinginan pelanggan serta ketepatan penyampainnya dalam
mengimbangi atau melampaui harapan pelanggan.Penelitian ini dilakukan untuk
mengetahui adanya pengaruh harga dankualitas pelayanan yang dilakukan perusahaan
terhadap kepuasan konsumen. Penelitian ini dilakukan terhadap konsumen Kentucky
Fried Chicken Batu Aji Batam, dengan jumlah sampel ditetapkan sebanyak 136
responden dengan menggunakan rumus slovin.Berdasarkan hasil penelitian regresi
berganda, diperoleh persamaan sebagai berikut:Y = 6.938 + 0,286 X1 + 0,147 Xo.
Dengan nilai R Square (R2) sebesar 0,626 atau sebesar 62,6%. Hal ini berarti variabel
kepuasan konsumen dapat dijelaskan oleh variabel harga dan kualitas pelayanan
sebesar 62,6% dimana bisa disebut cukup tinggi karena lebih besar dari 50%,Dari hasil
penelitian tersebut, disimpulkan bahwa harga dan kualitas pelayanan secara bersama-
sama berpengaruh terhadap kepuasan konsumen.

Kata kunci: Harga, Kualitas Pelayanan, Kepuasan konsumen



ABSTRACT

KFC is one of the fast food restaurants serving chicken products as well as
products related to meat. The success of KFC in the food industry certainly does not
escape from the strategies used such as pricing strategy and quality provided. In the
effort, it turns out there is still a customer complaint, so the company tries to minimize
the complaint. The phenomenon that occurs is the price given is still considered high by
consumers and the slow working of KFC employees. Price and Quality of service is an
initiative that refers to customer satisfaction. According Darmawan price one of the
determinants for the success of a company because the price determines how much
profit the company will get from the sale of its products. Tjiptono defines that the
quality of service is realized through the fulfillment of customer needs and desires and
accuracy delivery in compensate or exceed customer expectations. This study was
conducted to determine the influence of price and quality of service made by the
company to customer satisfaction. This study was conducted on Kentucky Fried Chicken
consumers Batu Aji Batam, with the number of samples set as many as 136 respondents
using slovin formula. Based on the results of multiple regression research, the equation
is obtained as follows: Y = 6.938 + 0.286 X1 + 0.147 X2.the R Square (R2) value of
0.626 or 62.6%. This means that the variable customer satisfaction can be explained by
the variable price and service quality by 62.6% which can be called quite high because
it is greater than 50%, From the results of these studies, it is concluded that the price
and quality of service together have an influence on customer satisfaction.

Keyword: price, Service Quality, Customer Satisfaction
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