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Abstract

This study was conducted to determine whether the service quality affects
customer satisfaction and loyalty in the fast food restaurant KFC. Respondents in the
study wer e students active force UPN Veteran Jakarta from 2010 to 2012. Obtained a
total sample of 100 students. The analysis technique used is the Path or path analysis
and hypothesis testing using a significance to the 5% level of confidence. The results
showed that the quality of service and customer satisfaction has a significant impact
on customer loyalty, directly or indirectly.
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Abstrak

Penelitian ini dilakukan untuk mengetahui apakah kualitas layanan
mempengaruhi  kepuasan dan loyalitas pelanggan di restoran fast food KFC.
Responden dalam penelitia adalah mahasiswa aktif UPN Veteran Jakarta angkatan
2010 - 2012. Diperoleh jumlah sampel sebanyak 100 mahasiswa. Teknik analisis
yang digunakan adalah Path atau analisa jalur dan uji hipotesis menggunakan
signifikansi dengan tingkat kepercayaan 5%. Hasil penelitian menunjukkan bahwa
kualitas layanan dan kepuasan pelanggan memiliki pengaruh yang signifikan terhadap
loyaitas pel anggan, secara langsung maupun tidak langsung.
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