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ANALISIS PENGARUH KUALITAS PELAYANAN, PERSEPSI HARGA,
DAN CITRA MEREK TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN
KENTUCKY FRIED CHICKEN (KFC) PURBALINGGA

Ayu Tri Handayani*, Muchammad Agung Miftahuddin?
Fakultas Ekonomi dan Bisnis
Universitas Muhammadiyah Purwokerto

ayutrihandayanil42@gmail.com®, muchammadagungm@gmail.com?

ABSTRAK

Tujuan penelitian ini adalah untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan,
persepsi harga, dan citra merek terhadap kepuasan pelanggan Kentucky Fried
Chicken (KFC) Purbalingga. Populasi pada penelitian ini adalah pelanggan
Kentucky Fried Chicken (KFC) Purbalingga. Penelitian ini menerapkan metode
pendekatan kuantitatif. Sampel yang digunakan dalam ini berjumlah 125 responden
yang diperoleh dengan menggunakan non probability sampling dengan teknik
purposive sampling. Instrumen yang digunakan dalam pengumpulan data adalah
kuesioner dengan pengukuran data primer. Data yang didapatkan diolah dengan
memakai asumsi klasik, hipotesis, dan analisis regresi linier berganda dengan alat
analisis yang digunakan adalah SPSS. Hasil penelitian menjelaskan bahwa variabel
kualitas pelayanan, persepsi harga, dan citra merek secara simultan berpengaruh
positif signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Kualitas pelayanan secara parsial
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Persepsi harga
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Sedangkan citra
merek secara parsial berpengaruh positif dan tidak signifikan terhadap kepuasan

pelanggan.

Kata kunci : Kualitas Pelayanan, Persepsi Harga, Citra Merek, Kepuasan

Pelanggan.
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ANALYSIS OF THE INFLUENCE OF SERVICE QUALITY, PRICE
PERCEPTION, AND BRAND IMAGE ON PURBALINGGA KENTUCKY
FRIED CHICKEN (KFC) CUSTOMER SATISFACTION

Ayu Tri Handayani*, Muchammad Agung Miftahuddin?
Faculty of Economic and Business
Muhammadiyah University of Purwokerto

ayutrihandayanil42@gmail:com®, muchammadagungm@gmail.com?

ABSTRACT

The purpose of this study was to analyze the effect of service quality, price
perception, and brand image on customer satisfaction of Kentucky Fried Chicken
(KFC) Purbalingga. The population in this study are customers of Kentucky Fried
Chicken (KFC) Purbalingga. This study applies a quantitative approach method.
The sample used in this study is 125 respondents obtained using non-probability
sampling with purposive sampling technique. The instrument used in data collection
is a questionnaire with primary data measurements. The data obtained is processed
using classical assumptions, hypotheses, and multiple linear regression analysis
with the analytical tool used is SPSS. The results of the study explain that the
variables of service quality, price perception, and brand image simultaneously have
a significant positive effect on customer satisfaction. Service quality partially has a
positive and significant effect on customer satisfaction. Price perception has a
positive and significant effect on customer satisfaction. Meanwhile, brand image

partially has a positive and insignificant effect on customer satisfaction.

Keywords: Service Quality, Price Perception, Brand Image, Customer

Satisfaction.
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