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ABSTRAKSI 

Penelitian ini memiliki tujuan urituk menganalisis pengaruh kualitas layanan 
terhadap kepuasan konsumen Kelllllcky Fried Chicken di Surabaya, dan untuk 
menganalisis variabel yang dominan terhadap kepuasan konsumen Kentucky Fried 
Chicken di Surabaya. 

Berdasarkan tujuan tersebut, variabel penelitian yang digunakan adalah: 
Variabel terikat (Y): kepuasan konsumen; Variabel bebas (X) yang terdiri dari: 
professionalism and skills (XI); attitudes and behavior (X2); accessibility and 
flexibility (X3); reliability and trustworthiness (~); recovery (Xs); reputation and 
credibility (~). Aras skala pengukuran penelitian ini adalah skala likert dan skala 
pengukuran data populasi dalam penelitian ini adalah orang yang dating dan makan di 
Kentucky Fried Chicken Sinar Rungkut Surabaya. Jumlah Sam pel penelitian adalah 
150 responden, teknik pengambilan sampel non-probability sampling dengan metode 
purposive sampling, teknik analisis data yang digunakan adalah analisis regresi tinier 
berganda. 

Hasil penguJlan hipotesis secara simultan menunjukkan bahwa 
professionalism and skills, attitudes and behavior, accessibility and flexibility, 
reliability and trustwortiness, recovery, reputation and credibility berpengaruh 
terhadap kepuasan konsumen. Hasil pengujian hipotesis secara parsial menunjukkan 
bahwa reliability and trustworthiness yang dominan berpengaruh terhadap kepuasan 
konsumen. 
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