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ABSTRACT 

This study aimed to determine the effect of Customer Relationship Management 
and servicescape on customer satisfaction with KFC products (a case study at St. 
Yosep High School. Medtm). This research used a quantitative method. The 
sample in this study consisted of 81 respondents from St. Yosep High School 
students. Data collection was ca1Tied out through the distribution of 
questionnaires. Data analysis in this study used SPSS 25. The results of the study 
showed that customer relationship management had a positive effect on KFC 
customer satisfaction, as evidenced by a /-value of 2.331 and a significance level 
of0.022. Servicescape also had a positive and significant effect 011 KFC customer 
satisfaction, as evidenced by a t-value of 5.567 and a significance level of 0. 000. 
Customer relationship management and servicescape simultaneously had a 
significant ejject on KFC cu~tomer satisfaction. as demonstrated by an F-value of 
I 14.958 and a significance levelofO.OOO. 

Keyword.~: Customer Relationship Management, Servicescape, Customer 
Satisfaction 
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ABSTRAK 

 
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui  Pengaruh  Customer Relationship 
Management dan servicescape Terhadap Kepuasan Konsumen Produk KFC 
(Studi Kasus Pada SMA St Yosep Medan).  Penelitian ini menggunakan metode 
kuantitatif. Sampel pada penelitian ini yaitu siswa SMA st yoseph sebanyak 81 
responden. Pengumpulan data dilakukan dengan penyebaran kuesioner. Analisis 
data pada penelitian ini  menggunakan SPSS 25 . Hasil penelitian menunjukkan 
bahwa customer relationship management berpengaruh positif terhadap kepuasan 
konsumen KFC hal ini dibuktikan dari nilai thitung sebesar 2,331 signifikan sebesar 
0.022. Servicescape berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 
konsumen KFC hal ini dibuktikan dari nilai thitung sebesar 5,567 dan signifikan 
sebesar 0.000. customer relationship management dan servicescape signifikan 
secara simultan terhadap kepuasan konsumen KFC hal ini dibuktikan dari 
nilai  Fhitung sebesar 114.958 dan signifikan sebesar 0,000. 
 
Kata Kunci : Customer Relationship Management, Servicescape, Kepuasan 

Konsumen 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang Masalah 

Makanan dan minu lman melrulpakan kelbultulhan dasar bagi se ltiap individu l. 

Seliring delngan belrtambahnya ju lmlah pelnduldulk, pelrmintaan telrhadap makanan 

dan minu lman julga melningkat. Mobilitas masyarakat yang tinggi selrta kelsibu lkan 

dalam dulnia kelrja tellah melngulbah pelrilaku l konsulmeln. Jika selbellu lmnya banyak 

orang yang me lmasak di rulmah, kini me lrelka lelbih melmilih ulntu lk melmbelli 

makanan siap saji u lntulk melmelnulhi kelbultulhan melrelka. Akibatnya, ju lmlah 

relstoran telruls belrtambah seltiap tahulnnya. Salah satu l jelnis relstoran yang 

belrkelmbang pelsat adalah relstoran celpat saji atau l fast food. Relstoran celpat saji 

selmakin popu llelr karelna dianggap mampu l melmelnulhi kelbultu lhan konsu lmsi 

masyarakat yang me lmiliki waktu l telrbatas akibat kelsibu lkan pelkelrjaan melrelka 

(Mulfidah, 2012). Salah satu l pelrulsahaan yang be lrgelrak di bidang makanan ce lpat 

saji adalah Kelntu lcky Frield Chickeln (KFC). KFC me lrulpakan relstoran ce lpat saji 

pelrtama yang hadir di Indone lsia, delngan melmbu lka gelrai pelrtamanya pada tahu ln 

1979. Mellaluli pelnelrapan culstomelr rellationship managelmelnt, KFC dapat 

melmbanguln hu lbulngan yang ku lat delngan konsu lmeln, yang selcara belrtahap dapat 

melningkatkan kelpulasan pellanggan. Faktor u ltama dalam intelraksi langsu lng 

delngan pellanggan adalah selrvicelscapel ataul lingkulngan fisik yang me lnelntu lkan 

kelsan pelrtama yang me lrelka miliki telntang produlk yang dijulal. Sellain culstomelr 

rellationship managelmelnt, selrvicelscapel adalah komponeln yang delngan jellas 

melmelngarulhi kelpulasan pellanggan. Selcara khu lsuls lingkulngan fisik me lncaku lp 
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belrbagai aspelk yang mellipulti selmula indikator yang dapat dike llola olelh 

pelrulsahaan u lntu lk melngoptimalkan kelpu lasan pellanggan telrhadap pelrulsahaan. 

Indikator  telrselbult melncakulp su lhul uldara, pelncahayaan, warna, aroma, tanda, 

simbol, dan artelfak mu lsik. 

Di telngah pelrsaingan indu lstri makanan celpat saji, para pe lmilik u lsaha 

belrlomba-lomba me lmelnulhi kelbultulhan dan ke lpulasan konsu lmeln. Kelpulasan 

konsulmeln melrulpakan pelrasaan atau l kelkelcelwaan selselorang se ltellah 

melmbandingkan pelrselpsinya telrhadap kine lrja produlk delngan kinelrja yang 

diharapkan. Jika konsu lmeln melrasa pu las delngan su latu l produlk, melrelka akan 

melmbellinya. Namu ln, jika selbulah pelrulsahaan gagal me lmelnulhi atau l mellampauli 

harapan konsu lmeln, konsu lmeln akan delngan mu ldah melngulbah pelndapat melrelka 

keltika melrelka me lnelmulkan selsulatu l yang lelbih ulnggull. Di sisi lain, konsu lmeln 

yang pulas melngalami kelsullitan melngulbah prelfelrelnsinya. Salah satu l pelrulsahaan 

makanan celpat saji adalah Ke lntu lcky Frield Chickeln (KFC). KFC me lrulpakan 

relstoran celpat saji pe lrtama yang hadir di Indone lsia dan melmbu lka cabang 

pelrtamanya di Jakarta pada tahu ln 1979 (Kompas, 2020). KFC adalah pe lrulsahaan 

waralaba Amelrika yang didirikan pada tahu ln 1930 olelh Harland Sande lrs. 

Waralaba KFC di Indone lsia dimiliki olelh PT Fast Food Indone lsia. Belrdasarkan 

laporan tahulnan KFC Indone lsia, KFC saat ini me lmiliki gelrai di Indonelsia, delngan 

748 gelrai di 169 kota/wilayah. KFC me lrulpakan salah satu l pelrulsahaan yang 

melmpu lnyai strate lgi bisnis culstomelr rellationship managelmelnt, contoh culstomelr 

rellationship managelmelnt yang tellah ditelrapkan pelrulsahaan KFC yaitu l yang 

pelrtama program ste lmpell yang dimana dalam aplikasi KFC pe llanggan dibelrikan 
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stelmpell jika me lmbelli produlk KFC, ke lmuldian pellanggan bisa me lnulkarkan 

kelmbali delngan produ lk gratis. Mellaluli siste lm ini KFC dapat me lngu lmpu llkan data 

telntang frelkulelnsi ku lnju lngan dan pelmbellian pellanggan selrta melmbelri intelnsif agar 

dapat melmulasakan konsu lmeln. Sellanjultnya relstoran KFC melmiliki aplikasi yaitu l 

aplikasi KFCku l yang diseldiakan olelh PT. Fast Food Indone lsia Tbk u lntu lk layanan 

relstoran celpat saji me lrelka. Aplikasi ini belrfulngsi u lntu lk melmelsan makanan se lcara 

onlinel pada pelnggulnaannya aplikasi KFCku l melnawarkan belbelrapa kelulnggullan 

selpelrti discoulnt khulsuls ulntu lk pelnggulna aplikasi, pelngulmpu llan point melmbelrship 

dan lainnya. Aplikasi te lrkonelksi delngan KFC te lrdelkat dibelrbagai wilayah yang  

melmbantul konsu lmeln melnelmulkan KFC cabang te lrdelkat. Sellain itu l KFC ju lga 

telntu lnya melmpu lnyai selrvicelscapel ataul kondisi fisik yang melmpelngarulhi 

kelpulasan konsu lmeln KFC Kondisi fisik yang dimiliki KFC yaitu l mullai dari 

delkorasi, tata le ltak kulrsi, parkir, kellelmbapan su lhul, uldara, cahaya dan ju lga kondisi 

sulara (mulsic). 

 
Gambar 1.1 Gambaran Aplikasi KFCku 
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Gambar 1.2 Halaman Utama Aplikasi KFCku  

 

Tabel 1.1 

Hasil Pra Survey 
No Pernyataan  Ya  Tidak  

1 Apakah anda se lring melngkonsu lmsi makanan celpat saji 
KFC ? 

18 12 

2 Saya me lrasa pulas atas layanan dan produ lk yang dimiliki 
KFC 

13 17 

3 Saya me lrasa pulas de lngan selrvice lscape l yang dimiliki 
KFC 

14 16 

4 Aplikasi KFC se lbagai salah satu l belntu lk  CRM 
me lmbelrikan kelmu ldahan ulntu lk melngakse ls informasi 
me lngelnai produ lk yang ditawarkan 

15 15 

  Sulmbelr: Data diolah pelnelliti 2024 

 Belrdasarkan pra su lrvely kelpada 30 relspondeln maka dapat disimpu llkan 

bahwa selbanyak 18 orang yang se lring melngkonsu lmsi makanan ce lpat saji KFC 

dan 12 orang lagi tidak se lring melngkonsu lmsi makanan celpat saji KFC, 

sellanjultnya belrdasarkan hasil pra su lrvely ada 17 dari 30 orang yang ku lrang pu las 

atas layanan dan produ lk yang dimiliki KFC kare lna belbelrapa kali masih se lring 

ditelmulkan bahwa produ lk yang datang tidak se lsulai delngan gambar yang te lrtelra 

dan layanan yang dimiliki KFC masih kulrang maksimal selhingga hal ini 
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melngindikasikan bahwa tingkat ke lpu lasan melnulruln. Melnulru lt relspondeln 

pellayanan yang dibe lrikan ku lrang baik karelna ku lrang ramah telrhadap konsu lmeln 

dan kulrangnya pelmbelritahulan pelnggulnaan wifi se lhingga selbagian konsu lmeln 

kulrang pulas te lrhadap layanan yang dibe lrikan dan selbagian relspondeln ju lga 

melngatakan bahwa selrvicelscapel yang dimiliki ku lrang belrinovasi tidak se lpelrti 

relstoran ataul cafel yang seldang trelnding saat ini yang me lmang se lsulai delngan 

sellelra konsulmeln dimasa kini.  

Tabel 1.2 

Jumlah Konsumen KFC 

 

 
 

 
  

Su lmbe lr: KFC Home l Ce lntra Se ltiabu ldi 

Pada Tabell 1.2. diatas dapat dike ltahuli bahwa data ju lmlah konsu lmeln KFC 

yang diambil e lmpat tahu ln telrakhir. Pada tahu ln 2019 konsu lmeln KFC be lrjulmlah 

83.950 konsu lmeln yang mana ini me lnulnju lkan bahwa konsu lmeln KFC bisa 

melncapai kira-kira selkitar 230 konsu lmeln pelrhari. Ju lmlah yang telrbilang belsar 

ulntu lk selbulah relstoran celpat saji. Tahu ln 2020 te lrjadi pelnulrulnan ju lmlah konsu lmeln 

selbelsar 10.607, yang mana pe lnulrulnan ini dise lbabkan olelh COVID-19, yang pada 

saat itu l pelmelrintah melmbelrlakulkan kelbijakan pelmbatasan ulntu lk melncelgah 

pelnyelbaran viru ls, yang me lngakibatkan ganggu lan opelrasi yang me lngulrangi 

julmlah pellanggan. Pada tahu ln 2021 ju lmlah konsu lmeln KFC melningkat dari tahu ln 

selbellulmnya, ju lmlah konsu lmeln pada tahu ln 2021 belrjulmlah 80.137 dan tahu ln 

Tahuln Tahuln Julmlah Konsulmeln 
1. 2019 83.950 
2. 2020 73.343 
3. 2021 80.137 
4. 2022 75.456 
5. 2023  73.214 
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belrikultnya pada tahu ln 2022 konsu lmeln KFC me lngalami pelnulruln kelmbali yaitul 

75.456 konsu lmeln hal ini diakibatkan karena semakin banyak nya cafe atau 

restoran restoran yang kian kemari semakin viral melalui media sosial. Pada tahu ln 

2023 konsu lmeln KFC ke lmbali melnulruln selbanyak 2.242 hal ini diakibatkan selain 

karena persaingan semakin banyak melainkan juga kare lna selbagian konsu lmeln 

melndulga KFC me lrulpakan produlk yang te lrafiliasi delngan Israell hal ini me lmbu lat 

KFC melndapat se lrulan aksi boikot ditahuln 2023. 

 Felnomelna pelrmasalahan yang te lrjadi dalam pelnellitian ini adalah se lmakin 

banyak pelsaing yang mu lncull delngan pilihan yang le lbih banyak dan selrvicelscape l 

ataul delsain intelrior yang lelbih krelatif selrta melnarik dan trelnding. Akibat se lmakin 

banyak nya pelsaing belbelrapa tahuln telrakhir inilah yang me lmbu lat konsu lmeln KFC 

melnulruln, selbagian me lnganggap bahwa selrvicelscapel yang dimiliki KFC tidak 

belrinovasi selmelntara dizaman selkarang ini saingan se lmakin banyak se lrta 

selrvicelscapel yang dimilikipu ln selmakin belrvariasi dan melnarik, sellain dari pada 

itul julmlah konsu lmeln yang melnulruln sellama 5 tahuln telrakhir me lmbu lat pelnullis 

telrtarik ulntu lk mellakulkan pelnellitian. 

Delngan me lmpelrtimbangkan u lraian masalah di atas, pe lnullis ingin 

mellakulkan pelnellitian telntang “PElNGARUlH CUlSTOMElR RE lLATIONSHIP 

MANAGElMElNT DAN SElRVICElSCAPEl TElRHADAP KE lPUlASAN 

KONSUlMElN KFC (STUlDI KASUlS PADA SMA SANTO YOSE lPH ME lDAN)” 

1.2 Rumusan Masalah 

Dari belbelrapa pelnellitian selbellu lmnya, Kelpulasan konsu lmeln digu lnakan 

selbagai objelk pellanggan. Delngan kata lain ke lpulasan konsu lmeln melrulpakan 
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pelrasaan yang dialami ole lh konsulmeln yang mu lncull seltellah me lmbandingkan 

antara pelrselpsi/kelsan nya telrhadap kinelrja ataul hasil su latu l produlk dan harapan-

harapan nya. U lntu lk melmbelntu lk dan me lningkatkan kelpulasan konsu lmeln 

dipelrlulkan belbelrapa faktor yaitu l selrvicelscapel dan stratelgi bisnis se lpelrti culstomelr 

rellationship managelmelnt. Kelpulasan konsu lmeln haruls dirasakan pe llanggan 

selhingga konsu lmeln melrasa pulas dan tidak be lralih kel produlk lain. Su latu l 

pelrulsahaan haru ls melngeldelpankan kelpulasan bagi konsu lmeln. Dalam pelrulsahaan 

KFC telrdapat pelnulrulnan ju lmlah konsulmeln. Selhingga hal telrselbult melnjadi 

pelrtanyaan apakah pe lnulrulnan ju lmlah konsu lmeln dikarelnakan ole lh kelpulasan 

konsulmeln yang ku lrang telrpelnulhi. Salah satu l cara u lntu lk melningkatkan kelpulasan 

konsulmeln adalah delngan melningkatkan selrvicelscapel dan  stratelgi bisnis culstomelr 

rellationship managelmelnt yang dimiliki pe lrulsahan. Delngan adanya pe lrulbahan 

ataul pelningkatan selrvicelscapel dan culstomelr rellationship managelmelnt maka 

diharapkan konsu lmeln dapat melrasa pu las telrhadap pelrulsahaan. Be lrdasarkan 

pelnjellasan diatas, pe lnellitian ini me lngangakat isu l yang belrkaitan de lngan 

selrvicelscapel dan culstomelr rellationship managelmelnt dalam me lningkatkan 

kelpulasan konsu lmeln di KFC. 

1.3 Pertanyaan Penelitian 

Belrdasarkan ru lmulsan masalah yang te llah dijellaskan, maka pe lrtanyaan 

pelnelliti selbagai belrikult : 

1. Apakah  culstomelr rellationsip managelmelnt belrpelngarulh positif dan 

signifikan te lrhadap kelpulasan konsu lmeln produlk KFC Stuldi Kasu ls Pada 

SMA St Yoselph Meldan? 
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2. Apakah selrvicelscapel belrpelngarulh positif dan signifikan te lrhadap 

kelpulasan konsu lmeln produ lk KFC Stu ldi Kasu ls Pada SMA St Yose lph 

Meldan? 

3. Apakah culstomelr rellationship managelmelnt dan selrvicelscapel selcara 

belrsama-sama belrpelngarulh positif dan signifikan te lrhadap ke lpulasan 

konsulmeln produlk KFC Stu ldi Kasu ls Pada SMA St Yoselph Meldan? 

1.4 Tujuan Penelitian 

Adapuln tu ljulan dari pelnellitian ini adalah selbagai belrikult : 

1. Ulntu lk me lngeltahuli pelngarulh variabell culstomelr rellationship managelmelnt 

(CRM) te lrhadap kelpulasan konsu lmeln produlk KFC Stuldi Kasu ls Pada SMA 

St Yoselph Meldan 

2. Ulntu lk me lngeltahuli pelngarulh variabell selrvicelscapel telrhadap ke lpulasan 

konsulmeln produlk KFC Stu ldi Kasu ls Pada SMA St Yoselph Meldan 

3. Ulntu lk me lngeltahuli pelngarulh variabell culstomelr rellationship managelmelnt 

(CRM) dan selrvicelscapel telrhadap kelpulasan konsulmeln produlk KFC Stuldi 

Kasuls Pada SMA St Yoselph Meldan. 

1.5 Manfaat Penelitian 

Belrdasarkan tu ljulan pelnellitian yang akan dicapai, maka pe lnellitian ini 

diharapkan mampu l belrmanfaat dalam Pe lndidikan baik selcara langsu lng maulpuln 

tidak langsulng. Adapu ln manfaat pelnellitian ini yaitu l selbagai belrikult : 

1. Bagi Pelnullis 

Dapat me lnambah wawasan dan pe lngalaman langsu lng telntang pelngarulh 

culstomelr rellationship managelmelnt dan selrvicelscapel telrhadap kelpulasan  
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konsulmeln  KFC 

2. Bagi Pelmbaca  

Dapat digu lnakan selbagai relfelrelnsi pada pelnellitian-pelnellitian se llanjultnya 

yang belrhulbulngan delngan pelngarulh culstomelr rellationship managelmelnt 

dan selrvicelscapel telrhadap kelpulasan konsu lmeln KFC selhingga pelnellitian 

ini dapat le lbih belrkelmbang dan me lnghasilkan pe lnelliti barul.
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BAB II 

 
TINJAUAN PUSTAKA

2.1 Kepuasan Konsumen 

2.1.1 Pengertian Kepuasan Konsumen 

Melnulru lt Kotlelr dan Kelllelr (2017), kelpulasan konsu lmeln adalah pelrasaan 

selnang ataul kelcelwa selselorang yang mu lncull seltellah melmbandingkan antara 

pelrselpsi/kelsan telrhadap kinelrja ataul hasil su latu l produlk dan harapan-harapannya.  

Seldangkan me lnulrult Rangku lti (2011), kelpulasan konsu lmeln adalah relspons 

ataul relaksi te lrhadap keltidakcocokan antara tingkat prioritas yang dirasakan 

seltellah pelnggulnaan atau l pelmakaian. 

Melnulru lt Tjiptono (2010) melndelfinisikan kelpulasan konsu lmeln selbagai 

“Relaksi elmosional te lrhadap elvalu lasi pelngalaman konsu lmsi sulatu l produlk ataul 

jasa.” Ini melru lpakan tanggapan belrdasarkan pelngalaman yang dialami konsu lmeln 

saat melmakai produ lk ataul jasa telrselbu lt. Seldangkan melnulrult Gelrso Ricard 

melnyatakan bahwa “Kelpulasan konsu lmeln adalah pandangan konsu lmeln bahwa 

elkspelktasinya tellah dipelnulhi ataul bahkan mellampauli harapan.” 

Melnulru lt Kotlelr dan Armstrong (2014) “Kelpulasan konsu lmeln adalah 

seljaulh mana anggapan kine lrja produlk melmelnulhi elkspelktasi. Jika kine lrja produlk 

lelbih relndah keltimbang harapan konsu lmeln, maka pelmbellinya melrasa kelcelwa”.  

Zelithaml dan Bitne lr (2015) “Delfelnisi kelpulasan adalah tanggapan 

konsulmeln telrhadap pelmelnulhan kelbultu lhan melrelka. Kelpulasan adalah e lvalu lasi 

telrhadap fitu lr kelistimelwaan ataul karaktelristik produlk dan layanan produ lk itul 
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selndiri yang me lnyelbabkan tingkat kelpulasan konsu lmeln telrkait delngan pelmelnulhan 

kelbultulhan melrelka ”. 

Band dalam Nasu ltion (2015) me lngatakan kelpulasan telrjadi saat ku lalitas 

mellelbihi harapan, ke linginan, dan kelbultu lhan konsu lmeln, teltapi tidak te lrjadi jika 

kulalitas tidak me lmelnulhi ataul mellelbihi standar te lrselbult. Konsmeln yang tidak pu las 

delngan produlk atau l layanan yang melrelka telrima mu lngkin akan me lncari pelnyeldia 

lain yang dapat melmelnulhi kelbultulhan melrelka. 

Dari belrbagai pandangan yang te llah disampaikan, dapat ditarik 

kelsimpullan bahwa ke lpulasan konsu lmeln melrulpakan tingkat kelpu lasan selsorang 

seltellah melmbandingkan kine lrja produlk yang me lrelka alami de lngan harapan 

melrelka. 

2.1.2  Faktor-faktor yang Mempengaruhi Kepuasan Konsumen  

Kelpulasan konsu lmeln adalah pelrselpsi pelmbelli telrhadap kine lrja pelrulsahaan 

yang melmelnu lhi elkspelktasi melrelka. Konsu lmeln melrasa pulas keltika harapan 

melrelka telrpelnu lhi, dan melrelka melrasa selnang atau l bahagia keltika harapan te lrselbult 

telrlampauli. Pada dasarnya, ke lpulasan atau l keltidakpulasan konsu lmeln telrhadap 

produlk belrdampak pada pe lrilakul melrelka seltellah melrelka melmbelli produ lk yang 

sama. 

Melnulru lt Selpelrti yang diu lngkapkan Lu lpiyoadi telrdapat belbelrapa aspelk 

yang melmpelngarulhi kelpulasan konsulmeln (Melithiana Indrasari, 2019), yaitu l: 

a. Kulalitas produ lk yaitu l konsulmeln akan me lrasa pu las jika hasil yang melrelka 

pelrolelh me lmbu lktikan bahwa produ lk yang melrelka gulnakan me lmiliki 

kulalitas yang baik. 

----------------------------------------------------- 
© ️Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang 
----------------------------------------------------- 
1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber 
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah 
3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin Universitas Medan Area

Document Accepted 3/10/24 
 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)3/10/24 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id) 

UNIVERSITAS MEDAN AREA

Yosi Irmaliza Sirait - Pengaruh Customer Relationship Management dan Servicescape Terhadap ....



 
 

 
 

12 

b. Culstomelr Rellationship Managelmelnt yaitu l manajelmeln hulbulngan 

pellanggan yang dite lrapkan pelru lsahaan selpelrti pellaksanaan culstomelr 

rellationship managelmelnt yang elfelktif mellaluli layanan pellanggan dan call 

celntelr telntu lnya akan melningkatkan kelpulasan konsu lmeln.  

c. Elmosi yaitu l jika konsu lmeln melnggu lnakan produ lk dari me lrelk telrtelntu l, 

melrelka akan me lrasa bangga dan pe lrcaya bahwa orang lain akan kagu lm 

telrhadap me lrelka. Kelpulasan yang dipe lrolelh bulkan karelna ku lalitas produlk, 

teltapi karelna rasa sosial atau l kelbanggan yang me lmbu lat konsu lmeln melrasa 

pulas delngan melrelk telrtelntu l. 

d. Harga yaitu l produlk delngan ku lalitas yang sama te ltapi delngan harga yang 

lelbih mu lrah akan melmbelri pellanggan nilai yang lelbih tinggi. 

e. Selrvicel elxcelllelnt ataul jasa yaitu l konsulmeln akan pu las jika me lmpelrolelh 

layanan yang baik atau l selsulai delngan harapan me lrelka. 

Dari pelnjellasan diatas, pelnelliti me lnyimpullkan bahwa aspe lk yang 

melmpelngarulhi kelpulasan konsulmeln adalah pelrselpsi telntang fitu lr ataul kelulnggullan 

produlk ataul jasa, atau l produlk itu l selndiri, yang me lmbelrikan tingkat ke lpulasan 

konsulmeln yang belrkaitan delngan pelmelnu lhan kelbultulhan konsulmsi me lrelka. 

2.1.3 Teknik-Teknik Mengukur Kepuasan Konsumen  

Ada lima variabe ll yang melmpelngarulhi kelpulasan pellanggan, dan me lrelka 

dapat diu lkulr ulntu lk melnelntu lkan tingkat kelpulasan konsu lmeln. Vriabell-variabell ini 

adalah selbagai be lrikult ( Didin Fatihu ldin dan Anang Firmansyah, 2019 ): 
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a. Tangiblel 

Yang diu lkulr mellipulti belbelrapa aspelk, telrmasulk pelnampilan fisik se lpelrti 

geldulng, kelrapian, kelbelrsihan, kelnyamanan rulangan, kellelngkapan fasilitas, 

dan pelnampilan karyawan. 

b. Relliability 

Yang dilaku lkan pelngulkulran diantaranya: Aku lrasi informasi, pelnanganan 

konsulmeln, kelmuldahan pelmelsanan, pelnyeldiaan pellayanan se lsulai 

pelrjanjian, pelnanganan masalah konsu lmeln, dan pelnyeldiaan pellayanan 

telpat waktu l 

c. Relsponsivelnelss 

Yang dilaku lkan pelngulkulran: kelsigapan karyawan dalam me llayani 

konsulmeln, kelrja tim yang baik, ke lcelpatan karyawan dalam me lnangani 

transaksi, pelnanganan kellulhan pellanggan, siap seldia me lnanggapi 

pelrtanyaan konsu lmeln, pelnyampaian informasi pada saat pe llayanan, 

pelmbelrian layanan elkstra, dan kelmaulan ulntu lk melmbantul konsu lmeln. 

d. Assulrancel 

Yang dilaku lkan pelngulkulran: mellipulti pelngeltahulan karyawan te lrhadap 

produlk selcara telpat, pellayanan yang adil pada pe llanggan, ku lalitas 

kelramahtamahan, pe lrhatian dan kelsopanan dalam melmbelrikan pellayanan, 

keltelrampilan dalam me lmbelrikan informasi, kelmampu lan dalam 

melmbelrikan kelamanan didalam me lmanfaatkan jasa yang ditawarkan, dan 

melnanamkan kelpelrcayaan konsu lmeln telrhadap pelrulsahaan. 
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e. Elmpathy 

Yang dilaku lkan pelngulkulran: Kelmu ldahan u lntu lk melnghulbulngi pelrulsahaan, 

kelmampu lan karyawan u lntu lk belrkomulnikasi delngan konsu lmeln, dan u lsaha 

pelrulsahaan u lntu lk melmahami kelinginan dan kelbultulhan. Dari data 

pelngulku lran mellaluli kulelsionelr dilaku lkan pelngolahan selcara statistik, maka 

akan didapat variabell mana yang belrpelran dalam kelpulasan konsu lmeln.  

2.1.4 Manfaat Kepuasan Konsumen 

Kelpulasan konsu lmeln dapat melnciptakan belrbagai manfaat, antara lain 

melmpelrelrat hu lbulngan antara pelrulsahaan dan konsu lmeln, melnjadi landasan yang 

baik ulntu lk pelmbellian u llang, melndorong telrbelntulknya loyalitas konsu lmeln, dan 

melningkatkan kelseldiaan konsu lmeln ulntu lk melmbayar harga yang layak atas jasa 

yang ditelrima. 

Melnulru lt Tjiptono (2016) manfaat ke lpulasan konsu lmeln saat ini sangat 

pelnting, karelna: 

1. Daya Pelrsulasif Word of Mou lth (Gelthok Tullar)   

Gelthok tu llar dari pellanggan melru lpakan stratelgi u lntu lk melnarik konsu lmeln 

barul. 

2. Reldulksi Selnsitivitas Harga  

Konsulmeln yang melrasa pu las dan loyal te lrhadap su latu l pelrulsahaan 

celndelru lng lelbih jarang me lmelrhatikan harga u lntu lk seltiap pelmbellian 

individulalnya. Dalam banyak kasu ls, kelpulasan konsu lmeln me lngalihkan 

fokuls pada harga, pellayanan, dan ku lalitas. 
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3. Kelpulasan  

Konsulmeln selbagai Indikator Kelsu lkselsan Belrbisnis di Masa Delpan. Pada 

hakikatnya kelpulasan konsu lmeln melrulpakan stratelgi jangka panjang, 

karelna dibu ltulhkan waktu l yang cu lkulp lama selbellulm dapat me lmpelrlihatkan 

relpultasi atas layanan prima. 

4. Manfaat  

Elkonomi me lmpelrtahankan  velrsuls melnarik konsulmeln barul. 

2.1.5 Indikator Kepuasan Konsumen 

Kelpulasan konsu lmeln atau l pellanggan tidak dapat te lrcapai tanpa du lkulngan 

sulmbelr daya manu lsia organisasi. Melrelka melrulpakan garda te lrdelpan pelrulsahaan 

yang belrintelraksi langsu lng delngan konsu lmeln dan belrtanggulng jawab u lntulk 

melmbelrikan layanan te lrbaik kelpada me lrelka. Melnulrult Tjiptono (2016), ada 

belbelrapa indikator dari variabe ll kelpulasan konsu lmeln diantaranya: 

a) Kelselsulaian harapan 

Seltiap konsu lmeln ulmulmnya melmiliki elkspelktasi yang se lsulai delngan 

produlk yang helndak dibellinya. 

b) Minat melmbelli kelmbali 

Hal ini u lmulmnya telrjadi saat selselorang konsu lmeln melrasa se lnang delngan 

layanan dan produlk yang dibelrikan olelh sulatu l pelrulsahaan. 

c) Kelseldiaan melrelkomelndasikan 

Biasanya, se lbulah pelrulsahaan akan be lrulpaya u lntu lk melminta konsu lmeln 

seltianya u lntu lk teltap melrelkomelndasikan barang atau l produlk melrelka, baik 

itul produlk barul maulpuln yang su ldah ada selbellulmnya. 
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d) Melnciptakan kelpultulsan pelmbellian pada pelrulsahaan yang sama 

Keltika konsu lmeln melrasa pu las delngan produ lk dari su latu l pelrulsahaan, 

melrelka celndelrulng akan me lncari produlk lain yang ditawarkan ole lh 

pelrulsahaan yang sama karelna konsu lmeln tellah melneltapkan produlk dari 

pelrulsahaan te lrselbult belrkulalitas dan selsulai delngan kelbultulhan melrelka. 

e) Melnciptakan citra me lrk 

Melrelk su latu l pelrulsahaan dapat dike lnal olelh masyarakat u lmulm keltika 

produlk delngan melrelk telrselbult melmelnulhi kelbultulhan konsu lmeln ataul 

belrhasil me lmbelrikan kelpulasan kelpada selmula konsu lmelnnya. 

2.2  Customer Relationship Management (Manajemen Hubungan 

Pelanggan) 

 

2.2.1  Pengertian Customer Relationship Management 

Culstomelr Rellationship Managelmelnt (CRM) adalah pelndelkatan stratelgis 

yang digu lnakan selcara lu las ulntu lk melngellola intelraksi antara pelru lsahaan delngan 

konsulmeln, klieln, dan calon pelmbelli. Ini me llibatkan pelnggulnaan te lknologi u lntu lk 

melngatu lr, melngotomatiskan, dan me lnyellaraskan prosels bisnis, te lrultama dalam 

aktivitas pelnju lalan, pelmasaran, layanan pellanggan, dan du lkulngan te lknis. Hal ini 

dilakulkan delngan me lmbanguln sistelm yang me lmfasilitasi pelngellolaan informasi 

konsulmeln dan pelngellolaan u lmpan balik. (Ngellyaratan dkk., 2022). 

Pelndapat lain me lnyampaikan culstomelr rellationship managelmelnt selbagai 

selbulah prosels u lntu lk melmpelrolelh, melnjaga, dan me lningkatkan konsu lmeln yang 

melmbelrikan kelulntu lngan. Prosels ini melmelrlulkan fokuls yang jellas pada e llelmeln 

pellayanan yang akan me lmbelrikan nilai tambah ke lpada konsu lmeln, yang kelmuldian 

akan melnghasilkan loyalitas.  
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Belrdasarkan pe lndapat para ahli diatas maka dapat disimpu llkan bahwa 

Culstomelr Rellationship Manage lmelnt adalah selbulah hulbulngan yang diciptakan 

olelh su latu l pelru lsahaan u lntu lk melnjaga konsu lmelnnya agar te ltap melnjadi pellanggan 

pada pelrulsahaan te lrselbult (Asminar Mokodongan, 2010). 

Francis Bu lttlel melngatakan tu ljulan u ltama dari selmula strate lgi culstomelr 

rellationship managelmelnt (CRM) adalah u lntu lk melnciptakan hu lbulngan yang 

melnghasilkan kelulntu lngan delngan konsu lmeln. Hulbulngan delngan konsu lmeln 

(culstomelr rellationship) adalah komponeln dari rellationship managelmelnt (Asminar 

Mokodongan, 2010) 

Melnulru lt Kotlelr, Boweln, dan Makelns dalam Mokodongan adalah 

hulbulngan delngan pellanggan (culstomelr rellationship) yang dipe lrlulkan dalam 

melmpelrkulat konsu lmeln yaitu l delngan melnyulsuln peldoman hulbu lngan delngan 

konsulmeln (culstomelr rellationship) yakni (Asminar Mokodongan, 2010): 

a. Idelntifikasi pellanggan yang te lpat u lntu lk melnelrapkan program hu lbulngan 

delngan pellanggan telrselbult.  

b. Melmilih karyawan yang cocok dan me lmiliki keltelrampilan hu lbulngan yang 

baik delngan pellanggan yang su ldah ada. 

c. Melneltapkan krite lria yang jellas, tanggulng jawab yang je llas, dan prosels 

elvalu lasi yang obje lktif telrkait rincian pe lkelrjaan staf dalam me lnjalankan 

hulbulngan delngan konsulmeln. 

d. Melmbelrikan pellulang kelpada staf u lntu lk melrelncanakan dan 

melngelmbangkan saran, stratelgi, selrta tindakan khu lsuls yang dipe lrlulkan 

ulntu lk melmbina hulbulngan harmonis delngan konsulmeln. 

----------------------------------------------------- 
© ️Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang 
----------------------------------------------------- 
1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber 
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah 
3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin Universitas Medan Area

Document Accepted 3/10/24 
 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)3/10/24 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id) 

UNIVERSITAS MEDAN AREA

Yosi Irmaliza Sirait - Pengaruh Customer Relationship Management dan Servicescape Terhadap ....



 
 

 
 

18 

e. Melnulnju lk selorang manajelr yang dapat me lmimpin dan melmantaul 

pelkelrjaan karyawan se lcara melnyellulrulh dalam melmbanguln hulbulngan 

delngan konsu lmeln. 

Dalam melnyulsu ln program culstomelr rellationship managelmelnt, dipe lrlulkan elmpat 

langkah selbagai be lrikult : 

a. Melngidelntifikasikan konsu lmeln pelrulsahaan. 

b. Melmbeldakan konsu lmeln dalam hal ke lbultulhan melrelka dan nilai me lrelka 

kelpada pelrulsahaan yang melnju lal. 

c. Belrintelraksi pada konsu lmeln delngan cara me lningkatkan elfisielnsi biaya dan 

elfelktivitas kontrak konsu lmeln. 

d. Melnyelsu laikan belbelrapa aspelk dari barang atau l jasa yang ditawar ke lpada 

konsulmeln. 

2.2.2 Faktor-faktor yang mempengaruhi CRM 

Dalam pellaksanaanya, ada belbelrapa faktor yang me lmelngarulhi pelncapaian 

culstomelr rellationship managelmelnt. Melnulrult Robinelttel dalam (Felbrianingtyas 

dkk., 2014) Ada e lmpat faktor yang me lmelngarulhi culstomelr rellationship 

managelmelnt, yaitu l: kelulntu lngan belrsama, komitmeln, kelbelnaran, dan komu lnikasi. 

Belrikult adalah pelnjellasannya :  

a. Kelulntu lngan Belrsama Faktor yang pe lrtama yaitu l multulal belnelfits ataul 

kelulntu lngan belrsama yang di mana stratelgi ini melngarapkan kelselimbangan 

manfaat antara pe lrulsahaan dan konsu lmeln. Konsulmeln melrasa pu las delngan 

produlk dan layanan yang dibe lrikan olelh pelrulsahaan, se lmelntara 

pelrulsahaan me lmpelrolelh kelu lntu lngan dari transaksi te lrselbult. 
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Kelselimbangan manfaat adalah hal yang pe lnting karelna pada dasarnya, 

seltiap individu l yang telrlibat dalam transaksi me lnginginkan kelulntu lngan 

dari intelraksi telrselbult. Dalam konte lks ini, te lrultama konsu lmeln belrharap 

melndapatkan imbalan yang se lpadan dari transaksi yang me lrelka lakulkan, 

selpelrti me lnelrima produlk belrkulalitas ataul layanan yang sangat baik. 

Selmelntara itu l, dari pelrspelktif pelrulsahaan, melrelka selcara otomatis akan 

melndapatkan manfaat finansial, yaitu l kelulntu lngan dari transaksi yang 

dilakulkan, belrulpa laba. 

b. Komitme ln adalah mellibatkan kelpelrcayaan yang saling te lrjalin antara 

pihak-pihak yang te lrlibat dalam hu lbulngan, baik selcara langsu lng maulpuln 

tidak langsu lng, bahwa hu lbulngan telrselbult akan be lrlanju lt selcara 

belrkellanju ltan delngan seltiap pihak yang be lrkomitmeln ulntu lk melnjaga agar 

janji-janji me lrelka teltap telrjaga. Salah satu l komitmeln yang dipe lgang telgulh 

olelh pelrulsahaan adalah te lkad ulntu lk melnyeldiakan ku lalitas te lrbaikdalam 

selgi layanan, misalnya dalam be lntu lk lingkulngan pellayanan (selrvicelscapel). 

Tanpa adanya komitme ln yang kokoh selpelrti ini, akan su llit bagi keldula 

bellah pihak u lntu lk melnjaga hulbu lngan yang belrkellanjultan dalam jangka 

panjang.  

c. Pelrulsahaan haru ls melrelspons kellulhan konsu lmeln delngan se lriuls. Dalam 

melmbanguln hulbulngan delngan konsu lmeln, intelgritas dan kelju ljulran melnjadi 

dasar yang pelnting, karelna hal telrselbult dapat melmpelrcelpat pelrkelmbangan 

hulbulngan antara pelrulsahaan dan konsu lmeln. 
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d. Komulnikasi me lmelgang pelran yang paling pe lnting karelna hu lbulngan tidak 

dapat te lrwuljuld tanpa adanya inte lraksi komu lnikasi. Ulntu lk melncapai 

komu lnikasi yang elfelktif, dipe lrlulkan lima keltelrampilan inti yaitul: 

kelmampu lan melndelngarkan, me lmbelrikan dan melnelrima u lmpan balik, 

melnulnju lkkan keltelgasan, melngellola konflik, selrta melnyellelsaikan masalah.  

2.2.3 Tujuan Customer Relationship Management (CRM) 

Melnulru lt Kalakota dan Robinson, tu ljulan culstomelr rellationship 

managelmelnt adalah se lbagai belrikult: melnambah pelndapatan delngan me lnggulnakan 

hulbulngan yang te llah telrjalin, melnggulnakan informasi yang te lrintelgritas ulntu lk 

melmbelrikan layanan yang me lmulaskan selrta melnciptakan salu lran komu lnikasi 

yang konsisteln dan dapat diu llang mellalu li prosels dan proseldulr yang e lfelktif. 

Pelnjellasannya adalah selbagai belrikult (Kalakota dkk, 2001): 

a. Melnggu lnakan Hulbulngan yang su ldah ada u lntu lk Melningkatkan 

Pelndapatan. Ini belrarti me lngeltahuli pelrspelktif pellanggan selcara 

melnyellu lrulh agar melningkatkan hu lbulngan konsu lmeln delngan pelrulsahaan, 

baik me llaluli ulp-sellling ataul cross-sellling dan delngan waktu l yang 

belrsamaan mampu l melnghasilkan kelulntu lngan delngan idelntifikasi, me lnarik 

pelrhatian, dan melmpelrtahankan konsu lmeln telrbaik.  

b. Melnggu lnakan Informasi yang Telrintelgrasi ulntu lk Pellayanan yang 

Melmulsakan. Delngan melmanfaatkan informasi dari konsu lmeln u lntu lk 

melningkatkan layanan yang le lbih selsulai delngan kelbu ltulhan melrelka, 

pelrulsahaan dapat me lnghelmat waktu l konsulmeln dan melnghilangkan se lgala 

kelkelcelwaan yang mu lngkin melrelka alami. Selbagai ilu lstrasi, konsu lmeln 
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selharulsnya tidak pe lrlul melngullang informasi yang sama ke lpada belrbagai 

delpartelmeln pelrulsahaan selcara belrullang-ullang. Konsulmeln akan me lrasa 

pulas jika pe lrulsahaan melmiliki pelmahaman yang melndalam te lntang 

kelbultulhan dan kelinginan melrelka.  

c. Melnciptakan Salu lran Prosels dan Proseldulr Komu lnikasi yang Konsiste ln 

dan Belru llang. Delngan belragamnya salu lran komu lnikasi delngan konsu lmeln, 

julmlah karyawan yang te lrlibat dalam transaksi pe lnju lalan ju lga melningkat. 

Tidak peldulli selbelrapa belsar atau l komplelksnya, pelru lsahaan pelrlul 

melningkatkan konsiste lnsi dalam prosels dan prose ldulr dalam me lngatu lr 

layanan, pelmasaran, dan pelnju lalan.   

2.2.4 Manfaat Customer Relationship Management (CRM) 

Johnston dan Marshall ju lga melnyatakan belbelrapa manfaat yang bisa 

didapatkan dari culstomelr rellationship managelmelnt, antara lain se lbagai belrikult 

(Johnston dan Marshall, 2016): 

a. Melngulrangi biaya iklan. 

b. Melmbu latnya lelbih mu ldah ulntu lk melnargeltkan konsu lmeln te lrtelntu l delngan 

belrfoku ls pada kelbultulhan melrelka. 

c. Melmbu latnya lelbih mu ldah u lntu lk mellacak elfelktivitas promosi (komu lnikasi 

pelmasaran) kampanyel telrtelntu l. 

d. Melmulngkinkan organisasi ulntu lk belrsaing delngan pellanggan belrdasarkan 

pellayanan, bu lkan harga. 

e. Melncelgah ovelrspelnding pada klieln nilai relndah ataul ulndelrspelnding pada 

yang belrnilai tinggi. 
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f. Melmpelrcelpat waktu l yang dibu ltulhkan ulntulk melngelmbangkan dan 

melmasarkan produlk (siklu ls pelmasaran). 

g. Melningkatkan me lnggulnakan salu lran konsu lmeln, selhingga melmbu lat 

selbagian belsar dari seltiap kontak delngan konsulmeln. 

2.2.5 Indikator Customer Relationship Management 

Indikator culstomelr rellationship managelmelnt melnulrult Kulmar & Re linartz 

(2012) adalah selbagai belrikult : 

1. Telknologi (telchnology). Telknologi culstomelr rellationship manage lmelnt 

selbelnarnya lelbih dari se lkeldar kulmpu llan aplikasi se ldelrhana. Telknologi te lrselbult 

haruls mampul belropelrasi mellaluli selmu la salu lran komulnikasi dan te lrintelgrasi 

delngan sistelm lain u lntu lk melmbelrikan pandangan holistik te lntang konsu lmeln. Olelh 

karelna itu l, pelnelrapannya haruls dirancang se ldelmikian rulpa selhingga praktik dan 

keltelrampilan kelrja yang selsulai dapat diimple lmelntasikan delngan elfelktif. 

2. Manulsia (peloplel). Manulsia ataul (SDM) melrulpakan faktor pe lnelntu l dalam 

kelsulkselsan imple lmelntasi culstomelr rellationship managelmelnt. Keltelrampilan, 

kelmampulan, dan sikap SDM yang dibu ltulhkan ulntu lk melncapai kine lrja optimal 

dalam manajelmeln hulbulngan pellanggan mu lngkin pelrlul dielvalu lasi kelmbali dan 

ditingkatkan. Keltelrampilan dan kelmampu lan yang elselnsial telrmasu lk kelmampu lan 

ulntu lk mellakulkan selgmelntasi pellanggan, me lrancang elkspelrimeln, dan 

melngintelrpreltasikan data elkspelrimeln melnggu lnakan meltodel statistik. 

3. Prosels (procelss). Prosels adalah meltodel di mana selmula tindakan dilaku lkan olelh 

pelrulsahaan. Dalam konte lks culstomelr rellationship managelmelnt, prosels haruls 

disu lsuln dan dijalankan se ldelmikian rulpa selhingga melrelka melmbelrikan kontribu lsi 
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telrhadap pelnciptaan nilai, atau l minimalnya tidak me lrulsak nilai yang te llah dibu lat 

bagi pellanggan. Ini me lncakulp pelncapaian elfisielnsi (biaya relndah) dan e lfelktivitas 

(pelncapaian hasil yang diharapkan). Dalam culstomelr rellationship managelmelnt, 

selmula fulngsi pelrulsahaan haruls belrfokuls pada kelbultulhan pellanggan. 

4. Pelngeltahulan dan pe lmahaman (knowle ldgel and insight). Ulntu lk melmpelrkulat 

hulbulngan delngan konsu lmeln, pelrulsahaan pelrlul melmahami konsu lmeln selcara 

melndalam. Itu l selbabnya, pelrulsahaan haru ls melmiliki pelmahaman yang ku lat 

telntang konsulmelnnya. 

2.3  Servicescape 

2.3.1  Pengertian Servicescape 

McDonelll dan Hall (2008) me lndelfinisikan selrvicelscapel adalah lingku lngan 

fisik ataul telmpat dimana layanan te lrjadi dan me lmpelngarulhi tanggapan konsu lmeln 

telrhadap lingku lngan layanan selpelrti kulalitas yang dirasakan dan tingkat inte lrnal 

selpelrti rasa pu las dan tanggapan elkstelrnal selpelrti pelrilakul telrhadap pelmbellian. 

Seldangkan Lulpiyoadi (2013) me lndelfinisikan lingku lngan fisik pelru lsahaan telmpat 

layanan dikelmbangkan dan te lmpat pelnyeldia layanan dan konsu lmeln belrintelraksi, 

dilelngkapi delngan u lnsulr fisik apapu ln yang digu lnakan ulntu lk melnyampaikan atau l 

melndulkulng pelnyellelnggaraan layanan te lrselbult. Belrdasarkan pelnjellasan yang te llah 

disampaikan, dapat disimpu llkan bahwa selrvicelscapel adalah lokasi dimana 

layanan dibelrikan ataul lingkulngan fisik me lmelngarulhi konsu lmeln, baik dalam hal 

tingkat kelpulasan maulpuln pelrilakul pelmbellian, selrta melmbelrikan pelngalaman yang 

melmorablel bagi konsu lmeln. 
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2.3.2 Peran Servicescape 

Selrvicelscapel adalah konselp yang digu lnakan ulntu lk melnggambarkan dan 

melnganalisis fasilitas fisik dalam se lbulah pelrulsahaan yang belrgelrak dalam bidang 

pellayanan. Ini te lrmasulk ellelmeln-ellelmeln selpelrti delsain intelrior dan e lkstelrior, tata 

leltak, pelncahayaan, de lkorasi, signagel, dan selmula ellelmeln visu lal dan fisik lainnya 

yang dapat me lmelngarulhi pelngalaman konsu lmeln dalam belrintelraksi delngan 

pelrulsahaan. Selrvicelscapel melmainkan pelran pelnting dalam indulstri jasa karelna 

dapat melmelngarulhi pelrselpsi konsu lmeln telntang ku lalitas layanan dan pe lngalaman 

kelsellulrulhan. 

Dalam pelnggulnaanya selrvicelscapel melmiliki belbelrapa manfaat. Me lnulrult 

Zelithmal. V.A (2018) manfaat dari selrvicelscapel yaitu l: 

1. Packagel, selrvicelscapel belrpelran u lntu lk dapat melmbu lngkuls atau l melngelmas 

jasa yang ditawarkan dan dikomu lnikasikan citra yang ditawarkan ole lh 

pelrulsahaan jasa kelpada para konsu lmelnnya. 

2. Fasilitator, Selrvicelscapel melmainkan pelran yang cu lkulp signifikan yaitul 

selbagai pelrantara hu lbulngan antara pelrselpsi konsu lmeln delngan pelngalaman 

selbelnarnya yang dirasakan ole lh konsu lmeln didalam selrvicelscapel dan 

elvalu lasi akhir se llama prosels pelnghantaran jasa dan se ltellah konsu lmeln 

sellelsai melngkonsulmsi jasa. 

3. Socialize lr, delsain selrvicelscapel julga belrpelran dalam prosels sosialisasi 

mellaluli pelngkomu lnikasian nilai-nilai, norma, pelrilakul, pelran dan pola 

hulbulngan antar karyawan se lrta antar konsu lmeln dan karyawan. 
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4. Diffelrelntiator, Selrvicelscapel julga dapat digu lnakan u lntu lk me lmbeldakan 

pelrulsahaan dari para pe lsaingnya mellaluli gaya arsite lktu lr ulntu lk 

melnyampaikan je lnis layanan yang me lmbelrikan dan melngkomu lnikasikan 

tipel selgmeln pasar yang akan dilayani. Pe lrulbahan selrvicelscapel julga dapat 

dimanfaatkan u lntu lk mellakulkan relpositioning agar dapat me lnarik selgmeln 

pasar barul. 

2.3.3 Indikator Servicescape 

Bitnelr (1992) me lngidelntifikasi tiga Indikator lingku lngan layanan 

(selrvicelscapel), yaitu l: 

1. Ambielnt conditions (Kondisi Lingkulngan) 

Melncaku lp karaktelristik latar bellakang lingku lngan layanan yang digu lnakan 

ulntu lk melmpelngarulhi panca indelra, selpelrti: 

a. Sulhul 

Sulhul uldara yang digu lnakan dalam selrvicelscapel adalah u lntu lk 

melnggambarkan bagaimana u ldara pada ru langan. Uldara panas atau l dingin 

yang akan me lmelpelngarulhi tingkat kelnyamanan konsu lmeln dalam 

melngkonsu lmsi jasa. 

b. Pelncahayaan 

Pelncahayaan yang digu lnakan selrvicelscapel ulntu lk melmpelngarulhi pelrselpsi 

konsulmeln telrhadap kulalitas dari ru langan. Pelncahayaan yang diatu lr 

selelfelktif mu lngkin delngan diselsu laikan delngan warna rulangan, fu lrnitulr 

rulangan agar bisa me lnelrangi rulangan yang dapat me lnanamkan nilai pada 

konsulmeln telrhadap kondisi yang me lnyelnangkan. 
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c. Kelbisingan 

Kelbisingan atau l yang biasa dike lnal su lara belrisik atau l sulara yang 

melnggangu l. Kelbisingan dalam lingku lngan fisik pelrlul dipelrhatikan su lpaya 

tidak te lrjadi pelrselpsi bulrulk dari konsu lmeln selrta melngganggu l kelnyamanan 

di lingkulngan layanan. 

d. Mulsik 

Mulsik dapat me lmbelrikan dampak te lrhadap pelrselpsi dan pe lrilakul dalam 

situlasi layanan. Be lragam karakte lristik stru lktu lral mu lsik selpelrti volu lmel, 

telmpo, dan harmoni yang dirasakan dan be lrdampak pada relspon 

karaktelristik relspondeln. 

e. Aroma 

Aroma me lrulpakan dimelnsi kondisi lingkulngan (ambielnt) yang pe lnting. 

Aroma atau l baul melmbelrikan dampak yang belsar telrhadap su lasana hati 

selselorang dan relspon afelktif dan e lvalu latif karelna aroma paling mellelkat 

delngan panca inde lra. 

f. Warna 

Warna me lrulpakan salah satu l bagian dari kondisi lingkulngan yang 

belrdampak belsar telrhadap pelrasaan selselorang. Warna dapat me lmbelrikan 

rasa keltelnangan, elksprelsif, melngelsankan, ku lltulral, melnggelmbirakan, dan 

melmbelrikan simbolis. 

2. Spatial layou lt and fulngsionality (Tata Ru lang Dan Fulngsi) 

Tata rulang dan fu lngsi melrulpakan melsin, pelralatan, pelrlelngkapan pelrabot, 

melja melja, ulku lran dan belntu lk barang-barang selrta jarak antar hu lbu lngan delngan 
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cara melngatu lr me lnulrult kelmampulan belnda-belnda telrselbult ulntu lk me lmfasilitasi 

kelgiatan jasa. Tata le ltak rulang melngacu l pada dimana obje lk selpelrti melsin, 

pelralatan, dan pe lrabot diatu lr pada lingku lngan jasa. Fu lngsionalitas me lngacul pada 

elfelktivitas tata ru lang ulntulk melmfasilitasi pellayanan yang elfisieln dan me lmbelrikan 

kelpulasan konsu lmeln. Tata rulang haruls melncapai kelselimbangan optimal antara 

opelrasional dan harapan. 

3. Sign, symbols and artifacts (Tanda, Simbol, dan Artifak) 

Tanda, simbol, artelfak melrulpakan tanda-tanda delkorasi yang digu lnakan 

ulntu lk melmuldahkan dan me lmandul konsu lmeln dalam mellangsulngkan prose ls jasa. 

Tanda, simbol, dan arte lfak adalah belnda-belnda lain dilingku lngan jasa yang 

belrkomulnikasi me lmbelrikan isyarat kelpada konsu lmeln telntang makna dari te lmpat 

telrselbult. Bagi konsu lmeln, selrvicelscapel dapat melmbelrikan peltulnju lk dan 

melnciptakan kelsan tanggap langsu lng, namu ln ju lga pada lingku lngan selkitar u lntu lk 

melmbelntu lk kelpelrcayaan selbagai dasar ulntu lk melnyimpu llkan kulalitas layanan. 

2.4 Penelitian Terdahulu 

Pelnellitian-pelnellitian telrdahullul Melmiliki fulngsi selbagai pelndulkulng yaitu l 

ulntu lk mellakulkan pelnellitian yang dilaku lkan olelh pelnullis. Pelnellitian-pelnellitian 

telrdahullul tellah me lngkaji masalah Culstomelr Rellationship Manage lmelnt, 

Selrvicelscapel dan Kelpulasan Konsulmeln. 

Tabel 2.1   

Penelitian Terdahulu 
No Nama Judul Variabel Penelitian Hasil Penelitian 

1 Bony Yosula 
Se ltyale lksana, 
dkk (2017) 

Pe lngarulh Cu lstome lr 
Re llationship 
Managelme lnt 
(CRM) te lrhadap 
Ke lpu lasan dan 

Variabe ll 
Indelpe lndeln: 
• Cu lstome lr 

Re llationship 

Hasil Pe lne llitian Adalah 
1) Cu lstome lr 

Re llationship 
Managelme lnt 
me lmiliki pelngarulh 
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No Nama Judul Variabel Penelitian Hasil Penelitian 

Loyalitas 
Pe llanggan (Sulrveli 
pada pellanggan 
grapari tellkomse ll 
di kota malang) 

Managelme lnt (X) 
 Variabe ll De lpelnde ln : 
• Ke lpu lasan 

Pe llanggan (Y1) 
• Loyalitas 

Pe llanggan (Y2) 

signifikan telrhadap 
Ke lpu lasan 
Pe llanggan. 

2) Cu lstome lr 
Re llationsip 
Managelme lnt 
me lmiliki pelngarulh 
signifikan telrhadap 
Loyalitas Pe llanggan 

3) Ke lpu lasan 
Pe llanggan melmiliki 
pe lngarulh signifikan 
te lrhadap loyalitas 
pe llanggan  

2 Tatangin, dkk 
(2017) 

Pe lngarulh 
Se lrvice lscape l Dan 
Ku lalitas Produ lk 
Te lrhadap 
Ke lpu lasan 
Pe llanggan Pada 
Ru lmah Makan Miel 
Me ldan 99 Manado 

Variabe ll 
Indelpe lndeln: 
• Se lrvice lscape l (X1) 
• Ku lalitas Produ lk 

(X2) 
Variabe ll De lpe lndeln : 
• Ke lpu lasan 

Pe llanggan (Y) 
 

Hasil pe lne llitian ini 
me lnulnju lkkan bahwa 
Se lrvice lscape l dan 
Ku lalitas produ lk 
be lrpelngarulh positif 
te lrhadap variablel 
te lrikat yaitul ke lpulasan 
pe llanggan. 

3 Alfian Rahmat 
(2018) 

Pe lngarulh culstome lr 
re llationship 
Managelme lnt 
te lrhadap kelpu lasan 
dan loyalitas 
pe llanggan (sulrve li 
pada pellanggan 
Se lrvice l ke lndaraan 
AUlTO2000 Keldiri 
Su lharmadji) 

Variabe ll 
Indelpe lndeln:  
• Cu lstome lr 

Re llationship 
Managelme lnt (X) 

 Variabe ll De lpelnde ln : 
• Ke lpu lasan 

Pe llanggan (Y1) 
Loyalitas Pe llanggan 
(Y2) 

Hasil Pe lne llitian Adalah 
1) Cu lstome lr 

Re llationship 
Managelme lnt 
me lmiliki pelngarulh 
positif se lcara  
signifikan telrhadap 
Ke lpu lasan Pe llanggan. 

2) Cu lstome lr 
Re llationsip 
Managelme lnt 
me lmiliki pelngarulh 
positif te lrhadap 
Loyalitas Pe llanggan 

 
4 Dodi Pu ltra Sirait 

(2018) 
 

Pe lngarulh Cu lstome lr 
Re llationship 
Managelme lnt dan 
Ku lalitas Pellayanan 
Te lrhadap 
Ke lpu lasan 
Pe llanggan pada PT 
Matahari 
De lparte lme lnt Storel 
Kota Jambi 

Variabe ll 
Indelpe lndeln: 
• Cu lstome lr 

Re llationsip 
Managelme lnt (X1) 

• Ku lalitas Pellayanan 
(X2) 

Variabe ll De lpe lndeln : 
• Ke lpu lasan 

Pe llanggan (Y) 

Hasil pe lne llitian ini 
se lcara be lrsama-sama 
(simu lltan) 
me lnulnju lkkan bahwa 
Cu lstome lr Re llationship 
Managelme lnt dan 
Ku lalitas Pe llayanan 
be lrpelngarulh positif 
signifikan telrhadap 
Ke lpu lasan pellanggan 
pada PT Matahari 
De lparte lme lnt Storel 
Kota Jambi. 
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No Nama Judul Variabel Penelitian Hasil Penelitian 

5 
 

Me lika Pu ltra 
Pratama, dkk 
(2015) 

Pe lngarulh 
Se lrvice lscape l 
Te lrhadap 
Ke lpu lasan 
Konsu lmeln Kafe l 
Roti Ge lmpol dan 
Kopi Anjis Cabang 
Jalan Be lngawan 
Bandu lng 

Variabe ll 
Indelpe lndeln: 
• Se lrvice lscape l (X) 
Variabe ll De lpe lndeln : 
• Ke lpu lasan 

Konsu lmeln (Y) 

Hasil Pe lne llitian ini 
me lnulnju lkkan bahwa 
variabell Se lrvice lscape l 
be lrpelngarulh positif dan 
signifikan telrhadap 
Ke lpu lasan Konsulme ln. 

6 Me lga Silvia 
Ransu llangi, dkk  
(2015) 

Pe lngarulh Kulalitas 
Produlk,Harga dan 
Se lrvice lscape l 
te lrhadap Kelpulasan 
Konsu lmeln 
pe lnggulna Ru lmah 
Makan Ocelan 27 
Manado 

Variabe ll 
Indelpe lndeln: 
• Ku lalitas Produ lk 

(X1) 
• Harga (X2) 
• Se lrvice lscape l (X3) 
Variabe ll De lpe lndeln: 
• Ke lpu lasan 

Konsu lmeln (Y) 

Hasil Pe lne llitiannya 
adalah : 
1) Ku lalitas Produ lk, 

Harga, dan 
Se lrvice lscape l se lcara 
simu lltan 
be lrpelngarulh 
signifikan telrhadap 
Ke lpu lasan 
Konsu lmeln  

2) Ku lalitas Produ lk 
se lcara parsial 
be lrpelngarulh 
signifikan telrhadap 
Ke lpu lasan 
Konsu lmeln  

3) Harga se lcara pelrsial 
tidak belrpe lngarulh 
signifikan telrhadap 
Ke lpu lasan 
Konsu lmeln 

4) Se lrvice lscape l se lcara 
pe lrsial be lrpelngarulh 
signifikan telrhadap 
Ke lpu lasan 
Konsu lmeln   

7 Dhiyaa Imtiyaaz, 
dkk (2020) 

Pe lngarulh Cu lstome lr 
Re llationship 
Managelme lnt 
te lrhadap kelpu lasan 
dan dampaknya 
pada loyalitas 
pe llanggan warulnk 
u lpnormal 

Variabe ll 
Indelpe lndeln:  
• Cu lstome lr 

Re llationship 
Managelme lnt (X) 

 Variabe ll De lpelnde ln : 
• Ke lpu lasan 

Pe llanggan (Y1) 
• Loyalitas 

Pe llanggan (Y2) 

Hasil Pe lne llitian Adalah 
3) Cu lstome lr 

Re llationship 
Managelme lnt 
me lmiliki pelngarulh 
positif se lcara  
signifikan telrhadap 
Ke lpu lasan Pe llanggan. 

4) Cu lstome lr 
Re llationsip 
Managelme lnt 
me lmiliki pelngarulh 
positif se lcara 
signifikan telrhadap 
Loyalitas Pe llanggan 

5) Ke lpu lasan Pe llanggan 
be lrpelngarulh positif 
se lcara signifikan 
te lrhadap loyalitas 
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No Nama Judul Variabel Penelitian Hasil Penelitian 

pe llanggan waru lng 
u lpnormal. 

8 Su lci fika 
widyana, dkk 
(2021) 

Pe lngarulh Cu lstome lr 
Re llationship 
Managelme lnt 
te lrhadap kelpu lasan 
konsulme ln produlk 
se lpatu l convelrse l 

Variabe ll 
Indelpe lndeln: 
• Cu lstome lr 

re llationship 
managelme lnt (X) 

Variabe ll De lpe lndeln: 
• Ke lpu lasan 

Konsu lmeln (Y) 

Hasil Pe lne llitian ini 
me lnulnju lkkan bahwa 
variabell Cu lstome lr 
re llationship 
managelme lnt 
be lrpelngarulh positif dan 
signifikan telrhadap 
Ke lpu lasan Konsulme ln. 

9 He lnok Mikaell 
baruls (2023) 

Pe lngarulh Cu lstome lr 
Re llationship 
Managelme lnt Dan 
Se lrvice l E lxce llle lnt 
Te lrhadap 
Ke lpu lasan Tamul 
Me lnginap di Hotell 
Fou lr Points By 
She lraton Meldan 

Variabe ll 
Indelpe lndeln:  
• Cu lstome lr 

Re llationship 
Managelme lnt 
(CRM)(X1) 

• Se lrvice l E lxce llle lnt 
(X2) 

Variabe ll De lpe lndeln: 
• Ke lpu lasan 

Konsu lmeln (Y) 
 

Hasil Pe lne llitian : 
1)  Cu lstome lr 

re llationship 
managelme lnt se lcara 
parsial be lrpelngarulh 
positif dan signifikan 
te lrhadap kelpu lasan 
pe llanggan. 

2)  Selrvice l e lxce llle lnt 
se lcara parsial 
be lrpelngarulh positif 
dan signifikan 
te lrhadap kelpu lasan 
pe llanggan. 

3)  Se lcara simu lltan 
cu lstome lr rellationship 
managelme lnt dan 
se lrvice l e lxce llle lnt 
be lrpelngarulh positif 
dan signifikan 
te lrhadap kelpu lasan 
pe llanggan. 

10 Fe lrninda 
Manoppo (2013) 

Ku lalitas pe llayanan 
dan Se lrvicelscape l 
pe lngarulhnya 
te lrhadap Kelpulasan 
Konsu lmeln pada 
Hote ll Grand Pulri 
Manado 

Variabe ll 
Indelpe lndeln:  
• Ku lalitas pe llayanan 

(X1) 
• Se lrvice lscape l (X2) 
Variabe ll De lpe lndeln: 
• Ke lpu lasan 

Konsu lmeln (Y) 
 

Hasil Pe lne llitian : 
1) Ku lalitas layanan 

me lmiliki pelngarulh 
yang positif dan 
signifikan telrhadap 
ke lpulasan konsulme ln 

2) Se lrvice lscape l 
me lmiliki pelngarulh 
yang positif dan 
signifikan telrhadap 
ke lpulasan konsulme ln 

3) Ku lalitas layanan dan 
Se lrvice lscape l se lcara 
simu lltan 
be lrpelngarulh positif 
dan signifikan 
te lrhadap kelpu lasan 
konsulme ln Hotell 
Grand Pulri Manado  

Su lmbe lr : Julrnal Elkonomi dan Bisnis 

----------------------------------------------------- 
© ️Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang 
----------------------------------------------------- 
1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber 
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah 
3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin Universitas Medan Area

Document Accepted 3/10/24 
 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)3/10/24 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id) 

UNIVERSITAS MEDAN AREA

Yosi Irmaliza Sirait - Pengaruh Customer Relationship Management dan Servicescape Terhadap ....



 
 

 
 

31 

2.5 Kerangka Konseptual 

Kelrangka Konselptu lal adalah hasil dari pe lmikiran yang be lrsifat kritis 

dalam ulpaya me lmpelrkirakan kelmulngkinan hasil pe lnellitian. Dalam ke lrangka 

konselptu lal ini akan dise lrtakan variabell-variabell yang akan ditelliti belrsama delngan 

indikator-indikatornya. Kelrangka konselptu lal dari su latu l geljala sosial yang 

melnandai dapat dipe lrkulat u lntulk melnyajikan masalah pe lnellitian de lngan cara yang 

jellas dan dapat diu lji. (Su lgiyono, 2013). 

Variabell belbas (X) telrdiri dari Culstomelr Rellationship Manage lmelnt 

(CRM) (X1), Selrvicelscapel (X2). Seldangkan variabell telrikatnya (Y) adalah 

Kelpulasan Konsu lmeln. Analisa yang digu lnakan dalam pelnellitian ini me lnggulnakan 

telknik relgrelsi belrganda dimana te lknik telrselbult melngulji hipote lsis yang 

melnyatakan ada pe lngarulh selcara parsial dan pe lngarulh yang dominan antara 

variabell belbas (X) dan variabe ll telrikat (Y). Belrdasarkan u lraian yang te llah 

dijellaskan selbellulmnya maka dapat digambarkan ke lrangka konselptu lal pelnellitian 

ini adalah selbagai be lrikult: 

 

 

 

 
 
 
 

Gambar 2.1 : Kerangka Konseptual 

 

 

Customer Relationship 

Management 

(X1) 

Servicescape 

 (X2) 

Kepuasan Konsumen 

(Y) 
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2.6  Hipotesis Penelitian 

Hipotelsis pelnellitian melrulpakan pelrtanyaan yang pelnting karelna hipotelsis 

ini melrulpakan jawaban selmelntara dari su latu l pelnellitian, selbagaimana pelndapat 

Sulgiyono (2012) “Hipote lsis selbagai jawaban se lmelntara telrhadap ru lmulsan 

masalah pelnellitian”. Dikatakan se lmelntara karelna jawaban yang dibe lrikan barul 

didasarkan pada te lori yang rellelvan, bellu lm didasarkan fakta-fakta elmpiris yang 

dipelrolelh dari pe lngulmpullan data. Belrdasarkan pelngelrtian hipote lsis, maka 

hipotelsis pelnellitian ini adalah: 

1. Culstomelr Rellationship Managelmelnt (CRM) belrpelngarulh positif dan 

signifikan te lrhadap kelpulasan konsu lmeln produ lk KFC pada SMA St 

Yoselph Meldan. 

2. Selrvicelscapel belrpelngaru lh positif dan signifikan te lrhadap ke lpulasan 

konsulmeln produlk KFC pada SMA St Yoselph Meldan. 

3. Selrvicelscapel dan Culstomelr Rellationship Manage lmelnt (CRM) 

belrpelngarulh positif dan signifikan te lrhadap kelpulasan konsu lmeln produlk 

KFC pada SMA St Yoselph Meldan. 
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BAB III 

METODOLOGI PENELITIAN 

3.1 Desain Penelitian 

Meltodel yang digu lnakan pada pelnellitian ini adalah me ltodel pelnellitian 

delskriptif ku lantitatif. Melnulrult Ikhsan,dkk (2014) me ltodel pelnellitian 

melrulpakanselmu la belntu lk meltodel/telknik yang digulnakan selselorang dalam 

mellakulkan kelgiatan pelnellitian.Pelnellitian delskriptif melmbu lat delskripsi, gambaran 

ataul lulkisan selcara sistelmatis, faktu lal dan aku lrat melngelnai fakta-fakta, sifat-sifat 

selrta hulbulngan antar felnomelna yang disellidiki.(Ikhsan dkk, 2014). 

Seldangkan Su lgiyono (2014) melnyelbultkan pelnellitian kulantitatif diartikan 

selbagai meltodel pelnellitian yang belrlandaskan pada filsafat positivisme l, digu lnakan 

ulntu lk melnelliti pada popu llasi ataul sampell telrtelntu l, pelngu lmpu llan data, 

melnggulnakan instru lmeln pelnellitian, analsis data belrsifat ku lantitatif/statistik, 

delngan tu ljulan u lntu lk melngulji hipotelsis yang tellah diteltapkan. 

3.2  Objek dan Waktu Penelitian 

3.2.1 Objek Penelitian 

 Pelnellitian ini dilaksanakan di SMA Swasta Santo Yoselph Meldan Jl. 

Flamboyan Raya No.139 

3.2.2 Waktu Penelitian 

 Waktu l pelnellitian ini dilaku lkan mu llai dari bu llan Novelmbelr 2023 sampai 

delngan sellelsai. 
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Tabel 3.1  

Waktu Penelitian 
 

No 
 

Ke lgiatan 
2023 2024 

Okt Nov De ls Jan Fe lb Mar Apr Me li Ju ln Ju ll Agu 
1 Pe lnyulsu lnan 

Proposal 
           

2 Bimbingan 
Proposal 

           

3 Se lminar 
Proposal 

           

4 
Pe lngulmpu llan 

Data 

           

5 Analisi Data            

6 
Se lminar 

Hasil 
           

7 
Pe lngajulan 
Me lja Hijau l 

           

8 Me lja Hijau l            

 

3.3  Defenisi Operasional dan Instrumental Penelitian 

 Delfelnisi opelrasional adalah pelnjellasan yang melmbelri pelrnyataan pelnelliti 

telntang selsulatu l yang dibu ltulhkan ulntu lk melmbelri jawaban maulpu ln ulji hipotelsis 

riselt telrkhulsuls dalam pelnellitian ku lantitatif. 

Tabel 3.2  

Defenisi Operasional dan Instrumen Penelitian 
No Variabel Defenisi Opersional Indikator Skala 

Ukur 

1. Cu lstome lr 
Re llationship 
Managelme lnt 

(CRM) 

Cu lstome lr Re llationship 
Managelme lnt adalah se lbulah 
hulbu lngan yang diciptakan 
ole lh sulatu l pe lrulsahaan ulntu lk 
me lnjaga konsulme lnnya agar 
te ltap me lnjadi pellanggan pada 
pe lrulsahaan te lrsbult. Asminar 
Mokodongan, (2010). 
 

1. Manulsia atau l SDM  
2. Telknologi (te lchnology).  
3. Prose ls  
4. Pe lngeltahulan dan 
pe lmahaman 

 
 

 
Like lrt 

2. Se lrvice lscape l se lrvice lscape l adalah 
lingkulngan fisik atau l te lmpat 
dimana layanan telrjadi dan 
me lmpelngarulhi tanggapan 
konsulme ln te lrhadap 
lingkulngan layanan selpe lrti 

1. Ambielnt conditions 
(Kondisi Lingkulngan) 
2. Spatial layoult and 
fu lngsionality (Tata Rulang 
Dan Fu lngsi) 
3. Sign, symbols and artifacts 

 

 

Like lrt 
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No Variabel Defenisi Opersional Indikator Skala 

Ukur 

kulalitas yang dirasakan dan 
tingkat intelrnal se lpe lrti rasa 
pulas. McDone lll dan Hall 
(2008) 

(Tanda, Simbol, dan Artifak) 
 

3. Ke lpu lasan 
Konsu lmeln 

Ke lpu lasan Konsulme ln 
me lrulpakan pelrasaan se lnang 
atau l kelce lwa se lse lorang yang 
mulncu ll selte llah 
me lmbandingkan antara 
pe lrse lpsi/ ke lsan te lrhadap 
kinelrja atau l hasil su latu l produlk 
dan harapan-harapannya. 
Kotlelr dan Kellle lr (2017) 

1. Ke lse lsu laian harapan 
2. Minat belli ke lmbali 
3. Ke lse ldiaan 
me lre lkomelndasikan 
4. Melnciptakan kelpultu lsan 
pe lmbellian  pada pelrulsahaan 
yang sama 
5. Melnciptakan citra melre lk 

 

 

Like lrt 

 

3.4 Populasi dan Sampel  

3.4.1 Populasi 

 Melnulru lt (Su lgiyono, 2012) popu llasi adalah wilayah gelnelralisasi yang 

telrdiri atas obyelk/su lbyelk yang melmpu lnyai kulalitas dan karakte lristik te lrtelntul yang 

diteltapkan olelh pelnelliti u lntu lk dipellajari dan kelmuldian ditarik ke lsimpullannya. 

Popullasi dalam pelnellitian selbanyak 417 orang dari SMA St Yose lph Meldan yang 

telrdiri dari Siswa-siswi kellas X IPA, X IPS, XI IPA, XI IPS, XII IPA dan XII IPS. 

3.4.2 Sampel 

 Melnulru lt (Su lgiyono, 2012) sampell adalah bagian dari ju lmlah dan 

karaktelristik yang dimiliki ole lh popullasi telrselbult. Bila popu llasi belsar dan pe lnelliti 

tidak mulngkin me lmpellajari selmula yang ada pada popu llasi, misalnya karelna 

keltelrbatasan dana, te lnaga dan waktu l, maka pelnelliti dapat me lnggu lnakan sampell 

yang diambil dari popu llasi itul.  

 Telknik pelngambilan sampell dalam pelnellinitian ini melnggu lnakan telknik 

proportionatel stratifield random sampling. Melnulrult Su lgiyono (2017) te lknik 

proportionatel stratifield random sampling digu lnakan bila popu llasi me lmpu lnyai 
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anggota ataul ulnsu lr yang tidak homoge ln dan belrstrata selcara proporsional. U lntu lk 

melnelntu lkan ulku lran sampell yang dibu ltu lhkan dari popu llasi yang belrjulmlah 417 

digu lnakan rulmu ls Slovin, selbagai belrikult : 

n = 𝑁

1+𝑁(𝑒)2
 

Keltelrangan : 

n =  Julmlah Sampe ll 

N = Julmlah Popu llasi 

el = Prelselntasel kellonggaran pelnellitian keltellitian kelsalahan pelngambilan sampe ll 

yang masih ditolelrir selbelsar 10% 

Pelrhitulngan sampell pada pelnellitian ini se lbagai belrikult :  

n = 𝑁

1+𝑁(𝑒)2
 

n = 417

1+ 417 (0,1)2
 

n = 80,65  (dibu llatkan melnjadi 81 relspondeln) 

 Belrdasarkan pada pe lrhitu lngan di atas, maka ju lmlah sampe ll yang 

diteltapkan pelnellitian ini yaitu l 81 siswa. Cara me lnelntu lkan ju lmlah sampe ll yang 

dibu ltulhkan ulntu lk masing-masing kellas digu lnakan rulmuls delngan telknik 

Proportionatel Stratifield Random Sampling yaitul selbagai belrikult :  

ni = 𝑁𝑖

𝑁
 . n 

ni = Julmlah strata 

n = Julmlah sampell ( 81 Siswa ) 

Ni = Julmlah anggota strata 
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N = Julmlah anggota popu llasi sellulrulhnya ( 417 siswa ) 

Maka ju lmlah anggota sampe ll : 

Tabel 3.3 

Jumlah Sampel Penelitian 

No Kelas Jumlah 

Populasi 

Perhitungan 

 Sampel 

Jumlah 

Sampel 

1 X IPA 1 36 36

417
 x 81 = 6,9 

7 

2 X IPA 2 35 35

417
𝑥 81 = 6,7 

7 

3 X IPS 1 35 35

417
 x 81 = 6,7 

7 

4 X IPS 2 33 33

417
 x 81 = 6,4 6 

5 XI IPA 1 33 33

417
 x 81 = 6,4 6 

6 XI IPA 2 36 36

417
 x 81 = 6,9 7 

7 XI IPS 1 36 36

417
 x 81 = 6,9 7 

8 XI IPS 2 35 35

417
 x 81 = 6,7 

7 

9 XII IPA 1 34 34

417
 x 81 = 6,6 7 

10 XII IPA 2 36 36

417
 x 81 = 6,9 7 

11 XII IPS 1 33 33

417
 x 81 = 6,4 6 

12 XII IPS 2 35 35

417
 x 81 = 6,7 

7 

Jumlah 81 

   Sulmbelr: Data diolah pelnelliti 2024 
 

Belrdasarkan tabell 3.3, maka ju lmlah kelsellulrulhan pada pelngambilan 

sampell melnulru lt masing-masing kellas adalah 81 siswa. 
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3.4.3 Pengukuran Skala Varibel 

 Skala pelngulkulran yang digu lnakan olelh pelnelliti adalah de lngan 

melnggulnakan skala likelrt.  

            Tabel 3.4 

Bobot Nilai Angket 
Pe lrnyataan Bobot 

Sangat Se ltu lju l 5 
Se ltu lju l 4 

Ku lrang Seltu lju l 3 
Tidak Se ltulju l 2 

Sangat Tidak Seltu lju l 1 
 
3.5    Metode Pengumpulan Data 

3.5.1 Jenis Data 

Jelnis dan sulmbelr data yang digu lnakan dalam pelnellitian ini adalah: 

1) Data Primelr 

 Data primelr dipelrolelh langsulng dari objelk pelnellitian, wawancara dan 

daftar pelrtanyaan yang dise lbarkan kelpada relspondeln, diolah dalam be lntu lk data 

mellaluli alat statistik. 

2) Data Selkulndelr 

 Data yang dipe lrolelh ulntulk mellelngkapi data prime lr yang me llipulti su lmbelr- 

sulmbelr bacaan se lrta data melngelnai seljarah dan pelrkelmbangan pelrulsahaan, 

strulktu lr organisasi, dan u lraian tu lgas pelrulsahaan yang dipelrolelh selhulbulngan 

delngan masalah yang ditelliti. 

3.6 Metode Analisis Data 

3.6.1 Uji Validitas dan Reabilitas 

 Ulji relliabilitas dilaku lkan ulntu lk mellihat apakah alat u lkulr yang digu lnakan 

yaitul kulelsione lr melnulnjulkkan konsistelnsi dalam me lngulkulr geljala yang sama. 
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Pelrtanyaan yang te llah dinyatakan valid dalam u lji validitas, maka akan dite lntu lkan 

relliabilitasnya de lngan mellihat nilai dari Cronbach’s Alpha. Apabila koe lfisieln 

cronbach’s alpha lelbih dari 0,60, maka instru lmeln yang digu lnakan dikatakan 

relliabell (Ghozali, 2011). 

 Ulji validitas dan re lliabilitas dilaku lkan ulntu lk melngulji apakah su latul 

kulelsionelr layak digu lnakan selbagai instru lmeln pelnellitian. Validitas me lnulnju lkkan 

selbelrapa nyata su latu l pelnguljulan melngulku lr apa yang se lharulsnya diu lkulr. Pelngulkulr 

dikatakan valid jika me lngulkulr tu ljulannya delngan nyata ataul belnar. Re lliabilitas 

melnulnju lkkan aku lrasi dan konsiste lnsi dari pelngulkulrannya. Dikatakan konsiste ln 

jika belbelrapa pelngulkulran telrhadap su lbjelk yang sama dipelrolelh hasil yang tidak 

belrbelda. 

1) Uji Validitas 

 Pelnguljian validitas dilaku lkan delngan me lnggulnakan program SPSS ve lrsi 

25.00, delngan kritelria selbagai belrikult : 

a) Jika rhitu lng > rtabell , maka pelrtanyaan dinyatakan valid. 

b) Jika rhitu lng < rtabell , maka pelrtanyaan dinyatakan tidak valid 

2) Uji Reliabilitas 

 Ulji relliabilitas digu lnakan u lntu lk melngeltahuli konsistelnsi alat u lkulr, apakah 

alat pelngulkulr yang digu lnakan dapat diandalkan dan te ltap konsisteln jika 

pelngulkulran telrselbult diu llang. Meltodel yang digu lnakan adalah me ltodel Cronbach’s 

Alpha. Meltodel ini diu lkulr belrdasarkan skala alpha Cronbach 0 sampai 1. Jika 

skala itu l dikellompok kel dalam lima kellas delngan relntang yang sama, maka 

ulkulran kelmantapan alpha dapat ditampilkan selbagai belrikult : 
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a) Nilai alpha Cronbach 0,00 s.d. 0,20, belrarti sangat tidak relliabell 

b) Nilai alpha Cronbach 0,21 s.d. 0,40, belrarti tidak relliabell 

c) Nilai alpha Cronbach 0,42 s.d. 0,60, belrarti culkulp relliabell 

d) Nilai alpha Cronbach 0,61 s.d. 0,80, belrarti relliabell 

e) Nilai alpha Cronbach 0,81 s.d. 1,00, belrarti sangat relliablel 

3.6.2 Uji Asumsi Klasik 

1) Uji Normalitas 

 Belrdasarkan Ghozali (2018), pe lngu ljian ini adalah su latu l meltodel pelnguljian 

yang digu lnakan u lntu lk melnelntu lkan apakah su latu l variabell delpelndeln melmiliki 

distribulsi yang belrbelntu lk normal ataul tidak. Dalam konte lks mode ll relgrelsi yaitul 

variabell yang digu lnakan melmiliki distribulsi yang normal. U lntu lk melngulji 

normalitas, pelnelliti dapat me lnggulnakan u lji statistik onel samplel Kolmogorov-

Smirnov. Dalam analisis te lrselbult, jika data me lnulnju lkkan distribu lsi normal, kita 

dapat melnelntu lkan normalitas data delngan me lmelriksa pelrbeldaan antara angka 

diffelrelncels dan angka signifikansinya. Be lrdasarkan hasil u lji te lrselbult, dapat 

dinyatakan bahwa data melmiliki distribulsi normal jika: 

a. Bila nilai signifikansi > 0,05 yang be lrarti modell telrselbult telrdistibu lsi selcara 

normal. 

b. Bila nilai signifikansi < 0,05 yang be lrarti modell telrselbult tidak te lrdistribulsi 

selcara normal. 

2. Uji Multikolonieritas 

 Belrdasarkan Ghozali (2018) pe lnguljian ini me lrulpakan pelnguljian yang 

dilakulkan ulntu lk melmelriksa apakah adanya korellasi dari variabell belbas (variabell 
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indelpelndeln) dalam se lbulah modell relgrelsi. Pelnguljian ini digulnakan u lntu lk mellihat 

nilai tolelrancel dan Variancel Inflaton Factor (VIF) dimana: 

a. Bila VIF < 10 dan taraf tole lrancel > 0,10 maka dapat disimpu llkan bahwa 

tidak te lrdapat mulltikolinelritas. 

b. Bila VIF > 10 dan taraf tole lrancel < 0,10 maka dapat disimpu llkan bahwa 

telrdapat mu lltikolinelritas. 

3.  Uji Heteroskedastisitas 

 Melnulrult Ghozali (2018), pe lnguljian ini dite lrapkan dalam melmelriksa apakah 

adanya pelrbeldaan dalam varians antara obselrvasi dan relsidu lal dalam modell 

relgrelsi. Bila varians relsidu lal teltap dari satu l pelngamatan pada pelngamatan lain, ini 

melnulnju lkkan homoskeldastisitas. Namu ln, jika varians telrselbu lt belrbelda, ini 

melnulnju lkkan heltelroskeldastisitas. Dalam pe lnellitian ini, pelngu ljian ini dapat 

dijalankan delngan me lnelrapkan scattelr plot. Belrikult adalah hasil dari mode ll 

intelrpreltasi: 

a. Jika ada belbelrapa pola belrulpa belrbagai titik yang me lnghasilkan belntu lk pola 

telrtelntu l yang telrsulsuln (belrgellombang, me llelbar, lalul melnyelmpit) hal 

telrselbult melnampilkan telrdapat heltelroskeldastisitas. 

b. Jika tidak telrdapat pola yang pasti dan be lrbagai titik yang te lrselbar di atas 

dan di bawah nilai 0 pada su lmbu l Y, hal telrselbult melnampilkan tidak telrdapat 

heltelroskeldastisitas. 

3.6.3 Analisis Regresi Linear Berganda 

 Belrdasarkan Ghozali (2018), analisis re lgrelsi linelar belrganda me lrulpakan 

modell relgrelsi yang me lnggulnakan lelbih dari satu l variabell belbas (X). Analisis 
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relgrelsi linelar belrganda dapat digu lnakan u lntu lk melngeltahuli seljaulh mana variabell 

Culstomelr Rellationsip Manage lmeln (X1), Selrvicelscapel (X2) belrpelngarulh telrhadap 

Kelpulasan Konsu lmeln (Y). rulmuls dalam pelrhitulngan ulji ini yaitul delngan belriku lt: 

Y = α + β1 X1 + β2 X2 + el 

Dimana: 

Y = Kelpulasan Konsu lmeln 

α = Konstanta (nilai Y apabila X = 0) 

β = Koelfisieln relgrelsi ( nilai pelningkatan ataul pelnulrulnan ) 

X1 = Culstomelr Rellationship Managelmelnt 

X2 = Selrvicelscapel 

el = standar elror (belrbagai nilai dari variabell yang tidak iku lt masulk pada 

pelrsamaan dan biasanya nilai te lrselbult telrabaikan pada pelrhitulngan). 

3.6.4 Uji Hipotesis 

1. Uji Parsial (Uji T) 

Dalam pelnellitian ini, Ghozali (2018) me lnjellaskan bahwa u lji parsial (ulji t) 

ditelrapkan dalam me lngidelntifikasi pelngarulh olelh seltiap variabell indelpelndeln 

(X) telrhadap variabe ll delpelndeln (Y). U lji parsial (ulji t) dilakulkan delngan 

melnelrapkan tingkatan sign. se lbelsar 5% atau lpuln 0,05. Pada tingkatan 

sign.0,05, te lrdapat standar ulji delngan belrikult: 

a. Apabila taraf sign. < 0,05 dan thitulng > ttabell, maka dapat disimpu llkan bahwa 

adanya pelngarulh positif dari variabe ll indelpelndeln (X) dan variabe ll 

delpelndeln (Y). 
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b. Apabila taraf sign. > 0,05 dan thitulng < ttabell, maka dapat disimpu llkan bahwa 

tidak adanya pe lngarulh positif dari variabe ll indelpelndeln (X) dan variabe ll 

delpelndeln (Y). 

2. Uji Simultan (Uji F) 

Belrdasarkan Ghozali (2018), pe lnguljian ini ditelrapkan dalam me lngulji 

apakah variabell indelpelndeln melmpelngarulhi variabell delpelndeln delngan 

simulltan (belrsamaan). Pada pelnellitian ini (U lji F) dapat me lnelrapkan tingkatan 

sign. 5% atau lpuln 0,05 pada tingkatan sign.0,05 standar u lji yaitu l delngan 

belrikult: 

a. Apabila taraf sign. < 0,05 dan Fhitulng > Ftabe ll, maka sellulrulh variabell 

indelpelndeln (X) melmbelri pelngarulh pada variabell delpelndeln (Y). 

b. Apabila taraf sign. > 0,05 dan Fhitulng < Ftabell, lalul sellulrulh variabell indelpelndeln 

(X) tidak melmbelri pelngarulh pada variabell delpelndeln (Y). 

3. Uji Koefisien Determinasi (Adjusted R2)  

Melnulru lt Ghozali (2018), pe lnggu lnaan u lji koelfisieln deltelrminasi (adju lsteld 

R2) belrtulju lan ulntu lk melngulkulr seljaulh mana variabell inde lpelndeln dapat 

melnjellaskan variasi dalam variabe ll delpelndeln, baik selcara parsial mau lpuln 

selcara simu lltan. Koelfisieln deltelrminasi melmiliki nilai antara nol hingga satu l (0 

< adju lsteld R2 < 1). 

Dalam intelrpreltasi nilai adju lsteld R2 diantaranya:  

a. Jika nilai adju lsteld R2 melndelkati 0, maka kelmampu lan variabell 

indelpelndeln dalam melnjellaskan variasi variabell delpelndeln sangat telrbatas.  
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b.  Apabila taraf adju lsteld R2 melngarah kel nilai 1, maka variabe ll 

indelpelndeln dapat melmbelri hampu lr sellulrulh informasi yang dibu ltulhkan 

dalam melngasulmsikan variabell delpelndeln. 
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BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

 

5.1 Kesimpulan 

Beldasarkan data yang dipe lrolelh dan hasil pe lnguljian/analisis yang te llah 

dilakulkan, maka ke lsimpullan yang dapat dibe lrikan dalam pelnellitian ini adalah 

selbagai belrikult: 

1. Hasil pelnellitian melnulnju lkkan variabell Culstomelr Rellationship 

Managelmelnt belrpelngarulh positif dan signifikan se lcara parsial telrhadap 

Kelpulasan Konsu lmeln. Hal ini dibulktikan dari t hitu lng selbelsar 2,331 dan 

signifikansi 0,022. Artinya, se lmakin baik Culstomelr Rellationship 

Managelmelnt yang dimiliki maka Kelpulasan Konsu lmeln pada relstoran KFC 

akan selmakin tinggi. 

2. Hasil pelnellitian melnulnju lkkan variabell Selrvicelscapel belrpelngarulh positif 

dan signifikan se lcara parsial  te lrhadap Kelpulasan Konsulmeln. Selhingga 

Hipotelsis keldula ditelrima. Hal ini dibu lktikan dari t hitu lng selbelsar 5,576 

dan signifikansi 0,000. Artinya, selmakin baik Selrvicelscapel yang dimiliki 

maka Kelpulasan Konsulmeln pada relstoran KFC akan selmakin tinggi. 

3. Hasil pelnellitian melnulnju lkkan bahwa selcara simulltan Culstomelr 

Rellationship Manage lmelnt dan Selrvicelscapel belrpelngarulh positif dan 

signifikan te lrhadap Kelpulasan Konsu lmeln. Hal ini dibulktikan dari nilai F 

hitulng selbelsar 114,958 dan signifikansi se lbelsar 0,000. Artinya jika 

Culstomelr Rellationship Managelmelnt positif maka kelpulasan konsu lmeln 
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produlk KFC ju lga positif, jika Selrvicelscapel tinggi maka ke lpulasan 

konsulmeln produlk KFC ju lga tinggi. 

5.2 Saran 

 

Belrdasarkan kelsimpullan diatas, pelnelliti me lmbelrikan saran selbagai belrikult: 

1. Ulntu lk Pelrulsahaan KFC pelnelliti me lnyarankan agar selmakin melningkatkan 

program loyalitas se lpelrti melmbelrikan intelnsif pada pellanggan u lntu lk seltia 

belrbellanja di KFC. Program selmacam ini bisa me lnarik pellanggan u lntu lk 

kelmbali dan me lningkatkan frelkulelnsi kulnju lngan. KFC julga haruls 

melningkatkan intelraksi delngan pellanggan, baik itu l di toko atau l onlinel, 

agar belrjalan lancar dan me lnyelnangkan. Melmastikan pellayanan pe llanggan 

yang ramah dan relsponsif akan me lmbantul melmpelrkulat hulbu lngan delngan 

pellanggan. Sellain itu l KFC haruls aktif me lrelspons dan melngambil tindakan 

atas ulmpan balik u lntu lk melningkatkan kelpulasan konsu lmeln. 

2. Pihak pelrulsahaan diharapkan dapat me lmpelrtahankan selrta me lningkatkan 

pellayanan te lrhadap selrvicelscapel, karelna variabell ini melmpu lnyai pelngarulh 

yang signifikan te lrhadap kelpulasan konsu lmeln. Dalam hal ini, ae lsteltika 

fasilitas (facility aelstheltics) khu lsulsnya delkorasi yang ulnik, melmiliki 

pelngarulh yang paling belsar. Olelh karelna itu l, akan le lbih baik jika 

pelrulsahaan me lnambah delkorasi yang le lbih inovatif agar se lmakin melnarik 

pelrhatian konsu lmeln. Sellain itul, u lntu lk karyawan KFC, ada baiknya se llalul 

melngingatkan konsu lmeln ataul melnelmpellkan postelr yang 

melnginformasikan te lntang adanya fasilitas wifi gratis (fre lel wifi) ulntu lk 
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konsulmeln produlk KFC. Hal ini akan me lmbelrikan nilai tambah dan 

kelnyamanan bagi konsu lmeln yang melnikmati layanan di KFC. 
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LAMPIRAN 

Lampiran 1. 
 

KUESIONER PENELITIAN 

 

Sauldara/I Relspondeln yang telrhormat, Selhu lbulngan delngan adanya pe lnellitian yang 
saya adakan de lngan ju ldull “Pelngarulh Cu lstomelr rellationship managelmelnt dan 
Selrvicelscapel telrhadap kelpulasan konsu lmeln KFC ” (Stuldi kasu ls pada SMA santo 
yoselph meldan), maka saya mohon ke ltelrseldiaan Sau ldara/I u lntu lk mellulangkan 
waktu l melnjawab se lrta melngisi ku lelsionelr ini delngan lelngkap dan be lnar. Selmula 
informasi yang dite lrima selbagai hasil ku lelsionelr ini belrsifat rahasia dan hanya 
akan digu lnakan u lntu lk kelpelntingan akadelmis. Saya me lngulcapkan te lrima kasih 
atas partisipasi dan kelrjasama dalam pelnellitian ini. 
 
Petunjuk Pengisian : 

Skor 1 : Sangat Tidak Se ltuljul (STS) 
Skor 2 : Tidak Se ltuljul (TS) 
Skor 3 : Kulrang Seltuljul (KS) 
Skor 4 : Seltuljul (S) 
Skor 5 : Sangat Se ltuljul ( SS) 
 
 
Identitas Responden  

1. Nama Lelngkap : 
2. Ulsia : 

• 15 s.d 18 Tahuln 
3. Pelrnah melngkonsu lmsi makanan celpat saji KFC 
 
1. Variabel X1: Customer Relationship Management (CRM) 

 

Indikator Pelrtanyaan STS TS KS S SS 
Peloplel 
(Orang) 

1. Karyawan KFC cakap/mampu l 
dalam belkelrja. 

     

2. Karyawan mampu l melnjaga 
hu lbulngan baik delngan pellanggan. 

     

Procelss 
(Prosels) 

1. Mu ldah dalam mellaku lkan prosels 
pelmelsanan. 

     

2. Karyawan me llakulkan pelnelrimaan 
pelsanan delngan baik 

     

3. Karyawan mampu l melngelrti apa 
yang diinginkan pellanggan. 

     

Telchnology 
(Telknologi) 

1. Saya me lndapatkan informasi 
delngan mu ldah mellalu li meldia 
ellelktronik (SMS, aplikasi yang ada). 

     

2. KFC se llalul aktif dan u lpdatel dalam 
melngellola sosial me ldia dan aplikasi  
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miliknya. 

 

2. Variabel X2 : Servicescape 

 

Indikator Pelrtanyaan STS TS KS S SS 
Ambielnt 
conditions 
(Kondisi 
Lingkulngan) 

1. Sulhul rulangan KFC telrasa seljulk.      

2. Pelncahayaan dalam ru langan KFC 
culkulp telrang . 

     

3.Sulasana Relstoran KFC te lnang.      

4. Warna rulangan pada relstorn KFC  
melmbelrikan sulasana melnyelnangkan. 

     

5.Aroma dalam relstoran KFC 
melningkatkan sellelra makan. 

     

Spatial 
layoult and 
fulngsionality 
(Tata Ru lang 
Dan Fulngsi) 

1.Jarak antar telmpat duldu lk dan melja 
di KFC melmbelrikan kellellu lasan ulntu lk 
belrgelrak para pellanggan. 

     

2. Telmpat parkir di re lstoran KFC 
melmadai. 

     

Sign, 
symbols and 
artifacts 
(Tanda, 
Simbol, dan 
Artifak) 

1. Delsain intelrior KFC me lnarik dan 
sellalul belrinovasi 

     

2. Delsain bangulnan KFC me lnarik.      

3. Delkorasi KFC melnarik.      

 

3. Variabel Y : Kepuasan Konsumen 

 

Indikator Pelrtanyaan STS TS KS S SS 
Kelselsulaian 
harapan 

Produlk yang ditawarkan ole lh KFC 
selsulai delngan harapan 

     

Minat belli 
kelmbali 

Saya akan melmbelli kelmbali produlk 
makanan dan minu lman yang 
ditawarkan olelh KFC. 

     

Kelseldiaan 
melrelkomelndaikn 

Saya melmbelrikan relkomelndasi 
kelpada orang lain me lngelnai 
Kelntu lcky Frield Chickeln 

     

Melnciptakan 
kelpultulsan 
pelmbellian pada 
pelrulsahaan yang 
sama 

Delngan belrbagai macam 
pelrtimbangan saya se llalu l melmilih 
Kelntu lcky Frield Chickeln 

     

Melnciptakan 
citra melrelk 

Melrelk KFC me lmpu lnyai citra yang 
baik. 
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Lampiran 2 
Distribulsi Jawaban Relspondeln 

 
N
O 

X1.
1 

X1.
2 

X1.
3 

X1.
4 

X1.
5 

X1.
6 

X1.
7 

 X2.
1 

X2.
2 

X2.
3 

X2.
4 

X2.
5 

X2.
6 

X2.
7 

X2.
8 

X2.
9 

X2.1
0 

 Y
1 

Y
2 

Y
3 

Y
4 

Y
5 

1 4 4 4 4 4 4 4  4 4 4 4 4 4 4 4 4 4  4 4 4 4 4 

2 4 4 4 4 4 4 4  4 4 4 4 4 4 4 4 4 4  4 4 4 4 4 

3 4 4 4 4 4 4 4  4 4 4 4 4 4 4 4 4 4  4 4 4 4 4 

4 4 4 4 4 4 4 4  4 4 4 4 4 4 4 4 4 4  4 4 4 4 4 

5 4 4 4 4 4 4 4  4 4 4 4 4 4 4 4 4 4  4 4 4 4 4 

6 4 4 4 4 4 4 4  4 4 4 4 4 4 4 4 4 4  4 4 4 4 4 

7 4 4 4 4 4 4 4  4 4 4 4 4 4 4 4 4 4  4 4 4 4 4 

8 4 4 4 4 4 4 4  4 4 4 4 4 4 4 4 4 4  4 4 4 4 4 

9 4 4 4 4 4 4 4  4 4 4 4 3 4 5 3 4 4  3 4 4 3 4 

10 4 4 4 4 4 4 4  4 4 4 4 4 4 4 4 4 4  4 4 4 4 4 

11 4 4 4 4 3 4 4  4 4 4 4 4 4 4 4 4 3  4 4 4 4 4 

12 4 4 4 4 4 4 4  4 4 4 4 4 4 4 4 4 4  4 4 4 4 4 

13 5 5 5 5 4 4 3  4 4 4 4 4 4 4 4 4 4  4 4 4 4 4 

14 4 4 4 4 4 4 4  4 4 4 4 4 4 4 4 4 4  4 4 4 4 4 

15 4 4 5 4 5 5 4  4 4 4 3 4 4 5 4 4 4  4 5 4 3 4 

16 5 5 5 5 5 5 5  5 5 5 5 5 5 5 5 5 5  5 5 5 5 5 

17 4 4 4 4 4 4 4  4 4 4 4 4 4 4 4 4 4  4 4 4 4 4 

18 4 4 4 4 4 4 4  4 4 4 4 4 4 4 4 4 4  4 4 4 4 4 

19 4 4 4 4 5 4 4  4 4 4 4 3 4 4 4 4 5  5 4 4 3 4 

20 4 4 4 4 4 4 4  4 4 4 4 4 4 4 4 4 4  4 4 4 4 4 

21 5 4 4 4 4 4 5  4 4 4 4 5 4 4 4 3 4  5 5 5 5 5 

75 
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N
O 

X1.
1 

X1.
2 

X1.
3 

X1.
4 

X1.
5 

X1.
6 

X1.
7 

 X2.
1 

X2.
2 

X2.
3 

X2.
4 

X2.
5 

X2.
6 

X2.
7 

X2.
8 

X2.
9 

X2.1
0 

 Y
1 

Y
2 

Y
3 

Y
4 

Y
5 

22 4 4 4 5 4 4 4  5 4 4 5 4 4 4 4 4 4  4 4 4 4 4 

23 4 4 4 4 4 4 4  4 4 4 4 4 4 4 4 4 4  4 4 4 4 4 

24 5 5 5 5 5 5 5  5 4 5 5 5 5 5 5 5 5  5 5 5 5 5 

25 4 4 4 4 4 4 4  4 4 4 4 4 4 4 4 4 4  4 4 4 4 4 

26 4 4 4 4 4 4 4  4 4 4 4 4 5 4 4 4 4  4 4 4 4 4 

27 5 5 5 4 4 4 4  4 4 4 4 4 4 4 4 4 4  4 4 4 4 4 

28 4 4 4 4 4 4 4  4 4 4 4 4 4 4 4 4 4  4 4 4 5 4 

29 4 4 4 4 4 4 4  4 4 5 5 4 4 5 2 4 2  4 4 4 4 4 

30 4 4 4 4 4 4 4  4 4 4 4 4 4 4 4 4 4  4 4 4 4 4 

31 4 4 4 4 4 4 4  4 4 4 4 4 4 4 4 4 4  4 4 4 4 4 

32 4 4 4 4 4 4 4  4 4 4 4 4 4 4 4 4 4  4 4 4 4 4 

33 4 4 5 4 4 4 4  4 4 4 5 4 4 4 4 4 4  4 4 4 4 4 

34 4 4 4 4 4 4 4  4 4 4 4 4 4 5 4 4 4  4 4 4 4 4 

35 5 4 5 4 4 4 4  5 4 4 4 4 4 4 4 4 4  4 4 4 4 4 

36 4 4 5 5 4 5 4  4 4 4 4 4 5 4 4 4 4  4 5 4 4 4 

37 4 5 4 4 5 5 4  5 4 4 4 4 4 4 4 5 5  4 4 5 4 4 

38 4 4 4 4 4 4 4  5 5 4 5 4 4 4 4 4 4  4 4 4 4 4 

39 4 4 5 4 5 4 5  4 4 5 4 4 4 4 5 4 5  4 4 4 4 4 

40 4 5 4 4 4 4 5  5 4 4 5 5 5 5 4 4 4  4 4 5 5 4 

41 4 5 5 4 5 5 4  5 5 4 5 5 5 4 4 5 5  5 5 4 4 5 

42 4 4 5 4 4 4 4  4 4 4 4 4 4 4 4 4 4  4 4 4 4 4 

43 5 5 4 4 4 5 4  4 4 5 4 5 4 4 4 5 4  4 4 5 4 4 

44 5 4 5 4 5 4 5  4 5 4 4 4 4 4 5 5 4  4 5 4 4 4 

45 5 5 4 4 5 5 5  5 4 5 5 5 4 5 4 5 5  5 5 4 4 5 

46 4 4 4 4 4 4 4  5 5 5 5 4 5 4 5 4 4  5 4 4 5 4 
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N
O 

X1.
1 

X1.
2 

X1.
3 

X1.
4 

X1.
5 

X1.
6 

X1.
7 

 X2.
1 

X2.
2 

X2.
3 

X2.
4 

X2.
5 

X2.
6 

X2.
7 

X2.
8 

X2.
9 

X2.1
0 

 Y
1 

Y
2 

Y
3 

Y
4 

Y
5 

47 4 4 5 4 4 4 4  5 5 4 4 4 5 4 4 5 4  4 4 5 4 5 

48 4 4 4 4 4 4 4  4 4 4 4 4 4 4 4 5 4  4 4 4 4 4 

49 5 5 4 4 4 5 4  4 5 4 5 5 4 5 5 4 4  4 5 5 5 4 

50 5 4 4 5 4 4 4  4 4 5 4 3 4 4 5 4 4  4 5 5 4 4 

51 4 4 4 4 4 4 4  4 5 4 4 4 4 4 4 4 4  4 4 4 4 4 

52 5 4 4 5 5 4 4  4 5 5 5 5 4 5 4 5 5  5 4 5 5 5 

53 4 5 4 4 4 5 4  4 4 5 4 5 4 4 5 4 4  4 4 4 5 4 

54 4 4 4 4 4 4 4  4 4 4 4 4 4 4 4 4 4  4 4 4 4 4 

55 5 5 4 5 4 4 5  5 5 5 4 4 4 5 4 4 5  4 5 5 4 5 

56 4 4 4 4 4 4 4  4 4 4 4 4 4 4 4 4 4  4 4 4 4 4 

57 5 4 4 5 4 5 4  4 4 4 4 4 5 5 4 4 4  3 4 5 4 5 

58 5 4 5 5 5 4 4  4 4 5 5 4 4 4 5 5 5  4 5 5 5 4 

59 5 5 5 4 5 4 4  5 5 4 5 5 5 4 4 4 5  5 4 4 5 5 

60 4 5 4 4 5 5 5  4 5 4 4 5 4 4 4 4 4  4 5 4 5 4 

61 4 5 5 5 4 5 5  4 5 5 4 4 4 5 5 4 4  5 5 5 4 4 

62 4 4 5 4 4 4 4  4 4 4 4 5 4 4 4 4 4  5 5 4 5 5 

63 5 5 4 5 5 4 4  5 5 5 5 5 4 5 5 5 4  4 5 5 5 5 

64 5 5 5 5 4 4 4  4 5 5 4 5 4 4 5 5 5  4 5 5 5 5 

65 4 4 5 4 4 5 4  4 5 4 4 5 4 4 5 4 4  4 5 4 4 4 

66 4 5 5 5 5 5 5  4 5 4 4 5 5 4 5 5 5  4 4 5 5 5 

67 4 5 4 4 4 4 5  4 5 4 4 4 4 4 4 4 4  5 4 4 4 5 

68 4 5 5 5 4 5 4  5 5 5 5 4 4 5 4 4 5  5 4 4 5 4 

69 5 4 4 4 5 4 4  4 4 5 4 4 5 4 4 5 4  4 5 5 4 5 

70 5 5 4 4 5 5 4  4 5 5 5 5 4 5 5 5 4  4 4 4 5 5 

71 5 4 4 4 5 4 4  4 5 4 4 4 5 4 5 4 4  4 5 4 4 4 
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N
O 

X1.
1 

X1.
2 

X1.
3 

X1.
4 

X1.
5 

X1.
6 

X1.
7 

 X2.
1 

X2.
2 

X2.
3 

X2.
4 

X2.
5 

X2.
6 

X2.
7 

X2.
8 

X2.
9 

X2.1
0 

 Y
1 

Y
2 

Y
3 

Y
4 

Y
5 

72 5 5 5 5 5 5 5  5 5 5 5 5 5 5 5 5 5  5 5 5 5 5 

73 4 4 4 5 4 5 4  4 4 4 4 4 4 4 4 4 4  4 4 4 4 4 

74 5 5 5 5 5 5 5  5 5 5 5 5 5 5 5 5 5  5 5 5 5 5 

75 5 5 5 5 5 5 5  5 5 5 5 5 5 5 5 5 5  5 5 5 5 5 

76 4 5 4 5 5 4 4  4 4 4 4 4 4 5 5 4 4  4 4 4 4 4 

77 5 5 5 5 5 5 5  5 5 5 5 5 5 5 5 5 5  5 5 5 5 5 

78 5 4 5 5 4 4 5  4 5 4 5 4 5 4 4 5 4  4 5 5 4 5 

79 5 5 5 5 5 5 5  5 5 5 5 5 5 5 5 5 5  5 5 5 5 5 

80 4 5 4 4 5 4 4  4 4 4 5 4 5 4 4 5 5  4 5 4 5 5 

81 4 5 5 4 5 4 4  4 5 4 5 4 5 4 5 5 4  5 5 5 5 4 
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Lampiran 3 
Ulji Validitas 

 
Indikator r- hitung r-tabel Keterangan 

X1.1 0,820 0,361 Valid 
X1.2 0,717 0,361 Valid 
X1.3 0,750 0,361 Valid 
X1.4 0,592 0,361 Valid 
X1.5 0,710 0,361 Valid 
X1.6 0,659 0,361 Valid 
X2.1 0,613 0,361 Valid 
X2.2 0,646 0,361 Valid 
X2.3 0,445 0,361 Valid 
X2.4 0,627 0,361 Valid 
X2.5 0,751 0,361 Valid 
X2.6 0,659 0,361 Valid 
X2.7 0,521 0,361 Valid 
X2.8 0,646 0,361 Valid 
X2.9 0,677 0,361 Valid 

X2.10 0,695 0,361 Valid 
Y.1 0,825 0,361 Valid 
Y.2 0,737 0,361 Valid 
Y.3 0,724 0,361 Valid 
Y.4 0,684 0,361 Valid 
Y.5 0,724 0,361 Valid 

 
 

Ulji Relliabilitas 
 

Variabell Cronbach’s Alpha N of Itelms Keltelrangan 
Culstomelr Rellationship 

Managelmelnt (x1) 
0,810 6 Valid 

Selrvicelscapel (x2) 0,830 10 Valid 
Kelpulasan Konsu lmeln (Y) 0,789 5 Valid 
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Hasil Ulji Normalitas P-Plot 

 
 

Hasil Ulji Mu lltikolinelaritas 
 

 
Hasil Ulji Heltelrokeldastisitas                                

 
 
 
 
 
 

Modell 
Colline lalrity 

Staltistics 

Tole lralncel VIF 

1 (Constalnt)   

Cu lstome lr Re llationship Manage lme lnt .256 3.901 

Se lrvice lscape l .256 3.901 
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Hasil Ulji Analisis Relgrelsi Linelar Belrganda 

Coefficientsa 

Modell 

Ulnstandardizeld 
Coe lfficie lnts 

Standardizeld 
Coe lfficie lnts 

t Sig. 

Colline larity 
Statistics 

B Std. E lrror Be lta Tole lrancel VIF 

1 (Constant) .172 1.421  .121 .904   

x1 .211 .091 .262 2.331 .022 .256 3.901 

x2 .349 .063 .628 5.576 .000 .256 3.901 
 
 

Hasil Ulji Koelfisieln Deltelrminasi  

Model Summaryb 

Modell R R Sqularel Adjulsteld R 
Sqularel 

Std.Elrror of 
thel Elstimatel 

1 .864a .747 .740 .91514 

 
Hasil Ulji Parsial (t) 

Model T sig 

(constant) 0,121 .904 
Cu lstome lr Re llationship 

Managelme lnt 
2,331 .022 

Se lrvice lscape l 5,576 .000 

 
Hasil Ulji Simulltan (F) 

ANOVAa 

Modell 
Sulm of 
Sqularels df Melan Sqularel F Sig. 

1 Re lgrelssion 192.553 2 96.276 114.958 .000b 
Re lsidulal 65.324 78 .837   
Total 257.877 80    
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