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Abstrak 
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui Pengaruh Customer Relationship Management dan 
servicescape Terhadap Kepuasan Konsumen 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 kuisioner. 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 
2,311 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 

 
Abstract 

This research aims to determine the influence of customer relationship management and servicescape on 
KFC consumer satisfaction (case study at St Yosep High School, Medan). This research uses quantitative 
methods. The sample in this study was 81 St Joseph High School students. Data collection was carried out 
by distributing questionnaires. Data analysis in this study used SPSS 25. The research results show that 
customer relationship management has a positive effect on KFC consumer satisfaction, this is proven by the 
t-count value of 2.311, which is significant of 0.022. Servicescape has a positive and significant effect on KFC 
consumer satisfaction, this is proven by the t value of 5.567 and a significant value of 0.000. customer 
relationship management and servicescape are simultaneously significant to KFC consumer satisfaction, 
this is proven by the Fcount value of 114,958 and is significant of 0.000. 
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PENDAHULUAN 
Makanan dan minuman adalah kebutuhan dasar yang esensial bagi setiap individu, berperan 

penting dalam menjaga kesehatan dan kesejahteraan. Seiring dengan pertumbuhan jumlah 
penduduk yang terus meningkat, permintaan terhadap berbagai jenis makanan dan minuman juga 
mengalami lonjakan signifikan (Azharman et al., 2020; Terate et al., 2020). Peningkatan populasi 
ini memicu tantangan bagi industri pangan untuk memenuhi kebutuhan konsumen yang semakin 
beragam dan kompleks. Industri makanan dan minuman harus beradaptasi dengan perubahan 
pola konsumsi, preferensi, dan tren diet untuk tetap relevan di pasar. Inovasi dalam produk, 
peningkatan efisiensi produksi, dan pemahaman mendalam tentang kebutuhan konsumen 
menjadi kunci untuk menghadapi tantangan ini (Hartini, 2022; Kristrianto & Marini, 2023; 
Pardede et al., 2022). 

Mobilitas masyarakat yang tinggi serta kesibukan dalam dunia kerja telah mengubah 
perilaku konsumen (Afnina, 2019; Engracia et al., 2022; Rahman, 2022). Jika sebelumnya banyak 
orang yang memasak di rumah, kini mereka lebih memilih untuk membeli makanan siap saji untuk 
memenuhi kebutuhan mereka. Akibatnya, jumlah restoran terus bertambah setiap tahunnya. Salah 
satu jenis restoran yang berkembang pesat adalah restoran cepat saji atau fast food (Mulyadi & 
Iyai, 2016). Restoran cepat saji semakin populer karena dianggap mampu memenuhi kebutuhan 
konsumsi masyarakat yang memiliki waktu terbatas akibat kesibukan pekerjaan mereka 
(Sanjiwani & dkk, 2015) 

Salah satu perusahaan yang bergerak di bidang makanan cepat saji adalah Kentucky Fried 
Chicken (KFC). KFC merupakan restoran cepat saji pertama yang hadir di Indonesia, dengan 
membuka gerai pertamanya pada tahun 1979. Melalui penerapan customer relationship 
management, KFC dapat membangun hubungan yang kuat dengan konsumen, yang secara 
bertahap dapat meningkatkan kepuasan pelanggan. Faktor utama dalam interaksi langsung 
dengan pelanggan adalah servicescape atau lingkungan fisik yang menentukan kesan pertama 
yang mereka miliki tentang produk yang dijual (Pratiwi et al., 2023). 

 
Tabel 1. Jumlah Konsumen KFC 

Tahuln Tahuln Julmlah Konsulmeln 

1. 2019 83.950 
2. 2020 73.343 
3. 2021 80.137 
4. 2022 75.456 
5. 2023 73.214 

Sumber: KFC Home Centra Setiabudi 

 
Pada Tabel 1. dapat diketahui bahwa data jumlah konsumen KFC yang diambil empat tahun 

terakhir. Pada tahun 2019 konsumen KFC berjumlah 83.950 konsumen yang mana ini menunjukan 
bahwa konsumen KFC bisa mencapai kira-kira sekitar 230 konsumen perhari. Jumlah yang 
terbilang besar untuk sebuah restoran cepat saji. Tahun 2020 terjadi penurunan jumlah konsumen 
sebesar 10.607, yang mana penurunan ini disebabkan oleh COVID-19, yang pada saat itu 
pemerintah memberlakukan kebijakan pembatasan untuk mencegah penyebaran virus, yang 
mengakibatkan gangguan operasi yang mengurangi jumlah pelanggan. Pada tahun 2021 jumlah 
konsumen KFC meningkat dari tahun sebelumnya, jumlah konsumen pada tahun 2021 berjumlah 
80.137 dan tahun berikutnya pada tahun 2022 konsumen KFC mengalami penurun kembali yaitu 
75.456 konsumen. Pada tahun 2023 konsumen KFC kembali menurun sebanyak 2.242 hal ini 
diakibatkan karena sebagian konsumen menduga KFC merupakan produk yang terafiliasi dengan 
Israel hal ini membuat KFC mendapat seruan aksi boikot ditahun 2023. 

Adapun tujuan dari dilakukannya penelitian ini untuk menganalisis apakah customer 
relationship management berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen pada 
produk KFC. Sedangkan apakah dengan adanya servicescape berpengaruh positif dan signifikan 
terhadap kepuasan konsumen pada produk KFC. Dan untuk mengetahui pengaruh positif secara 
simultan dari kedua variable customer relationship management dan servicescape terhadap 
kepuasan konsumen pada produk KFC (Studi Kasus Pada SMA St Yoseph Medan). 
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Menurut Kotler dan Keller (2016), kepuasan konsumen adalah perasaan senang atau kecewa 
seseorang yang muncul setelah membandingkan antara persepsi/kesan terhadap kinerja atau 
hasil suatu produk dan harapan-harapannya. Jika konsumen merasa puas dengan suatu produk, 
mereka akan membelinya. Namun, jika sebuah perusahaan gagal memenuhi atau melampaui 
harapan konsumen, konsumen akan dengan mudah mengubah pendapat mereka ketika mereka 
menemukan sesuatu yang lebih unggul. 

Menurut Tjiptono (2004) ada beberapa indikator dari variabel kepuasan konsumen 
diantaranya: 

1. Kesesuaian harapan 
2. Minat membeli kembali 
3. Kesediaan merekomendasikan 
4. Menciptakan keputusan pembelian pada perusahaan yang sama 
5. Menciptakan citra merk 
Customer Relationship Management adalah sebuah hubungan yang diciptakan oleh suatu 

perusahaan untuk menjaga konsumennya agar tetap menjadi pelanggan pada perusahaan tersebut 
(Battor & Battor, 2010). Indikator customer relationship management menurut Kumar & Reinartz 
(2018) adalah sebagai berikut: 

1. Manusia atau SDM 
2. Teknologi (technology). 
3. Proses 
4. Pengetahuan dan pemahaman 
Servicescape adalah lingkungan fisik atau tempat dimana layanan terjadi dan mempengaruhi 

tanggapan konsumen terhadap lingkungan layanan seperti kualitas yang dirasakan dan tingkat 
internal seperti rasa puas dan tanggapan eksternal seperti perilaku terhadap pembelian (Siti et al., 
2023). Bitner (1994) mengidentifikasi tiga Indikator lingkungan layanan (servicescape), yaitu: 

1. Ambient conditions (Kondisi Lingkungan) 
2. Spatial layout and fungsionality (Tata Ruang Dan Fungsi) 
3. Sign, symbols and artifacts (Tanda, Simbol, dan Artifak) 
Beberapa penelitian terdahulu yang pernah dilakukan oleh penulis lain, seperti penelitian 

Tatangin, dkk (2017), penelitian ini mengeksplorasi pengaruh Servicescape dan Kualitas Produk 
terhadap Kepuasan Pelanggan pada Rumah Makan Mie Medan 99 di Manado. Servicescape (X1) 
mencakup faktor-faktor fisik dan lingkungan yang mempengaruhi pengalaman pelanggan di 
lokasi, sedangkan **Kualitas Produk** (X2) berhubungan dengan mutu makanan yang disajikan. 
Hasil penelitian menunjukkan bahwa kedua variabel ini berpengaruh positif terhadap **Kepuasan 
Pelanggan** (Y). Artinya, peningkatan kualitas lingkungan dan produk secara signifikan 
meningkatkan kepuasan pelanggan, yang menunjukkan pentingnya perhatian terhadap detail 
dalam layanan dan produk untuk mencapai kepuasan yang tinggi di industri makanan. 

Penelitian dari Alfian Rahmat (2018), penelitian ini menilai pengaruh Customer Relationship 
Management (X) terhadap Kepuasan Pelanggan (Y1) dan Loyalitas Pelanggan (Y2) pada pelanggan 
layanan kendaraan AUTO2000 di Kediri. Temuan penelitian menunjukkan bahwa **Customer 
Relationship Management** memiliki pengaruh positif yang signifikan terhadap kedua variabel 
tersebut. Ini berarti bahwa strategi dalam mengelola hubungan pelanggan yang efektif dapat 
meningkatkan kepuasan dan loyalitas pelanggan secara bersamaan, menunjukkan pentingnya 
penerapan teknik CRM yang baik dalam meningkatkan pengalaman pelanggan dan 
mempertahankan loyalitas mereka dalam sektor layanan otomotif. 
 
METODE PENELITIAN 

Penelitian ini adalah studi kuantitatif yang bertujuan untuk menganalisis data primer yang 
dikumpulkan melalui penyebaran kuesioner kepada 81 responden di SMA St Yoseph Medan. Data 
primer ini melibatkan kuesioner yang dirancang untuk mengumpulkan informasi relevan dari 
sampel yang ditentukan. Teknik pengumpulan data utama adalah kuesioner, yang digunakan 
untuk mengevaluasi berbagai variabel penelitian. Analisis data dilakukan dengan menggunakan 
beberapa teknik statistik, termasuk Uji Validitas dan Uji Reliabilitas untuk memastikan kualitas 
dan konsistensi data. Selain itu, Uji Asumsi Klasik seperti Uji Normalitas, Uji Multikolinieritas, dan 
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Uji Heteroskedastisitas diterapkan untuk mengevaluasi kesesuaian model regresi. Uji Hipotesis 
dilakukan untuk menguji hubungan antar variabel. Sebagai bagian dari proses validasi, Uji 
Validitas dan Uji Reliabilitas awal dilakukan pada 30 responden sebelum menyebarluaskan 
kuesioner ke seluruh sampel penelitian. 
 

METODE ANALISIS DATA 

Uji Validitas 
Uji validitas pada penelitian ini menggunakan analisis Pearson Correlation, dimana apabila 

R hitung > R tabel, berarti pertanyaan tersebut dinyatakan valid. Dan apabila R hitung < R tabel, 
berarti pertanyaan tersebut dinyatakan tidak valid. 
Uji Reliabilitas 

Uji realibilitas adalah alat untuk mengukur suatu kuesioner yang merupakan indikator dari 
variabel dan kontrak. Suatu kuesioner dikatakatakan reliabel atau handal jika jawaban seseorang 
terhadap pertanyaan adalah konsisten dari waktu kewaktu (Ghozali, 2018). 
Uji Asumsi Klasik Uji Normalitas 

Uji Normalitas bertujuan untuk menguji apakah dalam model regresi, variabel pengganggu 
atau residual memiliki distribusi normal (Ghozali, 2018). Dalam penelitian ini menggunakan cara 
analisis plot grafik histogram. 
Uji Multikolinearitas 

Uji multikolinearitas yang bertujuan untuk melihat apakah dalam model regresi terjadi 
ketidaksamaan varience dari residual satu pengamatan ke pengamatan lainnya. 
Uji Normalitas 

Menurut Imam Ghozali (2018) tujuan dari uji heteroskedastisitas adalah untuk menguji 
apakah dalam model regresi terjadi ketidaksamaan varians dari residual satu pengamatan yang 
lain. Jika varians dari residual satu pengamatan ke pengamatan yang lain tetap, maka disebut 
heteroskedastisitas. 
Uji Analisis Regresi Linier 

Menurut Priyono (2010) berpendapat bahwa analisis linier berganda ialah suatu perangkat 
analisis yang digunakan untuk meramalkan nilai pengaruh dari dua variabel bebas atau lebih 
terhadap suatu variable terikat. 
 
Uji Hipotesis 
Uji Persial (Uji t) 

Uji t statistik dimaksudkan untuk menguji pengaruh secara parsial antara variable bebas 
terhadap variable terikat dengan asumsi bahwa variable lain dianggap konstanta, dengan tingkat 
keyakinan 95% ( = 0,05) 
Uji Koefisien Determinan (R2) 

Uji ini digunakan untuk mengukur kedekatan hubungan dari model yang dipakai. Koefisien 
determinasi (Adjisted R2) yaitu angka yang menunjukkan besarnya kemampuan varians atau 
penyebaran dari variabel-variabel bebas yang menerangkan variable terikat atau angka yang 
menunjukkan seberapa besar variable terikat dipengaruhi oleh variable bebasnya. Besarnya 
koefisien determinasi adalah antara 0 hingga 1 (0 < Adjisted R2 <1), dimana nilai koefisien 
mendekati 1, maka model tersebut dikatakan baik karena semakin dekat hubungan variabel bebas 
dengan variable terikat. 
 
HASIL DAN PEMBAHASAN 
Hasil Uji Validitas dan Realiabilitas  
Uji Validitas 

Tabel 3. Hasil Pengujian 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 
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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 

 
 Dari hasil perhitungan validitas pada tabel diatas, dapat dilihat bahwa r hitung > r tabel yang 

artinya semua kuesioner diatas dinyatakan valid, Semua kuesioner dinyatakan valid karena r 
hitung lebih dari r tabel, dapat disimpulkan bahwa semua pernyataan dari ketiga variabel layak 
untuk digunakan sebagai instrumen pada penelitian. 
 

Uji Realiabilitas 
Tabel 4. Hasil Pengujian Realiabilitas 

Item Kuesioner Cronbach alpha hitung R tabel N of Items Keterangan 

Customer relationship management 0,810 0,810 < 0,60 6 Reliabel 

Servicescape 0,830 0,830 < 0,60 10 Reliabel 

Kepuasan konsumen 0,789 0,789 < 0,60 5 Reliabel 

 
Pada tabel 4 hasil uji reliabilitas diatas dapat lihat dari nilai variable customer relationship 

management (X1) sebesar 0,810 < 0,60 sedangkan untuk variabel servicescape (X2) sebesar 0,830 
< 0,60 dan variabel kepuasan konsumen (Y) sebesar 0,789 < 0,60. Oleh karena itu 

semua pernyataan dalam kuesioner dianggap reliabel. 
Uji Asumsi Klasik  
Uji Normalitas Data 

Gambar 1. Hasil Uji Normal Probability Plot 
Sumber: Data diolah dari Spss,2024 

 
Berdasarkan gambar 1, dapat dilihat bahwa titik data menyebar disekitar garis diagonal dan 

mengikuti arah garis diagonal pada grafik histogram, hal ini menunjukkan bahwa pola distribusi 
normal. Jadi dapat disimpulkan bahwa berdasarkan grafik P-P plot, model regresi memenuhi 
asumsi normalitas. 
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Uji Multikolinieritas 
Tabel 5. Hasil Uji Multikolinieritas 

 
Model 

Collinealrity Staltistics 

Toleralnce VIF 

1 (Constalnt)   

Customer Relationship Management .256 3.901 

Servicescape .256 3.901 

Sumber: Data Diolah dari Spss, 2024 

 
Pada Hasil Pengujian Multikolinearitas terbukti bahwa variabel customer relationship 

management memiliki nilai tolerance sebesar 0,256 > 0,1 dengan nilai VIF sebesar 3,901 < 10 dan 
variabel servicescape memiliki nilai tolerance sebesar 0,256 > 0,1 dengan nilai VIF sebesar 3,901 
< 10. Maka terbukti bahwa semua variabel bebas pada penelitian ini tidak menunjukkan adanya 
multikolinieritas, yang ditunjukkan dengan nilai tolerance mendekati 1, dan VIF tidak lebih dari 
10. 
Uji Heteroskedastisitas 

 
Gambar 2. Hasil Uji Heterokedastisitas 

Sumber: Data diolah dari Spss,2024 

 
Dari gambar 2, terlihat bahwa sebaran titik tidak membentuk pola atau alur tertentu, dan 

titik-titik tersebut tersebar baik di atas maupun di bawah angka nol pada sumbu Y. Dengan 
demikian, dapat disimpulkan bahwa tidak ada tanda-tanda heteroskedastisitas, atau dengan kata 
lain, homoskedastisitas terjadi. 
Analisis Regresi Linear Berganda 

 

Tabel 6. Hasil Uji Analisis Regresi Linear Berganda 
Unstandardized Coefficients Standardized 

Coefficients 
Beta 

 
 
t 

 
 
Sig. 

Collinearity Statistics 

 
Model B 

Std. 
Error 

Tolera
nc 
e 

 
VIF 

1 (Const
ant) 

.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 

Sumber : Data diolah peneliti,2024 

Pada Tabel Hasil Pengujian Regresi Linear Berganda Konstanta bernilai 0,172 Koefisien 
(customer relationship management) diperoleh nilai 0,211 Koefisien (servicescape) 0,349 
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Uji Hipotesis 
Uji Parsial (Uji t) 

Tabel 7. Hasil Uji Parsial (t) 
Model T sig 

(constant) 0,121 .904 

Customer Relationship Management 2,311 .022 
Servicescape 5,576 .000 

Sumber: Data diolah peneliti,2024 

 
Hasil Uji Signifikansi Parsial (Uji-t) dapat dilihat bahwa variabel Customer Relationship 

Management (CRM) memiliki nilai t hitung 2,311 > t tabel 1,66 dengan nilai signifikansi 0,022 < 0,05, 

berarti terdapat pengaruh signifikan antara customer relationship management terhadap 

kepuasan konsumen. Dan Servicescape memiliki nilai t hitung 5,576 > t tabel 1,66 dengan nilai 

signifikansi 0,000 < 0,05, maka servicescape diterima. Berarti terdapat pengaruh signifikan antara 
servicescape terhadap kepuasan konsumen. 
Uji Simultan (F)\ 

Tabel 8. Hasil Uji Simultan (F) ANOVAa 
Sum of Model Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 192.553 2 96.276 114.958 .000b 

Residual 65.324 78 .837   

       

 
Dari tabel 4.12, terlihat bahwa nilai F hitung 114,958 > F tabel 3,11 dengan nilai signifikansi 

F = 0,000 (lebih kecil dari α =0,05). Artinya Hipotesis pertama diterima. Dengan kata lain, Customer 
Relationship Management (CRM) dan Servicescape secara simultan berpengaruh secara signifikan 
terhadap Kepuasan Konsumen. 

Uji Koefisien Determinasi (R2) 

Tabel 9. Hasil Uji Koefisien Determinasi 
Model Summaryb

 

Model R R Square Adjusted R Square Std.Error of the Estimate 
1 .864a

 .747 .740 .91514 
Sumber: Data diolah peneliti 2024 

 
Pada tabel 9, nilai Adjusted R Square diperoleh 0,740 (74%). Hal ini menunjukkan bahwa 

nilai Kepuasan Konsumen yang dapat dijelaskan oleh dua variabel independent Customer 
Relationship Management dan Servicescape adalah 74%. Sisanya 26 % dipengaruhi oleh faktor lain 
yang tidak terdapat pada penelitian ini. 
 

PEMBAHASAN 

Hasil dalam penelitian ini menyatakan bahwa customer relationship management 
berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen KFC. Hal ini ditunjukkan oleh hasil perhitungan 
dan analisis data yang dilakukan oleh peneliti, menunjukan bahwa customer relationship 
management memiliki pengaruh positif terhadap kepuaan konsumen. Hal ini dibuktikan melalui 
nilai t hitung > t tabel atau 2,311 > 1,66 dengan taraf signifikan 0,022 lebih kecil < 0,05, besarnya 
nilai tersebut menunjukkan bahwa customer relationship management berbengaruh signifikan 
terhadap kepuasan konsumen. 

Penelitian ini juga bertujuan untuk menguji adanya pengaruh variabel Servicescape 
terhadap Kepuasan Konsumen. Hasil penelitian ini menjelaskan bahwa servicescape berpengaruh 
positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen. Hal ini terlihat dari uji hipotesis melalui uji t 
dengan nilai t hitung sebesar 5,576 > t tabel 1,66 dengan signifikansi 0,000 < 0,05. Kesimpulan 
yang dapat diperoleh dari analisis ini adalah variabel Servicescape dengan indikator ambient 
condition, spatial layout and fungsionality, dan signs, symbol, artifact mempengaruhi terhadap 
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kepuasan konsumen secara signifikan. Hal tersebut didukung dengan Kim dan Moon (2009) yang 
mengidentifikasi pengaruh signifikan servicescape terhadap kepuasan di restoran. 

Dalam penelitian ini menunjukkan bahwa Customer Relationship Management, Kualitas 
Pelayanan dan Lingkungan Pelayanan (Servicescape) secara simultan berpengaruh terhadap 
Kepuasan Konsumen. Hal ini ditunjukkan dengan nilai signifikansi 0,000 < 0,05 dan dibuktikan 
dengan F hitung > F tabel yaitu 114,958 > 3,11. Berdasarkan hal tersebut, dapat disimpulkan 
bahwa model regresi dapat digunakan untuk memprediksi kepuasan konsumen. Dengan kata lain, 
customer relationship management dan servicescape berpengaruh secara simultan terhadap 
kepuasan konsumen. 

Dari hasil analisis juga diperoleh nilai koefisien korelasi (R) sebesar 0,864 yang berarti 
bahwa pengaruh customer relationship management dan servicescape secara bersama-sama 
terhadap kepuasan konsumen adalah erat. Sedangkan nilai koefisien determinasi (R2) yang 
diperoleh adalah sebesar 0,747 menunjukkan adanya pengaruh positif customer relationship 
management dan servicescape secara bersama-sama terhadap kepuasan konsumen, hal ini berarti 
pula bahwa kepuasan konsumen KFC dipengaruhi oleh customer relationship management dan 
servicescape secara bersama-sama sebesar 74,7%. Sedangkan sisanya (25,3%) dipengaruhi oleh 
variabel lain yang tidak dimasukkan dalam analisis uji hipotesis ini. 

 
SIMPULAN 

Hasil penelitian menunjukkan variabel Customer Relationship Management berpengaruh 
positif dan signifikan secara parsial terhadap Kepuasan Konsumen. Hal ini dibuktikan dari t hitung 
sebesar 2,311 dan signifikansi 0,022. Artinya, semakin baik Customer Relationship Management 
yang dimiliki maka Kepuasan Konsumen pada restoran KFC akan semakin tinggi. Hasil penelitian 
menunjukkan variabel Servicescape berpengaruh positif dan signifikan secara parsial terhadap 
Kepuasan Konsumen. Sehingga Hipotesis kedua diterima. Hal ini dibuktikan dari t hitung sebesar 
5,576 dan signifikansi 0,000. Artinya, semakin baik Servicescape yang dimiliki maka Kepuasan 
Konsumen pada restoran KFC akan semakin tinggi. Hasil penelitian menunjukkan bahwa secara 
simultan Customer Relationship Management dan Servicescape berpengaruh positif dan signifikan 
terhadap Kepuasan Konsumen. Hal ini dibuktikan dari nilai F hitung sebesar 114,958 dan 
signifikansi sebesar 0,000. Artinya jika Customer Relationship Management positif maka kepuasan 
konsumen produk KFC juga positif, jika Servicescape tinggi maka kepuasan konsumen produk KFC 
juga tinggi. 
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