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ABSTRAK

_Theodgra karmelita / 23130054 / 2017 / Pengaruh Kualitas Produk dan Kualitas Layanan
cterhaddp Kepuasan Pelanggan Solaria di Mall Kelapa Gading / Prof. Dr. Husein
gUmar,MBA.,MM

“Dewash ini dengan semakin cepatnya perkembangan jaman, membuat waktu menjadi sangat
oberharga. Sehingga di dalam kehidupan sehari-hari kita membutuhkan hal-hal yang instan dan
‘Sjuga praktis. Karena hal tersebut semakin banyak restaurant-restaurant di kota-kota besar
<yang menyajikan berbagai makanan untuk perkerja/karyawan yang tidak sempat pulang ke
g;rum_élah. Salah satunya adalah restaurant Solaria, banyaknya restaurant-restaurant di Indonesia

gmgmbuat restaurant harus saling bersaing dengan cara memenuhi kepuasan pelanggan.
“Kualitas layanan dan kualitas produk merupakan cara terpenting dalam mengukur kepuasan

Qgpéianggan.

%Tédapat empat dimensi dalam mengukur kualitas produk yaitu bentuk, kualitas kinerja,
Skualitas. kesesuaian, dan gaya. Sedangkan dalam mengukur kualitas layanan terdapat lima

—dimensi yaitu Kehandalan, Responsiveness, Jaminan, Empati, dan Wujud. Kepuasan
gpejanggan diukur melalui harapan konsumen, bila kinerja sesuai dengan harapan konsumen

<l
Q

Emﬁka konsumen akan puas.
g

-Penelitian ini dilakukan dengan metode deskriptif dengan metode purposive sampling
~menggunakan penyebaran kuisoner sebanyak 140 responden yang merupakan konsumen dari
=Solaria’ di Mall Kelapa Gading secara langsung di Mall Kelapa Gading. Alat ukur yang
gdigunakan dalam penelitian adalah uji validitas, uji realibilitas, skala rentang rata-rata/rata-rata
Stertimbang, skala likert, uji regresi linier berganda, dan uji asumsi klasik. Alat yang digunakan
Suntuk menganalisis adalah SPSS 20.0.

3

§Hasil penelitian yang diperoleh responden terbanyak berjenis kelamin perempuan, dengan usia
220- 25 tahun, perkerjaan yang paling banyak adalah pelajar atau mahasiswa sebesar, Serta
gpengeluaran per bulan sebesar < Rp 2.000.000,00. Berdasarkan analisi regresi linier berganda
gdapat terlihat bahwa kualitas produk dan kualitas layanan berpengaruh secara signifikan
gterhadap kepuasan pelanggan.

cPenelitian ini menghasilkan kesimpulan bahwa secara keseluruhan kualitas produk dan

—

ckualitas layanan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan restaurant Solaria di Mall Kelapa

Kata Kwunci : Kualitas Produk, Kualitas Layanan, Kepuasan Pelanggan
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ABSTRACT

_Theodgra Karmelita / 23130054/2017 / Effect of Product Quality and Service Quality on
Custortier Satisfaction Solaria at Mall Kelapa Gading / Prof. Dr. Husein Umar, MBA.,MM

oToday¥ith the rapid development of the era, making the time to be extremely valuable. So that
““in everyday life we need things that are instant and also practical. Because of that there are
omgre and more restaurant-restaurant in the big cities that serves daily menu for the worker /
‘Zemployee who does not have time to go home. One of them is a restaurant Solaria, many
orestaurant-restaurant in Indonesia make restaurant must compete with each other by way of
@,le_é;tomer satisfaction. The quality of service and product quality is an important way to

Q)

«©measure customer satisfaction.
Q.

ET@re are four dimensions to measure the quality of the product that is the shape, the quality
2ofgaerformance, quality conformance, and style. While in measuring service quality, there are
ofive difhensions of Reliability, Responsiveness, Assurance, Empathy, and Being. Customer
Ssatisfagtion is measured through consumer expectations, when performance in line with

C
-y

—consumer expectations, the consumer will be satisfied.

%Tl%s research was conducted by descriptive method by using purposive sampling method for
cdistribgting the questionnaire a total of 140 respondents who are consumers of Solaria at Mall

0

-Kelapa Gading directly at Mall Kelapa Gading. Measuring instrument used in the research is
~the valdity, reliability, scale ranges on average, Likert scale, multiple linear regression, and
=classical assumption. The tools that used to analyze is SPSS 20.0

“Results:of research on the most respondents are the female gender, age 20 to 25 years, most
cjobs are a student or students at, as well as expenditure per month of <Rp 2.000.000,00.
~Based-on multiple linear regression analysis can be seen that the quality of product and
Sservicequality significantly influence customer satisfaction.

Q

=This research resulted in the conclusion that the overall quality of product and service quality
“effect on customer satisfaction Solaria restaurant at Mall Kelapa Gading.

:Jaquins ueyingaiuaw

Keyw,%rds: Quality Product, Quality of Service, Customer Satisfaction
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9 -
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bu

%Kgﬁlités Produk dan Kualitas Layanan terhadap Kepuasan Pelanggan Solaria di Mall Kelapa

nbu
h

g

(&bunpuniq e
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@ Hak cipta milik _@_ KKG (Institut Bisnis dan Informatika Kwik Kian Gie) _Smnmﬂ-n Wmm:mm Qm-._ _-...HO_.._.Smﬁm—Am —AE_—A —Qm:
Hak Cipta Dilindungi Undang-Undang
1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber:
@m@ a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan,
KWIK KIAN GIE penulisan kritik dan tinjauan suatu masalah.
SCHOOL OF é:zmm b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar IBIKKG.

2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin IBIKKG.
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