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ABSTRAK 

Irene Gozali / 24169078 / 2020 / Pengaruh Kualitas Produk dan Kualitas Layanan Terhadap 

Kepuasan Konsumen KFC Plaza Kalibata, Jakarta Selatan / Dosen Pembimbing : 

 

Persaingan dalam dunia bisnis kuliner saat ini semakin lama terasa semakin ketat. Dengan 

adanya berbagai variasi rasa, menu, harga dan konsep tempat menjadi pilihan dari 

perusahaan untuk berusaha memenuhi kebutuhan dan keinginan dari konsumen. Mengingat 

konsumemn memegang peran penting untuk menetukan kebrhasilan dari suatu perusahaan, 

maka perusahaan wajib memberikan produk dan pelayanan yang terbaik untuk menciptakan 

kepuasan dari konsumen tersebut. Seandainya konsumen puas dengan kualitas produk dan 

kualitas layanan yang diberikan, maka kepuasan konsumen juga akan berdampak baik bagi 

perusahaan. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas produk dan kualitas 

layanan terhadap kepuasan konsumen KFC Plaza Kalibata, Jakarta Selatan. Dengan 

melakukan penelitian ini, dapat diketahui seberapa besar pengaruh kualitas produk dan 

kualitas layanan terhadap kepuasan konsumen. 

 

Kualitas produk dan kualitas layanan merupakan faktor kepuasan konsumen. Oleh karena 

itu, masyarakat pada umumnya menilai kepuasan mereka bergantung kepada kualitas yang 

dirasakannya. Teori – teori yang akan dibahas antara lain mengenai kualitas produk, kualitas 

layanan, dan kepuasan konsumen. 

 

Variabel dalam penelitian ini terbagi menjadi dua jenis, yaitu variabel independen dan 

variabel dependen. Variabel independen dalam peneliatian ini adalah kualitas produk dan 

kualitas layanan, sedangkan variabel dependen dalam penelitian ini adalah kepuasan 

konsumen. Data yang diperoleh mengunakan desain pengambilan sampel nonprobabilitas 

dan metode pengambilan sampel berdasarkan pertimbangan tertentu. Untuk menguji hasil, 

digunakan metode analisis regresi, uji normalitas, uji heterokedastisitas, dan uji 

multikolinieritas. 

 

Hasil penelitian menunjukan bahwa kualitas produk, kualitas layanan dan kepuasan 

konsumen bernilai baik. Kualitas produk dan kualitas layanan secara positif dan signifikan 

berpengaruh terhadap kepuasan konsumen. Hasil pengujian hipotesis kualitas produk 

terhadap kepuasan konsumen diperoleh dengan nilai 0,475. Hasil pengujian hipotesis 

kualitas layanan terhadap kepuasan konsumen diperoleh nilai sebesar 0,527. 

 

Kesimpulan dari penelitian ini adalah kualitas produk dan kualitas layanan berpengaruh 

terhadap kepuasan konsumen KFC Plaza Kalibata, Jakarta Selatan. 

 

Kata kunci: Kualitas Produk; Kualitas Layanan; Kepuasan Konsumen 
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Irene Gozali / 24169078 / 2020 / The Effect of Product Quality and Service Quality on 

Customer Satisfaction of KFC Plaza Kalibata, South Jakarta / Advisor :  

 

Competition in the world of culinary business nowadays is getting tighter and tighter. With 

the variety of flavours, menu, prices, and concepts of the place being the choice of the 

company to try to meet the needs and wants of consumers. Given that consumers play an 

important role in determining the success of a company, the company is obliged to provide 

the best products and services to create satisfaction from these customers. If consumers are 

satisfied with the quality of the product and the quality of the services provided, then 

customer satisfaction will also have a good impact on the company. This study aims to 

determine the effect of product quality and service quality on customer satisfaction of KFC 

Plaza Kalibata, South Jakarta. By conducting this research, it can be seen how much 

influence the product quality and service quality have on customer satisfaction. 

 

Product quality and service quality are factors of customer satisfaction. Therefore, people 

generally assess their satisfaction depends on the quality the feel. The theories discussed 

include product quality, service quality and customer satisfaction. 

 

The variable in this study are divided into two types, the independent variable and the 

dependent variable. The independent variable in this study are product quality and service 

quality, while the dependent variable in this study is customer satisfaction. Data obtained 

using nonprobability sampling design and judgment sampling method. To test the results, 

the regression analysis method, normality test, heterocedasticity test, and multicollinearity 

test were used. 

 

Ther result of the study show that product quality, service quality and customer satisfaction 

have good values. Product quality and service quality are positively and significantly 

influence customer satisfaction. The results of testing the product quality hypothesis on 

customer satisfaction obtained a value of 0,475. The results of testing the service quality 

hypothesis on customer satisfaction obtained a value of 0,527. 

 

The conclusion of this study is the product quality and service quality affect the customer 

satisfaction of KFC Plaza Kalibata, South Jakarta. 

 

Keywords: Product Quality; Service Quality; Customer Satisfaction. 
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