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ABSTRAK 

Krisantus Martin / 2020 / Pengaruh Kualitas Produk dan Kualitas Layanan Terhadap 

Loyalitas Konsumen KFC di Jakarta Utara / Pembimbing: Dr. Bilson Simamora, Ir., M.M. 

Dalam hidup ini manusia memerlukan berbagai kebutuhan dan yang terpenting adalah 

kebutuhan primer yaitu sandang, pangan, dan papan. Pangan merupakan salah satu kebutuhan 

yang harus dipenuhi karena bila tidak akan mengganggu kelangsungan hidup manusia. Masyarakat 

lebih memilih makanan dengan penyajian yang cepat dan mudah terjangkau. Maka dari itu 

masyarakat memilih KFC. Karena itu peneliti tertarik melakukan penelitian yang berjudul 

Pengaruh Kualitas produk dan Kualitas Layanan terhadap Loyalitas Konsumen KFC di Jakarta 

Utara. 

Teori yang digunakan adalah teori Schiffman dan Kanuk yang menjelaskan definisi dari 

kualitas produk, serta Kotler yang menjelaskan definisi dari kualitas layanan. Sedangkan teori 

loyalitas konsumen dijelaskan menggunakan teori Jill Griffin. Hipotesis yang muncul dari 

kerangka pemikiran ini adalah kualitas produk dan kualitas layanan masing-masing berpengaruh 

positif signifikan terhadap loyalitas konsumen. 

Dalam melakukan penelitian ini, yang menjadi objek penelitian adalah konsumen KFC 

Jakarta Utara. Teknik pengambilan sample non-probability sampling dengan menggunakan 

judgement sampling, dengan ukuran sampel 130. Teknik analisis data menggunakan uji validitas 

dan reliabilitas, analisis deskriptif, serta analisis regresi ganda. Data diolah menggunakan SPSS 

24. 

Hasil analisis menunjukan bahwa kualitas produk dan kualitas layanan berpengaruh positif 

signifikan terhadap loyalitas konsumen. Dengan demikian dapat dinyatakan semakin baik kualitas 

produk maka semakin meningkat loyalitas konsumen, dan semakin baik kualitas layanan yang 

diberikan kepada konsumen maka semakin meningkat pula loyalitas konsumen.  

Kesimpulan dari penelitian ini adalah variabel kualitas produk dan kualitas layanan terbukti 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas konsumen KFC di Jakarta Utara. Dengan 

variabel kualitas layanan yang juga memiliki pengaruh yang seimbang dengan variabel kualitas 

produk. Menurut hasil penelitian sebaiknya perusahaan mempertahankan kualitas produk yang ada 

serta memperluas pendistribusian produk, dan juga melakukan pengembangan kualitas layanan 

lebih baik lagi untuk meningkatkan loyalitas konsumen KFC di Jakarta Utara. 
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ABSTRACT 

Krisantus Martin / 2020 / The Effect of Product Quality and Service Quality on KFC 

Consumer Loyalty in North Jakarta / Advisor: Dr. Bilson Simamora, Ir., M.M. 

In this life, humans need various kinds of needs and the most important is the primary 

needs, namely clothing, food, and shelter. Food is one of the needs that must be met because 

otherwise, it will interfere with human survival. People prefer food that is fast and easy to reach. 

Therefore, people chose KFC. Therefore, researchers are interested in conducting a study entitled 

The Effect of Product Quality and Service Quality on KFC Consumer Loyalty in North Jakarta.s 

The theory used is the theory of Schiffman and Kanuk which explains the definition of 

product quality, and Kotler which explains the definition of service quality. Meanwhile, the theory 

of consumer loyalty is explained using Jill Griffin's theory. The hypothesis that emerges from this 

framework is that product quality and service quality each have a significant positive effect on 

consumer loyalty. 

In conducting this research, the object of research was North Jakarta KFC consumers. The 

sampling technique is non-probability sampling using judgment sampling, with a sample size of 

130. The data analysis technique uses validity and reliability tests, descriptive analysis, and 

multiple regression analysis. Data were processed using SPSS 24. 

The results of the analysis show that product quality and service quality have a significant 

positive effect on consumer loyalty. Thus it can be stated that the better the quality of the product, 

the more consumer loyalty increases, and the better the quality of service provided to consumers, 

the consumer loyalty will also increase. 

This study concludes that the variable product quality and service quality have a positive 

and significant effect on KFC consumer loyalty in North Jakarta. With service quality variables 

which also have a balanced effect with product quality variables. Based on the research results, 

the company must maintain the quality of existing products and expand product distribution, as 

well as develop better service quality to increase consumer loyalty of KFC in North Jakarta. 
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