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1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber:
a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan,
KWIK KIAN GIE penulisan kritik dan tinjauan suatu masalah.
SCHOOL OF BUSINESS 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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ABSTRAK

Desy Perfmata Sary / 21130528 / 2017 / Pengaruh Kualitas Produk, Kualitas Layanan, dan
Pr0m051 Terhadap Kepuasan Konsumen Pada KFC Kelapa Gading dan McDonald’s Artha
adlng/Prof Dr. Husein Umar, M.B.A., M.M.
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?DS era globalisasi yang semakin berkembang ini, yang didukung oleh kemajuan teknologi
@%\ﬁemakm canggih. Kondisi ini membawa dampak yang besar bagi perkembangan dunia
&Em@ yaitu persaingan yang semakin tinggi. Persaingan menuntut setiap perusahaan untuk
Qﬁﬂgnﬁberhatlkan keinginan dan memenuhi harapan konsumen. Hal ini membuat banyaknya
ngumg gsaha dan jenis bisnis baru yang muncul seperti bisnis waralaba yang cukup
g;fez}n’oéﬂenal hingga sekarang. Di Indonesia, waralaba menjadi pilihan yang banyak diminati
Tgeguéma di bidang makanan. Sudah banyak restoran cepat saji yang merupakan bisnis
%Néragaba sukses seperti KFC dan McDonald’s. Bagi produsen, hal ini akan menimbulkan

-]

“&@t@ancaman, karena apabila semakin banyak produk dan jasa baru yang di tawarkan maka

;Ditai bj'erarti pesaing semakin banyak. Untuk itu perusahaan harus mampu menciptakan
Qgéjo@san bagi konsumen dengan menerapkan kualitas produk, kualitas layanan, dan promosi

%egha‘dap Kepuasan konsumen .
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§D§Iam penelitian ini memiliki beberapa variabel yaitu Kualitas produk yang terdiri dari 9
“dimensi Zyaitu bentuk, ciri-ciri produk, Kkinerja, kesesuaian, ketahanan, kehandalan,
“kemudahan perbaikan, gaya dan desain. Sedangkan kualitas layanan terdiri dari 5 dimensi
TJyétu kehandalan, daya tanggap, jaminan, empati dan bukti fisik. Serta promosi terdiri dari 6
Sdgmenm yaitu personal selling, promosi penjualan, public relations, direct marketing, online
gr@rketmg dan advertising. Kepuasan pelanggan terdiri dari 5 dimensi yaitu overall customer
ﬁﬁ sfaction, perceived value, afektif respon, fulfilling important needs, teori kepuasan,
ffl.gfllllng changing and new needs. Kepuasan konsumen adalah kinerja produk sesuai dengan
?nagapan konsumen, apabila kinerja sesuai harapan maka konsumen akan merasa puas.
}a\@tode penelitian yang digunakan adalah metode deskriptif dengan mengumpulkan data
%mélalm Klesioner dan menyebarkannya kepada 120 responden yang adalah konsumen dari
%Donald’s Artha Gading dan KFC Kelapa Gading. Alat ukur yang dipakai dalam penelitian
%rﬁ adalah. uji validitas, reliabilitas, skala likert, uji regresi berganda, dan uji asumsi klasik
—dengan alat bantu yang digunakan untuk menganalisis data adalah SPSS 21.0.
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PenelitidA-ini mendapatkan hasil dengan berdasarkan analisis regresi berganda dan korelasi,
maka dizdapatkan hasil bahw kualitas produk, kualitas layanan, dan promosi memiliki
pengaruhsyang signifikan terhadap kepuasan konsumen.

Kesimpulan dari penelitian ini ialah secara keseluruhan kualitas produk, kualitas layanan, dan
promosigberpengaruh terhadap kepuasan pelanggan, yang berarti konsumen merasa puas
dengan kmalitas produk, kualitas layanan, dan promosi yang diberikan oleh McDonald’s
Artha Gading dan KFC Kelapa Gading. Dari hasil yang diperoleh, menurut 120 responden
menyatalkan bahwa McDonald’s Artha Gading lebih baik dari KFC Kelapa Gading.

Kata Kufci : Kualitas Produk, Kualitas Layanan, Promosi, Kepuasan Pelanggan
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Abstract

Desy Permata Sary / 21130528 / 2017 / The Impact of Product Quality, Service Quality, and
P@motion on Consumer Satisfaction At KFC Kelapa Gading and McDonald's Artha Gading
Brof Dr: Husein Umar, M.B.A., M.M.

6ueGL

r‘gthls era of globalization that continues to grow. Which is supported by increasingly
gscg)hmtlcated technological advances. This condition brings a great impact also for the
Edévelbpment of the business world that is increasingly high competition. Competition
Ere(guslres gvery company to noticeable to desire and fulfill consumer expectations. This matter
u@klﬁg more and more business opportunities and new business types emerging like a
>7fran<81|se business is quite phenomenal until today. In Indonesia, the franchise business is a
gaqptﬂar choice, especially in the field of food. There are many fast food restaurants that are
su%c@sful franchises such as KFC and McDonald's. For manufacturers, of course this will
@3@59@ threat, Therefore, if the increasing of new products and services on offer, the more
Uco;m@tltors that make the competition tighter. For that companies should be able to create
qo% gonsumer satisfaction by applying the product quality, the quality of services, and
gor@motlon on customer satisfaction.
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arethis research having several variables the product quality consisting of 9 dimensions
“hamely the form of , the characteristics of products , performance , conformity , security , the
%best thing", ease improvement , the style and design. While the quality of services consisting

dimension is dependability , responsiveness , insurance , empathy and physical evidence.
gA\S well a promotion consisting of 6 dimensions namely the selling , sales promotions ,
gb@llc relations , direct marketing , online marketing and advertising. Customer satisfaction
nccfnsmtlng of 5 dimensions the overall customer satisfaction, perceived value, affective
‘”r@ponse fulfilling is important, the theory satisfaction, fulfilling and new is changing.
i:gstomer satisfaction is a product in conformity with expectation consumers, when
jpgrformance as expected and consumers would be satisfied. Research method used is
:d@crlptlve method by gathering data via questionnaires and spread them to 120 respondents
@Nﬁo is eonsumers from Mcdonald Artha Gading and KFC Kelapa Gading. A measuring
gngtrument used in this research was test validity , reliability , likert scale , test of multiple
g@ression , and the assumption an the tools used to analyze data is spss 21.0.

_g’This research get based on regression analysis and the correlation, so that get the product
quality, sthe quality of services, and promotion have significant influence of customer
satisfaction. This research produce conclusion that the overall quality products , the quality
of services , and promotion have a significant influence toward customer satisfaction , which
means cénsumers are satisfied with product quality, the quality of services, and promotion
given bysMcdonald’s Artha Gading and KFC Kelapa Gading.
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From the& results of that which has accrued , according to 120 of respondents said that a
restaurant Mcdonald's Artha Gading better than KFC Kelapa Gading.

Keywords: Quality products , The Quality of Services , Promotion , Customer Satisfaction
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