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ABSTRAK 

 

Hutomo Putra / 23100463 / 2014 / Pengaruh Kualitas Layanan dan Kualitas Produk 

Terhadap Kepuasan Konsumen Pada Lotteria di Kelapa Gading Jakarta Utara / Agus 

Salim, S.E., MBA., M.M. 

Industri makanan merupakan industri yang terus berkembang dikarenakan makanan 

merupakan kebutuhan pokok manusia. Kesibukan bekerja dan tuntutan hidup lainnya 

membuat berkurangnya waktu untuk memasak lauk dan sayur untuk makanan sehari-hari. 

Indonesia merupakan negara yang memiliki perkembangan industri kuliner yang pesat. 

Semakin berkembangnya selera masyarakat dan gaya hidup membuat para pelaku bisnis 

selalu berinovasi untuk mendapatkan lebih banyak profit, tetapi tidak hanya itu saja untuk 

memenangkan persaingan dengan perusahaan fast food lainnya, tetapi perusahaan juga 

dituntut untuk mengubah pandangannya menjadi lebih fokus pada konsumen. 

 

Sistem pelayanan dan produk yang baik mendukung untuk konsumen datang kembali 

membeli makanan dan minuman dari restoran tersebut. Oleh karena itu kualitas dari 

pelayanan  juga diutamakan oleh restoran dimana sistem pelayanan yang baik dapat 

berdampak ada kepuasan konsumen. Mengutamakan produk juga hal yang perlu tetapi 

pelayanan juga tidak terlupakan karena pelayanan yang baik dapat membantu konsumen 

untuk puas dengan restoran tersebut. Sehingga penilaian dalam kualitas layanan dan 

kualitas produk sangat diperlukan ditambah lagi dengan restoran dengan sistem 

pelayanannya berinteraksi langsung dengan konsumen.  

 

Penelitian yang dilakukan untuk menguji bagaimana pengaruh kualitas layanan dan 

kualitas produk terhadap kepuasan konsumen. Objek penelitian ini adalah kualitas layanan, 

kualitas produk dan kepuasan konsumen Lotteria. Penelitian ini dilakukan di wilayah 

Kelapa Gading Jakarta Utara dengan jumlah responden 150 orang. Teknik pengambilan 

sampel pada penelitian ini menggunakan teknik nonprobability sampling dengan metode 

judgement sampling, dimana penulis mengambil sampel berdasarkan pertimbangan yang 

sesuai dengan maksud penelitian. Alat analisis yang digunakan untuk menguji masing-

masing variabel dan pengujian hipotesis melalui software IBM SPSS versi 21. 

Untuk mendukung penelitian ini maka dilakukan beberapa pengujian untuk membuktikan 

bahwa kualitas layanan dan kualitas produk berpengaruh terhadap kepuasan konsumen. 

pengujian yang dilakukan dalam penelitian ini adalah frekuensi dan analisis regresi ganda. 

Dari hasil penelitian yang dilakukan menunjukan bahwa kualitas layanan dan kualitas 

produk mempengaruhi secara positif terhadap kepuasan konsumen pada Lotteria di Kelapa 

Gading Jakarta Utara. 
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ABSTRACT 

 

Hutomo Putra / 23100463 / 2014 / Effect of Service Quality and Product Quality Toward 

Customer Satisfaction of Lotteria at Kelapa Gading, North Jakarta / Agus Salim, SE, 

MBA., MM 

The food industry is growing  because food is a basic human needs. Busy work and other 

work to do made a reduction time to cook side dishes and vegetables for daily meals. 

Indonesia is a country that has a rapid development of the culinary industry. The growingo 

public of taste and life style make the business always innovate to gain more profit, but not 

only was it to win the competition with other fast food company,but the company had to 

change his views became more focused on the consumer.  

System service and good product support to customers come back to buy food and drinks 

from the restaurant. Therefore the quality of service is also preferred by the restaurant 

where good service system can affect customer satisfaction. Prioritize product also things 

you need but the service is not forgotten because of good service can help customers to be 

satisfied with the restaurant.  So that evaluation in service quality very I needed to 

improved the restaurant service systems interact directly with consumers.  

This study was conducted to examine how the effect of service quality and product quality 

toward customer satisfaction. Object of this study is service quality, product quality and 

consumer satisfaction of Lotteria. The study was conducted in Kelapa Gading, North 

Jakarta region with 150 people as respondents. The sampling technique in this study  used 

is nonprobability sampling with judgment sampling method, which the author takes a 

sample under consideration in accordance with the purpose of research. The analytical tool 

used to test each variables and testing hypothesis is used by IBM SPSS software version 

21.  

To support this research, conducted some testing to prove that the service quality and 

product quality toward on customer satisfaction. tests performed in this study is the 

frequency and multiple regression analysis. 

The results showed that service quality and product quality positively affect on consumer 

satisfaction of Lotteria at Kelapa Gading, North Jakarta. 
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