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ABSTRAK

©

CHutor@ Putra / 23100463 / 2014 / Pengaruh Kualitas Layanan dan Kualitas Produk
rhadzip Kepuasan Konsumen Pada Lotteria di Kelapa Gading Jakarta Utara / Agus
SallmESE MBA., M.M.
3

Inﬁustg. makanan merupakan industri yang terus berkembang dikarenakan makanan
gmgi'upE(an kebutuhan pokok manusia. Kesibukan bekerja dan tuntutan hidup lainnya
‘£mg*nb§at berkurangnya waktu untuk memasak lauk dan sayur untuk makanan sehari-hari.
Lglnﬁonégla merupakan negara yang memiliki perkembangan industri kuliner yang pesat.
%Sgnalan berkembangnya selera masyarakat dan gaya hidup membuat para pelaku bisnis
msé@lu Berinovasi untuk mendapatkan lebih banyak profit, tetapi tidak hanya itu saja untuk
gmémenangkan persaingan dengan perusahaan fast food lainnya, tetapi perusahaan juga

c,

—Csdlﬁmtlﬂ untuk mengubah pandangannya menjadi lebih fokus pada konsumen.

S C
~ 3> &
Q

]

Busw buede)i

n

-gsgterﬁipelayanan dan produk yang baik mendukung untuk konsumen datang kembali

Emembgh makanan dan minuman dari restoran tersebut. Oleh karena itu kualitas dari
gpelayaaan juga diutamakan oleh restoran dimana sistem pelayanan yang baik dapat
gherdargipak ada kepuasan konsumen. Mengutamakan produk juga hal yang perlu tetapi
upelayaﬁan juga tidak terlupakan karena pelayanan yang baik dapat membantu konsumen
3untuk ?guas dengan restoran tersebut. Sehingga penilaian dalam kualitas layanan dan
ﬁkualitas produk sangat diperlukan ditambah lagi dengan restoran dengan sistem

Hpelayanannya berinteraksi langsung dengan konsumen.

niue

fD

gPenelltlan yang dilakukan untuk menguji bagaimana pengaruh kualitas layanan dan
Skualitas produk terhadap kepuasan konsumen. Objek penelitian ini adalah kualitas layanan,
mkualltas produk dan kepuasan konsumen Lotteria. Penelitian ini dilakukan di wilayah

<

gKeIapa Gading Jakarta Utara dengan jumlah responden 150 orang. Teknik pengambilan
§sampﬂ pada penelitian ini menggunakan teknik nonprobability sampling dengan metode
%’Judg nt sampling, dimana penulis mengambil sampel berdasarkan pertimbangan yang
gsesuaﬂiengan maksud penelitian. Alat analisis yang digunakan untuk menguji masing-

Emaswu variabel dan pengujian hipotesis melalui software IBM SPSS versi 21.
n
Untuk@mendukung penelitian ini maka dilakukan beberapa pengujian untuk membuktikan

bahwas kualitas layanan dan kualitas produk berpengaruh terhadap kepuasan konsumen.
peng@ian yang dilakukan dalam penelitian ini adalah frekuensi dan analisis regresi ganda.
=y

eyw

usw

o
Dari sil penelitian yang dilakukan menunjukan bahwa kualitas layanan dan kualitas
produ& mempengaruhi secara positif terhadap kepuasan konsumen pada Lotteria di Kelapa
Gadir%Jakarta Utara.
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ABSTRACT

©®

o Q_—Iutor@ Putra / 23100463 / 2014 / Effect of Service Quality and Product Quality Toward

S n_’Custoger Satisfaction of Lotteria at Kelapa Gading, North Jakarta / Agus Salim, SE,

MBA.EMM
3
TIgIg fogd industry is growing because food is a basic human needs. Busy work and other

-whtk fo do made a reduction time to cook side dishes and vegetables for daily meals.
n@onéia IS a country that has a rapid development of the culinary industry. The growingo
p@lic@f taste and life style make the business always innovate to gain more profit, but not

y vfgs it to win the competition with other fast food company,but the company had to
ngghis views became more focused on the consumer.

qas dénﬁuaw Buey

1be

\Ep

9s Neje ue
%) %ﬁ%

terg service and good product support to customers come back to buy food and drinks
ﬁe restaurant. Therefore the quality of service is also preferred by the restaurant
re%jood service system can affect customer satisfaction. Prioritize product also things
%yeu negd but the service is not forgotten because of good service can help customers to be
& atisfit%j with the restaurant. So that evaluation in service quality very | needed to
improyed the restaurant service systems interact directly with consumers.

A

bgepu

H_DJH

r

1l %]n\<e/(.1§y|
Sugue

uey

his s':édy was conducted to examine how the effect of service quality and product quality
owar(E-customer satisfaction. Object of this study is service quality, product quality and
gconsurﬁer satisfaction of Lotteria. The study was conducted in Kelapa Gading, North
%Uakart%region with 150 people as respondents. The sampling technique in this study used
2is 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
521. z

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

:prodLﬁ quality toward on customer satisfaction. tests performed in this study is the
U)C‘l"requmcy and multiple regression analysis.
7]

u!a_we_(a

3

(o

TThe r%ults showed that service quality and product quality positively affect on consumer
satisf%tion of Lotteria at Kelapa Gading, North Jakarta.

319 uep] YIM) e)iewiou] u



"OyYIg| uizi eduey

undede ynjuaq wejep 1ul sijny eAsey ynan)as neje ueibegas yeAuequiadwaw uep ueywnwnbusw bueseyq 'z

SSINISNY 40 TOOHDS
HID NV M

"yejesew niens ueneful} uep Yy uesinuad

‘OWMIg| Jelem Bueh uebunuadey ueyibniaw yepny uediinbuad 'q
‘uedode) ueunsnAuad ‘yerwl eAsey uesinuad ‘uenijauad ‘ueyipipuad uebuiyuaday yniun eAuey uedinbuad ‘e

&

KATA PENGANTAR

Puji syukur penulis panjatkan kepada Tuhan Yesus Kristus sebagai sumber

eH ()

o
skekuatan dan sumber kehidupan, sehingga penulis dapat menyelesaikan penyusunan
o) ©
3, . &
gskgpsgnl.
3 * =
S92 w . . L . .
T g, EPada kesempatan ini, penulis ingin mengucapkan terima kasih kepada semua
9 3
apifak gtas segala bantuan, dorongan, dan bimbingannya dalam penyusunan skripsi ini.
0 =
%P%uli%mengucapkan terima kasih kepada:
22 ®
51.&5 Bgpak Agus Salim, S.E., MBA., M.M.,, selaku dosen pembimbing yang telah dengan
S o
a o . .
o pefsedia untuk meluangkan waktu, pikiran dan tenaganya dalam memberikan
« =
p%owgarahan, bimbingan dan membantu penulis sehingga dapat menyelesaikan
Q
pefiyusunan skripsi ini dengan baik.
A

Béaak Wiwin dosen wali kelas | angkatan 2010 yang telah bersedia menyediakan
A

wgdu dan pikiran untuk memberikan beberapa pengarahan, sehingga penulis dapat
9]

m'ePﬂyeIesaikan pendidikan S1 (Strata Satu).

w

uj yep ueswniuesuaw eduey i siny eiey y

Seluruh dosen Institut Bisnis dan Informatika Kwik Kian Gie yang telah mengajar dan
5 o _ _ -

n@mbantu penulis, sehingga penulis dapat menyelesaikan pendidikan S1 (Strata Satu).
=

Segenap karyawan perpustakaan Institut Bisnis dan Informatika Kwik Kian Gie yang

se;nfantiasa membantu penulis dalam proses penulisan skripsi ini.

11aquins yexingahua

P&a, Mama, dan Kakak penulis. Herlina, Widiana, dan Juliana atas segala bantuan

o

o)
rﬂril, materil, dan doanya.
=
6. T§nan-teman di UKM Aikido yang atas dukungan dan doanya.
3
7. Tg'nan-teman angkatan 2010 yang tidak dapat disebutkan satu persatu, yang selalu

miendukung penulis dalam menyusun skripsi ini.

|

91D uenj JIm)



.W s
S &
g 2 £
s E z
= (@] o
= < S
o < e
— £ =)
g g T
< <
=] -
£
‘D
2
kv
(%2}
c
<
o
>
(%2}
>
P
c .
L £
s & -
o X
o
m (58]
g E
o ©
g
£ g
o X
o <
L 2
= =
= Qo
g £
o o
o] S
T o
Y c
= S
< X
A @
@ Hak cipta milik IBI KKG (Institut Bisnis dan Informatika Kwik Kian Gie) Institut Bisnis dan Informatika Kwik Kian Gie
X
..m Hak Cipta Dilindungi Undang-Undang
2. 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 GI penulisan kritik dan tinjauan suatu masalah.
SCHOOL OF Ezzmm E 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.



i
ii
i
iv
v
vii
X

Xil
X
1
1
7
8
8
8
9

9

DAFTAR ISI
vii

G MASAIAN ...

USBIN IMIBSBIAN ... e

ak n_Mm 3___M_w_ _A_AM ::m:w.: Bisnjg dan lgforma

@ o < <
9 Iuﬂ.ﬂo_uﬁm @ﬁ_sac:m@zqm:ﬁc:am:ﬁ H m
<. Dilafiahg Bmﬁ%n:u seBagian au selurgh kary=Lulis inifenpa m&hcantumkan Qmmmjmsv\mmm_;m: sumber:
@ T . _uql@c:um: anya uhtuk xmw&:::mm@nm:%a@m:. umﬂ@::m:_ _m.msc:mm: karya :ﬁfm:. penyusunan laporan,
penulisan kritik dan tinjauan suatu masalah.
W&ﬁ%m%%%;@ﬁ 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.

IBENLITIKAST MASAlaN.........ccveiiiie e

a Kwi

snis dan |

TRUAN PENEILIAN 1.t
I@nfaat PeNEIITIAN ..o

Iiasan PN I TIAN ...

Kian Gie) _Su@.ﬂ—_n

U
A. Bar Belakan
C. Igtasan MaSalAN ........coviiiii

FTAREGAMBAR ......ooiiieeeeeveeeeeeee s ses s sesssnasnsssasssesessessssensensenssnassasnenn X

m o
ormatika

L

ik Kian Gie

MB
B.
D

F

G



11
11
11
11
12
14
14
16
16
16
.18
23
24
27
27
28
29
30
32
33

PUASAN KONSUMEN .....eiiiiii ittt e e

>

Pengertian Kepuasan KONSUMEN ...........cccveiiiiiiieieiie e

Penilaian KUalitas Jasa........coooveeee oo
TINQKALAN PrOAUK.......cccviiieiice e

Kategori-Kategori Bauran Jasa............coeveieiiniiieiene s

Pengertian Kualitas JaSa ..........ccovririeiieiieieiesess e
Strategi PEmMASAran JASA ..........coeriririeieieiienie st

OtESIS PENEIITIAN ...

X
>
§=
o
S
o
(%2}
s
L“
©
>
X
c
<
=
S
[<5]
c
[<5]
o
B

X
>
S
e
S
a
K7
©
X
&=
[%2]
S
X
o]

D, KAraKteriStiK JASa ... .ccoe oo

S AN T ROITEIS - e s
IUBTTEAS JBS. .t

c
d.
e

C.
a.

a.
“d. DIferensiasi ProAUK...........eeeeeieeee et

rmatika Kwik Kian Gi

(L)
"" b. Mengukur Kepuasan KONSUMEN...........cceiieiieeieieeieesie et sie e sre e snees

3. Kepuasan KONSUMEBN .......cuiiiiieiiiie it e s ssn e e sneesseaeas

28 KUANTAS PrOUUK ... ...t e e e e e e,
@ . Ciri—Ciri Ke

n,mm miljk 1Bl KKG (Institut Bisnis dan Inf ) Institut Bisn -..WOHBNH_

" B. Fﬁhelitian TerdaulU ..o
C. I§rangkaPem|k|ran

«  HakCipta Dilindungi Undang-Undang

. 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 GI penulisan kritik dan tinjauan suatu masalah.
SCHOOL OF E:me.m E 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.

1

BAB I

.34
.34

viii

METO@LOGl PENELITIAN oo
A. (gyek PENEIITIAN ...

BABIIW



.34
.39

B. DESAIN PENEITIAN ....eeeeee et e ettt e e e e e e e e e eeeeeeenaan

@

KWIK KIAN GIE

SCHOOL OF BUSINESS

T
D. TBKNiK PENGUMPUIAN DALA.............oveeeeeeereeeeeeiees s eseesse s

C. \@abel PENEIILIAN ... e e e e e e s e e e e e e s e s et e e e eses et e e e esereressens

44
44
45
.53
53
57
83
86

baran Umum Obyek Penelitian ...........c.cccevviieiieiice e

K ANGLISIS DALA........ ettt e ettt e e e e e e e e e eeeaaeees

[ISIS DESKIIPIIT ...t ene s
HEPENEIITIAN ...

Bm_m_w_;m :zmz&mwmmmﬁ_ma_:amﬁﬂ
(o (o > = @ M I
ui Hek Cipta Dilifgungi Fndang-Undgng 5

Bknik Pengambilan SAMPel ..........ccccvcieviiiiicicicccee e,

cip

1. Dilarang mengutip sebagf&n atag seluruh karya tulis ini tanpa BQManE‘.@
a. Pengutipan hanya untfR kepentingan pendidikan, penelitian, u@rc:mm: arya ilmiah, penyusunan @voﬂm

penulisan kritik dan tinjauan suatu masalah.

b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar IBIKKG.

PEINDANGSAN......ceeeee e

o)

>
o0

.88

a Kwik Kian mwv

SIM

88
.88
90

FTA§' PUS T AKA oo e e,

tut B

3
B. Ewan

AL KESIMPUIAN ...ttt e e e b e sreesre e e anes

an dan menyebutkan suntBer:

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

tanpa izin IBIKKG.

.92

ix

=
mmm_m: Informatika Kwik Kian Gie
s
<
m



"OyYIg| uizi eduey

undede ynjuaq wejep 1ul sijny eAsey ynan)as neje ueibegas yeAuequiadwaw uep ueywnwnbusw bueseyq 'z

‘OWMIg| Jelem Bueh uebunuadey ueyibniaw yepny uediinbuad 'q

SSINISNY 40 TOOHDS
HID NV M

"yejesew niens ueneful} uep Yy uesinuad

‘uedode) ueunsnAuad ‘yerwl eAsey uesinuad ‘uenijauad ‘ueyipipuad uebuiyuaday yniun eAuey uedinbuad ‘e

&

:1aquins uexingakusw uep uexuwniuedsuaw eduey 1ul siny eAJeY ynan)as neie uelbeqas diynbusw Buedeyq *|

DAFTAR TABEL
Tab@l: Jurnal Penelitian Sebelumnya............ccoevviieiiiie e 30
T
Tabeb2.2: Jurnal Penelitian SEDeIUMNYA.............ccuvvveeereerieieeseeeeee et 31
(2]
©
TabeE3.1: Indikator dan Item Pernyataan Kualitas Layanan............c..ccccoceevvieveiereinereensnenn,s 40
3
Ir =
Tabeb3.2: Indikator dan Item Pernyataan Kualitas Produk...............ccccovviveceininsccceinane, 41
o =
- =2
'@be@.& Indikator dan Item Pernyataan Kepuasan KONSUMEN...........ccccvevereerieseesinereenes 43
= ()]
TaDEEB.4: JAWADAN SKAIA LIKEM......oocccccrvererieeressicoeesscvessosessicsesssoses s 47
TgaibeEA.l: Hasil Pengujian Validitas Kualitas Layanan ............ccccecveveiieieenesieeseeiee e, 58
s @
fabeéA.Z: Hasil Pengujian Validitas Kualitas Produk............cccocevveiiiieiicie e, 60
S o
'I‘njabelg_’4.3: Hasil Pengujian Validitas Kepuasan KONSUMEN ..........cccccovvieieeiieiieieesie e, 62
« =
=h
TabeE4.4: Hasil Pengujian Reabilitas Kualitas Layanan............ccccccovevveveiieiieene e 63
Q
TabeB4.5: Hasil Pengujian Reabilitas Kualitas Produk ..., 64
A
Tabe%lﬁ: Hasil Pengujian Reabilitas Kepuasan KONSUMEN...........c.ccccvveveeieiieieecie e, 64
=
TabePA.7: Analisis Profil Responden Berdasarkan Jenis Kelamin.............c.ccccooveeveveveennnne, 65
9]
Tabef4.8: Analisis Profil Responden Berdasarkan USia...........o...oveeeererermeonrrsreseeeesensnee 66
Tabel 4.9: Analisis Profil Responden Berdasarkan Pendidikan Terakhir................c.cccoeuee.ee. 67
Tab§4.10: Analisis Profil Responden Berdasarkan Pekerjaan.............c.cccoovevveieiicinenenne, 68
;I
Tab§_4.11: Analisis Profil Responden Berdasarkan Pengeluaran Per bulan ...................... 69
=]
Tab§'412: Skor Rata —Rata Kualitas Layanan .............cccceeveviieeieieeeeeieieeesreeieeee e 70
Tab%_4.13: Skor Rata — Rata Kualitas Produk .............ccooeiiiiiiniiiceeeecee e, 73
o)
Tabel4.14: Skor Rata — Rata Kepuasan KONSUMEN ... 76
=
Tabe:g"4.15: HASl Ui STBESHK F +....oooooeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeoesessesss s eeseeesesssesee s 77
Tab§4.16: Hasil Uji StatiStiK t........ooovviiiie e 78
Tabdxm.l?: Hasil KoefiSien DeterMINaSi.........cceieiierieiieie e 79
A
Tabé,zl.l& HaSH UjJi NOIMalItaS .....ccveiieiieieceeee s 80
x
a
Q
=
(1] X
(]



81
.82
83

21 HaSil Uji AULOKOTEIAST .......ecvveivveie et

Tabel 4.19: Hasil Uji MUItIKOINEAITAS ..........ccceeiieieiie i
Tabel4)20: Hasil Uji Heteroskedastisitas...................cccouurrrvveinniersvicsinnsessiiinsesssicsnee

E
H  ci ilik 1Bl KKG (Institut Bisni Inf ika Kwik Ki i i ieni i i i
mwn_vnm mili G (Institut Bisnis dan Informatika Kwik Kian Gie) Institut Bisnis Qm-._ _-.__HO-.-SN."_—AN _Ai_—n —Qm: Gie
ﬁ Hak Cipta Dilindungi Undang-Undang
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 GI penulisan kritik dan tinjauan suatu masalah.
SCHOOL OF E;::m E 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.



.33

DAFTAR GAMBAR
xii

cipta milik IBI KKG (Institut Bisnis dan Informatika Kwik Kian Gie) Institut Bisnis dan Informatika Kwik Kian Gie

©Hn
Hak Cipta Dilindungi Undang-Undang
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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