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ABSTRAK 

 

 
Tjhin Irene/ 24090037/ 2014/ Pengaruh Kualitas Produk dan Kualitas Layanan Terhadap 

Kepuasan Konsumen Pada KFC Mall Kelapa Gading/ Dosen Pembimbing: Lily Harjati, 

Ir.,M.M. 

  

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas produk dan kualitas layanan 

terhadap kepuasan konsumen pada KFC Mall Kelapa Gading. Teori konsep yang digunakan 

untuk menyelesaikan masalah penelitian ini adalah kualitas produk, kualitas layanan, dan 

kepuasan konsumen.  

 

Sampel yang digunakan dalam penelitian ini adalah 100 responden yang pernah 

mengkonsumsi ke KFC Mall Kelapa Gading. Pengambilan sampel selama periode Mei – Juli 

2014. Teknik pengambilan sampel yang akan digunakan adalah teknik sampling 

nonprobabilitas dengan metode judgement sampling, dimana sampel diambil dengan sengaja 

berdasarkan karakteristik tertentu. Teknik analisis  yang digunakan adalah uji asumsi klasik, 

dan analisis regresi berganda melalui program IBM SPSS Statistics 20. 

 

Penelitian menghasilkan temuan bahwa kualitas produk berpengaruh positif signifikan 

terhadap kepuasan konsumen, dan kualitas layanan berpengaruh positif signifikan terhadap 

kepuasan konsumen.  
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ABSTRACT 

 
 

Tjhin Irene/ 24090037/ 2014/ The Influence of Quality Product and Service Quality through 

Customer Satisfaction at KFC Kelapa Gading Mall / Advisor: Lily Harjati, Ir.,M.M. 

  

This study aimed to investigate the influence of quality product and service quality through 

customer satisfaction at KFC Kelapa Gading Mall. Theory concepts used to solve the 

problem of this research are quality product, service quality, and customer satisfaction. 

 

Samples used in this study are 100 respondents which had consumed at KFC Kelapa Gading 

Mall. The sampling during the period May – July 2014. Sampling techniques to be used is 

nonprobability sampling technique with judgement sampling method, which sample were 

taken deliberately by certain characteristics. The method used to analyze the data are the 

assumptions of classical test, and multiple linear regression analysis through IBM program 

SPSS Statistics 20. 

 

The study produced findings that quality product  has significant positive effect on customer 

satisfaction, and service quality has significant positive effect on customer satisfaction. 
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