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ABSTRAK 

 

Agnes Felicia / 74180057 / 2022 / Pengaruh Kualitas Produk dan Kualitas Layanan Terhadap 

Kepuasan Pelanggan KFC Kelapa Gading / Pembimbing : Dr. Abdullah Rakhman, M.M. 

 

Dalam perkembangan era globalisasi, kebutuhan manusia akan makanan semakin meningkat. Hal 

ini ditunjukkan adanya restoran atau rumah makan dan bisnis kuliner online yang semakin marak 

di Indonesia. Salah satu jenis restoran yang berkembang pesat yaitu restoran cepat saji atau “fast 

food” yang sangat familiar di Indonesia. Fenomena akan keberadaan restoran fast food tersebut 

ditemukan dalam restoran cepat saji KFC yang berasal dari Amerika dimana KFC sudah tidak 

asing dan hampir disukai oleh seluruh masyarakat Indonesia. Selain itu, keberadaan restoran 

cepat saji di Indonesia yang semakin marak juga menjadikan KFC memiliki persaingan yang 

cukup ketat. Dengan demikian, Peneliti tertarik untuk membahas lebih lanjut secara terperinci 

dalam suatu bentuk kajian penelitan yang berjudul “Pengaruh Kualitas Produk dan Kualitas 

Layanan Terhadap Kepuasan Pelanggan KFC Kelapa Gading”. 

 

Teori yang diambil dalam penelitian ini didasarkan pada judul topik yakni berkaitan dengan 

kualitas produk, kualitas layanan, dan kepuasan pelanggan. Penelitian ini mencakup dua variabel 

yakni variabel bebas atau “independen” dan variabel terikat atau “dependen”. Kualitas produk 

(X1) dan kualitas layanan (X2) dimaknai sebagai variabel bebas, sementara itu kepuasan 

pelanggan (Y) dimaknai sebagai variabel terikat. Maka dari itu, tujuan penelitian ini dimaksudkan 

untuk mengetahui ada atau tidaknya pengaruh hubungan antara variabel bebas dengan variabel 

terikat. 

 

Pada penelitian ini, objek yang akan dibahas ialah KFC Kelapa Gading yang beralamat di daerah 

Kelapa Gading, Jakarta Utara. Teknik pengumpulan data dilakukan dengan cara penyebaran 

kuesioner melalui aplikasi google form kepada 185 sampel pelanggan yang pernah membeli atau 

mengonsumsi produk makanan serta merasakan pengalaman dalam bentuk pelayanan yang 

disediakan di KFC wilayah Kelapa Gading, Jakarta Utara.  

 

Pengolahan data didasarkan pada metode penelitian secara kuantitatif yang diperoleh dari data 

primer. Untuk menghitung anggota dalam populasi, maka digunakan metode non probability 

sampling dengan tidak memberikan peluang bernilai sama. Teknik judgment sampling juga 

dipergunakan sebagai teknik dasar pada pertimbangan tertentu dalam penelitian. Hasil 

pengolahan data diperoleh dengan menggunakan aplikasi software IBM SPSS Statistic 20.  

 

Penelitian menggambarkan kualitas produk dan kualitas layanan yang disediakan oleh KFC 

Kelapa Gading bernilai positif secara keseluruhan, sehingga hasil yang diperoleh yakni hubungan  

kualitas produk dan kualitas layanan memiliki pengaruh signifikan secara positif terhadap 

kepuasan pelanggan KFC Kelapa Gading. Hal ini dimaknai dari nilai t – hitung kualitas produk 

yakni 4.670 dengan nilai sig. 000 < 0.05 dan nilai t – hitung kualitas layanan yakni 7.709 dengan 

nilai sig. 000 < 0.05 sehingga kualitas produk dan kualitas layanan secara positif dan signifikan 

memengaruhi kepuasan pelanggan KFC Kelapa Gading.  

 

Kesimpulan yang diperoleh ialah hubungan kualitas produk dan kualitas layanan berpengaruh 

secara positif dan signifkan terhadap kepuasan pelanggan KFC di Kelapa Gading.  

 

Kata kunci : Kualitas Produk, Kualitas Layanan, Kepuasan Pelanggan. 

 

 



 

iv 
 

ABSTRACT 

 

Agnes Felicia / 74180057 / 2022 / The Effect of Product Quality and Service Quality on 

Customer Satisfaction of KFC Kelapa Gading / Advisor : Dr. Abdullah Rakhman, M.M. 

 

In the development of the era of globalization, the human need for food is increasing. This is 

indicated by the existence of restaurants and online culinary businesses that are increasingly 

widespread in Indonesia. One type of restaurant that is growing rapidly is fast food restaurants 

which is very familiar in Indonesia. The phenomenon of the existence of fast-food restaurants 

is found in KFC which is from America and KFC is familiar and almost liked by all Indonesian 

people. In addition, the existence of fast- food restaurants in Indonesia that are increasingly 

widespread also makes KFC has an intense competition. Thus, researchers are interested in 

discussing further in detail in a form of research study entitled "The Effect of Product Quality 

and Service Quality on Customer Satisfaction of KFC Kelapa Gading".  

 

The theory taken in this study is based on the topic title that deals with product quality, service 

quality, and customer satisfaction. This study included two variables: free or "independent" 

variables and bound or "dependent" variables. Product quality (X1) and service quality (X2) 

are interpreted as free variables, while customer satisfaction (Y) is interpreted as bound 

variables. Therefore, the purpose of this study is intended to find out the existence or the 

absence of the influence of the relationship between free variabels and bound variables. 

 

In this study, the object that will be discussed is KFC Kelapa Gading which is in Kelapa Gading 

area, North Jakarta. The data collection technique was carried out by distributing 

questionnaires through the google form application to 185 samples of customers who had 

bought or consumed food products and experienced the services provided at KFC Kelapa 

Gading area, North Jakarta. 

 

Data processing is based on quantitative research methods acquired from primary data. To 

calculate the members in the population, the non-probability sampling method is used by not 

providing equal value opportunities. Judgment sampling technique is also used as a basic 

technique in certain considerations in research. The data processing results were obtained 

using the IBM SPSS Statistic 20 software application.   

 

Research illustrates the quality of products and the quality of service provided by KFC Kelapa 

Gading is positive, so from the result, it is shown that the relationship of product quality and 

service quality have a significant positive influence on KFC Kelapa Gading customer 

satisfaction. This is interpreted from the value of t - calculate the quality of the product which 

is 4,670 with sig value. 000 < 0.05 and the value of t - calculate the quality of service is 7,709 

with a sig value. 000 < 0.05 so that product quality and service quality positively and 

significantly affect KFC Kelapa Gading customer satisfaction.   

 

The conclusion obtained is that the relationship between product quality and service quality 

have a positive and significant effect on customer satisfaction at KFC in Kelapa Gading. 

 

 

Keyword: Product Quality, Service Quality, Customer Satisfaction
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