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ABSTRAK 

Michael Wiyana / 23219121 / 2023 / Pengaruh Kualitas Produk dan Kualitas Layanan 

Terhadap Keputusan Pembelian Konsumen KFC di Jakarta / Pembimbing : Dr. Drs. Tony 

Sitinjak, M.M. 

Pandemi Covid-19 berdampak pada sektor usaha, sebagian besar pelaku usaha mengalami 

kerugian. Pemberlakuan PPKM telah menurunkan daya beli masyarakat, karena masyarakat 

lebih memilih untuk memasak di rumah. Perusahaan makanan cepat saji menawarkan 

berbagai promosi kepada pelanggannya untuk mengembalikan tingkat penjualan dan lebih 

mengembangkan potensi kuliner Indonesia. KFC memiliki berbagai produk yang sudah 

menjadi khasnya sehingga mereka mampu bertahan selama 10 tahun lebih lamanya. Tidak 

hanya bertahan KFC juga mampu untuk mempertahankan posisi teratas sebagai restoran 

cepat saji terlaris di Indonesia. Hal ini disebabkan bukan hanya dengan produk dari KFC 

saja, namun juga dari kualitas layanan yang diberikan oleh KFC sangat professional 

sehingga konsumen dapat betah dan tetap memilih KFC sebagai pilihan utama. Oleh karena 

itu penelitian ini mempunyai tujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas produk dan kualitas 

layanan terhadap keputusan pembelian konsumen di KFC. 

Teori yang digunakan pada penelitian ini adalah kualitas produk, kualitas layanan, dan 

keputusan pembelian. Variabel dalam penelitian ini terbagi menjadi dua jenis, yaitu variabel 

independen dan variabel dependen. Variabel independen dalam penelitian ini adalah kualitas 

produk dan kualitas layanan, sedangkan variabel dependen dalam penelitian ini adalah 

keputusan pembelian. 

Objek penelitian ini yaitu KFC di Jakarta. Teknik pengumpulan data yang digunakan yaitu 

teknik komunikasi dengan cara menyebarkan kuesioner secara elektronik melalui Google 

Forms kepada 100 responden. Teknik pengambilan sampel yang digunakan adalah teknik 

non- probability sampling dengan pendekatan judgement sampling. 

Hasil dari penelitian ini adalah kualitas produk dan kualitas layanan terbukti berpengaruh 

secara positif terhadap keputusan pembelian konsumen KFC di Jakarta. Kesimpulan dalam 

penelitian ini adalah hasil analisis data menunjukkan terdapat pengaruh kualitas produk dan 

kualitas layanan terhadap keputusan pembelian konsumen KFC di Jakarta. 

Kata Kunci : Kualitas Produk, Kualitas Layanan, Keputusan Pembelian. 
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ABSTRACT 

Michael Wiyana / 23219121 / 2023 / The Influence of Product Quality and Service Quality 

on KFC Consumer Purchasing Decisions in Jakarta / Advisors : Dr. Drs. Tony Sitinjak, 

M.M. 

The covid-19 pandemic has affected the business sector, and much of it has suffered losses. 

The development of PPKM has reduced public consumption, as people prefer to cook at 

home. The fast-food industry offers many promotions to its customers in order to restore 

sales rates and increase their food supply. KFC had a variety of distinctive products that 

enabled them to last more than 10 years. Not only did the CFC last but it also helped to 

maintain the top position of Indonesia's fast-food chain. This is due not only to KFC 

products, but also to the quality of services rendered by KFC is very professional, so that 

consumers can stay at home and keep the KFC at the top of the list. Therefore, the study has 

made ita goal to know how both the quality of products and the quality of services are 

affecting the decision of consumer purchase at KFC. 

The theories used in this study are the quality of products, the quality of services, and the 

decision of purchases. The variables in the study are divided into two kinds, which are 

independent and dependent variables. Independent variables in the study are the quality of 

the product and the quality of the service, while the dependent variable in the study is a 

decision of purchase. 

The research object is KFC in Jakarta. The data-collection technique used is communication 

techniques by electronically disseminating questionnaires through Google questionnaires to 

100 respondents. The sample retrieval technique used is a non-sampling technique with the 

judgement sampling approach. 

The results of this study are product quality and service quality which have a positive effect 

on KFC consumer purchasing decisions in Jakarta. The conclusion in this study is that the 

results of data analysis show that there is an influence on product quality and service quality 

on KFC consumer purchasing decisions in Jakarta. 

Keywords : Product Quality, Service Quality, Consumer Purchasing Decisions. 
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