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ABSTRAK 
 

 

Evander Owen / 71190119 / 2023 / Pengaruh Kualitas Produk dan Kualitas Layanan 

terhadap Kepuasan Pelanggan Popeyes Kelapa Gading / Dosen Pembimbing: Tumpal 

J.R. Sitinjak, I.r., M.M. 

 

Era globalisasi yang semakin modern dan berkembang menciptakan kebutuhan 

primer manusia terutama akan makanan semakin bertumbuh dan bertambah banyak. Hal 

ini juga ditunjukkan dengan semakin marak dan berkembangnya berbagai bisnis kuliner 

terutama di Indonesia, salah satunya adalah Popeyes. Beragam menu dihadirkan 

Popeyes Indonesia mulai dari ayam goreng, burger ayam, sayap ayam, popcorn ayam, 

onion rings, rice bowl, menu kentang, hingga ice cream dan brownies dengan berbagai 

varian rasa. Popeyes hadir di Indonesia dan tersebar di beberapa titik di Jabodetabek, 

dengan target akan membangun hingga 300 gerai Popeyes di Indonesia.Pastinya, agar 

Popeyes dapat bertahan lama di Indonesia, ia harus mementingkan kepuasan pelanggan 

terlebih dahulu. Bisa dengan berbagai cara, contohnya seperti selalu meningkatkan 

kualitas produk dan kualitas layanan agar para pelanggan senantiasa puas dengan semua 

pelayanan Popeyes. 

Penelitian ini menggunakan teori dari para ahli serta penelitian terdahulu para 

peneliti lainnya yang berkaitan dengan kualitas produk dan kualitas pelayanan terhadap 

kepuasan pelanggan yang bersumber dari buku dan jurnal yang dapat mendukung 

penelitian ini. 

Objek penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah pengguna yang 

pernah menggunakan produk dan layanan Popeyes Kelapa Gading.Metode 

pengumpulan data yang digunakan adalah penyebaran kuesioner dengan menggunakan 

aplikasi “Google Form” yang terdiri atas beberapa pertanyaan terkait penelitian dalam 

variabel – variabel yang digunakan antara lain kualitas produk, kualitas layanan, dan 

kepuasan pelanggan dengan total 108 responden. Teknik analisis data yang dilakukan 

dalam penelitian ini yaitu uji validitas, uji reliabilitas, analisis deskriptif, uji asumsi 

klasik dan analisis regresi berganda, uji signifikan parameter individual (uji t), dan 

koefisien determinasi (R2). Data diolah menggunakan program IBM SPSS 26. 

Hasil penelitian ini yaitu bahwa kualitas produk berpengaruh positif terhadap 

kepuasan pelanggan restoran cepat saji Popeyes Kelapa Gading, dan kualitas layanan 

berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan restoran cepat saji Popeyes Kelapa 

gading. Hal tersebut menunjukan bahwa para pelanggan memberikan tanggapan setuju 

dalam produk dan layanan yang diberikan baik. 

Kesimpulan penelitian ini membuktikan bahwa kualitas produk dan kualitas 

layanan berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan. 
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ABSTRACT 
 

 

Evander Owen / 71190119 / 2023 / The Influence of Product Quality and Service 

Quality on Customer Satisfaction Popeyes Kelapa Gading / Advisor: Tumpal J.R. 

Sitinjak, I.r., M.M. 

 

The era of globalization which is increasingly modern and developing creates 

primary human needs, especially for food, to grow and multiply. This is also shown by 

the increasingly widespread and growing variety of culinary businesses, especially in 

Indonesia, one of which is Popeyes. Various menus are presented by Popeyes Indonesia, 

starting from fried chicken, chicken burgers, chicken wings, chicken popcorn, onion 
rings, rice bowls, potato menus, to ice cream and brownies with various flavors. Popeyes 

is present in Indonesia and is spread across several points in Jabodetabek, with a target 

of building up to 300 Popeyes outlets in Indonesia. Of course, if Popeyes want to survive 

in Indonesia for a long time, it must prioritize customer satisfaction. It can be done in 

various ways, for example, such as always improving product quality and service quality 

so that customers are always satisfied with all Popeyes services. 

This study uses theories from experts and previous research by other researchers 

related to product quality and service quality on customer satisfaction which are sourced 

from books and journals that can support this research. 

The object of this research is users who have or have used product and services 

Popeyes Kelapa Gading . The data collection method used was distributing 

questionnaires using the "Google Form" application which consisted of several 

research-related questions in the variables used included product quality, service 

quality, and customer satisfaction with a total of 108 respondents. The data analysis 

techniques used in this study were validity test, reliability test, descriptive analysis, 

classic assumption test and multiple regression analysis, individual parameter 

significant test (t test), and coefficient of determination (𝑅2). Data was processed using 
the IBM SPSS 26 program. 

The results of this study are that product quality has a positive effect on customer 
satisfaction at the Popeyes Kelapa Gading fast food restaurant, and service quality has 

a positive effect on customer satisfaction at the Popeyes Kelapa Gading fast food 

restaurant. This shows that customers agree with the products and services provided. 
 

The conclusion of this study is that that product quality and service quality have 

been proven to have a positive effect to customer satisfaction.  

 

Keywords: Product quality, service quality, customer satisfaction 
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