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RINGKASAN

Pengaruh Kualitas Produk dan Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan
Konsumen di KFC Jember. Merry Christy Angelina; 090210301059; 2014; 64
Halaman; jurusan Pendididikan IPS Fakultas Keguruan dan Ilmu Pendidikan
Universitas Jember.

Kemajuan perekonomian di era globalisasi ini, mendorong pertumbuhan minat

konsumen dalam berbagai hal termasuk kuliner. Banyaknya pilihan kuliner yang

bermunculan tidak lepas dari selera masyarakat yang beragam. Salah satu kuliner

yang cepat diterima masyarakat dan sangat digemari saat ini yaitu dalam bentuk

kuliner cepat saji atau yang dikenal dengan istilah fast food. Untuk dapat bertahan

dalam persaingan yang semakin ketat, maka produsen dituntut untuk lebih berinovasi

terhadap produk-produknya dan meningkatkan pelayanannya, sehingga konsumen

merasa puas. Restoran fast food yang mampu bertahan dalam persaingan adalah

KFC. KFC terkenal dengan produk fried chiken, tetapi seiring berjalannya waktu,

produk KFC semakin beragam baik itu makanan maupun minumannya. Produk KFC

dibagi menjadi beberapa paket, antara lain paket favorite, paket praktis, paket kombo,

paket goceng, paket A la carte, paket beverages, paket breakfast, dan paket KFC

coffee. Inovasi-inovasi produk KFC inilah yang membedakan KFC dengan restoran

fast food lainnya. KFC Jember menyediakan fasilitas yang mengikuti perkembangan

tekhnologi yang moderen. KFC melengkapi layanannya dengan tekhnologi free wifi

agar konsumen dapat tetap mengakses informasi atau data-data yang dibutuhkan

diinternet dengan cepat tanpa mengeluarkan biaya. KFC juga menyediakan area

bermain untuk anak-anak berusia 1 tahun sampai 5 tahun, sehingga memungkinkan

untuk anak-anak bermain sambil menunggu pesanan yang telah dipesan oleh orang

tuanya selesai, serta KFC juga menyediakan Delivery Service (layanan antar).

Layanan antar merupakan suatu kemudahan yang diberikan pihak KFC untuk

mengantar pesanan produk yang diinginkan ke tempat yang dikehendaki konsumen.
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Tujuan dari penelitian ini adalahh : a) Untuk mengetahui pengaruh kualitas

produk terhadap kepuasan konsumen di KFC Jember; b) Untuk mengetahui pengaruh

kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen di KFC Jember; dan c) Untuk

mengetahui variabel apa yang berpengaruh dominan terhadap kepuasan konsumen di

KFC Jember.

Jenis penelitian ini adalah penelitian kuantitatif. Tempat penelitian ditentukan

dengan menggunakan metode Purposive yang dilaksanakan di KFC Jember dan

penentuan responden penenlitian menggunakan Accidental Sampling. Teknik

pengumpulan data dalam penelitian ini menggunakan angket, dokumentasi, dan

wawancara. Angket dalam penelitian ini sebelumnya diuji dengan menggunakan uji

validitas dan reliabilitas. Analisis data yang digunakan yaitu analisis deskriptif dan

analisis inferensial (analisis regresi linier berganda, analisis varians garis regresi,

koefisien determinasi berganda, koefisien determinan parsial, uji F, uji t, dan standart

error estimate dengan taraf signifikansi 0,05 yang dibantu dengan menggunakan

program SPSS 18,00 for windows).

Analisis regresi linier berganda menghasilkan persamaan Ŷ = -9,215 + 0,530X1 +

0,295X2 + ei. R2 (R square) sbesar 0,831. Uji F diperoleh hasil Fhitung sebesar 115,274

dan Ftabel pada taraf signifikansi 5% yaitu sebesar 3,195 dengan menggunakan kriteria

pengujian yaitu Fhitung > Ftabel maka Ho ditolah dan Ha diterima. Hal ini menunjukkan

bahwa semua variabel bebas (kualitas produk dan kualitas pelayanan) secara simultan

memiliki pengaruh terhadap kepuasaan konsumen. Besarnya pengaruh tersebut

sebesar 83,1%. Sedangkan secara parsial, kualitas produk memiliki pengaruh sebesar

55,7036% dan kualitas pelayanan memiliki pengaruh sebesar 27,4214%

Berdasarkan analisis data yang diperoleh, maka disimpulkan bahwa: 1) kualitas

produk dan kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasaan konsumen di KFC

Jember sebesar 83,1% dan 2) kualitas produk memiliki pengaruh yang paling

dominan terhadap kepuasaan konsumen di KFC Jember sebesar 55,7036%.
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