
ANALISIS KEPUASAN PELANGGAN TERHADAP 
KUALITAS PRODUK DAN PELAYANAN DI KFC 

(KENTUCKY FRIED CHICKEN) CABANG METLAND TAMBUN  

 

SKRIPSI 

 

Oleh: 

WIDYA PRASTIKA 

201610215055 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

PROGRAM STUDI TEKNIK INDUSTRI 

FAKULTAS TEKNIK 

UNIVERSITAS BHAYANGKARA JAKARTA RAYA 

2020 









v 
 

ABSTRAK 

 

Widya Prastika. 201610215055. Hubungan antara kepuasan pelanggan 
dengan kualitas produk dan pelayanan. (Analisis Kepuasan Pelanggan terhadap 
Kualitas Produk dan Pelayanan di KFC (Kentucky Fried Chicken) Cabang Metland 
Tambun). Kentucky Fried Chicken adalah restoran cepat saji yang menyajikan 
produk ayam dan produk lain yang berkaitan dengan ayam. Banyaknya 
pertumbuhan restoran cepat saji di Indonesia akan menimbulkan persaingan di 
antara restoran cepat saji dalam memberikan produk dan pelayanan yang baik 
kepada konsumen.  

Penelitian ini membahas penilaian konsumen terhadap kualitas produk dan 
pelayanan yang ada di KFC cabang Metland Tambun dengan tujuan untuk 
mengetahui faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan ketika 
berkunjung ke KFC cabang Metland Tambun. Metode yang digunakan dalam 
penelitian ini adalah metode kuantitatif, dimana penelitian dilakukan dengan 
observasi, wawancara serta memberikan kuesioner kepada 50 responden 
pengunjung KFC Metland Tambun.  Hasil penelitian menunjukkan bahwa 
pelayanan adalah faktor yang paling berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. 

 

Kata kunci: Kepuasan Pelanggan, Kualitas Produk, Kuesioner, Metode Kuantitatif, 
Pelayanan. 
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ABSTRACT 

 

Widya Prastika. 201610215055. The relationship between customer 
satisfaction and quality of products and services. (Customer satisfaction analysis 
of product quality and service at KFC (Kentucky Fried Chicken) Metland Tambun 
Branch). Kentucky Fried Chicken is fast food restaurant that serves chicken 
products and other products related to chicken. The number of fast food restaurants 
growth in Indonesia leads to competition between fast food restaurant in presenting 
a good product and service quality for customer.  

This research discusses the consumer assessment of the quality of products 
and services that are in the KFC branch Metland Tambun with the aim to know the 
factors that affect customer satisfaction when visiting the branch KFC Metland 
Tambun. The method used in this research is quantitative method, where the 
research is done by observation, interview and give questionnaires to 50 
respondents visitors KFC Metland Tambun.  The results showed that service is the 
most influential factor on customer satisfaction. 

 

Keywords: Customer Satisfaction, Product Quality, Questionnaire, Quantitative 
Method, Service. 
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