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ABSTRAK

ELSA DAMAYANTI. 2411907463. Analisis Kualitas Produk dan Kualitas
Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan Sate Taichan Hayuu Ciomas Bogor.

Perkembangan industri kuliner ini semakin meningkat, karena kuliner merupakan
kebutuhan sehari-hari dari masyarakat Indonesia. Namun, seiring dengan
perkembangan kuliner tidak hanya produk konsumsi saja, melainkan saat ini menjadi
gaya hidup dari masyarakat. Jika dilihat dari sejarah, banyaknya pendatang yang
berkunjung dan bahkan menetap di Indonesia sejak zaman dahulu menciptakan
asimilasi budaya dengan kuliner lokal. Adapun permasalahan yang dihadapi seperti
penurunan kualitas pada produk yang tidak sesuai dengan harapan pelanggan, masih
rendahnya kinerja karyawan, banyaknya komplain yang berhubungan dengan kualitas
pelayanan di Sate Taichan Hayuu Ciomas Bogor.

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui dan menganalisis Kualitas Produk
dan Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan Sate Taichan Hayuu Ciomas
Bogor. Jenis penelitian yang digunakan adalah penelitian penjelasan kuantitatif
dengan metode penelitian berupa pengumpulan data menggunakan kuesioner. Model
analisis data yang digunakan adalah analisis regresi linier berganda. Pemilihan sampel
dilakukan dengan cara purposive sampling. Adapun sampel tersebut berjumlah 100
responden, dengan menggunakan analisis regresi linier berganda.

Hasil uji regresi menunjukkan bahwa 14,5% faktor-faktor kepuasan pelanggan dapat
dijelaskan oleh kualitas produk, dan kualitas pelayanan sedangkan sisanya 88,5%
dijelaskan oleh faktor lain yang tidak diteliti dalam penelitian ini. Sedangkan hasil
uji F menunjukkan bahwa secara simultan variabel kualitas pelayanan berpengaruh
positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan dengan hasil analisis yaitu nilai
Fhitung (4,309) > Frapel (1,984). Hasil uji t menunjukkan bahwa kualitas produk
menunjukkan hasil analisis thiung (2,323) maka secara parsial salah satu valiabel
tersebut berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan di Sate
Taichan Hayuu Ciomas Bogor. Adapun variabel kualitas produk berpengaruh positif
dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan di Sate Taichan Hayuu Ciomas Bogor
dengan nilai hasil analisis thiung (2,323). Variabel yang dominan mempengaruhi
kepuasan pelanggan di Sate Taichan Hayuu Ciomas Bogor adalah kualitas pelayanan.

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



ABSTRACT

ELSA DAMAYANTI. 2411907463. Analysis of Product Quality and Service Quality
on Customer Satisfaction of Sate Taichan Hayuu Ciomas Bogor.

The development of the culinary industry is increasing, because culinary is the daily
need of the Indonesian people. However, along with culinary developments, it is not
only a consumption product, but has now become a way of life for the community.
When viewed from history, the large number of immigrants who visited and even
settled in Indonesia since ancient times created cultural assimilation with local
culinary delights. The problems encountered include a decrease in the quality of
products that do not meet customer expectations, the low performance of employees,
the number of complaints related to the quality of service at Sate Taichan Hayuu
Ciomas Bogor.

The purpose of this study was to determine and analyze product quality and service
quality on customer satisfaction at Sate Taichan Hayuu Ciomas Bogor. The type of
research used is quantitative explanatory research with the research method of
collecting data using a questionnaire. The data analysis model used is multiple linear
regression analysis. Sample selection was done by purposive sampling. The sample
is 100 respondents, using multiple linear regression analysis.

The results of the regression test show that 14.5% of customer satisfaction factorscan
be explained by product quality and service quality while the remaining 88,5% is
explained by other factors not examined in this study. While the results of the F test
indicate that simultaneously the service quality variable has a positive and significant
effect on customer satisfaction with the results of the analysis namely the value of
Fcount (4.309) > Ftable (1.984). The results of the t test show that product quality
shows the results of the tcount analysis (2,323) so partially one of these variables has
a positive and significant effect on customer satisfaction at Sate Taichan Hayuu
Ciomas Bogor. The product quality variable has positive and significant effect on
customer satisfaction at Sate Taichan Hayuu Ciomas Bogor with the value of the
tcount analysis (2,323). The dominant variable affecting customer satisfaction at Sate
Taichan Hayuu Ciomas Bogor is service quality.

Keywords : Product Quality, Service Quality, Customer Satisfaction.
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