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ABSTRAK 

 

Christine / 27180359 / 2021 / Pengaruh Kualitas Produk dan Kualitas Layanan Terhadap 

Kepuasan Pelanggan pada Restoran HaiDiLao Hotpot di MOI Kelapa Gading / Dosen 

Pembimbing : Muhammad Fuad, S.E., MP. 

Semakin dikenalnya Restoran Hotpot di Indonesia yang menyajikan hidangan yang berasal dari 

negara China ini, dapat menarik perhatian konsumen untuk mengkonsumsi hidangan tersebut. 

Oleh karena itu, penulis tertarik untuk melakukan penelitian dengan tujuan untuk mengetahui 

apakah kepuasan pelanggan pada Restoran HaiDiLao Hotpot dipengaruhi oleh kualitas produk 

dan kualitas layanan. 

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

kepuasan pelanggan. Diduga kualitas produk dan kualitas layanan berpengaruh positif terhadap 

kepuasan pelanggan pada Restoran HaiDiLao Hotpot.  

Data yang dikumpulkan menggunakan kuesioner melalui google forms kepada 103 responden 

yang nenbeli atau mengkonsumsi produk HaiDiLao Hotpot. Sampel dipilih dengan teknik non-

probability sampling, yaitu judgment sampling. Data dianalisis menggunakan regresi linier 

berganda. Penelitian ini dilakukan dari bulan Desember 2021 sampai Maret 2022 dengan 

melibatkan 103 responden. 

Penelitian ini menemukan bahwa kualitas produk dan kualitas layanan memiliki pengaruh 

positif dan sangat efektif terhadap kepuasan pelanggan pada Restoran HaiDiLao Hotpot. Penulis 

menyarankan agar HaiDiLao Hotpot  mempertahankan kualitas produk dan kualitas layanan 

yang sudah baik  

Berdasarkan analisis yang telah dilakukan maka dapat disimpulkan bahwa kualitas produk dan 

kualitas layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Dengan 

demikian saran yang diberikan adalah perusahaan perlu meningkatkan beberapa kualitas produk 

dan kualitas layanan nya. 

Kata kunci : Kualitas Produk, Kualitas Layanan, dan Kepuasan Pelanggan  
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ABSTRACT 

 

Christine / 27180359 / 2021 / The Effect of Product Quality and Service Quality on Customer 

Satisfaction at HaiDiLao Hotpot Restaurant at MOI Kelapa Gading / Supervisor : Muhammad 

Fuad ,S.E., MP. 

The more known Hotpot Restaurants in Indonesia, which serve dishes originating from China, 

can attract the attention of consumers to consume these dishes. Therefore, the authors are 

interested in conducting research with the aim of knowing whether customer satisfaction at 

HaiDiLao Hotpot Restaurant is influenced by product quality and service quality. 

The theory used in this research is product quality, service quality, and customer satisfaction. 

It is suspected that product quality and service quality have a positive effect on customer 

satisfaction at HaiDiLao Hotpot Restaurant. 

The data was collected using a questionnaire via google forms to 103 respondents who bought 

or consumed HaiDiLao Hotpot products. The sample was selected using a non-probability 

sampling technique, namely judgment sampling. Data were analyzed using multiple linear 

regression. This research was conducted from December 2021 to March 2022 involving 103 

respondents. 

This study found that product quality and service quality have a positive and very effective 

influence on customer satisfaction at HaiDiLao Hotpot Restaurant. The author suggests that 

HaiDiLao Hotpot maintains good product quality and service quality. 

Based on the analysis that has been done, it can be concluded that product quality and service 

quality have a positive and significant effect on customer satisfaction. This the advice given is 

that the company needs to improve some of the quality of its products and service quality. 

Keywords: Product Quality, Service Quality, and Customer Satisfaction 
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