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ABSTRAK 

 
Alvin Ryandra Chiyomori/ 72190460/ Pengaruh Kualitas Produk dan Kualitas 

Layanan terhadap Kepuasan Pelanggan HokBen di Kelapa Gading/ Pembimbing: Tumpal 

J.R. Sitinjak, Ir., M.M 

Perkembangan zaman yang semakin cepat dalam prosesnya membuat produsen 

makanan semakin berinovasi  dalam pengembangan  produknya agar tidak kalah dalam 

bersaing. Terlebih, semakin meningkatnya kebutuhan hidup manusia soal makanan 

membuat produsen makanan terutama fast food semakin banyak diminati oleh seluruh 

kalangan, karena lebih praktis dan dapat mengehmat waktu. Hokben, salah satu restoran fast 

food terbesar di Indonesia dan cukup diminati oleh masyarakat. Saat ini, HokBen telah 

memiliki lebih dari 200 cabang yang tersebar di seluruh Indonesia. Hal ini tentunya tidak 

lepas dari produk dan layanan yang diberikan HokBen kepada Pelanggan nya. Maka dari itu, 

peneliti tertarik untuk membahas lebih lanjutdalam suatu bentuk kajian penelitian yang 

berjudul “Pengaruh Kualitas Produk dan Kualitas Layanan Terhadap Kepuasan Pelanggan 

HokBen di Kelapa Gading”. 

Teori yang digunakan dalam penelitian ini berdasarkan kepadaa judul topik yaitu 

berkaitan dengan kualitas produk, kualitas layanan, dan kepuasan pelanggan. Penelitian ini 

mencakup dua variabel yakni variabel bebas dan variabel terikat. Kualitas produk (X1) dan 

kualitas layanan (X2) dimaknai sebagai variabel bebas, sementara itu kepuasan pelanggan 

(Y) dimaknai sebagai variabel terikat. Maka dari itu, tujuan penelitian ini dimaksudkan 

untuk mengetahui ada atau tidaknya pengaruh hubungan antara variabel bebas dengan 

variabel terikat. 

Objek penelitian ini adalah HokBen Kelapa Gading, sampel penelitian diambil dari 

130 responden yang diantaranya 30 pra responden dan 100 real responden yang pernah 

mengunjungi dan mengkonsumsi HokBen di Kelapa Gading dalam kurun waktu 6 bulan. 

Penelitian ini mengumpulkan data melalui penyebaran kuisioner melalui google form yang 

memuat pertanyaan terkait dengan variabel yang diteliti. Uji hipotesis diadakan secara 

kuantitatif. Pengujian instrument mempergunakan uji validitas dan reabilitas, metode 

analisis regresi linier berganda mempergunakan uji F dan uji t. Data diolah menggunkan 

IBM SPSS 26. 

Dari hasil yang diolah menunjukkan bahwa pada uji asumsi klasik memenuhi syarat 

normalitas dan residu berdistribusi normal, tidak terdapat gejala heteroskedastisitas, dan 

tidak ada gejala miltikolinearitas. Hasil penelitian membuktikan responden setuju bahwa 

kualitas produk dan kualitaslayanan HokBen di Kelapa gading cukup baik. Penelitian ini 

memperoleh hasil bahwa kualitas layanan dan kualitas produk memberi pengaruh positif 

terhadap kepuasan pelanggan. 

Kesimpulannya kualitas produk dan kualitas layanan memiliki pengaruh positif 

terhadap kepuasan pelanggan walaupu masih dapat dipengaruhi oleh beberapa faktor lain. 

kedepannya HokBen harus tetap menjaga dan melakukan peningkatan terhadap kualitas 

produk dan kualitas layanan guna meningkatkan kepuasan pelanggan. 
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ABSTRACT 

 

Alvin Ryandra Chiyomori / 72190460 / The Effect of Product Quality and Service Quality on 

HokBen Customer Satisfaction in Kelapa Gading / Advisor: Tumpal 

J.R. Sitinjak, Ir, M.M. 

 

The development of the times that is accelerating in its process makes food producers increasingly 

innovate in developing their products so as not to lose in competition. Moreover, the 

increasing needs of human life about food make food producers, especially fast food, more and more 

in demand by all circles, because it is more practical and can save time. Hokben, one of the largest 

fast food restaurants in Indonesia and quite popular with the public. Currently, HokBen has more 

than 200 branches spread throughout Indonesia. This certainly cannot be separated from the 

products and services provided by HokBen to its customers. Therefore, researchers are interested in 

discussing further in the form of a research study entitled "The Effect of Product Quality and Service 

Quality on HokBen Customer Satisfaction in Kelapa Gading". 

 

The theory used in this study is based on the title of the topic, which is related to product quality, 

service quality, and customer satisfaction. This study includes two variables, namely the independent 

variable and the dependent variable. Product quality (X1) and service quality (X2) are interpreted as 

independent variables, while customer satisfaction (Y) is interpreted as the dependent variable. (Y) is 

interpreted as the dependent variable. Therefore, the purpose of this study is intended to determine 

whether or not there is an effect of the relationship between the independent variable and the 

dependent variable. 

 

The object of this research is HokBen Kelapa Gading, the research sample was taken from 130 

respondents, including 30 pre-respondents and 100 real respondents who have visited and consumed 

HokBen in Kelapa Gading within 6 months. This study collects data through distributing 

questionnaires via google form which contains questions related to the variables studied. Hypothesis 

testing was conducted quantitatively. Instrument testing uses validity and reliability tests, multiple 

linear regression analysis methods using the F test and t test. The data was processed using IBM 

SPSS 26. 

 

From the processed results, it shows that the classical assumption test meets the requirements of 

normality and normally distributed residues, there are no symptoms of heteroscedasticity, and there 

are no symptoms of milticolinearity. The results of the study prove that respondents agree that the 

product quality and service quality of HokBen in Kelapa Gading are quite good. This study found 

that service quality and product quality have a positive influence on customer satisfaction. 

 

The conclusion is that product quality and service quality have a positive influence on customer 

satisfaction even though it can still be influenced by several other factors. in the future HokBen must 

maintain and improve product quality and service quality in order to increase customer satisfaction. 
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KATA PENGANTAR 

 
 

Bismillahirrahmanirrahim. Segala Puji dan syukur diucapkan kepada Allah SWT atas 

rahmat dan karunia-nya, dan atas izin nya dapat terselesaikan skripsi ini secara tepat waktu. 

Sholawat serta salam selalu tercurahkan kepada Nabi Muhammad SAW dan semoga selalu 

mendapatkan syafaatnya di hari akhir, sehingga penulis dapat menyelesaikan skripsi dengan 

judul “Pengaruh Kualitas Produk dan Kualitas Layanan Terhadap Kepuasan Pelanggan di 

Hokben Kelapa Gading”. Skripsi ini digunakan sebagai syarat untuk memperoleh gelar 

Sarjana Administrasi Bisnis di Institut Bisnis dan Informatika Kwik Kian Gie. 

Dalam penyusunan skripsi ini tidak lepas dari pengarahan dan bimbingan dari berbagai pihak 

yang telah memberikan kontribusi dan support dengan baik. Maka dari itu, dalam 
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memberikan ilmu pengetahuan, bimbingan, dan arahan selama proses belajar 
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Rahendra, serta adik peneliti yaitu Abhinaya Wahyu Ramadhan yang senantiasa 

memberikan doa selama proses penyusunan skripsi. Dan berkat dukungan mereka 

selaku keluarga, selama proses penyusunan skripsi ini dapat berjalan dengan lancar 

dan baik. Sedih, dan letih dilewati pada saat penyusunan penelitian ini terhadap diri 
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