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       ABSTRAK 

Claudia Ade Juantonia Radiman / 22160127 / 2020 / Pengaruh Kualitas Produk dan Kualitas 

Layanan terhadap Kepuasan Pelanggan Geprek Bensu di Kota Harapan Indah Bekasi / Dr. Ir. 

Abdullah Rakhman, M.M. 

Kuliner makanan yang ada di Indonesia sangat beranekaragam, keberagaman 

makanan ini mampu membuat siapa pun ingin mencicipi cita rasa dari kuliner di 

Indonesia.  Salah satu menu makanan yang banyak dijual di warung makan atau restaurant ini 

ialah ayam geprek. Ayam geprek menjadi salah satu makanan khas dengan cita rasa yang 

unik, karena penyajiannya yang berbeda dan sangat menarik. Peluang usaha ayam geprek ini 

menjadi menguntungkan untuk dijalankan apalagi harga ayam geprek dipasaran cukup 

terjangkau. Bisnis kuliner ini, ternyata tidak hanya menggiurkan bagi masyarakat kebanyakan 

yang tidak ingin bekerja monoton di kantor, tetapi juga para artis yang notabene-nya sudah 

memiliki penghasilan lebih dari berbagai proyek hiburannya. Banyak artis yang akhirnya 

terjun ke dunia bisnis kuliner bermodalkan nama besar, salah satunya Ruben Onsu. Hal ini 

sangat membantu membentuk pola pemikiran para calon konsumen yang mengenal sosok 

artis itu sendiri dan juga menjadi strategi yang digunakan para artis agar nama dan bisnisnya 

semakin melambung. Oleh karena itu, penulis tertarik untuk melakukan penelitian tentang 

pengaruh kualitas produk dan kualitas layanan terhadap kepuasan pelanggan Geprek Bensu di 

Kota Harapan Indah Bekasi.  

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

dan kepuasan pelanggan. Variabel dalam penelitian ini terbagi menjadi dua jenis, yaitu 

variabel independen dan variabel dependen. Variabel independen dalam penelitian ini adalah 

kualitas produk dan kualitas layanan, sedangkan variabel dependen dalam penelitian ini 

adalah kepuasan pelanggan. 

Obyek penelitian ini adalah restoran Geprek Bensu di Kota Harapan Indah Bekasi. 

Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah analisis deskriptif dan analisis regresi 

berganda. Pengumpulan data dilakukan dengan cara penyebaran kuisioner kepada 150 sampel 

pelanggan Geprek Bensu di Kota Harapan Indah Bekasi. Penarikan sampel dilakukan dengan 

cara non probability sampling dengan teknik purposive sampling. 

Hasil penelitian yang didapat menujukan bahwa kualitas produk dan kualitas layanan 

berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan. Dari hasil penelitian, dapat diketahui 

bahwa kualitas produk dan kualitas layanan Geprek Bensu baik, dan pelanggan Geprek 

Bensu dapat dikatakan merasa puas.  

Kesimpulan dari penelitian ini adalah variabel kualitas produk dan variabel kualitas 

layanan Geprek Bensu memiliki pengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan.  

 

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

Claudia Ade Juantonia Radiman / 22160127 /2020 / The Effect of Product Quality and 

Service Quality on Geprek Bensu Customer Satisfaction in Kota Harapan Indah Bekasi / Dr. 

Abdullah Rakhman, M.M. 

Food cuisine in Indonesia is very diverse, the diversity of these foods can make 

anyone want to taste the taste of culinary in Indonesia. One food menu that is widely sold in 

food stalls or restaurants is ayam geprek. Ayam geprek is one of the special food with a 

unique taste, because of its different and very interesting presentation. Ayam geprek business 

opportunities are profitable to run especially the price of ayam geprek in the market is quite 

affordable. This culinary business, it turns out, is not only tempting for the majority of people 

who do not want to work monotonously in the office but also the artists who incidentally 

already have more income from various entertainment projects. Many artists end up in the 

world of culinary business with big names, one of them is Ruben Onsu. This is very helpful in 

shaping the patterns of thinking of potential consumers who know the figure of the artist 

himself and also a strategy used by artists so that the name and business more soar. 

Therefore, the authors are interested in researching the effect of product quality and service 

quality on customer satisfaction Geprek Bensu in Kota Harapan Indah Bekasi. 

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

satisfaction. The variables in this study are divided into two types, namely independent 

variables, and dependent variables. The independent variable in this study is product quality 

and service quality, while the dependent variable in this study is customer satisfaction. 

The object of this research is the Geprek Bensu restaurant in Kota Harapan Indah 

Bekasi. The method used in this research is descriptive analysis and multiple regression 

analysis. Data collection was carried out by distributing questionnaires to 150 samples of 

Geprek Bensu customers in Kota Harapan Indah Bekasi. Sampling is done by non-

probability sampling with a purposive sampling technique. 

The results obtained show that product quality and service quality has a positive 

effect on customer satisfaction.  From the research results, it can be seen that the product 

quality and service quality of Geprek Bensu is good, and customers of Geprek Bensu can be 

said to be satisfied. 

The conclusion of this research is the product quality variable and service quality 

variable Geprek Bensu has a positive influence on customer satisfaction. 

Keyword: Product Quality, Service Quality, Customer Satisfaction.  
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