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ABSTRAK

Cindy Claudia Puspitasari / 23140559 / 2018 / Pengaruh Kualitas Produk dan Kualitas Layanan terhadap Kepuasan Pelanggan KOI Thé, Jakarta Utara / Ir. Tumpal J.R. Sitinjak, M.M.
Perkembangan dunia kuliner minuman bubble kini makin inovatif. Dalam beberapa tahun belakangan, minuman dengan bubble atau bola-bola kenyal memang masih jadi tren hingga saat ini. Beragam gerai minuman jenis bubble tea ini dapat dengan mudah dijumpai di pusat perbelanjaan atau mall. Oleh karena itu, peneliti tertarik untuk melakukan penelitian yang berjudul Pengaruh Kualitas Produk dan Kualitas Layanan terhadap Kepuasan Pelanggan Minuman KOI Thé Mall Kelapa Gading 1.
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. 
Objek penelitian ini adalah KOI Thé Mall Kelapa Gading 1, Jakarta Utara. Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah analisis deskriptif dan analisis regresi berganda. Pengumpulan data dilakukan dengan cara penyebaran kuisioner kepada 100 sampel pelanggan minuman KOI Thé Mall Kelapa Gading 1, Jakarta Utara. Penarikan sampel dilakukan dengan cara non probability sampling dengan teknik judgement sampling.
Kualitas produk tidak memiliki pengaruh positif signifikan terhadap kepuasan pelanggan, dan kualitas layanan mempunyai pengaruh positif signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Penelitian menunjukkan bahwa responden menilai kualitas produk sudah baik, kualitas layanan sudah sangat baik, dan kepuasan pelanggan sudah sangat puas. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas layanan terbukti berpengaruh secara positif signifikan terhadap kepuasan pelanggan di KOI Thé Mall Kelapa Gading 1, Jakarta Utara.

Disarankan KOI Thé sebaiknya menyarankan kepada setiap pelanggan yang membeli minuman KOI Thé agar diminum langsung, maka seharusnya perusahaan memberikan instruksi produk kepada pelanggan. Lalu dalam meningkatkan kualitas layanannya, karyawan harus memberikan perhatian secara individual kepada pelanggan dan berkomunikasi dengan baik untuk memahami keinginan dan kebutuhan pelanggan sehingga dapat meningkatkan kepuasan pelanggan.


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

ABSTRACT

Cindy Claudia Puspitasari / 23140559 / 2018 / The Influence of Product Quality and Service Quality to Customer Satisfaction of Beverage at KOI Thé Mall Kelapa Gading 1, North Jakarta / / Ir. Tumpal J.R. Sitinjak, M.M.
The growth of culinary industry for the bubble beverage is rapidly innovating. For the past years, drinks with bubble still trending nowadays. Various bubble drinks stalls are easily found in shopping districts or malls. That’s why the researcher is interested to make a research called The Influence of Quality Product and Quality Service to Customer Satisfaction of Beverage at KOI Thé Mall Kelapa Gading 1.
The theories used to support this research are product quality, service quality, and customer satisfaction. The Variables is divided into two types, independent and dependent variable. Independent variable is the Product quality and Service quality variable, Dependent variable is the Customer satisfaction.
The object of this research is KOI Thé Mall Kelapa Gading 1, North Jakarta. The method used in this research is descriptive analysis and multiple regression analysis. Data collection was done by distributing questionnaires to 100 samples of KOI Thé customers at Mall Kelapa Gading 1, North Jakarta. Sampling is done by non probability sampling with judgement sampling technique.
Product quality does not have a significant positive effect on customer satisfaction. Research shows that respondents consider the quality of the product to be good, service quality is very good, and customer satisfaction is very satisfied. The results showed that service quality proved to have a significantly positive effect on customer satisfaction at KOI Thé Mall Kelapa Gading 1, North Jakarta.
The suggestion for KOI Thé Mall Kelapa Gading 1 is to suggest its customers to immediately consume the drink right after purchasing, so the company should give product instruction to the customers. To increase the service quality, the employee should give individual attention to the customer and communicating to understand the needs and wants of their customer so that customer satisfaction can be increased.

Key word: Product Quality, Service Quality, Customer Satisfaction.
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