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ABSTRAK  

 

Claudia / 25120131 / 2016 / Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap Kepuasan Pelanggan pada 

J.CO Donuts and Coffee di Mall Kelapa Gading / Pembimbing: Ir. Lily Harjati, M.M.  

Pertumbuhan persaingan makanan dan minuman semakin menjadi pesat, khususnya di 

Indonesia dengan hadirnya berbagai bisnis di bidang makanan dan minuman. Salah satu bisnis di 

bidang makanan dan minuman adalah J.CO Donuts and Coffee yang berasal dari Indonesia. J.CO 

Donuts and Coffee pertama resmi di buka di kawasan Supermal Karawaci, Tangerang, pada 

tanggal 26 Juni 2005 dan sukses hingga saat ini. Oleh karena itu, penulis berminat untuk 

melakukan penelitian dengan judul Pengaruh Kualitas Layanan terhadap Kepuasan Pelanggan 

J.CO Donuts and Coffee di Mall Kelapa Gading.  

 Teori yang penulis gunakan untuk mendukung penelitian ini adalah definisi dan 

indikator-indikator yang berhubungan dengan kualitas layanan dan kepuasan pelanggan.  

 Objek penelitian ini adalah J.CO Donuts and Coffee di Mall Kelapa Gading. Penelitian 

ini menggunakan metode kuesioner dalam pengolahan data dan penarikan sampel menggunakan 

non probability sampling dengan teknik judgement sampling. Prosedur yang digunakan untuk 

pengujian model dan pengolahan data adalah model persamaan struktural (Structural Equation 

Modelling) dengan menggunakan aplikasi SPSS Statistics 20.  

 Output yang dihasilkan SPSS Statistics 20 menunjukkan bahwa kualitas layanan 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan.  

 Kesimpulan dari penelitian ini adalah semua hipotesis terbukti memiliki pengaruh positif 

dan signifikan.  
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ABSTRACT 

 

Claudia / 25120131 / 2016 / The Influence of Service Quality and Product Quality to Customer 

Satisfaction at J.CO Donuts and Coffee in Kelapa Gading Mall / Advisor : Ir. Lily Harjati, M.M. 

 

 The growth of fast food restaurant becomes rapid especially in Indonesia with the 

presence some business in sector Food and Beverages. One of business in sector Food and 

Beverages is J.CO Donuts and Coffee, who comes from Indonesia. J.CO Donuts and Coffee first 

time grand opening in karawaci supermall, Tangerang city on 26 June 2005 and success until 

now. Because of that, writer want to do research with title The Influence of Service Quality to 

Customer Satisfaction at J.CO Donuts and Coffee in Kelapa Gading Mall 

 Theory used by writer for support this research is the definitions and indicator correlate 

with quality of service and customer satisfactions. 

This research object is J.CO Donuts and Coffee in Mall Kelapa Gading. This research 

used questionnaire method for data processing and non-probability sampling with judgement 

sampling. The procedure used to test the model and data processing is Structural Equation 

Modelling by using SPSS Statistics 20. 

The output produced by SPSS Statistics 20 indicates that service quality is positive and 

significant impact on customer satisfaction.  

The conclusion of this research is all hypothesis proved to have a positive and significant 

impact. 
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