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ABSTRAK

oRaysa Septari Charim /28090408 / 2014 / Pengaruh Kualitas Layanan dan Kualitas Produk
mﬂ'grhadap Kepuasan Pelanggan Starbucks Coffee di Mall Kelapa Gading Jakarta Utara /
Pgmbimbing : Bpk Tumpal J.R.Sitinjak, Ir., MM.

5 3 - SHuasi persaingan dalam bisnis makanan saat ini begitu ketat dimana Starbucks
“Caffee harus mengantisipasi kemungkinan — kemungkinan yang dapat merugikan usahanya.
ﬁJ@tL@Z mengurangi dan mempertahankan bisnisnya, maka tindakan — tindakan yang harus
adifakukanzadalah dengan meningkatkan kualitas layanan dan kualitas produknya sehingga
%«éﬁsﬁmen tetap merasa puas dengan layanan dan produknya.

u

de yny
seie ueib
F1bunpuy

Pénelitian ini dilakukan berdasarkan teori kepuasan dan kualitas. Dimana kepuasan
%endgl adalah perasaan senang seseorang yang muncul setelah membandingkan antara
ers si atau kesannya terhadap kinerja ( atau hasil ) suatu produk dan harapan-harapannya.
=Sedangkan kualitas sendiri adalah keseluruhan fitur dan sifat produk atau pelayanan yang
@o%p@garuh pada kemampuannya untuk memuaskan kebutuhan yang dinyatakan atau yang

aemnsi@t.

P

%

d‘ue
n

@ Dalam penelitian ini objeknya adalah Starbucks Coffee, dimana sampel yang akan
gjiambll Sebanyak 100 responden dengan menggunakan teknik non-probability sampling,
?y@jtu judgement sampling. Subyek penelitianya adalah konsumen yang makan di Starbucks
‘Coffee Mall Kelapa Gading Jakarta Utara. Data dikumpulkan dengan menggunakan
ckl%smner Teknik analisis data yang digunakan adalah uji validitas, uji reliabilitas, analisis
agkrlptlf analisis regresi linear sederhana, uji asumsi klasik, uji normalitas, uji
theteroskedasitas, uji otokorelasi, uji F, uji t .

Hasil penelitian ini menyatakan bahwa kualitas layanan berpengaruh positif terhadap
uasan pelanggan, kualitas produk berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan.

d qe!uﬂkemex u
Ausw uBp ueyw

C)

Dari penelitian ini diperoleh kesimpulan bahwa terdapat pengaruh positif kualitas
Jayanan derhadap kepuasan pelanggan dan terdapat pengaruh positif kualitas produk terhadap
§<§auasaﬁ pelanggan. Diharapkan agar Starbucks Coffee tetap mempertahankan kualitasnya
—agar konsumen tetap merasa puas.

5 C
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z < ABSTRACT

N Raysa Septarl Charim / 28090408 / 2014 / Effect of Service Quality and Customer
g %U :15@%{ sfaction Toward Product Quality Starbucks Coffee at Mall Kelapa Gading , North Jakarta
é é géléuperwsor Mr. Tumpal J.R.Sitinjak , Ir ., MM .

é § égcén@etltlve situation in the food business is currently so tight that Starbucks Coffee should
§ %%%élﬁ)ate the possibility of which could harm its business. To reduce and maintain its
037 3 § %Jbl%sli 1ess ;ythen the action that must be done is to improve the quality of service and quality
%%g iﬁ)@déﬁts S0 that consumers continue to feel satisfied with the service and products .

32 % @ E”lsgétudy was conducted based on the theory of satisfaction and quality. Where satisfaction
é % éét@léﬁs feeling happy someone came after comparing the perception or impression of the
gg § éoeirfa}mance (‘or outcome ) of a product and its expectations . While the quality of itself is a
fé g i{c]%rn% of—features and properties of the product or service that affect its ability to satisfy
ég gté&ed or implied .

% Ei Tgrﬁthls stidy the object is Starbucks Coffee, where samples will be taken as many as 100
g % ére%pondems using non - probability sampling technique , which is judgment sampling . The
g a g@)Ject of-his research is that consumers eat at Starbucks Coffee Mall Kelapa Gading , North
% ?:’]aé’r:garta . Pata was collected using questionnaires. The data analysis technique used are the
% Dif(ilowing: validity test, reliability test, descriptive analysis, simple linear regression analysis,
;7 %(_:I:é.ssm assumption test, normality test, heterocedacity test, correlation test, F test, t test.

Q% %ésults of this study declare that positive affect service quality on customer satisfaction ,
3 %(_:ao@duct guality has a positive effect on satisfaction .

g éF%m this study it is concluded that there is a positive effect of service quality on customer
g %sag?isfactfon and there is a positive effect of product quality on customer satisfaction. It is
% %“e@ected that Starbucks Coffee while maintaining the quality that consumers continue to feel

-+
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