L
z
Z 0
<
>~ O =
< 0 o
- =z =z
2 5 <
9p] N4
= iy - E Y
_ D) IS @ c — =
pd S S S . =
A > [} [49] K
) @) (@) c 2] < c @ H
x O z g 5 § £ & z 9
z QO 1 S 3 z = 3 & 7ZZ X
C c o © o] 4] — 0] =
< ¢ S o o = = S D o« < o
5 > 6 . & g§ £ 2 5 <= 3 £ 8
) o = 4= (a\] w n ~ w c 0O O < =
< o g .. 5 3 S 2 < K I X s
o @) < 4 s =y ) n = ) > < An_un.
O G H .. — o (=] m — O — =
& 2 ¥ gz 3 8 5 g A
o g S = S = —T O
2 @ 3 = s 8 = 3 o 2
- & I S 5 Z2
— D —
4z 2 £ Vh o
< = -
S & B 5
X 5 =
LI Qo 0
2 L Z
xr X
S o
> <
m ()
o . ape . _— . . . . . . . . .
@ Hak cipta milik IBI KKG (Institut Bisnis dan Informatika Kwik Kian Gie) —:Mﬂ—ﬂ:ﬂ w-m:-u QN: —:*O—.:.—mﬁ—xm —Ai—x —Amm-_—
m Hak Cipta Dilindungi Undang-Undang
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ABSTRAK

“Lestari Panjaitan /24189104/2023/ Pengaruh Kualitas Produk Dan Kualitas Layanan
Terhadap Kepuasan pelanggan J.Co Donuts Dan Coffee Mall Kelapa Gading Jakarta Utara.
tr. Tumpal J.R. Sitinjak, M.M.,

Perkembangan persaingan Food and Beverages semakin berkembang pesat, khususnya

1dig ye

di Indonesia dengan hadirnya berbagai bisnis di bidang Food and Beverages. Salah satu bisnis
Ei bidang Food and Beverages adalah J.CO Donuts and Coffee, yaitu perusahaan yang berasal
dari sIndonesia. J.CO Donuts and Coffee pertamaresmi di buka di kawasanSupermal

C -
Karawaci, Tangerang, pada tanggal 26 Juni 2005 dan sukses hingga saat ini.

“Metode penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah merode deskriptif

uantitatif, popuasi dalam penelitian ini adalah seluruh pelanggan yang melakukan pembelian

buspun-bue

J.CoeDonuts Dan Coffee Mall Kelapa Gading pada tahun 2022. oleh karena itu, peneliti
tertapik untuk melakukan penelitian yang berjudul Pengaruh Kualitas Produk Dan Kualitas
Layanan Terhadap Kepuasan Pelanggan J.Co Donuts Dan Coffee Di Mall Kelapa Gading.
Teori: yang digunakan dalam penelitian ini adalah kualitas produk, kualitas layanan dan
kepuasan pelanggan Variabel independen.

Objek penelitian ini adalah J.Co Donuts Dan Coffee Mall Kelapa Gading. Jakarta utara.
Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah analisis deskriptif dan analisis regresi
berganda. pengumpulan data dilakukan dengan cara penyebaran kuesioner secara online
kepada 100 sampel pelanggan J.Co Donuts Dan Coffee Mall Kelapa Gading, Jakarta Utara.
pengrikan sampel dilakukan dengan cara non probility sampling dengan teknik jugement

samplig.

-Teknik analisis data menggunakan analisis deskriptif, analisis regresi linear berganda
yang terdiri atas menentukan model persamaan regresi, estimasi persamaan regresi, uji asumsi
klastk yang terbagi menjadi uji normalitas, uji heteroskedastitas, uji multikolinearitas, uji
kesesuaian model (Uji F), uji koefisien regresi parsial (Uji t) dan Koefisien Determinasi

(R3)penelitian diuji menggunakan SPSS versi 20.

Kata Kunci : Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pelanggan



"OWMIg| uizi eduey

undede ynjuaq wejep Ul siny eAJey yninyas neje uelbeqas yeAueqiadwawl uep ueywnunbuaw buede)iq ‘g

"yejesew niens ueneluly uep ynidy uesijnuad

‘OyM|g| Jelem buek uebunuaday ueyibniaw yepny uediinbuad q
‘uedode) ueunsnAuad ‘yerw eAsey uesnnuad ‘uennauad ‘ueyipipuad uebunuaday ynjun eAuey uediynbusd e

ABSTRACT

_Lestari Panjaitan /24189104/2023/ The Influence of Product Quality and Service Quality on

oy

Custorier Satisfaction J.Co Donuts and Coffee Mall Kelapa Gading, North Jakarta. Ir. Tumpal
J.R. Sitinjak, M.M.,

puel

O EeH

The-development of Food and Beverages competition is growing rapidly, especially in

egas diynbuaw
eydi

&

ndonesia with the presence of various businesses in the Food and Beverages sector. One of the

inesses in the Food and Beverages sector is J.CO Donuts and Coffee, a company from

ese yeib
pug_|6L&pu

ndonesia. The first J.CO Donuts and Coffee was officially opened in the Supermal Karawaci

Rles
@

a, Fangerang, on June 26 2005 and has been successful to date.

The research method used in this research is quantitative descriptive, the population in

guepum-f)

study is all customers who purchase J.Co Donuts and Coffee Mall Kelapa Gading in 2022.

nygAiey ynuJ

“Therefare, researchers are interested in conducting research entitled Effects of Product Quality
éand Ql]ality Service to Customer Satisfaction J.Co Donuts and Coffee at Kelapa Gading Mall.
§The theory used in this research is product quality, service quality and customer satisfaction.

“The independent variables.

O

Theobject of this research is J.Co Donuts and Coffee Mall Kelapa Gading. North Jakarta.

ywnjue

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

P

;i:ollection was carried out by distributing questionnaires online to 100 sample customers of

2).Co Bonuts and Coffee Mall Kelapa Gading, North Jakarta. Sampling was carried out by

%q 9k

eans-0f non-probability sampling with judgment sampling technique.

The data analysis technique uses descriptive analysis, multiple linear regression analysis

onsisting of determining the regression equation model, estimation of the regression equation,

Jegwns uexl

"classiq “assumption test which is divided into normality test, heteroscedasticity test,
multié@llinearity test, model fit test (F test), partial regression coefficient test (T test) and the

Coeffi€ient of Determination (R?2) of the study were tested using SPSS version 20.

Keywords: Product Quality, Service Quality, Customer Satisfaction.
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KATA PENGANTAR

Puji dan Syukur Kepada Tuhan Yang Maha Esa karena penyertaan-Nya sehingga

pe’ﬁelitian dapat menjelasakan skripsi ini dengan salah satu syarat kelulusan untuk

buepun-buepun 1bunpunig exdig ey

mémperoleh gelar sarjana manajemen pemasaran di Kwik Kian Gie School of Business.

Peneliti menyadari bahwa skripsi tidak akan dapat terselesaikan tanpa bantuan

dég dukungan dari berbagai pihak, baik berupa bimbingan, doa penjelasan dan dorongan
mfzril dari semua pihak. pada kesempatan ini peneliti ingin mengucapkan terima kasih
képada semua pihak yang telah membantu peneliti dalam meyelesaikan skripsi ini. Oleh

kaiena itu,dengan rasa hormat peneliti ingin mengucapkan terima kasih kepada pihak-pihak

yang telah membantu dan membimbing peneliti selama proses skripsi yaitu:

.

Bapak Ir.Tumpal J.R. Sitinjak, M.M., selaku dosen pembimbing peneliti yang telah
bersedia meluangkan waktu, pikiran, serta saran di tengah kesibukan beliau untuk
membimbing dan memberikan arahan kepada peneliti selama penyusunan skripsi.
Ibu dan keluarga besar yang senantiasa medoakan dan selalu mendukung baik
secara moril maupun finanial kepada peneliti sepanjang proses perkuliahan
sehingga penyelesaian skripsi.

Seluruh dosen dan staff pengajar Institut Bisnis dan Informatika Kwik Kian Gie
yang telah mengajar peneliti selama masa perkuliahan.

Seluruh karyawan Institut Bisnis dan Informatika Kwik Kian Gie yang telah
membantu peneliti dalam penyusunan skripsi secara langsung maupun tidak

langsung.
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5. Terimakasih kepada sahabat-sahabat peneliti yaitu Christy, Desi Panjaitan, Tati
@ saputri Silaban, Fahmi Siregar, Novilia, Namisa, dan masih banyak lagi sahabat-
u
% sahabat yang tidak dapat disebutkan satu persatu yang selalu ada untuk peneliti
Q,

T

& untuk menyemangati dan membantu dalam menyelesaikan skripsi.

3
56. Terimakasih kepada responden yang bersedia membantu peneliti untuk mengisi
=)

g kuesioner penelitian ini.

57. Terimakasih kepada semua pihak yang telah mebantu peneliti dalam menyelesaikan
§ skripsi ini yang tidak dapat disebut satu persatu.

=)

S,

(o
2 Peneliti menyadari bahwa ini masih jauh dari sempurna dan mempunyai banyak
5
kekurangan, oleh karena itu peneliti menghapkan kritik dan saran yang membangun dari
3
Q";éemua pihak skripsi ini. Akhir kata, semoga skripsi ini dapat memberikan manfaat bagi
-~
Ppembaca.
=
2
)
=
Q
o Jakarta, April 2023
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