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ABSTRAK

_Kelvindrwanto / 21190023 / 2023 / Pengaruh Kualitas Produk dan Kualitas Layanan terhadap
cKepuasan Pelanggan Minuman Bubble Tea Onezo di Jakarta Utara/ Muhammad Fuad, S.E.,

“MP.

2
« jat

%ngembangan dunia kuliner minuman bubble kini makin inovatif. Dalam beberapa tahun

=)

ugil;x:gakangan, 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
%pe?.belanjaan atau mall. Oleh karena itu, peneliti tertarik untuk melakukan penelitian yang
gb@udul Pengaruh Kualitas Produk dan Kualitas Layanan terhadap Kepuasan Pelanggan
gl\/@numan Bubble Tea Onezo di Jakarta Utara.

c C -
=
v a

%Tébri yang digunakan dalam penelitian ini adalah kualitas produk, kualitas layanan dan
%kejﬁuaSa}n pelanggan. Variabel dalam penelitian ini terbagi menjadi dua jenis, yaitu variabel
Qn@ependen dan variabel dependen. Variabel independen dalam penelitian ini adalah kualitas

Epl%duk,dan kualitas layanan, sedangkan variabel dependen dalam penelitian ini adalah kepuasan
@pelanggan.

]

§Objek,penelitian ini adalah minuman bubble tea Onezo di Jakarta Utara. Metode yang
gdigunakan dalam penelitian ini adalah analisis deskriptif dan analisis regresi berganda.
%Pengumpulan data dilakukan dengan menyebarkan responden melalui google form kepada 140

Q

Sresponden. Pengambilan sampel dilakukan dengan cara non probability sampling dengan teknik
Sjudgement sampling.

Q
]

g‘JKuaIitas produk memiliki pengaruh positif signifikan terhadap kepuasan pelanggan, dan kualitas
Slayanan mempunyai pengaruh positif signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Penelitian

3

=menufijukkan bahwa responden menilai kualitas produk sudah baik, kualitas layanan sudah baik,

O,

cdan Kepuasan pelanggan sudah memuaskan. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas

—

§produk dan kualitas layanan terbukti berpengaruh secara positif signifikan terhadap kepuasan

%pelanggan minuman bubble tea Onezo di Jakarta Utara.

(o
(9]
=

~Kesimgpulan dari penelitian ini adalah variabel kualitas produk dan kualitas layanan terbukti
berpefgaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan minuman bubble tea Onezo di
Jakarta Utara. Menurut hasil penelitian, sebaiknya perusahaan mempertahankan kualitas produk
yang ada, dan juga tetap memperhatikan serta meningkatkan kualitas layanan yang diberikan
kepada pelanggan.

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

-gKerin*Irwanto / 21190023 / 2023 / The Influence of Product Quality and Service Quality on
“Custorger Satisfaction Onezo Bubble Tea Drink in North Jakarta / Muhammad Fuad, S.E., MP.

]

w b

oThe development of the culinary world of bubble drinks is now increasingly innovative. In recent

=)

ugﬁy@rs, drinks with bubbles or chewy balls are still a trend today. Various outlets for this type of

5

“bubble-tea drink can be easily found in shopping centers or malls. Therefore, researchers are
gintérested in conducting research entitled The Influence of Product Quality and Service Quality
go@Customer Satisfaction Onezo Bubble Tea Drink in North Jakarta.

=]
Q a

—
Q
e,

wT@ theory used in this study is product quality, service quality and customer satisfaction. The
%v%iab’les in this study are divided into two types, namely the independent variable and the
Sdependent variable. The independent variables in this study are product quality and service
gqémlity, while the dependent variable in this study is customer satisfaction.

%Fhe object of this research is the Onezo bubble tea drink in North Jakarta. The method used in
%his research is descriptive analysis and multiple regression analysis. Data collection was
gcarried out by distributing respondents via Google Form to 140 respondents. Sampling was
gcarried out by means of non-probability sampling with judgment sampling technique.

O
Q

SProduet quality has a significant positive effect on customer satisfaction, and service quality
“has a significant positive effect on customer satisfaction. Research shows that respondents rate
°§product quality as good, service quality as good, and customer satisfaction as satisfactory. The
§resu|ts showed that service quality proved to have a significant positive effect on customer
3satisfaction of the Onezo bubble tea drink in North Jakarta.

2Aua

cThe cBhclusion of this study is that the product quality and service quality variables have proven
Sto havg a positive and significant effect on customer satisfaction of the Onezo bubble tea drink
Zin North Jakarta. According to the research results, the company should maintain the quality of
%existing products, and also pay attention to and improve the quality of services provided to

“‘custommers.

Keywords: Product Quality, Service Quality, Customer Satisfaction.
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