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g ANALISIS DAN PEMBAHASAN
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éan%aran Umum Objek Penelitian
?_éer%ut ini adalah profil dari KFC dan McDonalds
= KFC
% Gambar 4.1
‘ic’ Logo KFC
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KFC (dulu dikenal dengan nama Kentucky Fried Chicken) adalah suatu merek
dagafng waralaba dari Yum! Brands, Inc., yang bermarkas di Louisville, Kentucky,
7]

(= )
Amgﬁka Serikat. Didirikan oleh Col. Harland Sanders pada tahun 1952. KFC

(o

merupakan salah satu bisnis terbesar global industri pelayanan makanan dan secara luas
7]

dikq:g’al di seluruh dunia sebagai wajah Colonel Sanders. Kini KFC memiliki lebih
Q.

17.@0 outlet di 105 negara dan berapa wilayah. KFC memiliki slogan yaitu "Finger

licking Good".
fdg

p |

Fa' Fastfood Indonesia Tbk. adalah pemilik tunggal waralaba KFC di Indonesia,

2

didin’ﬁ(an oleh Gelael Group pada tahun 1978 sebagai pihak pertama yang memperoleh

A
warﬁaba KFC untuk Indonesia. Perseroan mengawali operasi restoran pertamanya pada

3| uepy )
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bulan Oktober 1979 di Jalan Melawai, Jakarta, dan sukses outlet ini kemudian diikuti

dengan pembukaan outlet-outlet selanjutnya di Jakarta dan perluasan area cakupan

hingQ%a ke kota-kota besar lain di Indonesia antara lain Bandung, Semarang, Surabaya,

Medan, Makassar, dan Manado. Keberhasilan yang terus diraih dalam pengembangan

T =
therek menjadikan KFC sebagai bisnis waralaba cepat saji yang dikenal luas dan
o

_6' “;
dominan di Indonesia.

ngri awal beroperasi, KFC merupakan makanan siap saji yang diminati semua

N 1bunpun

genefasi baik muda maupun tua. KFC menyediakan makanan dan minuman yang
Lc:epai!saji, yang dapat langsung dinikmati oleh para konsumennya. KFC memiliki daya

o

Q

éiniproduk yang mampu menempatkan KFC sebagai restoran dengan hasil olahan
ayarfg goreng yang lezat. Produk unggulan nya yaitu original recipe chicken and crispy

chicken.

Di Indonesia, restoran KFC mempunyai slogan tersendiri yaitu “jagonya ayam”,
ini d‘irkarenakan oleh menu utama yang ditawarkan oleh KFC adalah ayam goreng empuk
dan renyah. Disamping itu KFC juga menyediakan menu lainnya selain ayam goreng
sepeti burger, twister, spaghetti, kentang, juga terdapat menu kombo seperti super besar
1 yany terdiri dari ayam+ nasi + minuman dan lainnya. Selain itu KFC juga menawarkan
ragam menu 5000-an seperti sup, es krim, float, dan lainnya. Harga yang ditawarkan
jugafterbilang relatif terjangkau. Untuk menu makanan berkisar Rp 5.000 - 40.000, untuk
mend paketan kombo/bucket berkisar Rp 70.000-100.000 sedangkan menu minuman

berkisar Rp 5.000-25.000
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Hak Cipta Dilindungi Undang-Undang
gl 1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber:
@ a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan,
KWIK KIAN GIE penulisan kritik dan tinjauan suatu masalah.
SCHOOL OF BUSINESS b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar IBIKKG.

2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin IBIKKG.
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Gambar 4.4

Logo McDonald’s

’mlovin’it’

McDonald's adalah waralaba rumah makan siap saji terbesar di dunia. Restoran

suj

Mcgonald's pertama didirikan pada tahun 1940 oleh dua bersaudara Dick dan Mac
Mc[§5nald di San Bernardino California, namun kemudian dibelinya oleh Ray Kroc dan
di pgluas ke seluruh dunia. Mereka memperkenalkan “Speedee Service System” pada
tahug. 1948, yang kemudian menjadi pinsip dasar restoran siap-saji moderen. Saat ini,
Mcﬁ;nald's adalah jaringan restoran terbesar di dunia, melayani sekitar 68 juta
pelgggan setiap hari di 120 negara di sekitar 36.900 gerai dengan jumlah karyawan

x
sebanyak 375,000 yang pada tahun 2016 berhasil mendapatkan net income sebesar

A
US§686 billion.

D uepy
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Di Indonesia, Restoran McDonald's pertama terletak di Sarinah, Jakarta dan dibuka
pad@B Februari 1991. Lisensi McDonald’s Indonesia dimiliki oleh PT Rekso Nasional
T
Food*(RNF), salah satu anak perusahaan Rekso Group. Saat ini, McDonald’s telah

S
mentiliki 168 restoran di 32 kota di seluruh Indonesia, dan masih akan terus
3

I

ﬁhené_émbangkan layanan dengan membuka gerai-gerai baru di berbagai wilayah di

o=

= W

o —

@do@sia. Bagi McDonald’s, pembukaan gerai baru adalah juga bukti komitmen untuk

= o

ﬁqer@erikan kontribusi  kepada daerah. Dalam setiap pembukaan gerai baru,

5 -+

a

Ijﬂlc]ﬁanald’s memiliki komitmen kuat untuk memberikan nilai tambah kepada kota

o o)

) n

nﬁem@t McDonald’s berdiri dan siapa pun yang terlibat di dalamnya.

z g

Q -

@ Di Indonesia, restoran McDonald’s memiliki slogan “i’m lovin’ it”. Pada awalnya
(]

Mcdanald’s memiliki menu utama yaitu hamburger, tetapi juga menawarkan menu
=

Iainr&a seperti kentang goreng, menu sarapan, salad, es krim, desserts, soft drinks dan
s,
Iain-@in. Namun, berbeda dari kebanyakan restoran McDonald's di luar negeri,

L
Mc[}fgnald's juga menjual ayam goreng dan nasi di restoran-restorannya di Indonesia. Itu
()

dikarenakan McDonald’s ingin membuat masyarakat Indonesia merasa betah dan

menyukai McDonald’s yang mau mengikuti tradisi masyarakat Indonesia yang memakan
n

nasgsebagai makanan pokoknya. McDonald’s juga menawarkan harga yang relatif

[ =
mu@ dengan penawaran berbagai jenis makanan dan minuman serta menu paket. Harga

7
berKisar dari Rp 5.000-45.000, sedangkan minuman berkisar Rp 6.000-15.000
7

Gambar 4.5

Menu McDonald’s
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Muffin

Egg & Cheese

,
Breakfast Menu

\

Jam 5-11 pagi

Jadikan Pagi Lebih Nikmat

..

Sausage Wrap

Gambar 4.6

McDonald's”
Restoran McDonald’s Artha Gading

ika K\WilK Kian Gie) matika Kwik Kian Gie

ungi Undang-Undang

Paket £Ekstra Hemat
untuk pastiin perut kenyang
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o bn atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan md=s :
a. pengutipan nanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan,
penulisan kritik dan tinjauan suatu masalah.
SCHOOL OF BUSINESS b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar IBIKKG.
2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin IBIKKG.
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) Tekﬁik Analisis Data

1. Gji Validitas

= Penelitian ini melakukan uji validitas kepada 30 responden. Hal ini dilakukan

5gar dapat diukur valid atau tidaknya pertanyaan-pertanyaan yang ada di dalam pra

kuesioner yang menjadi sumber data untuk penelitian. Butir-butir pertanyaan yang

éda pada pra kuesioner ini sudah mewakili variabel-variabel Kualitas Produk,

i:{ualitas Layanan, Promosi dan Kepuasan pelanggan. Berikut data yang telah di

(v}
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peroleh :

Tabel 4.1

2. Uji Validitas Kualitas Produk

0 Variabel Kualitas Produk r hitung Keputusan

o 51 Kualitas Produk 1 485 Valid
=52 Kualitas Produk 2 416 Valid
553 Kualitas Produk 3 516 Valid
504 Kualitas Produk 4 465 Valid
2. 59 Kualitas Produk 5 422 Valid
= 56 Kualitas Produk 6 209 Tidak Valid
Z 27 3 Kualitas Produk 7 375 Valid
558 e Kualitas Produk 8 419 Valid
29 & Kualitas Produk 9 550 Valid
o 010 Kualitas Produk 10 331 Tidak Valid
g % 7 Sumber data : Hasil Uji SPSS 21

Ifilihat dari tabel 4.1, berdasarkan pada hasil uji validitas yang kemudian
dibandinigkan dengan r tabel (0.361) (r hitung > r tabel), maka hasil uji validitas dari 10
indikato‘r; pertanyaan Kualitas Produk disimpulkan bahwa 8 pertanyaan valid dan 2
pertanyéﬁl tidak valid. Pertanyaan yang telah valid dapat dimasukkan sebagai butir-butir

pertanyagn dalam kuesioner sedangkan pertanyaan yang tidak valid harus di hapus
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Tabel 4.2

Uji Validitas Kualitas Layanan

No | Variabel Kualitas Layanan r hitung Keputusan

o 9] 3 Kualitas Layanan 1 583 Valid

C 32 5 Kualitas Layanan 2 533 Valid
223 o Kualitas Layanan 3 .657 Valid

S o4 E Kualitas Layanan 4 422 Valid
a5~ R Kualitas Layanan 5 411 Valid

S o6c [ Kualitas Layanan 6 576 Valid
2075 Kualitas Layanan 7 611 Valid

z &85 Kualitas Layanan 8 423 Valid
~°9 [ Kualitas Layanan 9 474 Valid

s 10 E Kualitas Layanan 10 375 Valid

¢ 2 w Sumber data : Hasil Uji SPSS 21

;D 5 ZC] D’i’lihat dari tabel 4.2, berdasarkan pada hasil uji validitas yang kemudian
%i@a&qukan dengan r tabel (0.361) (r hitung > r tabel), maka hasil uji validitas dari 10
% d |katorpertanyaan Kualitas Layanan disimpulkan telah valid semua dan dapat dimasukkan

;s@agal butlr butir pertanyaan dalam kuesioner.
g é Tabel 4.3
% § Uji Validitas Promosi
i §\|o Variabel Promosi r hitung Keputusan
= %1 L Promosi 1 578 Valid
g% 2 ; Promosi 2 498 Valid
= §3 : Promosi 3 539 Valid
—L4 Promosi 4 185 Tidak Valid
;E 25 0 Promosi 5 379 Valid
=76 J' Promosi 6 498 Valid
-7 Fr Promosi 7 393 Valid

8 1 Promosi 8 536 Valid

Sumber data : Hasil Uji SPSS 21

Iﬁﬂihat dari tabel 4.3, berdasarkan pada hasil uji validitas yang kemudian

dibandinEkan dengan r tabel (0.361) (r hitung > r tabel), maka hasil uji validitas dari 8

indikatoEpertanyaan Promosi disimpulkan bahwa 7 pertanyaan valid dan 1 pertanyaan tidak
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\)alid. Pertanyaan yang telah valid dapat dimasukkan sebagai butir-butir pertanyaan dalam

kuesiongrsedangkan pertanyaan yang tidak valid harus di hapus.

T

i) Tabel 4.4

5 = Uji Validitas Kepuasan pelanggan

T 5 T =

::JN@ g -Variabel Kepuasan pelanggan r hitung Keputusan

210 F | Kepuasan pelanggan 1 421 Valid

25 9 |ZKepuasan pelanggan 2 471 Valid

%g = |FKepuasan pelanggan 3 .387 Valid

§4g o |*Kepuasan pelanggan 4 443 Valid

;S;é S |Kepuasan pelanggan 5 594 Valid

B § wKepuasan pelanggan 6 671 Valid

7c . |&Kepuasan pelanggan 7 341 Tidak Valid

B2 = |%Kepuasan pelanggan 8 .686 Valid

95 2 |Kepuasan pelanggan 9 714 Valid

5 % Dilihat dari tabel 4.4, berdasarkan pada hasil uji validitas yang kemudian dibandingkan
fadé‘lgan rtabel (0.361) (r hitung > r tabel), maka hasil uji validitas dari 9 indikator pertanyaan
ﬁ(oépuasanipelanggan disimpulkan bahwa 8 pertanyaan valid dan 1 pertanyaan tidak valid.

@0us

tanyaan yang telah valid dapat dimasukkan sebagai butir-butir pertanyaan dalam

smnet sedangkan pertanyaan yang tidak valid harus di hapus.

N
Bsu|

jI Reliabilitas

Reliabilitas adalah istilah yang dipakai untuk menunjukkan sejauh mana suatu

:Jaquins ueyingaAuaw uep u%ﬂum

Bengukuran relatif konsisten apabila pengukuran dilakukan berulang dua kali atau

‘uedode) ueunsnAuad ‘yerwl e/(Jg_\z ues%wuad

debih. Hasil pengujian terhadap 30 responden adalah sebagai berikut :

a. Uji Reliabilitas Kualitas Produk
Tabel 4.5

= Uji Reliabilitas Kualitas Produk

- r hitung Keputusan

752 Reliable
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Sumber : Hasil pengujian SPSS 21

Tabel 4.5 menunjukkan bahwa dari hasil uji reliabilitas diperoleh

Cronbach’s Alpha untuk Kualitas Produk adalah sebesar 0,752 > 0,7. Dapat

disimpulkan bahwa untuk variabel Kualitas Produk adalah reliabel (dapat

dipercaya).

b. Uji Reliabilitas Kualitas Layanan

Tabel 4.6

Uji Reliabilitas Kualitas Layanan

r hitung

Keputusan

821

Reliable

Sumber : Hasil uji SPSS 21

Tabel 4.6 menunjukkan bahwa dari hasil uji reliabilitas diperoleh Cronbach’s

Alpha untuk Kualitas Layanan adalah sebesar 0,821 > 0,7. Dapat disimpulkan

bahwa untuk variabel Kualitas Layanan adalah reliabel (dapat dipercaya).

c. Uji Reliabilitas Promosi

Tabel 4.7

Uji Reliabilitas Promosi

r hitung

Keputusan

752

Reliable

Sumber : Hasil uji SPSS 21

Tabel 4.7 menunjukkan bahwa dari hasil uji reliabilitas diperoleh Cronbach’s

Alpha untuk Promosi adalah sebesar 0,752 > 0,7. Dapat disimpulkan bahwa

untuk variabel Promosi adalah reliabel (dapat dipercaya).



‘OyVIg] uiz! eduey

undede ynjuaq wejep 1ul sijny eAuey ynanyas neje ueibeqgas yeAueqiadwaw uep ueywnwnbusw buede)iq -z

‘OyM|g| Jelem buek uebunuaday ueyibniaw yepny uediinbuad q

919 NV SIMY

"yejesew niens ueneluly uep yiidy uesijnuad

‘uedode) ueunsnAuad ‘yerw eAsey uesnnuad ‘uennauad ‘ueyipipuad uebunuaday ynjun eAuey uediynbusd e

e
S RAR
B

0

Q&’

£
%,

:Jagquins ueyingakuauw uep ueywniuedusw eduei@i sijny eAdey ynanias neje ueibeqgas diynbusw buede)iq |

. Ana

@d. Uji Kepuasan pelanggan

u

= Tabel 4.8

< Uji Reliabilitas Kepuasan pelanggan
Q

3 r hitung Keputusan

= .

= .818 Reliable

A

A

(9]

Sumber : Hasil uji SPSS 21

Tabel 4.8 menunjukkan bahwa dari hasil uji reliabilitas diperoleh Cronbach’s

Alpha untuk Kepuasan pelanggan adalah sebesar 0,818 > 0,7. Dapat disimpulkan

buepun-buepun 1bunpunig exdig ey

bahwa untuk variabel Kepuasan pelanggan adalah reliabel (dapat dipercaya).

sis Deskriptif
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Beri@t ini adalah deskripsi dari indikator — indikator yang diteliti disusun dalam tabel
A

frek@nsi distribusi.

aln

1. Profil Responden

D uepj JIm)| ey

gunjung perempuan.

g Tabel 4.9 Persentase responden berdasarkan jenis kelamin

[y

E Jenis Kelamin | Frekuensi Persentase (%) | % Kumulatif

(o

| Laki-laki 52 43,3 43,3

£ | Perempuan 68 56,7 100

“ Total 120 100

g Sumber : data penelitian yang telah diolah, 2017

g" Dari tabel 4.9 di atas dapat disimpulkan responden laki-laki sebanyak 52 orang
1

%n responden perempuan sebanyak 68 orang. Itu berarti dari 100 orang lebih banyak
=
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Tabel 4.10 Persentase responden berdasarkan umur

Umur Frekuensi Persentase (%) % Kumulatif
<Z7 tahun 2 1,7 1,7

1825 tahun 114 95 96,7

26-35 tahun 3 2,5 99,2

>35 tahun 1 0.8 100

Tatal 120 100

Sumber : data penelitian yang telah diolah, 2017

Dari tabel 4.10 di atas dapat di simpulkan bahwa dari 100 responden sebagian

b

nFasul) oxN 19

ar pengunjung memiliki umur berkisar 18-25 tahun yaitu dengan persentase

sebesar 95%.
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Tabel 4.11 Persentase responden berdasarkan pekerjaan

(319 uery YIMmY eX1I3RWIOU| URp SIUSH] )

Pekerjaan Frekuensi Persentase % Kumulatif
(%)

Mahasiswa/Pelajar | 90 75 75

Karyawan 21 17,5 92,5

Wiraswasta 4 3,3 95.8

Lainnya 5 4,2 100

Total 120 100

Sumber : data penelitian yang telah diolah, 2017

= Dari tabel 4.11 di atas dapat di simpulkan bahwa dari 100 responden sebagian
7]

[y

bgéar pengunjung berprofesi sebagai mahasiswa/pelajar yaitu dengan persentase
(o

sebesar 75%.

)

EI

2. Analisis Deskriptif Indikator (McDonald’s Artha Gading)

uep s

. Kualitas Produk
(1). Bentuk (Form)
Indikator 1 : Produk dari restoran ini memiliki bentuk dan tampilan yang
menarik

Tabel 4.12

31D ueD| YIMY eIIewLIoMm]|
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Produk dari restoran ini memiliki bentuk dan tampilan yang menarik

Skala Frekuensi Persentase (%) % Kumulatif
+ 2 1 1,7 1,7
3 10 16,7 18,3
| 4 36 60,0 783
- 5 13 21,7 100
Total 60 100

Berdasarkan tabel 4.12 yang menyatakan bahwa sebanyak 18,3% responden

;memberi nilai 2-3 dan sebanyak 81,7% responden memberi nilai 4-5 itu berarti

(v}

;”bahwa sebagian besar responden setuju bahwa produk dari restoran McDonald’s

Sumber : data penelitian yang telah diolah, 2017

“Artha Gading memiliki bentuk dan tampilan yang menarik.

jul

dari pesaing

Tabel 4.13

P:roduk dari restoran ini memiliki porsi yang lebih banyak dari pesaing

Indikator 2 : Produk dari restoran ini memiliki porsi yang lebih banyak

Skala Frekuensi Persentase (%) % Kumulatif
2 4 6,7 6,7
3 26 43,3 50
4 25 41,7 91,7
—7 5 5 8,3 100
Total 60 100

Sumber : data penelitian yang telah diolah, 2017

1g 3MIN

Berdasarkan tabel 4.13 yang menyatakan bahwa sebanyak 50% responden

memberi nilai 2-3 dan sebanyak 50% responden memberi nilai 4-5 itu berarti

bahwa sebagian responden setuju bahwa produk dari restoran McDonald’s Artha
o Gading memiliki porsi makanan yang lebih banyak dari pesaing tetapi sebagian
9 Jagi tidak setuju dengan pernyataan itu. Maka hal masalah ini akan dibahas lebih

' lanjut pada sub bab pembahasan.

" (2). Ciri-ciri (Features)
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Indikator 1 : Restoran ini memiliki produk yang sesuai dengan tampilan

menu

Tabel 4.14

Restoran ini memiliki produk yang sesuai dengan tampilan menu

Skala Frekuensi Persentase (%) % Kumulatif
1 1 1,7 1,7
2 3 5,0 6,7
3 10 16,7 23,3
4 32 53,3 76,7
5 14 23,3 100
Total 60 100

| uep siusig InuIsul) opi il 1wl exdid sieH (J)

buepun-buepun bunpuijig eydig ey

sggagian responden setuju bahwa restoran McDonald’s Artha Gading memiliki

M

pE;eduk yang sesuai dengan tampilan menu.

(319 uery 1

ReStoran ini memiliki menu yang bervariasi serta terdapat menu yang spesial

menu yang spesial pada waktu tertentu

Tabel 4.15

pada waktu tertentu

Sumber : data penelitian yang telah diolah, 2017

Berdasarkan tabel 4.14 yang menyatakan bahwa sebanyak 23,3% responden

mg,mberi nilai 1-3 dan sebanyak 76,7% responden memberi nilai 4-5 itu berarti bahwa

Indikator 2 : Restoran ini memiliki menu yang bervariasi serta terdapat

Skala Frekuensi Persentase (%) % Kumulatif
2 1 1,7 1,7
3 4 6,7 8,3
4 32 53,3 61,7
5 23 38,3 100
Total 60 100

jeuriojuj/uep|siusiganins

rgémberi nilai 1-3 dan sebanyak 91,7% responden memberi nilai 4-5 itu berarti bahwa

%agian responden setuju bahwa restoran McDonald’s Artha Gading memiliki menu

Sumber : data penelitian yang telah diolah, 2017

Berdasarkan tabel 4.15 yang menyatakan bahwa sebanyak 8,3% responden

~ .. .
yang bervariasi serta terdapat menu yang spesial pada waktu tertentu.

=3
@

o




‘OyVIg] uiz! eduey

undede ynjuaq wejep 1ul sijny eAuey ynanyas neje ueibeqgas yeAueqiadwaw uep ueywnwnbusw buede)iq -z

919 NV MY

"yejesew niens ueneluly uep yiidy uesijnuad

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

:Jagquins ueyingakuauw uep ueywniuedusw eduey Ul sijny eAJey ynanias nele ueibeqgas diynbusw buede)iq |

buepun-buepun 1bunpunig exdig ey

&,

I

(3). Ketahanan (durabillity)

Indikator 1 : Produk restoran ini memiliki ketahanan yang baik setelah

Q
=
2
Y
3 beberapa waktu
;
™ Tabel 4.16
Pl?duk restoran ini memiliki ketahanan yang baik setelah beberapa waktu
S Skala Frekuensi Persentase (%) % Kumulatif
E{- 2 5 8,3 8,3
:,; 3 15 25 33,3
3, 4 26 43,3 76,7
o 5 14 23,3 100
=  Total 60 100
S
3
2
=
A
2

mberi nilai 1-3 dan sebanyak 66,7% responden memberi nilai 4-5 itu berarti bahwa

o

sezqagian responden setuju bahwa restoran McDonald’s Artha Gading memiliki

C}

Sumber : data penelitian yang telah diolah, 2017

k;tahanan yang baik setelah beberapa waktu.

Berdasarkan tabel 4.16 yang menyatakan bahwa sebanyak 33,3% responden

S5

% (4). Kehandalan (reliabillity)

=

; Indikator 1 : Restoran ini menyajikan makanan dengan kondisi yang baik

5 Tabel 4.17
_% Restoran ini menyajikan makanan dengan kondisi yang baik

=  Skala Frekuensi Persentase (%) % Kumulatif

5 2 2 3,3 3,3
—

2 3 5 8,3 11,7

3 4 38 63,3 75
NG 15 25 100
& Total 60 100

A

g.

o

)

)

=)

Q

o

Sumber : data penelitian yang telah diolah, 2017
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Berdasarkan tabel 4.17 yang menyatakan bahwa sebanyak 11,7% responden

r@meri nilai 1-3 dan sebanyak 88,3% responden memberi nilai 4-5 itu berarti bahwa
u

sebagian responden setuju bahwa restoran McDonald’s Artha Gading menyajikan

n-i%kanan dengan kondisi yang baik.

Indikator 2 : Restoran ini memiliki produk dengan rasa yang enak

"yejesew niens ueneluly uep yiidy uesijnuad

‘uedode) ueunsnAuad ‘yerw eAsey uesnnuad ‘uennauad ‘ueyipipuad uebunuaday ynjun eAuey uediynbusd e
buepun-buepun 1bunpunig exdig ey

Tabel 4.18
Restoran ini memiliki produk dengan rasa yang enak

ala Frekuensi Presentase (%) % Kumulatif
2 3,3 3,3
10 16,7 20
21 35 55
27 45 100

tal 60 100

‘OyM|g| Jelem buek uebunuaday ueyibniaw yepny uediinbuad q

Sumber : data penelitian yang telah diolah, 2017

(219 ueny uEY & lﬂfb’;umé@swsm IN3ISUL) DU IG1 11w

Berdasarkan tabel 4.18 yang menyatakan bahwa sebanyak 20% responden
memberi nilai 1-3 dan sebanyak 80% responden memberi nilai 4-5 itu berarti bahwa
s§oagian responden setuju bahwa restoran McDonald’s Artha Gading memiliki

[y
@duk dengan rasa yang enak.
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(5). Gaya (style)

Indikator 1 : Restoran ini memiliki kemasan produk yang unik

Tabel 4.19
Restoran ini memiliki kemasan produk yang unik
Skala Frekuensi Persentase (%) % Kumulatif
2 2 3,3 3,3
3 16 26,7 30
4 30 50 80
5 12 20 100

319 uepDjjImy ém;éuuo;m uep sjusig 3



‘OyVIg] uiz! eduey

undede ynjuaq wejep 1ul sijny eAuey ynanyas neje ueibeqgas yeAueqiadwaw uep ueywnwnbusw buede)iq -z

‘OyM|g| Jelem buek uebunuaday ueyibniaw yepny uediinbuad q

919 NV MY

"yejesew niens ueneluly uep yiidy uesijnuad

‘uedode) ueunsnAuad ‘yerw eAsey uesnnuad ‘uennauad ‘ueyipipuad uebunuaday ynjun eAuey uediynbusd e

:Jagquins ueyingakuauw uep ueywniuedusw eduey Ul sijny eAJey ynanias nele ueibeqgas diynbusw buede)iq |

| Total

\ 60

100

steH (J)
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Sumber : data penelitian yang telah diolah, 2017

asan produk yang unik.

Kualitas Layanan

(1). Reabilitas (Reliability)

ramah dan sopan

Berdasarkan tabel 4.19 yang menyatakan bahwa sebanyak 30% responden
mberi nilai 1-3 dan sebanyak 70% responden memberi nilai 4-5 itu berarti bahwa

agian responden setuju bahwa restoran McDonald’s Artha Gading memiliki

Indikator 1 : Karyawan dari restoran ini memberikan pelayanan dengan

(®19|uely YIS} e>1eWLIOU] URP SIUSIg FTIISU]) D)

Tabel 4.20
Kagyawan dari restoran ini memberikan pelayanan dengan ramah dan sopan
Skala Frekuensi Persentase (%) % Kumulatif
3 3 5 5
4 39 65 70
5 18 30 100
Total 60 100

INNISU|

memberi nilai 3 dan sebanyak 95% responden memberi nilai 4-5 itu berarti bahwa

p sjus)

Sumber : data penelitian yang telah diolah, 2017

rgemberikan pelayanan dengan ramah dan sopan.

Tabel 4.21

Berdasarkan tabel 4.20 yang menyatakan bahwa sebanyak 5% responden

agian responden setuju bahwa karyawan restoran McDonald’s Artha Gading

Indikator 2 : Karyawan restoran ini memberikan pesanan dengan cepat

Karyawan restoran ini memberikan pesanan dengan cepat

Skala

Frekuensi

Persentase (%)

% Kumulatif

2

1

1,7

1,7

219 uepy YIMY BYeW.I0HU|
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3 6 10 11,7
4 32 53,3 65
O 5 21 35 100
Total 60 100

181w eadid e
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Sumber : data penelitian yang telah diolah, 2017

Berdasarkan tabel 4.21 yang menyatakan bahwa sebanyak 11,7% responden

@ :
memberikan pesanan dengan cepat.

mberi nilai 2-3 dan sebanyak 88,3% responden memberi nilai 4-5 itu berarti bahwa

agian responden setuju bahwa karyawan restoran McDonald’s Artha Gading

c
2 (2). Cepat tanggap (Responsiveness)
=2
§ Indikator 1 : Karyawan restoran ini cepat tanggap dalam mengatasi
=
3 keluhan konsumen
(]
3 Tabel 4.22
=
Kéryawan restoran ini cepat tanggap dalam mengatasi keluhan konsumen
; Skala Frekuensi Persentase (%) % Kumulatif
g 2 1 1,7 1,7
2 3 17 28,3 30
= 4 34 56,7 86,7
5 8 13,3 100
Total 60 100
= Sumber : data penelitian yang telah diolah, 2017
=,
(o g
g Berdasarkan tabel 4.22 yang menyatakan bahwa sebanyak 30% responden
=)
mghberi nilai 2-3 dan sebanyak 70% responden memberi nilai 4-5 itu berarti bahwa

se@gian responden setuju bahwa karyawan restoran McDonald’s Artha Gading cepat

tanggap dalam mengatasi keluhan konsumen.

Indikator 2 : Karyawan restoran ini sigap menangani kebutuhan konsumen

Tabel 4.23

Karyawan restoran ini sigap menangani kebutuhan konsumen

Skala

| Frekuensi

| Persentase (%) |

% Kumulatif

31D ueD{MY B)IIeWLIo}U
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2 1 1,7 1,7
3 10 16,7 18,3
(0) 4 34 56,7 75
I 5 15 25 100
x Total 60 100
T Sumber : data penelitian yang telah diolah, 2017
Q
3,
% Berdasarkan tabel 4.23 yang menyatakan bahwa sebanyak 18,3% responden
=)
mgmberi nilai 2-3 dan sebanyak 81,7% responden memberi nilai 4-5 itu berarti bahwa
(9]
s@agian responden setuju bahwa karyawan restoran McDonald’s Artha Gading sigap
mienangani kebutuhan konsumen.

e)irewoju] uep siusig

S

(3). Jaminan (Assurance)

tentang produk

Tabel 4.24

Indikator 1: Karyawan restoran ini memiliki pengetahuan yang baik

aryawan restoran ini memiliki pengetahuan yang baik tentang produk

; Skala Frekuensi Persentase (%) | % Kumulatif

2 3 9 15 15

2 4 33 55 70

- 5 18 30 100

Total 60 100

- Sumber : data penelitian yang telah diolah, 2017

;i

§ Berdasarkan tabel 4.24 yang menyatakan bahwa sebanyak 15% responden
(o
@mberi nilai 3 dan sebanyak 85% responden memberi nilai 4-5 itu berarti bahwa
=

sebagian responden setuju bahwa karyawan restoran McDonald’s Artha Gading

Q.
r&miliki pengetahuan yang baik tentang produk.

dikator 2 : Karyawan restoran ini berkomunikasi dengan konsumen secara
ramah

Tabel 4.25

“Karyawan restoran ini berkomunikasi dengan konsumen secara ramah

IM)] B>{[3eLLIOJU
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Skala Frekuensi Persentase (%) % Kumulatif
P 3 4 6,7 6,7
4 35 58,3 65
o 5 21 35 100
2 Total 60 100
g Sumber : data penelitian yang telah diolah, 2017
=
w  Berdasarkan tabel 4.25 yang menyatakan bahwa sebanyak 6,7% responden
A
memberi nilai 3 dan sebanyak 93,3% responden memberi nilai 4-5 itu berarti bahwa

Beun)

agian responden setuju bahwa karyawan restoran McDonald’s Artha Gading

o
sf® 1n

‘komunikasi dengan konsumen secara ramah.
. (4). Empati (Emphaty)
Indikator 1 : Kemudahan bagi pelanggan dalam menyampaikan kritik
dan saran terhadap pelayanan di restoran
Tabel 4.26

-Kemudahan bagi pelanggan dalam menyampaikan kritik dan saran

terhadap pelayanan di restoran

(319 ueny] YIMY exirew.olu] uep siu

Skala Frekuensi Persentase (%) % Kumulatif

2 4 6,7 6,7
= 3 16 26,7 33,3
(7] 4 33 55 88,3
=3 5 7 11,7 100
= Total 60 100
w Sumber : data penelitian yang telah diolah, 2017
5
: Berdasarkan tabel 4.26 yang menyatakan bahwa sebanyak 33,3% responden
)

memberi nilai 2-3 dan sebanyak 66,7% responden memberi nilai 4-5 itu berarti bahwa

@agian responden setuju bahwa restoran McDonald’s Artha Gading memberikan
lgmudahan bagi pelanggan dalam menyampaikan kritik dan saran terhadap pelayanan
=

ca-restoran.
o)

IM

D uepj )|
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@

Indikator 2 : Karyawan restoran memberikan perhatian individual kepada

konsumen

Tabel 4.27

ryawan restoran memberikan perhatian individual kepada konsumen

Skala Frekuensi Persentase (%) % Kumulatif
1 1 1,7 1,7
2 6 10 11,7
3 22 36,7 48,3
4 23 38,3 86,7
5 8 13,3 100
Total 60 100

Ju uep sIuSIE MUY OHNIETTIW gdid YeH

Jeuéo

sebagian responden setuju bahwa karyawan dari restoran McDonald’s Artha Gading

A

rr§_mberikan perhatian individual kepada konsumen tetapi tidak sedikit juga yang

A

rrgnjawab tidak setuju dengan pernyataan itu. Maka masalah ini akan dibahas lebih

D

Berdasarkan tabel 4.27 yang menyatakan bahwa sebanyak 48,3% responden

Sumber : data penelitian yang telah diolah, 2017

Iaﬁjut pada sub bab pembahasan.

(5). Bukti fisik (Tangibles)

mberi nilai 2-3 dan sebanyak 51,7% responden memberi nilai 4-5 itu berarti bahwa

Indikator 1 : Restoran ini memiliki karyawan yang berpenampilan rapi

Tabel 4.28

Restoran ini memiliki karyawan yang berpenampilan rapi

UJOFUT Uep sjusig 3n3suj

Skala Frekuensi Persentase (%) % Kumulatif
3 6 10 10
4 40 66,7 76,7
5 14 23,3 100
Total 60 100

31D ueD| YIM) ej]
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Berdasarkan tabel 4.28 yang menyatakan bahwa sebanyak 10% responden

r@meri nilai 3 dan sebanyak 90% responden memberi nilai 4-5 itu berarti bahwa

- u
o o9 seébagian responden setuju bahwa restoran McDonald’s Artha Gading memiliki
@cag karyawan yang berpenampilan rapi.
=852 + 32
o >50% &y =
=52 % %
gx55<c E _ - _ . o
; %E 2 B Z Indikator 2 : Restoran ini mempunyai lahan parkir yang memadai bagi
o > % 8_ = (0]
§5552 3 pelanggan
=g =25 4
53oge o
gusc S & Tabel 4.29
© c g n o E
S = e % é “Restoran ini mempunyai lahan parkir yang memadai bagi pelanggan
5339 @&
sl 2
28" 5° 3
3 2F 3 Skala Frekuensi Persentase (%) % Kumulatif
5 83 o 1 2 3,3 3,3
T 25 z 2 8 13,3 16,7
% s = 3 13 21,7 38,3
T g3 B 4 24 40 78,3
2 3 = 5 13 21,7 100
o 2 S5 Total 60 100
o - — -
% % B Sumber : data penelitian yang telah diolah, 2017
<2 3
oy
3 ; Berdasarkan tabel 4.29 yang menyatakan bahwa sebanyak 38,3% responden
5o =
'g 3 raemberi nilai 1-3 dan sebanyak 61,7% responden memberi nilai 4-5 itu berarti bahwa
= =3
28 debagian responden setuju bahwa restoran McDonald’s Artha Gading mempunyai
S w
5 = lahan parkir yang memadai bagi pelanggan.
1= g e
5

. Promosi
(1). Sales Promotian
Indikator 1 : Restoran ini memberikan potongan harga yang lebih
banyak dibandingkan pesaingnya

Tabel 4.30

Restoran ini memberikan potongan harga yang lebih banyak di

31D uen] JIM)| e)iewojujuep siu



"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

:Jaquins ueyingaAuaw uep ueywniueduaw edue) 1ul siny eAJey yninias neje ueibeqgas diynbusw Buedeyiq *|

buepun-buepun 1bunpunig exdig ey

bandingkan pesaingnya

Skala Frekuensi Persentase (%) % Kumulatif
2 13 21,7 21,7
v 3 25 41,7 63,3
a 4 16 26,7 90
E 5 16 10 100
5 Total 60 100

Sumber : data penelitian yang telah diolah, 2017

Berdasarkan tabel 4.30 yang menyatakan bahwa sebanyak 63,3% responden
rﬁgmberi nilai 2-3 dan sebanyak 36,7% responden memberi nilai 4-5 itu berarti bahwa
seiaagian responden tidak setuju bahwa restoran McDonald’s Artha Gading

m:e?mberikan potongan harga yang lebih banyak dibandingkan pesaingnya. Maka hal

m%salah ini akan dibahas lebih lanjut pada sub bab pembahasan.

)]

Tabel 4.31
Restoran ini menawarkan paket dengan harga yang murah

Indikator 2 : Restoran ini menawarkan paket dengan harga yang murah

Skala Frekuensi Persentase (%) % Kumulatif
1 1 1,7 1,7
2 4 6,7 8,3
3 24 40 48,4
4 26 43,3 91,7
5 5 5 8,3 100
Total 60 100

Sumber : data penelitian yang telah diolah, 2017

1g 3N

@ Berdasarkan tabel 4.31 yang menyatakan bahwa sebanyak 48,4% responden

memberi nilai 2-3 dan sebanyak 51,6% responden memberi nilai 4-5 itu berarti bahwa

sebagian responden setuju bahwa restoran McDonald’s Artha Gading menawarkan
péket dengan harga yang murah tetapi tidak sedikit juga yang menjawab tidak setuju
déngan pernyataan itu. Maka hal masalah ini akan dibahas lebih lanjut pada sub bab

pgmbahasan.
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(2). Direct Marketing
Indikator 1 : Karyawan restoran memberikan informasi secara jelas
melalui viatelepon saat order online

Tabel 4.32
Karyawan restoran memberikan informasi secara jelas melalui via

telepon saat order online

Skala Frekuensi Persentase (%) % Kumulatif
1 2 3,3 3,3
2 3 5 8,3
3 12 20 28,3
4 31 51,7 80
5 12 20 100
Total 60 100

e>ew.oyu] Yep siusiganinshi) by 1g1 1w exdid sieq (J)

rnéemberi nilai 1-3 dan sebanyak 71,7% responden memberi nilai 4-5 itu berarti bahwa

=
sebagian besar responden setuju bahwa karyawan restoran McDonald’s Artha Gading

Q
=

Sumber : data penelitian yang telah diolah, 2017

Berdasarkan tabel 4.32 yang menyatakan bahwa sebanyak 28,3% responden

rr%mberikan informasi secara jelas melalui via telepon saat order online.

19 InFIsu|

(3). Public Relations

Tabel 4.33

ikator 1 : Restoran ini memberikan informasi kepada konsumen melalui

banyak media seperti brosur, koran, media sosial, dan lainnya.

estoran ini memberikan informasi kepada konsumen melalui banyak

media seperti brosur, koran, media sosial, dan lainnya

Skala Frekuensi Persentase (%) % Kumulatif
2 2 3,3 3,3
3 11 18,3 21,7
4 30 50 71,7
5 17 28,3 100
Total 60 100

319 uepn| YIMY BY1Ieulbli] uep sjus

Sumber : data penelitian yang telah diolah, 2017
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Berdasarkan tabel 4.33 yang menyatakan bahwa sebanyak 21,7% responden

r@meri nilai 2-3 dan sebanyak 78,3% responden memberi nilai 4-5 itu berarti bahwa

T
sébagian besar responden setuju bahwa restoran McDonald’s Artha Gading

(2]

S
mieémberikan informasi kepada konsumen melalui banyak media seperti brosur, koran,
3

miedia sosial, dan lainnya.

Indikator 2 : Restoran ini sering mengadakan event-event untuk menarik

minat konsumen

SRy eXIFeUiioju] uep siusig anlasul) oy I

Tabel 4.34
Restoran ini sering mengadakan event-event untuk menarik minat
konsumen
Skala Frekuensi Persentase (%) % Kumulatif
1 1 1,7 1,7
2 9 15 16,7
3 16 26,7 43,3
4 22 36,7 80
1 5 12 20 100
- Total 60 100
o Sumber : data penelitian yang telah diolah, 2017
. Berdasarkan tabel 4.34 yang menyatakan bahwa sebanyak 43,3% responden
=
r&mberi nilai 2-3 dan sebanyak 56,7% responden memberi nilai 4-5 itu berarti bahwa
(o g
[ =

sg)agian responden setuju bahwa restoran McDonald’s Artha Gading sering

rﬁangadakan event-event untuk menarik minat konsumen, tetapi tidak sedikit juga
GI
yang menjawab tidak setuju dengan pernyataan itu. Maka masalah ini akan dibahas

I?ih lanjut pada sub bab pembahasan.

(4). Iklan (advertising)
Indikator 1 : Restoran ini melakukan pemasangan iklan yang menarik

di media elektronik (tv, internet, dll)

31D uep)j YIM) BH3eWLI0)
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Tabel 4.35

@Restoran ini melakukan pemasangan iklan yang menarik di media

T elektronik (tv, internet, dll)

Q

a Skala Frekuensi Persentase (%) % Kumulatif

= 2 3 5 5

5 3 9 15 20

= 4 28 46,7 66,7

= 5 20 33,3 100

= Total 60 100

a Sumber : data penelitian yang telah diolah, 2017

2

§' Berdasarkan tabel 4.35 yang menyatakan bahwa sebanyak 20% responden

o)
memberi nilai 2-3 dan sebanyak 80% responden memberi nilai 4-5 itu berarti bahwa
s@agian besar responden setuju bahwa restoran McDonald’s Artha Gading
rn?ajlakukan pemasangan iklan yang menarik di media elektronik (tv, internet, dll).

3

% Indikator 2 : Restoran melakukan pemasangan iklan di tv dengan frekuensi

Q

2 yang tinggi (sering melakukan iklan)

=

> Tabel 4.36

=)

%,Restoran melakukan pemasangan iklan di tv dengan frekuensi yang

- Tinggi (sering melakukan iklan)

Skala Frekuensi Persentase (%) % Kumulatif

= 1 2 3,3 3,3

N 2 8 13,3 16,7

=3 3 19 31,7 48,3

= 4 26 43,3 91,7

v 5 5 8,3 100

5 Total 60 100

7y Sumber : data penelitian yang telah diolah, 2017

Q.

Q

3 Berdasarkan tabel 4.36 yang menyatakan bahwa sebanyak 48,3% responden
=
raemberi nilai 2-3 dan sebanyak 51,7% responden memberi nilai 4-5 itu berarti bahwa

agian responden setuju bahwa restoran McDonald’s Artha Gading melakukan

 [e1:0E

masangan iklan di tv dengan frekuensi yang tinggi (sering melakukan iklan), tetapi

8

31D uepy YIMm)
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tidak sedikit juga yang menjawab tidak setuju dengan pernyataan itu. Maka hal

r@alah ini akan dibahas lebih lanjut pada sub bab pembahasan

%';dp MeH

d.2Kepuasan Pelanggan

qipw

3 181

: (1). Overall Customer Satisfaction

Tabel 4.37

ikator 1 : Saya puas dengan kualitas produk yang diberikan oleh restoran ini

Saya puas dengan kualitas produk yang diberikan oleh restoran ini

Skala Frekuensi Persentase (%) % Kumulatif
2 1 1,7 1,7
3 3 5 6,7
4 34 56,7 63,3
5 22 36,7 100
Total 60 100

uery YImy eTEUIPUT UEP FIUSIg 3N1Isul) O

rr%mberi nilai 2-3 dan sebanyak 93,3% responden memberi nilai 4-5 itu berarti bahwa

sebagian besar responden puas dengan kualitas produk yang diberikan oleh restoran

Sumber : data penelitian yang telah diolah, 2017

@Donald’s Artha Gading.

n
-

ny

Berdasarkan tabel 4.37 yang menyatakan bahwa sebanyak 6,7% responden

kdikator 2 : Saya puas dengan pelayanan yang diberikan oleh restoran ini

Tabel 4.38

Saya puas dengan pelayanan yang diberikan oleh restoran ini

Skala Frekuensi Persentase (%) % Kumulatif
3 1 1,7 1,7
4 45 75 76,7
5 14 23,3 100
Total 60 100

319 uen JIM)| eYIFewaoju] uep sius

Sumber : data penelitian yang telah diolah, 2017
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Berdasarkan tabel 4.38 yang menyatakan bahwa sebanyak 1,7% responden
r@meri nilai 3 dan sebanyak 98,3% responden memberi nilai 4-5 itu berarti bahwa

u
sebagian besar responden puas dengan pelayanan yang diberikan oleh restoran

din

M¢Donald’s Artha Gading.

B} 191 1w

dikator 3 : Saya puas dengan promosi menarik yang dilakukan oleh restoran ini
Tabel 4.39

aya puas dengan promosi menarik yang dilakukan oleh restoran ini

Skala Frekuensi Persentase (%) % Kumulatif
3 18 30 30
4 36 60 90
5 6 10 100
Total 60 100

Sumber : data penelitian yang telah diolah, 2017

Berdasarkan tabel 4.39 yang menyatakan bahwa sebanyak 30% responden

uepy Yimy exliediioiul yiep|siusig 3nansul) o

memberi nilai 3 dan sebanyak 70% responden memberi nilai 4-5 itu berarti bahwa
D

(

sebagian besar responden puas dengan promosi menarik yang dilakukan oleh restoran

l‘écDonald’s Artha Gading.

n
[

-
=

-
=)

(2). Perceived Value (Nilai Pelanggan)

S

ajndikator 1 : Saya puas dengan harga yang ditawarkan restoran ini karena sesuai
dengan kualitas produk dan layanan yang diberikan

Tabel 4.40
Saya puas dengan harga yang ditawarkan restoran ini karena sesuai

Dengan kualitas produk dan layanan yang diberikan

Skala Frekuensi Persentase (%) % Kumulatif
2 3 5 5
3 8 13,3 18,3
4 41 68,3 86,7

319 uenIRiiM)@xizew.ioju] uep
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5 8 13,3 100
Total 60 100
@) Sumber : data penelitian yang telah diolah, 2017
z
%- Berdasarkan tabel 4.40 yang menyatakan bahwa sebanyak 18,3% responden
Q
meémberi nilai 2-3 dan sebanyak 81,7% responden memberi nilai 4-5 itu berarti bahwa

ﬁ'ﬂi!l

agian besar responden puas dengan harga yang ditawarkan McDonald’s Artha

g)l)l I

ing karena sesuai dengan kualitas produk dan layanan yang diberikan.

dikator 2 : Saya puas karena restoran ini memberikan produk yang baik
meskipun ada potongan harga

Tabel 4.41
Saya puas karena restoran ini memberikan produk yang baik

meskipun ada potongan harga

(319 URI HIM) eXIIEWI0U| Uep SIUSH] INIISUI)

Skala Frekuensi Persentase (%) % Kumulatif
2 1 1,7 1,7
3 10 16,7 18,3
4 40 66,7 85
5 9 15 100
Total 60 100

Sumber : data penelitian yang telah diolah, 2017

Berdasarkan tabel 4.41 yang menyatakan bahwa sebanyak 18,3% responden

usig IMNS$U|

rmemberi nilai 2-3 dan sebanyak 81,7% responden memberi nilai 4-5 itu berarti bahwa
goagian besar responden puas karena restoran McDonald’s Artha Gading

@mberikan produk yang baik meskipun ada potongan harga

Jeul

(3). Affective Respond

e

§1dikator 1 : Saya puas karena restoran ini dapat memberikan kesenangan kepada

pelanggan

3| uepy )
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Tabel 4.42

Cr%aya puas karena restoran ini dapat memberikan kesenangan kepada

memberi nilai 2-3 dan sebanyak 85% responden memberi nilai 4-5 itu berarti bahwa
=]

segaagian besar responden puas karena restoran McDonald’s Artha Gading dapat

wii

Sumber : data penelitian yang telah diolah, 2017

ng_mberikan kesenangan kepada pelanggan.

(31D ueRE MY e

baru

Tabel 4.43

Berdasarkan tabel 4.42 yang menyatakan bahwa sebanyak 15% responden

T pelanggan

E Skala Frekuensi Persentase (%) % Kumulatif
o 2 1 1,7 1,7
3, 3 8 13,3 15
; 4 41 68,3 83,3
= 5 10 16,7 100
& Total 60 100

2

g.

@

S,

dikator 2 : Saya puas dengan restoran ini yang selalu berinovasi dengan produk

=Saya puas dengan restoran ini yang selalu berinovasi dengan produk

2’. baru
(w4
=  Skala Frekuensi Persentase (%) % Kumulatif
-] 2 1 1,7 17
3 5 8,3 10
4 35 58,3 68,3
5 19 31,7 100
Total 60 100

Sumber : data penelitian yang telah diolah, 2017

Berdasarkan tabel 4.43 yang menyatakan bahwa sebanyak 10% responden

mberi nilai 2-3 dan sebanyak 90% responden memberi nilai 4-5 itu berarti bahwa

31D uen JIM3 e)newojuf uep sius
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sebagian besar responden puas dengan restoran McDonald’s Artha Gading yang

séfalu berinovasi dengan produk baru

u
Q
=
g’ (4). Fulfilling Changing and New Needs
3
Ir =
% dndikator 1 : Saya puas dengan pelayanan restoran ini sigap menanggapi kebutuhan
o =
~ (v}
og a pelanggan yang berbeda-beda
= (0]
= 5 Tabel 4.44
“é Saya puas dengan pelayanan restoran ini sigap menanggapi kebutuhan
§ = pelanggan yang berbeda-beda
T F Skala Frekuensi Persentase (%) % Kumulatif
- 2 2 33 3,3
@B 3 8 13,3 16,7
5 4 38 63,3 80
= 5 12 20 100
- Total 60 100
= Sumber : data penelitian yang telah diolah, 2017
§
o  Berdasarkan tabel 4.44 yang menyatakan bahwa sebanyak 16,7% responden
D

memberi nilai 2-3 dan sebanyak 83,3% responden memberi nilai 4-5 itu berarti bahwa

sebagian besar responden puas dengan pelayanan restoran McDonald’s Artha Gading

su

yahg sigap menanggapi kebutuhan pelanggan yang berbeda-beda

g33nm

3. Analisis Deskriptif Indikator (KFC Kelapa Gading)

%r. Kualitas Produk
=

—~
=
~
0
@D
]
—
c
=
—~
T
o
=
3
=

Indikator 1 : Produk dari restoran ini memiliki bentuk dan tampilan yang
menarik

Tabel 4.45

IM)] B)j13euwIoju]

roduk dari restoran ini memiliki bentuk dan tampilan yang menarik

D uepy )
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Skala Frekuensi Persentase (%) | % Kumulatif
2 6 10 10
C? 3 15 25 35
) 4 31 51,7 86,7
s 5 8 13,3 100
Y Total 60 100
i Sumber : data penelitian yang telah diolah, 2017
=
=
= Berdasarkan tabel 4.45 yang menyatakan bahwa sebanyak 35% responden
(9]
memberi nilai 2-3 dan sebanyak 65% responden memberi nilai 4-5 itu berarti bahwa
se%agian besar responden setuju bahwa produk dari restoran KFC Kelapa Gading
o)
memiliki bentuk dan tampilan yang menarik.
(o
3
= Indikator 2 : Produk dari restoran ini memiliki porsi yang lebih banyak dari
) :
§ Pesaing
=2 Tabel 4.46
Eroduk dari restoran ini memiliki porsi yang lebih banyak dari pesaing
=
2
“Skala Frekuensi Persentase (%) | % Kumulatif
2 3 5 5
3 27 45 50
4 27 45 95
5 3 5 100
Grotal 60 100
5:. Sumber : data penelitian yang telah diolah, 2017
[ =
(o
gl Berdasarkan tabel 4.46 yang menyatakan bahwa sebanyak 50% responden
=
rmémberi nilai 2-3 dan sebanyak 50% responden memberi nilai 4-5 itu berarti bahwa

uj ep

%fSI

q
%rnyataan itu. Maka hal masalah ini akan dibahas lebih lanjut pada sub bab

=4
pgmbahasan.

31D uepy YIMm)

(2). Ciri-ciri (Features)

agian responden setuju bahwa produk dari restoran KFC Kelapa Gading memiliki

makanan yang lebih banyak dari pesaing tetapi sebagian lagi tidak setuju dengan
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Indikator 1 : Restoran ini memiliki produk yang sesuai dengan tampilan menu

Tabel 4.47

Restoran ini memiliki produk yang sesuai dengan tampilan menu

Skala Frekuensi Persentase (%) % Kumulatif
1 1 1,7 1,7
2 4 6,7 8,3
3 6 10 18,3
4 31 51,7 70
5 18 30 100
Total 60 100
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Sumber : data penelitian yang telah diolah, 2017

Berdasarkan tabel 4.47 yang menyatakan bahwa sebanyak 18,3% responden

uj uep siusig FMIRSYD) S IEPITW rdid eH (J)

meémberi nilai 1-3 dan sebanyak 81,7% responden memberi nilai 4-5 itu berarti bahwa

wii

se“éagian besar responden setuju bahwa restoran KFC Kelapa Gading memiliki produk

e

yang sesuai dengan tampilan menu.

A

Indikator 2 : Restoran ini memiliki menu yang bervariasi serta terdapat menu yang
(0]

(a1

spesial pada waktu tertentu

Tabel 4.48

R@oran ini memiliki menu yang bervariasi serta terdapat menu yang spesial

pada waktu tertentu

Skala Frekuensi Persentase (%) % Kumulatif
3 4 6,7 6,7
4 33 55 61,7
5 23 38,3 100
Total 60 100

jewrioju] uep siusig 3nn

memberi nilai 3 dan sebanyak 93,3% responden memberi nilai 4-5 itu berarti bahwa
()

s?agian besar responden setuju bahwa restoran KFC Kelapa Gading memiliki menu

Sumber : data penelitian yang telah diolah, 2017

Berdasarkan tabel 4.48 yang menyatakan bahwa sebanyak 6,7% responden

ng bervariasi serta terdapat menu yang spesial pada waktu tertentu.

=3
@

o
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(3). Ketahanan (durabillity)

Ir@ikator 1 : Produk restoran ini memiliki ketahanan yang baik setelah beberapa

P

waktu

Tabel 4.49

duk restoran ini memiliki ketahanan yang baik setelah beberapa waktu

Skala Frekuensi Persentase (%) % Kumulatif
2 11 18,3 18,3
3 14 23,3 41,7
4 28 46,7 88,3
5 7 11,7 100
Total 60 100
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Sumber : data penelitian yang telah diolah, 2017

Mirewuogu| uep siusig pniaspy) Six 191 1w exd

Berdasarkan tabel 4.49 yang menyatakan bahwa sebanyak 41,7% responden

Q

rrg_mberi nilai 2-3 dan sebanyak 58,3% responden memberi nilai 4-5 itu berarti bahwa
=
A

segiagian responden setuju bahwa produk restoran McDonald’s Artha Gading
(9]

memiliki ketahanan yang baik setelah beberapa waktu, tetapi tidak sedikit juga yang
menjawab tidak setuju dengan pernyataan itu. Maka hal masalah ini akan dibahas

I;ih lanjut pada sub bab pembahasan
()

(4). Kehandalan (reliabillity)
Indikator 1 : Restoran ini menyajikan makanan dengan kondisi yang baik
Tabel 4.50

Restoran ini menyajikan makanan dengan kondisi yang baik

Skala Frekuensi Persentase (%) % Kumulatif
2 2 3,3 3,3
3 3 5 8,3
4 38 63,3 71,7
5 17 28,3 100
Total 60 100

C1To) uep‘ )|!~J)| H!;Luuo;m uep sjusig 3n3|
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Sumber : data penelitian yang telah diolah, 2017

Berdasarkan tabel 4.50 yang menyatakan bahwa sebanyak 8,3% responden

memberi nilai 2-3 dan sebanyak 88,3% responden memberi nilai 4-5 itu berarti bahwa

undede ynjuaq wejep 1ul sijny eAuey ynanyas neje ueibeqgas yeAueqiadwaw uep ueywnwnbusw buede)iq -z

ﬁ)agian besar responden setuju bahwa restoran KFC Kelapa Gading memiliki produk
()

gngan rasa yang enak.

(7]
=

z (5). Gaya (style)

o o0
';ng oo mberi nilai 2-3 dan sebanyak 91,7% responden memberi nilai 4-5 itu berarti bahwa
o)} ©
>3 353 3 5 -
Q -~ Q Q
é. gé? . seggagian responden besar setuju bahwa restoran KFC Kelapa Gading menyajikan
= = 3 = © makanan dengan kondisi yang baik.
2528 2
3 % @ g () A
o > % S = o
csgeae 3 =
a2 >0 o =1
= % =2 é Ifdikator 2 : Restoran ini memiliki produk dengan rasa yang enak
2573 o E
" c C =
25Zg3 @ Tabel 4.51
25853 3
% § o i C a Restoran ini memiliki produk dengan rasa yang enak
o B O B ?L o
< o 22 9 =
é = ;E a -Skala Frekuensi Presentase (%) | % Kumulatif
= 5% 2 1 1,7 1,7
¥ 33 |3 6 10 11,7
> 28 A 37 61,7 73,3
X &% 5 16 26,7 100
>
© 53 Total 60 100
g a = Sumber : data penelitian yang telah diolah, 2017
>3 Q
> 2 o Berdasarkan tabel 4.51 yang menyatakan bahwa sebanyak 11,7% responden
S a
=5
3
5 3
52
&
2 <
G %
3 2
5 3

7]
=JIndikator 1 : Restoran ini memiliki kemasan produk yang unik

o Tabel 4.52

q

= Restoran ini memiliki kemasan produk yang unik
T

.  Skala Frekuensi Persentase (%) % Kumulatif
P 9 15 15
= 3 21 35 50
= 4 27 45 95
A 5 3 5 100
a

)

=)

o
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Total

| 60

100

l§) E))l-glﬂl )céi"»u
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Karyawan dari restoran ini memberikan pelayanan dengan ramah dan sopan

édp JeH @

m

(31D Uy Y1) eXe@I04U| Uep SKISIF ININIS

agian responden setuju bahwa restoran KFC Kelapa Gading memiliki kemasan

duk yang unik tetapi sebagian responden tidak setuju dengan pernyataan tersebut.

Sumber : data penelitian yang telah diolah, 2017

Berdasarkan tabel 4.52 yang menyatakan bahwa sebanyak 50% responden

beri nilai 2-3 dan sebanyak 50% responden memberi nilai 4-5 itu berarti bahwa

ka hal masalah ini akan dibahas lebih lanjut pada sub bab pembahasan

Kualitas Layanan

(1). Reabilitas (Reliability)

Sopan

Tabel 4.53

ikator 1 : Karyawan dari restoran ini memberikan pelayanan dengan ramah dan

=

?,r, Skala Frekuensi Persentase (%) % Kumulatif

o 2 2 3,3 3,3

ob 4 44 73,3 76,7

] 5 14 23,3 100

W  Total 60 100

% Sumber : data penelitian yang telah diolah, 2017

=)

g.., Berdasarkan tabel 4.53 yang menyatakan bahwa sebanyak 3,3% responden
q

memberi nilai 2 dan sebanyak 96,7% responden memberi nilai 4-5 itu berarti bahwa
()

=

sebagian responden setuju bahwa karyawan restoran KFC Kelapa Gading
()

31D uepi I

mberikan pelayanan dengan ramah dan sopan.
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Indikator 2 : Karyawan restoran ini memberikan pesanan dengan cepat

@

Tabel 4.54

Karyawan restoran ini memberikan pesanan dengan cepat

.
)
=

Skala Frekuensi Persentase (%) % Kumulatif
2 2 33 3,3
3 3 5 8,3
4 36 60 68,3
5 19 31,7 100
Total 60 100

buepun-buepun 1bunpuniq eidi

w
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agian

ne

(319 ueny imy él

responden setuju bahwa karyawan

mberikan pesanan dengan cepat.

Sumber : data penelitian yang telah diolah, 2017

(2). Cepat tanggap (Responsiveness)

Berdasarkan tabel 4.54 yang menyatakan bahwa sebanyak 8,3% responden
mberi nilai 2-3 dan sebanyak 91,7% responden memberi nilai 4-5 itu berarti bahwa

restoran KFC Kelapa Gading

Indikator 1 : Karyawan restoran ini cepat tanggap dalam mengatasi keluhan

konsumen

Tabel 4.55

ryawan restoran ini cepat tanggap dalam mengatasi keluhan konsumen

Skala Frekuensi Persentase (%) % Kumulatif
2 13 21,7 21,7
3 15 25 46,7
4 26 43,3 90
5 6 10 100
Total 60 100

319 uen XYM exnewiolu] uép Elﬂls@a INIISU

Sumber : data penelitian yang telah diolah, 2017

Berdasarkan tabel 4.55 yang menyatakan bahwa sebanyak 46,7% responden

mberi nilai 2-3 dan sebanyak 53,3% responden memberi nilai 4-5 itu berarti bahwa
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sebagian responden setuju bahwa karyawan restoran McDonald’s Artha Gading cepat

t@gap dalam mengatasi keluhan konsumen, tetapi tidak sedikit juga yang menjawab
u

tilak setuju dengan pernyataan itu. Maka hal masalah ini akan dibahas lebih lanjut

pEHa sub bab pembahasan

ikator 2 : Karyawan restoran ini sigap menangani kebutuhan konsumen
Tabel 4.56

Karyawan restoran ini sigap menangani kebutuhan konsumen

"yejesew niens ueneluly uep yiidy uesijnuad

buepun-buepun 1bunpunig exdig ey

Skala Frekuensi Persentase (%) % Kumulatif
3 5 8,3 8,3
4 35 58,3 66,7
5 20 333 100
Total 60 100

Sumber : data penelitian yang telah diolah, 2017

‘OyM|g| Jelem buek uebunuaday ueyibniaw yepny uediinbuad q

Berdasarkan tabel 4.56 yang menyatakan bahwa sebanyak 8,3% responden

uery Y1my exfrediiofu] tepisiusig In3nsul) DXE 191 411w

memberi nilai 3 dan sebanyak 91,7% responden memberi nilai 4-5 itu berarti bahwa
D

(

sebagian responden setuju bahwa karyawan restoran KFC Kelapa Gading sigap

rgnangani kebutuhan konsumen.
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7]
()
=
=
o (3). Jaminan (Assurance)
a.
a.ndikator 1: Karyawan restoran ini memiliki pengetahuan yang baik tentang produk
§ Tabel 4.57
#aryawan restoran ini memiliki pengetahuan yang baik tentang produk
Skala Frekuensi Persentase (%) % Kumulatif
3 3 5 5
4 32 53,3 58,3
5 25 41,7 100
Total 60 100

319 uepy YIM) EXIIEWH0}

Sumber : data penelitian yang telah diolah, 2017
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Berdasarkan tabel 4.57 yang menyatakan bahwa sebanyak 5% responden

r@meri nilai 3 dan sebanyak 95% responden memberi nilai 4-5 itu berarti bahwa
u

sebagian responden setuju bahwa karyawan restoran KFC Kelapa Gading memiliki

pghgetahuan yang baik tentang produk.

3 1aw

ikator 2 : Karyawan restoran ini berkomunikasi dengan konsumen secara ramah
Tabel 4.58

aryawan restoran ini berkomunikasi dengan konsumen secara ramah

Skala Frekuensi Persentase (%) % Kumulatif
2 1 1,7 1,7
3 3 5 6,7
4 34 56,7 63,3
5 22 36,7 100
Total 60 100

Sumber : data penelitian yang telah diolah, 2017

1D uely YIMmY exireuioju] lep(siusig FQuIsul) o

Berdasarkan tabel 4.58 yang menyatakan bahwa sebanyak 6,7% responden
D

memberi nilai 2-3 dan sebanyak 93,3% responden memberi nilai 4-5 itu berarti bahwa

sebagian responden setuju bahwa karyawan restoran KFC Kelapa Gading

=
lﬁfkomunikasi dengan konsumen secara ramah.
[

193N

(4). Empati (Emphaty)

Ius

ndikator 1 : Kemudahan bagi pelanggan dalam menyampaikan kritik dan saran
terhadap pelayanan di restoran
Tabel 4.59

Kemudahan bagi pelanggan dalam menyampaikan kritik dan saran

e)ijew.ojuj uep s

terhadap pelayanan di restoran

) |

Skala Frekuensi % Kumulatif

T

Persentase (%)

D uepy
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2 17 28,3 28,3
@A 3 21 35 63,3
- 4 16 26,7 90
= 5 6 10 100
= Total 60 100
% Sumber : data penelitian yang telah diolah, 2017
=
=
= Berdasarkan tabel 4.59 yang menyatakan bahwa sebanyak 63,3% responden
(9]
rﬁ§mberi nilai 2-3 dan sebanyak 36,7% responden memberi nilai 4-5 itu berarti bahwa
sé%agian responden tidak setuju bahwa restoran KFC Kelapa Gading memberikan
@
ké:mudahan bagi pelanggan dalam menyampaikan kritik dan saran terhadap pelayanan
(o
d%estoran. Maka hal masalah ini akan dibahas lebih lanjut pada sub bab pembahasan.
=)
)
5
Igdikator 2 : Karyawan restoran memberikan perhatian individual kepada
A
g, Konsumen
=
2
L
=)
Q
e Tabel 4.60

Karyawan restoran memberikan perhatian individual kepada konsumen

Sumber : data penelitian yang telah diolah, 2017

Berdasarkan tabel 4.60 yang menyatakan bahwa sebanyak 45% responden

z Skala Frekuensi Persentase (%) % Kumulatif
§ 2 17 28,3 28,3
™r

& 3 10 16,7 45
g 4 28 46,7 91,7
0 5 5 8,3 100
% Total 60 100

2 ota

-1

(=]

q

3

)

i

rg,emberi nilai 2-3 dan sebanyak 55% responden memberi nilai 4-5 itu berarti bahwa

agian responden setuju bahwa karyawan restoran McDonald’s Artha Gading

mberikan perhatian individual kepada konsumen, tetapi tidak sedikit juga yang

o
=
2]
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menjawab tidak setuju dengan pernyataan itu. Maka hal masalah ini akan dibahas

ébih lanjut pada sub bab pembahasan

(5). Bukti fisik (Tangibles)

Tabel 4.61

ndikator 1 : Restoran ini memiliki karyawan yang berpenampilan rapi

Restoran ini memiliki karyawan yang berpenampilan rapi

Skala Frekuensi Persentase (%) % Kumulatif
2 1 1,7 1,7
3 2 33 5
4 42 70 75
5 15 25 100
Total 60 100

D uery }1Mmy eynetuiojul Yep qiusig 3npiasul) ox) 191 @iiw eadid siey

memberi nilai 2-3 dan sebanyak 95% responden memberi nilai 4-5 itu berarti bahwa

(

sebagian responden setuju bahwa restoran KFC Kelapa Gading memiliki karyawan

yang berpenampilan rapi.

Sumber : data penelitian yang telah diolah, 2017

Berdasarkan tabel 4.61 yang menyatakan bahwa sebanyak 5% responden

(7]
[y
=
[ =
(o
fadikator 2 : Restoran ini mempunyai lahan parkir yang memadai bagi pelanggan
)
=
" Tabel 4.62
Q.
gRestoran ini mempunyai lahan parkir yang memadai bagi pelanggan
3. Skala Frekuensi Persentase (%) % Kumulatif
i 1 3 5 5
T 2 16 26,7 31,7

3 7 11,7 43,3

4 28 46,7 90

5 6 10 100

60 100

D uebDjimye
S
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Sumber : data penelitian yang telah diolah, 2017

Berdasarkan tabel 4.62 yang menyatakan bahwa sebanyak 45% responden

@ eH ®

mberi nilai 2-3 dan sebanyak 55% responden memberi nilai 4-5 itu berarti bahwa

= O
Uo UL
$SS o 2
Q -~ Q Q@ Q
é. gé 3 sebagian responden setuju bahwa restoran McDonald’s Artha Gading mempunyai
5233 % | = . o o I :
= = 3 = © lakan parkir yang memadai bagi pelanggan, tetapi tidak sedikit juga yang menjawab
22378 =
3% c % 2 tidak setuju dengan pernyataan itu. Maka hal masalah ini akan dibahas lebih lanjut
§55%23 5
330 é pdda sub bab pembahasan
~>88 c §
SES83a @
28582 3
S §g 5 & Prémosi
c222 8 3
57295 @& (% SalesPromotian
s SE ¢
g- E 5 gjndikator 1 : Restoran ini memberikan potongan harga yang lebih banyak di
@ 285 > : :
= =3 v bandingkan pesaingnya
= QL g A
® 23 s,
B0 =
23 Z
& 2 =
S5 Q Tabel 4.63
=~ x D
35 ~ Restoran ini memberikan potongan harga yang lebih banyak di
§ g bandingkan pesaingnya
= g =1 Skala Frekuensi Persentase (%) % Kumulatif
o3 .
22 = 2 8 13,3 13,3
c = -
csS = 3 17 28,3 41,7
gz @w_° 30 50 917
§ 3 — 5 5 8,3 100
’ % Total 60 100
- Sumber : data penelitian yang telah diolah, 2017
)
§ Berdasarkan tabel 4.63 yang menyatakan bahwa sebanyak 41,7% responden
()
r%mberi nilai 2-3 dan sebanyak 58,3% responden memberi nilai 4-5 itu berarti bahwa
()

sebagian responden setuju bahwa restoran McDonald’s Artha Gading memberikan

petongan harga yang lebih banyak di bandingkan pesaingnya tetapi tidak sedikit juga

3| uepy
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yang menjawab tidak setuju dengan pernyataan itu. Maka masalah ini akan dibahas

ébih lanjut pada sub bab pembahasan

gdp MeH

Tabel 4.64

ikator 2 : Restoran ini menawarkan paket dengan harga yang murah

Restoran ini menawarkan paket dengan harga yang murah

Skala Frekuensi Persentase (%) % Kumulatif
2 10 16,7 16,7
3 13 21,7 38,3
4 34 56,7 95
5 3 5 100
Total 60 100

gx MIMy exizew oyl uep siuisigInpsu) DX 191 1w

(&9 u

S

Sumber : data penelitian yang telah diolah, 2017

dengan harga yang murah.

(2). Direct Marketing

telepon saat order online

Tabel 4.65

telepon saat order online

Berdasarkan tabel 4.64 yang menyatakan bahwa sebanyak 38,3% responden
beri nilai 2-3 dan sebanyak 61,7% responden memberi nilai 4-5 itu berarti bahwa

agian responden setuju bahwa restoran KFC Kelapa Gading menawarkan paket

ndikator 1 : Karyawan restoran memberikan informasi secara jelas melalui via

Karyawan restoran memberikan informasi secara jelas melalui via

Skala Frekuensi Persentase (%) % Kumulatif
2 3 5 5
3 3 5 10
4 40 66,7 76,7

3lp ueny ﬁy\)\x E)mew.lo;m uep sjusig 3nIIsuj
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14

23,3

100

Total

60

100

w eydd yeH (:)>

mem
~

s@agian besar responden setuju bahwa karyawan restoran KFC Kelapa Gading

Berdasarkan tabel 4.65 yang menyatakan bahwa sebanyak 10% responden

beri nilai 2-3 dan sebanyak 90% responden memberi nilai 4-5 itu berarti bahwa

Sumber : data penelitian yang telah diolah, 2017

A
(9]
m:?mberikan informasi secara jelas melalui via telepon saat order online.
g.
@ . .
4 (3). Public Relations
§'Indikator 1 : Restoran ini memberikan informasi kepada konsumen melalui banyak
5
S media seperti brosur, koran, media sosial, dan lainnya.
s
=
A
2,
=
> Tabel 4.66
=)
;'Qestoran ini memberikan informasi kepada konsumen melalui banyak
- media seperti brosur, koran, media sosial, dan lainnya
Skala Frekuensi Persentase (%) % Kumulatif
= 2 1 1,7 1,7
z 3 7 11,7 13,3
=Y 4 37 61,7 75
1 5 15 25 100
W  Total 60 100
g Sumber : data penelitian yang telah diolah, 2017
GI
% Berdasarkan tabel 4.66 yang menyatakan bahwa sebanyak 13,3% responden
=)
memberi nilai 2-3 dan sebanyak 86,7% responden memberi nilai 4-5 itu berarti bahwa

Mieuiio}

informasi kepada konsumen melalui banyak media seperti brosur, koran, media sosial,

919 ueDn) JIM§ e

ainnya.

agian besar responden setuju bahwa restoran KFC Kelapa Gading memberikan
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Indikator 2 : Restoran ini sering mengadakan event-event untuk menarik minat

Konsumen

@

Sumber : data penelitian yang telah diolah, 2017

Berdasarkan tabel 4.67 yang menyatakan bahwa sebanyak 43,3% responden

u
x Tabel 4.67
g Restoran ini sering mengadakan event-event untuk menarik minat
3, konsumen
; Skala Frekuensi Persentase (%) % Kumulatif
- 1 1 1,7 1,7
a 2 8 13,3 15
5 3 17 28,3 43,3
= 4 28 46,7 90
a 5 6 10 100
% Total 60 100
o
Q
=
5
)
3
me

mberi nilai 2-3 dan sebanyak 56,7% responden memberi nilai 4-5 itu berarti bahwa

sebagian responden setuju bahwa restoran McDonald’s Artha Gading sering

NGt e

=
mgngadakan event-event untuk menarik minat konsumen, tetapi tidak sedikit juga

=)
y@g menjawab tidak setuju dengan pernyataan itu. Maka hal masalah ini akan

dibahas lebih lanjut pada sub bab pembahasan

(4). Iklan (advertising)

elektronik (tv, internet, dll)

Tabel 4.68

elektronik (tv, internet, dll)

ndikator 1 : Restoran ini melakukan pemasangan iklan yang menarik di media

Restoran ini melakukan pemasangan iklan yang menarik di media

Skala Frekuensi Persentase (%) % Kumulatif
1 1 1,7 1,7
2 3 5 6,7
3 10 16,7 23,3
4 36 60 83,3

31D ueDj DjIM)| elijewrioju] uep sjusig InIsu|
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5

10

16,7

100

Total

60

100
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Sumber : data penelitian yang telah diolah, 2017

tinggi (sering melakukan iklan)

Tabel 4.69

tinggi (sering melakukan iklan)

Berdasarkan tabel 4.68 yang menyatakan bahwa sebanyak 6,7% responden
beri nilai 1-3 dan sebanyak 93,3% responden memberi nilai 4-5 itu berarti bahwa
agian besar responden setuju bahwa restoran KFC Kelapa Gading melakukan

asangan iklan yang menarik di media elektronik (tv, internet, dll).

mIndikator 2 : Restoran melakukan pemasangan iklan di tv dengan frekuensi yang

Restoran melakukan pemasangan iklan di tv dengan frekuensi yang

(PTT[ UGT PiIM)| X13eW.I04U| Uep Siusig 3n33su]

Skala Frekuensi Persentase (%) % Kumulatif
1 1 1,7 1,7
2 11 18,3 20
3 16 26,7 46,7
4 26 43,3 90
5 6 10 100
B Total 60 100
E Sumber : data penelitian yang telah diolah, 2017
g
w  Berdasarkan tabel 4.69 yang menyatakan bahwa sebanyak 46,7% responden
)

d.

rﬁemberi nilai 2-3 dan sebanyak 53,3% responden memberi nilai 4-5 itu berarti bahwa

)

g)agian responden setuju bahwa restoran McDonald’s Artha Gading melakukan
rﬁ;nasangan iklan di tv dengan frekuensi yang tinggi (sering melakukan iklan), tetapi
(=]

q

tidak sedikit juga yang menjawab tidak setuju dengan pernyataan itu. Maka hal
()

=

miasalah ini akan dibahas lebih lanjut pada sub bab pembahasan

()

A

S

uasan Pelanggan

=3
@

o
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(1). Overall Customer Satisfaction

@ikator 1 : Saya puas dengan kualitas produk yang diberikan oleh restoran ini

Sumber : data penelitian yang telah diolah, 2017

Berdasarkan tabel 4.70 yang menyatakan bahwa sebanyak 3,3% responden

u

= Tabel 4.70

g Saya puas dengan kualitas produk yang diberikan oleh restoran ini
i Skala Frekuensi Persentase (%) % Kumulatif
- 3 2 3,3 3,3

=~ 4 44 733 76,7

A 5 14 23,3 100

5 Total 60 100

g.

@

S,

o

Q

memberi nilai 3 dan sebanyak 96,7% responden memberi nilai 4-5 itu berarti bahwa
=1
seg)agian besar responden puas dengan kualitas produk yang diberikan oleh restoran
Q
K%C Kelapa Gading.
A
I§dikator 2 : Saya puas dengan pelayanan yang diberikan oleh restoran ini
2
= Tabel 4.71
E‘ Saya puas dengan pelayanan yang diberikan oleh restoran ini
Skala Frekuensi Persentase (%) % Kumulatif
2 5 8,3 8,3
3 4 6,7 15
4 31 51,7 66,7
5 20 33,3 100
Total 60 100

uguep sjusig 3Imsu|

Bwib)
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Sumber : data penelitian yang telah diolah, 2017

lapa Gading.

Berdasarkan tabel 4.71 yang menyatakan bahwa sebanyak 15% responden
mberi nilai 2-3 dan sebanyak 85% responden memberi nilai 4-5 itu berarti bahwa

agian besar responden puas dengan pelayanan yang diberikan oleh restoran KFC

dikator 3 : Saya puas dengan promosi menarik yang dilakukan oleh restoran ini
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Tabel 4.72

@aya puas dengan promosi menarik yang dilakukan oleh restoran ini

Skala Frekuensi Persentase (%) % Kumulatif
2 7 11,7 11,7
3 10 16,7 28,3
4 35 58,3 86,7
5 8 13,3 100
Total 60 100

Sumber : data penelitian yang telah diolah, 2017

Berdasarkan tabel 4.72 yang menyatakan bahwa sebanyak 28,3% responden

g 3nasul) oYM 191 i e3dij e

mberi nilai 2-3 dan sebanyak 71,7% responden memberi nilai 4-5 itu berarti bahwa

S

se?agian besar responden puas dengan promosi menarik yang dilakukan oleh restoran

K%C Kelapa Gading.

(2). Perceived Value (Nilai Pelanggan)

“Indikator 1 : Saya puas dengan harga yang ditawarkan restoran ini karena sesuai

(319 ey MImy exneuw

dengan kualitas produk dan layanan yang diberikan
Tabel 4.73

= Saya puas dengan harga yang ditawarkan restoran ini karena sesuai

dengan kualitas produk dan layanan yang diberikan

Skala Frekuensi Persentase (%) % Kumulatif
2 1 1,7 1,7
3 14 23,3 25
4 34 56,7 81,7
5 11 18,3 100
Total 60 100

Sumber : data penelitian yang telah diolah, 2017

Berdasarkan tabel 4.73 yang menyatakan bahwa sebanyak 25% responden

mberi nilai 2-3 dan sebanyak 75% responden memberi nilai 4-5 itu berarti bahwa

91D uen] YIM) Bjlrew.ojur yep sjusig ynins
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sebagian besar responden puas dengan harga yang ditawarkan restoran KFC Kelapa

C@ing karena sesuai dengan kualitas produk dan layanan yang diberikan.

din yeH

=

meskipun ada potongan harga

Tabel 4.74

meskipun ada potongan harga

ndikator 2 : Saya puas karena restoran ini memberikan produk yang baik

Saya puas karena restoran ini memberikan produk yang baik

Skala Frekuensi Persentase (%) % Kumulatif
3 6 10 10
4 41 68,3 78,3
5 13 21,7 100
Total 60 100

1My exjrew.osu| ugp suslg Jnmsul) O 191 AW

'mberi nilai 3 dan sebanyak 90% responden memberi nilai 4-5 itu berarti bahwa

QL

seifjagian besar responden puas karena restoran KFC Kelapa Gading memberikan
D

~

Sumber : data penelitian yang telah diolah, 2017

produk yang baik meskipun ada potongan harga

Berdasarkan tabel 4.74 yang menyatakan bahwa sebanyak 10% responden

S

7]

= (3). Affective Respond

[ =

Gndikator 1 : Saya puas karena restoran ini dapat memberikan kesenangan kepada

a.

= pelanggan

7

% Tabel 4.75

=)

sSaya puas karena restoran ini dapat memberikan kesenangan kepada

o Pelanggan

q

= Skala Frekuensi Persentase (%) % Kumulatif
ENE 11 183 183
_n’f 4 40 66,7 85

= 5 9 15 100
= Total 60 100
A

a

)

=

o

o®

Sumber : data penelitian yang telah diolah, 2017
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Berdasarkan tabel 4.75 yang menyatakan bahwa sebanyak 18,3% responden
r@meri nilai 3 dan sebanyak 81,7% responden memberi nilai 4-5 itu berarti bahwa

u
sebagian besar responden puas karena restoran KFC Kelapa Gading dapat

n_%mberikan kesenangan kepada pelanggan.

w

;hdikator 2 : Saya puas dengan restoran ini yang selalu berinovasi dengan produk

r&IJSUI) DM 191

baru

Tabel 4.76

baru

Saya puas dengan restoran ini yang selalu berinovasi dengan produk

Skala Frekuensi Persentase (%) % Kumulatif
2 2 33 3,3
3 2 33 6,7
4 26 43,3 50
5 30 50 100
Total 60 100

Sumber : data penelitian yang telah diolah, 2017

Berdasarkan tabel 4.76 yang menyatakan bahwa sebanyak 6,7% responden

19 ueny Yimy exieluigyul uep siusig 3

memberi nilai 2-3 dan sebanyak 93,3% responden memberi nilai 4-5 itu berarti bahwa

@D

sebagian besar responden puas dengan restoran KFC Kelapa Gading yang selalu

S
tiérinovasi dengan produk baru

=3

[ =

(o

%

£ (4). Fulfilling Changing and New Needs

GI

g.ndikator 1 : Saya puas dengan pelayanan restoran ini sigap menanggapi kebutuhan
= pelanggan yang berbeda-beda

=

(=]

§ Tabel 4.77

%aya puas dengan pelayanan restoran ini sigap menanggapi kebutuhan

Pelanggan yang berbeda-beda

Skala

Frekuensi

Persentase (%)

% Kumulatif

3

7

11,7

11,7

319 uery Mimy ey
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4 32 53,3 65
® 5 21 35 100
Total 60 100
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Tabel 4.78
‘Perbandingan McDonald’s Artha Gading dan KFC Kelapa Gading

Sumber : data penelitian yang telah diolah, 2017

p menanggapi kebutuhan pelanggan yang berbeda-beda.

Berdasarkan tabel 4.77 yang menyatakan bahwa sebanyak 11,7% responden
mberi nilai 3 dan sebanyak 88,3% responden memberi nilai 4-5 itu berarti bahwa

agian besar responden puas dengan pelayanan restoran KFC Kelapa Gading yang
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Variabel McDonald KFC Kesimpulan
1. KL%Imas Progyk
- Pﬁ)q_r;lk darﬁestoran ini memiliki bentuk dan 4,02 3,68
taﬁnp;dan yag menarik
- PEodPlk darirestoran ini memiliki porsi yang lebih 3,52 3,5
b&nyﬁk dan%samg
Rgstgran mgnemlllkl produk yang sesuai dengan 3,92 4,02
tampllan ménu
- Restoran mﬁ'hemiliki menu yang bervariasi serta 4,28 4,32
terdapat ment yang spesial pada waktu tertentu
- Produk restEan ini memiliki ketahanan yang 3,82 3,52
baik setelahgeberapa waktu
- Restoran iniEnenyajikan makanan dengan kondisi yang 4,1 4,17
Baik 2
- Restoran inpthemiliki produk dengan rasa yang enak 4,22 4,13
- Restoran inﬁmemiliki kemasan produk yang unik 3,87 3,4
McDonald’s Lebih
Total = 31,75/8 = 30,74/8 = | Baik
—= 3,97 3,84
—
=)
@)

o
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Qkualltas Layanan

3,7

= Karyawan dari restoran ini memberikan pelayanan 4,25 4,17
dengan ramah’dan sopan
T Kgr)@wan ref:sioran ini memberikan pesanan dengan 4,22 4,2
- ﬂce‘pa?t o
é ngr)iawan restoran ini cepat tanggap dalam mengatasi 3,82 3,42
s akéulpn konsumen
§ XK%r)@v\@,n restoran ini sigap menangan kebutuhan 4,05 4,25
o Konsumen
;_ éKéry@\/\fan restoran ini memiliki pengetahuan yang baik 4,15 4,37
o Fentang pfoduk
% gKirﬁw%n restoran ini berkomunikasi dengan 4,28 4,28
3 %&nsgm@n secara ramah
§ gKﬁmud%an bagi pelanggan dalam menyampaikan 3,72 3,18
% Ekl‘d?ilkidaﬂ saran terhadap pelayanan di restoran
% éKéryawan restoran memberikan perhatian individual 3,52 3,35
° %(@aﬁa konstimen
é —jRéLstﬁraﬁ ini emiliki karyawan yang berpenampilan 4,13 4,18
= Rapi; -
T REstBran ini empunyai lahan parkir yang memadai 3,63 3,3
g bagi pelanggan
> 309 ) McDonald’s Lebih
S g Totl 39,77/10= | 38,7/10 = | Baik
c 3 3,98 3,87
3. Préfm?ﬁ’a
- Re»stgran ini memberikan potongan harga yang lebih 3,25 3,53
ba$'1y§k di bandingkan pesaingnya
Rest@ran inishenawarkan paket dengan harga 3,5 3,5
ya;mg@murahf—
- Kér;%wan restoran memberikan informasi secara jelas 3,8 4,08
melafui via télepon saat order online
- Réstgran inizmemberikan informasi kepada konsumen 4,03 41
m@laﬁu banyakmedla seperti brosur, koran, media
50§|al dan Iamnya
- Restoran ini sering mengadakan event-event untuk 3,58 3,5
menarik mimat konsumen
- Restoran ini=melakukan pemasangan iklan yang 4,08 3,85
menarik di media elektronik (tv, internet, dll)
- Restoran melakukan pemasangan iklan di tv 34 3,42
dengan frektiensi yang tinggi (sering melakukan
iklan)
- 25,64/7 =
Total 3,67 25,98/7 = | KFC Lebih Baik
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Kepuasan pelanggan
- Saya puas dengan kualitas produk yang diberikan 4,28 4,2
oleh restoran-ini
o Sgyacpuas dengan pelayanan yang diberikan oleh 4,22 4,1
wJeSiOﬂan ini c
5 -gSg}yazpuas dengan promosi menarik yang dilakukan 3,8 3,73
é*- lgh%esgoramnl
% iSaygpu%s dengan harga yang ditawarkan restoran ini 3,9 3,92
= %@ega sesuafdengan kualitas produk dan layanan yang
2 @ﬁaa@.kﬁn ‘
3 ES@/@pu_afs karena restoran ini memberikan produk 3,95 4,12
<. ;yaﬁg‘%baa'( meskipun ada potongan harga
03; %S%/aapd%s karena restoran ini dapat memberikan 4 3,97
— %kesemar@an kepada pelanggan
% gS‘@&pl@S dengan restoran ini yang selalu berinovasi 4.2 4,4
< adepgan produk baru
g %Sé@pd%s dengan pelayanan restoran ini sigap 4 4,23
_? mgnézng@apl Kebutuhan pelanggan yang berbeda-
5 Beda:
e o 32,35/8 =
w  ZTFotal 4,04 32,67/8= | KFC Lebih Baik
= =5 -
X %o = 4,08
3 E Secara keseluruhan
HASE_ g\KHIR 15,66/4 = 15,5/4 = | McDonald's lebih baik
gz 3,915 3,875
Q%D%Analisis Inferensial
< 3
% § Dalam Bab ini akan di sajikan hasil uji dari 120 responden mengenai pengaruh
o 3
;kl%lltas Broduk, kualitas Layanan , dan Promosi terhadap kepuasan pelanggan McDonald’s

Artha Gadmg dan KFC Kelapa Gading dengan SPSS 21

e

laquins u

1Uji Analisis Klasik

‘uedode] ueun

(a). Uji Normalitas

Tabel 4.79 Uji Normalitas

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Unstandardized

Residual

N

Normal Parametersab Mean

,0000

120

000
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— | Most Extreme Differences

S | Kolmogorov-Smirnov Z

Std. Deviation
Absolute

Positive

Negative

2,09923361

,055

,055
-,035
,602

,861

= Asymp. Sig. (2-tailed)

a. Test distribution is Normal.

b. Calculated from data.

g INJIISU|

Sumber : data penelitian yang telah diolah, 2017

Uji Normalitas pada pengujian ini menggunakan Kolmogorov Smirnov. Pada

tapel 4.79 di dapatkan hasil Asymp.Sig.(2-tailed) sebesar 0.861 atau > 0.05 sehingga

d@at disimpulkan data residual berkontribusi normal.

(b). Uji Multikolinearitas

Tabel 4.80 Uji Multikolinearitas

Coefficients?

“J Model E Unstandardized Standardized t Sig. Collinearity Statistics
3 = Coefficients Coefficients
55_ B Std. Error Beta Tolerance VIF
) (éonstant) 5,553 2,358 2,355 ,020
E) kualitas Produk ,298 ,073 ,285 4,067 ,000 197 1,255
: Kualitas Layanan ,341 ,057 ,451 5,944 ,000 ,680 1,470
Promosi ,165 ,059 ,197 2,813 ,006 ,795 1,258

a. Dependént Variabel: Kepuasan Pelanggan

Sumber : data penelitian yang telah diolah, 2017

Pengujian Multikolineritas diketahui VIF dari setiap variabel independen.

Dikatakan bebas dari masalah multikolinearitas apabila nilai VIF < 10 dan tolerance >
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0,1. Maka dari tabel 4.80, di dapatkan kesimpulan yaitu Kualitas Produk sebesar

1255 < 10, kualitas layanan 1.470 < 10 dan promosi 1.258 < 10 serta tolerance dari

dz}i kualitas produk 0.797 > 0.1, kualitas layanan 0.680 > 0.1 dan promosi 0.795 >
01 . Atas hasil uji tersebut kesimpulannya semua variabel independen terbebas dari

rﬁultikolineraritas.

(c). Uji Autokorelasi

Tabel 4.81 Uji Autokorelasi

1g 3N}

g Runs Test

; Unstandardized

| Residual

S Test Value? -08768

= Cases < Test Value 60
Cases >= Test Value 60
Total Cases 120
Number of Runs 54
z -1,283
Asymp. Sig. (2-tailed) ,199

a. Median

Sumber : data penelitian yang telah diolah, 2017

= Dalam penelitian ini, untuk menguji autokorelasi menggunakan metode RUN-
'I%ast yaitu dengan dasar pengambilan keputusan Asymp.Sig.(2-tailed) > 0,05. Maka
dilihat dari tabel 4.81 didapatkan kesimpulan Asymp.Sig.(2-tailed) sebesar 0,199 >

0705 yang berarti penelitian ini bebas dari masalah autokorelasi.

(®). Uji Heterokedastisitas

Tabel 4.82 Uji Heterokedastisitas

Correlations

Kualitas Produk | Kualitas Layanan [ Promosi | ABS_RES
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Correlation Coefficient 1,000 374 247
Kualitas Produk Sig. (2-tailed) . ,000 ,007
T N 120 120 120
7 Correlation Coefficient 3747 1,000 437
Kualitas Layanan Sig. (2-tailed) ,000 . ,000
= N 120 120 120
Correlation Coefficient 247 437 1,000

Promosi Sig. (2-tailed) ,007 ,000
N 120 120 120
Correlation Coefficient ,096 ,068 ,015
* ABS_RES Sig. (2-tailed) 297 464 874
- N 120 120 120

,096
,297
120
,068
464
120
,015
874
120
1,000

120

"OMMIg| Jefem buek uebuyufdssT UEIONIoW P Ugamousg g
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is significant at the 0.01 level (2-tailed).
Dalam uji heterokedastisitas ini menggunakan uji Spearman’s rho dengan

dasar pengambilan keputusan jika nilai signifikansi > 0,05 maka tidak terjadi masalah
heterokedastisitas. Dari tabel 4.82 dapat di lihat bahwa nilai sig dari kualitas produk
sebesar 0,297 > 0,05 , kualitas layanan sebesar 0,464 > 0,05 dan promosi sebesar
0,874 yang dapat disimpulkan yaitu semua variabel independen bebas dari masalah
heterokedastisitas.

2. Analisis Regresi
==a. Koefisien Determinasi

Tabel 4.83
Koefisien Determinasi

Model Summary

Model R R Square Adjusted R Std. Error of the
Square Estimate
1 ,7392 ,546 ,535 2,126

a. Predictors: (Constant), Promosi, Kualitas Produk, Kualitas Layanan

Sumber : data penelitian yang telah diolah, 2017

Dari tabel 4.83 di dapatkan hasil SPSS nilai R sebesar 0.739 yang

‘menunjukan bahwa korelasi antara variabel independen (kualitas produk, kualitas
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layanan, promosi) dengan variabel dependennya ( kepuasan pelanggan) adalah kuat.

Bari output tersebut diperoleh koefisien determinasi (R square) sebesar 0,546 dan

ﬁésil R adjustednya sebesar 0,535 yang menjelaskan bahwa pengaruh variasi nilai

Kepuasan pelanggan tercermin dari variasi nilai-nilai yaitu kualitas produk, kualitas

iayanan dan promosi sebesar 53,5%

B Uji Kecocokan Model

Tabel 4.84

z ANOVA?

;Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.

; Regression 631,585 3 210,528 46,569 ,000°
ji Residual 524,407 116 4,521

:: Total 1155,992 119

La. Dependent Variabel: Kepuasan Pelanggan

5 Predictors: (Constant), Promosi, Kualitas Produk, Kualitas Layanan

Sumber : data penelitian yang telah diolah, 2017

Dari tabel 4.84 di atas dapat dilihat uji ANOVA atau F test didapat
nilai F hitung sebesar 46.569 dengan probabilitas 0,000 < 0,05. Jadi, model

regresi dapat digunakan untuk memprediksi kepuasan atau dapat dikatakan

bahwa kualitas produk, kualitas layanan, dan promosi dapat digunakan untuk

memprediksi kepuasan pelanggan .

cgNilai Pengaruh Antar Variabel

Untuk menginterpretasikan koefisien variabel independen dapat meng-
ergunakan unstandardized coefficients maupun standardized coefficients.
o Tabel 4.85

= Analisis Regresi Berganda
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bérarti < 0.05 dan nilai t sebesar 4.067 sehingga variabel kualitas produk berhubungan

Sumber : data penelitian yang telah diolah, 2017

Dari tabel 4.85 diketahui bahwa Sig untuk kualitas produk adalah 0.000 yang

Y =5.553 +0.298 X1 + 0.341 X2 + 0.165 X3

Model Unstandardized Coefficients Standardized T Sig.
1 — Coefficients
} x B Std. Error Beta
(Constant) 5,553 2,358 2,355 ,020
5 Kualitas Produk ,298 ,073 ,285 4,067 ,000
1§ Kualitas Layanan ,341 ,057 451 5,944 ,000
%)' Promosi ,165 ,059 ,197 2,813 ,006
a %ependent Variabel: Kepuasan Pelanggan

pésitif terhadap kepuasan pelanggan dan berpengaruh secara signifikan terhadap

képuasan pelanggan. kualitas layanan memiliki nilai sig 0.000 yang berarti < 0.05 dan

nilai t sebesar 5.944 yang berarti bahwa variabel kualitas layanan berhubungan positif
tethadap kepuasan pelanggan dan juga berpengaruh secara signifikan terhadap

kepuasan pelanggan, untuk variabel promosi adalah 0.006 < 0.05 dan nilai t sebesar

2:813 yang berarti bahwa variabel promosi berhubungan positif terhadap kepuasan

pjelanggan.

Dari hasil tabel analisis regresi berganda di ketahui bahwa :

=Hipotesis 1 : Kualitas Produk berpengaruh positif terhadap Kepuasan pelanggan

RPembuktian : Besarnya regresi variabel kualitas produk adalah 0.285 yaitu memiliki

nilai positif, nilai Sig untuk kualitas produk adalah 0.000 berarti
terbukti bahwa kualitas produk berpengaruh terhadap kepuasan

pelanggan . Jadi terbukti bahwa hipotesis 1 adalah benar
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- Hipotesis 2 : Kualitas Layanan berpengaruh positif terhadap Kepuasan pelanggan

@nbuktian : Besarnya regresi variabel kualitas layanan adalah 0.451 yaitu memiliki
nilai positif , nilai Sig untuk kualitas layanan adalah 0.000 berarti
terbukti bahwa kualitas layanan berpengaruh terhadap kepuasan

pelanggan . Jadi terbukti bahwa hipotesis 2 adalah benar

%) D)) 191 11w eadid e

sHipotesis 3 : Kualitas Promosi berpengaruh positif tehadap Kepuasan pelanggan

embuktian : Besarnya regresi variabel promosi 0.197 yaitu memiliki nilai positif,
Sig untuk variabel promosi adalah 0.006 berarti ada pengaruh
promosi terhadap kepuasan pelanggan. Jadi terbukti bahwa hipotesis

3 adalah benar

D uely| I BYI3ewioju] uep siusig 3PHIs

2
S5 @
sEZPembahasan
gg 1. Berdasarkan 120 responden di wilayah kelapa gading, sunter , dan sekitarnya
532 aengan jumlah responden pria adalah 52 orang (43,3%) dan jumlah responden
2g o
G § :rl'vanita 68 orang (56,7%) dan mayoritas dalam rentang usia 18-25 tahun (95%) dan
; g gﬂayoritas adalah mahasiswa/pelajar (75%).
°5 3
37 @
; Q

)
2.-Setelah data yang di peroleh dan kemudian diolah dengan SPSS 21, mendapatkan

=3
dasil bahwa semua variabel (kualitas produk, kualitas layanan, promosi dan

q
§epuasan pelanggan) dinyatakan reliabel. Dalam uji validitas beberapa indikator
=

ﬁinyatakan tidak valid yaitu untuk variabel kualitas produk terdapat 2 dari 10

) |

ertanyaan yang tidak valid, untuk varibel kualitas layanan terdapat 10 pertanyaan

A

3| uepy )
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yang semuanya valid, untuk variabel promosi terdapat 1 dari 8 pertanyaan yang
@ak valid dan untuk variabel kepuasan pelanggan terdapat 1 dari 9 pertanyaan
u

yang tidak valid. Bagi pertanyaan yang dikatakan tidak valid akan di hapus karena

-Edak layak untuk di masukkan kedalam kuesioner.

rdasarkan hasil uji kuesoner pada indikator “Produk dari restoran McDonald’s

o) oXF a1

emiliki porsi yang lebih banyak dari pesaing” masih belum baik karena yang

s

engisi nilai 2-3 sebanyak 50% dan itu berarti 50% responden tidak setuju akan

rnyataan itu. jadi pada kenyataanya McDonald’s Artha Gading tidak memberikan

rgep sgisig

rsi makanan yang lebih banyak dari pesaingnya. Setelah peneliti melakukan

rvey ke tempat nya langsung peneliti melihat bahwa pada dasarnya porsi makanan

di berikan Mcdonald’s sama dengan porsi dari restoran sejenis lainnya.

)|
2
0Q

§_ontoh: porsi nasi dan minuman cenderung sama karena memiliki takaran khusus.
fetapi peneliti menemukan fakta dari beberapa pengunjung bahwa porsi/ukuran
(9]

{rbyam dari restoran McDonald’s lebih kecil dibandingkan ayam dari pesaingnya yaitu

KFC. Peneliti mengira hal itu yang menyebabkan 50% responden tidak setuju

aengan pernyataan itu.

mokado

319 uen] JIM) e)irew.ioju] uep siusig 3nn
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Berdasarkan hasil uji kuesoner pada indikator “Karyawan restoran McDonald’s
memberikan perhatian individual kepada konsumen” masih belum baik karena yang
;nengisi nilai 2-3 sebanyak 48,3% dan itu berarti sebagaian responden tidak setuju
akan pernyataan itu. Setelah peneliti melakukan survey ke tempat nya langsung
E)eneliti melihat bahwa kurangnya kesadaran dan kepekaan karyawan terhadap
Konsumen. Kurangnya perhatian ini terlihat saat konsumen memiliki masalah-
masalah kecil yang terjadi seperti kesusahaan untuk membawa pesanan yang cukup
fianyak tetapi tidak ada karyawan yang membantu. Hal ini terjadi karena kurang nya
i{aryawan yang dapat membantu atau memberikan fokusnya kepada konsumen,
fétapi restoran lebih fokus untuk menempatkan karyawan yang banyak di bagian
jl%asir dan dapur. Saran dari konsumen bagi restoran McDonald’s yaitu untuk bisa
liébih memberikan perhatian individual kepada konsumen yang sekiranya
;nembutuhkan bantuan, restoran lebih baik menambah karyawan yang fokus untuk
hemberikan perhatian kepada konsumen dengan lebih banyak memberikan waktu
Uhtuk mendengarkan setiap keluhan atau keinginan konsumen dengan baik agar
konsumen dapat merasa lebih di perhatikan dan dilayani dengan baik. Karena hal ini

wpenting untuk memastikan apakah konsumen merasa puas atau tidak dengan restoran

McDonald’s ini.

. Berdasarkan hasil uji kuesoner pada indikator variabel promosi yaitu “Restoran

McDonald’s Artha Gading memberikan potongan harga yang lebih banyak
dibandingkan pesaingnya” masih belum baik karena yang mengisi nilai 1-3

sebanyak 63,3% dan itu berarti 63,3% responden tidak setuju akan pernyataan ini.

Jadi pada kenyataanya restoran McDonald’s Artha Gading kurang memberikan

“Potongan harga di bandingkan pesaingnya. Setelah peneliti melakukan survey
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langsung ke tempat nya, peneliti melihat bahwa restoran McDonald’s banyak
@mberikan potongan harga dengan kartu kredit seperti kartu kredit UOB, BNI,
u

BRI, T-Cash, Bank Permata dll. Setelah di lihat sebagian besar pengunjung restoran

cDonald’s adalah mahasiswa/pelajar dan menurut saya yang adalah seorang

Bw =did

'ahasiswa, untuk memiliki sebuah kartu kredit di kalangan sebagian besar
ahasiswa akan terbilang jarang di miliki dikarenakan seorang mahasiswa belum

emiliki penghasilan sendiri. Hal ini yang mungkin menjadi penyebab 63,3%

;uIsy) 09X 191

sponden tidak setuju dengan pernyataan ini. Apabila di bandingkan dengan

saingnya yaitu KFC, maka KFC lebih sering memberikan potongan harga tanpa

sPisig

arat yang berlebihan seperti diskon Wing Bucket isi 9 pics dengan potongan 50%

jurgep

gan paket Big 5 dengan harga normal 76.500 menjadi 50.000. Dari contoh ini
Q
terlihat wajar apabila sebagian besar tidak setuju apabila di katakan potongan

A
EIcDonald’s lebih banyak di banding KFC. Maka Solusi nya adalah pihak restoran
A

g/icDonald’s harus lebih memperhatikan dan membuat diskon yang menarik yang di
Q

Sanggupi  oleh golongan mahasiswa karena menurut survei sebagian besar

pengunjung McDonald’s adalah mahasiswa. Apabila hal ini menjadi bisa fokus oleh

a/ICDonald’s dan diterapkan solusi tersebut kemungkinan besar lebih banyak

M

ﬁlahasiswa/pelajar yang akan lebih memilih McDonald’s sebagai pilihan.

D uen| YIM) e)iew.aoju] uep s
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Q

=

Q,

©

=3

Q

3,

= ® e ek P e & Ptk

=

=

A

&
6§erdasarkan hasil uji kuesioner pada indikator promosi yaitu “Restoran
a

McDonald’s Artha Gading menawarkan paket dengan harga yang murah” masih
-+

@

Belum baik karena yang mengisi 2-3 sebanyak 48,4 dan itu berarti sebagaian
7y

(o

responden tidak setuju akan pernyataan itu. Setelah peneliti bertemu dan bertanya

uj

déngan konsumen secara langsung, konsumen berpendapat bahwa harga yang di
3

zuiwarkan tidak sesuai dengan porsi makanan yang diberikan, seperti paket panas 2

Q

E_ayam + nasi + minuman ) seharga Rp. 35.909. Menurut responden yang dalam
=

Senelitian ini sebagian besar ialah mahasiswa, menu paket 2 dengan harga Rp
=)
(9]
35.909 terbilang mahal karena porsi yang diberikan tidak banyak dan variasi
makanan sedikit. Saran bagi restoran yaitu sebaiknya sedikit menurunkan harga atau

gpabila memilih untuk tetap memberikan harga seperti itu, sebaiknya menambahkan
[y
Eorsi makanan atau variasi makanan seperti ( Nasi + ayam + salad/buah/ puding +
(o
;ﬂ;inuman ). Hal ini akan terlihat lebih sesuai dan membuat konsumen lebih tertarik.

("]
Q.

7.gndikator “Restoran McDonald’s Artha Gading sering mengadakan event-event

S . . .
antuk menarik minat konsumen”. Masih belum baik karena yang mengisi 2-3
1

gebanyak 43,3 dan itu berarti sebagaian responden tidak setuju akan pernyataan itu.
=

§etelah peneliti melakukan pencarian informasi melalui berbagai sumber, maka di

éetahui bahwa McDonald’s pernah membuat beberapa event seperti ulang tahun,

x
*chonald’s Junior Futsal Championship dan Jakarta Kids Dancer. Tetapi menurut

D ue
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responden event-event yang diadakan kurang menarik karena tidak melibatkan

masyarakat umum. Saran bagi restoran yaitu sebaiknya pihak restoran lebih sering

Eﬁembuat event-event menarik yang bisa dinikmatin berbagai usia seperti

“Gathering/konser musik yang disukai kaum muda.

8. Berdasarkan hasil uji kuesioner pada indikator promosi “Restoran McDonald’s Artha

Gading melakukan pemasangan iklan di tv dengan frekuensi yang tinggi (sering

phelakukan iklan). Masih belum baik karena yang mengisi 2-3 sebanyak 48,3% dan

m

iu berarti sebagian responden tidak setuju akan pernyataan itu. Pada kenyataan nya
S}telah peneliti melakukan pengamatan di media tv, didapatkan hasil bahwa restoran
McDonald’s pernah membuat cukup banyak iklan. Iklan terakhir yang di buat oleh

‘;Eferusahaan bertema “McDonald Burger Rasa Rendang” dan “Happy Meal Edisi The

Emoji Movie”. Iklan-iklan tersebut sering muncul di internet terutama via youtube,
tetapi sayangnya iklan-iklan tersebut kurang aktif muncul di televisi saat hari-hari
biasa. Hanya menjelang hari raya barulah iklan kembali diaktifkan kembali. Saran

bagi perusahaan yaitu untuk meningkatkan frekuensi pemasangan iklan produk di

televisi dan media lainnya karena iklan di televisi memungkinkan restoran untuk

‘menjangkau banyak orang pada tingkat nasional atau regional dalam waktu singkat.

¢Membuat iklan yang menarik dengan menyajikan promo-promo menarik dapat

nmembuat konsumen yang melihat iklan tersebut tertarik untuk segera membeli.

.@Berdasarkan hasil uji kuesoner pada indikator kualitas layanan yaitu “Produk dari

vestoran KFC Kelapa Gading memiliki porsi yang lebih banyak dari pesaing” masih

belum baik karena yang mengisi nilai 2-3 sebanyak 50% dan itu berarti 50%

“fesponden tidak setuju akan pernyataan itu. jadi pada kenyataanya KFC Kelapa
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Gading tidak memberikan porsi makanan yang lebih banyak dari pesaingnya.

8etelah peneliti melakukan survey ke tempat nya langsung peneliti melihat bahwa

f)éda dasarnya porsi makanan yang di berikan KFC sama dengan porsi dari restoran

sejenis lainnya. Contoh: porsi nasi dan minuman cenderung sama karena memiliki

takaran Khusus. Tetapi peneliti menemukan fakta dari beberapa pengunjung bahwa
ghtuk produk ayam, KFC memang lebih baik dari segi ukuran/porsi tetapi untuk
pvroduk lain seperti burger maka KFC terbilang kalah oleh McDonald’s karena pada
éasarnya McDonald’s terkenal dengan burger nya yang enak dan lebih besar ukuran
ﬁya. Peneliti mengira hal itu yang menyebabkan 50% responden tidak setuju dengan
éérnyataan itu. Solusi nya adalah sebaiknya pihak KFC meningkatkan kualitas dan
jkuantitas produk-produk nya yang lain bukan hanya menu utama yaitu ayam goreng
Igarena banyak menu lain yang juga menarik. Hal ini harus dilakukan apabila KFC

?ngin menang dalam persaingan yaitu KFC harus memiliki keunggulan yang lebih di

bandingkan pesaingnya.

10. Berdasarkan hasil uji kuesioner pada indikator kualitas produk yaitu “Produk

westoran KFC Kelapa Gading memiliki ketahanan yang baik setelah beberapa waktu”

}nasih belum baik karena yang mengisi 2-3 sebanyak 41,7% dan itu berarti sebagian
gésponden tidak setuju akan pernyataan itu. Setelah peneliti melakukan pengamatan
Sébih lanjut dan melihat bahwa produk makanan yang dibeli apabila disimpan dalam
beberapa waktu akan membuat makanan tersebut menjadi berubah, seperti ayam
goreng yang apabila di simpan lebih lama dalam keadaan terutup akan membuat
kulit ayam menjadi lunak dan tidak gurih lagi. Terdapat juga produk lain seperti fish

EL fries yang apabila di simpan dalam beberapa waku akan membuatnya menjadi

Sedikit keras. Hal ini tentu membuat kualitas rasa menjadi menurun saat makanan
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12.

didiamkan dalam beberapa waktu. Saran untuk restoran yaitu sebaiknya menangani
masalah tersebut dengan mengganti bahan kemasan yang dapat menahan suhu tetap
r:1angat agar makanan tetap baik walaupun sudah beberapa lama didiamkan. Seperti
Kemasan Greenpack berbahan virgin pulp yang ramah lingkungan, anti minyak dan

dapat digunakan di dalam microwave.

. Berdasarkan hasil uji kuesioner pada indikator kualitas layanan “Karyawan restoran

EFC Kelapa Gading cepat tanggap dalam mengatasi keluhan konsumen” masih
belum baik karena yang mengisi 2-3 sebanyak 46,7% dan itu berarti sebagian
iésponden tidak setuju akan pernyataan ini. Pada kenyataan nya saat peneliti
jr'helakukan survei ke restoran, peneliti melihat bahwa kurangnya cepat tanggapnya
I;aryawan untuk menyelesaikan keluhan konsumen, misalnya keluhan konsumen
;aat meja makan masih telihat kotor padahal konsumen sebelumnya telah
henyelesaikan makannya dan saat konsumen mengeluh saat melihat toilet yang
kbtor. Kurangnya tenaga pelayanan di restoran membuat keluhan-keluhan tersebut
menjadi lama untuk diselesaikan. Saran bagi restoran yaitu sebaiknya menambah
Eenaga kerja yang di tugaskan secara khusus untuk dapat menyelesaikan keluhan-
i(eluhan konsumen dengan segera agar konsumen merasa nyaman dan terciptalah
Jkepuasan pelanggan.

Berdasarkan hasil uji kuesoner pada indikator kualitas produk yaitu “Restoran KFC

Kelapa Gading memiliki kemasan produk yang unik” masih belum baik karena yang

mengisi nilai 2-3 sebanyak 50% dan itu berarti 50% responden tidak setuju akan

Ppernyataan itu. jadi pada kenyataanya KFC Kelapa Gading memiliki kemasan

“produk yang tidak unik.
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etelah peneliti melakukan survey ke tempatnya langsung, peneliti menilai bahwa

masan produk KFC kurang bervariasi dan unik. Kemasan produk KFC cenderung

) ggne

édak berubah dari waktu ke waktu tidak memiliki inovasi. Bila di lihat dan
A

g{bandingkan maka kemasan produk McDonald’s lebih bervariasi dan menarik,
o)

fahan kemasan yang memunuhi standar keamanan serta bisa didaur ulang. Hal ini
yang mungkin menjadi penyebab kenapa menurut 50% responden tidak setuju
S5

‘@pabila dikatakan KFC punya kemasan yang unik. Solusi nya adalah bagi pihak

(= g
SKFC untuk melakukan inovasi bukan hanya pada menu makanan/minuman tetapi

gjga pada kemasan karena kemasan yang unik juga dapat menarik minat konsumen

7 . -
dintuk membeli serta kemasan yang unik juga merupakan suatu keunggulan.
)

=
Qerdasarkan hasil uji kuesoner pada indikator kualitas layanan “Kemudahan bagi
gelanggan dalam menyampaikan kritik dan saran terhadap pelayanan di KFC Kelapa
;

fGading” masih belum baik karena yang mengisi nilai 2-3 sebanyak 63,3% dan itu

A
gerarti 63,3% responden tidak setuju akan pernyataan itu. jadi pada kenyataanya

31D uepy )
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15.

KFC Kelapa Gading tidak memberikan kemudahan bagi pelanggan untuk

menyampaikan kritik dan saran. Setelah peneliti melakukan survey ke tempat nya

I%ngsung peneliti melihat bahwa belum disediakannya kotak kritik dan saran untuk
“k0nsumen melaporkan keluhan dan memberikan sarannya. Solusi nya adalah pihak

KFC Kelapa Gading harus memiliki inisiatif untuk memberikan sarana bagi

pelanggan untuk menyampaikan kritik dan saran, misalnya melalui kotak saran atau

layanan sms. Layanan ini penting karena dengan saran/kritik dari pelanggan maka

pérusahaan akan tahu apa kekurangan yang dirasakan pelanggan sehingga darisitu

berusahaan dapat memperbaiki/merubah kekurangan itu menjadi kelebihan.

. Berdasarkan hasil uji kuesioner pada indikator kualitas layanan yaitu “Karyawan

Eéstoran KFC Kelapa Gading memberikan perhatian individual kepada konsumen”
;nasih belum baik karena yang mengisi 2-3 sebanyak 45% dan itu berarti sebagian
}esponden tidak setuju dengan pernyataan ini. Pada kenyataan nya, karyawan
féstoran KFC Kelapa Gading kurang memberikan perhatian kepada konsumen
terbukti dengan banyak nya keluhan yang dilontarkan oleh konsumen. Saran bagi

Eestoran yaitu sebaiknya meningkatkan perhatian dan kepedulian untuk membantu
}nenyelesaikan masalah konsumen karena kepuasan pelanggan menjadi hal yang
wtama yang dapat membuat konsumen kembali melakukan pembelian ulang.

Berdasarkan hasil uji kuesioner pada indikator kualitas layanan yaitu Indikator
SRestoran KFC Kelapa Gading mempunyai lahan parkir yang memadai bagi
pelanggan” masih belum baik karena yang mengisi 2-3 sebanyak 43,3% dan itu

berarti sebagian responden tidak setuju dengan pernyataan ini. Letak restoran yang

«dibangun diantara ruko-ruko membuat restoran tidak memiliki parkiran yang cukup
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luas sehingga seringkali pelanggan harus mencari parkir diarea ruko lainnya yang

dekat dengan restoran. Maka saran bagi restoran yaitu sebaiknya menyediakan lahan

f)érkir yang lebih luas bagi pelanggan agar pelanggan yang datang tidak perlu

Kesusahan untuk mencari parkir.

. Berdasarkan hasil uji kuesioner pada indikator promosi yaitu Indikator “Restoran

KFC Kelapa Gading memberikan potongan harga yang lebih baik dibandingkan
Eesaingnya” masih belum baik karena yang mengisi 2-3 sebesar 41,7% dan itu
berarti sebagian responden tidak setuju dengan pernyataan ini. Pada kenyataan nya
éringkali restoran KFC memberikan promo-promo menarik tetapi hanya untuk
béberapa wilayah dan cabang-cabang tertentu. Menurut responden, KFC Kelapa
Eéading kurang banyak memberikan promo. Saat ini promo yang diberikan KFC
kelapa Gading ialah “Big Box Value” dan “ Hot and Cheesy Chicken”. Saran bagi
}estoran yaitu sebaiknya restoran memberikan promo menarik ke semua cabang

restoran secaara merata, hal ini dilakukan agar konsumen dapat menjangkau di

restoran terdekat di masing-masing wilayah.

éerdasarkan hasil uji Kuesioner pada indikator promosi yaitu “Restoran KFC Kelapa
dsading sering mengadakan event event untuk menarik minat konsumen” masih
;‘élum baik karena yang mengisi nila 2-3 sebesar 43,3% dan itu berarti sebagian
responden tidak setuju dengan pernyataan tersebut. Setelah peneliti melakukan
pencarian informasi melalui berbagai sumber, maka diketahui bahwa McDonald’s
pernah membuat event-event menarik seperti KFC Jagonya Musik, perlombaan
Inakan ayam, dan lomba mewarnai back to school. Hal ini dinilai baik oleh

“fesponden karena dapat menarik perhatian kaum muda. Tetapi sayangnya event-
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20.

event seperti jarang diadakan dan event terakhir diadakan tanggal 8 januari 2017.
8aran bagi restoran yaitu sebaiknya event-event menarik seperti ini harus di
f)értahankan dan diselenggarakan dengan rutin karena terbukti dengan respon

Konusmen yang sangat baik dan ramai pengunjung. Event-event seperti ini bisa

digunakan untuk menarik pelanggan baru.

. Berdasarkan hasil uji kuesioner pada indikator promosi yaitu “ Restoran KFC

Lf(elapa Gading melakukan pemasangan iklan di tv dengan frekuensi yang tinggi
tSering melakukan iklan)” masih belum baik karena yang mengisi nilai 2-3 sebesar
2167% dan itu berarti sebagian responden tidak setuju dengan pernyataan tersebut.
éetelah peneliti melakukan pengamatan di media televisi. KFC terbukti sering
‘r:}iembuat iklan dan yang terbaru ialah “ Menu Hot and Cheesy its back” dan “ Big
]}Sox Value”. Iklan-iklan tersebut lebih sering muncul di internet seperti youtube dan
jsponsor acara seperti Stand Up Comedy di Kompas tv dibandingkan iklan di media
félevisi. Saran bagi restoran yaitu sebaiknya juga aktif melakukan pemasangan iklan
di tv agar bisa menjangkau masyarakat lingkup luas dengan cepat karena terbilang

unmasyarakat indonesia yang sering menonton televisi.

uBerdasarikan hasil uji normalitas pada 120 responden didapatkan hasil 0,861 > 0,05

"séhinggan dapat disimpulkan data residual berkontribusi normal.

Berdasarkan hasil uji Multikolineritas pada 120 responden, di dapatkan hasil VIF dari
setiap variabel independen vyaitu untuk kualitas produk sebesar 1.225 , kualitas

produk sebesar 1.470 , promosi sebesar 1.258 serta tolerance dari kualitas produk

Sebesar 0.797 , kualitas layanan sebesar 0.680 dan promosi sebesar 0.795 . Dari
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hasil yang yang telah di dapatkan maka di simpulkan semua variabel independen
(memiliki VIF < 10 dan tolerance > daripada 0.10 maka dikatakan variabel

I
thdependen terbebas dari multikolineraritas.
(@]

2
Y
3,
Berdasarkan uji autokorelasi dengan metode Run-Test yang digunakan dalam
=)
penelitian ini, telah di dapatkan hasil 0,199 > 0,05 maka disimpulkan bahwa tidak
(9]
"t‘?rjadi autokorelasi.
g.
@

. Berdasarkan uji heterokedastisitas telah di dapatkan hasil untuk variabel independen
(o
gebagai berikut yaitu kualitas produk sebesar 0.297, kualitas layanan sebesar 0.464,

n promosi sebesar 0.874. Semua variabel menunjukkan Sig > 0,05 maka

simpulannya dalam penelitian ini tidak terjadi masalah heterokedastisitas.

I 1M eZiieugoul

Berdasarkan hasil uji deskriptif koefisien deterninasi dari R square sebesar 0.546 dan

D

méésil R adjustednya 0.535 yang berarti bahwa 53,5% variasi kepusan konsumen
dapat dijelaskan oleh variasi variabel tersebut dan sisanya 46,5% dijelaskan oleh

%ktor faktor lain .

g 3mn

g'erdasarkan Uji ANOVA atau F test didapat nilai F hitung sebesar 46.569 dengan

g_robabilitas 0.000 < 0.05 jadi model regresi dapat digunakan untuk memprediksi

iepuasan atau dapat dikatakan bahwa kualitas produk,kualitas layanan,dan promosi

=
gapat digunakan untuk memprediksi kepuasan pelanggan.

319 uen] JIM) exnew
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26.

Berdasarkan hasil uji regresi linear berganda didapat hasil regresi variabel kualitas
produk 0.298 yaitu memiliki nilai positif , Sig untuk kualitas produk adalah 0.000
E)erarti terbukti bahwa kualitas produk berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan.

Pada kenyataan nya di restoran cepat saji seperti KFC dan McDonald’s, kualitas

produk merupakan hal yang penting karena produk merupakan sesuatu yang di
tawarkan perusahaan kepada konsumen secara langsung, apabila produk yang dijual
memiliki kualitas yang baik maka konsumen akan merasa puas. Dalam hal ini
Eroduk yang dijual oleh kedua restoran ini adalah makanan cepat saji (ayam goreng,
burger, kentang goreng, dll). Pada dasarnya, konsumen ingin kembali datang ke

Eestoran tersebut untuk membeli kembali produk dengan kualitas yang baik dan

berhasil membuat konsumen puas.

Berdasarkan hasil uji regresi linear berganda didapat hasil regresi variabel kualitas
iayanan 0.341 yaitu memiliki nilai positif , Sig untuk kualitas layanan adalah 0.000
bérarti terbukti bahwa kualitas layanan berpengaruh secara signifikan terhadap
kepuasan pelanggan. Pada kenyataan nya di restoran cepat saji selain kualitas produk
iang baik, maka tidak kalah penting nya yaitu kualitas layanan. Pelayanan adalah
éerangkaian kegiatan yang berlangsung dalam interaksi dengan orang (konsumen)
«dan yang memberikan kepuasan pelanggan. Apabila pelayanan yang diberikan sudah
E)‘Vaik seperti tempat yang bersih, karyawan yang sopan dan ramah, karyawan yang
peduli terhadap kebutuhan dan keluhan konsumen, maka hal itu bisa membuat

konsumen merasa nyaman untuk berlama-lama di restoran tersebut dan membuat

konsumen puas.
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27. Berdasarkan hasil uji regresi linear berganda didapat hasil regresi variabel promosi

buepun-buepun 1bunpunig exdig ey

(02165 yaitu memiliki nilai positif , Sig untuk promosi adalah 0.006 berarti terbukti

u
Bahwa promosi berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Pada

©
Kenyataan nya di restoran cepat saji, ada hal yang tidak kalah penting selain kualitas
3

ﬁoduk dan layanan yang dapat membuat konsumen merasa tertarik dan puas dengan

=)
eestoran tersebut yaitu promosi. Promosi yang di lakukan oleh perusahaan membuat

;%)nsumen tahu bahwa perusahaan memiliki produk baru, promo atau informasi baru
Einnya terkait dengan produk yang dijual. Contoh : berbagai promo yang di
%warkan restoran yang di beritahukan melalui banyak media (media sosial, koran,
tg/, dan media lainnya) dapat membuat konsumen merasa tertarik dan akhir nya

tang untuk membeli produk yang di tawarkan. Promo-promo yang menarik dan

ugo

ienguntungkan bagi konsumen akan membuat konsumen merasa puas
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