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ABSTRAK

—Jessica Natali / 20110040 / 2016 / Pengaruh Kualitas Produk dan Kualitas Layanan
=Terhadap Loyalitas Pelanggan McDonald’s cabang Artha Gading / Manajemen
Pemasaran / Tumpal J.R. Sitinjak, Ir., M.M.

=Di Indonesia, nasi merupakan salah satu makanan kebutuhan pokok sehari — hari
=untuk warga Indonesia, banyak orang tidak dapat melewatkan makan tanpa nasi.
Ayam goreng juga menjadi salah satu makanan dengan cita rasa yang disukai warga
Indonesia untuk disantap dengan nasi. Karena pertumbuhan mobilitas yang tinggi,
banyak orang yang tidak sempat untuk menyiapkan makan di tengah-tengah waktu
sibuknya, maka muncullah berbagai restoran makanan cepat saji dengan tingkat
“pertumbuhan yang sangat tinggi. McDonald’s sendiri merupakan salah satu restoran
“makanan cepat saji yang diminati penduduk Jakarta. Maka dari itu penulis tertarik
untuk melakukan penelitian tentang Pengaruh Kualitas Produk dan Kualitas Layanan
“terhadap Loyalitas Pelanggan.

Dalam penelitian ini dasar teori yang penulis gunakan adalah teori yang
—berhubungan dengan kualitas produk, kualitas layanan dan loyalitas pelanggan.

Metode penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode
adeskriptif dengan pendekatan survei. Dalam penelitian ini jumlah sampel yang
ditentukan adalah sebanyak 100 responden yang pernah mengunjungi dan makan di
>McDonald’s cabang Artha Gading. Untuk menganalisis data digunakan perhitungan
Regresi Ganda.

Hasil dari analisis menunjukkan terdapat cukup bukti yang menunjukkan
kualitas produk berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan ,dimana dilihat dari nilai
signifikan kualitas produk (0,039). Kemudian, hasil dari penelitian kualitas layanan
menunjukkan bahwa citra merek memiliki pengaruh terhadap loyalitas pelanggan,
dimana dapat dilihat dari nilai signifikan citra merek (0,000...).Dengan demikian hal

==ini menunjukkan bahwa adanya dukungan terhadap hipotesis penelitian yang

dilakukan oleh penulis.

Kesimpulan dari penelitian ini menunjukkan bahwa terdapat cukup bukti
kualitas produk dan kualitas layanan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan
v Restoran McDonald’s cabang Artha Gading.
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ABSTRACT

Jessica-Natali / 20110040 / 2016 / The Influence of Product Quality and Service Quality on
Customer Loyalty of McDonald’s chain Artha Gading / Marketing Management / Tumpal
<.R. Smnjak Ir., M.M.

73
=

oIn Indqpesra, rice is one of the staple food for Indonesian residents, there’s SO many residents

(@]

~can missed to have a meal without rice. Fried chicken also one of Indonesian people would
glr@ to=eat with rice. Because of the rapid grow of mobility in Jakarta as the capital city of

qElndaonesm there’s so many people wWho doesn’t have much time to prepare their meals
e

mbepause of their busy schedule, then the fast food restaurant chains comes with the rapid
§gt‘§w And McDonald’s is one of them, with outlets across the globe, they become one of a

Q

mtoé fast food chains in Indonesia especially in Jakarta. Thus the authors are interested in
5
odoing research about the Influence of Product Quality and Service Quality on Customer

3Lg/alty

n

gT@s research used descriptive method survey. In this study sample size was determined by
ii()'ﬁ respondents who have ate and visited McDonald’s in Artha Gading branch. To analyze
‘%’thﬁdafa we used Multiple Regression calculation.

< >
O Qa

§Resu|ts of the analysis showed there enough evidence that show product quality have an
Zinfluente on customer loyalty. Which can be seen from the significant value of product
Squalitf{'(0.039). While the results of the research of showed that service quality has an
<influerice on customer loyalty, which can be seen from the significant value of the brand
gimagel(o 000 ...). This shows that the hypothesis of the research that conducted by the author

2was supported

ywnjue

SThe conclusion of this study indicate that there was not enough evidence that product quality
§has an influence on customer loyalty Pizza Hut Restaurants in Mall of Indonesia and there
gis sufficient evidence that show product quality and service quality has an influence on
gcustomer loyalty of McDonald’s Artha Gading.

:Jaquins ueinga
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u
pehulisan skripsi ini.
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S&nua pihak yang tidak dapat disebutkan satu persatu yang telah banyak membantu

- 3

2 penulisan skripsi selama ini.
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0] ?enulis menyadari bahwa penyusunan skripsi ini masih jauh dari pada
W)

= @
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emE'urnaan oleh karena itu penulis mengharapakan kritik dan saran yang membangun
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Jessica Natali
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