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Saat ini dikarenakan kesibukan dan banyaknya aktivitas membuat masyarakat cenderung
-memilih makanan fastfood untuk dikonsumsi karena lebih praktis dan dapat menghemat waktu.
;S@’al% satp restoran fast food yang diminati oleh masyarakat adalah McDonalds. McDonalds
{?ﬂ%nﬁliki 200 gerai yang menyebar di semua daerah Indonesia. McDonalds dapat memuaskan para
%@ns&men dengan memberikualitas layanan dan kualitas produk yang sangat baik. Teori yang
édi@e@unakan dalam memperkuat penulisan ini yaitu kualitas layanan, kualitas produk dan
‘:lk@u%san pelanggan. Penjelasan teori kualitas layanan terhadap kepuasan pelanggan, kualitas
Tﬁap@dgk térhadap kepuasan pelanggan. Objek penelitian ini ialah McDonalds Plaza Festival
cEpicentrum, sampel penelitian diambil dari 108 responden yang pernah mengunjungi dan
“mengkonsumsi MCD Plaza Festival dalam rentang waktu 3 bulan. Penelitian ini mengumpulkan
idafta melafui penyebaran angket melalui google form yang memuat pertanyaan yang terkait dengan
avariabel Zyang diteliti. Uji hipotesis diadakan secara kuantitatif. Pengujian instrument
“memperginakan uji validitas dan reabilitas, metode analisis regresi linier berganda
smemperginakan uji F dan uji t. Hasil penelitian membuktikan responden sangat setuju bahwa
'gkl%Iitas fayanan dan kualitas produk MCD Plaza Festival Epicentrum baik. Penelitian ini
“memperolfeh hasil bahwa kualitas layanan dan kualitas produk memberi pengaruh positif terhadap
tkepuasanspelanggan. Kesimpulannya yaitu kualitas layanan dan kualitas produk berpengaruh
~pasitif tethadap kepuasan pelanggan MCD Plaza Festival Epicentrum.

ﬁgzata Kunci: Kualitas Layanan, Kualitas Produk, Kepuasan Pelanggan
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3 Qurrently due to the busyness and large amount of activity, people tend to eat fastfood for
=cansumptton because it is more practical and time-saving. one of the fast food restaurants in
gdg%and By the public is McDonalds. McDonalds has 200 gerai spread throughout the Indonesian
§re§gi0n. McDonalds can satisfy customers by delivering excellent quality of service and product
squality. Fhe theories used to support this writing are service quality, product quality and customer
Ssatisfaction. Explanation of service quality theory to customer satisfaction, product quality to
“customel.satisfaction. The object of this study was McDonalds Plaza Festival Epicentrum, a study
sample taken from 108 respondents who had visited and consumed MCD Plaza Festival in a span
of 3 months. Data collection for this study is to spread the questionnaire via google form containing
questions’ related to the variables studied. hypothesis testing is performed quantitatively.
Instrument testing using test validity and reactability, multiple linear regression analysis methods
using F test and t test. The research results showed respondents strongly agreed that the quality of
service amd the quality of the product of the MCD Plaza Epicentrum Festival were good. This

study obfained the results that service quality and product quality have a positive effect on
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customer satisfaction. The conclusion of this study is that service quality and product quality have
a positive effect on customer satisfaction of the MCD Plaza Festival Epicentrum.

Keywords: Quality of Service, Product Quality, Customer Satisfaction

tidak sempat memasak dirumah karena kesibukan dan lebih praktis. Restoran fast food juga mudah
g:mpai di kota-kota besar, hal tersebut bukan tanpa sebab dikarenakan gaya hidup perkotaan
ang menginginkan semua halnya disajikan cepat atau secara instan. Hal demikian menjadi factor
<mendukung mengapa fast food sangat digemari oleh masyarakat. Berlandaskan survei dari

sterCard (2016) bertajuk Consumer Purchasing Priorities, lebih memilih untuk makan di outlet
ac@at saji terdapat sejumlah 80% orang Indonesia, utuntan kedua 61% pusat jajanan/food court,
DSeita sejamlah 22% restoran/kafe kelas menengah. Sementara hanya berkisar 1% pelanggan di
%lrgionesm yang datang ke restoran untuk jamuan makan resmi.

RY U

%&ah sattl outlet cepat saji yang menyediakan fast food di Indonesia adalah McDonalds termasuk
%fe%toran fast food yang ada di Indonesia yang hingga kini masih disukai oleh masyarakat
E)Iréonesm dilansir mcdonalds.co.id sebagai resoran fast food paling besar di dunia sejak tahun
3@95 di alifornia, Amerika Serikat. Sampai sekarang ini sudah mempunyai ribuan restoran yang
Dmenyebar melebihi 100 negara, termasuk Indonesia. pertama kali McDonalds masuk ke Indonesia
pada tahin 1991 dengan mendirikan restoran pertama di Sarinah, Thamrin. Pada tahun 2009 PT.
REKSO.NASIONAL FOOD (RNF) anak perusahaan dari Rekso Group menandatangani MIPCO
yang mengizinkan agar membuka restoran baru dan mengelola setiap restoran dengan brand
McDondlds di Indonesia sampai sekarang ini.
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53 g -Di éra -globalisasi ini banyak perubahan dan perkembangan yang lebih modern yang
- jo R

§“§ o' “méngakibatkan masyararakat Indonesia menyukai setiap hal yang praktis dan cepat. Banyak cara

358 %/af”ng‘Edlambll masyarakat Indonesia agar mencukupi keperluan sehari-hari seperti minum dan

38 ¢ 3n%k§n Karena pada dasarnya kebutuhan pokok dari manusia adalah sandang, papan dan pangan
Q @D

% S = dyangmembuat manusia berusaha untuk memenuhi kebutuhannya.

£§53322 & . L . . :

2% 5 7% 2 S Jenis jenis makanan dibagi menjadi 4 bagian menurut artikel merdeka.com yaitu, makanan

%g 5 S @aﬁf adalah bahan pangan yang belum mengalami proses pengolahan seperti beras, gandum,

n =0

© 3 ;%@ahobuahan sayuran ikan dll, makanan olahan adalah makanan yang sudah diproses sebelumnya,

@ = -makananzsehat yaitu makanan yang meliputi makanan penunjang dan makanan utama, makanan

S dnstan adalah makanan atau minuman yang telah dimasak dan diawetkan, dikalengkan. Makanan

T o fdan minuman instan kerap dijadikan alternative bagi seseorang yang mempunyai aktivitas yang

S @@Iat seperti mie instan, minuman instan, dan makanan fast food.
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5 § = Makanan instan atau fast food sangat digemari oleh masyarakat di zaman sekarang karna
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PT. RNE sudah mendirikan melebihi 200 gerai McDonalds yang terdapat diberbagai kota di
Indonesia.yang mempunyai pegawai melebihi 14.000 di penjuru Indonesia. Melalui McDonalds,
PT. RNE: selalu mempunyai komitmen penuh memberikan layanan yang paling baik untuk
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konsumen, dan menyediakan mutu makanan terdepan sesuai dengan Visi McDonalds yaitu

membentuk restoran cepat saji dengan layanan paling baik di dunia. Agar tercapainya visi ini,

McDonalds selalu menjamin kualitas produknya, menawarkan keamanan dan kebersihan produk

pangan serta memberian layanan yang memuaskan. Salah satu Cara untuk mencapai visinya
cdepgan memberikan Senyum pelanggan ialah hal terpenting bagi McDonalds serta memberikan
Jeragam.yariasi makanan dari menu sarapan, makanan padat, makanan penutup hingga cemilan.
%Dgn misidvicDonalds yaitu menjadi perusahaan terbaik bagi semua karyawannya di seluruh dunia,
tah menghadirkan pelayanan yang unggul bagi setiap konsumen dan mengembangkan McDonalds
“kearah yarg lebih baik melalui inovasi dan teknologi.
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gﬁfd@éarkan survey dari topbrandaward.com dengan banyaknya pilihan restoran fast food di
e gr@ogsiatop brand award memberikan penghargaan berdasarkan pilihan yang diperoleh dari hasil
5 csurvey bersekala nasional.

% gi);;}p@ disimpulkan bahwa McDonalds menjadi fast food pilihan kedua dengan kualitas layanan
® fdg@w kualitas produk yang baik dengan banyaknya peminat berdasarkan hasil survey Top Brand
= ZAward kategori Fase 2 2021.

§ z §tl€r dan Keller (2012) memaparkan bahwa produk yaitu apa yang bisa disajikan ke pasar untuk

Jmemenuhi keperluan dan dapat memenuhi kepuasan konsumen. Kotler dan Keller (2016:156)
= %@n@ungkapkan bahwa kualitas layanan ialah fitur sebuah jasa ataupun produk yang mampu
“dalam mémenuhi keinginan pelanggan. Sementara kepuasan pelanggan menurut Richard Oliver
g(délam Zgithaml., dkk 2018) yaitu respon pemenuhan dari konsumen atas sebuah jasa ataupun

@rﬁ@’duk téfsebut yang sudah mencapai harapan ataupun kebutuhan konsumen.

e

_%%a bebefapa jurnal dari tahun-tahun sebelumnya yang sudah meneliti “pengaruh mutu pelayanan
gte%hadap kepuasan konsumen”. Seperti jurnal “Analisis pengaruh kualitas layanan terhadap
&épuasanpelanggan pada BPJS Ketenagakerjaan cabang Medan Kota” oleh Indra Siregar (2020),
smelakukan analisis untuk mengetahui pengaruh dari kualitas layanan terhadap kepuasan pelanggan
—dapat dikgetahui bahwa variabel kualitas layanan secara positif mempengaruhi kepuasan pelanggan.

gnglain itu jurnal “Pengaruh Kualitas Layanan dan Kualitas Produk terhadap Kepuasan Nasabah
FStudi Kasus PT Bank Mandiri Jakarta) “Nurdina (2021), dengan mempergunakan metode
%I%antitatif dengan menyebarkan kuesioner sebanyak 300 responden. Jurnal “Pengaruh Kualitas
—;Di)ﬁ)duk, Presepsi Harga, dan Kualitas Layanan Terhadap Kepuasan Konsumen” Jonathan
g—lérrdioko dan Valentcio Luwiska (2020), hasil uji mengungkapkan bahwa Presepsi Harga,
gK@alitas Produk, dan Kualitas layanan memberi pengaruh signifikan dan positif terhadap
Kepuasag;Konsumen.

23
%’Bgtasan Masalah

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

“Dalam merumuskan batasan masalah, dengan banyaknya permasalahan yang harus diatasi dan
dengan keterbatasan penulis, maka pada penelitian ini harus terdapat batasan masalah. Agar
menjamin ke absahan pada penarikan kesimpulan yang akan didapat, peneliti membuat batasan
permasaldhan yaitu:

1. Apakah kualitas layanan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan McDonalds?
2. Apakah kualitas produk berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan McDonalds?
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z<  Rumusan Masalah
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Berlandaskan pemaparan latar belakang dan batasan masalah diatas, peneliti bisa merumuskan
permasalahan penelitian sebagai berikut: “Bagaimana kualitas layanan dan kualitas produk
terhadap kepuasan pelanggan McDonalds di Plaza Festival?”

g gjgl'juan Renelitian

ééTErd@atiujuan masalah dari penelitian dalam skripsi ini yaitu:

=) ié ];% Untuk mengetahui pengaruh kualitas produk dan kualitas layanan terhadap kepuasan
=55 o pelanggan.

§ 2 § 2“5 Untuk mengetahui mengapa masyarakat lebih minat fast food.

éﬁ i@a@a atPenelitian

§ %é’néﬁtlan ini diharapakan bisa brmanfaat baik untuk perusahaan MCD untuk menjadi bahan
§ %nigs@an dan pertimbangan bagi pihak pemilik untuk melakukan perbaikan atas kualitas pelayanan
c a§d@ @ualltas produk dalam memberikan kepuasan kepada konsumen.

35c %

& ?gKm aqtas L ayanan

> %(5 ler dan Keller (2016:422), menjelaskan bahwa layanan yaitu setiap perbuatan maupun jasa

>1

gya:lg bisazditawarkan antar pihak yang dasarnya tidak terwujud ataupun tidak dihasilkan dan tidak
rempunyax kepemilikan. Dalam jurnal Boediono, Christian, dkk (2018), menurut Tjiptono dalam
gsghanggamu (2015), Kaualitas layanan dapat didefinisikan sebagai bentuk pelayanan yang
gd®er|karrsecara maksimal oleh perusahaan dalam memenuhi kebutuhan pelanggan yang sesuai
quwgan harapan pelanggan kualitas layanan dapat diwujudkan. Lupiyoadi (2016) mendefinisikan
T§<l%l|tas layan sebagai seberapa jauh perbedaan harapan dan kenyataan para pelanggan atas
Elayanan yang mereka terima.

Q.J

@gukuran Kualitas Layanan

ﬁ(ﬁtler dan Keller (2016:442) menerangkan ada 5 faktor penentu kualitas layanan menurut
§ke§oentmgannya yaitu:

i S 1. Responsiveness (Daya Tanggap)
iKﬁmauatr untuk membantu pelanggan serta melayani secara cepat.
2. Reliability (Keandalan)

S uey

ampuan dalam melayani sesuai janji dengan akurat dan andal.

’uemd;& ueunsn
'Ja%un

3. Emphaty (Empati)

Memberikan kepedulian, dan perhatian pribadi kepada konsumen.
4. Assurance (Jaminan)

Kesopanan pegawai serta keahlian mereka dalam memberikan keyakinan dan kepercayaan.
5. Tangibels (Bukti fisik)

Bukti fisiK seperti fasilitas, peralatan, karyawan, dan sarana komunikasi.
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Kualitas Produk

Dalam Kaetler dan Armstong (2016:261), kualitas produk yaitu menjadi salah satu alat utama
pemasar, klualitas mempengaruhi Kinerja produk ataupun jasa yang sangat terikat erat dengan nilai
_pelanggah dan kepuasan.

5

nurut-American Society for Quality dalam Kotler dan Armstrong (2016:262), Kualitas produk
tu cirifbarang maupun layanan yang sesuai dengan kepuasan yang dinyatakan atau tersirat dan
pusat Kepada pelanggan.

u

By

laixm jurnal Fauzia (2021), dalam penelitian Mufarokhah (2016) memenukan kualitas produk

engaguh posifif bermakna pada kepuasan pelanggan. Maka kian baik mutu yang dimiliki maka
nkeperasan pelanggan pun kian tinggi.

Mg A
3

[§)

kuran Kepuasan Produk

e,
e B

a%l jugnal Miswan dan Utami (2021), Kotler dan Keller (2009) mengungkapkan bahwa ada
rﬁindikator kepuasan produk yakni:

§) do
g“&

u
Feature/ Fitur

d di;.ediakan dengan perbagai fitur yang menjadi pelengkap fungsi dasar dari produk yang

AZex ynin
\Ep

N

g
N
S

Performance / Kinerja

&eued ‘u
2] Ul S|

i dari produk inti seperti bentuk, ukuran, atau fisik suatu barang.

ad ‘uen

3. Dfufrability/ Daya Tahan

uaw ed

5

ktu yahg diperlukan produk tersebut bisa dipergunakan.
4. Reability / Reabilitas

P

|
eywnu

%ex ues

mungkinan kecil akan terjadi kegagalan ataupun cacat produk.

gnqeuu I e
fRusw uep,

5. Seviceability

erti kényamanan, kecepatan, dan kemudahan repairasi juga menangani pelanggan dengan
muaskan.

E]

E

6. Gonfermance to Specifications / Kesesuaian dengan spesifikasi

uey

belignengharapkan kualitas kesesuaian tinggi, seberapa jauh produk memenuhi standar
erti produk-produk sebelumnya.

Bl ueUNSN
qgms

‘ueaggd
&

7. Estethics/ Estetika
Daya tarik suatu produk terhadap konsumen.
Kepuasah Pelanggan

Kotler dah Keller (2016:153) menjelaskan bahwa kepuasan yaitu perasaan kecewa ataupun senang
dari hasiPmembedakan suatu barang atau hasil yang sesuai dengan keinginan. Bila kinerja sesuai
dengan Eeinginan pelanggan akan puas, sementara bila kurang dari keinginan pelanggan akan
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merasa kurang puas juga bila kinerja melampaui harapan konsumen akan senang ataupun sangat
puas. Pelanggan sering kali membuat presepsi yang lebih baik tentang sebuah barang jika
pelanggdmmerasakan manfaatnya.

P@gukuran Kepuasan Pelanggan

@Iam juenal Nur Alfiyan dan Masreviastuti (2020) indikator kepuasan pelanggan menurut Donni
I Priansa (2017), ada lima elemen yang berkaitan dengan kepuasan pelanggan, yaitu:

y uednpbu
gmfjuaw u 8?
Boof

l}b Performance (Kinerja)

laman pelanggan atas kemampuan nyata dari jasa dan barang saat dipakai tanpa memberikan
ﬁak Kepada harapan pelanggan, saat kinerja nyata layanan maupun barang berhasil pelanggan
inImerasa puas.

5
Ed

Expectation (Harapan)

aday yngunpA

heje uelggq

N 18%np

3—|aragan pelanggan pada layanan dan barang sudah ada sebelum pelanggan membeli jasa dan
uf;jm%dﬁk Ketika proses membelian pelanggan berharap layanan dan barang yang sudah mereka beli
;bé;d%arkan harapan juga keinginannya. Jika harapan sudah selaras dengan harapan pelanggan,
“maka mereka akan puas.

% g? Camparison (Perbandingan)

gPaerandlngan antara harapan kinerja jasa dan produk sebelum membeli dengan kesan kinerja nyata
daga ataupun produk apa sesuai. Pelanggan akan senang jika harapan sebelum membeli sesuai
0EJa aupun Iebih dari harapannya.

'g % 4. Experience (Pengalaman)

EP@]galaman pelanggan dipengaruhi oleh harapan konsumen terhadap pemakaian dari barang atau

a§a yangseligunakan.

| e/(.le>1 .ug_s

%;5 Confirmation (Konfirmasi) dan dikonfirmasi (disconfirmation)

§|'mrkonf|rma3| ataupun konfirmasi terbentuk bila ekspetasi selaras dengan kinerja nyata barang
%an harapan. Atau sebaliknya, tidak terkonfirmasi ataupun diskonfirmasi terbentuk saat harapan
glefélh rendah maupun lebih tinggi dari kinerja nyata barang. Konsumen akan merasa senang jika
%egadl kenfirmasi/dikonfirmasi.

%rangka Pemikiran
ﬁPéngaruh Kualitas Layanan terhadap Kepuasan Pelanggan.

§<otler dan Keller (2016:157) memaparkan bahwa Kualitas produk dan layanan, profitabilitas
“perusahaan, dan kepuasan pelanggan erat kaitannya. Tingkat kualitas layanan yang lebih tinggi
menciptakan kepuasan pelanggan yang lebih tinggi. Faktor yang menjadi penentu tingkat
kesukse$an perusahaan yaitu kesanggupan perusahaan dalam memberi mutu layanan pada
pelanggdyang bisa menghasilkan kepuasan. Sehingga, kian tingginya kualitas layanan maka akan
memaksimalkan kepuasan pelanggan. Kualitas layanan sangat dibutuhkan bila mutu layanan
dipenuhg;, serta konsumen menganggap bahwa kualitas layanan baik dan berdasarkan
keinginannya, maka konsumen akan merasa puas. Konsumen akan sangat puas bila mutu layanan
melampgui harapan konsumen. Jadi, jika kualitas layanan sangat mempengaruhi kepuasan
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- < pelanggan . Dalam jurnal Nur Laely, dkk(2018), kepuasan pelanggan memberi pengaruh pada

g

‘OyM|g| Jelem buek uebunuaday ueyibniaw yepiy uediinbuad

kepuasan konsumen dengan layanan dari MCD diperkuan delivery order serta dengan waktu
pembeliamkonsumen memilih weekday serta diakhir pekan. Secara logis kualitas layanan memberi
pengaruh-positif terhadap kepuasan pelanggan.

o O =
-Pengaruh Kualitas Produk terhadap Kepuasan Pelanggan.

Q

@élam jarnal Analia dan Kadarisman (2016), kualitas produk yakni semua hal yang bisa
@én@ukupi keperluan yang disediakn perusahaan untuk dipakai oleh konsumen. Kualitas produk
goi§a “memberi pengaruh pada kepuasan pelanggan. Kepuasan konsumen sesuai dengan mutu

l@d@( perusahaan, jika kian tingginya kualitas produk perusahaan, maka kepuasan konsumen
“yang’akan diciptakan kian tinggi (Kotler dan Keller 2009). Jika produk yang diciptakan oleh
Eéugh perusahaan bisa mencapai keinginan pelanggan, maka pelanggan akan merasa puas.
gPegl'a@gan dapat menilai suatu produk berdasarkan pengalaman yang mereka dapatkan setelah
Imembeli Suatu produk, jika pelanggan merasa puas akan memiliki potensi untuk membeli produk
gegsegut Kembali. Dalam jurnal Malik lbrahim dan Sitti Marijam (2019) membuktikan bahwa
3’(1&@@% produk memberi pengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan, untuk mempertahankan
i—Lk@pufasan konsumen perusahaan harus mengembangkan kualitas produk.

4
buepun

Gambar 2.1 Kerangka Pemikiran

rKualitas Layanan dan Kualitas Produk terhadap Kepuasan Pelanggan

"yejesew niens ueneluly uep ynidy uesijnuad
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Kualitas Layanan

Kepuasan
Pelanggan

~+Kualitas Produk
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-341: Kuatitas Layanan berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan.

H2: Kuahitas Produk berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan.
Metode-Renelitian

Objek peneltian pada penelitian ini yaitu restoran internasional dengan nama McDonalds’s.
Penelitian ini meliputi variabel bebas yaitu kualitas produk dan kualitas layanan, sementara
variabelztergantung (Y) ialah kepuasan pelanggan. Subyek penelitian ini ialah pelanggan yang
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telah berkunjung serta mengkonsumsi makanan di McDonalds Plaza Festival kurang dari 3 bulan
lalu.

Pada penelitian ini teknik sampling yang dipakai yaitu non probabilitas dan metode pengambilan
.sampling> purposive dalam Sugiyono (2019;133), ialah teknik pemilihan sampel dengan
-pertimbangan konsumen yang membeli dan mengunjungi MCD Plaza Fesival. Penelitian ini
%mpergunakan penghimpunan data melalui angket, Skala pengukuran yang diambil pada

«Q

Ep%’lﬁ‘lltl&ﬂ ini yaitu mempergunakan skala likert. Pembagian angket akan dilakukakan lewat media
Ej’elgkﬁ’omk dikarenakan dapat diakses dengan mudah dan responden bisa mengisi angket dengan
glﬁiman Kuesioner dibagikan dan dapat dilihat langsung menggunakan google form. Sesudah
gﬁgngumpulkan data melalui angket, maka peneliti mengolah data melakukan pengolahan data
gtegsebut untuk dianalisa supaya menjadi informasi yang bermanfaat dalam menjawab
errrgsalahan yang ada. Instrumen berbentuk software komputer yang dipergunakan dalam

a*ngn@nahsa data ialah SPSS 20.
(:Dl-liésgdan Pembahasan

>5 @

éUil galldltas dan Reabilitas

%t@e péenelitian menggunakan software SPSS 20, uji validitas setiap indikator. menjelaskan
%%llgﬂjl validitas dan reabilitas yaitu r hitung dibandingkan r tabel untuk data 30 responden dengan
“hitai 0,361 dan Cronbach’s Alpha dibandingkan dengan 0,7. Bila r hitung di atas r tabel, butir
ipqr_tanyaqn indikator variabel dikatakan valid. Jika skor Cronbach’s Alpha melebihi 0,7, butir
“pettanyaah indikator dianggap reliabel.

g‘éariabeh Indikator CITC | Validitas | Cronbach’s Alpha Reliabilitas
% § KL1 0,719 | Valid
g I%ualitas Layanan KL2 0,479 | Valid 0,860 Reliabel
12 KL3 0,752 | Valid
3 KL4 0,656 | Valid
12 = KL5 0,814 | Valid
g gf o KP1 0,616 | Valid 0,891 Reliabel
18 g KP2 0,507 | Valid
g I%;ualitas Produk KP3 0,657 | Valid
E ; KP4 0,806 | Valid
| KP5 0,695 | Valid
KP6 0,773 | Valid
KP7 0,775 | Vvalid
KEPPEL1 | 0,821 | Valid 0,933 Reliabel
Kepuas?n Pelanggan KEPPEL2 | 0,812 | Valid
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KEPPEL3 | 0,885 | Valid
KEPPEL4 | 0,788 | Valid
T KEPPEL5 | 0,809 | Valid

uad &
ueseyiqg ‘|

b

Sb@alms Deskrlptlf

I

di

%;:.gb 2 Nilai rata- rata kualitas layanan menjelaskan responden dalam kisaran 4,21 — 4,45 yang
gmgn@jukan hal ini sangat disetujui oleh konsumen. Dapat diartikan bahwa konsumen sangat puas
fd&pg% n kialitas layanan yang dimiliki MCD Plaza Epicentrum.

%% g N|Ia| rata- rata kualitas produk menjelaskan responden dalam kisaran 4,22 — 4,45 yang
gngnﬁmjukan hal ini sangat disetujui oleh konsumen. Dapat diartikan bahwa konsumen sangat puas
‘dengan kalitas produk yang dimiliki MCD Plaza Epicentrum.

é f § Nifai rata- rata kepuasan pelanggan menjelaskan responden dalam kisaran 4,18 — 4,42 yang
%@nﬂnjukan hal ini sangat disetujui oleh konsumen Dapat diartikan bahwa pelanggan sangat puas
E an @CQ Plaza Epicentrum sudah dapat memenuhi keinginan dari pelanggan.

25 & Tabel 4.2 Hasil Statistik Deskriptif

4 2 Varabel Rata- Rata Hasil Kategori

2:; g Y Terendah Tertinggi

%; I§ualitas Layanan | 4,32 4,21 4,44 Sangat Setuju
4 I§ualltas Produk 4,34 4,22 4,45 Sangat Setuju
3 Igepuasan 4,30 4,18 4,42 Sangat Setuju
% Pelanggan

mbelSPSS 20)
(,A§um5| KIaS|k
%Ugl Normalitas

Augd,
ng@usw u

n

T8 3 Tabel 4.3 Uji Normalitas
‘ Asymp. Sig (2-tailed) Keterangan
0,013 Data berdistribusi tidak
(Sumber: normal SPSS 20)

Tabel 4.3i5menujukan residual tidak memberi distribusi normal yang seharusnya memberi distribusi
normal, mamun bisa memakai teori sentral limit yang menyatakan untuk data dari sampel besar
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diatas 30 maka data memberi distribusi normal. Maka dalam data ini dapat memberi distribusi
normal.

Uji Multikolinieritas
© 9 3 Tabel 4.4 Uji Multikolinieritas
oo 18
2s & Variabel VIF
5 3 z .
o 9 § | Kualitas Layanan 1,591
5 = O .
23T 73 Kualitas Produk 1,591
c o 9
=3 5 (Sumber: SPSS 20)

*Tibé 4.4 menunjukan bahwa hasil uji multikolinieritas tidak terjadi karna VIF dibawah 10.
Tﬂ:)ituﬁjuka;jn dari setiap variabel independen penelitian bernilai VIF < 10 dan skor Tolerance > 0,1;
ﬁaﬂa@ artitidak ada multikolinieritas ataupun tidak ditemukan korelasi antar variabel bebas. Maka,
%@a@iikatakan pada penelitian ini model regresinya baik atau memenuhi syarat tidak terdapat

maltikolinieritas.

S o

“Uji Heteroskedastisitas

9

E % | Tabel 4.5 Uji Heteroskedastisitas

% § : Variabel Sig.

gg > Kualitas Layanan 0,166

g g Kualitas Produk 0,078

% g (Sumber: SPSS 20)

%a)le 45 menunjukan bahwa hasil uji heteroskedastisitas dari setiap variabel penelitian

ghﬁnunjukan tidak terjadi heteroskedastisitas. Ditunjukan dari nilai signifikansi residual setiap
;-v%iabelgndependent yang diabsolutkan melebihi alpha 0,05; dalam arti tidak mengalami
“heteroskedastisitas atau bisa disebut homoskedasstisitas. Maka, bisa dinyatakan model regresi
%)@a periglitian ini memenuhi syarat tidak ada heteroskedastisitas.

(gnuii RegFesi Berganda

= g R Tabel 4.6 Uji Regresi Berganda
§ 3 Unstandardized Coefficients Standardized
I Coefficients
B Std. Error Beta T Sig.
(Constant) | 0,099 0,261 0,381 | 0,704
KL = 0,438 0,068 0,422 6.435 | 0,000
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~ | KP 0,532 0,067 0,521 7.943 | 0,000

(sumber;SPSS20)

T@bel 4.6 memberikan gambaran sementara bagaimana setiap variabel bebas mempengaruhi
o fkgpuasan pelanggan. Konstanta menunjukan 0,099, dapat diartikan besarnya variable kepuasan
S %@anggan yang dipengaruhi oleh variable bebas. Koefisien kualitas layanan berpengaruh positif,
i fisiensregresinya yang menunjukan nilai positif, sesuai dengan koefisien regresinya yang
5 ErT@n@uukan nilai positif 0,438, dapat diartikan bahwa hal tersebut memberikan gambaran
:séfiné;tara kualitas layanan(KL) mempengaruhi secara positif pada kepuasan konsumen. Koefisien

= §r I’ESI kualitas produk(KP) menunjukan 0,532, dapat diartikan memberikan gambaran sementara
§ b V\ta terdlapat pengaruh poistif variabel kualitas produk pada kepuasan pelanggan.
éﬁ iﬁil I§elayakan Model
> E o § = Tabel 4.7 Uji Kelayakan Model
2388 Nilai F Hitung Sig
3529
§§ g g 132,663 0,000
~ %(Sumber:PSS 20)
; gble 4.72menjelaskan hasil dari uji F, skor F hitung 132,663 melebihi F table (132,663 > 3,08)

O;d%o angka signifikan menunjukan 0,000 di bawah alpha (0,000 < 0,05); maka tolak Ho dan
“menerim& Ha, dalam arti model persamaan regresi estimasi sudah sesuai guna menerangkan
%deyeIaS| antar variabel bebas dan terikat.

d:!
E]

§J§| Koefisien Regresi Partial (uji t)

ue

U’Tgbel 4.8Uji Koefisien Regresi Partial (uji t)

\1

5 %T Variabel Koefisien Regresi | Koefisien Regresi t Sig.
18 Standarisasi

33

B g,ualitas Layanan 0,438 0,422 6.435 0,000
4 Kualitss Produk 0,532 0,521 7.943 0,000

g%mber' SPSS20)

%)T&ble 4.9 Hasil dari tabel 4.9 dilihat skor koefisien senilai 0,438, skor t hitung senilai 6.435 dan t
%abel senilai 1.98282. Angka Sig 0,000 < 0,05, maka diperoleh hasil menolak Ho dan Hs di terima
dengan Pegitu dapat dinyatakan bahwa variabel kualitas layanan mampu dikatakan memberi
pengarubw positif bermakna terhadap kepuasan pelanggan. Hasil dari tabel 4.9 terlihat skor
koefisieAssenilai 0,532, skor t hitung senilai 7.943 dan t tabel senilai 1.98282. Angka Sig 0,000 <
0,05, maka diperoleh hasil menolak Ho dan terima Hi dengan begitu bisa dianggap bahwa variabel
kualitas Zproduk dikatakan secara signifikan dan positif memberi pengaruh pada kepuasan
pelanggan.

qui

Pembahasan
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1. Berdasarkan data responden telah terkumpul untuk melakukan pengujian terhadap
penelitian ini merupakan 108 responden yang memenuhi syarat bahwa pernah
mengkonsumsi MCD Plaza Festival Epicentrum dalam kurun waktu 3 bulan.

Berdasarkan hasil penelitian kualitas layanan, terdapat lima indikator dari empat indikator
penilaian mengarah pada pernyataan sangat setuju. Tetapi, pada satu indikator yang
mendapatkan penilaian setuju yaitu kepada pernyataan “pegawai MCD tanggap
miénjelaskan produk-produk yang tidak diketahui” artinya dari penilaian ini bahwa pegawai
MCD kurang menjelaskan produk yang tidak diketahui oleh pelanggan.

Kwualitas produk MCD Plaza Festival Epicentrum sangat baik, ditunjukan dengan hasil
penelitian penilaian responden terhadap kualitas layanan MCD Plaza Festival Epicentrum
diekategori sangat setuju kepada pertanyaan pertanyaan yang ada didalam kuesioner untuk
menilai kualitas produk. Responden sangat puas dengan produk yang diberikan oleh MCD
Plaza Festival Epicentrum dari produk yang varian produk yang jelas keamanannya, variasi
produk yang sesuai, produk yang bersertifikat halal dan higienis.

Berdasarkan hasil penelitian secara keseluruhan untuk kepuasan pelanggan menunjukan
bahwa kepuasan konsumen terhadap MCD Plaza Festival Epicentrum sangat baik. Hal
demikian bisa diketahuo dari penilaian responden yang amat puas terhadap semua
pertanyaan kuesioner. Penilaian tertinggi didapatkan dari konsumen merasa puas dengan
pelayanan dari MCD di kategori sangat setuju, bisa diartikan bahwa responden sangat
setuju dengan layanan dari MCD.

Berlandaskan hasil uji koefisien regresi partial kesimpulannya bahwa:

Kualitas layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Maka
dapat dikatakan bahwa hipotesis (H1) yang diajukan diterima. Hasil ini sesuai dengan
penelitian sebelumnya oleh Fauzia Rukmana dan Deby Rita dan Moh Afan (2022) serta
Ntr Laely dan Djunaedi dan Dea (2020) yang menyatakan bahwa kualitas layanan
berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan.

Kdalitas produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Maka
dapat dikatakan hipotesis (H2) yang diajukan diterima. Hasil ini sesuai dengan penelitian
sebelumnya oleh Miswan Gumanti dan B. H. S Utami (2021) serta Nirmala Putri Sari dan
Ismail Razak (2017) yang menyatakan bahwa kualitas produk berpengaruh positif terhadap
kepuasan pelanggan.

N
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rlandaskan hasil analisis yang sudah diadakan, maka disimpulkan diantaranya:

:Jagquwin

1. Responden setuju bahwa kualitas layanan sudah baik, dan responden berada didalam posisi
yang sangat puas, dan responden setuju bahwa kualitas produk sudah baik didalam hal ini
juga terbukti bahwa kualitas produk juga berada didalam posisi yang sangat puas. Dan
Kepuasan pelanggan sudah ada di posisi sangat puas.

2. Kuwalitas layanan berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan.

3. Kualitas produk berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan.

‘uelode) uggns

Saran

1. Untuk perusahaan agar tetap mempertahankan kualitas layanan dan kualitas produk MCD
Plaza Festival Epicentrum yang sudah baik, namun disarankan untuk selalu
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meningkatkannya karena kualitas layanan dan produk termasukfaktor yang sangat
mempengaruhi kepuasan pelanggan. Meningkatkan kualitas layanan dapat dilakukan
ingkatkan daya tanggap untuk mencukupi keperluan pelanggan, sedangkan kualitas
preduk dapat mempertahankan kualitas yang ada sampai saat ini.
Bagi penelitian berikutnya bisa mempergunakan variabel bebas lain seperti harga, promosi,
kélompok refrensi, faktor psikologis, gaya hidup, dan lainnya, dikarenakan hasil penelitian
i masih bisa diberi pengaruh oleh variabel yang lain. Penelitian ini pun mempunyai
keterbatasan dalam subjek penelitian, Keterbatasan lainnya berupa lokasi yang diambil,
péneliti menyarankan mengambil tempat diluar dari plaza festival epicentrum bisa
memperbarui penelitian ini dengan melihat respon dari pelanggan.
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