
i   

PENGARUH KUALITAS PRODUK DAN KUALITAS LAYANAN  

TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN MC DONALD’S DI KELAPA GADING 

JAKARTA UTARA  

Oleh :  

Nama : Gerarld Mursalim 

NIM   : 22160172 

  

Skripsi 

Diajukan sebagai salah satu syarat  untuk 

memperoleh gelar Sarjana Manajemen  

  

Program Studi Manajemen 

Konsentrasi Pemasaran 

 

  

INSTITUT BISNIS dan INFORMATIKA KWIK KIAN GIE  

 

 

    

  

  

  

  

  

  

  



ii   

 



iii   

 

  

 

 

 

  

ABSTRAK  

Gerarld Mursalim / 22160172 / 2022 / Pengaruh Kualitas Produk dan Kualitas Layanan 

Terhadap Kepuasan Pelanggan Mc Donald di Kelapa Gading, Jakarta Utara / Pembimbing : Dr. 

Drs. Tony Sitinjak, M.M.  

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui kepuasan pelanggan dari produk Mc Donald di 

Kelapa Gading melalui variabel kualitas produk dan kualitas layanan, kepuasan pelanggan 

merupakan hal terpenting yang harus dicapai. Hal ini dikarenakan apabila semakin baik produk 

dan layanan yang diberikan, maka pelanggan akan semakin terpuaskan.   

Kepuasan pelanggan adalah perilaku konsumen ketika produk/jasa yang mereka beli sesuai 

dengan harapan atau bahkan melebihi harapan mereka. Kepuasan pelanggan dapat diukur 

menggunakan teknik pengukuran terhadap atribut-atribut yang relevan dari produk yang 

ditawarkan. Objek penelitian ini adalah Mc Donald di Kelapa Gading.   

Teknik pengumpulan data menggunakan teknik komunikasi dengan menyebarkan kuesioner. 

Untuk pengambilan sampel, teknik yang digunakan adalah non-probability sampling serta 

metode yang digunakan adalah judgment sampling. Teknik analisis data yang digunakan dalam 

penelitian ini adalah uji validitas, uji reliabilitas, analisis deskriptif, uji asumsi klasik dan 

analisis regresi linier ganda.  

Hasil uji asumsi klasik menunjukkan bahwa model regresi memenuhi asumsi yaitu residu 

berdistribusi normal, tidak terdapat heteroskedastisitas, dan tidak terdapat multikolinearitas. 

Hasil analisis regresi berganda menunjukan bahwa model regresi dapat digunakan untuk 

memprediksi kepuasan pelanggan dan berdasarkan uji t dapat disimpulkan bahwa kualitas 

produk dan kualitas layanan memiliki nilai signifikansi dibawah 0.05 sehingga hipotesis 

diterima.  

Kesimpulan dari penelitian ini adalah kualitas produk memiliki pengaruh positif terhadap 

kepuasan pelanggan Mc Donald di Kelapa Gading sedangkan kualitas layanan juga memiliki 

pengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan Mc Donald di Kelapa Gading  

  

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

Gerarld mursalim / 22160172/2023 / The Influence of Product Quality and Service Quality on 

Mc Donald Customer Satisfaction at Kelapa Gading, North Jakarta / Advisor: Dr. Drs. Tony 
Sitinjak, M.M.  

The purpose of this study was to determine customer satisfaction from Mc Donald products in 

Kelapa Gading through the variables of product quality and service quality, customer 

satisfaction is the most important thing that must be achieved. This is because the better the 
products and services provided, the more satisfied the customer will be.  

Customer satisfaction is consumer behavior when the products / services they buy match their 
expectations or even exceed their expectations. Customer satisfaction can be measured using 

measurement techniques for the relevant attributes of the product offered. The object of this 
research is the Mc Donald in Kelapa Gading. Data collection techniques using communication 

techniques by distributing questionnaires.  

 For sampling, the technique used is non-probability sampling and the method used is judgment 

sampling. The data analysis technique used in this research is validity test, reliability test, 
descriptive analysis, classical assumption test and multiple linear regression analysis.  

The results of the classical assumption test show that the regression model fulfills the 
assumptions, namely the residues are normally distributed, there is no heteroscedasticity, and 

there is no multicollinearity. The results of multiple regression analysis show that the regression 
model can be used to predict customer satisfaction and based on the t test it can be concluded 

that product quality and service quality have a significance value below 0.05 so that the 
hypothesis is accepted.  

The conclusion of this study is that product quality has a positive influence on Mc Donald 
customer satisfaction in Kelapa Gading while service quality also has a positive influence on 

Mc Donald customer satisfaction in Kelapa Gading.  

  

Keywords: Product Quality, Service Quality, Customer Satisfaction.  
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