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:Z ABSTRAK

Davin Silananda / 22200167 / 2023 / Pengaruh Kualitas Produk, dan Kualitas Layanan
oTefhadap~Kepuasan Pembelian Mc Donald Di Jakarta Garden City Cakung// Dosen
Sﬁ’ézynbimbirlg : Dr, Tony Sitinjak, M.M.

E_i'\/%kghaf merupakan kebutuhan seluruh makhluk hidup terutama manusia.Tanpa makanan
%rﬁnmla Hidak akan bisa menjalankan aktivitas sehari-hari seperti bekerja dan melakukan
%(Q,g@an la1nnya Makanan memiliki berbagai macam seperti makanan tradisional dan
%ﬁkﬁmn cepat saji (Fast Food). Dalam waktu sekarang, Fast food lebih dicari oleh banyak
Cxpgilalggan karena dianggap lebih efisien dan cepat. Namun, salah satu factor yang sangat
T?Tocf,l‘)rpéngaf‘uh terhadap kepuasan pelanggan adalah kualitas produk. Selain kualitas produk
gkéfpuasampelanggan dapat pula dipengaruhi oleh faktor kedua yaitu kualitas pelayanan.
Lé(%a]ﬁitas layanan juga menjadi hal yang penting yang harus diperhatikan serta dimaksimalkan
;;agcar dnanipu bertahan dan tetap dijadikan pilihan oleh pelanggan. Oleh karena itu, penelitian
ani khustisnya akan membahas mengenai kualitas produk dan kualitas layanan untuk

%n?éng’etahm kepuasan pelanggan terhadap produk Mc Donald.
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(DTeori ya;iig digunakan pada penelitian ini adalah kualitas produk, kualitas layanan, dan
Ek@uasargpelanggan. Variabel independent dalam penelitian ini adalah kualitas produk dan
| , sedangkan variabel dependen dalam penelitian ini adalah kepuasan
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anggan

jek dari penelitian ini adalah produk Mc Donald. Pengumpulan data dilakukan dengan cara
yebaran kuesioner melalui google form kepada 103 responden. Pengambilan sampel
kukan dengan teknik judgement sampling.
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sil penehtlan ini, disimpulkan bahwa kualitas produk berpengaruh positif terhadap kepuasan
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xg,&q

nggaw dan kualitas layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
anggan.

ueu,gsméu
ns @&

%;Sgan yang diberikan untuk Mc Donald adalah untuk lebih meningkatkan daya tahan produk
adan dapat terus meningkatkan faktor dalam menerima kritik dan saran dari pelanggan Mc
Donald “Saran untuk peneliti selanjutnya adalah diharapkan agar dapat mengembangkan
varibel fainnya seperti terutama dalam kualitas produk, kualitas layanan dan kepuasan
pelanggan.

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

Davin Sikananda / 22200167 / 2023 / The Influence of Product Quality and Service Quality on
rlCE*stommgSatisfaction of Mc Donald at Jakarta Garden City Cakung// Dr, Tony Sitinjak, M.M.
U ﬁ
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uede

EFgod is %need for all living creatures, especially humans. Without food humans will not be
gagle 4o ccwy out daily activities such as working and carrying out other activities. There are
wvarious lam’s of food, such as traditional food and fast food. Nowadays, fast food is more
%{%Mg%t aj%r by many c.ustomers because it is .consic.lere.d more efﬁcien.t and faster. However,
“one fe Ecto‘i“ that greatly influences customer satisfaction is product quality. Apart from product
zq@zlﬁy castomer satisfaction can also be influenced by a second factor, namely service quality.
%S’%v&:e qgalzty is also an important thing that must be considered and maximized so that it can
zﬂu(grvzg/_e a@_d remain the choice of customers. Therefore, this research will specifically discuss
‘ﬁj}))?déct guality and service quality to determine customer satisfaction with McDonald's
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;Tée “ﬁteo@z used in this research is product quality, service quality, and customer satisfaction.
-T he independent variables in this research are product quality and service quality, while the

endent variable in this research is customer satisfaction.
A
m

‘ue
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resuﬁs of this research concluded that product quality has a positive effect on customer

sfactzgn and service quality has a positive and significant effect on customer satisfaction.

o
=

sugg@stions given to McDonald's are to further improve product durability and continue

improve the factor in accepting criticism and suggestions from McDonald's customers.
gestions for future researchers are that they can develop other variables, such as product
lity, service quality and customer satisfaction.
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