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ABSTRAK

fgfyan Francesco/ 73200362/ 2024/ Pengaruh Kualitas Layanan dan Cita Rasa Terhadap

SKepuasan Pelanggan Pada Produk Mc Donald di Jakarta/ Dosen Pembimbing : Dr. Tony
ESitinjak, M. M.

T g5 T
%;I@st%ran berkembang seiring berjalannya waktu sekarang perusahaan harus memilikinya
§dﬁk{§1gan strategidan meningkatkan kualitas produk dan layanan yang dimana dapat membantu
Ed@n@n kualitas ini untuk menjaga minat konsumen terhadap keputusan pembelian padaakhirnya,
*h%l iu mempengaruhi kepuasan pelanggan. jika kita bisa memenuhi ekspektasi konsumen
3 n%umen akan puas dengan kualitas produk dan akan senang hati menyampaikan kabar positif
mk@p@la atang lain.

S5

mT%oEi yang digunakan untuk mendukung penelitian ini adalah definisi dari kualitas layanan, cita
U@Sagan kepuasan pelanggan. Kemudian penelitian ini didukung oleh teori mengenai hubungan
Q\[an%)el Serta adanya penelitian terdahulu.

Xf—'-

Ele] jek Penelitian ini adalah Mc Donald Jakarta. Metode yang digunakan adalah metode
pﬁnelitian kuantitatif dengan menggunakan kuisioner yang disebar kepada 130 responden.
§P§ngumpulan data yang digunakan adalah Teknik komunikasi sedangkan pengambilan sample
_gnienggunakan metode non-probability sampling. Analisis data menggunakan uji validitas, uji
Er@abilitas, analisis deskriptif, uji asumsi klasik, analisis regresi linier berganda yang didalamnya
=ndencakup ujit, uji F dan koefisien determinasi. Prosedur yang digunakan dalam pengujian model

n

Sdan pengolahan data menggunakan IBM SPSS 26.

b _u day ynu

uo
e

Ip

e

auad

Q

I eAuey

_Cgatput yang dihasilkan menunjukkan bahwa kualitas layanan dan cita rasa berpengaruh positif
gdgn signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Temuan hasil dari uji asumsi klasik yang
jn%nyatakan bahwa data yang digunakan berdistribusi dengan normal, tidak terjadi
“’hgterokedastlsnas dan tidak terjadi gejala multi kolinearitas.

ueunsnAu
exl

SHasil penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas layanan dan cita rasa berpengaruh positif dan
s@nlflkan terhadap kepuasan pelanggan. Oleh karena itu kesimpulan yang dapat diambil adalah

U(@ kualitas layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada

jproduk Mc Donald di Jakarta. Semakin baik kualitas layanan yang diberikan oleh perusahaan
akan semakin meningkat kepuasan dari konsumen (2) cita rasa berpengaruh positif dan signifikan
terhadap_kepuasan pelanggan pada produk Mc Donald di Jakarta dalam arti Ketika di setiap
produk makanan dan minuman memiliki cita rasa yang baik akan berdampak terhadap kepuasan
pelanggan yang membeli produk tersebut.

Kata kunci : Kualitas Layanan, Cita Rasa, Kepuasan Pelanggan
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ABSTRACT
SRR
o2
2Bfyan Francesco/ 73200362/ 2024/ The Influence of Service Quality and Taste on Customer
ES%tisfaction with Mc Donald's Products in Jakarta/ Supervisor: Dr. Tony Sitinjak, M.M.
ER%staurants develop over time now companies must have strategic support and improve the
gqﬂalgty of products and services which can help with this quality to maintain consumer interest
cir-parchasing decisions in the end, this affects customer satisfaction. if we can meet consumer
cegpectations. Consumers will be satisfied with the quality of the product and will be happy to
gc@n@y pesitive news to others.

o @

%T@e §1eoi;y used to support this research is the definition of service quality, taste and customer
gs@ti%action. Then this research is supported by theories regarding variable relationships as well
§a§rpr§vi0us research.

g x

i'Fge i%)bject of this research is Mc Donald Jakarta. The method used is a quantitative research
xmethod gsing a questionnaire distributed to 130 respondents. Data collection used was
cejmmunlcatlon techniques, while sampling used a non-probability sampling method. Data
3am|ySIS uses validity tests, reliability tests, descriptive analysis, classical assumption tests,
Mltlple linear regression analysis which includes the t test, F test and coefficient of

Ddgtermlnatlon The procedures used in model testing and data processing use IBM SPSS 26.

(D

cTBe resufting output shows that service quality and taste have a positive and significant effect on
Zcastomersatisfaction. The findings from the classical assumption test stated that the data used
xv\%s normally distributed, there was no heteroscedasticity and no symptoms of multicollinearity.

‘”Tﬁe results of this research show that service quality and taste have a positive and significant
3e§ect on customer satisfaction. Therefore, the conclusions that can be drawn are (1) service

q<aI|ty has a positive and significant effect on customer satisfaction with Mc Donald's products
rD|r%t‘%\]akarta The better the quality of service provided by the company, the greater the satisfaction
Cof%consumers (2) taste has a positive and significant effect on customer satisfaction with Mc
8D2)nald Stproducts in Jakarta in the sense that when every food and drink product has a good
?a@te, itwill have an impact on satisfaction. customers who buy the product.

T o

SKéywords : Service Quality, Taste, Customer Satisfaction
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KATAPENGANTAR

g iPuji dan rasa syukur tak henti penulis panjatkan atas rahmat dan berkat oleh Tuhan

JYang Waha Esa, karena atas izin-Nya peneliti dapat menyelesaikan skripsi dengan judul

w bu

g“ﬁnghruh Kualitas layanan dan Cita rasa Terhadap kepuasan Pelanggan Pada

11nHb

=
O

ng)duk Mc Donald Di Jakarta”. Penyusunan skripsi ini ditujukan untuk memenuhi salah

3 syarat dalam memperoleh gelar Sarjana Administrasi Bisnis program studi lImu

ue!g,eqas
%'G

1e
qtﬁunp

b3

mlmstra3| Bisnis di InstitutBisnis dan Informatika Kwik Kian Gie.

(v}

ZPenulis menyadari bahwa skripsi ini masih memiliki kekurangan dan jauh dari

3 yndnjas n
pun-buepun

eAue

ﬂke§em§urnaan karena terbatasnya kemampuan, pengetahuan, dan pengalaman yang

n}

5dimi|iki. Oleh karena itu, penulis mengharapkan adanya kritik dan saran yang bersifat

Efmembéingun agar karya tulis di masa mendatang dapat diperbaiki dan ditingkatkan.

=)

o —

% =Sebagai manusia biasa, tentunya penulis juga mengelami berbagai kendala dan
Qékesulifan dalam proses penulisan, namun, dengan dukungan, panduan, dan kerjasama dari
S o

ngerbagai pihak, baik dalam aspek moral maupun materi, penulis berhasil menyelesaikan
Q.

—skripsi ini.

g —

3 “Pada kesempatan ini, penulis ingin menyampaikan rasa terima kasih yang besar
%x)kepadﬁ semua pihak yang turut membantu penulis dalam menyelesaikan skripsi ini,

ermasuk namun tidak terbatas kepada:

:Jaguuns

1.- Dosen Pembimbing, Bapak Dr. Tony Sitinjak, M.M. yang dengan kesabaran,
ketulusan, serta dedikasinya telah menghabiskan waktu, tenaga, dan pemikiran
untuk memberikan bimbingan, arahan, serta saran yang berharga kepada penulis

wselama proses penyusunan skripsi ini.

Z.ilbu Dr. Sylvia Sari Rosalina, S. Sos., M.Si. selaku Kepala Program Studi

=Administrasi Bisnis di Institut Bisnis dan Informatika Kwik Kian Gie.
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3. Para dosen yang telah sabar dan giat dalam mengajar dan memberikan ilmunya kepada
@oenulis mulai dari masa awal hingga akhir perkuliahan.
4::::_ Kedua orang tua, dan adik yang tak henti-hentinya memberikan doa dan dukungan serta

(2]

S Kasih sayang yang tulus sehingga penulis dapat menyelesaikan skripsi ini.

w e

5= Seluruh staff dan karyawan di Institus Bisnis dan Informatika Kwik Kian Gie yang telah

— memberikan dukungan dan bantuan kepada penulis untuk menyediakan fasilitas yang

MM 191

= dibutuhkan oleh penulis semasa penulisan skripsi.

su

62 Jenny Wijaya selaku pasangan penulis yang selalu sabar dalam menghadapi penulis,

buepun-buepun 1bunpunig exdig ey

=)

5 membantu penulis dalam mengatasi kesulitan, dan selalu mendukung penulis dalam
7,]

- . e e .

2 menyelesaikan skripsi ini.

5
75 Teman terkasih dan seperjuangan saya yang senantiasa membantu, mendukung, dan
3

%mendengarkan keluh kesah penulis dalam Menyusun skripsi ini: Elsa Marcella, Naca
Q

gBestarian, Marcelline Putri Lasmana, Calvino Montella, Keane

=

a Dylan Layarda, Aldy Ngadiman.

=)

(9]

B

p ueywnjueduaw eduey 1ul Ny eAJdey ynanyas neje uelbeqgas diynbusw buede)iq |

5 Kepada semua yang telah ikut serta di dalam proses penulisan skripsi ini. Penulis berharap
3

agar slaipsi ini dapat memberi manfaat kepada pembaca.

5 Jakarta, 14 Februari 2024

Peneliti,

Bryan Francesco
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