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Abstrak
Objek penelitian ini adalah McDonald’s yang memiliki lokasi di Kota Tasikmalaya. Di tengah pandemi COVID-
19 yang sedang berlangsung, restoran fast food terus dapat membukukan kumlungan Secara umum, saat ini
ditemukan bahwa kepuasan » McDonald’s u.ndgrunl_ rendah dan ks ersaing dengan KFC.

Hal ini membuat pe Pengaruh Kualitas Pelayanan
Terhadap Kepuasan Pengun ni termasuk dalam Kkategori
penelitian asosiatif kausal. Pe aran kuesioner dengan teknik
purposive sampling. Analisis berganda.

Berdasarkan penguji a bersama-sama atau simultan
berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Penguff onald’s Tasikmalaya. Hal ini dapat dilihat dari
hasil uji F, yaitu Fhitung > Ftabel (1244,562 > 3,88) gkat signifikansinya 0,000 < 0,05. dan besar koefisien
determinasi Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pengunjung pada McDonald’s Tasikmalaya secara simultan
memiliki besar pengaruh sebesar 75,2% dan sisanya sebesar 24,8% dipengaruhi oleh variabel lain seperti harga,
loyalitas pelanggan dan scbagainya.

Karena itu, peneliti
tetapi perlu dilakukan pening
cepat di dalam lingkungan pe
Kata Kunci: Kualitas Pelaya

pahwa kualitas pelaya an perlu dipertahankan akan
nambahkan SOP b neningkatkan pelayanan yang
arapan kepuasan meningkat.

gunjung, McDon asiklamaya

Abstract
jch is located in

inue to be able 1«
e Jow and cam

The object of this research i
COVID-19 pandemic, fast foo
that McDonald's customer sati!

This makes researche
Satisfaction of McDonald's Visi
associative research. This study
sampling technique. Data analysis i

Based on hypothesis testing, nultaneously or simultaneously has a
significant effect on Visitor Satisfaction a his can be seen from the results of the F
test, namely Fecount > Ftable (1244,562 > 3.8 nece level is 0.000 < 0.05. and the coefficient of
determination of Service Quality on Visitor Satisfaction at McDonald's T astkmalava simultaneously has a large
influence of 75.2% and the remaining 24.8% is influenced by other variables such as price, customer lovalty and
SO on,

In the midst of the ongoing
general, it is currently found
C.
ect of Service Quality on the
luded in the category of causal
of questionnaires with purposive

Therefore, the researcher suggests that the quality of service that has been running needs to be
maintained but needs to be improved by adding new SOPs to be able 1o improve fast service within the company
with the hope that visitor satisfaction can increase.

Keywords: Service Quality, Customer Satisfaction, McDonald's Indonesia, Tasiklamava

1. PENDAHULUAN

Saat ini restoran berkembang dengan pesat dari restoran fine dining, buffet, hingga makanan cepat saji.
Tentunya hal tersebut terjadi karena manusia tidak dapat lepas dari makanan dan minuman serta keinginan
mendapatkan makanan dengan praktis dan cepat. Menu makanan yang cepat saji dan mudah didapatkan dalam
waktu singkat contohnya seperti ayam goreng, burger, kentang, pizza. Berikut adalah restoran cepat saji teratas
menurut Top Brand Award:
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RESTORAN FASTFOOD

BRAND TBI 2020

MC Donald's 22.8% TOP
Hoka-Hoka Bento 6.5%
A&W 5.9%

Richeese Factory 4.9%

Gambar 1.2 Top Brand Award Fase 11 2020
Berdasarkan Berdasarkan gambar 1.3 terdapat lima restoran cepat saji yang saat ini unggul di indonesia namun
KFC dan McDonald’s saling bersaing di posisi paling atas terlihat dari nilai top brand index KFC lebih unggul
3.6% dibanding McDonald’s serta posisi terbawah di tempati oleh restoran cepat saji Richeese Factory.
Sepanjang tahun 2020 dunia sedang berada dikondisi pandemi covid-19, fenomena ini tentunya menimbulkan
berbagai dampak untuk perusahaan makanan minuman salah satunya adalah perusahaan cepat saji international
McDonald’s yang mengalami penurunan pendapatan secara global.

Revenue (Quarterly) Chart
(1] 54| 1m|3m 6m | YTD | 1y | 5y 10 | Max

For advanced charting, view our full-featured Fundamental Chart
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Pendapatan Glo
Sumber: ycharts,
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019 Mcdonald’s
nald’s menurun
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Berdasarkan gambar 1.4
pendapatan yang cukup signifi
sedangkan pada tahun 2020
tahun 2020 menjadi keuntun
mengalami penurunan penda
McDonald’s Tasikmalaya keun
oleh keuntungan pada tahun 201
Tasikmalaya:

mengalami penurunan grafik
ndapatan hingga 5.349 triliun,
un. Keuntungan McDonald’s
's cabang Tasikmalaya juga
ara bersama salah satu staff
hingga 70% jika dibandingkan
ang diperoleh oleh McDonald’s

10.7M

9.30M

6.30M

2018 2019 2020

Sumber: McDonald’s Tasikmalaya
Gambar 1.5 Pendapatan McDonald’s Tasikmalaya
Berdasarkan gambar 1.5 pendapatan McDonald’s Tasikmalaya pada tahun 2020 mengalami penurunan yang
signifikan sekitar 4,4M jika dibandingkan dengan tahun 2019. Penurunan yang dialami McDonald’s Tasikmalaya
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tentunya membuat McDonald’s cabang Tasikmalaya harus bertahan untuk melawan competitor restoran makanan
lainnya yang sedang berkembang dengan pesat. Lupiyoadi (2013:239) menjelaskan perusahaan yang memberikan
tingkat kepuasan dan mempertahankan pelanggan akan memperoleh profit yang lebih tinggi pula dan kepuasaan
pelanggan akan meningkat jika perusahaan meningkatkan kualitas pelayanan. Sedangkan menurut penelitian oleh
Sandi (2021) sclaku staff McDonald’s kota Tasikmalaya mengatakan McDonald’s Tasikmalaya hanya membuka
satu gerai dengan fasilitas parkir yang minim, restoran hanya mampu menampung pengunjung sckitar 30 orang,
panjang antrian hanya untuk lima pengunjung karena keterbatasan besar ruangan sehingga membuat mobilitas
pengunjung cukup terbatas. Padahal restoran lainnya di kota Tasikmalaya saling berkompetisi mendirikan gerai
diberbagai lokasi untuk menambahkan target konsumen dan disertai fasilitas restoran yang modern dan memadai.
berikut adalah data perkembangan usaha makanan minuman di kota Tasikmalaya:

Tabel 1.1
Perkembangan Jumlah Usaha Makanan dan Minuman di Tasikmalaya, Tahun 2012-2019

Tahun Jumlah
2012 142
|

25
2018 365

387

Sumbe dan Perdagangan , 2019

restoran makanar
1alaya membuat
ualitas restoran se

Berdasarkan data tersebut ad
bertambahnya usaha makana
semaksimal mungkin untuk r

ikota Tasikmalaya. Semakin
bisa memberikan pelayanan
ahan didalam persaingan. Hal
memberikan kepuasaan bagi
¢ baik maka dapat mencapai

s harus memiliki
engan adanya kug

tersebut tentunya yang mem
pelanggannya. Menurut (Juli
tujuan dari perusahaan tersebu

Untuk memperkuat fenomena y:
responden dengan karakteristik
mengunjungi restoran cepat saji yan
besar kepuasaan pelanggan terhadap res
Berikut adalah hasil pra survey yang dilaku

i melakukan survey terhadap 30
malaya dan dalam waktu dckat
a survey ini adalah melihat seberapa
an berdasarkan top brand awards 2021.

Tabel 1.2
Pra Survey Restoran Fast food yang Terakhir Dikunjungi
Pertanyaan Restoran Fast food Jawaban Persentase
KEC i2 40,00,
) MeDonald's 31 (W19
Restoran fast food manakah yanp comes 2 0.00%
terakhir kamu kunjungi? Holben {Hoka-Hoka
Bento) 5 1606 7%
Richeese 4 13.33%
Tatal an 100%
Sumber : Jawaban responden, diolah 2021
Tabel 1.3

Pra Survey Persentasi Untuk Berkunjung Kembali
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Jawahan Persentasc
Pernyataan Restoran Fusr food
Ya | Tidak Ya Tidak
KFC 8 | 4 |2667% |1333%
Apakah  anda ingin McDonald’s 4 f 5 13,33% 16,67%
mengunjunei kembali? Hokben (Hoka-Hoka
Bento) 3 2 10% 6,67%
. 1
Richeese 2 2 6.67% 6.67%

Sumber : Jawaban responden, diolah 2021
Berdasarkan hasil pra survey pada tabel 1.3, terlihat 26,67% dari 30 responden menjawab ingin berkunjung
kembali ke restoran KFC dan 13,33% tidak ingin berkunjung kembali. Sedangkan McDonald’s menduduki posisi
ke dua dimana 13.33% responden ingin berkunjung kembali dan 16,67% tidak ingin berkunjung kembali. Restoran
Hokben dan Richeese memiliki mLu yang sama pada jawaban tidak ingin bcrl\unjuna kembali yaitu sebesar 6,67%.
Sebagai kompetitor yang scbg :Donald’s masih berada dibaw: FC dalam minat berkunjung
kembali. Artinya masih ada r

2. TINJAUAN PUSTAKA
2.1 Rangkuman Teori
2.1.1  Manajemen Pemasaran
Menurut Priansa (2017:32). manajemen per n merupakan ilmu dan seni dalam melaksanakan
fungsi-fungsi manajemen yang terdiri atas perencanaan, pengorganisasian, pengaktualisasian, serta pengendalian
dalam rangka menyampaikan produk dan nilai-nilai yang terkandung didalamnya dari pihak produsen kepada
konsumen, Sementara, dalam Kotler dan Keller (2016:27) mengatakan: “Pemasaran adalah salah satu fungsi
dalam organisasi dan proses ur mcngkomuml\amhl an nilai pada pelanggan dan
menjalin hubungan pelanggan yang juga mengunt dan pemilik sahamnya.”
Dengan demikian, menga inisi tersebut, Pem an dengan mengidentifikasi
Jjuga memenuhi kebutuhan-ke an juga masyarak scorang pemasar, orang itu
harus memahami apa arti pe aimana menjalan wran, jenis-jenis vang akan
dipasarkan juga buat siapa usa
2.1.2  Bauran Pemasaran
Menurut Tjiptono (20
ditawarkan olch suatu pihak k
tidak menghasilkan kepemilik
konsumen untuk dapat dirasaka
Lupiyoadi (2013:7) me!
perangkat pemasaran yaitu produ
antarmuka pelanggan. karena itu di
pelayanan: proses, lingkungan fisik, d
2.1.3  Kualitas Pelayanan
Tjiptono & Chandra (2017:87), men rupakan proses serangkaian aktivitas tidak
berwujud biasanya terjadi diantara pelanggan atau pengunjung dengan karyawan atau sistem yang menyediakan
jasa juga fisik, yang digunakan sebagai solusi untuk menyelesaikan permasalahan pelanggan. Lupiyoadi
(2013:177) mengungkapkan bahwa konsep kualitas layanan adalah suatu pengertian yang kompleks tentang mutu,
tentang memuaskan atau tidak memuaskan. Priansa (2017:51) juga menjelaskan kualitas merupakan pertaruhan
bagi reputasi perusahaan. Kualitas merupakan penampilan produk atau kinerja yang merupakan bagian utama dari
strategi perusahaan dalam rangka meraih keunggulan berkesinambungan, baik sebagai pemimpin maupun inovator
pasar.
2.1.4  Kepuasan Pengunjung
Menurut Mowen dan Minor dalam Sudaryono (2016:78) kepuasan pelanggan didefinisikan sebagai
kescluruhan sikap yang ditunjukan konsumen atas barang dan jasa setelah mercka memperoleh dan
menggunakannya. Menurut Tjiptono (2014:368) kata kepuasan (Satisfaction) berasal dari bahasa latin “satis™
artinya cukup baik, memadai dan “facio™ melakukan atau membuat. Kepuasan bisa diartikan scbagai “upaya
pemenuhan sesuatu™ atau “membuat sesuatu memadai™. Menurut Oxford Advance Learner’s Dictionary dalam
Tjiptono & Chandra (2016:204) mendeskripsikan kepuasan sebagai “the good feeling that you have when you
achieved something or when something that you wanted to happen does happen”;: “the act of fulfilling a need or
desire”; dan “an acceptable way of dealing with a complaint, a debt, an injury, etc.”

n Jasa merupakan
ang pada d'isam\
an demikian,

n, maupun scrvis yang dapat
¢ (tidak berwujud fisik) dan
al yang ditawarkan kepada

emasaran merupakan adanya
ran tradisional tidak mengelola
an penambahan 3P terkait dengan
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Dutka dalam Samuel dan Foedjiawati (2005) menjelaskan atribut — atribut dari kepuasan konsumen secara
universal yaitu: 1. Attributes related to product, 2. Attributes related to service 3. Attributes related to purchase

Dapat disimpulkan bahwa kepuasan adalah suvatu tingkat perasaan pelanggan yang diperoleh ketika
melakukan/menikmati suatu produk atau jasa. Dan dengan demikian bahwa kepuasan merupakan perbedaan antara
apa yang diharapkan pelanggan dengan situasi yang perusahaan berikan dalam memenuhi apa yang pelanggan
harapkan.

2.2 Kerangka Pemikiran

Sugiyono (2018:96) kerangka berpikir merupakan sintesa tentang hubungan antar variabel yang disusun dari
berbagai teori yang dideskripsikan, teori-teori yang dideskripsikan akan dianalisis sccara kritis dan sistematis
schingga menghasilkan sintesa tentang hubungan antar variabel yang diteliti.

Penelitian yang dilakukan oleh Rachman (2014) dengan judul *Pengaruh Kualitas Layanan, Harga, dan Lokasi
terhadap Kepuasan pengunjung Auto 2000 Sungkono Surabaya™ menunjukkan bahwa kualitas pelayanan, harga,
dan lokasi memiliki pengaruh yang positif dan signifikan terhadap kepuasan pengunjung Auto 2000 Sungkono
Surabaya. Hal ini s¢jalan juga dengan penelitian vang dilakukan Nurcahyo (2017) dalam penclitian berjudul "The
Influence of Facility and Service Quality Towards Customer Satisfaction and Its Impact on Customer Loyalty in
Borobudur Hotel in Jakarta yang menunjukkan bahwa variabel fasilitas, kualitas pelayanan, dan kepuasan
konsumen berpengaruh signifj iabel loyalitas k i [tan maupun parsial. Variabel
fasilitas dan kualitas pelayanal pengunjung. Pencliatian yang
dilakukan oleh Darojat (2021 pelayanan terhadap kepuasaa
pengunjung, hal tersebut me ng diterapkan maka kepuasan
pengunjung akan semakin me! /a,

Kualitas Pelayanas (X)
(Tiigteas, J019:81)

| Tonpiie: Buksi Fisk |

[ S Gowd |

s - Kopuasn Peanggan (V)
[ Rosthin Remdataw) | (Dutka dalam Samuel &
Foediawas 2015)
Responsivenes:
(Daya Tanggi)

[ ssmrmce Gominm) 1

He

.1 Kerangka I’
estari et

3. METODE PENELITIAN
3.1 Karakteristik Penelitian

Pada penelitian ini metode yang lenurut Kurniawan (2014:14) metode
kuantitatif dilakukan melalui analisis statis anyaan kuesioner. Jenis penelitian pada
penelitian ini adalah penelitian deskriptif yang itian yang memberikan uraian tentang suatu
permasalahan atau suatu keadaan tertentu tanpa ada perlakuan terhadap objek yang diteliti dan berdasarkan tipe
penyelidikan penelitian ini termasuk dalam penelitian kausal. Sesuai dengan tujuan dari penelitian ini, yaitu
mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pengunjung pada McDonald’s Kota Tasikmalaya
Berikut disajikan karakteristik penelitian pada tabel 3.1.

Tabel 3.1
Karakteristik Penelitian

Mo Karakteristik Penelitian Jenis

1 Berdasarkan metode Kuantitatif

2 Berdasarkan tujuan Deskriptif

3 Berdasarkan tipe penyelidikan Kausal

4 Berdasarkan keterlibatan peneliti Tidak mengzintzrvensi data ‘
5 Berdasarkan unit analisis Individu

6 Berdasarkan walktu pelaksanaan s secting I

Stmber: Olahan penulis, 2021
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3.2 Populasi dan Sampel

Menurut Sugiyono (2017:80) populasi adalah suatu wilayah generalisasi yang terdiri atas objek atau subjek
yang mempunyai kualitas dan karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari dan kemudian
ditarik kesimpulannya. Populasi bukan hanya orang, tetapi juga objek dan benda-benda alam yang lain. Populasi
pun bukan hanya sckedar jumlah yang ada pada objck ataupun subjek yang dipelajari, tetapi meliputi seluruh
karakteristik atau sifat yang dimiliki oleh subjek atau objek itu. Populasi dalam penelitian ini adalah masyarakat
kota Tasikmalaya yang mengunjungi McDonald’s yang jumlahnya tidak diketahui secara pasti. Dalam penelitian
ini metode pengambilan sampel yang digunakan adalah nonprobability sampling yaitu teknik pengambilan sampel
yang tidak memberi peluang atau kesempatan sama bagi setiap unsur atau anggota populasi untuk dipilih menjadi
sampel (Sugiyono, 2017:82).

Dalam penelitian ini teknik pengambilan sampelnya mengunakan teknik puwrposive sampling hal ini
dikarenakan populasi dalam penelitian ini merupakan masyarakat kota Tasikmalaya yang mengunjungi
McDonald’s, dengan jumlah sampel dari dari populasi yang tidak diketahui secara pasti. Berdasarkan perhitungan
rumus teknik lemeshow maka sampel yang diambil adalah diperoleh angka 384,16 untuk jumlah sampel minimum,
tetapi penulis membulatkannya menjadi 400 responden untuk mengurangi kesalahan dalam pengisian kuesioner.

4. HASIL PENELITIAN N
4.1 Analisis Deskriptif
4.1.1  Tanggapan Variab

Berdasarkan hasil
menyatakan cukup terhadap
67,46%. Hal tersebut menun
cukup yang berarti bahwa para responden sebagi:
interpretasi Iebih lanjut mengenai Kualitas Pelayana
berikut:

oritas kescluruhan responden
total skor 37783 atau senilai
yanan berada dalam Kkategori
uas dengan pelayanan yang diterima. Penjelasan
can dijelaskan menggunakan garis kontinum sebagai

& Aoty

5|2'?f.’.
| Cukup angat Baik
is Kontinum Ku
- Data yang Telah
a kualitas pelaya
persentase kua
gs pelayang

100

Gambar 4.1 diatas m
antara rentang persentase 52
67.46%. Schingga dapat disim
kategori cukup.

categori cukup yang berada di
a penelitian ini yaitu sebesar
’s Kota Tasikmalaya berada di

4.1.2  Tanggapan Variabel Ke

Berdasarkan hasil penelitian
Pengunjung dengan jumlah total skor 6
variabel dari kepuasan pengujung pada Mc da di kategori baik yang berarti bahwa para
responden relatif puas terhadap McDonald’s Tasikmalava. Penjelasan interpretasi lebih lanjut mengenai Kepuasan
Pengunjung akan dijelaskan menggunakan garis kontinum sebagai berikut:

68,08

k terhadap item penyataan Kepuasan
ut menunjukkan bahwa indikator pada

ET}.'. JT?*'.. Sf“ﬁ. ﬁ-T i a4 101,
| Sangat Buruk | Buruk . Cukup | Baik | Sangat Baik |
Gambar 4.2 Garis Kontinum Kepuasan Pengunjung
Sumber: Data yang Telah Diolah

Gambar 4.2 diatas menunjukkan bahwa kepuasan pengunjung masuk dalam kategori baik yang berada di
antara rentang persentase 68% hingga 84% dan persentase kepuasan pengunjung pada penelitian ini yaitu sebesar
68.,08%. Schingga dapat disimpulkan bahwa Kepuasan Pengunjung pada di McDonald’s Kota Tasikmalaya berada
di kategori baik.
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4.2 Hasil Uji Regresi Berganda

Metode regresi linier berganda ini dimaksudkan untuk mengetahui seberapa besar tingkat pengaruh antara
Kualitas Pddy‘lnan terhadap Kepuasan Pengunjung McDonald’s Kota Tasikmalaya, untuk itu peneliti memberikan
hasil uji regresi linier berganda berdasarkan tabel berikut:

Tabel 4.1
Hasil Uji Regresi Berganda
Gosfficients’
Model Unstandardized Coefficients Standardized t Sig.
Coefficients
8 Std_Error Bata
(Constant) 720 076 0438 000
Bukt Flsik 063 086 074 738 461
Empatl 135 086 165 1.673 17
! Keaandatan 325 108 360 3.000 003
Responsvitas 423 12 AB8 37718 .000
_lamioan, - 169 .080 -.205 2116 .035

A Dependant Varlable: Kapuasan Penguniung.
Sumber: Data yang Telah Diolah

Berdasarkan Tabel 4.1, diketahui nilai konstanta («) = 0,772, Tangibles by X, =
Realibilty by X5~ 0.325, Res,
persamaan regresi linier scba

Y =0.772

Dari persamaan regresi li

. Nilai konstanta yang
Kepuasan pengunjung sebesar v,

2. Nilai koefisien regresi pada Kochsu.n esar 0,063 menandakan bahwa apabila terdapat
peningkatan Tangibles di McDonald’s Tasikmalaya, maka akan meningkatkan Kepuasan Pengunjung
pada McDonald’s Tasikmalaya.

3. Nilai koefisicn I‘t.gl‘t.\l pada Koefisien b,X,scbesar 0,135 mc.nandakan bahwa apabila terdapat
peningkatan Emphat 's Tasikmalaya, mak: atkan Kepuasan Pengunjung

pada McDonald’s T

4. Nilai koefisien reg
peningkatan Realibi
pada McDonald’s Ta
Nilai koefisien reg ien b, X,sebesar
peningkatan  Respor onald’s Tasikm
Pengunjung pada Mc laya.

6. Nilai koefisien reg jicn  bs Xsscbesar an bahwa apabila terdapat
peningkatan Assurand asikmalaya, m gi Kepuasan Pengunjung pada
McDonald’s Tasikma

Schingga dapat ditarik kesi
Emphaty, Realibilty, dan Respons
pada McDonald’s Tasikmalaya, ak
McDonald’s Tasikmalaya maka akan

=0.063, Emphaty b, X,= 0,135,
.169. Maka dapat dituliskan

69X5+e

Kualitas Pelayanan (X). maka

ien b;X; sebesar
s Tasikmalaya,

can bahwa apabila terdapat
atkan Kepuasan Pengunjung

h

an bahwa apabila terdapat
1 meningkatkan  Kepuasan

itas pelayanan pada Tangibles,
menaikkan kepuasan pengunjung
ualitas pelayanan pada Assurance
da McDonald’s Tasikmalaya.

4.3 Hasil Uji Hipotesis
Pengujian hipotesis secara parsial dimaksudkan untuk mengetahui ada atau tidaknya pengaruh variabel bebas
secara parsial terhadap variabel terikat. Hasil hipotesis dalam pengujian ini sebagai berikut:
Tabel 4.2
Hasil Uji Hipotesis (Uji T)
Coatlicients’

Model Unstandardized Coe"ﬁclenls Standardized 1 Sig.
Coefficients
2] Std. Error Beta
(Constant) 720 076 9.438 000
Buktl Elsik. 063 086 074 738 461
1 Empau 135 086 165 1573 117
Keandalan 325 108 360 3.000 003
Responsivitas A23 12 488 3778 .000
RETHIGETS - 169 080 -206 -2.1186 035

a Dependent Variable Kaepuasan Fenauniung.
Sumber: Data yang {elak Diofal
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1. Berdasarkan tabel, didapat nilai signifikansi scbesar 0.461, berarti > 0.05. didapat nilai t hitung scbesar
0.738. lebih kecil dari nilai t tabel (df1=399. std error sebesar 0.05) sebesar 1.976. Dengan demikian,
terima Hy; dan tolak H;, yang berarti Tidak terdapat pengaruh 7angibles (Bukti Fisik) terhadap kepuasan
pengunjung McDonald’s Tasikmalaya dengan nilai Beta sebesar 0.074 atau dengan besar pengaruh
scbesar 7,4%.

2. Berdasarkan tabel, didapat nilai signifikansi sebesar 0.000, berarti < 0.05. didapat nilai t hitung scbesar
3.778, lebih besar dari nilai t tabel (df1-399, std error sebesar 0.05) scbesar 1.976. Dengan demikian,
Tolak Hox dan terima H,, yang berarti Terdapat pengaruh Emphaty (Empati) terhadap kepuasan
pengunjung McDonald’s Tasikmalaya dengan nilai Beta sebesar (0.165 atau dengan besar pengaruh
sebesar 16,5%.

3. Berdasarkan tabel, didapat nilai signifikansi sebesar 0.003, berarti < 0.05. didapat nilai t hitung scbesar
3.000, lebih besar dari nilai t tabel (df1=399, std error sebesar 0.05) sebesar 1.976. Dengan demikian,
Tolak Hos dan terima Hs, yang berarti Terdapat pengaruh Reliability (Keandalan) terhadap kepuasan
pengunjung McDonald’s Tasikmalaya dengan nilai Beta sebesar 0.360 atau dengan besar pengaruh
scbesar 36%.

4. Berdasarkan tabel, dld'i[)at mlal signifikansi sebesar 0.000, berarti < 0.05. didapat nilai t hitung scbesar
3.778. lebih besar dag '] =399, std error schess ehesar 1.976. Dengan demikian,
Tolak Hoy dan terin rss (Daya Tanggap) terhadap
kepuasan pengunjun sar (.488 atau dengan besar
pengaruh sebesar 48,

5. Berdasarkan tabel, d
-2.116, lebih kecil d
terima Hos dan tolak Hs, yang berarti Ti
pengunjung McDonald’s Tasikmalaya nilai

didapat nilai t hitung scbesar
sar 1.976. Dengan demikian,
pengaruh Assurance (Jaminan) terhadap kepuasan
sebesar -0.205 atau dengan besar pengaruh sebesar -

20,5%.
4.4 Koefisien Determinan
Koefesien determinasi ujuan untuk menge besar kemampuan variabel
independen Kompensasi mar -ariabel dependen lasil uji koefisien determinasi

scbagai berikut:

Tabel 4.3
Model Summary”
M oale! R R Square Adjusted R St Error of the
w Cstimate
1 8674 J52 231 A0480

a. Predictors: (Constant), Kualitas Pelayanan
b. Dependent Variable: Kepuasan Pengunjung
Sumber: Data yvang Telah Diolah
Berdasarkan tabel 4.3 diketahui nilai R square sebesar 0,752 maka nilai koefesien determinasi yang

didapatkan adalah 0,752 x 100% = 75,2%. Menunjukkan bahwa dengan menggunakan model regresi yang
didapatkan dimana variabel independen yaitu Kualitas Pelayanan memiliki pengaruh terhadap variabel Kepuasan
Pengunjung sebesar 75.2%. Sedangkan sisanya (100% - 75.2% = 24.8%) dijelaskan dengan faktor atau variabel
lain yang tidak diketahui dan tidak termasuk dalam analisis regresi dalam peneltian ini seperti loyalitas pelangga,
dan scbagainya.

4.5 Pembahasan

Pada bagian ini penulis akan memaparkan mengenai hasil pembahasan mengenai pengaruh kualitas pelayanan
terhadap kepuasan pengunjung pada McDonald’s Tasikmalaya. Berdasarkan 400 reponden yang digunakan
sebagai sampel pada penelitian ini, penulis mendapatkan data-data berupa data mengenai tanggapan responden
berdasarkan pernyataan kuesioner, dan data karakteristik responden yang dijadikan sebagai sampel pada penlitian
ini. Sclanjutnya penulis akan menjabarkan dan membahas mengenai item-item pernyataan yang ada pada
kuesioner. dimana terdapat terdapat 29 pernyataan mengenai kualitas pelayanan, 5 pernyataan mengenai kepuasan
pengunjung.
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Berdasarkan hasil penelitian dari analisis deskriptif tanggapan responden tentang kualitas pelayanan pada
McDonald’s Tasikmalaya, secara keseluruhan mendapatkan nilai presentase sebesar 67,46% masuk dalam
kategori cukup, artinya para pengunjung sebagian belum puas dengan pelayanan yang diterima McDonald’s
Tasikmalaya dalam memberikan pelayanan dan menjalankan usahanya. Dari 29 pernyataan yang mendapatkan
nilai tertinggi adalah dimensi Reliabilitas (Keandalan) dengan skor 1465 dan persentase 73.25% yaitu “Karyawan
McDonald Tasikmalaya melayani dengan teliti dan berusaha menghindari kesalahan™. Hal tersebut menunjukkan
bahwa Kualitas Pelayanan berada dalam kategori baik dimana McDonald’s Tasikmalaya memiliki karyawan yang
teliti dan hati-hati dalam melayani pengunjung sehingga dapat menghindari kesalahan terutama dalam menginput
dan memberikan makanan dan minuman yang dipesan, dan memberikan uang kembali kepada pengunjung, akan
tetapi McDonald’s Tasikmalaya harus tetap meningkatkan kualitas pelayanannya hal ini dikarenakan pada dimensi
Tangibles (Bukti Fisik) yaitu “Kebersihan lingkungan kerja McDonald Tasikmalaya terjamin™ mendapatkan nilai
terendah dengan presentase 63,55%. Hal ini menunjukkan bahwa indikator pada variabel Kualitas Pelayanan
berada dalam kategori cukup, akan tetapi pengunjung dan konsumen McDonald’s Tasikmalaya merasa masih
harus ditingkatkan kembali kebersihan lingkungan kerja McDonald’s Tasikmalaya dikarenakan masih ada tempat
atau arca yang dianggap masih belum bersih oleh konsumen sehingga lingkungan kerja McDonald’s Tasikmalaya
masih belum memberikan jaminan kebersihan lingkungan kerja secara maksimal.

Berdasarkan hasil penelitian d.m analisis dcsknptll tanggapan rupondt.n tentang Kepuasan Pengunjung pada
McDonald’s Tasikmalaya, se S chesar 68,08% masuk dalam
kategori baik, artinya pengunj kan kunjungan McDonald’s
Tasikmalaya.

Dari 5 pernyataan yang
1428 dan persentase 71,40% y.
Hal tersebut menunjukkan b
Tasikmalaya memiliki pelayanan yang cepat da ayani pengunjung schingga dalam menginput
dan memberikan makanan dan minuman yang dipes ngunjung tidak menunggu lama dalam menerima
pesanan, akan tetapi McDonald’s Tasikmalaya harus tetap meningkatkan kualitasnya dalam memberikan kepuasan
pengunjung terhadap pelanggan atau konsumennya hal ini dikarenakan indikator yang terdapat pada dimensi
Attributes related to purchase yaitu “Saya puas dengan pembelian yang saya lakukan di McDonald’s Tasikmalaya™
mendapatkan skor terendah tase 66.20% schingg Tasikmalaya masih harus
ditingkatkan kembali agar k jung dan konsume kan pembelian McDonald
Tasikmalaya dapat diperoleh s n meningkat.

Berdasarkan pengujian hi bahwa Kualitas P
berpengaruh signifikan terhad unjung pada McD:
hasil uji F, yaitu Fhitung > F 3,88) dan tingkat
dengan Yohanna (2017, p. 6) bahwa terdapat
pengunjung pada studi kasus ! | ini dapat diseba
menunjukan bahwa semakin an yang di tawar
pengunjung tersebut, schingga ¢ skatkan kepuasg
Kualitas Palayanan yang sesuai p
Tjipto (2016, p. 284) bahwa keli
Realiability. Assurance) terbukti
dengan penclitian ini yang berarti ke
Kepuasan Pengunjung.

Berdasarkan uji T secara parsial men

lated to service dengan skor
laya yang cepat dan akurat™.
baik dimana McDonald’s

rsama-sama atau simultan
ya. Hal ini dapat dilihat dari
000 < 0,05. Hal ini sejalan
ayanan terhadap kepuasan
sama menawarkan jasa dan
makin meningkat kepuasan
a penting untuk memberikan
gan teori Kotler dalam Fandy
le, Emphaty, Responsiveness,
lasan pengunjung yang sesuai
ningkat maka akan meningkatkan

an dengan dimensi Emphaty (Empati)
memiliki nilai Thitung > Ttabel (3.778 > 1, ansi 0,000 < 0,005, Relability (Keandalan)
memiliki nilai Thitung > Ttabel (3.000 > 1,976) dan tingkat signifikansi 0,003 < 0,005, Responsiveness (Daya
Tanggap) memiliki nilai Thitung > Ttabel (3.778 > 1,976) dan tingkat signifikansi 0,000 < 0,005 Dapat
disimpulkan bahwa terdapat pengaruh signifikan dari variabel Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pengunjung,
artinya Kualitas Pelayanan pada McDonald’s Tasikmalaya dipengaruhi oleh Emphaty, Responsiveness, dan
Realiability, sementara pada dimensi Tangibles (Bukti Fisik) memiliki nilai Thitung > Ttabel (0.738 < 1.976) dan
tingkat signifikansi 0.461 < 0,005 dan pada dimensi Assurance memiliki nilai Thitung > Ttabel (-2.116< 1,976)
dan tingkat signifikansi 0.035 < 0,005 Dapat disimpulkan bahwa tidak terdapat pengaruh signifikan dari variabel
Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pengunjung, artinya Kualitas Pelayanan pada McDonald’s Tasikmalaya
tidak dipengaruhi oleh Tangibles dan Assurance. Hal ini sejalan dengan teori mengenai Hal ini sejalan juga dengan
penelitian yang dilakukan Rianto Nurtjahjo, Annisa Fitriyani, Irma Nur Hudda (2017) dalam penelitian berjudul
"The Influence of Facility and Service Quality Towards Customer Satisfaction and Its Impact on Customer Loyalty
in Borobudur Hotel in Jakarta™ yang menunjukkan bahwa variabel fasilitas, kualitas pelayanan, dan kepuasan
konsumen berpengaruh signifikan terhadap variabel loyalitas konsumen secara simultan maupun parsial. Variabel
fasilitas dan kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap variabel kepuasan pengunjung.



ISSN : 2355-9357 e-Proceeding of Management : Vol.8, No.6 Desember 2021 | Page 7948

Sedangkan hasil pada pengujian koefisien determinasi secara simultan memperoleh hasil R* atau R square
sebesar 0,752 atau memiliki nilai presentase koefisien determinasi sebesar 75,8%. Hal ini menandakan bahwa
kualitas pelayanan memberikan kontribusi terhadap kepuasaan pengunjung sebesar 75,2% sedangkan sisanya
sebesar 24.8% lainnya merupakan kontribusi dari variabel lain yang tidak diteliti.

5. KESIMPULAN DAN SARAN
5.1 Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan mengenai pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan
Pengunjung pada McDonald’s Tasikmalaya, maka diperoleh beberapa kesimpulan untuk menjawab beberapa
pertanyaan pada penelitian ini. Kesimpulan yang didapat oleh peneliti adalah sebagai berikut :

I.  Berdasarkan persepsi konsumen mengenai kualitas pelayanan McDonald’s Tasikmalaya tedapat dengan
nilai presentse 52% hingga 68% dan presentase kualitas pelayanan pada penelitian ini adalah sebesar
67.46% schingga dapat disimpulkan kecenderungan jawaban responden berada pada rentang “Cukup”
yang berarti bahwa para konsumen berpendapat bahwa kualitas pelayanan McDonald’s Tasikmalaya
terhadap konsumen masih belum maksimal.

Berdasarkan kepuasan pengunjung pada McDonald’s Tasikmalaya didapatkan dengan rentan presentase
68% hingga 84% dan presentase kepuasan pengunjung pada penelitian ini yaitu scbesar 68,08% schinga
dapat disimpulkan k g “Baik™, yang berarti bahwa
para konsumen rela masih dapat ditingkatkan di
kemudian hari.

3. Terdapat pengaruh

rJ

njung secara parsial schingga

apabila kualitas pel nakin tinggi maka kepuasan

pengunjung pada McDonald’s Tasikmal? N tinggi juga namun terdapat beberapa dimensi

yang tidak memiliki pengaruh secara parsial SS@#gai berikut:

a. Tidak terdapat pengaruh Tangibles (Bukti Fisik) terhadap kepuasan pengunjung McDonald’s
Tasikmalaya dengan besar pengaruh sebesar 7,4%.

b. Terdapat pengaruh Emphaty (Empati) terhadap kepuasan pengunjung McDonald’s Tasikmalaya
dengan besar pe 6.5%.

¢. Terdapat pengar andalan) terhadap
dengan besar pe '

d. Terdapat penga
Tasikmalaya de

e. Tidak terdapat
Tasikmalaya de
Kualitas Pclaya
memiliki besar
yang tidak diketa
pelanggan dan se

ing McDonald’s Tasikmalaya

san pengunjung McDonald’s

ance (Jaminan) n pengunjung McDonald’s
h sebesar -20,5%
asan Pengunjung
5.2% dan sisany,
suk dalam an;

Tasikmalaya sccara simultan
ipengaruhi oleh variabel lain
penelitian ini seperti loyalitas

5.2 Saran
Saran yang bisa diberikan dari has
1. Untuk penelitian selanjutnya

f.  Peneliti menyarankan kepada pen uk melakukan penelitian pada berbagai rumah
makan fast food lain yang lebih bervariasi, schingga hasil penelitian ini dapat digeneralisasikan Iebih
lanjut

g. Peneliti menyarankan untuk menambahkan variabel independen lain yang memiliki relevansi dapat
meningkatkan kepuasan konsumen, yaitu harga, kegiatan promosi, atau berbagai variabel lain.

Untuk perusahaan, yaitu McDonald’s Tasikmalaya

a. Kualitas pelayanan McDonald’s Tasikmalaya masuk dalam kategori cukup. Artinya masih perlu
ditingkatkan terutama dalam segi kebersihan lingkungan, scbaiknya McDonald’s Tasikmalaya
melakukan upgrade atau membuat jadwal perawatan rutin kepada fasilitas maupun area — area yang
belum bersih. Karyawan McDonald’s Tasikmalaya diharapkan bisa memberikan penjelasan yang
baik terkait request pelanggan seperti SOP dan aturan request jika melebihi dari aturan. Serta
karyawan McDonald’s sebaiknya memastikan kembali kepada pelanggan terkait pesanan yang sudah
sesuai dengan keinginan atau tidak dan memberikan pengunjung kesempatan untuk mengkoreksi
pesanan sebelum karyawan melanjukan melayani Keantrian berikutnya

b. b. Kepuasan pengunjung masuk dalam kategori baik, namun pengunjung belum puas dengan
pembelian. Maka dari itu, McDonald’s Tasikmalaya diharapkan dapat memberikan promosi
makanan yang lebih menarik sepeti potongan harga, bonus pembelian. Pengunjung juga merasa

9
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belum puas terhadap tanggapan karyawan mengenai kebutuhan konsumen, sebaiknya karyawan lebih
sigap secbelum pengunjung meminta sesuatu yang dibutuhkan.

DAFTAR PUSTAKA

Anonim. (2020). Top Brand restoran fastfood Di Indonesia. https://www.topbrand-award.com/top-brand-index/
[19 Juli 2021].

Anomin. (2020). McDonald's Revenue. [online]. https://ycharts.com/companies’MCD. [19 November 2020].

Anonim. (2019). Industri dan Perdagangan [online]. https://data.tasikmalayakota.go.id/ [20 Agustus 2020].

Kotler, P., & Armstrong, G. (2017). Principles of Marketing. United Kingdom: Pearson.

Kotler, Philip and Kevin Lane Keller, 2016. Marketing Managemen, 15th Edition. Pearson Education,Inc.

Kumar, S. Winarto, Budi & Astuti, M. (2015). The Impact Of Service Quality, Facility, Price, Emotional Factor
And Location On Customer Satisfaction And Loyalty At The 3-Star Hotels In Bekasi. Jurnal Buletin
Studi Ekonomi, Vol. 20 No. 52

Kurniawan, Albert. (2014). Mectode Riset untuk Ekonomi dan Bisnis: Teori, Konsep, dan Praktik Penelitian Bisnis.
Bandung. Alfabeta.

Lupiyoadi, Rambat. (2013). Manajemen Pemasaran Jasa Berbasis Kompetensi. (Edisi 3). Jakarta: Salemba Empat.

Nurtjahjo, R. Fitriyani, Annis (2017). The maeae 2nd Scrvice Quality Towards
Customer Satisfactio o stel in Jakarta. Binus Business
Review Vol. 8 No. |

Priansa, D. J. (2017). Perilak

Samuel, Hatane & Foedjiaw
Ekonomi Manajeme

andung: Alfabeta.
ap Kesetiaan Merek™. Jurnal

Sudaryono. (2017). Metode Penelitian . Jakarta: do Persada.
Sugiyono. (2018). Mctode Penclitian Kuntitatif, Kuatif, dan R&D. Cetakan kedua puluh lima. Bandung:
Alfabeta.

Sugiyono. 2018. Metode Penelitian Kuantitatif, Kualitatif, dan R&D. Bandung: Alfabeta
Tjiptono, F. (2017). Pemasaran Jasa - Prinsip, Penerapan, dan Penelitian. Yogyakarta: Andi.
Tiiptono, F. (2019). Strategi ip & penerapan. Yogy,

Tjiptono, F., & Chandra, G. ( iality & satisfactio

Tiiptono. F., & Chandra, G. ( trategic. Yogyaka




