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MOTTO

“I Can Do All Things Through Christ Who Strengthens Me.”
--Philippians 4:13

“Always be brave to take a step”
--Honey Kwok

“One Of The Lessons That I Grew Up With Was To Always Stay True To
Yourself And Never Let What Somebody Else Says Distract You From Your
Goals.”

--Michelle Obama

“Risk comes from not knowing what you're doing.”
“Price is what you pay. Value is what you get.”
--Warren Buffett
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Abstrak

Kepuasan konsumen merupakan tujuan yang hendak dipenuhi oleh setiap
perusahaan. Dalam industri jasa, kepuasan konsumen dapat ditingkatkan dengan
memberikan layanan yang baik. Kemampuan perusahaan untuk memberikan
layanan yang baik akan mempengaruhi peningkatan kepuasan konsumen.
Penelitian ini dilakukan pada 200 orang konsumen restoran cepat saji McDonald’s.
Metode sampling penelitian ini adalah purposive sampling. Data dikumpulkan
melalui penyebaran kuesioner dan metode pengukuran data menggunakan skala
Likert. Metode analisis data menggunakan analisis regresi linear berganda.

Hasil penelitian ini memberikan informasi bahwa: 1) Kualitas layanan yang
terdiri dari fasilitas fisik, keandalan layanan, kecepatan layanan, jaminan, dan
empati secara secara signifikan mampu memprediksi perubahan kepuasan
konsumen. 2) Fasilitas fisik, keandalan layanan, kecepatan layanan, jaminan, dan
empati memiliki pengaruh yang positif dan signifikan terhadap kepuasan
konsumen. 3) Kualitas layanan yang terdiri dari fasilitas fisik, keandalan layanan,
kecepatan layanan, jaminan, dan empati mampu memprediksi 65,4% perubahan
kepuasan konsumen.

Kata kunci: Kualitas Layanan dan Kepuasan Konsumen
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