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Abstrak - Peneltiain ini bertujuan untuk mengobservasi dan mengetahui peran penting kualitas pelayanan
dalam meningkatkan kepuasan pelanggan. Pada dasarnya menciptakan kepuasan konsumen merupakan tujuan
bisnis yang dapat dilakukan dengan cara mempertahankan konsumen untuk memperoleh keuntungan. Salah
satu restoran yang akan diteliti adalah McDonald’s. McDonald's merupakan salah satu franchise fast food
terbesar di dunia, di mana pelayanan yang cepat dan praktis membuat McDonald's banyak digemari masyarakat.

Kata Kunci: Kepuasan Pelanggan, Kualitas Pelayanan, McDonald's

Abstract - This study aims to observe and determine the important role of service quality in increasing customer
satisfaction. Basically, creating customer satisfaction is a business goal that can be done by retaining customers
to gain profit. One of the restaurants that will be studied is McDonald's. McDonald's is one of the largest fast
food franchises in the world, where fast and practical service makes McDonald's popular with the public.

Keywords: Customer Satisfaction, Service Quality, McDonald's

1. PENDAHULUAN

Hal utama perusahaan yang harus diperhatikan untuk selalu dapat bertahan menguasai pangsa
pasarnya dan bersaing dengan kompetitornya yaitu mengenai kepuasan pelanggan. Untuk
mendapatkan Kepuasan pelanggan perusahaan perlu mengidentifikasi dan menganalisis apa saja
yang dianggap penting bagi kebutuhan konsumen, supaya dapat memenuhi keinginan dan
harapannya. Oleh karena itu baik sektor makanan, jasa dan lain sebagianya, salah satu yang harus
diperhatikan adalah kualitas pelayanannya (Bernik, 2019). Kualitas layanan sangat berdampak pada
kinerja bisnis, karena mempengaruhi tingkat kepuasan pelanggan. Pelanggan aset penting dalam
pengembangan reputasi perusahaan (Juanamasta, 2019). Pelanggan tidak hanya memperhatikan
proses pelayanan yang diberikan, tapi juga menilai hingga menevaluasinya. Hasil dari penilaian
dan evaluasi tersebut menghasilkan perasaan puas atau tidak puasnya pelanggan. Artinya apabila
kepuasan konsumen tercapai mutu pelayanan yang diberikan memenuhi keinginan dan harapan
konsumen, sehingga menyebabkan kemungkinan konsumen akan melakukan pembelian ulang atau
loyal terhadap perusahaan tersebut (Cucu Sumartini & Fajriany Ardining Tias, 2019).

McDonald's salah satu contoh sektor fast food restoran terbesar di dunia yang sudah
memiliki ribuan cabang di seluruh dunia. Di Indonesia, cabang McDonald's sudah lebih dari 200
gerai di kota berbagai kota besar. Keunggulan utama produk McDonald's terdapat makanan dan
minumannya, seperti burger, kentang goreng, ice cream, dan lain sebagainya. Tidak hanya produk,
pelayanan yang diberikan dapat dikatakan cepat dan praktis seperti contohnya DriveTrue, Dine-in,
take away, maupun McDeliver. Karena McDonald's di Indonesia sudah meliki ratusan cabang,
kuaitas pelanyannya harus selalu diperhatikan untuk dapat meningkatkan Kepuasan Pelanggan.

Berdasarkan latar belakang diatas,maka tujuan dari penelitian ini adalah sebagai adalah untuk
Menganalisis Peran Penting Kualitas Pelayanan bagi McDonald's dalam Meningkatkan Kepuasan
Pelanggan.

2. TINJAUAN PUSTAKA

2.1 Kualitas layanan

Menurut Mauludin (2010:67) kualitas layanan adalah perbadingan perbedaan antara kualitas
yang diterima dengan kualitas harapannya pelanggan (Liliani, 2020). Berarti apabila layanan yang
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diterima memiliki nilai lebih tinggi dari pada layanan yang diharapkan, maka keinginan pelanggan
akan bertambah (Cordero, 2022). Kualitas pelayanan dapat diukur nama TERRA yaitu Tjiptono
(2018) yaitu

1. Keandalan (Reliability) yaitu kemampuan perusahaan untuk memberikan layanan yang secara
akurat tanpa membuat kesalahan.

2. Daya tanggap (Responsiveness) yaitu kemampuan karyawan memberikan pelayanan dengan
cepat tanggap dan membantu permasalahan konsumen dalam transaksi.

3. Jaminan (4ssurance) yaitu perilaku para karyawan dalam pengetahuan, kompetensi,
kesopanan dan kepercayaan yang mampu menciptakan rasa aman bagi para pelanggan.

4. Perhatian (Empathy) yaitu Karyawan memberikan sikap perhatian yang tulus kepada
pelanggan,berusaha memahami masalah yang dihadapi oleh pelanggan, mengerti kebutuhan
pelanggan, dan bertindak demi kepentingan pelanggan.

5. Bukti fisik (Tangibles) adalah penampilan dari sarana prasarana, karyawan dan fasilitas fisik
lainnya. Tangible adalah bukti konkret dari kemampuan suatu perusahaan untuk menampilkan
sisi terbaik kepada pelanggan. (Bernik, 2019)

2.2 Kepuasan Pelanggan

Kepuasan pelanggan adalah tujuan penting bagi semua bisnis, Kuo (2018) menyatakan
pelanggan yang pua akan menjadi klien untuk pertumbuhan perusahaan (Torlak, 2019). Kepuasan
pelanggan dapat berdampak positif dalam mempertahankan pelanggan lama dan memperoleh
pelanggan baru dari hasil rekomendasi pelanggan melalui ulasan mulut ke mulut atau online, serta
dapat meningkatan keuntungan pendapatan perusahaan (Le et al., 2024). Menurut Han dan Hyun
(2018) bahwa kepuasan pelanggan berkaitan dengan tingkat kesenangan pelanggan dalam
pemenuhan keinginan dan kebutuhannya dari pengalaman yang diterima mereka (Abror et al.,
2019). Kepuasan pelanggan dorongan dari berbagai faktor kualitas produk, harga, kualitas
pelayanan, dalam mendapatkan produk dan jasa.

Situmeang (2017) terdapat tiga dimensi dari kepuasan konsumen, antara lain:

1. Kesesuaian harapan pelanggan seperti Produk yang disajikan sesuai dengan ekspektasi
konsumen dan Rasa nyaman saat berkunjung ke restoran.

2.  Minat berkunjung kembali atau ketertarikan konsumen berkunjung kembali ke restoran
tersebut.

3. Kesediaan merekomendasi kepada teman atau sanak keluarga mengenai produk dan pelayanan
yang mereka rasakan. (Lestari, 2022).

3. METODE PENELITIAN

Metode penelitian dalam penyusunan makalah ini menggunakan metode studi kepustakaan.
Sumber data yang dikumpulkan menggunakan metode pengumpulan data melalui penelaahan junal,
e-book dan beragam berita yang dijumpai dalam media internet. Data yang dianggap paling relevan
dengan tema akan dijadikan bahan untuk pernulisan dan inerpretasi acuan dalam referensi penulisan
makalah.

4. HASIL DAN PEMBAHASAN

Mcdonald’s salah satu restoran fast food terbesar di dunia yang berlokasi di California,
Amerika Serikat. Produk unggulan makanan dan minuman Mcdonald’s seperti burger, kentang
goreng, dan minuman ringan milkshake menjadi daya tarik untuk pelanggan datang ke restoran ini.
Awal masuknya Mcdonald’s ke Indonesia pada tahun 1991, waktu itu Mcdonald’s membuka restoran
pertamanya di Sarinah Thamrin, Jakarta Pusat. Mcdonald’s salah satu restoran cepat saji favorit
masyarakat Indonesia. Mcdonald’s mempunyai visi “menjadi restoran cepat saji dengan pelayanan
terbaik di dunia”, untuk itu Mcdonald’s selalu menjamin kualitas pelayanannya yang terbaik dan
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memuaskan. Senyum konsumen terhadap pelayanan yang diberikan, menjadi hal terpenting dalam
Meningkatkan Kepuasan Pelanggan di McDonald’s. Kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kesan
konsumen. Jika pelayanan yang diberikan memiliki kualitas yang baik maka pelanggan akan
memberikan kesan yang baik untuk menciptakan kepuasan terhadap pelayanan yang diberikan dan
begitupun sebaliknya. kualitas pelayanan yang baik terhadap pelanggan akan membuat membuat
para pelanggan McDonald’s merasa puas dalam menyantap hidangan yang disajikan. Kualitas
pelayanan McDonald’s bisa dilihat dari keramahan, kecepatan pelayanan, kepedulian, kebersihan,
keandalan dan daya tanggap. Mcdonald’s selalu menghadirkan pelayanan dengan sistem operasional
yang unggul kepada setiap pelanggan di seluruh cabang, mereka terus melakukan perkembangan
atau inovasi kearah teknologi yang menguntungkan sebagai sebuah brand seperti pada Self Ordering
Kiosk yang disediakan untuk pemesan makanan di toko fisiknya.

5. KESIMPULAN

Penelitian ini dilakukan untuk mengetahui bagaimana pengaruh dari kualitas pelayanan
terhadap kepuasan pelanggan McDonald’s. Banyak artikel penelitian yang memberikan pemaparan
kualitas pelayanan akan mempengaruhi kepuasan pelanggan. McDonald’s dapat dapat dijadikan
contoh dalam peran penting kualitas pelayanan dalam meningkatkan kepuasan pelanggan. Dengan
melakukan berbagai inovasi layanan akan berdampak terhadap konsumen itu sendiri.
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