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ABSTRAKSI 

Dcwasa ini. kualilas produk dan layanan lclah mcnjudi scsuutu yang 
sangat vital dan menjadi lebih penting untuk diperhatikan dan ditingkatkan 
dalam persaingan industri makanan khususnya makanan cepat layan. Oleh 
karenanya, peningkatan kualitas dari suatu produk dan jasa tampaknya 
semakin perlu mendapatkan perhatian yang khusus. 

Pada industri makanan cepat s~ji seperti MC DONALD'S, tentunya 
fokus utama yang ditekankan dari produk dan layanan yang ditawarkan 
adalah tercapainya kepuasan pelanggan. Dengan kualitas produk dan 
layanan yang prima dapat memberikan kontribusi besar pada kepuasan 
pelanggan. Hal tersebut dapat dicapai bila Me Donald's selalu 
mempertahankan dan meningkatkan kualitas produk dan layanan yang 
diberikan dan tentunya harus disesuaikan dengan kebutuhan dan keinginan 
konsumen yang nantinya akan berpengaruh pada intensitas pembelian. 
Seh ingga dari uraian terse but, maka dapat dirumuskan permasalahannya 
adalah "Apakah kualitas produk dan layanan berpengaruh terhadap 
kepuasan konsumen konsumen pada Restaurant Fast Food Me Donald's 
Plaza SurabayaT' dan "Dari variabel kualitas produk dan layanan, variabel 
manakah yang lebih berpengaruh terhadap kepuasan konsumen ?" 

Jenis penelitian ini adalah penelitian dengan hipotesis, yang diduga 
terdapat perigaruh ku~!it~s produk dan layanan terhadap kepuasan 
konsumen serta dari variabel kualitas produk dan layanan, variabel kualitas 
layanan lebih berpengaruh terhadap kepuasan konsumen. Sehingga tujuan 
penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh kualitas produk dan 
layanan terhadap kepuasan konsumen pada Restaurant Fast Food Me 
Donald's Plaza Surabaya. 

Teknik analisis yang digunakan adalah Multiple Regresi yang 
menjelaskan pengaruh masing-masing variabel bebas (kualitas produk dan 
kualitas layanan) terhadap variabel tak bebas (kepuasan konsumen), serta 
teknik analisis regresi-korelasi dan pengujian hipotesis~ uji F dan uji T 
dengan menggunakan program SPSS dan diperoleh hasil bahwa terdapat 
hubungan yang positif dan pengaruh yang signifikan I kuat antara kualitas 
produk dan Jayanan terhadap kepuasan konsumen. 

Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa kualitas produk dan 
layanan berpengaruh terhadap kepuasan konsumen, dimana kualitas 
layanan mempunyai pengaruh yang lebih kuat terhadap kepuasan 
konsumen. 
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