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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh store atmosphere, lokasi,
kualitas makanan dan brand trust terhadap kepuasan pelanggan. Metode
penelitian yang digunakan adalah metode kuantitatif. Teknik pengumpulan data
yang digunakan dengan membagikan kuesioner kepada 100 responden pada
pelanggan yang telah membeli 3 kali di 6 bulan terakhir di McDonald’s Kudus.
Metode pengambilan sampel dalam penelitian ini menggunakan teknik sampling
non-probability sampling, dengan jenis sampling purposive. Metode analisis data
yang digunakan dalam penelitian ini adalah uji validitas, uji reliabilitas, uji asumsi
klasik, analisis regresi linier berganda, uji t, uji f, dan koefisien determinasi. Hasil
penelitian ini menunjukkan bahwa secara parsial store atmosphere, lokasi,
kualitas makanan dan brand trust berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan pelanggan. Sedangkan secara simultan store atmosphere, lokasi, kualitas
makanan dan brand trust berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan.

Kata kunci: Store Atmosphere, Lokasi, Kualitas Makanan, Brand Trust,
Kepuasan Pelanggan
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ABSTRACT

This study aims to analyze the effect of store atmosphere, location, food quality
and brand trust on customer satisfaction. The research method used is
quantitative method. The data collection technique used was distributing
questionnaires to 100 respondents to customers who had purchased 3 times in the
last 6 months at McDonald's Kudus. The sampling method in this study uses non-
probability sampling techniques, with purposive sampling type. The data analysis
methods used in this study are validity test, reliability test, classical assumption
test, multiple linear regression analysis, t test, f test, and coefficient of
determination. The results of this study indicate that partially store atmosphere,
location, food quality and brand trust have a positive and significant effect on
customer satisfaction. While simultaneously store atmosphere, location, food
quality and brand trust have an effect on customer satisfaction.

Keywords: Store Atmosphere, Location, Food Quality, Brand Trust, Customer
Satisfaction



DAFTAR ISI

Halaman

HALAMAN SAMPUL ..ottt an s i
HALAMAN JUDUL.....oiiiiic sttt et e e i
HALAMAN PERSETUJUAN ...ttt i
HALAMAN PENGESAHAN . ......coiiiiiieieit et iii
MOTTO DAN PERSEMBAHAN .....cocoviiiiiiisieisiesie e iv
KATA PENGANTAR ...ttt st Vi
ABSTRAK e e e anae s viil
ABSTRACT -ttt ettt b bbbttt re e iX
DAFTAR ISL ..ottt ne st e e X
DAFTAR GAMBAR ...ttt Xiii
DAFTAR TABEL ...ttt a e enraee e Xiv
DAFTAR LAMPIRAN .. oottt ee e e e e s snbneeenann XV
BAB | PENDAHULUAN ..ottt na s 1
1.1 Latar BelaKang......oocooeiieiiic et 1
1.2 RUANG LINGKUP ..ottt s 10
1.3 Perumusan Masalah..........cccccooiiiiiiiic e 11
1.4 Tujuan Penelitian..... ..ot 12
1.5 Manfaat Penelitian.......ccccoveoiiiiiii e 13
BAB Il TINJAUAN PUSTAKA ..ottt 14
2.1 TINJAUAN PUSTAKA ..ottt 14
2.1.1 PEIMASAIAN ...ccuteiiiiieiiieaitieeieeateesieeste et sieeesieesae e abeeanbeesbeesnneesbeesnneas 14

2.1.2 Kepuasan Pelanggan............ccccccveiieieiieie et 14

2.1.3 StOre AtMOSPNETE......c.veiveeieieie et 18

N T 0 ¢ ] SR 21

2.1.5 Kualitas MaKanan...........cccccoeieeiiniesie e 23

2.1.6 Brand TrUSE.......ccouuiiieieie ettt 26

2.2 Tinjauan Penelitian Terdahulu ............ccccovevviiiiieii e 29
2.3 Pengaruh Antar Variabel ... 30



2.4 Kerangka Pemikiran TeOITIS.......cccouiiiiieiiriiie e 33
2.5 HIPOTESIS ..t 34
BAB 11l METODE PENELITIAN.......coiiiieiceeee e 35
3.1 Metode Penelitian........ccccooieiiiiiiieii s 35
3.1.1 Rancangan Penelitian ..........cccocoveiieieiiesiese e 35

3.2 Variabel Penelitian dan Definisi Operasional Variabel.......................... 36
3.2.1 Variabel Penelitian ..........cccoiiiiiiiniiie e 36

3.2.2 Definisi Operasional Variabel ..........ccccooeiiiiiiiiiiiic e 37

3.3 Jenis Data dan SUMDET .........cooriiiiiiiiieie st 43
3.3 1 JENIS DALA....c.eeveiiieiieiieie et 43

3.3.2 SUMDET DALA .....ccvveiieiieiiiesieeie et 44

3.4 Populasi dan SAmpel.........cccooiiii 44
341 POPUIBST ...ttt 44

342 SAMPEI ..o 45

3.5 PengumMPUIAN DAL, .....coueieeiiiiieiiiesieeeee e 47
3.5.1 ODSEIVAST ..euviiuieitieieeiiesieeiesiee st e e sree sttt a st saeareesaeaneesreenneenes 47

3.5.2 KUBSIONET ...ttt bbbt nns 47

3.6 Pengolahan Data........cccccviieiiieieiieseece e 48
3.7 ANALISIS DALA ....eeveeiieiiieie ettt eneas 50
3.7.1 Uji Validitas dan Reliabilitas...........ccccooeiiiiiencieniiisieeee e, 50

3.7.2 Uji AsumSi KIASIK. .......cooviiiiiiiiiiiiccic e 51

3.7.3 Analisis Regresi Linier Berganda............cccccveovevieviesiiesieeseeesenn, 55

3.7.4 Penguji HIPOTESIS.....ccueviieiiiiiiiiiieiieieie et 56

BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN ...t 59
4.1  Gambaran Umum Objek Penelitian.............ccooeiviiiininiiiniiinienieneeee, 59
4.1.1 Sejarah Perusanaan ............c.ecveiueiieieeriesieeseesie e steenne e sae e 59

4.2 Penyajian Data........cccccueiiiiieiieie et 60
4.2.1 Karakteristik RESPONAEN ...........ccociiiiiiiicee e 60

4.2.2 Analisis Deskriptif Variabel Penelitian............cccccocooieeviiiennen, 62

4.3 ANALISIS DALA .....oveviiiiciieieee s 66
4.3.1 Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas.........c.ccccooovviivviieiieiiecccn, 66

Xi



4.3.2 Hasil Uji Asumsi KIaSiK.........ccccovviiiiiiiiiiieeee 69

4.3.3 Hasil Uji HIPOTESIS .....coveiiiiiieiiisiieiieeese s 75
4.4 PemMBDANASAN ......coiiiiiiec e 78
4.4.1 Pengaruh Store Atmosphere Terhadap Kepuasan Pelanggan......... 78
4.4.2 Pengaruh Lokasi Terhadap Kepuasan Pelanggan...........c.ccccveuu.... 79
4.4.3 Pengaruh Kualitas Makanan Terhadap Kepuasan Pelanggan ........ 80
4.4.4 Pengaruh Brand Trust Terhadap Kepuasan Pelanggan .................. 80

4.4.5 Pengaruh Store Atmosphere, Lokasi, Kualitas Makanan dan
Brand Trust Terhadap Kepuasan Pelanggan .............ccccceevevvennene. 81
BAB V KESIMPULAN DAN SARAN.......cot ittt 83
5.1 KeSIMPUIAN....couiiiiiiiii s 83
5.2 SAFAN ...ttt e neeneas 84
DAFTAR PUSTAKA L. ottt 85

xii



DAFTAR GAMBAR

Halaman

Gambar 1.1 Restoran Cepat Saji Paling Populer di Indonesia 2023 .............. 3
Gambar 1.2 Ulasan Pelanggan di Google Map McDonald’s Kudus pada

September 2023 ... 5

Gambar 1.3 Lokasi McDonald’s Kudus .........ccoceivviiiiiiiiiiiec e 6

Gambar 1.4 Ulasan Pelanggan di Google Map McDonald’s Kudus pada

AGUSLUS 2023 ... s 7
Gambar 2.1 Kerangka Pemikiran TEOIIS .........ccccvrverierienirenineseceeieeeen, 33
Gambar 4.1 Hasil Uji Heteroskedastisitas Secara Grafik Scatterplot............. 71
Gambar 4.2 Hasil Uji Normalitas Grafik Kurva Normal P-Plot .................... 72

Xiii



DAFTAR TABEL

Halaman
Tabel 4.1 Jumlah Responden Berdasarkan Jenis Kelamin...............c.cccccveu..n. 61
Tabel 4.2 Jumlah Responden Berdasarkan USia...........cccooervverviieinenesiennnnn, 61
Tabel 4.3 Jumlah Responden Berdasarkan Domisili ..........c.ccccevviieiiiennnnne 62

Tabel 4.4 Tanggapan Responden Berdasarkan Variabel Store Atmosphere.... 63

Tabel 4.5 Tanggapan Responden Berdasarkan Variabel Lokasi ..................... 63
Tabel 4.6 Tanggapan Responden Berdasarkan Variabel Kualitas Makanan... 64
Tabel 4.7 Tanggapan Responden Berdasarkan Variabel Brand Trust............. 65
Tabel 4.8 Tanggapan Responden Berdasarkan Variabel Kepuasan Pelanggan 66
Tabel 4.9 Hasil Uji Validitas...............cccovvveiiiieiieie e 67
Tabel 4.10 Hasil Uji Reliabilitas.............cccovviiiiieiiii e 68
Tabel 4.11 Hasil Uji MUItIKOIONIErItas ..........ccccoveiiiieiiieesc e 69
Tabel 4.12 Hasil Uji AUtOKOIEIaSI ..........ccccveiiiiiiiiiieiicieeee s 70
Tabel 4.13 One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test .........ccccceevveiiieeiieesveenie, 72
Tabel 4.14 Hasil Uji Regresi Linier Berganda...........ccccceevvevvereiiieieesieseennenn, 73
Tabel 4.15 Hasil Uji Signifikan Parsial (Uji t)........cccccooeiinininiiiiiiiieienienn 75
Tabel 4.16 Hasil Uji Signifikan Simultan (Uji F) ... 77
Tabel 4.17 Uji Koefisien Determinasi ........c.occvereririeeriesiesienie e sieesie e 78

Xiv



DAFTAR LAMPIRAN

Halaman
Lampiran 1 Kuesioner Penelitian...........ccccoveviiicii v 89
Lampiran 2 Data Tabulasi 100 Responden...........ccoceovveieneienenenieeeenees 94
Lampiran 3 Hasil Olah Data SPSS 26...........ccccooeiiriniiieenc e 115

XV



