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ABSTRAK 

 

 

Mohammad Fazri (1502025153)  

PENGARUH KUALITAS PELAYANAN, BAURAN PROMOSI DAN 

FASILITAS TERHADAP KEPUTUSAN PEMBELIAN KONSUMEN DI 

RESTORAN MCDONALD’S KEMANG. 

 

Skripsi. Program Strata Satu Program Studi Manajemen. Fakultas Ekonomi dan 

Bisnis Universitas Muhammadiyah Prof. DR. HAMKA. 2019. Jakarta. 

 

Kata kunci : Kualitas Pelayanan, Bauran Promosi, Fasilitas, Keputusan 

Pembelian 

 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan, bauran 

promosi dan fasilitas terhadap keputusan pembelian konsumen di restoran 

mcdonald’s kemang. 

   

Penelitian ini menggunakan metode survey dengan teknik pengumpulan data 

berupa penyebaran kuesioner yang dilakukan kepada konsumen restoran 

McDonald’s Kemang dan diukur menggunakan skala likert. Variabel yang diteliti 

adalah Kualitas Pelayanan, Bauran Promosi dan Fasilitas sebagai variabel 

independen dan Keputusan Pembelian sebagai variabel dependen. Sampel yang 

diambil sebanyak 109 responden dengan teknik pengambilan non probability 

sampling. Teknik pengolahan dengan menggunakan bantuan software SPSS 

(Statistical Product and Service Solutions) versi 22 dan analisis data yang 

digunakan dalam penelitian ini adalah uji validitas, uji reliabilitas, analisis statistik 

deskriptif, analisis regresi linier berganda, uji asumsi klasik, analisis koefisien 

korelasi, analisis koefisien determinasi dan uji hipotesis. Model regresi linier 

berganda yang diperoleh yaitu Ŷ = 36,750 + 0,074 X1 + 0,047 X2 + 0,076 X3, 

hasil uji asumsi klasik menunjukkan bahwa residual berdistribusi normal, tidak 

terjadi multikolinearitas, tidak terjadi autokorelasi dan tidak terjadi 

heteroskedastisitas. Hasil analisis koefisien korelasi berganda antara variabel 

Kualitas Pelayanan, variabel Bauran Promosi dan variable Fasilitas terhadap 

Keputusan Pembelian sebesar 0,191, yang berarti terdapat hubungan kuat. Hasil 

penelitian secara parsial menunjukkan bahwa ada pengaruh positif dan signifikan 

antara kualitas pelayanan terhadap keputusan pembelian dengan nilai signifikansi 

0,000 < 0,05 dan nilai thitung > ttabel atau 3,644 > 1,98260. Sedangkan variabel 

bauran promosi ada pengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian 

dengan nilai signifikansi 0,001 < 0,05 dan nilai thitung > ttabel atau 3.359 > 1,98260. 

Sedangkan variabel fasilitas ada pengaruh positif dan signifikan terhadap 

keputusan pembelian dengan nilai signifikansi 0,002 < 0,05 dan nilai thitung > ttabel 

atau 4,324 > 1,98260. Secara simultan kualitas pelayanan, bauran promosi, dan 

fasilitas berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian dengan 

nilai signifikansi 0,000 < 0,05 dan nilai fhitung > ftabel atau 6,295 > 3,08. 
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ABSTRACT 

 

Mohammad Fazri (1502025153) 

THE EFFECT OF THE SERVICE QUALITY, PROMOTION MIX, AND 

FACILITIES TOWARDS CUSTOMERS PURCHASING DECISION AT 

THE RESTAURANT OF MCDONALDS’ KEMANG 

 

Skripsi. Undergraduate Progamme. Management Study Programme, Faculty of 

Economy and Business. University of Muhammadiyah Prof. DR. Hamka. 2019. 

Jakarta. 

 

Keywords: Service Quality, Promotion Mix, Facilities, Purchasing decision 

 

This study is purposed to find out the effect of the service quality, promotion mix, 

and the facilities towards customers purchasing decision at the restaurant of 

McDonalds’ Kemang. This study used the survey method with the technique of 

data collection which used questionnaire on customers at the restaurant of 

McDonald’s Kemang and Likert Scale. The variable of this study is divided into 

independent and dependent variable. The service quality, promotion mix and 

facilities as the independent variable and the customers purchasing decision as the 

dependent variable. The sample is 109 respondents with used non-probability 

sampling technique.  The technique of data processing used Statistical Product 

and Service Solutions (SPSS) Software version 22. The data analysis used 

validation test, reliability test, descriptive statistic analysis, regression multiple 

linear analysis, classical assumption test, correlation coefficient analysis, 

determination coefficient analysis, and hypothesis test. Regression multiple linear 

is Ŷ = 36,750 + 0,074 X1 + 0,047 X2 + 0,076 X3, the result of classical assumption 

test showed that there is nominal distribution residual, there is not multi 

correlation, autocorrelation, and heteroscedasticity. The result of correlation 

coefficient analysis showed that the service quality variable, promotion mix 

variable, and facilities variable towards customers purchasing decision is 0, 191 

which means has a strong relationship. The result of this study based on each 

them of variables. First, the service quality variable towards customers purchasing 

decision has a positive effect and significant. The score of significance is 0,000 < 

0,05 and the calculation tcount > ttable or 3,644 > 1,98260. Second, the promotion 

mix variable towards customers purchasing decision has a positive effect and 

significant. The score of significance is 0,001 < 0,05 and the calculation tcount > 

ttable or 3.359 > 1,98260. Third, the facilities variable towards customers 

purchasing decision has a positive effect and significant. The score of significance 

is 0,002 < 0,05 and the score of thitung > ttable or 4,324 > 1,98260. The results of this 

study simultaneously showed that the service quality, promotion mix, facilities 

towards customers purchasing decision has a positive effect and significant. The 

score of significance is 0,000 < 0,05 and the calculation fcount > ftable or 6,295 > 

3,08. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1  Latar Belakang 

Pengaruh gaya hidup orang barat yang terkesan lebih prestise terhadap masyarakat 

Asia membuat para pengusaha asing yang bergerak di bidang makanan cepat saji 

(fast food) dapat tumbuh subur di kawasan ASEAN, termasuk juga di Indonesia. 

Berbagai contoh waralaba makanan cepat saji dari kawasan negara barat seperti 

McDonald’s, Pizza Hut, KFC, Burger King, dan lainnya dapat kita lihat hampir di 

setiap sudut kota di Indonesia.  

       Salah satunya adalah McDonald’s, tentu kita sudah tidak asing lagi dengan 

salah satu restoran cepat saji yang berasal dari negara Amerika Serikat ini. 

Restoran yang memiliki menu utama hamburger ini sudah tidak sulit lagi untuk 

meraih ketertarikan konsumen kepada produknya, karena McDonald’s juga 

menyajikan beberapa varian makanan dan minuman lainnya yang disukai oleh 

masyarakat dari berbagai kalangan. Untuk lebih menarik konsumen, McDonald’s 

memberikan berbagai macam pilihan paket kepada konsumen agar konsumen bisa 

lebih mudah dalam memilih makanan sesuai dengan yang diinginkan, dan dengan 

harga yang tentunya lebih murah. 

       Hingga restoran cepat saji seperti McDonald’s tersebut menjadi terkenal 

seperti sekarang ini, tentu banyak yang di perhatikan oleh McDonald’s dalam 

menjaga citra merknya sampai saat ini. McDonald’s sangat memperhatikan 

kualitas pelayanan yang di miliki terhadap pelanggannya, agar pelanggan juga 
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merasa puas dengan pelayanan yang disediakan oleh McDonald’s. (Mc Donald’s, 

2017). 

       McDonald’s tentu sangat memperhatikan kualitas pelayanan yang di miliki, 

mulai dari hal hal kecil seperti memberikan pelayanan kesopanan terhadap 

konsumen, tentu akan membuat konsumen merasa dihargai. Seperti kasir 

McDonald’s yang selalu menyapa dan memberi senyuman kepada konsumen yang 

akan membeli produknya. Akan tetapi pelayanan dari McDonald’s terkadang suka 

meninggalkan masalah mulai dari karyawannya yang suka judes, meja yang 

belum di bereskan sehingga masih meninggalkan bercak makanan yang ada. 

Dengan kualitas pelayanan yang baik seperti yang sudah di berikan oleh di 

McDonald’s, maka McDonald’s akan semakin baik di mata para pelanggannya, 

dan pelanggan akan merasa puas terhadap kualitas pelayanan yang dimiliki oleh 

McDonald’s. Memahami perilaku pembelian konsumen drive thru juga bisa 

sangat bermanfaat bagi manajemen McDonald’s agar dapat mengidentifikasi 

pelanggan drive thru saat ini. Pasar yang saat ini dilayani McDonald’s Kemang 

mungkin terdiri dari pelanggan yang berbeda dengan perilaku pembelian yang 

tentu saja berbeda. Mendapatkan pemahaman yang baik tentang bagaimana 

konsumen berpikir, apa kebiasaan membeli mereka dan apa faktor yang 

mempengaruhi kebiasaan ini sangat penting bagi McDonald’s  sehingga dapat 

mengetahui kebutuhan dan harapan dari konsumen drive thru agar dapat 

memberikan pelayanan yang lebih baik lagi dan juga meningkatkan kepuasan 

konsumen terhadap layanan drive thru. Layanan drive thru ini sebagai salah satu 

bentuk service yang ditawarkan oleh McDonald’s sangat erat kaitannya dengan 
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kualitas layanan. Dimana dimensidimensi dari service quality seperti reliability, 

assurance, tangible, empathy, dan tentunya responsiveness sangat menentukan 

kepuasan dari konsumen yang menggunakan jasa drive thru McDonald’s. 

       Hal lain yang dapat mempengaruhi keputusan pembelian ialah promosi yang 

dimiliki. Seperti yang sudah diketahui McDonald’s memiliki banyak promosi  

yang di tawarkan saat ini, mulai dari potongan pembelian 40% memakai kartu 

kredit, potongan pembelian 20% memakai go-pay, hingga promosi gratis 1 potong 

ayam dengan pembelian melalui aplikasi McDellivery. Terdapat banyak promosi 

yg sudah di tawarkan kepada konsumen, agar dapat lebih tertarik dalam membeli 

makanan dan minuman yang lebih murah dari harga normal. Hal ini tentu akan 

memberikan kepuasan sendiri bagi pelanggan McDonald’s. 

       Namun promosi yang ada di McDonald’s banyak sekali konsumen yang 

sering mengeluh tentang promosinya terlalu sedikit yang di sediakan oleh 

McDonald’s karna di zaman sekarang banyak sekali yang ingin memutuskan 

untuk membeli yang di lihat pertama kali adalah promosinya, oleh karena 

konsumen sangat mengharapkan kepada McDonald’s untuk menambahkan 

promosi produknya. 

       Hal lain yang juga dapat mempengaruhi keputusan pembelian ialah fasilitas 

yang dimiliki. Seperti yang sudah kita ketahui McDonald’s memiliki fasilitas yang 

nyaman untuk berkumpul bersama keluarga maupun teman-teman, McDonald’s 

memiliki fasilitas mulai dari parkir mobil dan motor yang sangat luas, 

McDonald’s juga memiliki fasilitas Wifi sehingga para konsumen dapat 

mengakses Wifi tersebut, tak hanya tempat parkir dan Wifi saja tetapi 
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McDonald’s juga memiliki tempat duduk dan meja yang sangat nyaman, hingga 

fasilitas ulang tahun yg sudah di sediakan oleh pihak McDonald’s, dan baru-baru 

ini McDonald’s menyediakan tempat acara nonton bareng sepakbola. Dengan 

fasilitas yang telah di sediakan McDonald’s diharapkan dapat memberikan 

kenyamanan sendiri bagi pelanggan McDonald’s. 

       Tak hanya itu saja fasilitas yang ada di McDonald’s juga memiliki masalah 

yang ada mulai dari hilangnya helm konsumen di tempat parkir dan pihak 

pengelola tidak memberi ganti rugi atas hilangnya helm pelanggan, 

ketersediaannya kursi dan meja konsumen yang terkadang sering tidak terbagi 

tempat duduk dan meja makan, lalu lambatnya koneksi jaringan Wifi yang 

koneksi ke laptop dan gadget konsumen, serta kecilnya ruangan acara nonton 

bareng. Hal tersebut perlu di ketahui oleh pihak McDonald’s agar dapat 

meningkatkan kualitasnya dari segi fasilitas yang ada pada saat ini. 

       Perusahaan yang bertahan di era persaingan global seperti ini juga harus 

memperhatikan kualitas yang diperoleh sebelum memutuskan untuk membeli 

barang atau jasa tersebut. Oleh karena itu McDonald’s sangat memperhatikan 

kualitas pelayanan, bauran promosi, dan fasilitas untuk menarik minat dalam 

keputusan pembelian terhadap McDonald’s, namun terkadang McDonald’s 

mendapati segala masalah yang paling sering di dalam fasilitasnya yang selalu 

dikeluhkan oleh para konsumen. Akan tetapi McDonald’s selalu menjadi daya 

tarik para konsumen karena banyaknya variasi makanan yang menarik dan sangat 

enak, sehingga para konsumen dapat memutuskan untuk membeli produk di 

McDonald’s. Selain produknya yang sangat menarik ada juga pelayanannya yang 
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sangat baik walaupun ada beberapa karyawan McDonald’s yang suka judes tetapi 

McDonal’s selalu menjadi daya tarik. Di zaman milenial ini juga pihak 

McDonald’s menydiakan promosi pembayaran dengan Go-Pay dan konsumen 

mendapat Cashback 20% sehingga konsumen merasakan kesenangan tersendiri 

karena telah mendapat Cashback. Dengan adanya Kualitas Pelayanan, Bauran 

Promosi, dan Fasilitas yang baik dan mampu bersaing dengan restoran cepat saji 

lainnya, diharapkan dapat mempengaruhi konsumen terhadap keputusan 

pembelian. 

       Berdasarkan paparan di atas peneliti ingin mengkombinasikan hasil penelitian 

dengan judul : “Pengaruh Kualitas Pelayanan, Bauran Promosi, dan Fasilitas 

Terhadap Keputusan Pembelian Konsumen Di Restoran McDonald’s 

Kemang”. 

1.2 Permasalahan  

1.2.1  Identifikasi Masalah 

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan di atas, maka permasalahan 

penelitian yang akan dibahas oleh penulis adalah : 

1. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap keputusan pembelian di 

Restoran McDonald’s Kemang? 

2. Apakah bauran promosi berpengaruh terhadap keputusan pembelian di 

Restoran McDonald’s Kemang? 

3. Apakah fasilitas berpengaruh terhadap keputusan pembelian di Restoran 

McDonald’s Kemang? 
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4. Apakah kualitas pelayanan, bauran promosi, dan fasilitas berpengaruh 

terhadap keputusan pembelian di Restoran McDonald’s Kemang? 

5. Bagaimana kualitas pelayanan berpengaruh terhadap keputusan pembelian di 

Restoran McDonald’s Kemang? 

6. Bagaimana bauran promosi berpengaruh terhadap keputusan pembelian di 

Restoran McDonald’s Kemang? 

7. Bagaimana fasilitas berpengaruh terhadap keputusan pembelian di Restoran 

McDonald’s Kemang? 

8. Bagaimana kualitas pelayanan, bauran promosi, dan fasilitas berpengaruh 

terhadap keputusan pembelian di Restoran McDonald’s Kemang? 

1.2.2 Pembatasan Masalah 

       Berdasarkan latar belakang dan identifikasi masalah untuk mendapatkan hasil 

penelitian yang memadai. Dalam penelitian ini dibutuhkan permasalahan yang 

akan dianalisis. Hal ini dimaksud agar dapat menghindari ketidak sesuaian arah 

penelitian dan terlalu luasnya permasalahan yang akan dianalisis, maka penulis 

hanya membatasi penelitian ini pada pengaruh kualitas pelayanan, bauran 

promosi, dan fasilitas terhadap keputusan pembelian pada Restoran McDonald’s 

cabang Kemang. 

1.2.3 Perumusan Masalah 

Dari pembatasan masalah di atas, maka dibuat rumusan masalah yang 

diharapkan dapat bermanfaat dalam upaya mencari jawaban mengenai masalah 

tersebut adalah “Bagaimanakah pengaruh kualitas pelayanan, bauran promosi, dan 

fasilitas terhadap keputusan pembelian di Restoran McDonald’s Kemang?”.  
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1.3 Tujuan Penelitian 

Sesuai dengan rumusan di atas, tujuan penelitian ini adalah : 

1. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan berpengaruh terhadap 

keputusan pembelian di Restoran McDonald’s Kemang. 

2. Untuk mengetahui pengaruh bauran promosi berpengaruh terhadap keputusan 

pembelian di Restoran McDonald’s Kemang. 

3. Untuk mengetahui pengaruh fasilitas berpengaruh terhadap keputusan 

pembelian di Restoran McDonald’s Kemang. 

4. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan, bauran promosi, fasilitas 

berpengaruh terhadap keputusan pembelian di Restoran McDonald’s 

Kemang.  

1.4 Manfaat Penelitian 

Sesuai dengan tujuan di atas, penelitian yang dilakukan penulis diharapkan 

dapat memberikan manfaat sebagai berikut :  

1. Bagi Universitas 

Sebagai bahan referensi dalam meningkatkan proses mengajar yang dapat 

memperkaya bahan diskusi pajak bagi kalangan akademik khususnya 

Program Studi Manajemen. 

2. Bagi Mahasiswa 

Untuk meningkatkan dan mengasah pengetahuan serta pengalaman bagi 

penulis sebagai mahasiswa yang nantinya akan terjun ke dunia kerja 

masyarakat. 

 

Pengaruh Kualitas Pelayanan..,Mohammad Fazri, FEB UHAMKA, 2019.



8 
 

 
 

3. Bagi Praktisi 

Dapat menjadi bahan masukan dan pertimbangan juga sebagai dasar 

pemikiran dalam menetapkan langkah yang tepat untuk menentukan strategi 

yang baik dan benar. 

4. Bagi Masyarakat 

Semoga penelitian yang dilakukan ini dapat memberikan kontribusi positif 

untuk pengetahuan masyarakat agar lebih berpartisipasi dalam memajukan 

pertumbuhan ekonomi Indonesia. 
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