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ABSTRAK

Judul Tugas Akhir, 2023  : Analisis Tingkat Kepuasan Pelanggan
Terhadap Penggunaan Aplikasi McDonald’s Di
Kota Padang

Pembimbing : Arief Maulana, SE, MM

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui tingkat kepuasan pengguna
terhadap penggunaan aplikasi McDonald’s di Kota Padang.

Penelitian yang digunakan adalah penelitian deskriptif yaitu penelitian yang
menggambarkan tingkat kepuasan pelanggan terhadap penggunaan aplikasi
berdasarkan data-data dan menyajikannya. Data yang digunakan adalah data
primer yang didapatkan melalui kuesioner yang telah dikumpulkan, kemudian
dianalisa dan dilanjutkan dengan merubah dalam bentuk kalimat dan paragraph.
Jumlah sampel akhir yaitu 100 pelanggan.

Berdasarkan pembahasan yang ada, hasil penelitian ini menunjukkan bahwa
tingkat kepuasan pelanggan terhadap penggunaan aplikasi McDonald’s di Kota
Padang berada dalam kategori setuju. Dengan nilai rata-rata keseluruhannya yaitu:
3,83.

Kata Kunci: Kepuasan Pelanggan, Aplikasi McDonald’s
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BAB |
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Restoran merupakan bisnis yang berkembang cukup pesat, karena
persaingan antar bisnis semakin ketat, semakin banyak restoran sejenis yang
ditawarkan. Persaingan ini mempengaruhi bisnis karena persaingan semakin
intensif dan konsumen membuat pilihan tentang produk ini. Dari segi kehidupan
bisnis, gastronomi memiliki prospek yang baik kedepannya, karena pada
hakekatnya pangan merupakan kebutuhan manusia. Semakin banyak restoran
tumbuh, semakin banyak restoran tutup karena mereka tidak dapat bersaing
dengan restoran lain. Selain itu, restoran yang tutup tidak mampu
mempertahankan dan meningkatkan jumlah pelanggannya, sehingga pendapatan
operasional restoran menurun dan akhirnya memutuskan untuk menutup
usahanya.

Dengan perkembangan gaya hidup modern, orang menghabiskan banyak
waktu di luar rumah. Untuk memenuhi kebutuhan gizi, sebagian orang sering
membeli makanan siap saji karena merasa nyaman. Dengan makanan siap saji,
pilihan menu yang bervariatif, sehingga banyak orang lebih miliih makanan
olahan, dan pengusaha restoran memanfaatkan fenomena ini untuk membuat
menu yang bervariatif. Di tengah persaingan bisnis makanan, restoran juga
menawarkan pelayanan dan suasana yang kemudian menjadi nilai tambah bagi
pelanggan tamu. Selain itu, jika industry restoran ini bertahan dan bersaing
dengan restoran lain, maka perusahaan harus meningkatkan kualitas pelayanannya

agar pelanggan tetap senang. Salah satu carany adalah dengan mengetahui dan



memahami pendapat pelanggan tentang pelayanan yang ditawarkan restoran.
Dengan begitu, perusahaan dapat meningkatkan sistem pelayanannya lebih baik
lagi.

Persaingan antar perusahaan Kkhususnya restoran bertujuan untuk
meningkatkan sistem pelayanan, tetapi juga harus dapat memuaskan kebutuhan
pelanggan dan meciptakan loyalitas. Tingkat kepuasan konsumen merupakan hal
yang terpenting dalam restoran untuk menciptakan nilai bagi pelanggan serta
membangun hubungan yang kuat dengan pelanggan. Tingkat persaingan akan
menyebabkan konsumen lebih seleksi dalam menentukan sebuah produk, harga
dan kualitas yang beranekaragam, sehingga kepuasan pelanggan akan tercapai
sesuai dengan kebutuhannya. Persaingan dalam bisnis makanan tak terelakan.
Terdapat restoran cepat saji yang dikenal masyarakat seperti McDonald’s, KFC,
Hoka-Hoka Bento dan lain-lain.

Berikut adalah hasil survei yang dilakukan oleh Lembaga local TOP
Brand Award tahun 2021 dan 2022 sebagai berikut:

Tabel 1 TOP Brand Award Restaurant Fast Food

BRAND TBI

2021 2022
Mc 30.50% | 30.70%
Donald’s
KFC 28.50% | 30.50%
Hokben 10.10% | 10.80%
Burger King | 9.10% | 9.60%
Pizza Hut 5.70% | 5.20%

Sumber: www.topbrand-award.com

Menurut TOP Brand Award terdapat lima restoran cepat saji teratas.

McDonald’s sendiri masih mempertahankan posisinya menjadi TOP Brand


http://www.topbrand-award.com/

dimana McDonald’s menjadi peringkat pertama. McDonald’s merupakan
perusahaan yang bergerak pada industri fast food restaurant. McDonald’s
merupakan restoran fast food terbesar di dunia yang diawali pada tahun 1955 di
California, Amerika Serikat. Pertama kali McDonald’s masuk ke Indonesia pada
tahun 1991 dengan membuka restoran pertamanya di Sarinah, Thamrin.
McDonald’s memiliki visi untuk menjadi restoran cepat saji dengan pelayanan
terbaik di dunia. Untuk mencapai visi tersebut, tentunya McDonald’s selalu
menjamin mutu produk-produknya dan memberikan pelayanan yang memuaskan.

McDonald’s sendiri memiliki aplikasi yang dapat mendukung usahanya
dalam meningkatkan kualitas jasa layanannya. GMALite adalah sebuah aplikasi
yang memberikan kesempatan berinteraksi dengan pelanggan dan memberikan
penawaran yang sesuai untuk pelanggan agar dapat meningkatkan penjualan.
Aplikasi tersebut memiliki fitur seperti informasi lokasi restoran dan berbagai
macam penawaran yang dapat digunakan untuk dine-in, drive thru, dan delivery.
Penawaran tersebut berupa voucher, bundlingpackage, atau menu paket makanan
yang dipatok dengan harga yang terjangkau bisa sampai setengah dari harga
normal. GMALIte juga mempunyai slogan Scan & Go yaitu memesan dengan
cara yang cepat dan mudah, hanya dengan scan barcode lalu melakukan
pembayaran. Tentunya hal ini dapat meningkatkan kepuasan pelanggan dan
memberikan pengalaman baru kepada konsumen yang ingin cepat dalam

pemesanan makanan dan juga mendapatkan harga yang terjangkau.
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Gambar 1 Tampilan Aplikasi McDonald's

McDonald’s meluncurkan aplikasi khusus yang juga bekerjasama dengan
aplikasi McDelivery Indonesia pada tahun 2019 silam. Dengan berkembangnya
zaman, dimana kebutuhan dan keinginan manusia akan kepraktisan dalam
kehidupan sehari-harinya makin meningkat, penggunaan aplikasi McDonald’s
untuk konsumen membeli produk dari perusahaan terkaitjuga berkurang. Penulis
melakukan research dengan mengamati reviews yang ada di Appstore. Penulis
melihat adanya penilaian yang rendah diberikan oleh para pengguna aplikasi
McDonald’s dan membandingkan dengan perusahaan dibidang yang sejenis yang

juga memiliki aplikasi untuk melayani konsumennya dengan basis online.
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Gambar 2 Perbandingan Penilaian Aplikasi di Appstore

Total penilaian dari aplikasi McDonald’s lebih kecil dibandingkan dengan
perusahaan lainnya. Kecuali, wendy’s yang penggunaannya masih minim sekali.
Hal tersebut menunjukkan bahwa konsumen yang tertarik menggunakan aplikasi
McDonald’s untuk memesan produk dari perusahaan tersebut lebih rendah
dibandingkan dengan Burger King Indonesia. Dilakukannya research ini
bertujuan untuk mengetahui persepsi pelanggan mengenai e-service quality dari
aplikasi McDonald’s.

Penulis juga melihat dari beberapa komentar yang diberikan para pengguna
aplikasi McDonald’s pada Appstore. Dari gambar 1.3, dapat dilihat bahwa banyak
yang menggunakan aplikasi tersebut mengeluhkan masalah sistem aplikasi yang
sering error. Aplikasi terkait sering mengalami gangguan seperti crash, loading

yang lama, dan kesulitan untuk log in.
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Gambar 3 Keluhan Pengguna Aplikasi McDonald's

Tidak hanya di Indonesia namun keluhan juga dialami para pengguna dari
Negara lain. Masih dengan aplikasi McDonald’s yang sama dapat diketahui
keluhan dari review yang diberikan oleh pengguna aplikasi.

Aplikasi McDonald's
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B
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Gambar 4 Keluhan Pengguna Aplikasi McDonald's




Permasalahan tentang aplikasi McDonald’s ini harus segera dicari akar
penyebabnya agar dapat mengurangi kegagalan dalam pelayanan di tahun
berikutnya. Apabila kegagalan pelayanan dalam aplikasi dapat teratasi dengan
baik, komplain pelanggan akan menjadi berkurang. Komplain yang ditangani
dengan baik dapat meningkatkan penggunaan kembali aplikasi. Penggunaan
kembali aplikasi akan terbentuk apabila kepuasan pelanggan dapat terpenuhi.
Kepuasan pelanggan adalah ukuran yang menentukan seberapa baik produk atau
layanan perusahaan memenuhi harapan pelanggan.

Oleh sebab itu, apabila McDonald’s ingin lebih unggul dalam persaingan
penggunaan aplikasi, maka harus dapat memberikan jasa yang lebih tinggi dari
para pesaingnya secara konsisten. Apabila McDonald’s dapat memberikan
kepuasan pelanggan dengan memperbaiki keluhan dari kualitas aplikasinya, maka
rasa suka dari pelanggan untuk menggunakan kembali aplikasi akan menimbulkan
kepuasan pelanggan. Kepuasan pelanggan akan dapat mempengaruhi loyalitas
pelanggan jika McDonald’s memperhatikannilai pelanggan dan respon pelanggan.

Berdasarkan pemasalahan diatas maka penulis tertarik untuk melakukan
penelitian berjudul “ANALISIS TINGKAT KEPUASAN PELANGGAN
TERHADAP PENGGUNAAN APLIKASI MC DONALD’S DI KOTA
PADANG” dengan adanya penelitian ini, penulis berharap McDonald’s dapat
meperbaiki performa dari layanan yang telah ada untuk meningkatkan kepuasan

pelanggan di McDonald’s.



B. Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang masalah diatas, maka rumusan masalah
penelitian ini adalah: Bagaimana tingkat kepuasan pelanggan pada aplikasi

McDonald’s?

C. Tujuan Masalah
Tujuan penelitian pada dasarnya adalah jawaban yang ingin dicari dari
rumusan masalah berdasarkan perumusan masalah yang diteliti adalah Untuk

mengetahui kepuasan pelanggan pada aplikasi McDonald’s.

D. Kegunaan Penelitian
1. Secara teoritis untuk dapat memberikan masukan terhadap pihak
McDonald’s mengenai kendala dan hambatan yang sering dialami
oleh pengguna.
2. Secara praktis untuk dapat menambah pengetahuan mengenai

kepuasan pelanggan terhadap penggunaan aplikasi McDonald’s.



BAB V
PENUTUP

A. KESIMPULAN

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan yang telah diuarikan pada bab
sebelumnya, maka dapat ditarik kesimpulan yaitu, nilai rata-rata Tingkat Capaian
Responden (TCR) tertinggi pada indikator Kesesuaian Harapan sebesar 80% dan
nilai rata-rata Tingkat Capaian Responden (TCR) terendah terdapa pada indikator
Kesediaan Merekomendasikan sebesar 77%. Secara total persepsi pelanggan
McDonald’s di Kota Padang cabang Khatib Sulaimanberada pada skor rata- rata
3,93 dengan TCR 79% yang termasuk baik.
B. SARAN

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan analisis dimensi kepuasan
pelanggan terhadap penggunaan aplikasi McDonald’s di Kota Padang Cabang
Khatib Sulaiman, maka dapat disarankan beberapa hal kepadapihak McDonald’s
sebagai berikut:

1. Berdasarkan kesimpulan yang didapat, penulis menyarakan agar lebih
memperhatikan kepuasan pelanggan terhadap penggunaan aplikasi, seperti
meningkatkan lagi sistem pada aplikasi sehingga pengguna dapat
melakukan penggunaan kembali serta merekomendasikan aplikasi kepada
pelanggan lainnya maupun orang-orang terdekat.

2. Penulis menyarankan kepada pihak McDonnald’s agar dapat
memperhatikan kembali persepsi pengguna terhadap kepuasan pelanggan

terhadap aplikasi McDonald’s terutama pada indikator kesediaan

35
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merekomendasikan karena penelitian ini terbukti bahwa hasil penilaian
dari pengguna tergolong rendah untuk ingin merekomendasikan serta

mempromosikan aplikasi kepada pelanggan lainnya.
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