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ASBTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan
terhadap nilai yang dirasakan dan kepuasan pelanggan McDonald’s Arion mall
pada mahasiswa Universitas Negeri Jakarta (UNJ). Penelitian ini menggunakan
metode suvei dengan alat pengumplan kuesioner dan tipe skala likert genap dan
teknik pengambilan sampel yang digunakan adalah purposive sampling kepada 200
responden. Penelitian ini mengguakan dua analisis faktor yaitu EFA (Exploratory
Factor Analysis) dan CFA (Confirmatory Factor Analysisi). Pengolahan data
menggunakan perangkat lunak SPSS versi 25 untuk uji validitas dan reliabilitas
sedangkan perangkat lunak AMOS Graphics untuk uji hipotesis dan kelayakan
model. Hasil penelitian ini menunjukan bahwa terdapat pengaruh yang positif dan
signifikan antara Kualitas Pelayanan terhadap Nilai yang Dirasakan, serta terdapat
pengaruh yang positif dan signifikan antara Nilai yang Dirasakan terhadap
Kepuasan Pelanggan serta terdapat pengaruh yang positif dan signifikan antara
Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan. Nilai fit model denga nilai
probabilitas 0,051, nilai CMIN/DF sebesar 1.566, nilai TLI sebesar 0.980, nilai CFI
sebeasr 0.986 dan nilai RMSEA sebesar 0.053.

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Nilai yang Dirasakan dan Kepuasan
Pelanggan



ABSTRACT

This study aims to determine the effect of service quality on perceived
value and customer satisfaction at McDonald's Arion mall among students at
Jakarta State University (UNJ). This study used a survey method with a
questionnaire collection tool and an even Likert scale type and the sampling
technique used was purposive sampling of 200 respondents. This study uses two
factor analyzes, namely EFA (Exploratory Factor Analysis) and CFA
(Confirmatory Factor Analysisi). Data processing uses SPSS version 25 software
to test validity and reliability while AMOS Graphics software is used to test
hypotheses and model feasibility. The results of this study indicate that there is a
positive and significant influence between Service Quality on Perceived Value, and
there is a positive and significant influence between Perceived Value on Customer
Satisfaction and there is a positive and significant influence between Service
Quality on Customer Satisfaction. The fit value of the model with a probability value
of 0.051, a CMIN/DF value of 1.566, a TLI value of 0.980, a CFI value of 0.986
and an RMSEA value of 0.053.

Keyword : Service Quality, Perceived Value, Customer Satisfaction
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