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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menguji dan menganalisis Pengaruh Pengaruh
Fokus pada Pelanggan, Obsesi terhadap Kualitas, Kerjasama Tim, Perbaikan
Berkesinambungan terhadap Kepuasan Pelanggan Ayam Goreng Nelongso Cabang
UPN Surabaya. Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif. Teknik
pengambilan Sampel dalam penelitian ini dilakukan dengan menggunakan metode
purposive sampling dengan sampel sebanyak 50 responden. Analisis data yang
digunakan adalah uji instrumen, uji asumsi klasik , uji regresi linier berganda, uji
hipotesis dan koefisiensi determinasi (R2).

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa variabel Fokus pada pelanggan
berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan Ayam Goreng Nelongso
Cabang UPN Surabaya, Obsesi terhadap Kualitas tidak berpengaruh signifikan
terhadap Kepuasan Pelanggan Ayam Goreng Nelongso Cabang UPN Surabaya,
Kerjasama Tim tidak berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan Ayam
Goreng Nelongso Cabang UPN Surabaya, dan Perbaikan berkesinambungan
berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan Ayam Goreng Nelongso
Cabang Upn Surabaya. Fokus pada Pelanggan, Obsesi terhadap Kualitas, Kerjasama
Tim, Perbaikan Berkesinambungan secara simultan berpengaruh signifikan terhadap
Kepuasan Pelanggan Ayam Goreng Nelongso Cabang Upn Surabaya.

Kata kunci: Fokus pada Pelanggan, Obsesi terhadap Kualitas, Kerjasama Tim,
Perbaikan Berkesinambungan, Kepuasan Pelanggan
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ABSTRACT

This research aims to test and analyze the influence of Customer Focus,
Obsession with Quality, Teamwork, Continuous Improvement on Customer
Satisfaction of Nelongso Fried Chicken, UPN Surabaya Branch. This study uses a
guantitative approach. The sampling technique in this research was carried out
using a purposive sampling method with a sample of 50 respondents. The data
analysis used is instrument testing, classical assumption testing, multiple linear
regression testing, hypothesis testing and coefficient of determination (R2).

The results of this research indicate that the variable Focus on customers
has a significant effect on Customer Satisfaction of Nelongso Fried Chicken, UPN
Surabaya Branch, Obsession with Quality has no significant effect on Customer
Satisfaction of Nelongso Fried Chicken, UPN Surabaya Branch, Teamwork has no
significant effect on Customer Satisfaction of Nelongso Fried Chicken, UPN Branch.
Surabaya, and continuous improvement has a significant effect on Customer
Satisfaction of Nelongso Fried Chicken, Upn Surabaya Branch. Focus on
Customers, Obsession with Quality, Teamwork, Continuous Improvement
simultaneously have a significant influence on Customer Satisfaction of Nelongso
Fried Chicken, Upn Surabaya Branch.

Keywords: Customer Focus, Obsession with Quality, Teamwork, Continuous
Improvement, Customer Satisfaction



RINGKASAN
Ayam Goreng Nelongso, sebuah restoran berbasis kemitraan yang
menawarkan beragam hidangan ayam sebagai menu utamanya. Ayam Goreng
Nelongso saat ini memiliki 7 cabang aktif di Surabaya. Dalam banyak outlet yang
dimiliki oleh Ayam Goreng Nelongso, Permasalahan pada Ayam Goreng Nelongso
Cabang UPN Surabaya adalah kurangnya kepuasan pelanggan pada produk maupun
layanan pada cabang tersebut, hal tersebut dapat terlihat dari ulasan google maps.

Adapun tuhuan penelitian ini untuk menguji dan menganalisis Pengaruh
Pengaruh Fokus pada Pelanggan, Obsesi terhadap Kualitas, Kerjasama Tim,
Perbaikan Berkesinambungan yang merupakan beberapa unsur dari Total Quality
Management terhadap Kepuasan Pelanggan Ayam Goreng Nelongso Cabang UPN
Surabaya. Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif. Teknik pengambilan
Sampel dalam penelitian ini dilakukan dengan menggunakan metode purposive
sampling dengan sampel sebanyak 50 responden. Analisis data yang digunakan
adalah uji instrumen, uji asumsi klasik , uji regresi linier berganda, uji hipotesis dan
koefisiensi determinasi (R2).

Hasil uji t pada penelitian ini menunjukkan bahwa Variabel Fokus pada
Pelanggan(X1) pada penelitian menunjukkan nilai signifikansi 0.009. Karena nilai
signifikansi pada penelitian 0.009 atau lebih dari taraf signifikansi (o) yakni 0.05
atau 5%, Dapat disimpulkan variabel Fokus pada Pelanggan secara parsial (individu)
berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan. Variabel Obsesi terhadap
Kualitas(X2) pada penelitian menunjukkan nilai signifikansi 0.588 atau 58% dalam
presentase. Karena nilai signifikansi pada penelitian 0.588 atau 58% lebih dari taraf
signifikansi (o) yakni 0.05 atau 5%, Dapat disimpulkan variabel Obsesi terhadap
Kualitas secara parsial (individu) tidak berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan
Pelanggan. Variabel Kerjasama Tim(X3) pada penelitian menunjukkan nilai
signifikansi 0.946 atau 94% dalam presentase. Karena nilai signifikansi pada
penelitian 0.946 atau 94% lebih dari dapat disimpulkan variabel Kerjasama Tim
secara parsial (individu) tidak berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan.
Sedangakan variabel Perbaikan Berkesinambungan(X4) pada penelitian
menunjukkan nilai signifikansi 0.002. Karena nilai signifikansi pada penelitian
0.002 kurang dari taraf signifikansi (o) yakni 0.05 atau 5%, dapat disimpulkan
variabel Perbaikan Berkesinambungan secara parsial (individu) berpengaruh
signifkan terhadap Kepuasan Pelanggan.

Hasil Uji F, F hitung diperoleh sebesar 19.746 sedangkan nilai F tabel 2.76
maka dapat diketahui nilai F hitung 19.746 lebih besar dari nilai F dan nilai



probabilitas signifikan 0.001 atau lebih kecil dari 0.05 atau 5%. maka model regresi
ini dapat dipakai untuk Kepuasan Pelanggan. Dengan kata lain dapat dikatakan
bahwa variabel Fokus pada Pelanggan, Obsesi terhadap Kualitas, Kerjasama Tim
dan Perbaikan Berkesinambungan berpengaruh signifikan secara bersama-sama
(simultan) terhadap variabel Kepuasan Pelanggan.
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SUMMARY
Nelongso Fried Chicken, a partnership-based restaurant that offers a
variety of chicken dishes as its main menu. Nelongso Fried Chicken currently has 7
active branches in Surabaya. In many outlets owned by Ayam Goreng Nelongso, the
problem with Ayam Goreng Nelongso UPN Surabaya Branch is the lack of customer
satisfaction with the products and services at the branch, this can be seen from
Google Maps reviews.

The aim of this research is to test and analyze the influence of Customer
Focus, Obsession with Quality, Teamwork, Continuous Improvement, which are
several elements of Total Quality Management on Customer Satisfaction of
Nelongso Fried Chicken, UPN Surabaya Branch. This study uses a quantitative
approach. The sampling technique in this research was carried out using a
purposive sampling method with a sample of 50 respondents. The data analysis used
is instrument testing, classical assumption testing, multiple linear regression testing,
hypothesis testing and coefficient of determination (R2).

The results of the t test in this research show that the Customer Focus
Variable (X1) in the research shows a significance value of 0.009. Because the
significance value in the research is 0.009 or more than the significance level (o),
namely 0.05 or 5%, it can be concluded that the Customer Focus variable partially
(individually) has a significant effect on Customer Satisfaction. The variable
Obsession with Quality (X2) in the research shows a significance value of 0.588 or
58% in percentage. Because the significance value in the research is 0.588 or 58%,
which is more than the significance level (o), namely 0.05 or 5%, it can be
concluded that the Obsession with Quality variable partially (individually) does not
have a significant effect on Customer Satisfaction. The Teamwork variable (X3) in
the research shows a significance value of 0.946 or 94% in percentage. Because the
significance value in the research is 0.946 or 94%, it can be concluded that the
partial (individual) Teamwork variable has no significant effect on Customer
Satisfaction. Meanwhile, the Continuous Improvement variable (X4) in the research
shows a significance value of 0.002. Because the significance value in the study of
0.002 is less than the significance level (a), namely 0.05 or 5%, it can be concluded
that the partial (individual) Continuous Improvement variable has a significant
effect on Customer Satisfaction.

The results of the F test, calculated F, are 19,746, while the F table value is
2.76, so it can be seen that the calculated F value is 19,746 which is greater than the
F value and the significant probability value is 0.001 or smaller than 0.05 or 5%.
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then this regression model can be used for Customer Satisfaction. In other words, it
can be said that the variables Focus on Customers, Obsession with Quality,
Teamwork and Continuous Improvement have a significant effect together
(simultaneously) on the variable Customer Satisfaction.
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