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ABSTRAK 

 

ANALISIS PENGARUH DIMENSI SERVQUAL TERHADAP CUSTOMER 

SATISFACTION PADA LAYANAN DRIVE THRU MCDONALD’S 

R.SUKAMTO DI KOTA PALEMBANG 

 

Oleh: 

Febrianowen 

 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui analisis pengaruh dimensi kualitas 

pelayanan terhadap kepuasan konsumen pada layanan drive thru McDonald’s 

R.Sukamto di Kota Palembang. Jenis data yang digunakan dalam penelitian ini 

adalah data sekunder yang diperoleh dari jurnal-jurnal serta website yang dapat 

dipercaya dengan sampel sebanyak 100 responden. Teknik analisis data yang 

digunakan dalam penelitian ini adalah analisis kuantitatif dengan menggunakan 

metode perhitungan statistik dengan memaki dua uji yaitu : koefisien determinasi 

(R2) dan regresi linear berganda yang menggunakan SPSS 21.0.Hasil dari penelitian 

ini menunjukan bahwa variabel bukti fisik, dan jaminan tidak memiliki pengaruh 

sedangkan variabel daya tanggap, keandalan, dan empati memiliki pengaruh 

terhadap kepuasan konsumen pada layanan drive thru McDonald’s R.Sukamto di 

Kota Palembang. Keterbatasan pada penelitian ini adalah populasi dan sampel yang 

terbatas dikarenakan terjadinya pandemi covid-19. Variabel yang ada di dalam 

penelitian ini terbatas pada variabel dimensi kualitas pelayanan. 

 

Kata Kunci : Dimensi Kualitas Pelayan, Kepuasan Konsumen 
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ABSTRACT 

ANALYSIS OF THE EFFECT OF SERVQUAL DIMENSIONS ON 

CUSTOMER SATISFACTION ON DRIVE SERVICES THROUGH 

R.SUKAMTO IN PALEMBANG CITY MCDONALD 

By : 

Febrianowen 

 

This study aims to determine the analysis of the influence of service quality 

dimensions on customer satisfaction at McDonald's R. Sukamto drive through 

services in Palembang City. The type of data used in this study is secondary data 

obtained from reliable journals and websites with a sample of 100 respondents. The 

data analysis technique used in this study is quantitative analysis using the 

calculation method by cursing two tests, namely: the coefficient of determination 

(R2) and multiple linear regression using SPSS 21.0. The results of this study 

indicate that the physical evidence and guarantee variables have no effect 

responsiveness, satisfaction, and empathy variables have an influence on the 

influence of consumers on driving services through McDonald's R. Sukamto in 

Palembang City. The limitations of this study are the limited population and sample 

due to the COVID-19 pandemic. The variables in this study are limited to the 

dimensions of service quality variables. 

Keywords : Service Quality Dimensions, Customer Satisfaction 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang Penelitian 

Pada perkembangan dunia bisnis dan usaha kuliner di era globalisasi saat ini 

sudah bertumbuh sangat cepat meskipun di masa yang krisis. Hal ini dikarenakan 

makanan merupakan kebutuhan yang paling utama untuk dipenuhi. Bisnis kuliner 

akan terus berkembang jika makanan serta minuman sebagai kebutuhan yang paling 

utama. Usaha yang sangat pesat juga memberikan peluang serta tantangan, yang 

diikuti oleh pola hidup masyarakat yang terus bergerak secara cepat. Hal ini 

menyebabkan adanya tuntutan untuk masyarakat supaya bergerak lebih aktif dan 

cepat, sehingga terdapat keinginan masyarakat untuk memperoleh barang ataupun 

makanan dengan cara mudah dan cepat. Tidak heran jika masyarakat di era 

globalisasi saat ini lebih cenderung suka terhadap makanan cepat saji.  

Pada saat ini bisnis restoran memperlihatkan kemajuan yang relatif maju, 

dibuktikan dengan bermunculannya restoran dengan jumlah yang sangat banyak. 

mulai dari restoran yang biasa ataupun restoran cepat saji. Hal diperlihatkan dengan 

adanya peningkatan persaingan pada dunia bisnis restoran yang semakin kuat, 

mulai dari fasilitas yang semakin berkembang hingga menu yang ditawarkan 

bermacam-macam. Tempat makan yang ditawarkan tidak hanya sekedar untuk 

menikmati makanan rumahan sampai dengan menu yang sederhana saja melainkan 
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restoran yang mewah menyajikan menu yang unik dan mewah dengan tarif 

internasional.  

Pada umumnya jenis restoran ini terletak di lokasi yang strategis, sehingga 

persaingan bisnis restoran ini mengharuskan pelaku usaha mengamati apa yang 

diinginkan oleh konsumen yang mudah berubah. Dalam pandangan konsumen lebih 

menaruh minat untuk memperhatikan nilai kepuasan yang dirasakan. Dampak dari 

bisnis penyediaan layanan jasa harus diperhatikan kualitas pelayanan yang 

diberikan kepada konsumen. 

Ketika restoran mampu memberikan yang dibutuhkan serta diinginkan oleh 

konsumen, maka mereka akan merasa puas terhadap pelayanan yang telah diberikan 

restoran tersebut.  

Sumber: https://databoks.katadata.co.id/ (Research, 2016). 

Gambar 1. 1 Hasil Survei : Alasan Konsumen Membeli "Fast Food" 
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Pada saat ini, masyarakat Indonesia yang bertempat tinggal di daerah kota 

mulai ada ketertarikan dan menyukai makanan cepat saji seperti hamburger, hot 

dog, kentucky, spaghetti, pizza dan makanan cepat saji lainnya. Rasa tertarik ini 

dikarenakan masyarakat mulai menyukai hal yang praktis dikarenakan aktivitas 

yang pada di luar rumah sehingga tidak memiliki waktu untuk menyajikan 

makanan, mobilitas masyarakat yang tinggi di kota semakin cepat (Mufidah, 2012). 

Pada saat ini masyarakat perkotaan yang berperilaku konsumtif tidak hanya karena 

terdapat kebutuhan dari fungsi produk tersebut, tetapi karena adanya rasa ingin atau 

sifat dalam menjaga gengsi (Mufidah, 2012).  

 

Sumber: https://databoks.katadata.co.id/ (Pusparisa, 2019). 

Gambar 1. 2 Nilai Merek Perusahaan Makanan Cepat Saji 
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McDonald’s merupakan salah satu restoran makanan cepat saji terbesar di 

dunia yang menawarkan berbagai makanan cepat saji. McDonald’s di Indonesia 

hadir pada tahun 1991 dan menjadi negara ke-70 dari McDonald’s di seluruh dunia. 

Pada  22 Februari 1991 McDonald’s di Sarinah Thamrin Jakarta beroperasi dengan 

mempekerjakan 460 kru dan 26 manajer. Untuk McDonald’s di Indonesia sendiri 

menawarkan menu yang beragam dan bervariasi seperti burger (dengan isi daging 

sapi dan daging ayam), fried chicken, dan menu breakfast seperti sausages wrap, 

chicken muffin, hotcakes. Sumber : mcdonalds.co.id 

Pada tanggal 4 Juni 2009, pihak Bina Nusa Rama di bawah pimpinan Bapak 

H. Bambang N. Rachmadi Msc. MBA memberikan asset dari 97 gerai McDonald’s 

kepada PT. Rekso Nasional Food (RNF) di bawah pimpinan Bapak Sukowati 

Sosrodjojo. PT. RNF adalah anak perusahaan dari Rekso Grup yang pada tanggal 4 

Juni 2009 telah menandatangani master frenchise agreement dengan McDonald’s 

Internasional Property Company (MIPC) untuk izin menggunakan merek 

McDonald’s Indonesia. Sampai saat ini PT. RNF memiliki 134 Restoran 

McDonald’s di seluruh Indonesia. Di Indonesia tepatnya di Kota Palembang, 

McDonald’s mempunyai 3 cabang yaitu McDonald’s Sudirman, McDonald’s 

R.Sukamto & McDonald’s Ryacudu, salah satu McDonald’s di Palembang yang 

menjadi objek penelitian ini yaitu McDonald’s R.Sukamto. Alasan McDonald’s 

R.Sukamto yang menjadi objek penelitian ini dikarenakan lokasi yang berada di 

tengah kota, lokasi yang sangat mudah untuk diakses dan sesuai dengan sasaran 

marketing McDonald’s yang mengarah ke masyarakat yang membutuhkan 
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makanan cepat saji serta melakukan pemesanan dengan menggunakan layanan 

drive thru.  

McDonald’s mendapatkan pencapaian ini tentu tidak mudah, McDonald’s 

memiliki strategi dalam menghasilkan usaha franchise sehingga dapat bertahan 

serta bersaing dengan restoran cepat saji yang lain. Dengan adanya persaingan ini 

membuat McDonald’s berinisiatif untuk membuat dirinya berbeda terhadap 

pesaing. Keadaan seperti ini membuat McDonald’s untuk senantiasa menaikan 

standar kualitas pelayanan yang akan diberikan kepada konsumen dengan tujuan 

supaya konsumen memiliki rasa puas serta berkontribusi secara positif untuk pihak 

restoran. Dampak dari kualitas pelayanan salah satunya adalah terciptanya 

kepuasan konsumen di restoran tersebut. Dalam menjaga kualitas pelayan (Service 

Quality) terhadap konsumen maka diperlukannya penilaian dari konsumen. 

Kesuksesan McDonald’s dipengaruhi oleh kualitas pelayanan yang diberikan 

kepada konsumen, semakin konsumen puas terhadap kualitas pelayanan 

McDonald’s maka kepuasan konsumen terhadap McDonald’s dipandang baik oleh 

konsumen sehingga ada kemungkinan konsumen akan datang kembali ke 

McDonald’s di kemudian hari. 

Pesaing restoran cepat saji McDonald’s R.Sukamto terutama pada layanan 

drive thru terdapat 4 pesaing. Berikut adalah 4 daftar pesaing restoran cepat saji 

pada layanan Drive thru McDonald’s R.Sukamto Di Kota Palembang :  
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Tabel 1. 1 Daftar Pesaing Layanan Drive Thru McDonald's R.Sukamto 

No. Nama Perusahaan Alamat 

1. Kentucky Fried Chicken (KFC) Celentang 

2. Kentucky Fried Chicken (KFC) Demang Lebar Daun 

3. Richeese Factory Sumpah Pemuda 

4. Burger King Underpass Simpang Patal 

Sumber : palembang.tribunnews.com 

Salah satu contoh nyata adalah persaingan McDonald’s dengan Burger King, 

dalam menghadapi persaingan McDonald’s mempunyai strategi yang lebih unggul 

dilihat dari menu sarapan dan Happy Meals yang membuat McDonald’s 

mendapatkan keuntungan yang lebih unggul dibandingkan Burger King, Penyajian 

McDonald’s yang lebih cepat dibandingkan Burger King, promosi dan pemasaran 

yang dilaksanakan oleh pihak McDonald’s lebih mahal dibandingkan Burger King, 

dan menurut masyarakat kentang goreng McDonald’s jauh lebih enak dari pada 

produk makanan serupa di beberapa restoran cepat saji lainnya. Sumber : 

liputan6.com 

Layanan Drive thru timbul sebagai ide baru restoran cepat saji sebagai salah 

satu yang membuat perbedaan dalam layanan mereka. Drive thru merupakan bisnis 

pada bidang pelayanan terhadap konsumen yang memberikan kesempatan kepada 

konsumen untuk membeli produk tanpa perlu keluar dari kendaraan mereka. Pada 

tahun 1975 layanan drive thru McDonald dimulai di kota Sierra Vista, Arizona yang 

berada di dekat pangkalan militer Fort Huachuca yang lokasinya dekat kota. drive 

thru tercipta dengan tujuan memberikan pelayanan kepada para tentara dikarenakan 

tidak adanya izin keluar dari kendaraan ketika mereka menggunakan pakaian 

tentara. Pada tahun 1999 tepatnya bulan Mei restoran ini ditutup serta dihancurkan. 
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McDonald’s kembali mendirikan restoran yang baru di Eropa tepatnya di Nutgrove 

Dublin, Irlandia yang berada pada pusat perbelanjaan. Sumber : Wikipedia.org 

Kasus kualitas pelayanan yang pernah terjadi pada 4 Februari 2020 di layanan 

drive thru McDonald’s adalah kecurangan yang dilakukan oleh karyawan 

McDonald’s Senayan Trade Center. Kejadian ini dialami oleh konsumen secara 

langsung melalui layanan drive thru McDonald’s, dimana karyawan tersebut tidak 

memberikan struk pembelian dengan memberikan alasan komputer sedang mati. 

Konsumen tersebut membeli satu chicken burger, satu cheeseburger dan dua air 

mineral yang dimana total harga aslinya sebesar Rp 57.000, namun karyawan 

McDonald’s tersebut menyebutkan total harga pembelian sebesar Rp 100.000. 

Konsumen tersebut komplain dan pada akhirnya karyawan tersebut bersedia 

mencetak struk dan mengembalikan sisa uang konsumen, namun karyawan tersebut 

tidak mengucapkan permohonan maaf kepada konsumen layanan drive thru 

McDonald’s. 

Kualitas pelayanan merupakan usaha perusahaan agar dapat memuaskan 

harapan konsumen lewat jasa dengan menyertai produk yang ditawarkan sehingga 

dapat terciptanya kepuasan konsumen. Kualitas pelayanan menekankan agar dapat 

permintaan dan keinginan konsumen sesuai dengan apa yang diharapkan 

konsumen, sehingga kualitas pelayanan merupakan bagian yang utama dan perlu 

diperhatikan supaya menciptakan kepuasan konsumen. Kualitas pelayanan menjadi 

bagian yang utama di restoran cepat saji untuk menarik minat beli konsumen. 

Strategi restoran cepat saji agar dapat bertahan serta menjadi pilihan di dalam 

persaingan yang ketat adalah kualitas pelayanan yang diberikan secara maksimal. 
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Bisnis restoran yang memberikan pelayanan yang tidak baik akan mengakibatkan 

konsumen tidak puas dan berdampak juga terhadap calon konsumen dikarenakan 

adanya rasa kecewa dari konsumen yang sudah pernah berkunjung ke restoran 

tersebut, karena konsumen yang sudah kecewa akan menceritakan mengenai 

kekecewaannya paling sedikit kepada 15 orang yang dikenalnya (Lupiyoadi 

Rambat, 2006). 

Untuk memuaskan konsumen dilihat berdasarkan tanggapan atas service 

quality yang perusahaan berikan. Dimensi service quality ini mencakup, Tangibles 

(bukti nyata) dari perusahaan dalam memberikan layanan dan bentuk fisik yang 

nantinya akan diterima konsumen. Reliability (keandalan) dari perusahaan dalam 

memberikan pelayanan yang telah dijanjikan dengan handal dan akurat, 

Responsiveness (daya tanggap) dari perusahaan secara langsung melalui keinginan 

dan kesadaran karyawan dalam memberikan jasa dan membantu konsumen dengan 

cepat. Assurance atau jaminan dari perusahaan dalam meyakinkan konsumen untuk 

mengkonsumsi jasa yang ditawarkan melalui pengetahuan dan perilaku karyawan 

perusahaan, Empathy atau empati perusahaan dalam memberikan perhatian khusus 

akan kebutuhan konsumen yang dilakukan langsung oleh karyawan (Zeithaml, 

Valarie A., 2009). 

Lima Dimensi Service Quality yang dilakukan oleh McDonald’s R.Sukamto 

khususnya layanan drive thru berikan terhadap konsumen yang pertama Tangibles 

(bukti nyata) dari McDonald’s dapat dilihat dari seragam yang dikenakan oleh 

karyawan rapi, papan menu yang dapat dilihat dengan jelas, dan ruang drive thru 

yang cukup luas, yang kedua Reliability (keandalan) McDonald’s dapat dilihat dari 
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produk telah dibuat sesuai dengan apa yang dipesan, pesanan dibuat sesuai dengan 

waktu yang telah disampaikan, produk yang disajikan kepada konsumen harus 

mempertahankan kualitasnya, yang ketiga Responsiveness (daya tanggap) 

McDonald’s, dapat dilihat dari karyawan yang mampu memberikan pelayanan 

dengan cepat dan selalu tanggap dalam memberikan pelayanan, yang keempat 

Assurance (jaminan) McDonald’s dapat dilihat dari Karyawan yang selalu menyapa 

konsumen dengan senyum, selalu berbicara dengan sopan dengan konsumen, dan 

tulus dalam memberikan bantuan kepada konsumen, yang kelima Empathy (empati) 

McDonald’s dapat dilihat dari karyawan yang memahami apa yang diinginkan oleh 

konsumen, serta membantu konsumen yang bingung dalam melakukan pesanan. 

Teori Service Quality Gap menurut Kotler Philip (2009) dalam memberikan 

service quality ini terdapat gap-gap yang dikenal dengan Service Quality Model. 

Model ini mendefinisikan gap-gap yang mungkin terjadi dalam suatu organisasi 

yang dapat menyebabkan kegagalan dalam memberikan kualitas pelayanan. Gap-

gap tersebut antara lain yang pertama, Gap 1: Gap between Consumer Expectation 

and Management Perception (Gap antara ekspektasi konsumen dengan persepsi 

manajemen). Yang kedua, Gap 2: Gap between Management Perception and 

Service quality Specification (Gap antara persepsi manajemen dengan spesifikasi 

dari kualitas layanan). Yang Kelima, Gap 3: Gap between Service quality 

Specification and Service Delivery (Gap antara spesifikasi dari kualitas layanan 

dengan layanan yang diberikan). Yang keempat, Gap 4: Gap between Service 

Delivery and External Communication (Gap antara layanan yang diberikan dengan 

komunikasi eksternal terhadap konsumen). Yang kelima, Gap 5: Gap between 
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Expected Service versus Perceived Service (Gap antara ekspektasi terhadap layanan 

dengan layanan yang diterima). 

Hubungan antara McDonald’s dengan konsumen akan terbangun jika service 

quality (kualitas pelayanan) yang diberikan sudah sesuai dengan yang diinginkan 

konsumen, dan akhirnya hubungan dapat mempermudah perusahaan untuk 

mengetahui apa yang diinginkan dan apa yang dibutuhkan oleh konsumen. 

Sehingga, mempunyai dampak yang baik terhadap kepuasan konsumen yang tinggi 

dan diharapkan akan menghasilkan loyalitas konsumen dalam menggunakan 

produk atau jasa dari perusahaan (Hazra & Srivastava, 2009). 

Customer Satisfaction (Kepuasan konsumen) adalah adalah ketika harapan 

konsumen sesuai dengan apa yang dirasakan dan dialami, dan juga ketika apa yang 

dirasakan dan dialami melebihi dengan yang diharapkan oleh konsumen, bisa 

dipastikan konsumen tersebut merasakan kepuasan (Yamit, 2004). Untuk itu pihak 

penyedia produk maupun jasa harus dapat memenuhi harapan konsumen terhadap 

produk dan jasa yang akan dikonsumsi dan harga yang diberikan oleh restoran pun 

terjangkau oleh kalangan mana pun. Salah satu restoran makanan cepat saji yaitu 

McDonald’s berusaha memenuhi kebutuhan konsumen. Tidak dapat dipungkiri lagi 

bahwa McDonald’s pintar dalam melihat peluang yang besar dan langsung 

memanfaatkan peluang besar tersebut. Untuk mencapai kepuasan konsumen 

perusahaan perlu menerapkan pelayanan yang baik, karena pelayanan merupakan 

salah satu syarat keberhasilan pada kegiatan atau usaha yang sifatnya jasa.  

Pada penelitian terdahulu, yang dilakukan oleh (Nabayev, Pawenang, Islam, 

& Surakarta, 2019) menyatakan kualitas pelayanan mempunyai pengaruh terhadap 
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kepuasan konsumen pada aspek tangible (bukti nyata) aspek ini memberikan 

kontribusi terbesar dibanding aspek-aspek lainnya. 

Berdasarkan penjelasan tersebut, peneliti mempunyai tujuan untuk 

menganalisis kualitas pelayanan untuk menilai kepuasan konsumen pada layanan 

drive thru McDonald’s R.Sukamto di Kota Palembang. Sehingga peneliti akan 

melakukan penelitian yang berjudul “Analisis Pengaruh Dimensi Servqual 

terhadap Customer Satisfaction pada Layanan Drive Thru McDonald’s 

R.Sukamto di Kota Palembang”.  

1.2 Rumusan Masalah  

Adapun masalah pada penelitian ini, dapat dirumuskan sebagai berikut : 

1. Apakah dimensi servqual McDonald’s berpengaruh signifikan secara 

parsial terhadap customer satisfaction pada layanan drive thru 

McDonald’s R.Sukamto di Kota Palembang? 

2. Dimensi servqual McDonald’s manakah yang dominan berpengaruh 

terhadap customer satisfaction pada layanan drive thru McDonald’s 

R.Sukamto di Kota Palembang? 

3. Apakah dimensi servqual McDonald’s berpengaruh signifikan secara 

simultan terhadap customer satisfaction pada layanan drive thru 

McDonald’s R.Sukamto di Kota Palembang? 
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1.3 Tujuan Penelitian 

Tujuan pada penelitian ini adalah agar mengetahui cara “bagaimana agar 

dapat memberikan customer satisfaction pada pelayanan drive thru McDonald’s 

R.Sukamto di Kota Palembang, dan terus meningkatkan pembelian pada pelayanan 

drive thru McDonald’s R.Sukamto di Kota Palembang secara efektif dan efisien. 

1. Untuk mengetahui secara parsial maupun simultan pengaruh dimensi 

servqual terhadap customer satisfaction pada layanan drive thru 

McDonald’s R.Sukamto di Kota Palembang. 

2. Untuk mengetahui dimensi servqual apa yang dominan terhadap customer 

satisfaction pada layanan drive thru McDonald’s R.Sukamto di Kota 

Palembang. 

1.4 Manfaat Penelitian 

Penelitian ini mempunyai manfaat sebagai berikut :  

1.4.1 Manfaat Teoritis 

Penelitian ini dapat mengembangkan ilmu pengetahuan, dan menambah 

informasi serta wawasan, terutama pada dimensi servqual terhadap customer 

satisfaction pada layanan drive thru McDonald’s R.Sukamto di Kota 

Palembang. 

1.4.2 Manfaat Praktis 

Manfaat bagi peneliti, mengharapkan agar dapat menambah wawasan serta 

pengetahuan tentang penelitian ini, dan dapat melatih meningkatkan kecakapan 

teknik menganalisis untuk memperoleh pengetahuan yang lebih rinci dan lebih luas 
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mengenai permasalahan yang sedang diteliti. Manfaat bagi perusahaan, hasil 

penelitian ini diharapkan menjadi referensi, pedoman atau bahan pertimbangan 

mengenai hubungan dimensi servqual dengan customer satisfaction. Manfaat bagi 

peneliti selanjutnya, hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi pedoman dan 

bahan referensi bagi yang akan melakukan penelitian selanjutnya. 
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