ABSTRAK

Perilaku konsumsi masyarakat di perkotaan besar, cenderung memilih konsep makanan
siap saji yang praktis, yang lebih dikenal dengan konsep fast food. Banyaknya perusahaan
ritel makanan fast food ikut meningkatkan persaingan bisnis makanan dan minuman di
Indonesia. Peneliti melihat kualitas layanan memiliki peranan yang penting dalam
perkembangan ritel makanan di perkotaan besar di Indonesia. Penelitian ini bertujuan
untuk mengetahui berapa besar pengaruh kualitas layanan drive thru terhadap
kepuasan konsumen pada gerai fast food KFC yang memiliki layanan drive thru yang
berlokasi di Setiabudi Bandung. Penelitian ini menggunakan sampel sebesar 200
responden. Metode pengambilan sampel adalah dengan metode purposive sampling. Alat
ukur yang digunakan dalam penelitian ini adalah Regresi Linear Berganda. Hasil dari
penelitian ini menunjukkan bahwa terdapat pengaruh secara simultan kualitas layanan
drive thru terhadap kepuasan konsumen KFC Setiabudi Bandung sebesar 25,5%.
Secara parsial, dimensi reliability dan assurance tidak berpengaruh secara signifikan,
sedangkan dimensi responsiveness, empathy , dan tangible berpengaruh secara signifikan
terhadap kepuasan pelanggan. Dimensi yang paling dominan mempengaruhi kepuasan
konsumen yaitu tangible dengan tingkat nilai koefisien beta dan t hitung paling besar nilai
koefisien (B) sebesar 0,121 dengan tingkat signifikan 0,002 (p<0,05).
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ABSTRACT

Behavioral consumption of large urban communities, tend to choose the concept
of fast food that is practical, better known as the concept of fast food. The large
number of fast food retailing companies are increasing the competition for food
and beverage business in Indonesia. Researchers see service quality has an
important role in the development of large urban retail food in Indonesia. This
study aims to determine how much influence the quality of drive thru service to
customer satisfaction at fast food outlets KFC which has a drive thru service
located in Setiabudi Bandung. This study used a sample of 200 respondents.
Sampling method is by purposive sampling method. The measuring tool used in
this research is Multiple Linear Regression. The results of this study indicate that
there is a simultaneous influence of quality drive thru service to customer
satisfaction KFC Setiabudi Bandung by 25.5%. Partially, the dimensions of
reliability and assurance do not influence significantly, while the dimensions of
responsiveness, empathy, and tangible influence significantly to customer
satisfaction. The most dominant dimension influencing consumer satisfaction is
tangible with the value of coefficient beta and t value the greatest value of
coefficient (p) equal to 0,121 with significant level 0,002 (p <0,05).
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