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ABSTRAK 

 

Penelitian ini bertujuan untuk menguji pengaruh kualitas pelayanan dan waktu 

tunggu terhadap kepuasan pelanggan. Sampel dalam penelitian ini terdiri dari 60 orang 

dengan teknik pengambilan sampel purposive sampling. Metode analisis data dalam 

penelitian ini menggunakan program Smart PLS. Dari hasil penelitian menunjukkan 

bahwa kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan pada pengguna 

drive thru McDonalds A Yani dikota padang, dan waktu tunggu tidak berpengaruh 

terhadap kepuasan pelanggan pada pengguna drive thru McDonalds A Yani di Kota 

Padang. 

 
Kata kunci : Kualitas Pelayanan, Waktu tunggu dan Kepuasan Pelanggan. 

 
 

ABSTRACT 

 

This research aims to examine the influence of service quality and waiting time 

on customer satisfaction. The sample in this study consisted of 60 people using a 

purposive sampling technique. The data analysis method in this research uses the 

Smart PLS program. The research results show that service quality influences 

customer satisfaction for McDonalds A Yani drive thru users in Padang city, and 

waiting time has no effect on customer satisfaction for McDonalds A Yani drive thru 

users in Padang city. 

 
Keywords: Service Quality, Waiting Time and Customer Satisfaction. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang Masalah 

Di era globalisasi saat ini, perkembangan dunia bisnis tumbuh dengan pesat, 

banyak peluang dan juga tantangan nya. Diikuti dengan pola hidup manusia yang 

bergerak cepat, manusia menginginkan suatu barang bahkan makanan dengan cepat 

atau instan. Tidak heran lagi apabila manusia menyukai makanan cepat saji sesperti 

McDonalds ini. Usaha restoran cepat saji atau restoran fast food merupakan salah 

satu dari sekian perusahaan yang menuntut pelayanan yang maksimal dan 

profesionalitas tinggi. Semakin ketatnya persaingan diantara perusahaan, perusahaan 

harus lebih cermat dalam menentukan strateginya dalam bersaing dengan competitor. 

Pada umumnya Restoran menawarkan berupa produk dari Restoran dan pelayanan 

Restoran tersebut sesuai standar Restoran itu sendiri untuk para konsumennya. 

Produk yang dihasilkan Restoran adalah totalitas dari makanan, minuman, dan 

seperangkat atribut lainnya, termasuk di dalamnya rasa, warna, aroma makanan, 

harga, nama makanan dan minuman, reputasi Restoran, serta jasa pelayanan dengan 

keramah- tamahan yang diterima guna memuaskan keinginan pelanggan. Secara 

umum, terdapat tiga komponen produk yang dipasarkan oleh restoran, yaitu : 



2 

UNIVERSITAS BUNG HATTA 

  

 

 

 
1. Makanan dan minuman. 

 
2. Pelayanan (Service) termasuk cara pelayanan, keramah-tamahan 

karyawan, valet parking, perhatian khusus seperti ulang tahun, hiburan, 

dan komplimentari foto untuk pelanggan. 

3. Suasana (Ambience), termasuk : tema, lighting, seragam, furniture, 

kebersihan,perlengkapan, dekorasi, dan penataan meja. 

McDonald’s merupakan salah satu bisnis waralaba yang sukses di Indonesia 

dan mempunyai sistem layanan yang inovatif untuk bersaing dan menarik konsumen 

yang disebut “Drive Thru”. Drive thru (membeli tanpa turun dari kendaraan) 

merupakan salah satu layanan yang diterapkan sebagai pembeda bagi pesaingnya. 

Untuk menghadapi tingkat persaingan yang tinggi serta terus 

mempertahankan dan menciptakan minat konsumen pada produk McDonalds. 

Strategi pemasaran yang benar dan tepat sasaran dapat membuat suatu restoran tetap 

menjadi pilihan konsumennya. Mc Donald’s merupakan salah satu restoran makanan 

cepat saji pertama di dunia yang didirikan pada tahun 1940 oleh dua bersaudara Dick 

dan Mac McDonald, namun kemudian dibeli oleh Ray Kroc dan diperluas ke seluruh 

dunia. Sampai saat ini Mc Donalds memiliki 33.510 outlet yang tersebar di hampir 

119 negara di dunia. Mc Donalds sangat diminati di negara berkembang. Mc 

Donalds memiliki lambang dua busur berwarna kuning yang biasanya dipajang di 

luar rumah-rumah makan mereka dan dapat segera dikenali oleh masyarakat luas. 

Walaupun Mc Donalds sudah dikenal masyarakat luas dan menjadi salah satu 
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restoran makanan cepat saji (fast food) yang terfavorit, salah satu cabang 

McDoanlds berada di Padang Sumatera Barat terletak di A. Yani. Jl. Bandar Damar 

No 18A Olo, Kec. Padang Barat. 

Terdapat begitu banyak restoran cepat saji terkenal di dunia selain KFC 

contohnya yaitu Mc Donald’s, Pizza Hut, A&W, dan lain-lain. KFC menempati 

posisi kedua sebagai restoran yang paling diminati oleh masyarakat Indonesia. Dapat 

dilihat data dari (Kompas.com, 2019), restoran yang paling diminat masyarakat di 

Indonesia adalah sebagai berikut: 

Tabel I. 1 

Restoran Paling Diminati Masyarakat Indonesia 

 
No Restoran Peminat di Indonesia 

1 Restoran Sederhana 28,4 juta orang 

2 KFC 24 juta orang 

3 McDonalds 7,7 juta orang 

4 Pizza Hut 6,5 juta orang 

5 Solaria 3,2 juta orang 

6 A&W 2,4 juta orang 

7 Wendy’s 2,4 juta orang 

8 Hoka Hoka Bento 2.3 juta orang 

9 Burger King’s 1,6 juta orang 

10 Taco Bell 1,5 juta orang 

Sumber: Kompas.com 

 
Walaupun McDonalds menempati posisi ketiga sebagai restoran yang paling 

diminati oleh masyarakat Indonesia, dalam kenyataannya restoran McDonalds masih 
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sering mendapatkan laporan keluhan dari para konsumennya. Beberapa konsumen 

mengalami keluhan setelah mengunjungi atau mengonsumsi makanan di 

McDonalds. Keluhan pertama disampaikan salah satu konsumen yang mengeluh 

karena buruknya pelayanan Drive-Thru di McDonalds. Dilansir dari (Tribun News, 

2020) konsumen tersebut melakukan pembelian McDonalds drive Thru di jam 3 dini 

hari namun tidak dikasih struck pembelian dikarenakan computer sedang tidak aktif 

karena suah pagi, oknum pegawai McDonalds meminta jumlah pembelian dari 

konsumen senilai 100 ribu, akan teapi konsumen curiga. Setelah complain terhadap 

harga barulah si oknum pegawai McDonalds memberikan struck pembelian dengan 

kembalian, ternyata total pembelian yang awalnya 100 ribu, hanya 57 ribu rupiah. 

Sampai berita ini diturunkan pihak McDonalds Indonesia telah mengaku dan 

menindak lanjuti keluhan tersebut. 

Keluhan lainnya dilansir dari (Mediakonsumen,com ,2022) salah seorang 

konsumen membeli paket beef burger, french fries, dan coca-cola dengan nomor 

order 3331 di McDonald’s Janti Ambarukmo dengan dibawa pulang. Pegawai McD 

lantas mengemas makanan terpisah dengan minuman. Untuk minuman diberi 

semacam tatakan gelas, lalu diselotip bagian tutupnya (untuk lubang sedotan). 

Namun, seperti konsumen duga minuman akan tumpah karena tutup gelas tidak 

rapat,sehingga sesampainya di rumah, minuman yang saya simpan dalam tas (posisi 

tegak) sebagian isi tumpah, membasahi bungkus hingga bagian luar Selain itu, waktu 

tunggu yang cukup lama (20 menit) juga menjadi catatan khusus bagi konsumen, 
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ditambah biaya parkir yang menurutnya perlu dikaji ulang, karena dibebankan ke 

konsumen. Mungkin bisa free karena letak resto tidak di area mall, tetapi berdiri 

sendiri di situ. Semenjak viralnya berita ini belum ada tanggapan dari pihak 

McDonalds. 

Kasus terakhir dilansir dari (halloriau.com, 2023) Komisi IV DPRD 

Pekanbaru akhirnya mengeluarkan rekomendasi tegas terkait layanan McDonalds 

drive thru Pekanbaru. keputusan ini diambil setelah mendengarkan langsung paparan 

dari Satlantas dan Dishubkominfo Pekanbaru. Dewan menilai, keberadaan layanan 

Drive thru McDonalds ini tidak memiliki izin dan menjadi biang kamacetan baru di 

bilangan Sudirman Pekanbaru. Dan pada akhirnya pelayanan drive thru McDonalds 

ini resmi ditutup. 

Menurut pengamatan yang telah dilakukan oleh peneliti, bahwa masih ada 

konsumen McDonalds A Yani Padang yang belum merasa puas setelah mengunjungi 

McDonalds. Hal ini diperoleh dari data survei konsumen dari McDonalds yang 

memiliki kendala setelah mengunjungi McDonalds. Konsumen dikatakan belum puas 

dapat dari kendala yang dialaminya pada restoran tersebut. Kendala dari konsumen 

McDonalds dapat dilihat pada diagram di bawah ini. 
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Tabel 1.2 

Persentase Kepuasan Pelanggan terhadap McDonalds 
 

No 

 

Pernyataan 
Persentase% 

SS S N TS STS 

Terpenuhinya harapan konsumen 

1 Pelayanan pembelian makanan melalui 

sistem Drive thru di McDonalds Padang 

sudah sesuai dengan yang saya 

harapkan 

 

53,3 

 

36,7 

 

3,3 

 

3,3 

 

3,3 

2 Kebutuhan saya terpenuhi atas produk 
yang diberikan McDonalds Padang 43,3 43,3 3,3 6,7 3,3 

Sikap atau ingin menggunakan produk 

1 Saya berminat berkunjung ke 

McDonalds Padang karena pelayanan 
yang diberikan oleh karyawan 
Memuaskan 

 

50 

 

40 

 

3,3 

 

3,3 

 

3,3 

2 Jika saya dapat melakukannya lagi, saya 

akan membeli produk yang berbeda 

yang dimiliki McDonald’s 

 
43,3 

 
50 

 
3,3 

 
3,3 

 
3,3 

Ketersediaan Merekomendasikan 

1 Saya menyarankan kepada teman dan 

kerabat untuk membeli produk 
McDonalds drive thru karena 
pelayanan yang cepat dan memuaskan 

 

50 

 

43,3 

 
 

3,3 

 

3,3 

 

3,3 

2 Saya menyarankan teman atau 
kerabatuntuk membeli produk 
McDonaldskarena rasa dan kualitas 
pelayanan myang didapat setelah 
membeli produk. 

 

 
56,7 

 

 
30 

 

 
3,3 

 

 
3,3 

 

 
6,7 

 Rata-rata 49,43 40,55 3,3 3,86 3,86 

Sumber: Survey Awal (2023) 

 

Berdasarkan hasil survey awal tersebut yang ditujukan dari 30 responden, 

terlihat bahwasannya responden yang memilih sangat setuju (SS) dengan rata-rata 

49,4%, responden yang memilih jawaban setuju (S) dengan rata-rata 40,5%, 

responden yang masih ragu-ragu atau netral (N) dengan rata-rata 3,3%, responden 

yang memilih jawaban tidak setuju (TS) adalah seebanyak 3,8%, responden dengan 

jawaban sangat tidak setuju (STS) dengan rata-rata 3,8%. Survey awal tersebut 
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mengidentifikasikan bahwa tingginya kepuasan pelanggan pada Drive thru Mc 

donald’s Di Kota Padang. Hal inilah yang menandakan bahwa kepuasan pelanggan 

memiliki tingkat kepuasan yang tinggi. Oleh sebab itu pihak Mc Donald A Yani 

Padang harus mempertahankan sarana pada kualitas pelayanan dan waktu tunggu 

pada Drive Thru Mc Donald’s A Yani Padang agar tidak kalah bersaing dengan 

kompetitor. 

Dengan banyaknya restoran cepat saji yang ada, persaingan antar restoran 

tidak dapat dihindari. Tingkat persaingan tersebut dapat dinilai dari kepuasan para 

konsumen setelah mengunjungi restoran tersebut. Jika konsumen memiliki kendala 

dan merasa tidak puas terhadap restoran cepat saji yang dikunjunginya, maka 

konsumen bisa saja tidak akan memercayai restoran cepat saji tersebut dan berpindah 

mengunjungi restoran cepat saji lainnya. 

Faktor pertama yang mempengaruhi kepuasan konsumen yaitu kualitas 

pelayanan. Dibuktikan dalam jurnal yang ditulis oleh (Risal, 2019) membuktikan 

bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif terhadap kepuasan nasabah. Kualitas 

Pelayanan dapat diartikan sebagai berfokus pada memenuhi kebutuhan dan 

persyaratan, serta pada ketepatan waktu untuk memenuhi harapan pelanggan. 

Kualitas Pelayanan berlaku untuk semua jenis layanan yang disediakan oleh 

perusahaan saat klien berada di perusahaan. Menurut Kotler dan Keller (2016:143) 

“kualitas adalah kelengkapan fitur suatu produk atau jasa yang memiliki kemampuan 

untuk memberikan kepuasan terhadap suatu kebutuhan”. 

Faktor kedua yang dapat mempengaruhi kepuasan konsumen adalah Waktu 
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Tunggu. Dapat dibuktikan dari hasil studi yang dilakukan oleh (Kristanti et al., 2019) 

yang mengatakan bahwa waktu tunggu berpengaruh positif terhadap kepuasan 

pelanggan restoran x Surabaya. 

Waktu Tunggu juga diartikan sebagai orang-orang atau barang dalam barisan 

yang sedang menunggu untuk dilayani. Tujuan teori waktu tunggu adalah meneliti 

kegiatan antrian dan fasilitas pelayanan dalam kondisi acak dari suatu sistem antrian 

yang terjadi. Menurut (Mawardi, 2021) Waktu tunggu merupakan lama waktu 

menunggu konsumen untuk mendapatkan sebuah pelayanan mulai dari tempat 

pendaftaran sampai mendapatkan pelayanan sesuai yang dituju oleh konsumen. 

Konsumen sering mengeluhkan terkait waktu tunggu dalam suatu fasilitas pelayanan. 

Lama waktu tunggu pasien mencerminkan bagaimana suatu fasilitas penyelenggara 

mengelola komponen pelayanan sesuai harapan dan kebutuhan konsumen. 

Kepuasan Pelanggan adalah kepuasan adalah perasaan senang atau kecewa 

seseorang yang berasal dari perbandingan antara kesannya terhadap kinerja (atau 

hasil) suatu produk dan harapan-harapannya. Harapan pelanggan dapat bersumber 

dari berbagai hal, seperti dari pengalaman pembelian sebelumnya, teman dan 

informasi pasar. Kepuasan pelanggan dapat menciptakan loyalitas atau citra yang 

tinggi pelanggan. Misalnya citra terhadap merek produk/perusahaan. Konsumen atau 

pelanggan akan merasa puas, jika diberikan perlakuan yang baik serta merasa 

dihargai dan diperhatikan. Bila konsumen atau pelanggan merasa puas, itu 

merupakan promosi efektif, dan yang menyampaikan kepada pihak lain atas 
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kepuasannya terhadap pelayanan yang telah diberikan oleh perusahaan yang 

bersangkutan yang harus memiliki kualitas sesuai standard (Variza Aditiya, 

Muhalida Zia Ibhar, 2022). 

Dapat dilihat dari jumlah persentase hasil survei awal yang dilakukan 

peneliti, bahwa masalah yang paling banyak dialami konsumen yaitu mengenai 

kualitas pelayanan, waktu tunggu dan kepuasan pelanggan di McDonalds yang 

belum sesuai. Berdasarkan uraian-uraian di atas, dapat disimpulkan bahwa restoran 

cepat saji McDonalds masih belum dapat sepenuhnya memuaskan para konsumen 

yang datang. 

Penelitian ini merupakan pengembangan dari penelitian yang dilakukan oleh 

(Gofur, 2019), dalam penelitian tersebut yang berperan sebagai variabel bebas 

Kualitas Produk dan Harga sedangkan variabel terikat Kepuasan Pelanggan. 

Sementara itu penelitian ini menambahkan Waktu Tunggu sebagai variabel bebas. 

Hal ini didukung oleh penelitian yang dilakukan oleh (Made Anggaraeni, 2021) yang 

mengemukakan bahwa Waktu Tunggu berpengaruh positif terhadap Kepuasan 

Pelanggan. 

Melihat uraian di atas mengenai permasalahan yang dialami konsumen di 

atas, maka penulis tertarik melakukan suatu penelitian dengan judul “Pengaruh 

Kualitas Pelayanan Dan Waktu Tunggu Terhadap Kepuasan Pelanggan (Studi Kasus 

Pada Pelanggan Drive Thru Mc Donald A Yani di Kota Padang)” 
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1.2 Rumusan Masalah 

 

Rumusan masalah yang menjadi fokus pembahasan di dalam penelitian ini 

adalah sebagai berikut: 

1. Bagaimana pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan 

Pelanggan drive thru McDonalds? 

2. Bagaimana pengaruh Waktu Tunggu terhadap Kepuasan Pelanggan drive 

thru McDonalds? 

1.3 Tujuan Peneitian 
 

Adapun tujuan yang ingin dicapai dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 

 

1. Untuk mengetahui pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan 

Pelanggan drive thru McDonalds 

2. Untuk mengetahui pengaruh Waktu Tunggu terhadap 

Kepuasan Pelanggan drive thru McDonalds 

1.4 Manfaat Penelitian 

 

Penelitian yang dilakukan akan memberikan beberapa kegunaan atau 

manfaat sebagai berikut : 

1. Manfaat teoritis, Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat 

dalam bidang akademis khususnya dalam bidang manajemen pemasaran 

sebagai bahan pembelajaran bagi peneliti dan pihak lainnya yang akan 

meneliti tentang pengaruh kualitas produk dan waktu tunggu terhadap 

Kepuasan Pelanggan drive thru McDonalds. 
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2. Manfaat praktis, Bagi pelaku bisnis khususnya yang bergerak dalam 

bidang pemasaran produk diharapkan penelitian ini dapat bermanfaat 

untuk membantu dalam mengembangkan bisnisnya. Penelitian ini 

diharapkan dapat menjadi bahan tambahan referensi bagi peneliti 

berikutnya yang meneliti tentang faktor-faktor kepuasan pelanggan. 


