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ABSTRAK

Penelitian ini ditulis oleh Stephannie Maria Pareira (3119049). Program
Studi Ekonomi Pembangunan di bawah bimbingan Dosen Pembimbing | Ibu
Emiliana Martuti Lawalu, SE, ME dan Dosen Pembimbing Il Bapak Adrianus
Ketmoen, SE, MM dengan judul penelitian "Analisis Layanan "Drive thru"
Menurut Persepsi Konsumen (Studi Kasus Pada Konsumen McDonald's Kota
Kupang)".

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis layanan drive thru
berdasarkan persepsi konsumen. Fokus utama penelitian melibatkan aspek
kecepatan layanan, kemudahan penggunaan, akurasi pesanan, kualitas produk,
komunikasi yang efektif, fleksibilitas layanan, dan respon petugas layanan
terhadap keluhan konsumen. Melalui survei dan analisis data, penelitian ini
mengidentifikasi faktor- faktor yang memengaruhi konsumen dalam menilai
layanan drive thru.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kecepatan layanan dan kemudahan
penggunaan menjadi faktor utama yang memengaruhi persepsi positif konsumen
terhadap layanan drive thru. Akurasi pesanan dan kualitas produk juga memiliki
dampak signifikan, sementara komunikasi yang efektif turut berkontribusi pada
peningkatan kepuasan konsumen. Lokasi yang strategis dan respon perusahaan
terhadap keluhan konsumen juga memainkan peran penting dalam menilai
layanandrive thru ini.

Simpulan penelitian ini memberikan wawasan mendalam tentang faktor-
faktor yang perlu diperhatikan oleh penyedia layanan drive thru untuk
meningkatkan kualitas layanan dan kepuasan konsumen. Implikasi praktis dari
temuan ini dapat membantu perusahaan mengoptimalkan operasional layanan
drive thru mereka, meningkatkan loyalitas pelanggan, dan mempertahankan daya
saing di pasar yang kompetitif.

Kata kunci : Layanan Drive thru, Kualitas Layanan, Kepuasan Konsumen
danMcDonald’s Kupang.
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ABSTRACT

This research was written by Stephannie Maria Pareira (3119049).
Development Economics Study Program under the guidance of Advisor | Mrs.
Emiliana Martuti Lawalu, SE., ME and Advisor 1l Mr. Adrianus Ketmoen, SE.,
MM with the research title "Analysis of "Drive thru™ Services According to
Consumer Perceptions (Case Study on McDonald's Consumers in Kupang City)".

This study aims to analyze the effectiveness of drive thru services based
on consumer perceptions. The main focus of the research involved aspects of
service speed, ease of use, order accuracy, product quality, effective
communication, service flexibility, and service personnel response to consumer
complaints. Through surveys and data analysis, this study identified factors that
influence consumers in assessing the drive thru services.

The results show that speed of service and ease of use are the main
factors that influence consumer's positive perceptions of drive thru services.
Order accuracy and product quality also had a significant impact, while effective
communication contributed to increased customer satisfaction. Strategic location
and the company's response to customer complaints also play an important role
in assessing the drive thru service.

The conclusions of this study provide deep insights into the factors that
drive thru service providers need to consider to improve service quality and
customer satisfaction. The practical implications of the findings can help
companies optimize their drive thru service operations, increase customer loyalty,
and maintain competitiveness in a competitive market.

Keywords: Drive thru Service, Service Quality, Customer Satisfaction
andMcDonald's Kupang.
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