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ABSTRACT 
Covid-19 has spread in Indonesia, all activities must implement health protocols to overcome this 
outbreak. In order to overcome this problem, several fast food restaurant companies innovate by 
implementing drive thru services. With this, this study aims to determine the effect of the drive thru 
service innovation variable and perceived value on the satisfaction of fast food consumers during the 
covid-19 pandemic. This study uses service innovation, perceived value as the independent variable and 
consumer satisfaction as the dependent variable. The research method used is quantitative method. The 
sample in this study was 400 respondents from Sukabumi City who were consumers of McDonald's Indah 
Plaza, processed using the proportionate stratified random sampling technique. This study uses multiple 
linear regression analysis techniques with the help of the SPSS version 26 data processing application. 
The results of this study obtained a significant influence between service innovation on consumer 
satisfaction and a significant influence between perceived value on consumer satisfaction at McDonald's 
Indah Plaza Sukabumi. 
Keywords : service innovation, drive thru, perceived value, customer satisfaction 
 
ABSTRAK 
Covid-19 telah menyebar di Indonesia, seluruh kegiatan wajib menerapkan protokol kesehatan untuk 
penanggulangan wabah ini. Demi mengatasi masalah tersebut, beberapa perusahaan restoran cepat saji 
melakukan inovasi dengan menerapkan layanan drive thru. Dengan itu penelitian ini bertujuan untuk 
mengetahui pengaruh dari variabel inovasi layanan drive thru dan perceived value terhadap kepuasan 
konsumen makanan cepat saji dimasa pandemi covid-19. Penelitian ini menggunakan inovasi layanan, 
perceived value sebagai variabel bebas dan kepuasan konsumen sebagai variabel terikat. Metode 
penelitian yang digunakan yaitu metode kuantitatif. Sampel pada penelitian ini sebanyak 400 responden 
Kota Sukabumi yang menjadi konsumen McDonald’s indah plaza, diolah dengan menggunakan teknik 
proportionate stratified random sampling. Penelitian ini menggunakan teknik analisis regresi linear 
berganda dengan bantuan aplikasi pengolah data SPSS versi 26. Hasil dari penelitian ini didapatkan 
pengaruh signifikan antara inovasi layanan terhadap kepuasan konsumen dan pengaruh yang signifikan 
antara perceived value terhadap kepuasan konsumen Mcdonald’s indah plaza kota sukabumi. 
Kata Kunci : inovasi layanan, drive thru, perceived value, kepuasan konsumen 
 
1. Pendahuluan 

Pandemi covid-19 di Indonesia telah menyebar. Terlepas dari kenyataan banyak 
terdapat pasien yang bisa sembuh, tetapi dengan jumlah tidak sedikit juga masyarakat 
terbunuh oleh virus tersebut. Pemerintah sudah melakukan segala cara dan usaha, namun 
virus covid-19 masih belum bisa diberantas di Indonesia (Fahlefi et al., 2020). 

Pandemi berdampak sangat luar biasa bagi perekonomian dunia. Indonesia berada pada 
kuartal ketiga yang mengalami resesi (Rohmah, 2020). Karena berbagai faktor pemerintah 
meningkatkan upayanya dengan penerapan berupa kebijakan PSBB (pembatasan sosial 
berskala besar) yang sempat berlaku untuk mengurangi aktivitas masyarakat (Fahlefi et al., 
2020). 
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Demi mengatasi masalah tersebut, beberapa perusahaan restoran cepat saji 
melakukan inovasi dengan menerapkan layanan drive thru. Layanan drive thru pertama kali 
diperkenalkan pada tahun 1930 di Amerika Serikat oleh seorang bernama Jordan Martin. Pada 
mulanya layanan ini dihadirkan di bidang bisnis perbankan dan untuk pertama kali diterapkan 
di Grand National Bank of St. Louis, Missouri (Nurtopo, 2021). 

Drive Thru merupakah layanan yang sudah dianggap modern, konsumen bisa dengan 
mudah memesan sebuah minuman dan makanan walaupun tidah turun dari kendaraan. Dalam 
sistem drive thru, konsumen tiba di restoran pilihan mereka dan dapat memesan makanan dari 
menu tanpa harus masuk ke dalam restoran. Layanan ini dianggap sebagai solusi yang tepat 
agar konsumen yang hanya ingin membungkus makanannya tidak perlu berdesak-desakan di 
dalam restoran (Irianto et al., 2020). 

Hadirnya drive thru membuat konsumen tidak perlu turun dari kendaraan, hal tersebut 
akan menimbulkan kepuasan pada diri konsumen. Kepuasan konsumen salah satu wujud untuk 
menciptakan kesan positif dan rasa percaya agar tetap menggunakan produk dan jasa, bahkan 
secara tidak langsung akan merekomendasikan pada konsumen lain dengan begitu akan 
menambah konsumen baru waktu ke waktu (Majid et al., 2021).  Kepuasan konsumen juga 
merupakan keinginan dan kebtuhan konsumen yang terpenuhi. Pelayanan dapat dinilai 
memuaskan jika pelayanan tersebut dapat memenuhi standar keinginan dan harapan 
konsumen. Kepuasan konsumen adalah perasaan yang dirasakan konsumen yang berupa puas 
atau tidak puas terhadap suatu produk atau jasa yang diterima. (Mentang et al., 2021). 

McDonald's adalah restoran makanan cepat saji terkenal di dunia yang pertama kali dibuka 
di Amerika Serikat. McDonald's juga memiliki banyak restoran yang telah tersebar lebih dari 
100 negara salah satunya Indonesia, dengan produk unggulan bernama Burger Bigmac. Pada 
tahun 1991 McDonald's hadir pertama kali di Indonesia, di Sarinah Thamrin (mcdonalds.co.id). 
McDonald’s dijuluki sebagai salah satu perusahaan waralaba terbesar di dunia yang dirilis oleh 
franchisedirect.com. McDonald’s memiliki 36,290 unit restoran yang tersebar di hampir 
seluruh pelosok dunia. McDonald’s membuka beberapa cabang di Indonesia salah satu nya di 
sukabumi tepat berada di jalan R.E. Martadinata No. 25, Sukabumi, Jawa Barat. Dibawah ini 
merupakan gambar dari katadata.co.id yang di kemukakan YouGov, bahwa McDonald’s berada 
di posisi ke 2 dari 10 merek makanan cepat saji asal amerika yang di nobatkan menjadi yang 
terbaik di Indonesia. 

 
Gambar 1. Nilai merek perusahaan makanan cepat saji 

(Sumber : Katadata.co.id Diolah Penulis, 2021) 
Dalam gambar 1 tertera bahwa McDonald’s berada pada posisi ke 2. McDonald’s 

berada di posisi ke 2 dalam nilai merek perusahaan makanan cepat saji, meskipun demikian 
McDonald’s memiliki kendala dalam sistem layanan drive thru dan bisa menjadi salah satu 
faktor yang mendorong konsumen merasa kecewa. 
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2. Tinjauan Pustaka 
Inovasi Layanan 

Inovasi layanan adalah suatu perubahan oleh perusahaan untuk meningkatkan kinerja 
pemasaran dengan mempercepat sistem kerja, terutama dalam pelayanan perusahaan, 
melalui berbagai kombinasi baru dari faktor-faktor pelayanan yang ada (Antanegoro et al., 
2017). Definisi lain dikemukakan oleh (Gunawan & Saragih, 2019) Inovasi layanan adalah 
konsep layanan baru yang ditingkatkan secara signifikan yang di lakukan. Inovasi layanan dapat 
berupa solusi baru untuk para pelanggan. Inovasi juga bisa dikatakan tren baru yang sedang 
dikejar untuk meningkatkan atau meningkatkan produk, proses, atau layanan. Dimensi inovasi 
layanan menurut (Pelealu, 2021) mengungkapkan bahwa dalam pengkuran inovasi layanan 
(indikator) dapat dilakukan melalui: teknologi, interaksi dengan konsumen, pengembangan 
layanan baru, sistem pengiriman layanan, dan pengembangan layanan baru. 

 
Perceived Value 

Nilai ditentukan berdasarkan persyaratan pelanggan dalam konteks kebutuhannya. 
Bahwa menghasilkan dan memberikan nilai konsumen superior kepada pelanggan bernilai 
tinggi dapat meningkatkan sebuah organisasi (N. Rahmawati et al., 2019). 

Perceived Value atau persepsi nilai juga penting dalam mempengaruhi perilaku 
konsumen. Persepsi nilai konsumen adalah berdasarkan evaluasi produk dari dua perspektif, 
yaitu diberikan dan diterima. Misalnya, apabila konsumen percaya bahwa dia akan menerima 
banyak manfaat daripada yang sekarang diberikan, konsumen akan menerima harga yang lebih 
tinggi untuk produk atau layanan yang dimaksud. Maka konsumen akan membangun persepsi 
nilai yang penting untuk dilakukan oleh produsen dalam menarik minat beli konsumen itu (Tan 
& Budiono, 2020). Menurut (Fajriani & Trenggana, 2020) Adapun 5 dimensi Perceived Value 
sebagai berikut: nilai manfaat, nilai keputusan, nilai perasaan, nilai memuaskan, nilai alternatif. 

 
Kepuasan Konsumen 

Kepuasan konsumen adalah perasaan sesorang kecewa atau senang yang ditimbulkan 
karena menggunakan kinerja suatu produk (atau hasil) terhadap ekspektasi mereka (Ika, 2021). 
Adapun pengertian kepuasan konsumen lainnya adalah Kepuasan konsumen dapat 
diimplementasikan sebagai sikap dan perasaan tentang produk dan layanan perusahaan 
(Nyoman et al., 2021). Sedangkan menurut (Aurelia et al., 2019) Kepuasan konsumen 
didasarkan pada kualitas produk dan waktu yang dibutuhkan untuk membelinya. Konsumen 
tidak puas jika jasa atau produk jauh dari harapan.  

Indikator kepuasan konsumen menurut (Khotim & Nia, 2021) antara lain: Promosi, 
Kualitas produk, Kualitas pelayanan, Harga, Kemudahan Mengakses. Sedangkan Menurut 
(Hamdanur et al., 2021) mengungkapkan indikator pembentukan kepuasan konsumen yaitu: 
Kesesuaian harapan, Minat membeli kembali, Kesediaan rekomedasi. 

 
3. Metode Penelitian 

Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif dengan teknik sampel Proportionate 
stratified random. Sampel pada penelitian ini sebanyak 400 responden Kota Sukabumi yang 
menjadi konsumen McDonald’s Indah Plaza Kota Sukabumi. Dalam memperoleh data dalam 
penelitian ini dilakukan melalui pembuatan kuesioner yang dibagikan melalui Google Form 
secara online. Dengan menggunakan Teknik analisis data analisis regresi linear berganda. 

 
4. Hasil dan Pembahasan 

Pengolahan data dibantu oleh Software SPSS 26, Adapun hasil pengolahan data 
sebagai berikut: 
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 Hasil Uji Regresi Linear Berganda 
Tabel 1. Hasil Perhitungan Regresi Linear Berganda 

Coefficientsa 
Model Unstandardized 

Coefficients 
Standardized 
Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 
1 (Constant) 5,874 1,740  3,375 ,001 

Inovasi Layanan  ,267 ,058 ,196 4,624 ,000 
Perceived Value ,648 ,038 ,717 16,888 ,000 

a. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen 
Hasil perhitungan regresi diperoleh nilai b₁ = 0.267 dan  b₂ = 0.648 sedangkan nilai a = 

5.874. kemudian nilai diatas dimasukan dalam persamaan regresi sebagai berikut : 

 
Y = 5.874 + 0.267 X1+ 0.648 X2 

Arti persamaan diatas ialah  : 
1. Nilai konstan sebesar a = 5.874 menyatakan nilai inovasi layanan dan perceived value tidak 

ada perubahan atau sama dengan nol, demikian nilai variabel kepuasan konsumen adalah 
sebesar 5.874. 

2. Koefisien regresi variabel inovasi layanan sebesar b₁ = 0.267 menyebutkan adanya 
pengaruh positif, artinya ada peningkatan setiap inovasi layanan sebesar satu satuan, 
maka hal tersebut akan mempengaruhi peningkatan kepuasan konsumen sebesar 0.267. 

3. Koefisien regresi variable perceived value sebesar b₂ = 0.648 menyatakan adanya pengaruh 
positif, artinya setiap peningkatan perceived value sebesar satu stuan, maka hal tersebut 
akan meningkatkan kepuasan konsumen sebesar 0.648. 

 
Hasil Pengujian Hipotesis Penelitian (Uji-F) 

Tabel 2. Uji F 
ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 
1 Regression 19932,249 2 9966,124 736,487 ,000b 

Residual 5372,191 397 13,532   
Total 25304,440 399    

a. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen 
b. Predictors: (Constant), Inovasi Layanan,Perceived Value 

Berdasarkan data dari tabel 2 perhitungan diatas didapatkan hasil Fhitung variabel 
inovasi layanan (X₁) dan perceived value (X₂) terhadap kepuasan konsumen (Y) sebesar 
736,487. Nilai Fhitung tersebut dibandingkan dengan nilai Ftabel tersebut diperoleh angka 
Ftabel sebesar 3,019. Kriteria pengujian yaitu: 
1. Jika  >  , maka Ho ditolak dan Ha diterima yang artinya terdapat hubungan 

yang signifikan. 
2. Jika  <  , maka Ho diterima dan Ha ditolak yang artinya tidak ada hubungan 

yang signifikan. 
Maka dapat disimpukan, nilai dari Fhitung 736,487 ≥ Ftabel yaitu 3,019. ihasil tersebut bahwa 
H0 di tolak dan Ha diterima yang artinya inovasi layanan dan perceived value mempunyai 
pengaruh signifikan secara simultan terhadap kepuasan konsumen. 
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Hasil Pengujian Hipotesis Penelitian (Uji t) 
Tabel 3. UJI T 

Coefficientsa 
Model Unstandardized 

Coefficients 
Standardized 
Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 
1 (Constant) 5,874 1,740  3,375 ,001 

Inovasi Layanan  ,267 ,058 ,196 4,624 ,000 
Perceived Value ,648 ,038 ,717 16,888 ,000 

a. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen 
Mengacu hasil uji diatas, dapat dijabarkan hasil sebagai berikut : 
1. Berdasarkan dari data tabel perhitungan diatas didapatkan hasil  ≥  (4.624 > 

1,966).  Nilai signifikan yaitu 0,000 < 0,05. Berdasarkan hal tersebut, maka Ho ditolak dan 
Ha diterima. Artinya terdapat pengaruh positif dan signifkan antara inovasi layanan 
terhadap kepuasan konsumen. 

2. Berdasarkan dari data tabel perhitungan diatas didapatkan hasil ≥  (16,888 > 

1,966). Nilai signifikan yaitu 0,000 < 0,050. Brdasarkan hal tersebut, maka Ho ditolak dan 
Ha diterima. Dalam artian variabel memiliki pengaruh positif dan signifkan antara 
perceived value terhadap kepuasan konsumen. 

 
5. Penutup 
Kesimpulan 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa adanya pengaruh positif dan signifikan antara 
inovasi layanan terhadap kepuasan konsumen pada makanan cepat saji McDonald’s Indah 
Plaza Kota Sukabumi. Hal ini terlihat dari nilai Thitung lebih besar daripada Ttabel .  
Berdasarkan hasil penelitian menunjukkan bahwa terdapat pengaruh positif dan 
signifikan antara perceived value terhadap kepuasan konsumen McDonald’s Indah 
Plaza Kota Sukabumi. Terlihat dari nilai Thitung lebih besar daripada Ttabel. 

 
Saran 

Bagi perusahaan, sebaiknya untuk mempertahankan kualitas pelayanan sehingga 
kepuasan konsumen tetap terjaga dan konsumen sering menggunakan sistem layanan drive 
thru yang di kembangkan oleh perusahaan. Perusahaan harus tetap selalu mengembangkan 
inovasi layanan terbaru di zaman modern ini agar konsumen bisa merasakan kemudahan 
pelayanan yang selalu diberikan oleh perusahaan. Jika konsumen selalu puas akan inovasi 
layanan yang diberikan perusahaan maka faktor kepuasan konsumen akan terpenuhi. Bagi 
penelitian selanjutnya, dapat dijadikan sebagai bahan referensi untuk memperbaiki 
kekurangan yang ada dengan memperluas mengenai variabel inovasi layanan dan perceived 
value terhadap kepuasan konsumen agar dapat mengembangkan penelitian dengan variabel 
yang lebih bervariasi lagi karena masih banyaknya kekurangan dalam penelitian ini, diharapkan 
peneliti selanjutnya dapat menambah variabel lebih dari penelitian sebelumnya. 
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