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ANALISIS DIMENSI KUALITAS PELAYANAN TERHADAP
KEPUASAN PELANGGAN RESTORAN
SELAT VIEN’S DI KOTA SOLO

Indra Septianto®, Destina Paningrum?, Annisa Indah Mutiasari®

123Fakultas Sosial, Humaniora, dan Seni,
Universitas Sahid Surakarta

e-mail : Yindraseptianto17@gmail.com

Abstrak

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh dimensi kualitas pelayan
terhadap kepuasan pelanggan restoran selat vien's di Kota Solo. Metode penelitian
yang digunakan adalah deskriptif kuantitatif. Sampel dalam penelitian ini berjumlah
125 responden dimana merupakan pelanggan yang pernah membeli secara langsung di
restoran selat vien's di Kota Solo. Penentuan sampel didapat dengan menggunakan
metode purposive sampling yang dilakukan dengan menyebarkan kuesioner. Analisis
data yang digunakan dalam pengujian yaitu uji deskriptif dan regresi linier berganda,
uji t, uji F dan koefisien determinasi (R?).

Hasil penelitian ini menunjukan bahwa variabel keandalan tidak berpengaruh
terhadap kepuasan pelanggan, dan sebaliknya variabel daya tanggap, empati, jaminan
dan bukti fisik berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. Dan variabel empati dalam
penelitian ini memiliki pengaruh yang paling dominan dibandingkan variabel lainya
(keandalan, jaminan, daya tanggap, dan bukti fisik). Koefisien determinasi (R?) yang
telah disesuaikan dengan (adjusted R Square) dapat disimpulkan bahwa 78.1 %
variabel kualitas pelayanan dapat dijelaskan oleh variabel (keandalan, jaminan,
empati, daya tanggap, dan bukti fisik). Sedangkan 21.9 % lainya dipengaruhi oleh
variabel oleh variabel lain yang tidak masuk dalam penelitian ini seperti motivasi,
disiplin kerja dan lainya.

Kata Kunci : Keandalan, Daya Tanggap, Jaminan, Empati, Bukti Fisik dan Kepuasan

Pelanggan



ABSTRACT

This study aims to determine the effect of the service quality dimension on
customer satisfaction at Selat Vien's restaurant in Solo. The research method used a
quantitative descriptive. The sample amounted to 125 respondents who had bought
directly at Selat Vien's restaurant. The sampling technique used a purposive sampling
method by distributing questionnaires. Data analysis used descriptive tests and multiple
linear regression, t test, F test, and coefficient of determination (R?).

The results indicate that the reliability variables do not affect customer
satisfaction. However, responsiveness, empathy, guarantee and tangibles variables
affect customer satisfaction. The empathy variable has the most dominant influence
compared to other variables (reliability, assurance, responsiveness, and tangibles). The
coefficient of determination (R?) adjusted for (adjusted R Square) concludes that 78.1
% % of service quality variables can be explained by variables (reliability, assurance,
empathy, responsiveness, and tangibles). Meanwhile, the other 21.9% is influenced by
other variables not included in this study, such as motivation, work discipline, and
others.

Keywords:Reliability, Responsiveness, Assurance,Empathy, Tangibles,and Customer
Satisfaction
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