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ABSTRAK 

 

Dalam penelitian ini mempunyai tujuan untuk mengetahui pengaruh 

Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap Kepuasan Pelanggan (Studi pada Warung 

Makan Bu Asih). Selain itu penelitian ini juga di maksudkan untuk meningkatkan 

penjualan dan pelayanan di Warung Makan Bu Asih. 

Dalam penelitian ini mengambil sampel sejumlah 61 responden yang 

merupakan pelanggan asli Warung Makan Bu Asih. Metode pengolahan data 

menggunakan uji validitas dan reliabilitas, sedangkan metode analisis data yang di 

pakai adalah analisis deskriptif dan analisis regresi linear berganda. Data yang 

diolah didapat dari hasil survei melalui kuesioner. 

Berdasarkan hasil pengujian hipotesis yang di lakukan dengan 

menggunakan uji statistik t dapat diketahui bahwa masing masing variabel dari 

Kualitasn Layanan seperti Bukti Fisik, Kehandalan, Daya Tanggap, Jaminan dan 

Empati memiliki pengaruh terhadap Kepuasan pelanggan secara parsial. 

Sedangkan, hasil pengujian hipotesis yang di lakukan dengan menggunakan uji F 

menunjukan bahwa kelima variabel tersebut secara bersama sama memiliki 

pengaruh terhadap kepuasan pelanggan. 

Kata Kunci: Kualitas Layanan, Bukti Fisik, Kehandalan, Daya Tanggap, Jaminan 

Empati dan Kepuasan Pelanggan 

 

ABSTRACT 

In this study, the aim was to determine Service Quality Effect on Customer 

Satisfaction (studies at Warung Makan Bu Asih). In addition, this research is also 

intended to increase sales and services at Warung Makan Bu Asih. 

In this study a sample of 61 respondents were taken who were genuine 

customers of Warung Makan Bu Asih. Data processing methods use validity and 

reliability test, while the data analysis method used is descriptive analysis and 

multiple linear regression analysis. Data processed is obtained from survey results 

through a questionnaire. 

Based on the results of hypothesis testing carried out using the t statistical 

test, it can be seen that each variable of Service Quality such as Physic, Reliability, 

Responsiveness, Assurance and Empathy has a partial influence on customer 

satisfaction. Meanwhile, the results of hypothesis testing which was carried out 

using the F test showed that the five variables together had an influence on 

customer satisfaction. 

Keywords: Service Quality, Physic, Reliability, Responsiveness, Empathy, 

Assurance and Customer Satisfaction 
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