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ABSTRAK

Bisnis rumah makan dewasa ini berkembang pesat dan masih berpotensi
untuk berkembang. Agar bisnis rumah makan tetap terjaga kepercayaannya, maka
tindakan manajemen untuk memuaskan konsumen adalah dengan cara memberikan
pelayanan yang berkualitas kepada konsumen dengan sebaik-baiknya. Tujuan
penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap
kepuasan pelanggan.

Penelitian menggunakan metode assosiatif kuantitatif dengan menggunakan
analisis statistik untuk menguji hipotesis. Penelitian dilaksanakan di Rumah Makan
Sari Rahayu di Banjarnegara. Populasi penelitian adalah seluruh pelanggan RM
Sari Rahayu. Sampel diambil sebanyak 80 orang yang diambil dengan teknik
accidental samling. Sumber data yang digunakan adalah data primer yang
diperoleh melalui kuesioner. Teknik analisis data yang digunakan adalah analisis
regresi linier sederhana, uji t, dan uji koefisien determinasi. Sebelumnya dilakukan
uji asumsi Klasik berupa uji normalitas, uji multikolinieritas, dan uji
heteroskedastisitas.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Hal ini menunjukkan bahwa puas atau
tidaknya konsumen dipengaruhi oleh persepsi pelanggan terhadap kualitas
pelayanan yang dberikan oleh RM Sari Rahayu yang tercermin dari dimensi
reliability, tangible, responsiveness, assurance, dan empathy. Nilai koefisien
determinasi (R?) menunjukkan bahwa 62% dari variasi kepuasan pelanggan
dipengaruhi oleh kualitas pelayanan, sedangkan 38% sisanya dipengaruhi oleh
variabel lain yang tidak diteliti. Artinya kualitas pelayanan merupakan faktor yang
sangat dipertimbangkan konsumen.

Kata kunci: kualitas pelayanan, kepuasan pelanggan
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