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ABSTRAK  

 

PENGARUH KUALITAS PELAYANAN TERHADAP TINGKAT 

KEPUASAN PELANGGAN DI RUMAH MAKAN SEDERHANA MAS 

WITO 

 

 

ADITYA BUDI SEPTIAN 

Fakultas Ekonomi Dan Bisnis  

 

Kualitas pelayanan merupakan faktor utama yang mempengaruhi kepuasan 

pelanggan di industri kuliner, akan tetap kualitas pelayanan di rumah makan mas 

wito ini memiliki permasalahan yaitu lambatnya pelayanan saat rumah makan 

ramai, kurangnya keramahan staf serta kebersihan yang kurang menjadi 

pelanggan tidak nyaman hal ini dapat menyebabkan ketidakpuasan terhadap 

pelanggan itu sendiri adapun hal yg membuat pelanggan menjadi puas yaitu 

kecepatan dalam pelayanan dan interaksi staf terhadap pelanggan dengan 

perbaikan ini diharapkan rumah makan sederhana mas wito dapat meningkat agar 

bisa bersaing dalam industri kuliner. Populasi tidak terhingga seingga sampel 

yang di ambil 96, Metode yang digunakan dalam penelitian ini Kuantitatif dengan 

metode pengumpulan data yang digunakan adalah Dokumentasi, kuesioner Dan 

wawancara langsung. 

 

Hasil perhitungan uji t X t hitung 14.145 > t tabel 2.414 Dengan sih sebesar 0.000 

< 0.05.Angka adjusted  R Square sebesar 68% menunjukkan pengaruh kualitas 

pelayanan terhadap Sedangkan sisanya 32% dipengaruhi dan dijelaskan oleh 

faktor lain yang tidak bisa dijelaskan dalam penelitian ini . 

Hasil penelitian ini adalah kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan. 

 

 

 

 

Kata kunci : Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pelanggan, Rumah Makan 
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ABSTRACT 

 

THE INFLUENCE OF SERVICE QUALITY ON THE LEVEL OF 

CUSTOMER SATISFACTION IN THE RUMAH MAKAN SEDERHANA 

MAS WITO 

 

ADITYA BUDI SEPTIAN 

Faculty of Economics and Business 

 

 

Service quality is the main factor that influences customer satisfaction in the 

culinary industry. The quality of service at Mas Wito's restaurant still has 

problems, namely slow service when the restaurant is busy, lack of staff 

friendliness and lack of cleanliness which makes customers uncomfortable. This 

can cause dissatisfaction with the customers themselves. Meanwhile, the things 

that make customers satisfied are speed in service and staff interaction with 

customers. With these improvements, it is hoped that Mas Wito's simple restaurant 

can improve so that it can compete in the culinary industry. The population is 

infinite so that the sample taken is 96. The method used in this study is 

quantitative with the data collection methods used being documentation, 

questionnaires and direct interviews. 

 

The results of the t-test calculation show that the t-value of 14.145 is greater than 

the t-table value of 2.414, with a significance level of 0.000, which is less than 

0.05. The adjusted R Square value of 68% indicates the influence of service 

quality on customer satisfaction, while the remaining 32% is influenced and 

explained by other factors not covered in this study.   

This study concludes that service quality has a positive and significant effect on 

customer satisfaction. 

 

 

 

Keywords: Service quality, Customer satisfaction, Restaurant 
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