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MOTTO 

 

“Boleh jadi kamu membenci sesuatu, padahal ia amat baik bagimu, dan boleh jadi  

( pula ) kamu menyukai sesuatu, padahal ia amat buruk bagimu. Allah  

mengetahui sedang kamu tidak mengetahui”  

( QS. Al-Baqarah : 216)   

 

 “ Jika seseorang tidak berusaha, padahal nasibnya telah mengharuskan  

berusaha, dia menyia-nyiakan telah nasibnya itu, dan akan ditinggalkan.  

Namun orang yang bertekad baja tidak pernah menyerah pada ujian, akan selalu  

melihat masalah dengan mata terbuka.” Dia adalah penembus zaman, yang  

selalu bergerak: jika ditutup satu pintu, dia akan menerobos pintu yang lain.  

( Tsabit Bin Zuhair yang bergelar “ Taabbath Syarran”) 

 

“ Semoga jalan keluar terbuka, semoga kita bisa mengobati jiwa kita dengan  

doa. Janganlah engkau berputus asa manakala kecemasan yang menggenggam  

jiwa menimpa Saat paling dekat dengan jalan keluar adalah ketika telah  

terbentur putus asa  

( Ali Bin Abi Talib ) 
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Kedua orang tuaku tercinta Bapak Prihanto 

dan Ibu Fatonah yang selalu tulus dengan 

sepenuh hati mendoakan dan mendukung 

setiap langkahku. I love you… 
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setiap doa dan dukungannya selama ini. 

 I love you all… 

Tante ,Om yang telah senantiasa mendukung 

dan mendoakan setiap langkahku…. 

Sahabat dan teman-temanku yang telah 

menemaniku selama ini, selalu 

menyemangati, selalu mendukung, dan 

mendoakan I love you all… 

 

Almamaterku FEB UMS. 
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ABSTRAKSI 

 

 Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan yang 
meliputi reliability, responsiveness, assurance, empathy, dan tangibles terhadap 
kepuasan pelanggan, mengetahui variabel yang paling dominan. Hipotesis pertama 
menguji apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. 
Hipotesis kedua menguji variabel manakah yang paling dominan. 
 Populasi dalam penelitian ini adalah konsumen yang pernah melakukan 
pembelian di Rumah Makan Ayam Kremes Khas Solo di Purwodadi. Tehnik 
pengambilan sampel yang digunakan adalah purposive random sampling. Metode 
pengumpulan data meliputi wawancara dan kuesioner. Analisis data yang digunakan 
adalah: 1) uji instrumen yang meliputi uji validitas dan uji reliabilitas 2) Uji hipotesis 
meliputi uji regresi linear berganda, uji F, uji T, uji Koefisien Determinasi (R2). 
 Hasil dari penelitian ini menunjukkan bahwa kelima variabel yang terdiri dari 
reliability, responsiveness, assurance, empathy dan tangibles secara simultan 
berpengaruh dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Sedangkan variabel yang 
berpengaruh paling dominan terhadap kepuasan pelalnggan adalah variabel 
responsiveness. 
Kata kunci : Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pelanggan. 
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