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ABSTRAKSI

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui ke 5 dimensi ini (Reliability
(kehandalan), Responsive (daya tanggap), Assurance (jaminan), Tangibles (bukti
fisik), Empathy (perhatian) dan rasa berpengaruh secara signifikan terhadap
kepuasan konsumen Kedai Mom Milk di Surakarta dan untuk mengetahui dari ke
5 dimens kualitas pelayanan dan rasa manakah yang paling berpengaruh terhadap
kepuasan konsumen Kedai Mom Milk di Surakarta.

Jenis data yang dipakai dalam penulisan ini adalh: data primer yaitu data
yang diperoleh dari hasil penelitian secara langsung dari objek penelitian, yaitu
hasil dari kuesioner yang disebar pada pelanggan Kedar Mom Milk sedangkan
sampel penelitianini menggunakan sampel sebanyak 100 responden.

Berdasarkan hasil uji t diperoleh variabel reliability menunjukkan bahwa
reliability mempunyal pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan konsumen,
variabel responsive mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan
konsumen, variabel assurance menunjukkan bahwa assurance mempunyal
pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan konsumen, variabel empathy
menunjukkan bahwa empathy mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap
kepuasan konsumen, variabel tangible menunjukkan bahwa tangible mempunyai
pengarun yang signifikan terhadap kepuasan konsumen dan variabe rasa
menunjukkan bahwa rasa mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap
kepuasan konsumen pada Kedai Susu “Mom Milk. Sedangkan hasil uji F
diketahui bahwa variabel reliability, responsive, assurance, empathy, tangible dan
rasa secara bersama-sama berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen
pada Kedai Susu “Mom Milk” di Surakarta. Hasil uji koefisen determinasi (R?
diketahui bahwa Adjusted R square (R?) sebesar 0,652, berarti variasi perubahan
variabel kepuasan konsumen dapat dijelaskan oleh variabel reliability, responsive,
assurance, empathy, tangible dan rasa sebesar 65,2%. Sedangkan sisanya sebesar
34,8% dijelaskan oleh variabel lain diluar model. Hasil andisis diatas bahwa
variabel yang paling dominan dalam mempengaruhi kepuasan konsumen di kedai
susu “Mom Milk” adalah rasa.

KataKunci : Rdiability, Responsive, Assurance, Tangibles Empathy, rasa dan
Kepuasan Konsumen
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