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selesai dari suatu urusan, RerjaRanlah sungguh-sungguh urusan yang lain, dan

Repada Tuhanlah hendaknya Ramu berharap”.
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Barang siapa melalui satu jalan untuk menuntut ilmu, maka Allah akan

mudahkan dia, jalan menuju surga.
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“Man Jada Wa Jadda”
Barang siapa yang bersungguh-sungguh, maka dapatlah ia
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ABSTRAKSI

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui Reliability (keandalan),
Responsive (daya tanggap), Assurance (jaminan), Empathy (empati) dan
Tangibles (bukti langsung) mempunyai pengaruh secara parsial terhadap kepuasan
konsumen pada KFC di Singosaren Surakarta, untuk mengetahui Reliability
(keandalan), Responsive (daya tanggap), Assurance (jaminan), Empathy (empati)
dan Tangibles (bukti langsung) mempunyai pengaruh secara simultan terhadap
kepuasan konsumen pada KFC di Singosaren Surakarta dan untuk mengetahui
kelima faktor kualitas pelayanan yang paling dominan berpengaruh terhadap
kepuasan konsumen pada KFC di Singosaren Surakarta.

Populasi penelitian yang diambil adalah konsumen yang pernah makan di
KFC Singosaren Surakarta sedangkan jumlah sampel yang digunakan sebanyak
100 responden.

Berdasarkan hasil uji t test diperoleh variabel Reliability, Responsive,
Assurance, Tangible, dan Empathy mempunyai pengaruh signifikan secara parsial
terhadap kepuasan konsumen. Hal ini dapat dibuktikan dengan nilai t hitung >
dari t tabel. Hasil uji F maka secara bersama-sama antara variabel Reliability (X3),
Responsive (X;), Assurance (X3), Tangibles (X;), Empathy (Xs) berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan konsumen dan hasil analisis adjusted Rsquare (R?)
sebesar 0,806, berarti variasi perubahan variabel kepuasan konsumen dapat
dijelaskan oleh variabel Reliability (X;), Responsive (X;), Assurance (X3),
Tangibles (X;), dan Empathy (Xs) sebesar 80,6%. Sedangkan sisanya sebesar
19,4% dijelaskan oleh variabel lain diluar model yang diteliti.

Kata Kunci : Dimensi Kualitas Pelayanan dan Kepuasan Konsumen
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