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MOTTO 

 

 

 

Sesungguhnya sesudah kesulitan akan datang kemudahan maka 

kerjakanlah urusanmu dengan sungguh-sungguh dan hanya kepada Allah  

kami berharap. 

(Q.S. Asy-Syarh : 6 – 8) 

Apa yang sudah berlalu itulah yang terbaik, keadan yang lalu baik 
ataupun jelek itulah yang terbaik karena akan menjadi landasan bagi 

hari esok. 
(Imam Al Ghozali) 

Sesungguhnya Allah tidak menilai bentuk tubuh dan parasmu, tetapi 
yang dinilaiadalah niat, tujuan dan kemurnian yang tumbuh 

 dari dalam lubuk hatimu. 
(HR, Muslim) 

Orang-orang cerdas adalah orang yang pekerja keras. 
(Bimo Setiawan Almachzumi) 
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Karya ini Kupersembahkan teruntuk : 

 Bapak dan Ibu tercinta dengan segala 

hormat dan batinku terima kasih atas 

segala kasih sayang, cinta, pengorbanan, 

keikhalasan yang tiada pernah lekang oleh 

waktu. Rangkaian tasbih dan dzikir dalam 

doa malam yang tidak putus.  

 Teman-teman seperjuanganku yang telah 

menjadi sahabatku yang paling berkesan, 

dan mau membantu selama ini.  

 Almamaterku tercinta, tempat dimana 

mengajariku belajar, berkenalan dengan 

teman-teman berjuang bersama-sama 

mencari ilmu untuk bekal di masa depan 

 Seseorang yang kelak menjadi 

pendampingku. 
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ABSTRAKSI 

 

Tujuan penelitian ini adalah: mengetahui kualitas pelayanan yang meliputi 

Reliability (keandalan), Responsive (daya tanggap), Assurance (jaminan), 

Empathy (empati) dan Tangibles (bukti langsung) mempunyai pengaruh terhadap 

kepuasan pelanggan restoran makanan cepat saji. Populasi penelitian yang diambil 

adalah konsumen yang pernah makan di KFC dan sampel dalam penelitian ini 

sebanyak 100 responden, sedangkan analisis yang digunakan yaitu uji validitas 

dan reliabilitas, uji asumsi klasik, regresi linear berganda, uji t, uji F dan koefisien 

determinasi (R
2
). 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 (X1), Responsive (X2), Assurance (X3), Tangibles (X4), Empathy (X5) 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen.  

 

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pelanggan. 
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