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yang dinilaiadalah niat, tujuan dan kemurnian yang tumbuh
dari dalam lubuk hatimu.
(HR, Muslim)

Orang-orang cerdas adalah orang yang peker.ja keras.
(Bimo Setiawan Almachzumi)
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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?). 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 (Xz), Assurance (Xs), Tangibles (X4), Empathy (Xs)
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen.

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pelanggan.
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