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ABSTRAK 

 

 Saat ini banyak industri jasa yang berkembang di Indonesia, salah satunya adalah 

jasa rumah makan. Oleh karena itu, pihak pengelola rumah makan perlu menerapkan 

strategi pemasaran yang tepat agar dapat bersaing dengan para pesaing lainnya. Salah 

satu caranya adalah dengan meningkatkan kualitas pelayanannya. Adapun tujuan dari 

pengusaha adalah untuk mencapai kepuasan konsumen yang membuat perusahaan dapat 

terus beroperasi. Dengan kualitas pelayanan yang baik diharapkan dapat meningkatkan 

kepuasan konsumen sehingga keuntungan yang diperoleh perusahaan dapat meningkat 

pula. 

 Tujuan dilakukannya penelitian ini adalah untuk mengetahui sejauh mana 

pelaksanaan kualitas pelayanan, tingkat kepuasan konsumen terhadap kualitas pelayanan 

di rumah makan, dan bagaimana pengaruh dimensi kualitas pelayanan terhadap dimensi 

kepuasan konsumen. Pada penelitian ini penulis ingin mengetahui pengaruh dimensi 

kualitas pelayanan terhadap dimensi kepuasan konsumen di rumah makan Lumpia 

Semarang yang berlokasi di jalan Badak Singa No. 21 Bandung. 

 Penelitian ini dilakukan dengan menyebarkan kuesioner sebanyak 220 responden 

yang makan ke rumah makan Lumpia Semarang. Karakteristik individu yang digunakan 

adalah karakteristik individu yang mudah diamati seperti jenis kelamin, usia, pekerjaan, 

frekuensi kunjungan, jam kunjungan dan sumber informasi. Metode analisis yang 

digunakan adalah analisis regresi sederhana dan metode pengumpulan data yang 

digunakan adalah metode survey. 

 Dalam penelitian ini, penulis melakukan uji regresi sederhana dimensi kualitas 

pelayanan terhadap dimensi kepuasan konsumen. Hasil yang diperoleh untuk dimensi 

kualitas tangibles, reliability, responsiveness, assurance, dan emphaty terhadap dimensi 

kepuasan pelanggan tangibles, reliability, responsiveness, assurance, dan emphaty adalah 

Y = 8,401 + 0,03927X; Y = 8,317 + 0,06079X; Y = 8,827 + 0,01299X; Y = 10,069 – 

0,128X; dan Y = 7,443 + 0,155X dengan α = 0,05, yang artinya untuk dimensi assurance 

dan emphaty H 1  diterima karena α < 0,05 yaitu 0,008 dan 0,009 artinya dimensi kualitas 

pelayanan assurance dan emphaty mempengaruhi dimensi kepuasan konsumen assurance 

dan emphaty. Sedangkan dimensi lainnya yaitu tangibles, reliability, dan responsiveness 

H 0  ditolak karena α > 0,05 yaitu 0,171, 0,256, dan 0,741 artinya dimensi kualitas 

tangibles, reliability, dan responsiveness tidak mempengaruhi dimensi kepuasan 

konsumen tangibles, reliability, dan responsiveness. Dilihat dari nilai α yang sebagian 

besar lebih dari 0,05 (α > 0,05), maka hipotesis akan ditolak, yang berarti tidak adanya 

hubungan antara dimensi kualitas pelayanan yang mempengaruhi dimensi kepuasan 

konsumen.  

 Dengan demikian ternyata dimensi kepuasan konsumen di rumah makan Lumpia 

Semarang tidak dipengaruhi oleh dimensi kualitas pelayanan yang dilakukan oleh pihak 

pengelola rumah makan tersebut. Oleh karena itu, rumah makan Lumpia Semarang harus 

dapat meningkatkan dan mempertahankan dimensi kualitas pelayanan yang berpengaruh 

(assurance dan emphaty) serta memperbaiki dimensi yang dianggap tidak mempengaruhi 

kepuasan pelanggan (tangibles, reliability, dan responsiveness). 
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