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ABSTRAK 

 Tujuan penelitian ini adalah untuk menganalisis dari lima dimensi kualitas 
pelayanan yaitu reliability, responsiveness, assurance, empathy, dan tangibles, 
apakah  mempunyai pengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan Restoran 
Ayam Bakar Wong Solo Yogyakarta, serta untuk mengetahui dari lima dimensi 
kualitas pelayanan diatas faktor manakah yang paling dominan mempengaruhi 
variabel dependen atau kepuasan pelanggan Restoran Ayam Bakar Wong Solo 
Yogyakarta. Metode pengumpulan data ini dilakukan penyebaran kuesioner 
kepada pelanggan Restoran Ayam Bakar Wong Solo Yogyakarta.Hipotesis dari 
penelitian ini diduga variabel yang terdiri dari reliability, responsiveness, 
assurance, empathy, dan tangibles secara parsial berpengaruh signifikan terhadap 
kepuasan pelanggan dan secara serentak mempengaruhi kepuasan pelanggan 
Restoran Ayam Bakar Wong Solo Yogyakarta 
 Hasil analisis dengan menggunakan Regresi Linier Berganda dapat 
diketahui bahwa variabel responsiveness, dan assurance  secara parsial 
berpengaruh secara signifikan sedangkan untuk variabel reliability, empathy, dan 
tangibles tidak berpegaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan Restoran 
Ayam Bakar Wong Solo Yogyakarta. Sedangkan hasil dengan menggunakan uji 
F, dapat diketahui bahwa kualitas pelayanan secara serentak dapat menjelaskan 
perubahan terhadap kepuasan pelanggan Restoran Ayam Bakar Wong Solo 
Yogyakarta. Dan  dari penelitian ini juga dapat diketahui bahwa dari lima dimensi 
kualitas pelayanan tersebut teryata variabel anssurance paling dominan 
mempengaruhi kepuasan pelanggan Restoran Ayam Bakar Wong Solo 
Yogyakarta. 
 
Kata kunci : reliability, responsiveness, assurance, empathy  dan tangibles 
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