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Penelitian ini dilakukan pada Rumah Makan Sup Tunjang Pertama Pekanbaru 

dengan tujuan untuk mengetahui Pengaruh Kualitas Pelayanan (Bukti Fisik, 

Kehandalan, Daya Tanggap, Jaminan dan Empati) terhadap Kepuasan Konsumen 

pada Rumah Makan Sup Tunjang Pertama Pekanbaru. Populasi dalam penelitian 

ini adalah konsumen pada rumah makan sup tunjang pertama pekanbaru pada 

periode 2016 yang berjumlah 88.416 orang, dan sampel dalam penelitian ini 

adalah 100 orang dengan teknik pengambilan sampel dilakukan dengan teknik 

accidental sampling. Analisis data dalam penelitian ini adalah analisis kuantitatif 

dengan menggunakan metode regresi linier berganda dan data tersebut dianalisis 

menggunakan program SPSS 16.0. Dimana hasil penelitian yang telah 

dilaksanakan yaitu Variabel Kualitas Pelayanan (Bukti Fisik, Kehandalan, Daya 

Tanggap, Jaminan dan Empati) berpengaruh baik secara parsial maupun simultan 

terhadap Kepuasan Konsumen pada Rumah Makan Sup Tunjang Pertama 

Pekanbaru. Dan R2   sebesar 87.3%menunjukan bahwa Variabel Kualitas 

Pelayanan (Bukti Fisik, Kehandalan, Daya Tanggap, Jaminan dan Empati) mampu 

menjelaskan Variabel Kepuasan Konsumen pada Rumah Makan Sup Tunjang 

Pertama Pekanbaru dan sisanya 12.7% dijelasakan oleh variabel lain yang tidak 

diteliti.  

 

 

Kata kunci :Kualitas Pelayanan (Bukti Fisik, Kehandalan, Daya Tanggap, 

Jaminan dan Empati) dan Kepuasan Konsumen. 

 

 

 

 

 

 

 


