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ABSTRAKSI 

Dalam penelitian ini, penulis mengambil judul Pengaruh Kualita<; Layanan 
Terhadap Kepuasan Pelanggan pada Rumah Makan Adanl di Manyar Kert::-arjo 
Surabaya Alasan daripada pemilihan judul ini adalah karena kondisi persaingan 
yang semakin ketat diantara perusahaan yang sejenis, sehingga apahila perusahaan 
tetap ingin mempertahankan dirinya dan memenangkan persaingan maka 
perusahaan yang bersangkutan harus meningkatkan kualitas layanannya. Apabila 
kualitas layanan yang diberikan oleh perusahaan baik, maka pelanggan akan 
merasa pUM. Hal tersebut akan menguntungkan perusahaan, karena pelanggan 
yang merasa puas akan terus menggunakan jasa badan us aha tersebut bahkan 
mungkin akan merekomendasikannya kepada pelanggan yang lain. Oleh karena 
itu, barlan usaha hendaknya memberikan kepuasan yang maksimal untuk mencapai 
kepuasan pelanggan yang optimal. 

Untuk mengetahui hal tersebut, penulis menyebarkan kuesioner ulltuk 
mengumpulkan data yang kemudian diolah dengan menggullakan program 
Microstat untuk menguji hipotesis yang ada. Berdasarkan hasil analisis yang tdah 
dilakukan, diperoleh hasil sebagai berikut: untuk uji F ymg digunakan untuk 
mengetahui apakah sub-sub variabel kualitas layanan mempunyai pengaruh yang 
beffilakna terhadap kepuasan pelanggan, didapatkan hasil F hitung sebesar 45,215 
> F tabel 2,29 sedang untuk koefisien determinasi (R2) diperoleh hasil sebesar 
0,6955 dan R sebesar 0,8339. lni artinya kepuasan pelanggan dipengaruhi secara 
serempak oleh sub-sub variabel kualitas layanm sebesar 69,55% sedangkm 
sisanya sebesru: 30,45% dipengaruhi oleh faktor-faktor yang lain. 

Berdasarkan hasil pengujian hipotesis dengan uji F sepet1i di atas, maka 
hipotesis yang menyatakan bahwa kualitas layanan dari Rumah Makan Adam di 
Manyar Kertoarjo Surabaya mempengaruhi kepuasan pelanggan di Surabaya 
adalah benar dan dapat diterima, dimana pengaruh yang terjarli arlalah sangat kuat 
(dapat dilihat dari nilai R sebesar 0,8339). Secara umum, pelanggan menyatakan 
bahwa kualitas layanan yang diberikan oleh Rumah Makan Adam di Mmyar 
Kertoarjo Surabaya sudah cukup baik. 
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