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ABSTRAK 
Penelitian ini dilakukan di Restoran Dak Nalgae Semarang yang bertujuan untuk menganalisis dan 

menjelaskan pengaruh Kualitas produk dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan  pelanggan, serta untuk 
mengetahui variabel mana yang paling dominan pengaruhnya terhadap kepuasan pelanggan. Metode yang 
digunakan pada penelitian ini adalah survey dengan analisis kuantitatif, Jumlah sampel dalam penelitian ini 
sebanyak 90 responden yang berkunjung di Restoran Dak Nalgae Semarang. Berdasarkan hasil hitung SPSS, 
hipotesis pada tarif teruji signifikan dan positif berpengaruh dengan persamaan regresi, serta terbukti bahwa 
variabel kualitas produk berpengaruh paling dominan terhadap kepuasan konsumen dengan koefisien regresi 
sebesar 0,524 kesimpulan dari penelitian ini adalah bahwa kualitas produk yang berpengaruh  positif terhadap 
kepuasan tamu di Restoran Dak Nalgae Semarang. 
Keyword: Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan dan Kepuasan Konsumen. 
 

PENDAHULUAN 
Masa covid- 19 pemerintah berupaya dalam memaksimalkan keadaan perekonomian Indonesia. Timbulnya 

Covid- 19 di Indonesia membawa akibat yg sangat kurang baik untuk kesehatan serta untuk perekonomian di 
Indonesia. Terdapatnya covid- 19 membuat warga sangat berjaga- jaga serta membatasi diri dalam aktivitas 
berpergian serta konsumsi. Yang di mana perihal ini menyebabkan banyaknya bisnis usaha seperti restaurant, café 
serta bisnis usaha yang lain melemah[1], [2]. 

Restoran merupakan suatu tempat tetap yang tidak berpindah-pindah yang menyediakan jasa minuman serta 
makanan yang di lengkapi dengan fasilitas-fasilitas untuk penyajian serta pembuatan yang di bangun untuk 
mendapatkan laba atau keuntungan[3].Selain untuk kepentingan bisnis atau untuk memperoleh laba, kepuasan para 
tamu juga ialah menjadi tujuan utama suatu restoran. Di dalam perihal bisnis ini terjalin suatu hubungan antara para 
penjual dan pembeli, ialah semacam barter dalam hal ini antara produk jasa dan uang.Tamu yang merasa puas 
terhadap makanan dan pelayanan yang di berikan maka akan membayar produk jasa serta akan selalu datang 
kembali  dan akan mendatangkan tamu atau calon konsumen baru bagi perusahaan yang dimana hal ini membawa 
dampak yang sangat positif bagi suatu restoran[4], [5]. Barter ini tidak akan berjalan dengan baik apabila para 
sumber daya manusia atau karyawan tidak dapat melayani tamu dengan baik dan benar. Oleh karna itu para sumber 
daya manusia atau karyawan haruslah memiliki sifat dan karakter yang baik, keahlian serta pengetahuan tentang 
produk, dan dapat berkomunikasi dengan baik agar dapat memberikan pelayanan yang baik dan maksimal. 

Ketatnya persaingan di pasaran membuat para pelakon usaha terus membangun inovasi baru supaya bisa 
menarik konsumen, salah satunya dengan membuat macam menu baru yang belum terdapat di restoran lain[6]. 
Berbagai menu terbaru yang disediakan oleh restoran ataupun cafe dengan tampilan yang menarik, dengan nama 
yang unik serta asing didengar kerap sekali menaikkan kemauan serta menarik perhatian pelanggan untuk 
mencicipinya, sehingga membuat para pelakon bisnis terus menerus menimbulkan inovasi serta ide-ide menarik dan 
unik untuk para pelanggannya[7].Restoran DakNalgae merupakan salah satu restoran yang menyajikan santapan 
dengan cita rasa ala korea yang mempunyai keunikan disetiap masakan serta penyajian yang di hidangkan, sehingga 
dapat memanjakan setiap lidah para tamu dikala mencobanya. Restoran daknalgae sangat memperhatikan cita rasa 
serta keindahan di setiap hidangan masakannya untuk membangun serta meningkatkan kepuasan 
konsumen.Mempertahankan kepuasan konsumen bukanlah hal yang mudah. Langkah seperti mengandalkan menu 
menarik dan lezat dengan harga terjangkau saja tidaklah cukup[8]. Oleh sebab itu, Restoran daknalgae saat ini 
mengambil langkah yang dinilai efisien dalam perihal meningkatkan ketertarikan serta kepuasan para konsumen 
yaitu dengan cara menggunakan strategi experiential marketing. Seperti, membangun atau menciptakan konsep 
restoran yang menarik dengan memperhatikan eksterior dan interior yang digunakan, memperhatikan suasana 
pencahayaan ruangan, serta membangun atau menciptakan reputasi restoran yang baik di mata para 
konsumennya[9]. 
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Berdasarkan hasil wawancara pendahuluan dengan bapak Bobby kurniawan sebagai pemilik Restoran Dak 
Nalgae Semarang yang menyatakan bahwa pihak pemilikpun sangat berperan penting dalam kelancaran berjalannya 
dalam melayani konsumen yang berkunjung di Restoran Dak Nalgae Semarang. Dalam melayani konsumen harus 
melayani dengan baik dan memberikan kesan yang baik terhadap konsumen agar dapat measakan kepuasan 
pelayanan dari Restoran Dak Nalgae Semarang. Dengan menurunnya kualitas pelayanan akan berdampak kepada 
keluhan tamu dan menurunnya jumlah pengunjung sehingga hal ini menyebabkan kerugian pada Restoran Dak 
Nalgae Semarang. 

Di bawah ini adalah peninjauan awal penulis melakukan observasi dan wawancara langsung dengan pemilik 
usaha. Berikut adalah data jumlah kunjungan selama bulan januari tahun 2021 – maret tahun 2021 di Restoran Dak 
Nalgae Semarang.  

 
Tabel 1. Data Jumlah Pengunjung Restoran DakNalgae Periode Oktober  2020 – Maret 2021 

o  
Bulan Target Pengunjung Jumlah Pengunjung 

Oktober  1000 650 
November 1000 800 
Desember 1500 1300 
Januari 1500 1200 
Februari 1000 920 
Maret 1000 980 

Jumlah 7000 5850 
Sumber : Data olahan Restoran Dak Nalgae Semarang (Oktober 2020-Maret 2021) 

 
Berdasarkan data Tabel di atas dan hasil wawancara dengan pemilik usaha Bapak bobby kurniawan, ketidak 

konsistenan jumlah kunjungan diindikasi karna ketidak konsistenan cita rasa makanan dan kurangnya pelayanan 
yang di berikan yang kurang peka dan cekatan dalam melayani kebutuhan tamu serta lamanya proses penyajian 
makanan yang dimana hal ini menyebabkan ketidak puasan konsumen pada Restoran Dak Nalgae Semarang. Oleh 
karna itu perlu peneliti  melakukan analisis terkait kualitas produk dan pelayanan terhadap kepuasan tamu di 
Restoran Dak Nalgae Semarang. 

Dimensi pelanggan terhadap kualitas pelayanan meliputi dimensi yang berhubungan dengan sarana Bukti 
fisik (Tangibles), Kehandalan ( Reliability), Daya tanggap (Responsiveness), Jaminan (Assurance), dan empati 
(Empathy). Kelima dimensi tersebut service quality yang merupakan suatu alat ukur terhadap kualitas pelayanan 
(Lopiyoad, 2006). Pada kelima dimensi tersebut dapat membantu Restoran Dak Nalgae Semarang untuk 
meningkatkan kulitas pelayanan terhadap kepuasan dan memberikan saran perbaikan untuk meningkatkan kualitas 
pelayanannya. 

Berdasarkan uraian latar belakang yang telah di kemukakan di atas, maka disusunlah suatu perumusan masalah 
sebagai berikut :  

1. Bagaimana pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan konsumen pada Restoran Dak Nalgae Semarang ?  
2. Bagaimana pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen pada Restoran Dak Nalgae Semarang? 
3. Bagaimana pengaruh antara kualitas makanan dan pelayanan terhadap kepuasan konsumen Restoran Dak 

Nalgae Semarang ? 
4. Variable mana yang paling berpengaruh terhadap kepuasan konsumen Restoran Dak Nalgae Semarang ? 

Kualitas produk dan kualitas pelayanan yang baik pastilah akan membuat para konsumen merasa puas dan 
selalu kembali lagi yang dimana hal ini tentu sangat baik dan menguntungkan bagi perusahaan[10]. Begitu pula 
sebaliknya, apabila kualitas produk maupun kualitas pelayanan buruk maka konsumen tidak akan puas dan beralih 
ke perusahaan pesaing lain yang mengakibatnya pendapatan perusahaan akan menurun dan hal ini tentu membawa 
dampak buruk bagi perusahaan[6], [10], [11]. 
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Berdasarkan kajian teori terdahulu diatas, maka model kerangka berpikir disusun sebagai berikut : 
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Gambar 1 Kerangka Berpikir 

 

METODE           
Metode penelitian yang digunakan adalah metode kuantitatif, faktual, dan akurat dengan membuat angket 

pada responden ( tamu restoran) yang akan menjawab pertanyaan tentang kualitas pelayanan terhadap kepuasan 
tamu di Restoran Dak Nalgae Semarang.  Penelitian ini menggunakan desain penelitian regresi dan korelasi yang 
merupakan garis trend dari suatu kegiatan atau variable yang terdiri 2 faktor  atau lebih[12]. Korelasi yaitu untuk 
mengetahui ada tidaknya ada hubungan variable Y (dependen) dengan X (independen) dalam suatu kegiatan 
tertentu. Regresi yaitu mempelajari hubungan atau pengaruh antar variable sehingga dari hubungan yang ada dapat 
ditaksir nilai variable yang satu apabila variable lainnya diketahui[13]. Populasi dalam penelitian ini adalah 
konsumen yang berkunjung di Restoran DakNalgae Semarang sebanyak 936 tamu perbulan dan dengan rumus 
Slovin diambil sampel sebanyak 90 tamu. 

 

Kepuasan Konsumen (Y) 
a. Loyal terhadap produk 
b. Adanya komunikasi dari mulut ke 

mulut yang bersifat positif 
c. Perusahaan menjadi bahan 

pertimbangan ketika membeli 
produk lain 

d. Mengkonfirmasi 
 
( Kotler 2000 ) Kualitas Produk (X1) 

a. Kinerja 
b. Fitur 
c.  Kehandalan  
d. Daya Tahan 
e. Service 
f. Estetika  
g. Persepsi 
 
(Tjiptono, 2008) 

Kualitas Pelayanan (X2) 
 
a. Bukti fisik 
b. Kehandalan 
c. Daya Tanggap 
d. Jaminan 
e. Empati  
(Kotler, 2012) 
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Tabel 2. Hasil Output Regresi Linier Berganda 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
Hasil dan Pembahasan           
Analisis regresi berganda dilakukan untuk mengetahui besarnya pengaruh variabel independen variable [14]Kualitas 
Produk (X1), Kualitas Pelayanan (X2) terhadap variabel Kepuasan Pelanggan (Y)  secara parsial dan simultan.  
Dari Tabel 2 diatas dapat diketahui dengan persamaan regresi berganda adalah sebagai berikut : 

 
Y=b1X1+b2X2 

Keterangan : 
Y’ = Kepuasan Pelanggan 
X1 = Kualitas Produk 
X2 = Kualitas Pelayanan  
 
Maka persamaan regresi yang diperoleh adalah : 

 
Y’ = 0,5241 + 0,3402 

Dari persamaan tersebut di atas dapat dijelaskan bahwa : 
a. Nilai koefisien regresi variabel kualitas produk (b1) bernilai positif yaitu 0,524; hal ini dapat diartkan 

bahwa setiap peningkatan kualitas produk sebesar 1 satuan, maka akan meningkatkan Kepuasan Pelanggan 
sebesar 0,524 satuan dengan asumsi variabel independen lain nilainya tetap. Dengan kata lain semakin 
tinggi nilai kualitas produk yang dimiliki maka akan semakin tinggi kepuasan tamu. 

b. Nilai koefisien regresi variabel kualitas pelayanan (b2) bernilai positif yaitu 0,340; hal ini dapat diartkan 
bahwa setiap peningkatan kualitas pelayanan sebesar 1 satuan, maka akan meningkatkan Kepuasan 
Pelanggan sebesar 0,340 satuan dengan asumsi variabel independen lain nilainya tetap. Dengan kata lain 
semakin tinggi nilai kualitas pelayanan yang dimiliki maka akan semakin tinggi kepuasan tamu. 

Berdasarkan analisis di atas, maka dapat diketahui bahwa variabel Kualitas Produk mempunyai pengaruh paling 
beserta dominan dibandingkan variabelnya. Hal ini juga dapat dilihat pada tanggapan responden terhadap variabel 
tersebut. Tanggapan responden terhadap variabel Kualitas Produk menunjukan bahwa responden dominan setuju 
terhadap pernyataan-pernyataan tentang Kulitas Produk. 
 
Pengaruh Kualitas Produk terhadap Kepuasan Pelanggan di Restoran Dak Nalgae Semarang 

Pengujian dilakukan menggunakan uji t test. Hasil perhitungan menunjukan bahwa nilai koefisien regresi 
Kualitas Produk sebesar 5,926 > 1,662 dengan tingkat signifikasi 0,000 < 0,05, hal ini berarti terdapat pengaruh 
positif dan signifikan kualitas produk terhadap kepuasan pelanggan di Restoran Dak Nalgae Semarang. Hal ini 
berarti Hipotesis Pertama Diterima. 

Uji hipotesis 1,hasil perhitungan menunjukan bahwa terdapat pengaruh yang positif dan signifikan variabel 
Kualitas Produk terhadap Kepuasan Pelanggan. Hal ini sesuai dengan penelitian penulis bahwa koefisien regresi 

Coefficients 
Unstandardized 

Coefficients Coeff. 
Beta 

Standardized 
Coeff.Beta 

t Sig 

Constant 2,413  0,863 0,390 

Kualitas Produk (X1) 0,355 0,524 5,926 0,000 
Kualitas Pelayanan (X2) 0,253 0,340 3,839 0,000 

F 74.675 

Sig F 0,000 

Adjusted R2 0,623 
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Kualitas produk sebesar 0,524 dengan tingkat signifikasi 0,000 < 0,05, hal ini berarti Hipotesis Pertama Diterima. 
Dengan demikian variabel Kualitas produk menentukan kepuasan Pelanggan di Restoran Dak Nalgae Semarang. 

Berdasarkan hasil variabel Kualitas Produk , diantara 7 dimensi yang diteliti, dimensi persepsi terhadap 
kualitas merupakan bagian dari variabel Kualitas Produk yang paling berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan, 
yaitu dengan rata-rata dimensi 4,69. Hal ini menunjukan bahwa pelanggan memiliki tanggapan yang positif dan 
setuju terhadap pernyataan yang berkaitan dengan dimensi persepsi terhadap kualitas Restoran Dak Nalgae 
Semarang yang memiliki kualitas yang baik sesuai dengan yang diharapkan pelanggan dan kenyataannya Restoran 
Dak Nalgae Semarang memiliki citra yang baik dengan meningkatkan dan memberikan produk-produk yang 
berkualitas bagi para konsumen.disamping itu hal ini didukung dengan peningkatan kepuasan pelanggan melalui 
dimensi komunikasi mulut ke mulut dengan rata-rata dimensi sebesar 4,51. Hal ini menunjukkan bahwa pada 
kenyataannya pelanggan yang merasa puas dengan kualitas yang didapat akan secara otomatis merekomendasikan 
melalui komunikasi  mulut ke mulut kepada pelanggan lain yang dimana hal ini berdampak baik pada Citra Restoran 
Daknalgae Semarang. 

  Sedangkan dimensi Estetika dengan kontribusi rata-rata dimensi 4,65. Hal ini menunjukan bahwa 
konsumen memiliki tanggapan yang positif dan setuju mengenai penggunaan tempat penyajian setiap produk 
Restoran Dak Nalgae semarang sudah baik sesuai dengan yang diharapkan serta tampilan dan bentuk produk  
Restoran Dak Nalgae semarang dapat menggugah selera. Dimensi Kinerja rata-rata dimensi 4,53. Hal ini 
menunjukan bahwa konsumen memiliki tanggapan yang positif dan setuju mengenai pernyataan bahwa Rasa daging 
ayam Restoran Dak Nalgae semarang lezat dan kualitas produknya sesuai dengan yang diharapkan. Dimensi Fitur 
dengan kontribusi rata-rata dimensi 4,44. Hal ini menunjukan bahwa konsumen memiliki tanggapan yang positif dan 
setuju mengenai pernyataan bahwa penambahan garnish dan condimen pada makanan Restoran Dak Nalgae 
semarang sangat baik dan mempercantik tampilan produk. Dimensi Kehandalan rata-rata dimensi 4,40. Hal ini 
menunjukan bahwa konsumen memiliki tanggapan yang positif dan setuju mengenai pernyataan bahwa Rasa dan 
aroma ayam Restoran Dak Nalgae semarang konsisten dan tidak berubah. Dimensi Daya Tahan rata-rata dimensi 
4,39. Hal ini menunjukan bahwa konsumen memiliki tanggapan yang positif dan setuju mengenai pernyataan daging 
ayam Restoran Dak Nalgae semarang dapat dihangat kan kembali dan memiliki daya simpan yang baik dimana 
produknya dapat bertahan dalam waktu 1-2 hari. Disamping itu, terdapat satu Dimensi service yang merupakan 
dimensi paling rendah dengan kontribusi rata-rata dimensi 4,22. Hal ini menunjukan bahwa pada kenyataannya 
masih ada beberapa kritik dan saran mengenai produk makanan yang kadang terjadi kecacatan seperti contoh daging 
ayam yang masih merah atau belum matang meskipun beberapa produk lainnya sudah tergolong cukup baik, serta 
kecepatan perusahaan dalam mengganti produk dengan yang baru kepada konsumen. 

 
Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan di Restoran Dak Nalgae Semarang 

Pengujian dilakukan menggunakan uji t test. Hasil perhitungan menunjukan bahwa nilai koefisien regresi 
Kualitas Pelayanan sebesar 3,839 > 1,662 dengan tingkat signifikasi 0,000 < 0,05, hal ini berarti terdapat pengaruh 
positif dan signifikan kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan di Restoran Dak Nalgae Semarang. Hal ini 
berarti Hipotesis Kedua Diterima. 

Uji hipotesis 2, hasil perhitungan menunjukan bahwa terdapat pengaruh yang positif dan signifikan variabel 
Kualitas pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan. Hal ini sesuai dengan penelitian penulis bahwa koefisien regresi 
Kualitas pelayanan sebesar 0,340 dengan tingkat signifikasi 0,000 < 0,05, hal ini berarti Hipotesis Kedua Diterima. 
Dengan demikian variabel Kualitas Pelayanan menentukan Kepuasan pelanggan di Restoran Dak Nalgae Semarang. 

 Berdasarkan hasil variabel Kualitas pelayanan , diantara 5 dimensi yang diteliti, dimensi Bukti Fisik dan 
dimensi Empati merupakan bagian dari variabel Kualitas Produk yang sama-sama paling berpengaruh terhadap 
kepuasan pelanggan, yaitu dengan rata-rata dimensi 4,44. Hal ini menunjukan bahwa pelanggan memiliki tanggapan 
yang positif dan setuju terhadap pernyataan yang berkaitan dengan dimensi Bukti Fisik dan dimensi Empati pada 
kenyataannya penampilan karyawan yang selalu rapi dan bersih saat bekerja sudah tergolong baik dan karyawan di 
Restoran Dak Nalgae Semarang  memperikan kesan positif dan perhatian yang tulus kepada konsumen sesuai 
dengan yang di harapkan. Disamping itu, hal ini didukung dengan peningkatan kepuasan pelanggan melalui dimensi 
komunikasi dari mulut ke mulut  dengan rata-rata dimensi sebesar 4,51. Hal ini menunjukkan bahwa pada 
kenyataannya penampilan karyawan dan pelayanan yang tulus serta kesan positif yang diberikan karyawan dapat 
meningkatkan kepuasan konsumen, konsumen yang merasa puas akan dengan senang hati merekomendasikan 
produk atau perusahaan kepada pelanggan lain melalui komunikasi mulut ke mulut yang dimana hal ini berdampak 
sangat baik bagi Restoran Dak Nalgae Semarang. 

Sedangkan dimensi Jaminan dengan kontribusi rata-rata dimensi 4,39. Hal ini menunjukan bahwa konsumen 
memiliki tanggapan yang positif dan setuju mengenai pernyataan bahwa karyawan Restoran Dak Nalgae semarang 
mampu berkomunikasi dengan baik dan mampu memberikan informasi sesuai dengan yang diinginkan. Dimensi 



1st SEMNASTEKMU 2021 
Volume 1 No 1 2021 ISSN: 2809-1566 P-ISSN: 2809-1574 
 

186 
 

Daya Tanggap dengan kontribusi rata-rata dimensi 4,37. Hal ini menunjukan bahwa konsumen memiliki tanggapan 
yang positif dan setuju mengenai pernyataan bahwa kesigapan dan inisiatif karyawan Restoran Dak Nalgae 
semarang sudah baik dalam melayanani serta menawarkan bantuan kepada tamu. Disamping itu, terdapat satu 
dimensi Kehandalan  yang merupakan dimensi paling rendah dengan kontribusi rata-rata 4,31. Hal ini menunjukan 
bahwa pada kenyataannya masih ada beberapa karyawan yang kurang cepat dalam melayani kebutuhan tamu dan 
kurang memberikan pelayanan yang baik sehingga membuat konsumen kurang merasa puas terhadap pelayanan 
yang diberikan. 

 

UJI F (ANOVA) 
 Tabel 3 Uji Model 

Model Adj R2 F Signifikasi Keterangan 
X1 dan X2 

Terhadap Y 
0,623 74,675 0,000 Signifikasi/fit 

Sumber : data primer yang diolah 2021 
 

 
ANOVA atau analisis varian, yaitu uji koefisien regresi secara bersama-sama (uji F) untuk menguji Signifikan 
pengaruh beberapa variabel independen yaitu Kualitas Produk (X1), Kualitas Pelayanan (X2) terhadap variabel 
dependen yaitu Kepuasan Pelanggan (Y). pengujiaan menggunakan tingkat Signifikan 0,05 
Berdasarkan Tabel 2 dapat diketahui F hitung sebesar 74,675 dan nilai F tabel (α = 0,05, df pembilang = k=2, df 
penyebut= n-k-1= 90 – 2-1 = 87) adalah 3,10. Jadi F hitung (74,675) > F tabel (3,10) dengan tingkat signifikan 
0,000 < 0,05 yang berarti ada pengaruh yang positif dan signifikan antara variabel independen yaitu kualitas produk 
(X1), kualitas pelayanan (X2), mempengaruhi variabel dependen yaitu Kepuasan Pelanggan (Y), maka variabel-
variabel yang diteliti bisa diterima dan diteruskan. 
 
Koefisien Beta Standardized (B) 
Koefisien Beta Standardized (B) digunakan untuk menentukan variabel independent yang paling berpengaruh 
terhadap variabel dependent. Dari hasil uji regresi diketahui bahwa yang memiliki nilai koefisien Beta Standardized 
(B) yang paling besar pengaruhnya adalah variabel Kualitas Produk mempunyai pengaruh lebih besar, dimana 
memiliki nilai sebesar 0,524. Hal ini berarti bahwa variabel Kualitas Produk mempunyai pengaruh lebih besar 
terhadap kepuasan tamu di Restoran Dak Nalgae Semarang dibandingkan dengan variabel lainnya. Dengan 
demikian Kualitas Produk suatu alat pilihann yang dapat digunakan untuk mendapatkan tanggapan dari sasaran 
pemasaran demi meningkatkan Kepuasan Pelanggan. 
 
Pengaruh Kualitas Produk dan Kualitas Pelayanan Secara Bersama-sama Terhadap Kinerja Karyawan. 

Uji hipotesis 3, hasil penelitian menunjukan bahwa terdapat pengaruh yang positif dan signifikan variabel 
kualitas produk dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan di Restoran Dak Nalgae Semarang. Hal ini 
sesuai dengan penelitian yang diperoleh penulis bahwa nilai F hitung > F tabel, yaitu 74,675 > 3,10 dengan 
kesimpulan Ha diterima dan Ho ditolak, berarti ada pengaruh yang positif dan signifikan variabel Kualitas Produk 
dan Kualitas pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan. Dengan semakin baik variabel kualitas produk dan kualitas 
pelayanan maka semakin meningkat  kepuasan pelanggan pada periode berikutnya di Restoran Dak Nalgae 
Semarang. 

Berdasarkan hasil regresi pada variabel kepuasan pelanggan, diantara 4 variabel dimensi kepuasan pelanggan 
yang di teliti, dimensi komunikasi mulut ke mulut paling berpengaruh terhadap beberapa tingkat kepuasan 
pelanggan di Restoran Dak Nalgae Semarang, yaitu dengan rata-rata dimensi 4,51, sedangkan dimensi 
mengkonfirmasi dengan rata-rata dimensi 4,48, dimensi loyalitas dengan rata-rata dimensi 4,46, dan dimensi 
membandingkqn dengan rata-rata dimensi paling rendah sebesar 4,41, semua dimensi ini merupakan faktor penentu 
kepuasan pelanggan pada periode selanjutnya. 

Sebagai usaha yang bergerak di bidang yang dikelola secara komersial, maka pihak manajemen harus tetap 
selalu mengawasi dan mengevaluasi suatu pelayanan yang diberikan oleh seluruh karyawan agar dapat 
meningkatkan kepuasan tamu dan merekomendasikan kepada orang lain yang dimana hal ini berdampak positif bagi 
perusahaan. 
 



1st SEMNASTEKMU 2021 
Volume 1 No 1 2021 ISSN: 2809-1566 P-ISSN: 2809-1574 

187 

 
Variabel Yang Paling Berpengaruh Terhadap Kepuasan Pelanggan 
 Dari 2 variabel independen yang diteliti, variabel Kualitas Produk merupakan variabel yang paling 
berpengaruh dan dominan terhadap kepuasan pelanggan di Restoran Dak Nalgae Semarang. Hal ini juga dapat 
dilihat pada tanggapan responden terhadap variabel tersebut. Tanggapan responden terhadap variabel Kualitas 
Produk menunjukan bahwa responden dominan menyatakan setuju terhadap pernyataan-pernyataan tentang Kualitas 
Produk.  

Tingkatan kepuasan pelanggan dapat dilihat dari nilai kualitas produk dan kualitas pelayanan, apabila 
kualitas produk dan kualitas pelayanan di Restoran Dak Nalgae baik dan sesuai dengan yang diharapkan maka 
konsumen akan merasa puas. Dan sebaliknya jika kualitas produk dan kualitas pelayanan tidak dapat memenuhi 
kebutuhan tamu, maka tamu tidak akan merasa puas dan enggan untuk kembali berkunjung. 
 

KESIMPULAN 
Berdasarkan hasil pengujian dan pembahasan, maka dapat diambil kesimpulan sebagai berikut : 
a. Ada pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan pelanggan di Restoran Dak Nalgae Semarang. Semakin baik 

kualitas produk maka akan meningkatkan kepuasan pelanggan pada periode berikutnya, sehingga hipotesis 
yang pertama diterima  

b. Ada pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan di Restoran Dak Nalgae Semarang. Semakin 
baik kualitas pelayanan maka akan meningkatkan kepuasan pelanggan pada periode berikutnya, sehingga 
hipotesis yang kedua diterima  

c. Ada pengaruh kualitas produk dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan di Restoran Dak Nalgae 
Semarang. Sehingga hipotesis yang ketiga diterima  

d.  Variabel kualitas produk paling besar pengaruhnya terhadap kepuasan pelanggan dibandingkan variabel 
kualitas pelayanan di Restoran Dak Nalgae Semarang. Sehingga hipotesis yang keempat diterima. 
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