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Judul :Pengaruh Kualitas Pelayanan Dan Variasi Menu Terhadap Kepuasan
Pelanggan DiOutlet Spesial Soto Boyolali Haji Hesti (Cabang Sukahati
Bogor).

Abstrak

Spesial Soto Boyolali Haji Hesti Cabang Sukahati Bogor salah satu rumah makan yang
menawarkan menu khas Soto Boyolali dengan sistem pelayanan langsung. Kepuasan
pelanggan diduga dipengaruhi oleh dua faktor utama yaitu kualitas pelayanan yang diberikan
karyawan dan variasi menu yang ditawarkan. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui
pengaruh kualitas pelayanan dan variasi menu baik secara parsial maupun simultan terhadap
kepuasan pelanggan di Outlet Spesial Soto Boyolali Haji Hesti Cabang Sukahati Bogor.

Metode penelitian adalah metode kuantitatif dengan pendekatan asosiatif. Populasi dalam
penelitian ini adalah seluruh pelanggan yang pernah melakukan transaksi di outlet tersebut.
Teknik pengambilan sampel menggunakan accidental sampling dengan jumlah sampel
sebanyak 100 responden. Data dikumpulkan melalui penyebaran kuesioner dengan skala Likert
1-5. Teknik analisis data menggunakan uji validitas, uji reliabilitas, analisis regresi linier
berganda, uji t, uji F, dan koefisien determinasi.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan pelanggan. Variasi menu berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan.
Secara simultan, kualitas pelayanan dan variasi menu berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan pelanggan dengan nilai koefisien determinasi sebesar 68,4%. Hal ini berarti 68,4%
kepuasan pelanggan dijelaskan oleh kualitas pelayanan dan variasi menu, sedangkan 31,6%
lainnya dipengaruhi oleh variabel lain di luar penelitian ini.Kesimpulannya, untuk
meningkatkan kepuasan pelanggan maka pihak manajemen Outlet Spesial Soto Boyolali Haji
Hesti Cabang Sukahati Bogor perlu mempertahankan standar pelayanan yang ramah, cepat,
dan tanggap, serta terus melakukan inovasi pada variasi menu agar sesuai dengan selera dan
kebutuhan pelanggan.

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan dan Vasiasi Menu, Kepuasa Pelanggan



Nama : Indra Hadi Wiguna,
NIM : 61201022009501

Judul : The effect of service quality and menu variety on customer satisfaction at
outlets Special Soto Boyolali Haji Hesti, (Branch,sukahati Bogor.)

Abstract

Special Soto Boyolali Haji Hesti, Sukahati Branch, Bogor, is one of the restaurants offering
Soto Boyolali's signature dish with a direct service system. Customer satisfaction is thought to
be influenced by two main factors: the quality of service provided by employees and the variety
of menu items offered. This study aims to determine the effect of service quality and menu
variety, both partially and simultaneously, on customer satisfaction at the Soto Boyolali Haji
Hesti Special Outlet, Sukahati Branch, Bogor.

The research method used is quantitative with an associative approach. The population in
this study was all customers who have made transactions at the outlet. The sampling technique
used accidental sampling with a sample size of 100 respondents. Data were collected through
questionnaires with a Likert scale of 1-5. Data analysis techniques used validity tests,
reliability tests, multiple linear regression analysis, t-tests, F-tests, and coefficients of
determination.

The results show that service quality has a significant effect on customer satisfaction. Menu
variety has a significant effect on customer satisfaction. Simultaneously, service quality and
menu variety significantly influence customer satisfaction, with a coefficient of determination
of 68.4%. This means that 68.4% of customer satisfaction is explained by service quality and
menu variety, while the remaining 31.6% is influenced by other variables outside this study. In
conclusion, to improve customer satisfaction, the management of the Special Soto Boyolali
Haji Hesti Outlet, Sukahati Branch, Bogor, needs to maintain friendly, fast, and responsive
service standards, and continue to innovate menu variations to suit customer tastes and needs.

Keywords: Service Quality and Menu Variety, Customer Satisfaction



KATA PENGANTAR

Puji syukur kehadirat Allah SWT, Tuhan Yang Maha Esa penulis panjatkan karena berkat
rahmat, taufik, hidayah serta inayah-Nya, penulis dapat menyelesaikan penelitian dan skripsi
ini tepat pada waktunya. Shalawat serta salam juga penulis haturkan untuk junjungan kita
semua, Nabi Muhammad SAW dengan harapan kita semua mendapatkan syafaatnya di hari
pembalasan nanti.

Penelitian dengan judul Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Variasi Menu Terhadap
Kepuasan pelanggan Di Outlet Spesial Soto Boyolali Haji Hesti ( Cabang Sukahati Bogor ).
Ini disusun guna memenuhi persyaratan ujian memperoleh gelar Sarjana Ekonomi pada
Jurusan Manajemen Sekolah Tinggi Ilmu Ekonomi GICI. Alasan pemilihan judul tersebut
karena penulis ingin mengetahui apakah faktor Pengaruh Kualitas Pelayanan Dan Variasi Menu
Terhadap Kepuasan Pelanggan Di Outlet Spesial Soto Boyolali Haji Hesti (Cabang Sukahati
Bogor ) .

Dalam proses penulisannya, tentunya penulis dibantu oleh banyak pihak. Oleh sebab itu pada
kesempatan ini penulis mengucapkan terima kasih yang kepada:

. Bapak Mildy Rifa’i, SE. selaku Ketua Yayasan Nusa Jaya Depok yang telah berusaha untuk
selalu mengembangkan Sekolah Tinggi [lmu Ekonomi GICI ini dengan baik.

. Bapak Prof. Dr. Abdul Hamid, M.S, selaku Ketua Sekolah Tinggi llmu Ekonomi GICI yang
telah mengelola kampus dengan cukup baik.

. Bapak Drs. Henky Hendrawan, MM., MSi. Selaku Ketua Jurusan Manajemen Sekolah Tinggi
Ilmu Ekonomi GICI yang terus berusaha untuk memajukan jurusan ini hingga kini telah
mendapatkan Akreditasi B.

. Bapak Muhammad Aziz Winardi N, ST, MM selaku Dosen Pembimbing Skripsi yang telah
dengan sabar bersedia membimbing.

. Seluruh Bapak dan Ibu dosen Sekolah Tinggi Ilmu Ekonomi GICI khususnya jurusan
Manajemen yang tidak dapat penulis sebutkan satu persatu yang telah dengan penuh ketekunan
dan dedikasi yang tinggi mengajar penulis hingga penulis bisa menyelesaikan skripsi.

. Orang Tua Ibu Marlinah tersayang yang telah memberikan doa dalam penyusunan proposal

skripsi ini dengan baik.



7. Orang Tua Bapak H.Sarbun wiguna yang selalu memberikan dukungan kepada penulis untuk
menyelesaikan perkuliahan.
8. Para staff dan karyawan Sekolah Tinggi llmu Ekonomi GICI yang telah melayani penulis
dengan sepenuh hati.
9. Rekan-rekan mahasiswa angkatan 2022 yang telah bersama-sama penulis menjalani masa
perkuliatan di Sekolah Tinggi [lmu Ekonomi GICI selama empat tahun dengan penuh suka cita.
Penulis menyadari sepenuhnya bahwa skripsi ini masih banyak memerlukan
penyempurnaan. Oleh sebab itu penulis selalu mengharapkan saran dan kritik dari para
pembaca semuanya. Harapannya, di masa yang akan datang nanti penulis mampu menulis
dengan lebih baik lagi. Akhir kata sekali lagi penulis mengucapkan terima kasih yang tidak

terhingga dan semoga kita semua selalu diberikan kesuksesan. Amiin

Depok,10 juli 2026

Indra Hadi Wiguna
61201022009501



DAFTAR ISI

HALAMAN JUDUL ..ottt i
LEMBAR PERSETUJUAN DAN PENGESAHAN........cccoiiiiiiiieee e ii
LEMBAR SIDANG ......c.oiiiiiiiiiiiiie e iii
SURAT PERNYATAAN KEASLIAN.......cccciiiiiiiiiiiii s iv
SURAT PERNYATAAN PENGGUNAAN KECERDASAN BUATAN (Al)............ \4
ABSTRALK ... oottt bbb bbbt e b vii
KATA PENGANTAR ..ot ix
DAFTAR IS ...t b e ne e xii
DAFTAR TABEL ...t xiii
DAFTAR GAMBAR ..ot Xiv
DAFTAR LAMPIRAN ...ttt sttt XV
BAB I PENDAHULUAN 1
1.1 Latar BelaKang .........cccooiiiiiiiiiiiiici s 1
1.2 Identifikasi Masalah..........ccocoiiiiiiiiiii e 8
1.3 Pembatasan Masalah ...........ccccoiiiiiiiiiiiii e 8
1.4 Rumusan Masalah ..........ccooiiiiiiiiiiie e 9
1.5 Maksud Dan Tujuan Penelitian ..........cccccovvveiiiiiiiiiiiiiscecc e 9
1.5.1 Maksud Penelitian. .........co.ooiiiiiiii i 9
1.5.2 Tujuan Penelitian..........ccceeicuiieiiieeiiie ettt e e e 9
1.6 Manfaat Penelitian ..........cccoiuiiiiiiiiiiic s 10
1.7 Sistematika PenuliSan ..........ccccoiiiiiiiiiiiiiiiiee e 10
BAB II TINJAUAN PUSTAKA ......oooiiiiiiii e 10
2.1 Landasan T@OTT ......uueeiueieiiiieiiie ettt e et e st e e neeeeanes 12
2.1.1 Manajemen Pemasaran ............cccovviiieerniinie s 12
2.1.2 Kualitas pelayanan...........cccooveiiiiiiiiiiiiee e 14
2.1.2.1 Indikator — Indikator Kualitas Pelayanan..............cccoviviiiiiiiiciiciiiieen, 15



2.1.2.2 Karakteristik Layanan ............ccocviiiiiiiiiiiieic e 16

2.1.3 Variasi MEMNU.....cc.oiviiiiiiiiiieeie e 17
2.1.3.1 Indikator Variasi MeNU..........ccecviiiiiiiiiiiniie s 17
2.1.4 Kepuasan Pelanggan ..........cccviiiiiiiiiiiiiie it 18
2.1.4.1 Aspek-Aspek Kepuasan Pelanggan............ccceoviiiiiiiiiiiiciiic e 19
2.1.4.2 Indikator Kepuasan Pelanggan.............cccooveiiiiiiiiiiiiiiicc e 20
2.2 Penelitian TerdahulU...........cccooviiiiiiiiiiiii 21
2.3 Kerangka pemiKiran .........cccuoiiiiiiiiiieiie e 26
2.4 HIPOLESIS .ecuveveerieeteeie ettt b bbbt et h bt n e 26
BAB III METODOLOGI PENELITIAN .......cooooiiiiiiiiiiee e 28
3.1 JeniS PENEITIAN ..c..vieiiiiiiciie et 28
3.2 Objek, lokasi dan waktu penelitian ...........ccoceviiiiiiiiiiiii 28
3.3 Jenis dan sumber data penelitian...........ccoccorveriiiiiienieie e 29
3.4 Populasi dan SAMPEL........ccociiiiiiiiiiiieie s 29
341 POPULAST...ceiuiiiiiciic s 29
3.4.2 SAMPEL ..o 31
3.4.3 Teknik pengambilan sampel ..o 31
3.5 DeVINISI VATIADE] ......vveiiiiiiiiie et 32
3.4.4 Variabel Bebas.........occviiiiiiiiiii 32
3.4.5 Variabel teriKat........ccooiiiiiiiiiiici 33
3.6 Teknik pengumpulan data ..........cccocviiiiiiiii e 34
3.7 Teknik analisis data ...........ccoiiiiiiiiiiiic s 35
3.7.1 Skala Angka PenafSiran..........c.ccociiiiiiiiiiiiiiic 35
3.7.2 Persamaan Regresi Linier Berganda ............c.ccooiiiiiiiiiiiiie 36
3.7.3 Uji Kualitas Data.......cccooiiiiiiiiiiicie s 37
3.7.4 Uji ASumsi KIASIK ....c.vviiiiiiieiiicec e 39
3.7.5 UJT HIPOTESIS. ..eeuviiiiiiiieitieiic sttt 40
BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN ......oooiiiiii e 43
4.1 Hasil PeNelItian .........ccoveiiiiiiiiieiee e 43



4.1.1 Gambaran Umum Perusahaan ............oo oo ioiiieeeeeee ettt e e e e eeeanens 43

4.1.2 Visi,miSi & LOZO SSD ...ocuviiiiiiiiiiiiciiee e 43
4.1.3 Karakteristik RESpONden ..........cccviiiiiiiiiiiiiiiiiie e 44
4.1.4 Tanggapan ReSpOnden..........cccuiuiiiiiiiiiiiiie i 46
4.1.5 Hasil Uji Kualitas Data .........ccccviiieiiiiiiiieiiiesece s 52
4.1.6 Hasil Uji asumsi KelasiK...........ccoovviiiiiiiiiiiiiice e 55
4.1.7 Hasil UjJi RIPOLESIS ...eeviiiiiiiiiiiiii i 59
4.2 PembBahaSan ........ccoouiiiiiiiiiiie e 63
BAB V KESIMPULAN DAN SARAN ...ttt 65
5.1 KESTMPULANL ...ttt 65
5.2 SATAN....eiiiiiii i 66
DAFTAR PUSTAKA. .......cooiiiiii e 68



1.1
1.2
2.1
3.1
3.2
3.3
3.4
4.1
4.2
4.3
4.4
4.5
4.6
4.7
4.8
4.9
4.10
411
412
4.13
4.14

DAFTAR TABEL

Tabel daftar menu Spesial Soto Boyolali Haji Hesti Sukahati ............c.c.ccccccevnee. 4
Tabel Omset Perioide Januari 2026 — juni 2026 ..........cooeveieneneneneneseeeeee, 6
Penelitian TerdauIU ...........oooiiiiiiie e 24
Jadwal pelaksanaan penelitian............cccoveieiieiieie e 28
Jumlah populasi pelanggan ssb sukahati periode januari-juni 2026 ...................... 30
DefiniSi Variabel .........ccooiiieie s 33
ANGKA PENATSITAN ...ttt 36
Karakteristik RESPONUEN.........ccviiieiiee et 45
Tanggapan Responden Atas Variabel X1.........ccccooviiieiiiiiieece e, 46
Tanggapan Responden Atas Variabel X2..........ccooiiiiiiiiiiin e 48
Tanggapan Responden Atas Variabel Y ... 50
HasSil Ui Validitas XL ......ooooieiiiieieece ettt 53
HaSil UjJi Validitas X2 .......oooeiiiieieee et 53
HaSH UjJi ValIAITAS Y ..o 54
HaSil Uji READIITAS. .....cveiviieiiiiiiieeeee e 55
Hasil Uji Multikolinieritas (Toleran & Vif ) ..., 57
Hasil Uji Heteroskedastisitas dengan pendekatan Glezer ...........c.cccevvevvevieinenen, 58
Hasil Uji Regresi Linier BErganda ...........cccoceiieiieiiiieseese e 59
Hasil Uji F (SIMUITAN ) oo 61
Koefisiensi Determinasi ( R2) ........cooiiiiiiieiesiseseee e 61
Hasil Uji T (UJi PArsial )....oooveiiieiieeic e 62



2.1

4.2
4.2
4.3

DAFTAR GAMBAR

Kerangka Pemikiran Penelitian............cccooviieii e 26
LLOZO SSD.eieie e ettt enbeebeestaeenaens 44
Hasil Uji NOTMAlItas.........coooviiiiiiiiieiiieiieeie ettt ettt ste e sae e eeaeens 56
Hasil uji Heteroskedastisitas Dengan pendekatan Grafik.................ccceeeeviiion, 58



Lampiran 1.
Lampiran 2.
Lampiran 3.
Lampiran 4.
Lampiran 5.
Lampiran 6.
Lampiran 7.

Lampiran 8.

LAMPIRAN

Surat Penelitian........ ... 73
Kuesioner Penelitian..............oooooiiiiiiiiii 74
Tabulasi Data..........ocoiiii 77
Output SPss X1, X2, Y .ottt 79
Kartu Bimbingan............oooiiiii i 87
Daftar Riwayat Hidup...........oooooiii e 88
Ttable, Ftable .....oooviiii i e 89
Hasil Cek Plagiarisme.........cccovviviiiiiiniiiiiiiiieiieieeeeae e, 91



