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Abstract 

 

This study aims to determine the effect of Service Quality and Facilities on 

Customer Satisfaction at Soto Jowo Restaurant, Kelapa Dua, Tangerang—both 

partially and simultaneously. The research method used is descriptive 

quantitative, with data collected through questionnaires. Since the total 

population is unknown, the sampel of 98 respondents was determined using the 

Rou Purba formula. Data analysis includes validity and reliability tests, 

classical assumption tests, multiple linear regression analysis, multiple 

correlation analysis, coefficient of determination, and hypothesis testing. The 

partial test results show that the Service Quality variable (X1) has a t-count 

value of 4.917 with a significance level of 0.000. Since the t-count is greater 

than the t-table (4.917 > 1.948) and the significance is less than 0.05, Hₐ is 

accepted, indicating that Service Quality has a partial effect on Customer 

Satisfaction (Y). The Facilities variable (X2) also shows a significant partial 

effect, with a t-count of 5.831 and a significance of 0.000 (5.831 > 1.948), so 

Hₐ is accepted. Simultaneously, the F-test shows an F-count of 19.987, which is 

greater than the F-table (3.09), with a significance value below 0.05. Therefore, 

Hₐ is accepted and H₀ is rejected, indicating that Service Quality and Facilities 

simultaneously influence Customer Satisfaction. 
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Abstrak 

 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh Kualitas Pelayanan dan Fasilitas terhadap Kepuasan 

Konsumen pada Rumah Makan Soto Jowo Kelapa Dua Tangerang, baik secara parsial maupun simultan. 

Metode yang digunakan adalah metode deskriptif kuantitatif dengan teknik pengumpulan data melalui 

kuesioner. Karena jumlah populasi tidak diketahui secara pasti, penentuan sampel sebanyak 98 responden 

dilakukan menggunakan rumus Rou Purba. Analisis data yang digunakan meliputi uji validitas, uji 

reliabilitas, uji asumsi klasik, analisis regresi linier berganda, analisis koefisien korelasi ganda, analisis 

koefisien determinasi, serta uji hipotesis. Hasil uji parsial menunjukkan bahwa variabel Kualitas Pelayanan 

(X1) memiliki nilai t hitung sebesar 4,917 dengan signifikansi 0,000. Karena t hitung > t tabel (4,917 > 

1,948) dan nilai signifikansi < 0,05, maka Hₐ diterima, yang berarti Kualitas Pelayanan berpengaruh secara 

parsial terhadap Kepuasan Konsumen (Y). Variabel Fasilitas (X2) juga berpengaruh secara parsial dengan 

nilai t hitung sebesar 5,831 dan signifikansi 0,000 (5,831 > 1,948), sehingga Hₐ diterima. Secara simultan, 

hasil uji F menunjukkan F hitung sebesar 19,987, lebih besar dari F tabel (3,09), dengan signifikansi < 0,05. 

Maka Hₐ diterima dan H₀ ditolak, yang berarti Kualitas Pelayanan dan Fasilitas secara bersama-sama 

berpengaruh terhadap Kepuasan Konsumen 

 

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Fasilitas, dan Kepuasan Konsumen 
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PENDAHULUAN 

Rumah makan soto jowo adalah salah satu destinasi kuliner yang terletak di Jl. Kelapa Dua, 

Tanggerang. Rumah makan ini menyajikan soto daging ayam dan daging sapi dengan 2 jenis kuah 

yang berbeda, yakni kuah bening dan kuah santan. Berdiri sejak tahun 2014 tempat ini berlokasi di 

Jl. Kelapa Dua Raya, RT.1/RW.4, Kelapa Dua, Kecamatan Kelapa Dua, Kabupaten Tangerang, 

Banten 15810. Harga soto yang ditawarkan di rumah jowo juga terjangkau oleh konsumen dan 

variatif. Lauk makanan pendamping dan jenis minuman juga beragam 

Memperhatikan kepuasan konsumen dengan cara melihat kebutuhan serta keinginan atas 

pelayanan menjadi kunci untuk keberhasilan suatu usaha ditenggah maraknya persaingan yang 

semakin ketat ini. Oleh karena itu pengusaha dituntut untuk menyediakan fasilitas yang sesuai serta 

memberikan layanan yang mampu memenuhi harapan konsumen. Kualitas pelayanan merupakan 

suatu profit strategi untuk menarik lebih banyak konsumen baru, mempertahankan konsumen yang 

sudah ada, mencegah mereka berpindah ke pesaing, serta menjadi pembeda utama yang 

menciptakan keunggulan kompetitif bagi suatu bisnis 

 
Berdasarkan tabel 1.1 bahwasannya penulis mendapati temuan masalah dari jumlah penjualan 

yang selalu menurun. Jumlah penjualan pada tahun 2022 sebanyak 7.044 orang. Tahun 2023 

mengalami penurunan sebanyak 1.424 orang dengan jumlah 5.620, tetapi 2024 penurunan semakin 

drastis karena banyaknya kompetitor menjadi 4.938 konsumen. 
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Berdasarkan data pra-survey pada tabel 1.2, diketahui bahwa tingkat kepuasan konsumen di 

Rumah Makan Soto Jowo Kelapa Dua Tangerang masih perlu ditingkatkan. Beberapa konsumen 

menyampaikan ketidakpuasan terhadap beberapa aspek, terutama terkait kualitas pelayanan yang 

diberikan karyawan dan fasilitas yang disediakan. Hal ini menunjukkan adanya ekspektasi 

konsumen yang belum sepenuhnya terpenuhi, yang berpotensi mempengaruhi persepsi mereka 

terhadap pengalaman mengunjungi Rumah Makan Soto Jowo. 

 
Berdasarkan dari table 1.3  di atas, hasil pra-survey menunjukkan bahwa masih terdapat 

sejumlah konsumen yang memberikan tanggapan negatif terhadap kualitas pelayanan yang 

diberikan oleh Rumah Makan Soto Jowo Kelapa Dua Tangerang. Hal ini mencerminkan adanya 

beberapa aspek dalam pelayanan yang belum sepenuhnya memenuhi harapan atau kebutuhan 

konsumen. Temuan ini penting untuk menjadi perhatian untuk melakukan perbaikan dan 

penyempurnaan, sehingga dapat meningkatkan kualitas pelayanan yang diberikan 

 
Berdasarkan hasil pra-survey yang ditampilkan pada tabel 1.4, terlihat Rumah Makan Soto 

Jowo  memiliki beberapa kekurangan dalam hal fasilitas yang disediakan untuk konsumen. 

Beberapa konsumen menyatakan ketidakpuasan terhadap fasilitas yang tersedia, seperti kurangnya 

lahan parkir, tata letak meja yang tidak cukup luas antar konsumen, dan toilet yang masih perlu 

ditingkatkan. Kekurangan ini dapat mempengaruhi kepuasan konsumen saat berkunjung yang dapat 

menurunkan tingkat kepuasan dan loyalitas. 
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Kajian Pustaka 

1. Kualitas Pelayanan 

Menurut Sugiarto dkk (Prasastono & Pradapa, 2014) kualitas merupakan suatu kondisi 

dinamis yang berhubungan dengan produk, jasa, manusia, proses, dan lingkungan yang 

mempengaruhi atau melibihi harapan. Konsep kualitas sendiri pada dasarnya bersifat relative 

tergantung dari perspektif yang digunakan untuk memilih cara-cara serta spesifikasi 

2. Fasilitas 

Menurut Siregar, N., & Elfikri, M. (2022) Fasilitas adalah salah satu atribut perusahaan 

yang berfungsi sebagai penunjang kelancaran operasional, terutama yang berkaitan langsung 

dengan pelanggan 

3. Kepuasan Konsumen   

  Kepuasan pelanggan yang dapat diartikan sejauh mana tanggapan pelanggan terhadap 

kualitas produk dalam pemenuhan harapan yang dibutuhkan oleh pelanggan. Tjiptono 

(2020:74) kepuasan konsumen adalah sikap yang didasarkan pada pengalaman, perasaan suka 

atau duka yang muncul sebagai akibat dari perbedaan kinerja sebuah barang atau jasa dengan 

standar yang dianggap sebagai ukuran kepuasan, pelanggan melakuakan pembelian jasa pasti 

memiliki harapan tertentu 

 
METODE PENELITIAN 

Metode ini  menggunakan metedologi penelitian kuantitatif khususnya metode penelitian 

yang didasarkan pada filosofi tertentu, untuk mengevaluasi demografis dan sampel partisipasi 

tertentu. Dalam kebanyakan kasus, mekanisme acak digunakan pada prosedur pengambilan 

sampel. Menurut filsafat ilmu positifis metode kuantitatif meliputi pengumpulan data dengan 

menggunakan instrumen penelitian dan analisis data kuantitatif atau statistik dengan tujuan 

menguji hipotesis yang telah ditentukan. 
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HASIL DAN PEMBAHASAN 

1. Uji Validitas  

 
Dari tabel 4.4 diatas dapat diperoleh nilai r hitung > r tabel artinya semua butir pernyataan 

dalam kuesioner variabel Kualitas Pelayanan (X1) adalah valid dan layak diolah sebagai data 

penelitian. 

 
Dari tabel 4.4 diatas dapat diperoleh nilai r hitung > r tabel artinya semua butir pernyataan 

dalam kuesioner variabel Fasilitas (X2) adalah valid dan layak diolah sebagai data penelitian. 
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Dari tabel 4.4 diatas dapat diperoleh nilai r hitung > r tabel artinya semua butir pernyataan 

dalam kuesioner variabel Kepuasan Konsumen (Y) adalah valid dan layak diolah sebagai data 

penelitian. 

 

2. Uji Reliabilitas  

 
Berdasarkan hasil uji reliabilitas pada tabel 4.7 di atas, dapat dilihat bahwa nilai cronbach alpha 

untuk variabel kualitas pelayanan (X1) sebesar 0,781 maka lebih besar dari 0,60. Dapat 

disimpulkan bahwa uji reliabilitas ini bisa diterima (reliabel) dan layak digunakan dalam 

penelitian. 

 
Berdasarkan hasil uji reliabilitas pada tabel 4.8 di atas, dapat dilihat bahwa nilai cronbach alpha 

untuk variabel Fasilitas (X2) sebesar 0,956 maka lebih besar dari 0,60. Dapat disimpulkan 

bahwa uji reliabilitas ini bisa diterima (reliabel) dan layak digunakan dalam penelitian. 

 
Berdasarkan hasil uji reliabilitas pada tabel 4.9 di atas, dapat dilihat bahwa nilai cronbach alpha 

untuk variabel Kepuasan Konsumen (Y) sebesar 0,831 maka lebih besar dari 0,60. Dapat 

disimpulkan bahwa uji reliabilitas ini bisa diterima (reliabel) dan layak digunakan dalam 

penelitian. 
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3. Uji Asumsi Klasik 

a. Uji Normalitas 

 
Berdasarkan tabel 4.10 uji normalitas dengan menggunakan metode One-Sampel 

Kolmogorov-Smirnov diperoleh nilai Asymp. Sig. (2-tailed) sebesar 0,065 dan Monte 

Carlo Sig. sebesar 0,066. Karena kedua nilai tersebut lebih besar dari 0,05, maka dapat 

disimpulkan bahwa data residual berdistribusi normal. Dengan demikian, asumsi 

normalitas dalam analisis regresi telah terpenuhi 

 

b. Uji Multikolinearitas  

 
Berdasarkan tabel 4.11 diatas terlihat bahwa nilai tolerance untuk variabel Kualitas 

Pelayanan dan Fasilitas masing-masing 0,106 dimana nilai masing masing variabel adalah 

> 0,10 sesuai dengan kriteria uji multikolinearitas. Sedangkan nilai VIF variabel Kualitas 

Pelayanan dan Fasilitas adalah sebesar 9,455 dimana keduanya < 10. Oleh karena itu, tidak 

terjadi multikolinearitas antara variabel X1 dan X2. Artinya, variabel bebas tidak saling 

berkorelasi tinggi dan model regresi layak digunakan 
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c. Uji Autokorelasi  

 
Dari tabel 4.13 dapat dilihat nilai Durbin-Watson (DW) sebesar 1,735 dengan kata lain 

berada diantara interval 1,550-2,460 artinya tidak ada autokorelasi dalam model regresi ini 

 

d. Uji Heteroskedastisitas  

 
Berdasarkan tabel 4.14 pengujian heterokedasititas dengan uji glejser diatas, diperoleh 

bahwa nilai signifikansi untuk variabel X1 sebesar 0,132 dan untuk variabel X2 sebesar 

0,901. Karena kedua nilai signifikansi tersebut lebih besar dari 0,05, maka dapat 

disimpulkan model regresi ini tidak mengalami masalah heteroskedastisitas, sehingga 

asumsi klasik homoskedastisitas telah terpenuhi dan model layak untuk digunakan dalam 

analisis lebih lanjut 

 

4. Analisis Regresi Linier  

 
a. Nilai konstanta sebesar 16.222, artinya jika variabel kualitas pelayanan (X2) dan fasilitas 

(X2) bernilai 0, maka nilai keputusan pembelian (Y) sebesar 16.222 point 
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b. Nilai koefisien regresi kualitas pelayanan (X1) 0,241, artinya jika konstanta tetap dan tidak 

ada perubahan pada variabel fasilitas (X2) maka setiap perubahan 1  unit pada variabel 

kualitas pelayanan (X1) akan mengakibatkan perubahan pada kepuasan konsumen (Y) 

sebesar 0,241 point 

c. Nilai koefisien regresi fasilitas (X2) sebesar 0,259 artinya jika konstanta tetap dan  tidak 

ada perubahan pada variabel kualitas pelayanan (X1) maka setiap perubahan 1 nit variabel 

fasilitas (X2) akan mengakibatkan terjadinya perubahan pada kepuasan konsumen (Y) 

sebesar 0,259  point 

 

5. Uji Korelasi  

 
Berdasarkan tabel 4.20 diperoleh nilai korelasi sebesar 0,544 dimana nilai tersebut berada pada 

rentan skala 0,400-0,599 artinya variabel kualitas pelayanan (X1) dan Fasilitas (X2) memiliki 

Tingkat hubuungan yang sedang terhadap variabel kepuasan konsumen (Y). 

 

6. Analisis Koefisien Determinasi  

 
Berdasarkan hasil analisis koefisien determinasi pada tabel 4.23, diketahui bahwa secara 

simultan, variabel fasilitas dan kualitas pelayanan memberikan pengaruh sebesar 29,6%  

terhadap kepuasan konsumen sedangkan sisanya sebesar 70,4% dijelaskan oleh faktor lain di 

luar model penelitian 

 

7. Pengujian Hipotesis  

 



 

 

 

 

 
 

15339 

JIIC: JURNAL INTELEK INSAN CENDIKIA 

https://jicnusantara.com/index.php/jiic  

Vol : 2 No: 8, Agustus 2025                                       

E-ISSN : 3047-7824 

Berdasarkan Tabel 4.24, diperoleh nilai t hitung untuk variabel kualitas pelayanan (X1) sebesar 

4.917, sedangkan nilai t tabel dengan derajat kebebasan (df) = 96 pada taraf signifikansi 5% 

adalah 1,986. Karena t hitung (4.917) > t tabel (1,984) dan nilai signifikansi sebesar 0,000 < 

0,05, maka dapat disimpulkan bahwa H01 ditolak dan Ha1 diterima. Artinya, terdapat 

pengaruh yang signifikan antara kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen 

 
Berdasarkan Tabel 4.25, diperoleh nilai t hitung untuk variabel fasilitas (X2) sebesar 5,831, 

sedangkan nilai t tabel dengan derajat kebebasan (df) = 96 pada taraf signifikansi 5% adalah 

1,986. Karena t hitung (5,831) > t tabel (1,984) dan nilai signifikansi sebesar 0,000 < 0,05, 

maka dapat disimpulkan bahwa H01 ditolak dan Ha1 diterima. Artinya, terdapat pengaruh 

yang signifikan antara fasilitas terhadap kepuasan konsumen 

 
Berdasarkan hasil uji ANOVA pada Tabel 4.26, diperoleh nilai F hitung sebesar 19.987 dengan 

nilai signifikansi < 0,001. Sementara itu, nilai F tabel dengan derajat kebebasan (df) = 2 dan df 

penyebut = 95 pada taraf signifikansi 5% (0,05) adalah sekitar 3,09. Karena F hitung (19.987) 

> F tabel (3,09) dan nilai signifikansi lebih kecil dari 0,05, maka dapat disimpulkan bahwa H0 

ditolak dan Ha diterima. Artinya, terdapat pengaruh yang signifikan secara simultan antara 

variabel kualitas pelayanan dan fasilitas terhadap kepuasan konsumen. 

 

KESIMPULAN 

Mengacu pada pembahasan yang telah disampaikan pada bab-bab sebelumnya serta temuan 

penelitian yang melibatkan variabel kualitas pelayanan dan fasilitas terhadap kepuasan konsumen, 

maka uraian berikut disajikan untuk menjabarkan hasil tersebut. 

1. Diperoleh persamaan regresi Y = 18.218 + 0,473X₁. yang menunjukkan bahwa kualitas 

pelayanan memiliki dampak positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen. Koefisien 

korelasi sebesar 0,449 mengindikasikan hubungan sedang, dan koefisien determinasi sebesar 
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20,1% menandakan bahwa proporsi variasi dalam kepuasan konsumen dapat dijelaskan oleh 

kualitas pelayanan. Uji t menghasilkan t hitung sebesar 4.917, yang lebih besar dari t tabel 

1,984, dengan nilai signifikansi 0,000 (< 0,05), sehingga hipotesis alternatif diterima. Dengan 

demikian, dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan konsumen secara parsial pada Rumah Makan Soto Jowo Kelapa Dua 

Tangerang, dengan tingkat hubungan sedang (r = 0,449) dan kontribusi sebesar 20,1% terhadap 

variasi kepuasan konsumen 

2. Fasilitas juga berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen, dengan 

persamaan regresi Y = 20.877 + 0,349X₂. Nilai koefisien korelasi sebesar 0,511 menunjukkan 

adanya hubungan yang sedang  antara fasilitas dan kepuasan konsumen. Sementara itu, 

koefisien determinasi sebesar 26,2% menyatakan bahwa fasilitas menjelaskan 26,2% variasi 

pada kepuasan konsumen. Berdasarkan hasil uji hipotesis, diperoleh nilai t hitung (5,831) > t 

tabel (1,984) dan nilai signifikansi sebesar 0,000 < 0,05, sehingga H₀ ditolak dan Ha diterima. 

Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa fasilitas berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan konsumen secara parsial pada Rumah Makan Soto Jowo Kelapa Dua 

Tangerang, dengan tingkat hubungan sedang (r = 0,511) dan kontribusi sebesar 26,2% terhadap 

variasi kepuasan konsumen 

3. Hasil analisis regresi berganda persamaan Y=16.222+0,241X1+0,259X2. dimana X1 adalah 

kualitas pelayanan dan X2 adalah fasilitas. Nilai koefisien korelasi sebesar 0,544 menunjukkan 

bahwa terdapat hubungan sedang antara variabel kualitas pelayanan dan fasilitas terhadap 

kepuasan konsumen. Sementara itu, nilai koefisien determinasi sebesar 29,6% mengidentifikasi 

bahwa kedua variabel bebas secara bersama-sama mampu mampu menjelaskan 29,6% variasi 

kepuasan konsumen. Hasil uji hipotesis menunjukkan bahwa F hitung (19.987) > F tabel (3,09) 

dan nilai signifikansi lebih kecil dari 0,05, sehingga H₀ ditolak dan Ha diterima. Artinya, 

terdapat pengaruh yang signifikan secara simultan antara kualitas pelayanan dan fasilitas 

terhadap kepuasan konsumen. 
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