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Shafira Aulia Kusnandar. 1806367. “Pengaruh Mutu dan Kinerja Karyawan 

Terhadap Kualitas Pelayanan Pada Rumah Makan Warung Sangu Teh Nyai 

Kota Cimahi” 

 

ABSTRAK 

Kualitas pelayanan merupakan tingkat keunggulan yang diharapkan kemudian 

juga pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan  dan 

harapan pelanggan. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui bagaimana pengaruh 

mutu dan kinerja karyawan terhadap kualitas pelayanan di Rumah Makan Warung 

Sangu Teh Nyai Kota Cimahi. Variabel bebas mutu karyawan (X1) pada penelitian 

ini memiliki 3 dimensi yaitu pengembangan pengetahuan, pengembanagan 

keterampilan, dan pengembangan sikap. Kemudian variabel bebas kinerja 

karyawan (X2) pada penelitian ini memiliki 3 dimensi yaitu hasil kerja, perilaku 

kerja, dan karakter. Sedangkan variabel terikat kualitas pelayanan (Y) pada 

penelitian ini yaitu reliability, responsiveness, assurance, emphaty, dan tangible. 

Metode yang digunakan dalam penelitian ini menggunakan metode deskriptif 

kuantitatif dan merupakan kajian crossectional. Penelitian ini menggunakan 100 

konsumen Rumah Makan Warung Sangu Teh Nyai sebagai sampel penelitian. 

Teknik pengolahan data pada penelitian ini menggunakan uji validitas dan 

reliabilitas, uji asumsi klasik, uji regresi linear berganda dengan uji F (simultan) 

dan uji t (parsial), dan analisis korelasi dan koefesien determinasi. Hasil penelitian 

menunjukan bahwa mutu dan kinerja karyawan berpengaruh secara signifikan 

terhadap kualitas pelayanan. Secara parsial mutu berpengaruh secara signifikan 

terhadap kualitas pelayanan dan kinerja karyawan juga berpengaruh secara 

signifikan terhadap kualitas pelayanan. 

 

Kata kunci :  mutu karyawan, kinerja karyawan, kualitas pelayanan 
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