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Abstrak  
Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh dimensi kualitas pelayanan terhadap 
minat berkunjung kembali pelanggan di Rumah Makan Payakumbuh Veteran Bintaro. Latar 
belakang penelitian ini didorong oleh pentingnya kualitas pelayanan dalam industri kuliner 
untuk meningkatkan kepuasan pelanggan dan membangun loyalitas. Penelitian ini 
menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode regresi berganda, yang melibatkan 
empat variabel independen (responsiveness, assurance, empathy, tangibles) dan satu variabel 
dependen, yaitu minat berkunjung kembali. Data dikumpulkan melalui penyebaran 
kuisioner dengan skala Likert kepada 100 responden yang dipilih secara accidental sampling. 
Hasil penelitian menunjukkan bahwa semua dimensi kualitas pelayanan memiliki pengaruh 
signifikan terhadap minat berkunjung kembali, dengan responsiveness memiliki pengaruh 
paling besar. Variabel assurance, empathy, dan tangibles juga berkontribusi secara signifikan 
dalam meningkatkan minat pelanggan untuk kembali. Berdasarkan temuan ini, disarankan 
agar pengelola rumah makan meningkatkan responsivitas staf, memberikan pelatihan 
mengenai assurance dan empati, serta memastikan kondisi fisik restoran selalu terjaga. 
Pelanggan disarankan untuk memberikan umpan balik yang konstruktif dan menciptakan 
pengalaman positif selama berkunjung. Dengan demikian, kualitas pelayanan yang baik 
dapat memperkuat loyalitas pelanggan dan meningkatkan frekuensi kunjungan kembali. 
 
Kata Kunci: responsiveness, assurance, empathy, tangibles, minat berkunjung 

Abstract 
This research aims to analyze the influence of service quality dimensions on customer interest in 
returning to the Veteran Payakumbuh Bintaro Restaurant. The background to this research is driven 
by the importance of service quality in the culinary industry to increase customer satisfaction and build 
loyalty. This research uses a quantitative approach with a multiple regression method involving four 
independent variables (responsiveness, assurance, empathy, physical evidence) and one dependent 
variable, namely interest in returning to visit. Data collection was carried out by distributing 
questionnaires with a Likert scale to 100 respondents selected by accidental sampling. The research 
results show that all dimensions of service quality have a significant influence on intention to revisit, 
with responsiveness having the greatest influence. The variables of assurance, empathy and concrete 
evidence also contribute significantly to increasing customer interest in returning. Based on these 
findings, it is recommended that restaurant managers increase staff responsiveness, provide assurance 
and empathy training, and ensure that the physical condition of the restaurant is always maintained. 
Customers are encouraged to provide constructive feedback and create a positive experience during their 
visit. Thus, good service quality can strengthen customer loyalty and increase the frequency of return 
visits. 
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PENDAHULUAN  
Industri kuliner di Indonesia terus berkembang pesat seiring dengan 

meningkatnya daya beli masyarakat serta minat yang tinggi terhadap kuliner 
(Muthmainnah & Triyanto, 2024). Sebagai bagian dari industri jasa, rumah makan dan 
restoran tidak hanya berlomba dalam menawarkan berbagai macam menu yang lezat, 
tetapi juga dalam memberikan pengalaman yang memuaskan bagi pelanggan 
(Ratnaningtyas et al., 2022). Dalam industri yang sangat kompetitif ini, kualitas 
pelayanan menjadi salah satu faktor utama yang mempengaruhi keputusan 
pelanggan untuk memilih tempat makan (Rachman, 2017). Pada pasar yang semakin 
kompetitif ini, pelanggan tidak hanya mencari rasa yang enak, tetapi juga pengalaman 
makan yang menyenangkan dan pelayanan yang cepat, ramah, dan berkualitas 
(Ratnaningtyas et al., 2022). Permasalahan utama dalam kualitas pelayanan adalah 
pengaruh dimensi-dimensi kualitas pelayanan (reliability, responsiveness, assurance, 
empathy, dan tangibles) terhadap minat pelanggan berkunjung atau memutuskan 
pembelian produk atau jasa (Yulianingsih, 2021). 

Rumah Makan Payakumbuh Veteran Bintaro adalah salah satu contoh rumah 
makan yang mengutamakan pengalaman kuliner khas daerah Minangkabau dengan 
cita rasa autentik dan kualitas pelayanan yang tinggi. Rumah makan ini memiliki 
banyak pelanggan setia, namun di sisi lain juga dihadapkan pada tantangan untuk 
mempertahankan dan menarik lebih banyak pengunjung, mengingat banyaknya 
pilihan tempat makan yang tersedia di Bintaro dan sekitarnya. Oleh karena itu, 
penting untuk memahami sejauh mana kualitas pelayanan berperan dalam menarik 
minat pelanggan untuk berkunjung kembali. Penelitian ini akan mengeksplorasi lebih 
dalam bagaimana setiap dimensi kualitas pelayanan dapat mempengaruhi keputusan 
pelanggan untuk datang kembali atau merekomendasikan rumah makan tersebut 
kepada orang lain. Dengan demikian, penelitian ini diharapkan dapat memberikan 
wawasan baru tentang faktor-faktor yang memengaruhi loyalitas pelanggan dalam 
industri kuliner. 

Tujuan utama dari penelitian ini adalah untuk menganalisis pengaruh kualitas 
pelayanan terhadap minat berkunjung kembali pelanggan ke Rumah Makan 
Payakumbuh Veteran Bintaro. Secara khusus, penelitian ini bertujuan untuk 
mengidentifikasi dimensi kualitas pelayanan mana yang memiliki pengaruh paling 
besar terhadap keputusan pelanggan untuk berkunjung lagi, serta bagaimana kualitas 
pelayanan yang diberikan dapat membentuk pengalaman pelanggan secara 
keseluruhan. Penelitian ini juga bertujuan untuk memberikan gambaran mengenai 
hubungan antara faktor-faktor pelayanan, seperti keandalan, daya tanggap, jaminan, 
empati, dan kualitas fasilitas fisik, dengan minat berkunjung kembali.  

Penelitian ini menawarkan sebuah kontribusi baru dalam studi kualitas 
pelayanan di sektor kuliner, khususnya dengan fokus pada rumah makan lokal yang 
mengutamakan cita rasa autentik dan pengalaman kuliner tradisional. Selain itu, 
penelitian ini penting untuk memahami lebih jauh bagaimana elemen-elemen layanan 
yang terlihat sederhana, seperti kecepatan pelayanan, keramahan staf, dan kualitas 
fasilitas fisik, dapat berperan dalam menciptakan pengalaman pelanggan yang tak 
terlupakan, yang berujung pada keinginan untuk datang kembali. Dengan demikian, 
penelitian ini tidak hanya memberikan manfaat bagi pengelola Rumah Makan 
Payakumbuh Veteran Bintaro untuk meningkatkan kualitas layanan mereka, tetapi 
juga memberikan kontribusi signifikan bagi pengembangan teori dalam bidang 
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manajemen layanan restoran. Penelitian ini diharapkan dapat menjadi referensi bagi 
rumah makan lainnya yang ingin memperbaiki kualitas pelayanannya dan 
meningkatkan kepuasan serta loyalitas pelanggan. 

Kualitas pelayanan mencakup kemampuan sebuah perusahaan untuk 
memenuhi atau bahkan melebihi harapan pelanggan melalui proses penyampaian 
layanan yang konsisten dan dapat diandalkan (Ma’rufah, 2023). Kualitas pelayanan 
tidak hanya terbatas pada hasil akhir dari layanan tersebut, tetapi juga mencakup 
pengalaman keseluruhan yang diterima pelanggan selama proses interaksi dengan 
penyedia layanan (Felix et al., 2024). Dalam industri kuliner, kualitas pelayanan 
melibatkan aspek-aspek seperti kecepatan, keramahan, keakuratan, dan kenyamanan 
yang semuanya berkontribusi pada pengalaman makan pelanggan (Mardika, 2024). 
Konsep kualitas pelayanan dalam restoran dan rumah makan secara langsung 
memengaruhi keputusan pelanggan untuk memilih, datang kembali, dan 
merekomendasikan tempat tersebut kepada orang lain (Putri & Nainggolan, 2022). 
Oleh karena itu, pemahaman yang mendalam tentang kualitas pelayanan sangat 
penting bagi pengelola rumah makan dalam menciptakan pengalaman pelanggan 
yang positif (Putri et al., 2024). 

Dimensi utama kualitas pelayanan, adanya model SERVQUAL yang mencakup 
lima dimensi utama yaitu keandalan (reliability), daya tanggap (responsiveness), 
jaminan (assurance), empati (empathy), dan bentuk fisik (tangibles) (Sinollah & 
Masruro, 2019). Keandalan mengacu pada kemampuan penyedia layanan untuk 
memberikan layanan yang konsisten dan tepat sesuai janji. Daya tanggap berkaitan 
dengan kesigapan staf dalam merespons kebutuhan dan keluhan pelanggan dengan 
cepat dan efisien. Jaminan melibatkan kemampuan penyedia layanan untuk 
memberikan rasa percaya dan keamanan kepada pelanggan, sedangkan empati 
berkaitan dengan perhatian dan pemahaman yang ditunjukkan oleh staf kepada 
pelanggan. Bentuk fisik merujuk pada kondisi fisik restoran, seperti kebersihan, 
kenyamanan, dan penataan ruang yang dapat memengaruhi kenyamanan pelanggan. 
Semua dimensi ini saling terkait dan berperan penting dalam menciptakan kualitas 
pelayanan yang memadai, yang pada gilirannya memengaruhi kepuasan dan minat 
berkunjung pelanggan (Kurniasari & Sugiyanto, 2020). 

Kepuasan pelanggan adalah hasil dari persepsi mereka terhadap kualitas 
pelayanan yang diterima, yang pada akhirnya memengaruhi keputusan mereka untuk 
kembali atau merekomendasikan suatu tempat, terjadi karena harapan pelanggan 
terhadap suatu produk atau layanan dipenuhi atau melebihi ekspektasi mereka 
(Kinanthi & Sisilia, 2024). Pada rumah makan, kualitas pelayanan yang tinggi 
cenderung meningkatkan kepuasan pelanggan, yang dapat berujung pada loyalitas 
pelanggan. Kualitas pelayanan yang baik memiliki hubungan positif dengan 
kepuasan pelanggan di restoran, yang pada gilirannya memengaruhi niat untuk 
kembali (Wijaya & Hosen, 2024). Pelanggan yang merasa puas dengan layanan yang 
mereka terima lebih cenderung untuk memilih restoran tersebut lagi di masa depan 
dan memberi rekomendasi kepada orang lain. Kualitas pelayanan yang optimal tidak 
hanya meningkatkan kepuasan pelanggan tetapi juga dapat meningkatkan tingkat 
kunjungan ulang dan loyalitas terhadap rumah makan (Novrianto, 2016). 

Minat berkunjung kembali atau niat untuk kembali adalah salah satu indikator 
yang paling penting dalam menilai kesuksesan sebuah restoran atau rumah makan 
(Vardhani & Octafian, 2024). Dalam teori perilaku konsumen, niat berkunjung kembali 
dipengaruhi oleh berbagai faktor, termasuk kualitas pelayanan, harga, dan 
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pengalaman keseluruhan yang dirasakan pelanggan. Pengalaman positif pelanggan, 
yang berasal dari kualitas pelayanan yang baik, akan memperkuat niat mereka untuk 
kembali dan terus menggunakan layanan tersebut (Anjarsari et al., 2018). Dalam 
industri kuliner, niat untuk kembali berhubungan erat dengan pengaruh yang 
ditimbulkan oleh layanan yang diberikan oleh staf restoran, atmosfer tempat, serta 
rasa dan kualitas makanan itu sendiri. Di sisi lain, jika pelanggan merasa bahwa 
layanan yang diterima tidak sesuai dengan harapan mereka, minat untuk kembali 
akan menurun. Oleh karena itu, rumah makan perlu menjaga kualitas pelayanan agar 
pelanggan merasa dihargai dan merasa nyaman untuk kembali (Vardhani & Octafian, 
2024). 

 
METODOLOGI 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif untuk mengukur pengaruh 
dimensi kualitas pelayanan terhadap minat berkunjung kembali pelanggan di Rumah 
Makan Payakumbuh Veteran Bintaro. Jenis analisis yang digunakan adalah regresi 
berganda, dengan empat variabel independen (responsiveness, assurance, empathy, 
tangibles) yang diharapkan berpengaruh terhadap satu variabel dependen, yaitu minat 
berkunjung kembali. Melalui regresi berganda, penelitian ini bertujuan untuk 
mengeksplorasi hubungan antara kualitas pelayanan yang diterima pelanggan dan 
niat mereka untuk kembali ke restoran tersebut. Pengumpulan data dilakukan dengan 
menyebarkan kuisioner yang menggunakan skala Likert 1-5 kepada 100 responden 
yang dipilih secara accidental sampling, di mana responden dipilih berdasarkan 
kebetulan atau keterlibatan mereka yang bersedia mengisi kuisioner selama periode 
penelitian. 

Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh pengunjung yang datang ke 
Rumah Makan Payakumbuh Veteran Bintaro, sedangkan sampel penelitian terdiri 
dari 100 responden yang dianggap representatif, berdasarkan teori Sugiyono (2017), 
yang menyatakan bahwa jumlah sampel yang layak berkisar antara 30 hingga 500 
responden. Teknik pengambilan sampel yang digunakan adalah accidental sampling, 
yang memungkinkan pengambilan sampel dengan cara yang lebih praktis dan efisien, 
mengingat kondisi lapangan dan keterbatasan waktu. Kuisioner yang disebarkan 
mencakup pertanyaan terkait empat dimensi kualitas pelayanan yaitu responsiveness, 
assurance, empathy, dan tangibles, serta pertanyaan mengenai minat berkunjung 
kembali, yang bertujuan untuk mengukur seberapa besar pengaruh kualitas 
pelayanan terhadap kepuasan dan niat pelanggan. 

Untuk menganalisis data yang terkumpul, penelitian ini menggunakan 
beberapa teknik analisis statistik, antara lain uji validitas dan reliabilitas untuk 
memastikan keakuratan dan konsistensi data, serta uji koefisien determinasi (R²) 
untuk melihat seberapa besar variabel independen mempengaruhi variabel dependen. 
Selanjutnya, uji F digunakan untuk menguji signifikansi model regresi secara 
keseluruhan, sedangkan uji t akan menguji pengaruh masing-masing dimensi kualitas 
pelayanan secara parsial terhadap minat berkunjung kembali. Hasil dari analisis ini 
diharapkan dapat memberikan wawasan yang lebih jelas mengenai faktor-faktor yang 
mempengaruhi keputusan pelanggan untuk kembali ke Rumah Makan Payakumbuh 
Veteran Bintaro dan memberikan rekomendasi bagi pengelola restoran untuk 
meningkatkan kualitas pelayanan mereka. 
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HASIL DAN PEMBAHASAN 
Tabel 1. Karakteristik Responden 

Karakteristik Kategori Jumlah 
Responden  Persentase (%) 

Jenis Kelamin 
Laki-laki 55 55% 
Perempuan 45 45% 

Usia 

18-25 tahun 30 30% 
26-35 tahun 40 40% 
36-45 tahun 20 20% 
46 tahun ke atas 10 10% 

Pendidikan 
Terakhir 

SMA/SMK 25 25% 
D3 35 35% 
S1 30 30% 
S2 dan lebih 10 10% 

Status 
Pekerjaan 

Bekerja 65 65% 
Mahasiswa/ Pelajar 20 20% 
Tidak Bekerja (Ibu Rumah 
Tangga/Pensiunan) 15 15% 

Frekuensi 
Kunjungan 

1-2 kali per bulan 50 50% 
3-4 kali per bulan 35 35% 
Lebih dari 4 kali per bulan 15 15% 

Pendapatan 
Bulanan 

< Rp 3.000.000 20 20% 
Rp 3.000.000 - Rp 5.000.000 45 45% 
> Rp 5.000.000 35 35% 

Sumber: Data diolah (2024) 
 

Tabel 1 menunjukkan karakteristik responden yang terdiri dari beberapa 
kategori demografis. Berdasarkan jenis kelamin, 55% responden adalah laki-laki dan 
45% perempuan. Dari segi usia, mayoritas responden berusia 26-35 tahun (40%), 
diikuti oleh kelompok usia 18-25 tahun (30%), 36-45 tahun (20%), dan 46 tahun ke atas 
(10%). Dalam hal pendidikan terakhir, 35% responden memiliki pendidikan D3, 30% 
S1, 25% SMA/SMK, dan 10% S2 atau lebih. Sebagian besar responden (65%) bekerja, 
sedangkan 20% adalah mahasiswa/pelajar, dan 15% tidak bekerja (terdiri dari ibu 
rumah tangga atau pensiunan). Frekuensi kunjungan responden berkisar antara 1-2 
kali per bulan (50%), 3-4 kali per bulan (35%), dan lebih dari 4 kali per bulan (15%). 
Terakhir, mengenai pendapatan bulanan, sebagian besar responden (45%) memiliki 
pendapatan antara Rp 3.000.000 hingga Rp 5.000.000, diikuti oleh 35% yang memiliki 
pendapatan lebih dari Rp 5.000.000 dan 20% dengan pendapatan kurang dari Rp 
3.000.000. 
 

Tabel  2. Uji Validitas 
Variabel Item Pertanyaan r-hitung r-tabel 

Responsiveness 
Kecepatan staf dalam merespon permintaan saya 0.720 0.195 
Waktu tunggu yang cepat saat memesan makanan 0.766 0.195 
Staf sigap dalam menangani keluhan saya 0.783 0.195 
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Variabel Item Pertanyaan r-hitung r-tabel 
Staf siap membantu kapan saja dibutuhkan 0.692 0.195 
Tanggap terhadap pertanyaan saya dengan cepat 0.731 0.195 

Assurance 

Staf memberikan informasi yang jelas tentang menu 0.802 0.195 
Saya merasa aman dan nyaman dengan pelayanan staf 0.846 0.195 
Staf percaya diri saat memberikan layanan 0.768 0.195 
Staf restoran memiliki pengetahuan yang baik 0.799 0.195 
Saya merasa dihargai oleh staf restoran 0.823 0.195 

Empathy 

Staf memperhatikan kebutuhan pelanggan 0.772 0.195 
Staf menunjukkan perhatian pada saya 0.759 0.195 
Staf memahami masalah yang saya hadapi 0.716 0.195 
Staf memberikan layanan dengan penuh empati 0.804 0.195 
Staf selalu berusaha memahami keluhan saya 0.740 0.195 

Tangibles 

Kebersihan restoran sangat terjaga 0.814 0.195 
Fasilitas di restoran dalam kondisi baik 0.770 0.195 
Desain restoran yang nyaman dan menarik 0.791 0.195 
Penyajian makanan yang menarik 0.755 0.195 
Tempat duduk yang nyaman 0.787 0.195 

Minat 
Berkunjung 
Kembali 

Saya berniat untuk kembali ke restoran ini 0.858 0.195 
Saya akan merekomendasikan restoran ini kepada 
teman 0.835 0.195 

Saya merasa puas dengan pengalaman makan saya 0.889 0.195 
Saya akan sering datang kembali ke restoran ini 0.847 0.195 
Saya sangat puas dengan layanan yang diberikan 0.828 0.195 

Sumber: Data diolah (2024) 
 

Tabel 2 menunjukkan hasil uji validitas untuk sejumlah variabel yang diukur 
menggunakan item pertanyaan, dengan perbandingan antara nilai r-hitung dan r-tabel 
yang digunakan untuk menentukan validitas setiap item. Semua item yang diuji 
menunjukkan r-hitung lebih besar dari r-tabel (0,195), yang mengindikasikan bahwa 
setiap item memiliki validitas yang baik. 

 
Tabel 3. Uji Reliabilitas 

Variabel Cronbach’s 
Alpha 

Responsiveness 0,852 
Assurance 0,889 
Empathy 0,810 
Tangibles 0,830 
Minat Berkunjung Kembali 0,875 
Sumber: Data diolah (2024) 
 

Tabel 3 menunjukkan hasil uji reliabilitas untuk masing-masing variabel yang 
diukur, dengan menggunakan nilai cronbach's alpha sebagai indikator konsistensi 
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internal. Semua variabel menunjukkan nilai cronbach’s alpha yang lebih besar dari 0,7, 
yang menandakan bahwa instrumen pengukuran tersebut reliabel. 
 

Tabel 4. Koefisien Determinasi 

R R 
Square 

Adjusted R 
Square 

Std. Error of 
the Estimate 

0.876 0.767 0.756 0.415 
Sumber: Data diolah (2024) 

 
Pada tabel 4 terlihat  nilai Adjusted R Square sebesar 0,756 menunjukkan bahwa 

setelah mempertimbangkan jumlah variabel dalam model, sekitar 75,6% variabilitas 
variabel minat berkunjung dapat dijelaskan oleh responsiveness, assurance, empathy, 
tangibles, sehingga model ini tetap memiliki daya prediksi yang baik. 

 
Tabel 5. Uji Hipotesis 

Model 
Unstandardized 

Coefficients  
Standardized 
Coefficients  

(Beta) 
t Sig. 

(B) Std. Error 
(Constant) 1.283 0.154 - 8.332 0.000 
Responsiveness 0.452 0.072 0.423 6.278 0.000 
Assurance 0.324 0.062 0.381 5.226 0.000 
Empathy 0.287 0.066 0.345 4.348 0.000 
Tangibles 0.204 0.068 0.226 3.000 0.003 
Source: Processed Data (2024) 

 
Tabel 5 menunjukkan hasil uji hipotesis dari model regresi, yang mencakup nilai 

t, dan signifikansi (Sig.) untuk setiap variabel independen. Hasilnya menunjukkan 
bahwa semua variabel independen memiliki pengaruh yang signifikan terhadap 
variabel dependen, karena nilai Sig. untuk setiap variabel lebih kecil dari 0,05, yang 
berarti hipotesis nol dapat ditolak. 

Responsiveness berpengaruh signifikan terhadap minat berkunjung kembali ke 
Rumah Makan Payakumbuh Veteran Bintaro karena kecepatan dan kualitas respons 
yang diberikan oleh staf dapat meningkatkan kepuasan pelanggan. Staf yang sigap 
dalam merespons permintaan, menangani keluhan, dan siap membantu kapan saja 
akan menciptakan pengalaman yang nyaman dan menyenangkan bagi pelanggan. 
Pengalaman positif ini meningkatkan rasa dihargai, memperkuat loyalitas, dan 
memperbesar kemungkinan pelanggan untuk kembali. Selain itu, pelayanan yang 
responsif juga membedakan restoran ini dari pesaingnya, membuat pelanggan merasa 
lebih percaya diri dan puas dengan pilihan mereka. Oleh karena itu, tingkat 
responsivitas yang tinggi berperan penting dalam mendorong minat pelanggan untuk 
mengunjungi restoran tersebut lagi. Responsiveness yang tinggi berpengaruh 
signifikan terhadap minat berkunjung dilakukan oleh Hamid et al. (2020) yang 
menunjukkan pelanggan cenderung merasa dihargai dan diprioritaskan ketika 
mendapatkan tanggapan cepat dan efektif. Penelitian yang dilakukan oleh Bilqis et al. 
(2023), sesponsiveness yang tinggi meningkatkan kepuasan, kepercayaan, dan 
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persepsi positif terhadap kualitas layanan, yang pada gilirannya mendorong 
pelanggan untuk kembali atau merekomendasikan tempat atau layanan tersebut.  

Assurance berpengaruh signifikan terhadap minat berkunjung kembali ke Rumah 
Makan Payakumbuh Veteran Bintaro karena faktor ini berkaitan langsung dengan 
rasa aman, nyaman, dan dihargainya pelanggan selama berinteraksi dengan staf 
restoran. Assurance mencakup keyakinan bahwa staf restoran memiliki pengetahuan 
yang baik, percaya diri dalam memberikan pelayanan, dan mampu memberikan 
informasi yang jelas kepada pelanggan. Ketika pelanggan merasa yakin akan kualitas 
layanan yang diberikan, mereka lebih cenderung merasa puas dan percaya bahwa 
pengalaman mereka di restoran tersebut akan selalu positif. Hal ini menciptakan rasa 
kepercayaan yang kuat terhadap restoran dan meningkatkan kemungkinan mereka 
untuk kembali di masa depan. Selain itu, pelayanan yang profesional dan penuh 
keyakinan dapat membangun citra restoran sebagai tempat yang dapat diandalkan, 
yang semakin memperkuat minat pelanggan untuk kembali. Secara keseluruhan, 
assurance berperan penting dalam menciptakan pengalaman pelanggan yang 
memuaskan, yang pada gilirannya mendorong minat untuk berkunjung kembali. 

Penelitian yang dilakukan oleh Sintia et al. (2023) menunjukkan bahwa assurance 
yang mencakup keyakinan dan kepercayaan pelanggan terhadap kualitas serta 
kredibilitas layanan atau produk, berpengaruh signifikan terhadap minat berkunjung. 
Penelitian oleh Putri et al. (2023) menunjukkan tingkat assurance yang tinggi 
menciptakan rasa percaya diri dalam keputusan pelanggan, mengurangi rasa 
khawatir, dan meningkatkan kemungkinan mereka untuk kembali atau 
merekomendasikan tempat tersebut. 

Empathy berpengaruh signifikan terhadap minat berkunjung kembali ke Rumah 
Makan Payakumbuh Veteran Bintaro karena pelanggan merasa dihargai dan 
dipahami ketika staf restoran menunjukkan perhatian dan kepedulian terhadap 
kebutuhan mereka. Aspek empati ini mencakup kemampuan staf untuk 
mendengarkan dengan baik, memahami masalah atau keluhan pelanggan, dan 
memberikan layanan dengan penuh perhatian. Ketika pelanggan merasa bahwa staf 
restoran benar-benar peduli terhadap kenyamanan dan pengalaman mereka, hal ini 
menciptakan hubungan emosional yang positif, yang meningkatkan kepuasan 
pelanggan secara keseluruhan. Pengalaman positif ini tidak hanya membuat 
pelanggan merasa dihargai, tetapi juga memperkuat loyalitas mereka, karena mereka 
cenderung kembali ke restoran yang memberikan perhatian khusus terhadap 
kebutuhan mereka. Selain itu, staf yang empatik dapat menangani masalah atau 
ketidaknyamanan dengan lebih efektif, sehingga pelanggan merasa lebih nyaman dan 
puas, yang pada akhirnya mendorong mereka untuk kembali ke restoran tersebut. 
Dengan demikian, tingkat empati yang tinggi dalam pelayanan langsung 
memengaruhi minat pelanggan untuk berkunjung kembali. Penelitian yang dilakukan 
oleh Hamid et al. (2020) menunjukkan empathy berpengaruh signifikan terhadap minat 
berkunjung karena pelanggan merasa lebih dihargai dan dipahami ketika layanan 
menunjukkan perhatian dan kepedulian terhadap kebutuhan mereka. Emphaty pada 
penelitian Olvin et al. (2023) menciptakan hubungan emosional yang positif, yang 
meningkatkan kepuasan dan mendorong pelanggan untuk kembali atau 
merekomendasikan tempat tersebut. 

Tangibles berpengaruh signifikan terhadap minat berkunjung kembali ke Rumah 
Makan Payakumbuh Veteran Bintaro karena elemen fisik restoran, seperti kebersihan, 
desain interior, fasilitas, dan penyajian makanan, memainkan peran penting dalam 
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menciptakan pengalaman yang menyenangkan dan nyaman bagi pelanggan. Aspek 
tangibles ini memberikan kesan pertama yang kuat dan dapat memengaruhi persepsi 
pelanggan terhadap kualitas restoran. Kebersihan restoran yang terjaga, fasilitas yang 
baik, serta desain yang nyaman dan menarik membuat pelanggan merasa nyaman dan 
betah berada di restoran. Selain itu, penyajian makanan yang menarik juga dapat 
meningkatkan kepuasan pelanggan, karena mereka tidak hanya menikmati rasa 
makanan, tetapi juga visualisasi yang estetis. Ketika pelanggan merasa bahwa restoran 
memberikan perhatian pada detail-detail fisik seperti ini, mereka lebih cenderung 
untuk kembali. Faktor-faktor fisik yang menyenangkan ini menciptakan kesan positif 
yang mendalam, yang mendorong pelanggan untuk memilih restoran tersebut lagi di 
masa depan. Dengan demikian, elemen tangibles berkontribusi besar dalam 
membangun pengalaman yang memuaskan dan meningkatkan minat berkunjung 
kembali. 

Tangibles berpengaruh signifikan terhadap minat berkunjung pada penelitian 
yang dilakukan Mantu et al. (2023), karena faktor-faktor fisik seperti kebersihan, 
desain, fasilitas, dan penampilan tempat atau layanan dapat menciptakan kesan 
pertama yang positif. Penelitian oleh Syaifuddin & AP (2021) menunjukkan tampilan 
yang profesional dan nyaman meningkatkan kenyamanan pelanggan, sehingga 
mereka lebih cenderung untuk kembali atau merekomendasikan tempat tersebut. 
 
SIMPULAN 

Berdasarkan hasil penelitian, dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan yang 
meliputi responsiveness, assurance, empathy, dan tangibles memiliki pengaruh 
signifikan terhadap minat berkunjung kembali pelanggan di Rumah Makan 
Payakumbuh Veteran Bintaro. Dimensi responsiveness, yang mencakup kecepatan 
dan kesiapan staf dalam merespons kebutuhan pelanggan, terbukti menjadi faktor 
utama yang mendorong pelanggan untuk kembali. Selain itu, assurance, yaitu rasa 
percaya dan kenyamanan yang diberikan oleh staf yang percaya diri dan terinformasi, 
juga berperan penting dalam meningkatkan kepuasan pelanggan. Aspek empati yang 
ditunjukkan oleh staf yang peduli terhadap kebutuhan pelanggan, serta elemen fisik 
restoran seperti kebersihan, desain, dan penyajian makanan yang menarik, turut 
memberikan kontribusi dalam menciptakan pengalaman makan yang memuaskan, 
yang mendorong pelanggan untuk datang kembali. 

Untuk itu, pengelola Rumah Makan Payakumbuh Veteran Bintaro disarankan 
untuk terus meningkatkan kualitas pelayanan di semua dimensi tersebut. Pelatihan 
staf untuk meningkatkan responsivitas dan empati dalam berinteraksi dengan 
pelanggan sangat penting untuk menciptakan pengalaman yang lebih baik. Selain itu, 
pengelola perlu memastikan bahwa elemen fisik restoran selalu dalam kondisi terbaik, 
mulai dari kebersihan, fasilitas, hingga penyajian makanan yang menarik. Bagi 
pelanggan, memberikan umpan balik yang konstruktif akan membantu pengelola 
untuk terus memperbaiki kualitas layanan, sementara menghargai upaya staf dan 
menciptakan pengalaman positif akan memperkuat hubungan emosional yang 
mengarah pada loyalitas dan minat untuk kembali. Dengan kerjasama antara 
pengelola dan pelanggan, Rumah Makan Payakumbuh Veteran Bintaro dapat terus 
berkembang dan menjadi pilihan utama bagi pengunjung. 
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