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ABSTRAK

Judul dari penelitian ini adalah Efektivitas Pelayanan Prima Terhadap Kepuasan
Pelanggan Pada Saviour Coffee & Resto Cafe Palembang. Penelitian ini bertujuan
untuk mengetahui apakah pelayanan prima yang diterapkan di Saviour telah
efektif untuk kepuasan pelanggannya. Penelitian ini menggunakan pendekatan
kuantitatif dan kualitatif. Adapun pengumpulan data pada penelitian ini
menggunakan wawancara, penyebaran kuesioner dan observasi kepada pelanggan
dan manager Saviour Coffee & Resto Cafe Palembang. Penelitian ini mengolah data
melalui Interpretasi Skor dan konsep 6A (Attitude, Ability, Attention, Action,
Accountability, Appearance), bertujuan untuk mengetahui bagaimanan ukuran
hasil pelayanan prima yang diterapkan. Setelah penulis melakukan penelitian,
didapatkan bahwa pelayanan prima di saviour sudah sangat baik diperoleh hasil
yang paling tinggi pada konsep tindakan (Action) dan yang paling rendah terdapat
pada konsep penampilan (Appearance), dimana pelayanan yang diberikan sangat
berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan.

Kata Kunci: Efektivitas, Pelayanan Prima, Kepuasan Pelanggan



ABSTRACT

The title of this study is the Effectiveness of Excellent Service on Customer
Satisfaction at Savior Coffee & Resto Cafe Palembang. This study aims to
determine whether the excellent service implemented at Savior has been effective
for customer satisfaction. This study uses a quantitative and qualitative approach.
As for data collection in this study using interviews, distribution of questionnaires
and observation to customers and managers of Savior Coffee & Resto Cafe
Palembang. This study processes data through score interpretation and the 6A
concept (Attitude, Ability, Attention, Action, Accountability, Appearance), aims to
find out how the results of excellent service are measured. After the authors
conducted the research, it was found that the excellent service at savior was very
good, the highest results were obtained on the concept of action (Action) and the
lowest was on the concept of appearance (Appearance), where the services
provided greatly influenced customer satisfaction.

Keywords: Effectiveness, Excellent Service, Customer Satisfaction



DAFTAR ISI

Halaman:
HALAMAN JUDUL ..ottt i
HALAMAN PENGESAHAN ..ottt i
HALAMAN PERNYATAAN . ....cct ittt iii
HALAMAN PENGESAHAN PENGUUJI .....cccooiiiiiieiecreeeese e iv
MOTTO DAN PERSEMBAHAN.........ccooot it %
KATA PENGANTAR ...ttt sttt vi
UCAPAN TERIMA KASIH ...t vii
ABSTRAK .ottt ettt ettt renneeres iX
DAFTAR IS oottt ettt st sneeneeneas Xi
DAFTAR TABEL ..ottt Xiv
DAFTAR GAMBAR ..ottt sttt XV
DAFTAR LAMPIRAN ..ottt Xvii
BAB | PENDAHULUAN
1.1 Latar BelaKang.........coocooiiiiiiiiiiieeeesc s 1
1.2 RUMUSAN MaSAIAN .......oiiiiiiiicee s 3
1.3 Ruang Lingkup Pembahasan .............cccoceiiiiiiiiiiniiicc e 3
1.4 Tujuan dan Manfaat Penelitian.............cccccooveiiiiiiii i 4
1.4.1 Tujuan Penelitian ..........cccoeveiiniiiiinieeeee s 4
1.4.2 Manfaat Penelitian ..........c.cccooveiieiiiie e 4
1.5 Metodelogi Penelitian.........ccccveveeiiiieiiese e 4
1.5.1 Ruang Lingkup Penelitian...........c.ccooviiiniiiiiien e 4
1.5.2 Jenis dan SUMbDEr Data..........cccoovveiinininieee e 5
1.5.3 Metode Pengumpulan Data...........ccooverenininiinene s 6
1.5.4 ANAlISIS DAt ......ccviieiieieieie e 7
BAB Il TINJAUAN PUSTAKA
2.1 EFEKLIVITAS . ..coviieie e e s 10
2.1.1 Pengertian EFeKIIVITas .........ccooeiiiiiiieiene e 10
2.1.2 Faktor yang Mempengaruhi Efektivitas...........ccccoovviininnn, 10

Xi



2.2 Pelayanan.........ccccccveiiiiiiicie e 11

Halaman:
2.2.1 Pengertian Pelayanan ............ccccooiiiiiiiiiienceeeeen 11
2.3 KEBPUASAN ...ttt 11
2.3.1 Pengertian Kepuasan Pelanggan ..........ccccceveieieneninineiicnnenne, 12
2.3.2 Faktor Kepuasan Pelanggan...........cccccevviievieie e e, 12
2.4 Pelangan ........ccooiieiiiie e 12
2.4.1 Pengertian Pelanggan .........cccvveveeiieiiene e 12
2.4.2 Jenis-Jenis Pelanggan..........cocooeviiirinieeieiese e 13
2.5 Pelayanan PriMa ... s 13
2.5.1 Pengertian Pelayanan Prima...........cccccoovvvninienencnencsesee 13
2.5.2 Tujuan Pelayanan Prima .........ccocoovevinieninieenene e 14
2.5.3 Faktor-Faktor Pendukung Pelayanan Prima ............c.cccocue..... 14
2.5.4 Efektivitas Pelayanan Prima ..........ccccooviiniinencnenincee 15
BAB IIl KEADAAN UMUM PERUSAHAAN
3.1 Sejarah Singkat Perusahnaan............ccocoveviriniiieienenene e 16
3.2 VIS UAN MISI cvviniiiiiieiissse s 17
BL2.L VIS ettt 17
3L2.2 MIST ettt e 17
3.2.3 L0QO Perusanaan ..........c.cocveuerverienieseenineeesieesie e sieenee e nens 18
3.3 Struktur Organisasi dan Pembagian Tugas..........cccocerererenerenennn 18
3.3.1 UKaian TUQAS ...couveveiiiieieeieee ettt 19
3.4 Sistem Pelayanan Prima ... 21
3.5 Profil RESPONUEN .....ccvviviiiiieieccceee e 22
3.5.1 Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin ........... 22
3.5.2 Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Usia.................. 23
BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN
4.1 Efektivitas Pelayanan Prima Terhadap Kepuasan Pelanggan ......... 24
4.1.1 Perhitungan Persentase pada Konsep Sikap..........cccccceevveninnne 25
4.1.2 Perhitungan Persentase pada Konsep Kemampuan ............... 27

Xii



4.1.3 Perhitungan Persentase pada Konsep Perhatian..................... 29

Halaman:
4.1.4 Perhitungan Persentase pada Konsep Tindakan..................... 31
4.1.5 Perhitungan Persentase pada Konsep Tanggung Jawab ........ 34
4.1.6 Perhitungan Persentase pada Konsep Penampilan................. 36
4.1.7 Perhitungan pada Konsep Kepuasan Pelanggan.................... 38
4.2 Perhitungan Rata-Rata Persentase dari Seluruh Pernyataan ........... 41
4.3 Analisis Efektivitas Pelayanan Prima..........cccocvvieiinninieninniennns 45
BAB V KESIMPULAN DAN SARAN
5.1 KESIMPUIAN......ciiiiiiiiie e 46
0.2 SAFAN ... 47
DAFTAR PUSTAKA ..ottt sttt 48

LAMPIRAN-LAMPIRAN

Xiii



Tabel 1.1

Tabel 1.2

Tabel 3.1

Tabel 3.2

Tabel 4.1

Tabel 4.2

Tabel 4.3

Tabel 4.4

Tabel 4.5

Tabel 4.6

Tabel 4.7

Tabel 4.8

DAFTAR TABEL

Halaman:

Skala Pengukuran LIKert ..........cccoovevviiieieeniiie e 8
Interpretasi SKOr/ANGKA .......coveveiieiece e 9
Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin.................... 22
Karakteristik Responden Berdasarkan Usia............c.ccoocvveveivennnne. 23

Interpretasi Skor Berdasarkan Sikap..........ccccoovveieninnniinnns 25

Interpretasi Skor Berdasarkan Kemampuan............ccocveevviinnnnennn, 27
Interpretasi Skor Berdasarkan Perhatian.............ccocovevvvieivniniinnnnnn 30
Interpretasi Skor Berdasarkan Tindakan...........ccccocovevvnieenvnienenne. 32
Interpretasi Skor Berdasarkan Tanggung Jawab.............cc.ccccevennene 35
Interpretasi Skor Berdasarkan Penampilan............cccooceveniiincnnnins 37
Interpretasi Skor Berdasarkan Kepuasan Pelanggan...........cc.cccce... 40
Rata-Rata Persentase Seluruh Pernyataan..............ccccccceevvevvevneennenn, 42

Xiv



Gambar

Gambar

Gambar

Gambar

Gambar

Gambar

Gambar

Gambar

Gambar

Gambar

3.1

3.2

3.3

4.1

4.2

4.3

4.4

4.5

4.6

4.7

DAFTAR GAMBAR

Halaman:
Saviour Coffe & Resto Cafe Palembang.........c.cceevevveieneeneennn, 17
Logo Saviour Coffe & Resto Cafe Palembang ...........cccocevvveenee 18
SErUKEUr OrgaNISASI.......eiveeuieeeieieeiie sttt 19
Grafik Konsep SiKap.........cccvveiiiiiiieiesrseeeese e 27
Grafik Konsep Kemampuan ..o, 29
Grafik Konsep Perhatian ............ccccocvoiiiieiieiie e 32

Grafik Konsep Tindakan..................coociiv i, 34

Grafik Konsep Tanggung Jawab...........ccccccevveiiiiiiicie e 37
Grafik Konsep Penampilan............ccccooviveiieieive i 39
Grafik Konsep Kepuasan Pelanggan..........cccccovveieeveeiecieseennn, 42

XV



10.

11.

12.

13.

14.

15.
16.

DAFTAR LAMPIRAN

Surat Permohonan Pengambilan Data

Surat Pengantar Izin Pengambilan Data

Surat Balasan Izin Pengambilan Data

Kesepakatan Bimbingan Laporan Akhir (LA) Pembimbing |
Kesepakatan Bimbingan Laporan Akhir (LA) Pembimbing Il
Lembar Bimbingan Laporan Akhir (LA) Pembimbing |

Lembar Bimbingan Laporan Akhir (LA) Pembimbing Il
Lembar Kunjungan Mahasiswa

Rekomendasi Ujian Laporan Akhir

Lembar Revisi Laporan Akhir

Lembar Tanda Persetujuan Laporan Akhir

Hasil Wawancara dengan Saviour Coffe & Resto Cafe Palembang
Hasil Observasi dengan Saviour Coffe & Resto Cafe Palembang
Hasil Dokumentasi

Bukti 1zin Usaha Saviour Coffe & Resto Cafe Palembang

Lembar Kuisioner

XVi



