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ABSTRAK

Tujuan laporan akhir ini yaitu untuk mengetahui bagaimana penilaian konsumen
terhadap kualitas pelayanan (studi kasus restoran bumbu desa palembang) dan
untuk mengetahui indikator apa saja yang harus ditingkatkan. Teknik
pengumpulan data yang digunakan yaitu studi lapangan dan studi kepustakaan.
Teknik analisis yang digunakan adalah teknik kuantitatif dan kualitatif. Teknik
kuantitatif yang digunakan yaitu rumus perkiraan rata-rata tingkat kinerja dan
rumus perkiraan rata-rata tingkat harapan. Berdasarkan data yang ada, harapan
konsumen lebih tinggi dari pada kinerja yang telah diberikan. Jadi, kesimpulan
yang dapat diperoleh adalah konsumen tidak puas dengan kinerja yang telah
diberikan. Terdapat beberapa indikator yang terdapat pada kuadran A yang harus
mereka tingkatkan dan terdapat beberapa indikator yang dapat pada kuadran B
yang perlu dipertahankan.
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ABSTRACT

The purpose of this final report is to determine how consumers’s assessment of
the quality of service (case study at Bumbu Desa Restaurant Palembang) and to
know the indicators that should be improved. The data collecting technique used
were library research and field observation. The analysis technique used are
quantitative and qualitative techniques. Quantitative techniques used through the
average of performance level formula and the formula of expectations level
average . Based on the existing data, consumer expectations are higher than the
performance that has been given. Thus, it can be concluded that the consumers
are not satisfied with the performance that has been given. There are several
indicators in quadrant A that need to be improved and several indicators in
quadrant B that need to be maintained.
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