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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.



x

DAFTAR ISI

Halaman

HALAMAN JUDUL ........................................................................................ i

HALAMAN PERSETUJUAN ........................................................................ ii

SURAT PERNYATAAN ................................................................................. iii

LEMBAR PENGESAHAN ............................................................................. iv

HALAMAN MOTTO DAN PERSEMBAHAN ............................................ v

KATA PENGANTAR ...................................................................................... vi

UCAPAN TERIMA KASIH ........................................................................... vii

ABSTRAK ........................................................................................................ ix

ABSTRACT ...................................................................................................... x

DAFTAR ISI ..................................................................................................... xiii

DAFTAR GAMBAR ........................................................................................ xiv

DAFTAR LAMPIRAN .................................................................................... xv

BAB   I PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang ............................................................................ 1
1.2 Rumusan Masalah ...................................................................... 4
1.3 Ruang Lingkup Pembahasan ...................................................... 4
1.4 Tujuan dan Manfaat Penulis ....................................................... 4

1.4.1 Tujuan Penulis ................................................................... 4
1.4.2 Manfaat Penulis ................................................................. 5

1.5 Metodelogi Penelitian ................................................................. 5

1.5.1 Ruang Lingkup Penelitain ................................................. 5
1.5.2 Jenis dan Sumber Data ...................................................... 5
1.5.3 Metode Pengumpulan Data ............................................... 6
1.5.4 Populasi dan Sampel ......................................................... 7
1.5.5 Analisis Data ..................................................................... 9



xi

BAB II TINJAUAN PUSTAKA

2.1 Definisi Pemasaran ..................................................................... 14
2.2 Jasa/Layanan ............................................................................... 14

2.2.1 Definisi Jasa ...................................................................... 14
2.2.2 Karakteristik Jasa .............................................................. 15

2.3 Kualitas Pelayanan ..................................................................... 16

2.3.1 Definisi Kualitas Pelayanan .............................................. 16
2.3.2 Dimensi Kualitas Pelayanan ............................................. 16

2.4 Kepuasan Konsumen .................................................................. 17
2.5 Skala Likert ................................................................................ 19
2.6 Diagram Kartesius ...................................................................... 20

BAB III GAMBARAN UMUM PERUSAHAAN

3.1 Sejarah Singkat Restoran Bumbu Desa Palembang ................... 23
3.2 Visi dan Misi Restoran Bumbu Desa ........................................ 24

3.2.1 Visi Restoran Bumbu Desa ............................................... 24
3.2.2 Misi Restoran Bumbu Desa .............................................. 24

3.3 Struktur Organisasi dan Uraian Tugas pada Restoran
Bumbu Desa ............................................................................... 25

3.3.1 Struktur Organisasi ........................................................... 25
3.3.2 Uraian Tugas pada Restoran Bumbu Desa ....................... 25

3.4 Profil Responden ........................................................................ 31
3.5 Rekapitulasi Hasil Kuesioner ..................................................... 35

BAB  IV HASIL DAN PEMBAHASAN

4.1 Tingkat Harapan dan Kenyataan dari Kualitas
Pelayanan pada Restoran Bumbu Desa Palembang ................... 40

4.2 Dimensi Kualitas Pelayanan yang Perlu Ditingkatkan
dan yang Perlu Diperhitungkan oleh Restoran
Bumbu Desa Palembang ............................................................. 58



xii

BAB   V KESIMPULAN DAN SARAN

5.1 Kesimpulan ................................................................................. 67
5.2 Saran ........................................................................................... 68

DAFTAR PUSTAKA

LAMPIRAN



xiii

DAFTAR TABEL

Halaman

Tabel 1.1 Dasar Interprestasi Skor Item Dalam Variabel Penelitian ............... 11

Tabel 3.1 Responden Berdasarkan Jenis Kelamin ........................................... 31

Tabel 3.2 Responden Berdasarkan Umur......................................................... 31

Tabel 3.3 Responden Berdasarkan Pekerjaan .................................................. 33

Tabel 3.4 Responden Berdasarkan Penghasilan............................................... 34

Tabel 3.5 Responden Berdasarkan Mengenal
Restoran Bumbu Desa Palembang Dari Mana ................................ 34

Tabel 3.6 Variabel Kualitas Pelayanan Jasa (X) Pelanggan
Restoran Bumbu Desa Palembang .................................................. 35

Tabel 3.7 Variabel Kepuasan Pelanggan (Y)
Restoran Bumbu Desa Palembang .................................................. 38

Tabel 4.1 Dasar Interprestasi Skor Item dalam Variabel Penelitian ................ 42

Tabel 4.2 Penilaian Konsumen Pada Variabel Tangible
(Bukti Fisik) Berdasarkan Kinerja/Kenyataan (XI)......................... 42

Tabel 4.3 Penilaian Konsumen Pada Variabel Tangible
(Bukti Fisik) Berdasarkan Harapan/Kepentingan (XI).................... 43

Tabel 4.4 Penilaian Konsumen Pada Variabel Realibility
(Kehandalan) Berdasarkan Kinerja/Kenyataan (X2) ...................... 45

Tabel 4.5 Penilaian Konsumen Pada Variabel Realibility
(Kehandalan) Berdasarkan Harapan/Kepentingan (X2).................. 46

Tabel 4.6 Penilaian Konsumen Pada Variabel Responsiveness
( Daya Tanggap) Berdasarkan Kinerja/Kenyataan (X3) ................. 48

Tabel 4.7 Penilaian Konsumen Pada Variabel Responsiveness
(Daya Tanggap) Berdasarkan Harapan/Kepentingan (X3) ............. 49



xiv

Tabel 4.8 Penilaian Konsumen Pada Variabel Assurance
(Jaminan) Berdasarkan Kinerja/Kenyataan (X4) ............................ 51

Tabel 4.9 Penilaian Konsumen Pada Variabel Assurance
(Jamninan) Berdasarkan Harapan/Kepentingan (X4)...................... 52

Tabel 4.10 Penilaian Konsumen Pada Variabel Emphaty
(Empati) Berdasarkan Kinerja/Kenyataan (X5) .............................. 53

Tabel 4.11 Penilaian Konsumen Pada Variabel Emphaty
(Empati) Berdasarkan Harapan/Kepentingan (X5) ......................... 55

Tabel 4.12 Nilai Rata-rata Kesesuaian antara Kinerja dan Harapan................ 57

Tabel 4.13 Perhitungan Rata-rata Nilai Pelaksanaan/Kinerja
dan Kepentingan/Harapan dari Faktor yang Mempengaruhi
Konsumen dalam Memilih Restoran Bumbu Desa Pelembang .... 59



xv

DAFTAR GAMBAR

Halaman

Gambar 1.1 Diagram Kartesius ....................................................................... 12

Gambar 2.1 Diagram Kepuasan Pelanggan ..................................................... 18

Gambar 2.2 Diagram Kartesius........................................................................ 21

Gambar 3.1 Struktur Organisasi Restoran Bumbu

Desa Palembang ............................................................................ 26

Gambar 4.1 Diagram Kartesius Gambaran Kualitas Pelayanan Pada

Restoran Bumbu Desa Palembang ................................................ 59



xvi

DAFTAR LAMPIRAN

Lampiran 1 Surat Permohonan Pengambilan Data

Lampiran 2 Surat Pengantar Pengambilan Data

Lampiran 3 Surat Kesepakatan Bimbingan  Laporan Akhir Pembimbing I

Lampiran 4 Surat Kesepakatan Bimbingan  Laporan Akhir Pembimbing II

Lampiran 5 Surat Balasan dari Perusahaan

Lampiran 6 Kartu Konsultasi Pembimbing I

Lampiran 7 Kartu Konsultasi Pembimbing II

Lampiran 8 Kartu Kunjungan Ke Perusahaan

Lampiran 9 Lembar Rekomendasi Ujian Laporan Akhir

Lampiran 10 Kuesioner

Lampiran 11 Daftar Wawancara


