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ABSTRAK

Tujuan Laporan Akhir ini adalah untuk mengetahui seberapa besar tingkat
kepuasan pelanggan Rumah Makan Sederhana Lintau 88 Merdeka Palembang
terhadap kualitas pelayanan yang diberikan oleh rumah makan dan mengetahui
dimensi kualitas pelayanan manakah yang paling dominan dalam memberikan
kepuasan kepada pelanggan. Teknik analisis data yang digunakan adalah teknik
analisis persentase. Data Laporan Akhir ini diperoleh dengan menyebarkan
kuesioner kepada 60 pelanggan dan melakukan wawancara langsung dengan
manajer rumah makan. Hasil penelitian menunjukkan bahwa pelanggan pada
rumah makan menilai puas terhadap kualitas pelayanan dengan nilai rata-rata
indeks sebesar 80,2%. Sedangkan, dimensi yang paling dominan memberikan
kepuasan kepada pelanggan adalah dimensi kehandalan (reliablility). Berdasarkan
pembahasan, penulis menyarankan bahwa seharusnya Pemilik Rumah Makan
Sederhana Lintau 88 Merdeka Palembang masih perlu meningkatkan kualitas
pelayanan pada rumah makan terutama pada dimensi empati (Emphaty) dengan
melakukan pengarahan ataupun pelatihan kepada seluruh karyawan mengenai
pelayanan prima yang dapat diberikan kepada pelanggan.

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pelanggan



ABSTRACT

The purpose of this final report was determine to knew the level of customer
satisfaction at Sederhana Lintau 88 Merdeka Palembang Restaurant from the
quality of services provided by restaurant and knew the dimensions of service
quality which was the most dominant in providing customers satisfaction. Data
analysis technique used was the percentage of analytical techniques. Data in this
Final Report was obtained by distributing questionnaires to 60 customers and
direct interviews with managers of restaurant. The results showed that the
customers in the restaurant assess satisfied with the quality of service by the
average value of the index amounted to 80.2%. The most of dominant dimensions
provide customer satisfaction was the dimension of reliability. Based on the
discussion, the authors suggest that the owner of Restaurant should be need to
improve the quality of services at restaurant mainly on the dimensions of empathy
by conducting briefings or training to all employees about the excellent service
that can be provided to customers.

Keywords: Quality of Services, Customer Satisfaction.
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