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ABSTRAK

Tujuan dari laporan akhir ini adalah untuk mengetahui tingkat kepuasan pelanggan
terhadap kualitas pelayanan yang diberikan oleh Warung Sarapan Pagi/Pempek
Cek Nik Palembang. Objek dalam penelitian ini adalah konsumen yang pernah
berbelanja makanan di Warung Sarapan Pagi/Pempek Cek Nik Palembang. Penulis
menggunakan beberapa metode pengumpulan data yaitu observasi, kuesioner, dan
buku referensi. Hasil penelitian menunjukkan tingkat kesesuaian sebesar 86,72
persen dengan nilai indeks kenyataan sebesar 74,97 dan nilai indeks harapan
sebesar 86,5 persen yang berarti bahwa harapan konsumen lebih besar dari
kenyataan yang ada. Dimensi kualitas pelayanan yang paling dominan yaitu
dimensi jaminan dengan tingkat kesesuaian sebesar 91,18 persen dan dimensi
pelayanan terendah yaitu dimensi daya tanggap dengan tingkat kesesuaian sebesar
84,09 persen. Penulis menyarankan agar pihak Warung Sarapan Pagi/Pempek Cek
Nik Palembang tetap mempertahankan kualitas pelayanan yang sudah baik dan
memaksimalkan pelayanan yang lain selain dimensi jaminan agar semua dimensi
mencapai nilai kesesuaian yang maksimal.

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Kepuasan Konsumen, Diagram Kartesius



ABSTRACT

The purpose of this final report is to determine the level of customer satisfaction
on the quality of services provided by Warung Sarapan Pagi/Pempek Cek Nik
Palembang. The object in this research were consumers who had been shopping
for food at Warung Sarapan Pagi/Pempek Cek Nik Palembang. Several methods of
data were used are observation, questionnaires, and reference books. The result of
the research shows that the suitability level is 86,72 percent with value of reality
index equal to 74,97 and value of expectation index 86,5 percent meaning that
consumer expectation is bigger than reality. The most dominant dimension of
service quality is the assurance dimension with the suitability level of 91.18
percent and the lowest service dimension is the responsiveness dimension with the
suitability level of 84.09 percent. It is suggested that the Breakfast Morning /
Pempek Cek Nik Palembang still maintain the quality of service that is good and
maximize the service other than the dimension of assurance so that all dimensions
achieve maximum conformity value.

Keywords:  Quality of Services, Customer Satisfaction, Cartesius diagram
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