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ABSTRAK 

Judul Laporan Akhir ini adalah Analisis Kepuasan Pelanggan terhadap Kualitas 

Pelayanan pada Kedai Kopi Haji Abdul Ghafoor Kenten. Kedai Kopi Haji Abdul 

Ghafoor merupakan salah satu restoran makanan khas India yang didirikan oleh H. 

Abdul Ghafoor pada tahun 2011. Tujuan dalam Laporan Akhir ini adalah untuk 

mengetahui bagaimana tingkat kepuasan pelanggan terhadap kualitas pelayanan pada 

Kedai Kopi Haji Abdul Ghafoor dan untuk mengetahui dimensi kualitas pelayanan 

manakah yang kurang baik, yaitu terdiri dari tangible, reliability, responsiveness, 

assurance, dan empathy. Data primer yang digunakan dalam Laporan Akhir ini 

menggunakan kuesioner yang dibagikan kepada responden, dan data sekunder 

didapat dari buku-buku, laporan, jurnal, serta internet. Laporan Akhir ini 

menggunakan Diagram Kartesius untuk menganalisa apakah kualitas pelayanan yang 

diberikan Kedai Kopi Haji Abdul Ghafoor telah sesuai dengan harapan konsumen 

atau belum, dan untuk menemukan dimensi kualitas pelayanan mana yang kurang 

baik. Hasil penelitian menunjukkan bahwa tingkat harapan konsumen lebih tinggi 

dibandingkan kenyataan yang ada, hal ini dapat dilihat dari total nilai indeks yang 

didapat berdasarkan tingkat harapan yaitu 85,89%, dan tingkat kenyataan sebesar 

73,56%. Item yang dirasakan kurang baik terdapat pada kuadran A Diagram 

Kartesius yaitu dimensi Tangible mengenai kurangnya fasilitas kipas angin dan WiFi 

yang mudah diakses. 

Kata kunci: Manajemen Pemasaran, Kepuasan Pelanggan, Kualitas Pelayanan 
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ABSTRACT 

 

The title of this Final Report is the Analysis of Customer Satisfaction on the Service 

Quality at Kedai Kopi Haji Abdul Ghafoor Kenten. Kedai Kopi Haji Abdul Ghafoor 

is one of the typical Indian food restaurants that established by H. Abdul Ghafoor in 

2011. The purpose of this Final Report was to find out how the level of customer 

satisfaction on the service quality at Kedai Kopi Haji Abdul Ghafoor and to know 

which dimensions of service quality is not good, consists of tangible, reliability, 

responsiveness, assurance, and empathy. The primary data used in this Final Report 

uses questionnaires that shared to respondents, and secondary data was obtained from 

books, reports, journals, and internet. This Final Report used Cartesian Diagram to 

analyze whether the service quality provided by Kedai Kopi Haji Abdul Ghafoor 

have been accordance with consumer expectations or not, and to find which 

dimensions of service quality was not good. The results showed that consumer 

expectation level was higher than reality, it can be seen from the total index value 

obtained based on the expectation level is 85,89% and the reality level is 73,56%. 

Items that are not good are found in the quadrant A of Cartesian Diagram that was 

tangible dimensions about the lack of fan and easily accessible for WiFi facility. 

 

Keywords: Marketing Management, Consumer Satisfaction, Service Quality 
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