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ABSTRAK

Judul Laporan Akhir ini adalah Analisis Kualitas Pelayanan pada The Soul Café
& Resto Palembang. The Soul Café & Resto merupakan salah satu restoran
makanan yang menjual makanan nusantara hingga western yang didirikan oleh
Ibu Nur Ari pada tahun 2013. Tujuan dalam Laporan Akhir ini adalah untuk
mengetahui bagaimana tingkat kepuasan pelanggan terhadap kualitas pelayanan
pada The Soul Café & Resto Palembang dan untuk mengetahui bagaimana tingkat
harapan pelanggan terhadap kualitas pelayanan pada The Soul Café & Resto
Palembang. Data primer dalam Laporan Akhir ini menggunakan kuesioner yang
dibagikan kepada responden, dan data sekunder didapat dari buku-buku, laporan,
dan jurnal.  Laporan Akhir ini menggunakan Diagram Kartesius untuk
menganalisa apakah kualiltas pelayanan yang diberikan The Soul Café & Resto
Palembang telah sesuai dengan harapan konsumen atau belum. Item yang
dirasakan kurang baik terdapat pada kuadran A Diagram Kartesius yaitu karyawan
yang belum mengetahui mengenai menu dan harga makanan dan karyawan belum
mampu berbicara dengan baik, jelas dan mudah dimengerti.

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan



ABSTRACT

The title of this Final Report is Service Quality Analysis at The Soul Café &
Resto Palembang. The Soul Café & Resto is one of the food restaurants that sells
food from the archipelago to the western which was founded by Ms. Nur Ari in
2013. The purpose of this Final Report is to find out how the level of customer
satisfaction with service quality at The Soul Café & Resto Palembang and for
knowing how the level of customer expectations for service quality at The Soul
Café & Resto Palembang. The primary data in this Final Report uses
questionnaires distributed to respondents, and secondary data is obtained from
books, reports, and journals. This Final Report uses the Cartesian Diagram to
analyze whether the quality of service provided by The Soul Café & Resto
Palembang has been in line with consumer expectations or not.
The items that are perceived to be poor are in the A Cartesian Diagram quadrant,
namely employees who do not know about the food menu and prices and
employees have not been able to speak well, clearly and easily understood.

Keywords: Service Quality
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