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ABSTRAK

Restu IstiChomah. 201510215110. Analisis Kualitas Pelayanan Upaya
Meningkatkan Pendapatan Usaha Sabana Fried Chicken dengan Menggunakan
Metode Servqual dan Metode Kano Di perumahan Cikarang Hijau

Peneliatian ini membahasa tentang analisa kualitas pelayanan upaya
meningkatkan pendapatan CV Sabana Fried Chicken dari sudut pandang strategi
untuk meningkatkan pendapatan dan kepuasan pelanggan. Tujuan penelitian ini
adalah untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh kualitas pelayanan terdahap
pendapatan usaha, metode servqual & kano berpengaruh terhadap kualirtas
pelayanan & pendapatan, atribut apa saja yang yang memperngaruhi kualitas
pelayanan & pendapatan, metode yang digunakan pada metode ini adalah metode
servqual & metode kano. Hasil pembahasan menunjukan bahwa pengaruh kualitas
pelayanan terdapat pada area booth yang tidak terjangkau mendapatkan skor
sebesar -0.86 dan kecepatan pegawai dalam memberikan pelayanan mendapatkan
skor sebesar -0.86, berdasarkan hasil metode Kano, kategori yang terpilih yaitu,
One dimensional, Must be, dan Attractive, berdasarkan Metode Servqual maka
dipilih sangat mempengaruhi kualitas pelayanan dan pendapatan Sabana. Atribut-
atribut yang mempengaruhi kualitas pelayanan yaitu, area booth tidak terjangkau,
etidak cepatan pegawai dalam memberikan pelayanan, Kursi, meja dan area booth
tidak bersih, dan produk memiliki varian rasa yang berbeda. Atribut yang harus
dipertahankan untuk meningkatkan kualitas pelayan dan pendapatan, yaitu, Produk
selalu memiliki tingkat ke-empukan yang tidak baik, kecepatan memasak ayam
tidak tepat waktu kemasan pada produk mudak rusak, kebersihan alat memasak.

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Metode Service Quality, Metode Kano
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ABSTRACT

Restu IstiChomah. 201510215110. Analysis of Service Quality Efforts to
Increase Revenue of Fried Chicken Savanna Business Using the Servqual Method
and Canoe Method in Cikarang Hijau housing.

This research discusses the analysis of service quality in an effort to
increase CV Sabana Fried Chicken's income from the perspective of strategies to
increase revenue and customer satisfaction. The purpose of this study is to
determine and analyze the effect of service quality in stages of business revenue,
the servqual & canoe method influences the quality of service & income, what
attributes influence service quality & revenue, the method used in this method is
the servgqual & canoe method. The results of the discussion show that the influence
of service quality is found in the unreachable booth area to get a score of -0.86 and
the speed of employees in providing services score of -0.86, based on the results of
the Kano method, the chosen categories are, One dimensional, Must be, and
Attractive, based on the Servqual Method, it was chosen that greatly affected the
quality of service and Sabana's income. The attributes that affect the quality of
service are, the booth area is unreachable, employees are not at a speed in
providing services, chairs, tables and booth areas are not clean, and the product
has a different flavor variant. Attributes that must be maintained to improve the
quality of the waiter and income, namely, the product always has a level of softness
that is not good, the speed of cooking chicken is not timely packaging on damaged
products, clean cooking utensils.

Keywords: Service Quality, Service Quality Method, Canoeing Method
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