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RINGKASAN

Anggit Dzuhri Astrian 20181021244 Analisis Kualitas Pelayanan
Konsumen Restoran KFC Pratama Bekasi Timur Menggunakan Service Quality
Dan Importance Performance Analysis.

Pengukuran kualitas pelayanna restoran kfc pratama bekasi timur di dasarkan
untuk perbaikan kualitas pelayanan, melihat persentase kepuasan konsumen dan
perbaikan pelayanan kasir, restoran kfc mengalami lonjakan keluhan konsumen
mengenai permasalahan pelayanan ini dapat diselesaikan dengan metode servqual
ini digunakan untuk memecah area keluhan dari konsumen ke kasir menjadi sebuah
kelompok 5 dimensi, (tangible reliability responesiveness assurance empathy)
dimensi ini difungsikan sebagai wadah untuk menampung kriteria keluhan untuk
mengetahui gap dimensi. metode indeks kepuasan dilakukan sebagai penghubung
gap dari servqual, untuk mengukur persentase kepuasan konsumen secara
menyeluruh, sebagai perbaikan metode ipa berperan sebagai matrix yang membagi
nilai rata-rata hasil pengolahan servqual menjadi 4 kategori kuadran. Hasil
pengolahan servqual area yang miliki kinerja tidak sesuai harapan x3 reliability, x7
assurance area ini masuk kuadran iii, area terbaik kinerja kasir x4 reliability, x8
assurance dan perbaikan utama area kasir x2 tangible x5responesivness x9 empathy
dan area tidak dihiraukan x10 empathy x6responesivness xlempathy hasil index
kepuasan konsumen 67% konsumen senang dan 33% konsumen masih kecewa
menilai pelayanna kasir.

Kata kunci: kualitas pelayanan, servqual, csi, ipa
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SUMMARY

Anggit Dzuhri Astrian 20181021244 Analysis of Consumer Service Quality
at KFC Pratama Restaurant, East Bekasi Using Service Quality and Importance
Performance Analysis.

Measuring the service quality of KFC Pratama East Bekasi restaurants is
based on improving service quality, looking at the percentage of consumer
satisfaction and improving cashier service, KFC restaurants experience a spike in
consumer complaints regarding service. This problem can be resolved using the
ServQual method. This is used to break down areas of complaint from consumers
to cashiers into a group of 5 dimensions, (tangible reliability responsiveness
assurance empathy) this dimension functions as a forum for accommodating
complaint criteria to determine dimensional gaps. The satisfaction index method is
carried out as a gap bridge from ServQual, to measure the percentage of overall
consumer satisfaction. As an improvement, the IPA method acts as a matrix which
divides the average value of ServQual processing results into 4 quadrant categories.
The results of ServQual processing are areas whose performance does not meet
expectations. consumer satisfaction: 67% of consumers are happy and 33% of
consumers are still disappointed with the cashier's service

Keywords: Service quality, servqual, csi, ipa
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