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ABSTRACT 

 

 
          Due to the intense competition and encouraged by the advancement in 

technology, information and communication systems, the companies engaged in the 

service sector must be able to achieve competitive advantage by improving the 

quality of services provided to the consumers. The quality of service is very 

important considering that a satisfied customer will establish loyalty; thus re-using 

the services provided and saying complimentary things about the company. This 

research discusses how the service quality of Solaria Restaurant in Istana Plaza 

Bandung influences the loyalty its customers. The influence of service quality can be 

assessed from the components consisting of tangibles, reliability, responsiveness, 

assurance, and empathy. 

 This research utilizes the multiple linear regression method towards 115 

respondents using SPSS 17.0. The influence of service quality that is equal to 64%, in 

which the value is large enough to influence the loyalty of the customer. And there is 

a very strong relationship between the two variables that is equal to 81%. 

 Solaria Restaurant in Istana Plaza Bandung is currently seeking a way to 

improve the quality of its performance; especially in the tangibles and 

responsiveness components. This is being done by the company in order to achieve 

the customer satisfaction. By considering the tangibles and responsiveness 

components, these two components have the lowest value compared with other 

components; the company should consider the Standard Operating Procedures 

(SOP) so that the employees could respond to customer requests quickly and 

accurately. 

 

Keywords: Quality Service, Customer Satisfaction, Tangibles, Reliability, 

Responsiveness, Assurance, Empathy. 
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ABSTRAK 

 
           

Dewasa ini banyak perusahaan yang hanya berorientasi kepada laba saja 

tanpa mempertimbangkan faktor-faktor lainnya. Mengejar laba setinggi-tingginya 

tanpa diimbangi dengan pertahanan kualitas layanan dan produk merupakan momok 

menakutkan jangka panjang. Untuk keberlangsungan perusahaan dalam jangka 

panjang seharusnya perusahaan juga mempertahankan kualitas dari perusahaan dan 

kualitas sumber daya manusianya. Hal tersebut dapat dijalankan dengan bantuan 

Balanced Scorecard. Penelitian ini membahas bagaimana pengaruh penerapan 

Balanced Scorecard  terhadap kinerja manajer agar perusahaan terus dapat berjalan 

dengan baik. Dimana Balanced Scorecard dapat dinilai dari komponen yang terdiri 

dari Pengenalan konsep Balanced Scorecard, Perspektif Keuangan, Perspektif 

Pelanggan, Perspektif Proses Bisnis Internal, dan Perspektif Pembelajaran dan 

Pertumbuhan. 

Penelitian ini menggunakan metode regresi linier berganda terhadap 32 

responden dengan menggunakan program SPSS 17.0. Pengaruh penerapan Balanced 

Scorecard sebesar 80%, dimana nilai tersebut cukup besar pengaruhnya terhadap 

kinerja manajer. Dan terdapat hubungan yang sangat kuat antara kedua variabel 

tersebut yaitu sebesar 91%. 

PT. Asia Afrika Plastik berupaya untuk meningkatkan kualitas kinerjanya, 

terutama dalam komponen pangsa pasar dan partisipasi karyawan. Hal ini dilakukan 

perusahaan, agar kinerja manajer dapat terpenuhi. Mengingat komponen pangsa 

pasar dan partisipasi karyawan memiliki nilai yang paling rendah dibandingkan 

dengan komponen lainnya. Perusahaan sebaiknya memperhatikan komponen tersebut 

agar kinerja manajer terpenuhi dan dapat meningkatkan kualitas dari perusahaan. 

 

Kata kunci: Konsep Balanced Scorecard, Kinerja Manajer, , Perspektif Keuangan, 

Perspektif Pelanggan, Perspektif Proses Bisnis Internal, dan Perspektif Pembelajaran 

dan Pertumbuhan. 
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