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ABSTRAK

Pada saat ini persaingan pada bisnis rumah makan semakin meningkat. Oleh karena

itu untuk dapat bersaing maka pemilik bisnis rumah makan harus memperhatikan kepuasan

konsumennya. Seperti yang telah kita ketahui, untuk dapat bertahan atau bahkan berhasil

memenangkan persaingan tersebut, maka pemilik bisnis rumah makan disamping harus

memperhatikan kualitas makanan, mereka pun harus memperhatikan kualitas pelayanannya

atau service quality-nya agar dapat memenuhi harapan konsumen.

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui tingkat kepuasan konsumen

terhadap kualitas pelayanan di rumah makan Mye Hoppe dan untuk mengetahui atribut

kualitas pelayanan yang harus menjadi prioritas perbaikan pada rumah makan Mye Hoppe.

Jumlah sampel yang digunakan pada penelitian ini adalah berjumlah 173 orang responden.

Dan untuk mengukur tingkat kepuasan dan tingkat kepentingan konsumen digunakan

Importance Performance Analysis. Kemudian untuk menunjukkan posisi atribut kualitas

pelayanan digunakan Matrix Importance Performance agar dapat mengetahui atribut mana

yang menjadi prioritas perbaikan pada rumah makan Mye Hoppe.

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa dari keseluruhan atribut pelayanan yang

diberikan rata – rata konsumen rumah makan Mye Hoppe merasa cukup puas. Dan atribut

kualitas pelayanan pada rumah makan Mye Hoppe yang menjadi prioritas perbaikan adalah

atribut kecepatan pelayanan.
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ABSTRACT

At the present time, the competition in restaurant business is increasing. Therefore to

be competitive then the owner of the restaurant business should pay attention to consumer

satisfaction. As we have seen, to be able to survive or even managed to win the competition,

beside the owner of the restaurant should pay attention in food quality, they must also pay

attention in its service quality to meet consumer expectations.

The purpose of this study was to determine the level of consumer satisfaction with the

service quality in Mye Hoppe restaurant and to find out the attributes of service quality

should be a priority improvements to Mye Hoppe restaurant. The number of samples used in

this study were 173 total respondents. And to measure the levels of consumer satisfactions

and the level of consumer interests is used Importance Performance Analysis. The to show

the position of service quality atrributes used Importance Performance Matrix to find out

which attributes are priorities improvements to Mye Hoppe restaurant.

The result of this study indicate that the overall attributes of the service provided the

average consumer of Mye Hoppe restaurant feel quite satisfied. And the priority attribute of

service quality in Mye Hoppe restaurant is the improvement in the speed of service.
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