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ABSTRAK

Dengan semakin ketatnya persaingan antara perusahaan jasa dew
setiap perusahaan jasa dituntut harus dapat mengembangkan stzégi
pemasaran yang baik, yaitu memberikan kualitas pelayanan ymsg baik
sehingga dapat memuaskan para pelanggannya.

Miyazaki Japanese Restaurant, selaku perusahaan jasadiigaetiepas
dari persaingan yang semakin ketat ini. Untuk dapat memenamggkaaingan
maka Miyazaki Japanese Restaurant harus dapat meningkatkamedgmga
kualitas pelayanannya sebaik mungkin agar dapat melebihi hadgra para
pelanggannya, sehingga mereka terpuaskan dan menjadi pelanggartigang se

Menurut Philip Kotler : Kepuasan pelanggan terletak dalamuhgan
antara harapan(Expectations) dengan kinerja yang dirasaka(Perceived
performance). Kinerja dalam hal ini adalah kualits pelayanan jasa slaatu
perusahaan. Dan menurut Lovelock dalam Service Marketingimdapkinsip
dasar yang digunakan oleh konsumen dalam menilai suatu kupétayanan
yaitu, Bukti langsungTangibles), Kehandalar{Reability), Jaminan(Assurance),
Daya tanggapResponsiveness), dan Empat{Emphaty).

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk menganalisisausejmana
pelaksanaan kualitas jasa dari Miyazaki Japanese Redtatingkat kepuasan
pelanggan terhadap kualitas pelayanan jasa tadi, dan bagaerayauh kualitas
pelayanan jasa terhadap kepuasan konsumen.

Penelitian ini  merupakan penelitian untuk studi kasusgy ybersifat
pengujian teori, yaitu peningkatan kualitas pelayanan untuk memkagka
kepuasan pelanggan. teknik pengumpulan data melalui observgsemgabaran
kuesioner kepada 25 orang pelanggan dari Miyazaki JapanesarRestAdapun
variabel yang digunakan mempunyai skala ordinal, sehingga akgnnanalisa
statistik non parametrik dengan menggunakan korelasi RanknSagakoefisien
determinasi, dan uji hipotesaabel.

Berdasarkan hasil penelitian dan analisa korelasi Rap&arBan,
diperoleh hasil yaitu rs = 0,59 yang berarti terdapat kairgéng cukup kuat antar

Universitas Kristen Maranatha |



Abstrak

kualitas pelayanan dengan kepuasan pelanggan. Sementara dgierkoe
determinasi diperoleh 35,63% kepuasan pelanggan dipengaruhi oletaskuali
pelayanan, sedangkan 64,37% dipengaruhi oleh faktor lain. Dan dapateal
yang diangkat yaitu ada hubungan antara kualitas pelayamgard&epuasan
pelanggan dapat diterima, setelah dianalisa oleh tgbdl hasilnya t hitung
(3,504421) > t tabel (1,7139).

Kesimpulannya adalah ternyata kepuasan pelanggan di suatuhparusa
jasa dipengaruhi oleh kualitas pelayanan jasa yang dildkesamdeh perusahaan
tersebut. Oleh karena itu maka Miyazaki Japanese Restabesus dapat
mempertahankan atau bahkan meningkatkan kualitas pelayarmasydah ada,
dan melengkapi kualitas lain yang dirasakan masih kurang. Danhdsil
perhitungan kuesioner diketahui Miyazaki Japanese Restauraamberikan
kualitas yang lebih baik sehingga mempengaruhi kepuasan konsumesarseb
35,63% dimana menurudean J. Champion termasuk kriteria Migh (strong)
association up to perfect association”.
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