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ABSTRAK 

 

 

Dengan semakin majunya perkembangan dunia bisnis saat ini 

menyebabkan timbulnya tingkat persaingan yang semakin ketat diantara 

perusahaan-perusahaan yang ada. Hal ini membuat kalangan bisnis maupun 

pihak-pihak lain yang berkepentingan selalu dituntut untuk bergerak cepat agar 

dapat memanfaatkan peluang-peluang yang ada maupun peluang-peluang yang 

akan muncul, sehingga keadaan seperti ini menyebabkan perusahaan harus 

mampu menganalisa kebutuhan dan keinginan konsumen. 

Sifat perusahaan yang menghasilkan jasa ialah bahwa jasa itu tidak bisa 

ditimbun atau ditumpuk di gudang, seperti barang-barang lainnya sambil 

menunggu penjualan. Karena salah satu sifat yang demikian, banyak perusahaan 

yang mengalami kesulitan untuk mengembangkan perusahaan yang bergerak di 

sektor jasa.  

Pemasaran adalah proses sosial dan manejerial yang di dalamnya individu 

dan kelompok mendapatkan apa yang mereka butuhkan dan inginkan dengan 

menciptakan, menawarkan dan mempertukarkan produk yang bernilai dengan 

pihak lain. Sedangkan Jasa adalah setiap tindakan atau kinerja yang dapat 

ditawarkan satu pihak kepada pihak lain, yang pada dasarnya tidak  berwujud dan 

tidak mengakibatkan kepemilikan sesuatu.  Produksinya mungkin saja terkait 

atau mungkin juga tidak terkait  dengan produk fisik 

Penulis mengadakan penelitian pada RUMAH MAKAN SAUDARA yang 

berlokasi di Jalan A. Yani No. 135 Garut, yang bergerak di dalam jasa pelayanan 

makanan. Dalam melakukan penelitian ini metode penelitian yang digunakan 

adalah metode analisis deskriptif dengan pendekatan studi kasus. Sedangkan 

teknik pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini adalah Field 

Research ( penelitian Lapangan), Library Research (penelitian Kepustakaan) dan 

pengukuran kepuasan dengan Diagram Kartesius. Berdasarkan hasil penelitian 

dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan yang telah dilakukan oleh pihak 

Rumah Makan Saudara telah berjalan dengan baik sebagaimana terlihat dalam 

diagram tersebut sudah terdapat point-point yang banyak terdapat di kuadran 2 

dan 3 yakni sudah baik dan perlu dipertahankan dan juga sudah ada pelayanan 

yang cukup memuaskan dari Rumah Makan Saudara dan konsumen sudah merasa 

cukup dengan pelayanan tersebut, juga beberapa dari kuadran 1 yang perlu lebih 

dikembangkan oleh Rumah Makan Saudara agar dapat lebih memuaskan 

konsumennya dalam masa yang akan datang. 
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ABSTRACT 

 

 

 The increasing of business development causes the tight 

competition between companies. It makes the business society, in addition 

authorized on duty are insested to move quickly and flexible thus able to use 

every chance which appears also chance will perform. It causes companies have to 

be able to analyze consumers requirement and desires. 

 The attitude of the company which produce services is the services 

can not be hold or keep in the warehouse, like the other product as the time for 

selling is come. With the attitude like that, many company has faced so many 

problems to improve their company which move in the services sector. 

 Marketing is a social and managerial process which inside it is an 

individual and group has what they need and what they want with creating, 

offering and trading a product which has a value with other people. And a service 

is any act or performance that one party can offer  to another that is essentially 

intangible and does not result in  the ownership of anything it's production 

may or may, not be  tied to a physical product. 

 The writer did this research at SAUDARA RESTAURANT which 

located at Jalan A. Yani No. 135 Garut, this restaurant moved in services sector of 

food. At this research, the writing method used is the analysis descriptical with 

case study. And the other is data collection technique used in this research is Field 

Research, Library Research, and satisfaction meansure with Cartesius Diagram. 

Based on the results of the research, it can be said that the services quality did by 

the Saudara Restaurant is going well, it can be seen in that diagram has a lot of 

points in second and third quadran which explain that the quality of service by 

Saudara Restaurant so far so good, just need to maintain it quality and many 

consumer has satisfied with its services, and a few points is located at first 

diagram, it means the clinic must improved that sector so the consumer can be 

more satisfied in the future 
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