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Disusun oleh :
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INTISARI

Penelitian ini dilakukn untuk mengetahui 1. Bagaimana kepuasan
konsumen terhadap pelayanan yang telah diberikan oleh perusahaan roti Prisma
Solo.

Obyek penelitian yaitu konsumen dari perusabaan roti Prisma Solo.
Responden yang diteliti adalah konsumen pada perusahaan roti Prisma Solo
khususnya yang bertempat tinggal di Solo. Jumlah responden yang diteliti
berjumlah 100 orang. Data diperoleh dengan menyebarkan kuisioner, wawancara,
observasi, dan studi pustaka. Analisis data dengan menggunakan analisis
deskriptif dan analisis diagram kartesius.

Hasil analisis ini didapatkan dengan mengukur tingkat kesesuaian antara
kepentingan dan kinerja perusahaan roti Prisma Solo. Kemudian mengukur rata-
rata penilaian kepentingan dan kinerja setiap item yang ada dalam dimensi
kualitas jasa (reliability, responsiveness, confidence, emphaty, dan tangible).
Kemudian dari hasil perhitungan tadi lima dimensi kualitas jasa yang terdiri dari
item-item akan masuk dalam diagram kartesius yang terdiri dari empat bagian,
sehingga dapat diketahui item dari dimensi mana yang memuaskan dan tidak
memuaskan konsumen.

Kata kunci : kepuasan konsumen dan pelayanan jasa.
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