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ANALISIS TINGKAT KESESUATIAN KINERJA DAN HARAPAN TERHADAP
KUALITAS PELAYANAN OISHII BENTO JAPANESE FOOD RESTAURANT
YOGYAKARTA

Disusun Oleh :
Sianny Ongko Widjojo
NPM : 02 03 13568

Pembimbing Utama A. Dedy Handrimurtjahjo, Drs., MBM

Intisari

Penelitian ini dilakukan pada Oishii bento Japanese Food Restaurant Yogyakarta
yang bertujuan untuk mengetahui (1) tingkat kesesuaian kinerja dan harapan terhadap
kualitas pelayanan Oishii Bento Japanese Food Restaurant Yogyakarta (2) penilaian
konsumen terhadap kinerja Oishii Bento Japanese Food Restaurant Yogyakarta.

Responden yang digunakan dalam penelitian ini berjumlah 100 responden. Data
diperoleh dengan cara wawancara, observasi, kuesioner dan studi pustaka. Alat analisis
yang digunakan adalah Importance Performance Analysis dan Arithmatic Mean.

Dengan menggunakan lima dimensi kualitas jasa ( reliability, responsiveness,
assurance, emphaty dan tangibles), maka penelitian ini berhasil mengidentifikasi
dimensi — dimensi yang perlu ditingkatkan agar kualitas pelayanan yang diberikan oleh
Oishii Bento Japanese Food Restaurant Yogyakarta dapat lebih baik lagi.

Berdasarkan hasil analisis maka dapat disimpulkan bahwa (1) kinerja Oishii
Bento Japanese Food Restaurant Yogyakarta secara keseluruhan pada dimensi
reliability, responsiveness, assurance, emphaty dan tangibles sudah sangat sesuai
dengan harapan konsumennya (2) penilaian konsumen terhadap kinerja Oishii Bento
Japanese Food Restaurant pada dimensi reliability, responsiveness dan emphaty adalah
baik sedangkan penilaian konsumen terhadap kinerja Oishii Bento Japanese Food
Restaurant Yogyakarta pada dimensi assurance dan tangibles adalah sangat baik.

Kata kunci: kinerja, harapan dan kualitas pelayanan
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