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Nama Lengkap : Diana Febriyanti

NIM : 61201021008643

Judul Skripsi : Analisis Kepuasan Pelanggan Dengan Metode Service 

Quality Di Steak Moen-Moen Kota Depok.

Abstrak

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis tingkat kepuasan pelanggan terhadap 

pelayanan yang diberikan oleh Steak Moen-Moen Kota Depok. Metode penelitian 

yang digunakan adalah deskriptif kualitatif dengan pendekatan metode SERVQUAL 

yang mencakup lima dimensi utama kualitas pelayanan, yaitu Tangible (Bukti 

Fisik), Reliability (Keandalan), Responsiveness (Daya Tanggap), Assurance 

(Jaminan), dan Empathy (Empati). Teknik pengumpulan data dilakukan dengan 

menyebarkan kuesioner kepada 40 responden menggunakan teknik sampling jenuh. 

Hasil penelitian menunjukkan adanya kesenjangan antara ekspektasi dan realita 

pelayanan. Gap tertinggi positif sebesar +0,25 terdapat pada indikator “Fasilitas 

restoran bersih dan nyaman”, sedangkan gap negatif terbesar sebesar -0,45 terdapat 

pada indikator “Peralatan makan bersih dan lengkap”. Secara keseluruhan, nilai gap 

menunjukkan pelayanan Steak Moen-Moen cukup memuaskan, namun masih 

belum sepenuhnya memenuhi harapan pelanggan.

Kata Kunci: Kepuasan Pelanggan, Kualitas Pelayanan, SERVQUAL, Gap Analysis, 

Steak Moen-Moen
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NIM : 61201021008643

Judul Skripsi : Analisis Kepuasan Pelanggan Dengan Metode Service 

Quality Di Steak Moen-Moen Kota Depok.

Abstract

This study aims to analyze the level of customer satisfaction with the services 

provided by Steak Moen-Moen in Depok City. The research method used is a 

descriptive qualitative approach with the SERVQUAL method, which includes five 

main dimensions of service quality: Tangible, Reliability, Responsiveness, 

Assurance, and Empathy. Data were collected through questionnaires distributed to 

40 respondents using a saturated sampling technique. The results showed a gap 

between customer expectations and actual service performance. The highest 

positive gap (+0.25) was found in the indicator “The restaurant facilities are clean 

and comfortable”, while the largest negative gap (-0.45) was found in the indicator 

“Tableware is clean and complete”. Overall, the gap values indicate that the service 

quality at Steak Moen-Moen is fairly satisfactory, but still does not fully meet 

customer expectations.

Keywords: Customer Satisfaction, Service Quality, SERVQUAL, Gap Analysis, 

Steak Moen-Moen
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