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Judul Skripsi : Analisis Kepuasan Konsumen Pada Dapur Bunda Iseh Tapos, 

Kota Depok Dengan Metode Service Quality 

 

ABSTRAK 

 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis tingkat kepuasan konsumen terhadap 

pelayanan yang diberikan oleh Dapur Bunda Iseh, sebuah usaha kuliner rumahan di 

Tapos, Kota Depok. Metode penelitian yang digunakan adalah pendekatan kualitatif 

deskriptif dengan menggunakan metode SERVQUAL yang mencakup lima dimensi 

utama yaitu Tangible (Berwujud), Reliability (Keandalan), Responsiveness (Daya 

Tanggap), Assurance (Jaminan) dan Empathy (Empati). Data dikumpulkan melalui 

kuesioner dengan 30 responden yang merupakan konsumen aktif Dapur Bunda Iseh. 

Hasil analisis menunjukkan bahwa nilai rata- rata gap keseluruhan sebesar +0,23 

yang berarti konsumen secara umum merasa cukup puas. Dimensi Empathy 

memiliki gap tertinggi positif sebesar +0,83. Sedangkan gap negatif terbesar 

terdapat pada dimensi Reliability yaitu sebesar - 0,54. Temuan ini menunjukkan 

bahwa meskipun pelayanan secara umum memuaskan, terdapat beberapa aspek 

yang masih perlu ditingkatkan untuk mencapai kepuasan konsumen yang optimal. 

 

Kata kunci : Kepuasan Konsumen, Kualitas Pelayanan, SERVQUAL, Gap 

Analysis, Dapur Bunda Iseh. 
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Judul Skripsi : Analysis of Customer Satisfaction in the Kitchen of Bunda Iseh 

Tapos, Depok City Using the Service Quality Method 

 

 

ABSTRACT 

 

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

provided by Dapur Bunda Iseh, a home culinary business in Tapos, Depok City. 

The research method used is a descriptive qualitative approach using the 

SERVQUAL method which includes five main dimensions, namely Tangible, 

Reliability, Responsiveness, Assurance and Empathy. Data were collected through 

questionnaires with 30 respondents who are active consumers of Dapur Bunda 

Iseh. The results of the analysis show that the average value of the overall gap is 

+0.23, which means that consumers generally feel quite satisfied. The Empathy 

dimension has the highest positive gap of +0.83. While the largest negative gap is 

in the Reliability dimension, which is -0.54. These findings indicate that although 

the service is generally satisfactory, there are several aspects that still need to be 

improved to achieve optimal consumer satisfaction. 

 

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

Dapur Bunda Iseh. 
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