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ABSTRAK

Siti Aminah Cendrakasih, 2023. Kebijaksanaan Peningkatan Kualitas Pelayanan Guna
Meningkatkan Kepuasan Pelanggan (Studi Kasus Pada Rumah Makan Waroeng Pondok
Bahari Kota Banjarmasin, Pembimbing I : Dr. H. Mohammad Zainul,S.E,M.M, Pembimbing
Il : Apriya Santi,S.E,M.M

Penelitian ini bertujuan untuk menguji : (1) sejaun mana kebijaksanaan yang telah
dilaksanakan selama ini di Waroeng Pondok Bahari Banjarmasin, (2) untuk mengetahui faktor-
faktor dan kendala apa saja dalam pelaksanaan pemberian pelayanan pada rumah makan Waroeng
Pondok Bahari Banjarmasin, (3) bagaimana kebijaksanaan yang seharusnya dilaksanakan pada
rumah makan Waroeng Pondok Bahari Banjarmasin.

Penelitian ini menggunakan metode deskriptif kualitatif yaitu penelitian kelapangan atau
ke objek penelitian dimana pengumpulan data dilakukan dengan wawancara, dokumentasi, dan
observasi.

Hasil penelitian menunjukkan : (1) Kebijaksanaan peningkatan kualitas pelayanan
berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan pada rumah makan Waroeng Pondok Bahari
Banjarmasin, (2) Kebijaksanaan peningkatan kualitas pelayanan berpengaruh signifikan guna
meningkatkan kepuasan pelanggan pada rumah makan Waroeng Pondok Bahari Banjarmasin, hal
ini membuktikan bahwa bukti fisik seperti tempat dan tata letak ruangan, tersedianya tempat parkir,
kebersihan, kerapian, dan kenyamanan ruangan, kelengkapan peralatan komunikasi, dan
penampilan karyawan memberikan kenyaman bagi pelanggan. (3) Langkah yang wajib
diperhatikan salah satunya adalah bukti fisik seperti lokasi yang mudah ditemukan, karyawan yang
memiliki alat komunikasi yang modern, dan alat pembayaran yang modern, untuk keberhasilan dan
kemajuan bisnis mereka selanjutnya.
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ABSTRACT

Siti Aminah Cendrakasih, 2023. Wisdom of Improving Service Quality to Increase Customer
Satisfaction (Case Study at Waroeng Pondok Bahari Restaurant, Banjarmasin City, Advisor | :
Dr. H. Mohammad Zainul,S.E,M.M, Advisor Il : Apriya Santi,S.E,M.M

This study aims to examine: (1) the extent of the policies that have been implemented so far at
Waroeng Pondok Bahari Banjarmasin, (2) to find out the factors and constraints in implementing
service delivery at the Waroeng Pondok Bahari restaurant Banjarmasin, (3) what policies should
be implemented at the Waroeng Pondok Bahari Banjarmasin restaurant.

This study uses a qualitative descriptive method, namely field research or to research objects where
data collection is carried out by interviews, documentation, and observation.

The results showed: (1) Wisdom to improve service quality has an effect on customer satisfaction
at the Waroeng Pondok Bahari restaurant Banjarmasin, (2) Wisdom to improve service quality has
a significant effect on increasing customer satisfaction at the Waroeng Pondok Bahari restaurant
Banjarmasin, this proves that physical evidence such as the location and layout of the room, the
availability of parking lots, the cleanliness, tidiness and comfort of the room, the completeness of
communication equipment, and the appearance of employees to provide comfort for customers. (3)
One of the steps that must be considered is physical evidence such as an easy-to-find location,
employees who have modern communication tools, and modern means of payment, for the success
and progress of their business further.
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