DAFTAR ISl

HALAMAN JUDUL ... i
HALAMAN PENGESAHAN ..ottt I
PERNYATAAN BEBAS PENJIPLAKAN .....ooiiiiiii it I
KATA PENGANTAR ..ttt b e e e bbe e et e e e nnees v
DAFTAR ISk ..ttt e s b b r e e e e e e e neaeees vi
DAFTERaTRBEL ..... & .. E—— .. k... K. Y 8. IX
DAFTAR GAMBAR. ... oottt ittt s s e ettt ae e et tae e st e e e e annbeeeesnnees X
DAFTAR LAMPIRAN ..ottt e s a0 e e e e e e nneeeees Xi
BAB | PENDAHULUAN ...ttt e e 1
1.1 = Dasar PemiKiran Magang......ccc.ccovoeeeruvreiiireaiireesieeesiaaessessseeeesneeesssneeanns 1
1.2 TUJUBN IMAJANG ... eeeiieieeirieesiineeesiaeaeeieeeastaeeasseeeassaeeessesasne e saneeeeanseeesnseeeanes 3
1.3 Targel IMAgANG.....c.uuueeeieeeeeee ittt e e e e st e e e e e s a e e e e e et b e aaaeas 3
1.4 SEtapeiskamiaCF. &8 LB . . 0 Fi. 2 Wl . ... 4
1.5  LOKASI MAQANG . .iviiieiiiiiie ettt 4
1.6 Rincian dan Jadwal Pelaksanaan Magang...........ccccceevvveeviiieesiiiec e s, 5
1.7 Sistematika PenulISaN ...........coovoiiiiiiiiic e 6

Vi



BAB Il LANDASAN TEORI ...t 8

2.1 SHALEQI BISNIS.....ciiiiiiieiiieie e 8
2.1.1  Red Ocean Strategy (Strategi Samudra Merah) ............c.cccoceviiiiiennn, 9
2.1.2  Blue Ocean Strategy (Strategi Samudra Biru) ...........ccceeeeviiiiiiiiennnn 9

2.2 Kualitas Pelayanan............ccccooiiieiiioiiiiiieiiese e e 11
2.2.1  Pengertian Pelayanan..........ccccieivieiiiiiiiiii i 11
2.2.2 . Pengertian Kualitas Pelayanan ..................ccccooovveviiunecine v, 12

2.3 Dimensi Kualitas Pelayanan..............coiiimaiireiiie e sitne e 13

2.4 Strategi Pelayanan ...iiiii . e eereisiissiee et srmren e e 15

2.5 Kepuasan Pelanggan ... .o . e iiiiirenie et st 20
2.5.1  Pengertian Kepuasan Pelanggan. ............cccccooviviiiieiiiiiniieniience e 20
2.5.2 -~ Pengukuran Kepuasan Pelanggan.............cccccccoeviiiiii i, 24

BAB 1l ANALISIS DESKRIPTIFE . it 26

3.1 Data UmMUM oo e 26
3.1. 25 ‘Sejarah Perusahaan ......ci .o i oo el ik e sasinease e e sneeeesneee e 26
3.1.2  Visi, Misi dan Falsafah Perusahaan..............ccccoooiiiiiniiiiicnce, 27
3.1.3  LOQgO Perusahaan ...........cccccuveeiuieeiiiie e 28
3.1.4  Struktur OrganiSaSi .........cccveeeiieeeiieeeciiieesitee e sie e 29

Vii



3.1.5  Tugas dan Wewenang Departemen Marketing ...........c.cccoevervvennennn. 29

3.1.6  Jam Kerja KaryaWan..........c.cooieiiienieiiiie s 30
3.1.7  LOKaSI PEruSBNEEN . ..vvevvieiieisiiesiiissiissiissmmnsnseesieesiveesieesiee e e 31
32 ERtaKhusus . . K . el S 9% . W . . 32
3.2.1  Strategi Pelayanan pada Restoran Taman Pringsewu Yogyakarta....... 32

3.2.2  Penerapan Dimensi Kualitas Pelayanan Pada Restoran Taman

PrINGSEWU Y OQYAKAITA ..eiuveeeiurereseeireiresessaseasteeeasneneasseeeesssnessseeesaneeeesseeessenens 37
BAB IV KESIMPULAN DAN SARAN. ...ttt it snniiee e aiieea e 59
4.1 @Redmpulan... Rema " og— ol B 59
42 BIREDE ..................... W ... AW 61
DAFTARPUSTAKA . ..ottt e d e st eeea e 63
LAMPIRAN ..ottt ettt R RR R SR e e e e e 64

viii



DAFTAR TABEL

Tabel 3.1 Profil Responden Berdasarkan Jenis Kelamin...........cccccocevvieiiineiinnnnn 38
Tabel 3.2 Profil Responden Berdasarkan USIa...........cooiveiiiienerreniiesiiieeiiee e 38
Tabel 3.3 Profil Responden Berdasarkan Tingkat Pendidikan.........cc......ccooiennnnne. 39
Tabel 3.4 Profil Responden Berdasarkan Jenis Pekerjaan .........ccieeionenniinnenne. 40

Tabel 3.5 Profil Responden Berdasarkan Berapa Kali Mengunjungi Restoran Taman

PringSEWU YOQYAKAITA .......eei.ieeiieesiies e siieesinee et b b e b 41
Tabel 3.6 SKala LIKEIT ..o ittt 42
Tabel 3.7 Data Hasil Kuesioner Keandalan (Reliability)...........cconiin.. 44
Tabel 3.8 Data Hasil Kuesioner Jaminan (ASSUFANCE) ...............cceeissuseisereesirreesieeens 46
Tabel 3.9 Data Hasil Kuesioner Bukti Fisik (Tangible) ...........ccccocvve i, 53
Tabel 3.10 Data Hasil Kuesioner Empati (EmMphaty) .............ccciveiiieeiniereeviineesiineens 55
Tabel 3.11 Data Hasil Kuesioner Daya Tanggap (ReSpoNnSiveness) ......ccc.cccvvveervnenns 57



DAFTAR GAMBAR

Gambar 1.1 Peta Lokasi Restoran Taman Pringsewu Yogyakarta..............ccceceverneene. 4

Gambar 3.1 Logo Pringsewu Restoran Grup .....................

Gambar 3.2 Logo Restoran Taman Pringsewu Y ogyakarta



