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ABSTRAK

Restoran merupakan sebuah tempat yang digunakan untuk memproduksi dan
menjual makanan dan minuman, sehingga usaha ini akan terus ada karena makananan
dan minuman merupakan kebutuhan pokok setiap manusia. Restoran berasal dari
bahasa Prancis ‘restaurer’ yang memiliki arti dalam bahasa Inggris ‘“restorer of
energy” atau mengembalikan energi. Sejak awal hingga pertengahan tahun 1700,
istilah tersebut digunakan untuk menamai tempat umum yang menjual sup dan roti.
Akan tetapi, sekarang segala tempat yang menjual makanan dan minuman disebut
restoran. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis kualitas pelayanan yang diberikan
oleh Gubug Makan Mang Engking Kabupaten Bandung Barat, dengan meneliti lima
dimensi kualitas pelayanan yaitu tangible, reliability, responsiveness, assurance, dan
empathy. Untuk memfokuskan bahasan dan menyesuaikan topik yang digunakan,
penulis menggunakan jenis penelitian deskriptif kuantitatif. Penelitian yang berguna
untuk mencari keberadaan nilai variable mandiri, baik yang menggunakan satu variabel
atau lebih tanpa membandingkan ataupun menghubungkan. Hasil penelitian kualitas
pelayanan yang diberikan oleh Gubug Makan Mang Engking Lembang, Kabupaten
Bandung Barat dari 100 responden dari 5 aspek dimensi pelayanan menunjukkan hasil
baik karena kelima aspek tersebut berada dalam kategori baik. Namun masih harus
dilakukan perbaikan, melihat terdapat banyak indikator yang masih berada dibawah
average line. Kesimpulan dari hasil penelitian memperlihatkan, kualitas pelayanan dari
Gubug Makan Mang Engking Lembang, Kabupaten Bandung Barat berada pada
kategori baik. Meskipun begitu, masih harus dilakukan perbaikan dengan melihat
indikator — indikator yang terdapat di bawah average line.

Kata Kunci : Restoran, Kualitas, Pelayanan, Aspek, Dimensi
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ABSTRACT

Restaurant is a place that used to produce and sell food and drinks, so this
business will continue to exist because food and drinks are the basic needs of every
human being. Restaurant comes from French “restaurer” which has a meaning in the
English is “restorer of energy” or restores energy. From early to mid 1700, the term
is used for a name of public places that sell soup and bread. However, now all places
that sell food and drinks are called restaurants. The purpose of this research is to
analyze the quality of service in the Gubug Makan Mang Engking Lembang,
Kabupaten Bandung Barat, by examining five dimension of service quality. Those are
tangible, realiability, responsiveness, assurance, and empathy. To focus the discussion
and adjust the topics used, the authors use a type of quantitative descriptive research.
This research is to find the existence of independent variable values, whether using one
or more variables without comparing or connecting. The result of the study of service
quality in Gubug Makan Mang Engking Lembang, Kabupaten Bandung Barat of 100
respondents from 5 aspects of service quality dimension showed good result, because
all five aspects are in the good category. But, it still needs to be improved, by seeing
10 indicators that are still below average line. The conclusion from the resilt of the
study showed that the quality of service from the Gubug Makan Mang Engking
Lembang, Kabupaten Bandung Barat was in good category. Even so, it still needs to
be improved, seeing several indicators that are still below the average line.

Keyword : Restaurant, Service, Quality, Aspects, Dimensions
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