KATA PENGANTAR

Puji syukur penulis panjatkan ke hadirat Tuhan Yang Maha Esa atas segala
rahmat, karunia, dan kekuatan yang diberikan selama proses penyusunan tugas
akhir ini. Tanpa bimbingan dan pertolongan-Nya, karya ini tidak akan dapat

terselesaikan dengan baik.

Penulisan tugas akhir ini merupakan bagian dari proses pembelajaran yang penuh
tantangan, baik secara intelektual maupun emosional. Oleh karena itu, penulis
ingin menyampaikan rasa terima kasth yang mendalam kepada pihak-pihak
yang telah memberikan dukungan, semangat, dan kasih sayang dalam berbagai

bentuk selama penyusunan tugas akhir ini:

1. Kepada Tuhan Yang Maha Esa, atas segala kelapangan hati, petunjuk, dan
kekuatan batin yang terus menerangi langkah penulis.

2. Kepada orang tua saya, satu telah berada di surga, satu masih bersama di
dunia ini. Terima kasih untuk pengertian yang dalam terhadap kondisi mental,
batin, dan kejiwaan saya. Terima kasih telah menjadi support system saya
yang abadi.

3. Kepada kakek dan nenek saya, baik yang di Deplu maupun yang di Bandung,
atas kasih sayang, cerita-cerita hidup, dan semangat yang tidak pernah padam.

4. Kepada Bernadetha Putri Ludwina, kakak saya tersayang yang sabar,
pengertian, dan royal dengan cinta serta kebaikan hati seluas
samudra—bagaikan malaikat dalam wujud manusia.

5. Kepada adik saya Cynthia Nadhir Farsya, yang walaupun jutek tapi selalu
ada, bantu dan dukung saya dalam segala kondisi. Lupyu so much, forever
together till the end.

6. Kepada para sepupu saya—Dewi, Mas Teta, Panpan, Arshad, Nayel, Pipit,
dan lainnya—terima kasih untuk kehadiran, tawa, dan semangat yang
memberi saya senyuman untuk terus menjalani hari-hari kehidupan saya yang
penuh tanda tanya ini.

7. Kepada Ica, sahabat saya yang sudah banyak membantu dengan tulus. Terima

kasih atas kehadiranmu di saat-saat yang paling dibutuhkan.



8. Kepada Kak Raidy, yang selalu bisa membuat saya tertawa dan merasa
lebih ringan menjalani hari. Terima kasih atas hiburan dan keceriaan yang tak
tergantikan.

9. Kepada teman-teman saya, Bisma, Fathur, Fikri, Aulia, Balqis, Aqila, Shela,
Adinda, Rara, Indira, dan Dira yang telah menyemangati saya menjalani
hidup dan menyelesaikan skripsi saya.

10. Kepada diri saya sendiri, Shabrina Azzahra Putri yang telah kuat menjalani

hidup ini dengan segala cobaannya.

Tugas akhir ini tentu masih jauh dari sempurna. Oleh karena itu, penulis dengan
senang hati menerima saran dan kritik yang membangun demi penyempurnaan
karya ini. Semoga tulisan ini dapat memberikan manfaat bagi para pembaca serta
menjadi inspirasi untuk terus berjuang dalam keterbatasan, dengan hati yang tetap

penuh syukur.



	1201202498
	ABSTRAK
	ABSTRACT
	HALAMAN PENGESAHAN
	PERANCANGAN PERBAIKAN KUALITAS PELAYANAN MENGGUNAKAN METODE SERVICE QUALITY DAN MODEL KANO DI RESTO X


	KATA PENGANTAR
	DAFTAR ISI
	DAFTAR GAMBAR
	DAFTAR TABEL
	DAFTAR ISTILAH
	DAFTAR LAMPIRAN
	BAB I PENDAHULUAN
	I.1 Latar Belakang
	I.2 Rumusan Masalah
	I.3 Tujuan Tugas Akhir
	I.4 Manfaat Tugas Akhir
	I.5 Sistematika Penulisan
	BAB I PENDAHULUAN
	BAB III METODOLOGI PERANCANGAN
	BAB IV PENGUMPULAN DAN PENGOLAHAN  DATA
	BAB V ANALISIS
	BAB VI KESIMPULAN DAN SARAN


	BAB II TINJAUAN PUSTAKA
	II.1 Literatur / teori / konsep umum / model / kerangka standar
	II.1.1 Service Quality

	II.1.2 Model Kano
	II.1.4 Kualitas Pelayanan
	II.1.5 Voice of Customer (Voc)
	II.1.6 Diagram Afinitas
	II.1.7 Customer Satisfaction Coefficient (CSC)

	II.2 Alasan Pemilihan Teori/Model/Kerangka Standar Perancangan

	BAB III METODOLOGI PENYELESAIAN MASALAH
	III.1 Deskripsi Pengumpulan Data
	III.2 Sistematika Perancangan
	III.2.1 Tahap Pendahuluan
	III.2.1.1 Model Konseptual
	III.2.2 Tahap Pengumpulan Data
	III.2.2.1 Identifikasi Atribut Kebutuhan
	III.2.2.3 Operasionalisasi Variabel
	III.2.2.4 Perancangan Kuesioner
	III.2.2.6 Kuesioner Model Kano
	III.2.2.7 Uji Validitas Isi
	III.2.2.8 Penentuan Kriteria Responden dan Teknik Sampling
	III.2.2.9 Pretest

	III.2.2.10 Uji Validitas Konstruk
	III.2.2.11 Uji Reliabilitas Konstruk
	III.2.2.12 Penentuan Jumlah Sampel
	III.2.2.13 Penyebaran Kuesioner
	III.2.2.14 Pengolahan Data Kuesioner
	III.2.2.15 Rekapitulasi Karakteristik Responden
	III.2.2.17 Pengolahan Data Kuesioner Model Kano
	III.2.3 Tahap Verifikasi
	III.2.4 Tahap Perancangan Sistem Terintegrasi
	III.2.4.1 Tahap Analisis Perancangan Sistem Terintegrasi
	III.2.4.2 Evaluasi Hasil Rancangan Rekomendasi
	III.2.5 Tahap Validasi
	III.2.5.1 Validasi Hasil Rancangan Rekomendasi
	III.2.5.2 Analisis dan Rencana Implementasi
	III.2.6 Kesimpulan dan Saran
	III.3 Identifikasi Komponen Sistem Integrasi
	III.4 Batasan dan Asumsi Penelitian

	BAB IV PENGUMPULAN DAN PENGOLAHAN DATA
	IV.1 Deskripsi Pengumpulan Data
	IV.1.1 Identifikasi Atribut Kebutuhan
	IV.1.2 Pengelompokan Atribut Kebutuhan Menggunakan Diagram Afinitas Berdasarkan Dimensi Service Quality
	IV.1.4 Uji Validitas Isi
	IV.1.5 Penentuan Kriteria Sampel dan Teknik Sampling
	IV.1.8 Uji Reliabilitas
	IV.1.9 Penentuan Ukuran Sampel
	IV.1.10 Penyebaran Kuesioner Penelitian
	IV.2 Tahap Pengolahan Data
	IV.2.1 Pengolahan Data Hasil Kuesioner
	IV.2.2 Rekapitulasi Karakteristik Responden
	IV.2.4 Pengolahan Data Kuesioner Model Kano
	IV.2.6 True Customer Needs


	BAB V ANALISIS
	V.1 Tahap Verifikasi
	V.1.1 Verifikasi Hasil Rancangan
	V.2 Tahap Perancangan Sistem Terintegrasi
	V.2.1 Analisis Hasil Perancangan Sistem Terintegrasi
	V.2.2 Evaluasi dan Analisis Hasil Rancangan Rekomendasi
	V.3 Tahap Validasi
	V.3.1 Validasi Hasil Rancangan Rekomendasi
	V.3.2 Analisis Rencana Implementasi
	V.3.2.1 Persiapan Implementasi Hasil Rancangan Rekomendasi

	BAB VI KESIMPULAN DAN SARAN
	VI.1 Kesimpulan
	VI.2 Saran
	VI.2.2 Saran untuk Penelitian Selanjutnya
	DAFTAR PUSTAKA
	LAMPIRAN A
	LAMPIRAN B
	LAMPIRAN C
	LAMPIRAN D
	LAMPIRAN E
	LAMPIRAN F
	LAMPIRAN G
	LAMPIRAN H
	LAMPIRAN I
	LAMPIRAN J
	LAMPIRAN K


