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ABSTRAK 
 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui tingkat kepuasan pelanggan atas 
kualitas pelayanan yang diberikan oleh Rumah Makan Mak Dower Rawamangun 
berdasarkan metode Servqual, mengetahui kualitas pelayanan yang diberikan 
oleh Rumah Makan Mak Dower Rawamangun ditinjau dari Diagram Kartesius 
serta mengetahui atribut-atribut kualitas pelayanan yang perlu ditingkatkan 
Rumah Makan Mak Dower Rawamangun untuk meningkatkan kepuasan 
pelanggan.  

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif kemudian dijabarkan 

secara deskriptif. Populasi dalam penelitian ini yaitu pelanggan yang melakukan 
pembelian periode Juli-Desember tahun 2019 sebanyak 8.404. Sampel dalam 

penelitian ini sebanyak 100 pelanggan rumah makan Mak Dower Rawamangun 
yang ditentukan dengan rumus Slovin. Metode pengumpulan data yang 

digunakan dalam penelitian ini dikumpulkan melalui teknik survey melalui 
kuesioner dengan cara memberi seperangkat pernyataan tertulis kepada 

responden untuk dijawab. Metoda analisis data yang digunakan yaitu uji validitas 
dan reliabilitas, analisis servqual dan diagram kartesius. Pengolahan data dalam 

penelitian ini menggunakan SPSS versi 25.0.  
Hasil penelitian menunjukkan bahwa 1) Tingkat kepuasan pelanggan atas 

kualitas pelayanan yang diberikan oleh Rumah Makan Mak Dower Rawamangun 

berdasarkan metode Servqual sebesar 94,0%, sehingga masih ada 6,0% yang 

masih belum memenuhi harapan pelanggan, 2) Kualitas pelayanan yang 

diberikan oleh Rumah Makan Mak Dower Rawamangun ditinjau dari Diagram 

Kartesius, yaitu a) Pada kuadran A (Prioritas utama), terdapat 8 indikator (Butir 

No. 3, 6, 8, 10, 14, 19 dan 22), b) Pada kuadran B (Pertahankan Prestasi), terdapat 

10 indikator (Butir No. 1, 2, 4, 5, 7, 11, 12, 17, 18 dan 21), c) Pada kuadran C 

(Prioritas Rendah), terdapat 3 indikator (Butir No. 13, 15 dan 16, d) Pada kuadran 

D (Berlebihan), terdapat 2 indikator (Butir No. 9 dan 20).  
3) Atribut-atribut kualitas pelayanan yang perlu ditingkatkan Rumah Makan 

Mak Dower Rawamangun untuk meningkatkan kepuasan pelanggan yaitu: 

kecepatan penyajian makanan, karyawan cepat merespon ketika dipanggil, 

kesigapan karyawan menangani keluhan pelanggan, ketersediaan makanan dan 

minuman yang dijual, keramahan karyawan dalam memberikan pelayanan, 

kebersihan area rumah makan dan suhu ruangan yang nyaman. 
 

 

Kata kunci : Kepuasan Pelanggan, Servqual, Kartesius  
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ANALYSIS OF CUSTOMER SATISFACTION WITH SERVQUAL AND 

 CARTESIOUS METHODS IN MAK DOWER RAWAMANGUN 

 RESTAURANT 

ABSTRACT 

 This study aims to determine the level of customer satisfaction on the 

quality of service provided by the Mak Dower Rawamangun Restaurant based 

on the Servqual method, to determine the quality of service provided by the 

Mak Dower Rawamangun Restaurant in terms of the Cartesian diagram and to 

determine the attributes of service quality that need to be improved. Mak Dower 

Rawamangun to increase customer satisfaction. 

 This study used a quantitative approach and then described it 

descriptively. The population in this study were 8,404 customers who made 

purchases in the July-December 2019 period. The sample in this study were 100 

customers of Mak Dower Rawamangun restaurant which were determined by 

the Slovin formula. The data collection method used in this study was collected 

through a survey technique through a questionnaire by giving a set of written 

statements to the respondents to be answered. The data analysis methods used 

were validity and reliability tests, servqual analysis and Cartesian diagrams. 

Data processing in this study using SPSS version 25.0. 

 The results showed that 1) The level of customer satisfaction on the 

quality of service provided by the Mak Dower Rawamangun Restaurant based 

on the Servqual method was 94.0%, so there were still 6.0% who still did not 

meet customer expectations, 2) The quality of service provided by the Mak 

Dower Rawamangun Restaurant in terms of Cartesian Diagram, namely a) In 

quadrant A (main priority), there are 8 indicators (Points No. 3, 6, 8, 10, 14, 19 

and 22), b) In quadrant B (Maintain Achievement), there are 10 indicators (Item 

No.1, 2, 4, 5, 7, 11, 12, 17, 18 and 21), c) In quadrant C (Low Priority), there 

are 3 indicators (Item No.13, 15 and 16, d) In quadrant D (Excessive), there are 

2 indicators (Points No. 9 and 20). 3) Service quality attributes that need to be 

improved by Mak Dower Rawamangun Restaurant to increase customer 

satisfaction, namely: speed of serving food, employees respond quickly when 

called, employee readiness in handling customer complaints, availability of 

food and drinks sold, employee friendliness in providing services, cleanliness of 

the restaurant area and a comfortable room temperature. 

Keywords: Customer Satisfaction, Servqual, Cartesious 

 


