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ABSTRAK

Tujuan penelitian ini untuk mengetahui kualitas pelayanan prima terhadap
pelanggan dan indikator kualitas pelayanan prima mana yang lebih dominan di
Memory Coffee Palembang. Laporan ini menggunakan jenis data kualitatif yang
diperoleh dari hasil observasi dan wawancara serta data kuantitatif yang diperoleh
dari hasil pengolahan kuesioner. Sumber data laporan ini berasal dari data primer
yang didapatkan melalui penyebaran kuesioner kepada pelanggan Memory Coffee
Palembang dan data sekunder yang diperoleh dari jurnal, buku, dan data yang
didapatkan dari perusahaan. Sampel yang digunakan pada penelitian ini yaitu
sebanyak 100 pelanggan Memory Coffee Palembang. Metode yang digunakan
yaitu metode kuantitatif dengan menggunakan skala Likert. Hasil penelitian ini
menunjukkan bahwa Memory Coffee Palembang telah menerapkan indikator
pelayanan prima dengan baik sehingga memperoleh total skor rata-rata 87,3%
dengan interpretasi skor “Sangat Tinggi” serta kepuasan pelanggan mendapatkan
total skor rata-rata 88,9% dengan interpretasi skor “Sangat Tinggi”. Indikator
pelayanan prima yang paling dominan pada adalah indikator “Sikap (Attitude)”
yang mendapatkan total skor 88,7% dengan interpretasi skor sangat tinggi. Hal ini
menunjukkan bahwa kualitas pelayanan prima di Memory Coffee Palembang sudah
sesuai dengan indikator pelayanan prima dan pelanggan sudah merasa puas dengan
pelayanan yang diberikan. Memory Coffee Palembang diharapkan untuk selalu
meningkatkan kualitas pelayanan, selalu konsisten dalam mempertahankan
kualitas pelayanan prima dan untuk indikator “Tanggung Jawab (Accountability)”
yang mendapatkan skor lebih rendah dari indikator lainnya, diharapkan untuk
meningkatkan tanggung jawab vyang diberikan kepada pelanggan agar
menghindari pelanggan yang complain dan merasa tidak puas.

Kata Kunci: pelayanan prima, kualitas layanan, kepuasan pelanggan



ABSTRACT

This report uses qualitative data types obtained from observations and interviews
as well as quantitative data obtained from the results of processing questionnaires.
The data source for this report comes from primary data obtained by distributing
questionnaires to Memory Coffee Palembang customers and secondary data
obtained from journals, books, and data obtained from the company. The sample
used in this research is 100 customers of Memory Coffee Palembang. The method
used is a quantitative by using a Likert scale method. The results of this study
indicate that Memory Coffee Palembang has implemented Excellent Service
indicators well to obtain an average total score of 87.3% with a score interpretation
of "Very High" and Customer Satisfaction obtains an average total score of 88.9%
with an interpretation of a score of "Very High". The most dominant excellent
service indicator is the “Attitude” indicator which gets a total score of 88.7% with
a very high score interpretation. It shows that the quality of excellent service
at Memory Coffee Palembang is following the excellent service indicators and
customers are satisfied with the services provided. Memory Coffee Palembang is
expected to always improve service quality, and always be consistent in
maintaining excellent service quality. For the "Accountability" indicator which
scores lower than other indicators, it is hope to increase the responsibility given to
customers to avoid customers complain and feel dissatisfied.

Keywords: Excellent service, quality of service, customer satisfaction.
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