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ABSTRACK 

 

 
The purpose of this report is to determine how the level of customer satisfaction 

with service quality in Global English Language Center (GELC) Palembang.  To achieve 

these objectives the writer used techniques collecting data observation, questionnaires, for 

data processing can be found that the level of customer satisfaction with services quality 

at Global English Language Center (GELC) Palembang is good to the customer can be 

seen from the consumer satisfaction index on service quality variable such as tangible 

76,48% was classified based on interval value in the category of satisfied 61% until 80%, 

and then  reliability 83,24%, responsiveness 82,458%, empathy 82,252% and assurance 

83,278% were classified based on interval value in the category of very satisfied 80% 

until 100%.  The writer suggest is Global English Language Center (GELC) Palembang 

should maintain the quality of existing services and further improve again so consumers 

feel very satisfied. 
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ABSTRAK 

 

Tujuan dari laporan ini adalah untuk mengetahui bagaimana tingkat kepuasan 

konsumen terhadap kualitas pelayanan di Global English Language Center 

(GELC) Palembang. Untuk mencapai tujuan tersebut penulis menggunakan teknik 

pengumpulan observasi, kuesioner, untuk pengolahan data dapat ditemukan 

bahwa tingkat kepuasan konsumen terhadap kualitas layanan di Global English 

Language Center (GELC) Palembang baik untuk pelanggan dapat dilihat dari 

kepuasan konsumen indeks pada variabel kualitas pelayanan seperti nyata 76,48% 

diklasifikasikan berdasarkan nilai interval dalam kategori puas 61% sampai 80%, 

dan kemudian kehandalan 83,24%, tanggap 82.458%, empati 82.252% dan 

jaminan 83.278% diklasifikasikan berdasarkan nilai interval dalam kategori 

sangat puas 80% sampai 100%. Penulis sarankan adalah Global English 

Language Center (GELC) Palembang harus menjaga kualitas layanan yang ada 

dan lebih meningkatkan lagi sehingga konsumen merasa sangat puas. 

 

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pelanggan 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

MOTTO 



vii 

 

 

 

 “The best pleasure in life is doing what people say you cannot do”. 

(Kenikmatan terbaik di dalam hidup adalah melakukan apa yang orang 

katakan kamu tidak bisa lakukan). Unknown 

 

 "Rahmat sering datang kepada kita dalam bentuk kesakitan, kehilangan 

dan kekecewaan; tetapi kalau kita sabar, kita segera akan melihat 

bentuk aslinya." (Joseph Addison) 

 

 "Bagian terbaik dari hidup seseorang adalah perbuatan-perbuatan 

baiknya dan kasihnya yang tidak diketahui orang lain." (William 

Wordsworth) 
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