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ABSTRAK 

 

 

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui tingkat kepuasan pelanggan 

terhadap kualitas pelayanan yang diberikan oleh CV Tri Bharata Palembang. 

Manfaat dari penelitian ini agar pihak CV Tri Bharata dapat mengetahui bagaimana 

penilaian dari pelanggan mengenai kualitas pelayanan yang telah CV Tri Bharata 

berikan. Data penelitian ini diperoleh dari kuesioner dan wawancara secara 

langsung dengan pihak terkait. Penelitian ini menggunakan metode kualitatif dan 

kuantitatif. Data hasil kuesioner diukur dengan menggunakan skala Likert dan 

dihitung dengan menggunakan interpretasi skor. Berdasarkan dari hasil perhitungan 

kelima dimensi yang digunakan untuk mengukur tingkat kepuasan pelanggan, pada 

dimensi Responsiveness mendapat hasil paling tinggi. Akan tetapi pada dimensi 

Tangibles mendapatkan hasil yang tergolong paling rendah. Dari kelima dimensi 

kualitas pelayanan yang telah diteliti sebenarnya mendapat hasil yang terbilang 

tinggi, tetapi persentase yang didapat masih tergolong lemah untuk kategori tinggi. 

Oleh karena itu, persentase yang ada harus dapat ditingkatkan secara maksimal oleh 

CV Tri Bharata agar dapat menghasilkan penilaian yang tinggi dari pelanggan. 

 

Kata Kunci: Kepuasan Pelanggan, Kualitas Pelayanan 
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ABSTRACT 

 

 

The purpose of this research was to know the grade of customer satisfaction toward 

service quality that was given by CV Tri Bharata Palembang. The benefit of this 

research was CV Tri Bharata can find out how customers’s assessment about the 

service quality that was given by CV Tri Bharata. The data of this research were 

obtained from questionnaires and direct interview with related parties. The research 

used qualitative and quantitative methods. The data of questionnaires result were 

measured by Likert Scale and calculated by score interpretation. Based on the result 

of fifth dimension calculation that was used to measure the grade of customer 

satisfaction, in Responsiveness got the highest result. However, in Tangibles 

dimension got the lowest result. From the fifth dimension of service quality which 

have been examined, actually they got the high result, but the percentage that have 

got still in low clasified category from high category. Therefore, the percentage that 

have got should be increased maximally by CV Tri Bharata so they can get the high 

ratings from the their customer. 

 

Key words: Customer Satisfaction, Service Quality 
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