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ABSTRAK 

 

Judul Laporan Akhir ini adalah “Tingkat Kepuasan Siswa Atas Kualiatas 
Pelayanan Jasa Pada LPBI Brotherhood English Course (BEC) Palembang”. 

Tujuan dari laporan ini adalah untuk menentukan bagaimana tingkat kepuasan 
konsumen terhadap kualitas pelayanan di Brotherhood English Course ( BEC ) 
Palembang . Untuk mencapai tujuan tersebut teknik penulis menggunakan 
pengumpulan observasi , kuesioner dan wawancara , untuk pengolahan data dapat 
ditemukan bahwa tingkat kepuasan konsumen terhadap kualitas layanan di 
Brotherhood English Course ( BEC ) Palembang baik untuk pelanggan dapat 
dilihat dari konsumen indeks kepuasan pada variabel kualitas pelayanan bukti 
fisik 79,04 % , kehandalan 80,80 % , ketanggapan 79,65 % , empati 79,82 % dan 
jaminan 84,36 % . 
 

Kata Kunci : Kualitas Layanan , kepuasan pelanggan 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



ABSTRACT 
 
 
The title of this final report is " Student Satisfication of Service Quality In LPBI 
Brotherhood English Course (BEC) Palembang. The purpose of this report is to 
determine how the customer satisfication level effects through the quality service 
of Brotherhood English Course (BEC) Palembang. To achieve these objectives, 
the writer used data collecting techniques such as observations, questionnaires and 
interviews. For data processing, it can be found that the level of customer 
satisfication through the service quality at Brotherhood English Course (BEC) 
Palembang is good toward the customer which can be seen from the costumer 
satisfaction index on service quality variable such as tangible 79,04%, reliability 
80,80%, responsiveness 79,65%, emphaty 79,82% and assurance 84,36%. 
  

Keyword: Service Quality, customer satisfaction 
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