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ABSTRAK 

Judul Laporan Akhir ini yaitu Kualitas Pelayanan Jasa Pada Salon Moz5 Cabang 
PTC Mall Palembang.  Tujuan dari penulisan ini yaitu untuk mengetahui 
bagaimana kualitas pelayanan jasa pada Salon Moz5 Cabang PTC Mall 
Palembang dan untuk mengetahui variabel kualitas pelayanan jasa manakah yang 
paling dominan pada Salon Moz5 Cabang PTC Mall Palembang.  Dalam 
penulisan laporan akhir ini, Penulis memperoleh data-data pendukung melalui  
kuesioner, observasi, dan wawancara.  Setelah penulis memperoleh informasi dari 
data-data tersebut, lalu analisis data yang penulis gunakan untuk laporan ini yaitu 
menggunakan analisa kualitatif dan kuantitatif.  Data kualitatif diolah dari hasil 
kuesioner dengan menggunakan skala likert, observasi dan wawancara. 
Sedangkan data kuantitatif diolah dengan perhitungan Interprestasi Skor.  Hasil 
dari penelitian ini menunjukkan bahwa dimensi Empathy  yang paling dominan 
daripada dimensi yang lainnya.  Oleh karena itu, penulis menyarankan agar Salon 
Moz5 bisa meningkatkan dimensi-dimensi lainnya, seperti Tangible, Reability, 
Responsiveness, dan Assurance dalam mengetahui kualitas pelayanan jasa pada 
Salon Moz5 Cabang PTC Mall Palembang.  

Kata Kunci:  Kualitas, Pelayanan Jasa 
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ABSTRACT 

The title of this final report is The Quality Of Services In Salon Moz5 Cabang 
PTC Mall Palembang.  The aim of this report is to find out how is the quality of 
services in Salon Moz5 Cabang PTC Mall Palembang and to find out the most 
dominant variable of quality services in Salon Moz5 Cabang PTC Mall 
Palembang.  In this final report, the author has obtained a supporting data from 
quetioner, observation, and interview.  After obtaining information from the data, 
the author used a qualitative and quantitative analysis for analysing data and 
information.  The qualitative data is processed by the result of quetioner which 
used a likert scale, observation and interview.  Meanwhile, the quantitative data is 
processed with Calculating of Interpretation Score.  The result of this research 
show that Empathy dimension is the most dominant variable of quality services in 
Salon Moz5 Cabang PTCMall Palembang.  Therefore, the author gives suggestion 
that Salon Moz5 can increase another dimension, such as Tangible, Reability, 
Responsiveness, an Assurance in knowing of the quality services in Salon Moz5 
Cabang PTC Mall Palembang. 

Keyword:  The Quality, Services   
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