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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui tentang persepsi kualitas pelayanan di
Bakso Sony Lampung Cabang Palembang. Metode yang dipakai adalah non-
probability sampling dengan 97 sampel yang diambil dengan teknik accidental
sampling. Penelitian ini menggunakan metode deskriptif kuantitatif. Data hasil
kuesioner dihitung menggunakan rumus interpretasi skor. Berdasarkan hasil
perhitungan kelima dimensi yang digunakan untuk mengukur kualitas pelayanan
pada Bakso Sony Lampung Cabang Palembang, pada dimensi berwujud sebesar
72%, dimensi keandalan sebesar 70%, dimensi daya tanggap sebesar 71%,
dimensi jaminan sebesar 74% dan dimensi empati sebesar 72% yang
menghasilkan total nilai kualitas pelayanan sebesar 71% yang jika dikonfersikan
memiliki arti kualitas pelayanan di Bakso Sony Lampung Cabang Palembang
adalah baik.

Kata kunci: Bakso Sony, persepsi konsumen, kualitas pelayanan



ABSTRACT

The purpose of this research is to know about perception of the service quality at
Bakso Sony Lampung Palembang branch. The methods used is non-probability
sampling for 97 sample that taken with accidental sampling technique. This
research uses quatitative deskriptif methods. Quesioner data was calculated with
using score interpretation formula. Based on result of 5th dimension calculating
that is for the service quality at Bakso Sony Lampung Palembang branch, on
tangible dimension to get score is 72%, on reliability to get score is 70%, on
responsiveness dimension to get score is 70%, on assurance dimension to get
score is 71%, on empathy dimension to get score is 72%. Total score of service
quality is amount 71%, according the score, it’s mean that Bakso Sony Lampung
Palembang branch have a good service quality.

Keyword: Bakso Sony, the consumer’s perception, the service quality.
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