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ABSTRAK 
 

Penelitian laporan akhir ini membahas kualitas pelayanan terhadap kepuasan 
pelanggan pada KFC Cabang Merdeka Palembang. Untuk mengukur kualitas pelayanan, 
penulis menggunakan 5 dimensi yaitu dimensi berwujud, dimensi keandalan, dimensi 
ketanggapan, dimensi jaminan, dan dimensi empati yang diajukan kepada 60 responden. 
Setelah melakukan penyebaran kuesioner, kemudian dihitung menggunakan rumus 
indeks skor dan dilanjutkan dengan skala pengukuran interpretasi skor. Setelah dilakukan 
perhitungan, terlihat bahwa hasil yang didapat menunjukkan perhitungan rata-rata dari 
kualitas pelayanan memiliki skor sebesar 68,91% tergolong dalam skala kuat yang berarti 
baik, sedangkan pada perhitungan kepuasan pelanggan memperoleh skor sebesar 66% 
tergolong dalam skala kuat yang berarti puas. Hal ini berarti bahwa apabila kualitas 
pelayanan yang diberikan baik maka pelanggan akan merasa puas yang mengakibatkan 
pelanggan akan menjadi loyal untuk melakukan pembelian ulang di KFC Cabang 
Merdeka Palembang. 
 
(Kata Kunci: Kualitas Pelayanan dan Kepuasan Pelanggan) 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

  

ABSTRACT 
 

 This final report research discusses the quality of service to customer 
satisfaction at KFC Cabang Merdeka Palembang. To measure the quality of 
service, the author uses 5 (five) dimensions, they are tangible dimension, 
reliability dimension, responsiveness dimension, assurance dimension, and 
empathy dimension proposed 60 respondents. After the distributing of the 
questionnaire, then it is calculated using index score then followed by scale 
measurement of score interpretation. After the calculation, it can be seen that the 
results obtained show the average calculation of service quality has a score of 
68,91% belonging to a strong score the meaning is good, while the customer 
satisfaction calculation obtained a score of 66% belonging to a strong scale the 
meaning is satisfied. This means that the service quality provided either then the 
customer will be loyal to make purchases at KFC Cabang Merdeka Palembang. 
 
(Keyword: Service Quality and Customer Satisfaction) 
 

 

 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 
 

  

MOTTO DAN PERSEMBAHAN 
 
 
“Maka sesungguhnya bersama kesulitan itu ada kemudahan. Sesungguhnya 

bersama kesulitan itu ada kemudahan.” 

(Q.S. Al-Insyirah: 5-6) 

 

“Terlambat itu bukan karena tidak mampu, melainkan karena adanya rasa 

malas yang tumbuh dalam diri yang belum bisa dihilangkan.” 

-Penulis- 

 

“Berfikirlah kembali ketika kau merasa ingin menyerah. Ingatlah kembali 

apa niatmu mengerjakan pekerjaan itu. Dan ingatlah ada orang yang akan 

kau banggakan nantinya dengan hasil yang kau capai yaitu 

kedua orangtuamu.” 

-Penulis- 
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 Kedua orangtuaku tercinta 

 Adikku tersayang 

 Keluarga yang ku sayangi 

 Dosen pembimbingku 

 Rekan-rekan seperjuangan 

di kelas 6 ND 

 Almamaterku 
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