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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui tingkat kepuasan pelanggan terhadap
kualitas pelayanan yang diberikan oleh Warung Abah Hadi Palembang. Manfaat
dari penelitian ini adalah agar pihak Warung Abah Hadi dapat mengetahui
bagaimana penilian dari pelanggan mengenai kualitas pelayanan yang diberikan.
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. Dari kelima dimensi kualitas pelayanan yang telah
diteliti, Warung Abah Hadi sudah dinilai baik oleh pelanggan dengan skor sebesar
79%. Berdasarkan dari hasil perhitungan kelima dimensi yang digunakan untuk
mengukur tingkat kepuasan pelanggan, pada dimensi bukti nyata (tangibles)
mendapat hasil paling tinggi yaitu sebesar 82% yang tergolong dalam kategori
sangat baik. Berdasarkan data tersebut, sebaiknya persentase yang ada harus dapat
ditingkatkan secara maksimal oleh Warung Abah Hadi agar dapat menghasilkan
penilaian yang tinggi lagi dari pelanggan.

Keywords: Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pelanggan.



ABSTRACT

This research aims to determine the level of customer satisfaction with quality of
services provided by Warung Abah Hadi Palembang. The benefits of this research
is that the Warung Abah Hadi can find out how ratings from customers about the
quality of services provided. The research data was obtained from questionnaires
and interviews directly with stakeholder. This study uses qualitative and quantitative
methods. Data from the questionnaire measured using Likert scale and are
calculated by using the interpretation of the score. From the five dimensions of
service quality has been investigated, Warung Abah Hadi has been rated by
customers well in the amount of 79%. Based on the results of the calculation of the
five dimensions used to measure the level of customer satisfaction, the tangibles
dimension received the highest yield in the amount of 82% which belong to a very
good category. Based on these data, we suggest the presentation that should be
increased to the maximum by Warung Abah Hadi Palembang in order to produce a
high again evaluation from customers.

Keywords: Service quality, customer statisfaction.
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