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ABSTRAK 

 

 

Judul laporan akhir ini adalah “Penilaian Konsumen Terhadap Kualitas Pelayanan 

(Studi Kasus pada Ayam Bakar Bumbu Palembang)”.  Tujuan dari laporan ini 

adalah untuk mengetahui bagaimana penilaian dari konsumen atas kualitas 

pelayanan yang telah diberikan oleh Ayam Bakar Bumbu Palembang.  Untuk 

mewujudkan tujuan, penulis menggunakan metode pengumpulan data berupa 

kuesioner yang diberikan kepada konsumen dan wawancara dengan pemilik 

usaha.  Data kuesioner kemudian diolah menggunakan rumus interpretasi skor tiap 

dimensi.  Dimensi kualitas pelayanan yaitu berwujud, keandalan, ketanggapan, 

jaminan dan empati.  Berdasarkan data yang diperoleh, semua dimensi kualitas 

pelayanan pada Ayam Bakar Bumbu Palembang sudah baik.  Adapun hasil 

persentase dimensi berwujud sebesar 61,7%, dimensi keandalan sebesar 63,8%, 

dimensi ketanggapan sebesar 65,85%, dimensi jaminan sebesar 77,4% dan 

dimensi empati sebesar 66%. 

 

 

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



  x 

 

ABSTRACT 

 

 

The title of this final report is “Consumer Assessment of Service Quality (Case 

Study at Ayam Bakar Bumbu Palembang)”.  The purpose of this report is to know 

how the consumer assessment of service quality at Ayam Bakar Bumbu 

Palembang.  To achieve the purpose, is using data collection methods of 

questionnaires that given to consumers and interviews with owner.  

Questionnaires data was processed by using a formula of interpretation score each 

dimension.  Dimensions of service quality are tangibles, reliability, 

responsiveness, assurance and empathy.  Based on the data obtained, all of the 

dimensions of service quality at Ayam Bakar Bumbu Palembang is good.  The 

percentage result of tangible is 61,7%, reliability is 63,8%, responsiveness is 

65,85%, assurance is 77,4% and empathy is 66%. 

 

 

Keywords: Service Quality 
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