Hal: Izin Pengambilan Data Palembang, 20 Februari 2014

Yth. Ketua Jurusan Administrasi Bisnis
Politeknik Negeri Sriwijaya
Palembang

Berdasarkan kurikulum Jurusan Administrasi Bisnis Politeknik Negeri Sriwijaya
bahwa Laporan Akhir merupakan mata kuliah yang wajib dilaksanakan pada
semester VI (enam). Untuk itu kami akan segera melakukan penelitian ke
perusahaan guna mendapatkan data untuk penyusunan Laporan Akhir yang
merupakan sebagau salah satu syarat umtuk menyelesaikan pendidikan.

Sehubungan dengan hal tersebut, saya yang bertanda tangan dibawah ini:

Nama : Noviza Fajria
NIM : 061130600494
Semester : VI (enam)

Jurusan/Program Studi : Administrasi Bisnis

Mata Kuliah yang Diambil : Manajemen Pemasaran

Mohon kepada Bapak agar dapat memberikan izin pengambilan data terhadap
mahasiswa Jurusan Administrasi Bisnis Politeknik Negeri Sriwijaya. Besar
harapan kami agar Bapak dapat mengabulkan permohonan ini. Atas perhatiannya,
saya ucapkan terima kasih.

Hormat saya,

Noviza Fajria
NIM. 061130600494
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KESEPAKATAN BIMBINGAN LAPORAN AKHIR

Kami yang bertanda tangan di bawah ini:

Pihak Pertama

Nama : Noviza Fajria

NIM : 0611 3060 0494
Jurusan/Program Studi : Administrasi Bisnis
Pihak Kedua

Nama : Esya Alhadi, S.E., M.M.
NIP : 196309191990032002
Jurusan/Program Studi : Administrasi Bisnis

Pada hari ini Selasa tanggal 11 Maret 2014 telah sepakat untuk melakukan
konsultasi bimbingan Laporan Akhir.

1. Konsultasi bimbingan dilakukan sekurang-kurangnya 1 (satu) kali dalam 1
(satu) minggu.

2. Pelaksanaan bimbingan pada setiap hari Selasa dan Kamis pukul 13.00
WIB. Bertempat pada ruang staff dosen Jurusan Administrasi Bisnis
Politeknik Negeri Sriwijaya.

Demikian kesepakatan ini dibuat dengan penuh kesadaran guna kelancaran
penyelesaian Laporan Akhir.

Palembang, 11 Maret 2013

Pihak Pertama, Pihak Kedua,
Noviza Fajria Esya Alhadi, S.E., M.M.
NIM 0611 3060 1215 NIP 19731019200112202
Mengetahui,
Ketua Jurusan

Hendra Satrawinata, S.E., M.M.
NIP 197208182003121002
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KESEPAKATAN BIMBINGAN LAPORAN AKHIR (LA)

Kami yang bertanda tangan dibawah ini:

Pihak Pertama

Nama : Noviza Fajria

NIM : 0611 3060 0494

Jurusan/Program Studi : Administrasi Bisnis/Administrasi Bisnis
Pihak Kedua

Nama : Yusnizal Firdaus, S.E., M.M

NIP : 196310221988031001

Jurusan/Program Studi : Administrasi Bisnis/Administrasi Bisnis

Pada hari ini Selasa tanggal 11 Maret 2014 telah sepakat untuk melakukan
konsultasi bimbingan Laporan Akhir.

1. Konsultasi bimbingan dilakukan sekurang-kurangnya 1 (satu) kali dalam 1
(satu) minggu.

2. Pelaksanaan bimbingan pada setiap hari Selasa pukul 15.00 WIB dan hari
Kamis pukul 15.00 WIB. Bertempat pada ruang staff dosen jurusan
Administrasi Bisnis Politeknik Negeri Sriwijaya.

Demikian kesepakatan ini dibuat dengan penuh kesadaran guna kelancaran
penyelesaian Laporan Akhir.

Palembang, 11 Maret 2014

Pihak Pertama, Pihak Kedua,
NovizasFajria Yusni irdaus, S.E., MM
NIM 061130600494 NIP 196310221988031001
Mengetahui,
Ketua Jurusan

Hendra Satrawinata, S.E., M.M.
NIP 197208182003121002



KUESIONER PENELITIAN

Kepada Yth. Saudara/i
Ditempat

Dengan hormat,

Saya adalah mahasiswi dari Poltieknik Negeri Sriwijaya Jurusan
Administrasi Bisnis yang sedang melakukan penelitian mengenai “Analisis
Kepuasan pelanggan terhadap Kualitas Pelayanan Pada Kentucky Fried
Chicken Cabang Palembang Square Mall (studi kasus pada Mahasiswa
Jurusan Administrasi Bisnis Politeknik Negeri Sriwijaya Program Studi
Administrasi Bisnis)”, dalam rangka menyelesaikan Laporan Akhir.

Kuesioner dibawah ini saya gunakan untuk memperoleh informasi yang
saya butuhkan dalam rangka penulisan Laporan Akhir pada Politeknik Negeri

Sriwijaya Jurusan Administrasi Bisnis.

Oleh karena itu, saya sangat mengharapkan kesedian dan bantuan Saudara/l
untuk menjawab pertanyaan-pertanyaan yang terdapat di dalam kuesioner ini
dengan sebaik-baiknya. Atas bantuan dan partisipasinya saya ucapkan terima
kasih.

Hormat saya,

Peneliti



l. PETUNJUK PENGISIAN

Pengisian kuesioner ini dilakukan dengan member tanda (V) pada jawaban yang

sesuai pendapat saudara/i. Adapun kuesioner ini terdiri dari dua bagian yaitu:

a. Kepuasan Pelanggan
Seberapa biakkah tingkat kinerja kualitas pelayanan yang telah diberikan oleh
Kentucky Fried Chicken Cabang Palembang Square Mall

Keterangan:

Sangat Tidak Setuju (STS) =1 Setuju (S) = 4
Tidak Setuju (TS) = 2 Sangat Setuju (SS) = 5
Cukup Setuju (CS) = 3

b. Harapan Pelanggan

seberapa besarkah tingkat kepentingan pelanggan yang menyangkut harapan Anda
terhadap kualitas pelayanan yang diberikan Kentucky Fried Chicken Cabang
Palembang Square Mall

Keterangan:

Sangat Tidak penting (STP) =1 Penting (P) = 4
Tidak penting (TP) = 2 Sangat Penting (SP) =5
Cukup Penting (CP) =3

Mohon Saudara/l mengerjakan kuesioner ini dengan teliti agar jangan ada yang
terlewati.  Saya sangat berterima kasih atas bantuan Saudara/i.  Untuk
mempermudah pemahaman dalam pengisian kuesioner, adapun contoh pengisian

sebagai berikut:

Kinerja Harapan
No Daftar Pertanyaan (Kualitas pelayanan) (Persepsi Pelanggan)
STS|TS|CS| S | SS|STP| TP |CP | P |SP

1. | Kebersihan fasilitas fisik terjaga N N




I1. IDENTITAS RESPONDEN
Nama L e (boleh tidak diisi)
Jeniskelamin  : (L/P)
Semester/Kelas & .o

Jumlah Kunjungan: ...

I11. DAFTAR PERTANYAAN

Kinerja (Kenyataan) Harapan

Daftar Pertanyaan
STS| TS| CS| S | SS|STP| TP |CP | P

Tangible (Bukti Fisik)

KFC memiliki Kebersihan fasilitas

fisik yang terjaga

karyawan berpenampilan rapi

KFC memiliki peralatan yang

modern

Fasilitas-fasilitas KFC tampak

menarik

Empathy (Empati)

Karyawan memberikan perhatian
secara personal (individual)

kepada saya

KFC memiliki jam operasi yang

nyaman bagi semua pelanggannya.

KFC memperhatikan kebutuhan

dan minat pelanggan dengan baik.

Karyawan menawarkan makanan
dengan harga yang lebih rendah
malalui promo atau paket yang

ada.




No

Daftar Pertanyaan

Kinerja (Kenyataan)

Harapan

STS|TS |CS |S |SS

STP

TP

CP

P

SP

Reliability (Kehandalan)

KFC menyediakan layanan dengan

baik dari awal hingga akhir

Keakuratan ~ penanganan  atau
pengadministrasian
catatan/document

(misal, struk pembelian)

KFC menyediakan layanan sesuai
dengan yang dijanjikan

Bila pelanggan memiliki suatu
masalah, karyawan KFC
menunjukkan kesungguhan untuk

menyelesaikannya.

KFC  berusaha bebas dari
kesalahan

Responsiveness (Daya Tangkap)

Karyawan KFC bersedia
memberikan layanan yang cepat

Karyawan KFC bersedia
membantu kesulitan pelanggan

dengan cepat

Karyawan KFC memberikan
keluangan waktu untuk
menanggapi permintaan konsumen

dengan cepat

Karyawan KFC memberitaku
pelanggan secara pasti kapan suatu

layanan akan diberikan




Kinerja (Kenyataan) Harapan
No Daftar Pertanyaan
STS|TS |CS |S |SS |STP|TP |CP |P |SP
Assurance (Jaminan)

1. | Perilaku Karyawan KFC

menumbuhkan kepercayaan pada

pelanggan.
2. | Pelanggan merasa aman saat

berada di KFC
3. | Para karyawan KFC selalu sopan

terhadap pelanggan.
4. | Para karyawan KFC memiliki

pengetahuan untuk menjawab

pertanyaan-pertanyaan pelanggan.
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LEMBAR BIMBINGAN LAPORAN AKHIR
tembar :
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Judul Laporan Akhir
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Catatan:

*) melingkari angka yang sesuai.
Ketua Jurusan/Ketua Program Studi harus memeriksa jumlah pelaksanaan bimbingan sesuai yang dipersyaratkan dalam Pedoman

Laporan Akhir sebelum menandatangani lembar bimbingan ini.
Lembar pembimbingan LA ini harus dilampirkan dalam Laporan Akhir.
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LEMBAR BIMBINGAN LAPORAN AKHIR
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Catatan:

*) melingkari angka yang sesuai.

Ketua Jurusan/Ketua Program Studi harus memeriksa jumlah pe
Laporan Akhir sebelum menandatangani lembar bimbingan ini.

Lembar pembimbingan LA ini harus ditampirkan dalam Laporan Akhir.

laksanaan bimbingan sesual yang dipersyaratkan dalam Pedoman
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REKOMENDASI UJIAN LAPORAN AKHIR (LA)

Pembimbing Laporan Akhir memberikan rekomendasi kepada,

Nama : NO\“%’F‘UR”"
NIM . QoW Zoeo 049y

Jurusan/Program Studi  : .MW!’.‘.‘?.’Q@S.!..%@'S..ZM!‘!’.Q!?’S‘.‘.‘S‘..(.-)?‘.‘.T’.".’........

Judul Laporan Akhir - Analigs epuosan ¥ dunomon Tetoodop Foadicas |

..................................................

...........................................................

Mahasiswa tersebut telah memenuhi persyaratan dan dapat mengikuti Ujian

Laporan Akhir (LA) pada Tahun Akademik .. 20 ...
Palembang, ............... Jun doy
Pembimbing |, Pembimbing Il

NIP .1%3%0919199 60 32007,

8



LAYANAN DRIVE THRU
PADA KENTUCKY FRIED CHICKEN

Malas turun dari mobil, 3 LANGKAH MUDAH ¢
tapi ingin makan? PEMESANAN

Manfaatkan layanan
Drive Thru KFC

Ikuti 3 Langkah mudah
pemesanan

Praktis kan?

'm Speaker Box Lal transaksi pembayaran
tersedia pada Order Point ada Payment Point
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REVISI UJIAN LAPORAN AKHIR (LA)
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REVISI UJIAN LAPORAN AKHIR (LA)
~1

No. Dok. : F-PBM-22

Ruang

Dosen Penguiji

Nama Mahasiswa

NIM

Jurusan/Program Studi
Judul Laporan Akhir

No

Palembang, .
Dosen Pengup
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PELAKSANAAN REVISI LAPORAN AKHIR
Mahasiswa berikut,
Nigtia - NWIZRA EAIRIA
NIM . 0Bl %060 o4oY ...
Jurusan/Program Studi PMonistos: b“m“ / AA"“"‘S““S‘ 5'9“‘9
Judul Laporan Akhir . Pralisis Repuasan Rdangoan etodap kwalitas pelayanan Pefs

kevpaey Fried  oluideen Cabuh'ﬁ \Vqlemwms 2quare Mall
_(dek tRessvs (vJa Mp&usmm Aursan P«im Wrignis ?\'DJ‘L P*-;m &snu

Telah melaksanakan revisi terhadap Laporan Akhir yang diujikan pada hari . Sdasa . tanggal .. 5.

bulan ... .Juu............. tahun ... 30 ... Pelaksanaan revisi terhadap Laporan Akh|r tersebut telah
disetujui oleh Dosen Penguiji yang me»mberikan revisi:

No. Komentar Nama Dosen Penguji %) Tahggal Tanda Tangan
y, | Pobaid i Ur mBeHD | 177659
Perbaikan W\ 65 e .

2 Mlangon. kol ke Adlare Phstrock Yohga 5 M '7/,“ /’z

Palembang, Hé}ﬂq-‘b"l

Ketua Penguji okl

190309\ [HTDODACO2,
Catatan:
*) Dosen penguji yang memberikan revisi saat ujian laporan akhir.
**) Dosen penguiji yang ditugaskan sebagai Ketua Penguiji saat ujian LA.
Lembaran pelaksanaan revisi ini harus dilampirkan dalam Laporan Akhir.



