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ABSTRAK  

 

Keluhan dan ketidakpuasan dapat diminimalkan dengan mengambil langkah-langkah yang 

diperlukan, sehingga pelanggan akan merasa puas dengan layanan dan dukungan yang diberikan 

pihak KFC Rumbai. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui tingkat kepuasan pelanggan 

terhadap pelayanan di KFC cabang Rumbai. Penelitian ini dilakukan terhadap pelanggan yang 

telah melakukan transaksi. Penelitian ini merupakan penelitian analisis deskriptif dengan 

menjelaskan atau menggambarkan tingkat kepuasan pelanggan terhadap pelayanan di KFC 

Cabang Rumbai. Jumlah sampel penelitian ini ada 98 pelanggan KFC Cabang Rumbai. Analisis 

data menggunakan Servquel (GAP). Hasil penelitian menunjukkan secara keseluruhan konsumen 

merasa cukup puas terhadap kinerja kualitas pelayanan di KFC Cabang Rumbai. 
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