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RINGKASAN 
 
 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui kualitas layanan pada restoran KFC 

yang dilakukan oleh karyawan KFC. Penelitian ini dilakukan secara observasi 

mandiri oleh penulis secara online atau website maupun observasi langsung ke 

cabang cideng. Penelitian ini berlangsung selama 3 bulan. Hasil dari penelitian ini 

menunjukan kurangnya karyawan KFC dalam menerapkan kualitas pelayanan di 

KFC cabang cideng. Sehingga, tidak dapat memenuhi kepuasan konsumen. 

Berdasarkan hasil penelitian, sebaiknya karyawan harus lebih berinisiatif dalam 

mengerjakan tugasnya, seperti menegur konsumen yang bermain di playground guna 

mematuhi protokol kesehatan, menyediakan kasir khusus pembelian online agar 

konsumen yang makan di tempat tidak menunggu terlalu lama sehingga terciptanya 

efisiensi waktu, serta memperluas area parkir. 

 
 
 

Kata kunci : restoran KFC cabang cideng, proses kualitas pelayanan pada KFC 

cabang cideng 
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