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ABSTRAKSI

JUDUL : KUALITAS PELAYANAN DI BAGIAN CUSTOMER
SERVICE PT. PETRAYA MITRA JAYA

NAMA : HARY AGUNG PRABOWO

NIM : 14020413060034

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui kualitas pelayanan customer
service PT. Petraya Mitra Jaya. penulis ingin juga mengetahui bagiamana
deskripsi dimensi kualitas pelayanan di bagian customer service PT. Petraya
Mitra Jaya. Penelitian ini menggunakan metode penelitian kualitiatif disebabkan
menggunakan obyek yang alamiah dengan mengambil beberapa teknik data dan
hasilnya akan dituangkan dalam bentuk tulisan yang mendiskripsikan pelayanan.
Pemilihan informan dilakukan secara purposive sampling, yaitu dengan menunjuk
langsung responden yang dikategorikan mampu memberikan informasi atau
terlibat langsung, dengan focus permasalahan yang akan diteliti.

Dari hasil penelitian ini, Melalui lima dimensi pelayanan yang ada yaitu :
tangible, realiablility, responsiveness, assurance, empathy, penulis menjelaskan
kualitas pelayanan customer service PT. Petraya Mitra Jaya yang fokus pada
Bagian Pelayanan customer service.

Saran penulis adalah PT. Pertraya Mitra Jaya melakukan perbaikan dalam
memberikan pelayanan berupa kecepatan pelayanan terhadap pelanggan, untuk
peningkatkan  kualitas pelayanan dibagian customer  service untuk
diberikan.tambahan TV dibagian ruang tunggu bertujuan agar konsumen lebih
nyaman, memberikan pelayanan.

Key Words: Kualitas layanan, tangible, reliability, responsiveness, assurance,
emphaty, kepuasan konsumen
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ABSTRACT

TITLE : QUALITY SERVICE CUSTOMER SECTION
PETRAYA MITRA JAYA CORP

NAME : HARY AGUNG PRABOWO

NIM : 14020413060034

This research aimed to describe the service quality of customer service in Petraya
Mitra Jaya Corp. The researcher also wanted to know how the description of
service quality dimension in Petraya Mitra Jaya Corp. This research using
qualitative by using some techniques on original data and the result will be in
written to describe the service quality. Purposive sampling is used to gather the
data, which is choosing the direct respondent who are get involved in the studied.

From the result of the studied, there are five dimensions of service namely:
tangible, reliability, responsiveness, assurance, empathy. The researcher only
focused in describing the service quality of customer service in Petraya Mitra Jaya
Corp.

The researcher give suggestion for Petraya Mitra Jaya Corp to improve the
service quality which is the quickness of service on customers. For improving the
service quality in the part customer service, corporation should give extra TV in
the waiting room to make customers feel more comfortable.

Keywords: service quality, tangible, reliability, responsiveness, assurance,
empathy, customer satisfaction.
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