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Tujuan penelitian ini dimaksudkan untuk mengetahui pengaruh dimensi kualitas
pelayanan jasa informasi 108 PT Telekomunikasi Indonesia Tbk, AWG Semarang
terhadap kepuasan pelanggan, jaga untuk mengetahui dimensi kualitas yang paling
mempengaruhi kepuasan pelanggan pada jasa layanan informasi 108 pada PT
Telekomunikasi Indonesia Tbk, AWG Semarang, serta mengetahui  strategl
pemasaran yang seharusnya digunakan untuk meningkatkan kepuasan pelanggan
pada jasa layanan informasi 108 PT Telekomunikasi Indonesia Tbk, AWG
Semarang.

Metode penelitian ini menggunakan wawancara kepada beberapa pelanggan,
dan Senior Supervisor layanan 108 itu sendiri, dan kuisioner vang dibagikan kepada
responden. Data dianalisis dengan menggunakan alat analisis linier berganda, korelast
berganda, dan diagram kartesius.

flasil penelitian ini menunjukkan bahwa antara dimensi kualitas pelayanan
dengan kepuasan konsumen terdapat hubungan yang kuat dan positif, yang berearti
saling mempengaruhi. Dimensi yang paling besar mempengarchi adalah dimensi
responsiveness.  Masih terdapat kesenjangan atau gap. antara kualitas pelayanan
dengan kualitas harapan. Strategi yang harus digunakan untuk meningkatkan
kepuasan pelanggan jasa layanan 108 AWG Semarang adalah mempertahankan

prestasi pada kulitas pelayanan dimensi reliability dan emphaty.
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Puji syukur kepada Allah swt atas bantuan, bimbingan, rahmat dan hidayahnya
yang telah diberikan sehingga skripst ini telah terselesaikan dengan baik. Skripsi ini
disusun sebagai salah satu persyaratan untuk dapat menyelesaikan program Strata-1
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Skipsi ini dibuat untuk menganalisis pengaruh dimensi kualitas pelayanan
terhadap kepuasan pelanggan pada jasa layanan 108 PT Telekomonikasi Tbk, AWG
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