
Pengaruh Kualitas Pelayanan Jasa Informasi 108 AWG
Semarang terhadap Kepuasan Pelanggan

(Studi Kasus PT Telekomonikasi Tbk, AWG Semarang)

Naraa

Nomor Mahasiswa

Program Studi

Bidang konsentrasi

: Herawaty

: 99311516

: Manajemen

: Pemasaran

Yogyakarta, September 2005

Telah disetujuidan disahkanoleh

Dosen Pembimbing,

Sri Hardjanti, DRA,HJ,MM.

in



BER1TA ACARA UJIAN SKRIPS1

SKR1PSI BERJUDUL

PENGARUH KUAUTAS PELAYANAN JASA INFORMASI 106 AWG SEMARANQ
TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN (STUDI KASUS PT. TELKOM AWG,

SEMARANG)

Disusun Oleh: HERAWATY
Nomor mahasiswa: 99311516

Telah dipertahankan di depan Tim Penguji dan dinyatakan LULUS
Padatanggal: 12 Oktober 2005

Penguji/Pemb. Skripsi: Dra. Sri Hardjanti, MM

Penguji : Drs. Yazid, MM

M^ngetahui
Dekan Fakultas Ekonomi

Universitas Islam Indonesia

Drs. Suwarsono, MA

¥r~uj



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 strategi

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 yang dibagikan kepada

responden. Data dianalisis dengan menggunakan alat analisis linier berganda, korelasi

berganda, dan diagram kartesius.

Hasil penelitian ini menunjukkan bahvva antara dimensi kualitas pelayanan

dengan kepuasan konsumen terdapat hubungan yang kuat dan positif, yang berearti

saiing mempengaruhi. Dimensi yang paling bcsar mempengaruhi 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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