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ABSTRAK


Rinawati / 21405702 / Analisis Kinerja Pelayanan Speedy Pada PT. Telkom Cabang Wahidin Bandung (Pengguna Speedy Di wilayah Bandung Barat) / Dibawah Bimbingan Raeny Dwisanty, SE., M.Si.

Kualitas pelayanan sangat penting dalam memberikan kepuasan bagi konsumen dan memiliki peran yang sangat penting akan memajukan sebuah perusahaan, hal ini dilakukan mengingat ketatnya persaingan di dunia usaha sehingga perusahaan harus dapat mempertahankan pelanggannya. Pada era  tahun 1980, banyak perusahaan yang kurang memperhatikan kualitas pelayanannya, sehingga pelanggan akan beralih kepada para pesaing lainnya yang telah pandai memiliki produk atau jasa mana yang memberi keuntungan yang lebih besar serta pelayanan yang paling memuaskan.
Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui tanggapan responden mengenai kinerja pelayanan pada PT. Telkom Cabang Wahidin Bandung, dan untuk mengetahui tanggapan responden mengenai kepuasan pelayanan pada PT. Telkom Cabang Wahidin Bandung.
Metode yang digunakan dalam menyusun laporan Tugas Akhir ini menggunakan metode deskriptif yaitu suatu penelitian yang menggambarkan keadaan perusahaan yang sebenarnya. Adapun untuk teknik pengambilan sampel yang dilakukan dalam penelitian ini adalah menggunakan random sampling dengan jumlah sampel sebanyak 100 responden, dan teknik pengumpulan data menggunakan studi lapangan (observasi, wawancara, kuesioner) dan studi kepustakaan.
Dari hasil analisis dan pembahasan mengenai tanggapan responden terhadap Kinerja Pelayanan pada PT. Telkom Cabang Wahidin Bandung, dengan menggunakan alat ukur jasa yang terdiri dari Bukti Fisik, Empati, Kehandalan, Daya Tanggap, dan Jaminan menunjukkan bahwa tanggapan responden adalah baik.
Dari hasil analisis dan pembahasan mengenai harapan responden terhadap Kepuasan Pelayanan pada PT. Telkom Cabang Wahidin Bandung, dengan menggunakan alat ukur jasa yang terdiri dari Bukti Fisik, Empati, Kehandalan, Daya Tanggap, dan Jaminan menunjukkan bahwa nilai harapan responden kurang puas, karena dari hasil penelitian menunjukkan bahwa nilai scoring harapan sebesar 12115 lebih tinggi dibandingkan nilai tanggapan sebesar 9286.


Kata Kunci: Kualitas Pelayanan
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