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ABSTRAK

Ira Irvana, Pengaruh sistem penyampaian jasa terhadap citra PT. Pacific Telematika Indonesia (Pacific Link) Bandung, Skripsi, 2003, dibawah bimbingan Dra. Umi Narimawati, SE., M.Si. dan Dra. Rahma Wahdiniwaty.

Dalam menghadapi tantangan besar yang harus diselesaikan secara tuntas agar dapat melanjutkan usaha bisnisnya,  Tantangan besar Pacific Link  itu disatu pihak adalah Pacific Link  tersebut harus membenahi dirinya menjadi Pacific Link  yang terpercaya dalam melayani pelanggan, sementara di lain pihak Pacific Link  itu juga harus mempersiapkan diri menghadapi pasar bebas yang penuh persaingan tajam. Dalam industri  internet proses pelayanan ke konsumen adalah hasil yang dinikmati konsumen pada saat yang bersamaan. Pelangganlah yang merasakan moment of truth dari layanan yang diberikan, mereka pulalah yang bisa memberikan penilaian tentang suatu  internet. Sebab itu tentu ada hal yang bisa dipersiapkan untuk memperoleh persepsi yang positif. 

Satu faktor yang paling gampang dipersiapkan untuk menggiring persepsi konsumen adalah sarana fisik yang langsung menyergap panca indra. Dari segi non fisik pelayanan, lebih dinilai dari kemampuan karyawan yang kontak langsung dengan konsumen. Karena itu pada industri Pacific Link  yang bersifat high contach peranan front liner yang ditunjang oleh peran staff back roomer sangat menentukan. Antara performance fisik dan nonfisik harus seimbang, Pacific Link  harus mampu memberiakan pelayanan yang tidak hanya hi-tech, tetapi juga hi-touch. Persepsi seorang konsumen sangatlah dipengaruhi oleh brand image, komunikasi perusahaan dan word of mouth dari orang lain. Tetapi begitu konsumen tersebut menjadi pelanggan, dia lebih terpengaruh oleh pengalamannya sendiri pada saat melakukan transaksi Pacific Link  Dalam hal ini berarti yang memberikan pengaruh terbesar pada persepsi pelanggan adalah sistem penyampaian jasa/service delivery system.


Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui  pengaruh sistem penyampaian jasa yang terdiri dari physical support dan contact personnel terhadap citra Pacific Link  Penghitungan statistik dilakukan dengan metode Regresi Linier Berganda. 


Berdasarkan hasil perhitungan statistik, dapat ditarik kesimpulan bahwa sistem penyampaian jasa yang terdiri dari physical support dan contact personnel mempengaruhi citra Pacific Link  secara positif

ABSTRACT

Ira Irvana, The Influence of Service Delivery System on The Image of Pt. Pacific Telematika    Indonesia     (Pacific Link)     Bandung.    Skripsi, under guidance of 

Dra. Umi Narimawati, SE., M.Si. And Dra. Rahma Wahdiniwaty.


To face big challenge that must be finished completely on running their business, on the one hand, Pacific Link should become the trusted internet provider on consumers perception, on the other hand they should prepare to face the competition in free trade area. In Internet provider industry, services to consumers are the result that they have in the same time. The moment of truth is what consumers have in making Internet provider transaction, so they are the one that can make an evaluation of Internet provider services. Consequently, there are                                                             certain things that an Internet provider can be prepared to make positive perception from their consumers.


The easiest factor to be prepared is physical support. From non-physical side, service is evaluated from the ability of contact personnel. The Internet provider industry is a service with high contact touch; this is why front liner plays an important role and should be back up by back roomer staff. The performance between physical and non-physical should be balance; consequently the Internet provider should give not only hi-tech but sldo hi-touch service. Customer’s perception is affected most by brand image, corporate communication, and word of mouth. In contrast, when customer becomes consumer, they affected most by their own experience on doing the Internet provider transaction. That is why; the biggest factor that affected consumer’s perception on the image of Internet provider is the service delivery system.


This survey aims to find out the consumer’s perception of Pacific Link service delivery system, and the impact of it to the image of Pacific Link. 

Multiple Linier Regretion Method is used for statistic calculation.


Based on the statistic calculation, we can sum up the conclusion that service delivery system affected the image of Pacific Link positively.
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