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RINGKASAN

Adapun tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui pelaksanaan proses
pelayanan PT. Idris Sukses dalam upaya meningkatkan kepuasan pelanggan,
masalah yang terjadi, dan solusi penyelesaian masalah. Penelitian ini dilakukan
dengan cara observasi online oleh penulis, wawancara dengan pihak yang terkait
yaitu manager marketing PT. Idris Sukses, dan melakukan kuesioner kepada
mantan pelanggan PT. Idris Sukses. Metode penelitian tugas akhir ini menggunakan
metode kualitatif dan kuantitatif. Hasil penelitian menunjukkan bahwa strategi
pelayanan PT. Idris Sukses dalam meningkatkan kepuasan pelanggan menerapkan
5 dimensi yaitu: Tangibles, Reliability, Responsiveness, Assurance, dan Empathy.

Kata Kunci: Tangibles, Reliability, Responsiveness, Assurance, dan Empathy.
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KATA PENGANTAR

Alhamdulillah puji syukur penulis panjatkan kehadirat Allah SWT atas
limpahan rahmat dan hidayah-Nya, sehingga penulis dapat menyelesaikan laporan
tugas akhir dengan judul “Pelaksanaan Proses Pelayanan PT Idris Sukses Dalam
Upaya Meningkatkan Kepuasan Pelanggan”. Laporan tugas akhir ini merupakan
syarat untuk memperoleh gelar Ahli Madya pada Program Studi D3 Manajemen
Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Mercu Buana.

Penyusunan laporan tugas akhir ini tidak lepas dari bimbingan, bantuan dan
dukungan yang sangat berarti dari berbagai pihak. Oleh karena itu, dalam
kesempatan ini penulis ingin berterima kasih pada semua pihak yang telah
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1. Prof. Dr. Ngadino Surip, MS selaku Rektor Universitas Mercu Buana.

2. Dr. Erna Sofriana Imaningsih SE., M.Si selaku Dekan Fakultas Ekonomi dan
Bisnis, Universitas Mercu Buana.

3. Ikhyandini Garindia Atristyanti S.Mn., M. MT selaku Ketua Program Studi D3
Manajemen, Fakultas Ekonomi dan Bisnis, Universitas Mercu Buana.

4. Bapak Onggo Pramudito, ST., MM selaku dosen pembimbing laporan tugas
akhir yang telah memberikan saran, waktu, bimbingan, semangat, pengetahuan,
dan nasehat-nasehat yang sangat bermanfaat demi terlaksananya laporan tugas
akhir ini.

5. Para dosen FEB di Universitas Mercu Buana yang dengan dedikasinya dan
keikhlasannya mencurahkan segala ilmu yang dimilikinya untuk diberikan
kepada kami. Semoga di hadapan Allah SWT menjadi amal jariyah Bapak/Ibu.
Aamiin.

6. Teristimewa, umi saya Heni Tauziah tercinta yang telah memberikan semangat,
doa, dan dukungan moral dan material yang tiada henti-hentinya kepada penulis
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