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ABSTRAK 
 

AMANDA JULIA ZAHRA, 2024: ANALISIS PELAYANAN PRIMA PADA 

PT HOME TESTER INDONESIA. PROGRAM STUDI D4 ADMINISTRASI 

PERKANTORAN DIGIRAL, FAKULTAS EKONOMI, UNIVERSITAS 

NEGERI JAKARTA 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis penerapan pelayanan prima pada PT 

Home Tester Indonesia menggunakan pendekatan deskriptif kualitatif. Dalam 

persaingan bisnis yang semakin ketat, pelayanan prima menjadi faktor penentu 

keberhasilan perusahaan dalam mempertahankan dan menarik pelanggan. PT Home 

Tester Indonesia, sebagai perusahaan yang bergerak dalam riset dan pengujian 

produk konsumen, sangat mengandalkan pelayanan berkualitas tinggi untuk 

mempertahankan serta menarik pelanggan baru. Fokus penelitian ini adalah 

mengidentifikasi komponen-komponen kunci dari pelayanan prima dan 

mengevaluasi bagaimana penerapannya dapat meningkatkan kepuasan pelanggan. 

Metode penelitian deskriptif kualitatif digunakan untuk menggali lebih dalam 

tentang pelayanan prima yang diberikan karyawan kepada pelanggan PT Home 

Tester Indonesia. Data diperoleh melalui wawancara mendalam dengan 5 karyawan 

PT Home Tester Indonesia. Selain itu, observasi partisipan dan analisis dokumen 

perusahaan juga digunakan sebagai metode pengumpulan data.  Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa dimensi-dimensi pelayanan prima seperti sikap, kemampuan, 

perhatian, tindakan, tanggung jawab, penampilan, simpati, memiliki pengaruh yang 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Kehandalan dan responsivitas merupakan 

dimensi yang paling dominan mempengaruhi kepuasan pelanggan. Pelanggan 

merasa puas ketika perusahaan mampu memberikan pelayanan yang tepat waktu 

dan sesuai dengan yang dijanjikan. Selain itu, sikap responsif dan kemampuan 

karyawan dalam menangani keluhan serta memberikan solusi cepat juga menjadi 

faktor penting dalam menciptakan kepuasan pelanggan. Penelitian ini 

menyimpulkan bahwa PT Home Tester Indonesia telah menerapkan sebagian besar 

aspek pelayanan prima dengan baik, namun masih ada ruang untuk peningkatan, 

terutama dalam hal peningkatan komunikasi antara pelanggan dan perusahaan. 

Rekomendasi yang diajukan mencakup peningkatan pelatihan karyawan, 

peningkatan sistem umpan balik pelanggan, dan pengembangan strategi 

komunikasi yang lebih efektif untuk memastikan kepuasan pelanggan yang lebih 

tinggi di masa mendatang. 

Kata kunci: Pelayanan prima, kepuasan pelanggan, karyawan 

 



 

 

ABSTRACT 
 

AMANDA JULIA ZAHRA, 2024: ANALYSIS OF SERVICE EXCELLENT AT 

PT HOME TESTER INDONESIA. DIGITAL OFFICE ADMINISTRATION, 

FACULTY ECONOMICS, UNIVERSITAS NEGERI JAKARTA. 

This research aims to analyze the implementation of excellent service at PT Home 

Tester Indonesia using a qualitative descriptive approach. In an increasingly 

competitive business environment, excellent service has become a determining 

factor in a company's success in retaining and attracting customers. PT Home 

Tester Indonesia, as a company engaged in consumer product research and testing, 

heavily relies on high-quality service to maintain and attract new customers. The 

focus of this research is to identify the key components of excellent service and 

evaluate how its implementation can improve customer satisfaction. A qualitative 

descriptive research method is used to delve deeper into the excellent service 

provided by employees to customers of PT Home Tester Indonesia. Data was 

obtained through in-depth interviews with 5 employees of PT Home Tester 

Indonesia. In addition, participant observation and analysis of company documents 

were also used as data collection methods. The research results show that 

dimensions of excellent service such as attitude, ability, attention, action, 

responsibility, appearance, and sympathy have a significant influence on customer 

satisfaction. Reliability and responsiveness are the most dominant dimensions that 

affect customer satisfaction. Customers feel satisfied when the company is able to 

provide timely service that meets its promises. In addition, a responsive attitude 

and the ability of employees to handle complaints and provide quick solutions are 

also important factors in creating customer satisfaction. This research concludes 

that PT Home Tester Indonesia has implemented most aspects of excellent service 

well, but there is still room for improvement, especially in terms of improving 

communication between customers and the company. The recommendations 

proposed include increasing employee training, improving the customer feedback 

system, and developing a more effective communication strategy to ensure higher 

customer satisfaction in the future. 

Kata kunci: Service Excellent, Custome Satisfaction, employee 
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