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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui kualitas pelayanan Dunia Plafon
Prabumulih dan bagaimana tingkat kepuasan pelanggan dalam pemasangan
plafon PVC. Ada dua masalah utama dalam penelitian ini, Pertama,
bagaimana kualitas pelayanan Dunia Plafon Prabumulih dan dimensi apa
yang paling dominan pada kualitas pelayanan yang diberikan. Kedua,
bagaimana tingkat kepuasan pelanggan Dunia Plafon Prabumulih. Populasi
dalam penelitian ini adalah pelanggan Dunia Plafon Prabumulih. Sampel
yang diambil sebanyak 72 responden. Rumus yang digunakan untuk
menghitung jawaban responden menggunakan Interpretasi Skor. Berdasarkan
hasil penelitian diperoleh persentase dari setiap dimensi kualitas pelayanan
yaitu: bukti fisik (tangibles) memperoleh nilai rata-rata 81,47%, dimensi
kehandalan (reliability) 79,62%, dimensi daya tanggap (responsiveness)
78,44%, dimensi jaminan (assurance) 81,20% dan dimensi empati (empathy)
memperoleh nilai rata-rata 80,45%. Berdasarkan analisis interpretasi skor
dimensi yang paling dominan pada kualitas pelayanan Dunia Plafon
Prabumulih adalah dimensi Bukti Fisik (Tangibles). Tingkat kepuasan
pelanggan Dunia Plafon Prabumulih memperoleh nilai rata-rata 84,44%
dengan kategori sangat tinggi. Artinya kualitas pelayanan yang diberikan
Dunia Plafon Prabumulih sangat baik dan memenuhi harapan pelanggan.
Perusahaan perlu meningkatkan efisiensi, perusahaan sebaiknya melakukan
peninjauan pada proses internal secara rutin untuk mengidentifikasi area
mana yang dapat dioptimalkan. Dengan meningkatkan efisiensi perusahaan
dapat memberikan pelayanan yang lebih cepat dan responsif kepada
pelanggan.

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pelanggan, Plafon PVC



ABSTRACT

This research aims to find out the service quality of Dunia Plafon Prabumulih and
what is the level of customer satisfaction in installing PVC ceilings. There are two
main problems in this research. First, what is the quality of the Prabumulih
Ceiling World service and what dimensions are most dominant in the quality of
services provided. Second, what is the level of customer satisfaction in
Prabumulih Ceiling World. The population in this study is Dunia Plafon
Prabumulih customers. The samples taken were 72 respondents. The formula used
to calculate respondents’ answers uses Score Interpretation. Based on the
research results obtained the percentage of each dimension of service quality,
namely: tangibles obtained an average value of 81.47%, the dimension of
reliability 79.62%, the dimension of responsiveness 78.44%, the dimension of
assurance 81.20% and the dimension of empathy obtains an average value of
80.45%. Based on the analysis of interpretation of the score, the most dominant
dimension in the service quality of the Dunia Plafon Prabumulih is the Tangibles
dimension. The level of customer satisfaction from Dunia Plafon Prabumulih
obtained an average score of 84.44% in the very high category. This means that
the quality of service provided by Dunia Plafon Prabumulih is very good and
meets customer expectations. Companies need to improve efficiency, companies
should conduct regular reviews of internal processes to identify which areas can
be optimized. By increasing efficiency, companies can provide faster and more
responsive services to customers.

Keywords: Service Quality, Customer Satisfaction, PVC Ceiling
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