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(Persero) Sub Divisi Regional 111.1 Kertapati”. PT Kereta Api Indonesia (Persero)
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Pendahuluan, Bab Il Tinjauan Pustaka, Bab Il Keadaan Umum Perusahaan, Bab
IV Hasil dan Pembahasan dan Bab V Kesimpulan dan Saran.

Data yang digunakan adalah data primer dan sekunder. Adapun metode
penelitian ini adalah dengan menggunakan data primer yang dikumpulkan dari
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ABSTRAK

Tujuan dari penulisan Laporan Akhir ini adalah untuk mengetahui fungsi dan
tugas customer service dalam memberikan pelayanan kepada pelanggan PT
Kereta Api Indonesia (Persero) Sub Divisi Regional 1ll.1 Kertapati. Adapun
metode penelitian ini adalah dengan menggunakan data primer  yang
dikumpulkan dari kuisoner dan wawancara serta data sekunder yang diperoleh
dari website, literatur atau jurnal PT Kereta Api Indonesia (Persero) dengan teknik
analisa data menggunakan deskriptif kualitatif dan kuantitatif. Hasil dari
penelitian ini ditemukan bahwa fungsi dan tugas customer service dalam
memberikan pelayanan kepada pelanggan PT Kereta Api Indonesia (Persero) Sub
Divisi Regional 111.1 Kertapati dapat dinyatakan baik meskipun dapat dikatakan
bagian customer service baru terbentuk pada tahun 2013. Hal ini dapat dilihat dari
berbagai indikator fungsi dan tugas customer service yang menunjukkan
mayoritas responden memberi tanggapan rata-rata diatas 80% dengan jawaban
positif. Selain itu, hasil yang ditemukan bahwa, pelanggan yang paling banyak
dari hasil penelitian ini adalah pada usia 17-23 tahun dengan tingkat pendidikan
terakhir rata- rata SMA dan memiliki pekerjaan sebagai pelajar/mahasiswa.

Keyword: Customer Service, Fungsi dan Tugas, Pelayanan



ABSTRACT

This Final Report aims to determine the fungtion and the duty of customer service
to give information of service to customer of Kereta Api Indonesia Ltd Sub
Division Regional 111.1 Kertapati. The Research method were used primary data
that were collected from questionnaire, interview, and secondary data from
website, literature or journal of Kereta Api Indonesia Ltd with data analysis
technique were used descriptive qualitative and quantitative. From the analysis
author found that the fungtion and duty of customer service in service the
customer of Kereta Api Indonesia Ltd Sub Divition Regional Ill.1 Kertapati is
good even if that the divition of cutomer service newly estabilished in 2013. The
good result can be seen from some of indicator fungtion and duty of customer
service, most of respondents give positive responses. Beside, the result show that
most of customer from this research at the age 17 — 23 years with the average
education Senior High School and College Student

Keyword: Customer Service, The Fungtion and The Duty, Service
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