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ABSTRAK

Maria Angelina Tiga, Fakultas Ekonomi, Program Studi Manajemen.
Strategi Peningkatan Kualitas Layanan Dalam Rangka Memenuhi Kepuasan
Pelanggan Pada Layanan Grapari Telkomsel Ende. Skripsi. Ende.
pembimbing I Lambertus Langga, SE.,M.Sc pembimbing II Maria Endang
Jamu, SE..MM

Grapari Telkomsel ende adalah pusat layanan PT Telekomunikasi saluler
(Telkomsel) untuk wilayah kabupaten Ende Provinsi Nusa Tenggara Timur.
Penelitian ini bertujuan untuk mengidentifikasi dan menganalisis kondisi
lingkungan internal dan eksternal yang dimiliki Grapari Telkomsel Ende, dalam
rangka menentukan posisi perusahaan guna menentukan strategi kualitas
pelayanan untuk memperoleh keunggulan bersaing bagi Grapari Telkomsel Ende.
Metode penelitian yang digunakan adalah metode deskriptif. Teknik pengumpulan
data menggunakan kuesioner dan wawancara. Teknik analisis data menggunakan
analisis matriks grand strategy dan analisis matriks SWOT.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa Grapari Telkomsel Ende berada pada
posisi kuadran 1 yaitu kuadran growt oleh karena itu strategi yang dilakukan
strategi agresif yaitu dengan menerima keluhan dari pelanggan berkaitan dengan
produk telkomsel dan cara pelayanan

Kata kunci: Strategi, Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pelanggan



ABSTRACT

Maria Angelina Tiga, Faculty of Economics, Management Study Program.
Service Quality Improvement Strategy In Order To Meet Customer
Satisfaction At Grapari Telkomsel Ende Service. Essay. Ende. supervisor I
Lambertus Langga, SE., M.Sc supervisor II Maria Endang Jamu, SE.,MM

Grapari Telkomsel Ende is the service center of PT Telekomunikasi
saluler (Telkomsel) for the Ende district, East Nusa Tenggara Province. This study
aims to identify and analyze the internal and external environmental conditions of
Grapari Telkomsel Ende, in order to determine the company's position in order to
determine the service quality strategy to gain competitive advantage for Grapari
Telkomsel Ende. The method used is descriptive method. Data collection
techniques using questionnaires and interviews. The data analysis technique uses
grand strategy matrix analysis and SWOT matrix analysis.

The results showed that Grapari Telkomsel Ende was in quadrant 1
position, namely the growt quadrant, therefore the strategy was carried out by an
aggressive strategy, namely by receiving complaints from customers related to
Telkomsel products and service methods.

Keywords: Strategy, Service Quality, Customer Satisfaction
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