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M O T T O : 

 Sesungguhnya Allah SWT tidak merubah keadaan suatu kaum sehingga mereka 

merubah keadaan yang ada pada diri mereka sendiri. 

(Ar-Ra’d : 11) 

 

 Tidurlah sesore mungkin, bangunlah sepagi mungkin, janganlah makan terlalu 

banyak, bekerjalah sekeras mungkin, bantulah sesama anda, jangan biarkan orang 

lain mencampuri urusanmu, tekunlah pada pekerjaanmu. Bergairahlah dan 

janganlah sampai melupakan Tuhan. 

(SS. Kresge) 

 

 Barang siapa menghendaki kesejahteraan hidup didunia, maka harus ditempuh 

dengan Ilmu. Dan barang siapa menghendaki kebahagiaan hidup di akherat 

hendaklah ditempuh dengan Ilmu. Dan barang siapa menghendaki kedua-duanya 

maka hendaklah ditempuh dengan Ilmu. 

(Hadist Nabi) 

 

 

Persembahan : 

Kupersembahkan karya kecilku teruntuk : 

 Kedua orang tua’ku. 

 Saudara2’ku yg telah memberikan motivasi dalam 
hidup’ku  

 Almamater’ku. 
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ABSTRAK 

 
Gilang Mahardika. NIM C. 0117 066. Judul: “STRATEGI PELAYANAN 

PRIMA UNTUK MENINGKATKAN KEPUASAN PELANGGAN 

PERCETAKAN “RAYA PRINTING” DI GIRIPURWO KECAMATAN 

WONOGIRI  KABUPATEN  WONOGIRI”. Skripsi. Surakarta: Fakultas 

Ekonomi dan Bisnis  Universitas Tunas Pembangunan (UTP). Januari 2020. 

  

Tujuan dari penelitianini adalah: (1) Untuk mengetahui tingkat kualitas pelayanan 

yang diberikan oleh Percetakan “Raya Printing”. (2) Untuk mengetahui 

kesusesuaian kepentingan dan harapan pelanggan terhadap tingkat kualitas 

pelayanan yang diberikan oleh Percetakan “Raya Printing”. 

 

Penelitian ini dilakukan pada pelanggan perusahaan percetakan “Raya Printing” 

yang beralamat di Jalan Pemuda No. 11, Sanggrahan Kelurahan Giripurwo 

Kecamatan Wonogiri, Kabupaten Wonogiri. Populasi dalam penelitian ini adalah 

semua masyarakat pemakai percetakan “Raya Printing” di wilayah Kabupaten 

Wonogiri. Dalam penelitian ini diambil sampel sebanyak 100 pelanggan. 

 

Hasil penelitian ditemukan bahwa faktor-faktor yang menjadi prioritas utama dan 

harus dilaksanakan sesuai dengan harapan pelanggan di antaranya adalah 

ketepatan perusahaan “Raya Printing” dibuka dan ditutup; Kemampuan pihak 

manajemen untuk cepat tanggap dalam menghadapi masalah yang timbul; 

melakukan komunikasi yang efektif dengan pelanggan. Adapun faktor-faktor yang 

perlu dipertahankan pelaksanaannya, karena sudah sesuai dengan harapan 

pelanggan di antaranya; kemampuan pihak manajemen cepat tanggap terhadap 

keluhan yang disampaikan pelanggan; bertanggung jawab terhadap keamanan dan 

kerusakan hasil produksi; pelayanan yang ramah serta selalu siap melayani. 

 

Kata kunci:kepuasan pelanggan, kualitas pelayanan, Perusahaan percetakan. 
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ABSTRACT 

 

 

Gilang Mahardika. NIM C. 0117 066. Title: “PRIMA SERVICE STRATEGY 

FOR IMPROVING CUSTOMER SATISFACTION OF "RAYA 

PRINTING" IN GIRIPURWO, WONOGIRI SUBDISTRICT, WONOGIRI 

DISTRICT”  Thesis. Surakarta: Faculty of Economics and Bussiness, Tunas 

Pembangunan University (UTP). January 2020. 

  

The purpose of this research were: (1) To find out the level of service quality 

provided by "Raya Printing". (2) To find out the suitability of the interests and 

expectations of customers to the level of service quality provided by "Raya 

Printing". 

 

This research was conducted on customers of the printing company "Raya 

Printing" which is located at Jalan Pemuda No. 11, Sanggrahan, Village of 

Giripurwo, Wonogiri Subdistrict, Wonogiri District. The population in this study 

were all "Raya Printing" printing society in the Wonogiri District. In this study 

100 customers were sampled. 

 

The results found that the factors that become the prima priority and must be 

implemented in accordance with customer expectations include the accuracy of 

the company "Raya Printing" opened and closed; The ability of management to be 

responsive in dealing with problems that arise; make effective communication 

with customers. As for the factors that need to be maintained, because it is in line 

with customer expectations including; the ability of the management to be 

responsive to complaints submitted by customers; responsible for the safety and 

damage to production results; friendly service and always ready to serve. 

 

Keywords: customer satisfaction, service quality, printing company. 
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