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ABSTRAK 

 

 Pasteur Trans merupakan salah satu perusahaan yang bergerak dalam bidang 

jasa transportasi, selain jasa transportasi Pasteur Trans juga memiliki pelayananan lain 

yang ditawarkan seperti pengiriman barang atau dokumen ke berbagai pool yang 

Pasteur Trans miliki di berbagai wilayah di Indonesia. Berdasarkan pembicaraan awal 

yang telah dilakukan peneliti kepada pihak perusahaan, diketahui masih terdapatnya 

keluhan-keluhan yang disampaikan pengguna jasa terkait pelayanan yang diberikan 

oleh petugas customer service, sehingga peneliti menyusun penelitian ini dengan tujuan 

untuk mengetahui pelayanan yang dilakukan oleh customer service officer dan 

penelitian ini akan memberikan gambaran terkait penilaian pengguna jasa terhadap 

pelayanan yang diberikan, sehingga pihak perusahaan dapat mengetahui hal apa saja 

yang dianggap masih belum optimal. 

Metode penelitian yang digunakan oleh peneliti adalah kuantitatif, hal ini 

dikarenakan peneliti menganalisis tentang pelayanan prima customer service officer 

berdasarkan sub variabel pelayanan prima seperti appereance (penampilan), attitude 

(sikap), attention (perhatian), action (tindakan), ability (kemampuan) dan 

accountability (tanggung jawab) yang ditujukan kepada para pengguna jasa 

transportasi Pasteur Trans Bandung khususnya yang pernah menggunakan jasa shuttle 

tersebut di Pool “Pasteur 77”, selain itu dalam mencari dan mengahasilkan data 

penelitian, peneliti menggunakan pengumpulan data dengan kuesioner atau angket 

yang diukur berdasarkan skala likert, sehingga data temuan yang dihasilkan dalam 

penelitian berupa numerik yang bersifat kuantitatif. Teknik analisis yang peneliti pakai 

dalam penelitian yaitu statistik deskriptif sehingga peneliti dapat mengetahui nilai 

sebaran rata-rata yang dimiliki oleh masing-masing indikator dari variabel pelayanan 

prima. 

 

Kata Kunci: Pelayanan Prima, Customer Service Officer (CSO), Jasa 

Transportasi, Pasteur Trans Bandung. 
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ABSTRACT 

 

Pasteur Trans is one of companies that active in the field of transportation 

service, beside of transportation service Pasteur Trans also provide other services like 

delivery goods or document to the various pools that Pasteur Trans has in different 

regions in Indonesia. Based on initial talks that researcher have done with the company, 

known there are still complaints that made by customer related to the service that 

provided by customer service officer, so researcher arranged this research with the aim 

to find out the service that customer service officer did and this research will give the 

company an overview based on customer assessment, so the company can find out the 

things that considered still not optimal. 

The research methode that use by the researcher is quantitative, this is because 

researcher analyze about excellence service of customer service officer based on the 

sub variabel of service excellence such as appereance, attitude, action, attention, ability 

and accountability that addressed to the customers of Pasteur Trans Bandung, 

especially those who have used the shuttle service at Pasteur 77 Pool, beside of that in 

researching and producing the data, researcher look the data using questionnaire and 

that is measured based on a Likert scale. So the data that generated in this research is 

numeric in quantitative. Analyze technique that researcher used in this research is 

descriptive statistics so researcher can find out the average value for each indicators 

from sub variabel of excellence service. 

 

Keywords: Excellence Service, Customer Service Officer (CSO), Transportation 

Service, Pasteur Trans Bandung. 
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berbakti dan juga dapat diandalkan, terima kasih atas semua jasa-jasa yang telah 
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2. Tim Pembimbing Proyek Akhir 
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dan bantuannya selama peneliti menyusun dan mengumpulkan data terkait 
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4. Responden  

Terima kasih kepada 200 responden yang telah menggunakan jasa shuttle 
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