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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk membuat rancangan Sistem Informasi Pelayanan
yang akan di terapkan di TWA Puntikayu dan untuk mengetahui hasil evaluasi
dan hasil implementasi dari Sistem Informasi Pelayanan yang telah dibuat.

Adapun metode yang digunakan dalam pengembangan system yaitu waterfall

menambah loyalitas pengunjung, memberikan kemudahan pengunjung dalam
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IMPLEMENTATION OF C USTOMER SATISFACTION INF ORMATION
SYSTEM BASED ON SERVICE QUALITY TO IMPROVE VISITOR
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ABSTRACT

This study aims to design a Service Information System that will be applied in TWA
Puntikayu and to find out the results of the evaluation and the results of the
implementation of the Service Information System that has been made. The method
used in developing the system is the waterfall until the fourth stage, namely testing.
This study also uses the servquel model (Service Quality) questionnaire which serves
to determine the extent of the quality of services provided by Puntikayu Nature Park.
Information System Application Results visitor satisfaction at the puntikayu nature
park can help and support the company 1n improving or maximizing service quality

and good relations with visitors to Increase visitor loyalty, giving wisitors

convenience in grading.

Keyword :Waterfall, Servqual, Information Systes
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BAB I

PENDAHULUAN

1.1. Latar Belakang

Perkembangan teknologi yang semakin pesat sekarang ini menjadikan
perusahaan atau organisasi berkembang sesuai era globalisasi. Di era globalisasi,
dibutuhkan suatu teknologi yang dapat mempermudah dan mempercepat suatu
organisasi atau perusahaan dalam memperoleh informasi yang dibutuhkan untuk
kemajuan organisasi atau perusahaan tersebut. Suatu informasi diharapkan dapat
membantu suatu pekerjaan dalam pengerjaannya. Informasi yang telah didapatkan
bertujuan untuk meningkatkan keuntungan perusahaan atau organisasi yang dimiliki
agar dapat meningkatkan daya saing perusahaan atau organisasi.

Dengan diterapkannya teknologi informasi yang baik di suatu perusahaan atau
organisasi akan meningkatkan kualitas pelayanan dengan akurat, relevan dan tepat
waktu. Dengan teknologi informasi juga dapat membantu kinerja pegawai dalam
mengerjakan tugasnya serta memiliki peran penting dalam menjaga hubungan antara
organisasi dengan pelanggannya.

Pada saat ini TWA PuntiKayu adalah tempat wisata alam yang berada dipusat
kota palembang. Tempat wisata ini tergolong kedalam hutan konservasi pohon pinus

satu — satunya yang berada di kota palembang yang berdiri sejak tahun 1985 tempat



wisata ini memiliki fasilitas — fasilitas yang menarik seperti outbound, kebun
binatang, danau buatan, dan spot — spot foto dengan nuansa alam hutan pinus.

Namun untuk pelayanan bagi kepuasan pengunjung masih sangat kurang
karena pengunjung tidak disediakan suatu sistem yang memudahkan mereka dalam
memberi masukkan atau kritik untuk pengelola serta pengelola masih kesulitan dalam
mengetahui apa saja yang dibutuhkan pengunjung.

Salah satu metode yang digunakan untuk menyajikan pelayanan ini adalah
metode servqual (Service Quality). Metode servqual merupakan metode kualitas jasa
paling populer dan hingga kini banyak dijadikan acuan dalam riset manajemen dan
pemasaran jasa dikembangkan oleh Parasuraman, et. all dalam Tjiptono dan
Gregorius (2011).

Metode ini dapat mengukur kualitas layanan dan dapat digunakan untuk
menganalisis penyebab dari permasalahan layanan tersebut. Kemungkinan yang
terjaditerhadap kualitas pelayanan adalah pelayanan yang diberikan belum memenuhi
harapan konsumen, atau sudah sesuai dengan harapan konsumen atau bahkan
pelayanan yang diberikan melebihi harapan konsumen. Kemungkinan-kemungkinan
tersebut dianalisisdengan mencari kesenjangan (gap) antara persepsi penyedia jasa
dengan harapan konsumen. Skor pada gap ini menunjukan nilai dari kualitas
pelayanan atau nilai Servqual. Nilai Servqual dapat diperoleh dengan memberi
penilaian pada masing-masingvariabel, baik pada variabel persepsi maupunvariabel

harapan yang didapatkan melaluikuesioner yang dibagikan kepada konsumen. Hasil



penilaian responden kemudian diolah sehingga dapat diketahui nilai Servqual dari
pelayanan penyedia jasa.

Kepuasan pengunjung merupakan salah satu faktor atau ukuran keberhasilan
bagi setiap pengembang dan implemetasi sistem informasi. Citra kualitas layanan
yang baik bukanlah berdasarkan sudut pandang atau persepsi pihak pelayanan
perusahaan melainkan berdasarkan sudut pandang atau persepsi pengunjung, persepsi
pengunjung terhadap kualitas layanan merupakan penilaian menyeluruh atas
keunggulan suatu layanan.

Dengan tujuan untuk menyelesaikan permasalahan agar terciptanya
kenyamanan bagi pengunjung dan dapat meningkatkan pendapatan bagi TWA
Puntikayu yang telah disebutkan penulis berkeinginan untuk mengangkat masalah
tersebut dan memeberikan solusi di dalam penelitian skripsi ini dengan judul
“PENERAPAN (SISTEM INFORMASI KEPUASAN PELANGGAN)
BERDASARKAN SERVICES QUALITY UNTUK MENINGKATKAN
PELAYANAN PENGUNJUNG PADA TAMAN WISATA ALAM

PUNTIKAYU”.



1.2 Tujuan dan Manfaat
1.2.1 Tujuan
1. Untuk membuat rancangan Sistem Informasi Pelayanan yang akan di terapkan
di TWA Puntikayu.
2. Untuk mengetahui hasil evaluasi dan hasil implementasi dari Sistem

Informasi Pelayanan yang telah dibuat.

1.2.2 Manfaat
Agar pelayanan bagi pengunjung di TWA Puntikayu lebih efektif dan

sistematis.

1.3 Batasan Masalah
1. Sistem Informasi Pelayanan Kepuasan pengunjung hanya membahas masalah
sarana dan prasana yang dibutuhkan pengujung.
2. Sistem hanya untuk konsumen yang datang langsung ke TWA Puntikayu.
3. Kuesioner model perhitungan service quality digunakan untuk mendukung
proses penerapan sistem.
4. Metodologi pengembangan sistem yang digunakan adalah waterfall sampe

tahap ke-4 yaitu testing.
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