
 

 

i 

 

IMPLEMENTASI METODE SERVICE QUALITY DALAM 

MENINGKATKAN KUALITAS PELAYANAN PELANGGAN  

(STUDI KASUS : PT.TUNAS BARU LAMPUNG, Tbk) 

 

 

 

SKRIPSI 

Sebagai salah satu syarat untuk menyelesaikan 

 Studi di Program Studi Sistem Informasi S1 

 

 

 

 
 

 

Oleh  

 

 

Novri Yanti 

NIM 09031181621030 

 

 

 

 

PROGRAM STUDI SISTEM INFORMASI 

FAKULTAS ILMU KOMPUTER 

UNIVERSITAS SRIWIJAYA 

FEBRUARI 

2020 

 

  



ii 

 

HALAMAN  PENGESAHAN 

 

 



iii 

 

HALAMAN PERNYATAAN 

 

     

  



iv 

 

HALAMAN PERSETUJUAN 

 

 

 



v 

 

HALAMAN PERSEMBAHAN 

 

 

 



vi 

 

KATA PENGANTAR 

 

 

Alhamdulillahirabbil’alamin. Puji dan rasa syukur penulis panjatkan atas 

kehadirat Allah SWT dengan segala rahmat, hidayah, dan pertolongan-Nya 

sehingga penulis dapat menyelesaikan Tugas Akhir yang berjudul 

“IMPLEMENTASI METODE  SERVICE QUALITY  DALAM MENINGKATKAN 

KUALITAS PELAYANAN PELANGGAN (STUDI KASUS : PT. TUNAS BARU 

LAMPUNG, Tbk)” dengan baik dan tepat pada waktunya.  

Selama proses penyelesaian Tugas Akhir ini tidak terlepas dari bimbingan 

dan pengarahan serta bantuan dari berbagai pihak. Oleh karena itu, pada 

kesempatan ini penulis ingin menyampaikan ucapan terima kasih yang tulus 

kepada:  

1. Allah SWT yang telah memberikan nikmat kesehatan dan hidayah kepada 

penulis sehingga dapat menyelesaikan laporan Tugas Akhir ini.  

2. Kedua orang tua, Bapak Matdin (Alm) dan Ibu Romlah yang senantiasa 

memberikan semangat, dukungan, doa dan limpahan kasih sayang kepada 

penulis, serta saudara – saudaraku yang telah memberikan nasihat dan 

dukungan kepada penulis.  

3. Bapak Jaidan Jauhari, S.Pd., M.T selaku Dekan Fakultas Ilmu Komputer 

Universitas Sriwijaya. 

4. Ibu Endang Lestari Ruskan, M.T. selaku Ketua Jurusan Sistem Informasi dan 

Pembimbing Tugas Akhir, terima kasih atas bantuannya yang telah 



vii 

 

membimbing dan memberi motivasi untuk penulis dalam pembuatan Tugas 

Akhir ini sehingga dapat terselesaikan dengan baik dan tepat waktu.  

5. Ibu Dinna Yunika Hardiyanti, M.T. selaku Dosen Pembimbing Akademik 

6. Dosen Penguji yang telah memberikan kritik membangun dan saran untuk 

membuat Tugas Akhir ini menjadi lebih baik lagi. 

7. Bapak dan Ibu Dosen yang telah mendidik, membimbing dan mengarahkan 

penulis selama proses belajar mengajar di Fakultas Ilmu Komputer 

Universitas Sriwijaya. 

8. Bapak Destra Saputra selaku Kepala Pemasaran Perusahaan PT.Tunas Baru 

Lampung, Tbk yang telah bersedia meluangkan waktunya untuk menjawab 

pertanyaan  penulis serta memberikan masukkan selama proses pengerjaan 

Tugas Akhir. 

9. Seluruh Pegawai yang ada di Perusahaan PT.Tunas Baru Lampung, Tbk 

terutama pada bagian pemasaran. 

10. Mbak Sari, Kak Angga, dan Mbak Rifka selaku staff administrasi Jurusan 

Sistem Informasi Fakultas Ilmu Komputer Universitas Sriwijaya yang telah 

bersedia untuk membantu dan mendukung penulis dalam segala hal 

administrasi akademik  Jurusan. 

11. Teman Sepembimbinganku Siti Larista Octaria, Rizqy Zurriyati, Ainun 

Mardlliyyah, Arindia Utami, Mira Afriana Utami dan Tri Wahyuni terima 

kasih telah memberi masukkan saran dan dukungannya selama 

mengerjakan Tugas Akhir ini. 



viii 

 

12. Sahabat-sahabatku tersayang Rema Apriyana dan Ayu Charita yang selalu 

setia mendengarkan curahan hati dan selalu memberikan motivasi dalam 

mengerjakan Tigas Akhir ini. 

13. Teman-teman segrupku dalam masa perkuliahan “MEI-MEI SAYANG 

MAEL “ Masayu Sakinah, Heni Oktaria dan Elly Kurniati. 

14. Teman seperjuangan Sistem Informasi Reguler Angkatan 2016 yang telah 

menemani penulis selama menjalani masa perkuliahan. 

Penulis menyadari bahwa Tugas Akhir ini masih jauh dari kesempurnaan, 

baik teknis penulisan, bahasa maupun cara pemaparannya. Penulis berharap semoga 

Tugas Akhir ini dapat bermanfaat bagi penulis khususnya, dan bagi mahasiswa 

Fakultas Ilmu Komputer Universitas Sriwijaya pada umumnya. Oleh karena itu 

kritik dan saran dari semua pihak yang bersifat membangun sangat penulis harapkan 

demi kesempurnaan karya tulis ini. Akhirnya, penulis mengucapkan terima kasih dan 

mohon maaf  kepada semua pihak yang namanya tidak bisa disebutkan satu per satu 

pada karya tulis ini. Semoga Allah membalas semua kebaikannya.  

 

Palembang, 28 Februari 2020 

       Penulis  

 

 

       Novri Yanti 

       NIM. 09031181621030 

 

 

 

 

 



ix 

 

IMPLEMENTASI METODE SERVICE QUALITY DALAM 

MENINGKATKAN KUALITAS PELAYANAN PELANGGAN 

(STUDI KASUS : PT. TUNAS BARU LAMPUNG, Tbk) 

 

Oleh 

 

Novri Yanti  

09031181621030 

 

ABSTRAK 

 

Seiring dengan meningkatnya persaingan dalam dunia bisnis menuntut setiap 

perusahaan untuk memberikan pelayanan terbaik dengan menciptakan kepuasan 

pelanggan. PT.Tunas Baru Lampung,Tbk merupakan salah satu perusahaan swasta 

yang bergerak pada bidang penjualan produk kebutuhan pokok. Saat ini, sistem 

yang ada pada perusahaan tersebut masih kurang efisien seperti pelanggan harus 

datang langsung keperusahaan untuk menyampaikan kritik dan saran sehingga 

laporan yang dihasilkan menjadi kurang efektif, karena pada perusahaan tersebut 

belum memiliki sistem pengukuran kualitas layanan yang tepat untuk 

meningkatkan kualitas pelayanan. Dari permasalahan tersebut maka dibutuhkan 

sebuah sistem pengukuran kualitas pelayanan yang dapat membantu pihak 

perusahaan. Dalam melakukan pengembangan sistem ini, penulis menggunakan 

metodologi pengembangan waterfall. Sedangkan metode service quality sebagai 

metode yang digunakan untuk mengukur kualitas pelayanan pada pelanggan 

menggunakan 5 dimensi. Dalam penelitian ini penulis melakukan pengukuran 

service quality dimana data yang diolah adalah hasil rekapitulasi kuesioner 

pelanggan. Hasil penelitian ini dapat memberikan rekomendasi perbaikan untuk 

meningkatkan kualitas pelayanan pada pelanggan yang dapat dilihat dari gap 

pertanyaan dan gap dimensi. Selain itu, implementasi metode service quality dapat 

mempermudah perusahaan mengetahui persepsi dan harapan pelanggan. 

 

Kata Kunci : Kepuasan Pelanggan, Waterfall, Sistem Pengukuran Kualitas 

Pelayanan,  Service Quality. 
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ABSTRACT 

 

Along with increasing competition in the business world requires every company to 

provide the best service by creating customer satisfaction. PT.Tunas Baru 

Lampung, Tbk is a private company engaged in the sale of basic necessities. At 

present, the existing system in the company is still inefficient such as customers 

must come directly to the company to submit criticisms and suggestions so that the 

resulting report becomes less effective, because the company does not yet have an 

appropriate service quality measurement system to improve service quality. From 

these problems, we need a service quality measurement system that can help the 

company. In developing this system, the writer uses the waterfall development 

methodology. While the service quality method as a method used to measure the 

quality of service to customers uses 5 dimensions. In this study the authors 

measured service quality where the data processed was the result of a customer 

questionnaire recapitulation. The results of this study can provide recommendations 

for improvements to improve service quality for customers which can be seen from 

the question gap and dimension gap. In addition, the implementation of service 

quality methods can make it easier for companies to know customer perceptions 

and expectations. 

 

Keywords: Customer Satisfaction, Waterfall, Service Quality Measurement 

System, Service Quality. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1      Latar Belakang 

Persaingan dalam dunia bisnis semakin berkembang pesat diikuti dengan 

perkembangan teknologi informasi yang telah memasuki berbagai bidang 

kehidupan. Setiap perusahaan khususnya dalam dunia bisnis industri manufaktur 

ataupun industri penyediaan jasa dituntut untuk dapat memasarkan produk dengan 

menciptakan kepuasan pelanggan. Karena kunci keberhasilan suatu perusahaan 

tidak hanya terletak pada kualitas produknya saja, namun bagaimana cara 

perusahaan dapat memberikan pelayanan terbaik kepada pelanggan sesuai dengan 

kebutuhan mereka, agar para pelanggan merasa puas terhadap produk atau jasa 

yang telah diberikan.  

Salah satu perusahaan yang bergerak pada bidang penjualan produk 

kebutuhan pokok seperti PT. Tunas Baru Lampung, Tbk. Cabang Palembang 

merupakan perusahaan yang berkomitmen untuk menjual produk serta menjaga 

kualitas produk. Namun perusahaan tersebut sering kali mendapatkan keluhan dari 

pelanggan mengenai kualitas pelayanan. Saat ini sistem yang ada pada perusahaan 

tersebut masih kurang efisien, seperti pelanggan harus datang langsung 

keperusahaan untuk menyampaikan keluhan kritik dan saran, serta laporan yang 

dihasilkan belum optimal, karena pada perusahaan tersebut belum adanya sistem 

pengukuran yang tepat dalam mengukur kualitas pelayanan pada perusahaan. 

Sehingga perusahaan mengalami kesulitan untuk meningkatkan kualitas 

pelayanan yang ada.  
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Untuk mengatasi masalah yang dihadapi oleh PT.Tunas Baru Lampung, 

maka dibutuhkan sebuah sistem yang dapat mempermudah pihak perusahaan 

untuk bisa meningkatkan kualitas pelayanan dalam menyampaikan keluhan kritik 

dan saran. Dengan menggunakan metode pengukuran seperti Service Quality yaitu 

suatu metode yang digunakan untuk mendefinisikan kualitas pelayanan dengan 

cara membandingkan seberapa jauh perbedaan antara kenyataan dan harapan atas 

layanan yang pelanggan terima dari suatu perusahaan. Dengan metode service 

quality dapat diketahui bahwa tingkat kualitas pelayanan pada pelanggan dapat 

diukur melalui lima dimensi kualitas pelayanan. Kelebihan dari metode service 

quality yaitu untuk dapat mengetahui nilai gap (nilai kualitas pelayanan) dari 

setiap atribut kebutuhan, kemudian dapat diketahui bagaimana harapan dan 

kepuasan pelanggan atas pelayanan yang diberikan, serta dapat mengetahui atribut 

mana yang menjadi fokus untuk perbaikan selanjutnya. 

Berdasarkan uraian dari permasalahan diatas, maka penulis melakukan 

penyusun tugas akhir ini dengan mengangkat judul “ IMPLEMENTASI 

METODE  SERVICE QUALITY DALAM MENINGKATKAN KUALITAS 

PELAYANAN PELANGGAN STUDI KASUS : PT. TUNAS BARU 

LAMPUNG, Tbk”. 

1.2      Tujuan 

Adapun tujuan dari penelitian tugas akhir ini adalah untuk menganalisis 

dan mengembangkan sistem pengukuran kualitas pelayanan menggunakan 

metode Service Quality pada PT Tunas Baru Lampung, Tbk Cabang 

Palembang.  
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1.3      Manfaat 

Manfaat yang diharapkan dari penelitian yang akan dilakukan oleh 

penulis, antara lain sebagai berikut: 

1. Mempermudah pihak perusahaan PT. Tunas Baru Lampung, Tbk. untuk 

mengetahui kualitas pelayanan terhadap persepsi dan harapan pelanggan 

menggunakan penilaian lima dimensi 

2. Membantu pelanggan untuk menyampaikan keluhan kritik dan saran 

kepada pihak perusahaan PT. Tunas Baru Lampung, Tbk 

3. Dapat memberikan rekomendasi perbaikan untuk meningkatkan 

kualitas pelayanan pada PT. Tunas Baru Lampung, Tbk. sehingga 

perusahaan dapat melakukan perbaikan dengan cepat. 

1.4      Batasan Masalah 

Untuk menghindari pokok bahasan agar tidak menyimpang dari 

lingkup permasalahan dan menjadi lebih terarah sehingga dapat mencapai 

hasil yang diharapkan. Maka penulis membatasi penulisan Tugas Akhir ini 

dengan hal-hal sebagai berikut : 

1. Objek penelitian dari tugas akhir ini adalah pada PT. Tunas Baru 

Lampung, Tbk. Cabang Palembang  

2. Proses yang dilakukan hanya untuk mengukur kualitas pelayanan 

terhadap  persepsi dan  harapan pelanggan menggunakan metode Service 

Quality serta memberi rekomendasi perbaikan berdasarkan hasil 

perhitungan gap pertanyaan dan gap dimensi. 

3. Sistem yang dirancang hanya digunakan perusahaan dalam  meningkatkan 

kualitas pelayanan pada pelanggan. 
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4. Metode pengembangan sistem yang digunakan dalam penelitian ini 

adalah Metode Waterfall. 

5. Sistem yang akan dirancang nantinya akan berupa website yang dapat 

dijalankan pada browser 
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