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ABSTRAK

Pentingnya menjaga agar pelanggan dapat menikmati pelayanan yang dibayar sangatlah 

disadari oleh PT.Mitra Java, oleh karena itu PT.Mitra Java memerlukan suatu sistem yang 

terstrukturisasi untuk para pelanggan yang dapat digunakan sebagai alat ukur untuk 

menyampaikan kepuasan ataupun penilaian yang berkualitas terhadap mutu PT.Mitra Java. 

Untuk mewujudkan hal itu PT.Mitra Java berharap ada suatu inovasi dan terobosan, untuk itu 

peniliti sebagai salah satu karyawan di PT.Mitra Java tergerak untuk merealisasikan sistem 

tersebut, sebuah Sistem Pendukung Pengambilan Keputusan pengukur kepuasan pelanggan 

terhadap mutu PT.Mitra Java dengan metode service quality yang hasilnya akan berguna 

sebagai pacuan untuk perusahaan memberikan pelayanan yang lebih memuaskan lagi. 

Pada penelitian ini adalah (1) Bagaimana mengimplementasikan metode service quality 

(ServQual) dalam sistem pendukung keputusan menentukan kepuasan pelanggan PT.Mitra 

Java.(2) Bagaimana nilai akurasi pembobotan disetiap kriteria yang diperlukan untuk 

menentukan kepuasan pelanggan PT.Mitra Java?. Tujuan dari penelitian ini adalah (1) 

mengimplementasikan metode service quality (ServQual) dalam sistem pendukung keputusan 

menentukan kepuasan pelanggan PT. Mitra Java (2) Membuat sebuah aplikasi sistem 

pendukung keputusan pengukur kepuasan pelanggan PT.Mitra Java, dengan data dan nilai 

akurasi pembobotan yang  terstrukturisasi, tepat, langsung, dan akurat.  

Dalam proses pengukuran kualitas jasa atau mutu dalam model Servqual ini didasarkan 

pada skala multiitem yang dirancang untuk mengukur harapan dan persepsi pelanggan. Serta 

gap diantara keduanya pada lima dimensi kualitas jasa yaitu (Tangibles, Reliability, 

Responsiviness, Assurance, Empaty), kelima dimensi kualitas tersebut dijabarkan dalam 

beberapa butir pertanyaan untuk atribut harapan dan variabel presepsi berdasarkan skala 

likert. Skor Servqual untuk tiap pasang pertanyaan bagi masing-masing pelanggan dapat 

dihitung berdasarkan rumus 

Telah dihasilkan sebuah sitem pendukung keputusan menentukan mutu PT. Mitra Java 

Multimedia dengan menggunakan metode ServQual, aplikasi ini dapat menilai seberapa jauh 

tingkat kepuasan pelangan terhadap PT. Mitra Java Multimedia dengan perhitungan yang 

tepat dan terukur. 

Berdasarkan penelitian ini direkomendasikan kepada peneliti selanjutnya untuk (1) 

Perlu dilakukam uji coba untuk menyempurnakan system ini dengan metode atau nilai 

kompentensi yang lebih baik. 

 

Kata kunci : Sitem Pendukung Pengambil Keputusan, Tingkat Kepuasan Mutu, Metode 

Service Quality, Delphi. 
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I. LATAR BELAKANG 

Fenomena yang terjadi di dunia 

bisnis dalam era global saat kini, 

selalu berhadapan dengan situasi 

kompetisi yang semakin menajam, 

baik dalam pasar domestik maupun di 

pasar internasional. Guna memperoleh 

kemenangan dalam persaingan, pelaku 

usaha harus mampu memberikan 

kepuasan terhadap para pelanggannya. 

PT.Mitra Java sebagai pelaku usaha 

yang bergerak dalam bidang jasa tv 

kabel, yaitu sebuah perusaahan yang 

menawarkan produk channel berbayar 

untuk dinikimati oleh para 

pelangganya, PT.Mitra Java harus 

mempunyai strategi yang relevan 

sesuai dengan karakteristik produknya, 

strategi yang dapat dilakukan misalnya 

dengan memberikan produk yang 

mutunya lebih baik, harganya lebih 

murah, pelayanannya lebih baik, bila 

dibandingkan dengan apa yang 

dilakukan oleh pesaingnya. Apabila 

hal itu terjadi sebaliknya, yaitu produk 

dengan mutu yang jelek, harga yang  

mahal, pelayanan yang seenaknya, 

maka keadaan ini pasti memberikan 

ketidak kepuasan bagi pelanggan. 

Pentingnya menjaga agar 

pelanggan dapat menikmati pelayanan 

yang dibayar sangatlah disadari oleh 

PT.Mitra Java, oleh karena itu 

PT.Mitra Java memerlukan suatu 

sistem yang terstrukturisasi untuk para 

pelanggan yang dapat digunakan 

sebagai alat ukur untuk 

menyampaikan kepuasan ataupun 

penilaian yang berkualitas terhadap 

mutu PT.Mitra Java. Untuk 

mewujudkan hal itu PT.Mitra Java 

berharap ada suatu inovasi dan 

terobosan, untuk itu peniliti sebagai 

salah satu karyawan di PT.Mitra Java 

tergerak untuk merealisasikan sistem 

tersebut, sebuah Sistem Pendukung 

Pengambilan Keputusan (SPPK) 

pengukur kepuasan pelanggan 

terhadap mutu PT.Mitra Java dengan 

metode service quality (ServQual) 

yang hasilnya akan berguna sebagai 

pacuan untuk perusahaan memberikan 

pelayanan yang lebih memuaskan lagi. 

Metode service quality 

(ServQual) adalah suatu kuesioner 

yang digunakan untuk mengukur 

kualitas jasa. Service quality 

(ServQual) merupakan metode 

pengambilan keputusan yang fleksibel, 

service quality (ServQual) lebih 

banyak digunakan karena 

kesederhanaanya dalam merespon 

kebutuhan pembuat keputusan dan 

caranya menganalisa respon. Analisa 

yang terlibat adalah transparan 

sehingga metode ini memberikan 
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pemahaman masalah yang tinggi dan 

dapat diterima oleh pembuat 

keputusan. 

 

II. METODE SERVICE QUALITY 

1. Pengukuran Metode Servqual 

Pengukuran kualitas jasa atau 

mutu dalam model Servqual ini 

didasarkan pada skala multiitem 

yang dirancang untuk mengukur 

harapan dan persepsi pelanggan. 

Serta gap diantara keduanya pada 

lima dimensi kualitas jasa yaitu 

(Tangibles,Reliability,Responsivin

ess,Assurance,Empaty), kelima 

dimensi kualitas tersebut 

dijabarkan dalam beberapa butir 

pertanyaan untuk atribut harapan 

dan variabel presepsi berdasarkan 

skala likert. Skor Servqual untuk 

tiap pasang pertanyaan bagi 

masing-masing pelanggan dapat 

dihitung berdasarkan rumus 

berikut (Zeithalm, et al.,1990) 

dalam (Tjiptono,2005). 

SKOR.SERVQUAL = SKOR 

PERSEPSI – SKOR HARAPAN 

Metode Servqual dilakukan pada 

pengolahan data dengan tujuan untuk 

mengukur dimensi-dimensi servqual pada 

penilaian mutu PT Mitra Java, Skor gap 

kualitas jasa pada berbagai level secara 

rinci dapat dihitung berdasarkan : 

1) Item-by-item nalysis, misal P1 – 

H1, P2 – H2, dst. Dimana P = Persepsi dan 

H = harapan. 

2) Dimensi-by-dimensi analysis, 

contoh: (P1 + P2 + P3 + P4 / 4 ) – (H1 + 

H2 + H3 + H4 / 4) dimana P1 sampai P4 

dan H1 sampai H4 mencerminkan 4 

pernyataan persepsi dan harapan berkaitan 

dengan dimensi tertentu. 

3) Perhitungan ukuran tunggal 

kualitas mutu/gap servqual yaitu (P1 + P2 

+ P3+...+P22/22) – (H1 + H2 + 

H3+...+H22/22) 

4) Untuk menganilsa kualitas akan 

jasa pelayanan yang telah diberikan, maka 

digunakan rumus (Bester field dalam 

Teguh, 2005) 

5) Kualitas (Q) =  

Jika kualitas (Q) ≥ 1, maka kualitas 

pelayanan dikatakan Sangat Puas 

Kualitas (Q) ≥ 0.80, maka kualitas mutu 

dikatakan Puas  

Kualitas (Q) ≥ 0.60, maka kualitas mutu 

dikatakan Cukup Puas 

Kualitas (Q) ≥ 0.40, maka kualitas mutu 

dikatakan Kurang Puas 

Kualitas (Q) ≥ 0.20, maka kualitas mutu 

dikatakan Tidak Puas 

a. Pembobotan Metode Service Quality 

Selanjutnya menghitung gap 

yaitu harapan pelanggan mengenai 

pelayanan jasa terhadap kenyataan 

pelayanan yang dirasakan oleh 
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pelanggan. Penghitungan harapan 

pelanggan mengenai pelayanan jasa 

dengan pembobotan skala likert, skor 

pembobotan skala likert adalah 

Sangat Puas yang diberi bobot 5, 

Puas yang diberi bobot 4, Cukup 

Puas yang diberi nilai 3, Kurang 

Puas yang diberi bobot 2, Tidak 

Puas yang diberi bobot 1. (kusmara 

jiwantara,2012:5) 

b. Penghitungan bobot Persepsi dan 

Harapan pelanggan mengenai 

pelayanan mutu dihitung dengan 

persamaan sebagai berikut : 

 

 

Keterangan : 

  = jumlah bobot jawaban 

pernyataan harapan 

                       variable ke – i 

 = jumlah orang yang memilih tidak 

puas 

 = jumlah orang yang memilih 

kurang puas 

 = jumlah orang yang memilih 

cukup puas 

  = jumlah orang yang 

memilih puas 

 = jumlah orang yang memilih 

sangat puas 

  = Skor untuk skala likert 

1) Untuk rata-rata jawaban responden pada 

pernyataan Persepsi dan Harapan dapat 

dihitung dengan persamaan sebagai berikut  

Xi =  

Keterangan : 

Xi = rata-rata jwaban responden untuk 

pernyataan kenyataan 

             atribut ke–i 

 = jumlah bobot jawaban pernyataan 

kenyataan atribut ke – i 

  = jumlah responden 

2) Perhitungan Nilai Gap 

Nilai gap adalah nilai kesenjangan yang 

terjadi antara harapan dan kenyataan 

pengguna jasa yang diperoleh dari 

pernyataan kualitas pelayanan 

jasa/mutu tentang harapan pelanggan 

terhadap pelayanan yang ingin 

dirasakan dan nilai rata-rata persepsi 

pelayanan yang dirasakan pelanggan 

pada kondisi sebenarnya. Untuk 

mengetahui nilai gap tersebut 

digunakan persamaan berikut : SQi = 

Xi – Yi 

Keterangan : 

SQi = Nilai gap atribut ke-i 

Xi = Nilai rata-rata kenyataan atribut 

ke-i 

Yi = Nilai rata-rata harapan atribut ke-i 
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gap ini akan digunakan untuk menentukan 

kualitas mutu pelayanan per atribut ke i 

PT. Mitra Java, semakin besar gap yang 

dihasilkan dari sebuah perhitungan 

Servqual gap  ini, semakin kurang baiknya 

kualitas pelayanan jasa tersebut. Oleh 

karena itu, prioritas perbaikan kualitas 

pelayanan jasa dilakukan dari gap atau 

kesenjangan terbesar. Sebaliknya, semakin 

kecilnya suatu gap (gap tersebut 

mendekati nol atau positif) semakin baik 

kualitas pelayanan jasa tersebut. 

3) Perhitungan Kualitas Mutu Jasa 

Berdasarkan Dimensi Service 

Quality 

Perhitungan rata-rata jawaban antara 

harapan pelanggan mengenai 

pelayanan jasa terhadap kenyataan 

pelayanan yang dirasakan oleh 

pelanggan berdasarkan lima dimensi 

Parasuraman’s Servqual Model yang 

terdiri atas reliability (keandalan), 

responsiveness (daya tanggap), 

assurance (jaminan), empathy 

(empati), tangibles (bukti fisik). 

Perhitungan rata-rata jawaban per 

dimensi nilai gap untuk Persepsi dan 

Harapan :   

XDi      =  Keterangan : 

      =   rata-rata dimensi 

atribut ke-i untuk persepsi dan  

harapan. 

  =   jumlah nilai rata-rata atribut 

pernyataan per dimensi  

ke-i untuk persepsi dan 

harapan. 

       =   jumlah pernyataan per 

dimensi. 

4) Menentukan hasil seluruh nilai 

kedalam kategori 

Kualitas (Q) =  

a) Kategori A ( Sangat Puas ) 

Nilai servqual yang menunjukan (Q)  1 

b) Kategori B ( Puas ) 

Nilai servqual menunjukan (Q)  0.80  

c) Kategori C ( Cukup Puas ) 

Nilai servqual menunjukan (Q)  0.60 

d) Kategori D ( Kurang Puas ) 

Nilai servqual yang menunjukan (Q) 

0.40 

e) Kategori E ( Tidak Puas ) 

Nilai servqual yang menunjukan (Q)  

0.20 

 

III. HASIL DAN KESIMPULAN 

1. Hasil 

Implementasi  sistem  merupakan 

mekanisme antara pengguna (user) 

dengan sistem. Antarmuka 

pemakai (User Interface) dapat 

menerima informasi dari pengguna 

(user) dan memberikan informasi 

kepada pengguna (user) untuk 

membantu mengarahkan alur 



Artikel Skripsi 

Universitas Nusantara PGRI Kediri 

 

 

Mohammad Wijayadi| 11.1.03.02.0245 
Teknik – Teknik Informatika 

simki.unpkediri.ac.id    
|| 8|| 

 

penelusuran masalah sampai 

ditemukan suatu solusi 

Gambar 1 Form Login  

 

Pelanggan akan masuk dengan 

username dan password yang sudah di 

sediakan lalu masuk ke form yang berisi 

kuesioner pertanyaan yang akan dinilai  

 

Gambar 2 Form halaman utama 

 

Gambar diatas menunjukkan data 

user pelanggan yang sudah terdaftar yang 

nantinya ID dan NAMA akan dibuat Login 

dalam melakukan penilaian , dan menu 

pilihan refresh dan delete jika ada user 

baru yang ingin kita perbarui maupun kita 

hapus dari database 

 

 

 

Gambar 3 Form Input Gejala 

 

Setelah 20 data dari 20 responden 

sudah tersimpan kita masukkan ke form 

diatas dengan cara menilai dari urutan 

pertama, masukkan kuesioner 1 pada menu 

inputan ID kuesioner lalu klik cari dan 

selanjutnya klik penilaian dan setelah 

status mutu sudah muncul klik menu 

simpan yang ada pada bagian bawah form. 

Gambar 4 Form Cek Kerusakan 

 

Penentuan penilaian mutu 

perdimensi kuesioner bisa dilakukan jika 

penilaian mutu perkuesioner sudah selesai 

dilakukan dan tersimpan.  Di form ini 

terdapat beberapa menu seperti penilaian, 

sebelum menilai terlebih dahulu isi form 

pada kolom inputan No dimensi , missal 1 

lanjut klik penilaian dan akan muncul 
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hasilnya lalu klik simpan dan seterusnya 

sampai selesai.  

Gambar 5 Form Hasil Cek Kerusakan 

 

Ada beberapa menu pilihan di form 

seperti penilaian berfungsi untuk menilai 

status mutu dengan cara klik satu kali 

simpan dan bisa lansung dicetak dengan 

format apa saja, setelah selesai klik tombol 

keluar. dihitung menggunakan sistem  

IV. Kesimpulan 

1. Pembuatan Sistem Pendukung 

Keputusan dengan menggunakan 

metode ServQual untuk 

menentukan mutu PT. Mitra Java 

tetap mengacu terhadap 

pembobotan nilai harapan pada tiap 

kriteria  

2. Telah dihasilkan sistem yang dapat 

membantu dalam menentukan mutu 

dari kualitas PT.Mitra Java Kediri. 

3. Berdasarkan langkah operasinya di 

dapatkan hasil nilai MUTU dari 

perhitungan ServQual dengan 

menghitung nilai pembobotan dari 

harapan perusahaan dan persepsi 

pelanggan , yang tidak hanya 

dikira-kira oleh pihak personalia 

tetapi yang lebih efektif 

penilaiannya. 
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