PENINGKATAN KUALITAS PELAYANAN BERBASIS
KEPUASAN PELANGGAN DENGAN METODE SERVQUAL
DAN QFD DI PT SEJAHTERA BUANA TRADA
PULOGADUNG

SKRIPSI

MUTIARA SALSABILA PUTRI
1910312068

UNIVERSITAS PEMBANGUNAN NASIONAL VETERAN JAKARTA
FAKULTAS TEKNIK
PROGRAM STUDI S1 TEKNIK INDUSTRI
2022



PENINGKATAN KUALITAS PELAYANAN BERBASIS
KEPUASAN PELANGGAN DENGAN METODE SERVQUAL
DAN QFD DI PT SEJAHTERA BUANA TRADA
PULOGADUNG

SKRIPSI
Diajukan Sebagai Salah Satu Syarat Untuk Memperoleh Gelar
Sarjana Teknik

MUTIARA SALSABILA PUTRI
1910312068

UNIVERSITAS PEMBANGUNAN NASIONAL VETERAN JAKARTA
FAKULTAS TEKNIK
PROGRAM STUDI S1 TEKNIK INDUSTRI
2022



HALAMAN PENGESAHAN PENGUJI

Skripsi diajukan olch:

Nama : Mutiara Salsabila Putri

NIM 21910312068

Program Studi : Teknik Industri

Judul Skripsi : Peningkatan Kualitas Pelayanan Berbasis Kepuasan Pelanggan
dengan Metode SERVQUAL dan QFD di PT Sejahtera Buana
Trada Pulogadung

Telah berhasil dipertahankan di hadapan Tim Penguji dan diterima sebagai bagian

persyaratan yang diperlukan untuk memperoleh gelar Sarjana Teknik pada Program

Studi Teknik Industri, Fakultas Teknik, Universitas Pembangunan Nasional

o,

Ir. Siti Rohana N, MT

Veteran Jakarta.

Penguji Utama

/
M, Rachman Waluyo, ST, MT

Penguji 11

\ U\%«ﬁ

_—|—

Dr. Ir. Reda Rizal, B.Sc. M.Si. IPU. ASEAN Eng. Muhammad As’adi, S.T., M.T.., IPM.

Dekan Fakultas Teknik Kepala Program Studi Teknik Industri

Ditetapkan di : Jakarta
Tanggal : 7 Desember 2022


Rectangle

Stamp


HALAMAN PENGESAHAN PEMBIMBING

PENINGKATAN KUALITAS PELAYANAN BERBASIS
KEPUASAN PELANGGAN DENGAN METODE SERVQUAL
DAN QFD DI PT SEJAHTERA BUANA TRADA PULOGADUNG

Disusun oleh:

Mutiara Salsabila Putri

1910312068
Menyetujui,
B G
M. Rachman Waluyo, ST, MT Dr. Ir. Halim Mahfud, M.Sc
Pembimbing I Pembimbing I1
Mengetahui,

Ketua Program Studi S-1 Teknik Industri

««M/g/g

(o —

Muhammad As'Adi, S.T., M.T., IPM.

Kepala Program Studi Teknik Industri


Stamp


PERNYATAAN PERSETUJUAN PUBLIKASI SKRIPSI

UNTUK KEPENTINGAN AKADEMIS

Sebagai Civitas Akademik Universitas Pembangunan Nasional Veteran Jakarta,

saya yang bertanda tangan di bawah ini:

Nama : Mutiara Salsabila Putri
NIM 11910312068
Program Studi : Teknik Industri

Demi pengembangan ilmu pengetahuan, menyetujui untuk memberikan kepada
Universitas Pembangunan Nasional Veteran Jakarta. Hak Bebas Royalti Non
Eksklusif' (Non-exclusive Royalty Free Right) atas karya ilmiah saya berikut ini
yang berjudul:

“PENINGKATAN KUALITAS PELAYANAN BERBASIS KEPUASAN
PELANGGAN DENGAN METODE SERVQUAL DAN QFD DI PT
SEJAHTERA BUANA TRADA PULOGADUNG”

Beserta perangkat yang ada (jika diperlukan). Dengan Hak Bebas Royalti ini
Universitas Pembangunan Nasional Veteran Jakarta berhak menyimpan, mengalih
media/formatkan, mengelola dalam bentuk pangkalan data (database), merawat,
dan mempublikasikan skripsi daya selama tetap mencantumkan nama saya sebagai

penulis/pencipta dan sebagai pemilik Hak Cip{a.
Demikian pernyataan ini saya buat sebenarnya.
Dibuat di  : Jakarta

Pada Tanggal : 29 November 2022

Yang Menyatakan,

T

(Mutiara Salsabila Putri)



PERNYATAAN ORISINALITAS

Laporan tugas akhir ini adalah hasil karya sendiri, dan semua sumber yang dikutip

maupun yang dirujuk telah saya nyatakan dengan benar.

Nama : Mutiara Salsabila Putri
NIM 21910312068
Tanggal : 29 November 2022

Bilamana di kemudian hari ditemukan ketidaksesuaian dengan pernyataan saya ini

maka saya bersedia dituntut dan diproses dengan ketentuan yang berlaku.

Jakarta, 29 November 2022

Yang Menyatakan,

SEPULUH RIBU RUPIAH

Ne G
:»

o H

j

] A
58FIBAKX084198008

R AP A A S MR A 3

(Mutiara Salsabila Putri)




PENINGKATAN KUALITAS PELAYANAN
BERBASIS KEPUASAN PELANGGAN DENGAN
METODE SERVQUAL DAN QFD DI PT SEJAHTERA
BUANA TRADA PULOGADUNG

Mutiara Salsabila Putri

ABSTRAK

Penelitian ini dilakukan untuk mengevaluasi tingkat pelayanan yang ditawarkan
oleh PT Sejahtera Bana Trada Pulogadung. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk
menghasilkan rancangan layanan yang efisien yang dapat digunakan oleh
perusahaan untuk meningkatkan standar layanan yang sebelumnya diberikan.
Pengintegrasian metode SERVQUAL (Service Quality) dan QFD (Quality
Function Deployment) yang dimodelkan dengan House of Quality merupakan
pendekatan analitik yang digunakan dalam penelitian ini. Pengintegrasian kedua
metode tersebut cukup efektif untuk menganalisis kualitas pelayanan di PT
Sejahtera Buana Trada Pulogadung. Dimensi reliability merupakan variabel
pelayanan yang harus diprioritaskan untuk perbaikan perushaan. PT Sejahtera
Buana Trada Pulogadung harus dapat memberikan pelayanan ketepatan waktu
service sesuai estimasi waktu pekerjaan, sesuai hasil integrasi kedua metode
tersebut. Selain itu, hasil metode SERVQUAL dan QFD menunjukkan bahwa
sistem customer relationship management, pemberian training pada pegawai
secara rutin, menerapkan SOP pelayanan, manajemen SDM, dan kelengkapan
fasilitas pelayanan adalah langkah-langkah teknis yang perlu dilakukan dan
diprioritaskan untuk memperbaiki dan meningkatkan kualitas layanan di PT
Sejahtera Buana Trada Pulogadung.

Kata kunci: Service Quality, Quality Function Deployment, House of Quality,
Kualitas Pelayanan, dan Kepuasan Pelanggan
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IMPROVING QUALITY OF SERVICE BASED ON
CUSTOMER SATISFACTION USING SERVQUAL
AND QFD METHODS AT PT SEJAHTERA BUANA

TRADA PULOGADUNG

Mutiara Salsabila Putri

ABSTRACT

This research was conducted to evaluate the level of service offered by PT Sejahtera
Bana Trada Pulogadung. This research aims to produce an efficient service design
that the company can use to improve the service standards previously provided. The
integration of the SERVQUAL (Service Quality) and QFD (Quality Function
Deployment) methods which the House of Quality models is the analytical approach
used in this study. Integrating the two methods is quite effective for analyzing
service quality at PT Sejahtera Buana Trada Pulogadung. The reliability dimension
is a service variable that must be prioritized for company improvement. PT
Sejahtera Buana Trada Pulogadung must provide timely service according to
estimated work time, according to the integration of the two methods. In addition,
the results of the SERVQUAL and QFD methods show that the customer
relationship management system, providing training to employees regularly,
implementing service SOPs, HR management, and completing service facilities are
technical steps that need to be carried out, and prioritized to improve and increase
service quality in PT Sejahtera Buana Trada Pulogadung.

Keywords: SERVQUAL, QFD, House of Quality, Service Quality, and Customer
Satisfaction
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