ABSTRACT

PT. TMMIN's management is concerning to evaluate and improve Information
Technology Helpdesk, as a part of internal service within orgamization. Beside from its
visible parameters such as numbers of problem’s pending, resolution and escolations,
helpdesk performance will be identified from user perspective. To measure helpdesk
service quality, it is required fo identify factors influent to user’s satisfaction toward
helpdesk’s performance. The identification of service gquality and its measurement is
based on SERVQUAL method, a meosurement technique that uses customer’s perception
and expectation as parameters of service guality measurement. The result of SERVQUAL
analysis can be used for referemce on evaluation and improvement of helpdesk’s
performance.

Kevwords: helpdesk, servqual, service gquality, customer satisfaction.

iif



KATA PENGANTAR

Alhamdulillah, puji syukur kehadirat Allah S.W.t yang telah memberikan kekuatar;

| dan petunjuk-Nya, sehingga skﬁpsi ini dapat terselesaikan. Skripsi dengan judul:

PENGUKURAN KUALITAS PELAYANAN INFORMATION TECHNOLOGY

_ HELPE}ESK DENGAN METODE SERVQUAL DI PT.TMMIN ini disusun

sebagai salah satu syarat untuk mendapatkan gelar sarjana pada jurusan Teknik

Industri Fakultas Teknik jenjang strata 1 Universitas Bina Nusantara, Jakarta.

Periulis .menyadari bahwa penyusunan skripsi ini tidak akan ‘;{erlaksana tanpa bantua.r;

dan bimbingan berbagai pihak. Olch karena itu, pada kesempatan ini pemﬂisi

- mengucapkan terima kasih kepada:

- .Bapak Prof. Dr. Gerardus Polla, M.App.Sc, selaku Rektor Universitas Bina
- Nusantara.

- Bapak Iman H. Kartowisastro, Ph.D, selaku Dekan Fakultas Teknik.

- Bapak Ir. Gunawarman Hartono, M. Eng, selaku Ketua Jurusan Teknik Industri.

- Bapak Ir. Gunawarman Hartono, M. Eng., selaku dosen pembimbing.

- Seluruh dosen pengajar Universitas Bina Nusantara.

- Jajaran manajemen dan rekan-rekan di Information Systems & Technology

Division, PT. Tovota Motor .Manufacturing Indonesia (TMMIN).
- Semua pihak yang telah membantu secara langsung maupun tidak dalam.;:

penyelesaian skripsi ini.

v



- Penulis menyadari bahwa skripsi ini masih jauh dari sempurna. Saran dan kritik
sangal penulis buwhkan,'dan semoga skripsi ini bermanfaat bagi semua pihak vang
membutuhkan,

Jakarta, 25 Juli 20605

Penyusuzn,

Widyaka



DAFTAR ISI

KATA PENGANTAR .ooceoeeeeeeeoeeeseeesceeseoeesessesseessessesssssesessseessessssasesseesesssseeeesereen iv
DB ATTAR ISL. oo eeeeeeseeeeeesesssessseseessessssesseseeseseesssesesessessaessassmseseseemsesseseesemseens vi
DAFTAR TABEL cooooeoeoeoeeeeeeeeeee oo seseseeeseeeeeeeesmesseeseess e eseeessasseesemeeseesesesaeasemseene ix
DAFTAR GAMBAR ... eeeesraessessssossssssosssssenascesesmsesssomasermsssresaseesenes X
DAFTAR LAMPIRAN ..ooooooeeoeeoeeeeeesessvareressasesesssessesesmsstessssesssessesesesseseeesmesems xi

BAB 1 PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang . ceieeicrcctccmicrtcsnristicnsrsssstiortsrevessnossssssosssscossnas i
1.2 Identiﬁkasi dan Perumusan Masalah .....coeeeereoeencinienirnccecrcoeniecrnerssnecinne 2
1.3 RUANE LIBEKUD o oeeeeeoseoeeseeneeoeecemessessesseessmssesessssssmssssenessssssesssesesesmsssssnsne 3
1.4 TUjuan dam MANFASE ....ceveeeeeeeeeecerereeeeeseneseersscnsensenssnsessssosssnsossnsessssensassasas 3
1.5 Gambaran Unum PerUSERERT ..oo...eresrreessmsseeeerrssssssssesse s sssssesressssssoe 4

1.5.1 Perkembangan Perusahaan. .......ccovmrveremerrermrnomerecnsarsoscsiseniasosssins 4

152 Struktur Organisasi PeruSahaan ......ccovverevereersorsseirsecsssossessnossscssees 12

1.5.3  Uraian PeKerjaan ... e ieeiveversecrrniisecsasecsesssssssmosssrsesssssseosssasenss i3

BAB 2 LANDASAN TEORE

2.1 Tinjauan PUSIEKS ...ovrciiericrtneriicn e s es s et ss e snsaans 23

2.1.1  Kualitas Pelayanar ... iencrecicrnsnesinessssiss s sessssssssssssssssenees 23

vi



2.1.2 Parameter Pengukuraﬁ Kualitas Pelayanan....coeceeveceevevecearcerenenn 24

213 Metode dan Teknik Pengukuran Kualitas Pelayanan.......ooveveenes 25
2.2 Karakteristik PEIaVANAL .....o.vevveereeeeerecerrvenererssseresrsssensens rereersaereraeareees 29
BAB 3 METODE PEMECAHAN
3.1 ATibul Pelayanan. . iceoieeiecccecreeensesenrtseeresssesennesesssenssssessssssannssevenass 31
3.2 Teknik Pengumpulan Data........coouvoeerremeseseesiocssnrmssnsssssssneseesssasessessanes 32
33 Tekﬁik Pengambilan Sampel .....ooerrrreorceiermererrrornereereesenenesoerenesscsones 33
3.4 Metodé ANANISIS oottt be st s 34
3.5 P_engolahaﬁ EIBIA . cercereriicereereereeeninessesesesseneonnaenssnsraesineessaseesssnmecnsaneoranten 34
3.6 | Pengukuraﬁ Kualitas Pelayanaml ... eeiereereresinsesseessssessssnroresseresresnesserns 35
3.6.1 Tingkat KEeSESUAIAN .cccevcvveereerreeerecerecnrrreeressresesssconesaraseseasaseesesmaases 35
3.6.2 Diagram KartesilS. v erirereereseneesesrassseessessssssssessessssassssessesans 36
3.6.3 Kualitas Pelayanan Berdasarkan Dimensi SERQUAL................. 38
3.6.4 Perhitungan KeSenjangan. ... e ircroennessetrassseesssmmonsesssisesearess 38

BAR 4 HASIL DAN PEMBAHASAN

4.1 Hasil Pengumpulan Data. ... oeerereenoeirreeriemeceseereanesesoeseesesesasseesereseos 46
4.2 DAAEIAM KAFIESITS.oovveocevomseeeraeseeeaneenssesssesessssmssoetamsessssasesssmossessasessssseess 41
43 Kualitas Pelayanan Berdasarkan Interpretasi Diagram Kartesius............. 42
437 KHAALAN A .o irtecereeseecsses s sanerernesessevaesessas e ansenessoubsssassnes 44
4.3.2 RKuadran B cccmenencenteteneraenseneeressossssasasess e sesserasesis 46
4,33 Kuadran C cceverrenersiresecrorreemssrcsreossmsisiscssissinessssessssssenssssensannes 47
4.3.4 KUadran I criireceoieenseestessasssessscessecsanssasrscrstsnsassssassnsases 48

vii



4.4

45

BABS

5.1

5.2

Kualitas Pelayaran Berdasarkan Dimensi SERVQUAL w.oeveeeereeeveeeceenns 49
Kualitas Pelayanan Berdasarkan KeSenjangan ..o eeeeoreeeresesscoresrans 51
4.5.1 Kesenjangan Atribut PElayanan ... oo reeemseoeeesseseessenenesns 52
4.5.2 Kesenjangan Dimensi Pelayanan ......coovvceervemevcnereeceereiorossssnorncns 54

KESTMPULAN DAN SARAN

Kesimpulan ....oveveenenne ettt eem st ees oo e e e st e se s e nmases e ne s s serenns 57
51.1 Tingkat Pelayanan Berdasarkan Atribut Pelayanan................... 57
5.1.2 Tingkat Pelayanan Berdasarkan Dimensi Pelayanan......ocveenen. 58
5.1.3 Tingkat Pelayanan Berdasarkan Kesenjangan ..........ooooceveeveevenen. 58
SBIAIL. .c.veeraeeereereecuearasineesesassaassasesegseses nesssesbnarsreseivntastesassnsesssseranesseanse 58

viii



Tabel 1.1
Tabel 1.2

Tabel 1.3.

Tabel 3.1.

Tabel 4.1
Tabel 4.2
Tabel 4.3
Tabel 4.4
Tabel 4.5
Tabel 4.6
Tabel 4.7
Tabel 4.8
Tabel 4.9
' Tabel 4.16

Tahel 4.11

DAFTAR TABEL

Pembagian Sahaim .......vurrceoomrreeeeeesoeeeee oo 11
Hasil produk Engine Assy Divisi Machining ... 15
Hasil produk Engine Components Divisi Machining .....ooeeeveveeeeenn, 16
Atribut pelayanan Belpdesk........u.cueeeecooeeeeemioeceosoeoooooo 32
Hasil jajale DENAAPEL ..oooccovvermmeaneeeee oo oo 41
Koordinat diagram Kartesius atribut peiayanan...; ................................. 42
Tingkat kesesuaian atribut dalam sefiap kuadran ... 44
Atribut-atribut pada kuadran A ... 45
Atribut-atribut pada kuadran B ..o 46
Atribut-atribut pada kuadran C ..o 47
Atribut-atribut pada Kuadean D .......eeeeeeoooooeoveoooooooooo 48
Koordinat diagram Kartesius dimensi pelayanan ....ccovvveveeencvevnn.. 49
Tingkat Kesesuajan dan kesenjangan dimensi pelayanan........cueu...... 51
Tingkat kesenjangan 'atribut‘ pefayanan .................................................. 52
Tingkeat Kesenjangan dimensi pelayanan ... 55

ix



-Gambar 1.1 Struktur Organisasi TMMIN ..ot rnner e nenee 12

Gambar 3.1 Diagram KarteSilS . .e v ecsrienirmiesissersssosssssessnsssscossnssssssisassssssssassssssesssrass 39

Gambar 4.1 Atribut pelayanan dalam diagram Karfesius ..., 43
Gambar 4.2 Skor rata-rata tingkat persepsi dan ekspektasi dimensi pelayanan ........ 49
Ganbar 4.3 Dimensi pelayanan dalam diagram Kartesius ....c.coocovevvivecerinvinininninn, 50
Gambar 4.4 Gambaran Tingkat Kesenjangan afribut pelayanan ........coeererereerenceccancns 53
Gambar 4.5 Gambaran Tingkat Kesenjangan dimensi Pelayanam .......c..owevveermreens 55



Lampiran 1 KUCSIOMET cov e ceeeeeriecremecercsmracrcosecsosteosossrsssmsssssssssrmsssasssnsssssossasnessanasnens 62

Lampiran 2 Profil ReSpOnAen ..o ciecnicnnreiccinnmrnesissnmssstvsissssisssssssssnssssasens 64
Larnpiran 3 Analisa VaHGIES. ...o.coerurmrerreereeremseemenereereseseesesessereresensasesersssarersossecasinin 67
T AMDITEn 4 ANZISE REEABILAS evenseeerees s eeeciemmsesesssssessossseeesesesseessomsrassiassesscrsreees 69

xi





