
 
 

  

 

 

 

ANALISIS KUALITAS LAYANAN SISTEM E-PUSKESMAS 
DENGAN MENGGUNAKAN METODE SERVQUAL  

(STUDI KASUS PUSKESMAS DEMPO PALEMBANG) 
 

 

SKRIPSI 

 

 

 

DANI YASIR 
151410394 

 

 

 

 

 

PROGRAM STUDI SISTEM INFORMASI 
FAKULTAS ILMU KOMPUTER 
UNIVERSITAS BINA DARMA 

PALEMBANG 
2019 

 



 
 

  

 

 

 

ANALISIS KUALITAS LAYANAN SISTEM E-PUSKESMAS 
DENGAN MENGGUNAKAN METODE SERVQUAL  

(STUDI KASUS PUSKESMAS DEMPO PALEMBANG) 
 

 

DANI YASIR 
15141094 

 

 

 

Skripsi ini diajukan sebagai syarat memperoleh gelar                          

Sarjana Komputer 

 

 

 

 

PROGRAM STUDI SISTEM INFORMASI 
FAKULTAS ILMU KOMPUTER 
UNIVERSITAS BINA DARMA 

PALEMBANG 
2019 









v 
 

MOTTO DAN PERSEMBAHAN 

 

 

MOTTO : 

"Nikmati Setiap Prosesnya Anggap Saja Seni Kehidupa, Hidup Butuh 

Perjuangan" 

PERSEMBAHAN  

Kupersembahkan kepada : 

➢ ALLAH SUBHANALLAHU WA TA’ALA ( وتعالى سبحانه ) 

➢ Nabi Muhammad SAW 

➢ Kedua Orang Tua Tercinta (IBU dan AYAH) 

➢ Dr. Edi Surya Negara, M.Kom 

➢ Dr. Widya Cholil S.Kom.M.IT Selaku Pembimbing Saya 

➢ Teman Satu Kelas (SI G) 

➢ Teman-teman seangkatan (Program Studi Sistem Informasi). 

➢ Almamater Universitas Bina Darma. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



vi 
 

ABSTRAK 

 

 

 

Semakin berkembangnya ilmu pengetahuan dan teknologi khususnya 
teknologi informasi memiliki peran yang sangat penting, maka dari itu 
diperlukan suatu sumber daya manusia serta kualitas teknologi yang baik 
agar terciptanya suatu aktivitas yang saling berkontibusi dengan 
baik. Teknologi yang ada dipuskesmas dempo palembang bernama E-
puskesmas, tujuan dari penelitian ini Untuk mengetahui kualitas layanan e-
puskesmas yang ada di puskesmas dempo palembang, Untuk menghasilkan 
suatu jaminan kualitas e-puskesmas atau nilai kelayakan dari sistem e-
puskesmas. Metode  untuk mengukur kualitas dari sistem E-Puskesmas yaitu 
metode ServQual (kualitas layanan) dimana metode ini dikembangkan oleh 
parasuraman yang memiliki 5 dimensi : tangibles, reliability, responsiveness, 
assurance, empathy, diharapakan dari penelitian ini dapat membantu 
menignkatkan kualitas sistem yang ada dipuskesmas dempo pelembang 
dengan memanfaatkan dimensi dari ServQual, dari tujuan diatas penelitian 
ini menyimpulkan hasil yang didapat dari peynebaran kuisioner/tanggapan 
responden kehandalan dan keakuratan (Reliability) sistem E-Puskesmas 
mendapatkan nilai yang pertama karena hasil nilai perhitungan Gap tertinggi, 
empati (empathy) memiliki peringkat kedua, jaminan (assurance) memiliki 
peringkat ketiga, daya tanggap (resposiveneness) memilki peringkat keempat, 
bukti terukur (tangibles) memiliki peringkat kelima. Berdasarkan hasil 
analisis GAP yang didapat  dinyatakan bahwa SistemE-Puskesmas cukup 
memenuhi kebutuhan pengguna di Puskesmas Dempo Palembang.  

Kata Kunci : E-Puskemas, Metode servqual (tangibles, reliability, resposiveness, assurance, empathy, gap. 
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ABSTRACT 

 

 

 
The growing development of science and technology, especially information 
technology has a very important role, therefore we need a human resource and 
good quality technology to create an activity that contributes well to each 
other. The existing technology in Palembang Dempo Community Health Center 
is called E-Puskesmas, the purpose of this study is to determine the quality of e-
puskesmas services in the Palembang Dempo Health Center, to produce a 
quality guarantee for e-puskesmas or the feasibility value of the e-Puskesmas 
system. The method for measuring the quality of the E-Puskesmas system is the 
ServQual method (service quality) where this method was developed by 
parasuraman which has 5 dimensions: tangibles, reliability, responsiveness, 
assurance, empathy, it is hoped that this research can help improve the quality 
of the system in dempo health centers pelembang by utilizing the dimensions of 
ServQual, from the above objectives this study concludes the results obtained 
from the questionnaire distribution / respondent's response reliability and 
accuracy of the E-Puskesmas system get the first value because the highest Gap 
calculation value, empathy (empathy) has the second rank , assurance has a 
third rank, responsiveness has the fourth rank, measurable evidence (tangibles) 
has the fifth rank. Based on the results of the GAP analysis, it was stated that 
the Puskesmas-System is sufficient to meet the needs of users in the Palembang 
Dempo Health Center. 
Keywords: E-Puskemas, servqual method (tangibles, reliability, resposiveness, 
assurance, empathy, gap. 
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