
 

 

 

 

 

 

 

PENERAPAN METODE SERVICE QUALITY (SERVQUAL) 

DALAM PENGUKURAN KUALITAS LAYANAN DI 

PT. LINTAS JARINGAN NUSANTARA 

KABUPATEN MUSI BANYUASIN 

 

 

LAPORAN PENELITIAN 

 

 

 

AHMAD AKBAR 
22142024P 

 

 

 

PROGRAM STUDI TEKNIK INFORMATIKA 

FAKULTAS SAINS TEKNOLOGI 

UNIVERSITAS BINA DARMA 

PALEMBANG 

2024

 



 

 

 

 

 

 

 

PENERAPAN METODE SERVICE QUALITY (SERVQUAL) 

DALAM PENGUKURAN KUALITAS LAYANAN DI 

PT. LINTAS JARINGAN NUSANTARA 

KABUPATEN MUSI BANYUASIN 

 

 

AHMAD AKBAR 
22142024P 

 

 

 

Laporan Penelitian ini diajukan sebagai syarat memperoleh gelar 
Sarjana Komputer 

 

 

 

PROGRAM STUDI TEKNIK INFORMATIKA 

FAKULTAS SAINS TEKNOLOGI 

UNIVERSITAS BINA DARMA 

PALEMBANG 

2024 

 



 

https://v3.camscanner.com/user/download


 

https://v3.camscanner.com/user/download


 

https://v3.camscanner.com/user/download


v 
 

MOTTO DAN PERSEMBAHAN 
 

MOTTO 

 

“Allah tidak membebani seseorang melainkan sesuai dengan 

kesanggupannya” 

 

“Jangan bersinar ditempat yang terang karena seindah apapun cahayamu, 

orang tidak akan peduli, tapi bersinarlah ditempat yang gelap, karena sekecil 

apapun cahayamu itu sangat berarti.” 

 
PERSEMBAHAN 

Alhamdulillah tiada lembar skripsi yang paling indah dalam penulisan skripsi 

ini kecuali lembar persembahan. Bismillahirrahmanirrahim skripsi ini saya 

persembahkan untuk : 

1. Allah SWT yang telah memberikan kemudahan dan kelancaran sehingga 

saya dapat menyelesaikan skripsi ini dengan baik. 

2. Kedua orang tua saya Ayahanda Subari dan Ibunda Sri Futikhah yang 

selalu memberikan dukungan, doa yang tak pernah putus untuk anaknya, 

berupa materi dan motivasi yang baik untuk penulis dalam menyelesaikan 

skripsi ini. Saya persembahkan karya tulis sederhana ini dan gelar untuk 

Ayah dan Ibu saya tercinta. 

3. Untuk Kakak Ari Kurniawan dan Adikku Amanda Tria Sari. Terimakasih 

selalu menjadi penyemangat untuk menyelesaikan skripsi ini. 

4. Calon istri Sindi Novrianti yang selalu menemani dan selalu menjadi 

support system penulis pada hari yang tidak mudah selama proses 

pengerjaan skripsi. Memberikan dukungan, semangat tenaga pikiran, 

materi maupun bantuan dan senantiasa sabar menghadapi saya, 

terimakasih telah menjadi bagian perjalan saya hingga penyusunan skripsi 

ini.  

 



vi 
 

ABSTRAK 
 

PT. Lintas Jaringan Nusantara merupakan salah satu perusahaan yang 
bergerak dalam bidang one stop it solution serta penyedia jasa internet (ISP), 
pusat data, cloud, pengembangan website, keamanan jaringan dan konfigurasi 
jaringan secara lengkap di indonesia.  
Salah satu layanan yang paling digunakan banyak orang ialah Layanan 
Jaringan Internet (ISP), meningkatnya jumlah pengguna layanan membuat 
kualitas layanan yang diberikan patut untuk diperhitungkan. Berdasarkan 
data-data survei yang peneliti sudah dilakukan setidaknya PT. Lintas Jaringan 
Nusantara menerima adanya aduan terhadap Layanan internet kurang lebih 
200 aduan setiap bulannya. Berdasarkan hal tersebut ini, maka dilakukan 
penelitian mengenai pengukuran kualitas layanan yang diberikan oleh layanan 
jaringan internet kepada pelanggan.  
Dalam Upaya melayani pelanggan, PT. Lintas Jaringan Nusantara Kabupaten 
Musi Banyuasin menyediakan pembayaran secara online melalui sistem 
whatsapp chatbot untuk penagihan bulanan internet kepada pelanggan, jika 
pelanggan sudah melakukan pembayaran, kedua bela pihak tidak mendapat 
respon atau umpan balik dari pelanggan. Oleh karena itu, diperlukan sebuah 
pengembangan metode dalam menyelesaikan suatu masalah dengan cara 
mengukur tingkat kualitas dari umpan balik (feedback) pelanggan tanpa 
memerlukan waktu yang lama dalam mengumpulkan data tersebut. karena 
berkenaan secara langsung dengan pelanggan, metode pengembangan sistem 
agile dinilai sangat cocok untuk mengembangkan aplikasi kuesioner tersebut. 
Aplikasi kuesioner berbasis website dengan metode agile dapat memberikan 
kemudahan bagi pelanggan dalam mengakses aplikasi terkait aduan mereka 
kepada PT. Lintas Jaringan Nusantara Kabupaten Musi banyuasin 
 
Keyword : Aplikasi Kuesioner, Layanan, Service Quality (Servqual), Agile. 
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