
 

 

 

 

 

LAPORAN SKRIPSI 

 

SISTEM INFORMASI KEPUASAN PELANGGAN 

PADA PT YOHOM SOLUTION INDONESIA DENGAN 

MENGGUNAKAN METODE SERVQUAL BERBASIS 

WEB 

 
 

CINDY ARI WIJAYA 

NIM. 202153045 

 
 

DOSEN PEMBIMBING 

Dr. Pratomo Setiaji, S.Kom., M.Kom        

Dr. Ir. Muhammad Arifin, S.Kom., M.Kom 
 

 

PROGRAM STUDI SISTEM INFORMASI 

FAKULTAS TEKNIK 

UNIVERSITAS MURIA KUDUS 

2025 



 

 

ii 

 

HALAMAN PERSETUJUAN 

 



 

iii 

 

HALAMAN PENGESAHAN 

 

 



 

iv 

 

PERNYATAAN KEASLIAN 

 

 

 



 

v 

 

SISTEM INFORMASI KEPUASAN PELANGGAN PADA PT YOHOM 

SOLUTION INDONESIA DENGAN MENGGUNAKAN METODE 

SERVQUAL BERBASIS WEB 

 

Nama Mahasiswa  : Cindy Ari Wijaya 

NIM    : 2021-53-045 

Pembimbing   :  

1. Dr. Pratomo Setiaji, S.Kom., M.Kom             

2. Dr. Ir. Muhammad Arifin, S.Kom., M.Kom 

 

RINGKASAN 

 

PT Yohom Solution Indonesia merupakan perusahan yang bergerak pada 

bidang penyediaan perangkat lunak untuk instansi pemerintahan, dan perusahaan. 

Perusahaan ini berlokasi di Desa Tumpang Krasak, Kecamatan Jati, Kabupaten 

Kudus. Perusahaan ini memiliki beberapa layanan yang dijual kepada client.  Pada 

layanan software house yang dimiliki oleh team Yohom sendiri merujuk pada 

pembuatan aplikasi dengan basis website dan android. Sampai saat ini Yohom 

memiliki kemitraan kerja sama dengan beberapa perusahaan besar seperti 

perusahaan manufaktur rokok, percetakan, instansi pendidikan, dan lain-lain. 

Kendala yang terjadi pada Yohom dari divisi software house adalah kendala terkait 

kepuasaan client, selama ini penilaian kepuasan client belum bisa dilihat 

berdasarkan data atau secara kuantitatif dikarenakan keterhambatan penerapan 

metode atau pendekatan untuk melihat penilaian tiap indikator-indikator yang 

cocok untuk perusahaan software house. Maka dari itu adanya sebuah metode 

bernama servqual yang dapat menjadi solusi dikarenakan pendekatan servqual ini 

dinilai berdasarkan lima aspek yaitu Tangibles, Reliability, Responsiveness, 

Assurance, dan Empathy. Dengan adanya penilaian tiap-tiap aspek di atas maka 

terasa adil untuk client menilai performa dari layanan yang diberikan Yohom. 

Kata kunci: Metode Servqual, Software House, Pelayanan Pelanggan, Web, PHP 
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ABSTRACT 

  

 PT Yohom Solution Indonesia is a company engaged in providing 

software for government agencies and companies. This company is located in 

Tumpang Krasak Village, Jati District, Kudus Regency. This company has several 

services that are sold to clients. The software house service owned by the Yohom 

team itself refers to the creation of applications based on websites and Android. 

Until now, Yohom has had partnerships with several large companies such as 

cigarette manufacturing companies, printing companies, educational institutions, 

etc. The obstacles that occurred in Yohom from the software house division were 

obstacles related to client satisfaction, so far the assessment of client satisfaction 

has not been able to be seen based on data or quantitatively due to the obstacles in 

implementing methods or approaches to see the assessment of each indicator - 

indicators that are suitable for software house companies. Therefore, there is a 

method called servqual which can be a solution because this servqual approach is 

assessed based on five aspects, namely Tangibles, Reliability, Responsiveness, 

Assurance, and Empathy. With the assessment of each aspect above, it feels fair for 

clients to assess the performance of the services provided by Yohom. 

Keywords: Servqual Method, Software House, Customer Service, Web, PHP 
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