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ABSTRAK

Kualitas suatu produk atau jasa perlu ditentukan melalui dimensi-dimensinya, ada 5 dimens yaitu
keandalam (reliability), jaminan (assurance), bukti langsung (tangibles), empati (emphaty) dan daya
tanggap (responsiveness). PT. Malacca Trust Wuwungan Insurance sebagai salah satu perusahaan yang
menyediakan pelayanan di bidang asuranss mempunyai permasalahan yang berkaitan dengan
peningkatan mutu kualitas pelayanan. Akan tetapi perusahaan mengalami kesulitan dalam mengukur
kualitas pelayanannya. Salah satunya adalah berkaitan dengan kinerja para karyawan, solusinya adalah
dengan membangun sistem pendukung keputusan untuk mengukur tingkat kualitas pelayanan
menggunakan metode servqual. Data masukan system berupa data jawaban quisioner yang di berikan
oleh nasabah dalam bentuk harapan nasabah dan kenyataan pelayanan perusahaan, hasil jawaban
quisioner nasabah setiap bulannya akan dilakukan perhitungan servqual guna mengetahui qualitas
pelayanan. Aplikasi dibangun dengan bahasa pemrograman PHP dan databasenya MySQL.
Berdasarkan hasil uji coba menggunakan blackbox, keluaran yang dihasilkan sistem sesuai dengan
yang telah dianalisa dan hasil perhitungan oleh sistem sesuai dengan perhitungan secara manual.

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Metode Servqual
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