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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1. Latar Belakang Penelitian 

Perusahaan di bidang pelayanan jasa saat ini sangat berkembang pesat 

di Indonesia (Muhammad Ismail Marzuki, 2014) , Perkembangan 

intensitas persaingan dan jumlah pesaing membuat perusahaan harus 

selalu memperhatikan kebutuhan dan keinginan pelanggan, serta berusaha 

memenuhi harapan pelanggan dengan cara memberikan pelayanan yang 

lebih baik daripada yang dilakukan para pesaing (Atmawati dan 

Wahyudin, 2007). kualitas layanan mencerminkan perbandingan antara 

tingkat layanan yang disampaikan perusahaan dibandingkan ekspektasi 

pelanggan, kualitas layanan diwujudkan melalui pemenuhan kebutuhan 

dan keinginan pelanggan serta ketepatan penyampaiannya dalam 

mengimbangi atau melampaui harapan pelanggan (Tjiptono 2012:77). 

Kualitas pelayanan merupakan faktor dan akar penting yang mampu 

memberikan kepuasan bagi pelanggannya yang terkait dengan hasil 

prilaku dari mulut ke mulut seperti keluhan, rekomendasi dan pertukaran 

atau perpindahan (Yaves et al, 2004 dalam Sumarto, 2007).  

PT Duta Sriwijaya Teknik Palembang merupakan perusahaan yang 

bergerak dibidang pelayanan jasa dibidang listrik,  kegiatan jasa yang 

ditawarkan oleh PT Duta Sriwijaya Teknik antara lain : pendaftaran 
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pemasangan listrik, pembuatan sertifikat listrik, pemasangan instalasi 

listrik. Pelayanan jasa yang dilakukan oleh perusahaan ini mengharuskan 

pelanggan untuk datang langsung kekantor Staf tata usaha dan staf 

pembayaran merupakan bagian yang sangat penting pada PT Duta 

Sriwijaya Teknik Palembang kerena staf bagian tata usaha bertugas dalam 

mengurus semua data pelanggan yang meliputi data pemasangan listrik, 

pembuatan sertifikat listrik dan data pelanggan pemasangan instalasi listrik 

sedangkan staf pembayaran bertugas dalam mengurus semua pembayaran 

layanan jasa yang dilakukan PT Duta Sriwijaya Teknik. pelayanan jasa 

yang dilakukan menitik beratkan pada bagian staf tata usaha yang 

berjumlah 2 pegawai dan staf bagian pembayaran 1 pegawai, minimnya 

pegawai yang ada tidak sesuai dengan pertumbuhan pelanggan yang cukup 

tinggi yang dilihat dari hasil laporan pelanggan bulanan, adapun laporan 

pelanggan bulanan tersebut dapat dilihat pada tabel 1.1 sebagai berikut : 

Tabel 1.Laporan Pelanggan Tahun 2017 

Bulan Pembayaran Pasang 

Listrik 

Sertifikat 

Listrik 

Januari 1899 Pelanggan 10 Pelanggan 103 Pelanggan 

Febuari 1526 Pelanggan 18 Pelanggan 170 Pelanggan 

Maret 2003 Pelanggan 5 Pelanggan 124 Pelanggan 

April 2104 Pelanggan 20 Pelanggan 236 Pelanggan 

Mei 2087 Pelanggan 27 Pelanggan 300 Pelanggan 

Juni 2160 Pelanggan 50 Pelanggan 200 Pelanggan 

Juli 2240 Pelanggan 30 Pelanggan 288 Pelanggan 

Agustus 2281 Pelanggan 53 Pelanggan 350 Pelanggan 

September 2369 Pelanggan 60 Pelanggan 600 Pelanggan 
               Sumber : PT Duta Sriwijaya Teknik Palembang  
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Pada tabel 1.1 laporan mengenai laporan pelanggan tahun 2017 dapat 

dilihat jika pelanggan dari PT Duta Sriwijaya Teknik Palembang terus 

meningkat tiap bulannya, peningkatan pelanggan tersebut mengakibatkan 

banyaknya pelanggan yang mengantri karena jumlah pegawai yang ada 

tidak sesuai dengan peningkatan pelanggan yang melonjakan, pegawai staf 

tata usaha dan pembayaran sangat kerepotan dalam menjalankan tugasnya 

kerena banyak pelanggan yang mengeluh karena harus menunggu lama 

untuk memakai layanan jasa dari PT Duta Sriwijaya Teknik Palembang. 

Selain itu pencatatan dari data pelanggan masih dilakukan dengan cara 

mencatat pada buku besar dan  penyimpanan data pelanggan dilakukan 

dengan cara menyimpan data pelanggan kedalam map dan data tersebut 

disimpan kedalam ruangan arsip, hal ini menyebabkan proses pencarian 

data pelanggan  memakan waktu yang cukup lama karena data pelanggan 

tersebut diberikan pada PLN. Solusi untuk masalah tersebut adalah 

pembuatan aplikasi akan dapat meningkatkan kualitas dari layanan jasa 

yang dinilai akan dapat mengurangi penumpukan pelanggan dikarenakan 

aplikasi ini dapat membuat PT Duta Sriwijaya Teknik meneterapkan 

pelayanan jasa secara online dan offline, pelayanan jasa yang diterapkan 

secara online yang langsung dilakukan oleh pelanggan meliputi : 

pendaftaran pasang baru, pendaftartan sertifikat listrik dan pendaftaran 

pemasangan instalsi listrik sedangkan pelayanan jaya yang tidak dapat 

diterapkan secara offline meliputi : pengambilan sertifikat listrik dan 

penandatanganan dokumen pemasangan listrik.  
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Berdasarkan permasalahan tersebut, maka laporan penelitian ini diberi 

judul “Aplikasi Pelayanan Jasa Pada PT Duta Sriwijaya Teknik 

Palembang Berbasis Web“ 

1.2. Rumusan Masalah Penelitian 

Rumusan yang di bahas dalam laporan  ini sesuai latar belakang 

yang dibahas tentang “Bagaimana Membuat Aplikasi Layanan Jasa pada 

PT Duta Sriwijaya Teknik Palembang Berbasis Web ?”. 

1.3. Ruang Lingkup Penelitian 

Adapun ruang lingkup pembahasan pada penelitian ini adalah sebagai 

berikut.  

a. Aplikasi Pelayanan Jasa pada PT Duta Sriwijaya Teknik dibangun 

berbasis Web. 

b. Bahasa pemograman yang digunakan adalah PHP dan database 

MySQL.  

c. Data yang akan diolah berupa data pelanggan yang meliputi : data 

pelanggan pemasangan listrik, data pelanggan sertifikat listrik, data 

pemasangan instalasi listrik data pemesanan dan laporan pelanggan 

sertifikat listrik. 

d. Aplikasi ini dikelola oleh empat penguna yaitu : staf Tata usaha, staf 

pembayaran, kepala tata usaha dan pelanggan. 

e. Pelayanan jasa akan diterapkan secara online dan offline, pelayanan 

online yang meliputi : pendaftaran pemasanganan listrik, 

pendaftaran pembuatan sertifikat listrik dan pendaftaranan 
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pemasangan instalasi listrik, pelayanan offline meliputi : 

penandatanganan dokumen hasil pemasangan listrik dan 

pengambilan sertifikat listrik. 

f. Metode yang digunakan dalam penelitian ini yaitu metode Prototype 

1.4.Tujuan Penelitian 

Tujuan penelitian ini yaitu untuk membuat Aplikasi Pelayanan Jasa 

pada PT  Duta Sriwijaya Teknik Palembang berbasis Web. 

1.5.  Manfaat Penelitian 

1.5.1.  Manfaat Bagi Penelitian 

Manfaat penelitian bagi peneliti adalah dapat mengetahui cara 

kerja aplikasi pelayanan jasa tersebut sehingga peneliti dapat 

mengembangkan ide dalam merancang sebuah sistem baru dengan 

menerapkan ilmu pengetahuan yang peneliti dapat selama perkuliahan. 

1.5.2. Manfaat Bagi PT Duta Sriwijaya Teknik Palembang 

     Manfaat yang diperoleh bagi perusahaan tempat dilakukannya 

penelitian yaitu : 

1. Perusahaan mendapatkan aplikasi yang dapat membantu 

pegawai dalam melakukan pelayanan jasa seperti : pendaftaran 

pemasangan listrik, pendaftaran pembuatan sertifikat listrik, 

pendaftaran pemasangan instalasi listrik. 

2. Aplikasi ini dapat membuat laporan pelanggan perbulan yang 

meliputi : laporan pelanggan pemasangan listrik, laporan 
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pelanggan sertifikat listrik, dan laporan pelanggan pemasangan 

instalasi listrik. 

 

1.5.3.  Manfaat Bagi Akademik 

Manfaat penelitian bagi akademik adalah dapat menjadi referensi 

mahasiswa dalam penulisan lta dikemudian hari sehingga dapat 

membuat penelitian menjadi lebih baik lagi. 

1.6. Sistematika Penulisan 

Sistematika penulisan LTA ini adalah sebagai berikut: 

BAB I.  PENDAHULUAN 

bab ini menguraikan mengenai latar belakang, perumusan 

masalah, batasan masalah, tujuan dan manfaat penelitian, 

dan sistematika penulisan. 

BAB II. TINJAUAN PUSTAKA 

Bab ini memuat landasan teori dan objek penelitian. 

BAB III. METODE PENELITIAN 

Bab ini akan menjelaskan Lokasi dan Waktu Penelitian, 

Jenis Data, Teknik pengumpulan data dan alat 

pengembanga sistem. 

BAB IV. HASIL DAN PEMBAHASAN 

Bab ini akan dibahas mengenai hasil yang meliputi 

flowchart sistem yang berjalan, permasalahan dan kendala, 

pemecahan masalah, desain dan implementasi desain. Dan 
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juga akan ada pembahasan terhadap permasalahan dan 

kendala, usulan penyelesaian dan hasil implementasi. 

BAB V. SIMPULAN DAN SARAN 

Bab ini berisi kesimpulan dari semua uraian-uraian pada 

bab-bab sebelumnya dan juga berisi saran-saran yang 

diharapkan berguna dalam penelitan. 

 


