
 

ABSTRAK 

PT.Harian Waspada adalah sebuah perusahaan yang bergerak dibidang 

percetakaan atau surat kabar yang memuat berita-berita terbaru yang ada dimedan, 

seperti peristiwa criminal, politk, budaya maupun ekonomi, berita yang disajikan pun 

terupdate sehingga banyak masyarakat masih banyak yang membeli maupun membaca 

koran Harian Waspada. Saat ini PT.Harian Waspada belum ada sistem yang menangani 

masalah tentang kepuasan pelanggan sebab perusahaan belum pernah melakukan 

survey yang menjelaskan tentang tingkat kepuasan yang dirasakan oleh pihak 

pelanggan sebelumnya mengenai respon komponen terhadap segala dimensi yang 

ditawarkan seperti pelayanan dan harga, penjualan, kondisi. Respon yang dimaksud 

adalah apakah pelanggan puas atau tidak. Berdasarkan pengamatan di lapangan dan 

hasil wawancara yang telah dilakukan dengan orang yang pernah membeli koran 

PT.Harian Waspada diperoleh keterangan bahwa selain memiliki kelebihan juga 

memiliki beberapa kekurangan yang harus diperbaiki. Oleh, karena itu pihak PT.Harian 

Waspada harus mengetahui dan memperbaiki segala kekurangan yang ada. Sistem 

kepuasan pelanggan yang dibuat dalam penelitian ini yaitu dengan menggunakan 

metode Service Quality (servqual). Sistem yang akan dibuat menampilkan kuesioner 

yang akan diisi oleh pelanggan. tujuan utama Service Quality (servqual) adalah sebagai 

alat diagnosis untuk memudahkan mengidentifikasi atribut-atribut yang didasarkan 

pada kepentingan masing-masing. apakah produk atau jasa tersebut berkinerja buruk 

atau berkinerja berlebih. 
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