
 

ANALISIS KUALITAS LAYANAN APLIKASI MY TELKOMSEL 

MENGGUNAKAN METODE E-SERVQUAL PADA PENGGUNA 

TELKOMSEL DI SURABAYA 
 

SKRIPSI 

 

Diajukan untuk memenuhi sebagian persyaratan 

dalam memperoleh gelar Sarjana Komputer 

Program Studi Sistem Informasi 

 

 

 

 
 

 

Disusun Oleh: 

GITA ISLAMIWATY SUHERLAN 

1635010063 

 

 

 

 

 

PROGRAM STUDI SISTEM INFORMASI 

FAKULTAS ILMU KOMPUTER 

UNIVERSITAS PEMBANGUNAN NASIONAL “VETERAN” JAWA TIMUR 

S U R A B A Y A 

2020



 

 

i  

 
LEMBAR PENGESAHAN 

 

 

ANALISIS KUALITAS LAYANAN APLIKASI MY TELKOMSEL 

MENGGUNAKAN METODE E-SERVQUAL PADA PENGGUNA 

TELKOMSEL DI SURABAYA 
 

 

 

Disusun Oleh : 

 

 

GITA ISLAMIWATY SUHERLAN 

NPM. 1635010063 

 

 
Telah disetujui mengikuti Ujian Negara Lisan 

Periode 2020 pada Tanggal 5 Juni  

 

Menyetujui, 

 

Dosen Pembimbing 1       Dosen Pembimbing 2 

 

 

 

  

 

Doddy Ridwandono, S.Kom., M.Kom.        Tri Lathif Mardi Suryanto, S.Kom., M.T. 

NPT. 3 7805 07 0218 1    NPT. 3 8902 13 0352 1 

 

 

Mengetahui, 

 

 
Ketua Program Studi Sistem Informasi 

Fakultas Ilmu Komputer 

Universitas Pembangunan Nasional “Veteran” Jawa Timur 

 

 

 

Nur Cahyo Wibowo, S.Kom. M.Kom. 

NPT. 3 7903 04 0197 1 



KEMENTERIAN PENDIDIKAN DAN KEBUDAYAAN 

UNIVERSITAS PEMBANGUNAN NASIONAL “VETERAN” JAWA TIMUR 

Jl. Rungkut Madya Gunung Anyar Telp.(031) 8706369 Surabaya 60294 

Laman:www.upnjatim.ac.id 

 

 

 

ii  

 

KETERANGAN REVISI 

 

Kami yang bertandatangan dibawah ini menyatakan bahwa mahasiswa berikut: 

Nama : Gita Islamiwaty Suherlan 

NPM : 1635010063 

Program Studi : Sistem Informasi 

Fakultas : Ilmu Komputer 

Telah mengerjakan Revisi Ujian Negara Lisan Skripsi pada tanggal 5 Juni 2020 

dengan judul: 

ANALISIS KUALITAS LAYANAN APLIKASI MY TELKOMSEL 

MENGGUNAKAN METODE E-SERVQUAL PADA PENGGUNA 

TELKOMSEL DI SURABAYA 

 

 Oleh karena itu mahasiswa tersebut dinyatakan bebas revisi Ujian Negara Lisan 

Skripsi dan diijinkan untuk membukukan Laporan SKRIPSI dengan judul tersebut. 

Surabaya, Juni 2020 

Dosenpenguji yang memeriksarevisi: 

1. Siti Mukaromah, S.Kom., M.Kom { } 

 NPT. 3 8107 13 0358 1   

    

2. Asif Faroqi, S.Kom., M.Kom { } 

 NPT. 19870519 201803 1 001   

    

3. Eristya Maya Safitri, S.Kom., M.Kom { } 

 NIP. 19930316 20190320 20   

 

Mengetahui, 

Pembimbing Utama Pembimbing Pedamping 

  

  

Doddy Ridwandono, S.Kom., M.Kom. 

 NPT. 3 7805 07 0218 1 

Tri Lathif Mardi Suryanto, S.Kom., M.T. 

NPT. 3 8902 13 0352 1 

 

 

http://www.upnjatim.ac.id/


KEMENTERIAN PENDIDIKAN DAN KEBUDAYAAN 

UNIVERSITAS PEMBANGUNAN NASIONAL “VETERAN” JAWA TIMUR 

Jl. Rungkut Madya Gunung Anyar Telp.(031) 8706369 Surabaya 60294 

Laman:www.upnjatim.ac.id 

 

 

 

iii  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

http://www.upnjatim.ac.id/


KEMENTERIAN PENDIDIKAN DAN KEBUDAYAAN 

UNIVERSITAS PEMBANGUNAN NASIONAL “VETERAN” JAWA TIMUR 

Jl. Rungkut Madya Gunung Anyar Telp.(031) 8706369 Surabaya 60294 

Laman:www.upnjatim.ac.id 

 

 

 

iv  

 

SURAT PERNYATAAN 

 

Saya yang bertandatangan di bawah ini: 

Nama : Gita Islamiwaty Suherlan 

NPM : 1635010063 

Program Studi : Sistem Informasi 

Fakultas : Ilmu Komputer 

Menyatakan bahwa Judul Skripsi / Tugas Akhir sebagai berikut: 

ANALISIS KUALITAS LAYANAN APLIKASI MY TELKOMSEL 

MENGGUNAKAN METODE E-SERVQUAL PADA PENGGUNA 

TELKOMSEL DI SURABAYA 

Bukan merupakan plagiat dari Skripsi / Tugas Akhir / Penelitian orang lain dan 

juga bukan merupakan Produk / Software / Hasil Karya yang saya beli dari orang 

lain. 

Saya juga menyatakan bahwa Skripsi / Tugas Akhir ini adalah pekerjaan saya 

sendiri, kecuali yang dinyatakan dalam Daftar Pustaka dan tidak pernah diajukan 

untuk syarat memperoleh gelar di UPN “Veteran” Jawa Timur maupun di Institusi 

Pendidikan lain. 

Jika ternyata di kemudian hari pernyataan ini terbukti tidak benar, maka Saya 

bertanggung jawab penuh dan siap menerima segala konsekuensi, termasuk 

pembatalan Ijazah di kemudian hari. 

 

Hormat Saya, 

 

 

 

 

Gita Islamiwaty Suherlan 

http://www.upnjatim.ac.id/


 

 

 

v  

KATA PENGANTAR 

 

 Dengan mengucap puji syukur kehadirat Allah SWT yang telah 

memberikan rahmat dan hidayah-Nya sehingga saya dapat menyelesaikan tugas 

makalah yang berjudulAnalisis Kualitas Layanan Aplikasi My Telkomsel 

Menggunakan Metode E-Servqual Pada Pengguna Telkomsel Di Surabaya. Adapun 

tujuan dari penulisan dari makalah ini adalah untuk memenuhi sebagian persyaratan 

dalam memperoleh gelar sarjana komputer program studi Sistem Informasi di 

Universitas Pembangunan Nasional “Veteran” Jawa Timur. Pada kesempatan ini 

saya ingin mengucapkan terima kasih kepada: 

 

1. Orang tua saya Bapak Dedi Suherlan dan Ibu Danik Yudarwati yang telah 

senantiasa mendukung dan mendoakan saya mulai dari awal pendidikan 

hingga saya dapat menyelesaikan skripsi saya. 

2. Kakak saya Sendy M. Suherlan, kak Pondra I.P, kak Alm.Dinda R. 

Suherlan dan adik Prima R. Suherlan yang telah mendukung saya dalam 

menyelesaikan skripsi saya. Begitu juga dengan ke 4 ponakan saya yang 

telah menghibur keseharian saya selama ini. 

3. Bapak Doddy Ridwandono S.Kom, M.Kom Dosen Pembimbing I yang 

selalu memberikan arahan dan motivasi dalam menyelesaikan Skripsi. 

4. Bapak Tri Lathif Mardi Suryanto, S.Kom, M.T selaku Dosen Pembimbing 

II yang selalu memberikan arahan dan motivasi dalam menyelesaikan 

Skripsi. 

5. Bapak Nur Cahyo Wibowo, S.Kom, M.Kom selaku selaku Kepala Program 

Studi Sistem Informasi di Universitas Pembangunan Nasional “Veteran” 

Jawa Timur. 

6. Seluruh Dosen Sistem Informasi Universitas Pembangunan Nasional 

“Veteran” Jawa Timur yang telah memberikan waktu dan ilmunya selama 

proses belajar mengajar maupun diluar jam perkuliahan. 

7. Mahasiswa Sistem Informasi Universitas Pembangunan Nasional 

“Veteran” Jawa Timur angkatan 2016 yang tidak hentinya memberikan 

dukungan dan berjuang bersama dalam penyelesaian pelaksanaan Skripsi 

ini. 

8. Teman-teman terdekat saya selama perkuliahan Mashita, Annisa, Tita, Isni, 

Yolanda, Revi, Eza, Anam, Okta, Oding, Rohim, Irvan, Rifqi, Aji. Dan 

teman lainnya Annisa Rizqa, Dita Kusuma dan Achmad Rifaldi. 

9. Semua pihak yang tidak bisa di sebutkan satu persatu yang telah 

memberikan dukungan guna terlaksananya Skripsi ini. 

 



 

 

 

vi  

 

Dalam pelaksanaan Skripsi ini juga menyadari bahwa masih banyak 

kekurangan pada penulisan dan pengerjaan skripsi ini. Semoga laporan 

Skripsi ini dapat menunjang perkembangan ilmu pengetahuan khususnya 

dalam bidang Sistem Informasi. 

 

Surabaya,Mei 2020 

Penulis 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

vii  

Judul : Analisis Kualitas Layanan Aplikasi My 

Telkomsel Menggunakan Metode E-Servqual 

Pada Pengguna Telkomsel Di Surabaya. 

Pembimbing 1  : Doddy Ridwandono S,Kom., M.Kom 

Pembimbing 2  : Tri Lathif Mardi Suryanto S.Kom., M.T 

 

ABSTRAK 

 Berdasarkan laporan Ericsson Mobility Report pada kuartal I 2017 Indonesia 

berada pada kedudukan ke-3 dengan pertumbuhan pelanggan seluler tertinggi di dunia 

dengan jumlah 10 juta. PT Telekomunikasi Selular merupakan salah satu perusahaan 

operator telekomunikasi selular GSM (Global System of Mobile Comunication) pertama di 

Indonesia. Untuk memberikan kemudahan dalam mengakses layanan pelanggan Telkomsel 

meluncurkan aplikasi yang dinamakan My Telkomsel. Aplikasi My Telkomsel merupakan 

layanan Self-Service sehingga My Telkomsel termasuk kedalam E-Service. Di Indonesia 

Telkomsel merupakan layanan operator terbesar dan unggul dibandingkan aplikasi My 

Telkomsel serupa pada operator lain. Akan tetapi tidak dapat dihindari bahwa masih 

banyak terjadi kendala pada aplikasi my telkomsel, sehingga perlu diketahuinya kualitas 

layanan dari aplikasi My Telkomsel. 

 Penelitian ini melakukan evaluasi dengan metode Electronic Service Quality (E-

Servqual)dengan objek bagian dari“Pure Service”. Pada model terdapat variabel 

Efficiency, System Availability, Fulfillment dan Privacy (SkalaE-S-Qual) Responsiveness, 

Compensation dan Contact (skala E-Recs-Qual), selanjutnya pada variabel yang 

diturunkan dari teori E-Service Quality yaitu terhadap Perceived Value. Untuk responden 

E-Recs-Qual pada penelitian ini bagi responden yang pernah mengalami masalah dan 

mencari bantuan untuk menyelesaikan masalah.Tingkat kualitas layanan pada aplikasi My 

Telkomsel didapatkan dengan menghitung nilai rata-rata.Pengumpulan data melalui 

kuesioner secara online dengan teknik sampling Simple Random Sampling, total akhir 523 

responden.Pengujian dalam penelitian ini menggunakan software SmartPLS.  

 Hasil dari penelitian ini menunjukkan bahwa model E-Service Qualitydapat 

diadopsi pada objek bagian dari“pure service”dilihat dari validitas dan reliabilitas  seluruh 

variabel yang terpenuhi. Besar pengaruh  variabel dalam skala E-S-Qual memiliki pengaruh 

sifnifikan terhadap Perceived Valuedengan nilai T-StatisticsEfficiency (2,660), System 

Availability (3,719), Fulfillment (4,686), dan Privacy (2,210), variabel Fulfillment yang 

paling dominan. Sedangkan untuk variabel dalam skala E-RecS-Qual dengan nilaiT-

StatisticsResponsiveness (5,551), Compensation (1,188) dan Contact (0,268), variabel 

Responsivensess yang paling dominan. Dilihat dari means E-S-Qual sebesar 4,104 dan E-

Recs-Qual sebesar 3,695 artinya tingkat kualitas layanan aplikasi My Telkomsel dari kedua 

skala berada pada Level Tinggi yaitu nilai diantara 3,5-5.Dengan hasil temuan ini 

menunjukkan bahwa masih perlunya perusahaan memperhatikan beberapa variabel 

sehingga dapat mendukung dalam meningkatkan Perceived Value terhadap pengguna 

aplikasi My Telkomsel. 

Kata Kunci:My Telkomsel,E-Servqual, E-S-Qual, E-Recs-Qual, Perceived Value, 

SmartPLS 
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