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ABSTRAK 

 
Pada prinsipnya, kualitas pelayanan berfokus pada upaya pemenuhan kebutuhan, 

dan harapan orang-orang yang menerima layanan tersebut. Penelitian ini, bertujuan untuk 

menganalisis kualitas pelayanan yang diberikan oleh staf ITCare di DLTI Universitas 

Kristen Maranatha dengan menggunakan metode Servqual dan Triz. Pengukuran 

penilaian kualitas pelayanan yang diberikan oleh itcare diukur dengan menggunakan 

digunakanlah Metode Serqual, sedangkan Metode TRIZ digunakan untuk metode 

pemecahan solusinya, sehingga penelitian ini dapat memberikan jawaban atas pertanyaan 

bagaimana kepuasan pengguna layanan DLTI terhadap layanan yang diberikan, serta 

upaya-upaya apa saja yang dapat dilakukan untuk meningkatkan kepuasan pengguna 

layanan dari setiap dimensi kualitas pelayanan. Penelitian ini dilakasnakan dengan 

metode survey melalui penyebaran kuesioner  kepada 50 responden yang merupakan 

pengguna layanan DLTI yang diperoleh dari email itcare@Maranatha.edu. Dan terdapat 

sebanyak 35 responden yang mengembalikan respon, namun hanya 30 responden yang 

valid.Sebagian besar responden menjawab hasil pelayanan yang diberikan oleh staf 

ITCare DLTI Maranatha sudah memenuhi harapan, bahkan ada yang memberikan 

jawaban persepsi lebih besar dari harapan. Namun ada juga responden yang memberikan 

respon pelayanan yang diberikan staf ITCare DLTI belum memenuhi harapan yang 

diharapakan oleh pengguna layanan.  
 

Kata kunci: kepuasan pelayanan, servqual, triz 
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ABSTRACT 

 
  

 

In principle, service quality focuses on meeting the needs, and expectations of the people 

who receive the services. This study aims to analyze the quality of services provided by 

ITCare staff in DLTI Maranatha Christian University using Servqual and Triz methods. 

Measurement of service quality assessment given by itcare is measured by using the 

Serqual method, whereas TRIZ method is used for solution solving method, so this 

research can give answer to the question how DLTI service user's satisfaction toward the 

service given, and what efforts can be is done to improve service user satisfaction of each 

service quality dimension. This research was conducted by survey method through 

questionnaires distribution to 50 respondents who are DLTI service users obtained from 

email itcare@Maranatha.edu. And there are 35 respondents who returned the response, 

but only 30 respondents valid.Sebagian respondents answered the results of services 

provided by staff ITCare DLTI Maranatha already meet expectations, and some even give 

answers to perceptions greater than expectations. However, there are also respondents 

who responded to the service provided by DLTI ITCare staff have not fulfilled the 

expectation expected by service users. 
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