PENINGKATAN KUALITAS PELAYANAN PUBLIK
DENGAN METODE SERVQUAL-SIX SIGMA
DI KANTOR DINAS PARIWISATA

KABUPATEN PASURUAN

SKRIPSI

Untuk Memenuhi Sebagian Persyaratan

Dalam Memperoleh Gelar Sarjana Manajemen

Disusun oleh :

AMIRA RAKHMAH

NPM : 2161201002960

UNIVERSITAS MERDEKA PASURUAN

FAKULTAS EKONOMI

2025



Nama
NPM
Universitas
Fakultas
Jurusan

Judul Skripsi

Dosen Pembimbing |

. Amira Rakhmah

: 2161201002960

: Merdeka Pasuruan
: Ekonomi

: Manajemen

: Peningkatan  Kualitas Pelayanan Publik Dengan

Metode Servgual-six sigma Di Kantor Dinas

Pariwisata Kabupaten Pasuruan

Pasuruan, 17 Juli 2025

DISETUJUI DAN DITERIMA:

Dosen Pembimbing II

UL -

(Dra. Sni Hastan, M.M) (Dr. Dwita Laksmita R., S.S., M.Li1)

il



PENGESAHAN UJIAN SKRIPS]

Telah diuji dan dipertahankan didepan Tim Penguji Skripsi Fakultas Exonomi
Universitas Merdeka Pasuruan dan dinyatakan diterima untuk memenuhi syarat
guna memperolch gelar Sarjana Manajemen, pada tanggal 17 Juli 2025.

TIM PENGUJI

1. Nurul Akramiah S.EMM

2. Dra. Sri Hastari, M.M

3, Dr.Dwita LaksmitaR,S.S,M.Li = 3. Anggota /.7%1‘;

Mengesahkan
Fakultas Ekonomi

Universitas Merdeka Pasuruan

il



PERNYATAAN ANTI PLAGIAT (ORISINALITAS)

Yang bertanda tangan dibawah ini:

Nama : Amira Rakhmah

NPM : 2161201002960

Alamat : JLKH.Achmad Dahlan Gg. 1IX/36 Kel. Pohjentrek Kec.
Purworejo Kota Pasuruan

Dengan ini menyatakan skripsi yang bésodit:
“Peningkatan Kualitas Pelayanan Publik Dengan Metode Serwuldx sigma
Di Kantor Dinas Pariwisata Kabupaten Pasuruan” adalah hasil kerja tulis saya
sendiri bukan hasil plagiat dari karya tulis ilmiah orang lain, baik berupa artikel,
thesis ataupun disertasi. |
Demikian surat pemyataan saya dibuat dengan sebenamya, jika dikemudian hari
ternyata terbukti bahwa skripsi yang saya tulis adalah hasil plagiat, maka saya
bersedia mencrima sanksi danuyabamnwmgjhwabsocmmndiﬁ tidak ada
sangkut — pautnya dengan dosen pembimbing dan kelembagaan Fakultas Ekonomi
Universitas Merdeka Pasuruan. |

Pasuruan, 17 Juli 2025

s Yang Membuat,

v



DAFTAR RIWAYAT HIDUP

Nama : AMIRA RAKHMAH

Nomor Pokok Mahasiswa : 2161201002960

Universitas : Merdeka Pasuruan

Fakultas : Ekonomi

Jurusan : Manajemen

Tempat dan Tgl. Lahir : Pasuruan, 27 April 2025

Alamat : JLKH.Achmad Dahlan Gg. 1IX/36 Kel. Pohjentrek

Kec. Purworejo Kota Pasuruan

Nama Orang Tua (Ayah) : M. CHUZAIMI

Nama Orang Tua (Ibu) : LILIK CHODIJAH
Riwayat Pendidikan

1. SDN Pohjentrek I : Tahun 2006-2014
2. SMPN 6 Pasuruan : Tahun 2014-2017
3. SMAN 3 Pasuruan : Tahun 2017-2020

4. Terdaftar sebagai Mahasiswi Fakultas Ekonomi Universitas Merdeka Pasuruan

Tahun 2021



KATA PENGANTAR

Dengan mengucap syukur kehadirat Allah SWT atas segala rahmat dan
karunia-Nya, penulis berhasil menyelesaikan skripsi berjudul “Peningkatan
Kualitas Pelayanan Publik dengan Metode Servqual-Six Sigma di Kantor
Dinas Pariwisata Kabupaten Pasuruan”. Skripsi ini disusun sebagai salah satu
syarat untuk memperoleh gelar Sarjana pada Program Studi Manajemen, Fakultas
Ekonomi, Universitas Merdeka Pasuruan. Proses penyusunan skripsi ini tidak
terlepas dari berbagai tantangan, namun berkat usaha, doa, dan dukungan dari
berbagai pihak, skripsi ini dapat diselesaikan dengan baik. Oleh karena itu, penulis
berterima kasih kepada semua pihak yang telah membantu secara langsung maupun
tidak langsung dalam penyusunan skripsi ini. Penulis menyampaikan ucapan terima
kasih yang sebesar-besarnya kepada:

1. Allah SWT, atas limpahan rahmat, taufik, dan hidayah-Nya yang senantiasa
menyertai penulis dalam menyelesaikan skripsi ini.

2. Dr. Ir. Sulistyawati, M.P., selaku Rektor Universitas Merdeka Pasuruan, yang
telah memberikan kesempatan dan fasilitas kepada penulis untuk menempuh
dan menyelesaikan pendidikan di Fakultas Ekonomi, serta mendukung
kelancaran proses studi hingga tersusunnya skripsi ini.

3. Dra. A. Ratna Pudyaningsih, M.M., selaku Dekan Fakultas Ekonomi
Universitas Merdeka Pasuruan, yang telah memberikan dukungan dan
kesempatan kepada penulis dalam menempuh dan menyelesaikan proses

pembelajaran di lingkungan Fakultas Ekonomi.

Vi



. Dra. Sri Hastari, M.M. selaku Dosen Pembimbing I dan Dr. Dwita Laksmita
R., S.S., M.Li. selaku Dosen Pembimbing II, yang telah meluangkan waktu,
memberikan bimbingan, masukan, serta arahan dengan penuh kesabaran dan
ketulusan dalam membantu penulis menyusun dan menyelesaikan skripsi ini.
Seluruh dosen dan staf di lingkungan Fakultas Ekonomi Universitas Merdeka
Pasuruan yang telah memberikan ilmu, wawasan, serta bantuan selama penulis
menjalani proses perkuliahan.

. Drs. Agus Hari Wibawa, selaku Kepala Dinas Pariwisata Kabupaten Pasuruan,
yang telah memberikan izin, dukungan, serta kesempatan kepada penulis untuk
melaksanakan penelitian di instansi yang dipimpinnya.

Seluruh staf dan pegawai di Kantor Dinas Pariwisata Kabupaten Pasuruan yang
telah bersedia membantu serta memberikan informasi dan data yang
dibutuhkan selama proses penelitian berlangsung.

. Dua orang yang paling berjasa dalam hidup penulis, Orang tua tercinta yakni
Ayah M. Chuzaimi dan Ibu Lilik Chodijah, untuk beliau berdualah skripsi ini
penulis persembahkan. Terima kasih atas segala kasih sayang yang telah
diberikan kepada penulis selama ini, yang telah membantu penulis terus
berjuang untuk mencapai mimpi dan cita-cita kesuksesan dan segala kebaikan
dimasa depan penulis dapatkan berkat beliau berdua.

Secara khusus, penulis ingin menyampaikan terima kasih yang mendalam kepada
suami tercinta Syamsul Islam. Terima kasih telah menjadi rumah bagi setiap lelahku,
cahaya bagi setiap gelapku, dan penopang di saat langkah ini hampir terhenti. Doa,

kesabaran, dan cintamu adalah energi yang tak tergantikan. Semoga Allah SWT

vii



membalas setiap pengorbananmu dengan keberkahan yang tiada batas.

10. Kakak dan adik tercinta yang senantiasa memberikan doa, dorongan, serta
semangat yang tulus selama penulis menempuh perkuliahan hingga berhasil
menyelesaikan skripsi ini.

11. Teman dan sshabat yang telah menemani, memberikan semangat, bantuan, serta

Penulis menyadari bahwa dalam penyusunan skripsi ini’ masih terdapat banyak

kekurangan, mengingat keterbatasan pengetahuan dan pengalaman yang dimiliki.

Oleh sebab itu, penulis sangat mengharapkan kritik' dan saran yang bersifat

membangun demi perbaikan di masa mendatang. Akhir kata, penulis mengucapkan

terima kasih dan berharap semoga skripsi ini dapat memberikan manfaat, baik bagi
penulis sendiri maupun bagi para pembaca.

Pasuruan, 17 Juli 2025

Amira

viii



Peningkatan Kualitas Pelayanan Publik dengan Metode Servqual-
Six Sigma di Kantor Dinas Pariwisata Kabupaten Pasuruan

Amira Rakhmah', Sri Hastari?, Dwita Laksmita R.?
'Mahasiswa Fakultas Ekonomi Universitas Merdeka Pasuruan
2,3Dosen Fakultas Ekonomi Universitas Merdeka Pasuruan
Email: amirarakhmah@gmail.com!, sri.hastari@gmail.com?,
laksmitadwita@gmail.com3

ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis kualitas pelayanan publik di Dinas
Pariwisata Kabupaten Pasuruan dengan menggunakan pendekatan Servqual dan
metode Six Sigma. Penelitian ini dilakukan terhadap 38 responden pengguna
layanan, dengan lima dimensi Servqual sebagai indikator utama, yaitu Tangibles,
Reliability, Responsiveness, Assurance, dan Empathy. Teknik analisis data
menggunakan model DMAIC (Define, Measure, Analyze, Improve, Control), serta
pengukuran kapabilitas proses melalui nilai DPMO, Cp, Cpk, dan level sigma
berdasarkan standar (Gaspersz, 2007). Hasil penelitian menunjukkan bahwa
seluruh dimensi memiliki level sigma +2 dan nilai Cp/Cpk yang rendah,
mengindikasikan bahwa proses pelayanan belum kapabel. Dimensi Empathy
menjadi penyumbang  ketidaksesuaian tertinggi, diikuti oleh Assurance dan
Reliability. Penelitian ini merekomendasikan perbaikan pada aspek interpersonal,
kejelasan pelayanan, dan penguatan pelatihan petugas, dengan harapan dapat
meningkatkan kualitas layanan secara berkelanjutan.

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan Publik, Servqual, Six Sigma
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