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ABSTRAK

Kepuasan pelanggan merupakan suatu target atau sasaran yang harus
dicapai oleh setiap usaha toko dan untuk mencapai kepuasan pelanggan dapat
dilihat dari kualitas pelayanan yang diberikan oleh pihak Toko Junewa Pet Shop.
Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui sistem kinerja Toko Junewa Pet
Shop dari segi pelayanan dan mengevaluasi tingkat penilaian kepuasan pelanggan
Toko Junewa Pet Shop. Metode penelitian yang digunakan untuk penelitian ini
adalah metode servqual (Service Quality). Pengukuran kualitas jasa dalam model
metode servqual ini berdasarkan lima dimensi jasa yaitu tangibles, responsiveness,
realibility, assurance dan emphaty, kemudian di ukur GAP 5 yaitu kesenjangan
antara jasa yang di alami dan jasa yang diharapkan oleh pelanggan.

Hasil analisis dari metode servqual (Service Quality) yang diperoleh secara
menyeluruh adalah dengan sistem ini memudahkan dalam menginput indeks
kepuasan pelanggan untuk menyampaikan pendapat yang dilakukan pelanggan
kepada pihak Toko Junewa Pet Shop. Hasil dari perhitungan servqual memudahkan
pihak Toko Junewa Pet Shop dalam melakukan pendataan penilaian kepuasan
pelanggan, hanya dengan memasukan data pelanggan atau pelanggan mengisi
langsung pada website kemudian website tersebut yang akan menghitung seberapa
puaskah pelayanan yang ada di Toko Junewa Pet Shop. Setelah itu dihasilkan
kualitas pelayanan jasa yang menunjukkan kualitas pelayanan jasa mendekati ideal
atau tidak.

Kata Kunci: Kepuasan Pelanggan, Metode Servqual, Pet Shop.
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a.

DAFTAR SIMBOL

Simbol Use Case Diagram

NO

GAMBAR

NAMA

KETERANGAN

Actor

Actor adalah pengguna sistem. Actor
tidak terbatas hanya manusia saja, jika
sebuah sistem berkomunikasi dengan
aplikasi lain dan membutuhkan input
atau memberikan output, maka aplikasi
tersebut juga bisa dianggap sebagai
actor.

Dependency

Hubungan dimana perubahan yang terjadi pada
suatu elemen mandiri (independent) akan
mempengaruhi  elemen yang bergantung
padanya elemen yang tidak mandiri
(independent).

Association

Asosiasi digunakan untuk
menghubungkan actor dengan use case.
Asosiasi digambarkan dengan sebuah
garis yang menghubungkan antara
Actor dengan Use Case.

System
Boundary

Menspesifikasikan paket yang menampilkan
sistem secara terbatas.

-

Use Case

Deskripsi dari urutan aksi-aksi yang ditampilkan
sistem yang menghasilkan suatu hasil yang
terukur bagi suatu aktor

<<include>>

Include

Melakukan yang harus terpenuhi agar sebuah
event dapat terjadi, dimana pada kondisi ini
sebuah use case adalah bagian dari use case
lainnya.

<<extend>>

Extend

Menspesifikasikan bahwa use case target
memperluas perilaku dari use case sumber pada
suatu titik yang diberikan.

b. Simbol Acivity Diagram

xiii




NO GAMBAR NAMA KETERANGAN
1 Action State (_1ar| _ sistem yang mencerminkan
eksekusi dari suatu aksi
2 . Initial Node Bagaimana objek dibentuk atau diawali.
Actifity Final . . S
3 @ Node Bagaimana objek diakhiri
L Pilihan untuk mengambil keputusan dan
4 Decission o o
diakhiri kondisi
Sebuah kejadian yang memicu sebuah state
5 _— Transition objek dengan cara memperbaharui satu atau

lebih nilai atributnya
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