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ABSTRAK

Pada era perkembangan sekarang, persaingan antar perusahaan sudah menjadi hal
yang ketat dan kompetitif, apa lagi pada perusahaan jasa Cv. Rangga Trans &
Travel dimana terjadi penurunan yang signifikan pada pertengahan tahun 2021
dimana mempengaruhi jumlah penghasilan yang didapatkan. Kualitas layanan
menjadi permasalahan pada perusahaan ini. Kualitas pelayanan yang baik akan
menjadikan perusahaan ini lebih kompetitif dan dapat bersaing dengan perusahaan
jasa yang lain serta menjadi incaran konsumen ketika harus mencari jasa travel
untuk bepergian jauh maupun dekat dengan kualitas yang baik. Oleh karena itu,
penulis akan membuat sistem aplikasi dengan metode Service Quality dan
Importance Performance Analysis. Untuk integrasi pada sistem ini menggunakan
metode servqual yang terdiri dari 5 dimensi kualitas pelayanan yaitu : Reliability,
Tangible, Responsiveness, Assurance dan Emphaty. Untuk menentukan hasil dari
nilai variable dari pelayanan dengan menggunakan perhitungan analisis GAP yang
merupakan bagian dari metode Importance performance analysis. Tahapan awal
yang dilakukan pada penelitian ini dengan cara melakukan analisa terlebih dahulu
dari kekurangan yang terdapat di perusahaan jasa ini terutama pada kualitas
pelayanan terhadap konsumen sehingga dapat diketahui permasalahan subjeknya.
Hasil dari penelitian ini berupa nilai hasil analisa GAP, dimana dapat diketahui
variable yang tidak memenuhi konsumen.

Kata kunci : Metode servqual, Importance performance analysis, GAP analysis, Kualitas jasa,
Skala likert

viii



DAFTAR ISI

0] SR ] R 1
LEMBAR PERBAIKAN ...ttt ettt i
SIDANG SKRIPSI ...ttt bbbttt bbb i
LEMBAR BIMBINGAN ...ttt sttt ae e st e st e e nseaesnteeesneeeenneeenns i
LEMBAR PENGESAHAN ..ottt iv
LEMBAR PENGUJIIAN ...ttt e st e snte e e ssaeesteeesnaeeennneeens Y
KATA PENGANTAR ettt sttt st snne e b %
ABSTRAK et nr et e e nnre e e nraeeannes viii
I I N O 1 SRS iX
DAFTAR GAMBAR ..ottt ettt b et e et e be e naeenees Xi
I I o N SRR xi
BABI....... 0% A S, e Ny o oM B 1
1.1 Latar BelaKang.......ccocooiiiiiiiiiie i bbb 1
1.2 RUMUSAN MASalah ........c.cooiiiiiiiii e 2
Rumusan masalah berdasarkan uraian di atas sebagai berikut :.............cccocivninininincnnn. 2
1.3 Batasan Masalah ........cccooceiiiiiiiiii i 2
1.4 TUJUAN MASAIAN ... e 2
1.5, Malfaat.. X £ e Ml e e snene gl sennnessnnseessnssensnnes 2
1.6 Metode Penelitian ..ot 3
BABI.......... 8. Y o et o 3
2.1 KUBIIEAS JASA ...ttt 3
2.2 DIMENSi KUAIITAS .....c..oiviiiiiiiie it 3
2.3 Kepuasan PelangQan..........ccoieiiiiiiiiiisie e 4
2.4 Populasi dan SAMPEL...........ocieiiiiiiiiic et 5
241 POPUIASE...cuviiiiiiiiie e 5
2.4.2  SAMPIE 1ot nreenes 5
2.5 SErVICE QUANITY ...eeiiiiiiiiee e 5
2.6 Importance Performance ANAIYSIS..........cuiiiieieiieie e 6
2.7 ANAIYSIS GAP ...ttt nre e 6
e T | - T 1 (-] o PSSP 7
2y = 2 I | PSRRI 9
3L ANALISA. ... 9
3.1.1  Analisa Permasalanan ... 9
3.1.2  Analisa Kebutuhan System Yang Diusulkan ............ccoccovininninienienienice e, 9

ix



3.1.3 INSEUMEN PENEIITIAN ... e e e e eeeeae e 10

3.2 Populasi dan SAMPIE .......cooiiiiiiie e 10
3.5. PEIANCANGAN ......eeeiiiiiii ettt 10
3.5.1  Perancangan sistem dengan UML ... 10
3.5.2  Perancangan Database ............cocoeiiiiiiiiiiiiii 20
3.6 Perhitungan MEtOTE..........ccuiiiiiiice e 29
3.6.1  Perhitungan Nilai IMPOrtanCe..........ccoceviiiniiiiiie e 29
3.6.2  Perhitungan Nilai Performance............ccocooriiiiiiiininisc e 31
3.6.3  ANAIYSIS GAP ..o et 33
3.7 Perancangan Design APIIKASI .........cccouiiiiiiiiiiiiieeesee e 36
371 RANCANGAN LOGIN ..ttt 36
3.7.2  Rancangan Tampilan KUESIONE ..........c.coceiiiieiiiiie et 37
3.7.3  Rancangan Tampilan MaSter .........cccceiiiiiiiiniinienesese e 38
3.8 RElaSi TADIE ... 39
BAB V... NN L B e e 40
4.1 IMPElemMENtasi SISTEM.......c.ciiiiiieie et 40
4.2 Implementasi Sistem KeSeluruhan ............ccoviiiiiiiiiiin e 40
4.2.1 “JForm EOgin...ccoeadt. L 00 s sremememsnnathe s essese s BenessessnssnsseBonssnssnssnssnssnsnnas 40
4.2.2  Halaman KUBSIONET .........coiiiiiiiiiinie et 41
4.2.3  Halaman MaSLEr USEI ........ccciuiiriiiiiiiiese sttt 41
4.2.4  Halaman Menu Manajemen USEE .........cccceiierieieeiieiinsieseesesieseesseessesseessenseens 42
4.2.5  Halaman Menu DIMENSI .....cceiererererenesisiesesese e siesiesie e sie e sie e e s 42
426  Halaman Menu KIEra .....c..cooiiiiiiiiiiisiesesese et 43
4.2.7  Halaman Hasil KUEBSIONET ........ccoiiiiiiiiiiiiien e 43
4.2.8  Halaman Input Perhitungan Metode IPA...........ccooiiiiiinieeeeeeeei 44
4.2.9  Halaman Input Perhitungan Metode GAP .........ccccviivivieiieie e 44
2 SR 49
5.1 KESIMPUIAN ...ttt era e ene e 49
LT T 1 - o SRS 49
DAFTAr PUSTAKA ... cevveivieiiiiie ittt b ettt 50



DAFTAR GAMBAR

Gambar 3. 1 Use Case Diagram Super AdMIN .......ccooeienienenienenienesee e 12
Gambar 3. 2 Use Case Diagram AGMIN .......ccooeiiieneeese e 13
Gambar 3. 3 Use Case Diagram Pelanggan ..........ccocvvvveiiiinninencsie e 14
Gambar 3. 4 Activity Diagram Super AdMiN .......ccoeriiireneneeecesese e 15
Gambar 3.5 Activity Diagram AdmMIN .......coccooiiiiiiiieee e 16
Gambar 3. 6 Activity Diagram Pelanggan ........cccvvvereiieieiienesieese e 17
Gambar 3.7 Sequence diagram l0gin .........ccooeeiriiiiniinisseeese e 18
Gambar 3. 8 Sequence diagram KUISIONET ........cccovviierieiiienesieniesee e e e see s 18
Gambar 3.9 Sequence Diagram RegISIIaSh ......cccvviveieieiiieiiiiieneeie e sesee e 19
Gambar 3. 10 Dimensi kualitas pelayanan ............cccocoviiiiiiininsiee e 19
Gambar 3. 11 Tampilan LOGIN ..ocviieeiieie e 36
Gambar 3. 12 Tampilan Utama KUESIONET ..........ccoeieiiiiiiiiieeeeeeeees e, 37
Gambar 3. 13 Tampilan Halaman Master ..o 38
Gambar 3. 14 Relasi DAtahase ............cccoviiiiiiiiiiiiiesie e 38
Gambar 4. 1 FOIM LOGIN ..c.oiiiiieieie ettt sttt sie st st seesneseenessesnens 40
Gambar 4.2 Halaman KUEBSIONET ...........cceieiiiiiieiieieesese s 40
Gambar 4. 3 Halaman MasSter USEI .........cccooeieiiiieiinisisese st 41
Gambar 4. 4 Halaman Manajemen USET ..........ccerereueaeeeeenieaeaeeieeessesesesseseeseenens 41
Gambar 4.5 Halaman DIMENSI .......ccoeiiieriiiiiieieeeses e 42
Gambar 4. 6 Halaman KIiteria ........cccooeiiiiieieie e 42
Gambar 4. 7 Halaman KUESIONET ........c.couiiiriiiiiiieieeie s 43
Gambar 4. 8 Halaman Perhitungan Metode ...........cccovevieiiineiiieie e 43
DAFTAR TABLE
Tabel 3. 1 Rancangan Tabhel USET ........ccviieiiiieiieieie ettt 20
Tabel 3. 2 Rancangan Tabel group ..o 21
Tabel 3. 3 Rancangan Tabel DeSCIPLION .......c.cccviieiereiiiereseese e 22
Tabel 3. 4 Rancangan Tabel COMPANY ......ccooiiiiiiiiiieeeesee e 23
Tabel 3.5 Rancangan Tabel ANSWEN ..o s 24
Tabel 3. 6 Rancangan Tabel Answer Harapan ..........c.ccocveveieeieiieieneesie e e 26
Tabel 3. 7 Rancangan item kategori dimensi .........ccccoveeiiiniinenenescee e 27
Tabel 3. 8 Nilai Importance Pelanggan ...........ccccceveieiiieniiiieie e 30
Tabel 3.9 Nilai Kenyataan Pelanggan ... 32
Tabel 3. 10 Hasil Perhitungan GAP ..o 33
Table 4. 1 SKenario Uji CODA ........ccoceriiiiiiiieieie e 45
Table 4. 2 Hasil Uji CODA .......cvoiiiiiiiiicecee e 46

Xi






