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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    
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