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ABSTRAK 
 

Kualitas pelayanan merupakan topik yang penting untuk ditinjau karena dapat 

dijadikan sebagai salah satu acuan dalam menentukan kepuasan pelanggan. Pemberian 

pelayanan di berbagai bidang, tidak terkecuali pada lembaga Pendidikan seperti 

perguruan tinggi, yang tak terlepas dari mutu pendidikan agar mampu unggul dalam 

persaingan. 

Salah satu unit yang berperan dalam keberhasilan penyelenggaraan perguruan 

tinggi ialah Divisi PMB (Penerimaan Mahasiswa Baru). Meski dalam mendapatkan 

calon mahasiswa tidak hanya terpaku pada rancangan pelayanan PMB, namun tidak 

dapat terlepas dari persoalan untuk memberikan jaminan, pengendalian, dan perbaikan 

kualitas dalam menjaring calon mahasiswa baru. Dan untuk mengetahui sejauh mana 

kepuasan mahasiswa baru, diperlukan suatu wadah untuk menganalisis kinerja dari 

pelayanan PMB yang diberikan. Namun sayangnya, sampai saat ini mahasiswa baru 

Universitas Darma Persada tidak memiliki akses jika mereka ingin turut dalam 

memberikan penilaian dari pelayanan PMB yang mereka dapatkan. 

Tujuan dari penelitian ini adalah mengimplementasikan sistem penilaian 

pelayanan PMB untuk mengevaluasi kesesuaian antara kinerja yang diberikan dan 

tingkat harapan pelayanan yang perlu dipenuhi. Sistem ini menggunakan metode 

waterfall dalam pengembangannya dan metode Importance Performance Analysis 

untuk mendapatkan penilaian kinerja pelayanan PMB atas kepuasan mahasiswa baru. 

Menurut hasil penelitian, sistem informasi penilaian pelayanan PMB UNSADA dapat 

menganalisis tingkat prioritas indikator pelayanan yang didapatkan dari pengisian 

kuisioner pelayanan PMB oleh mahasiswa baru dan penetapan nilai harapan pelayanan 

oleh PMB UNSADA. Faktor-faktor pelayanan tersebut akan menghasilkan tingkat 

kepuasan yang dijabarkan menjadi tiga kriteria, yaitu Tidak Puas, Puas, dan Sangat 

Puas. Kemudian hasil ini dapat diberikan rekomendasi atau catatan mengenai tindakan 

yang perlu dilaksanakan guna peningkatan pelayanan PMB selanjutnya. 

 

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Importance Performance Analysis 
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DAFTAR SIMBOL 
 

A. Simbol Use Case Diagram 

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 

actor. 

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. 
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B. Simbol Activity Diagram 

NAMA KETERANGAN 

Action 

 State dari sistem yang mencerminkan eksekusi 

dari suatu aksi. 

Initial Node 

 Bagaimana objek dibentuk atau diawali. 

Activity Final Node 

 Bagaimana objek diakhiri. 

Decision 

 Pilihan untuk mengambil keputusan dan diakhiri 

kondisi.  

Transition 

 
Sebuah kejadian yang memicu sebuah state objek 

dengan cara mem- perbaharui satu atau lebih nilai 

atributnya. 
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