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ABSTRAKSI

Zhahira Laundry adalah bisnis yang menyediakan jasa pencucian pakaian.
Namun tidak selamanya kualitas layanan jasa Zhahira laundry yang diberikan sesuai
dengan harapan konsumen terdapat hambatan yang mempengaruhi kualitas jasa.
Untuk mengatasi permasalahan tersebut Zhahira Laundry membutuhkan aplikasi
APZAL (aplikasi penilaian zhahira laundry). Aplikasi yang dibuat untuk menampilkan
kuesioner yang berbasis web yang akan dinilai oleh pelanggan. Tujuan dari pengukuran
servqual gap adalah untuk mengetahui nilai kesenjangan antara harapan dan persepsi
yang terjadi terhadap layanan yang diberikan melalui lima dimensi servqual tangible,
response, dependable, assurance, dan empathy . Aplikasi ini dapat mengidentifikasi
kesenjangan (gap) pada indikator dimensi servqual. Nilai GAP adalah hasil
pengurangan skala harapan sangat memuaskan 5.00 dan skor kualitas layanan untuk
setiap dimensi servqual dihitung melalui rangking disetiap indicator pertanyaan
berdasarkan nilai GAP dari yang tertinggi hinggan yang terendah.

Kata kunci:Kualitas layanan, Dimensi, GAP, Aplikasi, Agile
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