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Goetsch & Davis dalam Tjiptono & Chandra (2016:115) menyatakan bahwa
“kualitas sebagai kondisi dinamis yang berhubungan dengan produk,
jasa, sumber daya manusia, proses, dan lingkungan yang memenuhi atau
melebihi harapan”.

Gronroos dalam Tjiptono & Chandra (2016:13) menyatakan bahwa “Pelayanan
adalah proses yang terdiri atas serangkaian aktivitas intangible yang
biasa terjadi pada interaksi antara pelanggan dan karyawan”.

Kotler (2019) menyatakan bahwa “Metode Servqual merupakan metode yang
digunakan untuk mengukur kualitas layanan dari atribut masing-
masing dimensi, sehingga akan diperoleh nilai gap (kesenjangan) yang
merupakan selisih diantara persepsi konsumen terhadap layanan yang
diterima dengan harapan terhadap yang akan diterima”.

Anjani, dkk (2020:95) menyatakan bahwa “PHP adalah bahasa pemrograman
yang ditunjukkan untuk kepentingan pembuatan aplikasi web”.

Andikos (2019:39) menyatakan bahwa “UML yaitu satu kumpulan konvensi
pemodelan yang digunakan untuk menentukan atau menggambarkan

sebuah sistem perangkat lunak yang terkait dengan objek”.



