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ABSTRAK 

 
Ibram Farhani Yusuf: Sistem Informasi Survey Indeks Kepuasan Wish 

Hair Studio. Skripsi. Teknik Informatika, Fakultas Teknik, UNP Kediri. 

2023. 

Kata Kunci: Sistem Informasi Survey Kepuasan Pelanggan, Service quality, 

Barbershop, Website 

 

Evaluasi kegiatan di Wish Hair Studio di Kota Kediri seringkali 

tidak efisien karena informasi yang diperoleh dari survei kepuasan 

pelanggan belum dapat mendukung evaluasi dengan baik. Beberapa 

masalah yang ditemukan dalam sistem informasi kepuasan pelanggan 

adalah proses pengolahan data kepuasan pelanggan yang memakan waktu 

lama, laporan kepuasan pelanggan yang kurang informatif, dan kesulitan 

melakukan pencatatan setiap kali survei kepuasan pelanggan,  

Penelitian ini bertujuan untuk mengembangkan sistem informasi 

survey indeks kepuasan pelanggan berbasis website pada Wish Hair Studio 

di Kota Kediri guna memudahkan pengumpulan data dan evaluasi 

pelayanan. Metode yang digunakan untuk mengumpulkan data dalam 

sistem informasi kepuasan pelanggan adalah Service 

Quality(SERVQUAL), desain sistem menggunakan testing dan 

pencocokan. Sistem ini berbasis website. Data dikumpulkan melalui teknik 

observasi, wawancara, dan studi literatur.  

Hasil penelitian ini adalah sebuah sistem informasi berbasis website 

berfungsi sebagai survei kepuasan pelanggan, memudahkan evaluasi 

pelayanan di Wish Hair Studio. Sistem ini juga digunakan sebagai alat 

evaluasi untuk menilai pelayanan di Wish Hair Studio dengan 

menggunakan metode services quality. Manfaat dari sistem survei 

kepuasan pelanggan ini adalah memudahkan admin dalam menghitung 

kuesioner pelanggan. 
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BAB I  

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang 

Wish Hair Studio merupakan sebuah barbershop yang terletak di 

Jalan Pahlawan Kusuma Bangsa No.18A, Banjaran, Kecamatan Kota, Kota 

Kediri, Kediri. Wish Hair Studio menyediakan berbagai fasilitas untuk 

kenyamanan pelanggan, termasuk ruang tunggu, tempat parkir, serta unit 

pelayanan dan Evaluasi kepuasan pelanggan terhadap pelayanan yang 

diberikan oleh Wish Hair Studio. Kepuasan pelanggan terhadap kinerja Wish 

Hair Studio dilakukan dengan survey yang ditujukan kepada pelanggan yang 

berkunjung ke Wish Hair Studio. 

Survei ini melibatkan beberapa orang respoden yang tersebar pada  5 

bagian pelayanan hairdressers yaitu bagian hairdressers 1 (Yogo Prakoso), 

bagian hairdressers 2 (Mahuk), Bagian hairdressers 3 (Yudistira), Bagian 

hairdressers 4 (Ragil Nugroho) dan bagian hairdressers 5 (Dian Guritno). 

Banyaknya pelayanan di Wish Hair Studio memerlukan  adanya  sebuah  

sistem  survey  yang  saling  berkaitan antara  5  hairdressers  untuk 

mengetahui  pelayanan  pada  setiap bagiannya. Kepuasan  pelanggan  adalah  

nyawa bagi  bisnis  perusahaan, dalam  rangka meningkatkan pelayanan yang 

prima di Wish Hair Studio  maka  perlu menggali  informasi  tentang  

kepuasan  pelanggan  saat  menggunakan  layanan  di  Wish Hair Studio 

salah satu caranya adalah melalui penggunaan sistem informasi survey indeks 

kepuasan 
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pelanggan di Wish Hair Studio.  

 Saat ini pihak Wish Hair Studio belum melakukan survei kepuasan 

pelanggan disebabkan karena pihak Admin Wish Hair Studio masih 

menggunakan sistem manual dan kesulitan melakukan pencatatan setiap kali 

survei kepuasan pelanggan melalui follow up by phone dengan  mengisi  

form  kuesioner  secara manual  kemudian  di input  mengunakan  Microsoft 

Excel  untuk  laporannya.  Setelah  di  teliti oleh Admin Wish Hair Studio 

akan mengalami  problem  pada penumpukan  form  survey,  data  pelanggan  

belum terupdate  dengan  baik, dan belum dapat menerima informasi dengan 

mudah, kesulitan melakukan perhitungan nilai indeks dan presentase 

kepuasan. Sehingga data yang di dapatkan kurang optimal. 

Adanya pembuatan sistem informasi survei indeks kepuasan 

pelanggan berbasis website merupakan salah satu bentuk penerapan 

teknologi informasi dalam survei. Tujuan dari pembuatan sistem ini adalah 

untuk meningkatkan kualitas pelayanan di Wish Hair Studio dengan 

mengumpulkan jawaban dari pelanggan mengenai kepuasan mereka. 

SERVQUAL telah banyak digunakan untuk mengevaluasi barbershop. 

Pertama, konsumen Hunky Dory Barbershop (Purwasih et al., 2022) 

menyatakan bahwa konsumen tidak mempersoalkan tingkat harga jika 

mereka merasa puas dengan barbershop tersebut dan semakin tinggi 

pelayanan yang diberikan maka konsumen akan semakin setia terhadap 

barbershop tersebut.  

Penelitian sebelumnya dilakukan oleh Beny Irawan, Erwin Daniel, 
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dan Sayed Achmadi pada tahun 2021 berhasil mengembangkan sistem 

pendukung keputusan untuk menilai tingkat kepuasan pasien terhadap mutu 

pelayanan di rumah sakit, menggunakan metode SERVQUAL. Data analisis 

yang dihasilkan melalui metode SERVQUAL memberikan informasi yang 

akurat dan berperan sebagai data pendukung dalam pengambilan keputusan 

untuk meningkatkan kualitas pelayanan kepada pasien rumah sakit. Sistem 

pendukung keputusan yang telah dirancang berdasarkan UML memiliki 

kemampuan untuk menghasilkan analisis yang tepat, cepat, dan akurat sesuai 

dengan perhitungan yang dilakukan melalui perangkat lunak pengolah angka. 

Sistem ini memberikan dukungan yang efektif dalam mengambil keputusan 

terkait peningkatan kualitas pelayanan rumah sakit. (Beny, Erwin, & Sayed, 

2021).  

Visualisasi yang menarik dan dapat diakses dimanapun, adapun  

media  yang  dapat  memberikan solusi  atas  permasalahan  manual  adalah  

website (Sasmito,  2017).  

Sistem survei indeks kepuasan pelanggan berbasis website adalah 

salah satu sistem survei yang menerapkan teknologi informatika. Pembuatan 

sistem ini bertujuan untuk mengetahui tingkat kepuasan pelanggan dan 

meningkatkan kualitas layanan di Wish Hair Studio dan mendorong 

karyawan untuk terus meningkatkan pelayanan di wish hair studio. 

B. Identifikasi Masalah 

Dari latar belakang yang telah diuraikan sebelumnya, peneliti telah 

mengidentifikasi beberapa masalah sebagai berikut:: 
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Belum adanya sistem informasi survey indeks kepuasan pelanggan 

pada Wish Hair Studio. 

C. Rumusan Masalah 

Berdasarkan penjelasan latar belakang di atas, peneliti merumuskan 

masalah sebagai berikut: 

1. Bagaimana cara merancang dan membuat sistem survey kepuasan 

pelanggan di Wish Hair Studio? 

2. Bagaimana menerapkan metode servicess Quality (SERVQUAL) untuk 

menilai survei kepuasan pelanggan pada Wish Hair Studio? 

D. Batasan Masalah 

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan sebelumnya, terdapat 

beberapa batasan masalah berupa: 

1. Survey indeks kepuasan pelanggan pada Wish Hair Studio. 

2. Penelitian dilakukan selama 5 bulan. 

3. Menggunakan Bahasa pemrograman hypertext pre-processor 

(MYSQL) 

4. Menggunakan database MySQL. 

5. Pengisian survey kepuasan pelanggan diisi oleh pelanggan yang telah 

berkunjung ke Wish Hair Studio 

E. Tujuan Masalah 

Berdasarkan latar belakang yang dijelaskan di atas, maka peneliti 

mengemukakan tujuan masalah seperti berikut : 
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1. Menghasilkan sebuah sistem informasi survey indeks kepuasan 

pelanggan yang ada di Wish Hair Studio 

2. Dengan adanya sistem informasi ini untuk menilai survey kepuasan 

pelanggan di Wish Hair Studio dengan menerapkan metode servicess 

Quality (SERVQUAL). 

F. Manfaat Penelitian  

1. Teoritis  

Penelitian ini diharapkan dapat digunakan sebagai evaluasi dan 

sumber masukan bagi pihak Wish Hair Studio agar dapat 

meningkatkan pelayanan pada Wish Hair Studio. 

Peneliti mendapatkan pengalaman dalam pembuatan program 

PHP dan mysql. 

Hal ini bisa dijadikan sebagai referensi bagi para pembaca dan 

juga sebagai pertimbangan bagi mahasiswa yang berencana melakukan 

penelitian sejenis mengenai survei kepuasan pelanggan. 

2. Praktis  

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mencapai hasil yang 

diinginkan dan memberikan manfaat dari sistem informasi ini mudah 

dan efisien dalam menginputkan jawaban pelanggan karena data 

langsung diolah oleh aplikasi dan memudahkan admin Wish Hair 

Studio untuk membackup data yang telah diisi oleh pelanggan yang 

telah berkunjung ke Wish Hair Studio. 
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G. Metode Penelitian  

1. Studi literatur  

a. Interview atau Wawancara 

Wawancara adalah salah satu metode pengumpulan data 

yang melibatkan interaksi langsung antara peneliti dan kepada 

pemilik Wish Hair Studio yang sesuai dengan wawancara kepada 

Pelanggan yang telah berkunjung ke Wish Hair Studio, kemudian 

mencatat hasilnya untuk pembahasan lebih lanjut. 

b. Studi Pustaka 

Studi Pustaka merupakan metode yang digunakan untuk 

menggali dan mempelajari teori-teori yang relevan dalam 

penelitian. Hal ini dilakukan dengan mencari referensi dari buku-

buku dan sumber data yang tersedia di Internet terkait sistem 

informasi survei indeks kepuasan pelanggan. Selain itu, penelitian 

ini juga melibatkan pendalaman materi kuliah yang berkaitan 

dengan bahasa pemrograman Hypertext Preprocessor (PHP) dan 

MySQL, yang merupakan penunjang dalam melaksanakan survei 

kepuasan pelanggan.. 

c. Observasi 

Melakukan pengamatan dan observasi langsung terhadap 

proses pengolahan data yang ada. 
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2. Analisis sistem 

 Penelitian kali ini menggunakan metode SERVQUAL 

(servicess Quality) guna menganalisis data. 

3. Perancangan sistem 

Perancangan sistem pada penelitian ini berdasarkan hasil studi 

literatur yang kemudian dibuat menjadi alur program serta 

menentukan algoritma yang cocok untuk sebuah penelitian ini. 

4. Desain sistem 

Pembuatan sistem diawali dengan pembuatan desain sistem 

berupa proses. Testing dan pencocokan. Rancangan yang telah dibuat 

akan diimplementasikan pada Bahasa pemrograman dan disesuaikan 

dengan desain sistem yang telah dibuat. 

5. Pemrograman 

Setelah perancangan dan desain sistem selesai maka terlebih 

dahulu sistem akan dibuat pemrograman sebelum melakukan 

pengujian pada program. Implementasi sistem berupa Source code 

(kode program) yang akan dibuat menggunakan sublime text 3, Adobe 

Dreamweaver 2020 dan database menggunakan MYSQLmyadmin 

6. Testing program 

Testing adalah sebuah tahap dimana pengujian pemrograman 

yang telah dibuat sebelumnya  maka dilakukan pengujian atas 

program sehingga dapat diketahui jalannya sistem pada program dan 
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akan dilakukan perbaikan jika ditemukan kesalahan pada program 

tersebut. 

7. Penulisan Laporan 

Penulisan laporan dilakukan saat semua kegiatan selesai, 

laporan berisi mulai dari studi literatur sampai tahap pengujian. 

H. Jadwal Penelitian  

Penelitian  akan  dilaksanakan  selama  5  bulan.  Adapun  jadwal 

kegiatan pokok seperti pada tabel 1.1 dibawah ini:  

Tabel 1.1 Jadwal Penelitian 

No Jenis Kegiatan 
Bulan 

ke-1 

Bulan 

ke-2 

Bulan 

ke-3 

Bulan 

ke-4 

Bulan 

ke-5 

Minggu ke 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 

1 Study literatur                     

2 Analisis sistem                     

3 
Perancangan 

sistem 
                    

3 Desain sistem                     

4 Pemrograman                     

5 
Testing  

program 
                    

7 
Penulisan 

laporan 
                    

I. Sistematika Penulisan Laporan  

Sistematika penulisan yang digunakan dalam penyusunan laporan 

proposal akhir adalah sebagai berikut : 
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BAB I PENDAHULUAN 

Pada bab ini membahas tentang gambaran umum laporan akhir 

meliputi Latar belakang, Identifikasi masalah, Batasan masalah, Rumusan 

masalah, Tujuan penelitian, Manfaat penelitian dan Metode penelitian. 

BAB II TINJAUAN PUSTAKA 

Pada bab ini berisi tentang teori-teori pendukung yang digunakan 

untuk menyelesaikan semua permasalahan dalam laporan akhir yaitu teori-

teori pendukung yang berisi tentang definisi kepuasan pelanggan dan desain 

perangkat lunak. 

BAB III ANALISA DAN DESAIN SISTEM 

A. Analisa Sistem 

B. Desain Sistem (Arsitektur) 

C. Desain Struktur Tabel 

D. Desain Antarmuka 

BAB IV IMPLEMENTASI DAN HASIL 

A. Implementasi Lembar Kerja 

B. Keterkaitan Lembar Kerja 

C. Implementasi Program (Development) 

D. Pengujian Sistem 

E. Hasil 

F. Evalusai Hasil 
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BAB V PENUTUP 

A. Kesimpulan  

Subbab ini berisi kesimpulan yang merupakan ringkasan hasil dari 

penelitian yang telah dilakukan. Disajikan dalam bentuk paragraf yang 

jelas, dengan rincian nomor/ point jawaban untuk menjawab Permasalahan 

penelitian dan tujuan yang telah dirumuskan dalam bab sebelumnya 

dikemukakan pokok-pokok penelitian sesuai laporan proposal. 

B. SARAN 

Berisi rumusan saran-saran dan harapan-harapan untuk 

kesempurnaan penelitian dengan tema yang serupa pada kesempatan 

selanjutnya. 
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