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ABSTRAK 

 

 

SABINA HAJAR ALVIYANTI: Sistem Informasi Analisis Penilaian Loyalitas 

Pelanggan Wi-Fi Menggunakan Metode Net Promoter Score (NPS), Skripsi, Sistem 

Informasi, Fakultas Teknik dan Ilmu Komputer UN PGRI Kediri, 2025 

Kata Kunci: Sistem Informasi, Loyalitas Pelanggan, Wi-Fi, Net Promoter Score, 

BUMDesa Sidomulyo. 

BUMDesa Sidomulyo merupakan penyedia layanan Wi-Fi di wilayah pedesaan 

yang berperan penting dalam menunjang konektivitas masyarakat. Namun, pengelolaan 

data pelanggan seperti pencatatan tagihan dan status pembayaran masih dilakukan secara 

manual, sehingga rawan kesalahan dan menyulitkan pengambilan keputusan. Selain itu, 

belum tersedia sistem yang dapat mengukur loyalitas pelanggan secara objektif, padahal 

hal ini penting untuk mempertahankan kualitas layanan. Oleh karena itu, diperlukan 

sistem informasi yang dapat mendukung pengelolaan data dan menyediakan fitur analisis 

loyalitas pelanggan. 

Tujuan dari penelitian ini adalah merancang dan mengimplementasikan sistem 

informasi berbasis web untuk mengelola data pelanggan serta menganalisis loyalitas 

pelanggan menggunakan metode Net Promoter Score (NPS). Penelitian ini menggunakan 

metode Research and Development (R&D) dengan model pengembangan sistem 

Waterfall. Sistem dibangun dengan teknologi PHP dan MySQL dan dijalankan secara 

lokal oleh admin. Data NPS diperoleh dari kuesioner yang diisi oleh 110 pelanggan aktif 

dan dianalisis berdasarkan kategori Promoter, Passive, dan Detractor. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa sistem yang dibangun mampu mengelola 

data secara terstruktur dan menyajikan analisis loyalitas pelanggan secara otomatis. Skor 

rata-rata NPS yang diperoleh adalah 54,8%, yang termasuk kategori 

“Direkomendasikan”. Hal ini menunjukkan bahwa mayoritas pelanggan cukup puas 

dengan layanan yang diberikan dan bersedia merekomendasikannya kepada orang lain. 

Kesimpulan dari penelitian ini adalah bahwa sistem informasi yang 

dikembangkan efektif dalam mendukung pengelolaan data dan analisis loyalitas 

pelanggan. Pengembangan selanjutnya dapat mencakup fitur notifikasi tagihan, integrasi 

sistem pembayaran digital, dan peningkatan analisis layanan. 
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BAB I  

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang  

Internet menghadirkan berbagai kemudahan bagi manusia. Internet tidak hanya 

digunakan sebagai sarana komunikasi, tetapi juga sebagai media penting untuk akses 

informasi, pendidikan, bisnis, hiburan, dan berbagai aktivitas sehari-sehari. 

Kemudahan yang dihadirkan internet semakin dirasakan oleh masyarakat, termasuk 

di daerah-daerah pedesaan yang mulai merasakan manfaat dari akses internet (Diki 

Pratama et al., 2024). Salah satu wujud kemajuan teknologi yang signifikan adalah 

tersedianya layanan internet di pedesaan. Di Desa Sidomulyo, BUMDesa sidomulyo 

memegang peranan penting dalam menyediakan akses Wi-Fi, yang membantu 

memperluas konektivitas bagi masyarakat di wilayah terpencil. BUMDesa 

Sidomulyo, sebagai salah satu penyedia layanan Wi-Fi di desa sidomulyo, berupaya 

memberikan akses internet yang stabil, aman, dan terjangkau bagi warga sekitar 

(Wahyuni Fauzi et al., 2024). 

Meskipun kehadiran layanan ini memberikan manfaat besar, pengelolaan data 

pelanggan masih dilakukan secara manual. Data seperti Data pelanggan, tagihan 

pelanggan, dan status pembayaran menggunakan cara konvesional, seperti pencatatan 

manual atau spreadsheet. Pengelolaan manual ini membatasi kemampuan BUMDesa 

dalam mengelola dan menganalisis data secara efektif, sehingga menyulitkan dalam 

pengambilan keputusan yang cepat dan akurat. Selain itu, proses penilaian loyalitas 

pelanggan pun belum dilakukan secara sistematis, padahal ini penting dalam 

mempertahankan keberlangsungan layanan. Banyak penyedia layanan menggunakan 

Net Promoter Score (NPS) untuk menilai loyalitas pelanggan, namun metode ini 

belum diterapkan di BUMDesa Sidomulyo, sehingga belum ada gambaran jelas 

mengenai loyalitas pelanggan dan upaya untuk mempertahankan mereka. 

Salah satu solusi yang dapat dilakukan untuk memecahkan masalah ini adalah 

dengan membangun sebuah sistem informasi berbasis website yang dapat mengelola 

data pelanggan secara terstruktur sekaligus menerapkan metode Net Promoter Score 

(NPS) untuk membantu BUMDesa dalam menilai loyalitas pelanggan secara lebih 
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efektif. Hal ini diharapkan dapat meningkatkan efisiensi pengelolaan data dan 

mendukung BUMDesa Sidomulyo dalam memberikan layanan yang lebih baik dan 

berkelanjutan bagi masyarakat desa. 

B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan hasil identifikasi masalah yang telah dilakukan,perumusan masalah 

dalam penelitian ini adalah sebagai berikut : 

1. Bagaimana membuat sistem informasi untuk mengelola data pelanggan agar 

proses pengelolaan menjadi lebih efisien? 

2. Berapa tingkat loyalitas pelanggan WiFi di BUMDesa Sidomulyo jika dihitung 

menggunakan metode Net Promoter Score (NPS)? 

C. Batasan Masalah 

Agar penelitian ini tetap fokus dan terarah, batasan masalah yang diterapkan 

dalam penelitian ini adalah sebagai berikut : 

1. Penelitian ini hanya mencakup pengelolaan data pelanggan dan penilaian loyalitas 

pelanggan , tanpa melibatkan aspek lain dari operasional BUMdesa. 

2. Sistem yang dibangun hanya untuk digunakan secara internal oleh BUMDesa 

Sidomulyo, bukan untuk akses publik. 

3. Data yang dikelola dalam sistem hanya mencakup data pelanggan, tagihan 

pelanggan, dan status pembayaran  

D. Tujuan Penelitian 

Selaras dengan rumusan masalah yang telah dijelaskan, tujuan yang ingin dicapai 

melalui penelitian ini adalah sebagai berikut : 

1. Membuat sistem informasi berbasis website yang dapat mengelola data pelanggan 

secara terstruktur di BUMDesa Sidomulyo. 

2. Menerapkan metode Net Promoter Score (NPS) dalam sistem informasi untuk 

menilai loyalitas pelanggan di BUMDesa Sidomulyo yang bertujuan untuk 

menghitung tingkat loyalitas pelanggan, di mana hasilnya dapat dijadikan dasar 

pengembangan kedepannya. 
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E. Manfaat Penelitian 

Manfaat yang diharapkan dari penelitian ini adalah sebagai berikut : 

1. Membantu BUMDesa Sidomulyo dalam mengelola data pelanggan secara 

sistematis dan efisien. 

2. Membantu BUMDesa Sidomulyo untuk mendapatkan informasi yang akurat 

mengenai loyalitas pelanggan dengan menerapkan metode Net Promoter Score 

(NPS). 

3. Meningkatkan pengambilan keputusan dalam pengelolaan layanan Wi-Fi di 

BUMDesa Sidomulyo,yang dapat mendukung pertumbuhan dan keberlanjutan 

usaha.  
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