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Abstrak— 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.  

Kata Kunci— Sistem Informasi Survey Kepuasan Pelanggan, Service quality, Barbershop, 

Website 

Abstract— Evaluation of activities at Wish Hair Studio in Kediri City is often inefficient because the 

information obtained from the customer satisfaction survey cannot support the evaluation properly. Some 

of the problems found in previous customer satisfaction information systems were the processing of 

customer satisfaction data which took a long time, customer satisfaction reports that were less 

informative, and difficulties when accessing information again. Therefore, this study aims to develop a 

customer satisfaction information system based on the Wish Hair Studio website in Kediri City to 

facilitate data collection and service evaluation. The method used to collect data in the customer 

satisfaction information system is Service Quality (SERVQUAL), the system design uses testing and 

matching. This system will be website based. Data were collected through observation techniques, 

interviews and literature studies. The results of this study are an information system-based website 

functioning as a customer satisfaction survey, which facilitates the service evaluation process at Wish 

Hair Studio.  

Keywords— Customer Satisfaction Survey Information System, Service quality, Barbershop, 

Website 
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 I. PENDAHULUAN 

 Wish Hair Studio adalah barbershop yang ada di kota kediri. Ada banyak fasilitas yang 

terdapat di Wish Hair Studio diantaranya yaitu ruang tunggu, peralatan yang lengkap, bukti nota 

pembayaran , dan kepuasan terhadap kinerja karyawan wish hair studio.  

  Berdasarkan diskusi Peneliti dengan pemilik Wish Hair Studio menyatakan bahwa Wish 

Hair Studio memliki 5 bagian pelayan yaitu Hairdresser1, Hairdresser2, Hairdresser3, 

Hairdresser4, Hairdresser5. Diperlukan adanya sebuah sistem survey yang terkait terhadap 5 

bagian pelayanan tersebut untuk mengetahui pelayanan pada setiap masing-masingnya. Untuk 

meningkatkan pelayanan kinerja yang prima dalam pelayanan pada Wish Hair Studio, salah satu 

cara yang dapat menggunakan sistem informasi survey indeks kepuasan pelanggan pada 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. 

  Penelitian sebelumnya[1] 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. 

  Visualisasi yang menarik dan dapat diakses dimanapun, adapun  media  yang  dapat  

memberikan solusi  atas  permasalahan  manual  adalah  website[2]. Sistem informasi survey 
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indeks kepuasan pelanggan berbasis website adalah salah satu sistem survey yang menerapkan 

teknologi informatika. Dengan adanya pembuatan system informasi survey indeks kepuasan 

pelanggan berbasis website diharapakan meningkatkan kualitas pelayanan yang ada di Wish 

Hair Studio, agar karyawan senantiasa meningkatkan pelayanan di wish hair studio. 

 II. METODE 

Dalam penelitian ini, metode pengembangan sistem berdasarkan model pengembangan 

waterfall yang memulai pengembangan dari analisa kebutuhan (Requirements), design sistem, 

coding, penerapan dan pengujian sistem[3]. Kelebihan metode Waterfall dimana metode ini 

dilakukan secara fase per fase sehingga kecil kemungkinan untuk terjadi kesalahan dan 

terorganisir[4]. Analisa kebutuhan sistem dalam penelitian ini dilakukan dengan melakukan 

kegiatan menganalisis kebutuhan pengguna mulai dari fitur, kebutuhan fungsional[5], hingga 

kebutuhan non fungsional. Dalam sistem ini penulis membuat metode service quality 

  Dalam penelitian ini, digunakan diagram konteks untuk menggambarkan alur data dari 

sistem. Dalam kegiatan perancangan sistem, dilakukan penyusunan alur data dan proses pada 

sistem yang lebih detail dengan Data Flow Diagram (DFD), selanjutnya akan dibangun sebuah 

basis data atau penyimpanan dalam sistem, serta rancangan antarmuka sebagai acuan 

pembangunan antarmuka halaman pada sistem. 

  Sistem akan diimplementasikan dengan bahasa pemrograman (PHP) Hypertext 

Preprocessing, menggunakan database MySQL. serta penggunaan bootstrap sebagai kerangka 

kerja CSS, HTML, javacsript dalam pengaturan tampilan dari sistem[6]. Serta kriteria pengujian 

dalam sistem survey kepuasan pelanggan ini adalah masalah dalam pelayan pada wish hair 

studio. Karena software dirancang akan dapat memberikan hasil tentang kualitas pelayanan pada 

wish hair studio dengan menggunakan metode Service quality. 

2.1 Metode Service quality (SERVQUAL) 

SERVQUAL adalah sebuah metode yang digunakan untuk mengukur dan menggambarkan 

tingkat kepuasan pelanggan terhadap kualitas pelayanan[7]. Metode ini membagi kualitas 

pelayanan menjadi lima dimensi yang berbeda, yaitu Tangible (Bukti Fisik), Reliability 

(Keandalan), Responsiveness (Responsif), Assurance (Jaminan), dan Empathy (Empati)[8]. 

Setiap dimensi ini berperan penting dalam membentuk persepsi pelanggan terhadap kualitas 

pelayanan yang diterima[9]. 
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Untuk  menganalisis kualitas layanan yang telah diberikan pihak perusahaan maka digunakan 

[10]rumus yaitu: 

 
𝐾𝑢𝑎𝑙𝑖𝑡𝑎𝑠 𝑃𝑒𝑙𝑎𝑦𝑎𝑛𝑎𝑛

𝑝𝑒𝑛𝑖𝑙𝑎𝑖𝑎𝑛(𝑘𝑒𝑝𝑢𝑎𝑠𝑎𝑛)

𝐻𝑎𝑟𝑎𝑝𝑎𝑛(𝐾𝑒𝑝𝑒𝑛𝑡𝑖𝑛𝑔𝑎𝑛)

 
(2.1) 

Rumus kualitas pelayanan akan dijadikan menjadi persentase dengan menggunakan rumus[11] 

sebagai berikut : 

 𝐾𝑢𝑎𝑙𝑖𝑡𝑎𝑠 𝑃𝑒𝑙𝑎𝑦𝑎𝑛𝑎𝑛
𝑃𝑒𝑛𝑖𝑙𝑎𝑖𝑎𝑛

ℎ𝑎𝑟𝑎𝑝𝑎𝑛
𝑥100  

(2.2)  

Rumus diatas dijabarkan sebagai berikut : 

𝑃𝑟𝑜𝑠𝑒𝑛𝑡𝑎𝑠𝑒 =  
𝑃𝑒𝑛𝑖𝑙𝑎𝑖𝑎𝑛

𝐻𝑎𝑟𝑎𝑝𝑎𝑛 
𝑥 100

 

𝑃𝑟𝑜𝑠𝑒𝑛𝑡𝑎𝑠𝑒 =
𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙 ∑

𝑎
𝑒

𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙 ℎ𝑎𝑟𝑎𝑝𝑎𝑛 (𝑘𝑢𝑖𝑠𝑖𝑜𝑛𝑒𝑟)
𝑥100

 

𝑃𝑟𝑒𝑠𝑒𝑛𝑡𝑎𝑠𝑒 =  
𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑗𝑎𝑤𝑎𝑏𝑎𝑛 𝑎

𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙 ℎ𝑎𝑟𝑎𝑝𝑎𝑛 (𝑘𝑢𝑖𝑠𝑖𝑜𝑛𝑒𝑟)
𝑥100

 

𝑃𝑟𝑒𝑠𝑒𝑛𝑡𝑎𝑠𝑒 =  
𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑗𝑎𝑤𝑎𝑏𝑎𝑛 𝑏

𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙 ℎ𝑎𝑟𝑎𝑝𝑎𝑛 (𝑘𝑢𝑖𝑠𝑖𝑜𝑛𝑒𝑟)
𝑥100

 

𝑃𝑟𝑒𝑠𝑒𝑛𝑡𝑎𝑠𝑒 =  
𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑗𝑎𝑤𝑎𝑏𝑎𝑛 𝑐

𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙 ℎ𝑎𝑟𝑎𝑝𝑎𝑛 (𝑘𝑢𝑖𝑠𝑖𝑜𝑛𝑒𝑟)
𝑥100

 

𝑃𝑟𝑒𝑠𝑒𝑛𝑡𝑎𝑠𝑒 =
𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑗𝑎𝑤𝑎𝑏𝑎𝑛 𝑑

𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙 ℎ𝑎𝑟𝑎𝑝𝑎𝑛 (𝑘𝑢𝑖𝑠𝑖𝑜𝑛𝑒𝑟)
𝑥100

 

𝑃𝑟𝑒𝑠𝑒𝑛𝑡𝑎𝑠𝑒 =
𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑗𝑎𝑤𝑎𝑏𝑎𝑛 𝑒

𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙 ℎ𝑎𝑟𝑎𝑝𝑎𝑛 (𝑘𝑢𝑖𝑠𝑖𝑜𝑛𝑒𝑟)
𝑥100

 

 III. HASIL DAN PEMBAHASAN 

3.1 Analisis Kebutuhan 

Analisis Kebutuhan merupakan tahap awal dalam proses pembangunan sebuah sistem 

dengan menganalisis semua kebutuhan yang akan diperlukan dalam sistem[12]. Dalam tahap ini 

dilakukan proses analisis proses bisnis, analisis persyaratan baik persyaratan fungsional maupun 

persyaratan nonfungsional, serta dirancangnya model konteks menggunakan Data Flow 

Diagram untuk menunjukkan aliran data secara garis besar pada sistem[13]. 

 

A. Kebutuhan Fungsional 
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Berdasarkan hasil dari proses pengambilan data berupa wawancara dan observasi didapat 

persyaratan fungsional yang menjadi dasar sistem dibangun dalam memenuhi kebutuhan 

pengguna[14]. Kebutuhan fungsional sistem survei kepuasan pelanggan. 

a. Tersedianya bagian pelayanan 

Tabel 3.1 Nama bagian pelayanan 

No Nama Hairdresser 

1. Yogo Prakoso 

2.  Mahuk 

3.  Yudistira 

4. Ragil Nugroho 

5.  Dian Guritno 

pada Tabel 3.1 menunjukkan bagian pelayanan Hairdresser yang berada di wish hair studio, ada 

5 bagian hairdresser meliputi Yogo Prakoso, Mahuk, Yudistira, Ragil Nugroho ,Dian Guritno. 

b. Kebutuhan Pelanggan 

Tabel 3.2 Kebutuhan pelanggan atau kuesinoner 

No. Group Pertanyaan 

1.  Bukti Fisik (Tangible) a. Wish Hair Studio memiliki ruang tunggu yang nyaman  

b. Hairdresser memiliki peralatan yang lengkap  

c. Setiap hairdresser menyediakan nota pembayaran 

2. Keandalan (Reliability) a. Hairdresser wish hair studio memberikan kemudahan dalam 

memilih model rambut  

b. Hairdresser wish hair studio memberikan ketepatan dalam 

mencukur  

c. Masing - masing hairdresser memiliki peralatan yang baik dan 

modern 

3. Ketanggapan 

(Responsiveness) 

a. Hairdresser menerima keluhan konsumen dengan cepat  dan tepat 

b. Kemampuan Hairdresser dalam melaksanakan pekerjaan 

c. Hairdresser cepat dan tepat dalam memberikan informasi yang 

dibutuhkan konsumen 

4. Kepastian (Assurance) a. Hairdresser wish hair studio professional kepada konsumen  

b. Hairdresser wish hair studio jujur  

c. Wish Hair Studio memberikan pelayanan yang ramah dan sopan 

terhadap konsumen 

5.  Perhatian (Empathy) a. Hairdresser Wish Hair Studio menggunakan bahasa yang 

komunikatif dan mudah  dimengerti konsumen  

b. Wish Hair Studio berusaha mengerti keinginan dan kebutuhan 

konsumen  

c. Wish Hair Studio memberikan pelayanan dan komunikasi yang 

sama kepada semua konsumen tanpa terkecuali (pilih-pilih) 

 

c. Pilihan Kepuasan 
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Tabel 3.3 Presentase kepuasan 

Pilihan Kepuasan Presentase 

A Sangat Baik 81% - 100% 

B Baik 61% - 80% 

C Cukup 41% - 60% 

D Buruk 21 % - 40% 

E Sangat Buruk 0 % - 20% 

Pada Tabel 3.3 pilihan tingkat kepuasan yang akan dimasukkan kedalam sistem survey indeks 

kepuasan pelanggan pada wish hair studio[15]. 

3.2 Flowchart Sistem Informasi 

 

Gambar 3.1 Flowchart sistem 

Gambar 3.1 Menunjukan flowcart diawali dari start setelah melalui start akan dihadapkan 

kedalam tampilan home lalu sistem akan melakukan kondisi jika yang menginputkan admin 

sistem akan mengarahkan ke login admin. setelah admin login sistem admin berhak untuk 

melihat dan mengexport hasil survey yang telah di isi oleh user. Jika yang memilih user sistem 

akan mengarahkan ke tampilan user yaitu menginputkan bagian pelayanan yang ingin dipilih, 

setelah user menginputkan sistem akan mengarahkan user untuk memilih tingkat kepuasan 

setelah user menginputkan tingkat kepuasan user akan diarahkan untuk menginputkan ke detail 

kepuasan lalu sistem akan masuk ke proses perhitungan kualitas layanan dari user untuk diolah 

menjadikan output berupa hasil inputan dan setelah itu selesai. 

3.3 Diagram Konteks 

 

Gambar 3.2 Diagram Konteks 

Start

Tampilan 

utama

User/Admin ?

Input Detail 

Tingkat Kepuasan

Hasil Inputan

Kualitas Layanan

Input 

Tingkat Kepuasan
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Tingkat Kepuasan
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Survey Pelanggan

No
No

Start
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Yes

Sistem survey 

indeks kepuasan 

pelanggan

Customers/

Responden

Kantor
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Data Formulir/(Kuisioner)

Data Formulir/(Kuisioner)

Laporan indeks 

kepuasan pelanggan
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Gambar 3.2 Pada diagram konteks ini menjelaskan alur data sistem survey indeks kepuasan 

pelanggan akan mengirimkan formulir ke pelanggan atau responden setelah itu pelanggan akan 

mengisi data formulir/kuesioner kemudian dikirimkan kembali ke sistem survey indeks 

kepuasan pelanggan untuk di proses, hasil laporan indeks kepuasan pelanggan akan dikirim ke 

kantor wish. 

3.4 Monitoring dan Evaluasi  

Monitoring dan evaluasi dalam pelaksanaan survey kepuasan pelanggan dalam bentuk 

format xls Microsoft Excel[16]. 

3.5 Implementasi antarmuka 

A. Halaman Utama Sistem survey  

Halaman ini adalah tampilan awal halaman yang menampilkan form kuesioner yang 

digunakan oleh pelanggan atau responden untuk menilai kualitas pelayanan wish hair studio. 

Seperti pada Gambar 3.3 form yang ada pada halaman ini terdiri dari masing-masing bagian 

pelayanan pada wish hair studio dirujuk pada gambar 3.4 dan gambar 3.5 adalah form kuesinoer 

untuk menilai kualitas pelayanan dan tingkat kepuasan yang ada pada wish hair studio.  

 

Gambar 3.3 Tampilan Halaman Utama 
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Gambar 3.4 Tampilan pilihan Bagian pelayanan hairdresser 

 

Gambar 3.5 Tampilan Form Kepuasan 

1. Halaman Rekap Data 

a. Tampilan awal rekap data 

 

Gambar 3.6 Tampilan rekap data 

Pada gambar 3.6 adalah sebuah navigasi yang menampilkan rekapan data yang telah diisi oleh 

pelanggan yang telah potong rambut. Admin bisa melihat secara langsung untuk 
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mendapadatkan jawaban pelanggan mengenai kualitas pelayanan dan admin juga bisa 

mengexport file dari semua rekapan data ataupun setiap bagian pelayanan yang berformat .xls 

a. Tampilan export semua data 

 

Gambar 3.7 Tampilan export semua data 

Pada gambar 3.8 menunjukkan bahwa semua hasil kuesioner pelanngan dapat dievaluasi 

ataupun didownload oleh admin. Button export semua data ada pada tampilan rekap data 

b. Tampilan export perhairdresser 

 

Gambar 3 8 export perhairdresser 

Gambar 3.9 menunjukkan bahwa export data perhairdresser untuk mengevaluasi pihak admin 

untuk merekap data berdasarkan  hairdresser. 

6 Hasil kuesioner 

 

Gambar 3.9 Halaman hasil kuesioner 
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Pada gambar 3.16 menampilkan hasil kuesioner yang telah didapat menggunakan rumus 

persamaan(2.2).

Penulis mengambil sebuah sampel pada bagian pelayanan dari Ragil Nugroho dan Dian Guritno 

sebagai berikut : 

Tabel 3.4 Sampel bagian pelayanan dari Ragil Nugroho dan Dian Guritno 

No Pelayanan 

bagian 

Tingkat 

kepuasan 

Total 

Jawaban 

Total  Jawaban 

Kuesioner 

Service quality 

(Prosentase) 

1 Ragil 

Nugroho 

A 19 30 63% 

B 11 37% 

C 0 0% 

D 0 0% 

E 0 0% 

2 Dian Guritno A 18 30 60% 

B 10 33% 

C 2 7% 

D 0 0% 

E 0 0% 

Tabel 3.4 dapat dihitung menggunakan rumus(Prosentase) pada persaman (2.2). 

A. Pelayanan Hairdresser bagian Ragil Nugroho 

Hasil Pelayanan Hairdresser bagian Ragil Nugroho akan diolah dalam sistem informasi 

ditunjukkan oleh Gambar 3.17 

 

Gambar 3.10 Hasil Pelayanan Hairdresser bagian Ragil Nugroho 

B. Pelayanan Hairdresser Bagian Dian Guritno 

Hasil Pelayanan Hairdresser bagian Dian Guritno akan diolah dalam sistem informasi 

ditunjukkan oleh Gambar 3.18 

 

Gambar 3.11 Hasil Pelayanan Hairdresser bagian Dian Guritno. 
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IV. KESIMPULAN  

  Berdasarkan penelitian, analisis, perancangan, dan tahap pemrograman, dapat disimpulkan 

bahwa sistem informasi survei indeks kepuasan pelanggan pada Wish Hair Studio memberikan 

kemudahan dalam pengolahan data untuk menilai tingkat kepuasan pelanggan terhadap 

pelayanan yang diberikan. Sistem ini juga digunakan sebagai alat evaluasi untuk mengevaluasi 

kualitas pelayanan pada Wish Hair Studio menggunakan metode service quality. Selain itu, 

manfaat dari sistem survei kepuasan pelanggan ini adalah memudahkan admin menghitung 

kuesioner. Hasil dari kuesioner akan dihitung menggunakan metode perhitungan persentase 

service quality (ServQual) untuk menilai kepuasan pelanggan terhadap Wish Hair Studio. 
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