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Abstract  

Monitoring customer satisfaction through the E-Survey information system is intended to monitor customer 

satisfaction with services provided by a company engaged in services such as Ahass Central Service 1 Bukittinggi. 

Monitoring of customer satisfaction is carried out through an application specifically designed to monitor the level 

of customer satisfaction with the electronic survey method where the survey is carried out through online media 

so that consumers can answer questionnaires digitally which can be done anytime and anywhere without having 

to come to a central service. The research method used in the development of the E-Survey information system is 

the development model (Research and Development/R&D), which is a method used to develop a new product or 

perfect an existing product. The web-based E-Survey information system uses the PHP and MySQL programming 

languages. Through this E-survey application can assist companies in improving services to consumers. 
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Abstrak 

Monitoring kepuasan konsumen melalui sistem informasi E-Survey ditujukan untuk memonitoring kepuasan 

konsumen terhadap layanan yang diberikan suatu perusahaan yang bergerak dalam bidang jasa seperti Ahass 

Central Service 1 Bukittinggi. Monitoring kepuasan konsumen dilakukan melalui suatu aplikasi yang dirancang 

khusus untuk memonitor tingkat kepuasan konsumen dengan metode elektronik survey dimana survey dilakukan 

melalui media online sehingga konsumen dapat menjawab kuesioner secara digital yang dapat dilakukan kapan 

saja dan dimana saja tanpa harus datang ke central service. Adapun metode penelitian yang digunakan dalam 

pengembangan sistem informasi E-Survey adalah model pengembangan (Research and Development/R&D)  yaitu 

suatu metode yang digunakan untuk mengembangkan suatu produk baru atau menyempurnakan produk yang telah 

ada. Sistem informasi E-Survey berbasis web menggunakan bahasa pemograman PHP dan MySQL. Melalui 

aplikasi E-survey ini dapat membantu perusahaan dalam meningkatkan pelayanan kepada konsumen.  

Kata kunci: Monitoring,  E-Service, E-Survey, Website 
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1. Pendahuluan  

Persaingan bisnis antar perusahaan semakin ketat, 

Perusahaan yang ingin berkembang dan mendapatkan 

keunggulan kompetitif harus mampu memberikan 

layanan yang berkualitas dan memberikan pelayanan 

yang baik kepada konsumennya dibanding dengan 

kompetitornya. [1]  

Konsumen menjadi bagian penting dalam berjalannya 

suatu usaha, oleh karenanya kepuasan konsumen 

terhadap produk yang ditawarkan menjadi sangat 
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penting, manfaat yang dirasakan dari sebuah produk 

dapat mempengaruhi kepuasan konsumen. [2] 

Konsumen mengharapkan untuk memperoleh 

pelayanan atau service yang maksimal dari para 

penyedia jasa dengan menyediakan service yang 

memuaskan harapan mereka atau bahkan melebihi 

harapan mereka. Untuk memenuhi kepuasan 

masyarakat, kualitas pelayanan sangat penting bagi 

perusahaan untuk dikelola dengan baik agar 

memenuhi keinginan konsumen juga terciptanya citra 

terhadap perusahaan itu sendiri. [1] 

E-service merupakan suatu fasilitas yang dapat 

digunakan untuk melayani konsumen dalam layanan 

jasa yang diberikan perusahaan, salah satu fasilitas E-

service adalah aplikasi E-Survey yaitu suatu aplikasi 

yang menilai tingkat kepuasan konsumen secara 

online. Aplikasi tersebut dirancang dengan tujuan 

untuk mempermudah perusahaan dalam mengetahui 

tingkat kepuasan konsumen. Pada aplikasi e –survey, 

perusahaan akan memberikan beberapa pertanyaan 

berupa kuesioner yang dapat dijawab oleh konsumen 

dengan mudah dan dengan antar muka yang lebih 

friendly, kuesioner yang diberikan berupa pertanyaan 

seputar layanan dari perusahaan dan pada karya 

ilmiah ini, penelitian dilakukan ada Ahass Service 

central 1 Bukittinggi.  

Dalam survey, informasi dikumpulkan dari responden 

melalui kuesioner. Umumnya pengertian survey 

dibatasi pada penelitian dengan data yang 

dikumpulkan dari sampel untuk mewakili seluruh 

populasi. Ini berbeda dengan sensus yang 

informasinya dikumpulkan dari seluruh populasi. 

Dengan demikian, penelitian survei adalah penelitian 

yang mengambil sampel dari suatu populasi dan 

menggunakan kuesioner sebagai alat pengumpulan 

data yang pokok [3] 

Selama ini peneliti atau surveyor harus mencetak 

kuesioner dan menyebarkannya dengan mendatangi 

satu persatu responden yang telah dipilih. Kemudian 

membagikan kuesioner tersebut, setelah itu 

menunggu kuesioner diisi dan dikembalikan. Hal ini 

memakan waktu yang lama dan biaya yang besar 

sehingga tidak efektif dan efisien dan menjadi 

masalah utama yang dihadapi dalam pengumpulan 

data dengan kuesioner. [4] 

Untuk itu dirancanglah sebuah aplikasi yang 

bermanfaat bagi perusahaan agar dapat mengukur 

tingkat kepuasan konsumen terhadap layanan 

perusahaan yang berbasis website. Melalui aplikasi e-

survey konsumen dapat mengisi kuesioner dimana 

saja dan kapan saja tanpa harus datang ke perusahaan. 

Dan perusahaan juga dapat mengukur tingkat 

kepuasan pelanggan tanpa harus menyebarkan 

kuesioner kepada setiap pelanggan sehingga 

efektifitas dan efisiensi dapat tercapai. 

Aplikasi E-Survey dirancang menggunakan bahasa 

pemrograman PHP dan My SQL. 

2. Metode Penelitian 

Metode penelitian yang digunakan adalah Metode 

Penelitian dan Pengembangan (Research and 

Development/R&D) yaitu suatu proses atau langkah-

langkah untuk mengembangkan suatu produk baru 

atau menyempurnakan produk yang telah ada, yang 

melalui beberapa tahapan yaitu :  

1. Define Mendefenisikan, mengelompokan 

masalah dan menganalisis masalah yang 

ditemukan dalam pelayanan konsumen 

2. Design Pada tahap ini design akan dirancang 

menggunakan 2 model yaitu secara logika dan 

secara fisik yang akan digunakan dalam sistem 

informasi E-Survey  

3. Develop Tahap ini membangun rancangan  

dengan menggunakan alat bantu UML dan 

bahasa pemrograman 

4. Disseminate pada tahap ini hasil rancangan akan  

disosialisasikan kepada perusahaan. 

Adapun model pengembangan sistem yang 

digunakan adalah Sistem Development Life Cycle 

(SDLC), dengan kerangka kerja penelitiannya 

sebagai berikut : [5]  

 
Gambar 1. Kerangka Kerja Penelitian 

 

2.1 Analisa Permasalahan Sistem Berjalan 

Berdasarkan hasil survey penulis ke lapangan, Ahass 

central service menggunakan sebuah angket yang 

dibagikan kepada konsumen untuk mengetahui 

tingkat kepuasan konsumen terhadap pelayanan 

perusahaan. Berikut adalah contoh kuesioner yang 

dibagikan kepada konsumen untuk mengetahui 

tingkat kepuasan konsumen : 
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Gambar 2. Angket Survey Kepuasan Konsumen 

 

2.2 Analisa Kebutuhan Sistem 

Analisa kebutuhan sistem pada penelitian ini akan 

merancang sistem kedalam 2 desain yaitu desain 

secara logika dan desain secara fisik. Desain secara 

logika menggunakan alat bantu perancangan sistem 

informasi yaitu UML. UML (Unified Modeling 

Language) ini adalah standar yang digunakan untuk 

menggambarkan arsitektur suatu pemrograman yang 

berorientasi objek. Penggambaran dengan pemodelan 

ini memberikan gambaran yang jelas mengenai suatu 

sistem yang akan dibangun dengan baik dari sisi 

struktur dan fungsinya, [6] Sedangkan desain secara 

fisik menggunakan Bahasa Pemrograman PHP dan 

database MySQL. 

 

3.  Hasil dan Pembahasan 

Pada tahap perancangan sistem akan dilakukan 

dengan 2 metode yaitu perancangan sistem secara 

logika dan perancangan sistem secara fisik. Untuk 

perancangan sistem secara logika akan menggunakan 

UML seperti yang telah dijelaskn pada poin 2.2. Pada 

UML sistem informasi e-survey akan dirancang 

menggunakan 4 diagram yaitu use case diagram, 

activity diagram, sequential diagram dan class 

diagram sedangkan untuk perancangan secara fisik 

dilakukan dengan perancangan database, desain input 

dan desain output. Berikut adalah hasil rancangan 

sistem informasi e-survey menggunakan UML :  

3.1 Perancangan Use Case Diagram 
 

Use case menggambarkan fungsionalitas sistem atau 

persyaratan-persyaratan yang harus dipenuhi dari 

pandangan pengguna. Diagram ini menggambarkan 

model lengkap tentang apa yang ada pada sistem, 

siapa yang berperan dalam sistem dan siapa yang 

berperan di luar sistem. Hal ini juga menggambarkan 

ruang lingkup organisasi, sehingga dapat dilihat apa 

atau siapa yang ada di luar organisasi dan sampai 

mana batasannya. [7]  

Dalam use case diagram  ini terdapat 3 

aktor, diantaranya admin, pimpinan, dan konsumen. 

Masing-masingnya memiliki hak akses sendiri 

dengan melakukan login terlebih dahulu. Admin 

bertugas untuk melakukan proses membuat 

pertanyaan, mengedit pertanyaan, menambah 

pertanyaan, menghapus pertanyaan serta membuat 

laporan hasil survey dan menganalisa hasil survey 

bersama pimpinan . Sedangkan konsumen dapat 

melihat informasi terkini mengenai Central Service 1, 

serta dapat menjawab pertanyaan yang telah 

diberikan dan melihat jawaban yang telah dijawab. 

Berikut hasil rancangan dalam bentuk use case 

diagram : 

 
 

Gambar 3. Use Case Diagram 

 

3.2 Activity Diagram 

Activity diagram menggambarkan rangkaian aliran 

dari aktivitas, digunakan untuk mendeskripsikan 

aktivitas yang dibentuk dalam satu operasi sehingga 

dapat juga untuk aktivitas lainnya. [8] 

Pada sistem informasi e-survey rancangan activity 

diagram dirancang dengan metode Swimland 

dimana memperlihatkan aktivitas-aktivitas aktor 

dalam satu diagram. Berikut adalah hasil rancangan 

activity diagram yang dihasilkan dari sistem 

informasi e-survey. 
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Gambar 4. Activity Diagram 

 

3.3 Sequential Diagram 

Sequence diagram menjelaskan interaksi objek yang 

disusun berdasarkan urutan waktu. Secara mudahnya 

sequence diagram adalah gambaran tahap demi tahap 

yang seharusnya dilakukan untuk menghasilkan suatu 

sistem sesuai dengan use case diagram. Hasil 

rancangan sequential diagram menggunakan 5 object 

yaitu Registrasi, Login, Website, Database dan log 

out. Dimana konsumen dapat melihat pertanyaan, 

menjawab pertanyaan dan menyimpan jawaban 

Seperti terlihat pada gambar sequential diagram 

berikut ini : 

 
 

Gambar 5. Sequential Diagram 

 

3.4 Class Diagram 

Hasil rancangan sistem informasi e-survey 

membentuk 4 class yaitu class konsumen, skor, 

totskor dan soal berikut class diagram yang terbentuk  

: 

  

 
Gambar 6. Class Diagram 

 

Setelah rancangan secara logika dilakukan rancangan 

akan dilanjutkan dengan rancangan secara fisik 

dimana rancangan fisik tersebut akan 

diimplementasikan kedalam bahasa pemrograman 

PHP dan membentuk suatu aplikasi yang diberi nama 

aplikasi E-Survey konsumen Central Service 1 

Bukittinggi dengan database MySQL. Hasil 

rancangan fisik dapat terlihat pada Sequential 

Diagram seperti terlihat pada gambar 5 dan susunan 

tabel-tabel dalam database seperti terlihat pada Class 

Diagram pada gambar 6 diatas. Setelah proses 

perancangan sistem tahap selanjutnya akan dilakukan 

implementasi rancangan sistem ke dalam bahasa 

pemrograman PHP dan MySQL. Dari Implementasi 

tersebut  maka dihasilkan tampilan antar muka seperti 

dibawah ini : 

3.1 Tampilan Homepage  

Berikut ini tampilan halaman awal dari aplikasi e-

survey dimana halaman ini merupakan antar muka 

user/konsumen dengan aplikasi e-survey yang berisi 

menu Home, tentang kami, service, survey 

konsumen, contact dan admin seperti tergambar pada 

gambar dibawah ini : 

 

Gambar 7. Halaman Awal Aplikasi E-Survey 

3.2 Tampilan halaman Login Konsumen 

Pada halaman ini konsumen diharuskan registrasi 

terlebih dahulu dan login sesuai dengan username 

yang telah didaftarkan agar setiap data konsumen 

dapat disimpan dengan baik, sehingga juga bisa 



Dona Kurnia1, Jhony Pranata2  

Jurnal Pustaka Robot Sister                                                                                            Vol . 1 No. 1 (2023) 14 – 19  

 

 

18 

diperlukan untuk pelayanan/service yang selanjutnya. 

Tampilan halaman login tersebut seperti terlihat 

dibawah ini : 

 

 

Gambar 8. Halaman Registrasi Konsumen 

 

Gambar 9. Halaman Login Konsumen  

3.3 Tampilan Halaman Pengisian Pertanyaan Oleh 

Admin 

Pada halaman ini admin dapat entry pertanyaan atau 

mengganti pertanyaan yang akan diberikan pada 

kuesioner. Halaman ini diisi oleh pihak perusahaan 

yang memiliki hak akses dengan login sebagai admin. 

Berikut tampilan halaman pengisian pertanyaan oleh 

admin : 

 

Gambar 10. Halaman Pengisian Pertanyaan Oleh Admin 

3.4 Tampilan Halaman Kuesioner 

Halaman kuesioner merupakan halaman tempat 

konsumen menjawab survey yang dilakukan oleh 

perusahaan, kegiatan yang dilakukan pelanggan 

hanya memberikan centang pada option yang 

diberikan seperti tergambar pada gambar dibawah ini 

: 

 

Gambar 11. Halaman Kuesioner Konsumen 

3.5 Tampilan Hasil Survey Konsumen 

Setelah konsumen melakukan pengisian kuesioner 

maka hasil kepuasan konsumen dapat dilihat pada 

laporan berikut ini : 

 

Gambar 12. Hasil Survey Seluruh Konsumen 

3.5 Pengujian Terhadap Sistem  

Pengujian terhadap sistem telah dilakukan dengan 

implementasi langsung ke perusahaan, dan telah 
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dilakukan uji coba aplikasi yang telah dirancang. Uji 

coba berhasil membantu perusahaan dalam 

melakukan survey kepada konsumen dengan adanya 

sistem informasi E-Survey tersebut memudahkan tim 

perusahaan dalam mengukur tingkat kepuasan 

konsumen.  

4.  Kesimpulan 

Monitoring kepuasan pelanggan melalui aplikasi E-

Survey telah terbukti dapat membantu perusahaan 

dalam memberikan pelayanan yang memudahkan 

perusahaan dalam mengukur tingkat kepuasan 

konsumen. Dengan adanya aplikasi e-survey juga 

meminimalkan biaya dan waktu yang harus 

dikeluarkan perusahaan sehingga survey menjadi 

efektif dan efisien. Dengan adanya aplikasi E-survey  

pihak konsumen juga akan terbantu dengan tidak 

mengganggu waktu konsumen karena dapat 

dilakukan kapan saja dan dimana saja sehingga tidak 

membebankan konsumen dengan kegiatan yang 

menyulitkan konsumen.   
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