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ABSTRAK

Adan Aidan Teas (19200077), Amalia Abdullah (19200592), Implementasi
Sistem Informasi Survei Kepuasan Pelanggan Menggunakan Metode Service
Quality (SERVQUAL) Pada Klinik Utama Baruna

Penelitian ini bertujuan untuk mengatasi masalah terkait pengumpulan dan analisis
data kepuasan pelanggan di Klinik Utama Baruna. Masalah utama yang diidentifikasi
meliputi kesulitan dalam mengumpulkan data secara akurat dan cepat, pengumpulan
data manual yang tidak efisien, kesulitan dalam memberikan umpan balik terhadap
keluhan pelanggan, keterbatasan dalam analisis data yang mendukung pengambilan
keputusan, serta keterbatasan aplikasi Microsoft Excel yang digunakan saat ini.
Penelitian ini mengusulkan solusi berupa pengembangan sistem informasi survei
kepuasan pelanggan berbasis web yang dapat diakses dari berbagai platform. Metode
penelitian melibatkan wawancara dan observasi untuk mengidentifikasi kebutuhan
sistem, serta penggunaan metode Slovin untuk menentukan sampel survei. Analisis
Service Quality (SERVQUAL) digunakan untuk mengolah data yang dikumpulkan.
Hasil penelitian menunjukkan bahwa sistem informasi yang dikembangkan efektif
dalam mempermudah pengumpulan, pengolahan, analisis data, dan pelaporan survei
kepuasan pelanggan. Metode pengembangan yang digunakan adalah System
Development Life Cycle (SDLC) Waterfall. Sistem ini meningkatkan efisiensi dan
efektivitas pengumpulan data, mendukung pengambilan keputusan yang lebih baik,
dan memberikan wawasan berharga bagi manajemen Klinik Utama Baruna untuk
meningkatkan kualitas layanan.

Kata kunci: kepuasan pelanggan, sistem informasi, analisis data, klinik, survei.
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ABSTRACT

Adan Aidan Teas (19200077), Amalia Abdullah (19200592), Implementation Of
A Customer Satisfaction Survey Information System Using the Service Quality
Method (SERVQUAL) at Klinik Utama Baruna

This research aims to overcome problems related to collecting and analyzing
customer satisfaction data at the Baruna Main Clinic. The main problems identified
include difficulties in collecting data accurately and quickly, inefficient manual data
collection, difficulties in providing feedback on customer complaints, limitations in
data analysis that supports decision making, and limitations of the Microsoft Excel
application currently used. This research proposes a solution in the form of
developing a web-based customer satisfaction survey information system that can be
accessed from various platforms. The research method involves interviews and
observations to identify system needs, as well as the use of the Slovin method to
determine the survey sample. Service Quality Analysis (SERVQUAL) is used to
process the collected data. The research results show that the information system
developed is effective in facilitating the collection, processing, analysis of data and
reporting of customer satisfaction surveys. The development method used is System
Development Life Cycle (SDLC) Waterfall. This system increases the efficiency and
effectiveness of data collection, supports better decision making, and provides
valuable insights for Baruna Main Clinic management to improve service quality.

Keywords: customer satisfaction, information systems, data analysis, clinics,
surveys.
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BAB1

PENDAHULUAN

1.1. Latar Belakang Ide Perangkat Lunak

Survei kepuasan pelanggan merupakan metode standar yang digunakan oleh
penyedia layanan untuk memperoleh umpan balik dari pelanggan serta menutup
kesenjangan antara harapan pelanggan dan persepsi terhadap kualitas layanan.
Umpan balik dari pelanggan dapat memungkinkan mereka untuk menentukan sendiri
tingkat kualitas layanan. Apabila suatu penyedia jasa dapat memuaskan
pelanggannya, berarti akan mempertahankan pelanggannya (Utama Hendra et al.,
2020). Sistem informasi survei kepuasan pelanggan telah mengalami perkembangan
signifikan seiring dengan kemajuan teknologi informasi. Awalnya, survei kepuasan
pelanggan dilakukan secara manual melalui kuesioner kertas, namun sekarang telah
beralih ke platform digital yang memanfaatkan internet dan aplikasi mobile. Ini
memungkinkan pengumpulan data secara real-time, analisis yang lebih cepat, dan
interaksi yang lebih personal dengan pelanggan. Menurut jurnal "International
Journal of Information Management,” statistik menunjukkan bahwa penggunaan
sistem informasi survei berbasis digital meningkat lebih dari 50% dalam dekade
terakhir, dengan tingkat tanggapan yang lebih tinggi dan data yang lebih akurat

dibandingkan metode konvensional (Jones et al., 2020).

Telah dilakukan beberapa penelitian sebelumnya tentang studi terkait sistem
survei kepuasan pelanggan yang memberikan wawasan yang berharga tentang faktor-

faktor yang mempengaruhi kepuasan pengguna dalam konteks berbagai aplikasi dan



platform. Penelitian pertama oleh (Beattie M., 2020) mengidentifikasi alat pengukur
yang valid dan andal untuk mengukur pengalaman dan kepuasan pasien di negara
berpenghasilan rendah dan menengah. Penelitian ini memberikan wawasan tentang
validitas lintas budaya dari alat-alat tersebut, menunjukkan bahwa masih diperlukan
pengembangan dan pengujian lebih lanjut untuk memastikan alat-alat ini efektif
dalam berbagai konteks budaya. Namun, penelitian ini menemukan banyak alat
pengukur yang digunakan memiliki keterbatasan dalam validitas dan keandalan, serta
kurangnya pelaporan lengkap tentang properti pengukuran, yang menekankan
perlunya perbaikan lebih lanjut dalam alat-alat ini. Penelitian kedﬁa oleh (Agha S.,
2021) melakukan tinjauan sistematis dan meta-analisis terhadap 100 artikel
penelitian yang meneliti kualitas layanan di sektor kesehatan. Studi ini memberikan
pemahaman mendalam tentang berbagai teknik analisis data yang digunakan untuk
mengukur kualitas layanan kesehatan dan kepuasan pasien, serta menyoroti
pentingnya penelitian kualitatif untuk memahami dimensi kualitas layanan secara
mendalam. Namun, meskipun mencakup berbagai teknik analisis data, penggunaan
teknik statistik yang lebih canggih seperti model persamaan struktural (SEM) masih
terbatas. Selain itu, banyak penelitian yang hanya fokus pada rumah sakit tertentu
atau wilayah geografis yang terbatas, yang dapat membatasi generalisasi temuan .
Penelitian ketiga oleh (Liu & Xiaohang, 2023) menguji kelayakan dan keandalan
model SERVQUAL dalam mengevaluasi kepuasan pasien di rumah sakit umum di
China Timur. Hasil penelitian menunjukkan bahwa model SERVQUAL dapat
diandalkan untuk mengukur kepuasan pasien dan membandingkan kualitas layanan
rumah sakit dari waktu ke waktu atau antar rumah sakit. Studi ini juga menemukan
bahwa faktor seperti pendapatan rumah tangga dan tingkat pendidikan dapat

mempengaruhi harapan dan persepsi pasien terhadap layanan medis. Namun,



perbedaan signifikan dalam lima dimensi kualitas layanan (keandalan, tangibilitas,
reaktivitas, jaminan, dan empati) menunjukkan adanya kesenjangan yang perlu

ditangani untuk meningkatkan kualitas layanan secara keseluruhan.

Penelitian yang akan dilakukan akan dilakukan analisis lebih lanjut tentang
kepuasan pengguna terhadap sistem informasi survei kepuasan pelanggan pada
Klinik Utama Baruna. Penelitian ini menggunakan metode Slovin untuk penentuan
sampel karena metode ini sederhana dan mudah dipahami, efisien dalam penentuan
ukuran sampel, fleksibel untuk berbagai ukuran populasi, mengakomodasi margin of
error, meningkatkan kualitas data dan membantu dalam pengambilan keputusan.
Penelitian ini juga akan menggunakan metode SERVQUAL untuk analisanya
memungkinkan pengukuran yang mendalam dan komprehensif terhadap kualitas
layanan di klinik, karena metode ini mengevaluasi lima dimensi penting yaitu
keandalan, tangibilitas, reaktivitas, jaminan, dan empati. Dengan demikian, analisis
yang dihasilkan lebih terperinci dan dapat memberikan gambaran yang jelas tentang
aspek mana yang memerlukan perbaikan. Implementasi sistem informasi untuk
survei kepuasan pelanggan dapat meningkatkan efisiensi pengumpulan dan analisis
data. Sistem ini memungkinkan pengumpulan data secara real-time, otomatisasi
proses analisis, dan pelaporan hasil yang cepat dan akurat, sehingga manajemen
klinik dapat segera mengambil tindakan yang diperlukan untuk meningkatkan
kualitas layanan. Dengan adanya sistem informasi ini, klinik dapat membangun
hubungan yang lebih baik dengan pasien, meningkatkan loyalitas, dan pada akhirnya,
meningkatkan reputasi dan daya saing klinik di pasar kesehatan. Pada penelitian ini
kami akan memperbaiki kelemahan penelitian sebelumnya dengan memperhatikan
faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan pengguna secara komprehensif, seperti

kualitas layanan, kemudahan penggunaan, dan keakuratan informasi. Dengan



demikian, diharapkan penelitian ini dapat memberikan wawasan yang lebih
mendalam dan solusi yang lebih efektif dalam meningkatkan kepuasan pelanggan

pada Klinik Utama Baruna.

1.2. Analisa Masalah dan Solusi
Berikut ini adalah analisa masalah dan solusi yang terdapat pada Klinik
Utama Baruna terkait kepuasan pelanggan dapat disimpulkan menjadi rumusan

masalah sebagai berikut:

1. Klinik Utama Baruna masih mengalami kesulitan dalam mengumpulkan
data kepuasan pelanggan yang akurat dan cepat.

2. Klinik Utama Baruna masih kesulitan untuk memastikan lengkapanya
pengumpulan data kepuasan pelanggan karena pengumpulan data masih
dilakukan secara manual.

3. Klinik Utama Baruna masih sulit untuk memberikan umpan balik terhadap
keluhan atau saran pelanggan dengan cepat dikarenakan butuhnya waktu
yang lama dalam melakukan analisa data.

4. Klinik Utama Baruna masih mengalami keterbatasan analisa data kepuasan
pelanggan dikarenakan sulit untuk melakukan analisa mendalam yang dapat
mendukung pengambilan keputusan yang lebih baik.

5. Klinik Utama Baruna masih kesulitan untuk mengukur indikator kinerja staf

klinik yang berkaitan dengan kepuasan pelangan.

Kami dapat mengatasi masalah-masalah yang timbul dan penelitian akan
memastikan bahwa hasil survei dapat memberikan gambaran yang akurat dan
komprehensif tentang kepuasan pelanggan, yang dapat menjadi landasan yang kuat

untuk pengambilan keputusan dan perbaikan layanan di Klinik Utama Baruna.



1.3.

Tujuan dan Manfaat Perangkat Lunak

Tujuan dan Manfaat Perangkat Lunak Sistem Informasi Survei Kepuasan

Pelanggan di Klinik Utama Baruna sebagai berikut:

1.

1.4.

Membantu analisa data kepuasan pelanggan untuk melakukan mendukung
pengambilan keputusan yang lebih baik.

Membantu proses pengumpulan data dapat dilakukan secara lebih efisien
dan efektif, mengurangi beban kerja staf dan membuat mereka fokus pada

tugas-tugas penting lainnya.

. Membangun sistem informasi survei kepuasan pelanggan di Klinik Utama

Baruna yang dapat digunakan sebagai alat analisa yang canggih dan
berguna untuk mendukung pengambilan keputusan yang lebih baik.
Membantu dalam mengelola dan menanggapi umpan balik pelanggan
dengan lebih efektif. Sehingga klinik dapat memberikan tanggapan yang
tepat waktu terhadap keluhan atau saran pelanggan.

Membantu dalam menetapkan dan memonitor indikator kinerja yang
relevan, sehingga klinik dapat mengukur kinerja layanan mereka secara

lebih objektif dan terarah.

Batasan Perangkat Lunak

Terdapat beberapa batasan perangkat lunak pada sistem survei kepuasan

pelanggan di Klinik Utama Baruna. Perangkat lunak ini akan difokuskan pada

fungsi-fungsi terkait form input survei kepuasan pelanggan, pengelolaan survei

pelanggan yang dapat dilihat dalam bentuk tabel, serta analisis data yang ditampilkan

dalam bentuk grafik dan tabel. Selain itu, perangkat lunak ini juga menyediakan

pelaporan hasil survei untuk memudahkan manajemen dalam mengambil keputusan.



Namun, perangkat lunak ini memiliki keterbatasan dalam hal kemampuan integrasi
dengan sistem lain, yang mungkin memerlukan pengembangan lebih lanjut untuk

memastikan kompatibilitas yang lebih luas.

Spesifikasi sistem perangkat lunak survei kepuasan pelanggan Klinik Utama
Baruna mencakup platform berbasis website yang dapat diakses dari semua desktop
dengan sistem operasi Windows, macOS, dan Linux, serta dari perangkat mobile
Android dan iOS. Perangkat lunak ini dirancang untuk memastikan kemudahan
penggunaan dengan antarmuka yang user-friendly dan intuitif. Selain itu, sistem ini
dilengkapi dengan fitur keamanan data yang canggih untuk melindungi informasi
pelanggan. Dengan mendukung multiple user dengan hak akses yang berbeda, sistem
ini memungkinkan administrator untuk mengelola survei dan melihat hasil secara
real-time, sementara pengguna lainnya hanya dapat mengisi survei. Hal ini
diharapkan dapat meningkatkan efisiensi dan efektivitas pengumpulan data kepuasan

pelanggan di Klinik Utama Baruna.



BAB II

LANDASAN TEORI

2.1. Konsep Dasar Sistem

Dalam konteks manajemen dan teknologi informasi, sistem dirancang untuk
meningkatkan efisiensi dan efektivitas proses operasional serta pengambilan
keputusan. Menurut (Smith & Johnson, 2021) konsep dasar sistem mencakup input,
proses, outpug dan feedback, yang bekerja dalam siklus berkeianjutan untuk
memastikan sistem berfungsi dengan baik dan sesuai dengan tujuan yang telah
ditetapkan. Menurut (Anderson & Brown, 2022) pemahaman yang mendalam
tentang interaksi antar elemen dalam suatu sistem sangat penting untuk
pengembangan dan implementasi sistem yang efektif dalam berbagai aplikasi,

termasuk dalam survei kepuasan pelanggan.

2.1.1. Sistem

Sistem adalah kumpulan bagian-bagian prosedur atau komponen subsistem
yang disatukan untuk saling berkaitan dan dirancang untuk mencapai suatu tujuan
tertentu (Rahwanto & Sudaryono, 2020). Sistem adalah kumpulan atau serangkaian
komponen yang saling terikat untuk mencapai suatu tujuan tertentu (Rizqya, 2020).
Kesimpulan dari kedua pendefinisian tersebut maka dapat disimpulkan bahwa Sistem
adalah kumpulan dari bagian-bagian atau komponen yang saling terkait dan bekerja
sama untuk mencapai tujuan tertentu, menekankan bahwa hubungan dan keterkaitan
antara komponen-komponen ini sangat penting dalam mencapai tujuan yang

diinginkan.



2.1.2. Bahasa Pemrograman

Bahasa pemrograman adalah alat fundamental dalam bidang ilmu komputer
yang digunakan untuk menulis instruksi yang dapat dijalankan oleh komputer.
Bahasa pemrograman memungkinkan pengembang untuk membuat perangkat lunak,
aplikasi, dan sistem yang dapat menjalankan berbagai tugas, dari yang sederhana
hingga yang sangat kompleks. Menurut (Rahman & Saputra, 2021) bahasa
pemrograman dapat dikategorikan berdasarkan tingkatannya, seperti bahasa tingkat
tinggi yang lebih mendekati bahasa manusia, dan bahasa tingkat rendah yang lebih
mendekati bahasa mesin. Setiap bahasa pemrograman memiliki sintaks dan semantik
khusus yang harus diikuti oleh programmer. Bahasa pemrograman modern seperti
Golang, JavaScript, dan Java sangat populer karena kemudahan penggunaannya,
fleksibilitas, serta dukungan komunitas yang luas, yang mempermudah proses

pengembangan dan pemeliharaan perangkat lunak.

2.1.3. Basis Data (Database)

Basis Data adalah kumpulan data yang terorganisir secara sistematis yang
disimpan dan dikelola untuk memudahkan akses, pengelolaan, dan pembaruan data
tersebut. Dalam konteks survei kepuasan pelanggan, database berfungsi sebagai
tempat penyimpanan data yang diperoleh dari responden, mencakup berbagai
informasi seperti penilaian, komentar, dan saran dari pelanggan mengenai layanan
yang diberikan. Pengelolaan database yang efektif memungkinkan analisis data yang
lebih mendalam dan pengambilan keputusan yang lebih baik berdasarkan hasil survei
tersebut. Menurut (Rahman, 2021) penggunaan teknologi database yang tepat dapat
meningkatkan efisiensi dan keakuratan proses pengumpulan data serta membantu

dalam pengambilan keputusan yang lebih informatif. Selain itu, Menurut (B. Wijaya



& Santoso, 2022) menyatakan bahwa sistem manajemen database modern
menyediakan solusi yang andal untuk menangani volume data yang besar dengan
efisien, yang sangat penting bagi organisasi yang melakukan survei kepuasan

pelanggan.

2.1.4. Implementasi

Menurut (Haji, 2020) Implementasi merupakan aspek penting dalam
keseluruhan proses kebijakan dan merupakan suatu upaya untuk mencapai tujuan
tertentu dengan sarana dan prasarana tertentu dan dalam urutan waktu tertentu. Pada
dasarnya implementasi kebijakan adalah upaya untuk mencapai tujuan yang sudah
ditentukan melalui program-program agar dapat terpenuhi pelaksanaan kebijakan itu.
Sedangkan menurut (K. Wijaya et al., 2020) Implementasi merupakan aktivitas yang
saling menyesuaikan. Implementasi merupakan sistem rekayasa. Pengertian-
pengertian tersebut memperlihatkan bahwa kata implementasi bermuara pada
aktivitas, adanya aksi, tindakan atau mekanisme suatu sistem. Ungkapan mekanisme
mengandung arti bahwa implementasi bukan sekedar aktivitas tetapi suatu kegiatan
yang terencana dan dilakukan secara sungguh-sungguh berdasarkan acuan norma

tertentu untuk mencapai tujuan kegiatan.

Kedua pendapat yang telah disebutkan dapat diambil kesimpulan bahwa
implementasi sebagai inti dari suksesnya kebijakan dan tanpa implementasi yang
tepat tujuan kebijakan tidak akan tercapai meskipun kebijakan tersebut sudah
dirumuskan dengan baik. Implementasi memerlukan perencanaan yang matang,
penggunaan sumber daya yang efektif, dan pelaksanaan yang sesuai dengan norma

dan aturan yang telah ditetapkan. Ini menunjukkan bahwa setiap kebijakan harus
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disertai dengan strategi implementasi yang jelas dan terukur agar dapat membawa

perubahan yang diinginkan dan mencapai hasil yang diharapkan.

2.1.5. Survei

Survei merupakan penelitian yang berusaha mengumpulkan data satuatau
beberapa variable yang diambil dari anggota populasi tersebut pada penelitian
(Maidiana, 2021). Survei tidak hanya berguna dalam penelitian akademis tetapi juga
dalam berbagai aplikasi praktis, seperti dalam bisnis untuk memahami kepuasan
pelanggan, dalam pemerintahan untuk mengukur opini publik, dan dalam layanan
kesehatan untuk mengevaluasi kebutuhan dan persepsi pasien. Dengan demikian,
survei adalah alat yang vital dan multifungsi dalam mengumpulkan data yang akurat

dan relevan untuk mendukung pengambilan keputusan yang berdasarkan bukti.

2.1.6. Kepuasan Pelanggan

Kepuasan pelanggan merupakan perasaan senang atau kecewa setelah
membandingkan kinerja suatu produk dengan harapannya. Kepuasan dan
ketidakpuasan merupakan evaluasi pasca pembelian ketika alternatif yang dipilih
memenuhi atau melampaui harapan pelanggan minimal dan ketidakpuasan terjadi
ketika hasilnya tidak sesuai harapan (Pranitasari et al., 2021). Fokus pada kepuasan
pelanggan bukan hanya tentang menghindari ketidakpuasan, tetapi juga tentang
menciptakan pengalaman yang unggul yang membangun loyalitas jangka panjang.
Perusahaan harus berkomitmen untuk secara proaktif mengidentifikasi dan
memenuhi kebutuhan serta harapan pelanggan yang terus berkembang. Dengan
demikian, kepuasan pelanggan menjadi indikator kunci keberhasilan perusahaan
dalam mempertahankan dan memperluas basis pelanggannya di tengah persaingan

pasar yang semakin ketat.
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2.1.7. Metode Slovin

Metode Slovin adalah sebuah pendekatan statistik yang digunakan untuk
menentukan ukuran sampel dari populasi yang besar. Teknik ini sangat berguna
ketika peneliti ingin melakukan survei tetapi tidak memiliki informasi sebelumnya
tentang varians populasi. Dengan menggunakan metode ini, peneliti dapat
menghitung ukuran sampel yang representatif dengan margin kesalahan yang dapat
diterima. Menurut (Sugiyono, 2020), metode Slovin memberikan kemudahan dalam
mengestimasi jumlah responden yang dibutuhkan tanpa harus melakukan
perhitungan yang kompleks terlebih dahulu. Menurut (Umar, 2020) dalam
penelitianya tentang “Metode Penelitian untuk Skripsi dan Tesis Bisnis” rumus
Slovin digunakan untuk menghitung ukuran sampel (n) dari sebuah populasi (N)
dengan tingkat kesalahan (e) yang dapat diterima. Rumus ini dinyatakan sebagai

berikut:

1+ (%)
Dimana:
n =ukuran sampel yang dibutuhkan.
N = ukuran populasi.
e = margin of error yang diizinkan (dalam bentuk desimal).

Rumus ini membantu peneliti untuk menentukan ukuran sampel yang
diperlukan dalam survei berbasis sampel dengan mempertimbangkan ukuran

populasi dan tingkat presisi yang diinginkan.
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2.1.8. Metode Service Quality (SERVQUAL)

Metode SERVQUAL adalah kerangka kerja yang digunakan untuk
mengukur kualitas layanan berdasarkan persepsi dan harapan pelanggan. Metode ini
mengidentifikasi lima dimensi utama kualitas layanan, yaitu tangibles (aspek fisik),
reliability (keandalan), responsiveness (daya tanggap), assurance (jaminan), dan
empathy (empati). SERVQUAL berguna dalam menganalisis kesenjangan antara
harapan pelanggan dan pengalaman nyata mereka terhadap layanan yang diberikan.
Menurut sebuah studi oleh (Kumar & Kumar, 2021), metode SERVQUAL telah
terbukti efektif dalam berbagai industri untuk mengidentifikasi area yang
memerlukan peningkatan dan untuk memahami kebutuhan pelanggan secara lebih
mendalam. Studi lain oleh (Gupta & Verma, 2022) juga menunjukkan bahwa
penerapan SERVQUAL dapat meningkatkan kepuasan pelanggan dengan membantu
organisasi memahami dan mengatasi kelemahan dalam penyampaian layanan.
Metode SERVQUAL menggunakan rumus untuk menghitung skor kualitas layanan
berdasarkan kesenjangan antara harapan dan persepsi pelanggan. Berikut adalah

rumus dasar dari metode SERVQUAL:

=2(-)

Dimana:

Pi = persepsi pelanggan terhadap kinerja layanan pada dimensi i.

Ei = harapan pelanggan terhadap layanan pada dimensi i.

n = jumlah total dimensi yang dievaluasi
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Setiap dimensi diukur dengan beberapa item, dan rata-rata skor untuk setiap
dimensi dihitung sebelum menggunakan rumus di atas untuk mendapatkan skor total

SERVQUAL.

2.2 Teori Pendukung

Dalam upaya untuk memahami dan meningkatkan kepuasan pelanggan,
penerapan teori dan metode yang tepat sangatlah penting. Salah satu teori yang
mendasari penelitian ini adalah metode SERVQUAL, yang berfungsi untuk mengukur
kualitas layanan’berdasarkan persepsi dan harapan pelanggan. Selain itu, penggunaan
Software DeveZopment Life Cycle (SDLC) menjadi krusial dalam pengembangan

sistem survei kepuasan pelanggan yang efektif dan efisien.

2.2.1.  Software Development Life Cycle (SDLC)

Software Development Life Cycle (SDLC) adalah kerangka kerja
metodologis yang terdiri dari beberapa tahapan untuk mengembangkan perangkat
lunak dengan cara yang sistematis dan terstruktur. Menurut (Davis & Yen, 2021)
setiap tahapan dalam SDLC harus dikelola dengan baik untuk memastikan
keberhasilan proyek pengembangan perangkat lunak, sementara (Brown & Wilson,
2022) menekankan pentingnya pendekatan terstruktur dalam setiép tahap untuk

meningkatkan koordinasi dan efisiensi tim.

SDLC menyediakan kerangka kerja terstruktur yang membantu dalam
merencanakan, mengembangkan, menguji, dan memelihara perangkat lunak yang
dapat mengumpulkan dan menganalisis data pelanggan secara sistematis. Dengan
menggabungkan metode SERVQUAL dan prinsip SDLC, penelitian ini berusaha
untuk menyediakan solusi yang komprehensif dan dapat diandalkan untuk

meningkatkan layanan di Klinik Utama Baruna.
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2.2.2. Framework Pengembangan Web

Framework pengembangan web adalah alat penting yang digunakan oleh
pengembang untuk membangun aplikasi web secara efisien dan terstruktur.
Framework ini menyediakan kerangka kerja dasar yang mencakup komponen-
komponen dan fungsi-fungsi umum yang sering dibutuhkan dalam pengembangan
web, sehingga pengembang tidak perlu memulai dari awal setiap kali membuat
aplikasi. Menurut penelitian oleh (K. Wijaya et al., 2020) penggunaan framework
pengembangan web dapat menghemat waktu dan usaha, serta meningkatkan
konsistensi dan kualitas kode. Beberapa framework populer yang sering digunakan
dalam pengembangan web modern termasuk GoGin, GoMicro, GoEcho, Django,
Ruby on Rails, dan Laravel untuk backend, sedangkan React, Angular, dan Vue.js
untuk frontend. Framework-framework ini tidak hanya menyediakan struktur dasar,
tetapi juga mendukung berbagai fitur seperti keamanan, manajemen basis data, dan
modularisasi kode, yang sangat penting dalam pengembangan aplikasi web yang

skalabel dan dapat dipelihara dengan baik.

2.2.3. Database Management System (DBMS)

Database Management System (DBMS) adalah perangkat lunak yang
memungkinkan pengguna untuk mendefinisikan, membuat, memelihara, dan
mengontrol akses ke database. DBMS menyediakan antarmuka antara data pengguna
dan basis data, memastikan bahwa data tersebut diatur dengan cara yang efisien dan
dapat diakses secara tepat waktu. Menurut penelitian oleh (Kurniawan & Wijaya,
2021), DBMS memainkan peran penting dalam pengelolaan data yang besar dan
kompleks di berbagai sektor, mulai dari bisnis hingga pendidikan dan pemerintahan.

DBMS tidak hanya membantu dalam menyimpan data, tetapi juga mendukung
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manipulasi data, seperti penambahan, penghapusan, dan pembaruan data, serta

menyediakan mekanisme keamanan untuk melindungi data dari akses yang tidak sah.

Ada berbagai jenis DBMS yang digunakan di berbagai aplikasi, tergantung
pada kebutuhan spesifik dan lingkungan operasi. Beberapa contoh DBMS yang
populer termasuk MySQL, PostgreSQOL, Microsoft SOL Server, dan Oracle Database.
MySQL adalah DBMS relasional open-source yang banyak digunakan dalam
pengembangan web untuk mengelola data dalam situs web dinamis. Penelitian oleh
(Santoso, 2020) menunjukkan bahwa MySQL sering dipilih karena kemampuannya
yang kuat dalam menangani transaksi besar dan kompleks serta dukungan komunitas

yang luas.



BAB III

PEMBAHASAN

3.1. Metode Pengembangan Perangkat Lunak

Metode pengembangan perangkat lunak waterfall adalah salah satu metode
pengembangan perangkat lunak yang paling tradisional dan /inear. Metode ini terdiri
dari beberapa tahapan berurutan seperti analisis kebutuhan, desain sistem,
implementasi, pengujian, dan pemeliharaan. Setiap tahap harus diselesaikan
sepenuhnya sebelum tahap berikutnya dimulai, sehingga sangat cocok untuk proyek
dengan persyaratan yang jelas dan tetap. Menurut (Raut & Sharma, 2020) Waterfall
Model memberikan struktur yang kuat dan mudah dipahami, namun kurang fleksibel
dalam menangani perubahan selama siklus hidup proyek. Berikut adalah tahapan

dalam metode pengembangan perangkat lunak Waterfall:

1. Analisis (Analysis) tahap ini fokus pada pengumpulan dan analisis
kebutuhan dari pengguna atau pelanggan. Ini melibatkan identifikasi fitur
dan fungsionalitas yang harus dimiliki oleh perangkat lunak.

2. Perancangan (Design) pada tahap ini berbagai aspek dari sistem yang akan
dibangun direncanakan secara detail. Ini mencakup perancangan arsitektur
sistem, desain UI/UX, serta spesifikasi teknis untuk pengembangan
perangkat lunak.

3. Implementasi (Implementation) tahap ini melibatkan implementasi atau

penulisan kode perangkat lunak berdasarkan desain.

16



17

4. Pengujian (Testing) setelah implementasi perangkat lunak diuji secara
menyeluruh untuk memastikan bahwa sistem berfungsi sesuai dengan
spesifikasi yang telah ditentukan. Pengujian mencakup pengujian fungsional,
pengujian integrasi, dan pengujian kinerja untuk memastikan kualitas
perangkat lunak.

5. Penyebaran (Deployment) tahap implementasi atau deployment dalam
metodologi Waterfall adalah tahap di mana perangkat lunak yang telah
selesai dikembangkan dan diuji diterapkan ke dalam lingkungan produksi
atau digunakan oleh pengguna akhir. Proses implementasi ini melibatkan
instalasi perangkat lunak, konfigurasi sistem, dan persiapan infrastruktur
yang diperlukan agar perangkat lunak dapat berjalan dengan baik di
lingkungan produksi.

6. Pemeliharaan (Maintenance) tahap pemeliharaan melibatkan perbaikan bug,
peningkatan fungsionalitas, serta dukungan teknis yang diperlukan setelah

perangkat lunak diluncurkan.

3.2. Tahapan Pengembangan Perangkat Lunak

Kebutuhan sistem untuk sistem informasi survei kepuasan pelanggan pada
Klinik Utama Baruna dirancang dengan mempertimbangkan kebutuhan baik dari sisi
pelanggan maupun administrator. Dari perspektif pelanggan, sistem harus
menyediakan akses mudah dan intuitif untuk mengisi survei, serta memastikan
keamanan dan privasi data pribadi. Pelanggan juga harus dapat mengisi form biodata
dengan lancar sebelum mengisi survei. Sementara itu, administrator perlu memiliki
kontrol penuh terhadap sistem, termasuk kemampuan untuk mengelola data
pelanggan, unit klinik, dan kuesioner survei. Mereka juga membutuhkan alat analisis

yang kuat untuk menerjemahkan data survei menjadi informasi yang dapat
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digunakan untuk meningkatkan layanan klinik. Berdasarkan peran pengguna yang
menggunakan Sistem Informasi Survei Kepuasan Pelanggan dibedakan menjadi 2

kebutuhan yaitu sebagai berikut:

3.2.1. Analisa (4nalysis)

Pada tahap ini kebutuhan pengguna dan persyaratan sistem dikumpulkan
dan dianalisis. Hasil dari wawancara dan observasi kepada staf dan manajemen di
Klinik Utama Baruna memberikan gambaran yang tentang kondisi internal dan
kebutuhan sistem yang dihadapi oleh klinik tersebut. Melalui proses wawancara telah
berhasil mengumpulkan wawasan berharga dari berbagai pemangku kepentingan di
klinik. Observasi terhadap aktivitas sehari-hari juga memberikan pemahaman
mendalam tentang proses-proses yang ada dan tantangan yang dihadapi oleh staf

klinik. Berikut adalah rangkuman dari hasil wawancara dan observasi:

1. Wawancara
Wawancara dengan manajemen klinik mengungkapkan kebutuhan akan
sistem informasi yang terintegrasi untuk meningkatkan efisiensi operasional
dan pengambilan keputusan. Wawancara dengan staf administrasi
menyoroti tantangan dalam mengelola data pelanggan dah melaksanakan
survei kepuasan secara manual.

2. Observasi
Observasi  terhadap proses pendaftaran dan survei kepuasan
mengungkapkan adanya keterbatasan dalam penanganan data dan pelaporan
hasil survei. Observasi juga menyoroti pentingnya otomatisasi proses dan
kebutuhan akan sistem yang ramah pengguna untuk memfasilitasi

pengelolaan survei yang lebih efisien.
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Dari hasil wawancara dan observasi di Klinik Utama Baruna,
kesimpulannya adalah bahwa ada kebutuhan mendesak akan implementasi sistem
informasi survei kepuasan pelanggan yang efisien dan terintegrasi. Proses observasi
mengungkapkan bahwa prosedur sistem berjalan saat ini masih terbatas dalam hal
penanganan data pelanggan dan pelaporan hasil survei secara manual. Hal ini
menunjukkan perlunya pembaruan melalui sistem yang lebih modern dan
terotomatisasi. Sementara itu, wawancara dengan manajemen klinik dan staf
administrasi menyoroti kebutuhan akan sistem yang dapat menyediakan solusi

terintegrasi untuk mengatasi tantangan tersebut.

1. Use Case Prosedur Sistem Berjalan
Diagram use case yang diilustrasikan menggambarkan interaksi antara
aktor dan sistem berjalan di Klinik Utama Baruna untuk mengelola survei
kepuasan pelanggan. Terdapat dua aktor utama, yaitu Staf Administrasi

(Admin) dan Pelanggan (Customer).
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GAMBAR 1II. 1 Use Case Prosedur Sistem Berjalan

Diagram ini mencakup empat use case utama yaitu Pendaftaran Pelanggan
(Register), di mana pelanggan dapat mendaftar sendiri atau didaftarkan oleh
staf administrasi. Pengisian Survei (Survey), yang memungkinkan
pelanggan mengisi survei kepuasan, dengan opsi bagi staf administrasi
untuk membantu dalam pengisian. Pengelolaan Data (Data Management),
di mana staf administrasi mengelola data pelanggan dan hasil survei untuk
memastikan integritas dan akurasi dan Penyusunan Laporan (Reporting), di
mana staf administrasi menyusun laporan berdasarkan data survei untuk
analisis lebih lanjut dan pengambilan keputusan guna meningkatkan
kualitas layanan di klinik. Diagram ini menggambarkan bagaimana sistem
memungkinkan interaksi yang terstruktur dan efisien antara pelanggan dan
staf administrasi.

Activity Diagram Prosedur Sistem Berjalan
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Diagram aktivitas yang diilustrasikan menggambarkan alur kerja dari dua
peran utama, yaitu Pelanggan dan Staf Administrasi (4dmin), dalam sistem

survei kepuasan pelanggan di Klinik Utama Baruna.

Pelanggan Staf Admin

9

[ Melakukan Pendaftaran |

N ; J

| Melakukan Pengisian Survei |

®

'y

|" Melakukan Pendaftaran Pelanggan |

v

i- Melakukan Pengisian Survei ‘i

v

|' Melakukan Pengelolaan Data '

| Menyusun Laporan |

e

GAMBAR II1. 2 Activity Diagram Prosedur Sistem Berjalan

29

Aktivitas Pelanggan dimulai dengan Melakukan Pendaftaran, diikuti oleh
Melakukan Pengisian Survei, yang menandai akhir dari alur aktivitas
pelanggan. Sementara itu, untuk Staf Admin, aktivitas dimulai dengan
Melakukan Pendaftaran Pelanggan, dilanjutkan dengan Melakukan
Pengisian Survei, Melakukan Pengelolaan Data, dan akhirnya Menyusun
Laporan. Setiap langkah dalam aktivitas admin mencakup tugas-tugas yang
memastikan data pelanggan dan hasil survei dikelola dengan baik dan
laporan disusun untuk analisis lebih lanjut. Diagram ini menunjukkan peran

dan tanggung jawab yang jelas bagi kedua aktor dalam memastikan bahwa
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survei kepuasan pelanggan berjalan lancar dan data yang dikumpulkan
digunakan secara efektif untuk meningkatkan layanan di klinik.

Sequence Diagram Prosedur Sistem Berjalan

Diagram urutan (sequence diagram) tersebut menggambarkan interaksi
antara aktor Admin dan Pelanggan (Customer) dengan sistem dalam

beberapa proses utama di Klinik Utama Baruna.

2N Wil

Admin Pelanggan ‘ RIS |

Proses Pendaftaran /
! Mendaftarkan Pelanggan

< Konfirmasi Pendaftaran |

Proses Pengisian Survei /
' Mengisi Survei

)
>

;( Konfirmasi Pengisian Sunvei |

Proses Pengelolaan Data /
' Mengelola'Data

5 S {

b Konfirmasi Pengelolaan Data

Proses Penyusunan Laporan /
! Penyusunan Laporan

i, e N

L si
< aporan: iap

Admin Pelar];ggan ‘_gtlem |
|\_;l ".,.'I ! J

A
i o,

GAMBAR I1II. 3 Sequence Diagram Prosedur Sistem Berjalan

Admin memulai interaksi dengan mendaftarkan pelanggan ke sistem, yang
kemudian mengirimkan konfirmasi pendaftaran kembali ke Admin.
Selanjutnya, dalam Proses Pengisian Survei, pelanggan mengisi survei
melalui sistem, dan sistem memberikan konfirmasi bahwa survei telah
berhasil diisi. Pada Proses Pengelolaan Data, Admin mengelola data melalui

sistem, dan sistem mengonfirmasi bahwa data telah dikelola dengan benar.
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Terakhir, dalam Proses Penyusunan Laporan, Admin menyusun laporan
melalui sistem, dan sistem memberikan laporan yang telah siap kembali ke
Admin. Diagram ini menunjukkan aliran interaksi yang terstruktur dan
berurutan, memastikan bahwa setiap langkah dalam proses pendaftaran,
pengisian survei, pengelolaan data, dan penyusunan laporan dilakukan
dengan konfirmasi yang sesuai dari sistem.

Use Case Diagram Prosedur Sistem Usulan

Diagram use case yang diilustrasikan menggambarkan interaksi antara

aktor Pélanggan dan Sistem Informasi Survei Kepuasan Pelanggan.

Sistem Informasi Survei Kepuasan Pelanggan

(" Mengisi Kuesioner Form Survei )

] e "'-'Mengisi Biodata Form Surve.i""".;_

/A\
Pelanggan\ o —

Mengakses Link Form Surve.i."_';

GAMBAR 11I. 4 Use Case Diagram Prosedur Sistem Usulan

Terdapat tiga use case utama dalam sistem ini: Mengakées Link Form
Survei, di mana pelanggan memulai proses dengan mengakses /ink untuk
form survei. Mengisi Biodata Form Survei, yang melibatkan pelanggan
dalam mengisi informasi biodata yang diperlukan sebagai bagian dari survei
dan Mengisi Kuesioner Form Survei, di mana pelanggan memberikan
tanggapan terhadap pertanyaan kuesioner yang ada di form survei. Diagram
ini menunjukkan bahwa pelanggan memiliki interaksi langsung dengan

semua tahapan dalam proses survei, mulai dari mengakses form hingga



24

mengisi biodata dan menjawab kuesioner, yang semuanya dilakukan dalam

sistem informasi survei kepuasan pelanggan.

Sistem Informasi Survei Kepuasan Pelanggan

/,/—7( Masuk >
//——) Keluar

-j Mengelola Pelanggan :

el S——

¢ Mengelola Unit

| ——1— Mengelola Kuesioner

A’dn;‘in\ S
\

¢ Mengelola Survei

Sy il r-'_'.j"-l-welihat Survei Responden

-:j_;"'MengeIoIa SurveiResponden'a_:- s

\ e includes -:“_".Melihat & Mencetak Laporan“":-

GAMBAR 1II. 5 Use Case Diagram Prosedur Sistem Usulan

Use case Diagram yang diberikan menggambarkan sistem informasi untuk
survei kepuasan pelanggan di mana Admin adalah aktor utama yang terlibat
dalam berbagai aktivitas manajemen sistem. Sistem ini terdiri dari beberapa
use case utama seperti Masuk dan Keluar untuk administrasi masuk dan
keluar dari sistem, serta use case untuk Mengelola Pelanggan, Mengelola
Unit, Mengelola Kuesioner, Mengelola Survei, Mengelola Survei

Responden, Mengelola Laporan, dan Mengelola Analisa Servqual. Setiap
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use case terkait dengan aksi tertentu yang dilakukan oleh Admin, seperti
melihat, menambah, mengubah, dan menghapus entitas terkait seperti
pelanggan, unit, kuesioner, survei, survei responden, laporan, dan analisis
Servqual. Diagram ini memvisualisasikan interaksi antara Admin dan
fungsionalitas utama sistem untuk mengelola informasi dan proses terkait
survei kepuasan pelanggan secara efektif dan efisien.

Activity Diagram Prosedur Sistem Usulan

Activity diagram menggambarkan alur kerja atau aktivitas dari suatu proses
bisnis atau sistem. Activity diagram sangat bermanfaat uﬁtuk memodelkan
proses  bisnis, menggambarkan logika dari wuse case, atau

mendokumentasikan alur kerja dalam sistem secara terperinci.

A

| Klik Link Form Survei |
e
i? Masukkan Biodata |

H. Biodata Valid? ”Uﬁ

| Masuklkan Kuesioner | | Tampilkan Error Biodata |
h _/ 4

y)ﬂi\k{uesiuner Valid? 'mj
SRR 0 e i

e "-. i

|_ Submit Form Survei _! | Tampilkan Error Kuesioner |

|. Survei Tersimpan |
W !

| > <

-

<l
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GAMBAR 1I1. 6 Activity Diagram Prosedur Sistem Usulan

Diagram dimulai dengan pelanggan memulai proses dengan mengklik link
formulir survei. Selanjutnya, pelanggan diminta untuk memasukkan biodata
mereka. Diagram menggunakan percabangan untuk memeriksa apakah
biodata yang dimasukkan valid atau tidak. Jika biodata valid (yes),
pelanggan lanjut untuk mengisi kuesioner survei. Selanjutnya, diagram
kembali menggunakan percabangan untuk memeriksa apakah kuesioner
yang diisi valid atau tidak. Jika kuesioner valid (yes), pelanggan kemudian
mengirimkan formulir survei. Proses ini diikuti dengan langkah "Survei
Tersimpan", menandakan bahwa data survei telah berhasil disimpan.
Namun, jika biodata tidak valid (no) atau kuesioner tidak valid (no),
diagram menunjukkan bahwa akan ditampilkan pesan error yang sesuai.
Diagram ini menggambarkan alur proses yang sistematis dan memberikan
pandangan tentang bagaimana pelanggan berinteraksi dengan formulir

survei kepuasan, dengan fokus pada validasi data sepanjang proses.
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GAMBAR 1I1. 7 Activity Diagram Prosedur Sistem Usulan

Diagram aktivitas yang diberikan menggambarkan alur proses yang terjadi
saat seorang pengguna mencoba untuk masuk ke dalam sistem, melakukan
aktivitas terkait manajemen pelanggan, unit, kuesioner, dan survei di Klinik
Utama Baruna. Proses dimulai dengan pengguna memasukkan kredensial
untuk otentikasi. Jika kredensial yang dimasukkan valid, pengguna dapat

melanjutkan dengan melakukan berbagai kegiatan seperti mengelola data
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pelanggan, unit, kuesioner, dan survei. Setelah survei selesai dan ditutup,
sistem akan membuat laporan serta menganalisis hasil survei. Jika survei
masih berlangsung, sistem akan membagikan link survei kepada responden.
Selain itu, pengguna dapat melihat dan mencetak analisis hasil survei
menggunakan metode SERVQUAL. Namun, jika kredensial tidak valid,
pengguna akan diberitahu mengenai error pada proses login. Proses ini
kemudian diakhiri dengan keluar dari sistem setelah semua kegiatan selesai
dilakukan. Diagram ini memberikan gambaran tentang urutan langkah-
langkah dan keputusan yang diambil dalam menjalankan berbagai aktivitas
terkait manajemen pelanggan dan survei di klinik tersebut.

Sequence Diagaram Prosedur Sistem Usulan

Sequence diagram digunakan untuk memodelkan skenario atau alur proses
tertentu dalam sistem, sehingga membantu dalam mendetailkan desain
sistem dan memastikan alur komunikasi antar komponen sesuai dengan

kebutuhan.
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GAMBAR III. 8 Sequence Diagaram Prosedur Sistem Usulan

Web Interface Sisl:(em

./_- Y f
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Database

Sequence diagram yang disediakan menggambarkan interaksi antara

pelanggan, antarmuka web, sistem, dan basis data dalam proses memulai

dan mengisi survei di Klinik Utama Baruna. Diagram ini dimulai dengan

pelanggan mengakses /ink form survei melalui antarmuka web. Antarmuka

web menerima permintaan akses dari pelanggan dan berinteraksi dengan

sistem untuk mengambil data survei dari basis data. Setelah mendapatkan

data survei, sistem menampilkan form survei kembali ke antarmuka web,

yang kemudian ditampilkan kepada pelanggan. Setelah itu, pelanggan

mengisi biodata dan kuesioner dalam form survei. Antarmuka web
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mengirimkan data biodata dan kuesioner ke sistem, yang menyimpannya ke
dalam basis data dan mengirimkan konfirmasi penyimpanan kembali ke
antarmuka web. Akhirnya, antarmuka web memberikan konfirmasi
pengisian biodata dan kuesioner kepada pelanggan. Diagram ini
memberikan gambaran yang jelas tentang aliran interaksi antara komponen-

komponen sistem dalam proses pengisian survei kepuasan pelanggan.
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E < Konfirmasi Autentikasi Admin i
:J Autentikasi Berhasil
(_Iampilan Dashboard Admin : :
Melihat Laporan & Analisa Sunvei 5 :
E Mengambil Data Laporan & Analisa Survei .
E < Mengembalikan Data Laporan & Analisa
‘__I\_ﬂenampilkan Laporan & Anglisa | |
Melihat SurveiResponden ! -
E Mengambil Data SurveiResponden )
E = Mengembalikan Data SurveiResponden i
{__I‘tdenampilkan SurveiResporlcien B 1
Melihat Laporan | = i
E Mengambil Data Laporan \_:
| Mengembalikan Data Laporan }
‘__Menampilkan Laporan | L L
Melihat Analisa i il |
[] Ea i
i Mengambil Data Analisa ol
E Mengembalikan Data Analisa :
AR AR _
Keluar ! -l
; _ Logout Admin I
-
Mencatat Logout Admin ' >
| Konfirmasi Logout Berhasil |
Admin Web Interface Sistem Database
i —

L. O O

g
L

GAMBAR 1I1. 9 Sequence Diagaram Prosedur Sistem Usulan
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Sequence diagram yang diberikan menggambarkan interaksi antara aktor
Admin dan sistem dalam mengelola survei di Klinik Utama Baruna melalui
antarmuka web. Pertama, Admin melakukan /ogin ke dalam sistem melalui
antarmuka web (Web Interface). Sistem kemudian memverifikasi kredensial
Admin dengan mengakses Database untuk konfirmasi autentikasi. Setelah
berhasil diautentikasi, Web Interface menampilkan dashboard Admin yang
berisi opsi untuk melihat laporan dan analisis survei. Admin dapat memilih
untuk melihat laporan, analisis, dan data responden survei. Setiap
permintaan informasi seperti mengambil data laporan, ahalisis, atau data
responden, diimplementasikan dengan sistem mengakses Database untuk
mengambil data yang diperlukan dan mengembalikannya ke Admin melalui
Web Interface. Setelah selesai menggunakan sistem, Admin melakukan
logout, yang dicatat oleh Database untuk memastikan keluar dari sesi
dengan sukses. Diagram ini mencerminkan proses interaksi yang sistematis
antara Admin, antarmuka web, sistem, dan basis data dalam konteks

manajemen survei di klinik tersebut.

Perancangan (Design)

Setelah kebutuhan dikumpulkan tahap berikutnya adalah merancang

arsitektur sistem dan antarmuka pengguna. Perancangan arsitektur sistem informasi

survei kepuasan pelanggan di Klinik Utama Baruna dirancang secara komprehensif

untuk memastikan efisiensi, keteraturan, dan kemudahan penggunaan. Desain sistem

bertujuan untuk menciptakan solusi yang efisien, dapat diandalkan, mudah dipelihara,

dan sesuai dengan kebutuhan pengguna. Dalam desain sistem, arsitek perangkat

lunak harus mempertimbangkan faktor-faktor seperti keamanan, kinerja, skalabilitas,
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dan interoperabilitas untuk memastikan bahwa perangkat lunak yang dikembangkan

dapat berfungsi secara optimal dalam lingkungan produksi. Berikut adalah

komponen-komponen utama dalam perancangan arsitektur ini:

1.

Class Diagram

Class diagram digunakan untuk memodelkan struktur data dan perilaku dari
sistem, serta untuk merencanakan basis data atau komponen pemrograman
berorientasi objek. Diagram ini membantu pengembang dalam merancang

sistem yang terstruktur dan modular.



34

@ Admin

o String username
o String password

o void login()
o void logout()
e void kelolaPelanggan()
o void kelolaUnit()
o void kelolakuesioner()
e void kelolaSurvei()
o void kelolaSurveiResponden()
e void kelolaLaporan()
e void kelolaAnalisal)
1
; 0.*
Pelanggan 1 n . _
@ @ i @ RUCHIED @ Laporan @ Analisa
g m%”m m_mmﬂwﬁ 2RI HaR Gl Gl nll Date tanggalLaporan string data
2ing ; o String lokasi o String jenis 0 UaLetangya.ap -a1ing ; :
o String email o String isiLaporan o String hasilanalisa
o String telepon o void tambahUnit() o void tambahKuesioner() i P :
o void isiBiodata() BN s kGl | MG e e . o ﬁmﬂm_.mw%mms . i ﬁwwmww_%_ww:
e e a o void hapusUnit() o void hapusKuesioner()

0,#*

@ survei

o Date tanggalSurvei
o Pelanggan pelanggan
o List=kKuesioner= daftarkKuesioner

e void tambahsunveil)
e void ubahSurvei()
o void hapussurvei()

0,*

@ SurveiResponden

o Survei survei
o Pelanggan pelanggan

GAMBAR 1I1. 10 Class Diagram
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2. Object Diagram
Object diagram digunakan untuk menggambarkan contoh instance nyata
dari kelas-kelas dan hubungan yang ada pada runtime, membantu dalam
memahami bagaimana objek berinteraksi dalam skenario tertentu. Ini sangat
berguna untuk memvisualisasikan dan memverifikasi struktur data dinamis

dan untuk memodelkan kasus-kasus penggunaan spesifik.
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pelanggan
D: 1
Code: "POO1"
: "John Doe"

ohn@example.com"
Telepon: "1234567890"
Usia: "30"

JeniskKelamin: "Laki-laki"
JenisRawat: "Rawat Jalan"
TanggalRawat: "2024-06-09"
CreatedAt: null

UpdatedAt: null

mengelola

admin

D: 1
Username: "admin”

Password: "password"

Mama: null
CreatedAt: null
UpdatedAt: null

mengelola

unit kuesioner
ID: 1
Code: "UDO1" g
Mama: "Unit A" Code: "KOO1"

Keseluruhan: 100
CreatedAt: null
UpdatedAt: null

Fertanyaan: "Apakah Anda puas dengan pelayanan kami?

CreatedAt: null
UpdatedAt: null

engelola

sunvei

"'S001"
Populasi: 1000
MarginOfError: 5

AktualResponden: null

CreatedAt: null
UpdatedAt: null

URL: "http:/fexample.com/survey"
TanggalMulai: "2024-06-01"
i:"2024-06-30"

mengelola

menghasilkan

surveiResponden

ID: 1

SurveilD: 1
PelangganiD: 1
unitiD: 1
KuesioneriD: 1
Code; "SRO01"
Jawaban: 4
CreatedAt: null
UpdatedAt: nul

menghasilkan

laporan

Populasi: 1000
MarginOfError: 5

AktualResponden: null
TanggalMulai: "2024-06-01"
1 '2024-06-30"

UpdatedAt: null

menghasilkan

analisa

ID: 1
LaporaniD: 1
unitiD: 1

CreatedAt: null
UpdatedAt: null

NilaiSimpanganBaku: 0.5

mengelola

GAMBAR III. 11 Object Diagram
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3. State Diagram
State diagram digunakan untuk memodelkan perilaku dinamis dari objek
yang kompleks, menggambarkan bagaimana objek berpindah dari satu state
ke state lainnya, dan membantu dalam analisis dan desain sistem yang

memiliki siklus hidup objek yang panjang atau rumit.

MengaksesSurvei

1

[ Formsurve |

o

Link Diklik

/'g;"\
" MengisiBiodata |
\.- _/'

;‘ Biodata Valid \ Biodata Tidak valid\Perbaiki Biodata

[/ Mengisil'(uesioner"'| " ErrorBiodata "'|

|‘ A i
-

' A :
i Kuesioner Valid l\. Kuesioner Tidak Valid|Perbaiki Kuesioner

| MengirimSunvei b Errorkuesioner |

2 b8 i

Survei Terkirim
Y

i

SurveiSelesai |
| |

GAMBAR III. 12 State Diagram

Diagram dimulai dengan keadaan awal di mana pelanggan mulai dengan
Mengakses Survei. Dalam state Mengakses Survei, terdapat beberapa state

dan transisi yang terjadi yaitu Pelanggan mulai dengan Form Survei dan
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bergerak ke Mengisi Biodata saat mereka mengkl/ik link untuk mengisi
survei. Jika biodata yang dimasukkan valid, mereka dapat lanjut ke Mengisi
Kuesioner; jika tidak valid, mereka akan diredirect ke ErrorBiodata untuk
memperbaikinya. Setelah mengisi kuesioner, pelanggan dapat mengirim
survei jika kuesioner valid. Namun, jika ada kesalahan dalam kuesioner,
mereka akan dialihkan ke Error Kuesioner untuk melakukan perbaikan.
Ketika survei terkirim dengan sukses, mereka mencapai state Survei selesai
dan proses survei selesai. Dari sana, mereka bisa kembali ke keadaan awal
untuk melakukan tindakan lanjutan atau keluar dari sistefn. State diagram
ini menggambarkan proses yang terstruktur dan interaktif dari pelanggan
saat mengisi dan mengirimkan survei kepuasan, dengan memperhatikan
validasi baik pada tahap pengisian biodata maupun kuesioner untuk
memastikan data yang akurat dan hasil survei yang valid.

Design Antarmuka Pengguna

Sistem informasi survei kepuasan pelanggan di Klinik Utama Baruna harus
memperhatikan  kebutuhan pengguna dan memberikan pengalaman
pengguna yang intuitif dan efisien. Antarmuka pengguna harus dirancang

agar mudah dipahami, mudah dinavigasi, dan menarik secara visual.
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Sistem Informasi Survei Kepuasan Pelanggan - Klinik Utama Baruna

Terima kasih telah memilih Klinik Utama Baruna untuk kebutuhan kesehatan

Anda. Kami menghargai waktu Anda untuk mengisi survei kepuasan pelanggan
ini.

Biodata Pelanggan

Telepon

GAMBAR I11. 13 Design Antarmuka Form Biodata

Antarmuka form biodata survei untuk Pelanggan dirancang untuk
memberikan kemudahan bagi pelanggan untuk memasukan biodata,

antarmuka ini menampilkan form berisi email dan telepon.
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s
T3] sistem Informasi Survei Kepuasan Pelanggan - Kiinik Utama Baruna

Terima kasih telah memilih Klinik Utama Baruna untuk kebutuhan kesehatan
Anda. Kami menghargai waktu Anda untuk mengisi survei kepuasan pelanggan
ini

Kuesioner Survei

Seberapa Anda merasa Kinik ini menyedizkan layanan yang dijanjikan tepat waktu dan
andal?

Sangat Baik

Baik

Cukup Baik

Tidak Baik

Sangat Tidak Baik

Seberapa Anda mengharapkan kiinik selalu menyediakan layanan yang dijanjikan tepat
waktu dan andal?

Sengat Baik

Baik

Cukup Baik

Tidak Baik.

Sengot Tidak Baik

Seberapa Anda kan Kinic rikan layanan yang dengan

kebutuhan individu pasien?

Sangat Baik
Baik

Cukup Baik
Tidak Baik

Sangat Tidak Baik

GAMBAR III. 14 Design Antarmuka Form Survei

Antarmuka form survei untuk Pelanggan dirancang untuk memberikan
kemudahan bagi pelanggan untuk memasukan mengisi kuesioner,
antarmuka ini menampilkan pertayaan dan jawaban berupa opsi yang dapat

dipilih.
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Fe%
o

Sistem Informasi Survei Kepuasan

Pelanggan - Klinik Utama Baruna

* Username

GAMBAR 1II. 15 Design Antarmuka Login

Antarmuka masuk untuk Admin dirancang untuk memberikan kemudahan
bagi pelanggan untuk memasukan mengisi kuesioner, antarmuka ini

menampilkan pertayaan dan jawaban berupa opsi yang dapat dipilih.

W Pelanggan

KLINIK UTAMA BARUNA

Daftar Pelanggan

A Pelanggar Alksi No Nama Email Telepan Usia

B Unit Penilaian Layanan

® 2 0O PLG1717892654860356280 Vange Volkman fippinkianna@vzx.com 730-856-2517 25 -39 tahi
B Kuesioner
®© 2 @O PLG1717892654850350500 Graciela Oberbrunner I dale dach@fjw.biz 1-600-510-4540 59188 25-39tah:
[@ Survei
O Lsporan ® 2 @O PLG1717802654860344728 Anastacio Collins jaydon@hotmailcom 910.602,3839 x63350 25 -39 ah
®© 2 @O PLG1717892654850330361 Bethany Glover donavonmoare@hotmail com 530-966-8987 25-39tahs
& Keluar
® 2 0 PLG1717802654850333666 Ede Kunde gis@gmail.com +1(300) 475-8251 25-38 tah
® ¢ @O PLG1717892654660327617 Winnifred Feil IV weimann@henbiz (360) 383-5013 3862 25 -39 tahi
® 2 f PLG1717892654850321670 Jerrold Schamberger DDS witting laurie@hotmail.com 650.708.6173 x06860 25-30tah
® ¢ @O PLG1717892654850316315 Tiara Renner kihnjaydon@vza.com 580-574-9582 25-39tahi
® 2 0 PLG1717892654860310274 Ms. Larissa Tremblay salvador.miller@cbg com 1-370-200-2383 25-30tah

le] 2 & & 5 120 > 10/page
_ S

GAMBAR 1II. 16 Design Antarmuka Pelanggan
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Antarmuka Pelanggan untuk Admin dirancang untuk memberikan
kemudahan untuk mengelola Pelanggan, antarmuka ini menampilkan tabel

yang berisi data pelanggan dan tombol aksi untuk tambah, ubah dan hapus.

74 )
& Unit
KLINIK UTAMA BARUNA

Daftar Unit

A Pelanggan Alsi No Nama Keseluruhan Tanggal Dibuat Tanggal Diub
B Unit Penila ai
® ¢ @O UNT1717892655361565424 Kualitas Pelayanan Dokter Tidak 09/06/2024 09/06/2024
B Kuesioner
®@ ¢ 0 UNT1717802655361575749 Penjelasan Dokter Tidak 09/06/2024 09/06/2024
B Survei
O Laparan ® ¢ @O UNT1717892655361576624 Kenyamanan Ruang Tunggu Tidak 09/0612024 09/06/2024
®© 2 @O UNT1717802655361578311 Kebersihan Fasilites Tidek 09/06/2024 09/06/2024
& Keluar
® ¢ @O UNT1717802655361578520 Keramahan Staf Tidak 09/0612024 09/06/2024
® 2 @O UNT1717802655361581357 Kecepatan Pelayanan Tidak 09/06/2024 09/06/2024
® 2 f UNT1717892655361582307 Pengalaman Keseluruhan Ya 09/06/2024 09/06/2024

)

GAMBAR 1II. 17 Design Antarmuka Unit

Antarmuka Unit untuk Admin dirancang untuk memberikan kemudahan
untuk mengelola Unit, antarmuka ini menampilkan tabel yang berisi data

Unit dan tombol aksi untuk tambah, ubah dan hapus.
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Kuesioner

KLINIK UTAMA BARUNA

Daftar Kuesioner

A Pelanggan Aksi No

No Unit Penilaian Layanan Unit Penilaian Layanan Pertanyaan Tanggal Dibuz
B Unit Penilaian Layanan
" . ey _ Bagaimana Kualitas Pelayanan .
® ¢ @O 7892655408477813 UNTI717892655361565424 Kualitas Pelayanan Dokter 09/06/2024
_ Dokter di Kiinik Utama Baruna?
wesioner
G Bagaimana Penjelasan Dokter d
B sune ® ¢ 0O 2655408480676 UNT1717892655361575749 Penjelasan Dokter i AL 9 og0e72024
2 Klinik Utama Baruna?
O Laporan
Bagaimana Kenyamanan Ruang
® ¢ 0 2655408481461 Kenyamanan Ruang Tunggu 09/06/2024
Tunggu di Klinik Utama Baruna?
G Keluar
s oo Bagaimana Kebersinan Fasilitas di
® 2 0O 5408422668 UNT1717892655361578311 Kebersinan Fasilitas 08/06/2024
Klinik Utama Barun
) . - Bagaimana Keramahan Staf di
® ¢ 0O 5408423168 UNT1717892655361578829 Keramahan Staf 3 N 09/06/2024
Klinik Utama Baruna?
e s tenien N Bagaimana Kecepatan Pelayanan i
® 2 0 7802655408483815 UNTI717802655361581357 Kecepatan Pelayanan 09/06/2024
di Kinik Utama Baruna?
Bagaimana Pengalaman
® 2 0 KUE1717802655408484433 UNTI1717802655361582307 Pengalaman Keseluruhan Keseluruhan di Klinik Utama 09/06/2024

Baruna?

— SR

GAMBAR III. 18 Design Antarmuka Kuesioner

Antarmuka Kuesioner untuk Admin dirancang untuk memberikan
kemudahan untuk mengelola Kuesioner, antarmuka ini menampilkan tabel

yang berisi data Kuesioner dan tombol aksi untuk tambah, ubah dan hapus.

Survei

KLINIK UTAMA BARUNA

Daftar Survei

A Pelanggan Aksi

Tanggal Mulai Tanggal Selesai Status No Populasi
B Unit Penilaian Layanan e

® i} 09/06/2024 09/06/2024 it SVI1717892795290515871 1200
B Kuesioner
B Survei ©® | 01/06/2024 01/07/2024 1158
[ Laporan

® 01/05/2024 01/06/2024 953
€ Keluar ® 01/04/2024 01/05/2024 SVI1717892655422909765 810

@ 01/03/2024 01/04/2024 Dot SVI1717892655422908310 587

® 01/02/2024 01/03/2024 6 420

_ S

GAMBAR 1I1. 19 Design Antarmuka Survei



44

Antarmuka Survei untuk Admin dirancang untuk memberikan kemudahan

untuk mengelola Survei, antarmuka ini menampilkan tabel yang berisi data

Survei dan tombol aksi untuk tambah dan analisa.

‘&:ﬁ Laporan

KLINIK UTAMA BARUNA

Grafik Slovin Periodik

A Pelanggan
- 900
B Unit Penilaian Layanan
800
B Kuesioner
[ Survel 700
[ Laporan
500
G Keluar 500
200
300
200
100

0
01/02/2024 - 01/03/2024

Tabel Slovin Periodik

Analisa Periode

[ Detail Analisa 01/02/2024 - 01/

[ Detail Analisa 01/03/2024 - 01/04/2024

[ Detail Analisa 01/04/2024 - 01/05/2024

Populasi Sampel Aktual Responden

01/03/2024 - 01/04/2024

Detail

« Populasi: 300
« Margin Of Error (%) : 5
« Sampel: 171

+ Aktual Responden : 192

+ Populasi: 600
+ Margin Of Error (%) : 5
« Sampel: 240

« Akiual Responden : 435

+ Populasi: 900
+ Margin Of Error (%) : 5
+ Sampel: 276

+ Aktual Responden : 750

© Kiinik Utama Baruna

Tanggal Dibuat

16/06/2024

21/06/2024

21/06/2024

GAMBAR III. 20 Design Antarmuka Laporan

01/04/2024 - 01

Tanggal Diubah

16/06/2024

21/06/2024

21/06/2024

1052024

Antarmuka Laporan untuk Admin dirancang untuk memberikan kemudahan

untuk mengelola Laporan, antarmuka ini menampilkan grafik dan tabel

yang berisi data Laporan dan tombol aksi untuk lihat analisa dan cetak.
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Analisa

KLINIK UTAMA BARUNA

Grafik Analisa Service Quality (SERVQUAL)

A Pelanggan . .
Skor Rata-rata Harapan (E) Skor Rata-rata Presepsi (F) Harapan (E Presepsi(F)
43
B Unit Penilaian Layanan
42
B Kuesioner
41
B Survei
40
[ Laporan .
38
C Keluar
57
36
35
34
Relianility (K& aness (Reakivies) an iy (Ennpel)

Tabel Analisa Service Quality (SERVQUAL)

; Skor Rata-rata Skor Rata-rata Skor Kesenjangan (Gap
Unit Penilaian Layanan Penafiran (Interpretation)
Harapan (E) Presepsi (P) Score)

Reliability (Keandalan]

+ Harapan (B): 350

Persepsi (P): 351
Reliability (Keandalan) 350 351 -0.02

Kesenjangan (Gap Score): -0.02

Interpretast: Perseps! pelanggan lebih tinggi daripada harapan mereka. Kinik melampaui
harapan dalem Reliability (Keandalan).

Tangibility (Tangbilitas):

Harapan (E
Persepsi (P): 423
Kesenjangan (Gap Score): -0.77

Tangibility (Tangibllitas) 346 423 077

Interpretas: Persepsi pelangga nggi daripada harapan mereka. Kiinik melampaui

harapan dalam Tangibility (Tangibil

Persepsi (P): 3.55
Kesenjangan (Gap Score): -0.05

Responsiveness . . :
35 355 -0.05

(Reaktivitas)

Interpretasi: Persepsi pelanggan lebih tinggi daripada harapan mereka. linik melampaui

harapan dalam Responsiveness (Reakfivites)

Assurance (Jaminan):

* Harapan (B): 350
Persepsi (P): 3.48
Kesenjangan (Gap Score): 0.02

5
&
2

Assurance (Jaminan)

« Interpretasi: Harapan pelanggan lebih tinggi daripada persepsi mereka. Klinik perlu

meningkatian Assuranc

Persepsi (P): 3.51

Empathy (Empati) 354 3 Kesenjangan (Gap Score): 0.03

Interpretasi

gan lebin tinggi daripada persepsi mereka, Klinik prlu
meningkatian )

GAMBAR III. 21 Design Antarmuka Analisa
Antarmuka Analisa untuk Admin dirancang untuk memberikan kemudahan

untuk mengelola Analisa, antarmuka ini menampilkan grafik dan tabel yang

berisi data Analisa dan tombol aksi untuk cetak.
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5. Pemodelan Basis Data (Database Modeling)
Sistem informasi survei kepuasan pelanggan di Klinik Utama Baruna akan
menggambarkan entitas utama yang terlibat dalam sistem, serta hubungan
antara entitas tersebut. Entitas utama dalam Entity Relationship Diagram
(ERD) ini akan mencakup entitas seperti Admin, Pelanggan, Survei, Unit,

Kuesioner, Analisa Servqual dan Laporan
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E

Mengelola

Pelanggan

@ Password

@

Mengelola

Survei Responden

Tanggal Populasi
Periode

Error

Survei

Unit

Margin Of

Tanggal
Periode

0@

Meghasilkan

Analisa

e Skor
Presepsi Skor
Harapan

Skor

Kesenjangan

(GAP)

GAMBAR III. 22 Pemodelan Basis Data (Database Modeling)
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6. Spesifikasi File
Spesifikasi file mencakup deskripsi yang rinci tentang struktur data, ukuran
maksimum file, pengkodean karakter, dan skema validasi yang diperlukan.
Dengan mematuhi spesifikasi file yang ditetapkan, pengembang dapat
menjamin bahwa aplikasi yang dibuat dapat beroperasi dengan baik dan

berintegrasi dengan sistem lain sesuai dengan harapan.

TABEL III.1. Tabel Admin

No. | Elemen Data | Acronym Type Length | Description
1 ID id int 10 Primary key
2 Username username varchar 50

3 Password password varchar 100

4 Nama nama varchar 100

5 Created At created_at timestamp 10

6 Updated At updated _at timestamp 10

Tabel admin memiliki beberapa elemen data yang mencakup informasi
penting untuk manajemen akun admin, tabel ini difancang untuk

memastikan keamanan dan kemudahan pengelolaan data akun admin.



TABEL III.2. Tabel Pelanggan

49

No. | Elemen Data Acronym Type Length | Description
1 ID id int 10 Primary key
2 Code code varchar 100
3 Nama nama varchar 100
4 Email email varchar 100
5 Telepon telepon varchar 100
6 Usia usia varchar 100
7 Jenis Kelamin | jenis_kelamin | varchar 100
8 Jenis Rawat jenis rawat varchar 100
9 Tanggal Rawat | tanggal rawat | timestamp | 10
10 | Created At created_at timestamp | 10
11 | Updated At updated_at timestamp | 10
Tabel pelanggan memiliki beberapa elemen data yang mencakup informasi
penting untuk manajemen pelanggan, tabel ini dirancang untuk memastikan
keamanan dan kemudahan pengelolaan data pelanggan.
TABEL IIIL.3. Tabel Unit
No. | Elemen Data | Acronym Type Length | Description
1 ID id int 10 Primary key
2 Code code varchar 100
3 Nama nama varchar 100
4 Keseluruhan keseluruhan | int 10




5 Created At created_at timestamp | 10

6 Updated At updated_at timestamp | 10
Tabel unit memiliki beberapa elemen data yang mencakup informasi
penting untuk manajemen wunif, tabel ini dirancang untuk memastikan
keamanan dan kemudahan pengelolaan data unit.

TABEL III1.4. Tabel Kuesioner

No. | Elemen Data | Acronym Type Length | Description

1 ID id int 10 Primary key

2 Unit ID unit_id int 10 Foreign Key

3 Code code varchar 100

4 Pertanyaan pertanyaan | text 10

5 Created At created_at timestamp | 10

6 Updated At updated at | timestamp | 10

50

Tabel kuesioner memiliki beberapa elemen data yang mencakup informasi

penting untuk manajemen kuesioner, tabel ini dirancang untuk memastikan

keamanan dan kemudahan pengelolaan data kuesioner.



TABEL II1.5. Tabel Survei
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No. | Elemen Data Acronym Type Length | Description
Primary
1 ID id int 10
key

2 Code code varchar 100
3 Populasi populasi int 10
4 Margin of Error | margin_of error | int 10
5 Sampel sampel int 10
6 Aktual Responden | aktual responden | int 10
7 URL url text 10
8 Tanggal Mulai tanggal mulai date 10
9 Tanggal Selesai tanggal selesai date 10
10 | Status status int 10
11 | Created At created _at timestamp | 10
12 | Updated At updated_at timestamp | 10

Tabel survei memiliki beberapa elemen data yang mencakup informasi

penting untuk manajemen survei, tabel ini dirancang untuk memastikan

keamanan dan kemudahan pengelolaan data survei.

TABEL III.6. Tabel Survei Responden
No. | Elemen Data | Acronym Type Length | Description
ID id int 10 Primary key
Survei ID survei_id int 10 Foreign Key
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3 Pelanggan ID | pelanggan id | int 10 Foreign Key

4 Unit ID unit_id int 10 Foreign Key

5 Kuesioner /D | kuesioner _id int 10 Foreign Key

6 Code code varchar 100

7 Jawaban jawaban int 10

8 Created At created_at timestamp | 10

9 Updated At updated_at timestamp | 10
Tabel Survei responden memiliki beberapa elemen data yang mencakup
informasi penting untuk manajemen survei responden, tabel ini dirancang
untuk memastikan keamanan dan kemudahan pengelolaan data survei
responden.

TABEL III.7. Tabel Analisa

No. | Elemen Data Acronym Type Length | Description

1 ID id int 10 Primary key

2 Laporan ID laporan_id int 10 Foreign Key

3 UnitID unit id int 10 Forei gn Key

4 Skor Harapan skor harapan double | 20,2

5 Skor Presepsi skor_presepsi double | 20,2
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6 Skor Kesenjagan | skor kesenjangan | double 20,2
7 Interpretasi interpretasi text 255
8 Created At created_at timestamp | 10
9 Updated At updated_at timestamp | 10

Tabel analisa memiliki beberapa elemen data yang mencakup informasi

penting untuk hasil analisa, tabel ini dirancang untuk memastikan keamanan

dan kemudahan pengelolaan data hasil analisa.

TABEL IILS.
Tabel Laporan
No. | Elemen Data Acronym Type Length | Description
1 ID id int 10 Primary key
2 Survei ID survei id int 10 Foreign Key
3 Code code varchar 100
4 Populasi populasi int 10
5 Margin of Error | margin_of error | int 10
6 Sampel sampel int 10
Aktual
7 aktual responden | int 10
Responden

8 Tanggal Mulai | tanggal mulai date 10
9 Tanggal Selesai | tanggal selesai date 10
10 | Created At created_at timestamp | 10
11 | Updated At updated_at timestamp | 10
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Tabel laporan memiliki beberapa elemen data yang mencakup informasi
penting untuk hasil laporan, tabel ini dirancang untuk memastikan

keamanan dan kemudahan pengelolaan data hasil laporan.

3.2.3. Implementasi (Implementation)

Pada tahap ini pengembang mulai menulis kode berdasarkan desain yang
telah dibuat. Implementasi mencakup pengembangan modul-modul yang berbeda
dan mengintegrasikannya menjadi satu sistem yang utuh. Pembuatan kode untuk
sistem informasi survei kepuasan pelanggan di Klinik Utama Baruna merupakan
tahap kritis dalam proses pengembangan perangkat lunak. Berikut pembuatan kode

untuk sistem informasi survei kepuasan pelanggan di Klinik Utama Baruna:

package metode
import (
!ff‘mt ”

"math "

func CalculateSampel(populationSize int, marginOfError float64) int

{ return int(float64(populationSize) / (1 +

float64(populationSize) *math. Pow(marginOfError, 2)))

// Fungsi untuk menghitung rata-rata
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func Average(scores []float64) float64
{ total := 0.0
for _, score := range scores

{ total += score

return total / float64(len(scores))

// Fungsi untuk menghitung kesenjangan (Gap Score)
func CalculateGapScore(expectation, perception float64) float64

{ return perception - expectation

// Fungsi untuk memberikan interpretasi

func InterpretResults(dim string, expectation, perception, gapScore float64) string

{

var interpretation string
interpretation += fmt.Sprintf("%s:\n", dim)
interpretation += "<ul>"

interpretation += fmt.Sprintf("<li><b>Harapan (E):</b> %.2f</li>",

expectation)
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interpretation += fmt.Sprintf("<li><b>Persepsi (P):</b> %.2f{</li>",

perception)

interpretation += fmt.Sprintf("<li><b>Kesenjangan (Gap

Score):</b> %.2f</li>", gapScore)
if gapScore > 0 {

interpretation += fmt.Sprintf("<li><b>Interpretasi:</b> Persepsi
pelanggan terhadap kualitas layanan %s lebih tinggi daripada harapan mereka.

Ini menunjukkan kepuasan terhadap layanan %s yang diberikan.</li>", dim, dim)

interpretation += fmt.Sprintf("<li><b>Tindakan:</b>
Perusahaan harus terus mempertahankan dan meningkatkan layanan %s ini.
Meneruskan praktik-praktik yang berhasil dan mengidentifikasi elemen-elemen
spesifik yang berkontribusi terhadap persepsi positif akan membantu

mempertahankan keunggulan kompetitif.</li>", dim)
}else if gapScore < 0 {

interpretation += fmt.Sprintf("<li><b>Interpretasi:</b> Persepsi
pelanggan terhadap kualitas layanan %s lebih rendah daripada harapan mereka.

Ini menunjukkan ketidakpuasan terhadap layanan %s yang diberikan.</li>", dim,

dim)

interpretation += fmt.Sprintf("<li><b>Tindakan:</b>
Perusahaan perlu melakukan evaluasi menyeluruh dan mengambil tindakan
segera untuk meningkatkan kualitas layanan %s ini. Fokus utama harus pada

memahami mengapa ada perbedaan besar antara harapan dan persepsi, dan




57

mengimplementasikan perubahan yang dapat memenuhi atau melampaui harapan

pelanggan.</li>", dim)

Jelse {

interpretation += fmt.Sprintf("<li><b>Interpretasi:</b> Persepsi
pelanggan terhadap kualitas layanan %s sama dengan harapan mereka. Ini
menunjukkan bahwa layanan %s yang diberikan cukup memenuhi harapan

pelanggan.</li>", dim, dim)

interpretation += fmt.Sprintf("<li><b>T indakan:</b> Meskipun
tidak ada ketidakpuasan, perusahaan harus tetap berusaha untuk meningkatkan
kualitas layanan %s untuk mencapai kepuasan pelanggan yang lebih tinggi.
Mempertahankan kualitas layanan %s saat ini sambil mencari cara untuk terus
meningkatkan akan membantu menjaga kepuasan pelanggan di masa

depan.</li>", dim, dim)

interpretation +="</ul>"

return interpretation

3.2.4. Pengujian (Testing)

Pengujian sistem informasi survei kepuasan pelanggan di Klinik Utama

Baruna, metode black box testing menjadi alat yang penting untuk memastikan

kualitas dan kehandalan sistem. Dalam black box testing, pengujian dilakukan tanpa
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memperhatikan struktur internal dari perangkat lunak. Pengujian dilakukan
berdasarkan spesifikasi fungsional sistem, dengan fokus pada masukan yang
diberikan dan keluaran yang dihasilkan. Pengujian ini akan memvalidasi apakah
sistem berperilaku sesuai dengan harapan dan memenuhi kebutuhan pengguna.
Dengan melakukan black box testing secara menyeluruh, Klinik Utama Baruna dapat
memastikan bahwa sistem survei kepuasan pelanggan mereka beroperasi secara

efektif, sesuai dengan ekspektasi, dan memberikan pengalaman yang memuaskan

bagi pengguna.
TABEL II1.9.
Tabel Hasil Pengujian
Skenario Hasil
No Hasil yang di harapkan Kesimpulan
Pengujian Pengujian
Pelanggan
Dari Pelanggan Sistem
Dapat
1 harus dapat Mengakses Sesuai Valid
Mengakses Link
Link Form Survei
Form Survei
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Pelanggan

Dari Pelanggan Sistem
Dapat Mengisi

harus dapat Mengisi Sesuai Valid
Biodata Form

Biodata Form Survei
Survei
Pelanggan

Dari Pelanggan Sistem
Dapat Mengisi

harus dapat Mengisi Sesuai Valid
Kuesioner Form

Kuesioner Form Survei
Survei
Admin Dapat Dari Admin Sistem harus

Sesuai Valid
Masuk dapat Masuk
Admin Dapat Dari Admin Sistem harus
Sesuai Valid

Keluar dapat Keluar
Admin Dapat

Dari Admin Sistem harus
Melihat Sesuai Valid

dapat Melihat Pelanggan
Pelanggan
Admin Dapat Dari Admin Sistem harus
Menambah dapat Menambah Sesuai Valid
Pelanggan Pelanggan
Admin Dapat Dari Admin Sistem harus
Mengubah dapat Mengubah Sesuai Valid
Pelanggan Pelanggan
Admin Dapat Dari Admin Sistem harus
Menghapus dapat Menghapus Sesuai Valid
Pelanggan Pelanggan
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Admin Dapat Dari Admin Sistem harus

10 Sesuai Valid
Melihat Unit dapat Melihat Unit
Admin Dapat Dari Admin Sistem harus

11 Sesuai Valid
Menambah Unit | dapat Menambah Unit
Admin Dapat Dari Admin Sistem harus

12 Sesuai Valid
Mengubah Unit | dapat Mengubah Unit
Admin Dapat Dari Admin Sistem harus

13 Sesuai Valid
Menghapus Unit | dapat Menghapus Unit
Admin Dapat

Dari Admin Sistem harus
14 Melihat Sesuai Valid
dapat Melihat Kuesioner

Kuesioner
Admin Dapat Dari Admin Sistem harus

15 Menambah dapat Menambah Sesuai Valid
Kuesioner Kuesioner
Admin Dapat Dari Admin Sistem harus

16 Mengubah dapat Mengubah Sesuai Valid
Kuesioner Kuesioner
Admin Dapat Dari Admin Sistem harus

17 Menghapus dapat Menghapus Sesuai Valid
Kuesioner Kuesioner
Admin Dapat Dari Admin Sistem harus

18 Sesuai Valid

Melihat Survei

dapat Melihat Survei
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Admin Dapat
Dari Admin Sistem harus
19 Menambah Sesuai Valid
dapat Menambah Survei

Survei
Admin Dapat
Dari Admin Sistem harus
Membuat
20 dapat Membuat Laporan & | Sesuai Valid
Laporan &

Analisa Survei
Analisa Survei

Admin Dapat Dari Admin Sistem harus

21 Melihat Survei dapat Melihat Survei Sesuai Valid
Responden Responden
Admin Dapat Dari Admin Sistem harus

22 Sesuai Valid

Melihat Laporan | dapat Melihat Laporan

Admin Dapat
Dari Admin Sistem harus
23 Mencetak Sesuai Valid
dapat Mencetak Laporan
Laporan
Admin Dapat Dari Admin Sistem harus
24 Sesuai Valid

Melihat Analisa | dapat Melihat Analisa

Admin Dapat
Dari Admin Sistem harus
25 Mencetak Sesuai Valid
dapat Mencetak Analisa
Analisa

Berdasarkan hasil pengujian dalam tahap pengujian (testing) di Software
Development Life Cycle (SDLC), dapat disimpulkan bahwa seluruh komponen sistem

telah berfungsi sesuai dengan spesifikasi yang telah ditetapkan. Setiap modul
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perangkat lunak, mulai dari pendaftaran pelanggan, pengisian survei, pengelolaan
data, hingga penyusunan laporan, telah diuji secara menyeluruh dan menunjukan
hasil yang valid. Pengujian dilakukan melalui berbagai skenario uji dan tidak
ditemukan adanya bug atau kesalahan kritis yang dapat mengganggu operasi sistem.
Validitas hasil pengujian ini menunjukkan bahwa perangkat lunak siap untuk
diimplementasikan dan dioperasikan dengan harapan dapat memberikan pengalaman
yang optimal dan tanpa gangguan bagi pengguna akhir. Keberhasilan ini
mencerminkan kualitas dari proses pengembangan yang terstruktur dan disiplin

dalam mematuhi tahapan SDLC yang telah direncanakan.

3.2.5. Penyebaran (Deployment)

Penyebaran adalah tahap di mana perangkat lunak yang telah selesai
dikembangkan dan diuji diterapkan ke lingkungan produksi. Sistem informasi survei
kepuasan pelanggan di Klinik Utama Baruna adalah langkah krusial dalam
memastikan bahwa aplikasi tersebut dapat beroperasi dengan lancar dan efisien
dalam lingkungan produksi. Proses deployment melibatkan penempatan semua
komponen perangkat lunak, termasuk frontend, backend, database, dan layanan
terkait, ke dalam infrastruktur /7 yang sesuai. Dengan melakukan deployment yang
terencana dan terstruktur, Klinik Utama Baruna dapat memastikan bahwa sistem
informasi survei kepuasan pelanggan mereka dapat memberikan manfaat maksimal

bagi pengguna dan meningkatkan pengalaman pelanggan secara keseluruhan.

3.2.6. Pemeliharaan (Maintenance)

Setelah perangkat Ilunak diimplementasikan dan digunakan tahap
pemeliharaan dimulai. Pemeliharaan sistem merupakan tahap penting dalam siklus

hidup pengembangan Sistem Informasi Survei Kepuasan Pelanggan Di Klinik Utama



63

Baruna yang bertujuan untuk memastikan bahwa sistem tetap beroperasi dengan
optimal setelah dirilis ke dalam produksi. Dalam tahapan pemeliharaan ini, untuk sisi
server kami menggunakan spesifikasi hardware dengan rekomendasi kebutuhan dari
segi software agar performance berjalan dengan baik yang kami butuhkan sebagai

berikut:

1. Spesifikasi Perangkat Keras (Hardware)
Spesifikasi perangkat keras untuk sistem informasi survei kepuasan
pelanggan di Klinik Utama Baruna haruslah mencakup komponen-

komponen yang memadai untuk mendukung operasi sistem dengan lancar.

TABEL III.10. Tabel Spesifikasi perangkat keras

Perangkat Keras Spesifikasi

Teknologi Virtual Private Server (VPS)
Processor Intel Core I5 10" 8 CPUs
Memory DDR4 16 GB

Storage SSD 512 GB

2. Spesifikasi Perangkat Lunak (Software)
Spesifikasi perangkat lunak untuk sistem informasi survei kepuasan
pelanggan di Klinik Utama Baruna haruslah memenuhi kebutuhan

fungsional dan teknis dari sistem yang diinginkan.

TABEL III.11. Tabel spesifikasi perangkat lunak

Perangkat Lunak Spesifikasi
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Sistem Operasi

Ubuntu 20.4 / Windows 11

SDK Backend Golang 1.20
SDK Frontend Node 18
API Gateway Nginx

Web Server Docker
Database Server MySQL 8.0

Web Browser

Google Chfome




BAB IV

PENUTUP

4.1. Kesimpulan

Dalam penelitian ini telah diimplementasikan sistem informasi survei
kepuasan pelanggan di Klinik Utama Baruna menggunakan metode Slovin dan
analisa menggunakan metode Service Quality (SERVQUAL). Sistem ini dirancang
untuk mempermudah pengumpulan, pengolahan, analisis data dan pelaporan survei
kepuasan pelanggan. Dengan menggunakan metode Slovin, sampel survei dapat
ditentukan secara lebih akurat, memastikan representasi yang memadai dari populasi
pelanggan. Pelaporan dan analisa dapat membantu dalam memberikan gambaran
umum tentang tingkat kepuasan pelanggan secara keseluruhan. Hasil dari penelitian
ini menunjukkan bahwa sistem informasi yang dikembangkan efektif dalam
mengumpulkan dan menganalisis data kepuasan pelanggan, memberikan wawasan
berharga bagi manajemen Klinik Utama Baruna untuk meningkatkan kualitas

layanan.

4.2. Saran-saran
Berdasarkan hasil penelitian ini ada beberapa saran dapat diberikan untuk
pengembangan dan pemanfaatan lebih lanjut dari sistem informasi survei kepuasan

pelanggan di Klinik Utama Baruna sebagai berikut:

1. Disarankan untuk mengintegrasikan sistem ini dengan sistem manajemen
pelanggan yang lebih luas untuk memberikan analisis yang lebih

komprehensif dan terintegrasi.

65
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2. Perlu dilakukan pelatihan rutin bagi staf klinik untuk memastikan mereka
dapat menggunakan sistem dengan efektif dan memahami pentingnya
survei kepuasan pelanggan.

3. Untuk meningkatkan tanggapan dan partisipasi pelanggan, disarankan untuk
menawarkan insentif kepada pelanggan yang berpartisipasi dalam survei.

4. Sebaiknya dilakukan evaluasi dan pembaruan sistem secara berkala untuk
mengakomodasi perubahan kebutuhan dan teknologi, serta untuk
memastikan bahwa sistem tetap relevan dan efisien dalam membantu Klinik

Utama Baruna meningkatkan layanan kepada pelanggan.
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B1. Lampiran Dokumentasi dan Implementasi
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C1. Lampiran Hasil Pengujian

HASIL PENGUJIAN SISTEM INFORMASI SURVEI KEPUASAN

PELANGGAN DI KLINIK UTAMA BARUNA

i No E::;ﬁ?i:" Hasil vang diharapkan Hasil Pengujian | Kesimpulan

1| Pelanggan Dari Pelanggan Sistem [ Sesuai [of Valid
Dapat harus dapat Mengakses [ ] Tidak Sesuai || ] Tidak Valid
Mengakses Link Form Survei
Link Form
Survei

|2 Pelanggan Dari Pelanggan Sistem [] Sesuai [1 Valid
Dapat Mengisi | harus dapat Mengisi [ 1Tidak Sesuai | [ ] Tidak Valid
Biodata Form | Biodata Form Survei
Survei

|3 Pelanggan Dari Pelanggan Sistem [L{S&auai [u]' Valid
Dapat Mengisi | harus dapat Mengisi [ ] Tidak Sesuai | | ] Tidak Valid
Kuesioner Kuesioner Form Survei
Form Survei

| 4 Admin Dapat | Dani Admin Sistem harus | [_] Sesuai [4 valid
Masuk dapat Masuk [ ] Tidak Sesuai | [ ] Tidak Valid

|5 | Admin Dapat | Dari Admin Sistem harus | [f Sesuai [ Valid
Keluar dapat Keluar [ ]Tidak Sesuai | [ ] Tidak Valid

|6 Admin Dapat | Dari Admin Sistem harus | [ { Sesuai [ Valid
Melihat dapat Melihat Pelanggan | [ | Tidak Sesuai | [ ] Tidak Valid
Pelangzan

[7 | Admin Dapat | Dari Admin Sistem harus | [ Sesuai [ Valid
Menambah dapat Menambah [ ] Tidak Sesuai | [ ] Tidak Valid
Pelanggran Pelanggan

|8 | Admin Dapat | Dari Admin Sistem harus | [_{ Sesuai [ 4 Valid
Menguhah dapat Mengubah [ ] Tidak Sesuai | [ ] Tidak Valid
Pelanggan Pelanggan

|9 | Admin Dapat | Dari Admin Sistem harus | [ Sesuai [f Valid
Menghapus dapat Menghapus [ ] Tidak Sesua | ] Tidak Valid
Pelanggan Pelanggan
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10 | Admin Dapat | Dari Admin Sistem harus | [*] Sesuai ] valid
Melihat Unit dapat Melihat Unit [ ]1Tidak Sesuai | [ ] Tidak Valid

Il | Admin Dapat | Dari Admin Sistem harus | [2] Sesuai 4] Valid
Menambah dapat Menambah Unit [ ]Tidak Sesuai | [ ] Tidak Valid
Unit

12 | Admin Dapat | Dari Admin Sistem harus | [] Sesuai [~ alid
Mengubah dapat Mengubah Unat [ ]1Tidak Sesvar | [ ] Tidak Valid
Unit

13 | Admin Dapar | Dari Admin Sistem harus | [uf Sesuai [v4 Valid
Menghapus dapat Menghapus Unit [ ] Tidak Sesuai | [ ] Tidak Valid
Limit

14 | Admin Dapat | Dari Admin Sistem harus [“] Sesuai [“] valid
Melihat dapat Melihat Kuesioner [ ] Tidak Sesuai | [ ] Tidak Valid
Kuesioner

15 | Admin Dapat | Dari Admin Sistemn harus | [f Sesuai [A valid
Menambah dapat Menambah [ ] Tidak Sesuai | [ ] Tidak Valid
Kuesioner Kuesioner

16 | Admin Dapat | Dari Admin Sistem harus | [“] Sesuai [~ Valid
Mengubah dapat Mengubah [ ] Tidak Sesuai | [ ] Tidak Valid
Kuesioner Kuesioner

17 | Admin Dapat | Dari Admin Sistem harus | [uf Sesuai [v4 Valid
Menghapus dapat Menghapus [ 1Tidak Sesuai | [ ] Tidak Valid
Kuesioner Kuesioner

I8 | Admin Dapat | Dari Admin Sistem harus | [u] Sesuai [ Valid
Melihat Survei | dapat Melihat Survei [ ]1Tidak Sesuai | [ ] Tidak Valid

19 | Admin Dapat | Dari Admin Sistem harus | [uf Sesuai [ Valid
Menambah dapat Menambah Survei [ ] Tidak Sesuai | [ ] Tidak Valid
Survei
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20 | Admin Dapat | Dari Admin Sistem harus | [{ Sesuai [v7 Valid
Membuat dapat Membuat Laporan [ ]1Tidak Sesuai | [ ] Tidak Valid
Laporan & & Analisa Surver
Analisa Surve:

21 | Admin Dapat | Dari Admin Sistemn harus | [ Sesuvai [1 Valid
Melihat Survei | dapat Melihat Survei [ ]Tidak Sesuai | [ ] Tidak Valid
Responden Responden

22 | Admin Dapat | Dari Admin Sistem harus | [L] Sesuai [1 Valid
Melihat dapat Melhat Laporan [ ]Tidak Sesuar | [ ] Tidak Valid
Laporan

23 | Admin Dapat | Dan Admin Sistem harus | [} Sesuai [ ¥ Valid
Mencetak dapat Mencetak Laporan | [ ] Tidak Sesuai | [ ] Tidak Valid
Laporan

24 | Admin Dapat | Dari Admin Sistem harus | [] Sesuai [ 1 Walid
Melihat dapat Melihat Analisa [ ] Tidak Sesuai | [ ] Tidak Valid
Analisa

25 | Admin Dapat | Dari Admin Sistemn harus | [} Sesua [ ¥ valid
Mencetak dapat Mencetak Analisa [ ] Tidak Sesuai | [ ] Tidak Valid
Analiza
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