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ABSTRAK 

Evaluasi kualitas pelayanan di Pusat Pengelolaan Komplek Gelora Bung Karno 

(PPKGBK) masih menghadapi kendala dalam pengelolaan data hasil survei 

kepuasan pengunjung yang belum terintegrasi secara optimal. Kondisi tersebut 

menyebabkan proses penyusunan laporan, monitoring, dan evaluasi kualitas 

pelayanan menjadi kurang efektif. Penelitian ini bertujuan mengimplementasikan 

Visitor Satisfaction Report berbasis website untuk mendukung monitoring kualitas 

pelayanan di PPKGBK. Pengembangan sistem menggunakan metode Rapid 

Application Development (RAD) yang meliputi tahapan Requirements Planning, 

User Design, Construction, dan Cutover. Analisis kebutuhan sistem dilakukan 

menggunakan PIECES Framework, sedangkan tingkat kepuasan pengunjung 

diukur menggunakan metode Customer Satisfaction Index (CSI). Sistem 

dikembangkan menggunakan framework Laravel, bahasa pemrograman PHP, basis 

data PostgreSQL, serta didukung oleh HTML, CSS, Bootstrap, dan JavaScript. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa sistem mampu mengelola data survei, 

menghitung nilai Customer Satisfaction Index (CSI), serta menyajikan laporan 

kepuasan pengunjung melalui dashboard yang dilengkapi visualisasi data, statistik 

responden, heatmap lokasi, serta fasilitas ekspor laporan dalam format PDF dan 

Excel. Hasil pengujian menggunakan Black Box Testing dan User Acceptance 

Testing (UAT) menunjukkan bahwa seluruh fungsi sistem berjalan sesuai 

kebutuhan fungsional dan dapat diterima dengan baik oleh pengguna. Implementasi 

sistem ini diharapkan dapat meningkatkan efektivitas monitoring dan evaluasi 

kualitas pelayanan di lingkungan PPKGBK. 

Kata kunci : Customer Satisfaction Index, Rapid Application Development, 

Monitoring Kualitas Pelayanan, Visitor Satisfaction Report, Website. 
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IMPLEMENTATION OF A WEBSITE-BASED VISITOR SATISFACTION 

REPORT FOR MONITORING SERVICE QUALITY AT THE PPKGBK 

 

Muammar Zacky Adriano 

Information System Program Diploma III, Fakultas Ilmu Komputer  

Universitas Pembangunan Nasional “Veteran” Jakarta  

ABSTRACT 

Service quality evaluation at the Gelora Bung Karno Complex Management Center 

(PPKGBK) still faces challenges due to the lack of an integrated visitor satisfaction 

survey data management process. This condition results in longer report preparation 

times and reduces the effectiveness of service quality monitoring and evaluation. 

This study aims to implement a website-based Visitor Satisfaction Report system 

to support service quality monitoring at PPKGBK. The system was developed using 

the Rapid Application Development (RAD) method, which consists of the 

Requirements Planning, User Design, Construction, and Cutover phases. System 

requirements were analyzed using the PIECES Framework, while visitor 

satisfaction was measured using the Customer Satisfaction Index (CSI) method. 

The system was developed using the Laravel framework, PHP programming 

language, PostgreSQL database, and supported by HTML, CSS, Bootstrap, and 

JavaScript. The results show that the system is capable of managing survey data, 

calculating Customer Satisfaction Index (CSI) scores, and presenting visitor 

satisfaction reports through a dashboard equipped with data visualizations, 

respondent statistics, location heatmaps, and report export features in PDF and 

Excel formats. System testing using Black Box Testing and User Acceptance 

Testing (UAT) indicates that all functional requirements have been successfully 

implemented and that the system is well accepted by users. The implementation of 

this system is expected to improve the effectiveness of service quality monitoring 

and evaluation at PPKGBK. 

Keywords: Customer Satisfaction Index, Rapid Application Development, Service 

Quality Monitoring, Visitor Satisfaction Report, Website. 
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DAFTAR SIMBOL 

1. Simbol UML (Unified Model Language) 

a. Simbol Use Case Diagram 

No Simbol Nama Keterangan 

1. 

 

System Menunjukkan batas 

sistem (system 

boundary) yang 

berisi seluruh Use 

Case. Simbol ini 

digunakan untuk 

membedakan proses 

yang berada di dalam 

sistem dengan entitas 

yang berada di luar 

sistem. 

2. 

 

Actor Merepresentasikan 

pengguna atau entitas 

eksternal yang 

berinteraksi dengan 

sistem untuk 

menjalankan fungsi 

atau memperoleh 

layanan dari sistem. 

3.  

 

Use Case .Menggambarkan 

fungsi atau layanan 

yang disediakan oleh 

sistem berdasarkan 

kebutuhan pengguna. 

Setiap Use Case 

merepresentasikan 

satu proses bisnis 

atau aktivitas yang 

dapat dilakukan oleh 

aktor. 

4.  

 

 

Association Menunjukkan 

hubungan atau 

interaksi antara aktor 

dengan Use Case. 

Garis ini 
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menggambarkan 

bahwa aktor dapat 

menjalankan atau 

berpartisipasi dalam 

suatu fungsi yang 

tersedia pada sistem. 

5. 

 

Depedency 

(Include & 

Extend) 

Menunjukkan 

hubungan 

ketergantungan antar 

Use Case. Relasi 

<<include>> 

digunakan ketika 

suatu Use Case 

selalu memanggil 

proses pada Use 

Case lain sebagai 

bagian dari alur 

utama. Relasi 

<<extend>> 

digunakan untuk 

menambahkan 

perilaku atau proses 

tambahan yang 

dijalankan pada 

kondisi tertentu. 

b. Simbol Activity Diagram 

No Simbol Nama Keterangan 

1. 

 

Status Awal Menunjukkan titik 

awal dimulainya 

alur aktivitas atau 

proses dalam 

sistem. Simbol ini 

menandakan awal 

dari seluruh 

rangkaian aktivitas 

yang akan 

dijalankan. 
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2. 

 

Aktivitas Menunjukkan suatu 

kegiatan atau proses 

yang dilakukan oleh 

pengguna maupun 

sistem sebagai 

bagian dari alur 

kerja yang sedang 

berlangsung. 

3.  

 

Decision Menunjukkan titik 

pengambilan 

keputusan 

berdasarkan suatu 

kondisi tertentu. 

Alur proses akan 

bercabang sesuai 

dengan hasil 

evaluasi kondisi 

yang ditentukan. 

4. 
 

Fork / 

Join Node 

Menunjukkan 

penggabungan dua 

atau lebih alur 

aktivitas menjadi 

satu alur proses. 

Simbol ini 

digunakan setelah 

beberapa aktivitas 

paralel selesai 

dijalankan sebelum 

melanjutkan ke 

proses berikutnya. 

5. 

 

Status Akhir Menunjukkan 

berakhirnya seluruh 

rangkaian aktivitas 

atau proses yang 

terdapat pada 

Activity Diagram. 

Simbol ini 

menandakan bahwa 

proses telah selesai 

dijalankan. 
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c. Simbol Sequence Diagram 

No Simbol Nama Keterangan 

1. 

 

Actor Simbol yang 

menggambarkan 

pengguna, sistem 

lain, atau entitas 

eksternal yang 

berinteraksi dengan 

sistem untuk 

memulai maupun 

menerima hasil dari 

suatu proses. 

2. 

 

Lifeline Simbol yang 

menunjukkan 

keberadaan suatu 

objek selama proses 

interaksi berlangsung 

serta 

menggambarkan 

urutan waktu 

eksekusi pada 

Sequence Diagram. 

3.   

  

Message Simbol yang 

digunakan untuk 

menunjukkan 

komunikasi berupa 

pengiriman pesan 

atau pemanggilan 

metode dari satu 

objek kepada objek 

lainnya. 

4.  

 

Return Simbol yang 

digunakan untuk 

menunjukkan hasil 

atau nilai yang 

dikembalikan oleh 

objek setelah proses 

eksekusi selesai 

dilakukan. 
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5.  

 
 

 

 

Activation 

Bar 

Simbol yang 

menunjukkan objek 

sedang aktif 

memproses suatu 

operasi atau 

menjalankan metode 

sebagai akibat dari 

pesan yang diterima. 

d. Simbol Class Diagram 

No Simbol Nama Keterangan 

1. 

 

Class Menunjukkan 

representasi suatu 

objek atau entitas 

dalam sistem yang 

memiliki atribut 

(data) dan operasi 

(metode). Class 

digunakan sebagai 

dasar dalam 

menggambarkan 

struktur sistem 

serta hubungan 

antarobjek. 

2.  

 

 

Association Menunjukkan 

hubungan atau 

keterkaitan antara 

dua atau lebih class 

yang saling 

berinteraksi. 

Hubungan ini 

menggambarkan 

bahwa suatu class 

dapat 

menggunakan atau 

berhubungan 

dengan class 
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lainnya dalam 

menjalankan 

fungsi tertentu. 

3.  

 

Aggregation 
Menunjukkan 

hubungan whole-

part (keseluruhan 

dan bagian) antara 

dua class, di mana 

objek bagian 

dapat tetap berdiri 

sendiri meskipun 

objek keseluruhan 

dihapus. Simbol 

ini 

menggambarkan 

hubungan yang 

bersifat lemah 

(has-a 

relationship). 
 

4.  

 

Dependency Menunjukkan 

hubungan 

ketergantungan 

antara satu class 

dengan class 

lainnya. Perubahan 

pada class yang 

menjadi tujuan 

dapat 

memengaruhi class 

yang bergantung 

apabila digunakan 

dalam suatu 

operasi atau fungsi 

tertentu. 

5.  

 

Generalization Menunjukkan 

hubungan 

pewarisan 

(inheritance) 

antara class induk 



xxv 

 

(superclass) dan 

class turunan 

(subclass). Class 

turunan akan 

mewarisi atribut 

dan operasi yang 

dimiliki oleh class 

induk. 

 

  


