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ABSTRAK 

Nama   : Muhammad Ichwan 

Program Studi : Teknik Informatika 

Judul  : Rancang Bangun Aplikasi Analisis Kepuasan 

Pelanggan Pada “Mayura GYM” Surabaya 

 

 Mayura Gym Surabaya merupakan perusahaan yang 

bergerak pada bidang jasa kebugaran. Berdasarkan survey, 

didapatkan informasi bahwa terdapat kendala yaitu belum 

adanya kuesioner yang dapat mengetahui tingkat kepuasan 

pelanggan terhadap pelayanan yang diberikan. Hal ini 

mengakibatkan kesenjangan antara harapan dari member 

dengan kepuasan member. Masalah tersebut juga berdampak 

pada penurunan jumlah member tiap bulannya bahkan tiap 

tahunnya. 

 Berdasarkan permasalahan yang ada, Mayura Gym 

Surabaya membutuhkan aplikasi analisis kepuasan pelanggan 

yang membantu dalam mengukur tingkat kepuasan pelanggan. 

Aplikasi yang dibuat menggunakan metode analisis gap untuk 

mengukur tingkat kesenjangan antara harapan dengan tingkat 

kepuasan pelanggan, sehingga membantu mengukur tingkat 

pelayanan dari Mayura Gym Surabaya. 

 Untuk kedepannya sistem yang dibuat, dapat 

membantu pihak perusahaan dalam membuat kuesioner serta 

mengolah data jawaban kuesioner dari para member sehingga 

dapat mengetahui yang diinginkan para member. Selain itu 

aplikasi ini mampu membantu pemilik dalam mengambik 

keputusan pada periode selanjutnya sesuai dari harapan para 

member, sehingga dapat meningkatkan mutu pelayanan.  

 

Kata kunci: Aplikasi, Kuesioner, Analisis Gap. 
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ABSTRACT 

Name     : Muhammad Ichwan 

Study Program : Informatic Engineering 

Title           : Designing Application of Customer 

Satisfaction Analysis at "Mayura Gym" 

Surabaya 

 

 

 Mayura Gym Surabaya is a company engaged in the 

field of fitness services. Based on the survey, information was 

obtained that there were obstacles, namely the absence of a 

questionnaire that could determine the level of customer 

satisfaction with the services provided. This results in a gap 

between the expectations of members and member satisfaction. 

The problem also has an impact on the decline in the number 

of members each month even every year.  

Based on existing problems, Mayura Gym Surabaya 

requires an application of customer satisfaction analysis that 

helps in measuring the level of customer satisfaction. 

Applications that are made using the gap analysis method to 

measure the level of gap between expectations and the level of 

customer satisfaction, thus helping to measure the level of 

service from Mayura Gym Surabaya.  

For the future the system created, can help the company 

in making questionnaires and processing questionnaire answer 

data from the members so they can find out what the members 

want. In addition, this application is able to help the owner in 

making decisions in the next period according to the 

expectations of the members, so as to improve the quality of 

service. 

 

Key words: Aplication, Questionnaire, Gap Analysis. 
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