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ABSTRAK

Pengukuran kepuasan pelanggan merupakan langkah yang dapat diambil
untuk mencari sebab kehilangan pelanggan pada suatu perusahaan, pengukuran
kepuasan pelanggan juga dapat digunakan untuk menganalisa kelebihan dan
kekurangan perusahaan yang dirasakan oleh pelanggan sehingga perusahaan dapat
melakukan tindak lanjut dari hal tersebut sehingga dapat mencegah hilangnya
pelanggan. Penelitian ini bertujuan untuk membantu perusahaan dalam mengukur
kepuasan pelanggannya agar perusahaan dapat melakukan tindak lanjut untuk
menjadi lebih baik.

Dalam penelitian ini teori Kotler digunakan untuk membuat perangkat
lunak yang dapat mengukur kepuasan pelanggan dengan survey kepuasan
pelanggan beserta kolom komentar, keluhan dan saran. Pada bagian survey
pelanggan akan mengisi pertanyaan-pertanyaan yang ada dengan pilihan yang
dapat dipilih berdasarkan tingkat kepuasannya dan hasilnya akan diproses
menggunakan metode skoring pendekatan skala Likert.

Hasil pengerjaan tugas akhir ini yaitu perangkat lunak yang dapat
digunakan untuk mengukur kepuasan pelanggan yang dibangun dalam bentuk
website dengan menggunakan bahasa pemrograman PHP dan menggunakan
database MySQL. Kesimpulan yang diperoleh dari pembuatan perangkat lunak ini
adalah teori Kotler dan skoring pendekatan skala Likert merupakan dua metode
yang dapat digabungkan untuk membangun sebuah perangkat lunak untuk
mengukur kepuasan pelanggan.

Keywords: Kepuasan Pelanggan, Teori Kotler,Skala Likert, Website,
Pemrograman PHP, MySQL
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