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ABSTRAK

Achmad Tahir Hotel adalah salah satu usaha yang bergerak di bidang jasa layanan hotel. Achmad Tahir
Hotel harus mempunyai strategiyang relevan sesuaidengan karakteristik layanan yang diberikan, strategiyang
dapat dilakukan misalnya dengan memberikan produk yang layanan lebih baik, harganya lebih murah,
pelayanannya lebih baik, bila dibandingkan dengan apa yang dilakukan oleh pesaingnya. Sehingga Achmad
Tahir Hotel harus mempertahankan pelayanan terhadap pelanggan supaya pelanggan tetap menjadi konsumen
pada Achmad Tahir Hotel. Pada Achmad Tahir Hotel belum ada aplikasi untuk menentukan kepuasan
pelanggan. Selama ini belum ada kuesioner untuk mengetahui kepuasan pelanggan, sehingga setiap keluhan
disampaikan secara lisan. Keluhan-keluhan tersebut yang diterima oleh manajemen Achmad Tahir Hotel
misalnya kurang lengkapnya fasilitas, kebersihan, waktu tunggu dalam melayani, fasilitas untuk menunggu
pesanan yang kurang memadai, dan lain-lain. Permasalahannya apabila keluhan disampaikan secaralisan kepada
pegawai Achmad Tahir Hotel, seringkali pegawai yang menerima keluhan tersebut lupa untuk menyampaikan
kepadapihak manajemen karena keluhannyatidak tertulis dan tidak terdokumentasi. Hal ini menyebabkan pihak
manajemen kesulitan untuk meningkatkan pelayanan berdasarkan keluhan dari pelanggan. Metode CSI dapat
mengatasi kendala dalam hal mengatasi kepuasan pelanggan. Metode CSI karena memiliki beberapa kelebihan
dibandingkan dengan metode lain. Metode CSI adalah metode yang sering digunakan untukmengukur kualitas
layanan. Hasil penelitian menampilkan penilaian kepuasan konsumen dengan pelayanan karyawan yaitu dengan
nilai 74.25% atau Puas.

Kata Kunci : Pelayanan, Android, CSI
ABSTRACT

Achmad Tahir Hotel is one of the businesses engaged in the hotel service sector. Achmad Tahir Hotel must
have a relevant strategy in accordance with the characteristics of the services provided, strategiesthat can be
done for example by providing products with better service, cheaper prices, better service, when compared to
what is done by its competitors. So Achmad Tahir Hotel must maintain customer service so that customers
remain consumers at Achmad Tahir Hotel. At Achmad Tahir Hotel there is no application to determine customer
satisfaction. So far there has been no questionnaire to determine customer satisfaction, so every complaint is
submitted verbally. The complaints received by the management of Achmad Tahir Hotel include incomplete
facilities, cleanliness, waiting time in serving, inadequate facilities for waiting for orders, and others. The
problemis if complaints are submitted verbally to Achmad Tahir Hotel employees, often employees who receive
complaints forget to convey them to management because their complaints are not written down and not
documented. This makes it difficult for management to improve services based on complaints from customers.
The CSI method can overcome obstacles in terms of overcoming customer satisfaction. CSI method becau se it
has several advantages compared to other methods. CSI method is a method that is often used to measure service
quality. The results of the study showed an assessment of patient satisfaction with employee services, namely
with a value of 74.25% or Satisfied.
Keywords : Service, Android, CSI
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1. PENDAHULUAN

Achmad Tahir Hotel adalah salah satu usaha yang bergerak di bidang jasa layanan hotel. Achmad
Tahir Hotel harus mempunyai strategi yang relevan sesuai dengan karakteristik layanan yang diberikan,
strategi yang dapat dilakukan misalnya dengan memberikan produk yang layanan lebih baik, harganya
lebih murah, pelayanannya lebih baik, bila dibandingkan dengan apa yang dilakukan oleh pesaingnya.
Apabila hal itu terjadi sebaliknya, yaitu layanan dengan mutu yang jelek, harga yang mahal, pelayanan
yang seenaknya, maka keadaan ini pasti memberikan ketidak kepuasan bagi pelanggan. Seiring dengan
perkembangan zaman, maka akan bermunculan perusahaan yang bergerak di bidang yang sama.
Sehingga Achmad Tahir Hotel harus mempertahankan pelayanan terhadap pelanggan supaya pelanggan
tetap menjadi konsumen pada Achmad Tahir Hotel. Pada Achmad Tahir Hotel belum ada aplikasi untuk
menentukan kepuasan pelanggan.

Selama ini belum ada kuesioner untuk mengetahui kepuasan pelanggan, sehingga setiap keluhan
disampaikan secara lisan. Keluhan-keluhan tersebutyang diterima oleh manajemen Achmad Tahir Hotel
misalnya kurang lengkapnya fasilitas, kebersihan, waktu tunggu dalam melayani, fasilitas untuk
menunggu pesanan yang kurang memadai, dan lain-lain. Permasalahannya apabila keluhan disampaikan
secara lisan kepada pegawai Achmad Tahir Hotel, seringkali pegawai yang menerima keluhan tersebut
lupa untuk menyampaikan kepada pihak manajemen karena keluhannya tidak tertulis dan tidak
terdokumentasi. Hal ini menyebabkan pihak manajemen kesulitan untuk meningkatkan pelayanan
berdasarkan keluhan dari pelanggan.

Dengan adanya halaman kuesioner kepuasan pelanggan dan pengimplementasian metode CSl,
pihak UD.Tanpak Sidikalang dapat mengetahui index kepuasan pelanggan terhadap layanan website e-
commerce yang dibangun, sehingga dapat dijadikan bahan evaluasi untuk pengembangan Sistem
pelayanan penjualan bubuk kopi [1]. untuk mengetahui tingkat kepuasan pelanggan terhadap kualitas
pelayanan menggunakan metode Customer Satisfaction Index (CSI) dan metode Potential Gain In
Customer Value (PGCV) pada Toko XYZ. Metode CSI digunakan untuk mengukur tingkat kepentingan
dan kinerja pelanggan sedangkanmetode PGCV digunakan untuk menentukan prioritas atribut perbaikan
pelayanan [2].

Dalam perhitungan kepuasan tamu Hotel Rudang Berastagi melalui kusioner sebanyak 110
responden didapatkan hasil bahwa para tamu puas dengan pelayanan yang diberikan oleh Rudang Hotel
Berastagi dengan tingkat kepuasaan sebesar 78,4% menggunakan metode Customer Satisfication Index
(CSI) [3]. Kualitas pelayanan merupakan faktor yang sangat penting dalam rangka memberikan
kepuasan konsumen. Penelitian ini menggunakan data primer yaitu dengan menyebarkan kuisioner
langsung kepada sampel [4].

Mutu pelayanan ini juga merupakan salah satu dari proses penilaian akreditasi Prodi, sehingga bila
mendapatkan nilai layanan yang baik akan menunjukkan produktivitas dan kemampuan dari hasil
kepuasan layanan terhadap mahasiswa [5].

Fenomena yang terjadi di dunia bisnis dalam era global saatkini, selalu berhadapan dengan situasi
kompetisi yang semakin menajam, baik dalam pasar domestik maupun di pasar internasional [6]. Guna
memperoleh kemenangan dalam persaingan, pelaku usaha harus mampu memberikan kepuasan terhadap
parapelanggannya [7]. Kualitas pelayanan yang baik merupakan salah satutitik ukur dari perkembangan
suatu perusahaan atau instansi. Hal tersebut dapat dinilai dari kepuasan pelanggan terhadap pelayanan
yang diberikan oleh perusahaan[ 8].

Metode CSI dapat mengatasi kendala dalam hal mengatasi kepuasan pelanggan. Metode CSI
karenamemiliki beberapa kelebihan dibandingkan dengan metode lain. Metode CSI adalah metode yang
sering digunakan untuk mengukur kualitas layanan [9]. Kelebihan tersebut antara lain dapat
menunjukkan atribut jasa yang perlu ditingkatkan ataupun dikurangi untuk menjaga kepuasankonsumen,
hasilnya relatif mudah diinterpretasikan, skalanya relatif mudah dimengerti, dan membutuhkan biaya
yang rendah [10]
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2.METODE

Penulis melakukan pengumpulan data-data yang berkaitan dengan penelitian penulis guna

mendapatkan data-data dan informasi tentang permasalahan perusahaan yang berdasarkanteori kepuasan
pelanggan. Pengumpulan data yang dilakukan diantaranya :

1.

Studi Pustaka (Library Reasearch)
Pada studi ini penulis mengutip dari beberapa bacaan yang berkaitan dengan pelayanan dalam
kepuasan pelanggan dengan menggunakan metode Service Quality. Pengutipan yang dilakukan
dapat berupa teori ataupun beberapa pendapat dari beberapa buku bacaan atau pun buku diktat yang
dipergunakan selama kuliah. Hal ini dimaksudkan untuk memberikan landasan teori yang kuat
melalui buku-buku atau literatur yang penulis gunakan [11].
Studi Lapangan (Field Research)
Studi lapangan dilakukan dengan cara melibatkan pihak-pihak yang berkompeten dalam kepuasan
pelanggan [12]. Hal ini dilakukan untuk mendapatkan data-data dan keterangan-keterangan yang
berhubungan dengan permasalahan yang di teliti. Studi lapangan meliputi :
a. Pengamatan Langsung (Observation)
Pada bagian ini penulis mengamati proses penyampaian informasi yang diberikan kepada
pelanggan mulai dari pelayanan, penyampaian informasi, dan pelayanan lainnya.
b. Wawancara (Interview)
Pada bagian ini dilakukan proses wawancara langsung dengan manajemen Achmad Tahir Hotel
untuk mendapatkan informasi — informasi seperti: sistem yang sedang berjalan, dan kelemahan
dari sistem yang ada sehingga perlu dibuatkan sistem yang baru pada Achmad Tahir Hotel.
Pengembangan sistem dapat berupa menyusun suatu sistem yang baru dan menggantikan sistem

yang lama secara keseluruhan atau memperbaiki sistem yang telah ada [13]. Metodologi pengembangan
sistem pendukung keputusan kepuasan pelanggan dengan menggunakan metode digambarkan dalam
bentuk Diagram Waterfall dapat dilihat pada gambar 1.

Analisis kebutuhan
Proses Pengumpulan data

\ 4
Design Dan Metode
Menggunakan UML CSI

1‘ \4
Coding & Testing
Pembuatan aplikasi menggunakan
Java dan Database MySQL

\ 4

Implementaion
Tahapan pengujian sistemyang
dibuat

A v

Maintenance
Pemeliharan dan perawatan

;A

A

Gambar 1. Metode Peneltian Rancang Bangun Aplikasi Penilaian Kepuasan Konsumen Dalam Pelayanan

Karyawan Dengan Menggunakan Metode Customer Satisfaction Index (CSI) pada Achmad Tahir Hotel Berbasis

Android Menggunakan Waterfall
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Pemetaan penelitian menggunakan diagram waterfall dapat dijelaskan sebagai berikut :
1. Analisis Kebutuhan
Berisi tentang hal-hal yang harus ada pada hasil perancangan agar mampu menyelesaikan masalah
yang ada sesuai tujuan. Data yang dibutuhkan dalam melakukan perancangan sistem adalah data
pelanggan dan bahasa pemrograman yang digunakan untuk membuat aplikasi adalah PHP. Data yang
dibutunkan adalah data konsumen, data penilaian konsumen dan data kuesioner.
2. Desain Sistem Dan Metode
Secaraumum perancangan sistem pelayanan kepuasan pelanggan dengan menggunakan metode CSI

menggunakan model perancangan Unified Modelling Language yaitu use case diagram, class diagram,
activity diagram dan sequence diagram [14].
3. Coding dan Testing

Coding merupakan penerjemahan desain dalam bahasa yang bisa dikenali oleh komputer.
Dilakukan oleh programmer yang akan menterjemahkan transaksi yang diminta oleh user. Tahapan
inilah yang merupakan tahapan secara nyata dalam mengerjakan suatu sistem. Dalam artian penggunaan
komputer akan dimaksimalkan dalam tahapan ini. Tujuan testing adalah menemukan kesalahan-
kesalahan terhadap system tersebut dan kemudian bisa diperbaiki [15].
4. Implementation

Dalam penelitian ini dilakukan uji coba program dengan Pengujian secara black box (interface)
yaitu pengujian perangkat lunak yang tes fungsionalitas dari aplikasi yang bertentangan dengan struktur
internal atau kerja.
5. Maintenance

Setelah proses uji coba program dilakukan, maka dilakukan pemeliharaan sistem lebih spesifik
dengan Perangkat lunak yang susah disampaikan kepada user pasti akan mengalami perubahan.
Perubahan tersebut bisa karena mengalami kesalahan karena perangkat lunak harus menyesuaikan
dengan lingkungan baru, atau karena user membutuhkan perkembangan fungsional

3. HASIL DAN PEMBAHASAN

3.1. Pembahasan
Menentukan kriteria penilaian customer terdiri atas 5 kondisi inikator-indikator pada setiap

dimensi dengan menggunakan metode CSI yang dibutuhkan. Tabel 1 merupakan Kode dan Kriteria

penilaian customer yang didapatkan dari Achmad Tahir Hotel, dapat dilihat pada Tabel 1.

Tabel 1 Kriteria Penilaian Customer

Kode Kriteri ilai Indikator Penilaian Customer

Kriteria mggls?olﬁgr' aian Tingkat Kepentingan| Tingkat Kepuasan

Penilaian SP [P ICP |KP P |SP [P |CP |KP |TP

1. Pelayanan

a. |Achmad Tahir Hotel

menyediakan

C1 informasi tentang

produk yang

ditawarkan

b. [ Transaksi

pembayaran yang

mudah

2. Kecepatan

http://kti.potensi-utama.ac.id/indexphp/JID | redaksijurnalupu@gmail.com



JID (Jurnal Info Digit)

Vol. 3 No. 3 September 2025 Hal.822-833

eISSN29880289

826

a.

Pelayanan karyawan
yang sopan dan ramah
terhadap konsumen

C2

Produk yang
ditawarkan sehingga
konsumen tidak
khawatir dengan
produk yang
dihasilkan

3. Komunikasi

C3

Kemampuan
karyawan dalam
menangani
kebutuhan
konsumen

Kemampuan
karyawan dalam
menguasai pelayanan
produk

4. Kedisplinan

C4

Ketepatan waktu
dalam melakukan
tugas sesuai dengan
jadwal yang sudah
ditentukan.

Kehadiran karyawan
tepat waktu sesuai
dengan jadwal yang
sudah ditentukan.

C5

5.  Penampilan

Karyawan berpakaian
rapi dan sopan.

Kerapihan setiap
ruangan yang
dikerjakan terjaga
dengan baik setiap hari.

Dalam menentukan kepuasan pelanggan di dalam metode CSI maka digunakan skala
pengukuran yaitu Skala Likert. Skala Likert digunakan sebagaiacuan dalam penyusunan kuesioner yang
disebarkan kepada responden. Dalam setiap pernyataan diberi bobot dengan menggunakan skala likert
yang terdiri 1-5. Pada tabel 2 merupakan skala likert yang digunakan dalam menentukan skala likert pada
tingkat kepentingan dan tingkat kepuasaan, dapat dilihat pada tabel 2.

Berikut ini adalah skala penilaian responden terhadap kuisioner untuk dapat digunakan pada
perhitungan metode CSI :

Tabel 2. Skala Likert Tingkat Ke

entingan Dan Tingkat kepuasan

No Tingkat Kepentingan Tingkat Kepuasan Bobot Nilai
1 Tidak penting (TP) Tidak Puas (TP) 1
2 Kurang Penting (KP) Kurang Puas (KP) 2
3 Cukup Penting (CP) Cukup Puas (CP) 3
4 Penting (P) Puas (P) 4
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| 5 | Sangat Penting (SP) | Sangat Puas (SP) | 5 |
Pada penilaian customer ada 10 nama yang digunakan dalam mengukur kepuasan customer terhadap
kinerja pelayanan pada Achmad Tahir Hotel pada Bulan Januari 2025. Pada tabel 3 merupakan nama
alternatif dan kode alternatif, dapat dilihat dibawabh ini.
Tabel 3. Nama Alternatif dan Kode nama Alternatif

No Nama Alte rnatif Kode Nama Alte rnatif
1. Alvin Siburian Al
2. Bella Triwati A2
3. Agustina A3
4. Supriadi Ad
5. Desman Sembiring A5
6. Muhammad Akbar A6
7. Nurhayati Sihotang A7
8. Camelia Sinaga A8
9. Cut Hafiza A9
10. Julfa Sebayak Al10

Dalam melakukan perhitungan metode CSI terdapat beberapa langkah-langkah dalam
melakukan perhitungan yaitu sebagai berikut:
1. Menentukan nilai rata-rata Mean Importance Score (MIS) dan Mean Satisfaction Score (MSS)
Tabel 4. Konversi Penilaian Customer Tingkat Kepentingan

Alternatif C1 Cc2 C3 C4 C5
a b a b a b a b a b
Al 4 5 5 5 5 5 4 3 5 4
A2 5 3 4 4 4 4 4 4 4 4
A3 4 5 5 5 5 5 5 5 4 3
A4 4 5 4 4 4 4 5 5 4 5
A5 5 5 4 4 5 4 3 5 4 4
A6 3 4 2 3 4 3 3 4 5 4
A7 5 5 3 4 3 4 2 4 5 4
A8 4 5 3 5 2 4 5 3 5 3
A9 3 3 3 4 4 4 4 5 4 5
A10 5 5 4 5 4 3 4 4 4 4
Rata Rata 4.2 45 3.7 4.3 3.9 4 39| 421 44 4

Tabel 5. Konversi Penilaian Customer Tingkat Kepuasan
Alte rnatif C1l C2 C3

O
~

C5

Al
A2
A3
A4
A5
A6
A7
A8
A9
Al10
Rata Rata

A W BO o] W] KT

ﬁo‘lwwwhhhwth
A Dl DlOOO DO W D

ghmhbwwhwwr\:d
W
-mmooo-ll\)oaoo-b-bwwm
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Nilai diperoleh dari perhitungan CSI digunakan untuk mengetahui tingkat kepuasanresponden secara
menyeluruh dapat dilihat dari kriteria kepuasan yang tercantum pada Tabel 7.
Tabel 7. Tabel Nilai Kategori CSI

No Nilai Kategori SCI
1 81% - 100% Sangat Puas
2 66% - 80.99% Puas

3 51% - 65.99% Cukup Puas

4 35% - 50.99% Kurang Puas
5 0% - 34.99% Tidak Puas

Nilai maksimum CSI adalah 100%. Nilai CSI 50% atau lebih rendah menandakan kinerja pelayanan
yang kurang baik. Nilai CSI 80% atau lebih tinggi mengindikasikan pengguna merasa puas terhadap
kinerja pelayanan

Sebuah use case digambarkan sebagaielips horizontal dalam suatu diagram UML use case, dapat
dilihat pada gambar 2

Rancang Bangun Aplikasi Penilaian Kepuasan Konsumen Dalam Pelayanan Karyawan Dengan
Menggunakan Metode Customer Satisfaction Index (CSI) pada Achmad Tahir Hotel Berbasis Android

Data Katalog

Data Dimensi

Data
Pernyataan

Jawaban
Kuisioner

Hasil
Kuisioner

Analisa
Metode

Menu Tentang

&
z
¢

Gambar 2. Use Case Diagram
Rancangan kelas-kelas yang akan digunakan pada sistem yang akan dirancang dapat dilihat pada
gambar 3 :
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Kriteria Pernyataan
! Id_Kriteria ! 1d taa)
X |_pernyataan
J; Nama Oj—» Pemyataan
1.% | Id_kriteria
Analisa metode :[E‘;Trr;:r]l]
+tambah
1.* 1d_analisa +[Hapus] +[[sim a[]W]
P Id_kuesioner + [Edif] pi
—— Nilai + [HaPus]
Lap_Analisa - 1 + [Edif]
+[Simpan]
Id_anali‘sa + [Hapus]
Ihtlirkueslur\er +[Edi]
ilai
+ [Batal]
: {g;;ﬂ Jawaban_Kuesioner
Hasil_Kuesioner Laa':gga'
1.* -
) 1d_kuesioner S8 Thl_login
an s
Tanggal ]
Nama 4—,—O N [«
—<{ Handphone 1| .
1d_pemyataan N
1 |Jawaban 1 Jawaban_kinerja
Harapan Jawaban_harapan
1 |+[Simpan ]
—J {Hapis]] +[Simpan]
+[Ed] +[Hepus]
+[Batal] + [batal]

Gambar 3. Class Diagram
3.2. Hasil
1. Tampilan Form Data Katalog Produk
Form ini menampilkan pilihan data katalog produk, ketika memilih data katalog produk maka
program akan menampilkan data katalog produk. Gambar tampilan form data katalog produk dapat pada
gambar 4

Gambar 4.Tampilan Form Katalog Produk

2. Tampilan Form Data Isi Kuisoner

Form ini menampilkan pilihan data isi kuisioner, ketika memilih data isi kuisioner maka
program akan menampilkan data isi kuisioner. Gambar tampilan form data isi kuisioner dapat pada
gambar 5:
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Gambar 5 Tampilan Form Isi Kuisioner

3. Tampilan Form Data Tentang
Form ini menampilkan pilihan data tentang, ketika memilih data tentang maka program akan
menampilkan data tentang. Gambar tampilan form data tentang dapat pada gambar 6.

L e SR Ry P

Vommrnen Oodrs Py wes by D

Mgy sk Mo | amarer Sadetastie
B ey

(Yo yT—

PuSSR—
Gt At 10 Y M S e

Gambar 6. Tampilan Form Tentang
4. Tampilan Form Data Pernyataan

Form ini menampilkan pilihan data pernyataan, ketika memilih data pernyataan maka program
akan menampilkan data pernyataan. Gambar tampilan form data pernyataan dapat pada gambar 7:
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Gambar 7.Tampilan Form Pernyataan

5. Tampilan Form Data Input Pernyataan
Form ini menampilkan pilihan data pernyataan, ketika memilih data pernyataan maka program
akan menampilkan data pernyataan. Gambar tampilan form data pernyataan dapat pada gambar 8

Tambah Parnyataan

Hotel
Gambar 8. Tampilan Form Input Pernyataan
6. Tampilan Form Data Jawaban Kuisoner

Form ini menampilkan pilihan data jawaban kuisoner, ketika memilih data jawaban kuisoner
maka program akan menampilkan data jawaban kuisoner. Gambar tampilan form data jawaban kuisoner
dapat pada gambar 9

S

'

Huesioner

Gambar 9. Tampilan Form Jawaban Kuisoner

7. Tampilan Form Data Perhitungan CSI
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Form ini menampilkan pilihan data perhitungan CSlI, ketika memilih data perhitungan CSI maka
program akan menampilkan data perhitungan CSI. Gambar tampilan form data perhitungan CSI dapat
pada gambar 10

v s AL (i i i e

i&‘ : p Pestutupgan CSI

Gambar 10.. Tampilan Form perhitungan CSI

4. KESIMPULAN
Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan selama membuat Rancang Bangun Aplikasi Penilaian

Kepuasan Konsumen Dalam Pelayanan Karyawan Dengan Menggunakan Metode Customer Satisfaction

Index (CSI) pada Achmad Tahir Hotel Berbasis android, maka dapat ditarik beberapa kesimpulan seb

agai berikut:

1. Denganadanya aplikasi yang dorancang memudahkan dalam penilaian kepuasan konsumen dalam
kinerja karyawan pada Achmad Tahir Hotel.

2. Solusi dalam mengatasi masalah yang terjadi pada Achmad Tahir Hotel adalah dengan membangun
aplikasi Penilaian Pelayanan Konsumen berbasis android dengan menggunakan metode CSI.

3. Hasil dalam penelitian ini adlaah dapat mempermudah Achmad Tahir Hotel dalam mengukur
kepuasan konsumen dalam pelayanan yang diberikan dalam proses layanan dan dengan demikian
dapat menarik minat dari konsumen serta Konsumen pada Achmad Tahir Hotel dapat lebin mudah
dalam melakukan penilaian pelayanan dengan menggunakan aplikasi berbasis android.
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