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Abstrak. Kepuasan adalah tingkat perasaan seorang setelah membandingkan
kinerja/hasil yang dirasakan dengan harapannya PT Indotech Metal Nusantara
merupakan perusahaan dalam bidang metal stamping, Namun pelayanan
terhadap pelanggan masih memiliki kekurangan yang dapat mempengaruhi
loyalitas pelanggan. PT Indotech Metal Nusantara perlu menyejajarkan langkah
dalam  penggunaan teknologi dengan memanfaatkan media web.
mengoptimalkan perancangan sistem berbasis web yang lebih berfokus pada
proses kuesioner pengukuran kepuasan pelanggan, tujuan dari pengukuran
kepuasan pelanggan yaitu untuk membangun sistem pengukuran kepuasan
pelanggan berbasis web, membantu PT Indotech Metal Nusantara khususnya
Staff Sales dan Marketing dalam pengukuran kepuasan pelanggan, mengurangi
keterlambatan waktu dalam pengisian kuesioner kepuasan pelanggan,
mempermudah dalam pencarian data pengukuran kepuasan pelanggan serta
mempermudah pengontrolan dalam pengukuran kepuasan pelanggan. Penelitian
ini menggunakan metode Customer Satisfaction Index untuk mengukur tingkat
kepuasan pelanggan dari tiap pelanggan. Kemudian dilanjutkan dengan
mengukur atribut-atribut kepuasan pelanggan dengan menggunakan Important
Performance Analysis. Adapun dalam permodelan sistem menggunakan SDLC
Waterfall. Dari penelitian ini dihasilkan persentase dari tiap-tiap kepuasan
pelanggan per pelanggan serta hasil kuadran dari seluruh pengukuran kepuasan
pelanggan.

Kata kunci: Customer Satisfaction Index, Important Performance Analysis,Waterfall,
Web, Ekuesioner.

1 Pendahuluan

“Kepuasan adalah tingkat perasaan seoarang setelah
membandingkankinerja/hasil yang dirasakan dengan harapannya [1]”.
Pengukuran kepuasan pelanggan sering dikatakan sebagai kegiatan yang
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dilakukan perusahaan dengan memberikan kuesioner ke pelanggan yang berisi
pertanyaan untuk mengidentifikasi keinginan pelanggan. Dalam mengetahui
jumlah kepuasan pelanggan dapat diukur dengan menggunakan Customer
Satisfaction Index (CSI). Customer Satisfaction Index (CSI) dan Importance
Peformance Analysis (IPA). Metode ini digunakan untuk mengetahui tingkat
kepuasan pelanggan secara menyeluruh dengan melihat tingkat kepentingan dari
atribut-atribut produk/jasa. “Customer Satisfaction Index (CSI) adalah index
menentukan tingkat kepuasan pelanggan dengan pendekatan yang
mempertimbangkan tingkat kepentingan dari atribut atribut yang diukur
sedangkan Importance Performance Analysis(IPA) dapat diidentifikasi dimensi-
dimensi dalam upaya meningkatkan kualitas layanan” [2]. Index kepuasan
pelanggan (CSI) sangat berguna untuk tujuan internal perusahaan, dimana bisa
memantau perbaikan pelayanan yang ada di PT Indotech Metal Nusantara.
Penelitian sebelumnnya di PT . 88DB kesulitan untuk mendapakan pelanggan
baru dan mempertahankan pelanggan lama. dari masalah ini sebaiknya
melakukan evaluasi terhadap tingkat kepuasan pelanggan atas pelayanan yang
diberikan menggunakan metode Customer Satisfaction Index untuk mengukur
kepuasan pelanggan secara keseluruhan [3]. Analisis Pentingnya Kinerja
menawarkan nomor keuntungan untuk mengevaluasi penerimaan konsumen
dari program pemasaran. Ini adalah biaya rendah, teknik dipahami bahwa dapat
menghasilkan penting wawasan yang aspek pemasaran mencampur perusahaan
harus mencurahkan perhatian lebih serta mengidentifikasi daerah yang mungkin
memakan terlalu banyak sumber daya [4]. PT Indotech Metal Nusantara
merupakan perusahaan yang bergerak dalam bidang metal stamping yang
termasuk kelompok industri mesin perkakas untuk pengelolaan/pengerjaan
logam yang berada di kawasan Karawang Internasional Industry City (KIIC).
Dalam prosedur mutu yang ada di PT Indotech Metal Nusantara untuk
Department Sales dan Purchasing yaitu melakukan pengukuran kepuasan
pelanggan dimana pengukuran kepuasan pelanggan berlaku bagi semua
pelanggan. Pengukuran kepuasan pelanggan dilakukan untuk mengukur kinerja
sistem manajemen mutu dan dasar pelaksanaan perbaikan berkesinambungan.
Pengukuran kepuasan pelanggan dilaksanakan dengan mennggunakan formulir
pengukuran kepuasan pelanggan dimana dilakukan per 6 bulan. Formulir
pengukuran kepuasan pelanggan Staff Sales dan Marketing mengirimkan
kuesioner tersebut ke pelanggan dengan menggunakan e-mail, kemudian
pelanggan mencetak formulir pengukuran kepuasan pelanggan serta mengisi
pertanyaan-pertanyaan yang ada di formulir pengukuran kepuasan pelanggan
setelah terisi semua pelanggan mengirim balik jawaban dengan men scan
formulir pengukuran kepuasan pelanggan terlebih dahulu baru setelah itu
mengirimkan kembali ke PT Indotech Metal Nusantara. Staff Sales dan
Marketing kemudian menyusun dan mendata serta menghitung hasil kuesioner
pengukuran kepuasan pelanggan dari pelanggan. Hasil pengukuran kepuasan



E-Kuesioner Pengukuran Kepuasan 3

pelanggan diatas sering terjadi masalah data yang tidak jelas karena sudah dua
kali di scan dari pelanggan, keterlambatan dalam megirimkan hasil pengukuran
kepuasan pelanggan, membutuhkan waktu kurang lebih 1 jam dalam
menghitung hasil pengukuran kepuasan pelanggan dari 17 data kuesioner, susah
mencari data hasil pengukuran kepuasan pelanggan. Permasalahan yang terjadi
di PT indotech Metal Nusantara khususnya Department Sales dan Purchasing
saya mencoba untuk merancang sebuah sistem komputerisasi untuk pengisian
kuesioner pengukuran kepuasan pelanggan dengan menggunakan “metode
SDLC (system development life cycle ) dengan pemodelan waterfall” [5] serta
dalam penghitungannya menggunakan Customer Satisfaction Index (CSI) dan
Importance Performance Analysis (IPA).

2 Metode

2.1  Metodologi SDLC Waterfall

Metode SDLC(system development life cycle) menggunakan permodelan
waterfall, tahapan dalam permodelan waterfall dapat digambarkan seperti
dibawah ini yang ditunjukan pada gambar 1.

Project
Planni ngw Analysis \‘\'
Phase PhaSt‘\‘ Design

Phas Implementation ™\
Phase ™ Support >

/ Fhase

Gambar 1 Tahapan SDLC [5]

2.2 Metode Customer Satisfaction Index dan Important
Perfomance Analysis

Metode customer satisfaction index dan important perfomance analysis
digambarkan dengan Flowchart yang ditujukan pada gambar 2.



Edi Prayitno, Yessy Yanitasari, dan Dedih

TAHAP &

TAHAP B

TANAP C

TAHAP D

HITUNG MILAL IPA WETLMG HILAT CSE
L=
Xm C31m [T 5¢)x100%
i
vo BN
™

TAHAP E

TAMFILKAN HASIL

=1

{ sewsal )

Gambar 2 Flowchart Kuesioner Pengukuran Kepuasan Pelanggan

Deskripsi dari gambar 2. Flowchart kuesioner pengukuran kepuasan pelanggan
ditunjukan pada tabel 1 dibawabh ini:

Tabel 1 Deskripsi Flowchart kuesioner pengukuran kepuasan pelanggan

Tahap Proses Deskripsi

A Isi Kuesioner Tahap ini pelanggan masuk ke halaman kuesioner dan
mengisi kuesioner dengan memasukkan nilai kepentinga dan
kepuasaan.

B Validasi Isian Tahap ini merupakan validasi dari isian kuesioner.

Kuesioner

C Penyimpanan kedalam  Hasil Inputan nilai kepentingan dan nilai kepuasan akan di

tabel simpan di dalam tabel.

D Hitung nilai IPA Tahap ini akan dilakukan perhitungan Nilai IPA diambil dari
nilai inputan kuesioner dari nilai kepentingan dan nilai
kepuasan.

Hitung nilai CSI Tahap ini akan dilakukan perhitungan Nilai CSI diambil dari
nilai inputan kuesioner dari nilai kepentingan dan nilai
kepuasan.

E Tampilkan hasil IPA Tahap ini akan menampilkan hasil kuesioner berupa nilai dan

Tampilkan hasil CSI

dalam bentuk grafik koordinat.
Tahap ini akan menampilkan hasil kuesioner berupa nilai dan
dalam bentuk grafik batang.
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3.1

E-Kuesioner Pengukuran Kepuasan

Hasil dan Pembahasan

Hasil Pengisian Pengukuran Kepuasan

Dibawah ini adalah hasil dari pengisian pengukuran kepentingan dan kepuasan
dari masing-masing pelaggan terhadap nilai parameter yang diisi dengan angka
1 sampai dengan 5 ditujukan pada gambar 3 dan gambar 4:

Gambar 3 Hasil pengisian kuesioner

Nilai Kepentingan

Gambar 4 Hasil pengisian kuesioner
Nilai Kepuasan

o Nama Hilai Parameter ke | No Nama Nilai Parameter ke |
Pelanggan 123456789 10 11 12 Pelanzgan 123456789 10 11 12

1 PT Akebone Brake Astra 243443432 2 2 4 1 PT Akebono Brale Astra 432532533 4 4 3
Indonesia Indonesia

2 PT Chemeo Harapan 434534525 4 4 3 2 PT Chemeo Harapan 253453443 2 2 3
MNusantara Husantata

3 PT Fulolw Tolcai Eubber 2341324133 2 2 5 3 PT Fukoku Toka Rubber 124324312 1 1 2
Indonesia Indenesia

4 PTInti GandaPerdana 124224243 1 1 2 4 PTInti GandaPerdana 324324345 3 4 2

5 PT Yamaha Motor 333233233 3 3 3 5 PT Yamaha Motor 344344332 3 3 4
Electronict Indonesia Electronict Indonesia

6 PT Menara Terus Jakur 434322434 3 2 4 6 PT Menara Terus Jfalmur 325334325 2 2 3

T PT Atsin Indonesia 345254345 3 4 5 7 PT Aisin Indonesia 534432334 3 2 3

8 PT Yamaha Music 341332341 2 3 4 8 PT Yamaha Music 243121243 5 2 3
Manufactunmg Asia Mannfacturimeg Asia

9 PT Asahi Denso Indonesia 242431242 3 4 3 % PT Asahi Denso Indonesia 243453243 4 2 3

10 PT Suzuld [ndomobil 332333332 4 3 2 10 PT Suzuki [ndomobil 443324443 2 3 2

11 PT Sangh Indonesia 722434324 4 3 4 11 PT Zangh Indenesia 3z4325223 3 2 3

12 PT Erama Tudha Eerian 254345345 3 4 5 12 PT Erama Yudha Berian 432534323 5 3 4
Motor Iotor

13 PT Toxobssq PPI 332341234 3 4 1 13 PT Toyohesa PFI 121243423 2 4 3

14 PT Sankeikid Manutec 4 42343 4 3 14 PT Zankeikid Manutec 453243423 2 4 3
Indonesia Indonesia

15 PTKasaiTech Seelndonesia 333332432 3 3 2 15 PTKasai Tech Seelndonesia 323443232 4 4 3

16 PT Usta Tampi Indonesia 234323443 3 3 3 16 PT Isa Tamm Indonesia 342322344 2 3 3

17 PTIMCIndonesia 333223422 3 4 3 17 PTIMCIndenesia 333332433 3 4 4

Keterangan Nilai Paramater ke:
1:Mutu kualitas produk

2:Mutu identifikasi dan jumlah produk

3:Mutu tanggapan penanganan kualitas produk
4:Mutu tindakan perbaikan
5:Pelayanan dalam menangani permintaan produk
6: Pelayanan komunikasi

7: Pelayanan menangani keluhan
8: Pelayanan tindak lanjut atas keluhan/komplain
9: Biaya dan pengiriman terhadap harga produk

10:Biaya dan pengiriman terhadap ketepatan dalam pengiriman

11:Biaya dan pengiriman terhadap kelengkapan dokumen
12:Biaya dan pengiriman terhadap kondisi fasilitas pengiriman
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3.2 Penghitungan Important Performance Analysis (IPA)
Langkah 1: Perhitungan IPA dengan rumus sebagai berikut :

noo n oo
x;'=z"n1“ yi = 220 1)

Keterangan :

Xi = Bobot nilai rata-rata tingkat Kepentingan item ke-i
Yi = Bobot nilai rata-rata tingkat kepuasan item ke-i

n =Jumlah pelanggan

Langkah 2: menghitung rata-rata tingkat kepentingan dan tingkat kepuasan
untuk keseluruhan item dengan rumus:

. iy Xi . =1 Xi
xo==—g— xi==—x— (2)

Keterangan

xi : Nilai rata-rata kepentingan item
yi : Nilai rata-rata kepuasan item

N : Jumlah item

Pada Tabel 2 ditunjukan hasil perhitungan IPA 1 dari semua 17 pelanggan dan
dimasukkan kedalam diagram kartesius IPA ditunjukkan pada gambar 5.

Tabel 2 Hasil Penghitungan IPA 1

No Parameter Xi Yi n
1 Mutu kualitas produk 241 294 17

Mutu identifikasi dan jumlah produk 3,23 3,23 17
3 Mutu tanggapan penanganan kualitas 3,00 3,11 17

produk
4 Mutu tindakan perbaikan 2,88 323 17
5 Pelayanan dalam menangani 3,11 3,11 17
permintaan produk
6 Pelayanan komunikasi 294 314 17
7 Pelayanan menangani keluhan 3,05 329 17
8 Pelayanan tindak lanjut atas 323 294 17

keluhan/komplain
9 Biayadan pengiriman terhadap harga 3,11 3,17 17
produk
10 Biaya dan pengiriman terhadap 282 294 17
ketepatan dalam pengiriman
11 Biaya dan pengiriman terhadap 3,11 288 17
kelengkapan dokumen
12 Biaya dan pengiriman terhadap 329 323 17
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No Parameter Xi Yi n

kondisi fasilitas pengiriman

Grafik Important Performance Analysis

6.0

Kepuasan dan kepentingsn
2.85,3.2

R 2

KEPENTINGAN

00 15 30 45 6.0

KEPUASAN
Gambar 5 Diagram Kartesius IPA

Di bawah ini langkah 2 menghitung rata-rata tingkat kepentingan dan tingkat
kepuasan untuk keseluruhan item ditunjukkan pada tabel 3.

Tabel 3 Penghitungan IPA 2

No Subjek x1 yl

1 Mutu 2,88 3,12
2 Pelayanan 3,08 3,12
3 Biaya & Pengiriman 3,08 3,05

3.3 Penghitungan Customer Satisfaction Index (CSI)

Index kepuasan pelanggan merupakan analisis kuantitatif berupa persentas
pengguna yang senang dalam suatu survey kepuasan pelanggan. Berikut
penghitungan Customer Satisfaction Index.

CSI=(Tx5.Y) x 100% 3)

Keterangan :

T = Jumlah Nilai kepentingan(l) x Nilai Kepuasan (P) Pelanggan ke-i
Y = Total dari Nilai Kepentingan Pelanggan ke-i

5 = Jumlah Skala pengukuran

100% =Persentase

CSI =Persentase nilai Index kepuasan pelanggan (IKP)
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Dibawah ini merupakan tabel kriteria CSI yang ditujunkkan pada tabel 4 dan
perhitungan indeks kepuasan pelanggan ditunjukan pada tabel 5 dimana nilai
kepentingan (1) dan Kepuasan (P) diperoleh dari hasil perhitungan IPA 2:

Tabel 4 Kriteria CSI

No Nilai CSI Kriteria Persentase
1 0.81-100 SangatPuas 81% -100%
2 0.66-0.80 Puas 66% - 80%
3 051-065 CukupPuas 51% -65%
4 0.35-0.50 KurangPuas 35% -50%
5 0.00-0.34 TidakPuas 0%-34%

Tabel 5 Indeks Kepuasan Pelanggan
No Subjek yentingan (I) Kepuasan(P) S=(1)x(P)

1 Mutu 2,88 3,12 8,98

2 Pelayanan 3,08 3,12 9,60

3 Biaya & Pengiriman 3,08 3,05 9,39
Total Y =9,04 T=27,97

3.4  Perhitungan nilai CSlI

Pada Tabel 6 ditunjukan hasil perhitungan CSI total dari semua 17 pelanggan.
Dari tabel 6 dibawah ini menunjukkan Nilai rata-rata CSI yang diperoleh dari
17 pelanggan adalah dikisaran angka 51% - 65% Yyang menyatakan cukup puas
terhadap kinerja parameter mutu, pelayanan dan biaya &pengiriman.

Tabel 6 CSI Total

No Nama Customer Total CSI
1 PT Akebono Brake Astra Indonesia 68,65 %
2 PT Chemco Harapan Nusantara 67,83%
3 PT Fukoku Tokai Rubber Indonesia 45,45%
4 PT Inti Ganda Perdana 69,29%
5 PT Yamaha Motor Electronict Indonesia  67,06%
6 PT Menara Terus Makmur 63,68%
7 PT Aisin Indonesia 66,81%
8 PT Yamaha Music Manufacturirng Asia ~ 53,94%
9 PT Asahi Denso Indonesia 67,65%
10  PT Suzuki Indomobil 63,53%
11 PT Sanoh Indonesia 63,68%
12  PT Krama Yudha Berlian Motor 66,81%
13  PT Toyobesq PPI 52,73%
14  PT Sankeikid Manutec Indonesia 67,43%
15 PT Kasai Tech See Indonesia 61,76%
16 PT Usra Tampi Indonesia 58,92%

17  PT IMC Indonesia 64,71%
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Dibawah ini merupakan gambar antar muka aplikasi pengukuran kepuasan
pelanggan ditunjukkan pada gambar 6:

PENGUELRAN KEPUASAN PELANGGAN

Nema | Wil Kepestiagan | Nilad Kepuasan | Krlterla £51
Kode Peresabaan [Tk Paning 1 | ndak Fuas 1| si%dere  Seagat Pms
Parusshaan |kurang Pasting 2 | TRurang Puas 2| eem-E0m Pms
Ermil | culoip Pecting 3 |cuup Puas 3| S1%-65% Cuikip Puas
Alemat 2 .usi | Penting A |Puas 4| 35%-50% Eurang Puas
Telp |Seagat Pesting 5 | samgat Fuas 5| oot-34%  TakFuas

. KEFENTINGAN  EEPUASAN
) ST 2348123
1 Kusalites birwsg yang (MK Pasik 7
2 (derfikast & jumlsh produk yasq dikirtn dthandtng permentzan ketnginan perississ Bapakibe?
3 Tanguapan dan patanganas Dialites prodk dart prhak I
4 Tindakan perbatekem dart pibak OC atms koltises koneglhain dart porusabazs
5 Pelayanan BN dalam mesangani order fpermintsan deri perusahaan Bapa kB
6 Komuslkssi antare IMN daagan peneatasn Bapkl
7 Pelayaran yang diberken daolk komplen 4 ean Bapak/iba
B

Tiedak Largut atas kelubas Aomplais
9 Herge produk yang IMN tawnries selama i

W Fesepatas wakin peogirman darl [MK terbidip jadwal pnmisian darn peesabian BapakiTh
11 Eelagispes dolames pegEiman

12 Forredish Dsilitass pangiriman dar [MN (alat rspartasil

e J

Gambar 6 Halaman Antarmuka Kuesioner

4 Kesimpulan dan Saran

41  Kesimpulan
Dengan adanya penelitian ini penulis mengambil beberapa kesimpulan:

1. Hasil perhitungan menunjukkan Nilai rata-rata CSI yang diperoleh dari 17
pelanggan adalah dikisaran angka 51% - 65% yang menyatakan cukup puas
terhadap kinerja parameter mutu, pelayanan dan biaya &pengiriman.

2. Aplikasi pengukuran kepuasan pelanggan ini bisa membantu staff sales
dan marketing dalam pengontrolan kepuasan pelanggan tiap bulannya dan
bisa melihat hasil persentase per atribut parameter dimana parameter
tersebut dikontrol untuk masukan kepada manajemen.

4.2 Saran

Berdasarkan kesimpulan diatas aplikasi ini masih ada kekurangan dimana
dalam menampilkan grafik koordinat belum sempurna. Adapun beberapa saran
dari penulis untuk kedepannya Aplikasi ini dapat ditambahkan dengan
penilaian terhadapat supplier dimana hal ini sangat penting untuk
pengontrolan terhadap supplier dan Aplikasi agar dapat dikembangkan
kedalam bentuk aplikasi mobile.
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