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ABSTRACT

Ahass Handayani Semarang is an official Honda motorcycle workshop engaged in
motorcycle maintenance and repair services. Customer satisfaction surveys are certainly
needed to determine customer response to service quality. But so far Ahass Handayani
does not yet have a customer satisfaction survey tool. The survey is still conducted by Astra
Motor using the tele survey of Ahass Customer Sectivation Level (ACSL) with the sampling
method. The respondents' recapitulation reports provided were not included in their
entirety. The large percentage of survey results which is 98% is still said to be bad, so the
calculation method of Astra Motor's survey results is considered unclear. This study aims
to produce an Android-based mobile survey application integrated with survey
management information systems and the implementation of CSI methods to measure
customer satisfaction.

The survey application was built using VueJS while the survey management system
was built using the Laravel framework. Analysis of the survey results was calculated using
the Customer Satisfaction Index (CSI) method. CSI is a quantitative analysis of the
percentage of happy customers in a customer satisfaction survey.

The application and customer satisfaction survey system that was built using the CSI
method was successfully carried out. Blackbox test results performed are in accordance
with application and system functionality. The CSI implementation can be applied to
calculate the results of customer satisfaction surveys.

Keywords — Mobile applications, Customer Satisfaction, Customer Satisfaction Index
(Csl).

ABSTRAK

Ahass Handayani Semarang merupakan bengkel resmi motor Honda yang bergerak
dibidang jasa perawatan dan perbaikan sepeda motor. Survei kepuasan pelanggan tentunya
dibutuhkan untuk mengetahui respon pelanggan terhadap kualitas layanan. Namun selama
ini Ahass Handayani belum mempunyai alat survei kepuasan pelanggan. Survei masih
dilakukan oleh Astra Motor menggunakan tele survey Ahass Customer Sectivation Level
(ACSL) dengan metode sampling. Laporan rekap suara responden yang diberikan tidak
dicantumkan keseluruhan. Besarnya persentase hasil survei yaitu 98% masih dikatakan
buruk, sehingga metode perhitungan hasil survei Astra Motor dianggap kurang jelas.
Penelitian ini bertujuan untuk menghasilkan aplikasi mobile survei berbasis Android yang
terintegrasi dengan sistem informasi pengelolaan survei dan implementasi metode CSI
untuk mengukur kepuasan pelanggan.

Aplikasi survei dibangun menggunakan VueJS sedangkan sistem pengelolaan survei
dibangun menggunakan framework Laravel. Analisis hasil survei dihitung menggunakan
metode Customer Satisfaction Index (CSI). CSI merupakan analisis kuantitatif berupa
persentase pelanggan yang senang dalam suatu survei kepuasan pelanggan.

Aplikasi dan sistem survei kepuasan pelanggan yang dibangun dengan menggunakan
metode CSI berhasil dilakukan. Hasil uji Blackbox yang dilakukan sudah sesuai dengan
fungsionalitas aplikasi dan sistem. Implementasi CSI dapat diterapkan untuk menghitung
hasil survei kepuasan pelanggan.

Kata Kunci — Aplikasi mobile, Kepuasan Pelanggan, Customer Satisfaction Index (CSI).
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BAB |

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Dalam lingkungan industri yang kompetitif saat ini perusahaan harus mampu
bersaing dalam menunjukkan keunggulan produk maupun jasa yang ditawarkan.
Meningkatnya intensitas persaingan membuat perusahanaan berupaya untuk
memenuhi kebutuhan dan keinginan konsumen dengan cara memberikan pelayanan
yang lebih memuaskan. Kepuasan pelanggan merupakan kunci untuk menciptakan
loyalitas pelanggan. Selain itu kepuasan pelanggan juga mempunyai efek positif
bagi perusahaan karena menyebabkan pembelian berulang, loyalitas merek, dan
persepsi positif pelanggan (Nugroho, 2015:116). Pencapaian kepuasan dapat
menjadi proses yang sederhana atau kompleks dan rumit. Dalam hal ini peran
masing-masing individu dan akuntan layanan sangat penting dan memiliki efek
pada kepuasan pelanggan yang lebih baik, sehingga penyebab kepuasan perlu
dipahami dengan baik (Kasnadi dan Indrayani, 2019).

Ahass Handayani Semarang merupakan bengkel resmi motor Honda yang
bergerak dibidang jasa perawatan dan perbaikan sepeda motor. Tentunya Ahass
Handayani berupaya untuk mendapatkan dan mempertahankan pelanggan. Oleh
karena itu survei kepuasan pelanggan dibutuhkan untuk mengetahui respon
pelanggan terhadap kualitas layanan yang diberikan dan sebagai salah satu saluran

komunikasi antara Ahass Handayani dengan pelanggan. Adanya survei kepuasan



pelanggan diharapkan dapat memberikan feedback dan masukan untuk
meningkatkan kualitas pelayanan.

Berdasarkan hasil observasi di Ahass Handayani Semarang, Ahass
Handayani belum mempunyai alat survei kepuasan pelanggan sendiri. Pelaksanaan
survei selama ini dilakukan oleh pihak Astra Motor menggunakan tele survey Ahass
Customer Sectivation Level (ACSL) atau survei melalui telepon. Hasil survei Ahass
Handayani menunjukkan nilai ACSL sebesar 98%, lebih rendah dari nilai ACSL di
kabupaten Kodya Semarang sebesar 100%. Besarnya persentase hasil survei yaitu
98% masih dikatakan buruk, sehingga metode perhitungan hasil survei Astra Motor
masih kurang jelas. Laporan rekap suara responden yang diberikan juga tidak
dicantumkan keseluruhan melainkan hanya satu responden bahkan tidak ada rekap
suara.

Beberapa aplikasi dan sistem survei telah diterapkan untuk membantu kegiatan
survei, seperti sistem survei kepuasan pelanggan pada PDAM Surya Sembada Kota
Surabaya (Islami et al., 2018) yang bertujuan untuk menentukan data sampel survei,
penyebaran pertanyaan survei, dan analisis survei. Aplikasi penerapan Customer
Satisfaction Index pada pelayanan kepuasan masyarakat di Pengadilan Negeri
Kotabaru (Halim & Aksad, 2016) yang digunakan untuk mengukur kepuasan
pelangaan.

Pada era globalisasi ini perkembangan teknologi yang semakin cepat
memiliki tujuan untuk mempermudah kegiatan manusia salah satunya yaitu aplikasi
mobile survey. Melalui perangkat ini permasalahan kegiatan survei dapat terjawab,

seperti proses survei yang masih dilakukan secara manual yaitu menggunakan



kertas. Dengan adanya aplikasi survei ini dapat meminimalisir penggunaan kertas
dan memudahkan pelanggan menjawab pertanyaan survei dan menyampaikan
Kritik maupun saran.

Berdasarkan latar belakang tersebut maka nantinya aplikasi survei yang
dibuat berbasis Android dan terintegrasi dengan sistem informasi. Dimana sistem
informasi ini digunakan pihak pengelola bengkel untuk mengelola data survei dan
menampilkan laporan hasil survei. Hasil survei nantinya akan dianalisa
menggunakan metode Customer Satisfaction Index (CSI). CSI merupakan analisis
kuantitatif berupa persentase pelanggan yang senang dalam suatu survei kepuasan
pelanggan. Metode ini digunakan untuk mengetahui tingkat kepuasan pelanggan
secara keseluruhan dengan memperhatikan tingkat kepentingan dari atribut produk
maupun jasa (Pohandry et al., 2013:22). Metode CSI mempunyai kelebihan yaitu
efisien (tidak hanya indeks kepuasan tetapi sekaligus memperoleh informasi yang
berhubungan dengan dimensi/atribut yang perlu diperbaiki), mudah digunakan dan
sederhana, menggunakan skala yang memiliki sensivitas dan reabilitas cukup tinggi
(Anggraini et al., 2015:75).

1.2 ldentifkasi Masalah

Berdasarkan latar belakang yang telah dikemukakan, maka masalah yang
diidentifikasi sebagai berikut:

1) Ahass handayani belum mempunyai alat survei kepuasan pelanggan. Proses
survei kepuasan pelanggan bengkel Ahass Handayani masih dilakukan oleh

pihak Astra Motor menggunakan tele survey dengan metode sampling.



Diperlukan suatu alat untuk proses survei kepuasan pelanggan dan mengelola
data survei kepuasan Ahass Handayani Semarang.
2) Dibutuhkan metode analisis untuk mengetahui tingkat kepuasan pelanggan
bengkel Ahass Handayani.
1.3 Pembatasan Masalah
Agar permasalahan tidak meluas dan dibahas secara mendalam, maka penulis
membatasi masalah yang dibahas pada aspek:
1) Aplikasi berbasis Android dan pengiriman data survei dapat dikirim secara
realtime.
2) Metode yang digunakan untuk menganalisis hasil survei yaitu metode CSI.
3) Aplikasi survei kepuasan pelanggan dan sistem informasi pengelolaan survei
dibangun sesuai dengan kebutuhan bengkel dan kesepakatan Ahass Handayani.
4) Sistem survei kepuasan pelanggan Ahass Handayani hanya berfokus pada
aplikasi survei dan sistem infomasi untuk pengelolaan survei kepuasan
pelanggan.
1.4 Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang yang diuraikan sebelumnya, maka dapat
dirumuskan permasalahan diantaranya:
1) Bagaimana cara membuat aplikasi dan sistem survei kepuasan pelanggan?
2) Apa implementasi metode CSI untuk mengukur tingkat kepuasan pelanggan

Ahass Handayani Semarang?



1.5 Tujuan Penelitian
Berdasarkan permasalahan diatas, maka dapat dirumuskan tujuan
dilakukannya penelitian ini yaitu:
1) Merealisasikan aplikasi dan sistem informasi pengelolaan survei kepuasan
pelanggan.
2) Mengetahui implementasi metode CSI untuk menghitung tingkat kepuasan
pelanggan Ahass Handayani Semarang.
1.6 Manfaat Penelitian
Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat bagi semua pihak baik
secara teoritis maupun praktis:
1) Manfaat Teoritis
Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi
pemikiran maupun kajian tentang teknologi yaitu aplikasi survei kepuasan
pelanggan dan sistem informasi pengelolaan survei kepuasan.
2) Manfaat Praktis
a) Bagi Pelanggan
Penggunaan aplikasi survei ini memudahkan pelanggan dalam
melakukan penilaian terhadap pelayanan yang diberikan masing-masing
cabang bengkel Ahhas Handayani, sehingga penyampaian survei lebih
efektif dan efisien.
b) Bagi Pengelola Bengkel
e Aplikasi survei memudahkan pengelola mengumpulkan data survei.

Secara otomatis data hasil survei yang dikirim dari aplikasi akan



tersimpan ke dalam satu server dari masing-masing cabang bengkel
Ahass Handayani.

e Sistem informasi survei memudahkan untuk mengelola data survei.
Perhitungan hasil survei kepuasan pelanggan menggunakan metode CSI
memudahkan pengelola dalam menganalisis survei tingkat kepuasan
pelanggan.

e Dapat meminimalisir penggunaan kertas.

c) Bagi Peneliti
Menambah ilmu dan pengetahuan tentang bagaimana cara membuat
aplikasi dan sistem informasi pengelolaan survei kepuasan pelanggan serta

penerapan metode CSI untuk mengukur kepuasan pelanggan.
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KAJIAN PUSTAKA DAN LANDASAN TEORI

1.1 Deskripsi Teoritik
2.1.1 Mobile Application

Mobile Application merupakan perangkat lunak atau rangkaian program
yang berjalan pada perangkat mobile dan melakukan tugas tertentu untuk pengguna.
Di dunia teknologi informasi dan global komunikasi, aplikasi mobile mempunyai
perkembangan yang cepat. Aplikasi mobile mempunyai fungsi yang banyak seperti
menelpon, mengirim pesan, browsing, jejaring sosial, audio, video, game dan
lainnya (Islam et al., 2010:104). Salah satu contoh aplikasi mobile ditunjukkan pada

gambar 2.1.

Mobile Banking

{ ~
§§.- BNI B BERANDA & Keluar

Mobile Banking

Selamat Datang di BNI Mabile Banking m

Login
TRANSFER

=

.

N N

Gambar 2.1 Contoh Aplikasi Mobile Banking

Sumber: https://www.google.com/search?q=aplikasi+mobile+bni



Berdasarkan sudut pandang teknis, aplikasi mobile dapat berjalan di
berbagai platform seperti iPhone, Android, Blackberry, Symbian, dan Windows.
Mudah digunakan, murah, dan dapat berjalan disebagian besar perangkat telepon
seluer menjadikan aplikasi mobile banyak digunakan.

2.1.2 Android

Android merupakan sistem operasai berbasis Linux yang dirancang untuk
perangkat seperti telepon pintar dan computer tablet. Awalnya Android
mengembangkan sistem operasi canggih untuk kamera digital, tetapi seiring
berjalannya waktu perusahaan menyadari bahwa pasar mereka tidak cukup besar
sehingga mereka beralih mengembangkan sistem operasi untuk smartphone yang
bersaing dengan Windows dan Symbian Mobile (MohdAnis dan Subramaniam,
2014:1914).

Pada 17 Agustus 2005, Google secara resmi menjadi pemilik Android.
Android hadir untuk umum sebagai produk seluler pertama yang berbasis Linux
Kernel 2.6.25 dan ponsel pintar yang tersedia secara komersial adalah HTC Dream
pada 22 Oktober 2008. Sejak 2008, Android hadir dengan berbagai macam versi
android diantaranya versi Cupcake, Donut, KitKat, Lollipop dan yang terbaru
Android Pie. Sistem operasi Android mempunyai keunggulan diantaranya yaitu:
1) Open Source

Sistem operasi berbasis Linux ini memiliki sifat open source, artinya mudah

dikembangkan dan dimodifikasi sesuai dengan kebutuhan developer.



2) User Friendly
Sistem operasi ini sangat mudah digunakan, sehingga pengguna tidak
membutuhkan waktu yang cukup lama untuk beradaptasi ketika menggunakan
Android.
3) Terus diperbarui
Android juga mempunyai sistem yang fiturnya terus menerus diperbarui untuk
meningkatkan kinerja, menambahkan fitur baru, dan memperbaiki bug.
4) Pengembangan Cepat dan Mudah
Android memiliki sekumpulan tools yang dapat digunakan sehingga membantu
para pengembang dalam meningkatkan produktivitas pada saat membangun
aplikasi yang dibuat. Android juga menjadi pilihan bagi pengembang yang
menginginkan sistem operasi berbiaya rendah, bisa dikustomisasi, dan ringan
untuk perangkat berteknologi tinggi tanpa harus mengembangkannya dari awal.
2.1.3 Kepuasan Pelanggan
Kepuasan pelanggan adalah perasaan atau sikap pelanggan terhadap suatu
produk maupun jasa tertentu yang sebelumnya sudah digunakan. Kepuasan
pelanggan mempunyai efek positif terhadap loyalitas pelanggan vyaitu nilai
keuntungan tersendiri seperti pembelian berulang, loyalitas merek, dan komitmen
(Nugroho, 2015:116). Kepuasan pelanggan adalah perasaan senang atau kecewa
seseorang terhadap kinerja yang dirasakan dengan harapannya (Kotler dalam
Panjaitan dan Yuliati 2016:270).
Kepuasan pelanggan juga merupakan salah satu kunci sukses suatu

perusahaan karena apabila pelanggan merasa puas dengan kualitas jasa yang
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diberikan. Jika pelanggan merasa puas kemungkinan besar pelanggan akan

menceritakan hal-hal yang positif kepada orang lain tentang perusahaan tersebut.

Sebaliknya apabila pelanggan tidak puas maka kecenderungan akan mengeluh, dan

menceritakan pengalaman buruknya kepada orang lain, sehingga bisa menimbulkan

persepsi yang buruk tentang perusahaan. Pelanggan tentunya mempunyai
pandangan berbeda dalam menilai sesuatu yang dianggap penting. Pelanggan akan
memberikan perhatian besar pada atribut yang memberikan kepuasan (Kurniati et

al., 2016:71).

Jadi kepuasan pelanggan merupakan evaluasi setelah melakukan pembelian
dan respon terhadap keseluruhan pengalaman produk maupun layanan yang
digunakan. Kepuasan pelanggan akan tercipta apabila kualitas pelayanan
perusahaan yang diberikan sesuai dengan harapan dan kebutuhan pelanggan. Ketika
nilai kepuasan menurun maka pelanggan akan cenderung beralih ke pesaing lain
dan tentunya berdampak terhadap penurunan loyalitas pelanggan perusahaan.

Dimensi analisis kepuasan pelanggan dapat ditentukan dalam lima dimensi
(Alaan, 2016). Kelima dimensi kualitas jasa yaitu sebagai berikut:

1. Tangible (Bukti Fisik) yaitu bukti secara fisik yaitu bukti yang ditunjukkan
oleh fasilitas fisik, peralatan yang digunakan, penampilan karyawan, dan
sarana komunikasi.

2. Reliability (Keandalan) yaitu menyajkan jasa sesuai dengan janji serta akurat
dan memuaskan.

3. Responsiveness (Daya Tanggap) yaitu ketersediaan karyawan untuk membantu

pelanggan dan menyajikan jasa dengan segera.
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4. Asurance (Jaminan) yaitu pengetahuan, keterampilan, kemampuan, sopan
santun kayawan dalam menyajikan jasa, aman dari bahaya, resiko, keraguan
serta memiliki sifat dipercaya.

5. Empaty (Empati) yaitu kemudahan dalam berinteraksi, komunikasi yang baik,
memberikan perhatian, memahami kebutuhan, dan keinginan pelanggan.

2.1.4 Customer Satisfaction Index (CSI)

Menurut Devani, et al.(2016:26), CSI merupakan suatu cara untuk
mengetahui tingkat kepuasan pelanggan yang menggunakan jasa secara
menyeluruh dengan melihat tingkat kepentingan dari atribut-atribut produk atau
jasa. Contohnya adalah perbaikan kualitas pelayanan, evaluasi kinerja karyawan
maupun pemberian bonus sebagai gambaran yang mewakili tingkat kepuasan
pelanggan. CSI merupakan analisis kuantitatif berupa persentase pelanggan yang
senang dalam suatu survei kepuasan pelanggan (Budhi dan Sumiari, 2017:26). Jadi
CSI merupakan indeks untuk menentukan tingkat kepuasan pelanggan secara
menyeluruh dengan pendekatan yang mempertimbangkan tingkat kepentingan dari
atribut-atribut yang diukur.

Metode CSI mempunyai kelebihan yaitu efisien (tidak hanya indeks kepuasan
tetapi sekaligus memperoleh informasi yang berhubungan dengan dimensi/atribut
yang perlu diperbaiki), mudah digunakan dan sederhana, menggunakan skala yang
memiliki sensivitas dan reabilitas cukup tinggi. CSI memberikan data yang jelas
mengenai tingkat kepuasan pelanggan sehingga dapat dilakukan evaluasi secara
berkala untuk memperbaiki meningkatkan kualitas pelayanan (Widodo dan Sutopo,

2018:40). Perhitungan menggunakan metode CSI diilustrasikan pada tabel 2.1:
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Tabel 2.1 Tabel Jawaban Responden

No Atribut Rata-rata Rata-rata Skor (S)
Importance (1) | Performance (P) =IxP
1 | (skala 1-5) (skala 1-5)
2 |
3 |
Jumlah Total () =Y Total (S)=T

Perhitungan keseluruhan CSI yaitu nilai rata-rata pada kolom kepentingan
(1) dijumlahkan sehingga diperoleh Y dan hasil kali (1) dengan (P) pada kolom skor
(S) dijumlahkan sehingga diperoleh T. Sehingga didapat rumus seperti pada

persamaan 2.1.

CSI = ST—Y x 100% 2.1)

Keterangan:

CSI = Customer Satisfaction Index
T  =Total hasil kali (I) dengan (P)
Y = Total nilai rata-rata kolom |

Nilai lima pada 5Y merupakan nilai maksimum pada skala pengukuran. Skala
pengukuran yang digunakan dalam penelitian adalah Skala Likert yang terdiri dari
lima tingkat. Penggunaan skala 5, 7 dan 10 mempunyai indeks reliabiitas, validitas
dan kekuatan diskriminasi lebih baik dibanding skala 2, 3, dan 4. Skala 5, 7 dan 10
lebih mudah dijawab sedangkan skala 2, 3, dan 4 cukup cepat tetapi kurang
merepresentasikan jawaban responden (Preston & Colman, 2000). Rataan yang
sama diperoleh ketika skala 5 dan 7 diskala ulang. Jumlah skala 5 dan 7 sebanding,

tetapi tidak dapat dibandingkan dengan skala 10 karena rataan 5 dan 7
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menghasilkan rataan lebih tinggi (Dawes, 2008). Skala pengukuran untuk
Importance ditunjukkan pada tabel 2.2. Sedangkan skala pengukuan untuk
Performance ditunjukkan pada tabel 2.3.

Tabel 2.2 Skala Pengukuran Importance

Variabel Importance (1) Skor
Sangat Penting 5
Penting 4
Cukup Penting 3
Kurang Penting 2
Tidak Penting 1

Tabel 2.3 Skala Pengukuran Performace

Variabel Performance (1) Skor
Sangat Puas 5
Puas 4
Cukup Puas 3
Kurang Puas 2
Tidak Puas 1

Data kategori nilai CSI dimulai dari nilai terkecil yaitu 0% hingga nilai
terbesar yaitu100%. Menurut Sudjana (2005), untuk menentukan kelas interval hal
yang pertama dilakukan yaitu mencari nilai rentang seperti pada persamaan 2.2.

Rentang = Data terbesar — Data Terkecil (2.2)

Rentang = 100 - 0 = 100
Selanjutnya banyaknya kelas interval yang diperlukan yaitu sebanyak 5 kelas.

Untuk menentukan panjang kelas interval (p) maka digunakan persamaan 2.3.
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p= rentang (2.3)

- banyak kelas

_ 100 _

p=—=20

Sehingga diperoleh kelas interval kategori CSI seperti yang ditunjukkan pada tabel
2.4. Pada umumnya, jika nilai CSI di atas 50% maka dapat dikatakan bahwa
pengguna jasa sudah merasa cukup puas sebaliknya apabila nilai CSI di bawah 50%
pengguna jasa belum dikatakan puas. Nilai CSI dalam penelitian ini dibagi dalam

lima kriteria dari tidak puas sampai dengan sangat puas.

Tabel 2.4 Tabel Nilai Kategori CSI

No | Nilai CSI Kategori CSI
1. 0% -20% Tidak Puas
2. 21%-40% Kurang Puas
3. 41%-60% Cukup Puas
4. 51%-80% Puas

5. 81%-100% Sangat Puas

2.1.5 VuedS

VuelS merupakan framework progesif untuk membangun antarmuka
pengguna menggunakan Hypertext Markup Language (HTML) dan Javascript.
VuelS mudah diimplementasikan dan diintegrasikan dengan library JavaScript
lainnya. VuelS menyediakan fungsi reactive data binding dan composable view
component dengan menggunakan Application Programming Interface (API) yang
lebih sederhana. VVueJS juga berbasis Single Page Application (SPA) yang artinya
user tidak akan berpindah halaman ketika melakukan proses request kepada server

setiap terjadi perpindahan pada halaman, namun hanya akan melakukan load
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terhadap satu halaman dari server. Selain itu VueJS mempunyai beberapa kelebihan

diantaranya:

1) Ukuran file kecil
Kelebihan utamanya yaitu ukurannya yang sangat kecil. Framework ini hanya
memakan 18-21KB dibandingkan dengan framework JavaScript lainnya.

2) Sederhana
VuelS juga populer di kalangan web developer karena memfasilitasi untuk
berintegrasi dengan aplikasi yang ada. VuelS didasarkan pada framework
JavaScript yang dapat diintegrasikan ke dalam aplikasi lain yang dibangun di
atas JavaScript.

3) Two-way communication
VuelS juga memfasilitasi komunikasi dua arah karena arsitektur Model View
View Model (MVVM) yang membuatnya mudah menangani blok HTML.

4) Mudah dipahami
Dengan struktur yang sederhana VVuelJS relatif mudah dipelajari, sehingga hanya
membutuhkan sedikit waktu dan memungkinkan pengembangan dalam skala
besar.

5) Fleksibilitas
VuelJS memiliki kemampuan dalam membuat logika, struktur, dan gaya suatu
komponen. VuelS dapat ditulis dengan file HTML atau JavaScript yang

memudahkan developer untuk memahami framework VueJS.
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2.1.6 Laravel Framework

Hypertext Preprocessor (PHP) dikenal dengan bahasa pemrograman yang
berkaitan dengan pengembangan website. Awalnya mereka yang menggunakan
PHP mengalami masalah kinerja sehingga diperlukan untuk membuat sistus web
yang lebih baik dan cepat. Oleh karena itu pengembang mulai mengembangkan
framework PHP untuk mencapai performa tinggi situs web, salah satunya
framework Laravel. Menurut pencipta Laravel yaitu Taylor menciptakan
framework Laravel karena kurangnya fungsi penting seperti authentication
pengguna di framework Code Igniter (Solanki et al., 2017).

Laravel merupakan framework open source atau gratis yang dibangun
berdasarkan konsep Model View Controller (MVC) yang dapat mengelola semua
pekerjaan penting mulai dari menyajikan website, pengelolaaan database hingga
kaitannya dengan HTML. Berikut penjelasan mengenai MV C:

1. Model merupakan kelas yang berhubungan dengan database. Kelas model berisi
fungsi untuk memanipulasi data diantaranya menambahkan, mengedit,
menghapus, mengambil informasi yang ada di database dan lain sebagainya.

2. View berfungsi untuk menerima dan mempresentasikan data kepada user yang
biasanya berupa file template HTML.

3. Controller merupakan kelas yang menjadi perantara model dan view. Controller
berfungsi menerima request dari user dan kemudian menentukan apa yang akan

diproses.
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Laravel mendukung penuh desain arsitektur software dengan konsep MVC
untuk memisahkan logika, manipulasi data, antarmuka pengguna dan kontrol

aplikasi. Berikut cara kerja konsep MV C ditunjukkan pada gambar 2.2.

> View

E ’ Model ‘ >

Gambar 2.2 Alur Kerja MVC

«—>  Controller

Gambar 2.2 menjelaskan cara kerja MVC vyaitu user melakukan inputan
request melalui browser. Request tersebut kemudian akan di terima oleh controller
untuk diproses. Request tersebut melibatkan request ke database, maka akan
diteruskan ke model. Model kemudian mengambil data yang diminta controller,
setelah mendapatkan data yang diminta user maka akan dikembalikan ke controller.
Kemudian controller akan meneruskan data yang diberikan model ke view. View
kemudian memberikan data kepada user sesuai request.

Laravel juga mempunyai Admin Panel Generator salah satunya yaitu
Backpack for Laravel. Backpack merupakan Admin Panel Generator yang dibuat
memakai tema AdminLTE yang popular bagi developer. Selain generaror Create
Read Update Delete (CRUD), Backpack mendukung role, hak akses, pengatuaran,

manajer halaman, berita, dan menu.
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2.1.7 JavaScript Object Nation (JSON)

JSON merupakan format data yang digunakan untuk pertukaran data. Format
ini tidak bergantung pada bahasa pemrograman apapun karena dapat dibaca
menggunakan bebagai macam bahasa pemrograman termasuk C, C++, C#, Java,
Javascript, Perl, Phyton, dan lain-lain. JSON biasanya digunakan sebagai format
standar untuk bertukar data antar aplikasi. JSON menggunakan ekstensi .json,
ketika didefinisikan di dalam format file lain seperti di dalam .html, maka dapat
tampil di dalam tanda petik sebagai JSON string, atau dapat dimasukkan ke dalam
sebuah variabel. Format JSON sangat mudah untuk ditransfer antar server web
dengan klien atau browser. Kelebihan utama JSON adalah kemudahan dan
kesiapannya untuk ditransfer antar bahasa pemrograman. Selain itu format ini juga
ringan dan memberikan alternatif lebih baik dari Extensible Markup Language
(XML).

2.2 Kajian Penelitian yang Relevan

Kajian penelitian relevan ini digunakan untuk membandingkan persamaan
dan perbedaan konsep maupun variabel penelitian yang sedang dibuat oleh peneliti
dengan hasil penelitian sebelumnya.

Penelitian yang dilakukan oleh Islami, et al. (2018) dengan judul
“Pengembangan Sistem Survei Kepuasan Pelanggan pada PDAM Surya Sembada
Kota Surabaya”. Penelitian tersebut bertujuan untuk mengatasi beberapa
permasalahan yaitu penentuan data sampel untuk survei, penyebaran pertanyaan

survei, dan analisis yang masih manual. Sedangkan perbedaannya yaitu pada
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aplikasi mobile untuk proses survei pelanggan dan hasil survei dianalisis
menggunakan metode CSI.

Penelitian Harijanto dan Ariyanto (2014) dengan judul “Sistem Informasi
Pengukuran Kepuasan Pelanggan (Studi Kasus Politeknik Negeri Malang”.
Persamaan penelitian tersebut dengan penelitian ini yaitu merancang sistem
informasi untuk mengukur berapa tingkat kepuasan pelanggan berbasis website.
Metode yang digunakan untuk analisis kepuasan pelanggan yaitu Gap Analysis.
Sedangkan penelitian ini menggunakan metode CSI dan untuk proses survei
pelanggan menggunakan aplikasi mobile.

Penelitian yang dilakukan oleh Rambe (2015) yang berjudul “Pengukuran
Kepuasan Pelanggan Melalui Pelayanan Kerja Sopir Kernet di Perusahaan
Transportasi LPG — 3Kg”. Persamaan penelitian tersebut dengan penelitian ini yaitu
mengukur tingkat kepuasan pelanggan. Sedangkan perbedaanya pada metode yang
digunakan untuk analisis kepuasan pelanggan yaitu menggunakan Statistical
Package for the Social Sciences (SPSS) dan cara manual yang menggunakan
metode Rank Spearman. Sedangkan penelitian ini menggunakan aplikasi mobile
untuk proses survei pelanggan dan sistem informasi untuk mengelola survei, hasil
survei juga akan dianalisis menggunakan metode CSI.

Penelitian yang dilakukan oleh Yosi et al. (2014) yang berjudul “Perancangan
Sistem Informasi Pengukuran Kepuasan Pelanggan Perusahaan Asuransi dengan
Menggunakan Metode Servqual, IPA, dan Analisis Regresi Linear Sederhana
(PT.XYZ)”. Persamaan penelitian tersebut dengan peneitian ini yaitu merancang

sistem untuk mengukur tingkat kepuasan pelanggan. Perbedaannya yaitu terletak
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pada metode pengukuran kepuasan pelanggan. Penelitian ini menggunakan metode
CSI dan mobile app untuk mempermudah pelanggan dalam mengisi survei.
Penelitian yang dilakukan oleh Halim dan Aksad (2016) yang berjudul
“Aplikasi Penerapan CSI pada Pelayanan Kepuasan Masyarakat di Pengadilan
Negeri Kotabaru”. Persamaan penelitian tersebut dengan yang akan peneliti
lakukan yaitu merancang aplikasi survei dengan menggunakan metode CSI.
Perbedaannya aplikasi yang digunakan oleh Halim dan Aksad masih berupa
aplikasi desktop. Sedangkan peneliti menggunakan aplikasi mobile yang

terintegrasi dengan sistem informasi pengelolaan survei kepuasan pelanggan.
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METODE PENELITIAN

3.1 Model Pengembangan

Pengembangan yang digunakan dalam penelitian ini yaitu menggunakan
metode Prototyping. Prototyping memiliki fase desain yang cepat dimana
pengembang membangun perangkat lunak setelah melalui tahap pengumpulan
kebutuhan sistem terlebih dahulu. Penggunaan model prototyping pada penelitian
ini karena user berperan aktif dalam proses pengembangan sistem survei kepuasan
pelanggan. Selain itu proses analisis kebutuhan sistem survei kepuasan pelanggan,
pihak bengkel tidak mengidentifikasikan kebutuhan fungsi dan fitur sistem secara
rinci. Kebutuhan sistem survei yang dapat berubah dalam proses pengembangan,
maka model pengembangan perangkat lunak yang digunakan dalam penelitian ini
yaitu prototyping.

Model prototyping membantu peneliti dan pihak yang bersangkutan dalam
pengembangan sistem untuk memahami apa yang akan dibangun ketika kebutuhan
sistem yang masih belum jelas (Pressman, 2010:43). Dalam arti lain, model
prototyping berfungsi sebagai mekanisme untuk mengidentifikasi kebutuhan
perangkat lunak yang akan dibangun. Ketika prototype sistem dibangun, dapat
digunakan program atau alat yang memungkinkan projek dibangun dengan cepat.
Menurut Arora R. dan Arora N. (2016:271), adapun kelebihan dari metode
prototyping yaitu:

1) User berperan aktif dalam proses pembangunan sistem

21
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2) Fungsi yang hilang dapat diidentifikasi sejak awal
3) Kesalahan atau error dapat terdeteksi sejak awal
3.2 Prosedur Pengembangan

Tahapan pengembangan metode protoyping ditunjukkan pada gambar 3.1
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(Pressman, 2010:43).
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Gambar 3.1 Tahapan Metode Prototyping
Sumber: Pressman (2010)

Tahapan dalam model prototyping yang akan dilakukan dalam penelitian ini
adalah sebagai berikut:
3.2.1 Communication

Tahapan awal yang dilakukan yaitu mengidentifikasi kebutuhan sistem.
Kebutuhan yang diperlukan untuk membangun sistem survei kepuasan pelanggan
yaitu:
a. Sistem terdiri dari aplikasi survei dan sistem informasi pengelolaan survei

kepuasan pelanggan.
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b. Aplikasi survei kepuasan pelanggan dapat berjalan di gawai dengan sistem
operasi Android.

c. Aplikasi survei kepuasan pelanggan dapat membantu pelanggan untuk
menjawab survei kepuasan pelanggan masing-masing cabang bengkel Ahass
Handayani.

d. Sistem informasi pengelolaan survei dapat digunakan untuk mengelola data
survei mulai dari membuat pertanyaan, menambah bidang survei, melihat review
pelanggan, hingga menampilkan hasil survei kepuasan pelanggan dalam bentuk
grafik.

3.2.2 Quick Plan
a. Analisis Kebutuhan Hardware

1) Laptop Intel Core i3

2) Random Access Memory (RAM) minimal 4GB
b. Analisis Kebutuhan Hardware (User)

1) Gawai minimal dengan sistem operasi Android 6.0

2) Network 3G/4G

3) RAM minimal 1GB
c. Analisis Kebutuhan Software

1) lonic Framework

2) Laravel Framework

3) Sublime Text 3

4) Web browser

5) Xampp



6) Draw.io
7) Adobe Photoshop

3.2.3 Modelling Quick Design
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Apabila kebutuhan aplikasi dan sistem survei sudah diketahui, maka akan

dibuat desain awal atau desain cepat. Desain ini mencakup aspek-aspek penting dari

aplikasi dan sistem survei, yang memberikan gambaran kepada pengguna. Desain

yang cepat membantu dalam mengembangkan prototype.

1) Use Case Diagram

Use case diagram digunakan menjelaskan alur dari setiap case yang ada pada

aplikasi survei dan sistem informasi survei kepuasan pelanggan. Use case diagram

aplikasi survei kepuasan pelanggan ditunjukkan pada gambar 3.2.

Memulai

SUmvel

Melihat

Pelanggan ;
forma

Melihat
Lapora

Welihat Dattar
Bidan

Melihat Daftar
Fertanyaan

Melihat ..
Cabang e
=ginciudes==-

=inciudes# "

___=<includes==

Melihat Datar )y
Review .
Melihat 2
Review

=ainclude==
. .

==inciides=

. o
- HEincludeE=
& )

==includes==

Gambar 3.2 Use Case Diagram Aplikasi dan Sistem
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Gambar 3.2 menunjukkan peran Pelanggan, dimana Pelanggan dapat
memulai survei dan melihat informasi bengkel Ahass Handayani. Namun
sebelumnya pelanggan diminta login terlebih dahulu untuk bisa mengakses aplikasi
survei kepuasan pelanggan. Sedangkan peran Admin dapat mengakses sistem
informasi survei kepuasan pelanggan mulai dari melihat laporan, pengguna,
cabang, daftar bidang, daftar pertanyaan, daftar review, dan review. Admin akan
diminta login terlebih dahulu agar dapat mengakses sistem informasi survei
kepuasan pelanggan.

2) Sequence Diagram

Sequence diagram digunakan untuk menggambarkan interaksi antar objek
dalam waktu yang berurutan. Komponen utama sequence diagram terdiri atas
objek yang dituliskan dengan kotak segiempat bernama pesan diwakili oleh garis
dengan tanda panah dan waktu yang ditunjukkan. Sequence diagram aplikasi dan
sistem survei kepuasan pelanggan ditunjukkan pada gambar 3.3.

Berdasarkan gambar 3.3 pelanggan diminta untuk login terlebih dahulu untuk
dapat mengakses aplikasi. Ketika pelanggan memulai survei maka aplikasi akan
meminta data survei berupa daftar bidang dan pertanyaan terlebih dahulu ke web
service. Kemudian web service akan meminta data tersebut ke database. Database
memberikan data yang diminta melalui web service dan web service akan
memberikan ke aplikasi. Selanjutnya aplikasi akan menampilkan data bidang dan
pertanyaan survei kepuasan pelanggan. Setelah data bidang dan pertanyaan
ditampilkan kemudian pelanggan akan menjawab survei kepuasan pelanggan.

Jawaban yang diinputkan pelanggan dari aplikasi dikirimkan kembali ke web
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service. Hasil survei tersebut nantinya akan tersimpan ke dalam database.

Resources (data) yang dikirimkan direpresentasikan dalam bentuk format .json.

Aplikasi Web Database
Senice

[ ; ]

Pelanggan ' ' T

mulai : User ID.passwordOE
—t—

e
request JSON:
field_lists question_lists()
»
" o .
—request database()—»
response database:
menampilkan data: response JSON: field_lists questions_lists()
. o . . ¥ <«
| field_lists,questions_lists | field_lists questions_listsQ
|~

kirim jawaban: H ] H
'
answers() ' ' '

kiim data (JSON): 1 kirim data (JSON):
answers() answers() _—

Logout() >u >

Gambar 3.3 Sequence Diagram Aplikasi dan Sistem

3) Desain Database Relasional

Desain database relasional memberikan gambaran atau skema yang
menjelaskan tentang hubungan antar tabel bisa dilakuan dalam sebuah database.
Gambar 3.4 menunjukkan tabel branchs yang berisi tentang informasi mengenai
cabang Ahass Handayani, berfungsi untuk menentukan data survei sesuai dengan
cabangnya. Tabel branchs menerapkan relasi One to Many. Artinya setiap baris
data dari tabel branchs dapat dihubungkan ke satu atau lebih baris data pada tabel
sessions, field_lists, review_lists, dan users. Begitu juga dengan beberapa tabel lain
yang mempunyai relasi One to Many. Sedangkan pada tabel field lists dan

question_lists menerapkan relasi One to One. Artinya setiap baris data dari tabel
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field_lists dapat dihubungkan hanya ke satu baris data tabel question_lists. Begitu

juga dengan beberapa tabel lain yang mempunyai relasi One to One.

Branchs
B H—
narne
description
e Roles
PK | id
branch_id
Sessions Review _lists name
PE | id t Pk | id description
branch_id branch_id
name harme
sers
Field_lists Fields Rewviews PK | id
PK | id : PK | id f{ Pk d role_id
hranch_id session_id review_list_id — hranch_id
name field_list_id gession_id name
description nare name email
T T password
CQuestions_lists Cluestions
PK | id t PE | id
field_list_id field_id
name guestion_list_id
name
ANSWErs
PK | id
guestion_id
importance
performance

Gambar 3.4 Desain Database Relasional Sistem
4) Activity Diagram
Activity Diagram digunakan untuk menggambarkan aktivitas dalam sebuah
sistem dan menunjukkan urutan aktivitas proses pada sistem. Gambar 3.5
menunjukkan aktivitas aplikasi survei dan server ketika memulai survei. Survei

yang sudah diisi kemudian akan dikirimkan ke server dengan metode Hypertext
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Transfer Protocol (HTTP) POST. Kemudian server akan menerima jawaban

tersebut dengan metode HTTP GET. Jawaban survei akan dihitung menggunakan

metode CSI dan akan ditampilkan dalam bentuk grafik.

Mobhile App Server
I8 Survei
— J
¥
EE— Ty
Mengirim javwakan | Menerima jawaban
[HTTP POST) [HTTR GET)
S
¥
Menghitung hasil survei
menggunakan metode
CEl
e
Menatmpilkan hasi
survel dalam bentuk
grafik
é
| |
-

Gambar 3.5 Activity Diagram Aplikasi dan Sistem Survei

5) Flowchart Sistem Survei

Flowchart merupakan bagan yang menunjukkan alir suatu program atau

prosedur sistem secara logika. Gambar 3.6 menunjukkan awal dari proses pengisian

survei. Sebelum mengisi survei harus login terlebih dahulu. Apabila login berhasil

maka pengisian survei dapat dilakukan. Parameter jawaban akan dikirim

mengunakan metode HTTP POST. Apabila gagal mengirim maka akan diminta

untuk mengisi survei kembali. Jika berhasil maka survei akan terkirim dan

tersimpan didalam database. Sedangkan untuk dapat mengakses sistem informasi,
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admin diminta untuk login terlebih dahulu. Jika berhasil admin akan diarahkan ke
halaman admin. Admin dapat memilih menu untuk melihat laporan, mengelola

bidang, maupun mengelola pertanyaan untuk survei.

Aplikasi Survel Sistem Infomasi Survei
Login A—‘ Login ﬁ—‘
a Tidak % Tioak
a a
¥ ¥

; ; Halaman
[+ .
151 survel admin

l—mak
Parameter Halaman )
Bidang ¢ Ya#| CRUD Bidang
Halaman
Ticak Laparan s pilih Menu >+ -
HTTP POST liNU

Halaman CRUD
L
Pertarnyaan @ a Pertanyaan
Berhasil
Log Out

“a
L4

Survei terkirim
dan tersimpan di
database

}

Logout

Gambar 3.6 Flowchart Aplikasi dan Sistem

6) Desain Antarmuka Aplikasi
Perancangan desain antarmuka aplikasi survei kepuasan pelanggan
Ahass Handayani berfungsi untuk menggambarkan aplikasi survei yang akan
dibuat secara sederhana. Desain antarmuka aplikasi survei kepuasan dirancang
menggunakan perangkat lunak Draw.io seperti yang ditunjukkan pada gambar

3.7 hingga 3.10.



Lorem ipsum dolor sit amet,
consectetur adipisicing elit, sed
do eiusmod tempaor incididunt ut
labore et dolore magna aliqua.

Image background

Lorem ipsum dolor sit amet,
consectetur adipisicing elit, sed
do eiusmod tempor incididunt ut
lahore et dolore magna aligua.

)

Gambar 3.7 Desain Halaman Welcome

Email

Pas=word

[al

Bidang{1)

Bidang{2)

Bidang{4)

( )
( J
[ Bidang(3) ]
( J
( J

Bidang{5)

[ Kritik dan Saran ]

i ®

Gambar 3.8 Desain Halaman Login dan Bidang Survei
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Gambar 3.9 Desain Halaman Survei dan Informasi

Logout

f ®

Gambar 3.10 Desain Halaman Kritik/Saran dan Logout
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7) Desain Antarmuka Sistem Informasi Surveli
Desain antarmuka sistem survei kepuasan pelanggan Ahass Handayani

dirancang menggunakan perangkat lunak Draw.io seperti yang ditunjukkan pada

gambar 3.11.
VWindow Title O O ( :
‘ User Content
e
hMenu
Menu

rMenu / D
Menu @

Gambar 3.11 Desain Sistem Survei Kepuasan Pelanggan

3.2.4 Construction of Prototype

Tahapan ini merupakan proses membuat aplikasi. Aplikasi survei dibangun
menggunakan VueJS. Hal pertama yang dilakukan yaitu menginstal node.js. Untuk
membangun aplikasi yang besar, metode instalasi VuelJS menggunakan Node
Pacakage Manager (NPM). Kemudian instal VueJS dengan perintah $ npm install
vue. Kemudian membuat projek dengan perintah $ vue create app-ahass. Perintah
$ npm run serve digunakan menjalankan projek yang sudah dibuat. Membuat
tampilan untuk aplikasi survei dengan format (nama file).vue pada folder views

seperti yang ditunjukkan pada gambar 3.12.
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views
<> Dashboardvue
<> Fieldvue

<> Homevue

<> Information.vue

<> Introavue

<> Reviewwyue

A

Setting.vue

A

Survey.vue

Gambar 3.12 File Views Vuels
Vuels menggunakan beberapa library untuk mempermudah dalam proses
development. Library yang akan digunakan tentunya belum ada di VuelS, oleh
karena perlu diinstal terlebih dahulu menggunakan command line. Library yang
digunakan untuk membangun aplikasi survei ini ditunjukkan pada gambar 3.13.
Selanjutnya pada file main.js import library yang akan digunakan seperti yang

ditunjukkan pada gambar. 3.14.

"dependencies”: {
"axios": "*@.19.8",

"sass-loader": "+8.8.8",
"sweetalert2": "~g.18.8",
m, ., m, g -l

vue": "~2,5.16",
m,, SR N 21 n
vue-router”: "*3.8.1",
L~ i e, — = ST | R | P (L]
vue-router-multiguard”: "+~1.8.3°,
||._.J_.._.' 'F ", |'__2 E" .1,_-"

vuetify": 8,197,
...J_..}.u, 1" 3 E 1||
T3

Gambar 3.13 Library VuelS

e
import App from . /App.vue'
import router from . /router’
; om *./store’
import Axios from ‘axios’
import Vuetify from “wvuetify’

import ‘wuetify/dist/vuetify.min.css"' // Ensure you are using css-loader
Gambar 3.14 Import Library VuelS
Dalam pengembangan aplikasi mobile sering memerlukan akses data ke

database server/cloud. Aplikasi mobile tidak bisa langsung mengakses database
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tersebut namun harus melalui Representional State Transfer Application
Programming Interface (REST API). REST API diakses melalui HTTP dan
menghasilkan format data berupa JSON. JSON inilah yang akan diparsing pada
aplikasi mobile untuk ditampilkan datanya. Salah satu library yang bisa digunakan
untuk mengakses REST API yaitu Axios. Axios merupakan library opensource
yang digunakan untuk request data melalui HTTP. Pada file router.js import seluruh

file tampilan yang sudah dibuat seperti yang ditunjukkan pada gambar 3.15.

import vue from "wue

import Rowter from “wvue-router'

import multiguard from "voe-router-multiguard’
import store from "./store.js’

import Home from . /views/Home.wvue'

import welcome from ‘components/Welcome. vue'
import Login from °./components/Login.wvue
import Dashboardrage from °./views/Dashboard®
import ImformationPage from './views/Information®
import SettingPage from °./views/Setting
import ImtroFage from " ./views/Intro’

import Fieldrage from "./views/Field’

import SurveyPage from °./views/Survey”

import ReviewPage from ° rlews /S Reviey

Gambar 3.15 Import File Views

Vue Router merupakan router resmi untuk Vue.js yang terintegrasi dengan
inti Vue.js. Vue router berfungsi untuk mempermudah dalam pembangunan Single
Page Aplication (SPA). Perpindahan halaman dari halaman satu ke halaman lainnya
diatur oleh Vue Router. Saat menambahkan Vue Router yang perlu dilakukan adalah
memetakan komponen ke rute. Route yang digunakan dalam pembuatan aplikasi
survei yaitu instance router (this.$router). Hal ini berfungsi agar tidak mengimpor
router di setiap komponen yang perlu memanipulasi perutean seperti yang

ditunjukkan pada gambar 3.16.
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logout( )]
this.fstore.dispatch(’logout").then{(}=>{
this.srouter. {'login')
1)

Gambar 3.16 Route VuelS

Authentication merupakan suatu proses untuk menentukan identitas
pengguna. Ketika pengguna login ke aplikasi survei dengan username dan
password benar, maka sudah dipastikan bahwa pengguna tersebut adalah pengguna
sebenarnya. Untuk mengecek hak akses dari pengguna yang sudah berhasil
melakukan authentication maka selanjutnya proses authorization. Apabila
authentication dengan APl maka diperlukan token untuk mengautentikasi pengguna
dan mempertahankan status sesi diantara request. Authentication API ditunjukkan

pada gambar 3.17.

export default new wuex.Store(q
/state management : menyimpan data dan agar data dapat diakses dihalaman lain
/variabel tempat penyimpana
state:
status: ',

token: JSOM.parse(localStorage.getItem('token')) || {},
user: JsON.parse(localstorage.getItem{user')) || {},
client_id: 2z,

client secret: 'ootQEAkM7BCShOQkuXxKebMRwWCISYRSTQXNXFETE",
url: "https://skripsi-ela.ardata.co.id"®,

Gambar 3.17 Authentication APl VueJS
Ketika pengguna mengakses aplikasi survei dan melakukan login, aplikasi
survei akan melakukan redirect ke halaman login authorization ser