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ABSTRAK

Delihomestay adalah penginapan di Kecamatan Medan Deli yang bertujuan memberikan
pengalaman menginap menyenangkan dengan fasilitas dan layanan berkualitas tinggi.
Penelitian ini bertujuan untuk meningkatkan pemahaman tentang kepuasan tamu dan
menemukan solusi untuk masalah yang dihadapi, seperti ketidakpuasan akibat kurangnya
keramahan staf dan kebersihan kamar. Khususnya bagi tamu yang check-in tanpa aplikasi,
mereka tidak memiliki tempat untuk menyampaikan keluhan. Oleh karena itu, diperlukan
sistem penilaian online yang dianalisis menggunakan Customer Satisfaction Index (CSI) untuk
mengevaluasi tingkat kepuasan tamu secara cepat dan akurat. Hasil perhitungan
menggunakan metode CSI menunjukkan bahwa nilai CSI sebesar 70.22%, yang tergolong
dalam kategori puas. Meskipun demikian, hasil ini menunjukkan adanya ruang untuk
perbaikan lebih lanjut dalam aspek-aspek tertentu. Dengan adanya sistem penilaian online ini,
tamu akan lebih mudah melakukan penilaian secara fleksibel, dan Delihomestay dapat dengan
cepat mengetahui tingkat kepuasan tamunya dan mengambil langkah-langkah yang
diperlukan untuk meningkatkan kualitas layanan. Penelitian ini menyimpulkan bahwa
penerapan metode CSl| sangat membantu dalam memantau dan meningkatkan kepuasan
tamu di Delihomestay.

Kata Kunci: Kepuasan Tamu,; Customer Satisfaction Index; Waterfall, UML

ABSTRACT
Delihomestay is an accommodation in Medan Deli District that aims to provide a pleasant stay
experience with high-quality facilities and services. This research aims to improve the
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understanding of guest satisfaction and find solutions to problems encountered, such as
dissatisfaction due to lack of staff friendliness and room cleanliness. Especially for guests who
check in without an application, they do not have a place to submit complaints. Therefore, an
online rating system analyzed using the Customer Satisfaction Index (CSl) is needed to quickly
and accurately evaluate the level of guest satisfaction. The calculation results using the CSI
method show that the CSI value is 70.22%, which falls into the satisfied category.
Nevertheless, this result indicates room for further improvement in certain aspects. With this
online rating system, guests will find it easier to provide feedback flexibly, and Delihomestay
can quickly understand the level of guest satisfaction and take necessary steps to improve
service quality. This study concludes that the application of the CSI method is very helpful in
monitoring and enhancing guest satisfaction at Delihomestay.

Keywords: Guest Satisfaction; Customer Satisfaction Index; Waterfall; UML

1. PENDAHULUAN

Dalam pertumbuhan industri pariwisata, sektor akomodasi semakin krusial dalam
memenuhi kebutuhan layanan wisatawan. Kualitas pelayanan adalah kunci utama dalam
mempertahankan kepuasan konsumen[1l]. Implementasi sistem kepuasan pelanggan vital
untuk membangun loyalitas konsumen[2]. Delihomestay, sebagai entitas dalam sektor ini,
memainkan peran penting dalam menyediakan layanan penginapan kepada tamu.

Delihomestay di Medan Deli menyediakan penginapan dengan fasilitas dan layanan
berkualitas untuk pengalaman menginap yang menyenangkan. Menjaga kualitas layanan
penting untuk membangun kepercayaan konsumen, karena keberhasilan perusahaan
bergantung pada kepercayaan konsumen. Pelayanan yang memuaskan dan sesuai dengan
harapan tamu adalah kunci utama([3]. Kepuasan pelanggan tergantung pada sejauh mana
produk atau layanan memenuhi atau melebihi harapan mereka[4]. Meskipun Delihomestay
telah berkomitmen untuk memberikan pelayanan terbaik kepada tamu, persaingan di industri
perhotelan juga meningkat akan ada tantangan dalam memahami tingkat kepuasan dan
harapan tamu terhadap layanan yang disediakan. Adapun beberapa masalah yang dialami
oleh sebagian tamu di Delihomestay termasuk kurangnya kepuasan terhadap pelayanan
dikarenakan kurangnya keramahan staf dan kurangnya kebersihan kamar. Kurangnya
kebersihan kamar seperti sisa rambut yang masih menempel di lantai dan sprei tidur yang
kurang wangi. Khususnya bagi tamu yang check in tanpa menggunakan aplikasi, mereka tidak
memiliki tempat untuk menyampaikan keluhan tersebut. Oleh karena itu,diperlukan sistem
penilaian online bagi tamu di Delihomestay agar mereka dapat memberikan masukan dan
saran kapan saja dan di mana saja. Data dari sistem tersebut akan dianalisis menggunakan
metode Customer Satisfaction Index untuk mengevaluasi tingkat kepuasan tamu secara
menyeluruh terhadap pelayanan yang diberikan.

Penelitian ini bertujuan membangun sistem penilaian online dengan menggunakan
Customer Satisfaction Index (CSI) untuk Delihomestay. Sistem ini membantu staf dalam
menganalisis kepuasan tamu, mengevaluasi pelayanan, dan merancang strategi peningkatan
kepuasan. Metode CSI digunakan dalam pengumpulan data melalui kuesioner yang
didistribusikan kepada tamu dengan bantuan karyawan. Kuesioner mencakup dimensi-
dimensi seperti kualitas pelayanan, fasilitas, kebersihan, dan kenyamanan, dan data kuesioner
diolah menggunakan CSI[5]. CSI digunakan untuk menilai kepuasan pengunjung dengan
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mempertimbangkan tingkat kepentingan atribut layanan[6], serta untuk tujuan internal
seperti pemantauan perbaikan layanan dan motivasi karyawan[7].

Harmaja et al. (2022) dalam penelitiannya yang berjudul “Analisis Tingkat Kepuasan
Pelanggan pada Rudang Hotel Berastagi Menggunakan Metode Customer Satisfaction Index
(CSI)” [8] dan Siahaan & Agustini (2021) dalam penelitiannya yang berjudul “Analisis Kepuasan
Pelanggan dengan Metode Customer Satisfaction Index (CSI) (Studi Kasus pada BNI UNIMED)”
[9], menggunakan metode CSI untuk mengukur kepuasan pelanggan di sektor hotel dan
perbankan. Berdasarkan latar belakang masalah tersebut, penulis melakukan penelitian
dengan membangun sistem yang menggunakan bahasa pemrograman PHP dan database
MySQL. Sistem tersebut dapat digunakan secara online agar mempermudah tamu dalam
memberikan kritikan dan saran terhadap pelayanan di Delihomestay. Keterbaharuan
penelitian ini terletak pada implementasi sistem penilaian online yang memungkinkan tamu
memberikan umpan balik secara real-time, fokus pada sektor homestay, dan integrasi
teknologi modern untuk pengumpulan serta analisis data kepuasan pelanggan, yang belum
diterapkan dalam penelitian terdahulu.

2. DASARTEORI

2.1. Customer Satisfaction Index (CSI)

Customer Satisfaction Index (CSI) yaitu merupakan metode yang menggunakan indeks
untuk mengukur tingkat kepuasan konsumen berdasarkan atribut-atribut tertentu. Customer
Satisfaction Index(CSl) adalah analisis kuantitatif berupa persentase pelanggan yang senang
dalam suatu survei kepuasan pelanggan [10].

Proses berikut dilakukan untuk menentukan nilai CSI:

1. Tentukan peringkat kepentingan rata-rata (MIS) dan peringkat kepuasan rata-rata (MSS).
(MIS) adalah nilai rata-rata untuk tingkat kepentingan suatu atribut, sedangkan (MSS)
merupakan nilai rata-rata untuk tingkat kepuasan yang berasal dari kinerja layanan yang
dirasakan oleh pelanggan.

Rumus berikut untuk menghitung peringkat kepentingan rata-rata (MIS):

mis =127 (1)
Dengan keterangan sebagai berikut:
Yi = Nilai kepentingan atribut Y ke-i
n =Jumlah responden
2.  Menemukan Faktor Berat (WF), juga dikenal sebagai faktor bobot. adalah persentase nilai

MIS per indikator dibandingkan dengan nilai MIS total untuk indikator tersebut.
Rumus berikut untuk menghitung nilai WF

WF = e x 100% 2)
P MISi

Keterangan:
MISi = Nilai rata-rata kepentingan ke-i
le MISi = Total rata-rata kepentingan dari ke-i ke-p
3. Menghitung Skor Berat (WS), juga dikenal sebagai skor tertimbang. WS adalah rata-rata
tingkat kepuasan dikalikan dengan bobot WF.
WSi= WFi x MSS (3)
Keterangan:
WFi = Faktor tertimbang ke-i
MSS = Rata-rata tingkat kepuasan
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Menentukan Indeks Kepuasan Pelanggan (CSI)

p .
cs1 =Zi="50 s 100% (4)
HS

Keterangan:
P MISi =Total rata-rata skor kepentingan dari-i ke-p

HS = HS (highest scale) merupakan skala maksimum yang digunakan.
Tabel 1. Kriteria Tingkat Kepuasan

No Nilai CSI (%) Keterangan (CSI)
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

Sumber: [11].

3. METODE

Penelitian ini termasuk kedalam penelitian Research and Development (RnD). Menurut

Fahrezi & Fakhriza Penelitian yang bersifat R&D yaitu di mana data yang diperoleh berupa
data deskriptif yang diperoleh wawancara, survey dan studi literatur [12]. Untuk mencapai
hasil yang optimal dilakukan tahapan menggunakan kerangka kerja sebagai berikut:

1.

3.

Identifikasi Masalah

Penulis mengidentifikasi masalah seperti ketidakpuasan tamu terhadap kebersihan
seprei dan selimut di Delihomestay serta ketidakmampuan tamu yang check-in tanpa
aplikasi untuk memberikan penilaian. Penelitian lapangan dilakukan untuk
mendapatkan informasi faktual tentang masalah ini.

. Pengumpulan Data

Penulis mengumpulkan data melalui wawancara dengan staff FO dan penyebaran
kuesioner kepada tamu Delihomestay. Wawancara mengungkapkan keluhan tentang
keramahan staf, kebersihan kamar, dan tekanan air panas. Delihomestay belum
memiliki sistem penilaian online, sehingga tamu yang check-in tanpa aplikasi tidak dapat
memberikan penilaian. Kuesioner dirancang berdasarkan dimensi kepuasan dalam CSI
untuk mengukur kepuasan tamu terhadap layanan.

Analisis Data

Data dianalisis menggunakan metode Customer Satisfaction Index (CSI) dengan
menghitung indeks kepuasan pelanggan dari kuesioner. Hasilnya akan digunakan untuk
memahami tingkat kepuasan pelanggan terhadap pelayanan di Delihomestay.
Perancangan Sistem

Pada tahap perancangan sistem, digunakan berbagai diagram UML seperti use case
diagram dan entity relationship diagram. Metode waterfall diterapkan untuk
memastikan website sesuai dengan kebutuhan.
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Gambar 1. Metode Waterfall
Analisis sistem dimulai dengan wawancara staff Delihomestay untuk mengidentifikasi
kebutuhan dan tujuan. Desain sistem menggunakan diagram UML, pengkodean
dilakukan dengan Visual Studio Code pada aplikasi penilaian ini. Testing melibatkan uji
coba bersama receptionist untuk memastikan fungsionalitas, sementara pemeliharaan
sistem dilakukan secara berkala untuk memperbarui fitur.
. Uji Coba Sistem
Setelah melakukan perancangan sistem website akan dilakukan uji coba untuk
memastikan website yang dibuat sudah sesuai dengan kebutuhan.
. Implementasi Sistem
Implementasi sistem dilakukan dengan memastikan semua komponen sistem telah siap
dan tersedia. Selain itu, perlu juga dilakukan monitoring dan evaluasi terhadap
implementasi sistem untuk memastikan bahwa sistem berjalan dengan baik dan dapat
memberikan manfaat yang diharapkan.

4. HASIL DAN PEMBAHASAN
4.1. Analisis Data

Data dari hasil kuesioner akan dilakukan analisis menggunakan metode Customer

Satisfaction Index. Adapun keterangan mengenai jawaban dari kuesioner memiliki nilai bobot
sebagai berikut:

Tabel 2. Keterangan Skala Penilaian

Bobot Keterangan
1 Sangat Tidak Puas
2 Tidak Puas
3 Cukup Puas
4 Puas
5 Sangat Puas

Untuk melihat rincian lengkap data dari hasil kuesioner pertanyaan kinerja ada pada tabel 3:
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Tabel 3. Hasil Kuesioner Pertanyaan Kinerja

Pertanyaan Kinerja (K)
Nama Tamu [2]3]a|5]6|7[8]9 10111213 ]14]15
Abay 4 3 4 3 4 5 5 5 4
Aldiansyah

Amira salsabila
Dimas Herianda
Raisa Andriana
Raihana

Yusuf Pratama Lubis
Amanda Zara Kirana
Andre Sihombing
Iwan Setiawan
Aisyah Azka Amani
Abdul Rasyid
Muhammad Imam
Ferdy

Febriyanti

Sudi ambara

Siti Maryam

Histori hulu

Rozikin

Fadlan Aulia

Roby Anggra Yudha
DEWI SAPUTRI
Devina Sari

Della Kurnia Sari
Wilda febi khairani
hasibuan

P WWPEAPEREPRPWWLOWNWWWPEWWEWWWWWWWPEW|ER
AP PP, PPUPUDWOWWERERWWWPRWWNWWLWNWWLWRAROLOLUDESN
AP PP, POUOOPRPWWLOWNWWLWWDEWWNWWNWWWWEDdW
AP WWWENNRPEPENNNWNNENNENNWWWWWN
Wb APV WWEWWWWWWNWWNWWWWWDPWM
Whr BAPWPEAPRLPWNWWWPERWWNWWNWWWESEPEPAMO
WP P WWULN WNWWWNWWEWWNWWEPW
AP, NDENWLVWBWLWWWLWWERRPEAENWEDPDDWLWBWW
W hr PA,PEP,PWEANMNWWWEWWNWWNWWWDPEW
wWhuUupPpoUPADMEAENPPMNWWPWNDEAEAENDEDdNWPDW
AP, PA,PUUUWOWEANWEAEPR,RWWWNWENWED®DULW
AP0 ppoooNNGOGTOUOOIUOGNOVONOGE OO0V
AP PP p,ooooNOGOUTOOIUOO0GWOEONOG O WO WOV
AP0 OGIOO0O0O0O0WOEOE 000 0n;
AP, PADPPPUDOLONEWWWWWNEOOUOONDWWWWW

Gibran AhmadLlubis 4 4 4 4 4 5 3 4 4 4 5 5 5 5 4
Muhammad Alhadi 4 4 4 3 4 4 4 4 5 5 3 4 4
Muhammad Siddiq 4 4 4 3 3 4 3 3 4 4 5 5 5 5 §
Jafar

Ajeng Kiana Putri 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

yuyun Kumala sari 2 2 1 1 2 2 1 1 2 2 2 5 3 2 1

Dibawah ini rincian lengkap data dari hasil kuesioner pertanyaan kepentingan ada pada tabel
4:
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Tabel 4. Hasil Kuesioner Pertanyaan Kepentingan

Pertanyaan Kepentingan (KP)

Nama Tamu [2]3]a|5]6|7]8|9]10]11]12]13]14]15
Abay 4 5 5 5 5
Aldiansyah

Amira salsabila
Dimas Herianda
Raisa Andriana
Raihana

Yusuf Pratama Lubis
Amanda Zara Kirana
Andre Sihombing
Iwan Setiawan
Aisyah Azka Amani
Abdul Rasyid
Muhammad Imam
Ferdy

Febriyanti

Sudi ambara

Siti Maryam

Histori hulu

Rozikin

Fadlan Aulia

Roby Anggra Yudha
DEW!I SAPUTRI
Devina Sari

Della Kurnia Sari

Wilda febi khairani

hasibuan
Gibran Ahmad Lubis
Muhammad Alhadi

Muhammad Siddiq

Jafar
Ajeng Kiana Putri
yuyun Kumala sari

1
5
5
5
5
5
5
4
4
4
3
5
4
5
4
5
5
4
4
5
4
5
5
5
4
4

Ul n

4
2

AP0 pdbwuonunpbr,oopbdppOwbr,PdwWwpooooounNn

Ul

4
3

AbrrpPpovovoupoaopbpbowopbpouopouaoprpoobdbpopoaopdrpdhgpguw
Wphpouuouunpuomwumoupouoooowkowoooomy o
W hphpouuovoouuouoNnbbop,,ouobd,b,owbhbhph,owbdbppobspom
Whrrovouovoppubowphpbhop,,ouobp,,wdbhp,,owdbdps~omooomg
W phrouuovuoupowprppbd,poudbdbpdpNNPPPwWbSPooouoowvg
AP, wornnwpbbbd,,r,bdbbdph,owoooougwdouooudps~,oOo
wWwhrroupoopououoowprbr,pouobp,,wbhbppowbdboobdpsdouoomg
W hrhrouuovpdppoowoumououpdbopdwoouwooudbdb>psps
AP0 PO pANDOGOOWDS OO0 OV
AP0, O0wWOUO0O0O000IWOEOUONOGOUO0 0D,
AP0, O0wWOUIOOUO0IO0OO0UWOOUWOU W U0 Un;
A PP OowUluOuoouu w00 u;
AP0 wpbovuooounuuNnpnOOOPSDOO RSO

Ul n
Ul
£~ U
Ul
Ul n
~ W
~
Ul n
Ul n
Ul n
w
~ W
Ul n

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
2 2 2 2 2 533 2 5 4 3 3

Untuk mengetahui hasil analisis data kuesioner menggunakan metode CSI diperlukan
langkah-langkah seperti pada persamaan (1) sampai dengan (5). Sehingga mendapatkan hasil
perhitungan yang tertera dalam table berikut ini:
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Tabel 5 Hasil Perhitungan MIS, WF, MSS, dan WS

No Pertanyaan MIS WF MSS WS
1. Kebersihan kamar dan fasilitas kamar 447 6.86 3.20 2194
2. Memiliki jaringan internet yang cepat 440 6.76 3.43 23.19
3. Ruangtunggu yang nyaman dan tenang 420 6.45 3.30 21.28
4.  Memiliki saranan parkir yang cukup 447 6.86 253 17.37
5. Staff berpenampilan sopan dan bersih 407 6.24 3.17 19.77
6. Pelayanan yang cepat kepada tamu 420 645 3.33 21.49
7. Cepat memberikan informasi promo 417 6.40 3.03 19.40
8. Pengetahuan staff mengenai hotel 417 6.40 3.27 20.90
9. Kesigapan staff dalam memberikan bantuan 413 6.35 330 2094
10. Kesigapan staff dalam melayani kebutuhan 430 6.60 3.57 2355
11. Menjalin komunikasi yang baik 443 6.81 3.67 24.96
12. Staff menjaga kerahasiaan data pelanggan 463 7.11 4,57 3249
13. Tamu merasa aman saat transaksi 450 691 4.40 3040
14. Pelayanan tidak membedakan status 450 691 4.47 30.86
15. Staff mendengarkan masukan dan saran 450 6.91 3.27 2257
Total (WT) 351.12

1. Menentukan Indeks Kepuasan Pelanggan (CSI)

p Si
cst = 2= 100% (5)
HS
Keterangan:

P MISi =Total rata-rata skor kepentingan dari-i ke-p
HS = HS (highest scale) merupakan skala maksimum yang digunakan.

sl =22222 4 100% =70.22 %

Tabel 6. Kriteria Tingkat Kepuasan CSI
No Nilai CSI (%) Keterangan (CSl)
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

Sumber: [11]
Berdasarkan perhitungan menggunakan rumus Customer Satisfaction Index diatas
diperoleh nilai 70.22%, yang dimana keterangan pada table keterangan CSI nilai 70.22%
tergolong kedalam kategori Puas.

4.2. Perancangan

Perancangan ini berupa perancangan UML yang bertujuan untuk memodelkan sistem
yang akan dibuat sehingga dapat mempermudah dalam proses perancangan. Berikut adalah
beberapa diagram UML yang digunakan dalam perancangan sistem ini:
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Use Case Diagram
Berikut ini adalah use Case Diagram dari sistem yang memodelkan fungsionalitas
sistem dari sudut pandang pengguna.

SPO DELIHOME STAY

/M

| IsiData
—
| o

)
/
g =N\

/N \ \ V
ADMINISTRATOR | . - TAMU
\ “——»{ Pertanyaan )

Dimensi

4: DataTamu )

Kuesioner
N
\ Penilaian Tamu |
\\z Olah Data
/

\ ~
AN )

Gambar 2. Use Case Diagram Sistem

Entity Relationship Diagram
Berikut ini adalah Entity Relationship Diagram (ERD) dari sistem yang menunjukan

struktur data dan hubungan antar data

password tuser

nama_lengkap

s

Gambar 3. Entity Relationship Diagram

Flowchart Sistem

Flowchart sistem dirancang untuk memvisualisasikan alur kerja dari awal hingga akhir
dalam proses pengukuran kepuasan tamu. Flowchart membantu dalam memahami
alur kerja secara keseluruhan dan memastikan bahwa setiap langkah terdefinisi
dengan jelas dan efisien.
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dari database
Menampilkan data
dari database

~
NV-s
-
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Perhitungan CSI

Hasil Perhitungan
csi

Gambar 4. Flowchart Sistem CSI

4.3 Uji Coba Sistem

Uji coba sistem adalah proses evaluasi yang dilakukan untuk memastikan bahwa sistem
perangkat lunak berfungsi sesuai dengan spesifikasi dan kebutuhan pengguna[13]. Tujuan
utamanya adalah untuk mengidentifikasi dan memperbaiki kesalahan atau bug sebelum
sistem diluncurkan secara resmi, memastikan bahwa semua fitur bekerja dengan baik, dan
memastikan kepuasan pengguna akhir[14].

1. Tampilan dari sistem penilaian yang akan diisi oleh tamu di Delihomestay

wwwwwwwww

Gambar 5. Tampilan Form Data Tamu
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(RESPONSIVENESS)

Kasigapan sz dalam memberikan banwwan

Kesigapan saf dslem melsyani kebutuhan

Menjalin komunikasi yang baik dengan tamu

4 | DIMENSI JAMINAN [ASSURANCE)

‘Seaff menjaga kerahasiaan data pelanggan

. L] L] L] L] L] L] - L]

5 | DIMENSI EMPATI (EMPHATY)

Pelayanan tidsk membedakan status

‘Staff mendengarkan masukan dan saran dari . . . . . . . . .
@Bmuy

Gambar 6. Tampilan Form Penilaian

Gambar diatas merupakan tampilan dari halaman penilaian tamu pada sistem yang telah
dibuat. Dalam tampilan ini tamu diharuskan mengisi data seperti nama, telpon, Alamat,
jenis kamar dan nomor kamar.

2. Setelah tamu melakukan penilaian, pihak delihomestay dapat melihat hasil tersebut
dengan login sebagai admin. Kemudian admin dapat melihat data dari tamu

No Nama Tamu Alamat HP Jenis Kamar No Kamar Masukan
1 Abay Medan (85261368926 Supernor 10 dasasdas
2 Aldiansyah Medan 080545673223 ‘Standard Twin 15 sds
3 Amira salsabila Medan (89578893988 Suparior 10 sasa
4 Dimas Heranda Medan (189569335145 Standard Double 2% nnjk

Created Akbar Agustama Armanda
Al ights resenved

Gambar 7. Tampilan Menu Manajemen Kuesioner

Gambar diatas adalah tampilan dari halaman manajemen kuesioner, yang dimana pada
halaman ini terdapat menu data tamu dan data kuesioner.

3. Admin juga dapat melihat jawaban dari skala kepentingan dan skala kinerja
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= Perhitungan Hilai Kepentingan

No Nama Responden P1 P2 P3 P4 | P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15
1 Abay 3 4 4 3 4 4 4 3 4 3 4 5 5 5 4

2 Aldiansyah 4 4 4 3 3 4 3 3 3 3 0 5 5 5 3

3 Amira salsabila 3 5 3 3 3 4 4 3 4 4 5 5 5 5 3

4 Dimas Herianda 3 4 3 3 3 3 4 4 3 3 4 5 3 5 3
Total Keseluruhan 13 17 14 12 (13 15 15 13 14 13 13 20 18 20 13
Total Bobot (MIS) 325 |425 [35 |3 325 |375 |375 |325 |35 |[325 |325 |5 45 5 3.25
No | Nama Responden P1 [P2 |P3 P4 | P5 P6 |P7 (P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15
1 Abay 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5

2 Aldiansyah 5 5 5 5 4 5 5 4 5 4 0 5 5 5 4

3 Amira salsabila 5 5 4 5 4 5 5 4 4 4 5 5 5 5 5

4 Dimas Herianda 5 5 4 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5
Total Keseluruhan 20 |20 18 20 18 20 |20 18 18 16 15 20 20 20 19
Total Bobot (MSS) 5 5 45 5 45 |5 5 45 45 |4 3.75 5 5 5 475

Gambar 8, Hasil Skala Kepentingan dan Skala Kinerja

Gambar diatas adalah tampilan dari halaman olah data, yang dimana pada tampilan
menunjukkan hasil perhitungan skala kepentingan dan hasil perhitungan skala kinerja

E Perhitungan Nikai Costumer Satisfadtion Indexx

Perhitungan P1 P2 P3 ‘ P4 | P5 | P§ P7 2] P9 P10 P P12 P13 P14 P15
WF (Faktor Bobot) 709 709 638 109 6.38 709 708 638 6.3 567 532 708 709 709 674
WS (Score Bobot) 346 (3546|2872 (3546|2872 (3546 |46 (2072 2872 270 (1995 | 3546|3546 | 3646|3200
WT (Total Bobot) amn

csl 9465
Keterangan CSL:

81%-100%: Sangat Puas
£6%-80.99%: Puas
51%-85 99%: Cukup Puas
35%-50 99%: Kurang Puas
(-34 99%: Tidak Puas

Gambar 9. Tampilan Perhitungan Keseluruhan CSI

Gambar diatas adalah tampilan dari halaman olah data, yang dimana pada tampilan
menunjukkan hasil perhitungan CSI.

5. KESIMPULAN

Berdasarkan hasil penelitian penerapan Customer Satisfaction Index (CSI) untuk
mengukur tingkat kepuasan tamu terhadap pelayanan di Delihomestay, penulis
menyimpulkan bahwa perhitungan menggunakan metode CSI| berdasarkan data kuesioner
menunjukkan nilai CSI sebesar 70.22%, yang tergolong dalam kategori puas. Adanya sistem
penilaian online di Delihomestay mempermudah tamu dalam memberikan penilaian secara
fleksibel. Dengan menerapkan metode CSI pada sistem ini, pihak Delihomestay dapat
mengetahui tingkat kepuasan tamu dengan cepat. Terdapat beberapa saran yang dapat
diimplementasikan, antara lain sistem dapat dikembangkan lebih lanjut dengan menggunakan
metode-metode alternatif untuk memastikan hasil yang lebih akurat. Penting untuk
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melakukan uji coba dan evaluasi sistem secara berkala guna memastikan tidak terdapat
kesalahan, serta untuk menyesuaikan menu sistem sesuai dengan kebutuhan yang
berkembang.
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