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Abstract

Monang Entertainment is one of the wedding preparation services (wedding). The services offered
by Monang Entertainment are pre-wedding photos and wedding packages. In relation to the number
of customers who make transactions for service orders, it has decreased due to many new wedding
services, Monang Entertainment also has an impact in the form of a decrease in the number of
customers. The decrease in the number of customers will have an impact on Monang Entertainment's
revenue or profit. And Monang Entertainment does not yet have resources capable of analyzing
questionnaire data to determine service quality factors that affect customer satisfaction. The method
in this study uses the extreme programming development method, this research will be designed
using the UML system design. This study uses system testing using 1SO 25010. And measurements
will be made using the customer satisfaction index which will be analyzed by Gap. The result
achieved is that a system for measuring customer satisfaction at Monang Entertainment can be done
in several ways, including using a customer satisfaction index to determine the overall level of visitor
satisfaction by looking at the level of importance of service attributes and analyzed using the Gap
with the SERVQUAL model by looking at the a multi-item scale designed to measure customer
expectations and perceptions, as well as the gap between them on the five dimensions of service
quality. Through this research, Monang Entertainment can compete with other wedding services by
implementing quality services to satisfy customers. The results of the 1SO 25010 test that has been
carried out by involving 3 respondents that the conclusion of the software feasibility quality with a
score of 90.93% produced overall has a "Very Good" scale.
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Abstrak

Monang Entertaiment merupakan salah satu jasa penyelenggara persiapan pernikahan (wedding).
Jasa yang ditawarkan oleh Monang Entertaiment yaitu prewedding photo, dan wedding packages.
Terkait dengan jumlah pelanggan yang melakukan transakasi pemesanan jasa mengalami penurunan
dikarenakan banyak jasa wedding baru maka Monang Entertaiment juga memperoleh dampak
berupa menurunnya jumlah pelanggan. Penurunan jumlah pelanggan akan berdampak terhadap
pendapatan atau laba Monang Entertaiment. Serta Monang Entertaiment belum memiliki sumber
daya yang mampu menganalisis data kuesioner untuk mengetahui faktor-faktor kualitas pelayanan
yang mempengaruhi kepuasan pelanggan. Metode dalam penelitian ini menggunakan metode
pengembangan extreme programming, penelitian ini akan dirancang menggunakan perancangan
sistem UML. Penelitian ini menggunakan pengujian sistem menggunakan 1SO 25010. Dan akan
dilakukan pengukuran menggunakan customer satisfaction index yang akan dianalisis dengan Gap.
Hasil yang dicapai adalah sebuah sistem untuk pengukuran kepuasan pelanggan pada Monang
Entertaiment dapat dilakukan dengan beberapa cara diantaranya dengan mengunakan customer
satisfaction index untuk mengetahui tingkat kepuasan pengunjung secara menyeluruh dengan
melihat tingkat kepentingan dari atribut-atribut jasa dan dianalisis menggunakan Gap dengan model
SERVQUAL dengan melihat pada skala multi-item yang dirancang untuk mengukur harapan dan
persepsi pelanggan, serta gap di antara keduanya pada lima dimensi kualitas jasa. Melalui penelitian
ini maka Monang Entertaiment dapat bersaing dengan jasa wedding lain dangna menerapkan
kualitas layanan untuk memuaskan pelanggan. Hasil pengujian ISO 25010 yang telah dilakukan
dengan melibatkan 3 Responden bahwa kesimpulan kualitas kelayakan perangkat lunak dengan
secor 90.93%yang dihasilkan secara keseluruhan mempunyai skala “Sangat Bik”.

Kata Kunci : Customer Satisfaction Index, Gap, Extreme Programming, 1SO 25010
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1. Pendahuluan

Kepuasan pelanggan merupakan salah satu faktor
atau ukuran keberhasilan bagi setiap pengembangan dan
implementasi sistem informasi pada suatu jasa wedding
yang baik bukanlah berdasarkan sudut pandang atau
persepsi pihak penyedia layanan, melainkan berdasarkan
sudut pandang atau persepsi pelanggan. Pelanggan yang
menikmati layanan perusahaan yang menentukan kualitas
layanan. Persepsi pelanggan terhadap kualitas layanan
merupakan penilaian menyeluruh atas keunggulan suatu
layanan [1] [2].

Kualitas layanan telah menjadi topik yang sangat
penting mengingat hubungannya yang signifikan dengan
profit, penghematan biaya dan pangsa pasar. Tidak
terkecuali pada sektor layanan jasa wedding dimana
terdapat konsensus yang berkembang bahwa kepuasan
pelanggan merupakan indikator penting terhadap kualitas
yang diberikan oleh jasa wedding dalam mencari cara
untuk mengubah layanan pelanggan dengan peningkatan
kualitas terbaik. Kualitas pelayanan terbaik dianggap
sebagai faktor kritis yang dapat digunakan untuk
membedakan dan meningkatkan Kinerja organisasi di era
persaingan yang Kketat pada lingkungan bisnis. Terdapat
banyak manfaat yang diterima oleh perusahaan dengan
tercapainya tingkat kepuasan pelanggan yang tinggi, yakni
selain dapat meningkatkan loyalitas pelanggan tapi juga
dapat mencegah terjadinya perputaran pelanggan [3] [4].

Monang Entertaiment merupakan salah satu jasa
penyelenggara persiapan pernikahan (wedding). Jasa yang
ditawarkan oleh Monang Entertaiment yaitu prewedding
photo, dan wedding packages. Berdasarkan hasil
wawancara kepada Monang Entertaiment terkait dengan
jumlah pelanggan yang melakukan transakasi pemesanan
jasa mengalami penurunan dikarenakan banyak jasa
wedding baru maka Monang Entertaiment juga
memperoleh  dampak berupa menurunnya jumlah
pelanggan. Penurunan jumlah pelanggan akan berdampak
terhadap pendapatan atau laba Monang Entertaiment. Serta
Monang Entertaiment belum memiliki sumber daya yang
mampu menganalisis data kuesioner untuk mengetahui
faktor-faktor kualitas pelayanan yang mempengaruhi
kepuasan pelanggan.

Solusi permasalahan yang dihadapi Monang
Entertaiment maka akan dilakukan pengukuran kepuasan
pelanggan pada Monang Entertaiment dapat dilakukan
dengan beberapa cara diantaranya dengan mengunakan
customer satisfaction index untuk mengetahui tingkat
kepuasan pengunjung secara menyeluruh dengan melihat
tingkat kepentingan dari atribut-atribut jasa dan dianalisis
menggunakan Gap dengan model SERVQUAL dengan
melihat pada skala multi-item yang dirancang untuk

mengukur harapan dan persepsi pelanggan, serta gap di
antara keduanya pada lima dimensi kualitas jasa. Melalui
penelitian ini maka Monang Entertaiment dapat bersaing
dengan jasa wedding lain dangna menerapkan kualitas
layanan untuk memuaskan pelanggan.

2. Tinjauan Pustaka

2.1. Kepuasan Pelanggan

Kepuasan Pelanggan merupakan suatu tingkatan
dimana kebutuhan, keinginan dan harapan dari pelanggan
akan dapat terpenuhi atau terlampaui melalui suatu
transaksi yang akan mengakibatkan terjadinya pembelian
ulang atau kesetiaan yang terus berlanjut. Kepuasan
pelanggan  sebagai  respon  pelanggan terhadap
ketidaksesuaian antara tingkat kepentingan sebelumnya
dan kinerja actual yang dirasakannya setelah pemakaian [5]

[6].

2.2. Customer Satisfaction Index (CSI)

Customer  satisfaction index digunakan untuk
mengetahui tingkat kepuasan pengguna jasa secara
menyeluruh dengan melihat tingkat kinerja dan tingkat
kepentingan atau harapan dari atribut-atribut jasa
pelayanan [1] [7].

Indeks Kepuasan Konsumen atau Customer
Satisfaction Index (CSI) sangat berguna untuk tujuan
internal perusahaan. Contohnya adalah memantau
perbaikan pelayanan, pemotivasian karyawan maupun
pemberian bonus sebagai gambaran yang mewakili tingkat
kepuasan menyeluruh pelanggan. CSI digunakan untuk
mengetahui tingkat kepuasan pengunjung secara

menyeluruh dengan melihat tingkat kepentingan dari
atribut-atribut produk/jasa. CSI merupakan indeks untuk
menentukan  tingkat kepuasan  pelanggan  secara
menyeluruh dengan pendekatan yang mempertimbangkan
tingkat kepentingan dari atribut-atribut yang diukur. Indeks

Kepuasan Konsumen (CSI) sangat berguna untuk tujuan

internal perusahaan. Contohnya adalah memantau

perbaikan pelayanan, pemotivasian karyawan maupun
pemberian bonus sebagai gambaran yang mewakili tingkat
kepuasan menyeluruh pelanggan.

Untuk mengetahui besarnya nilai CSI, maka langkah-
langkah yang dilakukan adalah sebagai berikut:

1. Menentukan Mean Importance Score (MIS) dan Mean
Satisfaction Score (MSS) Mean Importance Score
(MIS) adalah rata-rata dari skor kepentingan suatu
atribut. Sedangkan Mean Satisfaction Score (MSS)
adalah rata-rata skor untuk tingkat kepuasan yang
berasal dari kinerja jasa yang dirasakan oleh pelanggan
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mis ==X (1)
Keterangan :

Yi = Nilai kepentingan atribut Y ke-i

n = Jumlah Responden

Mss ==t @)

Keterangan :
Yi = Nilai kepuasan atribut Y ke-i
n = Jumlah Responden

2. Menghitung Weight Factor (WF) atau faktor
tertimbang. Bobot ini merupakan persentase nilai
MIS per indikator terhadap total MIS seluruh
indicator.

MISi
WF = ST s X100%...ccciiiiiienieeeeein, (3)
Keterangan :
MISi= Nilai rata-rata kepentingan ke-i
le = Total rata-rata kepentingan dari ke-i
ke-p

3. Menghitung Weight Score (WS) atau skor tertimbang.
Bobot ini merupakan perkalian antara WF dengan
rata-rata tingkat kepuasan.

WSi=WFixMSS.....ccovvviiiiiiiiiann, @)
Keterangan:
WFi= Faktor tertimbang ke-i
MPS= Rata-rata tingkat kepuasan
4.  Menentukan Customer Satisfaction Index (CSI)
P
CSI = E= X 1000 (5)
HS

Keterangan :

P MIS =Total rata-rata skor kepentingan
dari-i ke-p
HS = HS (higest scale) merupakan skala

maksimum yang digunakan Importance
Skala maksimum yang digunakan [8] Interpretasi nilai CSI
dapat dilihat pada Tabel 1.

Tabel 1. Customer Satisfaction Index Interpretation

Angka Indeks Interpretasi
X <64% Very poor
64%<X<71% Poor
T1%<X<T77% Cause for
concern
77%<X<80% Borderline
80%<X<84% Good
84%<X<87% Very Good
87%<X Excelent
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Sumber:  Customer Satisfaction
www.leadershipfactor.com
Ket: X = Angka Indeks Kepuasan Pelanggan

Measurement,

2.3. Analisis GAP

Menurut Tjiptono and Chandra (2016) mengartikan
jika kualitas jasa sebagai tolak ukur bagusnya pelayanan
yang diberikan sesuai dengan keinginan. Kualitas tersebut
bisa direalisasikan dengan pemenuhan apa yang
dibutuhkan pemakai jasa. Menurut Tjiptono and Chandra
(2016) mengidentifikasikan 5 GAP kesenjangan pada
kualitas pelayanan, hal tersebut adalah:

1. Kesenjangan diantara apa yang diharapkan dengan

persepsi manajemen (Knowledge Gap)

Kesenjangan antara anggapan manajemen dengan yang
dipikirkan oleh pemakai jasa yang menyangkut
mutunya (Standard Gap)

Kesenjangan mutu dengan yang disampaikan jasa
(Delivery Gap)

Kesenjangan antara yang disampaikan dengan relasi
eksternal (Communication Gap)

Menurut Parasuraman, Zeithamal dan Berry
(2016:137) menyebutkan dimensi serta atribut model
SERVQUAL antara lain :

1. Tangible (Bukti Fisik), terkait dengan ketertarikan dari
pelayanan ataupun kelengkapan dari sebuah organisasi,

serta tampilan dari pekerjanya.

Emphaty (Empati), artinya jika sebuah organisasi
paham dengan permasalahan yang dirasakan oleh
pemakai jasa, kemudian memberikan pelayanan yang
berhubungan dengan kepentingan pemakai jasa, serta
pelayanan agar mereka merasa nyaman.

Responsiveness (Daya Tanggap), diartikan sebagai
sikap mampu pekerja untuk membantu pemakai jasa
dari yang mereka inginkan, dengan estimasi waktu
yang cepat.

Reliability (Reliabilitas), terkait dengan mampunya
organisasi pada pemberian layanan yang baik tanpa
adanya kesalahan dan sesuai dengan kesepakatan awal.

Pengukuran kualitas jasa dalam model SERVQUAL
didasarkan pada skala multi-item yang dirancang untuk
mengukur harapan dan persepsi pelanggan, serta gap di
antara keduanya pada lima dimensi kualitas jasa. Skor
SERVQUAL untuk setiap pasang pernyataan, bagi masing-
masing pelanggan dapat dihitung berdasarkan rumus
berikut:

SKOR SERVQUAL = SKOR PERSEPSI - SKOR HARAPAN
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Pada prinsipnya, data yang diperoleh melalui
instrumen SERVQUAL dapat dipergunakan untuk
menghitung skor gap kualitas jasa pada berbagai level
secara rinci (Parasuraman et al. 1990):

1. Item by item analysis, P1-H1, P2-H2, dan seterusnya.
2. Dimension by dimension analysis, dengan contoh;
(P1+P2+P3+P4+P5/5 ) (H1+H2+H3+H4+H5/5)
dimana P1 sampai P5 dan H1 sampai H5
mencerminkan lima pernyataan persepsi dan harapan
dalam satu dimensi tertentu, dan perhitungan dilakukan
untuk masing-masing dimensi selanjutnya.
Perhitungan ukuran tunggal kualitas jasa atau gap
SERVQUAL (P1+P2+P3+.. +PK/K)-
(H1+H2+H3+...+HK/K) dimana P1 sampai PK dan H1
sampai HK mencerminkan seluruh pernyataan persepsi
dan harapan yaitu sebesar K pernyataan.

2.3.  Metode Extreme Programming

Extreme Programming (XP) adalah metodologi
pengembangan perangkat lunak yang ditujukan untuk
meningkatkan kualitas perangkat lunak dan tanggap
terhadap perubahan kebutuhan pelanggan. Jenis
pengembangan perangkat lunak semacam ini dimaksudkan
untuk meningkatkan produktivitas dan memperkenalkan
pos pemeriksaan di mana persyaratan pelanggan baru dapat
diadopsi. Tahapan-tahapan dari Extreme Programming
terdiri dari planning seperti memahami kriteria pengguna
dan perencanaan pengembangan, designing seperti
perancangan prototype dan tampilan, coding termasuk
pengintegrasian, dan yang terakhir adalah testing [10] [11]
[12] [13]. Adapun tahapan dapat dilihat pada gambar 1
sebagai berikut:

simple design ~ pike solutions
CRC cards prototypes

-
Design
acceplance test cilterla
iteration plan
refactoring

Planing Coding
I pait programming
Testing &

unit test
acceptance testing continues intedration

usar stones
values

Realease
Software [k
velocity
Increment [N
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3. Metode Penelitian

Bagian ini merupakan tahapan-tahapan yang
dilakukan oleh peneliti terkait dengan seluruh aktifitas
yang dilakukan dalam mengembangkan sistem.

3.1  Kerangka Penelitian
PG LW P AN DA TR
|
l
PRRGUAAN
1
| Arnks G margmuar Wk |
l
Hiu
[ et e |
Gambar 2 Kerangka Penelitian
3.2 Usecase Diagram

Use case diagram atau diagram use case
merupakan pemodelan untuk kelakuan (behavior) sistem
informasi yang akan dibuat [14] [15]. Dapat dilihat pada
gambar 3 dibawah ini:
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[ue )
jenis
PaE=D
ol - f;%
kuouonn cs/ YA
Jawaban GAP
mengelola
pllihan
awaban CSI
pertanyaan GAP //
mengelola
pertanyaan
csi
penilaian
tingkat X
kopuasan "
’M!bln
Gambar 3. Usecase Diagram
3.3 Class Diagram

Class Diagram merupakan gambaran tabel yang
akan dibuat dalam suatu sistem [16] [17]. Dapat dilihat

pada gambar 4:

kg )

Kuseloner Kepuasan

Konaeks|

Gambar 4 Class Diagram

4. Hasil dan Pembahasan

4.1 Implementasi

Bab ini akan menjelaskan tentang pembuatan
program sistem, dengan memberikan contoh tampilan
form, Implementasi merupakan tahap dimana sistem siap
dioperasikan pada tahap sebenarnya, sehingga akan
diketahui apakah sistem yang akan dibuat benar-benar

dapat menghasilakan tujuan yang diinginkan. Berdasarkan
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tahapan diatas maka dapat dilihat dibawah ini adalah
tampilan sistem yaitu:

4.1.1 Menu Utama

Menu utama adalah menu untuk menampilkan
halaman utama. Adapun gambar menu utama dapat dilihat
pada gambar 5:

MONANGENTE

Profikomi  Galeri  Hubungikomi  Login Admin

MONANG ENTERTAINMENT

Gambar 5. Menu Utama

4.1.2 Menu Galery

Menu galery adalah menu untuk menampilkan
gallery seputar monang entertaiment. Adapun gambar
menu galery dapat dilihat pada gambar 6 :

MONANGENTERTAINMENT LAMPUS

Galeri

i#ﬁ ﬁw A L

Gambar 6. Menu Galery

4.1.3 Menu Lokasi

Menu lokasi adalah menu untuk menampilkan
informasi lokasi. Adapun gambar menu lokasi dapat dilihat
pada gambar?

Lokasi Kantor Kami

-
g
o

Gambar 7. Menu Lokasi
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4.1.4 Menu Kuesioner GAP

Menu kuesioner GAP adalah menu untuk
melakukan penilaian seputar pelayanan yang diberikan
oleh pelanggan terhadap Monang Entertaiment. Adapun
gambar menu kuesioner GAP dapat dilihat pada gambar 8.

MONANG

Kuisioner GAP

‘ﬂwmggfﬁ‘bﬂé} 8. Menu Kuesioner GAP

4.1.5 Menu Kuesioner CSI

Menu kuesioner CSI adalah menu untuk melakukan
penilaian seputar kualitas pelayanan yang diberikan oleh
pelanggan terhadap Monang Entertaiment. Adapun gambar
menu kuesioner CSI dapat dilihat pada gambar 9:

MONANG

Kuisioner CS|

.............

Ik aryaw

Gambar9 Menu Kuesioner CSI

4.1.6 Hasil Dan Pembahasan
Berikut hasil pengujian secara keseluruhan pada
aplikasi dapat dilihat pada tabel 2.

Tabel 2. Hasil Keseluruhan Pengujian

Skor Skor % Skor o
Aspek Aktual Ideal Aktual Kriteria
Sangat
Fuctinonality 207 225 92,00 Baik
Sangat
Usability 193 210 91,90 Baik
Reliability 91 105 86,67 Baik
Sangat
Total 491 540 9003 Baik

Berdasarkan hasil pengujian I1SO 25010 yang telah
dilakukan dengan melibatkan 3 Responden bahwa
kesimpulan kualitas kelayakan perangkat lunak dengan
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sekor 90.93%yang dihasilkan secara keseluruhan
mempunyai skala “Sangat Bik” dan dinilai layak untuk
diterapkan pada Monang Entertaiment, untuk penjabaran
kuisioner terkait pengujian ISO 25010 yang telah
dilakukan dijelaskan pada bagian lampiran.

5. Kesimpulan

Berdasarkan hasil pembahasan yang telah
dilakukan, maka dapat disimpulkan sebagai berikut :
Penerapan Customer Satisfaction Index dan Analisis Gap
Pada Jasa Wedding Monang Entertainment menggunakan
sistem penilaian berbasis web yang dapat menghitung
tingkat kepuasan dan kualitas pelayanan Monang
Entertaiment secara otomatis sehingga dapat menjadi
pertimbangan Monang Entertaiment untuk meningkatkan
pelayanan dan kepuasan terhadap pelanggan, serta menarik
pelanggan untuk memakai jasa Monang Entertaiment.
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