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RANCANG BANGUN APLIKASI INDEKS KEPUASAN PELANGGAN 

BERBASIS WEBSITE 

ABSTRAK 

Dalam industri otomotif yang kompetitif, kepuasan pelanggan menjadi kunci utama 

daya saing. Dealer Mazda Sultan Agung selama ini menggunakan metode manual 

untuk pengukuran Customer Satisfaction Index (CSI), yang tidak efisien dan kurang 

akurat. Penelitian ini bertujuan mengembangkan aplikasi pengukuran CSI berbasis 

website guna mengatasi keterbatasan tersebut, khususnya dalam cakupan 

responden, kecepatan respons, dan akurasi data. Metode pengembangan aplikasi 

menggunakan Waterfall, meliputi analisis, desain, implementasi, pengujian, dan 

pemeliharaan. Evaluasi dilakukan melalui blackbox testing, User Acceptance Test 

(UAT), dan System Usability Scale (SUS). Aplikasi ini telah diujikan secara 

komprehensif kepada pelanggan. Hasil blackbox testing menunjukkan 

fungsionalitas 100% untuk admin dan pelanggan. UAT melibatkan 15 responden 

pelanggan dengan tingkat penerimaan tinggi, 90,13%. Selanjutnya, penilaian SUS 

dari 10 pelanggan mencapai 81,25%, mengategorikan aplikasi ini sangat layak 

digunakan. Secara kumulatif, bukti pengujian ini menunjukkan bahwa aplikasi 

berbasis web yang dirancang terbukti efektif dalam meningkatkan efisiensi 

pengumpulan data kepuasan pelanggan, memperluas cakupan responden, serta 

menjadi solusi strategis untuk peningkatan layanan purna jual dan pengambilan 

keputusan di Dealer Mazda Sultan Agung. 

 

 

Kata kunci: aplikasi berbasis website, waterfall, customer satisfaction index, 

otomotif, kepuasan pelanggan 
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 2.1.1 Jurusan Teknik Informatika dan Komputer – Politeknik  2.1.1 Jurusan Teknik Informatika dan Komputer – Politeknik 

BAB I  

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang Masalah 

Dalam industri otomotif Indonesia yang semakin kompetitif, terutama sejak 

pertumbuhan signifikan sektor kendaraan bermotor pascapandemi tahun 2022, 

kepuasan pelanggan menjadi faktor krusial bagi dealer dalam mempertahankan 

loyalitas serta memperkuat posisi di pasar. Dealer tidak hanya dituntut untuk 

menjual kendaraan, tetapi juga memberikan layanan purna jual yang prima 

sebagai bagian dari strategi retensi pelanggan. Layanan purna jual seperti proses 

servis kendaraan, interaksi dengan service advisor, kenyamanan ruang tunggu, 

kualitas servis, hingga penyerahan kendaraan memiliki pengaruh besar terhadap 

persepsi pelanggan terhadap merek (Laurichela & Cahyadi, 2022). 

Di Dealer Mazda Sultan Agung sebagai salah satu dealer otomotif di Indonesia 

pengukuran kepuasan pelanggan selama ini masih dilakukan secara manual, 

yaitu melalui panggilan telepon atau pesan WhatsApp. Metode ini digunakan 

setelah pelanggan menyelesaikan servis kendaraan, di mana admin akan 

menghubungi satu per satu untuk mengajukan pertanyaan terkait pengalaman 

mereka. Sayangnya, metode ini tidak hanya menyita waktu, tetapi juga memiliki 

banyak keterbatasan: respons pelanggan seringkali lambat, data yang diperoleh 

kurang akurat karena jawaban yang terburu-buru, dan cakupan survei yang 

sangat terbatas. Sebagai contoh, hanya 4,1% dari total pelanggan yang berhasil 

disurvei secara manual, sehingga data yang diperoleh tidak cukup mewakili 

keseluruhan populasi pelanggan (Edunomika, 2023). 

Hasil survei manual juga menunjukkan adanya keluhan dari pelanggan yang 

belum tertangani secara optimal, seperti 23% pelanggan yang menyampaikan 

ketidakpuasan terhadap kualitas pencucian kendaraan dan lambatnya respons 

staf (Amir et al., 2024). Temuan ini menunjukkan adanya kesenjangan layanan 

yang sulit diatasi tanpa adanya sistem pengumpulan dan analisis data secara 

real-time. Selain itu, rendahnya adopsi teknologi digital di kalangan dealer—

baru sekitar 12% yang menggunakannya—memperparah masalah ini, yang 

disebabkan oleh keterbatasan infrastruktur serta literasi digital staf (Pratama & 

Sari, 2025). 
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Customer Satisfaction Index (CSI) merupakan alat pengukuran standar terhadap 

kepuasan pelanggan berdasarkan lima kategori utama: proses janji layanan dan 

serah terima, interaksi dengan service advisor, fasilitas dan kenyamanan saat 

menunggu, kualitas servis, dan penyerahan kendaraan (Soviana et al., 2024). 

Ketika CSI diukur menggunakan metode manual, efektivitasnya berkurang 

drastis. Pengumpulan data lambat, analisis sulit dilakukan secara menyeluruh, 

dan keputusan manajerial menjadi tertunda karena keterbatasan informasi yang 

valid dan aktual. 

 

Untuk menjawab tantangan ini, diperlukan sebuah sistem pengukuran CSI 

berbasis website yang mampu melakukan pengumpulan data secara otomatis 

dan real-time, menyajikan analisis terintegrasi melalui dashboard interaktif, 

serta memberikan laporan yang akurat dan cepat. Berdasarkan studi terbaru, 

sistem digital seperti ini dapat meningkatkan akurasi pengukuran CSI hingga 

28% dan mempercepat pengambilan keputusan strategis (Soviana et al., 2024). 

Penelitian ini bertujuan untuk merancang dan mengembangkan aplikasi website 

yang mendukung proses pengukuran CSI pada Dealer Mazda Sultan Agung. 

Aplikasi ini akan menggantikan metode manual yang saat ini hanya 

mengandalkan WhatsApp atau telepon, sehingga diharapkan mampu 

meningkatkan efisiensi kerja staf, memperluas jangkauan survei, dan 

memperkuat kemampuan dealer dalam merespons keluhan secara tepat waktu. 

Urgensi penerapan sistem ini sangat tinggi, mengingat kebutuhan akan layanan 

pelanggan yang cepat, akurat, dan berbasis data menjadi kunci dalam 

mempertahankan daya saing di industri otomotif Indonesia saat ini. 

1.2 Perumusan Masalah 

1. Bagaimana aplikasi berbasis website dapat mengatasi kelemahan metode 

manual, seperti proses kontak satu per satu, respons pelanggan yang lama, 

dan ketidakakuratan data? 
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2. Sejauh mana aplikasi ini dapat meningkatkan cakupan responden, 

responsivitas terhadap keluhan, dan pengambilan keputusan strategis untuk 

perbaikan layanan purna jual? 

1.3 Batasan Masalah 

Batasan masalah penelitian ini sebagai berikut: 

1. Aplikasi dibuat berbasis website untuk mengukur indeks kepuasan 

pelanggan. 

2. Aplikasi ini dibangun menggunakan framework CodeIgniter. 

3. Sistem hanya membuat perankingan berdasarkan hasil survei kepuasan dari 

pelanggan berdasarkan 5 kategori. 

4. Data yang digunakan adalah pelanggan dealer Mazda Sultan Agung 

5. Kategori hanya meliputi service appointment & handover process, service 

advisor, facility & customer care while waiting, service quality, vehicle 

delivery. 

1.4 Tujuan dan Manfaat 

Tujuan: 

1. Mengidentifikasi aplikasi sistem informasi untuk mengukur indeks 

kepuasan pelanggan dengan fitur interaktif dan analisis otomatis. 

2. Menganalisis efektivitas sistem dalam membantu dealer memahami 

perilaku dan kebutuhan pelanggan. 

Manfaat: 

1. Memberikan kontribusi kepada dunia teknologi informasi dalam hal 

pengembangan aplikasi pengukuran indeks kepuasan. 

2. Mempermudah perusahaan dalam mendapatkan data real-time mengenai 

kepuasan pelanggan untuk mendukung pengambilan keputusan strategis. 

1.5 Sistematika Penulisan 

BAB I PENDAHULUAN 

Dijelaskan latar belakang penelitian, perumusan masalah, batasan masalah, 

tujuan, dan manfaat penelitian.  

BAB II TINJAUAN PUSTAKA 
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Berisi teori-teori yang relevan dan mendasari penelitian, termasuk definisi, 

konsep, serta hasil dari penelitian terdahulu.  

BAB III METODE PENELITIAN 

Menguraikan metode penelitian yang digunakan, meliputi jenis penelitian, 

pendekatan yang diambil, teknik pengumpulan data, serta metode analisis data. 

BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN 

Menjabarkan hasil dari penelitian, meliputi analisis kebutuhan, perancangan, 

implementasi, dan pengujian sistem.  

BAB V PENUTUP 

Menjelaskan kesimpulan yang diambil dari hasil penelitian, serta saran yang 

diajukan untuk pengembangan lebih lanjut atau penelitian serupa di masa 

depan. 
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BAB V  

KESIMPULAN DAN SARAN 

5.1 Kesimpulan 

Penelitian ini bertujuan untuk merancang dan membangun aplikasi indeks kepuasan 

pelanggan berbasis website yang dapat membantu perusahaan, khususnya dealer 

otomotif  Mazda Sultan Agung, dalam mengukur dan menganalisis tingkat 

kepuasan pelanggan secara efektif dan efisien. Berdasarkan permasalahan yang 

diangkat, sistem pengukuran kepuasan yang sebelumnya dilakukan secara manual 

memiliki banyak keterbatasan, seperti keterlambatan dalam pengolahan data dan 

kurangnya representasi responden. Oleh karena itu, solusi berbasis digital 

dikembangkan untuk menyelesaikan permasalahan tersebut. Dalam proses 

pengembangan aplikasi dibangun menggunakan framework CodeIgniter 3 dan 

database MySQL, serta dirancang mengikuti pendekatan Model-View-Controller 

(MVC). Sistem ini dilengkapi dengan berbagai fitur seperti manajemen user, 

pengisian survei, dashboard Mazda Satisfaction Index (MSI), serta grafik rata-rata 

kepuasan pelanggan bulanan. Tahapan perancangan dilakukan dengan teliti melalui 

analisis kebutuhan fungsional dan non-fungsional, pembuatan use case diagram, 

activity diagram. 

Berdasarkan hasil implementasi dan pengujian, seluruh fitur telah berjalan sesuai 

spesifikasi. Pengujian Black Box menunjukkan bahwa sistem mampu menangani 

semua skenario dengan benar baik untuk peran admin maupun pelanggan. 

Sementara itu, dari sisi pengalaman pengguna, pengujian menggunakan System 

Usability Scale (SUS) menunjukkan bahwa sistem memiliki tingkat usability yang 

tinggi, dengan skor rata-rata SUS sebesar 81,25 dari pelanggan. Nilai ini 

menunjukkan bahwa sistem telah dianggap mudah digunakan, terintegrasi dengan 

baik, dan intuitif dari sudut pandang mayoritas pengguna. Secara keseluruhan, 

aplikasi ini terbukti dapat meningkatkan efisiensi pengumpulan dan analisis data 

kepuasan pelanggan serta memberikan visualisasi hasil survei secara interaktif dan 

real-time. Sistem telah berhasil menjawab permasalahan yang diidentifikasi pada 

awal penelitian dan memenuhi tujuan yang telah dirumuskan. 
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5.2 Saran 

Berdasarkan hasil penelitian dan pengujian sistem, terdapat beberapa saran yang 

dapat dijadikan bahan pertimbangan untuk pengembangan lebih lanjut: 

1. Peningkatan Antarmuka Admin meskipun skor usability dari pengguna 

umum cukup tinggi, skor SUS dari pelanggan. Hal ini menunjukkan bahwa 

peran admin membutuhkan perhatian lebih, terutama dalam hal kemudahan 

navigasi dan efisiensi manajemen data. Oleh karena itu, disarankan untuk 

melakukan penyederhanaan antarmuka admin, menambahkan fitur bantuan 

atau dokumentasi penggunaan, serta memperbaiki alur kerja agar lebih 

efisien dan intuitif. 

2. Perluasan Jumlah dan Variasi Responden untuk meningkatkan representasi 

hasil survei, jumlah responden perlu diperluas dan melibatkan berbagai latar 

belakang usia, pekerjaan, dan pengalaman pengguna. Hal ini penting agar 

hasil indeks kepuasan benar-benar mencerminkan kondisi sebenarnya di 

lapangan dan tidak bias terhadap kelompok tertentu. 

3. Integrasi Fitur Notifikasi dan Monitoring Otomatis Sistem dapat 

ditingkatkan dengan menambahkan fitur notifikasi otomatis seperti 

pengingat pengisian survei atau laporan periodik ke pihak manajemen. Fitur 

ini dapat meningkatkan efektivitas tindak lanjut dan pengambilan keputusan 

secara cepat berdasarkan data survei. 

4. Pengembangan Fitur Analitik dan Prediktif untuk mendukung pengambilan 

keputusan yang lebih strategis, disarankan untuk menambahkan fitur 

analitik lanjutan, seperti deteksi tren atau prediksi kepuasan pelanggan 

berdasarkan data historis. Penggunaan algoritma analisis data seperti 

klasifikasi atau clustering dapat menjadi nilai tambah di versi sistem 

berikutnya. 

5. Pengujian Usability Lebih Lanjut dengan Metode Tambahan 

Selain SUS, pengujian usability dapat diperluas dengan metode lain seperti 

heuristic evaluation atau wawancara mendalam terhadap pengguna. Hal ini 
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akan memberikan insight kualitatif yang lebih detail terkait persepsi 

pengguna terhadap sistem. 
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Lampiran 1. 2 Wawancara CRC Mazda Sultan Agung 

Daftar Pertanyaan: 

1. Pertanyaan: Bagaimana proses pengukuran kepuasan pelanggan dilakukan 

saat ini di Dealer Mazda Sultan Agung? 

Jawaban: Sekarang masih pakai telepon atau WA. Hanya sekitar 15 

pelanggan dalam kurun waktu 1 bulan yang kami survei , Karen survey 

masih melalui tlp langsung belum melalui link survey. 

2. Pertanyaan: Apakah Anda sering menemui kendala dalam mengumpulkan 

atau mengolah data kepuasan pelanggan? 

Jawaban: Iya, sering. Pengumpulan data memakan waktu lama. 

Pengolahan datanya juga manual di Excel, dan juga system meta yang di 

gunakan belum semua menu bias di akses karena perlunya pengajuan dan 

membutuhkan biaya tambahan 

3. Pertanyaan: Apakah Anda sering menerima keluhan pelanggan terkait 

layanan, seperti respons lambat atau kualitas servis? 

Jawaban: Banyak pelanggan, sekitar 23% dari yang disurvei, mengeluh 

soal pencucian kendaraan yang kurang bersih atau respons terhadap keluhan 

yang lambat. Dan mayoritas customer yang tidak happy terkait kualitas cuci 

adalah customer yang service di hari sabtu dan konsisi bengkel ramai 

4. Pertanyaan: Bagaimana kalau dibuatkan aplikasi berbasis website untuk 

membantu pengukuran kepuasan pelanggan? 

Jawaban: Kalau sistemnya bisa mempercepat pengumpulan dan 

pengolahan data, kami sangat mendukung. Yang penting mudah di gunakan 

efesien dan juga bias di upgrade apabila membutuhkan improvement 

5. Pertanyaan: Fitur apa saja yang Anda inginkan dalam aplikasi tersebut? 

Jawaban: Kami butuh fitur untuk lihat laporan MSI secara real-time, 

peringatan kalau ada keluhan mendesak, dan analisis sederhana untuk tahu 

kategori layanan yang bermasalah. Kalau bisa, ada dashboard yang 

menunjukkan tren kepuasan. 

6. Pertanyaan: Apakah staf dealer lebih sering menggunakan perangkat 

tertentu untuk operasional? 

Jawaban: Kami biasanya pakai komputer yang sudah terintegrasi dengan 

system 

Diketahui 

Tim CRC Dealer Mazda Sultan Agung 
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