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Abstract:

Regional Har Company (PDAM) Surabaya is an engaged instantion in the field of
public service.One of the company's mission is to provide superior service fo its custoners. T}ﬁ
the analysis of customer satisfaction becomes important to know whether a given service in
accordance with the wishes of the customer. There is the problem based on the amalysis of
customer satisfaction. It is how fo analyze customer satisfaction and generate a report that will be
used as a repair and improvement of customer service guality. Analysis of customer satisfaction
application is the solution to these problems, where the application can perform in the process of
surveving, data analysis, and reporting of analvtical resulis.Customers can fill a guestionnaire
online, after that the data collected will be analyzed by using a characteristics calculation system,
satisfaction index, and the importance of performance analysis. the analysis results will be a
reported and will be used by the management of PDAM Surabaya as an evaluation of service
guality.

Keywords: Analvsis of Customer Satisfaction, Customer Salisfaction Index, Importance
Pe:fo.i'ﬁnce Analysis, Customer Satisfaction Survey

Perusahaan Daerah Air Minum Dalam proses pelaksanaanya, survel
(PDAM]) Surya Sembada Kota Surabaya  kepuasan pelanggan di PDAM  Surabaya
merupakanBadan Usaha Milik Daerah (BUMD)  mengalami beberapa kendala antara
vang bergerakdalamjasapelayanan air bersth  laimdapatdibhatpadagambar 1,
yang mencakupmasyarakatpada Kota Surabaya,

Sidoarjo, Gresik, danPasuruan Padaumumnya,

perusahaan yang
bergerakdalambidangpelayananmembutuhkanad
anyasurvelkepuasanpelanggan (SKEP).

Kepuasanpelangganmerupakankuncidalammenci
ptakanlovalitaspelanggan.
Padasaatinipelaksanaansurveikepuasanpelanggan
di PDAM Surabaya dilakukanolehtim SKP vang
dibentukberdasarkanK eputusanDireks:  PDAM
Surya  Sembada  Kota Surabaya, di
bawahwewenangManajerPemasarandanPelayana
nKepelangganan (PPK)
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Gambar 1. Permasalahan Surver Kepuasan
Pelanggan PDAM Surabaya

Berdasarkanbeberapapermasalahanpa
da gambarl 1.di atas, makapihak PDAM Surya
Sembada Kota Surabaya
membutuhkansebuahaplikasi yang
dapatmengumpulkan, menyimpan dan
mengolahseluruhhasilkuesionerdalamsatuwaktu
yang
selanjutnyaakandiujivaliditasdanreliabilitasny am
enggunakankorelasiproduct
mommenipearsondancronbach  alpha.  Setelah
data kuesioner valid (tepat) danreliabel (handal),
makadilakukanperhitunganmenggunakanpemode
lanGap Analysis (analisis kesenjangan). Analisis
kesenjangan digunakan untuk mengetahul
kesenjangan pada dimensi
layanandenganmembandingkanharapanpelangza
nsebelummenjalankanpelayanandanpersepsimere

katentangpelayanannyata yang tersedia
(Zeithaml et al., 1990)
danditurunkankedalamanalisiskuadran
kepentingan dan kepuasan
untukmenangkappersepsi yang
lebihjelasmengenaipentingnyavariabelpelayanant
ersebutdimatapelanggandengankenyataan  vang
dirasakanpelanggan(Rangkuti,

2003y Hasilperhitungananalisis kepuasan
pelanggan akan

menjadilaporanbagipihakmanajemenperusahaans
ebagaibahanevaluas kinerja pelayanan.
Aplikasniniakandibangundenganmenggunakan
media website vang
bertujuanuntukmempermudah pengguna,
khususnyabagipthak surveyor dalam mengakses
aplikasi dimana saja.
Berdasarkanpenjelasansebelumnya,
diharapkanaplikasiinidapatmembantudalam
proses mengumpulkan,mengolah,
menganalisisdanmelaporkanhasil survel

kepuasan pelanggan yang
dapatdigunakanuntukmemperbaikidanmeningkat
kankualitaslayanan PDAM Surya Sembada Kota
Surabaya berdasarkannilai yang
dibenikanolehpelanggan.

ANALISIS DAN PERANCANGAN
Setelah diketahwi proses atau alir
sistem vang dilakukan oleh masing-masing

pengguna, maka proses berkutnya adalah
melakukan analisis  kebutu yvang sesual
dengan  proses-proses but.  Analisis

kebutuhan i diperlukan untuk merancang
perangkat lunak yang memiliki fungsi-fungsi
yvang sesuail dengan kebutuhan masing-masing
pengguna sistem. Analisis imi dilakukan pada
setiap  pengguna yang  secara  langsung
berinteraksi dengan sistem nantinya Berikut ini
merupakan hasil analisis  kebutuhan untuk
Mmasing-masing pengguna.

AnalisisKebutuhan Surveyor

Setelah dilakukan analisis pada tahap
yang sebelumnya, disebutkan bahwa
permasalahan vang terjadi pada proses bisnis
pengumpulan kuesioner oleh surveyor adalah
keterlambatan survevor dalam mengumpulkan
berkas kuesioner terisi kepada Tim SKP,
sehingga Tim SKP mengalamai keterlambatan
juga dalam mengolah dan menganalisa data
kuesioner.

Untuk meningkatkan kmerja dalam
proses pengumpulan data  kuesioner, maka

surveyor membutuhkan sistem  vang  dapat
melakukan percepatan proses pengumpulan
yaitu:

I. Membantu dalam pengisian kuesioner, yang
mana pelanggan dapat mengisi secara online
di bawah pengawasan surveyor. Data yang
terkumpul dapat langsung disimpan ke
dalam sistem,

Bila terjadi kesalahan dalam pengisian
sistem dalam memberikan peringatan secara
langsung.

Dengan adanya hal tersebut, maka
proses kedepannya akan mengalam pemingkatan
kecepatan waktu pengumpulan dan akuras: data
kuesioner wyang telah dusi jika dibandingkan
pada saat 1.

[

AnalisisKebutuhan Tim SKP

Setelah dilakukan analisis pada tahap
vang sebelumnya, disebutkan bahwa terjadi
keterlambatap _dalam proses pengolahan data
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kuesioner, vang mana tim SKP harus mengolah
satu persatu data dan berkas kuesioner ke dalam
aplikasi Microsoft Excel. Dan tidak tercapainya

tujuan  survel kepuasan pelanggan dalam
melakukan analisis data kuesioner, yang mana
tim hanva melakukan perhitungan indeks

kepuasan pelanggan dan  analisis  deskriptif

Masalah tersebut berdampak pada laporan vang

akan disusun, laporan akan menjadi kurang

informatif wntuk  dyjadikan  bahan  evaluas:

perbaikan dan peningkatan kualitas layanan di

PDAM Surabaya

Untuk meningkatkan proses
pengolahan dan analisis kepuasan pelanggan,
maka tim SKP membutuhkan sistem vang dapat
membantu dalam proses sebagai berikut:

1. Pengolahan kuesioner vang awalnya harus
diolah salu persatu dengan adanya sistem
akan langsung otomatis tersimpan ke dalam
sistem,  Tum  hanva perlu  melakukan
pengecekkan terhadap data kuesioner yang
telah masuk apakah telah memenuhi kuota
vang telah ditentukan atau belum, jika telah
memenuhi kuota tim SKP dapat langsung
melakukan proses wvalidasi terhadap data
survel kepuasan pelanggan pada periode
vang sedang berjalan saat itu.

2. Analisis kepuasan pelanggan vang awalnya
tidak memenuhi twyuan survel kepuasan
pelanggan, dengan adanya sistem yang baru
tim SKP dapat melakukan perhitungan
mmdeks  kepuasan  pelanggan,  anahsis
karakteristik pelanggan, analisis kepuasan
pelanggan secara otomatis setelah data
tervalidasi.

3. Pembuatan laporan dapat dilakukan dengan
otomatis yang sebelumnya harus membuat
menggunakaniicrasoff  Fxcel,  dengan
adanya sistem 1n1 laporan dapat dibuat lebih
imformatif dan  sama dalam  setiap
pembuatannya  schingga dapat  diukur
apakah terjadi penmgkatan kualitas layanan
dan periode sebelumnya.

4. Laporan vyang dibuat akan memberikan
informasi mengenal karakteristik pelanggan,
nilar indeks kepuasan pelanggan, dan nilai
dari  perhitungan  analisis  kepuasan
pelanggan

Dengan adanya hal tersebut, maka
proses kedepannya akan mengalami peningkatan
dalam kecepatan dan akurasi data yang akan
diolah,  dianalisa, dan  dilaporkan  jika
dibandingkan pada saat

AnalisisKebutuhanManajer PPK

Setelah dilakukan anahsis pada tahap
sebelumnya,  disebutkan  bahwa  terjadi
ketidaksesuaian laporan vang dunginkan oleh
pihak manajemen dengan vang dihasilkan oleh
tim SKP

Untuk meningkatkan proses pelaporan
hasil anahisa yvang dihasilkan, maka dibutuhkan
sistem vyang dapat membantu dalam proses
pembuatan laporan yang secara otomatis dapat
dihasilkan berdasarkan kebutuhan pengguna.
Laporan vang dihasilkan dapat dilihat secara
langsung apabila telah dilakukan proses analisis
kepuasan pelanggan. Selain dilihat laporan juga
dapat diunduh untuk dicetak sebagai berkas
tertulis.

Dengan adanya hal tersebut, maka
proses kedepannya akan mengalami penimgkatan
dalam kecepatan melaporkan hasil analisis
kepuasan pelanggan jika dibandingkan dengan
saal ini.

Analisis KebutuhanPerangkatLunak
Setelahmelakukananalisiskebutuhanpe
nggunasistemselanjutnyaadalahmenganalisiskeb

utuhanperangkatlunak yvang digunakan.
Benkutadalah  gambaran  ahrsistem  vang
akandikembangkan.
' B [
=
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Gambar Z.AlirSistemEam

AnalisisKebutuhanFungsional

Setelahahrsistemdapatdigambarkan,
prosesselanjutny aadalahmenganalisiskebutuhant
ungsionaldarimasing-
masingprosesberdasarkanpenggunasistem  vang
ada. Untuklebihjelasnyadapatdilihat pada
gambar berikutini.
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Gambar 3.Tébe1Fungsion,alS|stem

Miaka secara
rancangansistemdapatdigambarkansebagaiberiku
L

Gambar 4.(.'0m£ﬂDfagram

Metode Yang Digunakan

Menurut Tjiptonodan Chandra (2011)
teknik mi dikemukakan pertama kali oleh
Martilla dan James pada tahun 1977 dalam
artikel ~ mereka  “Importance-Performance
Analvsis”  yang dipublikasikan  di  Jowrnal
ofMarketing. Pada teknik im, responden diminta
untuk menilai tingkat kepentingan dan kinerja
perusahaan, kemudian nilai rata-rata tingkat
kepentingan dan kinerja tersebut dianalisis pada
Importance-Performance Matrix, yang mana
sumbu x mewakili persepsi  pelanggan
sedangkan sumbu y  mewakili  harapan
pelanggan. Maka nanti akan didapat hasil berupa
empat kuadran sesual gambar berikut:

Uiagram Karfesins

¥ Keprmtmgan
Priznias Urama Pataluakan Prestas
A ]
W
< ]
Frooaviii Headuh Lberlelatun
!‘? X Pelakanas

[ Kisrt ja - Kegmaian b
Gambar 5.Matriks Importance Performance
Analysis

Untuk  memetakan  hasil  hasil
penilaian pelanggan ke dalam malrmpc:rfam:'e

Pervformance Analysis, maka rumus yang
digunakan adalah sebagai berikut:
— Ei M e MgVl
=y dan ¥= e
X bar = Rataan dari total rataan bobot tingkat
kepuas@llkinerja
Y bar = Rataan dari total rataan bobot tingkat
kepentingan

K = Jumlah nilai peubah yang ditetapkan

Milai X dan Y digunakan sebagal
pasangan koordinat titik-titlk  atribut  yang
memposisikan suatu atribut terletak dimana pada
diagram kartesius.

Adapun_ interpretasi  dari  kuadran
maltrix T@ortance Performance
Analysistersebut adalah sebagai berikut:

1. Prioritas Utama (Concentrate Here)
Pada kuadaran ini terdapat faktor-faktor
yang dianggap penting dan atau diharapkan
konsumen akan tetapi kinerja PDAM
Surabava dimilai  belum  memuaskan
sehingga pthak perusahaan perlu
berkonsentrasi  untuk  mengalokasikan
sumber dayanya guna meningkatkan
performa yang masuk pada kuadran ini.

2. Pertahankan Prestasi (Keep Up The Good
Work)
Pada kuvadaran ni terdapat faktor-faktor
yang dianggap penting dan diharapkan
sebagai  faktor penunjang  kepuasan
kensumen sehingga PDAM Surabava wajib
unfuk mempertahankan prestasi  lkinerja
tersebut.

3. Pnontas Rendah (Low Priority)
Pada kuadaran mi terdapat faktor-faktor
yang dianggap mempunyai tingkat persepsi
atau kingma aktual yang rendah dan tidak
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terlalu penting dan atau tdak terlalu
diharapkan oleh konsumen sehingga PDAM
Surabaya tidak perlu memprioritaskan atau
memberikan perhatian lebih pada faktor-
faktor tersebut.
4. Berlebihan (Possibly Overkill)

Pada kuadaran ini terdapat faktor-faktor
vang dianggap tidak terlalu penting dan
tidak terlalu diharapkan oleh pelanggan
sehinggca PDAM Surabaya lebih baik
mengalokasikan sumber dava yang terkait
pada faktor tersebut kepada faktor lain yang
lebih menuliki tingkat prioritas lebih tinggi.

HASIL DAN PEMBAHASAN
Setelahmemperolehkebutuhananalisis
dan
perancangansistemtahapselanjuinyaadalahmengi
mplementasikanhasilpenelitian dan
melakukanevaluasiterhadaphasilpenehtian.
Dalamanalisisfungsionalitastelahdiket
ahuikebutuhanmasing-
masingfungsiberdasarkanstake holder yang
berwenang. Berikutinumerupakanhasildarifungsi-
fungsitersebut.
PerhitunganindeksKepuasanPelangga
n.  Sistemmenghitungindekskepuasanpelanggan

pada periodetertentu dan
menghasilkannilanndeksperiodetersebut.

Selainitusistemdapatmenampilkanhasil per
dimensi dan per itempertanyaan.

Hasilnyadapatdilihat pada gambar 6.

Pamens  Dairips [Ty or——

i

Gambar 6.HasilIndeksKepuasanPelanggan

Berikutmerupakan
perbandinganhasilantarperiode.

gambar

e Ly

. e | e e = =
L T

Gambar
7.HasilPerbandinganIndeksKepuaanPelanggan

AnalisisKepuasanPelanggan.
Analisisinimenggunakanmetode/mportancePerfo

Imance Analysis vang mana
hasilnyaakandikelompokkankedalamempatkuadr
an. Berikutmerupakan gambar

darihasilanalisiskepuasanpelanggan.

Gambar 8.HasilKuadran/mpartance
Performance Analysis

Berikutmerupakan
gambartabelhasilanalisiskepuasanpelanggansekal
igushasildetaildarigrafikkuadran/mportance
Performance Analysis,

s - Rt

= FT .
™ "

e G

Gambar 9.HasilAnalisisEepuasanPelanggan
(Importance Performance Analysis)

Darthasiltersebutakandibandingkande

nganhasilperhitunganMicrosafi Excel.

Halimdilakukan agar hasil yang

dikeluarkanolehsistemtelahsesuadenganmetode

yang

digunakan Berikutadalahhasilperhitunganmengg

unakanMicrosoft Excel.
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Gambar
10.HasilIndeksKepuasanPelangganDenganMicro
soft Excel

(Importance Performance Analysis)

DenganMicrosoft Excel
EVALUASI
Setelahmembandingkanperhitungan
antara hasiluji coba

aplikasidengandenganmicrosoftexceldiketahuiba
hwaaplikasianahsiskepuasanpelanggan pada
PDAM SuryaSembadak ota Surabaya
dapatmelakukananahisisdengantepat dan teruji.
Dan
untukevaluasiterhadapkecepatanwaktupengujian
dapatdilihat  pada tabelperbandingan antara
waktupengerjaantanpaaplikasidenganwakiupeng
erjaanmenggunakanaplikasi.

Tabel 1.WaktuPengerjaanTanpaAplikasi

enganaran Dana

1-6
7 RapatAwal
g PembuatanS ouvenir,
Kuesioner, dan lain-lain

g PenvebaranKuesioner
10 1-2 Pengolahan Data

3-4 Analisis dan Pelaporan
11-12 Evaluasikerja

Tabel 2.WaktuPengerjaanDenganAplikasi

Penyebara 10 Meniucsioner

nKuesione
r
Pengolaha = Data
n Data jawabankuesionerakanlangsungter

simpan/tersusunkedalamdatabase
Analisis l”- @D ot img Mo fow Goc Wi rar

e g Ead L]
Pl e Tim | 1

[ BEmi []

Wakturespon : 312 ms

w BB s cs g Mems Fow Boc WS Ome
G =y

Pelaporan

= ot

T i) i
Wakturespon : 442 ms

Dariperbandinganwaktudiatasdapatdik
atakanbahwawaktupengerjaanmenggunakanaphik
asilebihcepatbiladibandingkandengantanpaaplika
si (proses lama). Denganketepatan vang teruji
dan waklupengerjaan yang
lebiheepatakanmembantutim SKP
dalammelaksanakantugasnya, sertamanajer PPE
dapatmelihathasilpelaporan yvang
lebihinformatif.

KESIMPULAN
Dengandemikiandapatditarikkesimpula

nbahwaaplikasidapatmenyelesaikanpermasalaha

n yang ada pada penelitianini,

berikutadalahrinciankesimpulannya.

1.  Aplkasidapatmembantupihaksurveyordenga
nvalidasi yang
adasehinggamengurangikesalahandalampen

gisiankuesioner di lapangan dan
mempercepatwaktupengumpulan.

2. Aplikasidapatmembantutim SKP
dalammengolah data

Jawabantanpaharusmelakukanrekap manual.

3. Aplikasimembantutim SKP
dalammelakukananalisiskepuasanpelanggan
dengantepat dan
terujisehinggamengurangikesalahandalampe
rhitungan.
Selainituanalisismenjadilebihcepatkarenatel
ahdikerjaanolehsistemtanpaadanyaperhitung
an manual.

4. Aplikasimembantumanajer PPK
dalampelaporanhasilanalisiskepuasanpelang
gan. Halinidapatdilihat pada hasilinformasi
yang lebihmenarik.
Manajerdapatmembandingkanhasilanahisis
pada
periodesaatinidenganperiodesebelumnya,
sehinggaakandidapatkanhasillaporan  yang
lebihmendalamuntukdijadikanbahanperbaik
an dan peningkatankualitaslayanan pada
PDAM SuryvaSembadakota Surabaya.

SARAN

Aplikasidapatdikembangkandalamben
tukaplikasimobileberbasisandroidmaupunios.
Dengandemibuangkauansurvsy orakanlebihjau
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h Dan
dalampengembanganny atetapharusberpedoman
pada aturan dan kebijakan, sertafungsionalitas
vang ada pada PDAM SuryaSembadaKota
Surabaya.
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