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Abstract— Universitas Katolik De La Salle Manado (UKDLSM) is a university located in Kairagi |, Kombos, Manado City, North
Sulawesi. Since its establishment in 2000 until now, UKDLSM has 7 Faculties and 13 Study Programs. UKDLSM has 7 bureaus that
have tasks according to their respective fields to become one of the driving components of the university. One of them is the Biro
Promosi dan Admisi (BPA) which has the task of carrying out promotions and managing administration for prospective students/new
students. BPA has carried out various duties and responsibilities, but the services of the BPA cannot be assessed by prospective new
students who register. This is because there is no application to find out whether prospective new students who register with
UKDLSM are satisfied or not with the services from BPA. One method for measuring satisfaction is the Customer Satisfaction Index
(CSI). The satisfaction score of CSl is divided into five criteria, namely 0%-20% very dissatisfied, 21%-40% dissatisfied, 41%-60%
quite satisfied, 61%6-80% satisfied, and 81%-100% very satisfied. The application of the CSI method in an application can measure
the satisfaction of prospective new students who register at UKDLSM. The sample used for this research is UKDSLM class 2021
students. The results of calculations using the CSI method will measure the satisfaction of prospective new students according to
predetermined criteria. The final results obtained can help CPAs evaluate the services that have been provided to prospective new
students.

Keywords— Customer Satisfaction Index, Satisfaction, Service, Students

Abstrak— Universitas Katolik De La Salle Manado (UKDLSM) merupakan salah satu perguruan tinggi swasta yang berlokasi di
Kairagi I, Kombos, Kota Manado, Sulawesi Utara. Sejak berdiri tahun 2000 sampai saat ini, UKDLSM telah memiliki 7 Fakultas dan
13 Program Studi. UKDLSM memiliki 7 biro yang memiliki tugas sesuai dengan bidangnya masing-masing menjadi salah satu
komponen penggerak universitas. Salah satunya yaitu Biro Promosi dan Admisi (BPA) yang memiliki tugas untuk melakukan
promosi dan mengatur administrasi bagi calon mahasiswa/mahasiswa baru. BPA telah melaksanakan berbagai macam tugas dan
tanggung jawab, tapi layanan dari Biro Promosi dan Admisi belum dapat dinilai oleh calon mahasiswa baru yang mendaftar. Hal ini
dikarenakan belum ada aplikasi untuk mengetahui apakah calon mahasiswa baru yang mendaftar ke UKDLSM sudah puas atau
belum dengan layanan dari BPA. Salah satu metode untuk mengukur kepuasan yaitu Customer Satisfaction Index (CSI). Nilai
kepuasan dari CSI dibagi menjadi lima Kkriteria yaitu 0%-20% sangat tidak puas, 21%-40% tidak puas, 41%-60% cukup puas, 61%-
80% puas, dan 81%-100% sangat puas. Penerapan metode CSI dalam sebuah aplikasi dapat mengukur kepuasan dari calon
mahasiswa baru yang mendaftar di UKDLSM. Sampel yang digunakan untuk penelitian ini adalah mahasiswa UKDSLM angkatan
2021. Hasil perhitungan dengan metode CSI akan mengukur kepuasan dari calon mahasiswa baru sesuai dengan kriteria yang telah
ditentukan. Hasil akhir yang diperoleh dapat membantu BPA untuk mengevaluasi layanan yang selama ini telah diberikan kepada
calon mahasiswa baru.

Kata Kunci— Customer Satisfaction Index, Kepuasan, Layanan, Mahasiswa

Prof. Dr. Johanis Ohoitimur, sekaligus rektor pertama

I.  PENDAHULUAN UKDLSM [1].

Universitas Katolik De La Salle Manado (UKDLSM)
merupakan salah satu perguruan tinggi swasta yang berada
di Sulawesi Utara. UKDLSM telah berdiri sejak tahun 2000
dan berlokasi di Kairagi |, Kombos, Kota Manado, Sulawesi
Utara. Motto dari UKDLSM adalah Religio, Mores,
Cultura yang berarti Iman, Moral, dan Budaya. Terdapat
tujuh fakultas yang ada di UKDLSM saat ini yaitu, Fakultas
Teknik, Fakultas Hukum, Fakultas Ekonomi, Fakultas IImu
Pendidikan, Fakultas Pertanian, Fakultas Keperawatan, dan
Fakultas Pariwisata. Rektor dari UKDLSM saat ini adalah

UKDLSM memiliki biro-biro yang membantu dalam
tugas dan tanggung jawab UKDLSM. Salah satunya yaitu
Biro Promosi dan Admisi (BPA). BPA bertanggung jawab
dalam melakukan promosi untuk universitas. Proses
promosi dilakukan dengan beberapa cara, yaitu tim promosi
akan datang langsung ke sekolah-sekolah untuk
memberikan informasi fakultas-fakultas apa saja yang ada
di UKDLSM dan keuntungan yang akan diperoleh dengan
mendaftar ke UKDLSM. Selain itu, mereka memberikan
selebaran informasi pendaftaran UKDLSM kepada orang-
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orang yang berminat. Promosi yang baik dapat membantu
memperbanyak jumlah calon mahasiswa baru yang akan
mendaftar. Hal tersebut disebabkan karena promosi yang
baik dapat mengundang minat dari para calon mahasiswa
baru untuk mendaftar di UKDLSM. Sebaliknya, jika
promosi yang dilakukan tidak menarik, maka hanya sedikit
mahasiswa yang akan mendaftar di UKDLSM. Pada bagian
admisi, BPA bertugas untuk mengawasi dan membantu
keperluan dari calon mahasiswa baru dalam proses
pendaftaran ke UKDLSM. Mulai dari proses menjawab
pertanyaan calon mahasiswa baru terkait pendaftaran,
membantu calon mahasiswa baru untuk melengkapi berkas-
berkas untuk pendaftaran, pengadaan ujian masuk untuk
calon mahasiswa baru, pengumuman hasil ujian calon
mahasiswa baru dan pembuatan Nomor Induk Mahasiswa
(NIM) untuk calon mahasiswa baru yang telah lulus ujian
masuk. Hal-hal di atas menjadi pokok penting untuk
diperhatikan oleh BPA, karena jika proses-proses di atas
dilakukan dengan baik, maka akan menentukan tingkat
kepuasan dari calon mahasiswa baru. Tingkat kepuasan
yang tinggi dapat membantu untuk menambah jumlah calon
mahasiswa baru yang akan datang. Apabila pelayanan yang
diberikan memiliki kepuasan yang tinggi, maka calon
mahasiswa baru dengan senang hati akan memberitahukan
orang lain untuk mendaftar ke UKDLSM atau biasa disebut
dengan promosi mulut ke mulut (word of mouth). Word of
mouth merupakan konsep promosi melalui orang ke orang
yang membicarakan mengenai produk atau jasa yang telah
digunakan. Apabila suatu barang atau jasa memiliki
penilaian yang baik maka hal tersebut dapat mempengaruhi
jumlah konsumen yang akan tertarik [2]. Oleh karena itu hal
tersebut dapat mengundang jumlah orang yang tertarik
untuk mendaftar ke UKDLSM.

Berdasarkan permasalahan yang telah diuraikan
sebelumnya, penulis akan mengukur kepuasan calon
mahasiswa baru terhadap layanan BPA di UKDLSM
dengan cara membuat sebuah aplikasi menggunakan
metode Customer Satisfaction Index (CSI). Metode CSI
akan diterapkan untuk mengukur kepuasan dari para calon
mahasiswa baru terhadap layanan yang telah diberikan oleh
BPA UKDLSM. Salah satu kelebihan dari metode CSI
adalah dapat mengukur kepuasan secara langsung karena
adanya kuesioner yang diintegrasikan ke dalam aplikasi.
Hasil yang nantinya diperoleh dapat membantu BPA untuk
mengevaluasi layanan yang telah dilakukan dan menambah
usaha untuk memperbaiki kesalahan apabila ditemukan
ketidakpuasan dari calon mahasiswa baru UKDSLM..

Il. METODOLOGI

Metode Waterfall digunakan untuk pembuatan sistem, di
mana proses pengembangan perangkat lunak berlangsung
secara berurutan. Berikut ini dijelaskan fase-fase dalam
metode Waterfall [3].

1) Analisis
Pada fase ini akan dilakukan wawancara untuk
menganalisis masalah yang ada pada sistem yang
sedang berjalan dan mencari tahu hal-hal yang menjadi
kebutuhan untuk mengatasi masalah yang ada.
Wawancara dilakukan kepada Kepala Biro Promosi

dan Admisi UKDLSM. Selain wawancara, dilakukan
juga

2) Pemodelan
Pada fase ini, sebuah perancangan sistem akan
dibangun dengan melihat konsep atau hasil-hasil
analisis yang telah dilakukan. Proses desain pada tahap
ini akan menggunakan UML sebagai media pemodelan
sistem yang akan dibangun. Pada fase ini juga akan
dilakukan pemodelan interface atau tampilan dari
sistem yang akan dibangun.

3) Implementasi
Fase ini akan memuat implementasi dari hasil yang
telah diperoleh dan dirancang pada fase-fase analisis
dan pemodelan yang dituangkan dalam bentuk coding
atau bahasa pemrograman untuk membangun sistem.

4) Pengujian
Setelah programmer selesai membangun sistem yang
akan digunakan, biasanya akan dilakukan pengujian
untuk melihat kinerja dari sistem yang telah dibangun.
Fase ini akan memuat hasil pengujian kinerja dari
sistem berdasarkan fitur-fitur yang telah dibuat

I11. HASIL DAN PEMBAHASAN

Pada bagian ini dijelaskan hasil dan pembahasan yang
telah dilakukan berdasarkan metodologi pengembangan
sistem yang digunakan yaitu Waterfall.

A. Analisis

Pada tahapan ini dilakukan identifikasi terhadap masalah
dengan cara pengamatan langsung dan wawancara ke
Kepala BPA. Hasil yang diperoleh yaitu sampai saat ini
belum ada cara untuk mengetahui kepuasan dari calon
mahasiswa baru terhadap kinerja BPA. Berdasarkan hal
tersebut maka dibangun aplikasi yang dapat mengukur
tingkat kepuasan calon mahasiswa baru dengan
menggunakan metode Customer Satisfaction Index (CSI).
Hasil pengukuran kepuasan layanan dapat digunakan untuk
melihat letak kekurangan yang dimiliki sehingga dapat
menjadi bahan evaluasi untuk BPA.

Setelah itu dilakukan pengumpulan data dengan cara
menyebarkan kuesioner kepada mahasiswa Universitas
Katolik De La Salle Manado angkatan 2021, sebanyak 94
mahasiswa. Hasil kuesioner dilakukan uji validitas dan
reliabilitas sehingga dapat membuktikan apakah hasil
kuesioner layak digunakan sebagai data penelitian.

Untuk memperoleh hasil pengukuran kepuasan layanan
BPA maka digunakan metode CSI dengan tahapan sebagai
berikut [4]:

1. Menghitung Mean Important Score (MIS) dan Mean

Satisfaction Score (MSS)

MIS dan MSS dihitung dari jumlah rata-rata nilai bobot
yang diperoleh. Bobot yang dimaksud pada penelitian ini
adalah hasil nilai dari kuesioner yang diberikan pada setiap
pertanyaan. Persamaan (1) dan persamaan (2) berikut
merupakan rumus untuk menghitung MIS dan MSS.

MIS = B )

MSS =2 e, Q)

Hasil dari perrrlwitungan MIS dan MSS dapat dilihat pada
Tabel | dan Tabel 11 berikut.
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TABEL |. PERHITUNGAN NILAI MIS

MIS
yl | 4,468
v2_ | 4426
y3_ | 4543
vAd | 4415
v5 | 4,436
v6_ | 4521
v | 4372
y8 | 4553
Total | 35,734

TABEL Il. PERHITUNGAN NILAI MSS

MSS
x1 4,511
X2 4,574
X3 4,596
x4 4,596
X5 4,500
X6 4,596
X7 4,596
X8 4,670
Total 36,638

2. Menghitung Weight Factor (WF)

Cara menghitung WF yaitu diperoleh dari nilai rata-rata
tingkat kepentingan atau Mean Important Score (MIS).
Setelah mencari nilai MIS maka dapat dihitung nilai WF
dengan mengacu pada (3).

_MIs;
" Total MIS

WF G 111117 ©)

Hasil perhitungan WF dapat dilihat pada Tabel Il1.
TABEL Ill. PERHITUNGAN NILAI WF

WF
yl | 12,504
y2 | 12,385
y3 | 12,712
v4 | 12,355
y5 | 12,414
y6 | 12,653
y7 | 12,236
y8 | 12,742

3. Menghitung Weight Score (WS)

WS adalah bobot perkalian antara WF dengan rata-rata
tingkat Kinerja atau Mean Satisfaction Score (MSS). Nilai
WS dapat dihitung dengan mengacu pada (4).

WS =MSSXWF ... )

Hasil perhitungan WS dapat dilihat pada Tabel 1V.
TABEL IV PERHITUNGAN NILAI WS

WS
y1 [ 44,80
y2 | 40,77
y3 | 41,62
y4 | 4381
y5 | 37,12
y6 | 41,94
y7 | 40,76
y8 | 37,61

4. Menghitung Weighted Average Total (WAT)

Weighted Average Total (WAT) diperoleh dengan cara
menghitung total dari hasil nilai yang telah didapatkan dari
WS menggunakan (5).

WAT = W51+WSZ++WS]_6 ................... (5)
Hasil perhitungan WS yang diperoleh yaitu 458,007.

5. Menghitung Customer Satisfaction Index (CSI)

CSI adalah Weighted Average Total (WAT) dibagi
Highest Scale (HS). Setelah memiliki hasil dari WAT maka
tahap akhir dari Metode CSI dihitung menggunakan (6).

WAT
CST =" 100% ...ooooooooiii, (6)

Untuk membuat skala linier numerik, maka dihitung
Rentang Skala (RS) yang mengacu pada (7).

Sehingga rentang skala yang diperoleh adalah:
RS = [(100-0)/5] x 100% = 20%
Berdasarkan rentang skala tersebut,
kepuasannya dapat dilihat pada Tabel V.

maka  kriteria

TABEL V. KRITERIA NILAI CUSTOMER SATISFACTION INDEX (CSI)

No. | Nilai Index (100%) | Kriteria

1. 0% < CSI <20% Sangat Tidak Puas
2. 21% < CSI < 40% Tidak Puas

3. 41% < CSI < 60% Biasa

4. 61% < CSI < 80% Puas

5. 81% < CSI<100% | Sangat Puas

Hasil perhitungan menggunakan persamaan (6) maka
diperoleh untuk nilai CSI adalah 91,603%. Berdasarkan
Tabel 5 maka dapat disimpulkan bahwa mahasiswa
Universitas Katolik De La Salle Manado angkatan 2021
sangat puas terhadap kinerja dari BPA.

B. Pemodelan

Tahapan ini menggambarkan aplikasi yang dibangun.
Gambar 1 berikut dapat dilihat Use Case Diagram yang
berisi interaksi antara sistem dengan aktor.
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Gbr. 1 Use Case Diagram Aplikasi

C. Implementasi

Tahapan ini akan membahas hasil implementasi dari
aplikasi yang dibangun sesuai dengan rancangan yang telah
dibuat. Gambar 2 menunjukkan hasil implementasi dari
halaman awal pada aplikasi.

Selamat Datang

Website ini berisi kuesioner untuk mencari tahu kepuasan calon mahasiswa baru, data yang dimasukkan kedalam
kuesioner bersifat rahasia

Gbr. 2 Halaman Beranda

Selanjutnya pada Gambar 3 dapat dilihat implementasi
halaman pengisian kuesioner untuk calon mahasiswa baru.
Pada halaman ini setelah kuesioner diisi, pengguna dapat
melihat hasil dari kuesioner tersebut.

Form Survei

Tinglat Kepuasan Mahasiswa Baru Terhadap Biro Promosi dan Ad misi

Mo Pendaftaran Hama
Aamat Email
Bagaimana anda mengetahu tentang Universitas Katalk De La Sall Manada ? Gersia
u:n Katolik De La Salle Mdu«;--,
Flyer/Poster/ Kalendes
Bagln 2 (Baghan Promash

+ Kejetasan dari informsasi yang anda dengar mengena Lniversitas Katolk D= La Salle Manado rmudah dipahan

Gbr. 3 Halaman Isi Kuesioner

Gambar 4 berikut dapat dilihat implementasi halaman dari
pengguna administrator untuk melihat hasil kuesioner yang
telah diisi oleh responden. Pada halaman ini staf biro
promosi dan admisi dapat memperbaharui hasil CSI dan
melihat hasil CSI.

£ Halaman Administrator
A Oeands & oataPegguna ) Peagstuan Komten 1 ey Kesicner & Meu Resgonden Kve sicner Bluaporn @ wehar
Data Pelaksanaan Kuesioner

[— Par sl Trghatk

Gbr. 4 Halaman Hasil Kuesioner

D. Pengujian

Pada tahap ini dilakukan pengujian fitur-fitur aplikasi
yang dibangun. Hasil pengujiannya yaitu sebagai berikut:
1. Pengujian Pengisian Kuesioner Mahasiswa

Gambar 5 dapat dilihat hasil pengujian pengisian
kuesioner jika mahasiswa mengisi kuesioner dengan
lengkap maka kuesioner dapat disimpan. Tetapi pada
Gambar 6 dapat dilihat hasil pengujian kuesioner jika
mahasiswa tidak mengisi lengkap kuesioner maka
kuesioner tidak dapat disimpan.

Bigian 2 Baghan Promosh

r——— j and Likeersitas Katoll Do La Salle Marado rvadah dipahar

Gbr. 5 Mengisi Kuesioner Lengkap

Bagianz @Eagin Promos)
1+ Kejelasan dar nformas yang anda dengar mengenai Universias Katalik De La Salle Manads mudsh diabarm

2. Setelah mangengar promosiyang telan o dangan Universitas Katolk D La Sall Manado

Sangat tidak setyiu Tidak Setliu Kurang Setju Sehiu

Gbr. 6 Mengisi Kuesioner Tidak Lengkap o
2. Pengujian Hasil Kuesioner

Gambar 7 dapat dilihat hasil pengujian pengisian
kuesioner oleh responden. Pada hasil tersebut staf BPA
dapat melihat kuesioner yang telah diisi oleh responden
calon mahasiswa baru.

£ Halaman Administrator
# bends & GataPengguna (5 Pengaturan kanten 0 M Kuesioner & Mo Responden Kuesianer O taporan @ Kelmar
Hasil Kuesioner
Mot JuulRuesenss Perlode. Hasll Toghal Kepuasan = Aksl
1R TS, SagetPu Ll"lzlall'i\ Lhat
o o S1aFrome | e ot JEIE

Gbr. 7 Hasil Kuesioner

3. Pengujian Hitung CSI

Gambar 8 dapat dilihat hasil pengujian hitung CSI pada
hasil kuesioner yang telah diisi oleh calon mahasiswa baru.
Hasil yang peroleh menunjukkan aplikasi berhasil
melakukan perhitungan CSI.
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