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Abstract — PT Yohom Solution Indonesia faces challenges in measuring customer satisfaction as the satisfaction assessments have
not been recorded quantitatively due to the lack of an appropriate method to evaluate service indicators. The aim of this study is to
design an information system that can effectively manage customer satisfaction data. The method used is the SERVQUAL approach,
which assesses service quality based on five dimensions: Tangibles, Reliability, Responsiveness, Assurance, and Empathy. The result
of this study is the creation of a Customer Satisfaction Information System that helps administrators and service owners evaluate
service performance more systematically and objectively.
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Abstrak — PT Yohom Solution Indonesia menghadapi kendala dalam mengukur kepuasan pelanggan karena penilaian kepuasan
selama ini belum terdata secara kuantitatif akibat keterhambatan penerapan metode yang tepat untuk menilai indikator-
indikator layanan. Tujuan penelitian ini adalah untuk merancang sistem informasi yang dapat mengelola data kepuasan
pelanggan secara efektif. Metode yang digunakan adalah pendekatan SERVQUAL yang menilai kualitas layanan berdasarkan
lima dimensi: Tangibles, Reliability, Responsiveness, Assurance, dan Empathy. Hasil penelitian ini adalah terciptanya Sistem
Informasi Kepuasan Pelanggan yang dapat membantu admin dan pemilik layanan Yohom dalam melakukan evaluasi kinerja
layanan secara lebih terstruktur dan objektif.

Kata kunci - Kepuasan Pelanggan, SERVQUAL, Software House, Kualitas Layanan

l. PENDAHULUAN

Pentingnya pencatatan dan pengelolaan data kepuasan pelanggan dalam manajemen bisnis, yang berfokus
pada peningkatan kualitas layanan dan loyalitas pelanggan. Penelitian menunjukkan bahwa kualitas layanan
yang baik berperan signifikan dalam kepuasan pelanggan, seperti yang ditemukan oleh Purnomo dan Sofia,
serta Zainurrafigi et al [1], yang menekankan hubungan antara Customer Interface Quality (C1Q) dan Customer
Relationship Management (CRM) terhadap kepuasan pelanggan. Dalam konteks ini, pengelolaan data yang
tepat sangat dibutuhkan untuk memastikan keberhasilan layanan dan loyalitas pelanggan [2].

Gap penelitian ini terletak pada kurangnya sistem yang sistematis dan terstruktur untuk mengelola dan
menganalisis data kepuasan pelanggan di PT Yohom Solution Indonesia. Meskipun perusahaan telah
mengumpulkan feedback pelanggan, data tersebut belum diolah secara efektif untuk mengidentifikasi kekuatan
dan kelemahan layanan yang diberikan [3]. Tanpa pendekatan yang terorganisir, perusahaan kesulitan dalam
memanfaatkan informasi tersebut untuk meningkatkan kualitas layanan secara berkelanjutan. Oleh karena itu,
adanya penerapan metode SERVQUAL dalam sistem informasi berbasis web dapat mengisi kekosongan
tersebut dengan menyediakan kerangka yang jelas untuk mengukur kualitas layanan, serta memudahkan analisis
dan evaluasi kepuasan pelanggan secara real-time [4].

Namun, meskipun penting, banyak perusahaan, termasuk PT Yohom Solution Indonesia, yang masih
kesulitan dalam mengelola data kepuasan pelanggan secara efisien. Aplikasi yang digunakan oleh perusahaan
ini belum cukup sistematis dalam pengumpulan feedback pelanggan, yang menghambat pengambilan keputusan
yang berbasis data. Hal ini mengarah pada masalah yang lebih besar dalam memahami dan memperbaiki
kualitas layanan yang ada. Penelitian ini hadir dengan menawarkan solusi berupa sistem informasi berbasis web
yang mengintegrasikan metode SERVQUAL, sebuah model yang terbukti efektif untuk menilai kepuasan
pelanggan, dan diharapkan dapat membantu perusahaan dalam mengelola data secara terstruktur [5].
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Penerapan metode SERVQUAL dalam sistem ini akan memberikan penilaian lebih terperinci dan
berbasis data mengenai kualitas layanan yang diberikan, dengan mempertimbangkan lima dimensi utama:
Tangibles, Reliability, Responsiveness, Assurance, dan Empathy [6]. Penelitian sebelumnya, seperti yang
dilakukan oleh Ghimire et al. dan Muhmin, menunjukkan efektivitas SERVQUAL dalam berbagai sektor, dari
kesehatan hingga layanan purna jual otomotif [7]. Oleh karena itu, penerapan SERVQUAL di PT Yohom
Solution Indonesia dapat memperlihatkan kekurangan dalam layanan yang dapat segera diperbaiki, yang
langsung berkontribusi terhadap peningkatan kepuasan pelanggan [8].

Selain itu, penelitian ini menyoroti urgensi digitalisasi dalam pengelolaan kepuasan pelanggan. Di era
digital, penggunaan teknologi dalam mengelola feedback pelanggan sangat penting untuk meningkatkan
efektivitas layanan dan respons perusahaan. Dengan implementasi sistem berbasis web yang akan
dikembangkan, perusahaan dapat memantau dan menganalisis data kepuasan pelanggan secara real-time. Hal
ini menjadi langkah penting bagi PT Yohom Solution Indonesia untuk tetap kompetitif di pasar yang semakin
mengutamakan kualitas dan kepuasan pelanggan. Penelitian ini juga memberikan kontribusi signifikan dalam
memperkenalkan konsep penggunaan teknologi untuk hubungan pelanggan yang lebih efektif dan berbasis data.

Dengan demikian, tujuan utama penelitian ini adalah untuk mengembangkan sebuah sistem informasi
kepuasan pelanggan berbasis web yang mengimplementasikan metode SERVQUAL, yang akan memudahkan
PT Yohom Solution Indonesia dalam menganalisis dan meningkatkan kualitas layanannya. Hasil dari penelitian
ini diharapkan dapat membantu perusahaan dalam mengidentifikasi dan memperbaiki area yang lemah dalam
layanannya, serta menciptakan pengalaman yang lebih baik bagi pelanggan, yang pada gilirannya meningkatkan
loyalitas dan reputasi perusahaan.

Il. PENELITIAN YANG TERKAIT

Jumlah pendaftar di sebuah institusi pendidikan merupakan indikator yang baik untuk mengetahui
seberapa sukses lembaga pendidikan tersebut. Lebih banyak orang akan mendaftar untuk mencoba penawaran
pendidikan jika institusi tersebut memiliki reputasi positif di lingkungan sekitar. Rekomendasi pengguna
berdasarkan kepuasan pasca atau selama transaksi dengan layanan yang diberikan adalah bentuk promosi yang
paling sukses di sektor layanan pendidikan. Oleh karena itu, pemberian layanan akademik sangat penting bagi
kelangsungan hidup jangka panjang lembaga pendidikan. Model servqual (service quality) dari Parasuraman,
Zeithaml, dan Berry merupakan standar acuan dalam riset pemasaran jasa. Salah satu standar untuk
mengevaluasi kualitas layanan adalah Servqual, yang menggunakan lima kriteria: (1) kehandalan (reliability),
(2) jaminan (assurance), (3) daya tanggap (responsiveness), (4) empati (empathy), dan (5) bukti langsung
(tangibles). Setiap institusi dapat menggunakan paradigma ini dengan cara yang berbeda untuk penawarannya.
Untuk mengukur kualitas layanan pendidikan, kajian ini membahas bagaimana pendekatan Servqual diterapkan
[9].

Pentingnya menerapkan metode Servgual dalam mengukur kualitas layanan pendidikan, tidak hanya layanan
pendidikan yang dapat menerapkan metode servqual, tetapi pada layanan kesehatan juga dapat menerapkan
metode servqual. Satu hal yang harus diwujudkan sesuai dengan prinsip-prinsip bangsa Indonesia adalah
mewujudkan hak atas kesehatan yang merupakan hak asasi manusia. Memastikan pasien merasa puas harus
menjadi prioritas utama bagi setiap bisnis berbasis jasa, terutama bagi fasilitas kesehatan. Teknik Service
Quality (Servqual) dari Parasuraman dkk., digunakan untuk mengukur perbedaan antara harapan pelanggan dan
pengalaman aktual mereka dalam penelitian ini. Dengan membandingkan tingkat persepsi dan harapan,
Servqual merupakan salah satu cara untuk mengukur kepuasan klien terhadap layanan yang mereka dapatkan.
Servqual menggunakan lima Kriteria yaitu tangibles, responsiveness, reliability, assurance, dan empathy untuk
mengevaluasi kualitas layanan. Peneliti dapat membangun sebuah sistem untuk mengukur kepuasan pasien
terhadap pelayanan puskesmas dengan menerapkan pendekatan servqual. Statistik kepuasan pasien di
Puskesmas Talun Kabupaten Blitar pada bulan Februari 2016 rata-rata sebesar 2,646 yang menunjukkan bahwa
pasien cukup puas dengan layanan yang mereka terima. Untuk meningkatkan standar pelayanan, penyedia
layanan dapat menggunakan data yang terkumpul sebagai tolak ukur [10] .

Adanya sistem pengukuran ini, institusi kesehatan seperti Puskesmas dapat lebih mudah mengidentifikasi
area yang perlu diperbaiki, sehingga kualitas layanan dapat ditingkatkan. Salah satu inovasi yang dapat
mendukung upaya ini adalah penerapan e-puskesmas. E-puskesmas dimaksudkan untuk membantu puskesmas,
khususnya di kota Palembang, dalam pencatatan layanan harian, seperti data pasien, obat-obatan, rekam medis,
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dan masih banyak lagi. E-puskesmas juga merupakan salah satu strategi untuk mencegah kehilangan pasien,
menciptakan loyalitas, dan meningkatkan kualitas layanan. Teknik Service Quality (servqual) merupakan salah
satu cara untuk mengetahui kualitas pelayanan kesehatan yang diberikan oleh Puskesmas berdasarkan pelayanan
yang benar-benar diterima. Metode sampel yang digunakan adalah simple random sampling, dan hasil temuan
menunjukkan 192 responden dengan 21 pernyataan kualitas. Dari jumlah tersebut, 174 merupakan pasien BPJS
dan 18 pasien non-BPJS. Pasien merasa puas dengan kinerja layanan e-puskesmas, sesuai dengan hasil yang
diperoleh untuk CSI (80% untuk pasien BPJS dan 77% untuk pasien Non BPJS, dengan rentang 66% hingga
80,99%). Jika menggunakan metode servgual, nilai kesenjangan (Gap) untuk pasien BPJS adalah 0,16 dan untuk
pasien Non BPJS adalah 0,61. Layanan yang ada di e-puskesmas saat ini telah memuaskan pasien, karena semua
temuan nilai servqual baik [11] .

Keberhasilan e-puskesmas dalam memberikan layanan yang memuaskan menunjukkan pentingnya adaptasi
teknologi dalam sektor kesehatan, yang memungkinkan akses yang lebih baik dan efisiensi dalam pelayanan.
Seiring dengan kemajuan di era globalisasi, teknologi internet berkembang dengan sangat pesat, yang mengarah
pada perkembangan yang luar biasa dalam layanan berbasis web. Tirta Musi Palembang adalah salah satu dari
beberapa perusahaan air minum daerah yang telah ikut serta dalam layanan berbasis web berkat berkembangnya
layanan-layanan tersebut. Dalam hal penggunaan layanan berbasis web, kemampuan untuk memberikan
layanan berkualitas tinggi kepada Perusahaan adalah yang terpenting. Dari apa yang dapat kami sampaikan dari
penawaran kami saat ini, layanan web Tirta Musi sangat sesuai untuk memenuhi kebutuhan pelanggan kami
dalam hal kualitas layanan. Kami bertujuan untuk meningkatkan kepuasan pelanggan dengan menyediakan
sistem informasi yang akurat dan layanan yang sangat baik. Metode yang digunakan adalah Servqual: Lima
aspek evaluasi meliputi, reliability (kehandalan), responsiveness (daya tanggap), assurance (jaminan), empathy
(empati), dan tangibles (fasilitas fisik), dapat digunakan untuk mengukur indikator kualitas layanan. Penelitian
ini bertujuan untuk menggunakan pendekatan Servqual untuk mengetahui bagaimana kepuasan pelanggan
dipengaruhi oleh kualitas layanan web PDAM Tirta Musi Palembang. Dengan pemahaman yang mendalam
tentang kualitas layanan melalui pendekatan Servqual, penelitian ini diharapkan dapat memberikan wawasan
yang lebih luas mengenai kepuasan pelanggan di berbagai sector [12].

Hal ini penting mengingat bahwa setiap sektor memiliki karakteristik dan kebutuhan unik yang
mempengaruhi pengalaman pelanggan, salah satunya yaitu dengan mencari tahu seberapa senang klien Sanjaya
Fitnes dengan layanan yang mereka dapatkan adalah tujuan utama dari penelitian ini. Anggota Sanjaya Fitnes
adalah fokus dari penelitian ini. Penelitian ini mencakup pengujian berikut: kecukupan data, validitas,
reliabilitas, metode servqual, dan pengujian metode IPA. Salah satu cara yang populer untuk menilai kualitas
layanan adalah melalui pendekatan servqual. Berdasarkan hasil dari setiap pengujian, Kita tahu bahwa
dibutuhkan 44 responden untuk pengujian yang valid, bahwa nilai dari uji validitas > 0,278, nilai pengujian
reliabilitas > 0,6 dan bahwa pengujian servqual menemukan nilai rata-rata dan kesenjangan untuk setiap
dimensi. Karena nilai kualitas layanan di Sanjaya Fitnes > 1, dan dimensi tangible memiliki nilai negatif terbesar
yaitu -0.12, maka dapat disimpulkan bahwa klien Sanjaya Fitnes merasa puas dengan layanan yang mereka
dapatkan. Berikut merupakan pernyataan yang masuk dalam kuadran A pada analisis IPA, yakni P1 merupakan
alat dan fasilitas yang disediakan di Sanjaya Fitnes sudah memenuhi kenyamanan dalam berolahraga P2
merupakan perhatian yang diberikan kepada pelanggan sangat membantu ketika mengalami kesulitan dalam
berlatih, P8 merupakan Sanjaya Fitnes dengan cepat dan tepat menanggapi semua komentar dan saran, P13
merupakan kondisi ruangan sudah memenuhi standar keamanan dan keselamatan, P14 merupakan perawatan
selalu dirawat dengan baik sehingga keselamatan dalam latihan selalu terjaga, dan P19 merupakan pelayanan
Sanjaya Fitnes sesuai dengan yang diharapkan pelanggan [13] .

I1. METODE PENELITIAN
1. Metode Pengumpulan Data
Untuk memperoleh data yang akurat, relevan, dan dapat dipercaya, penulis menggunakan beberapa
metode pengumpulan data [14] sebagai berikut:

1. Observasi, dilakukan di PT Yohom Solution Indonesia dengan menggunakan teknik terstruktur dan
semi-terstruktur untuk menganalisis elemen-elemen seperti tangibles, reliability, responsiveness,
assurance, dan empathy, serta mengumpulkan umpan balik pelanggan untuk mengidentifikasi kekuatan
dan kelemahan layanan.

2. Wawancara, diadakan dengan Bapak Muhatad, seorang pelanggan PT Yohom, yang memberikan
wawasan mengenai layanan pembuatan aplikasi web.
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3. Studi Dokumentasi, yang melibatkan pengumpulan informasi dari literatur dan sumber internet,
termasuk jurnal berjudul "Sistem Informasi Kepuasan Pelanggan Dalam Penjualan Perabotan Rumah
Tangga Pada Sari Jati Jepara" [15].

4. Studi Kepustakaan, yang mencakup pencarian bahan dari buku atau makalah terkait untuk
mengevaluasi referensi laporan tesis sebagai landasan teori dan pembanding [16].

2. Metode Pengembangan Sistem
Metode pengembangan sistem informasi untuk pengelolaan persediaan barang dalam penelitian ini
menggunakan User Centered Design (UCD) dan model SDLC air terjun (waterfall) [17]. Proses
pengembangan sistem terdiri dari langkah-langkah berikut:
1. Analisis kebutuhan perangkat lunak, untuk mendokumentasikan spesifikasi pengguna [18].
2. Desain perangkat lunak, yang mengubah kebutuhan menjadi representasi desain sistem [19].
3. Pembuatan kode program, menggunakan PHP dan MySQL sebagai bahasa pemrograman.
4. Pengujian, menggunakan metode black box testing untuk meminimalkan kesalahan dan memastikan
kualitas sistem [20].
5. Pemeliharaan, untuk mengelola perubahan dan perbaikan perangkat lunak yang telah ada [21].

3. Metode Perancangan Sistem
Metode perancangan sistem menggunakan teknik pemrograman berbasis objek dengan Unified
Modelling Language (UML) sebagai bahasa pemodelan visual untuk spesifikasi, penggambaran,
pembangunan, dan dokumentasi sistem perangkat lunak [22]. UML mencakup berbagai jenis diagram,
antara lain:
1. Use Case Diagram, menggambarkan interaksi antara aktor (seperti admin, kepala bagian, dan
karyawan) dengan sistem.
Class Diagram, menunjukkan struktur sistem melalui definisi kelas, atribut, dan metode.
Sequence Diagram, mendeskripsikan interaksi objek dan pesan yang dikirimkan dalam urutan waktu.
Activity Diagram, menggambarkan alur kerja sistem atau proses bisnis.
Statechart Diagram, mengilustrasikan perubahan status objek dan siklus hidupnya [23].
|agram diagram ini membantu dalam memahami dan merancang sistem informasi secara efektif [24].

Vopown

V. HASIL DAN PEMBAHASAN

1. Perhitungan Kualitas Pelayanan
Untuk menghitung kualitas pelayanan yang diberikan perusahaan digunakan rumus Besterfield. Jika
nilai Q>1 kualitas pelayanan dikatakan baik dan jika Q<1 maka kualitas pelayanan dikatakan buruk[11].

Tabel |
Perhitungan Kualitas Pelayanan Semua Dimensi

DIMENSI PERSEPSI HARAPAN GAP Q=P/H

Tangible 4,043 5 -0,957 0,8086

Reliability 4,083 5 -0,917 0,8166
Responsiveness 4,143 5 -0,857 0,8286

Assurance 4,15 5 -0,85 0,83

Emphaty 4,133 5 -0,867 0,8266

2. Tampilan Program
1. Login Pengguna
Gambar 1 menunjukkan halaman login pengguna, yang merupakan tampilan pertama yang akan
dilihat oleh pengguna sebelum memasuki sistem. Di halaman ini, pengguna diwajibkan untuk mengisi
formulir dengan informasi yang diperlukan, seperti username dan password, untuk dapat mengakses
berbagai fitur yang tersedia dalam aplikasi.
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Login Sistem

Pendataan & Pengaduan Layanan Pelanggan

Username

Password

Sistem Informasi Universitas Muria Kudus

Gambar 1. Menu Login Pengguna

Halaman Utama Admin

Gambar 2 menunjukkan tampilan halaman utama untuk admin. Halaman ini memberikan akses
kepada admin untuk mengelola berbagai aspek sistem, seperti memonitor data layanan pelanggan,
pengaduan, serta melakukan pengaturan yang diperlukan dalam sistem manajemen. Fitur yang ada di

halaman ini mendukung pengelolaan dan pengawasan secara menyeluruh terhadap operasional
aplikasi.

Yohom Indonesia = b
Halaman Utama
Master Data Total Teknisi Total Pemasangan Baru
Transiol & 6 Teknisi [\ Pemasangan

Total Pengaduan

! Pengaduan

Gambar 2. Halaman Utama Admin

Halaman Data Layanan Pelanggan
Gambar 3 menunjukkan halaman yang berisi data layanan pelanggan. Di sini, admin dapat
melihat, mengelola, dan memperbarui informasi mengenai layanan yang telah diberikan kepada

pelanggan. Data ini penting untuk memastikan kualitas layanan yang telah diterima dan untuk
menganalisis kepuasan pelanggan.

Yohom Indonesia = ﬁ’ Fijan~

Halaman Utama
Master Data Data Layanan Pelanggan
Transaksi

Show 10 v entries Search I

No* Kode  Jasalayanan Pelanggan Tanggal Biaya Aksi

LY00071 Website E- SelviNursanti  2025-02-11  3.000.000 Edit
Commerce | | 2025-04-

12
2 LY00070  Website E SitiAminah 20250211 3.000.000 Edit
Commerce 202504
12

3 LY0O0G9 Aplikasi TbSumber  2025-02-10 2.500.000 Edit m
PemantauanStok  Rejeki || 2025-03-
Real-Time 27
LY00068  Aplikasi Chatbot Rina Setiawati  2025-02-09 1.000.000 . ]

Gambar 3 Halaman Data Layanan Pelanggan"k

4. Halaman Pengaduan Layanan
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Gambar 4 menunjukkan halaman pengaduan layanan, yang memungkinkan admin untuk
menerima dan menindaklanjuti keluhan atau masukan dari pelanggan mengenai layanan yang
diberikan. Halaman ini bertujuan untuk memperbaiki kekurangan dalam layanan dan meningkatkan
kepuasan pelanggan melalui penanganan pengaduan yang cepat dan efektif.

Yohom Indonesia = & rn-
88 Halaman Utama
Master Data Transaksi Pengaduan Layanan
Transaksi
Show 10 v entries Search: 7 .
. Kode Layanan Tanggal No
No g 188+ g Kendala ~ Pengaduan  Status  Option
1 PGO006T  Yudhistira-  2025-0210  Sistemeror  250211-01  Penilaian Sudah Dinilai
LY00062 tidak bisa
login sistem
2 PGO0060 Asep 20250205  Sistemtidak 25021101  Penilaian Sudah Dinilai
Supriyadi - bisa
LY00061 mengirimkan
email
3 PGO00S8  Thlzzajaya-  2024-0906  Sistemtidak 25021101  Penilaian Sudah Dinilai
LY00060 bisa

menampilkan

Gambar 4. Halaman Pengaduan Layanan

5. Halaman Utama Pelanggan
Gambar 5 menunjukkan halaman utama pelanggan. Di halaman ini, pelanggan dapat
mengakses berbagai informasi terkait layanan yang diberikan, serta memberikan feedback atau
penilaian terhadap kualitas layanan. Halaman ini dirancang untuk memberikan kenyamanan bagi
pelanggan dalam berinteraksi dengan aplikasi.

Yohom Indonesia = '9, Andisetiawan +

Halaman Utama

Data Diri Pemasangan Anda

Data Layanan @ 0 .

Data Pengaduan

Pengaduan Anda

i 0

Gambar 5. Halaman Utama Pelanggan

6. Halaman Pengaduan
Gambar 6 memperlihatkan halaman pengaduan yang dapat diakses oleh pelanggan untuk
menyampaikan keluhan atau masalah terkait layanan yang diterima. Halaman ini menyediakan
formulir bagi pelanggan untuk mengisi detail pengaduan, yang nantinya akan diproses oleh admin
untuk tindak lanjut.

Tambah Transaksi Pengaduan

Kode Pengaduan PGO0DS2
Tanggal Pengaduan ddimmiyyyy
Kode Layanan Anda Pilih Layanan Anda

Keterangan Kendala

Simpan Data

Gambar 6. Halaman Pengaduan
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7. Halaman Penilaian
Gambar 7 menunjukkan halaman penilaian yang memungkinkan pelanggan untuk memberikan
umpan balik mengenai kualitas layanan yang mereka terima. Penilaian ini sangat penting untuk
menilai kepuasan pelanggan dan menjadi dasar untuk perbaikan lebih lanjut dalam pelayanan.

Yohom Indonesia ~ 3

inerja Kami

Gambar 7. Halaman Penilaian

8. Halaman Utama Pemilik
Gambar 8 menunjukkan halaman utama pemilik sistem, yang memberikan akses lebih luas
dibandingkan dengan admin dan pelanggan. Pemilik dapat memonitor semua aktivitas di dalam

sistem, mulai dari data pelanggan hingga laporan dan pengaduan, untuk memastikan bahwa seluruh
operasi perusahaan berjalan dengan baik.

Yohom Indonesia = ﬁ’ Aditya Angga

Halaman Utama

Master Data Pemasangan Baru Pengaduan Total Pelanggan
Transaksi Data Q 100

Laporan

Gambar 8. Halaman Utama Pemilik

9. Halaman Laporan

Gambar 9 memperlihatkan halaman laporan, yang menyediakan informasi terkait data dan
statistik yang diperlukan untuk menganalisis kinerja layanan. Di halaman ini, pemilik atau admin
dapat melihat ringkasan laporan dari penilaian pelanggan, pengaduan, dan lainnya untuk membantu
pengambilan keputusan strategis dalam peningkatan layanan.

Yohom Indonesia = '1 Aty Angga ®

al Aditya Angga, Silahkan Lihat Kepuoson Pelanggan Anda

Gambar 9. Halaman Laporan

3. Pengujian Sistem
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Pengujian aplikasi ini menggunakan pengujian perbandingan (black box testing). Apabila aplikasi tidak
memiliki kesalahan pada percobaan berikutnya, maka aplikasi dinyatakan berhasil lulus uji. Dalam metode
ini aplikasi yang dihasilkan sistem dibandingkan dengan keaslian yang diharapkan. Pengujian black box
adalah pengujian yang dilakukan dengan mengamati hasil eksekusi melalui data pengujian dan pengecekan

fungsi perangkat lunak.
1. Test Case Login

Pengujian pada bagian ini untuk melakukan beberapa tes dari proses atau kekurangan di bagian

login pengguna. Berikut adalah tabel pegujian login.

Tabel 1l

Test Case Login Pengguna

No. Nama Tes Tes Prosedur Hasil yang diharapkan  Hasil
1. Buka halaman - Klik masuk Halaman terbuka dengan PASS
login sistem data termuat sesuai level
pengguna
2. Input data tanpa - Klik masuk ~ Muncul peringatan pada PASS
diisi atau salah satu untuk lengkapi data
tidak diisi
3. Input data yang - Klik masuk ~ Muncul peringatan tidak PASS

tidak sesuai

bisa masuk

2. Test Case Pengaduan

Pengujian pada bagian ini untuk melakukan beberapa tes dari proses atau kekurangan di bagian

yang terkait dengan pengaduan.

Tabel 111

Test Case Pengaduan

No. Nama Tes Tes Prosedur Hasil yang diharapkan Hasil
1. Buka form - Klik menu Halaman terbuka dengan PASS
pengaduan pengaduan data termuat
2. Tambah data - Klik tambah Muncul peringatan pada PASS
tanpa diisi - Klik simpan untuk lengkapi data
atau salah satu
tidak diisi
3. Tambah data - Klik tambah Data berhasil disimpan PASS
diisi penuh - Isi form dan tidak ada peringatan
pengaduan melengkapi data.
- Klik simpan
4. Ubah data - Klik ubah Data pengaduan berhasil PASS
- Ubah data diperbarui.
pengaduan
- Klik simpan
5. Ubah data -Klik ubah Muncul peringatan harus PASS
dengan isian -Ubah data diisi
kosong dengan tanpa
isian atau kosong
-Klik simpan
6. Hapus data -Klik hapus di Data terhapus dari daftar PASS

salah satu data

3. Test Case Penilaian

Pengujian pada bagian ini untuk melakukan beberapa tes dari proses atau kekurangan pada bagian

yang berkaitan dengan penilaian.
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Tabel IV
Test Case Penilaian
No. Nama Tes Tes Prosedur Hasil yang Hasil
diharapkan
1. Buka form penilaian - Klik menu Halaman terbuka PASS
penilaian dengan data termuat
2. Tambah data tanpa - Klik tambah Muncul peringatan ~ PASS
diisi atau salah satu - Klik simpan pada untuk lengkapi
tidak diisi data
3. Tambah data diisi - Klik tambah Data berhasil PASS
penuh - Isi form disimpan dan tidak
penilaian ada. peringatan
- Klik simpan melengkapi data.
4. Ubah data - Klik ubah Data penilaian PASS
- Ubah data berhasil diperbarui.
penilaian
- Klik simpan
5. Ubah data dengan -Klik ubah Muncul peringatan ~ PASS
isian kosong -Ubah data harus diisi
dengan tanpa
isian atau
kosong
-Klik simpan
6. Hapus data -Klik hapus di Data terhapus dari PASS

salah satu data  daftar

Berdasarkan hasil analisis dan implementasi yang dilakukan, penelitian ini menunjukkan bahwa Sistem
Informasi Kepuasan Pelanggan yang dikembangkan pada PT Yohom Solution Indonesia berhasil mencatat dan
mengelola data kepuasan pelanggan secara sistematis. Sistem ini didesain untuk mempermudah pengumpulan
feedback dari pelanggan, sehingga proses evaluasi dan analisis kualitas layanan dapat dilakukan dengan lebih
efisien. Sebelumnya, pencatatan kepuasan pelanggan seringkali dilakukan secara manual atau tidak terstruktur,
yang menyebabkan ketidakakuratan dan kesulitan dalam menganalisis data tersebut.

Dengan adanya sistem ini, data kepuasan pelanggan yang diterima melalui berbagai saluran dapat tercatat
secara otomatis, dan pengguna (admin atau pemilik layanan) dapat mengakses informasi tersebut dalam format
yang mudah dipahami dan dievaluasi. Sistem ini memberikan fitur untuk mengkategorikan data berdasarkan
aspek layanan yang dievaluasi, seperti kualitas produk, kecepatan layanan, interaksi dengan customer service,
dan lain sebagainya. Hal ini memungkinkan perusahaan untuk memperoleh insight yang lebih mendalam
mengenai aspek mana yang perlu ditingkatkan dan mana yang sudah memadai.

Dengan adanya pengumpulan data feedback pelanggan maka memungkinkan terjadinya evaluasi dan
peningkatan kualitas layanan. Penelitian menunjukkan bahwa kualitas layanan yang baik berhubungan positif
dengan kepuasan pelanggan, yang pada gilirannya mempengaruhi loyalitas pelanggan. Misalnya, Ramdani et
al. menemukan bahwa variabel kualitas layanan elektronik seperti jaminan, kemudahan penggunaan, dan
tampilan situs web memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan di kalangan mahasiswa
Universitas Bumigora yang menggunakan platform e-commerce Shopee[25]. Hal ini menunjukkan bahwa
umpan balik dari pelanggan dapat digunakan untuk meningkatkan aspek-aspek layanan yang dianggap penting
oleh pengguna.

Selain itu, penerapan sistem ini juga membantu dalam pengambilan keputusan yang lebih cepat dan tepat.
Dengan data yang lebih terstruktur, perusahaan dapat mengidentifikasi tren kepuasan pelanggan dari waktu ke
waktu, sehingga dapat melakukan perbaikan yang lebih spesifik dan tepat sasaran. Sebagai contoh, jika data
menunjukkan bahwa kepuasan terhadap waktu respon customer service rendah, maka perusahaan dapat segera
melakukan perbaikan pada area tersebut.

Penelitian ini telah menghasilkan solusi teknologi yang tidak hanya memberikan manfaat praktis dalam
pengelolaan kepuasan pelanggan, tetapi juga memberikan kontribusi terhadap peningkatan kualitas layanan
yang lebih terukur dan terstruktur. Melalui sistem ini, PT Yohom Solution Indonesia kini memiliki alat yang



430 | JEKIN (Jurnal Teknik Informatika)

lebih kuat dalam menganalisis data kepuasan pelanggan dan melakukan evaluasi yang lebih efektif, sehingga
diharapkan dapat meningkatkan kepuasan pelanggan secara keseluruhan.

V. KESIMPULAN

Berdasarkan hasil analisis, perancangan, implementasi, dan pembahasan yang telah dilakukan, penulis
dapat menyimpulkan bahwa penelitian ini berhasil mencapai tujuannya, yaitu Penelitian ini berhasil
mengembangkan Sistem Informasi Kepuasan Pelanggan pada PT Yohom Solution Indonesia, yang mampu
mencatat dan mengelola data penilaian kepuasan pelanggan secara sistematis, memudahkan admin dan pemilik
layanan dalam melakukan evaluasi dan analisis kualitas layanan.

Sebagai saran untuk pengembangan atau kelanjutan penelitian selanjutnya, disarankan untuk menambah
fitur analitik pada sistem ini, seperti analisis tren kepuasan pelanggan dari waktu ke waktu dan kemampuan
untuk memberikan rekomendasi otomatis berdasarkan data yang terkumpul. Selain itu, penelitian lebih lanjut
dapat dilakukan untuk menguji sistem ini pada perusahaan lain agar dapat memberikan perspektif lebih luas
mengenai efektivitas sistem informasi kepuasan pelanggan dalam berbagai industri.
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