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ABSTRAK 

 

Aura Anisa Soviana Implementasi  Metode Customer Satisfaction Index (CSI) 

Dalam Menentukan Kepuasan Pelanggan Penjualan Mobil Bekas, Skripsi, Teknik 

Informatika, FT UN PGRI Kediri, 2023 

 

Kata Kunci : Kepuasan Pelanggan, Sistem Pendukung Keputusan, Customer 

Satisfaction Index (CSI). 

Mobil merupakan alat transportasi roda empat yang dapat menampung 

empat sampai delapan orang penumpang sehingga sangat dibutuhkan oleh 

masyarakat karena mobil cocok digunakan dalam berpergian jarak jauh dan 

terhindar dari panas sinar matahari dan hujan. Bagi sebagian masyarakat yang 

menghadapi keterbatasan dana ketika membeli mobil baru memilih membeli mobil 

bekas. Mobil bekas merupakan mobil yang pernah dimiliki oleh orang lain. Harga 

mobil bekas umumnya lebih terjangkau dan dapat dibeli melalui showroom mobil 

bekas atau ditawarkan secara langsung oleh pemiliknya. Kepuasan pelanggan 

merupakan salah satu faktor penting dalam memenangkan persaingan sehingga 

setiap perusahaan berusaha untuk memaksimalkan semua faktor yang dapat 

meningkatkan kepuasan pelanggan. Untuk mengetahui tingkat kepuasan pelanggan 

maka diperlukan metode Customer Satisfaction Indeks (CSI)  karena pada metode 

ini dapat mengetahui secara keseluruhan tingkat kepuasan pelanggan terhadap hasil 

kinerja pelayanan dengan melihat kepentingan dari atribut jasa tersebut. Serta 

penggunaan metode Customer Satisfaction Indeks (CSI) diharapkan lebih efisien 

daripada penggunaan angket biasa dengan perhitungan prosentase mudah. Dalam 

penelitian yang dilakukan dengan 10 responden, memperoleh hasil sebesar 86.35% 

dengan indeks kepuasan sangat puas. Hasil ini menunjukkan bahwa mayoritas 

pelanggan merasa sangat puas dengan layanan yang diberikan oleh showroom 

mobil bekas. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

Bab I Pendahuluan, yaitu bab tentang topik penelitian untuk mengetahui 

tingkat kepuasan pelanggan. Dari topik ini yang dijadikan sebuah acuan dari 

pengambilan judul skripsi yang dibuat. 

 Bab ini memberikan informasi tentang latar belakang, identifikasi masalah 

dan rumusan masalah berdasarkan paparan dari latar belakang serta batasan 

masalah terhadap sistem yang akan dibuat agar dapat menghindari adanya 

pelebaran pokok masalah. Selain itu, bab ini juga menjelaskan tentang tujuan, 

manfaat, dan kegunaan penelitian, serta metode penelitian, jadwal penelitian, dan 

sistematika penulisan laporan. 

A. Latar Belakang 

Mobil merupakan alat transportasi roda empat yang dapat menampung 

empat sampai delapan orang penumpang sehingga sangat dibutuhkan oleh 

masyarakat karena mobil cocok digunakan dalam berpergian jarak jauh dan 

terhindar dari panas sinar matahari dan hujan. Bagi sebagian masyarakat yang 

menghadapi keterbatasan dana ketika membeli mobil baru memilih membeli 

mobil bekas. Mobil bekas merupakan mobil yang pernah dimiliki oleh orang 

lain. Harga mobil bekas lebih terjangkau dan dapat dibeli melalui showroom 

mobil bekas atau ditawarkan secara langsung oleh pemiliknya. 

Banyaknya showroom mobil bekas membuat adanya persaingan dalam 

penjualan, hal ini juga berlaku pada showroom mobil bekas New Normal 

sehingga showroom mobil bekas New Normal perlu meningkatkan daya tarik 
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calon pelanggan. Usaha yang dapat dilakukan agar dapat menarik perhatian 

calon pelanggan adalah memperbaiki pelayanan, tampilan showroom, kualitas 

kendaraan, dan servis setelah pembelian. Sebagai langkah awal showroom 

New Normal melakukan observasi tentang tingkat kepuasan pelanggan, agar 

mengetahui hasil dari kepuasan pelanggan yang akan diterapkan di showroom 

New Normal. 

Penelitian sebelumnya pernah dilakukan oleh Gusrianty, dkk (2019) 

dengan judul “Sistem Pendukung Keputusan dengan Metode Promethee untuk 

Menentukan Kepuasan Pelanggan Penjualan Sepeda Motor Bekas”, dimana  

penerapan metode Promethee dapat menjadi pendekatan yang efisien dan dapat 

mempercepat proses pengambilan keputusan kepuasan pelanggan yang 

objektif di CV. Sail Motor. Penelitian kedua pernah dilakukan oleh Ihram 

Luthfi, dkk (2020) dengan judul Sistem Pendukung Keputusan Menentukan 

Tingkat Kepuasan Konsumen Terhadap Pelayanan Services Sepeda Motor 

Yamaha Di PT. Alfa Scopii Kpt Muslim menggunakan Metode Customer 

Satisfacyion Index (CSI). Hasil dari penerapan metode Customer Satisfaction 

lndex (CSI) pada penelitian kedua ini adalah dapat memberikan hasil yang 

penting terkait tingkat kepuasan pelanggan dan dapat meningkatkan kinerja 

karyawan secara efektif. 

Berdasarkan dua judul penelitian diatas peneliti memiliki ide dengan 

judul Implementasi Sistem Pendukung Keputusan Dengan Metode Customer 

Satisfaction lndeks (CSI) dalam Menentukan Kepuasan Pelanggan Penjualan 

Mobil Bekas. Tujuan menggunakan metode Customer Satisfaction Indeks 
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(CSI)  pada sistem ini karena pada metode ini dapat mengetahui secara 

keseluruhan tingkat kepuasan pelanggan terhadap hasil kinerja pelayanan 

dengan melihat kepentingan dari atribut jasa tersebut. Serta penggunaan 

metode Customer Satisfaction lndeks (CSI) diharapkan lebih efisien daripada 

penggunaan angket biasa dengan perhitungan prosentase mudah .  

 

B. Identifikasi Masalah 

Menurut uraian latar belakang masalah, maka penelitian ini 

mengidentifikasi permasalahan, yaitu Banyaknya showroom mobil bekas 

menjadikan adanya persaingan, sehingga memerlukan strategi pemasaran dan 

pelayanan yang baik serta usaha meningkatkan promosi penjualan dalam 

memikat calon pelanggan. Selain itu dibutuhkan usaha untuk mengetahui 

tingkat kepuasan pelanggan guna melakukan analisa usaha pelayanan 

konsumen lebih baik. 

 

C. Rumusan Masalah  

Dari latar belakang dan identifikasi masalah, rumusan masalah dalam 

penelitian ini adalah sebagai berikut : 

1. Bagaimana cara mengetahui tingkat kepuasan pelanggan di showroom 

mobil bekas New Normal sebagai usaha dalam meningkatkan promosi 

dalam pelayanan ? 
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2.  Bagaimana implementasi metode Customer Satisfaction Indeks (CSI) 

dalam sistem pendukung keputusan tingkat kepuasan pelanggan di 

showroom mobil bekas New Normal ?  

 

D. Batasan Masalah 

Adapun batasan masalah dari penelitian ini adalah : 

1. Lingkup penelitian adalah showroom New Normal Mobil Kediri 

2. Data yang diolah merupakan data kuesioner pelanggan di showroon New 

Normal Kediri. 

3. Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah Customer Satisfaction 

lndeks (CSI). 

4. Menggunakan bahasa pemrograman PHP dan Visual Studio Code sebagai 

teks editor. 

5. Menggunakan database server MySQL 

6. Sistem pendukung keputusan ini digunakan sebagai alat bantu bagi 

pemilik showroon mobil New Normal dalam menentukan tingkat 

kepuasan pelanggan. 

 

E. Tujuan Penelitian 

Adapun tujuan penelitian ini adalah : 

1. Untuk membantu pemilik showroom mobil New Normal agar mengetahui 

promosi, peningkatan usaha layanan pelanggan, serta hasil tingkat 

kepuasan pelanggan di showroom mobil bekas New Normal. 
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2. Untuk mengetahui kinerja metode Customer Satisfaction Index (CSI) pada 

sistem penilaian tingkat kepuasan pelanggan di showroom mobil bekas New 

Normal. 

 

F. Manfaat dan Kegunaan Penelitian 

1. Manfaat Penelitian 

a. Bagi Peneliti 

Hasil penelitian ini mampu memberikan wawasan tentang metode 

Customer Satisfacyion Index (CSI) dalam membuat sistem 

pendukung keputusan. 

b. Bagi Pengguna 

Dari hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan hasil penilaian 

tingkat kepuasan pelanggan dalam penjualan mobil bekas, agar dapat 

meningkatkan pelayanan penjualan mobil bekas New Normal. 

2. Kegunaan Penelitian 

Dalam penelitian ini diharapkan memberikan solusi atas 

permasalahan yang terjadi di showroom mobil bekas New Normal dalam 

upaya meningkatan pelayanan terhadap calon pelanggan. 

 

G. Metode Penelitian 

1. Pendekatan dan Teknik Penelitian 

a. Teknik Penelitian 



6 

 

 

 

Penelitian ini menggunakan pendekatan deskriptif kuantitatif 

untuk mengumpulkan dan menganalisis data terkait dengan kepuasan 

dalam penjualan mobil bekas. Deskriptif kuantitatif ialah suatu bentuk 

yang deskripsinya dengan angka atau numerik (statistik). Dalam 

metode ini, penelitian berkaitan dengan penjabaran dengan angka-

angka statistik. 

Teknik penelitian kuantitatif dalam penelitian ini bertujuan untuk 

mendapatkan hasil berupa prosentase sebagai hasil tingkat kepuasan 

pelanggan. Didalam perancangan ini, menggunakan index untuk 

mengukur tingkat kepuasan pelanggan dengan memberikan nilai rata-

rata kinerja dan kepentingan dengan urutan bobot 5,4,3,2,1. Setiap 

bobot akan dihitung sesuai langkah-langkah menentukan nilai 

Customer Satisfaction lndex (CSI). Selanjutnya nilai rata – rata 

tersebut diolah kembali menggunakaan rumus Weight Factors (WF) 

dan Weight Score (WS). Terakhir yaitu mencari nilai Customer 

Satisfaction Index (CSI) dengan cara membagi Total  Weight Score 

(WS) dengan jumlah bobot yang digunakan. Setelah  diperoleh nilai 

Customer Satisfaction Index (CSI), maka prosentase dapat diartikan 

berdasarkan kriteria tingkat kepuasan pelanggan. 

 

b. Prosedur Penelitian  

Prosedur penelitian ini menggunakan metode waterfall. Metode 

waterfall merupakan salah satu model SDLC paling awal yang 
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digunakan untuk pengembangan perangkat lunak. Tahapan teknik 

waterfall dapat dilihat sebagai berikut : 

 

 

 

 

 

 

Pada gambar 1.1 tahapan metode waterfall memiliki langkah-langkah 

seperti berikut : 

a) Analisa Kebutuhan 

Pada analisa kebutuhan terdapat pengumpulan data dapat 

diperoleh dari sebuah penelitian dan wawancara yang bertujuan 

untuk memperoleh data sesuai dengan gambaran masalah, 

kemudian membuat suat keputusan yang dapat menjadi 

rekomendasi bagi pemilik dalam menerapkan pelayanan kepada 

pelanggan. 

b) Desain Sistem 

Pada desain sistem ini menrancang sebuah program aplikasi 

yang berbasis web. Dalam program aplikasi ini, terdapat beberapa 

halaman yang memiliki fungsi dan tujuan yang berbeda yaitu 

Gambar 1. 1 Tahapan Metode Waterfall 
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halaman login, halaman utama, halaman kelola pertanyaan, 

halaman hasil, halaman laporan, dan halaman kuesioner. 

c) Penulisan Kode Program  

Pada penulisan kode program peneliti menggunakan bahasa 

pemrogram php dalam perancangan program aplikasi berbasis 

web.  

d) Pengujian Program  

 Tahapan ini sistem akan dilakukan uji voba kepada 

pelanggan dengan dibuatnya sistem bantu dalam menyampaikan 

kepuasan dalam pelayanan pemilik kepada pelanggan. 

e) Penerapan Program dan Pemeliharaan 

 Penerapan program dapat mengalami perubahan karena 

mengalami kesalahan, perangkat lunak perlu menyesuiakan 

dengan lingkungan baru atau memerlukan perkembangan 

fungsional . 

2. Populasi dan Teknik Pengambilan Sampel 

a. Populasi 

Populasi dalam penelitian ini adalah pelanggan di showroom 

mobil bekas New Normal. Peneliti memilih pelanggan di showroom 

mobil bekas New Normal karena dapat menilai puas atau belum puas 

atas pelayanan pemilik dalam melayani calon pelanggan. 
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b. Teknik Pengambilan Sampel 

Teknik pengambilan sampel yang dilakukan adalah dengan cara 

secara purposive sampling yaitu menentukan berdasarkan sampel 

populasi yang paling tepat, bermanfaat, dan representatif. Dalam 

penelitian, peneliti tidak mengambil sampel dari semua pelanggan 

showroom mobil New Normal, diambil sampling pelanggan untuk 

menguji coba aplikasi yang akan dikembangkan. 

3. Teknik Pengambilan Data 

a. Kuesioner atau Angket 

Peneliti menggunakan kuesioner yang telah disusun dengan berbagai 

kriteria yang sesuai dengan masalah yang terjadi di showroom mobil 

bekas New Normal, 

b. Observasi 

 Peneliti melakukan pengamatan secara langsung proses pelayanan 

pemilik showroom mobil bekas New Normal terhadap calon 

pelanggan. 

c. Studi Literatur 

Peneliti melakukan referensi dari berbagai jurnal dalam melakukan 

perancangan ini. 

d. Alat Yang Digunakan 

Alat yang digunakan untuk mengumpulkan data berupa kuesioner dan 

kamera untuk foto atau merekam video. 
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H. Jadwal Penelitian 

Dalam kegiatan penelitian diperlukan waktu yang cukup lama, agar 

kegiatan dapat berjalan efektif dan efisien maka diperlukan jadwal kegiatan 

penelitian seperti tabel berikut : 

Tabel 1. 1 Jadwal Kegiatan Penelitian 

Jenis 

Kegiatan 

Bulan Ke - 

1 2 3 4 5 6 

1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 

Studi 

Literatur                                 
        

Pengum

pulan 

Data                                 

        

Analisis 

Data                                 
        

Desain 

Sistem                                 
        

Impleme

ntasi                                 
        

Ujicoba                                         

Laporan                                         

 

 

I. Sistematika Penulisan Laporan 

Sistematika penulisan dalam pembuatan proposal ini adalah sebagai 

berikut : 

BAB I PENDAHULUAN 

Bab ini mencakup latar belakang masalah, identifikasi masalah, 

rumusan masalah, batasan masalah, tujuan penelitian, manfaat dan 

kegunaam peneliian, metode penelitian, jadwal penelitian, serta 

sistematika penulisan. 

BAB II TINJAUAN PUSTAKA 
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Bab ini mencakup teori-teori dasar yang digunakan dalam penelitian 

pembuatan aplikasi serta cara penerapan algoritma customer 

satisfaction index pada aplikasi yang dibuat. Di dalam bab ini 

dikemukakan hasil penelitian yang baik dari buku maupun jurnal 

ilmiah yang terkait dengan penelitian ini. 

BAB III ANALISA DAN DESAIN SISTEM 

Bab ini mencakup tentang tahapan dari pembuatan aplikasi dimana 

terdapat proses dari pembuatan aplikasi, desain database, dan cara 

implementasi algoritma customer satisfaction index pada aplikasi. 

BAB IV IMPLEMENTASI DAN HASIL 

Bab ini mencakup penjelasan hasil implementasi uji coba sistem 

apliksi program yang telah dibuat.  

BAB V PENUTUP 

Bab ini mencakup penjelasan tentang kesimpulan dan saran yang 

diperoleh dari penelitian.
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