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 Penelitian ini dilakukan dengan tujuan untuk mengetahui kualitas 
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jenis penelitian deskriptif dengan menggunakan metode Customer 

Satisfaction Index (CSI) dan Service Quality. 

Teknik pengambilan data yang dilakukan didalam penelitian ini adalah 
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hotel yang menginap secara acak. Customer Satisfaction Index dan 
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1. PENDAHULUAN 

 Kota Medan merupakan salah satu kota terbesar di Indonesia. Tidak hanya dilengkapi dengan 

banyak akses jalan tol dan juga kereta api. Medan juga merupakan kota yang mengalami perkembangan yang 

cukup pesat dalam bidang bisnis, perdagangan dan perindustrian yang sangat penting di Indonesia. Salah satu 

bidang bisnis yang berkembang cukup pesat dikota Medan merupakan bisnis hotel. OYO Flagship 1348 

Hotel Home Anaya Medan merupakan hotel yang berlokasi strategis dan terletak di dekat pusat kota Medan. 

Karena berletak di dekat pusat kota dan sangat strategis, memungkinkan  para tamu dapat menikmati akses 

yang mudah menuju banyak tempat perbelanjaan, bisnis serta tempat tujuan wisata di daerah kota Medan. 

Hotel Anaya juga mempunyai jumlah 45 kamar yang terdiri dari 2 jenis ruangan yang terbagi dalam 2 jenis 

kamar, yaitu kamar Deluxe Double dan juga Deluxe Twin dengan harga kamar yang ditawarkan sangat 

terjangkau. 

OYO Flagship 1438 Home Anaya Medan juga memiliki beberapa fasilitas yang mendukung yaitu berupa 

banquet hall dan meeting room. Hotel ini memiliki desain yang sederhana dan elegan yang mampu membuat 

tamu merasa nyaman juga dengan lokasi parkir yang luas. Didalam kamar tamu juga mendapat fasilitas 

berupa AC, TV dan Wi-Fi. Untuk memberikan rasa aman dan nyaman kepada tamu yang menginap,dibagian 

depan hotel terdapat receptionist beserta dengan para staff yang akan menyambut tamu dengan ramah dan 

hotel juga dilengkapi dengan security dan kamera CCTV 24 jam. Disekitar hotel juga terdapat beberapa 

tempat makan kuliner yang direkomendasikan, antara lain Mie Ayam Jamur Spesial H.Mahmud, Jumpa 

kawan Cafe, A Dua Coffe, Richeese Factory dan Ucok Durians. 

Setiap tamu yang telah menginap di hotel ini juga dapat memberikan penilaian. Meski demikian penilaian 

yang dilakukan tamu juga tidak selalu bagus dan terkadang  juga ada tamu yang memberikan komplain 

terkait pelayanan dan saran-saran yang membagun kepada hotel. Ada banyak hal yang bisa menjadi komplain 

dan kritik para tamu yang menginap, hal yang sering menjadi kritikan dan saran tamu adalah mengenai 

pelayanan dan kebersihan lokasi hotel yang dinilai tamu masih kurang. 
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Hal ini tentunya menjadi permasalahan yang sangat penting, karena kurangnya kualitas pelayanan dapat 

membuat tamu menjadi merasa tidak puas dan kurang nyaman. Kualitas pelayanan merupakan tingkatan 

kondisi baik buruknya pelayanan yang disediakan oleh pihak hotel[1]. Untuk menghindari kehilangan 

pelanggan hotel,peneliti menyarankan suatu sistem pendukung keputusan yang dapat digunakan guna 

menemukan permasalahan yang terjadi dan apa saja yang mempengaruhi dalam sebuah kualitas didalam 

pelayanan. Sistem pendukung keputusan merupakan sebuah sistem yang digunakan untuk membantu 

memecahkan masalah yang semi terstruktur yang mana pengambilan datanya dilakukan dengan sistematis, 

mengumpulkan banyak fakta dan mengambil tindakan yang paling tepat menurut perhitungan[2]. Sistem 

pendukung keputusan memiliki banyak metode yang dapat dipergunakan, contohnya adalah Customer 

Satisfaction Index dan Service Quality. Customer Satisfaction Index (CSI) merupakan indeks yang digunakan 

untuk mengukur tigkat kepuasan pelanggan yang dinilai secara menyeluruh dengan pertimbangan tingkat 

yang penting dari atribut produk atau jasa yang diukur[3]. Sedangkan service quality (ServQual) merupakan 

suatu form kuesioner yang dapat digunakan dalam mengukur kualitas suatu produk atau jasa yang mana lebih 

banyak digunakan karena lebih sederhana dalam merespon dan menganalisa sehingga memberikan 

pemahaman yang tinggi dan dapat diterima oleh pembuat keputusan[4]. Dengan ini peneliti membuat suatu 

rekomendasi guna dapat menemukan permasalahan yang terjadi dan apa saja yang mempengaruhi dalam 

sebuah kualitas didalam pelayanan dengan judul “Sistem Pendukung Keputusan Menentukan Kualitas 

Pelayanan pada Hotel OYO Flagship 1348 Home Anaya Medan dengan Menggunakan Metode 

Customer Satisfaction Index dan Service Quality” 

 

 

2. KAJIAN PUSTAKA 

2.1 Sistem Pendukung Keputusan 

Sistem ialah suatu prosedur atau elemen yang saling tekoneksi satu sama lain, dimana dalam sebuah 

sistem terdapat satu masukan, proses dan keluaran, untuk mencapai suatu tujuan yang diharapkan[1]. 

Keputusan adalah suatu akhiran dari pada proses pemikiran pada suatu masalah dengan menjatuhkan pilihan 

suatu alternatif, dalam kata lain Keputusan  ialah pemilihan diantara banyaknya alternatif[2]. 

Sistem Pendukung Keputusan adalah sistem informasi interaktif yang menyajikan informasi, pemodelan, dan 

pemanipulasian data. Sistem itu dimanfaatkan untuk membantu pengambilan keputusan dalam keadaan yang 

semiterstruktur dan situasi yang tidak terstruktur, dalam kata lain tak seorang pun tahu secara benar atau pasti 

bagaimana keputusan seharusnya dibuat[3]. 

 

2.2 Customer Satisfaction Index 

Customer Satisfaction Index (CSI) merupakan analisis kuantitatif berupa persentase pemakai yang 

senang dalam suatu survei kepuasan pemakai. CSI dibutuhkan untuk mengetahui tingkat kepuasan pengguna 

secara keseluruhan dengan memperhatikan tingkat kepentingan dari berbagai atribut produk atau jasa.[8] 

Customer Satisfaction Index (CSI) difungsikan untuk menentukan tingkat kepuasan Custemer secara 

menyeluruh dengan pendekatan dan  mempertimbangkan tingkat harapan dari atribut-atribut kualitas jasa 

yang diperhitungkan. 

 Metode Penarikan Sampel 

Penarikan sample penelitian dilakukan dengan metode probability sampling, yang mana 

memberikan peluang yang sama pada setiap anggota populasi untuk bisa menjadi anggota sample. 

Sedangkan macam probability sampling yang digunakan adalah sample random sampling, dimana 

pengambilan sample dan anggota populasi adalah costumer pada Hotel OYO Flagship 1348 Home 

Anaya Medan. 

 Uji Kecukupan Data 

Untuk menentukan besarnya jumlah sample yang akan dipakai dalam penelitian adalah dengan 

menggunakan rumus Slovin. Adapun rumus Slovin sebagai berikut : 

𝑛 =
𝑛

1 + 𝑛𝑒2
 

Dimana : n = Jumlah sample yang diambil 

 N = Jumlah populasi 

 e = Batas ketelitian (margin error), ditetapkan sebesar 10%[9] 
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Metode pengukuran CSI menurut Stratford dalam sofian (2006), mempunyai tahapan sebagai berikut : 

1. Menghitung weighting factors (WF), ialah mengubah nilai rata-rata tingkat harapan menjadi angka 

persentase dari total nilai rata-rata jenjang harapan untuk seluruh atribut yang akan diuji, sehingga 

akan didapatkan total weighting factors (WF) 100%. 

2. Menghitung weighted score (WS), ialah nilai perkalian diantara nilai rata-rata tingkat kinerja 

(kepuasan) dari setiap atribut dengan weighting factors (WF) masing-masing atribut. 

3. Menghitung weighted total (WT), yaitu total keseluruhan weighted score 

(WS) dari semua atribut kualitas jasa. 

4. Menjumlahkan statisfaction index, yaitu weighted total (WT) dibagi skala 

maximum yang diapkai (skala maksimal adalah 5) kemudian dikali 100%.[10]. 

 

 3. Metodologi Penelitian 

Data yang diambil dalam objek penelitian guna skripsi ini adalah data dari Hotel OYO Flagship 1348 

Home Anaya Medan sebagai tempat utama penelitian. Data yang diambil menggunakan teknik-teknik yang 

umum digunakan dalam penelitian seperti berikut. 

1. Wawancara 

Wawancara merupakan salah satu metode yang digunakan dalam pengambilan data yang dinilai lebih efektif 

karena cara ini mengharuskan peneliti melakukan wawancara secara langsung ataupun lisan kepada customer 

secara tatap muka, menggunakan media telephone,maupun melalui teleconfrence. Wawancara dilakukan 

bersama manager Hotel OYO Flagship 1348 Home Anaya Medan selama dua minggu, data yang didapat 

penulis merupakan hasil wawancara secara telephone dan tatap muka secara langsung, data yang diperoleh 

merupakan data-data yang berhubungan tentang penilaian untuk menilai kepuasan customer. 

2. Studi Literatur 

Untuk mendukung data-data yang digunakan,peneliti melakukan penambahan sumber refrensi baik 

secara konvensional dengan buku,ataupun membaca jurnal di internet sebanyak 24 jurnal ilmiah. 

Tabel 3.2  Skala Likert Tingkat Kepuasan 

BOBOT KETERANGAN 

1 Sangat Tidak setuju (STS) 

2 Tidak Setuju (TS) 

3 Kurang Setuju(KS) 

4 Setuju(S) 

5 Sangat Setuju(SS) 

 

Untuk menentukan tingkat kepuasan pelayanan ini menggunakan table indeks kepuasan pengguna 

(IKP) yang sudah ditentukan dari metode CSI, berikut ialah tabel indeks kepuasan pengguna : 

 

Tabel 3.3 Indeks Kepuasan Pengguna (IKP) 

 

 

 

Angka 

Index 
Interprestasi 

81% - 

100% 
Sangat Puas 

66% - 

80,99% 
Puas 

51% - 

65,99% 
Cukup Puas 

35% - 

50,99% 
Kurang Puas 

0% - 

34,99% 
Tidak Puas 
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Tabel 3.4 Nilai Harapan / Kepentingan 

 

 
Sumber :Hotel OYO Flagship 1348 Hotel Home Anaya Medan 

 

 

Tabel 3.5 Nilai Persepsi / Kinerja 

 
Sumber :Hotel OYO Flagship 1348 Hotel Home Anaya MedanMenentukan Mean Importance Score (MIS) 

Dan Mean Satisfaction Score (MSS) 

Mean Importance Score (MIS) atau rata-rata skor pentingnya. Nilai ini berasal dari rata-rata 

kepentingan tiap konsumen. Dengan rumus 

 
dimana : 

n = Jumlah Konsumen 

Yi = Nilai Kepentingan atribut Y ke-i 

Tabel 3.6 MIS Dan MSS 
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Kode Kuesioner MIS MSS 

K1 4.47 4.53 

K2 4.53 4.21 

K3 4.74 4.37 

K4 4.32 4.11 

K5 6.74 4.21 

K6 4.42 3.74 

K7 4.63 4.26 

K8 4.58 4.21 

K9 4.53 4.37 

K10 4.68 4.26 

K11 4.58 4.58 

K12 4.47 6.63 

K13 4.26 4.42 

K14 4.58 4.16 

K15 4.21 4.47 

K16 4.79 4.37 

K17 4.68 4.47 

K18 4.32 4.42 

K19 4.68 4.42 

 

 

3.3.5 Membuat Weight Factors (WF) 

Membuat Weight Factors (WF) atau faktor tertimbang. Bobot ini merupakan persentase nilai MIS per-

atribut terhadap total MIS seluruh atribut. 

 
dimana : 

p = Atribut kepentingan ke-p 

 

 

 

 

 

Tabel 3.7 Weight Factors (WF) 
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Kode Koesioner MIS MSS WF 

K1 4.47 
4.53 5.07 

K2 4.53 
4.21 5.13 

K3 4.74 
4.37 5.37 

K4 4.32 
4.11 4.89 

K5 6.74 4.21 7.64 

K6 4.42 3.74 5.01 

K7 4.63 4.26 5.25 

K8 4.58 4.21 5.19 

K9 4.53 4.37 5.13 

K10 4.68 4.26 5.31 

K11 4.58 4.58 5.19 

K12 4.47 6.63 5.07 

K13 4.26 4.42 4.83 

K14 4.58 4.16 5.19 

K15 4.21 4.47 4.77 

K16 4.79 4.37 5.43 

K17 4.68 4.47 5.31 

K18 4.32 4.42 4.89 

K19 4.68 4.42 5.31 

 

3.3.6 Membuat Weight Score (WS) 

Bobot ini merupakan perkalian antara WF dengan rata – rata tingkat kepuaasan atau Mean Satisfaction 

Score (MSS)  

WSi = WFi x MSS 

Tabel 3.8 Weight Score (WS) 
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Kode Koesioner MIS MSS WF WS 

K1 4.47 4.53 5.07 22.96 

K2 4.53 4.21 5.13 21.61 

K3 4.74 4.37 5.37 23.46 

K4 4.32 4.11 4.89 20.09 

K5 6.74 4.21 7.64 32.16 

K6 4.42 3.74 5.01 18.73 

K7 4.63 4.26 5.25 22.38 

K8 4.58 4.21 5.19 21.86 

K9 4.53 4.37 5.13 22.42 

K10 4.68 4.26 5.31 22.64 

K11 4.58 4.58 5.19 23.77 

K12 4.47 6.63 5.07 33.63 

K13 4.26 4.42 4.83 21.37 

K14 4.58 4.16 5.19 21.58 

K15 4.21 4.47 4.77 21.35 

K16 4.79 4.37 5.43 23.72 

K17 4.68 4.47 5.31 23.76 

K18 4.32 4.42 4.89 21.63 

K19 4.68 4.42 5.31 23.48 

WEIGHT TOTAL 
442.57 

 

 

 

3.3.7 Menentukan Customer Satisfaction Index (CSI) 

 
dimana : 

p = atribut kepentingan ke-p 

HS = (Highest Scale) Skala maksimum yang digunakan 

442.57 / 5 = 88.51463  

Hasil akhir adalah 88.51463, berdasarkan tabel 3.3 , Artinya custemer SANGAT PUAS 

 

4. IMPLEMENTASI DAN PENGUJIAN 

1. Form Login  

Form Login digunakan untuk mengamankan sistem dari user-user yang tidak bertanggung jawab 

sebelum masuk ke Menu Utama. Berikut adalah tampilan Form Login :  
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Gambar 5.1 Form Login 

Berikut keterangan pada gambar 5.1  Form Login : 

a. Tombol Login digunakan untuk mem-validasikan username dan password yang telah kita isi pada 

kotak teks yang disediakan.  

b. Tombol Cancel digunakan untuk menunda untuk login atau menutup form login. 

2. Form Menu Utama 

Form Menu Utama digunakan sebagai penghubung untuk Form kuesioner dan Form Hasil. Berikut 

ini adalah tampilan dari form menu utama. 

 
Gambar 5.2 Form Menu Utama 

 

3. Form Data Kuesioner 

Form Data Kuesioner adalah Form yang digunakan dalam menampilkan Data Kuesioner yang ada 

pada Sistem. Berikut adalah tampilan form Data Kuesioner: 

 
Gambar 5.3 Form Data Kuesioner 

Berikut keterangan pada gambar 5.3  form Kuesioner 
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a. Tombol proses digunakan untuk menyimpan Data Kuesioner. 

b. Tombol Hapus digunakan untuk menghapus Data Kuesioner yang telah ada sebelumnya. 

4. Form Hasil 

Form Laporan adalah form yang digunakan untuk menampilkan hasil dari algoritma Customer 

Satisfaction Index  yang mengolah tentang data tingkat kepuasan pelayanan pada hotel OYO Flagship1348 

Home Anaya Medan. Berikut ini adalah tampilan dari form Hasil: 

  

 
 

Gambar 5.6 Form Hasil 

 

5.  KESIMPULAN 

 

Berdasarkan analisa pada permasalahan yang terjadi dalam kasus yang diangkat tentang Menentukan 

Kualitas Pelayanan pada Hotel OYO Flagship 1348 Home Anaya Medan dengan Menggunakan Metode 

Customer Satisfaction Index dan Service Quality, maka dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut: 

1. Cara yang dilakukan untuk Menentukan Kualitas Pelayanan pada Hotel OYO Flagship 1348 Home 

Anaya Medan adalah dengan mendapatkan nilai pada setiap quesioner yang di berikan kepada 

Pelanggan. 

2. Dalam merancang dan membangun suatu sistem yang dapat membantu Hotel OYO Flagship 1348 Home 

Anaya Medan dalam menentukan tingkat kepuasan pelanggan dibutuhkan pemodelan UML dan 

kemudian melakukan pengkodean terhadap pemodelan yang dibuat. 

3. Hasil yang diperoleh dari penelitian ini berupa sebuah aplikasi yang digunakan untuk Menentukan 

Kualitas Pelayanan pada Hotel OYO Flagship 1348 Home Anaya Medan 
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