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Abstrak – Pelaporan atau pengaduan merupakan komunikasi yang dibuat untuk menyampaikan 

keadaan yang dapat digunakan untuk bahan pertimbangan dalam pengambilan suatu keputusan 

pada pelayanan. Pelayanan Air Minum (PAM) yang dikelola oleh Badan Usaha Milik Desa 

Mekarwangi ketika terjadi masalah pada pelayanan, pelanggan harus membuat laporan kepada 

petugas secara datang langsung ke kantor BUMDes, yang terkadang catatan keluhannya hilang 

sehingga tidak tersampaikan kepada teknisi dan mengakibatkan laporan masalah tidak segera 

ditangani. Berdasarkan masalah tersebut tujuan dari penelitian ini adalah membangun sistem 

pelaporan masalah PAM Desa sehingga pelanggan dapat melaporakan secara langsung keluhan 

yang dirasakan, sehingga metodologi Rational Unified Process (RUP) menjadi pilihan yang 

memiliki tahapan Inception, Elaboration, dan Construction, sementara untuk pemodelan 

diimplementasikannya Unified Modeling Language (UML) dan blackbox testing sebagai 

pengujian sistemnya. Hasil dari penelitian ini, berhasil mengembangkan sistem berbasis web 

dengan menerapkan metode Customer Satisfaction Index pada sistem pelaporan masalah untuk 

mengungkap ekspresi pelanggan. Dengan mengetahui keadaan pelanggan dapat membantu PAM 

Desa untuk segera menangani masalah, agar kualitas jasa dapat tetap terjaga dan pelayanan yang 

diberikan sesuai harapan pelanggan. Sistem pelayanan pelaporan masalah dapat berjalan dengan 

baik berdasarkan hasil perhitungan functional suitability yang memperoleh persentase nilai 100%, 

atau dalam artian sudah memenuhi kriteria. 

 

Kata Kunci – Aplikasi Pelaporan; Customer Satisfaction Index; Functional Suitability; Pelaporan; 

Rational Unified Process; Website. 

 

 

I. PENDAHULUAN 

 

Pelaporan atau disebut dengan pengaduan merupakan bentuk komunikasi kepada perorangan atau organisasi 

dengan memberikan informasi untuk dijadikan sebagai bahan pertimbangan [1]. Penyampaian sebuah laporan 

masalah bertujuan untuk mendapatkan pelayanan yang lebih memuaskan, karena kepuasan ditentukan oleh 

penilaian yang diberikan oleh pelanggan terhadap kinerja dalam memenuhi harapan [2] dan kepuasan ini 

berkaitan dengan kualitas pelayanan yang diberikan [3]. Maka kenyamanan dari pelanggan bisa menjadi 

sebuah kunci untuk menciptakan perasaan positif yang menimbulkan kepercayaan untuk menggunakan 

produk/jasa tersebut [4]. Pemerintahan pada usaha tingkat desa yaitu BUMDes dibentuk untuk membantu 

dalam memenuhi kebutuhan masyarakat di sekitarnya [5]. BUMDes Mekarwangi merupakan salah satu desa 

yang menyediakan pelayanan masyarakat untuk memenuhi kebutuhan seperti penyediaan layanan air yang 

dikelola oleh desa. Kegiatan mengenai pelayanan yang dilakukan masih belum memanfaatkan teknologi 
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terkomputerisasi yang terkadang data tidak dapat diarsipkan dengan baik, seperti kegiatan pada pelayanan 

untuk pelaporan masalah yang mana dilakukan laporan secara langsung di kantor atau melalui telepon, 

pelaporan mengenai keluhan air yang tidak mengalir, air kotor, pencatatan keluhan masih menggunakan cara 

manual di dalam buku dan terkadang petugas lupa menuliskan pelaporan sehingga pelaporan tidak dapat segera 

tangani, hal ini kurang efektif untuk pelayanan. Sedangkan faktor peningkatan pelayanan kepada pelanggan 

dapat dilakukan dengan melakukan komunikasi yang baik [6]. 

 

Agar loyalitas pelanggan dalam menggunakan jasa yang diberikan, maka organisasi harus bisa mengetahui 

perasaan emosional pelanggan terkait pelayanan yang dapat digunakan juga untuk indeks peningkatan 

pelayanan [7], hal ini dapat diketahui melalui pelayanan pelaporan masalah [8]. Untuk memudahkan dalam 

menyampaikan ekspresi pada sistem yang dibuat maka dapat menggunakan rating sebagai penyampaian 

perasaan senang sampai sedih berdasarkan keadaan yang sedang dialami  [9], [10]. Dengan mengungkap 

penyampaian keadaan masalah yang terjadi, organisasi dapat melakukan proses perbaikan dengan cepat. Hasil 

ungkapan keadaan digambarkan dengan emoji, karena emoji dapat digunakan juga sebagai indikator penilaian 

kinerja [11]. 

 

Berdasarkan penelitian sebelumnya yang membahas mengenai menerapkan tiga warna emoji sebagai bentuk 

ungkapan ekspresi yang menggambarkan proses untuk laporan masalah yang diajukan [7]. Penelitian kedua 

membahas mengenai pembuatan aplikasi dengan menerapkan metode Customer Satisfaction Index untuk menu 

yang digunakan untuk masukan perbaikan sistem [12]. Penelitian ketiga membahas mengenai pengembangan 

sistem keluhan yang membantu organisasi untuk mengelola data laporan yang disampaikan oleh pengguna 

berupa penjelasan terkait masalah yang dialami [13]. Penelitian keempat membahas mengenai pengembangan 

sistem pelaporan masalah berbasis web yang digunakan untuk menerima informasi pengaduan yang 

disampaikan dari pengguna. Pada penelitian ini menerapkan fitur controlling untuk laporan masalah yang 

masuk  [14]. Penelitian berikutnya membahas mengenai pembuatan sistem pengaduan mengenai fasilitas, 

laporan yang diekspresikan dari pengguna diterima berupa laporan informasi dan dilengkapi dengan 

tambahkan gambar sebagai informasi tambahan [15]. 

 

Berdasarkan permasalahan penelitian yang telah dikemukakan diatas, terdapat beberapa pemecahan masalah 

dalam pelaporan masalah dengan dibuatkannya sistem dengan metode yang bermacam-macam. Tujuan dari 

penelitian ini yaitu bagaimana membuat sistem pelaporan masalah dapat menyampaikan ekspresi yang 

diungkapkan pelanggan sehingga menjadi sebuah laporan untuk kualitas pelayanan. Sehingga. Metode 

Customer Satisfaction Index dijadikan pilihan dalam pengembangan sistem pelaporan ini, dimana menurut 

[16] metode Customer Satisfaction Index dapat mengukur kualitas pelayanan dengan memperhatikan 

kepentingan tiap atribut dan hasil perhitungan yang digambarkan menggunakan emoji. Karena dengan emoji 

perasaan seseorang dapat mudah dipahami [17]. Ekspresi dari emoji tersebut menjadi sebuah laporan kepuasan 

dari layanan yang diberikan. Dalam pembangunan aplikasi metode penelitian RUP dijadikan pilihan karena 

menurut Cahyana [7] RUP dapat menghasilkan sistem pelaporan dengan berisikan tahapan inception, 

elaboration dan construction, yang memiliki fitur pelaporan dengan perubahan emoji yang ditampilkan pada 

sistem sesuai dengan kondisi masalah pelayanan. 

 

 

II. METODOLOGI PENELITIAN 
 

A. Metodologi Penelitian 
 

Proses penelitian untuk rancang bangun aplikasi yang dilakukan menggunakan metodologi Rational Unified 

Process yang merupakan metode yang dapat digunakan untuk pengembangan perangkat lunak yang dapat 

dilakukan secara iterative atau berulang ulang, yang berfokus pada arsitektur (architecture-centric), lebih 

diarahkan berdasarkan use case driven penggunaan kasus [18]. Metode RUP dapat digunakan untuk merancang 

dan membuat sistem baru [19]. Dan dengan menggunakan metode RUP yang hanya sampai tahapan 

construction dapat menghasilkan sebuah sistem versi beta [20][21]. Fase pada penelitian ini hanya sampai 

tahapan construction yang dapat dilihat pada Gambar 2. 
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B. Kerangka Pemikiran 

 
Proses penelitian dilakukan dengan mengikuti beberapa aktivitas yang digambarkan pada sebuah kerangka 

pemikiran seperti pada Gambar 1. 

 

 
Gambar 1: Kerangka Pemikiran 

 

Pada gambar 1 merupakan kerangka pemikiran yang disusun sesuai dengan metode penelitian RUP yang mana 

pada bagian kondisi awal penelitian dimulai dengan melihat kondisi dunia nyata dan melakukan observasi ke 

Badan Usaha Milik Desa Mekarwangi, Kecamatan Tarogong Kaler, Kabupaten Garut. Selanjutnya pada 

tahapan Tindakan, kegiatan yang dilakukan dimulai dengan merancang latar belakang sampai dengan 

menemukan rumusan masalah, sehingga terbentuklah tujuan dengan batasan penelitian. Tahapan akhir atau 

Kondisi akhir merupakan kegiatan pembangunan aplikasi sebagai tahapan akhir dari penelitian. 

 

C. Work Breakdown Structure 
 

Setelah menggambarkan kerangka pemikiran, dibuat Work Breakdown Structure untuk memudahkan dalam 

mengelompokkan pekerjaan yang dimulai dari perancangan sampai dengan pengujian yang digambarkan 

menurut metodologi yang digunakan, seperti pada Gambar 2 berikut: 
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Gambar 2: Work Breakdown Structure 

 

Pada tahapan inception ini aktivitas lebih berfokus pada kebutuhan pengguna, terdapat empat aktivitas yang 

dilakukan yaitu, identifikasi proses bisnis didapatkan dari hasil studi literatur, observasi, dan wawancara 

kepada pihak BUM Desa bagian PAM Desa, tujuan untuk memahami alur bisnis/aktivitas aplikasi yang akan 

dibangun sesuai sistem. Menentukan spesifikasi sistem, diperoleh untuk menentukan kebutuhan-kebutuhan 

dalam membangun aplikasi dan identifikasi aktor untuk mencari tahu siapa yang terlibat dalam aplikasi yang 

dibangun yang diperoleh dari proses bisnis dan menyebarkan kuesioner untuk menentukan atribut serta 

melakukan perhitungan untuk metode Customer Satisfaction Index secara manual. Tahap elaboration yang 

dilakukan mencakup aktivitas untuk merancang UML yang terdiri dari pembuatan use case, activity diagram, 

sequence diagram, class diagram, merancang struktur menu, dan merancang interface. Tahapan berikutnya 

yaitu construction yang mencakup aktivitas untuk pembuatan aplikasi berdasarkan tahap sebelumnya dengan 

menggunakan bahasa pemrograman PHP. Serta melakukan pengujian bersama pihak BUM Des dengan black 

box testing dimana semua fungsi yang ada dalam aplikasi di uji dan menghasilkan output sesuai dengan yang 

diharapkan. 

 

 

III. HASIL DAN PEMBAHASAN 

 
Pada bagian ini menjelaskan hasil dari penelitian dengan mengikuti tahapan yang dilakukan sesuai dengan 

metodologi Rational Unified Process, tahapan   RUP yang dilakukan pada penelitian ini dilakukan dalam tiga 

proses yang dimulai dari inception, elaboration, construction. 

 

A. Hasil Penelitian 

 
1. Inception 

Aktivitas yang dilakukan pada tahap ini menghasilkan proses bisnis, menentukan spesifikasi sistem, 

identifikasi aktor yang terlibat dan menjelaskan metode CSI yang akan diimplementasikan di dalam 

sistem. 

a. Identifikasi proses bisnis pada penelitian ini melakukan observasi dan wawancara kepada pihak BUMDes 

Mekarwangi untuk mengetahui proses bisnis yang berjalan, adapun hasil identifikasi proses bisnis dapat 

dilihat pada gambar 3 berikut: 
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Gambar 3: Proses Bisnis Yang Dilakukan 

 

Pada gambar 3 dapat dilihat proses bisnis yang akan dilakukan pada sistem, dimana staf dapat mengelola 

pertanyaan, laporan, dan pelanggan dapat melihat berita juga mengajukan pelaporan. 

b. Menentukan spesifikasi sistem, pada tahapan ini menggambarkan kebutuhan apa saja yang dipakai dalam 

sistem ini, sehingga sesuai kebutuhan user atau pengguna. 

1) Spesifikasi fungsional, sistem untuk staf menyediakan fitur untuk menambahkan pelanggan, 

menyajikan data pelaporan masalah yang masuk, mengelola pertanyaan, mendokumentasikan laporan 

masalah, dan menyampaikan berita. Untuk pelanggan menyediakan fitur untuk menyampaikan laporan 

masalah, melihat berita, dan untuk teknisi menyediakan fitur melihat penugasan. 

2) Spesifikasi Non Fungsional, merupakan kebutuhan yang digunakan untuk pembuatan aplikasi yang 

akan dilakukan dengan bantuan perangakat lunak (software) dan perangkat keras (hardware) sebagai 

berikut: 

 
Tabel 1. Spesifikasi Sistem Non Fungsional  

Kebutuhan Software Hardware 

Pengembangan Visual Studio Code, DiagramIO, Google 

Chrome, STARAPI, ReactJS 

Laptop dengan Spesifikasi Windows 10 Intel Celeron 

Memor DDR 3 dengan RAM 6GB, dengan frekuensi 

prosecor 

Pengguna Web Browser seperti Google Chrome Laptop / Android dengan spesifikasi minimal OS 

Windows 7 atau lebih, Prosesor 1 GHz, orfaster 32-bit 

(x86) or 64-bit (x64) 2 GB RAM (64-bit) 

 

c. Menjelaskan Metode Customer Satisfaction Index dimana indeks pada metode berfungsi untuk mengukur 

tingkat kepuasan pengguna dari pelayanan dengan memperhatikan kepentingan atribut yang dimiliki 

setiap organisasi yang akan diterapkan pada sistem pelaporan masalah PAM Desa dalam perhitungan 

pelaporan masalah yang diberikan. Kemudian tahapan yang dilakukan adalah identifikasi mengenai 

harapan pelanggan terhadap kualitas pelayanan atau jasa [22]. Menurut Aritonang dalam [23] untuk 

mewakili skor kepuasan pelanggan terhadap pelayanan yang diberikan dapat menerapkan perhitungan 

sebagai berikut : 

a) Mean Importance Score merupakan penentuan atribut dan menghitung harapan (kepentingan), 

perhitungan yang digunakan sebagai berikut: 

 

     𝑀𝐼𝑆 =  
∑ 𝑌𝑖

𝑛
𝑖=1

𝑛
   (1)  

Keterangan: 

Simbol n adalah jumlah responden; 

Simbol Yi adalah nilai kepentingan Atribut Y ke-i. 

Untuk menentukan atribut, dilakukan perhitungan untuk mendapatkan lima atribut berdasarkan 

laporan masalah yang sering diajukan kepada PAM Desa sehingga memperoleh nilai harapan dari 

pelanggan dengan 10 sampel pada Tabel 2 sebagai berikut: 
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Tabel 2: Tanggapan Harapan Tiap Pengguna 

Responden 
Atribut/Pertanyaan Harapan 

1 2 3 4 5 

A 3 4 4 3 4 

B 4 3 3 4 4 

C 2 3 3 2 3 

D 4 3 4 4 3 

E 3 2 3 4 3 

F 3 4 3 3 3 

G 4 3 4 3 3 

H 2 2 3 2 2 

I 2 2 2 2 2 

J 4 4 3 4 4 

  

Untuk mengetahui atribut tersebut valid maka dilakukan pengujian menggunakan aplikasi 

SPSS 24, yang merupakan aplikasi untuk mengolah data statistik [24]. Hasil uji validitas 

atribut tingkat harapan/kepentingan diperoleh r hitung 0,665 – 0,900 yang lebih besar dari r 

tabel yaitu 0,631 berarti semua butiran pernyataan dikatakan valid. 

 

Tabel 3: Hasil Uji Validasi 

Item r Hitung r Tabel Kesimpulan 

1 0,9 0,631 Valid 

2 0,73 0,631 Valid 

3 0,665 0,631 Valid 

4 0,82 0,631 Valid 

5 0,879 0,631 Valid 

 

Hasil dari perhitungan Mean Importance Score menghasilkan nilai rata-rata tiap harapan 

(kepentingan) sebagai berikut: 

 

Tabel 4: Nilai Kepentingan 

No Atribut Kepentingan 

1 Kebersihan Air 3.1 

2 Aroma Air 3 

3 Debit Air 3.2 

4 Kesesuaian meteran dan tagihan 3.1 

5 Keramahan Petugas  3.1 

 

b) Menghitung CSI keseluruhan 

Perhitungan untuk kepuasan tiap atribut diperoleh dari nilai Tertimbang (WS) dan nilai kepuasan 

secara menyeluruh atau CSI didapatkan dalam perhitungan (T/HS) x 100% Menentukan 

Customer Satisfaction Index (CSI) 

 

     CSI = 
∑ 𝑤𝑠𝑖

𝑝
𝑘=1

ℎ𝑠
 𝑥100  (2) 

Keterangan  

Hs = Highest Scale (Skala likert tertinggi yang digunakan 5). 

 
Tabel 5: Persentase Kriteria Kepuasan Customer Satisfaction Index 

Nilai (CSI) (%) Keterangan (CSI) 

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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Nilai kinerja (MSS) yang disampaikan oleh pelanggan A dapat dilihat pada tabel 5, dalam tabel tersebut 

dihitung secara langsung untuk mencari skor kepuasan/ CSI per-atribut. 

 

Untuk contoh perhitungan kepuasan pelanggan terhadap pelayanan maka digunakan data dummy dalam 

(MSS) dan MIS merupakan hasil perhitungan dengan penyebaran kuesioner terhadap atribut yang 

dihitung pada tabel 1. Sementara perhitungan contoh untuk kepuasan dijelaskan pada tabel 5 berikut : 

 

Tabel 6: Perhitungan Kepuasan Satu Pelanggan 
Kepuasan 

(MSS) 

Kepentingan 

(MIS) 

Faktor Tertimbang 

(WT) 

Skor Tertimbang 

(WS) 

CSI per 

atribut 
Keterangan 

4,00 3,10 100 4,00 80 Puas 

2,00 3,00 100 2,00 40 Kurang Puas 

4,00 3,20 100 4,00 80 Puas 

2,00 3,10 100 2,00 40 Kurang Puas 

3,00 3,10 100 3,00 60 Cukup Puas 

CSI Total 60 Cukup Puas 

 

∑ 𝐶𝑆𝐼 = 
80 + 40 + 80 + 40 + 60

5
=

300

5
= 60 

 

Hasil dari contoh perhitungan CSI per-atribut, dapat dilihat bahwa perhitungan menghasilkan ungkapan 

ekspresi kepuasan secara keseluruhan pada pelayanan, pada perhitungan yang dilakukan persentase nilai 

kepuasan yaitu 60, yang mana ungkapan pelanggan menggambarkan ekspresi pelanggan cukup puas 

terhadap pelayanan PAM Desa, dan perhitungan ini diharapkan dapat diterapkan pada fitur penyampaian 

laporan.  

 

2. Elaboration 
Pada tahap ke dua aktivitas yang dilakukan untuk menggambarkan dan pembuatan rancangan sistem yang 

akan dibangun. Penggambaran diimplementasikan dengan pemodalan Unified Modeling Language 

(UML) yang menghasilkan use case, activity diagram, sequence diagram, class diagram struktur menu, 

dan rancangan interface. Berikut ini adalah use case diagram. 

 
Gambar 4: Use Case Diagram 

 

Dapat dilihat pada gambar 4 use case diagram menjelaskan hubungan antara pengguna atau aktor di 

dalam sistem yang akan dibuat, diman pelanggan dapat melihat berita dan mengajukan pelaporan.  

Kemudian untuk hasil perancangan class diagram dapat dilihat pada gambar 5 berikut: 
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Gambar 5: Class Diagram 

 

Dapat dilihat bahwa untuk dapat masuk ke sistem aktor diarahkan untuk masuk melalui page login, hal 

tersebut dilakukan untuk menjaga keamanan data staf, teknisi maupun pelanggan, yang mana apabila 

seseorang dapat memasuki akun staf, maka mungkin saja dapat memanipulasi data didalamnya. 

Kemudian untuk hasil perancangan struktur menu dapat dilihat pada gambar 6 berikut : 

 
Gambar 6: Struktur Menu Sudut Pandang Pelanggan 

 

Dapat dilihat pada gambar 6 bahwa menu pada sistem pelanggan terdapat fitur buat laporan, informasi 

berita dan login logout. Selanjutnya untuk perancangan interface yang telah dilakukan dapat dilihat pada 

gambar 7 berikut: 
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Gambar 7: Interface Mengajukan Laporan 

 

Dapat dilihat pada gambar 7 interface yang dirancang untuk sisi pelanggan dalam pengajuan laporan, 

dimana di dalamnya terdapat pemberian bintang pada atribut pertanyaan masalah palayanan PAM Desa. 
 

3. Construction 
Pada tahapan berikutnya yaitu Construction yang mencakup aktivitas untuk pembuatan aplikasi 

berdasarkan tahap sebelumnya dengan menggunakan bahasa pemrograman PHP. Serta melakukan 

pengujian bersama pihak BUM Des Mekarwangi dengan black box testing dimana semua fungsi yang ada 

dalam aplikasi di uji dan menghasilkan output sesuai dengan yang diharapkan. Untuk kode pemrograman 

penerapan metode CSI pada aplikasi pelaporan masalah PAM Desa dapat dilihat pada gambar 8 berikut : 

 

 
Gambar 8: Code Program Penentuan Hasil Kepuasan Dengan Emoji 

 

Metode CSI memiliki nilai persentase dengan keterangan masing-masing, pada penelitian yang dilakukan 

ungkapan ekspresi hasil analisis metode CSI dikonversi kedalam bentuk emoji. Emoji yang digunakan 

menggambarkan 5 skala kepuasan. Seperti sangat puas dan sangat tidak puas. Hasil perancangan interface 

yang telah diimplementasikan kedalam bahasa pemrogramman dapat dilihat pada gambar 9 berikut:  
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Gambar 9: Halaman Form Penyampaian Keluhan. 

 

Penentuan hasil pada gambar diatas ditampilkan pada halaman kepuasan yang hanya dapat dilihat oleh 

staf. Halaman kepuasan ini dapat memantau progress laporan dan melihat ekspresi keadaan masalah yang 

sedang terjadi yang diungkapkan dengan emoji seperti tampak pada Gambar 8. Tahap pengujian bersama 

pihak BUM Des Mekarwangi dengan black box testing untuk melakukan pengecekan semua fungsi yang 

ada dalam aplikasi apakah  menghasilkan output sesuai dengan yang diharapkan. 

 
Tabel 7: Pengujian Black-box dari sisi Staf 

No Aktivitas Skenario Pengujian Hasil yang diharapkan K 

1. Login 
Memasukan username dan password yang 

benar 
Login berhasil dan masuk ke halaman utama Sesuai 

  Memasukan username dan password yang 

salah 

Login gagal dan menampilkan dialog usernam 

dan password salah 
Sesuai 

.. ..... .......... ............ ....... 

3. 
Update informasi 

pelanggan 
Mengisi salah satu form untuk di ubah  Update data akun pelanggan Sesuai 

.. ..... .......... ............ ....... 

12. Kelola data pelaporan 
Menekan tombol terima dan memilih 

teknisi 

Setatus laporan berubah dan terkirim kepada 

teknisi 
Sesuai 

  Menekan tombol terima dan memilih 

tombol batal 
Setatus laporan tidak berubah Sesuai 

15. Logout Menekan tombol logout Berhasil keluar akun dan beralih ke menu login Sesuai 

 

Dapat dilihat bahwa hasil pengujian black-box testing staf dalam header K atau kesimpulan menghasilkan 

hasil keseleruhuan pengujian yang sesuai. Dari pengujian black-box dari sisi saf, teknisi dan pelangan 

berjumlah 42 fitur yang diuji, untuk perhitungan persentase hasil pengujian black box dengan jumlah item 

pengujian sebanyak 42 dan jumlah item yang sesuai/valid sebanyak 42, untuk perhitungannya dapat 

dilihat pada perhitungan berikut: 

 

𝑃𝐾 (%) =  
42

42
 𝑥 100% =100% 

 

Berdasarkan hasil pengujian menggunakan functional suitability diatas, diperoleh persentase nilai 100%, 

yang mana membuktikan bahwa sistem sudah memenuhi kriteria berdasarkan hasil pengujian fungsional 

atau berjalannya sistem yang dilakukan.  

 

B. Pembahasan Hasil 
 

Merujuk pada hasil penelitian dapat diketahui dengan metode Customer Satisfaction Index ini telah berhasil 

menjawab tentang bagaimana sistem dapat menyampaikan ekspresi yang akan diungkapkan menjadi laporan 

untuk meningkatkan kualitas pelayanan. Hasil dari penelitian ini yaitu sistem yang dibuat untuk 

menyampaikan keluhan atau laporan masalah berbasis web yang dapat membantu pelanggan untuk 

menyampaikan keadaan masalah yang sedang dialami dengan masuk ke dalam sistem. Akun pelanggan akan 
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dibuatkan oleh staf ketika pelanggan mendaftar untuk menggunakan jasa dari organisasi. Pelanggan dapat 

masuk dan menyampaikan keadaan masalah yang disampaikan dengan memberi rating dari atribut yang sudah 

di tetapkan. Pelaporan keluhan yang diimplementasikan untuk menyampaikan masalah yang sedang dialami 

dengan memberi rating pada form yang sudah disediakan, sesuai dengan penelitian sebelumnya Li & Zhang 

(2002)  bahwa rating dapat digunakan untuk menyampaikan perasaan pada sistem yang digambarkan dengan 

bintang penilaian dengan bintang satu menggambarkan produk/jasa tersebut sangat negative, bintang lima 

menggambarkan produk/jasa tersebut sangat positif dan bintang tiga diartikan tidak peduli [25].  

 

Metode CSI memiliki nilai persentase dengan keterangan masing-masing [16], pada penelitian yang dilakukan 

ini membuktikan bahwa ungkapan ekspresi hasil analisis metode CSI dapat dikonversi kedalam bentuk emoji. 

Emoji yang digunakan menggambarkan 5 skala kepuasan, seperti sangat puas dan sangat tidak puas. 

Implementasi metodologi CSI yang ditampilkan pada Gambar 9 merupakan form yang digunakan untuk 

mengelola atribut/pertanyaan yang digunakan untuk membantu pelanggan dalam menyampaikan keadaan. 

Pada bagian ini aktivitas yang dilakukan yaitu menambah atribut dan nilai kepentingan, menghapus dan 

mengubah. Hasil ungkapan kepuasan pelanggan digunakan Badan Usaha Milik Desa Mekarwangi sebagai 

bahan evaluasi untuk melakukan perbaikan agar kualitas pelayanan dapat selalu memberikan rasa puas 

terhadap pelanggan. Semntara berdasarkan pengujian menggunakan functional suitability yang dilakukan 

pada tahap construction, diperoleh persentase validasi sebesar 100% yang dinyatakan bahwa sistem pelaporan 

masalah PAM Desa sangat layak dari segi fungsional atau berjalannya sistem yang dibuat. Maka dengan ini, 

pengguna aplikasi dapat menggunakan sistem ini dalam proses pelaporan masalah sehingga pelayanan dapat 

senantiasa terjaga kualitasnya dengan pelaporan yang dilakukan oleh pelanggan secara online yang 

diekspresikan kedalam bentuk emoji hasil dari perhitungan metode csi pada pemberian rating. 

 

 

IV. KESIMPULAN 
 

Berdasarkan hasil dari penelitian yang dilakukan dapat disimpulkan bahwa penelitian ini berhasil 

mengembangkan sistem keluhan pelaporan masalah dengan menggunakan metode Rational Unified Process 

(RUP) dalam proses rancang bangun aplikasi. Aplikasi Pelayanan Pelaporan Masalah dapat membantu 

pelanggan PAM Desa untuk menyampaikan masalah yang dialami dengan menggunakan rating. Fitur untuk 

mengungkap ekspresi kepuasan dapat membantu organisasi untuk mengetahui keadaan masalah dari pelanggan 

sehingga proses penanganan dapat segera diselesaikan dan dapat membantu dalam melakukan evaluasi 

pelayanan. Diharapkan pada penelitian selanjutnya menambahkan fitur peta sehingga proses komunikasi 

antara pelanggan dengan pihak organisasi lebih efisien. 
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