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ABSTRAK

PDAM Tirtanadi Cabang Cemara adalah BadanUsaha Milik Daerah (BUMD), yang berwenang untuk
menyediakan air bersih bagi masyarakat daerah Cemara. Hampir seluruh kebutuhan air bersih masyarakat
baik itu untuk rumah tangga dan industri serta instansi lainnya dipasok oleh PDAM Tirtanadi daerah Cemara.
Adapun beberapa problem pada Perusahaan PDAM Tirtanadi saat ini adalah salahsatunya sedang mengalami
masalah yang cukup berat yakni kebocoran pipa sehingga menyebabkan volume air mengecil dan
dikhawatirkan tidak dapat mencukupi kebutuhan air bersih masyarakat Cabang Cemara. Kendala yang sering
terjadi adalah proses penyampain keluhanpelanggan pada PDAM Tirtanadi Cabang Cemara masih dilakukan
dengan menggunakan kotak saran, PDAM Tirtanadi Cabang Cemara kesulitan dalammenjalin kerjasama dan
mengatasi keluhan pelanggan dan belum diterapkannya penilaian keluhan pelanggan untuk mengatasi
kepuasan pelanggan di PDAM Tirtanadi Cabang Cemara. Permasalahan selanjutnya adalah kurangnya
pemahaman pelanggan dalam menggunakan meteran air, jumlah pembayaran ait yang tidak sesuai dengan
penggunaan air, bayarannya sangat besar namun pemakaiannya masih taraf normal saya ingin komplain tapi
menurut meteran yang dicatat volume air yang pakai sangat banyak setelah diperiksa ternyata ada kerusakan
di meteran airnya, jadi selama ini saya tidak tahu dan tidak mengerti pemakaian meteran ini. Berdasarkan hal
tersebut maka penelitian ini mengangkat dengan menerapkan metode Importance Performance Analysis (IPA)
sangat tepat untuk mengatasi permasalahan tersebut diatas dalamhal men gatasi keluhan pelanggan

Kata Kunci : Keluhan Pelanggan, Kuesioner, IPA, Android
ABSTRACT

PDAM Tirtanadi Cabang Cemara adalah Badan Usaha Milik Daerah (BUMD), yang berwenang menyediakan
air bersih bagi masyarakat daerah Cemara. Hampir seluruh kebutuhan air bersih masyarakat baik itu untuk
rumah tangga dan industri serta instansi lainnya dipasok olehn PDAM Tirtanadi daerah Cemara. Adapun
beberapa permasalahan pada Perusahaan PDAM Tirtanadi saat ini adalah salah satunya sedang mengalami
masalah yang cukup berat yakni kebocoran pipa sehingga menyebabkan berkurangnya volume udara dan
pembiayaan tidak dapat mencukupi kebutuhan air bersih masyarakat Cabang Cemara. Kendala yang sering
terjadi adalah proses penyampain keluhan pelanggan pada PDAM Tirtanadi Cabang Cemara masih dilakukan
dengan menggunakan kotak saran, PDAM Tirtanadi Cabang Cemara kesulitan dalammenjalin kerjasama dan
mengatasi keluhan pelanggan dan belum diterapkannya penilaian keluhan pelanggan untuk mengatasi
kepuasan pelanggan di PDAM Tirtanadi Cabang Cemara. Permasalahan selanjutnya adalah kurangnya
pemahaman pelanggan dalam menggunakan meteran air, jumlah pembayaran ait yang tidak sesuai dengan
penggunaan air, bayarannya sangat besar namun pemakaiannya masih taraf normal saya ingin komplain tapi
menurut meteran yang dicatat volume air yang pakai sangat banyak setelah diperiksa ternyata ada kerusakan
di meteran airnya, jadi selama ini saya tidak tahu dan tidak mengerti pemakaian meteran ini. Berdasarkan hal
tersebut maka penelitian ini mengangkat dengan penerapan metode Importance Performance Analysis (IPA)
sangat tepat untuk mengatasi permasalahan tersebut diatas dalamhal mengatasi keluhan pelanggan
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1. PENDAHULUAN

Kepuasan pelanggan adalah suatu kondisi, dimana kebutuhan, keinginan, dan harapan
konsumen terhadap sebuah produk dan jasa, sesuai atau terpenuhi dengan penampilan dari produk
dan jasa. Konsumen yang puas akan mengkonsumsi produk tersebut secara terus menerus,
mendorong konsumen loyal terhadap produk dan jasa tersebut dan dengan senang hati
mempromosikan produk dan jasa tersebut dari mulut ke mulut [1]

Untuk mempertahankan eksistensi sebuah perusahaan pada masa sekarangini yang tentu saja
dengan banyaknya tantangan sehingga mendorong setiap manusia atau instansi untuk semakin
inovatif dan kreatif, hal itu juga berlaku pada perusahaan- perusahaan yang bergerak dibidang jasa
baik itu instansi pemerintah maupun swasta. Sebagai konsumen yang sifatnya konsumtif sudah
semestinya kita mengharapkan pelayanan jasa terbaiklah yang didapatkan sebagai feedback yang
diberikan sebuah perusahaan. Karena setiap kita pasti mengiginkan hubungan timbal balik yang
sama- sama menguntungkan.

PDAM Tirtanadi Cabang Cemara adalah Badan Usaha Milik Daerah (BUMD), yang
berwenang untuk menyediakan air bersih bagi masyarakat daerah Cemara. Hampir seluruh kebutuhan
air bersih masyarakat baik itu untuk rumah tangga dan industri serta instansi lainnya dipasok oleh
PDAM Tirtanadi daerah Cemara. Adapun beberapa problem pada Perusahaan PDAM Tirtanadi saat
ini adalah salah satunya sedang mengalami masalah yang cukup berat yakni kebocoran pipa sehingga
menyebabkan volume air mengecil dan dikhawatirkan tidak dapat mencukupi kebutuhan air bersih
masyarakat Cabang Cemara. Kendala yang sering terjadi adalah proses penyampain keluhan
pelanggan pada PDAM Tirtanadi Cabang Cemara masih dilakukan dengan menggunakan kotak
saran, PDAM Tirtanadi Cabang Cemara kesulitan dalam menjalin kerjasama dan mengatasi keluhan
pelanggan dan belum diterapkannya penilaian keluhan pelanggan untuk mengatasi kepuasan
pelanggan di PDAM Tirtanadi Cabang Cemara. Permasalahan selanjutnya adalah kurangnya
pemahaman pelanggan dalam menggunakan meteran air, jumlah pembayaran ait yang tidak sesuai
dengan penggunaan air, bayarannya sangat besar namun pemakaiannya masih taraf normal saya ingin
komplain tapi menurut meteran yang dicatat volume air yang pakai sangat banyak setelah diperiksa
ternyata ada kerusakan di meteran airnya, jadi selama ini saya tidak tahu dan tidak mengerti
pemakaian meteran ini,

Berdasarkan hal tersebut maka penelitian ini mengangkat dengan menerapkan metode
Importance Performance Analysis (IPA) sangat tepat untuk mengatasi permasalahan tersebut diatas
dalam hal mengatasi keluhan pelanggan. Metode Importance Performance Analysis (IPA) karena
memiliki beberapa kelebihan dibandingkan dengan metode lain. Kelebihan tersebut antara lain dapat
menunjukkan atribut produk/jasa yang perlu ditingkatkan ataupun dikurangi untuk menjaga kepuasan
konsumen, hasilnya relatif mudah diinterpretasikan, skalanya relatif mudah dimengerti, dan
membutuhkan biaya yang rendah [2]

2. METODE

Penulis melakukan pengumpulan data-data yang berkaitan dengan penelitian penulis guna
mendapatkan data-data dan informasi tentang permasalahan perusahaan yang berdasarkan teori
kepuasan pelanggan. Pengumpulan data yang dilakukan diantaranya :

1. Studi Pustaka (Library Reasearch)
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Pengutipan yang dilakukan dapat berupa teori ataupun beberapa pendapat dari beberapa buku

bacaan atau pun buku diktat yang dipergunakan selama kuliah. Hal ini dimaksudkan untuk

memberikan landasan teori yang kuat melalui buku-buku atau literatur yang penulis gunakan.
2. Studi Lapangan (Field Research)

Studi lapangan dilakukan dengan cara melibatkan pihak-pihak yang berkompeten dalam

kepuasan pelanggan. Hal ini dilakukan untuk mendapatkan data-data dan keterangan-

keterangan yang berhubungan dengan permasalahan yang di teliti. Studi lapangan meliputi :

a. Observasi (Pengamatan Langsung)
Pada bagian ini penulis mengamati proses penyampaian informasi yang diberikan kepada
pelanggan mulai dari pelayanan, penyampaian informasi, dan pelayanan lainnya. Proses
observasi dilakukan pada PDAM Tirtanadi cabang cemara.
b. Interview (Wawancara)
Adapun pertanyaan yang diajukan adalah sebagai berikut ;
1) Bagaimana proses penyampaian keluhan pelanggan pada PDAM Tirtanadi cabang
cemara?
Jawab : untuk saat ini proses penyampaian keluhan pelanggan pada PDAM Tirtanadi
cabang cemara masih menggunakan kotak saran.

2) Apakahkeluhan pelanggan pada PDAM Tirtanadi cabang cemara dapat direspon dengan

baik ?

Jawab : keluhan pelanggan pastinya direspon dengan baik, hanya saja karena masih
menggunakan kotak saran sehingga membutuhkan waktu yang cukup lama dalam
evaluasi keluhan pelanggan.

3) Keluhan apa yang sering diperoleh oleh PDAM Tirtanadi cabang cemara?

Jawab : keluhan pelanggan yang sering terjadi adalah proses penyampain keluhan tidak
sesuai dengan SOP yang diterapkan oleh PDAM Tirtanadi cabang cemara.

4) Apa kebijakan yang diberikan oleh PDAM Tirtanadi cabang cemara untuk mengatasi

kendala yang terjadi dalam penyampain keluhan pelanggan ?

Jawab : sebaiknya dilakukan pengembangan aplikasi untuk mempermudah pihak PDAM
Tirtanadi cabang cemara dalam menerima keluhan dan mengetahui tingkat kepuasan
pelanggan secara online.

Pengembangan sistem dapat berupa menyusun suatu sistem yang baru dan menggantikan
sistem yang lama secara keseluruhan atau memperbaiki sistem yang telah ada. Metodologi
pengembangan sistem pendukung keputusan kepuasan pelanggan dengan menggunakan metode
digambarkan dalam bentuk Diagram Waterfall seperti berikut :
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Gambar 1. Kerangka Waterfall
Pemetaan penelitian menggunakan diagram waterfall dapat dijelaskan sebagai berikut :
1. Analisis Kebutuhan
Berisi tentang hal-hal yang harus ada pada hasil perancangan agar mampu menyelesaikan
masalah yang ada sesuai tujuan. Data yang dibutuhkan dalam melakukan perancangan sistem adalah
data produk, data pelanggan dan data kinerja karyawan dan bahasa pemrograman yang digunakan
untuk membuat aplikasi adalah Android Studio.
2. Desain Sistem
Secara umum perancangansistem pelayanan e-lapor keluhan pelanggan dengan metode IPA pada

PDAM Tirtanadi cabang cemara dengan menggunakan metode IPA menggunakan model
perancangan Unified Modelling Language yaitu use case diagram, class diagram, activity diagram
dan sequence diagram.
3. Coding & Testing

Coding merupakan penerjemahan desain dalam bahasa yang bisa dikenali oleh komputer.
Dilakukan oleh programmer yang akan menterjemahkan transaksi yang diminta oleh user. Tahapan
inilah yang merupakan tahapan secara nyata dalam mengerjakan suatu sistem. Dalam artian
penggunaan komputer akan dimaksimalkan dalam tahapan ini. Tujuan testing adalah menemukan
kesalahan-kesalahan terhadap system tersebut dan kemudian bisa diperbaiki.
4. Metode

Metode yang digunakan adalah Importance Performance Analysis (IPA) dalam mengatasi
pelayanan e-lapor keluhan pelanggan dengan metode IPA pada PDAM Tirtanadi cabang cemara.
5. Implementation

Dalam penelitian ini dilakukan uji coba program dengan Pengujian secara black box (interface)
yaitu pengujian perangkat lunak yang tes fungsionalitas dari aplikasi yang bertentangan dengan
struktur internal atau kerja. Pengetahuan khusus dari kode aplikasi/struktur internal danpengetahuan
pemrograman pada umumnya tidak diperlukan, pengujian tersebut untuk masing-masing blok
peralatan yang dirancang.
5. Maintenance

Setelah proses uji coba program dilakukan, maka dilakukan pemeliharaan sistem lebih spesifik
dengan Perangkat lunak yang susah disampaikan kepada user pasti akan mengalami perubahan.
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Perubahan tersebut bisa karena mengalami kesalahan karena perangkat lunak harus menyesuaikan
dengan lingkungan baru, atau karena user membutuhkan perkembangan fungsional

3. HASIL DAN PEMBAHASAN
3.1. Pembahasan

PDAM Tirtanadi Cabang Cemara adalah Badan Usaha Milik Daerah (BUMD), yang
berwenanguntuk menyediakan air bersih bagi masyarakat daerah Cemara. Hampir seluruh kebutuhan
air bersih masyarakat baik itu untuk rumah tangga dan industri serta instansi lainnya dipasok oleh
PDAM Tirtanadi daerah Cemara. Adapun beberapa problem pada Perusahaan PDAM Tirtanadi saat
ini adalah salah satunya sedang mengalami masalah yang cukup berat yakni kebocoran pipa sehingga
menyebabkan volume air mengecil dan dikhawatirkan tidak dapat mencukupi kebutuhan air bersih
masyarakat Cabang Cemara. Permasalahan lainnya lokasi sumber air bersih yang sangat jauh dan
sulit dijangkau sehingga apabila ada kerusakan di sumber air bersih akan butuh waktu yang lama
untuk memperbaikinya. Selain itu, kondisi cuaca seperti musim penghujan pun dapat membuat
masalah yakni menyebabkan air menjadi keruh sehingga, air membawa material-material seperti
pasir, batu kerikil dan lain-lain.
PDAM Tirtanadi Cabang Cemara ingin mengetahui layanan E-Lapor Keluhan Pelanggan, dengan
menggunakan dimensi importance Performance untuk menganalisis tiap-tiap dimensi yang akan
dijadikan pertanyaan pada kuesioner yang dapat disajikan oleh PDAM Tirtanadi Cabang Cemara
adalah lima dimensi kualitas jasa yang meliputi yaitu Realibility / Kehandalan, Assurance / Jaminan,
Responsiveness / Daya Tanggap, Tangible / Bukti Langsung, Empathy / Empati. Melakukan
penyebaran kuesioner yang dibuat oleh penulis terdiri dari:

a. 20 pertanyaan
b. 50 konsumen (responden).

Memuat uraian mengenai analisa dari penerapan metode IPA (Importance Performance
Analiysis) yang meliputi pengukuran tingkat kinerja perusahaan (Persepsi) dan pengukuran tingkat
kepentingan pelanggan (Harapan), serta penentuan kepentingan atribut kualitas penilaian agar dapat
meningkat layanan E-Lapor Keluhan Pelanggan.

Dan berikut ini merupakan jawaban 50 responden terkait dengan harapan pada layanan E-
Lapor Keluhan Pelanggan:

1. Hasil Pengisian Kuesioner
Berikut Hasil Pengisian Kuesiner dari 50 pada PDAM Tirtanadi Cabang Cemara:
Tabel 1. Hasil Pengisian Kuesioner

Jawaban / Kinerja Harapan

Dimensi No.| Pernyataan STP [TP|CP| P |SP|STP|TP|CP|P [SP
Realibility / kehandalan 1 |Pernyataan 1 0 0 [10 25 1510 |0 |3 [22[24
Realibility / kehandalan 2 |Pernyataan 2 0 0 [ |11 2410 |0 |13 [15(19
Realibility / kehandalan 3 [Pernyataan 3 0 0 (11 12 2010 |0 |13 |[16(21
Realibility / kehandalan 4  [Pernyataan 4 0 0 (14 9 |40 |0 |11 |[18f21
Realibility / kehandalan 5 [Pernyataan 5 0 0 |13 14 6 [0 |0 |5 |28(17
Realibility / kehandalan 6 [Pernyataan 6 0 0 [ |11 11210 |0 |18 [22[10
Assurance / Jaminan 7 |Pernyataan 7 0 0 (11 |11 pp4 10 o |7 |2617
Assurance / Jaminan 8 [Pernyataan 8 0 0 |12 (12 120 |0 |9 |24(17
Assurance / Jaminan 9 |Pernyataan 9 0 0 (12 |11 p510 0 |9 [20(12
Assurance / Jaminan 10 |Pernyataan 10 |0 0O [ |14 1410 |0 |16 |5 [15
Assurance / Jaminan 11 |Pernyataan11 |0 0 23 24 B [0 |0 (13 (23|14
Responsivenes/ Daya Tanggap |12 [Pernyataan12 [0 0 [11 |21 ;18 |10 |0 |15 |[19(16
Responsivenes/ Daya Tanggap |13 [Pernyataan 13 [0 0 21 12 |17 |0 |0 |13 [17]19
Responsivenes/ Daya Tanggap |14 [Pernyataan 14 0 0 9 |15 |26 |10 |0 |15 [21)14
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Jawaban / Kinerja Harapan

Dimensi No.| Pernyataan STP |[TP|CP| P |SP|STP|TP|CP|P [SP
Responsivenes/ Daya Tanggap |15 [Pernyataan15 [0 0 |17 |18 |15 |0 |0 |15 [24]10
Tangible/ Bukti Langsung 16 |Pernyataan 16 |0 0 13 21 15(0 |0 (15 (27]7
Tangible/ Bukti Langsung 17 |Pernyataan 17 |0 0 [10 |23 17|10 |0 |17 [12f21
Tangible/ Bukti Langsung 18 |Pernyataan 18 |0 0 [18 |19 13|10 |0 |23 [19(8
Empathy / Empati 19 |Pernyataan 19 |0 0 [15 |15 20|10 |0 |27 |9 |14
Empathy / Empati 20 [Pernyataan20 |0 0 9 [25 [16 [0 |0 |27 |13(10

2. Tingkat Kepuasan
Pada metode Importance Performance Analysis (IPA) juga terdapat perhitungan untuk
menentukan urutan prioritas layanan, yang diukur dengan tingkat Kepuasan untuk menentukan
prioritas perbaikan layanan terbaik untuk mencapai kepuasan pelanggan.
a. Menghitung nilai kinerja dan harapan
Kinerja (X) = ((1*STP) +(2*TP)+(3*CP)+(4*P)+(5*SP)) / jumlah responden
Harapan (Y)= ((1*STP) +(2*TP)+(3*CP)+(4*P)+(5*SP)) / jumlah responden
b. Tingkat Kepuasan
Tingkat Kepuasan = (Kinerja (X) / Harapan (Y)) * 100%
3. Perhitungan nilai kinerja dan harapan
Perhitungan tiap dimensi importance Performance Analysis (IPA) :
1. Realibility / Kehandalan
a. Peryataanl
Kinerja (X) =((1*0) + (2*0) + (3*10) + (4*25) + (5*15) )/ 50
= (0 +0 + 30+ 100+75) / 50
=41
Harapan (YY) =((1*0) + (2*0) + (3*3) + (4*23 +(5*24) ) /50
=(0+0+9+92+120 ) /50
=4.42
b. Peryataan2

Kinerja (X) = ((1*0) + (2*0) + (3*7) + (4*15) + (5*28) ) / 50
=4.42

Harapan (Y) = ((1*0) + (2*0) + (3*14) + (4*16) + (5*20) )/ 50
=412

C. Peryataan3

Kinerja (X) = ((1*0) + (2*0) + (3*13) + (4*15) + (5*22) )/ 50
=4.18
Harapan (Y) = ((1*0) + (2*0) + (3*13) + (4*16) + (5*21) )/ 50

4,16 dan seterusnya
d. Peryataan4

Kinerja (X) = ((1*0) + (2*0) + (3*14) + (4*9) + (5*14) ) / 50
= 4,08

Harapan (Y) = ((1*0) + (2*0) + (3*11) + (4*18) + (5*21) )/ 50
=42

e. Peryataan5

Kinerja (X) = ((1*0) + (2*0) + (3*13) + (4*14) + (5%6) ) / 50
=3.78

Harapan(Y)  =((1*0) + (2*0) + (3*5) + (4*28) + (5*17) ) / 50
= 424
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Peryataan 6
Kinerja (X)

Harapan (Y)

Peryataan 7
Kinerja (X)

Harapan (Y)

Peryataan 8
Kinerja (X)

Harapan (Y)

Peryataan 9
Kinerja (X)

Harapan (Y)

Peryataan 10
Kinerja (X)

Harapan (Y)

Peryataan 11
Kinerja (X)

Harapan (Y)

Peryataan 12
Kinerja (X)

Harapan (Y)

Peryataan 13
Kinerja (X)

Harapan (Y)

Peryataan 14
Kinerja (X)

Harapan ()

. Peryataan 15
Kinerja (X)

Harapan (YY)

= ((1*0) + (2*8) + (3*11) + (4*11) + (5*6) ) / 50
=4.06
((1*0) + (2*0) + (3*18) + (4*22) + (5*10) )/ 50
3.84

((1%0) + (2%0) + (3*11) + (4*11) + (5*14) )/ 50
=4.12
((1%0) + (2%0) + (3*7) + (4*26) + (5*17) ) / 50
4.2

((1*0) + (2*0) + (3*12) + (4*12) + (5*12) )/ 50
4.4

((1*0) + (2*0) + (3*9) + (4*20) + (5*12) ) / 50
4.16

= ((1*0) + (2*0) + (3*12) + (4*11) + (5*15) )/ 50
4.02

((1%0) + (2*0) + (3*9) + (4*20) + (5*12 ) / 50
4.02

((1%0) + (2%0) + (3*5) + (4*14) + (5*14) ) / 50
4.1
((1*0) + (2*0) + (3*16) + (4*5) + (5*15) ) / 50
3.9

= ((1*0) + (2*0) + (3*23) + (4*24) + (5*3) ) / 50
3.6

((1%0) + (2*0) + (3*13) + (4%23) + (5*14) )/ 50
4.02

((1%0) + (2%0) + (3*11) + (4*21) + (5*8) ) / 50
4.14
((1*0) + (2*0) + (3*15) + (4*19) + (5*6) / 50
4.02

((1%0) + (2%0) + (3*21) + (4*12) + (5*17 )/ 50
3.92
((1*0) + (2*0) + (3*13) + (4*17) + (5*19) )/ 50
4.04

((1*0) + (2*0) + (3*9) + (4*15) + (5*26 ) / 50
4.34

((1*0) + (2*0) + (3*15) + (4*21) + (5*14) )/ 50
3.98

((1*0) + (2*0) + (3*17) + (4*18) + (5*15) )/ 50
=3.96
= ((1*0) + (2*0) + (3*15) + (4*24) + (5*10) )/ 50
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Peryataan 16

Kinerja (X)

Harapan (Y)

Peryataan 17

Kinerja (X)

Harapan (Y)

Peryataan 18

Kinerja (X)

Harapan (Y)

Peryataan 19

Kinerja (X)

Harapan (Y)

Peryataan 20

Kinerja (X)

Harapan (Y)

3.82

=3.96

= ((1*0)

= 384

=((1*0)

=4.14

4.08

3.7

3.74

414

((1*0)

((1*0)
3.9

((1%0)

((1*0)
4.1

((1*0)

((1*0) + (2*0) + (3*13) + (4*21) + (5*15) )/ 50

+ (2%0) + (3*15) + (4*27) + (5*7) ) / 50

+ (2%0) + (3*10) + (4*23) + (5*17) )/ 50

+ (2%0) + (3*17) + (4*21) + (5*12) )/ 50

+ (2%0) + (3*18) + (4*19) + (5*13) )/ 50

+ (2%0) + (3*23) + (4*19) + (5*8) ) / 50

+ (2*0) + (3*15) + (4*15) + (5*20) )/ 50

+ (2%0) + (3*27) + (4*9) + (5*14) ) / 50

((1*0) + (2*0) + (3*9) + (4*25) + (5*16) ) / 50

= ((1*0) + (2*0) + (3*27) + (4*13) + (5*10) )/ 50

= 3.66

4. Menghitung nilai tingkat kepuasan
Setelah perhitungan nilai Kinerja dan Harapan maka akan dilakukan perhitungan nilai tingkat
Kepuasan dengan harapan pelanggan.
Menghitung Tingkat Kepuasan = (Kinerja (X) / Harapan (Y))

Tabel 2. Menghitung Tingkat Kepuasan

Jawaban Tingkat Kepuasan
No. | Pernyataan | Kinerja | Harapan = (Kinerja (X) / Harapan (Y) )

1 Pernyataan 1 4.1 4,42 0.93

2 Pernyataan 2 4.42 412 1.07

3 Pernyataan 3 4.18 4,16 1

4 Pernyataan 4 4.08 4.2 0.97

5 Pernyataan 5 3.78 4.24 0.89

6 Pernyataan 6 4.06 3.84 |1.06

7 Pernyataan 7 412 4.2 0.98

8 Pernyataan 8 4 416 |0.96

9 Pernyataan 9 4.02 4.02 1

10 Pernyataan 10 4.1 3.9 1.05

11 Pernyataan 11 3.6 4.02 0.9

12 Pernyataan12| 4.14 4.02 1.03

13 Pernyataan13| 3.92 4.04 |0.97
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Jawaban Tingkat Kepuasan
No. | Pernyataan | Kinerja | Harapan = (Kinerja (X) / Harapan (Y) )

14 Pernyataan14| 4.34 3.98 1.9

15 Pernyataan15| 3.96 3.82 1.04

16 Pernyataan16| 3.96 3.84 |1.03

17 Pernyataan17| 4.14 4.08 1.01

18 Pernyataan 18 3.9 3.7 1.05

19 Pernyataan 19 4.1 3.74 1.1

20 Pernyataan20| 4.14 3.66 1.13

Maka dengan demikian diperoleh hasil dari Menghitung Nilai Kinerja, Harapan & Kepuasan
Keterangan:
Tidak Puas : Tingkat kepuasan <1
Puas : Tingkat Kepuasan>= 1
Tabel 3. Hasil Uji Tingkat Kepuasan
Jawaban / Tingkat
Dimensi No. Pernyataan Kinerja Harapan Kepuasan | Keterangan

Realibility / Kehandalan 1 Pernyataan 1 4.1 4.42 0.93 Tidak Puas
Realibility / Kehandalan 2 Pernyataan 2 4.42 4.12 1.07 Puas
Realibility / Kehandalan 3 Pernyataan 3 4.18 4.16 1 Puas
Realibility / Kehandalan 4 Pernyataan 4 4.08 4.2 0.97 Tidak Puas
Realibility / Kehandalan 5 Pernyataan 5 3.78 4.24 0.89 Tidak Puas
Realibility / Kehandalan 6 Pernyataan 6 4.06 3.84 1.06 Puas
Assurance / Jaminan 7 Pernyataan 7 412 4.2 0.98 Tidak Puas
Assurance / Jaminan 8 Pernyataan 8 4 4.16 0.96 Tidak Puas
Assurance / Jaminan 9 Pernyataan 9 4.02 4.02 1 Puas
Assurance / Jaminan 10 Pernyataan 10 41 3.9 1.05 Puas
Assurance / Jaminan 11 Pernyataan 11 3.6 4.02 0.9 Tidak Puas
Responsivenes/ Daya Tanggap|12 Pernyataan 12 414 4.02 1.03 Puas
Responsivenes/ Daya Tanggap|13 Pernyataan 13 3.92 4.04 0.97 Tidak Puas
Responsivenes/ Daya Tanggap|14 Pernyataan 14 434 3.98 1.9 Puas
Responsivenes/ Daya Tanggap|15 Pernyataan 15 3.96 3.82 1.04 Puas
Tangible/ Bukti Langsung 16 Pernyataan 16 3.96 3.84 1.03 Puas
Tangible/ Bukti Langsung 17 Pernyataan 17 414 4.08 1.01 Puas
Tangible/ Bukti Langsung 18 Pernyataan 18 3.9 3.7 1.05 Puas
Empathy / Empati 19 Pernyataan 19 41 3.74 11 Puas
Empathy / Empati 20 Pernyataan 20 414 3.66 1.13 Puas

Secara garis besar, bisnis proses sistem yang akan dirancang digambarkan dengan usecase
diagram yang terdapat pada gambar 2:
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Rancang Bangun Aplikasi Pelayanan E-Lapor Keluhan Pelanggan Dengan metode
IPA pada PDAM Tirtanadi Cabang Cemara Berbasis Android

Registrasi

Data Profil

Data Pernyataan

Jawaban Kuesioner

e
o @

Menu Tentang
Lap Keluhan

Gambar 2. Use Case Diagram
Rancangan kelas-kelas yang akan digunakan pada sistem yang akan dirancang dapat dilihat

pada gambar 3:

Pelanggan

Thl_pengguna
} } :\(‘Lpengguna Thl_login
| | ama_pengguna - —
! =————=>1{ Handphone id_ administrator
1 Nama_ administrator
Password ,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,, U semgme
Thl_Keluhan L Login Password
Keluar I D
Id_Keluhan Ilzogl;ln
Id_pengguna T eluar
Tanggal } 1
Keluhan |
e !
tampah | J
edit i
hapus |
T |
I |
| |
[ I
| I
| |
|
_— L
Tbl_dimensi .
- Tbl_kuesioner
T T Tbl_pernyataan
= P i 1d_kuesioner
TR GTRer) Tanggal 1d_pernyataan
Lz;rir:bah 1d_pengguna m——— > Nam.a_pen?yataan
. Id_pemyataan | _____ . {gﬁ]dbg'f”s' ,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,
P Jawaban L .
edit
/\ Herspan 1 e
! tambah
1.* edit

https://senadimu.potensi-utama.ac.id | senadimu2024@gmail.com



SENADIMU -ISSN: »xx | p-ISSN: xxx
Vol. 1 No. 1 Desember 2024 Hal.651-665 661

Gambar 3. Class Diagram
3.2. Hasil

1. Tampilan Form Data Jawaban Kuisoner
Form ini menampilkan pilihan data jawaban kuisoner, ketika memilih data jawaban kuisoner
maka program akan menampilkan data jawaban kuisoner. Gambar tampilan form data jawaban

kuisoner dapat pada gambar 4

Jarwaban Kuesenes Pelenggan fenode
Aguetus 2028
I

. R

"o

Gambar 4. Tampilan Form Jawaban Kuisoner

2. Tampilan Form Data Analisa Keluhan

Form ini menampilkan pilihan data analisa keluhan, ketika memilih data analisa keluhan
maka program akan menampilkan data analisa keluhan. Gambar tampilan form data analisa keluhan
dapat pada gambar 5:
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At Kegeesan Pt gin Potide Agestis

Gralik Dersentase Keprasan

m _

Gambar 5.Tampilan Form Analisa Keluhan

3. Tampilan Form Data notitikasi
Form ini menampilkan pilihan data notifikasi, ketika memilih data notifikasi maka program
akan menampilkan data notifikasi. Gambar tampilan form data notifikasi dapat pada gambar 6:

e Ll ]
@ Provins Sumaters Utars

Gambar 6.Tampilan Form Notifikasi
4. Tampilan Form Data Keluhan

Form ini menampilkan pilihan data keluhan, ketika memilih data keluhan maka program
akan menampilkan data keluhan. Gambar tampilan form data keluhan dapat pada gambar 7:
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Gambar 7.Tampilan Form Keluhan

5. Tampilan Form Data Riwayat Keluhan
Form ini menampilkan pilihan data keluhan, ketika memilih data keluhan maka program
akan menampilkan data keluhan. Gambar tampilan form data keluhan dapat pada gambar 8:

Mot AT

S T

s T

Gambar 8.Tampilan Form Riwayat Keluhan

4. KESIMPULAN
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Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan selama membuat Rancang Bangun Aplikasi
Pelayanan E-Lapor Keluhan Pelanggan Dengan metode IPA pada PDAM Tirtanadi Cabang Cemara
Berbasis Android, maka dapat ditarik beberapa kesimpulan sebagai berikut:

1. Dengan menggunakan aplikasi yang dirancanh dapat mempermudah Proses penyampain
keluhan pelanggan pada PDAM Tirtanadi Cabang Cemara dengan menggunakan perangkat
android.

2. Dengan adanya aplikasi pihak PDAM Tirtanadi Cabang Cemara dapat lebih mudah dalam
menjalin kerjasama dan mengatasi keluhan pelanggan.

3. Aplikasi yang dirancang diterapkan dengan menggunakan metode IPA dan penilaian keluhan
pelanggan untuk mengatasi kepuasan pelanggan di PDAM Tirtanadi Cabang Cemara.
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