PENERAPAN CUSTOMER SATISFACTION INDEX UNTUK
MENGUKUR TINGKAT KEPUASAN TAMU TERHADAP PELAYANAN
DI DELIHOMESTAY

TUGAS AKHIR

AKBAR AGUSTAMA ARMANDA
NIM.0701202231

UNIVERSITAS ISLAM NEGERI

SUMATERA UTARA MEDAN

PROGRAM STUDI ILMU KOMPUTER
FAKULTAS SAINS DAN TEKNOLOGI
UNIVERSITAS ISLAM NEGERI SUMATERA UTARA
MEDAN
2024



PENERAPAN CUSTOMER SATISFACTION INDEX UNTUK
MENGUKUR TINGKAT KEPUASAN TAMU TERHADAP PELAYANAN
DI DELIHOMESTAY

TUGAS AKHIR

Diajukan Untuk Memenuhi Syarat Mencapai Gelar Sarjana Komputer

AKBAR AGUSTAMA ARMANDA
NIM.0701202231

UNIVERSITAS ISLAM NEGERI

SUMATERA UTARA MEDAN

PROGRAM STUDI ILMU KOMPUTER
FAKULTAS SAINS DAN TEKNOLOGI
UNIVERSITAS ISLAM NEGERI SUMATERA UTARA
MEDAN
2024












ABSTRAK

Delihomestay adalah penginapan di Kecamatan Medan Barat yang bertujuan
memberikan pengalaman menginap menyenangkan dengan fasilitas dan layanan
berkualitas tinggi. Penelitian ini bertujuan untuk meningkatkan pemahaman tentang
kepuasan tamu dan menemukan solusi untuk masalah yang dihadapi, seperti
ketidakpuasan akibat kurangnya keramahan staf dan kebersihan kamar. Khususnya
bagi tamu yang check-in tanpa aplikasi, mereka tidak memiliki tempat untuk
menyampaikan keluhan. Oleh karena itu, diperlukan sistem penilaian online yang
dianalisis menggunakan Customer Satisfaction Index (CSI) untuk mengevaluasi
tingkat kepuasan tamu secara cepat dan akurat. Hasil perhitungan menggunakan
metode CSI menunjukkan bahwa nilai CSI sebesar 70.22%, yang tergolong dalam
kategori puas. Meskipun demikian, hasil ini- menunjukkan adanya ruang untuk
perbaikan lebih lanjut dalam aspek-aspek tertentu. Dengan adanya sistem penilaian
online ini, tamu akan lebih mudah melakukan penilaian secara fleksibel, dan
Delihomestay dapat dengan cepat mengetahui tingkat kepuasan tamunya dan
mengambil langkah-langkah yang diperlukan untuk meningkatkan kualitas
layanan. Penelitian ini menyimpulkan bahwa penerapan metode CSI sangat
membantu dalam memantau dan meningkatkan kepuasan tamu di Delihomestay.

Kata Kunci: Kepuasan Tamu, Customer Satisfaction Index, Sistem, Penilaian



ABSTRACT

Delihomestay is an accommodation in Medan Barat District that aims to provide a
pleasant stay experience with high-quality facilities and services. This research
aims to improve the understanding of guest satisfaction and find solutions to
problems encountered, such as dissatisfaction due to lack of staff friendliness and
room cleanliness. Especially for guests who check in without an application, they
do not have a place to submit complaints. Therefore, an online rating system
analyzed using the Customer Satisfaction Index (CSI) is needed to quickly and
accurately evaluate the level of guest satisfaction. The calculation results using the
CSI method show that the CSI value is 70.22%, which falls into the satisfied
category. Nevertheless, this result indicates room for further improvement in certain
aspects. With this online rating system, guests will find it easier to provide feedback
flexibly, and Delihomestay can quickly understand the level of guest satisfaction
and take necessary steps to improve service quality. This study concludes that the
application of the CSI method is very helpful in monitoring and enhancing guest
satisfaction at Delihomestay.

Keywords: Guest Satisfaction, Customer Satisfaction Index, System, Assessment
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