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Abstrak-Kepuasan pelanggan menjadi indikator utama dalam meningkatan mutu pelayanan,
salah satunya pada sektor pendidikan non-formal seperti lembaga bimbingan belajar (bimbel).
Penelitian ini bertujuan untuk membangun sistem yang pengukur tingkat kepuasan siswa terhadap
layanan bimbel dengan menggunakan metode Customer Satisfaction Index (CSI). Terdapat lima
variabel utama yang dianalisis, yaitu harga, fasilitas, kualitas tentor, materi dan hasil belajar.
Teknik pengumpulan data pada penelitian ini dilakukan dengan kuisioner kepada 20 responden,
yang mencakup dua atribut penilaian, yaitu kepentingan (importance) dan kepuasan
(satisfaction). Hasil pengolahan data menunjukkan nilai CSI berada pada kriteria “sangat puas”
dengan indeks 88.16%. Penelitian ini juga menghasilkan sistem review dan rating siswa yang
diintegrasikan dengan portal bimbel berbasis web yang telah ada. Sistem ini memungkinkan siswa
memberikan penilaian dan ulasan langsung terhadap layanan bimbel serta menjadi sarana umpan
balik yang objektif. Dengan adanya integrasi ini, pengelola bimbel dapat memantau kepuasan
pelanggan serta melakukan evaluasi dan peningkatan layanan bimbel. Penelitian ini menunjukkan
bahwa metode CSI yang dikombinasikan dengan sistem informasi mampu mendorong kualitas
layanan pendidikan non-formal kearah yang lebih adaptif dan responsif.

Kata Kunci - Customer Satisfaction Index, Bimbingan Belajar, Review dan Rating, Sistem
Informasi, Kepuasan Pelanggan

Abstract-Customer satisfaction is the main indicator in improving service quality, one of which
is in the non-formal education sector such as tutoring institutions (tutoring). This study aims to
build a system that measures the level of student satisfaction with tutoring services using the
Customer Satisfaction Index (CSI) method. There are five main variables analyzed, namely price,
facilities, tentor quality, materials and learning outcomes. The data collection technique in this
study was carried out by questionnaire to 20 respondents, which included two assessment
attributes, namely importance and satisfaction. The results of data processing showed that the
CSI value was at the "very satisfied" criterion with an index of 88.16%. This research also
produces a student review and rating system that is integrated with existing web-based tutoring
portals. This system allows students to provide direct assessments and reviews of tutoring services
and is a means of objective feedback. With this integration, tutoring managers can monitor
customer satisfaction and evaluate and improve tutoring services. This study shows that the CSI
method combined with information systems is able to encourage the quality of non-formal
education services towards a more adaptive and responsive direction.

Keywords - Customer Satisfaction Index, Tutoring, Reviews and Ratings, Information Systems,
Customer Satisfaction
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1. PENDAHULUAN

Perkembangan teknologi digital telah membuka jalur baru dalam penyampaian layanan
pendidikan, khususnya bimbingan belajar yang kini hadir dalam format web-based [1]. Platform
ini memberi peluang kepada pelajar untuk memperoleh pembelajaran tambahan di luar
pendidikan formal dengan fleksibilitas tinggi, tanpa terikat oleh batas geografis maupun waktu.
Sejumlah fitur krusial seperti registrasi online, pengelolaan jadwal, pengelola pertemuan,
penyediaan presensi. materi, kuis, hasil belajar hingga sistem penggajian tentor menjadi bagian
integral dari portal bimbingan belajar berbasis web.

Semakin banyaknya lembaga bimbingan belajar yang bergabung pada platfrom ini
mendorong munculnya beragam pilihan yang tidak selalu seragam dari segi kualitas [2]. Dalam
situasi seperti ini, siswa memerlukan panduan yang dapat membantu mereka untuk memilih
layanan bimbel yang sesuai dengan kebutuhan serta preferensi mereka. Maka diperlukan
informasi yang dapat membantu siswa untuk membandingkan pelayanan antar bimbel secara
objektif. Namun, pada praktiknya, informasi tersebut sering kali terbatas pada komentar subjektif
atau rating bintang sederhana yang tidak cukup mencerminkan kualitas secara menyeluruh.

Diperlukan suatu sistem evaluasi yang mampu memberikan gambaran menyeluruh dan
terukur mengenai kualitas layanan bimbel. Sistem tersebut harus mampu menampilkan opini
pengguna secara terstruktur, didukung oleh data kuantitatif yang relevan terhadap aspek-aspek
penting dalam layanan pendidikan.

Salah satu pendekatan yang dapat digunakan adalah metode Customer Satisfaction Index
(CSI) merupakan metode pengukuran kepuasan pelanggan yang telah banyak digunakan dalam
berbagai bidang layanan publik dan bisnis [3]. CSI mampu memberikan nilai kuantitatif atas
kepuasan pelanggan dengan mempertimbangkan berbagai aspek layanan secara komprehensif [4].
CSI tidak hanya mengukur sejauh mana pengguna merasa puas, tetapi juga menjelaskan seberapa
penting aspek tertentu bagi pengguna dalam menilai kualitas layanan. Dengan mengadopsi
metode CSI, sistem review dan rating pada portal bimbingan belajar dapat memberikan gambaran
menyeluruh tentang kepuasan pelanggan dalam hal ini siswa terhadap layanan yang diterima,
tidak hanya sekadar angka rating atau komentar subjektif belaka.

Penelitian ini bertujuan untuk membangun sistem review dan rating pada portal
bimbingan belajar berbasis web yang memanfaatkan metode CSI (Customer Satisfaction Index)
sebagai basis perhitungan. Sistem ini memungkinkan siswa memberikan penilaian terhadap
beberapa aspek layanan bimbel, seperti kualitas tentor, materi yang diberikan, harga, fasilitas, dan
hasil belajar siswa selama mengikuti kegiatan belajar di bimbel. Hasil akhir berupa indeks
kepuasan yang lebih representatif dan dapat dijadikan acuan bagi siswa dalam memilih bimbel,
serta bagi pengelola dalam meningkatkan kualitas layanan bimbel.

Penerapan metode CSI (Customer Satisfaction Index) dalam platform pendidikan,
khususnya bimbel berbasis web, masih tergolong minim. Umumnya, metode ini lebih banyak
digunakan dalam konteks retail, transportasi, layanan publik, atau industri perhotelan. Pada
penelitian penelitian terdahulu yang dilakukan oleh [5], [6], dan [7] hanya mengekplorasi sistem
pendaftaran, penjadwalan dan hasil belajar pada lembaga bimbingan belajar. Sementara itu, studi
terdahulu oleh [8] dan [9] menunjukkan bahwa penggunaan metode CSI (Customer Satisfaction
Index) hanya digunakan untuk keperluan internal usaha, tanpa dipublikasi kepada pelanggan,
sehingga pelanggan tidak dapat mengetahui indeks kepuasan pelanggan sebelumnya terhadap
layanan usaha tersebut.

Berdasarkan latar belakang tersebut, rumusan masalah pada penelitian ini adalah
mengadaptasi metode CSI (Customer Satisfaction Index) ke dalam domain bimbingan belajar
online, serta bagaimana menyajikan hasil pengukuran kepuasan pelanggan secara terbuka dalam
bentuk grafik rating yang informatif. Dengan demikian, sistem tidak hanya mampu mencatat dan
mengelola aktivitas belajar, tetapi juga menjadi alat evaluasi dan promosi berbasis data nyata dari
pengalaman pengguna sebelumnya.
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2. METODE PENELITIAN

Metode penelitian yang digunakan dalam studi ini adalah metode Customer Satisfaction
Index (CSI). Metode CSI dipilih karena mampu memberikan gambaran kuantitatif dan terstruktur
terkait tingkat kepuasan pelanggan [10], dalam hal ini siswa yang menggunakan layanan
bimbingan belajar (bimbel) pada portal sistem informasi berbasis web. Penggunaan metode ini
memungkinkan pengukuran kepuasan siswa tidak hanya didasarkan pada persepsi umum, tetapi
melalui pendekatan yang sistematis dengan mempertimbangkan berbagai aspek layanan yang
relevan.

. Menentukan > Menentukan > Menentukan
Variabel Pertanyaan Indeks Penilaian

Mengumpul - Menentukan . .
kan Data —>| Mean Importance ——> Me]};‘%}gg}? %WVI;e)zght
Kuisioner Score (MIS)

]

Menentukan Mean Menghitung Menghitung CSI
Satisfaction Scores ———>| Weight Scores |——> (Customer
(MSS) (WS) Satisfaction Index)
v
Hasil Menentukan Hasil
Nilai — Kriateria —> Rating —_—
CSI Kepuasan CSI CSI

Gambar 1. Diagram Penelitian

2.1 Variabel Penilaian

Dalam metode CSI (Customer Satisfaction Indeks) menentukan variabel penilaian
merupakan langkah awal. Variabel penilaian merupakan aspek-aspek kunci yang dinilai oleh
pelanggan untuk mengukur tingkat kepuasan [11]. Variabel penilaian umumnya mencakup
dimensi seperti kualitas pelayanan, harga, fasilitas layanan, dan keandalan layanan. Masing-
masing variabel dianalisa berdasarkan tingkat kepentingan (importance) dan tingkat kepuasan
(satisfaction).

2.2 Pertanyaan Kuisioner
Setelah variabel penilaian ditetapkan, langkah selanjutnya dalam penerapan metode CSI
(Customer Satisfaction Index) ialah menyusun pertanyaan kuisioner berdasarkan masing-masing
variabel [12], setiap variabel dibuat dua pertanyaan yang serupa tetapi dengan fokus yang berbeda
untuk mengukur atribut utama yaitu:
1. Tingkat Kepentingan (Importance)
Pertanyaan yang dibuat bertujuan untuk mengetahui seberapa penting aspek terseebut
menurut responden.
2. Tingkat Kepuasan (Satisfaction)
Pertanyaan yang dibuat bertujuan untuk mengetahui seberapa puas responden terhadap
aspek tersebut pada layanan yang digunakan.
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Pertanyaan yang dirumuskan harus memenubhi prinsip jelas, tidak ambigu, spesifik, serta
dapat dijawab dengan mudah oleh responden. Kualitas pertanyaan menentukan validitas data
yang digunakan untuk perhitungan indeks CSI.

2.3 Indeks Penilaian

Indeks penilaian dalam metode CSI (Customer Satisfaction Index) merupakan gambaran
kuantitatif dari presepsi responden terhadap kualitas layanan yang digunakan [13]. Variabel
penilaian yang telah ditentukan akan dinilai berdasarkan tingkat kepentingan (importance) dan
tingkat kepuasan (satisfaction).

Indeks penilaian merupakan jawaban responden yang dikonversi ke dalam numerik untuk
dilakukan penghitungan CSI. Dengan ini penilaian yang bersifat subjektif dapat diubah menjadi
terukur dan objektif, sehingga dapat dijadikan dasar pengambilan keputusan baik untuk siswa
maupun pemilik bimbel [14].

2.4 Pengumpulan Data

Pengumpulan data pada penelitian ini menggunakan teknik kuisioner, yaitu suatu survei
yang disusun berdasarkan pada variabel penilaian metode CSI (Customer Satisfaction Index).
Kuisioner ini dirancang untuk mengukur dua atribut utama, yaitu tingkat kepentingan
(importance) dan tingkat kepuasan (satisfaction) terhadap masing-masing aspek layanan
bimbingan belajar yang telah ditentukan sebelumnya [15]. Kuisioner disebarkan kepada siswa
yang telah mengikuti layanan bimbel melalui portal sistem informasi, setelah mereka
menggunakan layanan tersebut dalam jangka waktu tertentu. Tujuan dari pengumpulan data ini
adalah untuk memperoleh informasi yang valid dan representatif terkait persepsi pelanggan
terhadap kualitas layanan yang diterima [16]. Data yang terkumpul kemudian diolah dan
dianalisis untuk menghasilkan nilai indeks kepuasan siswa secara kuantitatif. Teknik ini dipilih
karena dinilai efektif dalam memperoleh tanggapan langsung dari pelanggan secara sistematis
dan terstruktur [17].

2.5 Menentukan Indeks CSI (Customer Satisfaction Index)
Untuk menentukan indeks CSI secara tepat, maka diperlukan langkah perhitungan secara
bertahap [18]. Adapun langkah-langkah perhitungan indeks CSI adalah sebagai berikut:
1. Mean Importance Score (MIS)
Setelah memperoleh data kuisioner dari responden. Langkah awal dalam menentukan
indeks CSI adalah mencari MIS atau rata-rata dari skor kepentingan (importance) dari
tiap responden atau siswa.

MIS = % (1)

Keterangan:
n = Jumlah responden
Yi = Nilai kepentingan (importance) dari pertanyaan Y ke-i

2. Weight Factor (WF)
Selanjutnya menentukan WF atau bobot tertimbang. WF didapatkan dari hasil bagi dari
presentase nilai MIS per pertanyaan dengan total nilai MIS seluruh pertanyaan.

MIS;

= i 0
WF s, X 100% (2)
Keterangan:
p = Atribut kepentingan (importance) ke-p
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3. Mean Satisfaction Scores (MSS)
Selanjutnya mencari nilai MSS atau rata-rata tingkat kepuasan tiap responden atau siswa.

MsS = Z=X 3)

Keterangan:
n = Jumlah responden
Xi = Nilai kepuasan (satisfaction) dari pertanyaan X ke-i

4. Weight Score (WS)
Berikutnya menentukan WS atau skor tertimbang. Dimana bobot ini adalah hasil
perkalian antara WF dengan MSS (Mean Satisfaction Score) atau rata-rata tingkat
kepuasan tiap responden.

WSl' = WFl X MSSL (4)

Keterangan:
WF; = WF per responden
MSS = rata-rata kepuasan (satisfaction) dari per pertanyaan

5. CSI (Customer Satisfaction Index)
Setelah menentukan WS atau skor tertimbang, selanjutnya ialah menentukan nilai CSIL
Langkah ini bertujuan untuk menghitung indeks kepuasan pelanggan secara keseluruhan
berdasarkan penilaian terhadap beberapa pertanyaan.

CSI = EH—”;S x 100% 5)

Keterangan:
p = Pertanyaan kepentingan ke-p
HS =nilai maksimal dari indeks penilaian yang digunakan

Apabila nilai dari CSI telah ditemukan maka pada umumnya bisa disimpulkan jika hasil
yang didapat lebih besar atau sama dengan 50% maka tingkat kepuasan bisa dikatakan sudah
cukup puas begitu pula sebaliknya.

2.6 Kriateria CSI (Customer Satisfaction Index)
Adapun nilai dari tiap hasil presentase CSI dikategorikan dalam lima tingkatan dimulai
dari sangat tidak puas hingga sangat puas sesuai dengan hasil presentase perhitungannya [9].

Tabel 1. Kriateria CSI

No. Nilai CSI (%) Keterangan
1 80%< satisfaction index < 100% Sangat puas
2 60% < satisfaction index < 80% Puas
3 40% < satisfaction index < 60% Cukup puas
4 20% < satisfaction index < 40% Tidak puas
5 0% < satisfaction index < 20% Sangat tidak puas
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3. HASIL DAN PEMBAHASAN

3.1 Menentukan Variabel Penilaian
Sistem rating dan review pada portal sistem informasi manajemen bimbel memiliki
beberapa variabel penilaian yang sangat penting. Berikut ini adalah variabel penilaiannya beserta
kodenya.
Tabel 2. Variabel penilaian

Kode Variabel
V001 Harga
V002 Fasiltas
V003 Kualitas tentor
Vo004 Materi
V005 Hasil belajar

Tabel 2. menyajikan daftar variabel yang digunakan sebagai dasar penilaian dalam sistem
review dan rating berbasis metode Customer Satisfaction Index (CSI) pada portal bimbingan
belajar. Terdapat lima variabel utama yang dipertimbangkan. Variabel pertama adalah harga
(V001), yang merepresentasikan persepsi siswa terhadap keterjangkauan biaya layanan bimbel
serta kesesuaian antara harga yang dibayarkan dengan kualitas yang diterima. Selanjutnya,
fasilitas (V002) menilai kelengkapan dan kenyamanan sarana yang disediakan. Variabel kualitas
tentor (V003) mencerminkan kemampuan pengajar dalam menguasai materi, menyampaikan
pembelajaran secara efektif. Kemudian, materi (V004) menilai sejauh mana materi yang diberikan
relevan, up-to-date, dan mudah dipahami. Terakhir, hasil belajar (V005) digunakan untuk
mengevaluasi dampak dari proses bimbingan terhadap peningkatan pemahaman dan prestasi
akademik siswa. Seluruh variabel ini akan digunakan dalam perhitungan indeks kepuasan dengan
mempertimbangkan bobot kepentingan masing-masing, sehingga mampu memberikan gambaran
yang lebih objektif dan menyeluruh terhadap kualitas layanan bimbel.

3.2 Menentukan Pertanyaan Kuisioner

Pertanyaan kuisioner metode CSI harus berdasarkan pada variabel dan atribut. Variabel
penilaian CSI review dan rating bimbel ada lima yaitu harga, fasilitas, kualitas tentor, materi dan
hasil belajar, Setiap variabel ada dua macam pertanyaan berdasarkan atribut kepentingan
(importance) dan kepuasan (satisfaction) [8].

Tabel 3. Kode atribut

Kode Atribut
KPT Kepentingan
KPS Kepuasan

Tabel 3. merangkum kode atribut yang digunakan, yaitu KPT (Kepentingan) dan KPS
(Kepuasan). Dengan pendekatan ini, setiap variabel akan dinilai dari sudut pandang kebutuhan
(ekspektasi) dan realisasi (pengalaman), sehingga hasil perhitungan indeks menjadi lebih objektif
dan mampu merefleksikan kesenjangan antara kepentingan dan kepuasan layanan yang diberikan
oleh bimbel.

Untuk mengukur kepuasan siswa terhadap layanan bimbingan belajar, digunakan
kuisioner yang mencakup dua atribut, kepentingan dan kepuasan. Setiap variabel harga, fasilitas,
kualitas tentor, materi, dan hasil belajar memiliki dua pertanyaan yang mewakili kedua dimensi
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tersebut. Tabel berikut menyajikan daftar pertanyaan lengkap beserta kode variabel, atribut, dan
kode pertanyaannya.
Tabel 4. Pertanyaan Kuisioner

Kode Kode Kode

Pert
Variabel Atribut Pertanyaan erianyaa
KPT A0l Sebefa.pa penting harga layanan bimbel bagi Anda dalam
Vol memilih bimbel?
KPS BO1 Seberapa puas Anda terhadap harga yang ditawarkan oleh
bimbel yang Anda ikuti?
KPT AO2 Sfeberapa pc?nting fasilitas fisik atau digital yang disediakan
V02 bimbel bagi Anda?
KPS B02 S§berapa puas Anda terhadap fasilitas yang disediakan oleh
bimbel tersebut?
KPT A03 Seberapa penting kgglita; tentor dalam memengaruhi
V03 keputusan Anda memilih bimbel?
KPS BO3 Seberapa puas Anda terhadap kinerja dan cara mengajar
tentor pada bimbel yang Anda ikuti?
KPT A04 Seberapg penting kelengkapan dan keterbaruan materi
Vo4 pembelajaran bagi Anda?
KPS B04 Seberapa puas Anda terhadap materi pembelajaran yang
disampaikan dalam bimbel tersebut?
Seberapa penting hasil belajar (peningkatan nilai atau
KPT A05 S
V05 pemahaman) dalam memilih bimbel?

KPS BO5 Seberapa puas Anda terhadap hasil belajar yang Anda
peroleh setelah mengikuti bimbel ini?

Pertanyaan-pertanyaan dalam Tabel 4 disusun secara berpasangan antara atribut
kepentingan (KPT) dan kepuasan (KPS) untuk masing-masing variabel. Hal ini memungkinkan
perhitungan indeks kepuasan yang lebih akurat karena mempertimbangkan perbedaan antara
harapan siswa dengan pengalaman aktual yang mereka rasakan. Jawaban dari kuisioner ini akan
dianalisis dengan metode CSI, yang akan menghasilkan nilai indeks kepuasan siswa secara
keseluruhan terhadap layanan bimbel yang mereka ikuti. Hasil akhir dari analisis ini dapat
digunakan sebagai dasar pengambilan keputusan oleh siswa dalam memilih bimbel yang sesuai,
serta sebagai umpan balik bagi pengelola bimbel dalam meningkatkan mutu layanan.

3.3 Penentuan Indeks Penilaian

Untuk membuat jawaban kuisioner menjadi terukur secara matematis, maka diperlukan
indeks penilaian. Indeks penilaian dalam penelitian ini menggunakan skala likert 1-5 [19].
Dengan interpretasi sebagai berikut:

Tabel 5. Indeks Penilaian

Score Kategori Kepentingan Kategori Kepuasan
(Importance) (Satisfaction)

1 Sangat Tidak Penting Sangat Tidak Puas
2 Tidak Penting Tidak Puas

3 Cukup Penting Cukup Puas

4 Penting Puas

5 Sangat Penting Sangat Puas
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Dengan menggunakan skala likert, data yang diperoleh lebih mudah diolah dan dianalisis
secara statistik untuk menghasilkan gambaran yang objektif tentang persepsi siswa terhadap
layanan bimbel.

3.4 Hasil Kuisioner
Dari kuisioner yang telah dilakukan pada salah satu bimbel yang menggunakan layanan
portal bimbel didapatkan hasil kuisioner sebagai berikut:

Tabel 6. Hasil Kuisioner

No Responden Pertanyaan
A01 A02 A03 A04 AO05 BO01 B02 B03 B04 BO05
1 RO1 4 5 5 5 5 5 4 3 4 5
2 RO2 4 5 5 5 5 4 4 4 4 5
3 RO3 4 5 5 5 5 5 5 4 3 5
4 RO4 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4
5 RO5 4 5 5 5 5 3 5 4 4 5
6 RO6 5 5 5 5 5 4 5 4 4 5
7 RO7 5 5 5 5 5 4 5 4 5 4
8 RO8 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5
9 R0O9 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5
10 R10 5 5 5 5 4 5 5 4 4 5
11 R11 4 5 5 5 4 4 5 4 4 5
12 R12 5 5 5 4 5 5 5 4 4 4
13 R13 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4
14 R14 5 5 5 5 5 4 4 4 4 5
15 R15 5 5 5 5 5 3 4 4 4 4
16 R16 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5
17 R17 5 3 5 5 5 5 5 5 5 4
18 R18 5 4 5 5 4 3 5 4 4 4
19 R19 5 4 5 5 5 3 4 3 4 5
20 R20 4 5 5 4 4 5 5 4 5 5

Tabel 6 merangkum hasil pengisian kuisioner dari seluruh responden yang nantinya akan
digunakan dalam proses perhitungan nilai Customer Satisfaction Index (CSI) untuk masing-
masing variabel. Untuk memperoleh data kepentingan dan kepuasan siswa terhadap layanan
bimbingan belajar berbasis web, telah dilakukan penyebaran kuisioner kepada 20 responden yang
merupakan pengguna aktif dari salah satu bimbel yang tergabung dalam portal bimbel. Kuisioner
disusun berdasarkan lima variabel utama yaitu harga, fasilitas, kualitas tentor, materi, dan hasil
belajar, yang masing-masing dinilai berdasarkan dua dimensi: kepentingan (KPT) dan kepuasan
(KPS). Setiap responden memberikan skor pada skala Likert 1-5 untuk sepuluh pertanyaan, yaitu
lima pertanyaan kepentingan A01-A05 dan lima pertanyaan kepuasan BO1-B05.

3.5 Perhitungan CSI (Customer Satisfaction Index)
Dari hasil kuisioner yang telah terkumpul, dapat dilakukan perhitungan untuk mengetahui
indeks CSI rating bimbel. Perhitungan CSI dilakukan melalui tahap-tahap berikut:
1. Mean Importance Score (MIS)
Nilai MIS didapatkan dengan membagikan total nilai tiap pertanyaan atribut
kepentingan (importance), dengan jumlah responden.
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Tabel 7. Nilai MIS (Mean Importance Score)

20
Perlleon(?aan Total (X2, ) MIS; (%)
A01 94 4.7
A02 95 4.75
A03 100 5
A04 96 4.8
A05 96 4.8

Berdasarkan Tabel 7, nilai Mean Importance Score (MIS) menunjukkan tingkat
kepentingan rata-rata dari masing-masing variabel menurut persepsi siswa. Variabel
dengan nilai MIS tertinggi adalah A03 (Kualitas Tentor) dengan skor 5, yang berarti
seluruh responden menilai kualitas tentor sebagai faktor yang sangat penting dalam
memilih bimbel. Disusul oleh A02 (Fasilitas) dengan nilai 4.75, serta A04 (Materi) dan
AO05 (Hasil Belajar) masing-masing dengan nilai 4.8. Nilai-nilai ini menunjukkan bahwa
siswa juga sangat mempertimbangkan kelengkapan materi, hasil belajar yang diperoleh,
dan fasilitas yang disediakan. Sementara itu, AOl (Harga) mendapatkan nilai 4.7, yang
meskipun sedikit lebih rendah dibandingkan variabel lain, tetap menunjukkan bahwa
aspek harga dianggap penting. Dengan demikian, semua variabel memiliki tingkat
kepentingan yang tinggi, namun kualitas tentor menempati posisi paling vital dalam
pandangan siswa.

Weight Factor (WF)
Tahap selanjutnya yaitu mencari WF atau bobot tertimbang dengan membagikan
nilai MIS tiap pertanyaan dengan total nilai MIS lalu dikalikan dengan 100%.

Tabel 8. Nilai WF (Weight Factor)

Kode MIS;
Pertanyaan MIS; WF (Z mis > 100%)

A01 4.7 19.54%

A02 4.75 19.75%

A03 5 20.79%

A04 4.8 19.96%

A05 4.8 19.96%

Total (X MIS)  24.05

Hasil perhitungan WF ditampilkan pada Tabel 8. Dari total nilai MIS sebesar 24.05,
diperoleh bahwa AO03 (Kualitas Tentor) memiliki bobot tertinggi, yaitu 20.79%,
menunjukkan bahwa kualitas tentor merupakan aspek paling penting bagi siswa.
Selanjutnya, A04 (Materi) dan AO5 (Hasil Belajar) memiliki bobot yang sama yaitu
19.96%, menunjukkan keduanya juga sangat. A02 (Fasilitas) menyumbang 19.75%,
sedangkan AOl (Harga) memiliki bobot paling rendah yaitu 19.54%, namun
perbedaannya relatif kecil sehingga seluruh variabel tetap berada dalam rentang
kepentingan tinggi.

Mean Satisfaction Scores (MSS)
Rata-rata nilai kepuasan atau MSS didapatkan dari membagikan total nilai tiap
pertanyaan atribut kepuasan (satisfaction) dengan jumlah responden.
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Tabel 9. Nilai MSS (Mean Satisfaction Score)

20 .
Perltilolileaan Total (X% Xi) MSS ( % )
BO1 86 43
B02 93 4.65
503 83 4.15
B04 86 4.3
B05 93 4.65

Berdasarkan Tabel 9, nilai kepuasan tertinggi terdapat pada B02 (Fasilitas) dan B05
(Hasil Belajar) dengan nilai sebesar 4.65, menunjukkan bahwa siswa merasa sangat puas
terhadap fasilitas yang disediakan dan hasil belajar yang diperoleh setelah mengikuti
bimbel. Nilai BOl (Harga) dan B04 (Materi) memiliki skor yang sama, yaitu 4.3,
mengindikasikan tingkat kepuasan yang juga tergolong tinggi. Sementara itu, nilai
terendah terdapat pada B03 (Kualitas Tentor) dengan skor 4.15, meskipun tetap berada
pada kategori "puas", namun relatif lebih rendah dibandingkan aspek lainnya.

Weight Score (WS)
Tahapan untuk mencari skor tertimbang atau WS yaitu dengan mengalikan bobot
tertimbang atau WF tiap pertanyaan dengan nilai MSS tiap pertanyaan.

Tabel 10. Nilai WS (Weight Score)

Kode WF; MSS; WS (WF; X MSS;)
Pertanyaan
A01 19.54% 43 0.84
A02 19.75% 4.65 0.92
A03 20.79% 4.15 0.86
A04 19.96% 43 0.86
A05 19.96% 4.65 0.93
Total ¥ WS 4.41

Berdasarkan Tabel 10, nilai WS tertinggi adalah A0S (Hasil Belajar) sebesar 0.93, disusul
A02 (Fasilitas) dengan 0.92, yang menunjukkan bahwa kedua aspek ini berkontribusi
besar terhadap kepuasan siswa. Variabel A03 (Kualitas Tentor) dan A04 (Materi)
memiliki WS yang sama, yaitu 0.86, sementara A01 (Harga) memiliki WS terendah yaitu
0.84, meskipun selisihnya relatif kecil.

CSI (Customer Satisfaction Index)
Indeks CSI didapatkan dari total WS dibagi dengan skala maksimal yang
digunakan. Skala maksimal yang digunakan dalam kuisioner adalah 5.

SwWs
HS
= % x 100%

= 0.882 x 100%
= 88.16%

CSI = X 100%

Dengan demikian, nilai CSI sebesar 88.16% menunjukkan bahwa tingkat
kepuasan siswa terhadap layanan bimbel yang digunakan berada pada kategori sangat
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puas. Hasil ini mengindikasikan bahwa layanan yang disediakan oleh bimbel telah
berhasil memenuhi ekspektasi siswa secara umum, terutama dalam aspek hasil belajar,
fasilitas, dan materi yang disampaikan.

Meskipun rata-rata skor kepuasan tinggi, terdapat kesenjangan mencolok pada
variabel kualitas tentor. Skor kepentingan variabel ini tertinggi (MIS = 5.00), namun
justru memiliki skor kepuasan terendah (MSS = 4.15), menunjukkan bahwa ekspektasi
siswa belum sepenuhnya terpenuhi. Ini menjadi sinyal penting bagi pengelola untuk
meningkatkan kualitas pengajaran tentor. Sebaliknya, fasilitas dan hasil belajar (MSS =
4.65) menunjukkan layanan yang memuaskan bahkan melampaui harapan siswa.

3.6 Implementasi Sistem
Berikut adalah hasil implementasi sistem review dan rating menggunakan metode CSI
pada portal bimbel berbasis web.
1. Halaman Pengaktifan Kuisioner
Fitur ini dirancang untuk memberikan kontrol kepada pemilik bimbel dalam
mengaktifkan sesi kuisioner review dan rating. Ketika diaktifkan melalui tombol toggle
"Aktifkan Kuisioner Review & Rating untuk Bimbel", maka siswa yang terdaftar dapat
memberikan penilaian dan ulasan terhadap bimbel yang mereka ikuti. Penilaian ini
mencakup dua dimensi, yaitu kepentingan dan kepuasan, yang akan ditampilkan pada
halaman profil bimbel sebagai bentuk transparansi dan evaluasi kinerja bimbel.

Portal Bimbel Dashboard ‘ Keluar

Aktifkan Kuisioner Review & Rating Bimbel

Tingkatkan kualitas bimbel Anda dengan mengaktitkan fitur review dan rating dari siswa.

Pengaturan Review & Rating

Aktifkan Kuisioner Review & Rating untuk Bimbel

Simpan Pengaturan

(D Siswa yang terdaftar dapat memberikan penilaian dan ulasan setelah fitur ini
diaktifkan. Penilaian dari siswa akan muncul di halaman profil bimbe| Anda.

© 2025 Portal Bimbel. All rights reserved.
Gambar 2. Halaman Pengaktifan Kuisioner

2. Halaman Kelola Pertanyaan Kuisioner

Halaman ini memberikan akses kepada pemilik bimbel untuk mengelola daftar
pertanyaan kuisioner yang digunakan dalam fitur review dan rating. Pengguna dapat
menambahkan, mengubah, atau menghapus pertanyaan sesuai kebutuhan. Setiap
pertanyaan diklasifikasikan berdasarkan jenis atribut yaitu Kepentingan dan Kepuasan
yang masing-masing mencerminkan ekspektasi dan pengalaman siswa terhadap layanan
bimbel. Fitur ini penting untuk memastikan bahwa instrumen evaluasi selalu relevan dan
akurat dalam menangkap umpan balik siswa.
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Daftar Pertanyaan Kuisioner

# Jenis Pertanyaan Aksi
Ubah
1 m Seberapa penting harga layanan bimbel bagi Anda dalam memilih bimbel? -
Hapus
Ubah
2 Seberapa puas Anda terhadap harga yang ditawarkan oleh bimbel yang Anda ikuti? -
Hapus
Ubah
3 m Seberapa penting fasilitas fisik atau digital yang disediakan bimbel bagi Anda? -
Hapus
Ubah
4 m Seberapa puas Anda terhadap fasilitas yang disediakan oleh bimbel tersebut? -
Hapus
S m Seberapa penting kualitas tentor dalam memengaruhi keputusan Anda memilih Ubah
bimbel?
6 m Seberapa puas Anda terhadap kinerja dan cara mengajar tentor pada bimbel yang Ubah
Anda ikuti? Hapus
p

Gambar 3. Halaman Kelola Pertanyaan Kuisioner

3. Halaman Kuisioner

Halaman kuisioner ini disediakan bagi siswa untuk memberikan penilaian
terhadap berbagai aspek layanan bimbel yang mereka ikuti. Penilaian mencakup atribut
kepentingan dan kepuasan terhadap elemen-elemen seperti harga layanan, fasilitas,
kualitas tentor, materi, dan hasil belajar. Siswa diminta untuk mengisi skala penilaian dari
1-5 pada setiap pertanyaan. Data yang dikumpulkan melalui kuisioner ini akan digunakan
untuk menganalisis tingkat kepuasan dan menentukan aspek mana yang paling penting
menurut siswa.

Kuisioner Review & Rating Bimbel

Berikan penilaian Anda terhadap bimbel yang diikuti untuk meningkatkan kualitas layanan.

Bagian 1: Kepentingan

1. Seberapa penting harga layanan bimbel bagi Anda dalam memilih bimbel?

1 2 3 4 5

2. Seberapa penting fasilitas fisik atau digital yang disediakan bimbel bagi Anda?
1 2 3 4 5

3. Seberapa penting kualitas tentor dalam memengaruhi keputusan Anda memilih bimbel?

1 2 3 4 5

4. Seberapa penting kelengkapan dan keterbaruan materi pembelajaran bagi Anda?

i 2 3 4 5

Gambar 4. Halaman Kuisioner

4. Halaman Hasil Kuisioner
Halaman hasil kuisioner menampilkan rekapitulasi penilaian dari siswa terhadap
berbagai aspek layanan bimbel, baik dari sisi kepentingan maupun kepuasan. Setiap isian
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mencantumkan jenis penilaian, pertanyaan, dan skor yang diberikan dalam skala 1-5.
Data ini menjadi dasar penting dalam mengevaluasi kinerja bimbel berdasarkan persepsi
siswa. Selain skor, siswa juga dapat memberikan komentar atau saran. Informasi ini
membantu pengelola dalam mengidentifikasi area yang sudah memuaskan maupun yang
masih perlu diperbaiki.

Siswa: Ahmad Fauzi

Tanggal isi: 10 Juli 2025
No Jenis Pertanyaan
1 Kepentingan Seberapa penting harga layanan bimbel bagi Anda?
2 Kepuasan Seberapa puas Anda terhadap harga yang ditawarkan?
3 Kepentingan Seberapa penting fasilitas fisik/digital bagi Anda?
4 Kepuasan Seberapa puas Anda terhadap fasilitas bimbel?
Kepentingan Seberapa penting kualitas tentor?
6 Kepuasan Seberapa puas Anda terhadap tentor?
7 Kepentingan Seberapa penting kelengkapan materi?
8 Kepuasan Seberapa puas Anda terhadap materi?

9 Kepentingan Seberapa penting hasil belajar?

(%2}

[72]
=
o

10 Kepuasan Seberapa puas Anda terhadap hasil belajar?
Komentar/Saran: Materi sangat membantu, fasilitas perlu ditingkatkan.

Gambar 5. Halaman Hasil Kuisioner

5. Halaman Pilih Bimbel
Halaman ini menampilkan daftar bimbel yang tersedia, lengkap dengan nama,
alamat, rating dalam bentuk grafik persentase CSI (Customer Satisfaction Index),
kategori kepuasan (Sangat Puas, Puas, Cukup Puas, Tidak Puas, Sangat Tidak Puas),
jumlah ulasan siswa, serta tombol untuk melihat detail atau melakukan pendaftaran.
Dengan desain yang informatif dan interaktif, halaman ini membantu calon siswa
membandingkan kualitas bimbel berdasarkan data nyata dari pengguna sebelumnya.

@ Portal Bimbel Masuk |

Pilih Bimbel Favoritmu

Lihat rating, review, dan informasi sebelum memilih bimbel.

Daftar Bimbel
Bimbel Tiani Bimbel BeeSmart Bimbel AheDhini
Prambatan Lor, Kaliwungu, Kudus Dersalam, Bae, Kudus Jetis Kapuan, Jati, Kudus
s8.16% B Puas s0.30% (LD
O N
(120 review) (87 review) (53 review)
Lot Do 2 Dot Lot Do Dot

Gambar 6. Halaman Pilih Bimbel
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Sistem ini mendukung pengambilan keputusan berbasis data (data-driven decision
making), mendorong transparansi, serta memberikan umpan balik yang konstruktif kepada
pengelola bimbel. Sistem ini secara tidak langsung juga menciptakan persaingan sehat antar
bimbel untuk terus meningkatkan kualitas layanan berdasarkan masukan langsung dari siswa.

Secara keseluruhan, penerapan sistem review dan rating berbasis metode CSI yang
ditampilkan dalam bentuk grafik, memberikan nilai strategis dalam pengambilan keputusan.
Pengelola bimbel kini dapat mengetahui bagian mana yang paling perlu ditingkatkan berdasarkan
survei siswa, menjadikan review sebagai alat penjamin mutu layanan, meningkatkan kepercayaan
dan keterlibatan siswa melalui transparansi. Dengan keberadaan sistem ini, bimbel tidak hanya
memberikan layanan pembelajaran, tetapi juga membangun budaya evaluasi dan peningkatan
mutu secara berkelanjutan.

4. KESIMPULAN

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan, sistem review dan rating bimbel yang
telah dibangun dengan menggunakan metode CSI (Customer Satisfaction Indeks) dapat
memberikan hasil tingkat kepuasan siswa terhadap layanan suatu bimbel pada portal bimbel. Hasil
review dan rating tingkat kepuasan siswa terhadap layanan suatu bimbel dapat dijadikan acuan
bagi siswa dalam memilih bimbel. Hasil ini juga memberikan gambaran komprehensif mengenai
area yang telah memenuhi harapan siswa dan aspek yang masih perlu ditingkatkan, sehingga
pengelola dapat meningkatkan kualitas layanan bimbel pada aspek yang kurang.

Prospek pengembangan penelitian ini masih luas, khususnya dalam pengambilan
keputusan perbaikan layanan bimbel oleh pengelola bimbel yang dapat diintegrasikan dengan
sistem pendukung keputusan (SPK). Penelitian ini juga dapat dikembangkan dengan
menambahkan variabel lain sehingga hasilnya lebih komprehensif dan mampu menjawab
dinamika kebutuhan pelanggan secara lebih akurat.
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