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Abstrak — Pelanggan dan kurir merupakan 2 (dua) tombak utama pada sistem pelayanan jasa pengiriman. Maka dari itu
kepuasan pelanggan serta kinerja kurir merupakan suatu hal yang penting dalam proses bisnis jasa pengiriman logistik.
Pada perusahaan jasa pengiriman logistik PT. Synergy First Logistic cabang Bandung, terdapat beberapa masalah dalam
menilai kepuasan pelanggan serta kinerja kurirnya. Hal ini disebabkan efisiensi waktu, tenaga, dan biaya yang harus
dilakukan oleh PT. Synergy First Logistic cabang Bandung dari awal pembuatan kuesioner sampai kepada hasil akhirnya
dinilai masih kurang baik. Selain itu terjadinya kesalahan penginputan data, human error, serta manipulasi data dapat
mempengaruhi hasil akhir menjadi tidak aktual/real. Dari beberapa permasalahan ini, maka dari itu dilakukan
perancangan serta pembuatan aplikasi penilaian kepuasan pelanggan serta indikator kinerja kurir pada sistem pelayanan
jasa pengiriman berbasis web yang bertujuan untuk meningkatkan efisiensi waktu, tenaga, biaya, serta penyajian data
yang aktual/real. Dalam melakukan perancangan aplikasi, penelitian ini menggunakan metode prototype.
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Abstract - Customers and couriers are 2 (two) main pillars on a delivery service system. Therefore, customer satisfaction
and courier performance is an important thing in the business process of logistics delivery services. At logistics delivery
service company PT. Synergy First Logistic Bandung branch, there are some problems in assessing customer satisfaction
and courier performance. This is due to the efficiency of time, effort, and cost to be done by PT. Synergy First Logistic
Bandung branch from the beginning of the questionnaire to the final result is considered not good enough. Besides the
occurrence of error input data, human error, and data manipulation can affect the end result to be not actual / real. From
some of these problems, therefore made designing and making the application of customer satisfaction assessment and
courier performance indicators on web-based delivery service system that aims to improve the efficiency of time, effort,
cost, as well as presentation of actual data / real. In doing the application design, this research uses prototype method.
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l. PENDAHULUAN

Selama ini penilaian kepuasan pelanggan dan penilaian kinerja kurir yang diterapkan di PT. Synergy First Logistic
dapat dikatakan cukup baik, tetapi masih bersifat semi-manual. Cara yang diterapkan oleh PT. Synergy First Logistic
adalah dengan memberikan sebuah kuesioner kepada konsumen/customer serta menilai para kurir-kurirnya dengan
beberapa aspek yang telah ditentukan yang nantinya akan dicatat di dalam excel lalu dikalkulasikan kedalam software
SPSS. Sistem yang sudah diterapkan oleh PT. Synergy First Logistic dalam menilai tingkat kepuasan pelanggan serta
menilai Kinerja para kurirnya bukan dikatakan tidak baik, tetapi masih memiliki beberapa kelemahan yang perlu
diperbaiki, diantaranya penginputan data kedalam excel serta perhitungan dengan menggunakan SPSS cukup menyita
waktu, lalu biaya sampling yang dikeluarkan oleh perusahaan untuk menilai kepuasan pelanggan dinilai kurang efisien,
serta rentan terjadinya kesalahan penginputan data, human error, dan manipulasi data yang terjadi di dalam excel dan
SPSS sehingga informasi yang tersaji menjadi tidak aktual/real.

Penelitian yang dilakukan oleh (First Wanita, Ashari, dan Nurpaida, tahun 2016) bertujuan untuk mengukur tingkat
kepuasan pelanggan dengan menggunakan metode kano, dimana tingkat kepuasan dan ketidakpuasan akan
diidentifikasikan melalui beberapa atribut pelayanan yang telah ditentukan untuk menjadi atribut penelitian. [1]

Penelitian yang dilakukan oleh (Maria Ulfa dan Murthado Ridwan, tahun 2015) bertujuan untuk menghitung Key
Performance Indicator (KPI) karyawan di BMT LOGAM MULIA dengan menggunakan metode HRSC sehingga
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perusahaan dapat menilai kinerja dari para karyawannya agar dapat berjalan sesuai dengan perencanaan, harapan, serta
tujuan dari perusahaan. [2]

Penelitian yang dilakukan oleh (Muhammad Nurkhoiri Hindratno, tahun 2017) bertujuan untuk merancang serta
membangun aplikasi pengkuran kinerja pegawai berbasis web di UIN Sunan Kalijaga sehinngga dapat menjadi bahan
acuan UIN Sunan Kalijaga untuk mengevaluasi kinerja pegawainya. [6]

Tujuan dari penelitian adalah untuk mengetahui proses penilaian kepuasan pelanggan serta indikator Kinerja kurir
pada sistem pelayanan jasa pengiriman yang sedang berjalan di PT. Synergy First Logistic. Merancang serta membuat
aplikasi penilaian kepuasan pelanggan serta indikator kinerja kurir pada sistem pelayanan jasa pengiriman di PT. Synergy
First Logistic dan dapat menangani sejumlah kekurangan yang ada pada sistem sebelumnya. Menguji aplikasi penilaian
kepuasan pelanggan serta indikator Kinerja kurir pada sistem pelayanan jasa pengiriman di PT. Synergy First Logistic,
apakah sistem yang baru dapat memenuhi, menjawab, serta mengatasi kelemahan pada sistem sebelumnya. Melakukan
testing serta implementasi aplikasi penilaian kepuasan pelanggan serta indikator kinerja kurir pada sistem pelayanan jasa
pengiriman di PT. Synergy First Logistic

I1.  KAJIAN PUSTAKA
2.1  Aspek Pelanggan

Pelanggan adalah alasan utama bagi perusahaan untuk merpetahankan bisnisnya, sehingga indikator kinerja yang
berkaitan dengan aspek pelanggan biasanya ditetapkan sebagai Key Performance Indicator (KPI) : Indeks Kepuasan
Pelanggan (Customer Satisfaction Index). [3]

2.2 Indeks Kepuasan Pelanggan

Indeks kepuasan pelanggan (Customer Satisfaction Index) adalah informasi mengenai tingkat kepuasan pelanggan
dalam memperoleh atau menggunakan produk (barang/jasa). Khusus untuk perusahaan jasa, indeks kepuasan pelanggan
merupakan fitur penting yang sangat menentukan jenis dan kualitas jasa yang disampaikan dapat mencerminkan Kinerja
perusahaan jasa. Berikut adalah rumus perhitungan indeks kepuasan pelanggan (CSI). [3]
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2.3  Kinerja

Kinerja (performance) merupakan sebuah hasil yang telah dicapai oleh seseorang atau serangkaian kelompok di dalam
sebuah organisasi pada suatu periode tertentu. Perumusan kinerja harus sesuai dengan otoritas ruang lingkupnya serta
dapat di pertanggungjawabkan, sehingga dapat mencapai tujuan dari organisasi. [3]

2.4  Sistem Manajemen Kinerja

Sistem manajemen kinerja merupakan sistem yang menerapkan konsep manajemen untuk mengelola seluruh sumber
daya, kesisteman, dan karyawan perusahaan untuk memastikan tujuan perusahaan yang tertuang dalam visi, misi, dan
rencana strategi organisasi tercapai dengan efektif dan efisien. Sistem manajemen kinerja berlangsung dalam sebuah
siklus berkesinambungan. Berikut adalah gambar dari siklus sistem manajemen kinerja. [3]
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Gambar 1. Siklus Sistem Manajemen Kinerja

2.5  Kunci Indikator Kinerja (KPI)

Kunci indikator kinerja (KPI) adalah sebuah metrik kinerja (performance metric) yang berkaitan dengan sasaran
strategis (strategic objective) dari sebuah organisasi. KPI harus dapat memberikan suatu informasi yang berkualitas,
eksplisit, tajam dan rinci. Berikut adalah rumus perhitungan kunci indikator kinerja (KPI). [4]
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2.6 Metode Prototype

Metode prototype berfungsi untuk menghubungkan sebuah pandangan dari pelanggan dengan pengembang perangkat
lunak. Perancangan aplikasi dengan menggunakan metode ini akan terus diberi penilaian serta evaluasi oleh pelanggan
atau user sampai ditemukannya spesifikasi yang sesuai dengan keinginan pelanggan atau user. Dibawah ini adalah
gambaran dari siklus mock-up metode prototype. [5]

Gambar 2. llustrasi Metode Prototype

I1l. METODE PENELITIAN

Metodologi penelitian yang digunakan oleh penulis dalam penelitian ini tertuju kepada penyelesaian permasalahan
yang ada. Untuk dapat menghasilkan sebuah solusi serta kesimpulan dalam menyelesaikan sebuah permasalahan, maka
penulis membutuhkan metode yang baik dan benar, yaitu dengan cara menyatukan data-data yang diperlukan. Dalam
melakukan penelitian ini penulis menggunakan 2 (dua) sumber data, yaitu sumber data primer dan sumber data sekunder
yang berhubungan dengan proses penilaian kepuasan pelangga serta kinerja kurir pada sistem pelayan jasa pengiriman di
PT. Synergy First Logistic.

3.1  Sumber Data Primer

Sumber data primer adalah data yang didapatkan langsung dari sumber aslinya untuk diamati, dicatat, dan dimengerti.
Data diperoleh dari pengamatan langsung dilapangan dengan mengikuti kegiatan yang berlangsung dilingkup
permasalahan yang terjadi. Dalam penelitian ini data primer dikumpulkan dengan cara :



1. Observasi
Metode ini adalah sebuah teknik pengumpulan data yang dilaksanakan dengan cara meninjau kegiatan-
kegiatan yang sedang berlangsung di PT. Synergy First Logistic cabang Bandung.

2. Wawancara
Dalam penelitian ini, wawancara dilakukan langsung oleh peneliti dengan sumber-sumber terpercaya di PT.
Synergy First Logistic cabang Bandung seperti Manajer dan Admin, dengan cara mengajukan berbagai
macam pertanyaan yang berhubungan dengan proses penilaian kepuasan pelanggan serta kinerja kurir di PT.
Synergy First Logistic cabang Bandung.

3.2 Sumber Data Sekunder

Sumber data sekunder adalah data yang didapatkan dari sumber lain seperti dokumen, arsip-arsip, dan publikasi.
Dalam hal ini penulis mengumpulkan dokumen dan artikel yang dibutuhkan dalam proses pengembangan sistem yang
akan dibuat.

IV. HASIL DAN PEMBAHASAN

Dalam proses penelitian penilaian kepuasan pelanggan serta indikator kinerja kurir pada sistem pelayanan jasa
pengiriman di PT. Synergy First Logistic cabang Bandung yang sedang dilakukan oleh penulis, ditemukan beberapa
masalah dan kekurangan pada sistem yang sedang berjalan. Dengan tujuan perancangan sistem yang sudah dijelaskan
sebelumnya, penulis ingin memberikan solusi pembaharuan sistem yang terkait dengan proses tersebut. Diharapkan
dengan sistem baru yang diusulkan ini dapat mempermudah pekerjaan dalam menilai kepuasan pelanggan serta kinerja
kurir di PT. Synergy First Logistic cabang Bandung. Sehingga perusahaan dapat terus memperbaiki serta mengevaluasi
performanya agar sesuai dengan visi dan misi yang sudah diterapkan/dirumuskan.

Pembaharuan sistem yang akan diusulkan oleh penulis ini menggambarkan bagaimana proses penilaian kepuasan
pelanggan serta indikator kinerja kurir pada sistem pelayanan jasa pengiriman di PT. First Logistic cabang Bandung. Dari
mulai proses login, input data kuesioner serta kinerja hingga kepada hasil penilaian setelah penginputan selesai dilakukan.
Semua proses tersebut dikerjakan dengan cara yang sudah diminimalisir, mudah, dan simpel tanpa menghilangkan
prosedur-prosedur penting yang ada pada sistem saat ini.

4.1  Pendekatan Objek
Use case diagram penilaian kepuasan pelanggan serta indikator kinerja kurir yang diusulkan

Aplikasi Penilaian Kepuasan Pelanggan Serta
Indikator Kinerja Kurir
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Gambar 3. Use Case Diagram

4.2  Implementasi Perangkat Lunak

Dalam pengimplementasian aplikasi penilaian kepuasan pelanggan serta indikator Kinerja kurir ini digunakan
beberapa perangkat lunak pendukung, yaitu: XAMPP Control Panel (3.2.2), Apache (2.4.33), PHP (7.2.7), phpMyAdmin
(4.8.2), MySQL, Operating System Windows 7 Home Premiun 64-Bit, dan Web browser.

4.3  Implementasi Perangkat Keras
Dalam menjalankan aplikasi yang telah dirancang, dibutuhkan perangkat keras sebagai penunjangnya. Berikut ini
adalah spesifikasi perangkat keras minimum untuk mendukung komputer.



Processor : Intel Core i3
Kapasistas Hardisk : 160 GB
RAM minimal : 2 GB (2048 MB)
Keyboard, monitor, mouse
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4.4  Implementasi Antar Muka

Implementasi antar muka merupakan bentuk tampilan grafis yang berhubungan langsung dengan pengguna (user).
Implementasi tersebut dilakukan dengan dengan menampilkan setiap tampilan program yang telah dibuat dalam bentuk
file program. Berikut ini adalah bentuk dari implementasi antarmuka pada aplikasi penilaian kepuasan pelanggan serta
indikator kinerja kurir di PT. Synergy First Logistic.
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Gambar 11. Menu Data Kalkulasi Kinerja

Gambar 7. Halaman Utama Manajer
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Gambar 13. Menu Data Kuesioner

Gambar 16. Menu Kalkulasi IKP
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Gambar 14. Menu Nilai Kuesioner

4.5  Kesimpulan Hasil Yang Telah Diuji.

Berdasarkan pengujian yang telah dilakukan pada kasus diatas, maka penulis mendapatkan hasil bahwa sistem yang
telah dibuat melalui beberapa tahap perbaikan secara fungsional telah sesuai dengan output yang diharapkan, sehingga
sistem ini sudah dapat digunakan.

V. KESIMPULAN DAN SARAN
5.1 Kesimpulan

Setelah melakukan penelitian pada perancangan sistem penilaian kepuasan pelanggan serta indikator kinerja kurir
pada sistem pelayanan jasa pengiriman di PT. Synergy First Logistic cabang Bandung dan hasil pembahasan yang telah
diuraikan pada bab sebelumnya, maka dari itu dapat ditarik kesimpulan serta saran yang nantinya dapat berguna serta
bermanfaat untuk penerapan sistem informasi penilaian kepuasan pelanggan serta indikator Kinerja kurir di PT. Synergy
First Logistic ini. Dengan adanya sistem informasi ini maka dapat meningkatkan efisiensi waktu, mengurangi tenaga dan
biaya yang harus dikeluarkan oleh perusahaan dalam menilai kepuasan pelanggan serta kinerja kurirnya. Dengan adanya
aplikasi ini, perusahaan mendapatkan informasi yang aktual dan benar karena proses penginputan data sudah
diminimalisis dan terkomputerisasi dengan sistem informasi berbasis web. Perusahaan juga langsung dapat melihat hasil
penilaian kepuasan pelanggan serta kinerja kurirnya secara langsung setelah proses penginputan data selesai. Dengan
sajian informasi yang benar/aktual, maka hasil penilaian kepuasan pelanggan serta kinerja kurir dari aplikasi ini dapat
menjadi acuan perusahaan dalam mengambil keputusan untuk membenahi sistem manajemen yang ada di dalam
perusahaan, terutama bagi PT. Synergy First Logistic

5.2 Saran

Sistem informasi perancangan dan pembuatan aplikasi penilaian kepuasan pelanggan serta indikator kinerja kurir pada
sistem pelayanan jasa pengiriman di PT. Synergy First Logistic yang telah dibuat oleh penulis ini dapat dikembangkan
lagi oleh peneliti lainnya. Ada beberapa saran bagi peneliti selanjutnya yang berkaitan dengan pengembangan sistem
informasi ini. Aplikasi ini menggunakan model perhitungan sederhana dalam menghitung kunci indicator kinerja (KPI)
dan indeks kepuasan pelanggan (CSI). Pada tahap pengembangan selanjutnya peneliti lain dapat memasukkan metode-



metode perhitungan lainnya yang lebih kompleks dalam mengembangkan sistem informasi penilaian kepuasan pelanggan
serta indikator Kkinerja kurir. Kedepannya aplikasi ini diharapkan dapat diintegrasikan dengan database server pusat
sehingga pemakaian aplikasi penilaian kepuasan pelanggan serta indikator kinerja kurir ini tidak hanya terfokus pada
cabang Bandung saja.
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