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ABSTRAK

Malik Ansyaruddin (201910225028), Rancang Bangun Aplikasi Klosa untuk
Mengukur Kepuasan dan Loyalitas Pelanggan di PT Kimia Farma
Diagnostika dengan Metode Customer Satisfaction Index (CSI) & Net
Promoter Score (NPS)

Penelitian ini bertujuan untuk merancang dan membangun aplikasi berbasis web
bernama Klosa (Kepuasan dan Loyalitas Pelanggan) untuk mengukur tingkat
kepuasan dan loyalitas pelanggan di PT Kimia Farma Diagnostika. Metode yang
digunakan adalah Customer Satisfaction Index (CSI) untuk mengukur kepuasan
pelanggan dan Net Promoter Score (NPS) untuk mengukur loyalitas. Data
diperoleh dari empat kelompok responden utama, yaitu pasien, dokter, perawat,
dan petugas front office.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa aplikasi Klosa dapat menghitung CSI dan
NPS secara otomatis dengan hasil CSI sebesar 82,5% yang masuk kategori “Puas”
(70-84%). Sementara itu, NPS mencapai +45, yang menunjukkan bahwa jumlah
pelanggan Promoters lebih banyak daripada Detractors, sehingga mencerminkan
loyalitas pelanggan yang tinggi. Selain itu, penggunaan aplikasi Klosa terbukti
mampu meningkatkan efisiensi pengolahan data, meminimalkan kesalahan, dan
menghasilkan visualisasi hasil yang lebih mudah dipahami oleh manajemen.

Aplikasi Klosa diharapkan dapat menjadi alat bantu strategis bagi PT Kimia
Farma Diagnostika dalam meningkatkan kualitas pelayanan, memperkuat loyalitas
pelanggan, serta mendukung pengambilan keputusan berbasis data.

Kata kunci: Kepuasan pelanggan, loyalitas pelanggan, CSI, NPS, sistem
informasi.
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ABSTRACT

Malik Ansyaruddin (201910225028), Design and Development of the Klosa
Application to Measure Customer Satisfaction and Loyalty at PT Kimia Farma
Diagnostika Using the Customer Satisfaction Index (CSI) & Net Promoter
Score (NPS) Methods.

This study aims to design and develop a web-based application called Klosa
(Customer Satisfaction and Loyalty) to measure customer satisfaction and loyalty
at PT Kimia Farma Diagnostika. The methods used are the Customer Satisfaction
Index (CSI) to measure customer satisfaction and the Net Promoter Score (NPS)
to measure loyalty. Data were collected from four main respondent groups:
patients, doctors, nurses, and front-office staff-

The results show that the Klosa application can automatically calculate CSI and
NPS, producing a CSI score of 82.5%, which falls into the “Satisfied” category
(70-84%). Meanwhile, the NPS reached +45, indicating that the number of
Promoters exceeded Detractors, reflecting a high level of customer loyalty. In
addition, the Klosa application was proven to improve data processing efficiency,
minimize errors, and produce visualized results that are easier for management to
interpret.

The Klosa application is expected to serve as a strategic tool for PT Kimia Farma
Diagnostika in improving service quality, strengthening customer loyalty, and
supporting data-driven decision-making.

Keywords: Customer satisfaction, customer loyalty, CSI, NPS, information
system.
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