BAB IV

IMPLEMENTASI DAN EVALUASI SISTEM

4.1 Implementasi Sistem

Implementasi bertujuan untuk menerapkan sistem yang dibangun untuk
mengatasi permasalahan yang diangkat pada penelitian ini. Tahap-tahap yang
dilakukan pada implementasi ini adalah mengidentifikasi kebutuhan sistem baik
perangkat lunak dan perangkat keras serta menerapkan rancangan dan

mengevaluasi sistem yang dibangun.

4.1.1 Kebutuhan Sistem
Dalam merancang dan membangun aplikasi analisis pengaruh kualitas
pelayanan terhadap kepuasan pelanggan pada PT. Lovely Corpin Tour & Travel

Surabaya ada beberapa spesifikasi perangkat keras dan lunak yang dibutuhkan.

A Kebutuhan Perangkat Keras

Perangkat keras adalah komponen fisik peralatan yang membentuk
sistem komputer, serta peralatan lain yang mendukung komputer dalam
menjalankan tugasnya. Sifat umum dari perangkat keras adalah dapat dilihat dan
dipegang bentuk fisiknya. Adapun perangkat keras minimal yang dibutuhkan
untuk menjalankan aplikasi ini yaitu:
1. Laptop
2. Printer untuk mencetak data
3. Mouse dan Keyboard

4. Modem untuk koneksi data

82



B Kebutuhan Perangkat Lunak

mempunyai bentuk fisik yang tidak dapat dipegang. Adapun perangkat lunak yang

Perangkat lunak merupakan kebalikan dari perangkat keras vyaitu

dibutuhkan yaitu:

1.

2.

3.

4.

Sistem operasi menggunakan Microsoft Windows 7 Unlimitate 32 bit

Database untuk pengolahan data menggunakan MySql.
XAMPP untuk hosting local.

Mozilla firefox untuk browser.

4.1.2 Penjelasan Implementasi Sistem

Implementasi sistem dijelaskan dalam tampilan program pada penjelasan

berikut ini.

a.

Form Login Pelanggan

B :

T G Toave s

LOGIN

A
a

9

Gambar 4.1 Form Login Pelanggan

Halaman utama pada pelanggan adalah halaman login pelanggan. Pada
halaman login pelanggan, berisi username dan password untuk login

pelanggan. Jika berhasil maka pelanggan akan masuk ke dalam halaman
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home pelanggan dan melanjutkan transaksi berikutnya. Jika gagal maka akan

tampil warning seperti pada Gambar 4.2.

LOGIN

Username

Password

=]

Submit Query

Login gagal
N . ]

Gambar 4.2 Warning login

b. Halaman Home Pelanggan

Home Kuidoner an Logaul

Anda Login sebagal: GWXFASVIEA
Selamat Datang

Selamat datang di Sistem P1. Lovely Corpin Tour dan Travel Surabaya. Melalui halaman ini anda dapat mengisi kuisioner

Gambar 4.3 Halaman Home Pelanggan
Pada Gambar 4.3 menunjukkan halaman home pelanggan yang terdapat menu
kuesioner, keluhan dan logout. Halaman ini digunakan oleh pelanggan untuk

dapat memasukkan jawaban dari pertanyaan yang ditampilkan. Pelanggan
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juga dapat memasukkan keluhan hal ini akan menjadi bahan evaluasi dalam
manajemen. Menu logout digunakan pelanggan untuk keluar dari aplikasi.

Form Pengisian Kuesioner Tampilan Fisik

rnmnmﬂm—rnﬁdumnm

Kuisioner

Anda Login sehagai: pelanggans

Tampilan Fisik >> Kehandalan >> Daya Tanggap >> Jaminan >> Empati >> Kepuasan Pelnggan >> Jawaban

Lokas! PT. Lovely Corpin Tour dan Travel strategis dan mudah dijangkau - c - o
Fusillas ruarg tunygu yang deediakan belsh memaedai @) ] (! =)

kamar baik dan bersih - T

1

2

3

a Karyswan BT. Lovahy Corpin Tour dan Travel barpenampilan raps dan manarik i cl

s Sistem antrian pada PT, Lovely Corpin Tour dan Travel dalam pelayanan sudah efekuf dan efisien - = = (=)
L

‘Aras parkis wdah mancukup ) 3 @

Katarangsn:
STS = Sengat Telah Setuju TS = Tlsk Seluju €5 = Cukup Selujy 5 = Seluju 55 = Sanget Seluju [_selanpama | [ Kekhan |

Gambar 4.4 Form Pengisian Kuesioner Tampilan Fisik

Pada Gambar 4.4 menunjukkan form pengisian kuesioner tampilan fisik.
Pelanggan dapat memasukkan jawaban sesuai sesuai dengan parameter nilai
yang ditampilkan. Pelanggan dapat memilih atau menilai perusahaan PT.
Lovely Corpin Tour & Travel sesuai dengan persepsinya. Pelanggan hanya
dapat memilih satu jawaban dari masing-masing pertanyaan. Semua
pertanyaan harus diisi dengan urut dan setelah selesai mengisi/menjawab
semua pertanyaan pada form tampilan fisik, maka pelanggan memilih tombol
“Selanjutnya” untuk menjawab pertanyaan berikutnya dengan dimensi yang
berbeda. Tombol “Keluhan” dapat diisi oleh pelanggan untuk menambahkan

keluhan atau saran untuk perusahaan agar menjadi lebih baik.
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d. Form Pengisian Kuesioner Keandalan
Pada Gambar 4.5 menunjukkan form pengisian kuesioner kehandalan,
pelanggan memasukkan jawaban sesuai dengan parameter nilai yang
ditampilkan. Pelanggan dapat memilih atau menilai perusahaan PT. Lovely
Corpin Tour & Travel sesuai dengan persepsinya. Pelanggan hanya dapat
memilih satu jawaban dari masing-masing pertanyaan. Apabila pelanggan
mempunyai keluhan diluar pertanyaan yang ada pada kuesioner maka,
pelanggan dapat memilih tombol “keluhan” yang ada pada bagian kanan bawah
untuk menuliskan keluhan. Tombol “selanjutnya” berfungsi untuk melanjutkan

mengisi jawaban berikutnya pada dimensi yang berbeda.

Anda Login sebagai: pelanggan2

Kuisioner

Tampilan Fisik >> Kehandalan >> Daya Tanggap >> Jaminan >3> Empati >> Kepuasan Pelanggan == Jawaban

Kehandalan
NO PERTANYAAN sTS = cs s ss
1 Pemesanzn paket wissts tidak dipersulit oleh kary=wan @) '@ ) &) @

‘ 2 Keberangkatan jachwal wissta tepat waktu dan sesusi dengan jadwal @

El Kesiapan karyawan dalam melayani pelanggan
4 Guide hadir tepat waktu seseuai dengan jedwal wisata
& Pelayanan karyavan sudsh baik

Ksterangan:
STS = Sangat Tidak Setuju TS = Tidak Setuju  ©S = Cukup Setuju S = Setuju S5 = Sangat Sstuju Salanjutmya

Gambar 4.5 Form Pengisian Kuesioner Kehandalan
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Form Pengisian Kuesioner Daya Tanggap

Pada Gambar 4.6 menunjukkan form pengisian kuesioner daya tanggap,
pelanggan memasukkan jawaban sesuai dengan parameter nilai yang
ditampilkan. Pelanggan dapat memilih atau menilai perusahaan PT. Lovely
Corpin Tour & Travel sesuai dengan persepsinya. Pelanggan hanya dapat
memilih satu jawaban dari masing-masing pertanyaan. Apabila pelanggan
mempunyai keluhan diluar pertanyaan yang ada pada kuesioner maka,
pelanggan dapat memilih tombol keluhan yang ada pada bagian kanan bawah
untuk menuliskan keluhan. Tombol selanjutnya berfungsi untuk melanjutkan
transaksi kehalaman berikutnya. Tombol reset digunakan untuk mengulang

pilihan jawaban pada halaman yang sama.

Anda Login sebagai: pelanggan2

Kuisioner

Tampilan Fisk >> Kehandalan >> Daya Tanggap >> Jaminan => Empati >> Kepuasan Pelanggan == Jawaban

‘ Daya Tanggap

NO PERTANYAAN sts | 15 | €S s
1 Karyawan selalu merespon pertanyasn atau keluhan pelanggan @ @ @

i Web PT. Lowely Corpin Tour & Travel sudah memenuhi kebutuhan informasi pelanggan @ @ @

3 Karyawan PT. Lowehy Corpin Tour dan Travel Sursbaya cepat dan sigap dalam melsyani pelanggan sast datang @) @

4 Dengan bantuan karyawan pelanggan dapat mempercleh informasi yung dibutuhkan @ @)

5 Kemampuan karyawan PT. Lovehly Corpin Tour dan Travel Surabaya baik dalam berkomunikasi dengan pelanggan @ @
Keterangan:

STS = Sangat Tidak Setuju TS = Tidak Setuju  'CS = Cukup Setuju S = Setuju 55 = Sangat Setuju Selanjutnya

Gambar 4.6 Form Pengisian Kuesioner Daya Tanggap

8N
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f.  Form Pengisian Kuesioner Jaminan
Pada Gambar 4.7 menunjukkan form pengisian kuesioner jaminan, pelanggan
memasukkan jawaban sesuai sesuai dengan parameter nilai yang ditampilkan.
Pelanggan dapat memilih atau menilai perusahaan PT. Lovely Corpin Tour &
Travel sesuai dengan persepsinya. Pelanggan hanya dapat memilih satu
jawaban dari masing-masing pertanyaan. Apabila pelanggan mempunyai
keluhan diluar pertanyaan yang ada pada kuesioner maka, pelanggan dapat
memilih tombol “keluhan” yang ada pada bagian kanan bawah untuk
menuliskan keluhan. Tombol *“selanjutnya” berfungsi untuk melanjutkan

menjawab pertanyaan berikutnya dari dimensi yang berbeda.

Anda Login sebagai: pelanggan2

Kuisioner

| Tampilan Fisik == Kehandalan == Daya Tanggap == Jaminan >> Empati >> Kepuasan Pelanggan == Jawaban

Jaminan
NO PERTANYAAN ST TS e 5 55
1 Respon karyawan atas pertanyaan pelanggan selalu tepat dan jelas ) ) ) (@) )

2 Pemilihan kokasi wisata yang sesuai dengan minat banyak crang

3 Karyawan PT. Lovely Corpin Tour dan Trawvel Surabaya dapat memberikan pelayanan yang sesusi pada brosur ) @

4 Pemberangkatan yang tepat waktu dan sesusi dengan jedwal yang dijanjikan trawvel ':::' ':::' ':::' ':::' '@'
5 Adanya asuransi jaminan keselamatan pelanggan selama wisata ) @) ) (@) @)
Keterangan:

STS = Sangat Tidak Setuju TS = Tidsk Setuju  ©5 = Cukup Setuju S = Setuju 55 = Sangat Setuju Salanjutnya

Gambar 4.7 Form Pengisian Kuesioner Jaminan
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g. Form Pengisian Kuesioner Empati

Hmnmmrnmdmnu-gmn

Anda Login sebagai: pelanggan2
Kuisioner

Tampilan Fisik >> Kehandalan >> Daya Tanggap >> Jaminan >> Empati >> Kepuasan Pelanggan >> Jawaban

PERTANYAAN

1 Karyawan PT. Lovely Corpin Tour & Travel ian kepada apakah sudah (] @ @ @
merasa nyaman selama wisata

2 ‘Apaksh bagian hunting melsyani pelanggan dengan baik ) @ @

3 Karyawan PT. Lovely Corpin Tour & Travel o dalam masalsh selama [~ @ @ @)
perjalanan

3 Guide senanfizsa memberi jawaban kepada pelanggan ketika bertanya tentang sejarsh lokasi wissta =) = = @)

Keterangan:

STS = Sangat Tidak Setuju TS = Tidak Setuju €S = Cukup Setuju S = Setuju S5 = Sangat Sstuju

Copyright © 2013. All Rights Reserved,

Gambar 4.8 Form Pengisian Kuesioner Empati

Pada Gambar 4.8 menunjukkan form pengisian kuesioner empati, pelanggan
memasukkan jawaban sesuai sesuai dengan parameter nilai yang ditampilkan.
Pelanggan dapat memilih atau menilai perusahaan PT. Lovely Corpin Tour &
Travel sesuai dengan persepsinya. Pelanggan hanya dapat memilih satu
jawaban dari masing-masing pertanyaan. Apabila pelanggan mempunyai
keluhan diluar pertanyaan yang ada pada kuesioner maka, pelanggan dapat
memilih tombol keluhan yang ada pada bagian kanan bawah untuk menuliskan
keluhan. Tombol selanjutnya berfungsi untuk melanjutkan transaksi kehalaman
berikutnya. Tombol reset digunakan untuk mengulang pilihan jawaban pada

halaman yang sama.
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h. Form Pengisian Kuesioner Kepuasan Pelanggan

Hmlmrlmumlmgmn

Anda Login sebagai: pelanggan2
Kuisioner

Tampilan Fisik => Kehandalan >> Daya Tanggap >> Jaminan >> Empati >> Kepuasan Pelanggan >> Jawaban

Kepuasan Pelanggan

PERTANYAAN

1 Kesesuaian kualitas pelayanan dengan tingkat harapan pelanggan PT. Lovely Corpin Tour & Travel ) @ ) @)

= Tingkat kepuasan pelanggan PT. Lowehy Corpin Tour & Trawel apabila dengan = @ =) = @

3 Tidak =da atau in yang

4 yang telsh jasa PT. Lovely Conpin Tour & Travel Surabaya memiiki keinginan untuk
merskomendasikan kepada arang ksin

5 Fasilitas visata (misal: 5, tempat

6 ‘Apakah bonus yang diberikan sudsh memuaskan

Keterangan:

STS = Sangat Tidak Setuju TS = Tidak Setuju  ©S = Cukup Setuju = S =Setuju S5 = Sangat Setuju

opyright @ 2013. All Rights Reserved.

Gambar 4.9 Form Pengisian Kuesioner Kepuasan Pelanggan

Pada Gambar 4.9 menunjukkan form pengisian kuesioner kepuasan pelanggan,
pelanggan memasukkan jawaban sesuai sesuai dengan parameter nilai yang
ditampilkan. Pelanggan dapat memilih atau menilai perusahaan PT. Lovely
Corpin Tour & Travel sesuai dengan persepsinya. Pelanggan hanya dapat
memilih satu jawaban dari masing-masing pertanyaan. Apabila pelanggan
mempunyai keluhan diluar pertanyaan yang ada pada kuesioner maka,
pelanggan dapat memilih tombol keluhan yang ada pada bagian kanan bawah
untuk menuliskan keluhan. Tombol selanjutnya berfungsi untuk melanjutkan
transaksi kehalaman berikutnya. Tombol reset digunakan untuk mengulang

pilihan jawaban pada halaman yang sama.
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Form Pengisian Keluhan Pelanggan

R i i e

Keluhan

Anda Login sebagat: pelanggan2

Dimensi Layanan Kepuasan Pelanggan

Isi Keluhan

Gambar 4.10 Form Pengisian Keluhan Pelanggan

Pada Gambar 4.10 menunjukkan form pengisian keluhan pelanggan.
Pelanggan yang mempunyai keluhan dapat menekan tombol keluhan pada
halaman kuesioner. Terdapat informasi dimensi layanan dan isi keluhan yang
bisa diisi. Setelah selesai mengisi keluhan dapat menekan tombol simpan dan

sistem melakukan proses penyimpanan data dalam database.

Anda Login sebagati: pelanggan2

Keluhan

Dimensi Layanan Kepuasan Pelanggan

Isi Keluhan

data tidak boleh kosong

Gambar 4.11 Warning Form Pengisian Keluhan
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Pada Gambar 4.11 menunjukkan warning form pengisian keluhan. Warning
akan muncul apabila form tidak diisi atau keadaan kosong lalu menekan
tombol simpan. Apabila tidak ingin menulis keluhan maka dapat menekan
tombol batal dan kembali pada halaman sebelumnya.

J. Form View Keluhan

DIMENST LAYANAN 151 KELUHAN

Gambar 4.12 Form View Keluhan

Pada Gambar 4.12 menunjukkan form view keluhan pada halaman pelanggan.
Form ini berfungsi untuk melihat keluhan yang telah diisi oleh pelanggan
untuk meyakinkan pelanggan menyimpan keluhan. Apabila pelanggan
membatalkan keluhannya maka pelanggan dapat klik gambar silang pada

kolom aksi untuk menghapus data.
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Anda yakin ingin menghapus data ini ?

] (e

Gambar 4.13 Form Peringatan Menghapus Isi Keluhan

Pada Gambar 4.13 menunjukkan form peringatan menghapus isi keluhan.
Seperti dijelaskan pada penjelasan Gambar 4.12, apabila pelanggan ingin
menghapus data keluhan maka akan muncul warning “apakah yakin ingin
menghapus keluhan”. Pelanggan dapat menekan tombol OK jika ingin
menghapus dan tombol Cancel untuk membatalkan.

k. Halaman Login CSO

Gambar 4.14 Halaman Login CSO

Pada Gambar 4.14 menunjukkan halaman login CSO berisi username dan
password untuk login pelanggan. Jika berhasil maka pelanggan akan masuk
ke dalam halaman home pelanggan dan melanjutkan transaksi berikutnya.

Jika gagal maka akan tampil warning seperti pada Gambar 4.15
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LOGIN

Username
— Password
@)
- )

Login gagal

Gambar 4.15 Warning Login CSO

|. Halaman Home Administrator

Anda Login sebagai: cso

Selamat Datang

Selamat datang di Sistem PT. Lovely Corpin Tour dan Travel Surabaya. Melalui halaman ini anda dapat menampilkan berbagai masab
yang did tean dart ki

Gambar 4.16 Halaman Home Administrator

Pada Gambar 4.16 menunjukkan halaman home administrator merupakan
halaman yang digunakan oleh bagian CSO untuk Maintenance data
pelanggan, data pertanyaan dan laporan. Terdapat menu pelanggan,

pertanyaan, laporan, dan logout pada halaman home administrator.
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m. Halaman Maintenance Data Pelanggan
Pada halaman Maintenance data pelanggan, CSO dapat melakukan
penambahan data pelanggan, menghapus dan update data. CSO dapat juga
melihat jumlah pelanggan serta terdapat tombol cari untuk mempermudah

mencari nama pelanggan apabila dibutuhkan oleh manajemen. Halaman

Maintenance data pelanggan dapat dilihat pada Gambar 4.17.

I Home II Pelanggan n Pertanyaan n Laporan n Logout

Anda Login sebagai: cso
Pelanggan
]

| \ JENIS_KELAMIN PEKERIAAN PENGHASILAN ACCOUNT

| 1 Dwi Arma perempuan surabaya 24 swasta Rp. 4,000,000 list account (&l ®
2 Dika Pumomo lakiaki surabaya 26 swasta Rp. 3,000,000 list account 2| X

| 3 Arief Agung Satria laki-faki surabaya 33 swasta Rp. 4,000,000 list account 74P 3
4 Figin Kurnia perempuan Gresik. 30 swasta Rp. 6,000,000 disk. account 2| X
5 Rositta Dewi perempuan surabaya 28 swasta Rp. 5,000,000 lisk aocount (&1 ¥
6 ikhwan Bahri fakiaki surabaya 26 swasta Rp. 4,000,000 lisEaecount 2| X
7 Panji Agung faki-laki surabaya yii pegawai bank Rp. 6,000,000 listaccount (&1 ¥
8 Albert Robby laki-laki surabaya 45 swasta Rp. 9,000,000 list account 2| X
g9 1 Gede Marta laki-laki surabaya 28 swasta Rp. 5,000,000 list account (&1 &

Gambar 4.17 Halaman Maintenance Data Pelanggan

Berikut Gambar 4.18 merupakan halaman list account pelanggan yang ada
pada halaman maintenance data pelanggan. Pada halaman list account CSO
dapat melihat pelanggan yang belum mengisi kuesioner. CSO juga dapat
mengisi jawaban pada kuesioner pelanggan tersebut dengan klik tulisan “isi

kuesioner”, maka halaman akan berpindah kepada halaman kuesioner
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pelanggan. CSO dapat mengisi dengan melihat jawaban pelanggan yang

sudah ada dari lembar kuesioner yang dibagikan.

| S n — n e n S n S _

Anda Login sebagai: cso
Pelanggan >> Account
MNama Lengkap Dwi Arma
Jenis Kelamin perampuan
Alamat surabaya
Urmur 24
pekerjaan swasta
Penghasilan Rp. 4,000,000
NO, USERNAME PASSWORD TGL_PEMBUATAN KUISIONER AKSI
1 F9BZDQ7Q0QS ZVUXSNKGB6S 04/09/2013 isi kuisioner X
2 BZCZNUKDBG RMZVEEAGSY 03/09/2013 is1 kuisioner b 4
3 GWXFASV3BA DMUAZUGNZX 05/08/2013 isi kuisioner X
4 pelanggan9s pelanggan 24/07/2013 isi kuisioner A

Gambar 4.18 Halaman List Account Pelanggan

n. Form Tambah Pelanggan Baru

Home Pelanggan Pertanyaan Laporan Logouwt

Tambah Pelanggan Baru

MNara Pelanggan

Jenis Kefamin i @ lkkiHkki () perempuan
Alarmat

Urnur

Pekerdaan

Penghasilan : Rp.

Gambar 4.19 Form Tambah Pelanggan Baru
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Pada Gambar 4.19 menunjukkan form tambah pelanggan baru. Form tambah
pelanggan ini digunakan CSO menambah data pelanggan yaitu mengisi
username, password, nama lengkap, jenis kelamin, alamat, umur, pekerjaan,
dan penghasilan. Setelah semua data sudah diisi maka tekan tombol simpan

dan sistem akan menyimpan data dalam database.

Username
data tidak boleh kosong

Password :
data tidak boleh kosong

Nama Pelanggan

data tidak boleh kosong
Jenis Kelamin 1 g lakidaki perempuan

Alamat
Umur

Pekerjaan

data tidak boleh kosong

Penghasilan

data tidak boleh kosong

[ smpan || atal |

Gambar 4.20 Warning Form Tambah Pelangan Baru

Gambar 4.20 menunjukkan warning form tambah pelanggan. Warning ini
akan muncul ketika data pelanggan belum diisi tetapi CSO menekan tombol
simpan. Apabila ingin keluar dari form tambah pelanggan dapat menekan
tombol batal.

0. Halaman Maintenance Pertanyaan
Pada Gambar 4.21menunjukkan halaman maintenanace pertanyaan CSO
dapat menambah, merubah, dan menghapus item kategori atau pertanyaan.

Hal ini digunakan apabila perusahaan ingin memperbarui item kategori dan
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data pertanyaan dalam pengembangan selanjutnya. Hak akses yang dapat

melakukan Maintenance data pertanyaan adalah hanya bagian CSO.

Tambsh Pertamysan

PERTR.IS\'AAN MNAMA KATEGCORI PERTANYAAN AKSI
Tampilan Fisik

1 Lokasi yang strategis Lokasi PT. Lovehy Corpin Tour dan Travel strategis dan mudsh dijangkau f#l %
2 BT e Fasilitas ruang tunggu yang disedizkan telsh memadai fer l %K
3 Tersedia toilet yang bersih Kondisi fasilitas kamar mandi sudah baik dan bersih rel X
e Karyawan berpenampilan rapi Karyawan PT. Lovely Corpin Tour dan Travel berpenampilan rapi dan menarik fel X
5 Sistem zntrian sudsh baik Gistern antrian pada PT. Lovehy Corpin Tour dan Travel dalam pelayanan sudsh fol %

efektif dan efisien

(3 Area parker sudzh mencukupi Area parkir sudah mencukupi fl %
Kehandalan

7 Pemesanan paket wisata yang mudsh Pemesanan paket wissta tidak dipersulit oleh karyawan ral ¥
& Keberangkatan jadwal wisata tepat waktu Keberangkatan jadwal wisata tepat waktu dan sssuai dengan jadwal el X
9 Kesizpan Karyawan melayani pelanggan Kesizpan karyawan dalam melayani pelanggan el X
10 Guide hadir tepat waktu seseusi dengan jadwal Guide hadir tepat waktu sessuai dengan jadwal wisata fe X

wizats

Gambar 4.21 Halaman Mintenance Pertanyaan

p. Form Tambah Pertanyaan
Pada Gambar 4.22 menunjukkan form tambah pertanyaan. Pada bagian ini
CSO dapat melakukan penambahan item kategori dan pertanyaan pada
masing-masing dimensi. Apabila sudah diisi maka dapat menekan tombol

simpan dan sistem akan menyimpan update data dalam database.

Tambah Pertanyaan

Dimensi Layanan : - pilh dimensi layanan - -
Nama Kategori

Pertanyaan

Gambar 4.22 Form Tambah Pertanyaan
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Berdasarkan penjelasan pada Gambar 4.23 form tambah pertanyaan, apabila
CSO memilih tombol simpan tanpa mengisi item kategori dan pertanyaan
maka akan menampilkan warning. Tampilan warning halaman tambah

pertanyaan dapat dilihat pada Gambar 4.23.

Tambah Pertanyaan

Dimensi Layanan : - pilh dimensi layanan - «

data fidak boleh kosong
Nama Kategori

data tidak boleh kasong
Fertanyzan :

data tidak baleh kosong

Gambar 4.23 Warning Halaman Tambah Pertanyaan

Halaman Laporan Karakteristik Pelanggan

Pada Gambar 4.24 menunjukkan halaman laporan karakteristik pelanggan
merupakan salah satu halaman home administrator untuk mengetahui laporan
karakteristik pelanggan. Laporan Kkarakteristik pelanggan menampilkan
jumlah pelanggan yang sudah mengisi kuesioner dan menunjukkan persentase
pelanggan loyal dan tidak loyal. Pada halaman laporan karakteristik

pelanggan terdapat tombol print yang digunakan untuk mencetak laporan.
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Laporan Karakteristik Pelanggan

Laporan karakleristik pelanggan digunakan sebagai laporan karakleristik pelanouan. Didapatkan Laporan Sebagai Berikul:
Jumilah pelanggan; 100
Tumlah karakteristik pelanggan loyal: 65 %

Jumiah karakteristik pelanggan tidak loyal: 35 %

m USERNAME NAMA LENGKAP JENIS KELAMIN ALAMAT UMUR PEKERJAAN PENGHASILAN
il pelangganl laki-laki surabaya 25 Swasta 2,500,000

Rika Nur S
2 pelanggan? Vera Haxixi Perempuan Mojokerlo M prs
3 pelanggand Fatlila Sepliana Parempuan surabaya 28 swasla
4 pelanggand Tan Iskandar laki-laki surabiaya 30 swasla
5 pelanggans Sukron Subahdi laki-ald surabaya 36 swasta
6 pelanggant Putri Laiyli Perempuan surabaya 30 swasta

=

6,000,000
3,500,000
7,000,000
5,000,000

4,000,000

Gambar 4.24 Halaman Laporan Karakteristik Pelanggan

Halaman Laporan Data Keluhan
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g 2 £ & § 8

Halaman laporan data keluhan merupakan salah satu halaman home

administrator untuk mengetahui jumlah pelanggan yang mengeluh. Laporan

data keluhan juga menampilkan persentase dari lima variabel bebas yang

dikeluhkan. Pada halaman laporan data keluhan terdapat tombol print yang

digunakan untuk mencetak laporan. Halaman laporan data keluhan pelanggan

agar lebih jelas dapat dilihat pada Gambar 4.25.

Tampilan fisik / tangibles : 50 %
Keandalan | reliability 10 %
Daya tanggap | responsiveness 1 25 %

Jaminan [ assurance 1 0%

Empati [ empathy 135%

NO TANGGAL | PELANGGAN | 151 KELUHAN

Tampilan Fistk

L 2013-07-10 kamar mandi kotor
2 2013-07-10 area parkis sempit
Kehandalan

Daya Tanggap

3 2013-07-08 kurang cepat

Gambar 4.25 Halaman Laporan Data Keluhan
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s. Halaman Informasi Tingkat Kepuasan Pelanggan
Pada Gambar 4.26 menunjukkan halaman informasi kepuasan pelanggan.
Bagian CSO dapat melihat laporan dalam bentuk grafik setelah menekan
tombol tingkat kepuasan. Laporan yang disajikan juga dapat melihat
persentese kepuasan pelanggan dari jumlah pelanggan yang menjawab. Hasil
dari analisis tingkat kepuasan pelanggan didapatkan susunan faktor yang
paling lemah hingga paling tinggi yaitu faktor empati dengan persentase
sebesar 58,45%, jaminan sebesar 37,32%, kehandalan sebesar 36,18%, daya
tanggap 17,47%, dan tampilan fisik sebesar 1,44%. Selain memberikan
informasi persentase masing-masing dimensi, pada laporan ini juga
memberikan informasi bahwa dari dimensi empati terdapat kategori/item
kategori yang perlu diperhatikan yaitu kurangnya kepedulian karyawan dalam

menyelesaikan masalah.

Tampilan fisik / tangibles

I Keandalan / reliability

IR Day= tanggap / responsiveness
Jaminan / assurance
Empati / empathy

3732

DIMENST KATEGORI (MIN) PENGARUH
1 Empati Kepedulian karyawan dalam menyelesaikan masalah = 3.23 58.45%
2 Jaminan Pelayanan yang diberikan sesuai pada brosur = 3.09 37.32%
3 Kehandalan Keberangkatan jadwal wisata tepat waktu = 3.15 36.18%
4 Daya Tanggap Web PT. Lovely Corpin Tour & Travel sudah memenuhi kebutuhan informasi = 2.95 17.47%
5  Tampian Fisk Area parker sudah mencukupi = 3.58 1.44%
Kesimpulan :

Dari hasil uji pengaruh ima dimensi kualitas pelayanan diperoleh nilai yang paling besar berpengaruh adalah faktor Empati sebesar 58.45% Item
Konstruk/kategori yang perlu ditingkatkan dalam empati adalah kepedulian dalam menyelesaikan masalah.

Gambar 4.26 Halaman Informasi Tingkat Kepuasan Pelanggan



t. Halaman Laporan

Pengaruh

Laporan Data Pengaruh

PREDICTOR

Constant

Tampian Fisk

Daya Tanggap
Jaminan
Empati

R2 = 66.51%

Regresi Y dengan X1,X2,X3,X4,X5

COEF

Y = -0.42684+(0.21116x1)+(0.23216x2)+(0.03845x3)+(0.02112x4)+(0.56575x5)

-0.42684

0.21116

0.23216

0.03845

0.02112

0.56575

SE COEF

\
E,,a

0.5249

0.11752

0.11915

0.07969

0.13336

0.08803

Anda Login sebagar: cso
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-0.81318
1.7968
1.94847
0.48249
0.15837

6.42679

Pada Gambar 4.27 halaman laporan pengaruh berisikan

Gambar 4.27 Halaman Laporan Pengaruh

informasi atau

laporan pengaruh lima dimensi yaitu tampilan fisik, kehandalan, daya

tanggap, jaminan, dan empati mempengaruhi kepuasan pelanggan sebesar

66,51%.

u. Halaman Laporan

Account

Laporan Account

Jul - 24 - 2013

]| Lihat Laporan

NO MAMA USERNAME
1 Sumitro pelanggan61
2z Rani Kusurma Mingrum pelanggan62
3 cee lan hai pelanggan63
4 Sudarmawan pelanggan64
5 Denny Rusdianto pelangganes
6 Putri Kartika Sari pelanggan6t
7 Achi Purnama pelanggan67
8 Arum Kurnia Sari pelanggan6s

PASSWORD

Gambar 4.28 Halaman Laporan Account

24/07/2013

24/07/2013

24/07/2013

24/07/2013

24/07/2013

24/07/2013

24/07/2013

24/07/2013

Anda Login sebagai:

TANGGAL PEMBUATAN
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Pada Gambar 4.28 halaman laporan account adalah halaman untuk melihat
username dan password dari pelanggan sesuai dengan tanggal pembuatannya.
Username dan password tersebut akan dicetak untuk dibagikan kepada

pelanggan ketika akan berangkat berwisata.

4.2 Evaluasi Sistem

Evaluasi sistem bertujuan untuk memastikan bahwa aplikasi telah dibuat
dengan benar sesuai dengan kebutuhan atau tujuan yang diharapkan. Kelemahan
dan kekurangan dari aplikasi pada tahap ini akan dievaluasi sebelum
diimplementasikan secara nyata. Proses pengujian aplikasi menggunakan Black
Box Testing untuk membuktikan bahwa aplikasi yang telah dibuat sudah sesuai

dengan tujuan.

4.2.1 Uji Coba Aplikasi

Uji coba aplikasi dilakukan oleh seorang pengguna dengan hak akses
sebagai pelanggan dan CSO. Uji coba ini dilakukan untuk melihat progam yang
dibuat sudah sesuai dengan yang diharapkan.Kegiatan yang dilakukan dalam
tahap uji coba sistem adalah menguji semua masukan dan membandingkan hasil

masukan tersebut dengan hasil yang diharapkan.

A Uji Coba Form Login CSO

Proses login dilakukan dengan cara memasukkan username dan
password. Sistem akan melakukan proses autentifikasi terhadap username dan
password yang dimasukkan oleh pengguna. Proses login CSO dinyatakan berhasil
apabila form login tertutup dan masuk ke form utama dengan menu-menu yang

dapat dipilih. Proses login CSO dinyatakan gagal apabila muncul pesan kesalahan.
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Data yang digunakan untuk melakukan uji coba adalah tabel 4.2. Rangkaian uji

coba form login dapat dilihat pada tabel 4.3.

Tabel 4.1 Uji Coba Form Login

Username Password
Pelangganl pelanggan
Cso Cso
(kosong) (kosong)

Tabel 4.2 Test Case Form Login

Test

- Output yang
Clase Tujuan Input Diharapkan Status
oL | sisom perama Kl : Form login Sukses
o tampil. (Gambar 4.29)
dijalankan.
. Muncul pesan
Mengetahw fESPON | Memasukkan “Selamat
sistem terhadap L ”
02 .. . data login : datan_g dan Sukses
username = cso tampil menu- (Gambar 4.30)
passwordpengguna d=
ang valid. password = cso menu yang
y dapat dipilih.
Mengetahui respon
sistem Memasukkan
03 terhadapusername | data login : D:I:ni%ul pesan Sukses
dan username = cso, g ” (Gambar 4.31)
- gagal..!"”.
passwordpengguna | password = csl
yang tidak valid.

Gambar 4.29 Test Case 01
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Selamat Datang

Selamat datang di Sistem PT. Lovely Corpin Tour dan Travel Surabaya. Melalui halaman ini anda dapat menampillkan berbagai masab laporan yang
didapatikan dari kuisioner.

Gambar 4.30 Test Case 02

Pada Gambar 4.30 merupakan output yang diharapkan pada Test Case 02
dengan CSO memberikan inputan username dan password. Halaman ini

memberikan informasi delamat datang pada halaman home CSO.

Login gagal

Gambar 4.31 Test Case 03

Pada Gambar 4.31 merupakan output yang diharapkan pada Tase Case
03 dengan CSO memberikan inputan username dan password yang salah. Sistem
akan memberikan peringatan bahwa “login gagal” karena untuk login dalam
sistem username dan password harus sama dengan data yang sudah disimpan

dalam database.



Uji Coba Tambah Pelnggan Baru
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Pada halaman home CSO terdapat menu-menu diantaranya adalah pelanggan.

menu ini berfungsi sebagai Maintenance pelanggan. Identitas pelanggan yang

pernah mengikuti tour pada perusahaan ini. Pada form ini dapat dilakukan

insert, update dan delete data pelanggan. Rangkaian uji coba dapat dilihat

pada Tabel 4.3.

Tabel 4.3 Test Case Form Menu Pelanggan pada CSO

Test
Case Tujuan Input Ogtput yang Status
D Diharapkan
Mengetahui Dapat tampil
respon aplikasi data
04 setelah proses pelanggan Sukses
dilakukan yang sudah (Gambar 4.32)
pemilihan menu terdaftar pada
pelanggan. perusahaan.
Mengetahui respon | Nama pelanggan yang
aplikasi setelah akan dilihat datanya Dapat tampil Sukses
05 | dilakukan proses dengan “Nama= Dwi | data pelanggan (Gambar 4.33)
cari pelanggan Arma” yang dicari '
dengan nama.
Data yang harus diisi
pada form data
pelanggan baru adalah
“username=cahya,
password=pelanggan3
M hui L Inama —cah Nama yang
Mengetahui respon | pelanggan=cahya ditambahkan Sukses
06 | jika tambah saputri, jenis lanasun (Gambar 4.34)
pelanggan baru kelamin= perempuan, gsung ‘
_ tersimpan
alamat= Surabaya,
umur=
22,pekerjaan=manage
r
pendapatan=2000000
0
Aplikasi akan
Mengetahui respon memunculkan Sukses
07 | aplikasi apabila edit data pelanggan (Gambar 4.35)
pelanggan yang akan
diedit
08 | Mengetahui respon Aplikasi Sukses
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Test Output yang

CIaDse Tujuan Input Diharapkan Status
aplikasi apabila memunculkan (Gambar 4.36)
hapus data warning hapus
pelanggan pealnggan

Anda Login sebagai: cso

Pelanggan

MAMA_LEMNGKAP JENIS_KELAMIMN UMUR PEKERJAAMN PEMNGHASILAN ACCOUNT
1 Dwi Armma perempuan surabaya 24 swasta Rp. 4,000,000 list account e | 3
2 Dika Purnomo laki-laki surabaya 26 swasta Rp. 3,000,000 list account [ | 3€
3 Arief Agung Satria laki-laki surabaya 32 swasta Rp. 4,000,000 list account [ | 3
4 Figin Kurnia perempuan Gresik. 20 swaska Rp. 6,000,000 list account e | €
s Rositta Dewi perempuan surabaya 28 swasta Rp. 5,000,000 list account e | 3¢
6 ikhwan Bahri laki-laki surabaya 26 swasta Rp. 4,000,000 list account 2| 3
7 Paniji Agung laki-laki surabaya 27 pegawai bank Rp. 6,000,000 list account (=4
8 Albert Robby laki-laki surabaya a5 swasta Rp. 9,000,000 list account = | 3
a 1 Gede Marta laki-laki surabaya 28 swasta Rp. 5,000,000 list account e | 3¢
Gambar 4.32 Test Case 04

Pada Gambar 4.32 merupakan output yang diharapkan pada Tase Case
04 dengan CSO memberikan inputan memilih tombol pelanggan. Halaman ini
akan menampilkan identitas pelanggan yang sudah terdaftar pada perusahaan.

Pada Gambar 4.33 merupakan output yang diharapkan pada Tase Case
05 dengan CSO memberikan inputan nama pelanggan yang akan dicari. Sistem
akan menampilkan identitas pelanggan yang dicari.

Peianggan

i HANA I I 5 A |J-LJ|'FT (ME |  EHEWM FEHGHAST M | il | =

I Deik e wbip M el AL et K

Gambar 4.33 Test Case 05
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Tambah Pelanggan Baru

Nama Pelanggan

Jenis Kelamin : @ laki-laki ) perempuan
Alamat
Urnur
Pekerdaan
Penghasilan : Rp.
Gambar 4.34 Test Case 06

Pada Gambar 4.34 merupakan output yang diharapkan pada Tase Case
06 dengan CSO memberikan inputan tambah pelanggan baru. Data yang harus
diisi untuk pelanggan baru adalah nama peanggan, jenis kelamin, alamat, umur,
pekerjaan dan penghasilan. Sistem akan langsung menyimpan data inputan
pelanggan baru ke dalam database.

Pada Gambar 4.35 merupakan output yang diharapkan pada Tase Case
07 apabila CSO ingin mengedit data pelanggan jika ada perubahan pada data diri
pelanggan. Sistem akan menampilkan identitas lama pelanggan yang akan
dilakukan perubahan.

Pada Gambar 4.36 merupakan output yang diharapkan pada Tase Case
08 merupakan respon dari sistem jika CSO ingin menghapus data pelanggan.
Sistem akan memberikan peringatan “Apakah anda yakin akan menghapus data
ini?”. CSO dapat memilih tombol “OK” jika akan menghapus data dalam database

dan tombol “Batal” jika tidak ingin menghapus data.
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Edit Pelanggan

Mama Pelanggan I Dwi Arma
Jenis Kelamin ;) laki-aki perempuan
Alarmat : surabaya
Urmur 24
Pekerjaan : swasta
Penghasian : Rp. 4000000
[ updete ) [[patal |
Gambar 4.35 Test Case 07

Anda yakin ingin menghapus data ini ?

Gambar 4.36 Test Case 08

C Uji Coba Tambah Kuesioner
Pada halaman pertanyaan merupakan form untuk menambah, menghapus,
dan mengubah data kuesioner. Diharapkan pada form ini CSO lebih mudah dalam

melakukan Maintenance. Rangkaian uji coba dapat dilihat pada Tabel 4.4.



Tabel 4.4 Test Case Form Menu Tambah Kuesioner
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Test Output yang
Clase Tujuan Input Diharapkan Status
Mengetahui Dapat tampil
respon aplikasi data
09 setelah proses pertanyaan Sukses
dilakukan yang sudah (Gambar 4.37)
pemilihan menu terdaftar pada
pertanyaan. perusahaan.
Data yang harus diisi
Mengetahui respon pada form tambah N_ama yang
10 | jika tambah perta_nyaan_adala_h ditambahkan Sukses
memilih dimensi langsung (Gambar 4.38)
pertanyaan baru . 4
layanaan, nama item | tersimpan
kategori, pertanyan
Mengetahui respon Aplikasi akan
aplikasi jika memberikan Sukses
11 | melakukan Tombol “Simpan” peringatan
: “ . (Gambar 4.39)
penyimpanan data data tidak
yang kosong boleh kosong”
Aplikasi akan
Mengetahui respon mgnjunguliey
12 | aplikasi apabila edit data Sukses
pertanyaan (Gambar 4.40)
pertanyaan yang akan
diedit
Mengetahui respon Aplikasi
13 aplikasi apabila memunculkan Sukses
hapus data warning hapus | (Gambar 4.41)
pertanyaan pertanyaan

Pada Gambar 4.37 merupakan output yang diharapkan pada Tase Case

09 vyaitu respon sistem pada saat memilih menu pertanyaan. Sistem akan

menampilkan pertanyaan yang sudah ada dalam database.

Pada Gambar 4.38 merupakan output yang diharapkan pada Tase Case

10 yaitu respon sistem pada saat memilih menu tambah pertanyaan. Sistem akan

menampilkan halaman untuk menambah pertanyaan yang harus mengisi dimensi

layanan, nama kategori, dan pertanyaan.
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Gambar 4.37 Test Case 09

Gambar 4.38 Test Case 10

Pada Gambar 4.39 merupakan output yang diharapkan pada Tase Case
11 yaitu respon sistem pada saat memilih tombol “Simpan” tetapi data dalam
keadaan kosong. Sistem akan menampilkan peringatan bahwa data tidak boleh

kosong.
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et Sl beleh losng
Hama Kztngeri :
dot Seak beleh koo
Perionvees
dlats sk bokh boserg
Gambar 4.39 Test Case 11

Pada Gambar 4.40 merupakan output yang diharapkan pada Tase Case
12 yaitu respon sistem pada saat CSO ingin mengubah pertanyaan. Sistem akan

menampilkan pertanyaan yang akan diubah.

Edit Pertanyaan

Dimensilayanan : TamplanFisk -

aKategoi  : Lokas mgstrategs'_

" LokasiPT. lwevaErpnTw dm-?ra\'eislra-tegs w@ = - B

Nama
Pertanyaan
M

Gambar 4.40 Test Case 12

Anda yakin ingin menghapus data ini #

| | cancel |

Gambar 4.41 Test Case 13
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Pada Gambar 4.41 merupakan output yang diharapkan pada Tase Case
13 yaitu respon sistem pada saat CSO ingin menghapus pertanyaan. Sistem akan

menampilkan peringatan “Apakah anda ingin menghapus data ini”.

D Uji Coba Menu Laporan

Pada uji coba menu laporan ini yang dapat mengakses hanya bagian
CSO. Laporan-laporan yang dapat dilihat adalah laporan karakteristik pelanggan,
laporan data keluhan, laporan kepuasan, laporan pengaruh dan laporan account.

Rangkaian uji coba menu laporan dapat dilihat pada Tabel 4.5.

Tabel 4.5 Test Case Menu Laporan

st Output yan
Case Tujuan Input /put yang Status
D Diharapkan
Mengetahui
respon aplikasi Apllka5|_ Sukses
dapat menampilkan
14 ) (Gambar
menampilkan form laporan 4.42)
form laporan karakteristik '
karakteristik
. Dapat
Me_nge'gahm Menekan gambar menghasilkan Sukses
aplikasi dapat .
15 printer pada form dokumen (Gambar
mencetak laporan . L
o laporan karakteristik | laporan 4.43)
karkteristik -
karakteristik
Qﬂp(launk%ituac:]:p;at Qz:::rfpl)ilkan Sukses
16 : (Gambar
menampilkan form laporan 4.44)
form data keluhan data keluhan '
. Dapat
Me_nge'gahm Menekan gambar menghasilkan Sukses
aplikasi dapat .
17 printer pada form dokumen (Gambar
mencetak laporan
laporan keluhan laporan 4.45)
data keluhan
keluhan
Mengetahui Aplikasi
aplikasi dapat . Sukses
- menampilkan
18 | menampilkan (Gambar
form laporan
form laporan 4.46)
K kepuasan
epuasan
19 | Mengetahui Menekan gambar Dapat Sukses
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Test
Case Tujuan Input ODT:]F::;S/E;? Status
ID
aplikasi dapat printer pada form menghasilkan (Gambar
mencetak laporan | laporan kepuasan dokumen 4.47)
kepuasan laporan
kepuasan
Mengetahui I
Lo Aplikasi
20| menampilian menampitken | (oS
f form laporan
orm laporan engaruh 4.48)
pengaruh Peng
. Dapat
gﬂf&%e;ag:lat Menekan gambar menghasilkan Sukses
21 n?encetak Ig oran printer pada form dokumen (Gambar
P laporan pengaruh laporan 4.49)
pengaruh pengaruh
Aplikasi
. menampilkan
2/| (Ieirlgitiag: Iat form laporan Sukses
29 n?enam ”k%n Memasukkan tanggal, | account yang (Gambar
P bulan dan tahun berisi nama,
form laporan username dan 4.50)
account password
pelanggan
\ Dapat
zﬂfirllgaga(?:'at Menekan gambar menghasilkan Sukses
23 n?encetak |2 . printer pada form dokumen (Gambar
W P laporan account laporan 4.51)
account
Mengetahui
aplikasi dapat Aplikasi Sukses
24 menampilkan Klik kata “isi menampilkan (Gambar
form kuesioner kuesioner” form kuesioner 4.5)
pelanggan lewat untuk diisi '
halaman account

Pada Gambar 4.42 merupakan output yang diharapkan pada Tase Case

14 yaitu respon sistem pada saat CSO ingin melihat laporan karakteristik

pelanggan. Sistem akan menampilkan laporan karakteristik pelanggan dengan

memberikan informasi data-data pelanggan.
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Pada Gambar 4.43 merupakan output yang diharapkan pada Tase Case
15 yaitu respon sistem pada laporan hasil cetak dari Gambar 4.40. Sistem dapat

mengkonvert laporan karakteristik pada file .pdf.

=11 -

Anda Login sebagai: cso

Laporan Karakteristik Pelanggan

Laporan karakteristik pel i kan sebagal laporan karakteristik pelanggan. Didapatkan Laporan Sebagal Berikut:

Jumiah pelanggan: 100
Jumiah karakteristik pelanggan loyal: 65 %

Jumlah karakteristik pefanggan tidak loyal: 35 %

I Y e K e e [y
1 pelanggant Iaki-laki surabaya 25 swasta loyal

Rika Nur 5 2,500,000
2 pelanggan? Vera Haxbd Peremp k| pns 6,000,000 loyal
’ 3 pelanggan3 Fadila Septiana Perempuian surabaya 28 swasta 3,500,000 Toyal
[l pelanggand Tan Iskandar laki-laki surabaya 30 swasta 7,000,000 loyal
5 pelanggans Sukron Subahdi Iaki-laki surabaya 36 swasta 5,000,000 loyal
| 6 pelangoant Putri Laiyli Perempuan surabaya 30 swistia 4,000,000 loyal

Gambar 4.42 Test Case 14

 PT. Lovel__y Co?pin:'l'our dan Travel Surabaya

Tanggal Cetak : 14/07/2013
Laporan Karakteristik Pelanggan
Lapaoran karakteristik pelanggan digunakan sebagai laparan karakteristik pelanggan. Didapatkan Laporan Sebagai Berikut:
Jumlah pelanggan: 31
Jumiah karakteristik pelanggan loyal: 81 %

Jumlzh karakteristik pelanggan tidak loyal: 12 %

ﬂ NAMA_LENGKAP m JENTS_KELAMIN ALAMAT m PEKERIAAN PENGHASTLAN KETERANGAN
1 pelanggan 1 pelangganl laki1aki surabaya 30 swasta loyal

3,000,000
2 pelanggan 2 pelanggan? lakidalki surabaya 30 swasta 3,000,000 loyal
3 pelanggan 3 pelanggan3 lakidaki surabaya 30 swasta 3,000,000 loyal
4 pelanggan 4 pelanggan4 lakiHaki surabaya 30 swasta 3,000,000 loyal
5 pelanggan 5 pelanggans lakidalki surabaya 30 swasta 3,000,000 loyal
& pelanggan & pelanggans lakidaki surabaya 30 swasta 3,000,000 loyal
7 pelanggan 7 pelanggan? lakiHaki surabaya 30 swasta 3,000,000 loyal
8 pelanggan & pelanggand laki1aki surabaya 30 swasta 3,000,000 loyal
9 pelanggan 9 pelanggang lakidaki surabaya 30 swasta 3,000,000 loyal
10 pelanggan 10 pelanggan10 lakidaki surabaya 30 swasta 3,000,000 loyal

Gambar 4.43 Test Case 15
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Tampilan fisik / tangibles : 50 %
Keandalan | reliability 10%
Daya tanggap | responsiveness :25%
Jaminan [ assurance 0%
Empati [ empathy 1 25%

NO TANGGAL PELANGGAN 151 KELUHAN
Tampilan Fistk
1 2013-07-10 kamiar mandi kotor
2 2013-07-10 area parkir sempil
Kehandalan

tidak ada keluhan
Daya Tanggap
3 2013-07-08 kurang cepat
Gambar 4.44 Test Case 16

Pada Gambar 4.44 merupakan output yang diharapkan pada Tase Case

16 yaitu respon sistem pada saat CSO ingin melihat laporan data keluhan

pelanggan. Sistem akan menampilkan laporan keluhan pelanggan dengan

memberikan informasi macam-macam keluhan dan persentase keluhan dari lima

dimensi. Nilai persentase keluhan pada dimensi tampilan fisik sebesar 50%,

keandalan 0%, daya tanggap 25%, jaminan 0% dan empati 25%.

PT. Lovely Corpin Tour dan Travel Surabaya

Tanggal Cetak : 14/07/2013

Laporan Data Keluhan

Laporan data keluhan pelanggan digunakan sebagai bahan evaluasi manajemen untuk mengstahui variabel paling banyak dikeluhkan pelanggan. Dari hasil analisis
keluhan pelanggan didep=tia r CRErrpalanagan sebagai berikut:

[Tampilan fisik / tangibles
Keandalan { reliability

Daya tanggap / responsiveness

PELANGGAN ISI KELUHAN

Tampilan Fisik
1 2013-07-10 pelanggan 15 kamar mandi kotor
2 2013-07-10 pelanggan 1 area parkir sempit

Gambar 4.45 Test Case 17
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Pada Gambar 4.45 merupakan output yang diharapkan pada Tase Case

17 yaitu respon sistem pada laporan hasil cetak dari Gambar 4.42. Sistem dapat

mengkonvert laporan karakteristik pada file .pdf.

Pada Gambar 4.46 merupakan output yang diharapkan pada Tase Case

18 yaitu respon sistem pada saat CSO ingin melihat laporan tingkat kepuasan

pelanggan. Sistem akan menampilkan laporan tingkat kepuasan pelanggan dengan

memberikan informasi persentase lima faktor dimensi kualitas pelayanan dan

informasi kategori dari masing-masing dimensi.

Pada Gambar 4.47 merupakan output yang diharapkan pada Tase Case

19 yaitu respon sistem pada laporan hasil cetak dari Gambar 4.44. Sistem dapat

mengkonvert laporan tingkat kepuasan pada file .pdf.

DIMENSI

1 Empati
2 Jaminan

3 Kehandalan

4 Daya Tanggap

5  Tampian Fisk

Kesimpulan :

( ArE Tampilan fisik / tangibles

IR Keandalan / reliability

IR Day:z tanggap | responsiveness
Jaminan / assurance

S Empati / empathy

KATEGORI (MIN)

Kepedulian karyawan dalam menyelesaikan masalah = 3.23

Pelayanan yang diberikan sesuai pada brosur = 3.09

Keberangkatan jadwal wisata tepat waktu = 3.15

Web PT. Lovely Corpin Tour & Travel sudah memenuhi kebutuhan informasi = 2.95

Area parker sudah mencukupi = 3.58

PENGARUH

58.45%

37.32%

36.18%

17.47%

1.44%

Dari hasil uji pengaruh fima dimensi kualitas pelayanan diperoleh nilai yang paling besar berpengaruh adalah faktor Empati sebesar 58.45% Item
Konstruk/kategori yang perlu ditingkatkan dalam empati adalah kepedulian dalam menyelesaikan masalah.

Gambar 4.46 Test Case 18
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PT. Lovely Corpin Tour dan Travel Surabaya

Tanggal Cetak : 01/09/2013
Laporan Tingkat Kepuasan Pelanggan
Periode Tahun 2013

Tampilan fisik / tangibles

M Keandslan / reliability

M Daya tangpap / responsiveness
Jaminan / assurance

W Empati / empathy

. DIMENSI KATEGORI (MIN) PENGARUH

Kepedulian karyawan dalam menyelesaikan masalah = 3.23 58.45%

Gambar 4.47 Test Case 19

Pada Gambar 4.48 merupakan output yang diharapkan pada Tase Case
20 yaitu respon sistem pada saat CSO ingin melihat laporan pengaruh. Sistem

akan menampilkan laporan pengaruh dari lima faktor dimensi kualitas pelayanan.

Anda Login sebaga: cso

Laporan Data Pengaruh

Regresi Y dengan X1,X2,X3,X4 X5

Y = -0.42684+(0.21116x1)+(0.23216x2)+(0.03845x3) +(0.021 12x¢4) +(0.56575%5)

PREDICTOR COEF SE COEF T
Constant -0.42684 0.5249 -0.81318
Tampian Fisk 0.21116 0.11752 1.7968
Keandalan 0.23216 0.11915 1.94847
Daya Tanggap 0.03845 0.07969 0.48249
Jaminan 0.02112 0.13336 0.15837
Empati 0.56575 0.08803 6.42679

R2 = 66.51%

Gambar 4.48 Test Case 20
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Tanggal Cetak : 16/09/2013
Laporan Data Pengaruh

Regresi Y dengan X1,X2,X3,X4,X5

Y = -0.42684+(0.21116x1)+(0.23216x2)+(0.03845x3)+(0.02112x4)+(0.56575x5)

Constant -0.42684 0.5249 -0.81318
Tampian Fisik 0.21116 0.11752 1.7968
Keandalan 0.23216 0.11915 1.94847
Daya Tanggap 0.03845 0.07969 0.48249
Jaminan 0.02112 0.13336 0.15837
Empati 0.56575 0.08803 6.42679
R2 = 66.51%
Gambar 4.49 Test Case 21

Pada Gambar 4.49 merupakan output yang diharapkan pada Tase Case
21 yaitu respon sistem pada laporan hasil cetak dari Gambar 4.46. Sistem dapat

mengkonvert laporan pengaruh pada file .pdf untuk dicetak.

-
Laporan Account
Jul 24 ~ 2013 ] E::{;d
MO MAMA USERNAME PASSWORD TANGGAL PEMBUATAM
1 Sumitro pelanggan61 pelanggan 24/07/2013
2 Rani Kusurma Mingrum pelBnggan62 pelanggan 24/07/2013
3 cee lian hai pelanggane3 pelanggan 24/07/2013
4 Sudarmawan pelanggane4 pelanggan 24/07/2013
5 Denny Rusdianto pelangganes pelanggan 24/07/2013
(3 Putri Kartika Sari pelanaggance pelanggan 24/07/2013
7 Achi Purnarma pelanagan6? pelanggan 24/07/2013
8 Arum Kurnia Sari pelanggan68 pelanggan 24/07/2013
9 Gunawan pelanggan69 pelanggan 24/07/2013
10 Rika Murrahrman pelanggan?0 pelanggan 24/07/2013
11 Sarah pelanggan?1 pelanggan 24/07/2013
12 L= goaida aglzogoania asknaggo 240202002,

Gambar 4.50 Test Case 22
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Pada Gambar 4.50 merupakan output yang diharapkan pada Tase Case
22 yaitu respon sistem pada laporan account. Ketika tanggal, bulan dan tahun dan
tahun dimasukkan maka akan tampil username dan password pelanggan yang siap
dicetak.

Pada Gambar 4.51 merupakan output yang diharapkan pada Tase Case
23 yaitu respon sistem pada laporan hasil cetak dari Gambar 4.48. Sistem dapat

mengkonvert laporan pengaruh pada file .pdf untuk dicetak.

Laporan Account
Tangqgal : 24/07 /2013
1 Sumitro pelangganel palangoan 24/07/2013
2 Rank Kusura Ningrum pelinggansa2 pebinggan 24/07/2013
- cee kan hal pelanggansd pelanggan 24/07/2013
4 Sudarmawan palanggants palanggan 24073013
5 Cenny Rusdianto pelingganss pelnggan 24/07/2013
6 Putri Kartika Sarl pelanggan&s palanggan 24/07/2013
7 Achi Purmanm pelinggant s pelinggan 24/07/2013
8 Arum Kurmia San pelangoants palanggan 24/0772013
9 Gunawan pebhinggants polnggan 24/07/2013
10 Rika Hutrahman pelanogan?0 pelanggen 244072013
11 Sarah palnggan7l pelnggan 24/07f2013
12 Tk Rosida pelinggan?2 pelanggan 2af07f2012

Gambar 4.51 Test Case 23

Pada Gambar 4.52 merupakan output yang diharapkan pada Tase Case
24 yaitu respon sistem account pelanggan pada halaman CSO. Fungsi halaman
ini adalah melihat username dan password pelanggan. CSO juga dapat mengisi
jawaban kuesioner pelanggan yang tidak menjawab lewat sistem tetapi sudah

mengumpulkan jawaban dari angket yang dibagikan.
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Pelanggan >> Account

Mama Lengkap Dwi Arma
Jenis Kelarmin perempuan
Alarmat surabaya
Umur 24
pekeraan swasta
Penghasilan Rp. 4,000,000

NO USERMAME PASSWORD TGL_PEMBUATAM KUISIONER AKSI
1 FOBZDQ7QQS5 ZVUXSNKBES 04/09/2013 isi kuisioner b4
2 BZCZNUKDBG RMNZVEE4GSY 03/09/2013 isi kuisioner b4
3 BWXFASV3BA DMUA3UGNZX 05/08/2013 isi kuisioner "
4 pelanggangs pelanggan 24/07/2013 isi kuisioner X

Gambar 4.52 Test Case 24

E Uji Coba Halaman Home Pelanggan
Pada uji coba halaman home pelanggan menunjukkan bahwa pelanggan
hanya bias melihat menu pertanyaan dan keluhan. Rangkaian uji coba halaman

home pelanggan dapat dilihat pada Tabel 4.6.

Tabel 4.6 Test Case Halaman Home Pelanggan

Test
Case Tujuan Input %l.JtpUt yang Status
D iharapkan
Mengetahui Menampilkan
aplikasi dapat halaman yang
menampilkan bertuliskan Sukses
25 | halaman home “Selamat (Gambar
pelanggan setelah Datang” pada 4.53)
login pelanggan home
berhasil pelanggan

Pada Gambar 4.53 merupakan output yang diharapkan pada Tase Case

25 yaitu respon sistem pada saat pelanggan berhasil memasukkan username dan
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password. Sistem akan menampilkan halaman home pelanggan dengan 3 menu

yaitu kuesioner, keluhan dan logout.

Heame n Kuisioner I Kelubian I Lugout

SelamatDatang S S

Sel. o q di Si PT. Lovely Corpin Tour dan Travel Surabaya. Melalui halaman ini anda dapar mengisi kuisioner

Gambar 4.53 Test Case 25

F Uji Coba Mengisi Halaman Pertanyaan

Pada uji coba halaman mengisi pertanyaan diharapkan pelanggan dapat
mengisi pertanyaan dengan baik. Selain dapat mengisi jawaban dari pertanyaan
yang disediakan, pelanggan dapat juga mengisi keluhan. Rangkaian uji coba dapat

dilihat pada Tabel 4.7.

Tabel 4.7 Test Case Pengisian Halaman Pertanyaan

Test
Case Tujuan Input %‘ﬁ}gﬂ;gﬁ;ﬁ Status
ID
mfgr%?r?hw Menampilkan
pertanyaan yang daftar Sukses
26 | menampilkan pertanyan (Gambar
tampilan fisik
pertanyaan sebanyak 6 4.54)
dimensi tampilan pertanyaan
fisik
27 | Mengetahui Menampilkan |  Sukses
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Test

i Output yang
Cla[')se Tujuan Input Diharapkan Status
halaman daftar (Gambar
pertanyaan yang pertanyan 4.55)
menampilkan kehandalan
pertanyaan sebanyak 6
dimensi pertanyaan
kehandalan
Mengetahui
halaman Menampilkan
pertanyaan yang daftar Sukses
28 | menampilkan pertanyan (Gambar
pertanyaan daya tanggap 4.56)
dimensi daya 5 pertanyaan
tanggap
Mengetahui Menampilkan
halaman daftar
pertanyaan yang pertanyan Sukses
29 ) - (Gambar
menampilkan jaminan
4.57)
pertanyaan sebanyak 5
dimensi jaminan pertanyaan
Mengetahui Menampilkan
halaman daftar
ertanyaan yan ertanyan Sukses
30 |P yaan yang P Y (Gambar
menampilkan empati 4.58)
pertanyaan sebanyak 4 '
dimensi empati pertanyaan
Mengehul Menampilkan
halaman
daftar
pertanyaan yang dRardar Sukses
31 | menampilkan E Y (Gambar
epuasan
pertanyaan 4.59)
. . pelanggan 6
dimensi kepuasan
pertanyaan
pelanggan
Apabila sudah
Mengetahui selesai mengisi
aplikasi (_1apat jawaban pada _ Aplikasi akan
menampilkan pertanyaan dari :
. . ) . . menampilkan
32 | jawaban dari dimensi tampilan | . Sukses
. . - jawaban yang
masing-masing fisik,kehandalan, L2 (Gambar
) sudah diisi
jawaban yang daya tanggap, 4.60)
sudah diisi jaminan dan
empati
Mengetahui Aplikasi akan
33 | respon aplikasi Tekan tombol memberikan
jika pelanggan “Selanjutnya” peringatan Sukses
tidak menjawab bahwa (Gambar
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Test Output yang

CIaE')se Tujuan Input Diharapkan Status
semua pertanyaan “jawaban 4.61)
yang ada pada tidak boleh
pertanyaan kosong”
dimensi tampilan
fisik
Mengetahui Menekan tombol Menampilkan Sukses

. halaman
34 | halaman pengisian keluhan pada form pengisian (Gambar
form keluhan pertanyaan keluhan 4.62)
Tampilan Fisik
NO PERTANYAAN S| TS| C5| 5|

1 Lokasi T, Lovely Corpin Tour dan Travel strategis dan mudsh dijangkau

1 Fasitss ruang tunggu yang disedizkan telsh memadai

3 Kondsi fasiites kemar mandisudzh baik dan bersh

4 Karyawan PT. Lovely Corpin Tour dan Travel berpenampilan rapi dan menark

S Sistem antrizn pada PT, Lovely Carpin Tour dan Trave dalam pelayanan sudah efektf dzn efisien

6 Area parkir sudsh mencukupi

Keterangan:

STS = Sangat Tidek Sefuju 75 = Tidsk Setuju €5 = Cukup Sebju 5 =Sefuju 55 = Sangat Sekuju

Gambar 4.54 Test Case 26
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Pada Gambar 4.54 merupakan output yang diharapkan pada Tase Case

26 yaitu respon sistem pada saat pelanggan memilih tombol “Kuesioner”. Sistem

akan menampilkan kuesioner dari dimensi tampilan fisik dengan jumlah enam

pertanyaan.
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Kehandalan
NO PERTANYAAN 5| e |5 | s
1 ensnan okt vis ok dpesul o kayaran 0000 @
1 Kebernghln vl vist et vkt s g 0 ® 000
3 e ke el ey g 000 @ 0
b Gude gt vkt e ongn v it 0@ 0l0 0
© Gude menbirkan prn s ks ks ity i g s 0l00@ 0
6 Peyann aryan s bk 000 @ 0
‘ Keferangan:
‘ ST = Sangat Tidsk Sefju 75 = Tilsk Sefujy €5 = Cukiup Sefujy 5= Seluju 55 = Sangat Seujy F—

Gambar 4.55 Test Case 27

Pada Gambar 4.55 merupakan output yang diharapkan pada Tase Case
27 yaitu respon sistem pada saat pelanggan memilih tombol “Kuesioner”. Sistem
akan menampilkan kuesioner dari dimensi kedua yaitu kehandalan dengan jumlah
enam pertanyaan.

Pada Gambar 4.56 merupakan output yang diharapkan pada Tase Case
28 yaitu respon sistem pada saat pelanggan memilih tombol “Kuesioner”. Sistem
akan menampilkan kuesioner dari dimensi yang ketiga yaitu daya tanggap dengan
jumlah lima pertanyaan.

Pada Gambar 4.57 merupakan output yang diharapkan pada Tase Case
29 yaitu respon sistem pada saat pelanggan memilih tombol “Kuesioner”. Sistem
akan menampilkan kuesioner dari dimensi yang keempat yaitu jaminan dengan

jumlah lima pertanyaan.
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Gambar 4.56 Test Case 28

INSTITUT BISNIS

Gambar 4.57 Test Case 29
Pada Gambar 4.58 merupakan output yang diharapkan pada Tase Case

30 yaitu respon sistem pada saat pelanggan memilih tombol “Kuesioner”. Sistem



127

akan menampilkan kuesioner dari dimensi yang kelima yaitu empati dengan

jumlah empat pertanyaan.

Empati

NO PERTANYAAN SIS | 5| 5| S

1 Karyawan PT, Lovely Corpin Tour & Travel Surebaya memberian perhatin kepada pelmggan apabahsudsh 0 0 (0 @
Terasa Nyaman seiama wisats

2 Apakah bagan hunting meiayani peanggan dengan bk 0 0@ 0

3 Karyavian T, Lovely Corpin Tour & Trave! senanfiasa membarty pelinggan ddmmenyeesghan masthsglme 00 00 @
perjalanan

4 Guide senantiasa member! jzwaban kepada pelanggan ketka bertanya tentang sejarah lokasi wisata 000 e

Keterangzn:

75 = Gangat Tidak ety T5.= Tdsk Sefuju €5 = Cukup Sy 5= Setyjy 55 = Sanga Sy
Gambar 4.58 Test Case 30

Pada Gambar 4.59 merupakan output yang diharapkan pada Tase Case
31 yaitu respon sistem pada saat pelanggan memilih tombol “Kuesioner”. Sistem
akan menampilkan kuesioner dari dimensi kepuasan pelanggan dengan jumlah
enam pertanyaan.

Pada Gambar 4.60 merupakan output yang diharapkan pada Tase Case
32 vyaitu respon sistem pada saat pelanggan sudah selesai mengisi semua
pertanyaan. Sistem akan menampilkan rekap hasil pengisian pertanyaan dari

nomor pertama hingga terakhir.
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Kepuasan Pelanggan

@ | @ )| @ (7]

Gambar 4.59 Test Case 31

- [ [ [.]]
Gambar 4.60 Test Case 32
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Pada Gambar 4.61 merupakan output yang diharapkan pada Tase Case
33 yaitu respon sistem pada saat pelanggan tidak mengisi pertanyaan pada
dimensi pertama yaitu tampilan fisik dan ingin menjawab pada dimensi
selanjutnya. Sistem memberikan peringatan bahwa “Jawaban tidak boleh kosong”
karena dari hasil jawaban yang diberikan pelanggan mempengaruhi pemrosesan

analisis dengan regresi linier berganda.

Tampilan Fisik

N PERTANYAAN SIS | T8 | C8

1 LokasiPT, Lovely Corpin Tour dan Travel strategis dan mudah diangkau (jawaban tidak bolen kosong)

2 Faslitas ruang tunggu vang disediakan telzh memada (jawaban tidak boleh kosong)
|3 Kondifastas kamer mandisudah bak dan bersh (fazbzn tidak boeh kasong) [ INT G
4 Karyawan PT. Lovely Carpin Tour dan Travel berpenzmpin rani dan menarik (waban tidek helef kasong) ee @

5 Sistemantrian pada PT. Lovely Corpin Tour dan Traval dalam pelzyanan sudah efektf dan efiien (favaban tidak boleh
| kasong)

6 Area parkr sudah mencukupi (jawaban Bidak boleh kosong)

Keterangan:

TS = Sangat Ttk Sefuju 75 = Tidak Set €5 = Cukup Sety 5= Sk 55 = Sangat Sety
Gambar 4.61 Test Case 33
Pada Gambar 4.62 merupakan output yang diharapkan pada Tase Case

34 yaitu respon sistem pada saat pelanggan memilih tombol “Keluhan”. Sistem

akan menampilkan form keluhan untuk diisi dan disimpan dalam database.




130

3 T v . I~
e e \ == Rt o oo ‘.- - - b :
= e e e

Anda Login sebagat: pelanggan2
Keluhan

Dimensi Layanan Kepuasan Pelanggan

Tsi Keluhan

Gambar 4.62 Test Case 34

4.2.2 Pembahasan Hasil Uji Coba

Pada uji coba data login yang ada pada Tabel 4.2 terdapat tiga uji coba
yang dilakukan. Uji coba data login tersebut digunakan untuk mengetahui status
respon dengan memasukkan username dan password seperti pada Tabel 4.1. Hasil
uji coba tersebut menunjukkan bahwa sistem telah menghasilkan output seperti
yang diharapkan sesuai dengan test case id masing-masing.

Pada uji coba form menu pelanggan pada CSO yang ada pada Tabel 4.3
terdapat empat uji coba yang dilakukan. Uji coba tersebut digunakan untuk
mengetahui status respon pada sistem ketika dijalankan. Hasil uji coba yang
dilakukan menunjukkan bahwa sistem telah menghasilkan output seperti yang
diharapkan yaitu dapat menampilkan data pelanggan dan menampilkan warning
sistem ketika menjalankan perintah menghapus data.

Pada uji coba form menu tambah kuesioner yang ada pada Tabel 4.4

terdapat lima uji coba yang dilakukan. Uji coba tersebut digunakan untuk
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mengetahui status respon sistem ketika dijalankan. Hasil uji coba yang dilakukan
menunjukkan bahwa sistem telah menghasilkan output seperti yang diharapkan
yaitu dapat menampilkan data pertanyaan serta menampilkan warning “data tidak
boleh kosong” pada sistem ketika melakukan proses simpan. Sistem juga dapat
menampilkan warning ketika menjalankan perintah hapus atau ubah sesuali
dengan test case id masing-masing.

Pada uji coba menu laporan yang ada pada Tabel 4.5 terdapat sebelas uji
coba yang dilakukan. Uji coba tersebut digunakan untuk mengetahui status respon
pada sistem. Hasil uji coba yang dilakukan menunjukkan bahwa aplikasi telah
menghasilkan output seperti yang diharapkan yaitu dapat menampilkan laporan
karakteristik, laporan keluhan, laporan tingkat kepuasan, laporan pengaruh dan
laporan account sesuai dengan test case id masing-masing.

Pada uji coba halaman home pelanggan yang ada pada Tabel 4.6 terdapat
satu uji coba yang dilakukan. Uji coba tersebut digunakan untuk mengetahui
status respon sistem. Hasil uji coba yang dilakukan menunjukkan bahwa aplikasi
telah menghasilkan output seperti yang diharapkan yaitu dapat menampilkan
halaman selamat datang.

Pada uji coba pengisian halaman pertanyaan yang ada pada Tabel 4.7
terdapat sembilan uji coba yang dilakukan. Uji coba tersebut digunakan untuk
mengetahui status respon sistem sesuai perintah yang dijalankan. Hasil uji coba
yang dilakukan menunjukkan bahwa sistem telah menghasilkan output seperti
yang diharapkan yaitu dapat menampilkan pertanyaan dimensi tampilan fisik,

pertanyaan dimensi keandalan, pertanyaan dimensi daya tanggap, pertanyaan
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dimensi jaminan, dan pertanyaan dimensi empati serta dapat menampilkan
warning sistem ketika perintah yang dijalankan tidak sesuai.

Uji coba lain yang dilakukan adalah uji coba analisis pengaruh kualitas
pelayanan terhadap kepuasan pelanggan dengan 65 responden. Pada uji coba
tersebut dilakukan analisis berdasarkan lima faktor kualitas pelayanan yaitu faktor
tampilan fisik, keandalan, daya tanggap, jaminan, dan empati didapatkan nilai
pengaruh terhadap kepuasan pelanggan sebesar 66,51%. Nilai tersebut
membuktikan bahwa pengaruh lima faktor kualitas pelayanan tersebut
berpengaruh sangat besar. Uji coba analisis sistem yang dilakukan mempunyai
nilai yang sama jika dibandingkan dengan perhitungan menggunakan program
SPSS yang terdapat pada Lampiran 11.

Berdasarkan uji coba sistem yang telah dilakukan, didapatkan hasil
bahwa sistem dapat berjalan sesuai dengan output yang diharapkan. Output
tersebut menghasilkan status respon sukses 100% sehingga sistem tersebut layak

digunakan.
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