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ABSTRAK

Lazizaa Chicken And Pizza merupakan salah satu usaha waralaba yang
bergerak pada bidang kuliner berbentuk restoran cepat saji atau fast food yang
beralamatkan di Jalan Bkr Ketabang No. 30, Ketabang, Genteng, Kota Surabaya.
Selama ini belum ada kusioner untuk mengetahui kepuasan pelanggan, sehingga
setiap keluhan disampaikan secara lisan. Permasalahannya apabila keluhan
disampaikan secara lisan kepada pegawai Lazizaa Chicken And Pizza, seringkali
pegawai yang menerima keluhan tersebut lupa untuk menyampaikan kepada pihak
manajemen karena keluhannya tidak tertulis dan tidak terdokumentasi.

Berdasarkan, permasalahan yang ada maka dibuatlah sebuah Rancang
Bangun Aplikasi: Kepuasgn Pelanggan Pada Lazizaa Chicken and Pizza Cabang
Kusuma/Bangsa Surabaya-dengan menggunakan-metode gap -analysis, sehingga
dapat membaqty untuk™ menoetahul gingkat kepuasan' pelanggan. Aplikasi ini
berbasis web karena dapat mempermudah dalam penerapannya dan juga dapat
diakses pada semua platform yang dapat menggunakan web browser.

Berdasarkan hasil uji coba aplikasi untuk 30 responden dengan hasil rata-
rata ada pada kuadran 1 yaitu prestasi utama dan kuadran 2 yaitu pertahankan
prestasi, selain itu aplikasi dapat menampilkan hasil rekomendasi analisis
kepuasan pelanggan berupa laporan dalam bentuk grafik importance performance
analysis (IPA) dan tabel analisis gap untuk pemilik Lazizaa Chicken And Pizza

sehingga faktor pelayanan mana yang harus ditingkatkan dan diperbaiki.

Kata Kunci : Aplikasi, Web, Kuesioner, dan Analisis Kepuasan Pelanggan
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BAB |

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Lazizaa Chicken And Pizza merupakan salah satu usaha waralaba yang
bergerak pada bidang kuliner berbentuk restoran cepat saji atau fast food. Lazizaa
Chicken And Pizza sebagai restoran fast food yang menyediakan makanan antara
lain seperti ayam goreng, kentang goreng, hamburger, hot dog, dan pizza. Lazizaa
Chicken And Pizza di bawah perusahaan PT Lazizaa Rahmat Semesta yang
memiliki Kantoi pusat di Perumahan Taman Pondok Jati AL No. 12A Taman
Sidoarjoy, PT hazizaa Rahmat Semesta memiliki visi yaitu restoran fast food
rahmatan dilvatamiinssdengan misi; membangun’ ekonomi 'Keumatan dengan
mendupiikasi-tiazizaa Chicken ‘and Pizza secara global. Tujuan dari perusahaan
memberi manfaat sebesar-Desarnya kepade alam sermesta. Strategi perusahaan
yaitu 4S (Simple, Standart, Speed, dan Syar’i). Adapun nilai perusahaan yaitu
jujur, transparan, akuntabel, dan berorientasikan kepada pelanggan. PT Lazizaa
Rahmat Semesta ini memiliki cabang yang tersebar di beberapa kota besar di Jawa
Timur. Salah satu cabangnya adalah di Kusuma Bangsa Surabaya yang baru
berdiri pada bulan Oktober 2016. Rata-rata jumlah pelanggan per hari di cabang
Kusuma Bangsa ini sebanyak 230 orang.

Selama ini belum ada kuesioner untuk mengetahui kepuasan pelanggan,
sehingga setiap keluhan disampaikan secara lisan. Keluhan-keluhan tersebut yang
diterima oleh manajemen Lazizaa Chicken And Pizza misalnya kurang

lengkapnya fasilitas, kebersihan, waktu tunggu dalam melayani beberapa menu



seperti pizza waktu pembuatannya lama, fasilitas untuk menunggu pesanan yang
kurang memadai, dan lain-lain. Permasalahannya apabila keluhan disampaikan
secara lisan kepada pegawai Lazizaa Chicken And Pizza, seringkali pegawai yang
menerima keluhan tersebut lupa untuk menyampaikan kepada pihak manajemen
karena keluhannya tidak tertulis dan tidak terdokumentasi. Hal ini menyebabkan
pihak manajemen kesulitan untuk meningkatkan pelayanan berdasarkan keluhan
dari pelanggan.

Berdasarkan permasalahan di atas, maka pihak manajemen Lazizaa
Chicken And Pizza membutuhkan sebuah aplikasi analisis kepuasan pelanggan.
Oleh sebab itu pada penelitian ini, dibuatlah sebuah Rancang Bangun Aplikasi
Kepuasan Pelanggan, Pada | azizaa Chicken And Pizza Cabang Kusuma Bangsa
Surabaya,” sehidgga  dapat “digunakan untuk mengetahui tingkat kepuasan
pelanggan. Aplikasi, tnitberbasis web karena. dalam-penerapannya. dapat diakses

pada semu@jpiatform yang dapat menggunakan Weh browser.

1.2 Rumusan Masalah

Berdasarkan uraian latar belakang di atas, maka dirumuskan
permasalahan yaitu bagaimana merancang dan membangun Aplikasi Analisis
Kepuasan Pelanggan Pada Lazizaa Chicken And Pizza Cabang Kusuma Bangsa

Surabaya.



1.3 Batasan Masalah
Batasan masalah pada Rancang Bangun Aplikasi Analisis Kepuasan

Pelanggan Pada Lazizaa Chicken And Pizza Cabang Kusuma Bangsa Surabaya

ini dibatasi sebagai berikut:

1. Aplikasi Analisis Kepuasan Pelanggan Pada Lazizaa Chicken And Pizza
Cabang Kusuma Bangsa Surabaya menggunakan metode Gap Analysis.

2. Kelanjutan dari hasil laporan kepuasan pelanggan akan dilakukan oleh
manajemen dari Lazizaa Chicken And Pizza.

3. Kuesioner diadopsi dari penelitian Thomas Stefanus Kaihatu dalam Jurnal
Ekonomi Manajemen, Fakultas Ekonomi-Universitas Kristen Petra dengan
judide“AnalisayKesenjangan Kualitas Pelayanan dan Kepuasana Konsumen

Penguifijuns Bfza TAnjERAgan Surabaya”.

1.4 TujuamiRenelitian
Berdasarkan Uraian latar belakang dan rumusan masalah di atas, maka
tujuan pada penelitian ini adalah menghasilkan Aplikasi Analisis Kepuasan

Pelanggan pada Laziza Chicken And Pizza Cabang Kusuma Bangsa Surabaya.

1.5 Sistematika Penulisan
Sistematika penulisan yang memuat uraian secara garis besar pada setiap

bab-bab yang akan dibahas pada laporan ini dijelaskan sebagai berikut:
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BAB 11

BAB Il

BAB IV

PENDAHULUAN

Pada bab ini menjelaskan tentang latar belakang, rumusan masalah,
batasan masalah, tujuan penelitian, dan sistematika penulisan pada
penelitian Tugas Akhir ini.

LANDASAN TEORI

Pada bab ini menjelaskan tentang landasan teori apa saja yang berkaitan
dengan analisis kepuasan pelanggan dan perancangan aplikasi kepuasan
pelanggan. Teori tersebut dapat digunakan untuk menyelesaikan
permasalahan dalam rancang bangun aplikasi analisis kepuasan
pelanggan menggunakan metode gap analysis pada Lazizaa Chicken
ARCP i zZa8Cabang Kusuma Bangsa Surabaya.

ANALNISTS DAN BERANCANGAN SISTEM

Pada babyiarimen jelaskang tentang analisis, tahap-planning, dan tahap
moge!ling pada rancang bamguataplikasi analisis kepuasan pelanggan
menggunakdnm metode gap analysiS pada Lazizaa Chicken And Pizza
Cabang Kusuma Bangsa Surabaya..

IMPLEMENTASI DAN EVALUASI

Pada bab ini menjelaskan tentang implementasi dan evaluasi dari
aplikasi analisis kepuasan pelanggan dengan menggunakan metode gap
pada Lazizaa Chicken And Pizza. Implementasi dan evaluasi sistem
yang terdapat pada bab ini dijelaskan berdasarkan kebutuhan fungsional

dan non-fungsional yang ada pada bab 111 (tiga) sebelumnya.



BABV PENUTUP
Pada bab ini menjelaskan tentang kesimpulan dari penelitian Tugas

Akhir yang dibuat serta saran yang terkait dengan pengembangan

aplikasi kepuasan pelanggan ini.




BAB I

LANDASAN TEORI

2.1 Penelitian Terdahulu

Dalam melakukan penelitian tentang merancang dan membangun
Aplikasi Analisis Kepuasan Pelanggan Pada Lazizaa Chicken And Pizza Cabang
Kusuma Bangsa Surabaya. Penulis melakukan studi dan analisis terhadap
penelitian sebelumnya yang pernah dilakukan oleh beberapa peniliti dengan tema
yang sama Yaitu tentang kepuasan pelanggan. Peneliti sebelumnya adalah sebagai
yaitu:

penelitian yang pertama dengan judul Rancang Bangun Sistem Analisa
Terhadap fTinokat "\Kepliasan Pelanggan ‘Dengan’ Menerapkan! Importance And
Performance Analysis (Stueli ¥asus: Hotel EImi) (Kartikasarie, 2008). Data
sampel yang digunakan adalah hasii“survey di Hotel Elmi Surabaya. Variabel
yang menjadi perhitungan untuk memenuhi kKebutuhan konsumen adalah kamar,
pemesanan, restoran, bar, dan fasilitas lainnya. Skala jawaban responden
menggunakan skala likert, dimana skala internal yang digunakan adalah skala
likert 5 butir dengan tingkatan tidak penting, kurang penting, cukup penting,
penting, dan sangat penting. Perhitungan Importance Performance Analysis
menggunkan metode Kartesius. Hal tersebut dapat dilihat dari batasan masalah
yang ditulis oleh peneliti. Penelitian ini berfokus pada kuesioner yang menerapkan
pendekatan Importance Performance Analysis terhadap tingkat kepuasan

pelanggan di Hotel Elmi. Tujuan dari pembuatan Tugas Akhir ini adalah



merancang dan membangun sistem analisa terhadap tingkat kepuasan pelanggan
dengan menerapkan Importance Performance Analysis pada Hotel EImi.

Penelitian yang kedua dengan judul Rancang Bangun Aplikasi Analisis
Kepuasan Pemgunjumg pada Badan Perpustakaan dan Kearsipan Provinsi Jawa
Timur (Ashari, 2016). Data sampel yang digunakan adalah hasil survey di Badan
Perpustakaan dan Kearsipan Provinsi Jawa Timur. Peneliti melakukan penelitian
ini hanya menyangkut bidang layanan pada perpustakaan umum. Pada penelitian
ini peneliti mengambil responden dari sampel sebanyak 150 orang. Peneliti
menggunakan metode Gap Analysis untuk merancang dan membangun aplikasi
analisis pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pengunjung. Pada
penelitian-imi penghiti menggunakan sampel data kuesioner kepuasan pengunjung
pada tahun 2045. Ttjuan/darl pembuatan Tugas Akhir ini adalah menghasilkan
AplikasifAnalisis Kepuasar Pelanggan pada Badan Perpustakaan dan Kearsipan
Provinsi Jawa, ] imur.

Penelitian yang ketiga dengan juduf®RancCang Bangun Aplikasi Analisis
Kepuasan Pelanggan Pada Speedrocky Gym Surabaya (Rafsanjani, 2016). Dalam
penelitian ini penulis menggunakan data pelanggan dalam kuesioner hanya data
member Speedrocky Gym Surabaya dan tidak termasuk data pelanggan isendentil
(harian). Pada data member saat ini sekitar 235 member, dalam satu bulan ada 15-
25 member baru dan 10-30 member tidak aktif. Member dikatakan tidak aktif
apabila tidak datang dan tidak membayar selama 3 bulan. Peneliti menggunakan
Gap Analysis untuk merancang dan membangun aplikasi analisis kepuasan

pelanggan pada Speedrocky Gym Surabaya. Tujuan dari Tugas Akhir ini adalah



menghasilkan Aplikasi Analisis Kepuasan Pelanggan Pada Speedrocky Gym
Surabaya.

Penelitian yang keempat dengan judul Rancang Bangun Aplikasi
Analisis Kepuasan Tamu Pada Hotel 88 Embong Malang Surabaya (Putra, 2017).
Data sampel yang digunakan adalah hasil survey di Hotel 88 Embong Malang
Surabaya. Peneliti melakukan penelitian ini dengan wawancara kepada pihak
manajemen Hotel 88 Embong Malang Surabaya yang telah menyebarkan 429 data
kuesioner pada bulan Agustus 2016. Peneliti menggunakan Gap Analysis untuk
merancang dan membangun aplikasi analisis kepuasan tamu. Tujuan dari
pembuatan Tugas Akhir ini adalah menghasilkan Aplikasi Analisis Kepuasan

Tamu PadasHotel 38\=mbaong Malang Surabaya.

2.2 Regtoran

Resteran fadalah istitan umum uptuk meayebut Usaha gastronomi yang
menyajikan hidangan kepada masyarakat Kepada maSyarakat dan menyediakan
tempat untuk menikmati hidangan itu serta menetapkan tarif tertentu untuk
makanan dan pelayanannya. Umumnya restoran menyajikan makanan di tempat,
tetapi ada juga restoran yang menyediakan layanan take-out dinning dan delivery
service untuk melayani konsumennya. Restoran biasanya memiliki spesialisasi
dalam jenis makanan yang dihidangkannya.

Sedangkan menurut Suarthana (2006) “Restoran adalah tempat usaha
yang komersial yang ruang lingkup kegiatannya menyediakan pelayanan makanan

dan minuman untuk umum di tempat usahanya”.



2.3 Makanan Cepat Saji (Fast Food)

Makanan cepat saji (fast food) adalah makanan yang tersedia dalam
waktu cepat dan siap disantap, seperti fried chicken, hamburger, dan pizza.
Mudahnya memperolen makanan siap saji di pasaran memang memudahkan
tersedianya variasi pangan sesuai selera dan daya beli. Selain itu, pengolahan dan
penyiapannya lebih mudah dan cepat, cocok bagi mereka yang selalu sibuk.
(Sulistijani, 2002).

Kehadiran makanan cepat saji (fast food) dalam industri makanan di
Indonesia juga bisa mempengaruhi pola makan kaum remaja di kota. Khususnya
bagi remaja tingkat menengah ke atas, restoran makanan cepat saji merupakan
tempat yang tepat untuk bersantai. Makanan di restoran fast food ditawarkan
dengan hargaptcrjanokay/ dengan kantong mereka, servisnya cepat dan jenis
makananpya memenuhinSelera,, Makanan, cepat -saji. (fast ,food) umumnya
mengandtngekalori, (Kadar lemak, fgula, dan sodiim (NA) yang tinggi tetapi
rendah serat vitamin A asam akorbat, kalsium, dan folat. Makanan cepat saji (fast
food) adalah gaya hidup remaja. (Khomsan, 2004).

Keberadaan restoran-restoran cepat saji (fast food) yang semakin
menjamur di kota-kota besar di Indonesia, yang menyajikan berbagai makanan
siap saji yang dapat berupa makanan tradisional Indonesia (seperti restoran
padang) dan makanan barat (Kentucy Fried Chicken (KFC) dan California Fried
Chicken (CFC)) yang terkenal dengan ayam gorengnya, disamping jenis makanan
yang tidak kalah popular seperti Hamburger, Pizza, Sandwich, dan sebagainya.
Dengan manajemen yang handal dan juga dilakukannya terobosan misalnya

pelayanan yang praktis, desain interior restoran dibuat rapi, menarik, dan bersih
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tanpa meninggalkan unsur kenyamanan, serta rasanya yang lezat membuat mereka
yang sibuk dalam pekerjaanya memilih alternatif untuk mengkonsumsi makanan
jenis fast food, karena lebih cepat dan juga mengandung gengsi bagi sebagian
golongan masyarakat. Bahkan di hari libur pun biasanya banyak keluarga yang

memilih makanan di luar dengan jajanan cepat saji (fast food). (Khomsan, 2004).

2.4 Aplikasi

Aplikasi adalah perangkat lunak yang digunakan untuk melayani
berbagai macam kebutuhan. Teknologi canggih dari sebuah perangkat keras akan
berfungsi bila diberi instruksi-instruksi tertentu. Instruksi-instruksi yang diberikan

disebut dengan perangkat lupak (software). (Jogiyanto, 2003).

2.5 KepuasanPelanggan

Menurut fKotler ‘dan [Kelleg(2007:188) "Customer satisfaction atau
kepuasan pelanggan adalah peraSaan senang atau keCewa yang dirasakan
seseorang yang berasal dari perbandingan antara kesannya terhadap kinerja (hasil)
suatu produk dan harapan-harapannya, dengan kata lain kepuasan sebagai evaluasi
paska konsumsi dimana suatu alternatif yang dipilih setidaknya memenuhi atau
melebihi harapan.

Menurut Irawan (2002) Tugas utama dari perusahaan adalah memuaskan
para pelanggan. Pelanggan adalah orang yang paling penting dalam suatu
perusahaan. Pelanggan tidak bergantung kepada perusahaan, tetapi perusahaan
yang bergantung kepada pelanggan. Ketika pelanggan mendapatkan kepuasan,

pelanggan akan berbagi rasa dan pengalaman dengan pelanggan lain.
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Pada dasarnya pengertian kepuasan pelanggan mencangkup perbedaan
antara tingkat kepentingan dan Kkinerja atau hasil yang dirasakan. Menurut
Rangkuti (2002), pengertian tersebut dapat diterapkan dalam penilaian kepuasan
atau ketidakpuasan terhadap satu perusahaan tertentu karena keduanya berkaitan

erat dengan konsep kepuasan pelanggan, sebagaimana dapat dilihat pada Gambar

Tujuan
Persahaan

v

Produk

'

Nilai Produk bagi

Pelanggan
Tingkat Kepuasan
Pelanggan
Kebutuhan dan

Keinginan
Pelanggan
[y

Haiapan
Pelang o an
Terhadap Produk

2.1 berikut.
Gambar 2.1 Diagramn Konsep KepuasamielangganRangkuti, 2002)

Oleh karenawmitr, baik Fpelanggan“mavpun produsen, akan sama-sama
diuntungkan apabila kepuasan terjadi menurut Irawan (2002).

Pada saat ini, biaya riset kepuasan pelanggan relatif tinggi, tetapi biaya
yang dikeluarkan akan lebih kecil bila dibandingkan dengan tingginya biaya yang
harus dikeluarkan ketika terjadi kesalahan pengambilan keputusan akibat
kekeliruan dalam memahami selera konsumen menurut Rangkuti (2002).
Pengukuran kepuasan pelanggan sangat bermanfaat bagi perusahaan dalam rangka
mengevaluasi posisi perusahaan saat ini dibandingkan dengan pesaing dan
pengguna akhir, serta menemukan bagian mana yang membutuhkan peningkatan.
Oleh karena itu, perusahaan selalu membutuhkan umpan balik secara langsung

dari pelanggan. Umpan balik dari pelanggan secara langsung atau dari focus
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group atau dari keluhan pelanggan merupakan alat untuk mengukur kepuasan

pelanggan menurut Rangkuti (2002).

Menurut Kotler (2005) dan Tjiptono & Chandra (2011) ada beberapa

metode yang bisa dipergunakan setiap perusahaan untuk mengukur dan memantau

kepuasan pelanggan yaitu:

1.

Sistem Keluhan dan Saran

Setiap organisasi yang berorientasi pada pelanggan perlu menyediakan
kesempatan dan akses yang mudah dan nyaman bagi para pelanggannya guna
menyampaikan kritik dan saran, pendapat serta keluhan pelanggan. Media
yang bisa digunakan meliputi kotak saran yang diletakkan di tempat-tempat
strategis, menyediakan kartu komentar, menyediakan saluran telepon khusus
dan lain=kain /mengipgat aman sekarang teknologi sudah maju sekarang
perusahaan-perusahaan 'dapat 4nembuat .account . di -jejaring sosial dan
mengirimikan keluban atat dapat caefalor e-mail.

Ghost Shopping

Metode ini dilaksanakan dengan cara memperkerjakan beberapa orang (ghost
shopper) untuk berperan atau bersikap sebagai pelanggan atau pembeli
potensial produk perusahaan dan pesaing. Kemudian ghost shopper
menyampaikan temuan-temuan mengenai kekuatan dan kelemahan produk
perusahaan dan pesaing berdasarkan pengalaman pelanggan dalam pembelian

produk-produk tersebut.



13

Lost Customer Analysis

Sedapat mungkin perusahaan menghubungi para pelanggannya yang telah
berhenti membeli atau telah beralih pemasok dan diharapkan diperoleh
informasi penyebab terjadinya hal tersebut.

Survey Kepuasan Pelanggan

Kepuasan pelanggan dilakukan dengan metode survei, baik melalui pos,
telepon, maupun wawancara pribadi. Dengan melalui survei, perusahaan akan
memperoleh tanggapan, dan umpan balik secara langsung dari pelanggan
sekaligus juga memberikan tanda positif bahwa perusahaan menaruh
perhatian terhadap para pelanggannya.

Menurut Kotler (2005), terdapat indikator yang digunakan dalam menilai

kepuasan pelanggan, yaity:

1.

2.

3.

Kualitas yapg diherikah Sesuai dengan yang-dijanjikan;
Pelayanai yang haik dan memberikan Kepuasan bagi pelanggan.
Kepuasan bagi setfap pelanggan yang memesan makanan.

Setiap perusahaan yang memperhatikan kepuasan pelanggan akan

memperoleh beberapa manfaat pokok sebagai berikut menurut Tjiptono dan

Chandra (2011):

1.

Reputasi perusahaan semakin positif dimata masyarakat pada umumnya dan
pelanggan pada khususnya.

Dapat mendorong terciptanya loyalitas pelanggan.

Memungkinkan terciptanya rekomendasi dari mulut ke mulut (word of mouth)
yang menguntungkan bagi perusahaan sehinggga semakin banyak orang yang

akan membeli dan menggunakan produk atau jasa perusahaan.
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4. Meningkatkan volume penjualan dan keuntungan.

5. Hubungan antara perusahaan dan para pelanggan menjadi harmonis.

6. Mendorong setiap anggota organisasi untuk bekerja dengan tujuan serta
kebanggaan yang lebih baik.

7. Menenkan biaya melayani pelanggan sebagai dampak faktor kekeluargaan

dan relasi khusus dengan pelanggan.

2.6 Instrumen Kuesioner

Menurut Sugiyono (2012) kuesioner merupakan teknik pengumpulan
data dengan cara memberikan seperangkat pertanyaan atau pernyataan tertulis
kepada rgsponden uniuk menjawabnya. Pada sebuah penelitian diperlukan sebuah
alat ukur‘yang,biasanya dinamakan instrumen penelitian. Pengertian instrumen
menurut/Stgiyono \(2022)  adalah suvatu alat yang-digunakan .untuk mengukur
fenomenatalamn ‘maupun sosial jyang dramati. "Alat ukur yang digunakan dalam
penelitian ini berupa KU€sioner atau angket.

Terdapat berbagai jenis angket atau kuesioner yang dapat dipakai dalam
melakukan sebuah penelitian yaitu:

1. Kuesioner Terbuka: pertanyaan-pertanyaan yang memberi pilihan-pilihan
respons terbuka kepada responden. Pada pertanyaan terbuka antisipasilah
jenis respons yang muncul. Respons yang diterima harus tetap bisa
diterjemahkan dengan benar.

2. Kuesioner Tertutup: pertanyaan-pertanyaan yang membatasi atau menutup

pilihan-pilihan respons yang tersedia bagi responden.
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Jenis angket yang digunakan dalam penelitan ini adalah jenis pertanyaan
tertutup dengan pilihan jawaban respon yang masing-masing memiliki ukuran

nilai seperti baik sekali, baik, kurang, dan buruk.

2.7 Kuesioner Kepuasan Pelanggan

Organisasi bisnis ini harus mengetahui kebutuhan serta harapan
pelanggan dan akan dapat menentukan apakah memang dapat memenuhi dengan
cara yang memuaskan. Menurut Supranto (2009), menggunakan persepsi dan
sikap pelanggan untuk memperkirakan mutu barang dan jasa, intrumen atau alat
pengukuran kepuasan pelanggan harus benar-benar dapat mengukur dengan tepat
persepsi dan sikap pelanggan tersebut. Salah satu cara untuk mengukur sikap dan
persepsi pelanggan4alah géngan menggunakan kuesioner.

Alat yang diperginakan, upiuk mengukur tingkat kepuasan ialah daftar
pertanyaan aiau ‘koesioner. Data yangddiperoleh, herupa jawaban dari para tamu
terhadap pertanyaan yang diajukan seperti sangat baik (5), baik (4), netral (3),
kurang (2), dan buruk (1) terhadap pelayanan yang ada menurut Supranto (2009).
Dengan memberikan jawaban yang berupa angka bisa dihitung rata-rata tingkat
kepuasan terhadap ciri pelayanan tertentu.

Kuesioner yang dirancang dalam penelitian Winanda (2016)
menggunakan Servqual (Servis Quality) dengan lima dimensi yaitu tangible,
reliability, responsiveness, assurance, dan empathy. Kuesioner tersebut dapat

dilihat pada Tabel 2.1 berikut ini.
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Tabel 2.1 Indikator Pertanyaan Kuesioner

No. Dimensi Indikator
1 Tangible Ketersedian tempat parkir yang luas.

2 Kebersihan ruangan restoran cepat saji.

3 Kebersihan dan kerapian pada penampilan karyawan.

4 Kemudahan pelanggan dalam membaca menu.

5 Keberadaan jumlah toilet telah memadai.

6 Ketersediaan tempat cuci tangan yang bersih dan fasilitas
pendukung cuci tangan yang lengkap.

7 Ketersediaan tempat ibadah (musholah) dan terdapat
fasilitas pendukung yang lengkap.

8 Keberadaan jumlah kasir yang melayani dapat memadai
jumlah pelanggan (saat ramai).

9 Ketersediaan dan kelengkapan menu yang ada di restoran
cepat saji.

10 Ketersediaan fasilitas delivery order dalam partai besar
maupun kecil.

11 Reliability Ketepatan waktu pelayanan (sesuai yang dijanjikan,
misal > 10 menit).

12 Kejelasan menyampaikan informasi terkait dengan
pramosi yang dilakukan.

13 Kefampuan kasir untuk menghitung dengan teliti.

14 | Responsiveness../Kecepatan dalam. ketanggapan .yang .baik dari pihak
manajemen  restoran dalam  menanggapi  keluhan
pelanggan.

15 Keeepatan pelayanamolehkasirmterutama jika pelanggan
terlalu banyak.

16 Kejelasan“karyawam‘dalam menyampaikan menu yang
tersedia di restoran cepat sajh

17 Assurance Ketersediaan tempat parkir yang aman dan nyaman.

18 Kenyamanan dan keamanan yang dapat ditonjolkan di
restoran cepat saji.

19 Pemberian jaminan penggantian menu makanan jika
ditemukan makanan kurang sesuai.

20 Empathy Kesediaan karyawan untuk membantu pelanggan tanpa
diminta.

21 Keramahan dan kesopanan karyawan dalam memberikan
layanan.

22 Kecepatan pihak manajemen dalam memberi solusi jika
terdapat keluhan dari pelanggan.

23 Komunikasi yang baik antara karyawan dengan

pelanggan dalam melayani.
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2.8 Skala Pengukuran (Likert Scale)

Skala pengukuran yang digunakan pada kuesioner kepuasan tamu pada
penelitian ini adalah Skala Likert. Menurut Umar (2004), Skala Likert ini
berhubungan dengan pernyataan tentang sikap seseorang terhadap sesuatu, seperti
sangat baik, baik, netral, kurang, dan buruk. Selain itu Skala Likert digunakan
untuk mengatur sikap, pendapat, dan persepsi seseorang.

Pada Skala Likert variabel yang akan diukur dijabarkan menjadi sub
variabel. Kemudian sub variabel dijabarkan lagi menjadi indikator-indikator yang
terukur yang mana menjadi tolak ukur untuk membuat item instrumen berupa
pertanyaan yang perlu dijawab responden. Setiap jawaban diungkapkan dengan
kata-kata*yang disertai bobot nilai, yaitu:

1. Sangat Setuju. (38) = 5
2. Setujui(s) = 4
3. Netral (N)=3
4. Tidak Setuju (TS) =2

5. Sangat Tidak Setuju (STS) =1

2.9 Populasi

Populasi adalah gabungan dari seluruh elemen yang membentuk
peristiwa, hal atau orang yang membentuk karakteristik yang serupa yang menjadi
pusat perhatian peneliti karena itu dipandang sebagai sebuah semesta penelitian
(Ferdinand, 2006). Populasi dari penelitian ini adalah pelanggan dari Lazizaa

Chicken And Pizza Cabang Kusuma Surabaya.
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2.10 Sampel

Sampel adalah subyek dari populasi, terdiri dari beberapa anggota
populasi (Ferdinand, 2006). Subyek ini diambil karena dalam banyak kasus tidak
mungkin kita meneliti seluruh anggota populasi, oleh karena itu kita membentuk
sebuah perwakilan populasi yang disebut sampel.

Teknik pengambilan sampel yang digunakan adalah non probability
sampling dengan pendekatan purposive sampling yaitu peneliti memilih sampel
purposive secara subyektif (Ferdinand, 2006). Pemilihan sampel bertujuan
dilakukan karena mungkin saja peneliti telah memahami informasi yang
dibutuhkan dapat diperoleh dari satu kelompok sasaran tertentu yang mampu
memberikan® Informesi yang dikehendaki karena memang mereka memiliki
informasi sepeit ittr dan mereka memenuhi kriteria yang dilakukan oleh peneliti.
Calon responden harustmemiliki keteria tertentu. yaitu, responden yang dipilih
merupakan Jpelanpoan 1 azizaa, Chicken #AndWPizza’ €ahang Kusuma Bangsa
Surabaya.

Dalam penelitian multivariate penentuan jumlah minimal sampel
dihitung berdasarkan rumus sebagai berikut (Ferdinand, 2006):

n = (25 X variabel independen) ... ... ... (2.1)

Alasan mengapa peneliti menggunakan rumus di atas adalah karena

peneliti menganggap populasi yang dituju terlalu besar dan dengan jumlah

berubah-ubabh.
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2.11 Distribusi Normal

Menurut Hogg, R. V., & Craig, A. T. (2005) Distribusi Normal, disebut
juga distribusi Gauss, adalah distribusi probabilitas yang paling banyak digunakan
dalam berbagai analisis statistika untuk peluang kontinu yang sangat
penting. Distribusi normal baku adalah distribusi normal yang memiliki rata-
rata nol dan simpangan baku satu. Distribusi ini juga dijuluki kurva lonceng (bell
curve) karena grafik fungsi kepekatan probabilitasnya mirip dengan bentuk
lonceng. Distribusi Normal secara matematis bergantung pada parameter.

Distribusi  normal memodelkan fenomena kuantitatif pada ilmu
alam maupun ilmu sosial. Distribusi normal banyak digunakan dalam berbagai
bidang sgatistika, misalnya distribusi sampling rata-rata akan mendekati normal,
meski distribusi populasy yang diambil tidak berdistribusi normal. Distribusi
normal juea banyak digunakan_dalam. berbagai -distribusi dalam statistika, dan

kebanyakampengujian hipotesis mengastimstkannarmalitas suatu data.

2.12 Uji Validitas

Isi Sebuah instrumen yang akan digunakan dalam penelitian harus dapat
mengukur atau mengungkapkan data dari variabel yang diteliti. Hal ini dapat
diketahui dengan uji validitas untuk mengetahui valid atau tidaknya sebuah
instrumen. Untuk menguji validitas alat ukur, maka terlebih dahulu dihitung harga

korelasi dengan rumus Product Moment menurut Supranto (2009), yaitu:

= nyxy - Q)Qy) 2.2)

J@Zx - EDR IR - Ex?)

Keterangan:


https://id.wikipedia.org/wiki/Distribusi_probabilitas
https://id.wikipedia.org/wiki/Statistika
https://id.wikipedia.org/wiki/Rata-rata
https://id.wikipedia.org/wiki/Rata-rata
https://id.wikipedia.org/wiki/Simpangan_baku
https://id.wikipedia.org/wiki/Fungsi_kepekatan_probabilitas
https://id.wikipedia.org/wiki/Ilmu_alam
https://id.wikipedia.org/wiki/Ilmu_alam
https://id.wikipedia.org/wiki/Ilmu_sosial
https://id.wikipedia.org/wiki/Statistika
https://id.wikipedia.org/w/index.php?title=Distribusi_sampling&action=edit&redlink=1
https://id.wikipedia.org/wiki/Rata-rata
https://id.wikipedia.org/w/index.php?title=Pengujian_hipotesis&action=edit&redlink=1
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rxy = Koefisien korelasi

>y  =Jumlah skor total

n = Jumlah responden

>x2 = Jumlah kuadrat skor item
>y2  =Jumlah kuadrat skor total
>x  =Jumlah skor item

Yxy = Total perkalian skor item dan total

2.13 Uji Reliabilitas

Reliabilitas berbicara mengenai masalah ketepatan (accuracy) alat ukur.
Ketepatan«ini dapat dinilai dengan analisa statistik untuk mengetahui
measurementhecror atau galahukur. Suatu instrumen dikatakan reliabel apabila
instrumen ™ tersebut) cukup: tapat dipercaya, sebagai, alat -pengukur data. Uji
reliabilitas pada ‘penelitiar ini menggunakan rumus Cronbach’s Alpha. Adapun

rumus Cronbach’s Alpfia menurtt Supranto (2009) adalah sebagai berikut:

r= l(k[i 1)J [1 N Za??

| ......... (2.3)

Keterangan:

r = Realibilitas instrumen

> ob2 = Jumlah varians butir

K = Banyaknya butir instrumen

> ot2 = Varians total
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Menurut (Sugiyono, 2010) memberikan penafsiran koefisien korelasi
yang didapat tersebut besar atau kecil, adapun tabelnya dapat dilihat pada tabel

2.2 di bawah berikut ini:
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Tabel 2.2 Pedoman Interprestasi Terhadap Koefisien Korelasi

Interval Koefisien | Tingkat Hubungan
0,00-0,199 Sangat Rendah
0,20-0,399 Rendah

0,40-0,599 Sedang

0,60-0,799 Kuat

0,80-1,000 Sangat Kuat

2.14 Indeks Kepuasan Pengunjung

Perhitungan indeks kepuasan pengunjung di Lazizaa Chicken And Pizza
Cabang Kusuma Bangsa Surabaya. Penilaian diukur dengan skala likert 1-5,
dimana L (Tadak Setuju), 2 (Kurang Setuju), 3 (netral), 4 (Setuju), dan 5 (Sangat
Setuju). Kemudianidari skalay tersebut dihitung rata-rata, yang mana semakin
tinggi nilar indeks® keptiasan pengunjung menyatakan semakin tinggi pula
kepuasartipengunjung terhadap gpelayangnglazizaasChicken And Pizza Cabang
Kusuma Bangsa Surahava.

Pengukuran tingkat kepuasan pengunjung dilakukan dengan cara
membandingkan skor harapan dengan skor persepsi pengunjung terhadap
kenyataan pelayanan yang diterima. Dari hasil perbandingan tersebut akan dapat
diketahui tingkat kepuasan pengunjung. Rumus yang dipakai untuk mengukur

tingkat kepuasan tersebut adalah sebagai berikut. (Supranto, 2003):

P
TKP ==X 100% ........ (2.4)

Keterangan:
TKP = Tingkat Kepuasan Pengunjung

P = Skor Harapan/Kepentingan
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E = Skor Kenyataan/Kepuasan

2.15 Importance Performance Analysis (IPA)

Pendekatan Importance Performance Analysis digunakan untuk
menjawab masalah mengenai sejaunh mana tingkat kepuasan pelanggan
dibandingkan dengan pelayanan yang diberikan oleh Lazizaa Chicken And Pizza
sebagai studi kasus pada penelitian ini. Importance Performance Analysis terdiri
dari dua komponen vyaitu, analisis kesenjangan (gap) dan analisis kuadran.
Dengan analisis kuadran dapat diketahui respon pelanggan terhadap atribut dari
setiap variabel pelayanan berdasarkan tingkat kepentingan dan kinerja atribut
tersebut /dan digunakan untuk memetakan hubungan antara kepentingan dengan
Kinerja darl 'masing-masing airibut yang ditawarkan dan kesenjangan antara

Kinerja dengan harapan @ark atribut-airibut tersebut.

2.16 Analisis Kesenjamgan (Gap Analysis)

Kualitas pelayanan yang diterima pelanggan adalah kesenjangan antara
skor persepsi dan skor harapan yang dapat dihitung dengan rumus seperti di
bawah berikut ini:

KP=SP—SE...... (2.4)

Menurut (Supranto, 2003) tingkat kualitas pelayanan dibedakan menjadi
3 (tiga) kelompok, yaitu:
1. SP - SE = 0, maka tingkat kualitas pelayanan yang diberikan sama dengan

harapan pengunjung.
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2. SP - SE > 0, maka tingkat kualitas pelayanan yang diberikan sangat
memuaskan pengunjung.
3. SP - SE < 0, maka tingkat kualitas pelayanan yang diberikan lebih rendah

dari yang diharapkan pengunjung.

2.17 System Development Life Cycle (SDLC)

Menurut Pressman (2015), System Development Life Cycle (SDLC) atau
Siklus Hidup Pengembangan Sistem adalah proses perancangan sistem serta
metodologi yang digunakan untuk mengembangkan sistem-sistem tersebut. Salah

satu model dalam SDLC adalah Model Waterfall.

Communic:fion I
- Bgalisis Proses Bismis
- Apalisis Kebughan n g /—
Pengguna Planning

A -T E stirn@ssV aktu
= Penjadmalan Wakiu -| Modelling
S~ » - Analisa Desain

Sistem J 4
Construction |

» . Codiag Sistem

J Pegriian) Sistem
- Deployment

= = » -Pengembangan
Sistem

Gambar 2.2 SDLC Pressmam(2015)
Menurut Pressman (2015), nama lain dari Model Waterfall adalah Model Air
Terjun. Terkadang dinamakan siklus hidup klasik (classic life cyle), dimana hal ini
menyiratkan pendekatan yang sistematis dan berurutan (sekuensial) pada
pengembangan perangkat lunak. Pengembangan perangkat lunak dimulai dari
spesifikasi kebutuhan pengguna dan berlanjut melalui tahapan-tahapan
perencanaan (planning), pemodelan (modeling), konstruksi (construction), serta
penyerahan sistem perangkat lunak ke para pelanggan atau pengguna
(deployment), yang diakhiri dengan dukungan berkelanjutan pada perangkat lunak

yang dihasilkan.
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1. Tahap 1: Communication (Project Initiation and Requirements Gathering)

Sebelum memulai pekerjaan yang bersifat teknis, sangat diperlukan
adanya komunikasi dengan customer demi memahami dan mencapai tujuan yang
ingin dicapai. Hasil dari komunikasi tersebut adalah inisialisasi proyek, seperti
menganalisis permasalahan yang dihadapi dan mengumpulkan data-data yang
diperlukan, serta membantu mendefinisikan fitur dan fungsi software.
Pengumpulan data-data tambahan bisa juga diambil dari jurnal, artikel, dan
internet.

2. Tahap 2: Planning (Estimating, Scheduling, and Tracking)

Tahap berikutnya adalah tahapan perencanaan yang menjelaskan tentang
estimasi gugas-toas icknis yang akan dilakukan, resiko-resiko yang dapat terjadi,
sumber dayamwyang/diperldkan dalam membuat sistem, produk kerja yang ingin
dihasilkan; penjadwalanwkerja .yang akan. dilaksanakan, -dan. .tracking proses
pengerjaan Sistem
3. Tahap 3: Modeling"(AnalysiS and DesigiT)

Tahapan ini adalah tahap perancangan dan permodelan arsitektur sistem
yang berfokus pada perancangan struktur data, arsitektur software, tampilan
interface, dan algoritma program. Tujuannya untuk lebih memahami gambaran
besar dari apa yang akan dikerjakan.

4. Tahap 4: Construction (Code and Test)

Tahapan Construction ini merupakan proses penerjemahan bentuk desain

menjadi kode atau bentuk atau bahasa yang dapat dibaca oleh mesin. Setelah

pengkodean selesai, dilakukan pengujian terhadap sistem dan juga kode yang
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sudah dibuat. Tujuannya untuk menemukan kesalahan yang mungkin terjadi untuk
nantinya diperbaiki.
5. Tahap 5: Deployment (Delivery, Support, and Feedback)

Tahapan Deployment merupakan tahapan implementasi software ke
customer, pemeliharaan software secara berkala, perbaikan software, evaluasi
software, dan pengembangan software berdasarkan umpan balik yang diberikan

agar sistem dapat tetap berjalan dan berkembang sesuai dengan fungsinya.

2.18 Website

Menurut Shelly & Vermalat (2010) web adalah koleksi dokumen
elektronycmilik semua orang di dunia yang mengaksesnya melalui internet
menggunakammweb browger., Menurut Simarmata (2010) aplikasi web adalah
sebuah sistem infonmasingang mendukung . interaksi pengguna melalui antarmuka
berbasis “we, Fiturfitur aplikasi avebg biasanya berdpa data persistence,
mendukung transaksi™ dan komposisi  hataman  web ‘dinamis yang dapat
dipertimbangkan sebagai hibridasi, antara hypermedia dan sistem informasi.
Aplikasi web adalah bagian dari clientside yang dapat dijalankan oleh browser

web. Client-side mempunyai tanggung jawab untuk pengeksekusian proses bisnis.

2.19 Hypertext Preposessor (PHP)

Menurut Peranginangin (2006), PHP adalah singkatan Hypertext
Preposessor yang digunakan sebagai script server-side dalam pengembangan web
yang disisipkan pada dokumen HTML. Hypertext Preposessor (PHP) dikatakan

sebagai sebuah server-side embedded script languange artinya sintaks-sintaks dan
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perintah yang Kita berikan akan sepenuhnya dijalankan oleh server tetapi

disertakan pada web browser, tetapi prosesnya secara keseluruhan dijalankan di

server. Hypertext Preposessor (PHP) memiliki beberapa kelebihan, yaitu:

1. Bahasa pemograman Hypertext Preposessor (PHP) adalah sebuah bahasa script
yang tidak melekukan sebuah kompilasi dalam penggunaannya.

2. Banyak web server yang mendukung Hypertext Preposessor (PHP) script
antara lain: Apache, AOLServer, Microsoft IIS, dan sebagainya. Web server
ini dapat dijalankan pada berbagai sistem operasi, dengan konfigurasi yang
relatif mudah.

3. Dalam sisi pengembangan lebih mudah, karena banyaknya milis-milis dan
devglogéryan@siap membantu dalam pengembangan.

4. Hypertexthbieposessor/(PHR) mendukung banyak paket database, baik yang
komersil maupun-nonkomexsil,seperti Oracle, Informix; MySQL, Microsoft

SQL Server dan lain-lain.

2.20 Sistem Basis Data

Menurut Marlinda (2004), sistem basis data adalah suatu sistem
menyusun dan mengelola record-record menggunakan komputer untuk
menyimpan atau merekam serta memelihara dan operasional lengkap sebuah
organisasi atau perusahaan sehingga mampu menyediakan informasi optimal yang
diperlukan pemakai untuk proses pengambil keputusan. Pada dasarnya prinsip

kerja Sistem Basis Data adalah pengaturan arsip.



28

2.21 Black Box Testing

Black box testing atau yang biasa disebut sebagai functional testing
merupakan teknik pengujian yang dilakukan tanpa adanya suatu pengetahuan
tentang detail struktur sistem atau komponen yang akan diuji menurut Romeo
(2003). Black box testing berfokus pada kebutuhan fungsional sistem berdasarkan
spesifikasi kebutuhan sistem yang telah ditentukan.

Dengan melakukan pengujian menggunakan black box testing,
perekayasa perangkat lunak dapat menggunakan kebutuhan fungsional pada suatu
program. Black box testing dilakukan untuk mengecek kesalahan (error) pada
suatu perangkat lunak dan mengecek fungsi-fungsi yang diperlukan telah berjalan

sesuai dengan yang diharapkan.



BAB Il1

ANALISIS DAN PERANCANGAN SISTEM

Pada pembahasan di bab tiga ini berisi tentang pengerjaan Tugas Akhir,
yaitu tahapan-tahapan Rancang Bangun Aplikasi Analisis Kepuasan Pelanggan
Pada Lazizaa Chicken And Pizza Cabang Kusuma Bangsa Surabaya. Tahapan-
tahapan tersebut terdiri dari analisis, perancangan, dan evaluasi sistem.

3.1 Analisis Proses Bisnis

Analisis ini adalah tahapan pertama untuk melakukan observasi kepada
perusahaan dengan melakukan Tugas Akhir untuk mendapatkan permasalahan
yang dinadapi oleh | azizaa Chicken And Pizza Cabang Kusuma Bangsa
Surabaya."Pertama‘dengan memgamati proses bisnis pada Lazizaa Chicken And
Pizza Cabang KusumaniBangsa,Surabaya, pada- proses -bisnis- ini menjelakan
bagaimana seiama ini proses dalam melakukan Kegiatan bisnisnya sehari-hari.

Pada proses DISnis Ini juga menjelaSKan bagaimana pelanggan memesan
menu makanan yang disediakan oleh pihak lazizaa Chicken And Pizza dan
bagaimana pelanggan menyampaikan keluhan terhadap pelayanan yang diberikan
oleh pihak Lazizaa Chicen And Pizza. Lebih jelasnya dapat dilihat pada document
flow yang akan dijelaskan pada gambar di bawah proses bisnis pengolahan
keluhan pelanggan pada Lazizaa Chicken And Pizza. Dalam document flow
tersebut memiliki 4 (empat) stakeholder yaitu pelanggan, kasir, Staf IT, dan

pemilik.
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Document flow ini menjelaskan bagaimana proses Lazizaa Chicken And

Document Flow Pengolahan Keluhan Pelanggan ILazizaa Chicen And Pizza

Pelanggan

Kasir

Staf IT

Pemilik

Datang Kz
Store Ladizaa
Chicken And
Pizza

\ -,
e

h 4

v MEnyEnCailn

Y Hehhan Satar,
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Pelanggan

Menginimban
Pesanan
Pelanggan
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Keluhan
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Keluhan
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Keluhan
Pelanggan

Pelanggan

Menerima

Hasil

Pl' Pengolahan
Keluhan
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Hasil Pengolahan
Keluhan
Pelanggan

Pizza melakukan pengolahan keluhan pada pelanggan.

Gambar 3.1 Document Flow Pengolahan Keluhan Pelanggan

Berdasarkan pada hasil proses bisnis di atas yang terjadi pada pengolahan

keluhan pelanggan pada Lazizaa Chicken And Pizza Cabang Kusuma Bangsa

Surabaya. Proses bisnis ini terlihat pada gambar 3.1 document flow di atas dimulai

dari pelanggan datang ke store Lazizaa Chicken And Pizza kemudian pelanggan

memilih menu yang telah disediakan olah pihak Lazizaa. Kedua setelah pelanggan

memilih menu yang diinginkan kemudian pelanggan melakukan pembayaran
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kepada kasir sesuai dengan harga menu yang dipilih. Ketiga setelah pelanggan
membayar menu pesanan, pelanggan membawa pesanan ke meja yang telah
disediakan oleh pihak Lazizaa Chicken And Pizza. Selama ini dalam melakukan
pengolahan keluhan pelanggan belum adanya kuesioner untuk kepuasan
pelanggan, jadi jika ada keluhan dari pelanggan disampaikan secara lisan kepada
kasir atau karyawan Laziza Chicken And Pizza. Kemudian bagian Staf IT
mengolah keluhan secara lisan tersebut ke dalam Microsoft Office Excel dan
menctak untuk diberikan kepada pemilik Lazizaa Chicken And Pizza secara

langsung.

3.2 Perancangan Sistem

Padampcrancangan sistem ini menggunakan metode penelitian digunakan
untuk mgpgumpulkan data-data yang,digunakan-dalam proses-pembuatan Aplikasi
Analisis Kepuasan Pelangdan Pada Lazizaa Chicken And Pizza Cabang Kusuma
Bangsa Surabaya. Metode penelitian yang digunakan adalah sebagai berikut di

bawah ini:

Communication
- Analisis Proses Bisnis

- Analisis Kebutuhan L
Pengguna Planning
- Estimasi Waktu
- Penjadwalan Waktu Modelling
- Analisa Desain
Sistem _L Construction
- Coding Sistem
- Pengujian Sistem Deployment
- Pengembangan
Sistem

Gambar 3.2 SDLC Pressman (2015)
3.2.1 Tahap Communication
Tahap Communication (Project Initiation & Requirements Gathering)

yaitu tahap awal dari pembuatan tugas akhir Rancang Bangun Aplikasi Analisis
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Kepuasan Pelanggan Pada Lazizaa Chicken And Pizza Cabang Kusuma Bangsa
Surabaya. Data dan informasi yang diperlukan dapat diperoleh dari berbagai
sumber untuk mendapatkan informasi yang lengkap sehingga berguna dalam
pengembangan aplikasi analisis kepuasan pelanggan. Tahap ini dibagi menjadi
empat sub tahapan yaitu analisis proses bisnis, analisis kebutuhan pengguna,

analisis kebutuhan sistem, dan studi kepustakaan.

A. ldentifikasi Masalah
Identifikasi masalah dilakukan dengan mengamati proses pengolahan
keluhan pelanggan, menentukan masalah dalam proses pengolahan keluhan

pelanggan{ dan-menentukan solusi serta tujuan. Penjelasannya terdapat pada tabel

3.1 di bawah 1,
habell8. | Permasalahan;; Dampaki danfSalusi
Pgrmasalahan! Dampak Solusi
Selama fiypelangg@en dalani |pSeiing terad layalupa 4elViembangun dan
menyampatkamkeluhan menyampaikén mengimplementasikan
kepada pihak Lazizad ketuhah daxi aplikasi analisis
Chicken And Pizza secara pelanggah kepuasan pelanggan
lisan dan tidak diakibatkan keluhan agar membantu pihak
terdokumentasi. disampaikan secara Staf IT dalam
lisan dan tidak menganalisis kepuasan
terdokumentasi. pelanggan.
Belum adanya kuesioner Tidak dapat Membangun dan
untuk mengetahui kepuasan | mengetahui dengan mengimplementasikan
pelanggan terhadap jelas apakah selama aplikasi analisis
pelayanan yang diberikan ini pelanggan sudah kepuasan pelanggan
oleh Lazizaa Chicken And puas dengan dengan menyediakan
Pizza. pelayanan yang kuesioner agar dapat
diberikan Lazizaa mengetahui sampai
Chicken And Pizza. mana kepuasan
pelanggan terhadap
pelayanan yang
diberikan oleh Lazizaa
Chicken And Pizza.
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Dari penjelasan tabel di atas bahwa pada Lazizaa Chicken And Pizza
Cabang Kusuma Bangsa Surabaya selama ini pelanggan dalam menyampaikan
keluhan secara lisan dan belum adanya kuesioner yang bisa menampung keluhan
serta keinginan dari para pelanggan. Dampaknya sering terjadinya lupa
menyampaikan keluhan dari pelanggan diakibatkan keluhan disampaikan secara
lisan dan tidak terdokumentasi dan tidak dapat mengetahui dengan jelas apakah
selama ini pelanggan sudah puas dengan pelayanan yang diberikan. Hal ini
menyebabkan keluhan para pelanggan tidak dapat disampaikan kepada pihak
pemilik Lazizaa Chicken and Pizza, pada akhirnya menyebabkan tingkat kepuasan
pelanggand menarun sehingga pemilik Lazizaa Chicken And Pizza sulit untuk
meningkatkan ‘kualitas “pelayanan agar tetap mampu bersaing dengan para
pesaingnyarUntuktittadapun solusi yang.dapat diberikan kepada pihak Lazizaa
ChickenyAnd Pizza Cabangf Kisuma Bangsa Surabaya agar dapat memberikan
kemudahan penyeleSgiall fperasaldhan 4 @dalah membangun  dan
mengimplementasikan aplikasi analisis kepuasan: pelanggan dan menentukan
faktor (dimensi) kualitas pelayanan yang mempengaruhi kepuasan pelanggan
dalam bentuk kuesioner kepuasan pelanggan.

Dalam penelitian Kaihatu (2008), bahwa dalam menentukan kualitas
pelayanan dibutuhkan suatu model yang dapat mengidentifikasikan faktor-faktor
kualitas pelayanan yang mempengaruhi kepuasan pelanggan. Model yang akan
digunakan adalah Model Servqual (Service Quality). Pada Model Servqual
(Service Quality) dikutip dari Kotler (2000:440) memiliki lima dimensi kualitas

pelayanan yang dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan, yaitu:
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1. Realibility; The ability to perform the promised service dependably and
accurately. (Keandalan; yaitu adalah kemampuan menyajikan kinerja layanan
seperti yang disajikan dengan handal dan akurat).

2. Responsiveness; The willingness to help costumers and to provide prompt
service. (Daya tangkap; kesedian untuk membantu para pelanggan dan
menyediakan layanan dengan cepat).

3. Assurance; The knowledge and courtesy of employees and their ability to
convery trust and confidence. (Jaminan; mencakup pengetahuan, kesopanan,
dan kemampuan para staff untuk membangun kepercayaan pelanggan).

4. Empathy; The provision of caring, individualized attention to costumers.
(Empadl; merupakan bentuk kepedulian dan perhatian pribadi kepada
konsumeny.

5. Tangibles; fThe “appear’ of_phisical facilities,~equipment;  personnel, and
communieation materials. (Buktifisik; mehputi fasilitas fisik, perlengkapan

tampilan fisik pegaWwai, serta sarana Komumnikas).

B. ldentifikasi Pengguna

Identifikasi pengguna yaitu dengan dilakukan wawancara dan mengamati
bagaimana karakteristik pengguna yang ada pada Lazizaa Chicken And Pizza
Cabang Kusuma Bangsa. Karakteristik pengguna yang ada saat ini yaitu
Pelanggan, Staf IT Lazizaa Chicken And Pizza, dan Pemilik Lazizaa Chicken And
Pizza. Sebagian besar pengguna memiliki pengalaman hampir sama secara
keseluruhan dalam mengoperasikan komputer yaitu cukup berpengalaman dalam
mengoperasikan sistem operasi Windows, bekerja menggunakan Microsft Office

seperti Microsoft Office Word dan menggunakan aplikasi yang diberikan oleh
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pusat (holding) untuk Staf IT dan pemilik Lazizaa Chicken And Pizza. serta dapat

menggunakan internet dengan baik.

Tabel 3.2 Role Pengguna

No Nama Pengguna Role
1. | Pelanggan . Mengisi form pelanggan.
. Mengisi form kuesioner yang disajikan
olen Staf IT Lazizaa Chicken And
Pizza.
2. | StafIT . Membuat periode pertanyaan
kuesioner.
. Membuat dimensi pertanyaan
kuesioner.

. Membuat pertanyaan kuesioner.
. Maintenance data pelanggan.
. Melakukan uji validitas dan uji

reliabilitas.

. Melakukan importance performance

analysis.

. Melakukan gap analysis.
8. Menentukan hasil rekomendasi.

3. Remitttk@l@zizaa Chicken
And Pizza

. Menerima~ “hasil ‘laporan  analisis

KeguraSan, pelfangoan.

“Menerima - hasil  laporan  importance

performance analysis

. Menerima hasli iaporan gap analisis.
. Menerima hasil rekomendasi

C. ldentifikasi Data

Identifikasi data yaitu dengan dilakukan sebagai syarat untuk memenuhi

informasi kebutuhan-kebutuhan data bagi pengguna secara khusus. Hasil dari

identifikasi data dan analisis data yaitu berupa daftar kebutuhan data, menentukan

variabel penelitian, menentukan instrumen penelitian, dan menentukan populasi

dan sampel. Langkah-langkah yang akan dilakukan dengan melakukan

pengumpulan data yang berkaitan dengan entitas dalam sistem analisis kepuasan

pelanggan pada Lazizaa Chicken And Pizza. Berikut adalah tabel hasil identifikasi
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data yang dilakukan pada Lazizaa Chicken And Pizza dalam proses analisis

kepuasan pelanggan.

Tabel 3.3 Kebutuhan Data Pengguna

No Nama Pengguna Kebutuhan Data
1. | Pelanggan 1. Data pertanyaan kuesioner
2. | StafIT 1. Data pelanggan
2. Data dimensi pertanyan kuesioner
3. Data jawaban kuesioner
4. Data uji validitas dan uji reliabilitas
3. | Pemilik Lazizaa Chicken | 1. Data hasil analisis gap
And Pizza 2. Data hasil importance performance
analysis
3. Data hasil rekomendasi
C.1. Variabel Penelitian

Tahapan variabel penelitian adalah untuk mengetahui variabel apa saja

yang digunakan dalam pepelitian. Dalam penelitian tugas akhir ini hanya terdapat

satu vagiabel yaltu, Vwartabel bebas atau_independen. Variabel bebas atau

independenmadalaly variabell vang mempengarthi variabel“terikat atau dependen.

Varibel bebas yang terdapat pada penelitian-tni adalah keandalan (Realibility),

daya tangkap (Responsiveness), jaminan (Assurance), empati (Empathy), dan

bukti fisik (Tangibles).
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C.2. Instrumen Penelitian
Instrumen yang dapat digunakan dalam penelitian tugas akhir ini adalah
kuesioner. Ada beberapa tahapan dalam mendesain kuesioner yaitu perancangan

konstruk, konsep konstruk, dan perancangan atribut konstruk.

C.2.1. Perancangan Konstruk

Konstruk adalah elemen dari kuesioner yang digunakan sebagai
pendefisian tujuan penelitian sebuah kuesioner terhadap objek kuesioner.
Konstruk untuk aplikasi analisis kepuasan pelanggan mengacu pada penelitian

Kaihatu, T. S. (2008) dan Winanda (2016).

C.2.2. Konsep Konstruk

Konstruk \wang telgh ditentukan sebelumnya harus didefinisikan ke dalam
sebuah Konsep yeng menjelaskan fungsi dari /masing-masing, konstruk tersebut.
Berikut adalaf, kansep dari konstruk uattk Kuesioner kaptiasan pelanggan.
1. Konstruk Tangible"(Bukti Fisik)

Dipilihnya konstruk ini karena untuk mengukur tampilan fisik, fasilitas,
karyawan, dan sarana komunikasi.
2. Konstruk Reliability (Keandalan)

Dipilihnya konstruk ini karena untuk mengukur kemampuan perusahaan
dalam memberikan jasa yang tepat dan dapat diandalkan oleh pelanggan.
3. Konstruk Responsiveness (Daya Tangkap)

Dipilihnya konstruk ini karena untuk membantu memberikan pelayanan

kepada pelanggan dengan sangat cepat.
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4. Konstruk Assurance (Kepastian)

Dipilihnya konstruk ini karena untuk mengukur kemampuan dan
kesopanan karyawan serta sifat dapat dipercaya yang dimiliki oleh karyawan.
5. Konstruk Empathy (Empati)

Dipilihnya konstruk ini karena untuk mengukur pemahaman karyawan

terhadap kebutuhan konsumen dan empati yang diberikan oleh karyawan.

C.2.3. Perancangan Item Konstruk
Perancangan item konstruk adalah setelah konstruk ditentukan dan
didefinisikan, maka akan ditentukan atribut-atribut dari faktor-faktor (dimensi)
yang telah “ditetapkan dalam identifikasi masalah. Penentuan atribut ini
berdasarkan pada penelitiap Kaihatu, T. S. (2008) dan Winanda (2016). Atribut
dari kualiias'pelayananadalah’sebagai herikut seperti di hawah ini:
1. Atnput Tangible (Buktigkisik)
a. Ketersedian tempat parkifyanoluas
b. Kebersihan ruangan restoran cepat'sajl:
c. Kebersihan dan kerapian pada penampilan karyawan.
d. Kemudahan pelanggan dalam membaca menu.
e. Keberadaan jumlah toilet telah memadai.
f. Ketersediaan tempat cuci tangan yang bersih dan fasilitas pendukung cuci
tangan yang lengkap.
g. Ketersediaan tempat ibadah (musholah) dan terdapat fasilitas pendukung
yang lengkap.
h. Keberadaan jumlah kasir yang melayani dapat memadai jumlah pelanggan

(saat ramai).
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i. Ketersediaan dan kelengkapan menu yang ada di restoran cepat saji.

J. Ketersediaan fasilitas delivery order dalam partai besar maupun kecil.

Atribut Reliability (Keandalan)

a. Ketepatan waktu pelayanan (sesuai yang dijanjikan, misal > 10 menit).

b. Kejelasan menyampaikan informasi terkait dengan promosi Yyang
dilakukan.

¢. Kemampuan kasir untuk menghitung dengan teliti

Atribut Responsiveness (Daya Tangkap)

a. Kecepatan dalam ketanggapan yang baik dari pihak manajemen restoran
dalam menanggapi keluhan pelanggan.

b. Kegepatan pelayanan oleh kasir, terutama jika pelanggan terlalu banyak.

c. Kajelasar karyawah dalem menyampaikan menu yang tersedia di restoran
cepat sajis

AtributtAssurance (Kepastian)

a. Ketersediaan t€Mpat parkir yang amaffdan nyaman.

b. Kenyamanan dan keamanan yang dapat ditonjolkan di restoran cepat saji.

c. Pemberian jaminan penggantian menu makanan jika ditemukan makanan
kurang sesuai.

Atribut Empathy (Empati)

a. Kesediaan karyawan untuk membantu pelanggan tanpa diminta.

b. Keramahan dan kesopanan karyawan dalam memberikan layanan.

c. Kecepatan pihak manajemen dalam memberi solusi jika terdapat keluhan

dari pelanggan.
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d. Komunikasi yang baik antara karyawan dengan pelanggan dalam

melayani.

C.3. Populasi dan Sampel
Populasi yang digunakan pada penelitian ini adalah pelanggan Lazizaa
Chicken And Pizza Cabang Kusuma Bangsa Surabaya. Sampel yang digunakan

yaitu minimal 30 responden berdasarkan perhitungan di bawabh ini.

m S e -
C.4. Pengeiaken Kuesioner
Rikarenakan Belum’ terdapatnya kuesioner pada Lazizaa Chicken And
Pizza CabafigsKusuima,Bangsa Surabaya, tetapi-juga belum adanya suatu sistem
yang digunakaft untuk mepgolah Kuesioner: dari pelanggan.” Sehingga dengan
dibuatlah apftkasi ini“dapat| membantu dalam /melakukan hal tersebut. Setelah
kuesioner diberikan kepada pelanggan danpelanggan,mengisi kuesioner tersebut
selanjutnya Staf IT melakukan uji validitas dan uji reliabilitas.
Pada penjelasan di bawah ini akan menjelaskan tentang cara melakukan uji
validitas dan uji reliabilitas. Uji validitas dapat dilakukan dengan rumus seperti

penjelasan di bawah ini.

nYy x;yi—(Xx) X yi) (3.2)

T'x =
J@Ex? -GronmEa? -G

Contoh peritungan pengujian pada uji validitas:

o= (15)(3060)—(54)(843)
X J((15)(212)—(54)2)((15)(47493)—(843)2)

= 0,556....(3.3)

Penjelasan:
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Tabel r (n-2) = 30-2 = 28 (0,374)

Responden n = 30 responden

Jika hasil dari korelasi lebih besar dari tabel r maka kuesioner bisa
dikatakan valid dan jika hasil dari korelasi lebih kecil dari tabel r maka kuesioner
bisa dikatakan tidak valid. Pada contoh di atas hasil dari korelasi adalah 0,556 dan
nilai tabel r adalah 0,374 maka hasil dari korelasi lebih besar jadi kuesioner valid.
(Lebih Jelasnya dapat dilihat pada Lampiran 4. Contoh Perhitungan)

Uji realibiltas dapat dilakukan dengan rumus seperti di bawah ini.

_|_K _Zg
r=las) [ -2 e
ComtePPRethitungan pengujian pada uji reliabilitas:

r:[ & H1 o8 J = 1,06.....(3.5)

(8-1) 21030,4

Pgnjetasan;

Tabel r (WP 28 252140,549)

Responden n =28 reSponéen

Jika hasil dari koefisiensi Cronbach’s Alpha lebih besar dari nilai tabel r
maka kuesioner bisa dikatakan memiliki hasil instrumen reliabilitas yang tinggi
atau baik, sedangkan jika hasil dari koefisiensi Cronbach’s Alpha lebih kecil dari
nilai tabel r maka kuesioner bisa dikatakan memiliki hasil instrumen reliabilitas
yang rendah atau buruk. Pada contoh di atas yaitu nilai koefisiensi Cronbach’s
Alpha 1,06 dan nilai tabel r 0,549, maka 1,06 lebih besar dari 0,549 sehingga hasil
instrumen reliabilitas pada contoh di atas tinggi atau baik. (Lebih Jelasnya dapat

dilihat pada Lampiran 4. Contoh Perhitungan)
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Setelah dilakukan uji validitas dan uji reliabilitas Staf IT akan melakukan
analisis gap untuk melakukan penilaian analisis kepuasan pelanggan. Untuk
melakukan analisis kepuasan pelanggan menggunakan rumus seperti di bawabh ini.

KP = SP — SE....(3.6)

Contoh penerapan rumus di atas dalam perhitungan analisis gap.
KP = 4,06 — 2,93 = 1,13.....(3.7)
Penjelasan:
Responden n = 30
Jika hasil dari perhitungan gap menunjukkan 1,13 vaitu berarti SP — SE >
0, maka/berarti tingkat kualitas pelayanan yang diberikan oleh pihak penyedia
layanan kepada.pelanggan sudah memuaskan pelanggan. (Lebih Jelasnya dapat

dilihat padz Lampiran4.€ontohPerhitungan)

C.5. Pelaporan DataMHasl LaporanyikepadaiPamil ik

Pada saat ini yang terjadi pemilik hanya dapat mengambil keputusan
berdasarkan keluhan pelanggan yang disampaikan langsung kepada Staf IT
Lazizaa Chicken And Pizza melalui karyawan. Hal ini menyebabkan keluhan
pelanggan yang lain tidak dapat tersampaikan kepada pemilik. Sehingga
keinginan pelanggan yang disampaikan berupa keluhan tidak dapat terpenuhi. Jika
tidak dapat memuaskan pelanggan maka akan kalah bersaing dengan

kompetitornya.
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D. Analisis Kebutuhan Pengguna

Analisis kebutuhan pengguna yaitu dengan dilakukan sebagai syarat untuk
mengetahui kebutuhan-kebutuhan pengguna dalam proses analisis kepuasan
pelanggan dan kebutuhan informasi yang terlibat di dalamnya. Adapun langkah
yang dilakukan adalah dengan cara melakukan wawancara dan melakukan
pengamatan terhadap perilaku pengguna yang terlibat dalam proses analisis
kepuasan pelanggan serta memahami informasi apa yang dibutuhkan dan
memahami ketentuan yang ada. berikut adalah tabel hasil analisis kebutuhan
pengguna yang berisikan tentang informasi apa saja yang dibutuhkan oleh
pengguna dalam melakukan proses bisnis analisis kepuasan pelanggan.

3 abel 3,4 Kebutuhan Informasi Pengguna

No. Naralpensounad Kebutuhan Informasi

1. | Pelanggan 1. Infromasi = yang _ berisi  tentang
pertanyaan~ ‘dari ~ “kuesioner  yang
diberikan‘eleh ‘StafIT ‘L'azizaa Chicken
And Piz7ze.

2. | StafIT 1 infromasl = yang | berisi  tentang
pelanggan.

2. informasi yang oerisi teitang dimensi
pertanyaan untuk pelanggan.

3. Informasi yang berisi tentang jawaban
kuesioner  yang  diisikan  oleh
pelanggan.

4. Informasi yang berisi tentang uji
validitas dan uji reliabilitas dari
kuesioner  yang diisikan oleh

pelanggan.
3. | Pemilik Lazizaa Chicken | 1. Informasi yang berisikan tentang hasil
And Pizza analisis gap.

2. Informasi  yang berisikan tentang
importance  performance  analysis
(IPA).

3. Infomasi yang berisikan tentang hasil
rekomendasi dari analisis gap.
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E. Analisis Kebutuan Fungsional

Kebutuhan fungsional yaitu merupakan suatu layanan sistem yang harus
disediakan dan bagaimana sistem dapat berinteraksi dengan pengguna sistem,
seperti pengguna dapat melakukan apa saja di dalam sistem. Aplikasi yang
dirancang harus mampu memenuhi kebutuhan fungsional pengguna dan
penjelasan kebutuhan fungsional sebagai berikut di bawah ini:
E.1 Pelanggan

Kebutuan fungsional yang akan dijelaskan pada tabel di bawah ini adalah
untuk pengguna yaitu pelanggan detailnya bisa dilihat pada tabel 3.5 dan tabel

3.6.

E.1.1 Fungsi Pengisian Eorm Pelanggan.

TabelB.5"Pen@isian Form Pelanggan

Nama Fungsi PegisiamFofin Relgnggen

Deskripsi Fuigs! ink berguna uniukamelakukan aktivitas pengisian
form pelanggan yang-dilaktkan eleh pelanggan sebagai
bahan masukan untuk Staf IT Lazizaa Chicken And Pizza.

Kondisi Awal Tidak ada.

Alur Normal Aksi Pengguna Respon Sistem

1. Pengguna langsung Form pelanggan terkirim
mengisi form pelanggan | kepada staf IT Lazizaa
yang sudah disediakan | Chicken And Pizza melalui

oleh staf IT. notifikasi yang ada di
2. Pengguna diharuskan aplikasi tersebut, data
mengisi form sesuai pelanggan tersimpan di

dengan yang ditentukan | dalam tabel pelanggan.
dalam form tersebut.

3. Mengisi secara lengkap
form pelanggan.

4. Menyimpan form
pelanggan yang telah
diisikan tersebut.
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Alur Alternatif

Tidak ada.

Alur Eksepsi Aksi Pengguna Respon Sistem
1. Pengguna salah dalam 1. Menampilkan alert
menginputkan data pada kesalahan pada
form pelanggan. penginputan form
2. Pengguna tidak pelanggan.
mengisikan secara 2. Sistem tidak akan pernah
lengkap data pada form menyimpan data
pelanggan. pelanggan tersebut.
Kondisi Akhir | Pengisian form pelanggan berhasil dan tersimpan.
Kebutuhan a. Security Setiap data pelanggan yang
Non- diinputkan akan aman hanya
Fungsional sebagaibahan masukan untuk staf

IT.
b. Time Behaviour

c. Operability

Maksimal waktu pemrosesan adalah
5 detik.
Dalam mengoperasikannya mudabh.

E.1.2 Fungsihkengisian Formiuesioner

lhebel 8.6 Pengisian Form Kuesioner

Nama Runost PengisiapFofm Kuesioner.

Deskripsi Fungsi ini digunakan oleh pelangoan tntuk menilai
kepuasan mereka terhedap.pelayananiyang diberikan oleh
staf IT Lazizaa Chicken And Rizza.

Kondisi Awal 1. Data pertanyaan sudah tersedia di sistem.

2. Data pelanggan sudah tersedia di sistem.

Alur Normal Aksi Pengguna Respon Sistem

1. Pengguna sudah mengisi
form pelanggan yang
disediakan oleh staf IT.

2. Muncul beberapa
pertanyaan pada
kuesioner tentang
pelayanan di Lazizaa
Chicken And Pizza.

3. Pengguna mengisi form
kuesioner sesuai
penilaian pelanggan.

4. Menyimpan form
kuesioner yang sudah

Form kuesioner akan
tersimpan setelah semua
pertanyaan dalam kuesioner
tersebut diisi oleh
pelanggan.
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diisikan.

Alur Alternatif

Tidak ada.

Alur Eksepsi Aksi Pengguna Respon Sistem
1. Pengguna tidak lengkap | Menampilkan alert
dalam mengisi form kesalahan inputan form
kuesioner. kuesioner.
Kondisi Akhir | Form kuesioner telah terisi dan tersimpan.
Kebutuhan a. Time Behaviour | Maksimal waktu pemprosesan
Non- sistem adalah 5 detik.
Fungsional b. Accuracy Data yang terisi sesuai dengan form
kuesioner yang dibuat oleh Staf IT.
Dalam pengeoperasiannya mudah.
c. Operability
E.2 Staf IT

Kebutuan fundstoral yaag, akan dijelaskan pada tabel dilbawah ini adalah

untuk pengguma.Vyaittagelanggan detaifnya bisa dilihat pada tabel 3.7, tabel 3.8,

tabel 3.9 tabel 3.10, tabel 3.11, tabel 3.12, tabel 3.13, dan tabel 3.14.

E.2.1 Fungsi Maintenance Data Pelanggan

Tabel 3.7 Maintenance Data Pelanggan

Nama Fungsi Maintenance Data Pelanggan.

Deskripsi Fungsi ini digunakan untuk melakukan maintenance pada
data pelanggan yang telah diisikan pelanggan melalui form
pelanggan.

Kondisi Awal Data pelanggan sudah tersedia di sistem.

Alur Normal Aksi Pengguna Respon Sistem

1. Pengguna login sebagai
staf IT Lazizaa Chicken
And Pizza.

2. Masuk ke dalam menu
pelanggan.

3. Mengisi form edit
pelanggan.

Data pelanggan akan
tersimpan sesuai dengan
yang diinputkan oleh staf IT
Lazizaa Chicken And Pizza
ke dalam tabel pelanggan.
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4. Menyimpan perubahan
data pelanggan.

Alur Alternatif

Tidak ada.

Alur Eksepsi Aksi Pengguna Respon Sistem
1. Pengguna salah dalam Menampilkan alert
menginputkan id dan atau | kesalahan inputan id dan
password saat login ke password tersebut.
dalam sistem.
Kondisi Akhir | Data pelanggan berhasil diubah dan tersimpan.
Kebutuhan a. Security Pembatasan hak akses dengan id
Non- dan password.
Fungsional b. Time Behaviour | Maksimal waktu pemrosesan pada

c. Accuracy

gh Operability

sistem adalah 5 detik.
Data pelanggan sesuai dengan yang
diinputkan staf IT Lazizaa Chicken
And Pizza.
Dalam pengeoperasiannya mudah.

E.2.2 FungsiiMaintenance Data Pertanyaan Kuesioner

ZebeNiBialntenange Data Pertanyaan Kuesioner

Nama Funosi IVaintendnce Datd Pertanyaan.

Deskripsi Fungsi ini digunakan untuk melakukan maintenance pada
datagpertanyaan yangielalaitsikan staf IT melalui form
pertanyaan.

Kondisi Awal Data pertanyaan sudah tersedia di sistem.

Alur Normal Aksi Pengguna Respon Sistem

1. Pengguna login sebagai
staf IT Lazizaa Chicken

Data pertanyaan akan

And Pizza.

2. Masuk ke dalam menu

pertanyaan.

3. Mengisi form edit

pertanyaan.

4. Menyimpan perubahan

data pertanyaan.

tersimpan sesuai dengan
yang diinputkan oleh staf IT
Lazizaa Chicken And Pizza
kedalam tabel pertanyaan.

Alur Alternatif

Tidak ada.

Alur Eksepsi

Aksi Pengguna

| Respon Sistem
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1. Pengguna salah dalam Menampilkan alert
menginputkan id dan kesalahan inputan id dan
atau password saat login | password tersebut.

ke dalam sistem.

Kondisi Akhir | Data pertanyaan berhasil diubah dan tersimpan.
Kebutuhan a. Security Pembatasan hak akses dengan id
Non- dan password.

Fungsional b. Time Behaviour | Maksimal waktu pemrosesan pada

c. Accuracy

d. Operability

sistem adalah 5 detik.

Data pelanggan sesuai dengan yang
diinputkan Staf IT Lazizaa Chicken
And Pizza.

Dalam pengeoperasiannya mudah.




E.2.3 Fungsi Maintenance Data Dimensi

Tabel 3.9 Maintenance Data Dimensi

Nama Fungsi Maintenance Data Dimensi.

Deskripsi Fungsi ini digunakan untuk melakukan maintenance pada
data dimensi yang telah diisikan staf IT melalui form
dimensi.

Kondisi Awal Data dimensi sudah tersedia di sistem.

Alur Normal Aksi Pengguna Respon Sistem

1. Pengguna login sebagai | Data dimensi akan
staf IT Lazizaa Chicken | tersimpan sesuai dengan
And Pizza. yang diinputkan oleh staf IT

2. Masuk ke dalam menu Lazizaa Chicken And Pizza
dimensi. kedalam tabel dimensi.

3. Mengisi form edit
dimensi.

4. Menyimpan perubahan
data dimensi.

Alur Algernatif | Tidakad?a)

Alur Eksepsi ARSI PEngaina Respon Sistem
I SRBERggUMa salahldalam Menampilkanalert
menginputkangd.dan kesalahan tnputan id dan
atall pass\wordisaatlogiie | Rasswalehtersebut.
ke, dalam sistem.
Kondisi Akhir | Data dimensi berhasil diubah/dap; tersifhpan.
Kebutuhan a. Security Pembatasan hak akses dengan id
Non- dan password.
Fungsional b. Time Behaviour | Maksimal waktu pemrosesan pada
sistem adalah 5 detik.
c. Accuracy Data pelanggan sesuai dengan yang
diinputkan Staf IT Lazizaa Chicken
And Pizza.
d. Operability Dalam pengeoperasiannya mudah.




E.2.4 Fungsi Membuat Data Pertanyaan Kuesioner

Tabel 3.10 Membuat Data Pertanyaan Kuesioner
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Nama Fungsi Membuat Data Pertanyaan Kuesioner.

Deskripsi Fungsi ini bertujuan untuk membuat pertanyaan yang
digunakan sebagai kuesioner yang akan diberikan kepada
pelanggan.

Kondisi Awal Data pertanyaan dan data dimensi telah tersedia di sistem.

Alur Normal Aksi Pengguna Respon Sistem

1. Pengguna login sebagai | Sistem membuat pertanyaan
staf IT Lazizaa Chicken | yang telah dibuat oleh staf

And Pizza. IT dan pertanyaan tersebut
2. Masuk kedalam menu akan sesuai dengan periode
pertanyaan. berapa bulan diberikan pada
3. Memilih tambah pelanggan yang ada pada
pertanyaan. kuesioner.

4. Memilih periode untuk
berapa bulan pertanyaan
iRigEerikan kepada
pelanggan.

Souvienyimpan pertanyaan
yang'stidal. diuat

tersedult,
Alur Alternatii.'| Tidak Ada.
Alur Eksepsi AlkslPenigguita Respdn $tstem

1. Pengguna salah dalam 1.5 Menampilkan alert
menginputkan id dan kesalahan inputan id dan
atau password saat login. atau password.

2. Tidak mengisikan 2. Sistem akan
pertanyaan pada menampilkan pesan
kuesioner. belum ada pertanyaan

yang dibuat pada
kuesioner.

Kondisi Akhir |1. Data pertanyaan berhasil dibuat.
2. Data pertanyaan tercantum dalam kuesioner.

Kebutuhan a. Security Pembatasan kepada hak akses
Non- dengan id dan password.
Fungsional b. Time Behaviour | Maksimal waktu pemrosesan sistem
adalah tidak lebih dari 5 detik.
c. Accuracy Data pertanyaan sesuai dengan yang
dibuat oleh pengguna.
d. Operability Dalam mengoperasikannya mudah.




E.2.5 Fungsi Uji Validitas dan Uji Reliabilitas Pada Kuesioner

Tabel 3.11 Uji Validitas dan Uji Reliabilitas Pada Kuesioner

Nama Fungsi Uji Validitas dan Uji Reliabilitas Pada Kuesioner.

Deskripsi Fungsi ini bertujuan untuk menguji validitas dan reliabilitas
dari kuesioner yang telah diisikan oleh pelanggan.

Kondisi Awal Data jawaban kuesioner telah tersedia di sistem.

Alur Normal Aksi Pengguna Respon Sistem

1. Pengguna login sebagai
staf IT Lazizaa Chicken
And Pizza.

2. Masuk kedalam menu

analisis uji validitas dan
uji reliabilitas.

3. Memilih periode yang

ingin diuji.

4 Maka akan muncul hasil

plapPeyi validitas dan uji
Telighil@asnya.

Sistem menampilkan hasil
uji validitas dan uji
reliabilitas sesuai dengan
periode yang telah dipilih
oleh staf IT.

Alur Alternatif

Tidak Ada.

Alur EKksepsi AKSIPengouaa Respon Sistem
¥ _Bengdlina salah dalam 1. Menainpilkan alert
menginputkanid dan kasalahan inputan id dan
atat password-saatlogine atat password.
2. Tidak memilih petiodeR; /2.5 Sistempakan
yang telah di uji validitas menampilkan pesan
dan reliabilitas. periode belum dipilih.
Kondisi Akhir | Data uji validitas dan uji reliabilitas berhasil dibuat.
Kebutuhan a. Security Pembatasan kepada hak akses
Non- dengan id dan password.
Fungsional b. Time Behaviour | Maksimal waktu pemrosesan sistem

c. Accuracy

d. Operability

adalah tidak lebih dari 5 detik.

Data pertanyaan sesuai dengan yang
dibuat oleh pengguna.

Dalam mengoperasikannya mudah.




E.2.6 Fungsi Mengolah Kuesioner Dengan Importance Performance Analysis

Tabel 3.12 Mengolah Kuesioner Dengan Importance Performance Analysis

Nama Fungsi Mengolah Kuesioner Dengan Importance Performance
Analysis.

Deskripsi Fungsi ini bertujuan untuk menghitung data jawaban
kuesioner yang telah valid dan reliabel dengan importance
performance analysis dari kuesioner yang telah diisikan
oleh pelanggan.

Kondisi Awal Data jawaban kuesioner yang valid dan reliabel telah
tersedia di sistem.

Alur Normal Aksi Pengguna Respon Sistem

1. Pengguna login sebagai

staf IT Lazizaa Chicken
And Pizza.

2. Masuk kedalam menu

analisis importance
performance analysis.

SV ANETTih periode yang

ingif cllthi.

dMaka akan muncul hasil

ganniyportange
perfaifnance analysis,

Sistem menampilkan hasil
importance performance
analysis sesuai dengan
periode yang telah dipilih
oleh staf IT.

Alur Alternatif

Tidak Ada.

Alur Eksepsi AlkslPenigguita Respdn $tstem
1. Pengguna salah dalam 1.5 Menampilkan alert
menginputkan id dan kesalahan inputan id dan
atau password saat login. atau password.
2. Tidak memilih periode |2. Sistem akan
yang telah di olah dengan menampilkan pesan
importance performance periode belum dipilih.
analysis.
Kondisi Akhir | Data hasil importance performance analysis berhasil dibuat.
Kebutuhan a. Security Pembatasan kepada hak akses
Non- dengan id dan password.
Fungsional b. Time Behaviour | Maksimal waktu pemrosesan sistem

adalah tidak lebih dari 5 detik.

Data pertanyaan sesuai dengan yang
dibuat oleh pengguna.

Dalam mengoperasikannya mudah.

c. Accuracy

d. Operability




E.2.7 Fungsi Mengolah Kuesioner Dengan Gap Analysis

Tabel 3.13 Mengolah Kuesioner Dengan Gap Analysis

Nama Fungsi Mengolah Kuesioner Dengan Gap Analysis.

Deskripsi Fungsi ini bertujuan untuk menghitung data jawaban
kuesioner yang telah dihitung dengan Gap analysis dari
kuesioner yang telah diisikan oleh pelanggan.

Kondisi Awal Data jawaban kuesioner yang hasil importance performance
analysis telah tersedia di sistem.

Alur Normal Aksi Pengguna Respon Sistem

5.

Pengguna login sebagai
staf IT Lazizaa Chicken
And Pizza.

Masuk kedalam menu
analisis gap analysis.
Memilih periode yang
ingin diuji.

Maka akan muncul hasil
pasPgap analysis.

Sistem menampilkan hasil
gap analysis sesuai dengan
periode yang telah dipilih
oleh staf IT.

Alur Alternaiif

Tidak Alda

Alur Eksgpsi AKSIEcngouna ReSpom Sistdmn
1 WRehgylinggsalah dalam Iy rMenampilkan alert
menginputkanid dan kesalahan inputan id dan
atau password saat login. atall password.
2. "@idal®memilil periodem® 2P SistemPakan
yang telah di olal;dengan menampilkan pesan
gap analysis. periode belum dipilih.
Kondisi Akhir | Data hasil gap analysis berhasil dibuat.
Kebutuhan a. Security Pembatasan kepada hak akses
Non- dengan id dan password.
Fungsional b. Time Behaviour | Maksimal waktu pemrosesan sistem
adalah tidak lebih dari 5 detik.
c. Accuracy Data pertanyaan sesuai dengan yang
dibuat oleh pengguna.
d. Operability Dalam mengoperasikannya mudah.
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E.2.8 Fungsi Pembuatan Laporan Hasil Analisis IPA, Gap Analysis, dan
Rekomendasi

Tabel 3.14 Pembuatan Laporan Hasil Analisis IPA. Gap Analysis, dan
Rekomendasi

Nama Fungsi Pembuatan Laporan Hasil Analisis IPA, Gap Analysis, dan
Rekomendasi

Deskripsi Fungsi ini adalah berguna dalam melakukan pembuatan
laporan untuk pemilik yang dilakukan oleh staf IT Lazizaa
Chicken And Pizza mulai dari memilih periode yang ingin
dibuat laporannya yaitu laporan importance perfotmance
analysis (IPA), laporan gap analysis, dan laporan

rekomendasi.
Kondisi Awal Data analisis importance performance analysis (IPA), data
analisis gap, dan data rekomendasi tersedia dalam sistem.
Alur Normal Aksi Pengguna Respon Sistem

1. Pengguna login sebagai | Menampilkan laporan
staf IT Lazizaa Chicken importance performance

AndPizza. analysis (IPA), laporan
Z&PNasykimenu laporan. analisis gap, dan laporan
SwgRenggung memilib rekemendasi.

PeROde yang poin dibuat

lapora@nye’

2. Qctelah itusakangnugeul
taporan sesual dengan
periode yang telah

dipilih.
Alur Alternatif | Tidak ada.
Alur Eksepsi Aksi Pengguna Respon Sistem
1. Pengguna salah dalam Menampilkan alert
menginputkan id dan kesalahan id dan password.

password saat login.

Kondisi Akhir | Menampilkan hasil analisis kepuasan pelanggan.

Kebutuhan a. Security Pembatasan kepada hak akses
Non- dengan id dan password.
Fungsional b. Time Behaviour | Maksimal waktu pemrosesan sistem
tidak lebih dari 5 detik.
c. Accuracy Data hasil analisis kepuasan

pelanggan sesuai dengan data
jawaban kuesioner pelanggan.
d. Operability Dalam pengoperasiannya mudah.
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E.3 Pemilik

Kebutuan fungsional yang akan dijelaskan pada tabel di bawah ini adalah
untuk pengguna yaitu pelanggan detailnya bisa dilihat pada tabel 3.15 dan tabel 3.
16.

E.3.1 Fungsi Melihat Laporan Hasil IPA dan Gap Analysis

Tabel 3.15 Melihat Laporan Hasil IPA dan Gap Analysis

Nama Fungsi Melihat Laporan Hasil IPA dan Gap Analysis.

Deskripsi Fungsi ini adalah berguna untuk melihat laporan yang telah
dibuat Staf IT untuk Pemilik yang dilakukan oleh staf IT
Lazizaa Chicken And Pizza mulai dari memilih periode
yang ingin dibuat laporannya yaitu laporan hasil IPA dan
Gap Analysis.

Kondisi Awal Hasil importance performance analysis dan agap analysis
8udah tersedia dalam sistem.

Alur Ngrmal AlsipBerigguna Respon Sistem

@”Penggdii login sebagai
RemilikLazizaa Chicken
And.Ri7za,

2Y MasuKpada menu
laporan rekomendasi.

Sistem akan menampilkan
hasil importance
performance analysis dan
gap.analysis.

Alur Alternatif

Tidak ada.

Alur Eksepsi Aksi Pengguna Respory Sistem
1. Pengguna salah dalam Menampilkan alert
menginputkan id dan kesalahan inputan ID dan
password saat login. atau password.
Kondisi Akhir | Menampilkan hasil analisis kepuasan pelanggan.
Kebutuhan a. Security Pembatasan kepada hak akses
Non- dengan id dan password.
Fungsional b. Time Behaviour | Maksimal waktu pemrosesan sistem

tidak lebih dari 5 detik.
Dalam pengoperasiannya mudah.

c. Operability

E.3.2 Fungsi Melihat Laporan Hasil Rekomendasi

Tabel 3.16 Melihat Laporan Hasil Rekomendasi

Nama Fungsi

Melihat Laporan Hasil Rekomendasi.

Deskripsi

Fungsi ini adalah berguna untuk melihat laporan yang telah
dibuat Staf IT untuk Pemilik yang dilakukan oleh staf IT
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Lazizaa Chicken And Pizza mulai dari memilih periode
yang ingin dibuat laporannya yaitu laporan hasil

rekomendasi.
Kondisi Awal Data hasil analisis kepuasan pelanggan dalam sistem.
Alur Normal Aksi Pengguna Respon Sistem

1. Pengguna login sebagai
pemilik Lazizaa Chicken
And Pizza.

2. Masuk kedalam menu
rekomendasi.

3. Memilih hasil
rekomendasi kepuasan
pelanggan.

Menampilkan laporan hasil
rekomendasi.

Alur Alternatif

Tidak ada.

Alur Eksepsi Aksi Pengguna Respon Sistem
1. Pengguna salah dalam Menampilkan alert
memasukkan id dan kesalahan masukan id dan
password saat login. password.
Kondisi Al enarypillk@n hasil analisis kepuasan pelanggan
Kebutuhan 2o Security Pembatasan kepada hak
Non- akses'dengan id dan
Fungsionai password.

b. “Time/Behaviour

c. Accuracy

d. Operability

Makstimalwaktu
pemrosesan sistem kurang
dari’s detik.

Dapat menampilkan
rekomendasi dari hasil
analisis kepuasan pelanggan.
Dalam pengoperasiannya
mudah.

F. Analisis Kebutuhan Non-Fungsional

Analisis kebutuhan non-fungsional dilakukan untuk mengetahui spesifikasi

kebutuhan sistem yang mendukung berjalannya kebutuhan fungsional. Berikut

adalah peranan dari kebutuhan non-fungsional yang ditunjukkan pada tabel 3.17.



Tabel 3.17 Kebutuan Non-Fungsional Aplikasi

Aktor

Fungsional Sistem

Non-Fungsional Sistem

Pelanggan

1. Pengisian Form
Pelanggan

2. Pengisian Form
Kuesioner

Staf IT

1. Maintenance
Data Pelanggan

2. Membuat
Pertanyaan
Kuesioner

3. Analisis
Kepuasan
Pelanggan

Pemilik Lazizaa Chicken
And Pizza

1. Informasi
Analisis
Kepuasan
Pelanggan (IPA
dan Gap
Analysis)

2. Informasi
Rekomendasi
Hasil"Apaltsis
Keapuasan
Pelanggan

Security
Time Behaviour
Accuracy

Operability

G. Analisis Kebutuan Sistem

Analisis kebutuhan sistem yaitu dengan dilakukan sebagai syarat untuk
mengetahui spesifikasi kebutuhan sistem dalam membangun aplikasi analisis
kepuasan pelanggan pada Lazizaa Chicken And Pizza Cabang Kusuma Bangsa
Surabaya. Spesifikasi kebutuhan sistem melibatkan analisis kebutuhan perangkat

keras (hardware) dan analisis perangkat lunak (software), serta blok diagram

aplikasi.
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G.1 Analisis Kebutuhan Perangkat Keras (Hardware)

Pada tahap ini dilakukan analisis kebutuhan perangkat keras yang mampu
mendukung untuk dijalankannya aplikasi analisis kepuasan pelanggan pada
Lazizaa Chicken And Pizza Cabang Kusuma Bangsa Surabaya. Berikut adalah
tabel kebutuhan perangkat keras di bawah ini:

Tabel 3.18 Kebutuhan Perangkat Keras (Hardware)

Komponen Spesifikasi

Processor Intel Pentium Dual-Core T4200 2.00GHz atau lebih tinggi
Memmory 1.00 GB atau lebih tinggi

Hard Disk 1.00 GB atau lebih tinggi

Monitor Resolusi 1024x768 atau lebih tinggi

Keyboard Logitech K120 atau sesuai kebutuhan

Mouse Logitech M100 atau sesuai kebutuhan

Jarigan Interhety | iSesuai keputusan perusahaan

G.2 AnaligisgkeButuinan Perangkat Lunak (Software)

Pada—tahap 'analisag kebutuhan’ perangkat “funak™ menjelaskan tentang
aplikasi-apttkast yang dapat mendukung ‘berjalannya [@plikesi analisis kepuasan
pelanggan. Berikut adalah tabel kebutuhan perangkat lunak tersebut:

Tabel 3.19 Analisis Kebutuhan Perangkat Lunak (Software)

Komponen Spesifikasi

Sistem Operasi Windows 7 Profesional 32bit atau lebih tinggi
Database MySQL

Bahasa Pemrograman | PHP 7

Aplikasi Server XAMPP Version 7.0.9.1

Browser Google Chrome
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H. Blok Diagram
Pada blok diagram ini didasarkan dari hasil analisis kebutuhan fungsional
yang telah dilakukan, maka dapat digambarkan blok diagram untuk aplikasi pada

gambar 3.3 pada halaman selanjutnya.
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Blok Diagram Rancang Bangun Aplikasi Analisis Kepuasan Pelanggan
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Gambar 3.3 Blok Diagram
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Gambar 3.3 adalah gambaran dari Block Diagram yang menjelaskan

mengenai Input, Process, dan Output dari aplikasi analisis kepuasan pelanggan.

Berikut adalah penjelasan dari masing-masing bagian:

H.1 Input

a.

Data pelanggan adalah data yang berisi tentang atribut-atribut pelanggan
diantaranya seperti nama pelanggan, jenis kelamin, alamat, no. telp, email,
dan password.

Data dimensi adalah data yang berisi tentang dimensi yang terkait dengan
pembuatan pertanyaan kuesioner.

Data pertanyaan kuesioner adalah data yang berisi tentang pertanyaan-
pertaay@ankugsioner yang dapat diisikanoleh pelanggan.

Data Jawaban Kuesioher adalah adalah data yang berisi tentang jawaban-
jawgban dag kuesioneryang.telah diisikan eleh pelanggan.

Data “kuesioner valid ‘dan reliabel adalahdata yang ‘berisi tentang apakah
jawaban dari pengfSian” kuesioner yang dilakukan oleh pelanggan valid dan
tidak valid kemudian apakah reliabel yaitu tepat atau tidak.

Hasil importance performance analysis (IPA) adalah data yang berisi tentang
hasil dari kuesioner pelanggan yang telah terisi valid dan perhitungan
importance performance analysis (IPA).

Hasil gap analysis adalah data yang berisi tentang hasil dari perhitungan gap
analisys.

Laporan hasil gap analysis dan laporan kepuasan pelanggan adalah data
yang berisi tentang gap analysis dan laporan kepuasan pelanggan untuk pihak

pemilik Laziza Chicken And Pizza.
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H.2 Process

a.

Maintenance pelanggan oleh Staf IT adalah sebuah proses yang berisi tentang
mengolah data pelanggan. Seperti insert, update, dan delete data pelanggan.
Maintenance dimensi oleh Staf IT adalah sebuah proses yang berisi tentang
mengolah data dimensi. Seperti insert, update, dan delete data dimensi.
Membuat data pertanyaan kuesioner adalah sebuah proses yang di mana staf
IT melakukan pembuatan pertanyaan kuesioner untuk pelanggan.

Pengisian form pelanggan oleh pelanggan adalah sebuah proses yang di mana
pelanggan melakukan pengisian form pelanggan pada aplikasi tersebut.
Pengisian form kuesioner oleh pelanggan adalah sebuah proses yang di mana
pelanggan melakukan pengisian form kuesioner pada aplikasi tersebut. Dalam
melakukan, pengisiarn/ kuesioner pihak Staf IT Lazizaa Chicken And Pizza
menyediakan ‘perangkat 'gadgetqtablet. sebelah mesin kasir, untuk pelanggan
melakukan pengisian Kuesioner.

Uji validitas dan uji reliabilitas adafah proses yang di mana menguji
kebenaran atau valid dan ketepatan atau reliabel pada kuesioner yang telah
diisi oleh pelanggan.

Mengolah data kuesioner dengan importance performance analysis (IPA)
adalah proses di mana melakukan pengolahan terhadap kuesioner yang telah
valid dan reliabel dengan menggunakan importance performance analysist
(IPA).

Mengolah data kuesioner dengan gap analysis adalah proses yang di mana
melakukan pengolahan terhadap data kuesioner yang telah valid dan reliabel

dengan menggunakan gap analysis.
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Penentuan rekomendasi adalah saran yang di berikan kepada pihak Staf IT
apa yang harus dibenahi dari hasil perhitungan gap analysis.
Visualisasi informasi adalah untuk menampilkan hasil rekomendasi untuk

Staf IT berupa grafik.

H.3 Output

a.

Data master pelanggan adalah data hasil dari proses input dari data
pelanggan berupa nama pelanggan, jenis kelamin, alamat, no. telp, email, dan
password.

Data master dimensi adalah data hasil dari proses data dimensi berupa
dimensi-dimensi yang dibuat oleh Staf IT Lazizaa Chicken And Pizza untuk
penghigan pernbuatan pertanyaan.

Data Jawaban ktesioner adalah data hasil dari proses data pelanggan, data
pertanyaan /dan, datasdimensi vaag berisi jawaban-jawaban yang diisikan oleh
pelarnggai.

Data kuesioner valid dan reliabel adalah data hasil dari proses data jawaban
pelanggan yang berisi data jawaban kuesioner yang valid dan reliabel.
Laporan hasil importance performance analysist (IPA) adala berupa data
yang dihasilkan dari pengolahan data kuesioner yang valid dan reliabel
menggunakan importance performance analysist (IPA).

Laporan hasil gap analysis adalah berupa data yang dihasilkan dari
pengolahan data kuesioner yang valid dan reliabel menggunakan gap

analysis.
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g. Laporan Kepuasan Pelanggan adalah berupa data yang dihasilkan dari hasil
gap analysis dan penentuan rekomendasi dari pihak Staf IT Lazizaa Chicken
And Pizza untuk pemilik.

Hasil visualisasi informasi adalah berupa data yang berasal dari laporan
gap analysis dan laporan kepuasan pelanggan yang ditujukan kepada pemilik
Lazizaa Chicken And Pizza agar lebih dapat dimengerti dengan penyajian
informasi grafik-grafik yang menarik.

I. Studi Kepustakaan

Pengumpulan data dengan melakukan studi kepustakaan adalah bertujuan
untuk mencari informasi dari berbagai literatur buku ataupun jurnal yang
berhubupgan dan fdapat_mendukung dalam proses pembuatan aplikasi analisis
kepuasan ‘pelangoan pada’ Lazizaa Chicken and Pizza Cabang Kusuma Bangsa
Surabaya.

3.2.2 Tahap,Planning

Tahap Plannifig mendeskripsikan™ penjadwalan kerja yang akan
dilaksanakan untuk membangun aplikasi analisis kepuasan pelanggan pada
Lazizaa Chicken And Pizza. Untuk studi literatur dilakukan selama pengerjaan
aplikasi mulai dari Februari 2017 hingga Mei 2017. Sedangkan untuk
pengumpulan data, perancangan, pembuatan aplikasi, hingga testing aplikasi
dilakukan selama 10 Bulan mulai dari bulan Februari 2017 hingga Desember
2017.

3.2.3 Tahap Modelling

Tahapan ini adalah tahap perancangan dan permodelan arsitektur sistem

yang berfokus pada perancangan struktur data, arsitektur software, tampilan
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halaman muka atau interface, dan algoritma program. Tujuannya untuk lebih
memahami gambaran besar dari apa yang akan dikerjakan dalam tugas akhir ini.
Berikut adalah hasil pemodelan dalam pembuatan aplikasi analisis kepuasan
pelanggan.
A. Gambaran Umum Sistem

Pada gambaran umum sistem aplikasi kepuasan pelanggan ini dimulai dari
pelanggan melakukan registrasi dengan pengisian form pelanggan di front office.
Kemudian setelah pelanggan terdaftar dalam aplikasi tersebut, data pelanggan
akan disimpan pada database pelanggan. Kemudian pelanggan akan menemui
informasi tentang pengisian kuesioner kepuasan pelanggan. Setelah pelanggan
mendapatkan Informesi _pengisian kuesioner pelanggan diharapkan mengisi data
pelanggan yamg' telah didaftarkan dalam form pelanggan tadi. Setelah itu
pelanggan™ dapat | menjawab Kuesioner yang- disediakan--oleh Staf IT dan
menyimpaniphasil’ jawaban  Kuesiomer fterssbut ™ dafam database aplikasi.
Selanjutnya, pemilik Tazizaa Chicken And Pizza dapat menampilkan informasi
dan laporan dari aplikasi kepuasan pelanggan sesuai dengan periode yang
diinginkan. Laporan yang dapat dilihat olen pemilik Lazizaa Chicken And Pizza
adalah laporan seperti hasil analisis gap dan hasil rekomendasi untuk kepuasan
pelanggan. Gambaran umum sistem tersebut dapat dilihat pada gambar 3.4 di

bawah ini.
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Gambar 3.4 Gambaran Umum Sistem Aplikasi Kepuasan Pelanggan
B. Alur Sistem (System Flow)

System flow menggambarkan alur proses sistem dan interaksi pengguna
dengan sistemmPenggunaan system flow mempermudah penggambaran langkah
demi lapekah alur prosesssistei, dan - interaksi pengguna ‘dengan sistem. Pada
aplikasi kepuasan pelangoan initerdapat iga pengouna yaitu pelanggan, staf IT,
dan pemilik. Pada setiap pengguna harus memiliki hak akses untuk mengakses
aplikasi tersebut berupa username dan password yang unik dan setiap pengguna
berbeda-beda.

B.1. System Flow Login Pelanggan

Tahapan system flow login pelanggan menjelaskan tentang bagaimana
sistem menyediakan fasilitas untuk user yaitu pelanggan melakukan login ke
dalam aplikasi sebagai tahap proses kedua dalam melakukan pengolahan data
kuesioner. Pada system flow pengisian form pelanggan terdiri dari proses input

username dan password yang telah didaftarkan ke dalam sistem.
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Adapun penjelasannya lebih lanjut dan jelasnya dapat dilihat pada gambar

System Flow Login Pelanggan

Pelanggan Sistem

hlenzacelc
hlemasuldzn p|  Lrernns dan Data Pelanzzan
Lserrmemme dan Basnward

Pasnvward

Halatnan lvinka |

Pzlangzan

Phase

3.5 system flow login pelanggan sebagai berikut ini.
Gambar 3.5 System Flow Login Pelanggan
Pada gambar di atas menjelaskan tentang system flow login pelanggan
yang dimulai dengan pelanggan memasukkan username dan password sebagai
hak akses pelanggan kepada aplikasi analisis kepuasan pelanggan. Kemudian

sistem mengecek username dan password yang telah dimasukkan oleh pelanggan
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diambil dari data pelanggan dari database pelanggan. Jika sudah terdaftar sistem
menampilkan informasi login pelanggan berhasil dan jika belum terdaftar maka
sistem akan menampilkan informasi login pelanggan gagal dan harus
memasukkan kembali username dan password lagi.

Setelah pelanggan berhasil login sistem menampilkan halaman form
kuesioner kepuasan pelanggan yang diambil dari data pelanggan dari database
pelanggan. Akhirnya setelah menampilkan halaman form kuesioner kepuasan
pelanggan proses maka system flow login pelanggan selesai.

B.2.  System Flow Pengisian Form Kuesioner

Tahapan system flow pengisian form kuesioner menjelaskan tentang
bagaimapa-sistem 'menyediakan fasilitas untuk user yaitu pelanggan melakukan
pengisian “Kuesioner sebagai tahap proses kedua dalam melakukan pengolahan
data kueSioner. /Pada systen flow pengisian, form Kuesioner terdiri dari proses
pengecekanpdata” pelandgen, | |pengisiag date | pertanyaan kuesioner, dan
penyimpanan data jawaban Kuesioner.

Adapun penjelasan lebih lanjut dan jelasnya dapat dilihat pada gambar 3.6

system flow pengisian kuesioner di bawah ini sebagai berikut.



System Flow Form Pengisian Kuesioner

Pelanggan

Sistem

Phase

'
Menampillan
Informas Data
Pelangran Svdah
hlensisi
—|I Diatz Dimenst |
1 |
(
f
,|: Dala Bertongaan h
Diata JTawzban
Kuesioner
Memperbarmi & tats
Penzizsian Kuesioner Data Pdanzgan
Pelangran
henampillan
Informasi
Penenimaan
Jawaban Fuesioner

Gambar 3.6 System Flow Pengisian Form Kuesioner
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Pada gamabar di atas menjelaskan tentang system flow pengisian kuesioner
yang dimulai dengan pelanggan melakukan pengisian form pelanggan, setelah itu
sistem mengecek data pelanggan pada database apakah pelanggan sudah mengisi
form pelanggan atau belum mengisi form pelanggan. Jika sudah mengisi form
pelanggan langsung sistem menampilkan informasi pelanggan sudah mengisi form
dan jika pelanggan belum mengisi form kemudian sistem menampilkan informasi
pelanggan belum mengisi form pelanggan dan pelanggan tersebut diharapkan
mengisi form pelanggan terlebih dahulu.

Setelah pelanggan mengisi form pelanggan dan berhasil selanjutnya
menampilkan pertanyaan kuesioner yang diambil dari data dimensi dan data
pertanyaangpade database. Kemudian pelanggan melakukan pengisian kuesioner,
sistem melakukan penyimpanan data jawaban kuesioner pelanggan pada database
data jawaban Kuestoner.Setelah 4itu. sistemn- memperbarui status pengisian
kuesionert pelanggan. ke ‘database data dpelanggan dan sistem menampilkan
informasi penerimaan jawaban kuesioner. Terakhir Pelanggan mendapatkan
informasi bahwa pengisian kuesioner berhasil dilakukan dan diterima oleh sistem.
B.3.  System Flow Login Staf IT

Tahapan system flow login staf IT menjelaskan tentang bagaimana sistem
menyediakan fasilitas untuk user yaitu staf IT melakukan login atau masuk ke
dalam aplikasi analisis kepuasan pelanggan. Pada system flow login staf IT terdiri
dari proses pengecekan hak akses untuk dapat mengakses kedalam aplikasi
analisis kepuasan tersebut.

Adapun penjelasan lebih lanjut dan jelasnya dapat dilihat pada gambar

3.7 system flow login staf IT di bawah ini sebagai berikut.
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System Flow Login Staf IT

Staf IT Sistem

Selesai

Phase

Gambar 3.7 System Flow Login Staf IT
Pada gambar di atas menjelaskan tentang system flow login staf IT yang
dimulai dengan staf IT memasukkan username dan password sebagai hak akses
staf IT kepada aplikasi analisis kepuasan pelanggan. Kemudian sistem mengecek
username dan password yang telah dimasukkan oleh staf IT diambil dari data user
pada database. Jika sudah terdaftar sistem menampilkan informasi login staf IT
berhasil dan jika belum terdaftar maka sistem akan menampilkan informasi login

staf IT gagal dan harus memasukkan kembali username dan password lagi.
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Setelah staf IT berhasil login sistem menampilkan halaman muka staf IT
yang diambil dari data user pada database. Akhirnya setelah menampilkan
halaman muka staf IT proses system flow login staf IT selesai.

B.4. System Flow Maintenance Data Pelanggan

Tahapan system flow maintenance data pelanggan menjelaskan tentang
bagaimana sistem menyediakan fasilitas untuk user yaitu staf IT melakukan
maintenance data pelanggan dalam aplikasi analisis kepuasan pelanggan. Pada
system flow maintenance data pelanggan terdiri dari dua proses create dan update
data pelanggan dalam aplikasi analisis kepuasan tersebut.

Adapun penjelasan lebih lanjut dan jelasnya dapat dilihat pada gambar

3.8 systemdlowrmaintienance data pelanggan di bawah ini sebagai berikut.
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Gambar 3.8 System Flow Maintenance Data Pelanggan
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Pada gambar di atas menjelaskan tentang system flow maintenance data
pelanggan yang dimulai dengan staf IT telah masuk ke sistem dan menampilkan
halaman muka staf IT kemudian staf IT memilih menu maintenance pelanggan
dan sistem menampilkan informasi data pelanggan diambil dari database data
pelanggan. Kemudian sistem mengirimkan informasi ke staf IT data pelanggan
dan apakah ingin menambah pelanggan. Jika ingin menambah pelanggan staf IT
diharuskan memasukkan data baru pelanggan kemudian sistem menyimpan
informasi data pelanggan baru ke database data pelanggan. Jika tidak ingin
menambah data pelanggan staf IT langsung dapat mengubah data pelanggan yang
diinginkan.

Setelah staf b _menambah data pelanggan baru staf IT dapat mengubah
data pelanggam, tengan memilin data pelanggan yang diubah kemudian sistem
menampilkan ipformasindatad pelanggan yang-akan, diubah- dari database data
pelanggan, Kemudian staf TT memasukkanddatapelanggan baru yang akan diubah
dan sistem akan memperbarui data pelanggan baru yang disimpan pada database
data pelanggan kemudian setelah berhasil sistem menampilkan informasi data
pelanggan berhasil diperbarui oleh sistem. Jika tidak ingin mengubah data
pelanggan langsung dapat selesai dan akhirnya system flow maintenance data
pelanggan selesai.

B.5. System Flow Maintenance Data Pertanyaan Kuesioner

Tahapan system flow maintenance data pertanyaan kuesioner menjelaskan
tentang bagaimana sistem menyediakan fasilitas untuk user vyaitu staf IT
melakukan maintenance data pertanyaan kuesioner dalam aplikasi analisis

kepuasan pelanggan. Pada system flow maintenance data pertanyaan kuesioner
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terdiri dari tiga proses create, update, dan delete data pertanyaan kuesioner dalam
aplikasi analisis kepuasan tersebut.
Adapun penjelasan lebih lanjut dan jelasnya dapat dilihat pada gambar 3.9

system flow maintenance data pertanyaan kuesioner di bawah ini sebagai berikut.
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Gambar 3.9 System Flow Maintenance Data Pertanyaan Kuesioner
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Pada gambar di atas menjelaskan tentang system flow maintenance data
pertanyaan kuesioner yang dimulai dengan staf IT telah masuk ke sistem dan
menampilkan halaman muka staf IT kemudian staf IT memilih menu maintenance
data pertanyaan kuesioner dan sistem menampilkan informasi data dimensi dan
data pertanyaan kuesioner diambil dari database data dimensi dan data
pertanyaan. Kemudian sistem mengirimkan informasi ke staf IT data dimensi dan
apakah ingin menambah dimensi. Jika ingin menambah dimensi staf IT
diharuskan memasukkan data dimensi baru kemudian sistem menyimpan data
dimensi baru ke database data dimensi dan sistem akan menampilkan informasi
data dimensi berhasil disimpan. Jika tidak ingin menambah data dimensi staf IT
langsung‘dapat mengubah data pertanyaan. Jika ingin menambahkan pertanyaan
baru staf Ty harts mgmasukkan data pertanyaan baru kemudian sistem
menyimpan data pertanyaan ‘baru ke dalam database data pertanyan. Setelah itu
sistem menampilken informasi data pertanyaan Berhasit disimpan.

Jika staf IT tidak ingin menambah peftanyaan Tangsung dapat melakukan
perubahan kepada dimensi dengan memilih data dimensi yang diubah dan sistem
akan menampilkan informasi data dimensi yang ingin dirubah mengambil dari
database data dimensi. Setelah itu staf IT memasukkan data dimensi baru dan
sistem akan memperbarui data dimensi baru untuk disimpan di database data
dimensi dan sistem akan menampilkan informasi data dimensi berhasil disimpan.
Jika staf IT tidak ingin melakukan perubahan dimensi dapat langsung merubah
pertanyaan dengan memilih data pertanyaan yang akan diubah dan sistem akan
menampilkan data pertanyaan yang akan diubah melalui database data

pertanyaan. Setelah itu staf IT memasukkan data pertanyaan baru dan sistem akan
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memperbarui data pertanyaan dan disimpan pada database data pertanyaan
kemudian sistem menampilkan data pertanyaan berhasil diperbarui.

Setelah itu jika staf IT tidak ingin melakukan perubahan pertanyaan dapat
melakukan hapus pertanyaan dengan memilih data pertanyaan yang dihapus
kemudian sistem menampilkan informasi data pertanyaan yang akan dihapus
melalui database data pertanyaan kemudian data pertanyaan yang akan dihapus
dikonfirmasi apakah benar akan hapus pertanyaan. Jika iya sistem menghapus
data pertanyaan baru kemudian disimpan ke database data pertanyaan dan sistem
akan menampilkan informasi data pertanyaan berhasil dihapus dan proses pun
selesai. Jika tidak maka proses akan kembali lagi pilih pertanyaan apa yang akan
dihapus./Setelah ituyjika staf IT tidak ingin menghapus pertanyaan maka proses
selesai.

B.6. System Flow Anaiisis Kepuasan Pelanggan

Tahapan ‘system flow analisisdkep@asanypelangoan menjelaskan tentang
bagaimana sistem menyediakan fasilitas untuk user yaitu staf IT melakukan
analisis kepuasan pelanggan dalam aplikasi. Pada system flow analisis kepuasan
pelanggan ini menjelaskan bagaimana proses mengolah jawaban kuesioner, uji
validitas dan uji reliabilitas, importance performance analysis, dan gap analysis.

Adapun penjelasan lebih lanjut dan jelasnya dapat dilihat pada gambar

3.10 system flow analisis kepuasan pelanggan di bawah ini sebagai berikut.
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Gambar 3.10 System Flow Analisis Kepuasan Pelanggan
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Pada gambar di atas menjelaskan tentang system flow analisis kepuasan
pelanggan yang dimulai dengan staf IT telah masuk ke sistem dan menampilkan
halaman muka staf IT kemudian staf IT memilih menu analisa kepuasan
pelanggan dan sistem menampilkan hasil jawaban kuesioner dari database data
jawaban kuesioner, data dimensi, dan data pertanyaan. Setelah staf IT
mendapatkan informasi data jawaban kuesioner dari sistem kemudian staf IT
memilih menu perhitungan analisis kepuasan pelanggan. Sistem melaukan
perhitungan dengan mendapatkan data dari database data jawaban kuesioner,
data dimensi, data pertanyaan, dan data periode pertanyaan. Setelah itu sistem
melakukan perhitungan uji validitas dan uji reliabilitas kemudian sistem
menampitikaithesi Bli validitas dan uji realibitas kepada staf IT.

Selanjuinya“setelah hasil perhitungan uji validitas dan uji reliabilitas
sistem melakukan perhitunagan impokiance performance analysis setelah itu sistem
menampitkan, hastl (importence peciormance hanalysis, ‘hasil perhitungannya
ditampilkan kepada staf 1T Setelah itu sistem menghitung gap analysis dan sistem
menampilkan hasil gap analysis. Terakhir hasil perhitungan gap analysis
ditampilkan kepada staf IT dan proses selesai.

B.7. System Flow Membuat Laporan Analisis Kepuasan Pelanggan

Tahapan system flow membuat laporan analisis kepuasan pelanggan
menjelaskan tentang bagaimana sistem menyediakan fasilitas untuk user yaitu staf
IT melakukan pembuatan analisis kepuasan pelanggan dalam aplikasi. Pada
system flow analisis kepuasan pelanggan ini menjelaskan bagaimana proses

membuat laporan analisis kepuasan pelanggan.
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Adapun penjelasan lebih lanjut dan jelasnya dapat dilihat pada gambar

Svstem Flow Membuat Laporan Analisis Kepuasan Pelanggan
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3.11 system flow analisis kepuasan pelanggan di bawah ini sebagai berikut.

Gambar 3.11 System Flow Membuat Laporan Analisis Kepuasan Pelanggan
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Pada gambar di atas menjelaskan tentang system flow membuat laporan
analisis kepuasan pelanggan yang dimulai dengan staf IT telah masuk ke sistem
dan menampilkan halaman muka staf IT kemudian staf IT memilih menu laporan
importance performance analysis (IPA) dan gap analysis. Setelah itu sistem
menampilkan periode laporan importance performance analysis (IPA) dan gap
analysis yang ingin dibuat. Setelah periode dipilih sesuai dengan yang diinginkan
oleh staf IT maka menampilkan grafik importance performance analysis (IPA)
dan tabel gap analysis sesuai dengan periode yang dipilih oleh staf IT. Setelah
grafik importance performance analysis (IPA) dan tabel gap analysis tampil
akhirnya proses selesai.

B.8. Sysem Flowy _ogin Pemilik

Tahapan, system flow login pemilik menjelaskan tentang bagaimana sistem
menyediakan fasilitas untuk User yaitu-pemilik-untuk melakukan login ke dalam
aplikasi anahsis kepuasan pelangoan Pada system flowogin pemilik terdiri dari
proses pengecekan hak akses untuk dapat mengakses kedalam aplikasi analisis
kepuasan tersebut.

Adapun penjelasan lebih lanjut dan jelasnya dapat dilihat pada gambar

3.12 system flow login pemilik di bawah ini sebagai berikut.
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Gambar 3.13 System Flow Login Pemilik
Pada gambar di atas menjelaskan tentang system flow login pemilik yang
dimulai dengan pemilik memasukkan username dan password sebagai hak akses
pemilik kepada aplikasi analisis kepuasan pelanggan. Kemudian sistem mengecek
username dan password yang telah dimasukkan oleh pemilik diambil dari data
user pada database. Jika sudah terdaftar sistem menampilkan informasi login

pemilik berhasil dan jika belum terdaftar maka sistem akan menampilkan
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informasi login pemilik gagal dan harus memasukkan kembali username dan
password lagi.

Setelah pemilik berhasil login sistem menampilkan halaman muka pemilik
yang diambil dari data user pada database. Akhirnya setelah menampilkan
halaman muka pemilik proses system flow login pemilik selesai.

B.9. System Flow Melihat Laporan Analisis Kepuasan Pelanggan

Tahapan system flow laporan analisis kepuasan pelanggan menjelaskan
tentang bagaimana sistem menyediakan fasilitas untuk user yaitu pemilik
melakukan pembuatan laporan analisis kepuasan pelanggan dalam aplikasi. Pada
system flow analisis kepuasan pelanggan ini menjelaskan bagaimana proses
menampilkan leporan_uji validitas dan uji reliabilitas, importance performance
analysis (1BBngap@nalysis, @an hasil analisis kepuasan pelanggan.

Adapun genjelasailebin lagjut, dan. jelasnya dapat-dilihat, pada gambar
3.13 systammilow 'membuat laporan analisis kepuasan pelanggan di bawah ini

sebagai berikut.
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Svstem Flow Melihat Laporan Analisis Kepuasan Pelanggan
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Pethitnnzan Uji
Validitas dan Uji
Rzalibilitas

R Menampillan
oa Grafi: Hazil
> Inpartance i

Menampillan Tabel

- Hasdh AR Anahois

GAP _Anajysiz

I
5
N,
.,

Tinak

Phase

Gambar 3.14 System Flow Melihat Laporan Analisis Kepuasan
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Pelanggan

Pada gambar di atas menjelaskan tentang tahap system flow laporan
analisis kepuasan pelanggan yang dimulai dengan pemilik sudah masuk ke dalam
sistem yang menunjukkan halaman muka pemilik. Setelah itu pemilik memilih
menu laporan analisis kepuasan pelanggan dan sistem akan memunculkan
informasi data awaban kuesioner yang didapat dari hasil jawaban kuesioner
melalui database data jawaban kuesioner, data dimensi, dan data pertanyaan.
Kemudian pemilik memilih periode hasil analisis lanjutnya sistem akan
melakukan perhitungan analisis kepuasan pelanggan sesuai periode yang dipilih,
periode perhitungan analisis didapat dari database periode pertanyaan.

Setelah menghitung analisis kepuasan pelanggan dan memilih periodenya
maka sistemiakanmenampilkan hasil dari uji validitas dan reliabilitas. Setelah
hasil ujiperhitdngan vaiititas dagg reliabilitas ditampilkan ke pemilik, dicek
apakah hasilpperhituagannya sudah validédantxeligbal atau belum. Jika belum
proses selesai dan jika sudah valid dan reliabel maka sistem akan menampilkan
hasil dari importance performance analysis. Kemudian hasil perhitungan
importance performance analysis ditampilkan ke pemilik. Selanutnya sistem
menampilkan hasil dari gap analysis. Setelah itu dari hasil gap analysis itu
ditampilkan hasil laporan analisis kepuasan pelanggan apakah pemilik ingin
mencetak atau tidak. Jika tidak mencetak proses langsung selesai dan jika
mencetak maka sistem mencetak hasil laporan analisis kepuasan pelanggan dan

laporan ditampilkan kepada pemilik, akhirnya proses selesai.
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Context diagram ini dirancang untuk membangun aplikasi analisis

kepuasan pelanggan pada Lazizaa Chicken And Pizza Cabang Kusuma Bangsa.

Terdapat tiga external entitiy yakni Pelanggan, Staf IT, dan Pemilik Lazizaa

Chicken And Pizza. Diagram ini dibuat dengan mengacu pada aliran data yang

terdapat di dalam alur sistem yang telah dibuat.

Data yang mengalir dari context diagram ini berawal dari data pelanggan

yang dimasukkna dalam sistem kemudian sistem mengeluarkan kuesioner

pertanyaan setelah itu diproses oleh staf IT untuk dianalisis kepuasan pelanggan

dan terakhir muncul laporan yang ditujukan kepada pemilik Lazizaa Chicken And

Pizza. L gBinfjelasny@ dapat dilihat pada gambar 3.14 berikut ini.

Pelanggan

-l

Pertapyaan Fomn Pelanggan

Pertapyaan Penilaian

—
~—t

Data Pelanggan

PeftayaamKuesioner

Nilai Validitas dan Realibilitas

Staf IT

Jumlah-Jawaban'Kuesioner

Nilai IPA

Nilai Gap Analysis

+ Periodel Gap Analysis

)

Jawaban Penilaian

y

X

Periode IPA

1

Jawaban Kuesioner

Aplikasi AnalisisKepuasan
Pelanggan Lazizaa Chicken And

__Periode Validitas dan Realiblitas|

Periode Cek Kuesioner

Pizza

Data Pertanyaan

Data Dimensi

Pemilik

Periode H

asi| Rekgmendgasi

Periode Lapdgran IHA Pelanggan

Laporan |

PA P¢lal

ggan|

Laporan Hasil Rekbomen

Laporan Gap Analysis

flasi

Periode Laporan Ga|

b Analysis

Gambar 3.15 Context Diagram
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D. Diagram Alur Data (Data Flow Diagram)

Pada proses yang ada di diagram alur data ini merupakan proses yang
diambil dari alur sistem yang sudah dibuat berdasarkan fungsi-fungsi yang ada.
dimana di dalam fungsi tersebut terdapat beberapa proses yaitu mulau dari
penurunan context ke data flow diagram level 0. Kemudian dari data flow
diagram level 0 tersebut dapat diturunkan lagi menjadi beberapa proses lagi
seperti penyusunan kuesioner, proses mengisi kuesioner, proses analisis kepuasan
pelanggan, dan laporan hasil analisis. Setelah menurunkan dari data flow diagram
level 0 akan diturunkan lagi menjadi data flow diagram level 1.

D.1. Data Flow Diagram Level 0

Pada’ data flew diagram level O adalah penurunan proses dari context
diagram Aplikas Analisis’Kepuasan Pelanggan pada Lazizaa Chicken And Pizza.
Pada data™ flow diagrami.lével 0 Jerbagi . dalam -empat proses,, yaitu proses
penyusunaniskuesiongr,  proses | mengisi Akuesioner, | proses analisa kepuasan
pelanggan, dan proses laporan hasil analisis. Data flow diagaram level 0

dijelaskan pada gambar di bawah ini.
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Pada data flow diagram level 1: proses penyusunan kuesioner adalah

penurunan proses dari data flow diagram level 0 Aplikasi Analisis Kepuasan

Pelanggan pada Lazizaa Chicken And Pizza. Pada data flow diagram level 1:

proses penyusunan kuesioner terdiri dalam dua proses, yaitu proses menyimpan

data dimensi dan proses menyimpan data pertanyaan. Data flow diagram level 1:

proses penyusunan kuesioner dijelaskan pada gambar di bawah ini.
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111

Data Dimensi

Simpan Pertanyaan

Menylr_npan _Data Data Dimensi
Dimensi

1.1.2

Staf IT

‘ 2 | Data Pertanyaan ||<

Menyimpan Data Data Pertanyaan
Pertanyaan

Gambar 3.17 DFD Level 1: Proses Penyusunan Kuesioner

D.3.

Data Flow Diagram Level 1: Proses Mengisi Kuesioner

Pada data flow diagram level 1: proses mengisi kuesioner adalah

penurunan proses dari data flow diagram level 0 Aplikasi Analisis Kepuasan

Pelanggan pada Lazizaa Chicken And Pizza. Pada data flow diagram level 1:

proses mengisi kuesioner terdiri dalam dua proses, yaitu proses mengisi form

pelanggan, dam, prases pepgisian form kuesioner dan form penilaian. Data flow

Jawaban Kuesoner dan Penilaian

Pengisan Form
Kusioner dan Form

21_ Simpan JdwsbadBorm Pelanggan
Pertanyaan FormPelafingsn _ [“Meagis Farm £
Pelanggan
Jawaban Form PelanggaRl
|
Pelanggan ( % _ Tampil Data Dimens 1
ampil Data Pertanyaan
e Y22 {2] Data Peranyaan]

) 122

Simpan Jawaban Kuesoner

Penfisian

Prertanyaan Form Kusioner dan Form Penfisian

i3 | Jawaban Kuesioner|

Simpan Jawaban Penilaian

.

f"ial | Jawaban F'enilaian|

diagram level 1: proses mengisi kuesioner dijelaskan pada gambar di bawah ini.

Gambar 3.18 DFD Level 1: Proses Mengisi Kuesioner
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D.4. Data Flow Diagram Level 1: Proses Analisis Kepuasan Pelanggan

Pada data flow diagram level 1: proses analisis kepuasan pelanggan adalah
penurunan proses dari data flow diagram level 0 Aplikasi Analisis Kepuasan
Pelanggan pada Lazizaa Chicken And Pizza. Pada data flow diagram level 1:
proses mengisi kuesioner terdiri dalam empat proses, yaitu proses cek kuesioner,
proses uji validitas dan uji reliabilitas, proses analisis karakteristik pelanggan, dan

proses analisis IPA (importance performance analysis). Data flow diagram level

Tampil Jawaban Kuesioner ~N

Jawaban Kuesioner

— Tampil Jawaban Penilaian Periode Cek Kuesioner
Jawaban Penilaian 1.3.1

CekkUesioner Jumlah Jawaban Kuesioner

— 7

Taipil Jawabarn Staf IT
Penilaian

Tampil Jawaban'Kuesioper 1.3.2

Periode Analisis Uji Validitas dan Uji Realibilitas

Ujilvaliditas dan

Uji Realibitas

[ _nNiaiuii |
Simpan Nilai/Uji\Validitas dan Uji
Realib litas Nilai Uji Validitas dan Uji Realibilitas

L

—— Periode IPA

Tampil Jawaban Penilaian 1.3.4 Nilai IPA Pelanggan
Hai

Analisis IPA

[e] i PA ju SmPen a2 sy
1: proses analisis kepuasan pelanggan dijelaskan pada gambar di bawah ini.

Gambar 3.19 DFD Level 1: Proses Analisis Kepuasan Pelanggan
D.5. Data Flow Diagram Level 1: Proses Laporan Hasil Analisis
Pada data flow diagram level 1: proses laporan hasil analisis adalah penurunan
proses dari data flow diagram level 0 Aplikasi Analisis Kepuasan Pelanggan pada
Lazizaa Chicken And Pizza. Pada data flow diagram level 1: proses laporan hasil
analisis terdiri dalam tiga proses, yaitu proses laporan hasil rekomendasi dan

analisis kepuasan pelanggan, proses laporan karakteristik pelanggan, dan proses
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laporan IPA (importance performance analysis) pelanggan. Data flow diagram

level 1: proses laporan hasil analisis dijelaskan pada gambar dibawabh ini.

Ve ~ Periode Laporan Hasil Rekomendasi dan Analisis Kepuasan

141 Pelanggan

Tampil Nilai Uji Laporan Hasil
Nilai Uji Rekomendasi dan Analisis
Kepuasan Pelanggan Laporan Hasil Rekomendasi dan Analisis
Kepuasan Pelanggan
\_ ') p 99
Pemilik
( N Laporan IPA Pelanggan +
1.4.3
Tampil Nilai IPA .
— Laporan IPA Periode Laporan IPA Pelanggan
n Nilai IPA Pelanggan -t

Gamber 3320 DFED | evel 1: Proses Hasil Laporan Hasil Analisis
E. Rancangas,Basts Daja

Pada tahapen Innakan diragcang mengenai-desain database yang sesuai
dengan kebutuhan wotuk membuaid aplikasty analisis Tkepuasan pelanggan.
Perancangan database akan disesuaikan dengan bagaimana alur sistem yang ada
pada system flow. Perancangan database akan menghasilkan Conceptual Data
Model atau (CDM) dan Physical Data Model atau (PDM).
E.1 Conceptual Data Model (CDM)

Concepeptual Data Model atau (CDM) merupakan rancangan awal
konsep desain database yang nantinya akan di generate kedalam bentuk Physical
Data Model atau (PDM). Dari rancangan Concepeptual Data Model atau (CDM)

ini akan menggambarkan keseluruhan relasi antar tabel.
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PELANGGAN

PELANGGAN _ID

Variable characters (5)

O O O I#

JENIS_KELAMIN
PELANGGAN_ALAMAT Variable characters (100)
NOMER_HANDHONE

Variable characters (1)

Variable characters (12)

FKiPLjsiKSR

KUESIONER

# KUESIONER ID

0 TANGGAL_MENGISI Date

o O I#

JAWABAN_HARAPAN Integer
JAWABAN_KENYATAAN Integer

JAWABAN
Variable characters (5) JAWABAN ID Variable characters (5)
FK_K_J

Y Y

FK PLK R
L FK_TLY_J

O O O O I#

PERIODE I
PERIODE ID Variable characters (5) PERTANYAAN
BULAN_PERIODE Date PERTANYAAN ID Variable characters (5)
TAHUN_PERIODE Date PERTANYAAN_NAMA Variable characters (50)

TANGGAL_BUKA
TANGGAL_TUTUP

Date PERTANYAAN_STATUS Variable characters (5)

#
o
o
Date \I/ Y
FKiuJPTY FK_TlPTY
| |

USER_ DIMENSI
# USER ID M) # DIMENSI_ID Variable characters (5)
o USER_NAMA Variable characters (50) I — "
o USER_PASSWORD Variable characters (50) 0 DIMENSI_NAMA Variable characters (20)
0 USER_STATUS Variable characters (5)

(sembay 3.28Conceptual Data Model (CDM)

E.2 Physiezal Datet Madei: D M)

Physical 'Data Madel| atau g (PBM) Tmertpakan | hasil dari generate

Conceptual Data Model"atau COM. Dari hasit generate ini tersebut menghasilkan

tabel baru, jika relasi yang dimiliki yaitu many-to-many. Secara keseluruhan

Physical Data Model atau (PDM) menggambarkan basis data yang telah jadi dan

dapat di generate script kedalam database server.



PELANGGAN
PELANGGAN ID varchar(5) <ple
JENIS_KELAMIN varchar(1)
PELANGGAN_ALAMAT varchar(100)
NOMER_HANDHONE varchar(12)

KUESIONER
KUESIONER ID varchar(5) <pk>
PELANGGAN_ID varchar(5) <fk2>
PERIODE_ID varchar(5) <fki>

TANGGAL_MENGISI d

JAWABAN

JAWABAN ID
PERTANYAAN_ID

ate

KUESIONER_ID
JAWABAN_HARAPAN int
JAWABAN_KENYATAAN int

varchar(5) <pk>
varchar(5) <fki>
varchar(5) <fk2>

PERIODE PERTANYAAN
PERIODE 1D varchar(5) <pk> PERTANYAAN_ID varchar(5) <pk>
BULAN_PERIODE date DIMENSI_ID varchar(5) <fk2>
TAHUN_PERIODE date USER_ID varchar(5) <fki>
TANGGAL_BUKA date PERTANYAAN_NAMA varchar(50)
TANGGAL_TUTUP date PERTANYAAN_STATUS varchar(5)
USER DIMENSI
USER ID varchar(s)  <ple DIMENSI ID  varchar(5) <pk>
USER_NAMA varchar(50) DIMENSI_NAMA  varchar(20)
USER_PASSWORD varchar(50)
USER_STATUS varchar(5)
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Gampar 3.22 Physical Data Model (PDM)

F. StruKtur BasisPata (Data@asel Structure)

Pada SirUkturidatabaselini yaru mengacu terhadap Physical Data Model

(PDM). Sebagaimana telah dijelaskan sebelumnya bahwa diagram tersebut adalah

representatif dari struktur basis data yang ada di dalam database server.

F.1 Pelangan
Nama Tabel pelanggan
Primary Key PELANGGAN_ID
Foreign Key -
Fungsi Menyimpan data pelanggan Lazizaa Chicken And
Pizza
Tabel 3.20 Master Pelanggan
No | Nama Kolom Tipe Data
1. | PELANGGAN_ID varchar (5)
2. | JENIS_KELAMIN varchar (1)
3. | PELANGGAN_NAMA varchar (100)




| 4. | NOMER_HANDPHONE | varchar (12)

F.2 Kuesioner

Nama Tabel : kuesioner
Primary Key . KUESIONER_ID
Foreign Key . PELANGGAN_ID, PERIODE_ID
Fungsi : Menyimpan data kuesioner pelanggan
Tabel 3.21 Master Kuesioner
No Nama Kolom Tipe Data
1. | KUESIONER_ID varchar (5)
2. | PELANGGAN_ID varchar (5)
3. | PERIODE_ID varchar (5)
4. | TANGGAL MENGISI date
F.3 Periode
Nama Tabel , w——eriode
Primary Key ' "PERTODE [ID
Foreign Key -
Fungsi . Menyimpan data periode Kuesioner‘pelanggan
Tabel 3.22 Master Periode
No Nama Kolom Tipe Data
1. | PERIODE_ID varchar (5)
2. BULAN_PERIODE date
3. | TAHUN_PERIODE date
4. | TANGGAL_BUKA date
5. | TANGGAL_TUTUP date
F.4 Jawaban
Nama Tabel : jawaban
Primary Key . JAWABAN_ID

Foreign Key . PERTANYAAN_ID, KUESIONER_ID

95



96

Fungsi Menyimpan data jawaban pelanggan
Tabel 3.23 Master Jawaban

No Nama Kolom Tipe Data
1. | JAWABAN_ID varchar (5)

2. | PERTANYAAN_ID varchar (5)

3. | KUESIONER_ID varchar (5)

4. | JAWABAN_HARAPAN int

5. | JAWABAN_KENYATAAN int

F.5 Pertanyaan

Nama Tabel pertanyaan

Primary Key PERTANYAAN_ID

Foreign Kgy DIMENSI_ID, USER_ID

Fungsi Menyimpan data pertanyaan pelanggan

Tapel 3.24 MasterPertanyaan

No NamgKalom Tipe Data
1. WPERTANY AANSID varchar (5)
2. |'DIMENSI R varchar (5)
3. | USER_ID varchar (5)
4. | PERTANYAAN_NAMA varchar (50)
5. | PERTANYAAN_STATUS varchar (5)

F.6 User
Nama Tabel user
Primary Key USER_ID
Foreign Key -
Fungsi Menyimpan data user
Tabel 3.25 Master User
No Nama Kolom Tipe Data
1. |USER_ID varchar (5)
2. | USER_NAMA varchar (50)
3. | USER_PASSWORD varchar (50)
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| 4. | USER_STATUS | varchar (5) |
F.7 Deminsi
Nama Tabel : dimensi
Primary Key . DIMENSI_ID
Foreign Key Do
Fungsi . Menyimpan data dimensi pertanyaan
Tabel 3.26 Master Dimensi

No Nama Kolom Tipe Data

1. | DIMENSI_ID varchar (5)

2. | DIMENSI_NAMA varchar (20)

G. DesainAntar Muka (User Interface)

Peraneangan tata/letak aplikasi ini dibuat mengenai desain antar muka
yang naatimya digunakan.eleh pengguna dalam sistem. Rancangan ini disusun
agar mempesnudah (pengguna fdalam®menjalankan apfikasi analisis kepuasan
pelanggan. Desain ini akan disesuaikan dengan kebutuhan dan mengacu pada
system flow.

G.1 Halaman Frond End Aplikasi Analisis Kepuasan Pelanggan
Halaman Front End berfungsi sebagai tampilan depan dari aplikasi

analisis kepuasan pelanggan yang berisi form login atau register pelanggan.
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Aplikasi Analisizs Kepuasan Pelanggan

APLIKASI ANALISIS KEPUASAN PELANGGAN Login / Register

SELAMAT DATANG
Help Us To Improve Our Service Statisfaction

LOGO LAZTZAN CHICKEM AND PIZZA

About
Contact US Visi dam Misi
Hotline Lazizaa 1500-455

Copyright Aplikasi Analisis Kepuasan Pelanggan 2017

Gambar 3.23 Halaman Front End Aplikasi Analisis Kepuasan Pelanggan

G.2 Hal 0 in.dan Register Pelanggan
login register berfungsi sebagai salah satu pembatasan
terhada

berfungM

analisis kepuasan pela

i aplikasi analisis kepuasan pelanggan dan

fung
ethaln @rma mengakses aplikasi

gan.



Aplikasi Analisis Kepuasan Pelanggan

Aplikasi Analisis Kepuasan Pelznggan

Belum Punya Akun == Silahkan Register Sudah Punya Akun == Silahkan Login

Mama Pelanggan |Te}d: box Email |Text box |

|
Jenis Kelamin | Text box | Password | Text box |
Alamat | Text box | S
No. Tlp | Text box |
Email | Text box |
Password | Text box |
|

Verifikasi Password |Text —

Copyright Aplikasi Analisis Kepuasan Pelanggan 2017

3.24 Halaman Form Login dan Register Pelanggan
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Aplikasi Analisis Kepuasan Pelanggan Hillo [fomand@Maulané Kuesioner Log Out

Dimensi: Reliability (Keandalan) (Kemampuan untuk memberikan jasa yang dijanjikan
dengan handal dan akurat).

Harapan saya ketepatan wakiu pelayanan yang diberikan sesuai dengan yang dijanjikan

(") Sangat Setuju () Setuju () Metral () Tidak Setuju (") Sangat Tidak Setuju
Pada kenyataannya ketepatan waktu pelayanan yang diberikan sesuai dengan yang dijanjikan
() Sangat Setuju () Setuju () Metral () Tidak Setuju () Sangat Tidak Setuju

Harapan saya kemampuan kasir untuk menghitung dengan teliti sesuai nota
(") Sangat Setuju () Setuju () Metral () Tidak Setuju (") Sangat Tidak Setuju

Pada kenyataannya kemampuan kasir untuk menghitung dengan teliti sesuai nota
(") Sangat Setuju () Setuju ) Metral () Tidak Setuju (") Sangat Tidak Setuju

selanjutnya

Copyright Aplikasi Analisis Kepuasan Pelanggan 2017

Gambar 3.25 Halaman Form Kuesioner Kepuasan Pelanggan
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G.4 Halaman Form Login Staf IT dan Pemilik

Halaman login berfungsi sebagai salah satu pembatasan terhadap hak

Aplikasi Analisis Kepnasan Pelanggan E] @

LOGO LAZIZAA

Aplikasi Analisis Kepuasan Pelanggan
Masukkan Detail Login Anda

| Username |

| Password |

akses ke apllzas?
la

End berfun95| seb

Login |

alisis kepuasan pelanggan.

nd-orm Login Staf,I T dan-RPemilik

G.5 Hala n ggan

Halaman Ba agal tampilan belakang dari aplikasi
analisis kepuasan pelanggan yang berisi dashboard aplikasi analisis kepuasan

pelanggan, master data, perhitungan analisis kepuasan pelanggan, dan laporan

Aplikazi Analisis Kepuasan Pelanggan E]@

APLIKAST ANALISIS KEPUASAN PELANGGAN Hello, Admin
Dashboard

Beranda Terima Kasih Sudah Login

Pengguna Selamat Datang Di Aplikasi Analisis Kepuasan Pelanggan

Master Kuesioner
Pelzngazn

Anzlisa Periode Yang Masih Aktif

Jumlzh Pelznggan

Laporan

Copyright Aplikasi Analisis Kepuasan Pelanggan 2017




analisis kepuasan pelanggan.
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Gambar 3.27 Halaman Back End Aplikasi Analisis Kepuasan Pelanggan

G.6 Halaman Form Tambah Pengguna

Halaman form tambah pengguna berfungsi sebagai

Aplikasi Analisis Kepuazan Pelanggan

form untuk

Form Tambzh Pengguna

MNama Pengguna | Text box

Peran Text box

Copyright Aplikasi Analisis Kepuasan Pelangagan 2017

menambahkan data pengguna baru pada aplikasi analisis kepuasan pelanggan.

Gambar 3.28 Halaman Form Tambah Pengguna
G.7 Halaman Form Tambah Dimensi

Halaman form tambah pengguna berfungsi sebagai

Aplikasi Analisiz Kepuasan Pelanggan

form untuk

Form Tambzh Dimensi

Mama Dimensi | Text box |

Keterangan | Text box |

[ e ]

Copyright Aplikasi Analisis Kepuasan Pelanggan 2017
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menambahkan data dimensi baru pada aplikasi analisis kepuasan pelanggan.
Gambar 3.29 Halaman Form Tambah Dimensi
G.8 Halaman Form Tambah Master Kuesioner

Halaman form tambah pengguna berfungsi sebagai form untuk

Aplikasi Analisis Kepuasan Pelanggan

Form Tambah Master Kuesioner

1D Master Kuesioner ‘Text ik |

Master Kuesioner ‘ Text hox |

[ ]
Text box

menambahkan data d asan pelanggan.
Gambar 3.30 Halaman Form Tambah Master Kuesioner
G.9 Halaman Form Tambah Periode

Halaman form tambah periode berfungsi sebagai form untuk

Aplikasi Analisis Kepuasan Pelanggan Q @

Form Tambzh Periode

Mama Periode |Te:¢ box |
Tal Awal | Text box |
Tal Akhir | Text box |

pr— p—

Copyright Aplikasi Analisis Kepuasan Pelanggan 2017
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menambahkan data periode baru pada aplikasi analisis kepuasan pelanggan.
Gambar 3.31 Halaman Form Tambah Periode
G.10 Halaman Form Pilih Periode Uji Validitas dan Uji Reliabilitas
Halaman form pilih periode uji validitas dan uji reliabilitas digunakan
untuk melakukan pengecekan data jawaban kuesioner dari pelanggan apakah

sudah sesuai dengan periode yang diinginkan oleh staf IT agar dapat melakukan

Aplikasi Analisis Kepuazan Pelanggan

Silzhkan isi Periode Tanggal

analisis K&puasan pelafggah.

o
i

W plikasi AnzlisisKepaasamrPelanggan 2007

Gambar 3.32 Halaman FormPilih Pertode™d] Validrtas 'dan Uji Reliabilitas
G.11 Halaman Pengujian Validitas dan Reliabilitas
Halaman pengujian validitas dan reliabilitas bertujuan untuk mengetahui
apakah data jawaban kuesioner pelanggan valid atau tidak dan realiabelnya sangat

rendah atau sangat kuat.
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Aplikasi Analisis Kepuasan Pelanggan

Januari 2018 (2018-01-10 5/d 2018-01-31)

Tabel Wi Data Validitas Tabel Uji Data Reliabilitas

Pertanyaan Skor Kesimpulan Pertanyaan Skor Kesimpulan

[preons (1] (2) () (Lneet ] (provons (1] 2]

Copyright Aplikasi Anzlisis Kepuasan Pelangoan 2017

an Pengujian Validitas dan Reliabilitas

G.12 Ha n riode Importance Performance Analysis
: @
w 0 i1e[d i Qme analysis digunakan
untuk melakukan peSe n data¥ja on ri pelanggan apakah

sudah sesual dengan periode yang diinginkan oleh staf IT agar dapat melakukan

Aplikasi Analisizs Kepuasan Pelanggan

Silzhkan isi Periode Tanagoal

Periode Combo box W

[ Lanjut ] [ Reset J

Copyright Aplikasi Analisis Kepuasan Pelangaan 2017

analisis kepuasan pelanggan.

Gambar 3.34 Halaman Form Pilih Periode Importance Performance Analysis
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G.13 Halaman Pengujian Importance Performance Analysis

Halaman form pengujian validitas dan reliabilitas bertujuan untuk
mengetahui apakah data jawaban kuesioner pelanggan valid atau tidak dan
realiabelnya sangat rendah atau sangat kuat.

Aplikasi Analizsizs Kepuasan Pelanggan E] @
Januari 2018 (2018-01-10 s/d 2018-01-31)

Grafik Kuadran Importance Performance Analysis

Pedr By - 88 R ata Kenyataan Rata-Rata Harapan Gap TKP Kuadran Keterangan

A pm pm g
(3] 2] (] (e

Copyright Aplikasi &nzlisis Kepuasan Pelanggan 2017

Gambar 3.35 Halaman Pengujian Importance Performance Analysis
G.14 Halaman Form Pilih Periode Gap Analysis
Halaman form pilih periode gap analysis digunakan untuk melakukan
pengecekan data jawaban kuesioner dari pelanggan apakah sudah sesuai dengan
periode yang diinginkan oleh staf IT agar dapat melakukan analisis kepuasan

pelanggan.
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Aplikasi Analisis Kepuazan Pelanggan E] @

Silzhkan isi Periode Tanggal

Periode Combo box v

[ Lanjut ] [ Reset J

Copyright &plikasi Analisis Kepuasan Pelanggan 2017

Gambar 3.36 Halaman Form Pilih Periode Gap Analysis
G.15 Halaman Pengujian Gap Analysis
Halaman pengujian gap analysis bertujuan untuk mengetahui gap dari

sioner dari pelangoan di bagian mana dari pertanyaan telah

Tabel Uji Importance Performance Analysis
Dimensi Kode Pertanyaan Perfanyaan Gap Kuadran  Kesimpulan

Copyright Aplikasi Analisis Kepuasan Pelangagan 2017
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informasi tersebut dapat pada halaman ini.

Gambar 3.37 Halaman Pengujian Gap Analysis

G.16 Halaman Form Pilih Periode Membuat Laporan Importane

Performance Analysis

Halaman pilih periode membuat laporan importance performance

analysis bertujuan untuk memilih periode mana yang akan dibuat laporan

Aplikasi Analizsiz Kepuazan Pelanggan

Laporan Importance Performance Analysis

PeriL

importance performance analysis oleh stafT Lazizaa/Chicken And Pizza.

Gambar 3.38 Halaman Pilih Periode Membuat Laporan Importance Performance
Analysis
G.17 Halaman Cetak Laporan Importance Performance Analysis
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Halaman cetak laporan importance performance analysis kepuasan

Aplikasi Analizis Kepuasan Pelanggan

Laporan Importance Performance Analysis
Lazizaa Chicken And Pizza
Periode Januari 2018
No. Dimensi Kode Pertanyaan Gap Kuadran Kesimpulan
y l Print | l Cancel J
» Aplikasi Anglisis Kepuasan Pelanogan 2017

pelangg rt Iguna il I Chicken And Pizza
untuk mengetahui | n ntL'wg m pMe analysis kepuasan
pelanggan yang telah dilakukan oleh staf IT Lazizaa Chicken And Pizza.

Gambar 3.39 Halaman Cetak Laporan Importance Performance Analysis
G.18 Halaman Pilih Periode Membuat Laporan Gap Analysis

Halaman pilih periode membuat laporan gap analysis bertujuan untuk

memilih periode mana yang akan dibuat laporan gap analysisnya oleh staf IT

Aplikasi Analisis Kepuasan Pelanggan

Laporan Gap Analysis

Silzhkan Pilih Periode

Periode |Text box |

[ Lanjut ] [ Reset ]

Copyright Aplikasi Analisis Kepuasan Pelanggan 2017
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Lazizaa Chicken And Pizza.
Gambar 3.40 Halaman Pilih Periode Membuat Laporan Gap Analysis
G.19 Halaman Cetak Laporan Gap Analysis
Halaman cetak laporan gap analysis kepuasan pelanggan bertujuan untuk
digunakan oleh pemilik Lazizaa Chicken And Pizza untuk mengetahui laporan
tentang gap analysis kepuasan pelanggan yang telah dilakukan oleh staf IT

Lazizaa Chicken And Pizza.

likasi Analisiz Kepuasan Pelanggan i
P ngEg:
Laporan Gap Analysis
Lazizaa Chicken And Pizza
nln i dip e Pertanyaan Sap K.uadran “esimpulan
Print l [ Cancel
Copyright Aplikasi Analisis Kepuasan Pelangogan 2017

Gambar 3.41 Halaman Cetak Laporan Gap Analysis
H. Rencana Uji Coba Sistem
Pada rencana uji coba sistem ini akan dilakukan pengujian sistem setelah
melakukan perancangan dan desain sistem aplikasi analisis kepuasan pelanggan.

Uji coba sistem ini dilakukan untuk mengetahui apakah sistem yang telah
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dibangun dan dibuat telah berjalan sesuai dengan kebutuhan dari pihak Lazizaa
Chicken And Pizza. Uji coba sistem ini menggunakan black box testing.
H.1 Rencana Uji Coba Black Box Testing

Setelah membangun dan merancang bangun aplikasi analisis kepuasan
pelanggan, maka harus dilakukan rencana uji coba untuk menguji fungsionalitas
pada aplikasi analisis kepuasan pelanggan yang telah dibangun. Rencana uji coba
fungsionalitas aplikasi analisis kepuasan pelanggan ini dilakukan dengan

menggunakan black box testing. Untuk lebih jelasnya rencana uji coba black box

testing ini dapat dilihat pada tabel di bawabh ini.

Tabel 3.27 Rencana Uji Coba Balck Box Testing

No. | RéM@ana Testing Hasil
Aktor PElanggan
1. | Validasi nama'penoguna dan Dapat membuka halaman selanjutnya
kata'san@i.yang benar pada aplikasi.
2. | Salahmput nama pengguna dan | Tidak dapat masuk ke'halaman aplikasi
kata sandi selanjutnyal
3. | Mengisi kugsionei kepuasan Datagelapat.tefisi@an tersimpan ke
pelanggan dalam database.
4. | Ada jawaban kugglongr yang Diberikan peringatan “Data Kuesioner
belum terisi Ada_Yang-Masih Kosong” dan data
tidak dapat tersimpan di dalam
database.
5. | Pelanggan sudah pernah Diberikan peringatan “Anda Sudah
mengisi kuesioner Pernah Mengisi Kuesioner”
6. | Periode pengisian kuesioner Diberikan peringatan “Periode
telah berakhir Pengisian Kuesioner Telah Berakhir”
7. | Keluar aplikasi analisis Memilih dan menekan tombol keluar
kepuasan pelanggan
Aktor Staf IT
8. | Validasi nama pengguna dan Dapat membuka halaman utama
kata sandi yang benar aplikasi analisis kepuasan pelanggan.
9. | Salah input nama pengguna dan | Tidak dapat membuka halaman utama
kata sandi aplikasi analisis kepuasan pelanggan.
10. | Melakukan penambahan Data Data dapat tersimpan di dalam
User database.
11. | Melakukan penambahan Data Data dapat tersimpan di dalam
Pelanggan database.
12. | Melakukan penambahan Data Data dapat tersimpan di dalam
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No.

Rencana Testing

Hasil

Periode

database.

13.

Melakukan penambahan Data
Dimensi

Data dapat tersimpan di dalam
database.

14

Melakukan penambahan Data
Pertanyaan

Data dapat tersimpan di dalam
database.

15.

Melakukan perubahan Data
User

Data dapat diubah dan dapat tersimpan
di dalam database.

16.

Melakukan perubahan Data
Pelanggan

Data dapat diubah dan dapat tersimpan
di dalam database.

17.

Melakukan perubahan Data
Periode

Data dapat diubah dan dapat tersimpan
di dalam database.

18.

Melakukan perubahan Data
Dimensi

Data dapat diubah dan dapat tersimpan
di dalam database.

19.

Melakukan perubahan Data
Pertanyaan

Data dapat diubah dan dapat tersimpan
di dalam database.

20.

Melakukan pengecekan
kuesioner yang telah diisi oleh
pelanggan

Dapat menampilkan data kuesioner
yang telah terisi dan data pelanggan
yang telah mengisi kuesioner.

21.

Mefigtjfjawaban kuesioner
pelanaoan dengamuyivaliditas
daneliabilites

Dapat menampilkan data hasil uji
validitas dan uji reliabilitas.

22,

Mengeeek=aoabila penyebaran
kugsioner dilakuikan, tidak
dapat menambahdata dingénsi
damgdata pertanyaan

Halaman menu dimensi. dan menu
pertanyaan tidak-dapat diakses.

23.

Kelbaraplikasi‘analisis
kepuasan pelanggan

Memilih dan menakan tombol keluar.

Akto

r Pemilik

24,

Validasi nama pengguna dan
kata sandi yang benar

Dapat membuka halaman aplikasi
analisis kepuasan pelanggan.

25.

Salah input nama pengguna dan
kata sandi

Tidak dapat membuka ke halaman
aplikasi analisis kepuasan pelanggan.

26.

Melihat laporan analisis
kepuasan pelanggan

Menampilkan data grafik analisis
kepuasan pelanggan.

27.

Melihat laporan rekomendasi

Menampilkan data grafik rekomendasi
analisis kepuasan pelanggan.

28.

Keluar aplikasi analisis
kepuasan peanggan

Memilih dan menekan tombol keluar.




BAB IV

IMPLEMENTASI DAN EVALUASI

Pada pembahasan bab empat ini berisi tentang implementasi dan evaluasi
dari Rancang Bangun Aplikasi Analisis Kepuasan Pelanggan Pada Lazizaa
Chicken And Pizza Cabang Kusuma Bangsa Surabaya. Dalam tahap implementasi
dan evaluasi terhadap aplikasi atau (software) yang telah dibuat akan

menggunakan model SDLC Pressman.

4.1 Implementasi Sistem

Implementast sistgm "Ini merupakan tahap pembuatan perangkat lunak
(softwarg) yang/sesual 8engan peramcangan. dan desain sistem yang telah dibuat
sebelumnyanRembuatan aplikasi analisis kepuasan pelanggan yang akan dibangun
sesuai dengan kebutuhan pada Lazizaa Chicken And Pizza Cabang Kusuma
Bangsa Surabaya.

Sebelum melakukan implementasi, pengguna harus menyiapkan
kebutuhan perangkat lunak sistem (software) dan kebutuhan perangkat keras
sistem (hardware) yang telah di bahas pada bab tiga pada analisis kebutuhan

sistem.

112
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4.1.1 Pengguna Aplikasi Sebagai Pelanggan

Pada penggunaan aplikasi sebagai pelanggan Lazizaa Chicken And Pizza,
terdapat dua langkah yaitu mendaftarkan identitas diri pelanggan dan mengisi
jawaban kuesioner yang disediakan pada aplikasi analisis kepuasan pelanggan.
A. Mengisi Identitas Pelanggan

Agar dapat mengisi kuesioner kepuasan pelanggan diharuskan register
terdahulu agar dapat mengakses aplikasi tersebut. Setelah melaukan registrasi
dengan mengisi beberapa identitas pelanggan yang tersedia pada aplikasi seperti
nama pelanggan, jenis kelamin, alamat, nomer telepon, email, dan password.

Setelah data identitas pelanggan dilengkapi maka pelanggan dapat mengisi
kuesionef kepuasan pelanggan yang telah disediakan oleh aplikasi dengan login
ke aplikast dengan memastkanwsername dan password yang telah diregistrasikan
tadi. Lepih jelagnya ‘akan.tigambackan pada, gambar 4.1 halaman. register pada

aplikasi kKepuasan pelanggan berikut.

= e R s T EE=
, Login / Register

Belum Punya Akun » Silakan Register Sudah Punya Akun = Silakan Login

Hama Pelanggan Email
Junis Kelamin R B Passward
Alamat

No. Tip

Email

Gambar 4.1 Halaman Form Register dan Form Login
Untuk proses pengisian pada halaman register pelanggan tinggal

mengisikan textbox seperti biasa. Setelah textbox semua
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berhasil terisi pelanggan menekan button dan data pelanggan akan tersimpan di
database pelanggan. Penjelasan lebih jelasnya akan dijelaskan pada gambar 4.2

berikut ini.

Aplikasi Analisis Kepuasan Pelanggan

Berhasil menambahkan data x

Belum Punya Akun » Silakan Register Sudah Punya Akun » Silakan Login

Hama Pelanggan oo Email 54 Emalt

Jenis Kelamin Fassword

Perempuan v 123 password
Alamat

No. Tip 151 Nomar Tepon

Email
Password

Verifikasi Password |

Copyright © Aplikas| Analisis Kepuasan Pelanggan 2017

bar 4.2 Halaman Pelanggan Berhasil Register

‘dlalam melakukan pengisian validasi password maka

tif  hahwa - vahidasi-passwerd: yang dilakukan

Merificisi passward sakah x

Belum Punya Akun » Silakan Register Sudah Punya Akun » Silakan Login

Hama Pelanggan oo Email It Emt

Jenis Kelamin Fassword

Perempuan

. |sd pazsward
s
51 Momar Telpon

No. Tlp
Email

Password

Verifikasi Password |

Penjelasannya terdapat pada gambar 4.3 berikut ini.

Copyright © Aplikas| Analisis Kepuasan Pelanggan 2017

Gambar 4.3 Halaman Pelanggan Gagal Register
Setelah pelanggan melakukan register dengan benar dan validasi password

dengan benar maka selanjutnya pelanggan dapat melakukan login ke aplikasi
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kepuasan pelanggan. Untuk melakukan login pelanggan diharuskan mengisikan
email dan password yang telah diisikan pada register tadi. Kemudian setelah
email dan password telah terisi dengan benar pelanggan menekan button agar
pelanggan dapat masuk ke aplikasi.

B. Mengisi Kuesioner Kepuasan Pelanggan

Setelah melakukan login dan berhasil pelanggan langsung masuk ke

aplikasi dan aplikasi akan menampilkan kuesioner kepuasan pelanggan.

Penjelasan lebih jelasnya terdapat pada gambar 4.4 berikut di bawah ini.
Gambar 4.4 Halaman Form Kuesioner Kepuasan Pelanggan
Pada halaman kuesioner kepuasan pelanggan, pelanggan dapat mengisi
kuesioner yang disediakan dengan memilih jawaban yang ada dengan lima
dimensi kuesioner. Untuk melanjutkan mengisi
kuesionernya dan lanjut ke dimensi selanjutnya pelanggan
tinggal menekan button maka form halaman kuesioner akan lanjut ke dimensi
selanjutnya. Sampai akhirnya dimensi terakhir. Setelah mengisi keusioner
kepuasan pelanggan data jawaban kuesioner pelanggan tersimpan di database

aplikasi. Penjelasannya pada gambar 4.5 di bawah ini.
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Aplikasi Analisis Kepuasan Pelanggan

DONE!
THANK FOR YOUR PARTICIPATION!

Form Successfully Submitted

YOu will B redirect in few seconds

Copyright © Aplikasi Analisis Kepuasan Pelanggan 2017

Gambar 4.5 Halaman Form Kuesioner Berhasil Disimpan
4.1.2 Pengguna Aplikasi Sebagai Staf IT

Pada penggunaan aplikasi sebagai staf IT Lazizaa Chicken And Pizza,

terdapat ngkah yaitu login ke aplikasi analisis kepuasan pelanggan,

masteri tering data kuesioner, mastering data pelanggan,

analisis n,dan membuat’laporan-analisis kepuasan pelanggan.

Aplikasi Analisis Kepuasan Pelanggan

i Masukkan detail login
anda

© 2017
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pengguna dapat mengakses dan masuk aplikasi secara sembarangan.
Gambar 4.6 Halaman Form Login Staf IT

Pada form login ini terdapat dua textbox yang digunakan untk menampung
inputan dari staf IT. Pada inputan pertama yakni username dan
yang kedua adalah password. Dalam form login juga terdapat
button yang digunakan untuk memberi perintah kepada aplikasi agar memproses
inputan dari pengguna guna mendapatkan hak akses untuk masuk kedalam
aplikasi.

Jika inputan username dan password yang dimasukan salah maka akan
muncul notifikasi agar memeriksa kembali inputan username dan password agar

dapat masuk dan mengakses aplikasi kepuasan pelanggan. Penjelasannya ada pada

& Masukkan detail login
anda

ERROR! username atau
password salah, silakan coba
kembali

gambar di bawah berikut ini.

Gambar 4.7 Halaman Form Gagal Login
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Jika inputan username dan password makan akan masuk ke halaman

utama aplikasi kepuasan pelanggan sebagai staf IT. Penjelasan halaman utama

4 Aplikasi Analisis Kepuasan Pelanggan O adein ™
L]

Dashboard

@ Terima kasih sudah login

alists Kepuasan Pelanggan

¢ Jumiah Pelanggan

» Periode Yang Masih Aktf

Aplikasi Analisis Kepuasan Pelanggan © 2017

aplikasi anglisis;kepuasan pelanggan ada pada gambar berikut ini.
Gamber 4.8 Halaman Muka Aplikasi Analisis Kepuasan Pelanggan
B. Mastering Pengguna,

Rada masterinapenggunapstaf 1T dapat melakukan/tambah, dihat, edit, dan

—— 5 - - -~ —

T O O g L O LS L e

Data Pengguna

& Aksl

Aplikasi Analisis Kepuasan Pelanggan © 2017

hapus data pengguna. Penjelasan lebih jelasnya terdapat pada gambar dibawah ini_.
Gambar 4.9 Halaman Muka Data Pengguna

Untuk menambahkan data pengguna baru staf IT
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diharuskan untuk dapat menekan button maka akan muncul form halaman tambah
pengguna. Pada form ini ada beberapa textbox yaitu nama pengguna, peran, email,

username, dan password. Penjelasan pada gambar di bawah ini.

€ Aplikasi Analisis Kepuasan Pelanggan | e ks
A Berand , Tamiah Pengguna

Form Tambah Pengguna

Emall  eimando@gmail.com

name  eimando

Bambar 4.10 Halaman Form Tambah Pengguna
SEtelamMmengisidate, yang diinginkan pada textbox nama pengguna, peran,
emaily username, dan password kemudian setelah itu staf 1T
J\(-{ dapat meaekam hutton maka data'yang telah diinputkan akan
disimpan ‘pada database. pengguna.. Untuk mengulangi data

yang diinputkan pada textbox: maka staf IT dapat

menekan button maka data akan tereset kembali sehingga textbox kosong

4 Aplikasi Analisis Kepuasan Pelanggan
4 Berands © Data Pengguna

Data Pengguna

Mo *  Nama % Peran F Usemame % Tanggal Lahir

F Aksi
o
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kembali. Setela itu akan muncul notif  “Berhasil menambahkan data”.
Penjelasnnya pada gambar di bawah ini.
Gambar 4.11 Halaman Data Pengguna Berhasil Disimpan

Kemudian setelah itu staf IT dapat menambahkan data pengguna dan juga
dapat melihat data yang sudah diinputkan dan juga dapat

mengedit dengan menekan button maka akan muncul
halaman form edit pengguna, staf IT dapat melakukan
edit data setelah itu melakukan + Update perubahan data pada textbox

kemudian staf IT menekan button maka data yang telah dirubah akan berhasil

L A T
% AP ABRS”

aran b lelas, 3

L1 nge d

berubah dan kesimpan ke database pengguna. Penjelasannya pada gambar d_i
bawah ini.
Gambar 4.12 Halaman Form Edit Data Pengguna

Setelah itu akan muncul notif penjelasan bahwa “Berhasil update data”.

€ Aplikasi Analisis Kepuasan Pelanggan e b
a

Data Pengguna

Showing 1 10 3 of 3 entries
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Beriku ini adalah penjelasan lebih jelasnya pada gambar di bawah ini.

Gambar 4.13 Halaman Berhasil Edit Data Pengguna

Staf IT juga dapat menghapus data dengan menekan button m

maka akan muncul notif “Berhasil Delete Data”. Berikut ini adalah penjelasannya

€ Aplikasi Analisis Kepuasan Pelanggan 9 ks
# Seranda © Data

Data Pengguna

uruh Duta Penggunag

Mo *  Nama % Peran F Usemame % Tanggal Lahir F Ml

o P
e\
L - B

pada gambar di Bawah inj
Gambardi4-HalamangBerhasil DeleterData Rengguna
C. Masteringu<uesioner
C.1. Mastering Data Dimensi
Pada mastering kuesioner Staf IT dapat melakukan data mastering untuk

dimensi, kuesioner dan periode. Pertama Staf IT dapat melakukan mastering data

€ Aplikasi Analisis Kepuasan Pelanggan . 9 ke
M Seranda . Data Dimens

Data Dimensi

B UinatEdit

& Hapus
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dimensi, berikut ini adalah halaman data dimensi seperti di bawah.
Gambar 4.15 Halaman Muka Data Dimensi

Pada halaman data dimensi staf IT dapat

- melakukan tambah data dengan menekan button maka akan
muncul form tambah dimensi, staf IT dapat mengisikan dua textbox yaitu nama
dimensi dan keterangan setelah staf IT mengisikan data yang diinginkan
kemudian staf IT dapat menekan button maka data yang diinputkan akan
tersimpan pada database dimensi. Berikut ini adalah penjelasan pada gambar di

bawah ini.

vy A o~

e SEEL
rapsnsan dibaw o

Nama D, sl | 4

Gambar 4.16 Halaman Form Tambah Dimensi

Kemudian staf IT juga dapat melakukan melihat data
dan pengeditan data dengan menekan button maka akan
muncul halaman form ubah dimensi untuk mengedit dimensi.

#

Data Dimensi

elurub Dimensd

imersié  Keterangan $ Aksi

B Lihat/Tdit

& Hagus

Uihatredit

i Hopus
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Setelah mengubah data dimensi yang diinginkan setelah itu staf IT dapat menekan
button maka data yang diubah tersimpan lagi pada database dimensi.

Gambar 4.17 Halaman Berhasil Delete Data Dimensi

Setelah lihat dan edit data dimensi staf IT juga  dapat
melakukan penghapusan data dimensi dengan m menekan
button maka data yang dipilih akan terhapus dan akan muncul notif “Berhasil
menghapus data”. Berikut ini adalah penjelasannya pada gambar di bawah ini.
C.2. Mastering Data Kuesioner

Pada mastering data kuesioner ini staf IT dapat melakukan tambah, lihat

atau edit/dan hapus data kuesioner. Berikut adalah penjelasan dari halaman muka

'\ -\ 4 INDIIIUI DIDINIDEEErsy.

acka ) LisEM W Ruisitner

Caa S ey

AR
- i 1K 20 K B |

§ Dimens

mastering data kuesioner seperﬁ gambar di bawah ini.
Gambar 4.18 Halaman Muka Data Master Kuesioner
Pertama staf IT dapat melakukan tambah data
.. | dengan menekan button maka akan muncul halaman form
tambah master kuesioner, staf IT bisa mengisikan textbox yang tersedia. Berikut

adalah penjelasannya seperti pada gambar di bawabh ini.
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Form Tambah Master Kuisioner

Gambar 4.19 Halaman Form Tambah Master Kuesioner
Setelah menginputkan data master kuesioneryang diinginkan oleh staf IT
kemudian untuk menyimpan data yang diinputkan, staf IT
| @ harus ‘'memekan button maka data master kuesioner yang
diinputkangakan-tersimpah di database master kuesioner-dan-pada halaman muka

data kuésiener-akam muncuk notif “Berhasil menambahkan data™. ‘Berikut adalah

master Kuisioner

¥ Dimens ¥ Akl

B unatTdit
B Hapus
nicken And Pizza (sesual yang Retiability
Keandalan)

Gambar 4.20 Halaman Berhasil Tambah Data Master Kuesioner

penjelasan pada gambar di bawah ini.

Setelah data master kuesioner disimpan pada database

Lihat/Edit
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master kuesioner Staf IT dapat lihat dan edit data master
kuesioner dengan button maka akan tampil -~ halaman form
edit master kuesioner, staf IT dapat merubah data yang telah diinputkan,
kemudian setelah mengganti data master kuesioner untuk mengupdate data staf IT
dapat menekan button maka data yang dirubah akan kembali disimpan pada

database master kuesioner. Berikut adalah penjelasannya pada gambar seperti di

bawabh ini.

Form Edit Master Kuisioner

Gambar 4°2¢ Halaman Ok Edit DataiMaster Kuesioner
Setelah data master kuesioner dirubah-dan disimpan‘pada database master
kuesioner kemudian pada halaman muka data kuesioner akan muncul notif

”Berhasil mengupdate data”. Berikut adalah penjelasannya pada gambar di bawah

% D % Kuisioner % Dimersi 4 Aksl

BTVO1 | Harapan saya ketepatan wakiu peiayanan yang diberikan olef pihak Lazizaa Chicken And Pizza (sesual yang dijanjikan, | Rellability
4 g B unatTdit
migal > 10 manit [Keandatan)
B Hapus
PTYOZ  Pada ke epatan waku pelayanan yang oiberkan oleh pinak Lazizaa Chicken And Pizza (sesual yang Rztiability
dljangi enit) Keandatan)
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ini.

Gambar 4.22 Halaman Berhasil Edit Data Master Kuesioner

Terakhir setelah merubah data master kuesioner staf IT

List Data »oa

&  Dimensd ¥ Akl

B uhatTdit

B Hapus

2 PTYO2 13 kenyaaa etepatan wakiu pelayanan yang diberikan oleh pihak Laziraa Chicken And Pizza (sesual yang Redlability B vihatredit
’ | B Hapus

juga dapatimenohapus data pada master kuesioner dengan menekan button maké

akan muneulsiotif “Berhasil delete data”. Berikut adalah penjelasannya pada
gambar di-bawah ini.
Gambar/4.23 Halaman Berhast DeletenData Measter Kuesioner
C.3. Mastering Data Periode
Pada mastering data periode ini staf IT dapat melakukan tambah, lihat atau

edit, dan hapus data periode. Berikut adalah penjelasan dari halaman muka

o Beranda » Data Periods

Data Periode

Mo * Nama Periode 3 T Awal & Tyl Akhir s A
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mastering data periode seperti gambar di bawah ini.
Gambar 4.24 Halaman Muka Data Periode
Setelah itu agar dapat menambahkan data

..+ periode, Staf IT dapat menekan button maka

tambah data muncul halaman form tambah data periode. Berikut adalah

penjelasannya pada gambar di bawah ini.

Tambah

Gambare, 29Hal@mamkorm Tagbah Data Beriode
Pada halaman form tambah data-periode/staf IT dapat mengisikan textbox
sesuai dengan yang diinginkan, setelah mengisikan staf 1T

. == dapat menekan button maka akan muncul notif “Berhasil

Aol o

# Beranda . Data Pericde

Data Periode

No  *  Nama Pericds # T Awal = Tk Akhir Akl

. ey
IR K T

B Uhat/Edit W Hapus M
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menambah data”. Berikut adalah penjelasannya pada gambar di bawah ini.
Gambar 4.26 Halaman Berhasil Tambah Data Periode
Setelah menambahkan data pada master periode staf IT dapat
mengaktifkan periode agar pelanggan dapat mengisi

kuesioner dengan periode yang aktif dengan button maka

dengan periode diaktifkan pelanggan dapat mengisi kuesioner yang telah aktif.

o v Berhasil update data
Menampilkan seluruh periode
G | T —

3 ari 2017 A

\ - imF 42301 nriz

“Showing* o3 a3 entries

Berikut invadalah/penjelasannya sepeiti pada gambar di bawah ini.
Gambar 4.27 Halaman Mengaktifkan Data Periode

Untuk mengnonaktifkan periode dapat menekan button maka akan

muncul periode tidak aktif dan pengisian kuesioner tidak dapat lagi diisikan oleh

pelanggan. Berikut ini adalah penjelasannya pada seperti gambar di bawah ini.

o v Berhasil update data
Menampilkan seluruh periode

o S o | © v
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Gambar 4.28 Halaman Mengnonaktifkan Data Periode
Staf It juga dapat melihat dan merubah data periode
yang telah  diinputkan dengan menekan button maka
akan muncul form ubah periode, setelah periode dirubah
staf IT dapat menyimpan data | ““*-ﬁ periode yang telah dirubah

dengan menekan button maka setelah dirubah data periode akan disimpan di

Formulir Ubah Periode

database perioee. Bertkut adalah penjelasannya pada seperti gambar di bawah ini:
Gambar 4.29 Halaman Form Edit,Data Periode

Setelah data tersimpan di database maka akan muncul notif “Berhasil

Data Periode

Showing 1 to 3 of 3 entries [
update data”. Berikut ini adalah penjelasannya seperti gambar di bawah ini.
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Gambar 4.30 Halaman Berhasil Edit Data Periode

Kemudian staf IT juga dapat menghapus data

m periode dengan menekan button maka data periode yang

diinginkan oleh staf IT akan terhapus dan akan muncul notif *”. Berikut ini adalah

penjelasannya seperti gambar di bawah ini.

# Beranda . Data Pericde

Data Periode

Ne *  Nama Pericde # T Awal = Tk Akhir Akt
|

L—%yk — —

Gamban4{31 Halaman:Berhasi \Delete;Data Periode

i i

D. Mastering-Pelanggan
Pada menu intstaf It dapat melakukan gambah, merubah, dan hapus data

pelanggan lebih jelasnya berikut adalah gambar /dari shalaman muka data

4 Beranda » Data Pelanggan

Data Pelanggan

pelanggan berikut ini.

Gambar 4.32 Halaman Muka Data Pelanggan
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Untuk menambahkan data pelanggan baru
staf It | Tambah Data | hanya tinggal menekan button maka akan muncul
halaman form tambah pelanggan, form tambah pelanggan terdiri dari enam

textbox yaitu nama pelanggan, jenis kelamin, alamat, no.telp, email, dan

password.

Setelah mengisi semua textbox tersebut Staf IT dapat
memilih menekan button maka o data akan tersimpan ke dalam
database pelanggan tersebut dan jika Staf IT memilih menekan

button maka data yang sudah diinput pada textbox akan mereset kembali menjadi
textbox k@seoig yang tidak ada inputan data. Berikut adalah penjelasannya pada

gambar ditbavah ini

P Y 4 INDIIIUVI DIDNID

nda | Pelany a5 Tamhah s

LB TOREET

Gambar 4.33 Halaman Form Tambah Data Pelanggan

Setelah data tersimpan pada database pelanggan maka akan muncul notif

4 Aplikasi Analisis Kepuasan Pelanggan admin ™

Data Pelanggan

Mo
- Namam

elanggan 4 jensKelamin & Alamat 4 NoTip + Email & Ak

B tihat/edic
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“Berhasil menambahkan data”. Berikut ini adalah penjelasannya pada gambar di
bawah ini.
Gambar 4.34 Halaman Berhasil Tambah Data Pelanggan
Staf IT juga bisa melihat data yang telah
ditambahkan dengan menekan button maka Staf IT
dapat merubah data pelanggan yang telah diinputkan tersebut
. Lo tadi, maka setelah itu data dirubah Staf 1Tdapat menekan

button maka setelah itu data yang berhasil dirubah disimpan pada database

o Aplikasi Analisis Kepuasan Pelanggan

pelanggan lagi. Berikut adalah penjelasannya pada gambar berikut di bawah ini. _
Gambar 4.35 Halaman Form Edit Data Pelanggan
Setelah berhasil merubah data pelanggan dan pada tampilan halaman data

pelanggan terdapat notif “Berhasil update data”. Berikut adalah penjelasannya

4 Aplikasi Analisis Kepuasan Pelanggan
4 cerands - Data Pelanggan

Data Pelanggan
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pada gambar di bawah ini.

Gambar 4.36 Halaman Berhasil Edit Data Pelanggan
Setelah mengedit data pelanggan Staf IT dapat

melakukan penghapusan data m pelanggan dengan

menekan button maka data yang ingin dihapus akan terhapus dari database

Data Pelanggan

N e Kelam,
/. B
g\ | 4 I'N €I B B ] @ oo |
4 Put, v i
gl P =
= Firza; noika e teda - 280 M00g P o | B AW B Haps

pelanggant teérsebut dan muncul| notif ‘‘Berhasil delete data”. Berikut adalah

penjelasannya pada gambar berikut di bawah Ini.
Gambar 4.37 Halaman Berhasil Delete Data Pelanggan

E. Analisa Kepuasan Pelanggan

Pada halaman analisa Staf IT dapat melakukan uji validitas dan uji
reliabilitas, analisis kepuasan pelanggan, dan analisa gap. Pertama Staf IT dapat
melakukan uji validitas dan uji reliabilitas dengan memilih menu yang disediakan
aplikasi dengan memilih periode yang ingin diuji, setelah
memilih periode maka kemudian == =7 staf IT menekan button maka
akan muncul periode yang akan diuji. Berikut ini adalah penjelasannya seperti

pada gambar di bawah ini.
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Wizard Analisa

Gambar-4.38 FalamapPifily Beriode Uji Validitas'dan Uji Reliabilitas
Makaakan muneu! falaman ujyvaliditasidan uji reliabilitas sesuai dengan

periode yag telah dipilih tadi. Berikut iniadalah penjelasannya seperti pada

o Data L Vaidalitas & Reliabilitas

Januari 2018 (2018-01-01 s/d 2018-01-31)

Tabel Data Uji Validalitas & Reliabiitax Tabel Hasil Uji Reliabilitas - Kenyataan

Display *  records Sparch

- Varian
Fertamyaan Shor &

gambar di bawah ini.

Gambar 4.39 Halaman Hasil Uji Validitas dan Uji Reliabilitas



135

Setelah melakukan uji validitas dan reliabilitas
Staf IT dapat melakukan analisa kepuasan » Lanjut pelanggan

dengan menekan button maka akan muncul periode yang aktif dan dapat memilih

.3 poran + Anakss Keplasan Peianggan

Wizard Analisa Kepuasan Pelanggan

periode Mang Ihginydianalisis. Berikut ini adalah penjelasannya seperti pada

gambar di‘bawal) int.

Gambaf 440 HalamanBilth Periode Analisis Importance Performance Analysis
Makapekan muncul thalaman analise kepuasan pelanggan sesuai dengan

periode yag telah dipifih tadi. Berikut ini adalah penjelasannya seperti pada

gambar di bawah ini.

©F Aplikirs) Analists Kepuasan Pelanggan

Gambar 4.41 Halaman Analisis Importance Performance Analysis
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Setelah itu Staf IT dapat melakukan analisa gap dengan memilih terlebih
dahulu periode yang ingin di untuk membuat grafik gapnya
pada aplikasi, staf IT |~ & dapat menekan button maka akan

muncul periode yang aktif dan dapat memilih periode yang ingin lihat grafik

Wizard Grafik GAP

gapnya. Berikutdinadalah-penjetasamnya pada gambar dijbawah ini:
Gambag 4.42HalamanpdPi liyPerl@defGAP Alalysis

Maka akan muncul halaman gap analisis sesual dengan periode yag telah

©F Aplikirs| Analists Kepuasan Pelanggan

~ i ; Il Ml
I | I |
I I I

0 rnpan I aeryanuan

dipilih tadi. Berikut ini adalah penjelasannya seperti pada gambar di bawabh ini.

Gambar 4.43 Halaman GAP Analysis
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F. Membuat Laporan Analisis Importance Performance Analysis

Pada halaman membuat laporan analisis kepuasan pelanggan ini Staf IT
dapat membuat laporan analisis importance performance analysis yang telah
dianalisis dalam aplikasi kemudian pada laporannya
terdapat keterangan yang dapat dilihat pemilik mana > Lanjut yang

harus dibenahi dalam memberikan pelayanan kepada pelanggan. Untuk

#

Wizard Laporan GAP

pembuatan©laperan dari, hasil analisis importance performance analysis pada

aplikasi Staff IT dapat menekan button . maka akan muncul periode yang aktif

dan memilih periode yang ingin dibuat laporannya. Berikut ini adalah
penjelasannya seperti pada gambar di bawah ini.

Gambar 4.44 Halaman Pilih Periode Laporan Importance Performance Analysis

Maka akan muncul halaman laporan importance performance analysis

sesuai dengan periode yang telah dipilih tadi. Berikut ini adalah penjelasannya

seperti pada gambar di bawah ini
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Chart Tiile

n

Gambar 4.45 Halaman Cetak Laporan Importance Performance Analysis

G. Membuat Laporan Gap Analysis
Pada halaman membuat laporan gap analysis kepuasan pelanggan ini staf
IT dapat/membuat laporan gap analysis yang telah dianalisis dalam aplikasi
kemudian paea laporannyd terdapat hasil gap analysis yang dapat dilihat pemilik
mana yafng hards \dibeRaki fdalam memberikan pelayanan kepada pelanggan.
Untuk pemblatanaporanvhasil gap analysis dari
hasil analisis ‘) J l padaraplikas: staff*1T dapat menekan button

maka akan muncul periode yang aktif dan memilih periode yang ingin dibuat

o Aplikasi Analisis Kepuasan Pelanggan O adein ™
L]

Wizard Grafik GAP

laporannya. Berikut ini adalah penjelasannya seperti pada gambar di bawah ini.
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Gambar 4.46 Halaman Pilih Periode Laporan Gap Analysis
Maka akan muncul halaman laporan gap analysis sesuai dengan periode

yang telah dipilih tadi. Berikut ini adalah penjelasannya seperti pada gambar di

bawah ini.
p2
o gt
Py
Gamber A4@Ealaan Laporan Gap Analysis

H. Membuatizaperanskekomendasi

Pada-halaman membuat’ laporan ‘rekomendasi ' kepuasan' pelanggan ini
Staf IT dapat membuatieparan rekomendasi yang telah dianalisis dalam aplikasi
kemudian pada laporannya terdapat hasil rekomendasi yang dapat dilihat pemilik
mana yang harus dibenahi dalam memberikan pelayanan kepada pelanggan.
Untuk pembuatan laporan hasil rekomendasi dari
hasil  analisis -~ [ [l: pada aplikasi Staf IT dapat menekan button

maka akan muncul periode yang aktif dan memilih periode yang ingin dibuat

€ Aplikasi Analisis Kepuasan Pelanggan e b
.3

Wizard Rekomendasi
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laporannya. Berikut ini adalah penjelasannya seperti pada gambar di bawah ini.
Gambar 4.48 Halaman Pilih Periode Laporan Rekomendasi
Maka akan muncul halaman laporan rekomendasi sesuai dengan periode

yang telah dipilih tadi. Berikut ini adalah penjelasannya seperti pada gambar di

4 Aplikasi Analisis Kepuasan Pelanggan e admi ™

Januari 2018 (2018-01-01 s/d 2018-01-31)

A
oo
\ - S A rary
GE e g

bawah ini.

Gambar4.49 Halafman Laporan Rekomendasi
4.1.3 Penggundan Aplikasi Sebagai Pemilik
Pada penggunaan aplikasi sebagai ,pemilik,Lazizaa Chicken And Pizza,
terdapat beberapa langkah yaitu dengan login ke dalam apalikasi analisis
kepuasan pelanggan, melihat pelanggan, dan melihat laporan analisis kepuasan
pelanggan.

A. Login Aplikasi Analisis Kepuasan Pelanggan Untuk Pemilik



141

Pada halaman ini berfungsi sebagai keaman aplikasi, sehingga tidak semua

Aplikasi Analisis Kepuasan Pelanggan

4% Masukkan detail login
anda

n masuk aplikasi secara sembarangan.

penggu m
— Halaman Form-kogin-Pemilik
@ ddpat dua textbox yang digunakan tntk menampung
inputan iIiSa iI>u p m yakni  username
dan yang kedua adalah password. Dalam jfosm login juga
terdapat button yang digunakan untuk memberi perintah kepada aplikasi agar
memproses inputan dari pengguna guna mendapatkan hak akses untuk masuk

kedalam aplikasi.
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Jika inputan username dan password yang dimasukan salah maka akan
muncul notifikasi agar memeriksa kembali inputan username dan password agar

dapat masuk dan mengakses aplikasi kepuasan pelanggan. Penjelasannya ada pada

& Masukkan detail logir

anda

A

:

@l 9 R M
&N

P P P - P

~ 11 ™ A ™ A 1\

M/ N |

SFZUTT

gambar di bawah berikut ini.
Gambar 4.51 Halaman Form Gagal Login
Jika inputan username dan password makan akan masuk ke halaman

utama aplikasi kepuasan pelanggan sebagai Pemilik. Penjelasan halaman utama

of Aplikasi Analisis Kepuasan Pelanggan 8 i
A Beranda

Dashboard

@ Terima kasit

Selamat da

1 sudah login

lisis Kepuasan Pelanggan

b Jumlah Pelanggan

» Periode Yang Masih Aktif

Aplikasi Analisis Kepuasan Pelanggan © 2017
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aplikasi analisis kepuasan pelanggan ada pada gambar berikut ini.
Gambar 4.52 Halaman Utama Pemilik
B. Melihat Hasil Laporan Kuadran Impotant Performance Analysis
Pada halaman ini pemilik bisa melihat hasil laporan kudran impotant
performance analysis dengan memilih menu analisa kepuasan
pelanggan dan memilih periode yang ingin dipilih dengan > Lanjut
menekan button  maka akan muncul halaman kudran important performance

analysis dengan periode yang diinginkan. Berikut ini adalah penjelasannya seperti

2 Aplikasi Analisis Kepuasan Pelanggan 8 i

pada gambar di bawah ini.

Gambar 4.53 Halaman Pilih Analisa Periode Importance Performance Analysis

Gambar 4.54 Halaman Grafik Importance Performance Analysis
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Pemilik juga dapat download grafik kuadran IPA dengan

o
@D
>
«Q
[<})
>

beberapa jenis file yang disediakan dari aplikasi yaitu

of Aplikasi Analisis Kepuasan Pelanggan

o s
- Januari 2018 (2018-01-01 s/d 2018-01-31)
e
- " " A L =
- P . Kuadran IPA Januar 2018jpeg [ 244 0]
Co\lmersyemanda’ Downloads
[} .
L

Tabel Hasl Uji Analisa Kepuasan Pelanggan

dran & Keterargan &

menekan button gaka muncul bebrapa type flleBerl u'flgpa)gn;j"elas:a‘ﬁﬁya seperti
pada gasmmbar di bawaiini:
Gambaixd:o5-Hatamah Download Grafik-tmportance Performance Analysis
C. Melfhatlaporan Grafik Gap Analysis
Pada“hataman ¥t pemilik bisa, melihat /hasil laporan grafik gap dengan
memilih  menu analisis 1 Gap: Analysis dan memilih periode

yang ingin | ¥ Lanjut | dipilih dengan menekan button  maka akan

muncul halaman analisis gap dengan periode yang diinginkan. Berikut ini adalah

of Aplikasi Analisis Kepuasan Pelanggan ﬂ :::q.\-,mu»..
|

#
o Wizard Grafik GAP
a
S
L
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penjelasannya seperti pada gambar di bawah ini.

Gambar 4.56 Halaman Pilih Periode Grafik Gap Analysis

T

hGambar 4.57 Halaman Grafik Gap Analysis
Bemilik jugasd@pat @ownload grafik gap analysis dengan

beberapa jgnis il yang) disediakan' dari aplikasi yaitu ‘dengan. ===

Analisa GAP Januari 2018 =

Grafik Analisa GAFjjpeg [ 94.0 15 ] 2 i [
| [| | iy . | I
| CUsertiyornds\Dennicads path
| Il |
- i
| . Downinad |
| — | |
N | \
i e~ = ' : il
F & O F L E ST E DO
I marapan I Keryataan

Tabel Hasil Ujl Analisa Kepuasan Pelanggan

menekan button maka muncul bebrapa type file. Berikut penjelagghnya seperti

pada gambar di bawah ini.

Gambar 4.58 Halaman Download Grafik Gap Analysis
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D. Melihat Laporan Importance Performance Analysis dan Gap Analysis

Pada halaman ini pemilik bisa melihat hasil laporan importance
performance analysis dengan memilih menu laporan dan
memilih periode yang ingin dipilih G T4l dengan menekan
button  maka akan muncul halaman laporan importance performance analysis
dengan periode yang diinginkan. Berikut ini adalah penjelasannya seperti pada

gambar di bawah ini.

2 Aplikasi Analisis Kepuasan Pelanggan !6 ‘r:l::;h'q\wan =
#

Wizard Laporan GAP

Apdkas’ gy Tela - gar 17

Gambar 4.59 Halaman Pilih Perioge tmportance Perfarmance Analysis
Maka akam muncul hasil impertance performance analysis dan dapat
sekalian di print laporan hasil importance performance
analysis dengan menekan button maka akan otomatis hasil
laporan rekomendasi tercetak. Berikut ini adalah penjelasannya pada gambar di

bawah ini.
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Chart Tiile

Gambar 4.60 Halaman Cetak Laporan Importance Performance Analysis
Selanjutnya pada halaman ini pemilik bisa melihat hasil laporan gap
analysis dengan memilih menu laporan dan memilih periode
yang ingin_aipilih dengan menekan button  maka akan muncul

A
halaman lapeian gap analysis eengan periode yang diinginkan. Berikut ini adalah

Voode all oo amm

Aplikasi Analisis Kepuasan Pelanggan © 2017

penjelasannya seperti pada gambar di bawah ini.

Gambar 4.61 Halaman Pilih Periode Gap Analysis
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Maka akam muncul hasil gap analysis dan  dapat

sekalian di print laporan hasil gap analysis - dengan menekan button

maka akan otomatis hasil laporan gap analysis tercetak. Berikut ini adalah

P

Analisa CAP Januan 2018 =

I

] A A B
penjelasanaya pada gambar.di bawah ini.

Gambar 4,62 B@laman Cetak Laporan Gap Analysis
E. Meljpat Laporan Hasit Rekemendasi
Padayhalaman, ini pemilik bisa melhat hasil laporan rekomendasi dengan
memilih ~ menu laporan rekomendasi dan memilih periode

yang ingin | - S0 dipilih dengan menekan button  maka akan

muncul halaman analisis GAP dengan periode yang diinginkan. Berikut ini adalah

o Aplikasi Analisis Kepuasan Pelanggan O adein ™
L]

Wizard Laporan Rekomendasi
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penjelasannya seperti pada gambar di bawah ini.

Gambar 4.63 Halaman Pilih Periode Rekomendasi

Maka akam muncul hasil rekomendasi dan dapat sekalian di
print laporan hasil rekomendasi dengan ﬁ menekan button

maka akan otomatis hasil laporan rekomendasi tercetak. Berikut ini adalah

Gambar 4.64 Halaman Getak lcaporan Rekomendasi

4.2 Evaluasi Sistem

Pada tahap ini setelah melakukan tahap implementasi sitem, maka
selanjutnya adalah melakukan tahap evaluasi sistem. Pada tahap evalusi sistem ini
akan dilakukan penguian terhadap aplikasi apakah fungsi-fungsi yang ada di
dalam sistem apakah sudah berjalan dengan baik dan berjalan dengan baik sesuai
alur yang telah ditentukan.

Sesuai dengan rencana pengujian yang ada di bab iii (tiga) pada tahap

deployment. Berikut ini adalah hasil pengujian aplikasi yang telah dilakukan.
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4.2.1 Uji Fungsi Login Aplikasi

Pada proses ini bertujuan untuk melakukan pengujian keberhasilan proses
dari data yang dimasukkan ke form login pada front end aplikasi untuk login
pelanggan dan back end aplikasi untuk login staf IT dan pemilik. Berdasarkan dari
username dan password pengguna dapat diketahui hak akses ke dalam sistem
apakah pengguna termasuk dalam pelanggan, staf IT, atau pemilik. Berikut ini

adalah skema pengujian fungsi login aplikasi dapat dilihat pada tabel di bawah ini.

Tabel 4.1 Pengujian Fungsi Login Aplikasi

No. | Nama Pengujian Cara Hal yang Output Sistem
Pengujian Diharapkan
1. Pengujian Login | Pengisian Halaman login | Login berhasil
Sukses pada form berubah sesuai dengan hak
login dengan | menjadi akses masing-
lengkap halaman masing pengguna
pengisian aplikasi
kuesioner
untuk (Lihat-Pada
pelanggan, Gambar 4.2,
halamap Gambar 4.6,
pengel@gaan dan Gambar 4.46)
aplikastuntuk
staf IT, dan
halaman
melihat
laporan untuk
pemilik
2. Pengujian Login | Pengisian Menampilkan | Muncul pesan
Gagal pada form notifikasi login | login gagal dan
login tidak gagal tetap berada pada
sesuai dengan halaman login
pengguna dan tersebut
tidak lengkap
(Lihat Pada
Gambar 4.3,
Gambar 4.7, dan
Gambar 4.47)
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4.2.2 Uji Fungsi Maintenance Data Pengguna

Pada proses ini bertujuan untuk melakukan pengujian terhadap
keberhasilan proses dari fungsi maintenance data pengguna seperti tambah data
pengguna, edit data pengguna, dan hapus data pengguna. Apakah pada
penambahan data pengguna, edit data pengguna, dan hapus data pengguna

berhasil disimpan dan akan muncul adanya notifikasi ketika data pengguna

disimpan. Berikut ini adalah skema pengujian fungsi maintenance data pengguna

dapat dilihat pada tabel di bawah ini.

Tabel 4.2 Pengujian Fungsi Maintenance Data Pengguna

No. | Nama Pengujian Cara Hal yang Output Sistem
Penguiian Diharapkan
1. Penagujian Pengisian Aplikasi Data pengguna
Tambah Data pada form dapat baru berhasil
Pemggure tambah data menyimpan ditambahkan sesuai
peApguna data tambah | dengan inputan
deéngan pengguna ke | yang ditnputkan
engkap dalam dan disimpan
database
tabel (Lihat Pada
pengouna Gambar 4.11)
Aplikast
dapat
mengirimkan
notifikasi
adanya data
pengguna
baru
2. Pengujian Edit Edit data pada | Aplikasi Data pengguna
Data Pengguna data pengguna | dapat baru berhasil diedit
yang telah menyimpan | sesuai dengan
disimpan data edit data | inputan yang
pengguna ke | diinputkan dan
dalam berhasil disimpan
database
tabel (Lihat Pada
pengguna Gambar 4.13)
Aplikasi
dapat
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No. | Nama Pengujian Cara Hal yang Output Sistem
Pengujian Diharapkan
mengirimkan
notifikasi
adanya data
pengguna
berhasil di
edit
3. Pengujian Hapus | Menghapus Aplikasi Data pengguna
Data Pengguna data pada data | dapat baru berhasil
pengguna menghapus dihapus sesuai
yang telah data dan dengan data yang
disimpan menghapus dipilih dan berhasil

dari database
tabel
pengguna

Aplikasi
dapat
mengirimkan
notifikasi
adanya data
pengguna
berhasil di
hapus

disimpan

(Lihat Pada
Gambar 4.14)

4.2.3 Uji Fungsi MaigtengncealData Rimensi

Pada proses ini

bertujuan -untuk™ melakukan/~ pengujian

terhadap

keberhasilan proses dari fungsi maintenance data dimensi seperti tambah data

dimensi, edit data dimensi, dan hapus data dimensi. Apakah pada penambahan

data dimensi, edit data dimensi, dan hapus data dimensi berhasil disimpan dan

akan muncul adanya notifikasi ketika data dimensi disimpan. Berikut ini adalah

skema pengujian fungsi maintenance data dimensi dapat dilihat pada tabel di

bawah ini.
Tabel 4.3 Penguian Fungsi Maintenance Data Dimensi
No. | Nama Pengujian Cara Hal yang Output Sistem
Pengujian Diharapkan
1. Pengujian Pengisian Aplikasi Data dimensi baru
Tambah Data pada form dapat berhasil
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hapus

No. | Nama Pengujian Cara Hal yang Output Sistem
Pengujian Diharapkan
Dimensi tambah data menyimpan | ditambahkan sesuai
dimensi data tambah | dengan inputan
dengan dimensi ke yang diinputkan
lengkap dalam dan disimpan
database
tabel dimensi | (Lihat Pada
Gambar 4.16)
Aplikasi
dapat
mengirimkan
notifikasi
adanya data
dimensi baru
2. Pengujian Edit Edit data pada | Aplikasi Data dimensi baru
Data Dimensi data dimensi | dapat berhasil diedit
yang telah menyimpan | sesuai dengan
disimpan data edit data | inputan yang
dimensi ke diinputkan dan
dalam berhasil disimpan
database
tabel dimensi | (Lihat Pada
Gambar 4.16)
Aplikasi
dapat
mengifimkan
notifrkasi
adanya data
dimensi
berhasil di
edit
3. Pengujian Hapus | Menghapus Aplikasi Data dimensi baru
Data Dimensi data pada data | dapat berhasil dihapus
dimensi yang | menghapus sesuai dengan data
telah data dan yang dipilih dan
disimpan menghapus berhasil disimpan
dari database
tabel dimensi | (Lihat Pada
Gambar 4.17)
Aplikasi
dapat
mengirimkan
notifikasi
adanya data
dimensi
berhasil di
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4.2.4 Uji Fungsi Maintenance Data Kuesioner

Pada proses ini bertujuan untuk melakukan pengujian terhadap
keberhasilan proses dari fungsi maintenance data kuesioner seperti tambah data
kuesioner, edit data kuesioner, dan hapus data kuesioner. Apakah pada
penambahan data kuesioner, edit data kuesioner, dan hapus data kuesioner

berhasil disimpan dan akan muncul adanya notifikasi ketika data kuesioner

disimpan. Berikut ini adalah skema pengujian fungsi maitenance data dimensi

dapat dilihat pada tabel di bawah ini.

Tabel 4.4 Pengujian Fungsi Maintenance Data Kuesioner

No. | Namea_2engujian Cara Hal yang Output Sistem
Pengujian Diharapkan
1. Peagujian PERgisian Aplikasi Data kuesioner
TambahRata pada form dapat baru berhasil
Kuesioner, tambah data menyimpan ditambahkan sesuai
kUesi@nar data tambah: /| denganvinputan
dengan kuesionerke o yang diinputkan
lénglséap dalagp dlan disimpan
database
tabel (Lihat Pada
Kuesioner Gambar 4.20)
Aplikasi
dapat
mengirimkan
notifikasi
adanya data
kuesioner
baru
2. Pengujian Edit Edit data pada | Aplikasi Data kuesioner
Data Kuesioner data kiesioner | dapat baru berhasil diedit
yang telah menyimpan | sesuai dengan
disimpan data edit data | inputan yang
kuesioner ke | diinputkan dan
dalam berhasil disimpan
database
tabel (Lihat Pada
kuesioner Gambar 4.22)
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Aplikasi
dapat
mengirimkan
notifikasi
adanya data
kuesioner
berhasil di
edit

Pengujian Hapus
Data Kuesioner

Menghapus
data pada data
kuesioner
yang telah
disimpan

Aplikasi
dapat
menghapus
data dan
menghapus
dari database
tabel
kuesioner

Aplikasi
dapat
mengirimkan
notifikasi
adanya data
kuesioner
herhasil di
hapus

Data kuesioner
baru berhasil
dihapus sesuai
dengan data yang
dipilih dan berhasil
disimpan

(Lihat Pada
Gambar 4.23)

4.2.5 Uji Fungsi MaintenghcalDdata'Reriade

Pada proses ini bertujuan -untuk® melaktkan/~ pengujian terhadap
keberhasilan proses dari fungsi maintenance data periode seperti tambah data
periode, edit data periode, dan hapus data periode. Apakah pada penambahan data
periode, edit data periode, dan hapus data periode berhasil disimpan dan akan
muncul adanya notifikasi ketika data periode disimpan. Berikut ini adalah skema
pengujian fungsi maitenance data periode dapat dilihat pada tabel di bawah ini.

Tabel 4.5 Pengujian Maintenance Data Periode

No. | Nama Pengujian Cara Hal yang Output Sistem
Pengujian Diharapkan
1. Pengujian Pengisian Aplikasi Data periode baru
Tambah Data pada form dapat berhasil
Periode tambah data menyimpan | ditambahkan sesuai
periode data tambah | dengan inputan
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No. | Nama Pengujian Cara Hal yang Output Sistem
Pengujian Diharapkan
dengan periode ke yang diinputkan
lengkap dalam dan disimpan
database
tabel periode | (Lihat Pada
Gambar 4.26)
Aplikasi
dapat
mengirimkan
notifikasi
adanya data
periode baru
2. Pengujian Edit Edit data pada | Aplikasi Data periode baru
Data Periode data periode dapat berhasil diedit
yang telah menyimpan | sesuai dengan
disimpan data edit data | inputan yang
periode ke diinputkan dan
dalam berhasil disimpan
database
tabel periode | (Lihat Pada
Gambar 4.30)
Aplikasi
dapat
mengirimkan
notifikasi
adaRyaata
peripde
perhasil di
edit
3. Pengujian Hapus | Menghapus Aplikasi Data periode baru
Data Periode data pada data | dapat berhasil dihapus
periode yang | menghapus sesuai dengan data
telah data dan yang dipilih dan
disimpan menghapus berhasil disimpan

dari database
tabel periode

Aplikasi
dapat
mengirimkan
notifikasi
adanya data
periode
berhasil di
hapus

(Lihat Pada
Gambar 4.31)
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4.2.6 Uji Fungsi Maintenance Data Pelanggan

Pada proses ini bertujuan untuk melakukan pengujian terhadap
keberhasilan proses dari fungsi maintenance data pelanggan seperti tambah data
pelanggan, edit data pelanggan, dan hapus data pelanggan. Apakah pada
penambahan data pelanggan, edit data pelanggan, dan hapus data pelanggan

berhasil disimpan dan akan muncul adanya notifikasi ketika data pelanggan

disimpan. Berikut ini adalah skema pengujian fungsi maitenance data pelanggan

dapat dilihat pada tabel di bawah ini.

Tabel 4.6 Pengujian Maintenance Data Pelanggan

No. | Nama Pengujian Cara Hal yang Output Sistem
Penguiian Diharapkan
1. Penagujian Pengisian Aplikasi Data pelanggan
Tambah Data pada form dapat baru berhasil
Pelapggan tambah data menyimpan ditambahkan sesuai
pelanggan data tambah | dengan inputan
deéngan pelanggan ke | yang diinputkan
engkap dalam dan disimpan
database
tabel (Lihat Pada
pelanggan Gambar 4.34)
Aplikast
dapat
mengirimkan
notifikasi
adanya data
pelanggan
baru
2. Pengujian Edit Edit data pada | Aplikasi Data pelanggan
Data Pelanggan data dapat baru berhasil diedit
pelanggan menyimpan | sesuai dengan
yang telah data edit data | inputan yang
disimpan pelanggan ke | diinputkan dan
dalam berhasil disimpan
database
tabel (Lihat Pada
pelanggan Gambar 4.36)
Aplikasi
dapat
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No. | Nama Pengujian Cara Hal yang Output Sistem
Pengujian Diharapkan
mengirimkan
notifikasi
adanya data
pelanggan
berhasil di
edit
3. Pengujian Hapus | Menghapus Aplikasi Data pelanggan
Data Pelanggan data pada data | dapat baru berhasil
pelanggan menghapus dihapus sesuai
yang telah data dan dengan data yang
disimpan menghapus dipilih dan berhasil

dari database
tabel
pelanggan

Aplikasi
dapat
mengirimkan
notifikasi
adanya data
pelanggan
berhasil di
hapus

disimpan

(Lihat Pada
Gambar 4.37)

4.2.7 Uji Fungsi Untuk Pengujian Ui ValiditasidamiReliabilitas

keberhasilan proses dari fungsi

Pada proses ini

bertujuan -untuk™ melakukan/~ pengujian

uji validitas dan uji

terhadap

reliabilitas dengan

memasukkan periode yang dipilih. Apakah pada uji validitas dan uji reliabilitas

akan muncul sesuai dengan periode yang dipilih. Berikut ini adalah skema

pengujian fungsi uji validitas dan uji reliabilitas dapat dilihat pada tabel di bawah

ini.
Tabel 4.7 Pengujian Uji Validitas dan Reliabilitas
No. | Nama Pengujian Cara Hal yang Output Sistem
Pengujian Diharapkan

1. Pengujian Uji Memilih Aplikasi Data uji validitas
Validitas dan Uji | periode yang | dapat dan uji reliabilitas
Reliabilitas ingin diuji menampilkan | dapat ditampilkan

validitas dan | hasil uji oleh aplikasi
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No. | Nama Pengujian Cara Hal yang Output Sistem
Pengujian Diharapkan
uji reliabilitas | validitas dan
uji reliabilitas | (Lihat Pada
sesuai Gambar 4.39)
periode yang
dipilih

4.2.8 Uji Fungsi Analisa Kepuasan Pelanggan

Pada proses ini bertujuan untuk melakukan pengujian terhadap
keberhasilan proses dari fungsi analisa kepuasan pelanggan dengan memasukkan
periode yang dipilih. Apakah pada analisa kepuasan pelanggan akan muncul

grafik kuadran important performance analysis sesuai dengan periode yang

dipilin. Berikut ini adalah_skema pengujian fungsi analisa kepuasan pelanggan

dapat dilihat paga tabel di/bawah ini.

Tabel4:8sRPengugiangAnalisaKepuasanPelanggan

No. | Naga Pengu jiai Cand Eal yage Output Sistem
Peagujidn Dingargpk@n
1. Pengujian Anakisa’| Memilinh Aplikasi Data grafik
Kepuasan periode yang. | dapat kuadran important
Pelanggan ingin diuji menampilkan | perforimance
analisa grafik analysis dapat
kepuasan kuadran ditampilkan oleh
pelanggan important aplikasi
performance
analysis (Lihat Pada
sesuai Gambar 4.41)
periode yang
dipilih

4.2.9 Uji Fungsi Analisa GAP

keberhasilan proses dari fungsi analisa gap dengan memasukkan periode yang

dipilih. Apakah pada analisa gap akan muncul grafik analisa gap sesuai dengan

Pada proses ini

bertujuan untuk melakukan pengujian terhadap
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periode yang dipilih. Berikut ini adalah skema pengujian fungsi analisa gap dapat

dilihat pada tabel di bawah ini.

Tabel 4.9 Pengujian Analisa GAP

No. | Nama Pengujian Cara Hal yang Output Sistem
Pengujian Diharapkan
1. Pengujian Analisa | Memilih Aplikasi Data tabel analisa
GAP periode yang | dapat gap dapat
ingin diuji menampilkan | ditampilkan oleh
analisa gap grafik analisa | aplikasi
gap sesuai
periode yang | (Lihat Pada
dipilih Gambar 4.43)

4.2.10 Uji Fungsi Laporan

Pada__proses ini

bertujuan untuk melakukan pengujian

terhadap

keberhastian proses Oakiduingsi laporan dengan memasukkan periode yang dipilih.
Apakah padalaporan akan muncul tabel hasil rekomendasi dari analisa gap sesuai
dengan periode/yang “dipitih. Besikut ini adalah skema pengujian fungsi laporan
dapat dilihat pada fabekdi bawah inil

Tabel 4.10 Pengujian Memhuat Laporan

No. | Nama Pengujian Cara Hal yang Output Sistem
Pengujian Diharapkan
1. Pengujian Memilih Aplikasi Data hasil
Membuat periode yang | dapat rekomendasi dari
Laporan ingin dibuat menampilkan | analisa gap dapat
laporan hasil ditampilkan oleh
gapnya rekomendai | aplikasi
dari analisa
gap sesuai (Lihat Pada
periode yang | Gambar 4.45)
dipilih

4.2.11 Uji Fungsi Form Register Pelanggan

Pada proses ini

bertujuan untuk melakukan pengujian

terhadap

keberhasilan proses dari fungsi form register pelanggan yang dimasukkan ke form
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register pelanggan aplikasi untuk penambahan data pelanggan. Apakah pada
pengisian form register pelanggan berhasil disimpan dan akan muncul adanya
notifikasi ketika data pelanggan disimpan. Berikut ini adalah skema pengujian
form register dapat dilihat pada tabel di bawah ini.

Tabel 4.11 Pengujian Form Register Pelanggan

No. | Nama Pengujian Cara Hal yang Output Sistem
Pengujian Diharapkan
1. Pengujian Pengisian Aplikasi Data pelanggan
Pengisian Form pada form dapat baru berhasil
Register register menyimpan | ditambahkan sesuai
Pelanggan pelanggan data dengan inputan
dengan pelanggan ke | yang diinputkan
lengkap dalam
database (Lihat Pada
tabel Gambar 4.1 dan

pelanggan Gambar 4.2)

Aplikasi
dapat
mengirimkan
notifikasi
adanya data
pelaiggan
Rard

4.2.12 Uji Fungsi Form Pengisian Kuesioner Kepuasan Pelanggan

Pada proses ini bertujuan untuk melakukan pengujian terhadap
keberhasilan proses dari fungsi pengisian kuesioner kepuasan pelanggan yang
dimasukkan ke form kuesioner kepuasan pelanggan pada aplikasi untuk
penambahan data jawaban kuesioner pelanggan. Apakah pada pengisian kuesioner
kepuasan pelanggan berhasil disimpan dan akan muncul adanya notifikasi ketika
data jawaban kuesioner disimpan. Berikut ini adalah skema pengujian fungsi form
pengisian kuesioner kepuasan pelanggan dapat dilihat pada tabel di bawah ini.

Tabel 4.12 Pengujian Form Pengisian Kuesioner Kepuasan Pelanggan
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No. | Nama Pengujian Cara Hal yang Output Sistem
Pengujian Diharapkan
1. Pengujian Pengisian Aplikasi Data jawaban
Pengisian pada form dapat kuesioner berhasil
Kuesioner kuesioner menyimpan | ditambahkan sesuai
dengan data jawaban | dengan inputan
lengkap kuesioner ke | yang diinputkan
dalam
database (Lihat Pada
tabel jawaban | Gambar 4.5)
Aplikasi
dapat
mengirimkan
notifikasi
adanya data

jawaban baru

4.3 Analisis'HasihUji Coba

Daii hasil ujicoba damevaluasi sistem maka pada tahap ini akan dilakukan

analisa teghadap hasik-uji eobadan evalvasy sistem 'pada aplikasi analisis kepuasan

pelangdan. Analisis hasil ujircoba tersebut dapat dijelaskan seperti pada di bawah

berikut:

A

Pelanggan dapat dengan mudah melakukan ‘pengisian kuesioner kepuasan

pelanggan dikarenakan sudah terdapat fungsi yang mampu membantu

pelanggan untuk melakukan pengisian kuesioner kepuasan pelanggan yakni

dengan mudah melalui registrasi pelanggan baru kedalam aplikasi dengan

memasukkan email dan password yang sudah terdaftar, maka setelah email

dan password tervalidasi dengan benar selanjutnya pelanggan hanya

melakukan pengisian kuesioner kepuasan pelanggan yang telah tersedia di

aplikasi.

Staf IT dapat dengan mudah melakukan pengeloaan data pelanggan,

pengelolaan jawaban kuesioner, melakukan perhitungan analisis kepuasan
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pelanggan, dan membuat laporan rekomendasi dari analisis kepuasan
pelanggan untuk pemilik Lazizaa Chicken And Pizza yakni dengan masuk
ke aplikasi analisis kepuasan pelanggan dengan hak akses admin aplikasi
sebagai staf IT. Staf IT dapat memilih menu maintenance data pelanggan,
maintenance data kuesioner, melakukan analisis kepuasan pelanggan, dan
membuat laporan rekomendasi yang telah tersedia pada aplikasi tersebut.

Pemilik dapat dengan mudah mendapatkan laporan hasil analisis kepuasan
pelanggan, mendapatkan hasil rekomendasi dari laporan analisis kepuasan
pelanggan, dan hasil visualisasi analisis kepuasan pelanggan berupa grafik
dan tabel yakni dengan masuk ke aplikasi analisis kepuasan pelanggan
depgan hak akses pemilik. Dalam aplikasi pemilik dapat memilih menu

anaNgalelan\|aP0ran pad@@plikasi analisis kepuasan tersebut.



BAB V

PENUTUP

5.1 Kesimpulan
Kesimpulan yang dapat diambil dari Rancang Bangun Aplikasi Analisis

Kepuasan Pelanggan Pada Lazizaa Chicken And Pizza Cabang Kusuma Bangsa

Surabaya adalah sebagai berikut seperti di bawabh, yaitu:

1. Aplikasi ini dapat digunakan pelanggan dalam melakukan pengisian kuesioner
kepuasan pelanggan dan dapat disimpan dalam database aplikasi.

2. Aplikasimictapat digunakan staf IT dalam mengelola jawaban kuesioner
pelanggan dan melaktkan, perhitungan analisis jawaban kuesioner pelanggan
dengaatbaik dan-benair dikarenakan mengurangi kesalahan dalam perhitungan
dan“kecepatan dalam perhittgan karena perhitungan dilakukan oleh aplikasi
secara otomatis.

3. Aplikasi ini dapat digunakan pemilik dalam melihat laporan dari hasil analisis
kepuasan pelanggan berupa grafik dan tabel dan juga dapat membantu pemilik
dalam melihat hasil laporan rekomendasi dari analisis gap sehingga faktor
pelayanan mana yang harus ditingkatkan dan diperbaiki pada setiap periode.

5.2 Saran

Adapun saran yang dapat diberikan pada penelitian ini untuk rancang

bangun aplikasi analisis kepuasan pelanggan adalah sebagai berikut seperti di

bawah, yaitu:

1. Aplikasi ini dapat dikembangkan lebih lanjut untuk diintegrasikan dengan

cabang-cabang Lazizaa Chicken And Pizza yang lainnya sehingga pemilik

164
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juga dapat mengetahui cabang mana pelayanannya yang sudah memenubhi
harapan dari pelanggan dan sesuai kenyataan cabang-cabang yang ada

sekarang sudah berjalan atau pun cabang baru yang baru beroperasi.
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