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ABSTRAK

Warung Marung By CV. Savoria Kitchen merupakan salah satu usaha
yang bergerak pada bidang kuliner berbentuk cafe yang berlokasi di Jl. Penarip
Gg. 3 No.l11 Margelo, Kranggan, Kec. Prajurit Kulon, Kota Mojokerto. Dalam
melakukan pelayanan terhadap pelanggan untuk mengetahui keluhan dan
kepuasan pelanggan hanya disampaikan secara lisan kepada waitress, seringkali
lupa dan tidak tertulis atau terdokumentasikan untuk menyampaikan kepada
owner. Berdasarkan permasalahan yang ada maka dibuatlah sebuah Rancang
Bangun Aplikasi Penentuan Kualitas Layanan Terhadap Kepuasan Pelanggan
Pada Warung Marung Heritage By CV. Savoria Kitchen sehingga dapat
membantu untuk mengetahui tingkat kepuasan pelanggan. Melalui aplikasi ini
yang berbasis web dapat mempermudah dalam penerapannya dan juga dapat
diakses pada semua platform yang menggunakan web browser. Penerapan aplikasi
ini mampu menampilkan rekomendasi kepuasan pelanggan berdasarkan
dimensinya sehingga dapat mengetahui faktor pelayanan mana yang harus

ditingkatkan dan diperbaiki.

Kata kunci : Kepuasan Pelanggan Warung Marung, Aplikasi, Web
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BAB1

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Masalah

CV. Savoria Kitchen merupakan perusahaan yang bergerak pada bidang
kuliner, mulai berdiri dan aktif sejak tahun 2018 yang berlokasi pada Penarip Gg.
3 No.l11, Mergelo, Kranggan, Kec. Prajurit Kulon, Kota Mojokerto. CV. Savoria
Kitchen merupakan perusahaan yang bergerak dibidang kuliner yang biasa disebut
dengan Homemade yang memproduksi dan memasarkan produk makanan camilan
risol. Risol adalah camilan jenis gorengan berisikan sayuran ataupun telur, sosis
dan campuran mayonnaise, risol juga camilan yang mudah dijumpai di setiap
jalan, dan pedagang jajan pasar, maupun restoran.

Awal mula membangun usaha rumahan dengan menjual camilan risol
lalu seiring bertambahnya rezeki Owner CV. Savoria Kitchen membuka usaha
dibidang yang sama yaitu kuliner yang biasa disebutnya dengan Cafe Warung
Marung yang berdiri sejak tahun 2020 yang dikelola oleh Bapak Yuarda Suryo
Prayoga sebagai Owner.

Berawal dari kesukaan pada Dbidang Otomotif lalu ingin
mengembangkannya pada bidang kuliner kemudian Owner ingin membangun
usaha cafe dengan konsep otomotif dan menu yang disajikan halal dan bisa
dinikmati semua kalangan baik kalangan bawah maupun kalangan atas dengan
harga terjangkau dan rasanya yang lezat. Cafe ini dibuat dengan konsep cafe
otomotif dengan bangunan semi vintage dengan nuansa outdoor dan indoor yang

nyaman, sehingga pelanggan dapat menikmati dengan tenang. Warung Marung



adalah jenis cafe yang menyajikan kopi, teh, dan minuman berbagai varian, selain
minuman juga ada makanan berat dan makanan ringan seperti kentang goreng,
risol, nasi bakar dll.

Kepuasan pelanggan adalah salah suatu keadaan dimana keinginan, dan
kebutuhan pelanggan dapat terpenuhi. Suatu pelayanan dinilai memuaskan apabila
dapat memenuhi kebutuhan dan harapan pelanggan. Pengukuran kepuasan
pelanggan merupakan alasan penting dalam meyediakan pelayanan yang baik,
serta efektif dan efisien. Apabila pelanggan merasa tidak puas terhadap suatu
pelayanan yang disediakan, maka pelanggan tersebut akan merasa kecewa. Hal
yang perlu digaris bawahi agar bisnis tetap bertahan dan maju, dengan
memberikan layanan terbaik agar kepuasan pelanggan dapat terpenuhi. Adapun
keluhan-keluhan yang diterima oleh waiters misalnya fasilitas, kebersihan, waktu
tunggu dalam melayani beberapa menu yang sederhana dan penataan kartu menu
pemesanan pada rak menu dan lain-lain. Dari segi pelayanan secara keseluruhan
pelanggan masih merasa apa yang diberikan Warung Marung belum maksimal
dan belum sesuai dengan harapan pelanggan.

Berdasarkan wuraian di atas, maka perlu rancang bangun aplikasi
penentuan kualitas layanan kepuasan pelanggan terhadap layanan “Warung
Marung Heritage By CV. Savoria Kitchen” untuk dapat memberikan hasil yang
objektif serta membantu faktor pelayanan yang mana harus ditingkatkan dan

diperbaiki.

1.2 Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang di atas, dapat disimpulkan masalah yaitu

bagaimana kepuasan pelanggan Warung Marung dilihat dari segi kualitas layanan.



1.3 Batasan Masalah
Berdasarkan perumusan masalah di atas, maka batasan masalah dalam

pembuatan aplikasi ini adalah sebagai berikut:

1. Data yang digunakan adalah data report lisan yang diterima oleh waiters

2. Kriteria yang digunakan pada aplikasi penentuan kualitas layanan kepuasan
pelanggan terhadap layanan Warung Marung Heritage By CV. Savoria
Kitchen sesuai dengan lima dimensi kualitas layanan yaitu: Kehandalan
(Reliability), Ketanggapan (Rensponsive), Jaminan (Asurance), Perhatian
(Empaty), Bukti Fisik/Bukti Langsung (Tangibles)

3. Pengukuran aplikasi penentuan kualitas layanan dilakukan dengan memberi

rating dalam bentuk bintang satu sampai bintang lima.

1.4 Tujuan
Tujuan dari penelitian ini adalah menghasilkan Rancang Bangun
Aplikasi Penentuan Kualitas Layanan Kepuasan Pelanggan Terhadap layanan

“Warung Marung Heritage By CV. Savoria Kitchen”.

1.5 Manfaat
Dengan adanya perancangan sistem informasi ini, maka diharapkan
memberikan manfaat antara lain:
a. Owner
Owner dari Warung Marung adalah sebagai bahan masukan dan memberikan
perhatian dalam hal kualitas layanan sehingga berdampak pada kepuasan

pelanggan



Karyawan

Mendapatkan kesesuaian dalam penilaian kinerja dengan mengikuti aturan
yang telah diterapkan oleh Warung Marung, memotivasi karyawan untuk
dapat melaksanakan tugas dengan semaksimal mungkin demi mencapai
promosi, jabatan, perpanjangan kontrak maupun reward dan bisa memantau

secara langsung grafik hasil penilaian dari setiap periode.



BAB 11

GAMBARAN UMUM PERUSAHAAN

2.1 Sejarah

Warung Marung By CV. Savoria Kitchen ini mulai berdiri dan aktif sejak
tahun 2018 yang berlokasi pada Penarip Gg. 3 No.11, Mergelo, Kranggan, Kec.
Prajurit Kulon, Kota Mojokerto. CV. Savoria Kitchen merupakan perusahaan
yang bergerak dibidang kuliner yang biasa disebut dengan Homemade yang
memproduksi dan memasarkan produk makanan camilan risol. Risol adalah
camilan jenis gorengan berisikan sayuran ataupun telur, sosis dan campuran
mayonnaise, risol juga camilan yang mudah dijumpai di setiap jalan, dan
pedagang jajan pasar, maupun restoran.

Awal mula membangun usaha rumahan dengan menjual camilan risol
lalu seiring bertambahnya rezeki Owner CV. Savoria Kitchen membuka usaha
dibidang yang sama yaitu kuliner yang biasa disebutnya dengan Cafe Warung
Marung yang berdiri sejak tahun 2020 yang dikelola oleh Bapak Yuarda Suryo
Prayoga sebagai Owner.

Berawal dari kesukaan pada Dbidang Otomotif lalu ingin
mengembangkannya pada bidang kuliner kemudian Owner ingin membangun
usaha cafe dengan konsep otomotif dan menu yang disajikan halal dan bisa
dinikmati semua kalangan baik kalangan bawah maupun kalangan atas dengan
harga terjangkau dan rasanya yang lezat. Cafe ini dibuat dengan konsep cafe
otomotif dengan bangunan semi vintage dengan nuansa outdoor dan indoor yang

nyaman, sehingga pelanggan dapat menikmati dengan tenang



Warung Marung adalah jenis cafe yang menyajikan kopi, teh, dan
minuman berbagai varian, selain minuman juga ada makanan berat dan makanan

ringan seperti kentang goreng, risol, nasi bakar dll.

2.2 Logo Perusahaan
Warung Marung by CV. Savoria Kitchen mempunyai logo resmi sebagai
lambang dari kafe tersebut. Berikut logo yang dipakai untuk CV. Savoria Kitchen.

Logo perusahaan dapat dilihat pada gambar 2.1.

Gambar 2.1 Logo Perusahaan

2.3 Visi
Menyajikan berbagai menu yang halal dan bisa dinikmati semua
kalangan baik kalangan bawah maupun kalangan atas dengan harga terjangkau

dan rasanya yang lezat dan menyediakan tempat yang nyaman.



2.4 Misi
Menciptakan atmosfer yang natural dan relax dengan fasilitas-fasilitas
yang menunjang demi meningkatkan kenyamanan pelanggan, Memperkenalkan

nuansa otomotif di cafe dan menyajikan menu dengan harga yang terjangkau.

2.5 Lokasi Perusahaan
Warung Marung berlokasi di Jl. Penarip Gg. 3 No.ll1, Mergelo,

Kranggan, Kec. Prajurit Kulon, Kota Mojokerto, Jawa Timur 61361
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Gambar 2. 2 Map Lokasi Warung Marung

2.6 Struktur Organisasi
Menguraikan struktur organisasi dari CV. Tio Jaya tugas-tugas di setiap
bagian dapat terselesaikan dengan baik. Adapun struktur organisasi di CV. Tio

Jaya dapat dilihat pada Gambar 2.2.



Keuangan — Kasir
Khafid
= Waiters
Owner
Yuarda Suryo Prayoga
— Dapur
L Barista

Gambar 2.3 Struktur Organisasi Warung Marung

2.7 Fungsi Setiap Bidang pada Warung Marung

Adapun tugas dan tanggung jawab dari masing-masing pengurus dari

struktur organisasi adalah sebagai berikut:

1.

Owner

Secara umum tugas dari owner adalah mengarahkan, membina, memimpin,
mengawasi serta mengkoordinasi perusahaan layaknya seorang pemimpin.
Kasir

Kasir bertugas melakukan proses transaksi penjualan dengan pengunjung,
perekapan data transaksi dan proses pencatatan keuangan.

Dapur

Sebagai tempat mengelola bahan makanan mentah menjadi makanan yang
siap dihidangkan dan sebagai tempat untuk menyiapkan makanan untuk
dijual kepada tamu cafe

Barista

Meracik minuman dan mengoperasikan, memahami dan merawat alat-alat

kopi.



5. Waiters
Waiters bertugas untuk menawarkan produk, promo, pelayanan kepada

pelanggan dan menyajikan makanan dari dapur ke meja pelanggan.



BAB III

LANDASAN TEORI

3.1 Definisi Sistem

Sistem merupakan kumpulan dari beberapa elemen yang saling
berhubungan satu dengan yang lainnya, sehingga dapat dikatakan sebagai system.
Sesuatu dapat dikatakan sebagai sistem terdiri dari kesatuan yang utuh dari
beberapa bagian yang saling berhubungan dan saling berinteraksi sehingga
mencapai suatu tujuan tertentu (Anggraini et al., 2020). Dijelaskan bahwa sistem
memiliki  komponen-komponen (components), batas sistem (boundary),
lingkungan luar sistem (environments), penghubung (interface), masukan (input),
keluaran (output), pengolah (proces) dan sasaran (objectives) atau tujuan (goal)

merupakan karakteristik sistem.

3.2 Definisi Kepuasan Pelanggan

Menurut Kotler dan Keller (2009) kepuasan konsumen merupakan
tingkat perasaan dimana konsumen telah membandingkan kinerja atau hasil yang
dipersepsikan (perceived) dibandingkan dengan harapan (excepted). Apabila
perceived sesuai dengan excepted, maka kualitas jasa bersangkutan akan

dipersepsikan baik atau positif.

3.3 Definisi Kualitas Layanan
Menurut Kotler (2007:286), menyatakan bahwa kualitas layanan adalah
suatu cara kerja perusahaan yang berusaha mengadakan perbaikan mutu secara

terus menerus terhadap proses, produk dan servis yang dihasilkan perusahaan.

10
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Kualitas layanan merupakan upaya pemenuhan kebutuhan dan keinginan
pelanggan serta ketetepan penyampaiannya dalam mengimbangi harapan
pelanggan.

Menurut Tjiptono & Chandra (2011:164), konsep kualitas dianggap
sebagai ukuran sebuah produk atau jasa yang terdiri dari kualitas desain dan
kualitas kesesuaian (conformance quality). Kualitas desain merupakan fungsi
secara spesifik dari sebuah produk atau jasa, kualitas kesesuaian adalah ukuran
seberapa besar tingkat kesesuaian antara sebuah produk atau jasa dengan
persyaratan atau spesifikasi kualitas yang ditetapkan sebelumnya. Maka dari itu
yang dimaksud kualitas adalah apabila beberapa faktor dapat memenuhi harapan
konsumen seperti pernyataan tentang kualitas oleh Goetsh dan Davis dalam
Tjiptono & Chandra (2011:164), “kondisi dinamis yang berhubungan dengan
produk, jasa, sumber daya manusia, proses, dan lingkungan memenuhi atau
melebihi harapan™. Menurut beberapa definisi di atas dalam kata lain, kualitas
adalah sebuah bentuk pengukuran terhadap suatu nilai layanan yang diterima oleh
pelanggan dan kondisi yang dinamis suatu produk atau jasa dalam memenuhi

harapan pelanggan.

3.4 Definisi Website

Website adalah Semua informasi di dalam website yangdapat diakses
oleh banyak orang selama memiliki koneksi internet. Website sendiri memiliki
beberapa unsur sebagai penunjang, diantaranya adalah nama domain atau alamat
yang digunakan untuk menemukan sebuah website di internet, unsur kedua
merupakah web hosting yang berfungsi sebagai rumah penyimpanan database,

dan yang terakhir merupakan unsure konten wesbsite berupa isi dari sebuah
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website (Riko Rivanthio, 2020). Berbagai manfaat dapat dirasakan oleh pengguna

dalam menggunakan website. Manfaat penggunaan website berupa :

1.

2.

3.

4,

Website dapat menjadi media pengenalan perusahaan atau lembaga
Website menjadi sarana informasi yang cepat dan mudah
Website dapat menjadi sarana komunikasi masyarakat diseluruh dunia

Website menjadi sarana pemasaran dan promosi bisnis yang efektif dengan

jangkauan terluas.

Membangun sebuah website harus dilakukan dengan tepat, sehingga

website dapat memberikan informasi yang tepat dengan tampilan yang mudah

digunakan oleh pengguna. Tahapan dalam membangun situs website yaitu :

1.

Rekayasa dan pemodelan sistem atau informasi

Tahap awal dengan membangun syarat dari semua elemen sistem dan
mengalokasikan beberapa subset kebutuhan software. Tahap ini menyangkut
pengumpulan kebutuhan pada tingkat sistem dengan jumlah kecil analisis
serta desain tingkat tinggi.

Perencanaan dan planning

Tahap perencanaan menentukan tujuan dari sebuah website dibuat,
melakukan analisis kebutuhan, dan mengumpulkan semua data yang
dibutuhkan.

Desain atau designing

Proses desain fokus pada emat atribut yaitu struktur data, arsitektur sofiware,
representasi interface, dan detail algoritma. Tahapan ini berdasarkan
kebutuhan hingga sesuai dengan yang diharapkan sebelum memasuki tahap

pengkodean.
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Pemrograman atau Scripting

Pembuatan kode mulai dilakuakan dengan menterjemahkan desain kedalam
bentuk mesin yang dapat dibaca

Pengujian atau testing

Pengujian terfokus pada logika internal software yang berfungsi untuk
memastikan semua pernyataan sudah diuji dan fungsi gungsi dapat berjalan
tanpa ditemukannya error.

Pemeliharaan atau Maintenance

Tahap pemeliharaan software mengaplikasikan setiap program sebelumnya
dan tidak dilakukan dengan membuat baru. Tahap ini merupakan tahap
penyesuaiaan terhadap perubahan perubahan yang terjadi dilingkunag
eksternal saat software akan digunakan.

Website dibuat untuk mempermudah pengguna untuk mencari dan

menambah informasi, dari situ fungsi website dibedakan menjadi tiga. Secara

umum situs web mempunyai fungsi sebagai berikut :

1.

Fungsi komunikasi

Situs web yang mempunyai fungsi komunikasi merupakan situs web dinamis.
Terdapat fasilitas yang memberikan fungsi komunikasi seperti web email,
chatting form, dan form contact.

Fungsi informasi

Situs web yang lebih menekankan konten karena bertujuan menyampaikan isi
situs. Berisikian teks dan grafik yang dapat di download dengan fasilitas yang
memberikan fungsi informasi berupa news, profile company, library, dan

reference.
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3. Fungsi entertainment
Situs web yang berfungsi sebagai sarana hiburan dengan fasilitas berupa
game online, film online, dan music online.

4. Fungsi transaksi
Situs web yang dapat dijadikan tempat transaksi bisnis baik berupa barang
atau jasa. Situs ini menghubungkan perusahaan penyedia barang atau jasa

kepada customer untuk memulai transaksi online.

3.5 Definisi Skala Pengukuran

Skala pengukuran (Likert Scale) ini berhubungan dengan pernyataan
tentang sikap seseorang terhadap sesuatu seperti, sangat baik, baik, netral, kurang,
dan buruk. Selain itu skala pengukuran digunakan untuk mengatur sikap, pendapat

dan persepsi seseorang. (Umar, 2004)

3.6 Landasan-landasan Teknologi
Dalam perancangan sebuah aplikasi ini menggunakan Bahasa
pemrogaman yang digunakan untuk menciptakan aplikasi yang berbasis web yaitu

HTML,PHP dan Mysq].

3.6.1 HyperText Markup Language (HTML)

HTML adalah suatu bahasa pemrograman yang digunakan untuk
pembuatan halaman website agar dapat menampilkan berbagai informasi baik
tulisan maupun gambar pada sebuah web browser (Rahmatika et al., 2020). Saat
ini bahasa HTML masih terus dikembangkan, Hal ini dikarenakan pengguna

internet semakin hari semakin berkembang pesat. Oleh karena itu bahasa HTML
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harus ditingkatkan lagi agar bias menciptakan halaman web yang lebih

berkualitas.

3.6.2 Hypertext Preprocessor (PHP)

PHP didefinisikan sebagai bahasa yang memiliki hak cipta yang dikenal
dengan open source, yang mana pengguna data dapat mengembangkan kode-kode
pemrograman sesuai dengan fungsi dan kebutuhannya (Sujana & Darmansyah,
2021). Pada awalnya PHP merupakan singkatan dari Personal Home Page. PHP
sering digunakan dalam pembuatan website sederhana. Seiring berjalannya waktu
PHP juga digunakan dalam pembuatan website popular seperti Wikipedia,
wordpress, joomla, dll. Saat ini PHP adalah singkatan dari Hypertext
Preprocessor. Kode program pada PHP tidak akan terlihat oleh pengguna atau
user sehingga keamanan halaman website akan terjamin. PHP juga bersifat gratis

dan open source.

3.6.3 MySOL

MySQL adalah sebuah perangkat lunak sistem manajemen basis data SOL
atau DBMS yang multialur, multipengguna, dengan sekitar 6 juta instalasi di
seluruh dunia. MySQOL AB membuat MySQL tersedia sebagai perangkat lunak
gratis di bawah lisensi GNU General Public License (GPL), tetapi mereka juga
menjual di bawah lisensi komersial untuk kasus-kasus di mana penggunaannya

tidak cocok dengan penggunaan GPL.

3.7 SDLC (Sequencial Development Life Cycle)
SDLC atau sering disebut juga System Development Life Cycle adalah

proses mengembangkan atau mengubah suatu sistem perangkat lunak dengan
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menggunakan model-model dan metodologi yang digunakan orang untuk
mengembangkan sistem-sistem perangkat lunak sebelumnya, berdasarkan best
practice atau cara-cara yang sudah teruji baik (Putri et al., 2019). Metode SDLC

biasa digunakan untuk membantu dalam pengembangan produk maupun aplikasi.



BAB 1V

DESKRIPSI KERJA PRAKTIK

Penelitian ini menggunakan pendekatan metode Software Development
Life Cycle (SDLC) dengan model waterfall. Tahapan model waterfall dapat dilihat

pada gambar 4.1 berikut ini.

Requirements
definition
’ Y
|  System and
software design

¥
Implementation
and unit testing

. Y

Integration and §
system testing
e }

Operation and
maintenance

Gambar 4.1 Metode Waterfall

4.1 Requirements

Terkait dengan penerapan metode Software Development Life Cycle
(SDLC) model waterfall yang digunakan pada penelitian ini dalam langkah-
langkah requirement defenisi adalah menganalisis kebutuhan fungsional,
kebutuhan non fungsional dan kebutuhan system. Merancang bangun aplikasi
penentuan kualitas layanan pada Warung Marung. Informasi yang ada didapatkan

melalui proses wawancara terhadap Owner Warung Marung, serta dilakukan

17
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observasi terhadap proses bisnis pada Warung Marung. Observasi untuk
mengetahui dan mengidentifikasi permasalahan dan data-data pendukung untuk

kebutuhan aplikasi perusahaan.

4.2 Analisis Kebutuhan Sistem

Analisa kebutuhan sistem dilakukan untuk mencari informasi terkait
sistem yang ada. Analisis kebutuhan sistem dilakukan dengan cara
mengidentifikasi proses bisnis saat ini dan proses bisnis mendatang untuk

kebutuhan aplikasi penentuan kualitas layanan kepuasan pelanggan.

4.2.1 Analisis Proses Bisnis

Dari hasil pengamatan dan wawancara yang telah dilakukan, diperoleh
informasi mengenai proses bisnis yang terkait, bahwa pengelolahan keluahan
pelanggan, menentukan masalah dalam proses pengelohan keluhan pelanggan,

dan menentukan solusi serta tujuan. Analisis proses bisnis dapat dilihat pada tabel

4.1.
Tabel 4.1 Analisis Proses Bisnis
Warung Marung Dampak Solusi
Selama ini pelanggan Sering terjadi lupa Membangun dan
dalam menyampaikan menyampaikan mengimplementasikan
keluhan kepada pihak keluhan dari aplikasi penentuan kualitas

Warung Marung pelanggan diakibatkan | layanan terhadap kepuasan
secara lisan dan tidak | keluhan disampaikan pelanggan Warung Marung

terdokumentasi secara lisan dan tidak agar membantu karyawan
terdokumentasi dalam meningkatkan layanan

terhadap kepuasan pelanggan
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Warung Marung

Dampak

Solusi

Belum adanya
penanganan untuk
mengetahui kepuasan
pelanggan terhadap
pelayanan yang di
berikan Warung

Marung

Tidak dapat
mengetahui dengan
jelas apakah selama
ini pelanggan sudah

puas dengan

pelayanan yang

diberikan Warung

Membangun dan
mengimplementasikan
aplikasi penentuan kualitas
layanan terhadap kepuasan
pelanggan Warung Marung
dengan menyediakan aplikasi

ini agar dapat mengetahui

Marung sampai mana kepuasan
pelanggan terhadap pelayanan
yang diberikan oleh Warung

Marung.

Dari penjelasan tabel di atas bahwa Warung Marung selama ini

pelanggan dalam penyampaikan keluhan secara lisan belum adanya
penanganannya yang bisa untuk menampung keluhan dan keinginan dari
pelanggan agar dapat meningkatkan kualitas pelayanan pada Warung Marung.
Dampak yang terjadinya lupa menyampaikan keluhan pelanggan dan
menyebabkan keluhan para pelanggan tidak pernah sampai kepada pemilik
Warung Marung, yang berujung menyebabkan tingkat kepuasan pelanggan
menurun, sehingga pihak Warung Marung sulit untuk meningkatkan kualitas
pelayanan agar tetap mampu bersaing dengan para pesaing. Untuk itupun adanya
solusi yang diberikan kepada pihak Warung Marung agar dapat memberikan
kemudahan penyelesaian permasalah adalah dengan membangun dan
mengimplementasikan aplikasi penentuan kualitas layanan terhadap kepuasan

pelanggan dalam bentuk aplikasi.
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4.2.2 Analisis Kebutuhan Fungsional
Analisis kebutuhan fungsional dilakukan untuk mengetahui proses apa
saja yang dapat dilakukan oleh sistem, serta apa saja yang dapat dihasilkan oleh

sistem. Kebutuhan fungsional dapat dilihat pada Tabel 4.2.

Tabel 4.2 Kebutuhan Fungsional

Jenis Kebutuhan Kebutuhan Fungsional
Login Admin dapat melakukan login
Survey Admin dapat melakukan input, update, delete

pada data survey

Laporan Admin dapat mencetak laporan hasil akhir

penilaian survey

4.2.3 Analisis Kebutuhan Nonfungsional

Analisis  kebutuhan nonfungsional dilakukan untuk mengetahui
spesifikasi apa saja yang dibutuhkan untuk mendukung proses dan fungsi yang
berjalan pada sistem. Sehingga output yang diperoleh dari sistem sesuai dengan
yang diharapkan. Kebutuhan non fungsional berisi batasan terhadap layanan yang
disediakan perangkat lunak. Analisis kebutuhan Nonfungsional dapat dilihat pada

Tabel 4.3.



Tabel 4.3 Kebutuhan Non Fungsional

21

Jenis Kebutuhan

Kebutuhan NonFungsional

Kebutuhan Perangkat

Lunak

Operating System minimal Windows 7 64

bit

XAMPP

PHP My Admin
Visual Studio Code

Google Chrome

Kebutuhan Perangkat Keras

RAM 64 GB

Hardisk atau SSD 1 TB
Processor Core 17
Mouse dan Keyboard
Layar monitor

Kabel jaringan dan modem intranet
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4.3 Alur Sistem Survey Pelanggan

SYSTEM FLOW PENGISIAN DATA SURVEY KEPUASAN PELANGGAN

Pelanggan System
Mulai Menampilkan
halaman utaman
SUrvey
kepuasan pelanggan

Wlenampilkan
halaman utama
survey

Data
Felangoan

Mengisi survey
dan
memasukkan

Dlata
jawahban survey

(data Survey
| Tersimpan

( Stop |

Gambar 4.2 Alur Sistem Pengisian Survey Pelanggan

Pada gambar 4.2 menjelaskan tentang langkah pengisian data survey
yang dilakukan oleh pelanggan. Pertama sistem akan menampilkan halaman
utama survey kemudian pelanggan melakukan pengisian form survey dan data
pelanggan. Jika pelanggan sudah mengisi dan menekan tombol simpan maka

secara otomatis data survey tersimpan ke dalam sistem.



4.4 Alur Sistem Login

Pada sistem /ogin sebelum menjalankan aplikasi penentuan kualitas
layanan terhadap kepuasan pelanggan pada warung marung by CV. Savoria
Kitchen. Sistem ini dimulai dengan melakukan login memasukkan username dan
password untuk login kemudian sistem akan mengecek validitas akses
berdasarkan data karyawan. Jika username dan password yang dimasukkan sesuai
maka sistem akan menampilkan halaman utama karyawan. Jika usernamane dan
password yang dimasukkan salah maka sistem akan menampilkan pesan yang
menyatakan bahwa login gagal dan karyawan diminta memasukkan username

dan password kembali dengan benar. System flow dapat dilihat pada Gambar

4.3.

SYSTEM FLOW LOGIN KARYAWAN DAN OWNER

HKARYAWAN

SISTEM

MENGECEK
KODE DAN

MEMASUKAN
KODE DAN

PASSWORD

INFORMASI
OGIN GAGAL

NFORMASI
LOGIN

PASSWORD

DATA USER

| MENAMPILKAN

BERHASIL

INFORMASI LOGIN
| GAGAL

MENAMPILKAN
INFORMASI LOGIN
BERHASIL

HALAMAN
UTAMALOGIN
{ STOP

MENAMPILKAN
HALAMAN UTAMA
LOGIN

DATA USER

Gambar 4.3 Alur Sistem Login
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4.5 Alur Sistem Laporan

Pada alur sistem laporan membuat laporan hasil penilaian yang dimulai
dengan login sebagai Owner kemudian memilih menu hasil penilaian kemudian
tampil informasi data jawaban survey dan menginputkan periode yang akan
dibuat. Setelah periode yang dipilih sesuai dengan yang inginkan oleh Owner
maka sistem akan menampilkan hasil laporan yang sudah dihitung menggunakan
metode fishbein kemudian menampilkan hasil penilaian. Kemudian jika Owner
ingin mencetak hasil laporan maka sistem akan menampilkan laporan hasil
penilaian, jika tidak ingin mencetak hanya ingin melihat hasil penilaian maka
sistem akan menampilkan hasil penilaian saja lalu proses selesai dapat dilihat

pada Gambar 4.4.

SYSFLOW MEMBUAT LAPORAN HASIL PENILAIAN
OWNER SYSTEM

MENGECEK
KODE DAN DATA USER

PASSWORD

LOGIN SEBAGAI
OWNER

HALAMAN
UTAMA
OWNER

MEMILIH DATA
MENU HASIL JAWABAN
PENILAIAN SURVEY

HALAMAN HASN_
PENILAIAN
ILIH PERIODE
¥

PORAN HASIL
PENILAIAN

MENCETAK
LAPORAN HASIL
PENILAIAN

TIDAK YA

LAPORAN

LAPORAN HASIL
PENILAIAN

Gambar 4.4 Laporan Hasil Penilaian
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4.6 Data Flow Diagram

Pada tahap ini menggambarkan perancangan sistem pada sebuah alur
data untuk menganalisis rancangan sistem. Proses DFD berisikan dengan Context
Diagram, menjadi DFD level 0 yang menjabarkan secara rinci proses pada

diagram jenjang.

A. Context Diagram

Owner
\
Input Data Karyawan
Karyawan
Input Data Shif
Karyawan
Input Data Set
Evaluasi
Laporan Periode Hasil
Melihat Periode Hasil Penilaian Fishbein
Penilaian
| y
Laporan Hasil A
Penilaian [ e o — Output Data Set
APLIKASIPENENTUAN | Evaluasi
KUALITAS LAYANAN
=) T .
| KEPUASAN PELANGGAN | Output Data Shif
TEA BAR TONG TII s
— 1 ~—————Output Data Karywan
Mengisi Nilai Surv
Memasukan Data g
Pelanggan Pelanggan

Gambar 4.5 Context Diagram

Diagram konteks pada aplikasi penentuan kualitas layanan kepuasan
pelanggan terhadap layanan “Warung Marung” ini menggambarkan proses secara

umum yang terjadi pada aplikasi ini.
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Terdapat 3 external entity yakni Pelanggan, Karyawan, dan Owner.
Diagram ini dibuat dengan mengacu pada aliran data yang terdapat didalam alur
sistem yang telah dibuat. Data ini berawal dari pelanggan mengisi survey
kemudian mengisikan data pelanggan kemudian sistem memproses hasil survey

untuk ditujukan kepada Owner dan Karyawan dapat dilihat pada Gambar 4.5.

B. Hierarchy Input Process Output (HIPO)
Diagram jenjang merupakan bagan jenjang yang menggambarkan sebuah

struktur sistem dalam sebuah proses yang didapatkan dari context diagram dapat

dilihat pada Gambar 4.6.

AFLIKASI PENENTUAN KUALITAS LAYANAM KEFUASAN PELANGGAN
TEABAR TONG TJi

T v 1>

= 1 A

1

PENGELOLAAN PENGISIAN
DATAMASTER SURVEY

-/

)
1.1

FERHITUNGAN HASIL
DENGAN FPENILAIAN/LAPORAN

METCODE
FISHBEIM

PENGELOLAAN

DATA F'ENGGUN5

1.2

PENGELOLAAN
DATA KARYAWAN
|

1.3

s PENGELOLAAN
DATASHIFT
KARYAWAN

|

1.4

Lw PENGELOLAAN

DATA NILAI

EVALUASI
S

Gambar 4. 6 Diagram Jenjang
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C. Data Flow Diagram Level 0

Pada data flow diagram level 0 adalah penjabaran proses dari diagram
konteks pada aplikasi penentuan kualitas layanan kepuasan pelanggan terhadap
layanan “Warung Marung”. Pada data flow diagram level O terbagi dalam 2
proses, yaitu proses pengisian survey kuisioner, proses perhitungan menggunakan

metode fishbein dan hasil laporan survey kuisioner dapat dilihat pada Gambar 4.7.
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Gambar 4.7 Data Flow Diagram Level 0
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4.7 CDM (Context Diagram Model)

Menurut (Diaz, Sulistiowati & Lemantara, 2016) Conceptual Data Model
(CDM) merupakan suatu jenis model data yang menggambarkan secara
keseluruhan konsep terstruktur basis data atau hubungan antara tabel yang

dirancang untuk suatu program atau aplikasi secara konseptual dapat dilihat pada

Gambar
tbl_svaluasi
kode Variable cheracters (20} tbl_penilaian_belief
=1 Integer kode Varisble characters (205 =M=
x2  Integer tanggsal Date
x3  Integer kndekr Variable characters (20)
LS Integer shif “ariable charscters [20)
x5 Integer nama_pelanggan Veriable characters {100)
Eal Integes kota \fariable characters (20)
¥ Integer keterangan Variable charscters (200)
] Integer x1 Integer
x9 Integer x2 Integer
x10  Integer *3 Integer
x11  Integer x4 Integer
x12 Integer . x5 Integer
x13  Integer — Fitkode e %8 Int:r_-r
xl4  Integer #7 Integer
%18 Integer i Integer
%18  Integer X9 Integer
®17  Integer x10 Integer
#18 Integer =11 Integer
®12 Integer
xi3 Integer
x4 Integer
#15 Integer
%16 Integer
x17T Integer
FK_kode kar e 18 T
Setiap Shif Memiliki
i
1
thl_karyawsn tbl_shif_karyawan
kode kar Variable characters (20) kode shif Variable characters (20) <M=
namas Variable charscters (100} Mempunyai _|tanggal Date
jabstan  Variable characters (20} O Variable characters (20}
password Veriable characters (20) kode_kar Variable charscters {20)

Gambar 4.8 CDM

4.8 PDM (Physical Data Model)
Physical Data Model (PDM) merupakan hasil dari generate Conceptual
Data Model (CDM). Dari hasil generate ini tersebut menghasilkan tabel baru, jika

relasi yang dimiliki yaitu many to many. Secara keselutuhan Physical Data Model



29

(PDM) menggambarkan basis data yang telah jadi dan dapat di generate script

kedalam database server. Untuk detail dapat dilihat pada Gambar 4.9.

tbl_evaluasi thl_penilaian_belief
kode warchar20) kode varchan20)
x1 integer tanggal date
x2 integer kodeir varchar20}
x3 integer shif varchar[20)
x4 integer nama_pelanggan varchar{100)
x5 integer kots varchan20)
x8 integer keterangan verchan(200)
b integer x1 integer
x8 integer = x2 integer
x9 integer = x3 integer
%10  integer xd integer
%11 integer x5 integer
x12  integes x8 integer
x13  integer X7 integer
x14  integer x8 integer
%15 integer x2 integer
x18  integer =10 integer
x17 integer x11 integer
%18 integer x12 integer
— x13 integer
x4 integer
x15 integer
x18 integer
x17T integer
x18 integer
¥
¥ tbl_shif_karyswan
thl_karyswsn kode_shif varchar(20)
kode_kar warchas{20) tanggal date
nama varchas{100) == { shif varchar20)
jabatan  wvarcha:r{20) | kode kar  warchan(20)
password  varchar{20) ; = —————

Gambar 4. 9 PDM

4.9 Desain Wireframe

Pada tahap ini merupakan proses perancangan dan penggambaran awal
dengan desain prototipe yang masih kasar mengenai desain dari website yang
nantinya akan dibuat, sehingga tahap ini mempermudah dalam proses pembuatan

aplikasi.
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Desain Halaman Utama Survey Pelanggan

Pada halaman ini pelanggan dapat mengisi survey kepuasan pelanggan dengan
memilih salah satu 5 pilihan yang tersedia. Kemudian data akan dimasukan ke
dalam database survey. Setelah pelanggan mengisi survey, pelanggan harus
mengisikan data bahwa sudah mengisi form survey kepuasan pelanggan,

selanjutnya data tersimpan.

(f_-\' I/_\I |'/._‘
Survey AT
hitp://localhost/ TONGTJl/index_php
KETERANGAN RATING
& (Sangat Tidak Puas)
© (Tidak Puas)
& (Cukup)
& (Puas)
(Sangat Puas)
Desknpsi Kualitas Layanan Rating
1. Kesescaian menu vang disajilcan 20ee
2. Ketepatan memberikan informasi 8@
3. Merespon dengan cepat saat menerima keluhan dari pelanggan e0Les
4. Karyawan segera menninta maaf jika terjadi kesalahan 20
3. Kecepatan dalam penvajian makanandine in atau take away SO
6. Kasir yang cepat dan tepat dalam melayani proses pembayaran eoe®
7. Restoran mampu memberikan jaminan atas makanan yang gosong atau bentuknva O @@
tidak bagus. dengan menggantinya dengan makanan vang baru E e TSI
8. Suhw makanan yang sesuai. bersih dan higienis 0858
Q. Pelanggzan merasa aman saat akan melakukan transakst pembayaran S09e®
10. Pengetahuan karvawan tentang menu pesanan‘prodok e
Nama Pelanggan:
Enter Nama
Kota:
Enter Kota
Keterang:
Enter Keterangan Kritik/Saran

Gambar 4.10 Halaman Utama Survey Pelanggan



b. Desain Login
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Desain form login karyawan dan owner terhubung dengan halaman utama,

halaman login menggunakan username dan password sehingga dapat

mencegah pengguna lain untuk masuk ke dalam halaman karyawan dan owner

sembarangan. Karyawan login menggunakan username dan password yang

sudah terdaftar di database. Jika username dan password yang dimasukan

tidak sesuai, maka sistem akan mengembalikan pengguna ke halaman utama.

Admin

00O

n

User Name

Enter Password

Gambar 4.11 Halaman Login
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c. Desain Halaman Karyawan

Halaman karyawan berfungsi sebagai pengisian data karyawan yang ada

dalam sistem. Ada beberapa field berupa text box seperti kode karyawan, nama

karyawan dan password serta combo box berupa jabatan untuk menentukan

jabatan pengguna yang nantinya akan tampil dihalaman karyawan.

|/_l ) |:. _\'I |:'.l_
TEA BAR TONG TI e
http:/localhost TONGT I/ karyawan’home. php
mﬂ Home  Hasil Penilaian Log Out
Set Evaluasi:
Hasil Penilaian:

Gambar 4.12 Halaman Utama Karyawan

d. Desain Form Tambah Karyawan

Halaman form karyawan ini berfungsi sebagai data pengguna pada aplikasi
ini.



c.

YN
L I AN J
TEABAR TONG TII P N
http://localhost' TONGTII/admin/karyawan php
Home ¥ Shift Karyawan Set Evaluasi Hasil Penilaian  Log Out
Karyawan
e Kode Nama Jabatan Password Action

K01 INTAN Karyawan i [Update] [Delete]
K02 WIDYA Karyawan =*=  (|pdate) [Delete)

Gambar 4.13 Halaman Tambah Karyawan

Desain Halaman Shift Karyawan
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Pada halaman shift karyawan berfungsi sebagai form untuk menambahkan

shift karyawan yang bekerja di jam shift tersebut dan ada untuk update dan

delete shift karyawan.

Shif Karyawan

http://localhost TONGTII/admimn/karyawan. php

Home Karyawan Shif Set Evaluasi Hasil Penilalan Log Out
Kode Shif Tanggal Nama Shif Action
0220101447001 20230101  Widya s+ (Update) [Delete)
2020101447002 2022-12-31 Intan st (Update) (Delete)

Gambar 4.14 Halaman Shift Karyawan
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f. Desain Halaman Set Evaluasi
Halaman set evaluasi digunakan untuk melihat nilai rata-rata yang sudah di

tentukan oleh pihak Warung Marung.

TEABAR TONG T1I A e

http://localhost/ TONGTJI/admin/karyawan php

Home Karyawan Shift Karyawan = Hazil Penilaian Log Out
Set Evaluasi
e Kode Bulan Tahun X1-X2 Action
11 2022 1 (Update] (Delete]
2 12 2022 13 (Update] (Delete]

Gambar 4. 15 Halaman Set Evaluasi

g. Desain Halaman Hasil Penilaian
Halama hasil penilaian kepuasan pada karyawan berguna untuk karyawan
mengetahui laporan tentang kualitas layanan mana yang harus di tingkatkan

dan diperbaiki setiap periode yang dibutuhkan.



TEABAR TONG T

http://localhost TONGT I 'karyawan/home php

ﬂm Home  Karyawan Shift Karyawan Set Evaluasi

PILIHPERIODEAWAL  [883|  PILIH PERIODE AKHIR PILIH SHIFT

NI

Log Cut

FILTER & FRINT

Evaluasi:

Penilaian:

Hasil Akhir Penilaian:

Gambar 4.16 Halaman Hasil Penilaian
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4.10Desain Antar Muka Pengguna
Pada bagian ini Desain User Interface (UI) adalah proses yang digunakan
desainer untuk membuat tampilan dalam perangkat lunak atau perangkat
terkomputerisasi, dengan fokus pada tampilan atau gaya. Tujuan dari desainer Ul
adalah untuk membuat desain antarmuka yang membuat pengguna mudah untuk
digunakan dan menyenangkan
a. Tampilan Login
Menu login merupakan menu yang digunakan untuk mengautentikasi
pengguna aplikasi untuk menjaga keamanan data. Untuk dapat mengakses
aplikasi, pelapor harus memasukkan username dan password yang sesuai.
Berikut tampilan menu login pada aplikasi penentuan kualitas layanan

kepuasan pelanggan terhadap layanan Warung Marung.

LOGIN

Username:

Enter username

Password:

Enter password

Gambar 4.17 Tampilan Login
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b. Tampilan Halaman Utama Survey

Di tampilan halaman utama survey akan muncul sebuah pertanyaan survey

dan rating.

WARUNG MARUNG BY SAVORIA KITCHEN

Penarip Gg. 3 No.11, Mergelo, Kranggan, Kec. Prgjurit Kulon, Kota Mojokerto

Deskripsi Nilai
Kesasuaian menu yang disajikan

Ketepatan memberikan informasi

Merespon dengan cepat saat menerima keiuhan dari pelanggan

Karyawan segera meminta maaf jka {erjad’ kesalahan

Kecepatan dalam penyajian makanan dine in atau take away

Kaslr yang cepat 0an tepat dalam melayeni proses pembayaran

Restoran mampu memberikan jaminan atas makanan yang gosong atau bentuknyatidak bagus, dengan menggantinya dengan makanan yang bard
Suhu makanan yarg sesual, bersih dan higlen’s

Pelanggan merasa aman saat akan melakukan transaksi pembayaran

Pengetahuan karyawan tentang mend pesanary/produk

Karyawan memberikan saran dan menu terbaik dan info tentang promo

Gambar 4.18 Halaman Utama Survey

c. Tampilan Halaman Hasil Penilaian
Halaman hasil penilaian kepuasan pelanggan bertujuan untuk digunakan oleh
karyawan dan owner untuk mengetahui laporan tentang kualitas layanan mana

yang harus di tingkatkan dan diperbaiki setiap periode yang dibutuhkan.



G RO _ﬂ"'.l I||'

Evaluasi
a't = e X3 3 1]

Penilaian

Hasil Akhir Penilaian Adalah : 3.80 Puas
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Gambar 4. 19 Halaman Hasil Penilaian



BAB YV

PENUTUP

5.1 Kesimpulan

Setelah melakukan analisa, penelitian, perancangan serta implementasi
terhadap aplikasi penentuan kualitas layanan kepuasan pelanggan terhadap
layanan Warung Marung, maka dapat dibuat kesimpulan sebagai berikut :

a. Aplikasi penentuan kualitas layanan kepuasan pelanggan terhadap layanan
Warung Marung dapat membantu dan mempermudah karyawan Warung
Marung untuk mengetahui faktor pelayanan yang mana yang harus lebih
ditingkatkan.

b. Aplikasi ini dapat digunakan dalam melihat laporan hasil survey kepuasan
pelanggan berupa grafik dan tabel sesuai dengan periode yang dibutuhkan dan

sesuai dengan dimensi yang dibutuhkan yang perlu ditingkatkan.

5.2 Saran
Saran yang dapat diberikan pada penelitian ini untuk rancang bangun
Aplikasi Penentuan Kualitas Layanan Kepuasan Pelanggan Terhadap Layanan
Warung Marung, seperti dibawah ini, yaitu:
a. Dengan adanya aplikasi ini bisa meningkatkan provit perusahaan dan
kepuasan pelanggan.
b. Diharapkan sistem dapat berjalan secara realtime.

c. Sistem digunakan untuk membandingkan nilai kualitas layanan per periode.
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