BAB Il1

ANALISIS DAN DESAIN SISTEM

I11.1. Analisis Masalah

Tahap analisis sistem yang berjalan ini bertujuan untuk menganalisis
kebutuhan-kebutuhan pada sistem yang dibangun yaitu Sistem Informasi Kepuasan
pelanggan Menggunakan Metode Importance Performance (Studi Kasus: Toko
Gajah Mada Fun Shop Medan). Secara umum, dalam melakukan pengelolahan data
dapat dilakukan dengan cara memberikan kuisioner kepada pelanggan, dalam hal
ini penulis akan menyediakan form kuisioner berbasis web dan pelanggan dapat

mengunjungi website yang telah disediakan.

Analisis masalah pada sistem yang sedang berjalan adalah adanya
kelemahan dalam mengelola data-data dalam mengetahui tingkat kepuasan
pelanggan pada Toko Gaja Mada Fun Shop Medan. Tahap analisis masalah yang
berjalan ini bertujuan untuk mencari informasi mengenai sistem yang lama guna
mendapatkan bahan evaluasi untuk pengembangan pada sistem yang akan
dirancang. Dengan adanya bahan evaluasi sistem yang lama, maka diharapkan agar
pembangunan aplikasi yang baru akan dilakukan dapat terbentuk dengan lebih baik

dari pada sistem sebelumnya.
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111.1.1 Analisis Input
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Analisis sistem input bertujuan untuk mendeskripsikan mengenai kelemahan

terhadap sistem yang sedang berjalan. Adapun analisis input sistem yang berjalan

dapat dilihat pada gambar dibawah ini :

KEMAMPUAN | THARAPAN ]
| No. Varinhel Knalitas Pelayanan | il T T . e
SIB|IB|CB| B |[SB|STB|{TB|CB B |SB
e e | i
S Rl Kettanontany 80 G| e e S S R

KUESIONER PEND

esponden yang terhotmat,

Sy mohon kesedingn Bapak/ibho untuk mengisi kuesioner penclitian ini. Informasi yang
Hipah /Mo betikan adalah - sebagai data penclitian dalam rangka  penyusunan  skripsi.
Informnsi yang Bapak/(bu berikan merapakan bantuan yang  sangat  berarti - dalam
penyelesiion penelitian ini. Atas bantunn Bapak/lbu, sayn ucap terima kasih,

Fdentitns Responden

Nainn _ Mim Mieaan )

Alatnat CJden r‘.”\?{' ~ Musling 0')97
Usin 50 Al A5
Tanggpal N -0Y - 20 1
Keterangan: )

S Sangat Tidak Bagus TH = Tidak Bagus

B = Cukup Bagus B - Bagus SB = Sangal Bagus

*) Beri tanda centang: (V) pacea penilawan yang: sesuai dengan pendapat anda,

| Bagmmana petalatan olnheaga yong, ada di
‘Toko Gajali Mada Fun Shop? o
Bagnimana tata letak peralatan olahaga yang -ttt
adan di “Toko Gagal Mada Fun Shop? il =t
Pagmpana penampilan berpakarn R (S S e e SR
karyavean 'Toko Cagah Mada Fun Shop? _ B (S
Bagaimana pelayanan yang, diberikan s R
$ Yy wwan kepadi pelanggan?

oL Apakah hasga peralatan olahragn torjangkau? i 1] i m‘ X
Pagaimana kelenpkapan dan ketersediaon B

‘ proalitan olahraga di ‘T oko Gajah Mada Fan

)

Shop?

ki (i
I Fraggnmana kuabitas prodnk yang dij
ih;lmdn prelingoin’ Bos 8 P
B Pronto penjialan yaog diberikan
kepada pelangyum?

% |
}

Gambar I11.1. Hasil Input
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Proses penentuanyang sedang berjalan masih melalui proses manual.

Adapun hasil dari analisa proses terhadap sistem yang dirancang, maka penulis

menggambarkan dalam Flow of

dibawah ini :

Document (FOD) dapat dilihat pada gambar

Kusioner

Pelanggan

Admin

Data Kuesioner
yang belum di isi

Data Kuesioner
yang belum di isi

Mengisi
Data
Kuesioner

Data Kuesioner
yang sudah Di isi
Oleh pelanggan

v
Data Kuesioner yang
sudah Di isi Oleh
pelanggan

Membuat
Laporan
Kuesioner

Laporan

Laporan

Kuesioner

Kuesioner

Selesai

Gambar I11.2. Flow Of Document (FOD)
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111.1.3. Analisis Output

Analisa Output yang dihasilkan dari sistem yang sedang berjalan adalah
adalah informasi-informasi mengenai data hasil penentuan untuk direkomendasikan
atau tidak terhadap penentuan yang sesuai dengan kebutuhan yang diperlukan.

Adapun analisa output yang berjalan dapat dilihat pada gambar dibawabh ini :

KUESIONER PENELITIAN

ECSPDnden yang terhormat,
aya mohon | i

bcr?i?dlaan Bapak/Ibu untuk mengisi kuesioner penelitian ini. Informasi yang

Sais -":3 adélah scbagni data penelitian dalam rangka penyusunan skripsi.

apak/Ibu  berikan merupakan bantuan yang sangat berarti dalam

Penyelesaian penclifiar ;o
N penclitian ini. Atas bantuan Bapak/Ibu, saya ucap terima kasih.

Identitag Responden
Nama E L.'l("‘( 'Tmﬁﬂ"‘ “
Alamat : Ko‘wx\{ . Aoy Pelace

50
\§ -0y - 20y

Usia
Tanggal

Kcterangan;
STB
CB

= Sangat Tidak Bagus ™ = Tidak Bagus
= Cuk 3 i
up Bagus B = Bagus SB = Sangat Bagus

") Beri tanda cer ang 1 pentlana me ses. »
*) Beri tanda entang (v") pada penil, {
r pentlatan yang sesuai dengan pendapat anda.

| KEMAMPUAN |  HARA A
No. Variabel Kualitas Pelayanan i o T iAJ{él:AL\,_ =
|

| STB l 'I'Il‘[('li | B ! SB
I I

STBITB|{CB| B SB
I

ﬁ.'__j S h e
E o

.- Realibility (Kehandalan)

1 Bagaimana peralatan olahraga yang ada di
Toko Gajah Mada Fun Shop?

Bagaimana tata letak peralatan olahn;:{?};nz |
ada di Toko Gajah Mada Fun Shop? |
Bagaimana penampilan berpakatan i
karyawan Toko Gajah Mada Fun Shop?
4 Bagaimana pelayanan yang diberikan
karyawan kepad pelanggan? -

[N}

w

S | Apakah harga peralatan olahraga terjangkau?
Bagaimana kelengkapan dan ketersediaan

6 | peralatan olahraga di Toko Gajah Mada Fun
Shop?

i S
1 Bagaimana kualitas produk yang dijual
kepada pelanggan?
5 | Bagaimana Promo penjualan yang diberikan v I‘N“_“
kepada pelangyan? . S

T Asiran e (Jaminar R : 3 S

Gambar 111.3. Hasil Output
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I11.2 Studi Kasus

Toko Gajah Mada Fun Shop ingin mengetahui tingkat kualitas pelayanan
yang diberikan, dengan menerapkan metode Importance Performance Analysis agar
membantu Toko Gajah Mada Fun Shop dalam mengukur tingkat kepuasan
pelanggan. Dimensi Importance Performance Analysis, yaitu
Realibility(Kehandalan), Assurance (Jaminan), Responsiveness (Daya Tanggap),
Tangible (Bukti Langsung), Empathy (Empati). Penulis melakukan penyebaran
kuesioner yang terdiri dari 20 pertanyaan dan dibagikan kepada 60 pelanggan pada

Toko Gajah Mada Fun Shop.

Kuesioner Penelitian

Identitas Pelanggan

Nama

Alamat

Usia

Tanggal

Berilah tanda Ceklis (\/‘) pada jawaban yang sesuai dengan pendapat anda.
Keterangan pilihan jawaban :
SB : Sangat Bagus

B : Bagus

CB  : Cukup Bagus

TB  : Tidak Bagus

STB : Sangat Tidak Bagus
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Tabel 111.1. Data Pertanyaan Kuesioner Penilaian Kehandalan (Realibility)

Atribut

Pertanyaan

Kemampuan

Harapan

Skor Penilaian

STB

B

CB

B

SB

STB

B

CB

B

SB

KEHANDALAN
(REALIBILITY)

1.

Bagaimana peralatan olahraga
yang ada di Toko Gajah Mada
Fun Shop?

Bagaimana tata letak peralatan
olahraga yang ada di Toko
Gajah Mada Fun Shop?

Bagaimana penampilan
berpakaian karyawan Toko
Gajah Mada Fun Shop?

Bagaimana pelayanan yang
diberikan karyawan kepada
pelanggan?

Apakah harga peralatan
olahraga terjangkau?

Bagaimana kelengkapan dan
ketersediaan peralatan olahraga
di Toko Gajah Mada Fun Shop?

Tabel 111.2. Data Pertanyaan Kuesioner Penilaian Jaminan (Assurance)

Atribut

Pertanyaan

Kemampuan

Harapan

Skor Penilaian

STB

B

CB

B

SB

STB

B

CB

B

SB

JAMINAN
(ASSURANCE)

1.

Bagaimana kualitas produk
yang dijual kepada pelanggan?

2.

Bagaimana Promo penjualan
yang diberikan kepada
pelanggan?

Bagaimana jaminan keamanan
data pengunjung di Toko Gajah
Mada Fun Shop?

Bagaimana kenyamanan
ruangan yang diberikan oleh
Toko Gajah Mada Fun

Shop apakah dilengkapi AC,
Sofa, dan WC?

Bagaimana metode pembayaran
yang dilakukan oleh Toko
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Gajah Mada Fun Shop?

Tabel 111.3. Data Pertanyaan Kuesioner Penilaian Daya Tanggap
(Responsiveness)

Atribut

Pertanyaan

Kemampuan

Harapan

Skor Penilaian

STB

B

CB

B

SB

STB

B

CB

B

SB

DAYA TANGGAP
(RESPONSIVENE

1.

Karyawan memberikan
pelayanan yang sopan dan
ramah terhadap pelanggan?

SS)

Karyawan memiliki kesiapan
untuk merespon permintaan
pelanggan?

Perusahaan bertanggung jawab
jika ada kerusakan barang
pelanggan?

Tabel 111.4. Data Pertanyaan Kuesioner Penilaian Bukti Fisik (Tangible)

Atribut

Pertanyaan

Kemampuan

Harapan

Skor Penilaian

STB

B

CB

B

SB

STB

B

CB

B

SB

BUKTI FISIK
(TANGIBLE)

1.

Bagaimana kejelasan struk
pembelian yang diberikan oleh
karyawan Toko Gajah Mada
Fun Shop?

Bagaimana perhitungan
pembelian produk di Toko
Gajah Mada Fun Shop?

Bagaimana Ketersediaan kotak
saran dan Kritik

Tabel 111.5. Data Pertanyaan Kuesioner Penilaian Empati (Empathy)

Atribut

Pertanyaan

Kemampuan

Harapan

Skor Penilaian

STB

B

CB

B

SB

STB

B

CB

B

SB
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EMPATI
(EMPATHY)

Bagaimana perlakuan karyawan
terhadap pelanggan?

Bagaimana sikap yang
diberikan karyawan Toko Gajah
MadaFunShop kepada
pelanggan?

Bagaimana sikap karyawan saat
pelanggan membutuhkan
bantuan?

Hasil Pengisian Kuesioner

Hasil pengisian kuesioner pelanggan Toko Gajah Mada Fun Shop :

Tabel 111.6. Data Pertanyaan Kuesioner Penilaian Kehandalan (Realibility)

Atribut

Pertanyaan

Kemampuan

Harapan

Skor Penilaian

STB

B

CB

B

SB

STB

B

CB

B

SB

KEHANDALAN
(REALIBILITY)

Bagaimana peralatan olahraga
yang ada di Toko Gajah Mada
Fun Shopl?

11

22

27

14

26

20

Bagaimana tata letak peralatan
olahraga yang ada di Toko
Gajah Mada Fun Shop?

13

16

31

13

21

26

Bagaimana penampilan
berpakaian karyawan Toko
Gajah Mada Fun Shop?

14

21

25

28

23

Bagaimana pelayanan yang
diberikan karyawan kepada
pelanggan?

12

19

29

21

20

19

Apakah harga peralatan
olahraga yang terjangkau

13

27

20

32

25

Bagaimana kelengkapan dan
ketersediaan peralatan olahraga
di Toko Gajah Mada Fun Shop?

20

31

10

32

18
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Atribut Pertanyaan Kemampuan Harapan
Skor Penilaian STB|TB |CB| B | SB |STB|TB |CB| B | SB
1. Bagaimana kualitas produk 0 0 (171201 23| O 0 |9125] 26
yang dijual kepada pelanggan?
JAMINAN 2. Bagaimana Promo penjualan
(ASBURANCE) yang diberikan kepada 0 0 (12121} 271 0 0 10|18} 32
pelanggan?
3. Bagaiaman jaminan keamanan
data pengunjung di Toko Gajah 0 011614\ 30 | 0O 0 |17|19| 24
Mada Fun Shop?
4. Bagaimana kenyamanan
ruangan yang diberikan oleh
Toko Gajah Mada Fun 0 | 0[15(22] 23| 0 | 0 | 11/23] 26
Shop apakah dilengkapi AC,
Sofa, dan WC?
5. Bagaimana metode pembayaran
yang dilakukan oleh Toko 0 0 |15)27118 | 0O 0 |12)25| 23
Gajah Mada Fun Shop?
Tabel 111.8. Data Pertanyaan Kuesioner Penilaian Daya Tanggap
(Responsiveness)
Atribut Pertanyaan Kemampuan Harapan
Skor Penilaian STB|TB |CB| B | SB |STB|TB |[CB| B | SB
DAYA TANGGAP[1. Karyawan memberikan
0 | 0[15213/32| 0 | 0 |9]19]| 32
(RESPONSIVENE |  pelayanan yang sopan dan
) ramah terhadap pelanggan?
2. Karyawan memiliki ksesiapan
untuk merespon permintaan 0 0 (11128121 0 0 16120 24
pelanggan?
3. Perusahaan bertanggung jawab
jika ada kerusakan barang 0 0 3)31)26 ) 0 0 |12)20| 28
pelanggan?
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Tabel 111.9. Data Pertanyaan Kuesioner Penilaian Bukti Fisik (Tangible)

Atribut Pertanyaan Kemampuan Harapan
Skor Penilaian STB|TB |CB| B | SB |STB|TB |CB| B | SB
BUKTI FISIK 1. Bagaimana kejelasan struk
(TANGIBLE) pembelian yang diberikan oleh 0 0 (1817 25| O 0 (13|24 23
karyawan Toko Gajah Mada
Fun Shrop?
2. Bagaimana perhitungan
pembelian produk di Toko 0 0 119)12) 291 0 0 |12|16| 32
Gajah Mada Fun Shop?
3. Bagaimana Ketersediaan kotak | 0 0 (14]22] 24| O 0 [12)27] 21
saran dan kritik
Tabel 111.10. Data Pertanyaan Kuesioner Penilaian Empati (Empathy)
Atribut Pertanyaan Kemampuan Harapan
Skor Penilaian STB| TB |CB| B |SB |STB|TB |[CB| B | SB
EMPATI 1. Bagaimana perlakuan karyawan| 0 0 |[14|21] 25| O 0 |11|19] 30
(EMPATHY) terhadap pelanggan?
2. Bagaimana sikap yang
diberikan karyawan Toko Gajah| 0 0 (1222|126 | O 0 [13(23] 24
MadaFunShop kepada
pelanggan?
3. Bagaimana sikap karyawan saat
pelanggan membutuhkan 0 0 113)29)18 ) O 0 111129 20
bantuan?

I11.2.1 Perhitungan Tingkat Kepuasan Pada Kehandalan (Realibility)

Menghitung nilai kinerja dan harapan dilakukan perhitungan sebagai berikut:

Kinerja (X)

60

=((L*STB)+(2*TB)+(3*CB)+ (4*B)+(5*SB))/
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Harapan (Y) = ((L*STB)+(2*TB)+(3*CB)+(4*B)+(5*SB))/

60

Tingkat Kepuasan

Tingkat Kepuasan = (Kinerja (X) / Harapan (Y)) * 100%

Perhitungan Nilai Kemampuan dan Harapan Pada Hasil Tingkat Kepuasan

Pertanyaan Pertama

Bagaimana peralatan olahraga yang ada di Toko Gajah Mada Fun Shopl?

Dapat dilakukan perhitungan sebagai berikut:

Kinerja (X) = ((1*0) + (2*0) + (3*11) + (4*22) + (5*27) ) / 60

=(0+0+33+88+135) /60

= 4,26

Harapan (Y) = ((1*0) + (2*0) + (3*14) + (4*26) + (5*20) ) / 60

=(0+0+42+104+100)/60

=4,10

Menghitung Nilai Tingkat Kepuasan

Setelah perhitungan nilai Kemampuan dan Harapan maka akan dilakukan
perhitungan nilai tingkat Kepuasan untuk menentukan kinerja karyawan dengan

harapan pelanggan.
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Menghitung Tingkat Kepuasan = (Kinerja (X) / Harapan (Y) )

= (4,2714,10)

=1,04

Menghitung Nilai GAP

Setelah perhitungan nilai tingkat kepuasan maka akan dilakukan perhitungan

nilai GAP untuk menentukan kinerja karyawan dengan harapan pelanggan.
Menghitung Tingkat Kepuasan = (Kinerja (X) - Harapan (Y) )

= (4,27 - 4,10)

=0,17

111.2.2 Perhitungan Tingkat Kepuasan Pada Jaminan (Assurance)

Menghitung nilai kinerja dan harapan dilakukan perhitungan sebagai berikut:

Kinerja (X) = ((L*STB) + (2* TB) + (3*CB) + (4 *B) + (5 * SB) ) /

60

Harapan (Y) = ((1*STB)+ (2*TB)+ (3*CB)+(4*B)+(5*SB))/

60

Tingkat Kepuasan

Tingkat Kepuasan = (Kinerja (X) / Harapan (Y)) * 100%

Perhitungan Nilai Kemampuan dan Harapan Pada Hasil Tingkat Kepuasan

Pertanyaan Pertama
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Bagaimana kualitas produk yang dijual kepada pelanggan?

Dapat dilakukan perhitungan sebagai berikut:

Kinerja (X) = ((1*0) + (2*0) + (3*17) + (4*20) + (5*23) ) / 60

=(0+0+51+80+115)/60

=4,10

Harapan () = ((1*0) + (2*0) +(3*9) + (4*25) + (5*26) )/ 60

= (0+0+27+100 +130) /60

=4,28

Menghitung Nilai Tingkat Kepuasan

Setelah perhitungan nilai Kemampuan dan Harapan maka akan dilakukan
perhitungan nilai tingkat Kepuasan untuk menentukan kinerja karyawan dengan

harapan pelanggan.

Menghitung Tingkat Kepuasan = (Kinerja (X) / Harapan (Y) )

= (4,107 4,28)

= 0,96

Menghitung Nilai GAP

Setelah perhitungan nilai tingkat kepuasan maka akan dilakukan perhitungan

nilai GAP untuk menentukan kinerja karyawan dengan harapan pelanggan.
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Menghitung Tingkat Kepuasan = (Kinerja (X) - Harapan (Y) )
= (4,30 -4,22)
=-0,18
111.2.3 Perhitungan Tingkat Kepuasan Pada Daya Tanggap (Responsiveness)
Menghitung nilai kinerja dan harapan dilakukan perhitungan sebagai berikut:

Kinerja (X) = ((L*STB)+ (2*TB)+(3*CB)+ (4*B) +(5*SB))/

60

Harapan (Y) = ((1*STB)+ (2*TB)+(3*CB)+(4*B)+(5*SB))/

60
Tingkat Kepuasan
Tingkat Kepuasan = (Kinerja (X) / Harapan (Y)) * 100%

Perhitungan Nilai Kemampuan dan Harapan Pada Hasil Tingkat Kepuasan

Pertanyaan Pertama

Apakah anda setuju bahwa karyawan memberika pelayanan yang sopan dan ramah

terhadap pelanggan?
Dapat dilakukan perhitungan sebagai berikut:
Kinerja (X) = ((1*0) + (2*0) + (3*15) + (4*13) +(5*32) )/ 60

= (0+0+45+62 + 160) / 60
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= 4,28
Harapan () = ((1*0) + (2*0) +(3*9) + (4*19) + (5*32)) /60
=(0+0+27+76+160)/60
=4,38
Menghitung Nilai Tingkat Kepuasan

Setelah perhitungan nilai Kemampuan dan Harapan maka akan dilakukan
perhitungan nilai tingkat Kepuasan untuk menentukan kinerja karyawan dengan

harapan pelanggan.
Menghitung Tingkat Kepuasan = (Kinerja (X) / Harapan (Y) )
= (4,28/4,38) =0,98
Menghitung Nilai GAP

Setelah perhitungan nilai tingkat kepuasan maka akan dilakukan perhitungan

nilai GAP untuk menentukan Kinerja karyawan dengan harapan pelanggan.
Menghitung Tingkat Kepuasan = (Kinerja (X) - Harapan (Y) )
= (4,28 - 4,38)

=-0,10



46

111.2.4 Perhitungan Tingkat Kepuasan Pada Bukti Fisik (Tangible)

Menghitung nilai kinerja dan harapan dilakukan perhitungan sebagai berikut:

Kinerja (X) = ((L*STB)+ (2*TB)+(3*CB)+(4*B) +(5*SB))/

60

Harapan(Y) =((1*STB)+(2*TB)+(3*CB)+(4*B)+(5*SB))/

60

Tingkat Kepuasan

Tingkat Kepuasan = (Kinerja (X) / Harapan (Y)) * 100%

Perhitungan Nilai Kemampuan dan Harapan Pada Hasil Tingkat Kepuasan

Pertanyaan Pertama

Bagaimana kejelasan struk pembelian yang diberikan oleh karyawan Toko Gajah

Mada Fun Shrop?

Dapat dilakukan perhitungan sebagai berikut:

Kinerja (X) = ((1*0) + (2*0) + (3*18) + (4*17) + (5*25) ) / 60

=(0+0+54+68 + 125) /60

=4,12

Harapan (Y) = ((1*0) + (2*0) + (3*13) + (4*24) + (5*23) ) / 60

=(0+0+39+096+115)/60

=4,17
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Menghitung Nilai Tingkat Kepuasan

Setelah perhitungan nilai Kemampuan dan Harapan maka akan dilakukan
perhitungan nilai tingkat Kepuasan untuk menentukan kinerja karyawan dengan

harapan pelanggan.
Menghitung Tingkat Kepuasan = (Kinerja (X) / Harapan (Y) )
= (4,12/4,17)
=0,99
Menghitung Nilai GAP

Setelah perhitungan nilai tingkat kepuasan maka akan dilakukan perhitungan

nilai GAP untuk menentukan kinerja karyawan dengan harapan pelanggan.
Menghitung Tingkat Kepuasan = (Kinerja (X) - Harapan (Y) )
= (4,12-4,17)

=-0,05

111.2.5 Perhitungan Tingkat Kepuasan Pada Empati (Empathy)

Menghitung nilai kinerja dan harapan dilakukan perhitungan sebagai berikut:

Kinerja (X) = ((L*STB) + (2* TB) + (3*CB) + (4 *B) + (5* SB) ) /

60
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Harapan (Y) =((1*STB)+(2*TB)+(3*CB)+(4*B)+(5*SB))/

60

Tingkat Kepuasan

Tingkat Kepuasan = (Kinerja (X) / Harapan (Y)) * 100%

Perhitungan Nilai Kemampuan dan Harapan Pada Hasil Tingkat Kepuasan

Pertanyaan Pertama

Bagaimana perlakuan karyawan terhadap pelanggan?

Dapat dilakukan perhitungan sebagai berikut:

Kinerja (X) = ((1*0) + (2*0) + (3*14) + (4*21) + (5*25) ) / 60

=(0+0+42+84+125) /60

=4,18

Harapan (Y) = ((1*0) + (2*0) + (3*11) + (4*19) + (5*30) ) / 60

=(0+0+33+76+150)/60

=4,32

Menghitung Nilai Tingkat Kepuasan

Setelah perhitungan nilai Kemampuan dan Harapan maka akan dilakukan
perhitungan nilai tingkat Kepuasan untuk menentukan kinerja karyawan dengan

harapan pelanggan.
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Menghitung Tingkat Kepuasan = (Kinerja (X) / Harapan (Y) )

= (4,18/4,32) =0,97

Menghitung Nilai GAP

Setelah perhitungan nilai tingkat kepuasan maka akan dilakukan perhitungan

nilai GAP untuk menentukan kinerja karyawan dengan harapan pelanggan.

Menghitung Tingkat Kepuasan = (Kinerja (X) - Harapan (Y) )

= (4,18-4,32)
=-0,13
Keterangan
Tidak Puas : Tingkat kepuasan <1
Puas : Tingkat Kepuasan > 1

Tabel 111.11 Hasil Uji Tingkat Kepuasan

Hasil Tingkat Kepuasan
Atribut Pertanyaan -
Kemampuan | Harapan Kngkat GAP
epuasan
KEHANDALAN 1. Bagaimana peralatan
(REALIBILITY) olahraga yang ada di )
Toko Gajah Mada Fun 4,26 4,10 1,04 0,16
Shop?
2. Bagaimana tata letak
peralatan olahraga 4,30 4,21 1,01 -0,08
yang ada di Toko
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Gajah Mada Fun Shop?

Bagaimana penampilan
berpakaian

karyawan Toko Gajah
Mada Fun Shop?

4,18

4,23

0,98

0,05

Bagaimana pelayanan
yang diberikan
karyawan kepada
pelanggan?

4,28

3,96

1,07

-0,31

Apakah harga peralatan
olahraga terjangkau?

4,11

4,36

0,94

0,25

Bagaimana
kelengkapan dan
ketersediaan peralatan
olahraga di Toko Gajah
Mada Fun Shop?

4,36

4,36

JAMINAN
(ASSURANCE)

Bagaimana kualitas
produk yang dijual
kepada pelanggan?

4,10

4,28

0,95

0,18

Bagaimana Promo
penjualan yang
diberikan kepada
pelanggan?

4,25

4,36

0,97

0,11

Bagaimana jaminan
keamanan data
pelanggan di Toko
Gajah Mada Fun Shop?

4,23

4,11

1,02

-0,11

10.

Bagaimana
kenyamanan ruangan
yang diberikan oleh
Toko Gajah Mada Fun
Shop apakah
dilengkapi AC, Sofa,
dan WC?

4,33

4,25

1,01

-0,08

11.

Bagaimana metode
pembayaran yang
dilakukan oleh Toko
Gajah Mada Fun Shop?

4,05

4,18

0,96

0,13

DAYA TANGGAP
(RESPONSIVENESS)

12.

Karyawan memberikan
pelayanan yang sopan
dan ramah terhadap
pelanggan?

4,28

4,38

0,97

0,1

13.

Karyawan memiliki
kesiapan untuk
merespon permintaan
pelanggan?

4,16

4,13

1,01

-0,03
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14.

Perusahaan
bertanggung jawab jika
ada kerusakan barang
pelanggan?

4,38

4,26

1,02

-0,11

BUKTI FISIK
(TANGIBLE)

15.

Bagaimana kejelasan
struk pembelian yang
diberikan oleh
karyawan Toko Gajah
Mada Fun Shop?

4,11

4,16

0,98

0,05

16.

Bagaimana
perhitungan pembelian
produk di Toko Gajah
Mada Fun Shop?

4,16

4,33

0,96

0,16

17.

Bagaimana
Ketersediaan kotak
saran dan kritik

4,16

4,15

1,01

-0,1

EMPATI
(EMPATHY)

18.

Bagaimana perlakuan
karyawan terhadap
pelanggan?

4,18

4,31

0,96

0,13

19.

Bagaimana sikap yang
diberikan karyawan
Toko Gajah
MadaFunShop kepada
pelanggan?

4,23

4,18

1,01

-0,05

20.

Bagaimana sikap
karyawan saat
pelanggan
membutuhkan
bantuan?

4,08

4,15

0,98

0,01

TOTAL

4,21

4,22

1,00

0,01

Berdasarkan Tabel.lll.11 di atas dapat terlihat bahwa nilai rata-rata tingkat

kepuasan pelanggan terhadap dimensi kualitas pelayanan bernilai 1,00 > 1, dapat

disimpulkan bahwa pelanggan puas terhadap dimensi kualitas pelayanan yang

diberikan oleh Toko Gajah Mada Fun Shop dengan nilai Gap sebesar 0,01.

Selanjutnya akan dijabarkan dan dibagi menjadi empat bagian ke dalam

diagram kartesius seperti pada gambar 111.4. Berikut ini adalah gambar dari diagram
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kartesius, dimana diagram kartesius dibagi menjadi 4 kuadran dengan fungsi yang

berbeda.

Tingkat Harapan

4:20

Concentrate These

kY,
e P
& [5]
5, 7

Mmoo

Low Priority

4,00 4,10 4

o

. . Tingkat
Possible Overkill Kemampuan

390 4,40 4,30

Gambar 111.4. Diagram Kartesius

Keterangan:

1. Kuadran A menggambarkan bahwa pelanggan menganggap atribut

tersebut penting, sehingga pelanggan memiliki harapan yang tinggi pada

atribut tersebut, namun perusahaan tidak memberikan pelayanan terbaik

pada atribut ini.

Kuadran A mengisyaratkan perusahaan harus

berkonsentrasi untuk memperbaiki segala kemampuanya pada atribut ini

(concentrate these).
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2. Kuadran B menggambarkan atribut yang dianggap penting bagi
pelanggan sementara perusahaan sudah memberikan pelayanan yang
baik kepada pelanggan untuk atribut ini. Dengan demikian, pelayanan
yang diberikan pada atribut di Kuadran B ini perlu dipertahankan (keep
up the work).

3. Kuadran C pada model Importance Performance Analisys (IPA)
menggambarkan atribut di Kuadran B yang dianggap kurang penting
oleh pelanggan sehingga dalam atribut Kuadran ini perusahaan perlu
memberikan pelayanan dengan prioritas rendah (low priority).

4. Kuadran D menggambarkan atribut memiliki kepentingan rendah bagi
pelanggan, akan tetapi perusahaan memberikan pelayanan yang baik
kepada pelanggan. Oleh karena itu, Dianggap kurang penting tetapi

sangat memuaskan (possible overkill).

111.3. Desain Sistem
Desain sistem pada penelitian ini dibagi menjadi dua desain, yaitu desain
sistem secara global untuk penggambaran model sistem secara garis besar dan

desain sistem secara detail untuk membantu dalam pembuatan sistem.

111.3.1.Use Case Diagram
Use Case Diagram merupakan sebuah teknik yang digunakan dalam

pengembangan sebuah software atau sistem informasi untuk menangkap kebutuhan
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fungsional dari sistem yang bersangkutan. Use Case Diagramyang terdapat pada

Toko Gajah Mada Fun Shop digambarkan seperti pada Gambar 111.5 berikut.

Admin

“End1

Pimpinan

Perancangan Aplikasi Kepuasan Pelanggan pada Toko Gajah
Mada Fun Sop Medan Menggunakan Metode Importance
Performance Analysis

|
i
<<include>> !

i
|
Hasil Kuesioner

<<include>>

,,,,,,

Gambar I11.5 Use Case Diagram

111.3.2.Class Diagram

Pelanggan

Class Diagram vyang terdapat pada Toko Gajah Mada Fun Shop

digambarkan seperti pada Gambar 111.6 berikut



Pelanggan
Admin -id_pelanggan
1 -
-username ni‘:\ma "
-password -alama
- -umur
+:og|n(2 _tanggal 1..*
+
ogoutQ +simpan()
+batal()
Kuesioner
-id_kuesioner
-id_dimensi
Dimensi Pertanyaan -id__pertanyaan
i i i -id_pertanyaan -id_pelanggan
-id_dimensi —b Vi -jawaban 1.%
-dimensi -pertanyaan _ss
+tambah() +t§mbah() _s -
1 +simpan() 1 1..* +simpan() 1.% 1..* N
+edit() +edit() Ts
+hapus() +hapus(Q _STS
+simpan()
+cetak()
+batal()

Gambar 111.6.Class Diagram

111.3.3. Activity Diagram

Activity Diagram yang terdapat pada Toko Gajah Mada Fun Shop seperti

berikut :

1. Activity Diagram Login Admin



Activity Diagram Login Admin

Admin Sistem

Klik Menu Login > Form Login

>(Masukkan Username & Password\f

Klik Login /(Validasi Username & Password)

Salah X

benar

Form Login

Halaman Admin

Gambar 111.7 Activity Diagram Login Admin

2. Activity Diagram Form Kuesioner

Activity Diagram Kuesioner

Pelanggan Sistem

Klik M Kuesi Form Kuesioner
ik Menu Kuesioner
Mengisi Data Diri

(Menjawab pertanyaan pada kuesioneD

A

Klik Simpan

Tampil Pesan Ucapan Terima KasirD

.

Gambar I11.8. Activity Diagram Form Kuesioner
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3. Activity Diagram Form Hasil Kuesioner

Activity Diagram Hasil Kuesioner

Admin Sistem

\(Tampil form Hasil Kuesionel)

(Klik Menu Hasil Kuesionel) /k

Lihat Hasil Kuesioner 'r\

Selesai

Gambar 111.9. Activity Diagram Form Hasil Kuesioner

4. Activity Diagram Data Pelanggan

Activity Diagram Data Pelanggan

Admin Sistem

(Klik Menu Data Pelanggan} ,{ Form Data Pelanggan

Cetak Laporan Edit Data

Data Diupdate

Lihat Data

Selesai

@
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Gambar 111.10. Activity Diagram Form Data Pelanggan



5. Activity Diagram Form Laporan

Admin Sistem
Klik Menu Laporan > Tmpil Form Laporan

Cetak Lapora

Selesai

Gambar I11.11. Activity Diagram Form Laporan

6. Activity Diagram Logout

Activity Diagram Logout Admin

Kembali Ke
Halaman Utama

Admin Sistem
) Muncul Pesan
Klik Logout
= Logout
T_J B
Logout Berhasil
Tidak

Kembali Ke Form
Sebelumnya

Gambar I11.12. Activity Diagram Logout

58



111.3.4.Sequence Diagram
Sequence Diagram yang terdapat pada Toko Gajah Mada Fun Shop seperti

berikut :

1. Sequence Diagram Login

Form Login roses dboLogin
| | |
| | | |
Adnin ! ! !
| Input Usemame dan Password | | |
| | | |
| |
Validasi Login | !
| |
Koneksi i
Al
Username dan Password Salah Gagal Masuk Verifikasi
e (e Ko
|
|
Selamat Datang Sandi Benar ] Verifikasi
- O e -

———————————————]
—_——————— = ———
_______________.l

Gambar 111.13. Sequence Diagram Login



2. Sequence Diagram Home

Form_Home

Admin

. i
| Klik !

| »

Proses Thl.Home

u '|\ Validasi Permintaan

|
|
|
|
|
:
L Validasi Menampilkan

|
|
Menampilkan

—_———————L

Gambar 111.14. Sequence Diagram Home

3. Sequence Diagram Kuesioner
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Pelanggan

Form_Kuesioner Proses

Klik

'L Validasi Permintaan

I

|
|
Menampilkan

Validasi Menampilkan

Tbl.Kuesioner

+
|
|
|
|
|
|

Gambar 111.15. Sequence Diagram Kuesioner

4. Sequence Diagram Hasil Kuesioner

Admin

Form_Hasil_Kuesioner Proses

Tbl.Hsl_Kuesioner

I
Klik !

»

'|—r Validasi Permintaan

Menampilkan
I

Validasi Menampilkan

) T

Gambar 111.16. Sequence Diagram Login Admin

5. Sequence Diagram Data Pelanggan
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Admin
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Form_Data_Pelanggan Proses Dbo.Pelanggan
|
Membuka |

Input Pelanggan

|
|
|
Validasi Buka |
1

I
I

I

I

I

I

Menampilkan }
e — |
I

I

I

I

I

I

I

!

>
‘ Mengubah Data
>
Menampilkan Pesan "Berhasil Di Ubah"
K e e o
Tambah Data !

»

‘ Menambah Data

Berhasil Menarhbah Data
I vt SRS L]
I Hapus Data I I
I ol I
‘ Data di Hapus }
| » |
Data Berhasil di Hapus
,,,,,,,,,,,,,,,, S
Te

Gambar 111.17. Sequence Diagram Data Pelanggan

6. Sequence Diagram Laporan
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Validasi Pencarian

Form_Laporan Proses Dbo.Hsl_Laporan
[} T [}
I I I
Admin | | |
! Membuka | | |
L | I
Validasi Buka | |
| |
» |
Menampilkan :
L |
Input Data i | |
' | |
I I
I I
L I
I
I
I

Mencari Data

|
|
|
| - —»
| Menampilkan Data Yang Diinginkan U
| |
I S to——— oo
! e Memilih Cetak ! !
I 1 |
| Mencetak File E
|
E Menampilkan Data Hasil Cetakan
| K m e b
| | .
| L | |
| [ | |
| | | |
| | | |
| | | |
Gambar 111.18. Sequence Diagram Laporan
7. Sequence Diagram Logout
Form Login Proses dbolLogout

Admin/Pelanggan
) Pilih Button Logout

i i i
| | |
1 1 1
| | |
NI | |
Validasi Login \ \
N |
‘ ‘ Mengecek Data Akun }
al
Menampilkan
e,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,‘, ,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,
Logout Sukses

Gambar 111.19. Sequence Diagram Logout

|
L
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I11.4. Desain Tabel
Berikut ini merupakan rancangan struktur tabel dari Toko Gajah Mada Fun

Shop:

1. Struktur Tabel Admin

Tabel Admin digunakan untuk masuk kedalam halaman admin, selengkapnya

mengenai struktur tabel ini dapat dilihat pada tabel di bawah ini:

Nama Database Toko

Nama Tabel Admin
No Nama Field Tipe Data nilai Kunci
1. Username Varchar 50 Primary Key
2. Password Varchar 50 -

Tabel 111.12. Rancangan Tabel Admin

2. Struktur Tabel Pelanggan
Tabel Pelanggan digunakan untuk data pelanggan yang mengisi kuesioner,
selengkapnya mengenai struktur tabel ini dapat dilihat pada tabeldi bawabh ini:
Nama Database Toko
Nama Tabel Pelanggan

No Nama Field Tipe Data nilai Kunci
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1. 1d_pelanggan Int(11) Tidak Primary Key
2. Nama Text Tidak -
3. Alamat Text Tidak -
4.  Umur Int(11) Tidak -
5. Tanggal Varchar Tidak -

Tabel 111.13. Rancangan Tabel Pelanggan

3. Struktur Tabel Dimensi

Tabel Dimensi digunakan untuk dimensi kuesioner, selengkapnya mengenai

struktur tabel ini dapat dilihat pada tabel di bawah ini :

Nama Database Toko

Nama Tabel Dimensi
No Nama Field Tipe Data Nilai Kunci
1. ld_dimensi Varchar 15 Primary Key
2.  Dimensi Varchar 50 -

Tabel 111.14. Rancangan Tabel Dimensi

4. Struktur Tabel Pertanyaan

Tabel Pertanyaan digunakan untuk pertanyaan kuesioner, selengkapnya

mengenai struktur tabel ini dapat dilihat pada tabel di bawah ini :



Nama Database

Nama Tabel
No Nama Field
1. Id_pertanyaan

2. Pertanyaan

Toko
Pertanyaan

Tipe Data nilai Kunci
Varchar 20 Primary Key
Varchar 50 -

Tabel 111.15. Rancangan Tabel Pertanyaan

5. Struktur Tabel Kusioner
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Tabel Kuesioner digunakan untuk hasil jawaban dari kuesioner, selengkapnya

mengenai struktur tabel ini dapat dilihat pada tabel I11.5 di bawah ini:

Nama Database

Nama Tabel

No Nama Field

1.  Id_kuesioner

2. Id_dimensi

3. Id_pertanyaan

4. Id_pelanggan

5. Jawaban

Toko
Kuesioner
Tipe Data nilai Kunci
Varchar 20 Primary Key
Varchar 50 -
Varchar 20 -
Varchar 20 -
Varchar 50 -



6. SB Int
7. CB Int
8. B Int
9. TB Int
10. STB Int

Tabel 111.16. Rancangan Tabel Hasil Kuesioner

I11.5. Desain User Interface

Berikut ini adalah rancangan desain antarmuka pengguna :

1. Desain Home

10

10

10

10

10
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Rancangan ini berfungsi untuk menampilkan halaman utama pada sistem.

Adapun rancangan Desain Home terlihat terlihat pada gambar berikut :
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LOGIN

LOGO GAJAH MADA FUN SHOP

Selamat Datang di Aplikasi Kepuasan Pelanggan !! Silahkan berikan jawaban tentang respon pelanggan terhadap pelayanan

IDENTITAS PELANGGAN

Nama
Alamat
Umur
Tanggal Isi

DENGAN MENGKLIK PILIHAN JAWABAN DIBAWAH INI

MOHON MEMBERIKAN RESPON ANDA TERHADAP PELAYANAN YANG DIBERIKAN TOKO GAJAH MADA FUN SHOP DENGAN ISI KUESIONER

No Dimensi

Pilihan Jawaban

Pertanyaan Pilihan Jawaban Pilihan Jawaban

sis| ss | N [ s [ ss [ss] ss

N

S

Ss

2. Desain Login

Gambar 111.20. Desain Home

Rancangan ini berfungsi untuk menampilkan halaman login pada sistem

agar hanya admin yang bisa mengakses sistem. Adapun rancangan desain sistem

terlihat pada gambar berikut:

Login

Username

Password

LOGIN

Gambar 111.21. Login
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3. Desain halaman Home Admin

Rancangan ini berfungsi untuk menampilkan halaman login pada sistem ini.

Adapun rancangan Desain Login terlihat pada gambar berikut :

LOGO GAJAH MADA FUN SHOP

HOME KELOLA KUESIONER HASIL KUESIONER LAPORAN LOGOUT

SELAMAT DATANG DIHALAMAN ADMIN

Gambar 111.22. Desain Home Admin

4. Desain Halaman Kuesoiner
Rancangan ini berfungsi untuk menampilkan halaman kuesioner,pada sistem ini
untuk menambah, mengedit, menghapus data dimensi dan data pertanyaan pada

kuesioner . Adapun rancangannya sebagai berikut :
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LOGO GAJAH MADA FUN SHOP

HOME

KELOLA KUESIONER

HASIL KUESIONER

LAPORAN

LOGOUT

KUESIONER

| + Dimensi || +Pertanyaan ]

No

Dimensi Pertanyaan

Pilihan Jawaban

Kinerja

Harapan |

‘STS‘SS‘N‘S‘SS

STS Ss

N[ s [ oss |

TOTAL

Gambar 111.23. Desain Home Admin

5. Desain Data Pelanggan

Rancangan ini berfungsi untuk menampilkan halaman Data pelanggan, pada

sistem ini

admin melihat,

memberikan jawaban dari kuesioner. Adapun rancangannya sebagai berikut :

LOGO GAJAH MADA FUN SHOP

HOME

KELOLA KUESIONER

HASIL KUESIONER

LAPORAN

LOGOUT

| DATA PELANGGAN ]

No

PELANGGAN ALAMAT

UMUR

TANGGAL SURVEY

Opsi

Edit ‘ Hapus

Edit ‘ Hapus ‘

Edit ‘ Hapus ‘

Gambar 111.24. Desain Data Pelanggan

mengedit dan menghapus data pelanggan yang
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6. Desain Hasil Kuesioner
Rancangan ini berfungsi untuk menampilkan halaman Hasil Kuesioner khusus
Admin saja yang bisa mengaksesnya, disini admin bisa melihat hasil dari penilaian

yang sudah di isi oleh pelanggan. Adapun rancangannya sebagai berikut :

LOGO GAJAH MADA FUN SHOP

HOME KELOLA KUESIONER HASIL KUESIONER LAPORAN LOGOUT

|HASIL JAWABAN PELANGGAN |

Pilihan Jawaban |
No Dimensi Pertanyaan Kinerja Harapan |
[sts[ ss [ w [ s [ ss | sts| ss N[ s [ oss |

TOTAL \ \ \ \ \

Gambar 111.25. Desain Hasil Kuesioner

7. Desain halaman Home Pimpinan

Rancangan ini berfungsi untuk menampilkan halaman login pada sistem ini.

Adapun rancangan Desain Login terlihat pada gambar berikut :



LOGO GAJAH MADA FUN SHOP
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HOME KELOLA KUESIONER HASIL KUESIONER LAPORAN LOGOUT

SELAMAT DATANG DIHALAMAN PIMPINAN

Gambar 111.26. Desain Home Pimpinan
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