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Abstract: Lazizaa Chicken And Pizza is one of the franchises that move in the form of culinary fast
food restaurant or fast food that addressed at Jalan Bkr Ketabang No.30, Ketabang, Genteng,
Surabaya. So far there is no kusioner to know customer satisfaction, so that every complaint is
delivered orally. The problem is when the complaint is delivered verbally to the employee Lazizaa
Chicken And Pizza, often the employee who received the complaint forgot to convey to the
management because the complaint is not written and undocumented. Therefore in this study, made
a Design Build Customer Satisfaction Application At Lazizaa Chicken and Pizza Branch Kusuma
Nation Surabaya, so it can help to know the level of customer satisfaction. This application is web
based because it can simplify the application and also can be accessed on all platforms that can use
web browser. Based on the results of application trials for 30 respondents with average results in
the quadrant 1 is the main achievement and quadrant 2 is to maintain the achievement with the
application that can display the results of customer satisfaction analysis recommendations in the
form of reports graphic importance performance analysis (IPA) and analysis tables gap to owner

Lazizaa Chicken And Pizza.
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Lazizaa Chicken And Pizza adalah
merupakan bentuk usaha waralaba yang
bergerak pada bidang kuliner yaitu restoran
cepat saji atau juga dikenal dengan fast food.
Lazizaa Chicken And Pizza salah satu restoran
fast food yang menjual makanan seperti ayam
goreng, kentang goreng, hamburger, hot dog,
dan pizza. Lazizaa Chicken And Pizza di bawah
perusahaan PT Lazizaa Rahmat Semesta yang
memiliki kantor pusat di Perumahan Taman
Pondok Jati AL No. 12A Taman Sidoarjo. PT
Lazizaa Rahmat Semesta mempunyai visi yaitu
restoran fast food rahmatan lil alamiin, misinya
membangun  ekonomi  keumatan  dengan
menduplikasi Lazizaa Chicken and Pizza secara
global. Tujuan dari perusahaan memberikan
manfaat sebesar-besarnya kepada alam semesta.
Strategi perusahaan yaitu 4S (Simple, Standart,
Speed, dan Syar’i). 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
hadir pada bulan Oktober 2016 ini. Rata-rata
jumlah pelanggan per harinya di cabang Kusuma
Bangsa ini adalah sebanyak 230 orang.

Pemilik Lazizaa Chicken And Pizza
ingin sekali menaikkan jumlah pelanggan secara

signifikan dan pihak manajemen juga ingin
adanya feedback pelanggan terhadap pelayanan
dan menu yang telah disajikan oleh pihak
Lazizaa Chicken And Pizza sebagai bahan
masukan untuk manajemen. Hal ini sesuai
dengan nilai dari perusahaan PT Lazizaa Rahmat
Semesta  yaitu  costumer oriented atau
berorientasi pelanggan yang menjadi komitmen
di perusahaan sampai saat ini.

Selama ini belum ada kuesioner untuk
mengetahui  tingkat  kepuasan  pelanggan,
dikarenakan setiap keluhan disampaikan secara
lisan dan tidak terdokumentasi. Keluhan-keluhan
tersebut yang diterima oleh manajemen 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,
seringkali pegawai yang menerima keluhan

tersebut lupa untuk menyampaikan kepada pihak
manajemen karena keluhan tersebut tidak tertulis
dan tidak terdokumentasi. Hal ini menyebabkan
pihak manajemen kesulitan untuk meningkatkan
pelayanan berdasarkan pada keluhan pelanggan.
Berdasarkan permasalahan yang
diuraikan, maka pihak manajemen
membutuhkan sebuah aplikasi analisis kepuasan
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pelanggan. Oleh sebab itu pada penelitian ini,
dibuatlah sebuah Rancang Bangun Aplikasi
Kepuasan Pelanggan Pada Lazizaa Chicken and
Pizza Cabang Kusuma Bangsa Surabaya,
sehingga dapat membantu untuk mengetahui
tingkat kepuasan pelanggan. Aplikasi ini
berbasis ~ web  service  karena  dapat
mempermudah dalam penerapannya dan juga
mudah diakses pada semua platform yang dapat
menggunakan web browser.

METODE

Menurut  Pressman (2015), System
Development Life Cycle (SDLC) atau Siklus
Hidup Pengembangan Sistem adalah proses
perancangan sistem serta metodologi Yyang
digunakan untuk mengembangkan  sistem
tersebut. Salah satu model dalam SDLC adalah
model waterfall. Menurut Pressman (2015),
nama lain dari Model Waterfall adalah Model
Air Terjun. Alasan 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), dan penyerahan sistem perangkat
lunak ke para pelanggan atau pengguna
(deployment), yang diakhiri dengan dukungan
berkelanjutan pada perangkat lunak yang
dihasilkan.
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Gambar 1. Model Waterfall

Blok Diagram
Block Diagram ini  menjelaskan
mengenai Input, Process, dan Output dari

aplikasi analisa kepuasan pelanggan.

Blok Diagram Rancang Bangun Aplikasi Analisis Kepuasan Pelanggan
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Gambar 2. Blok Diagram Rancang Bangun
Aplikasi Analisis Kepuasan Pelanggan
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Context Diagram

Context diagram dirancang untuk
membangun  aplikasi  analisis  kepuasan
pelanggan pada Lazizaa Chicken And Pizza
Cabang Kusuma Bangsa. Terdapat 3 (tiga)
external entitiy yakni Pelanggan, Staf IT, dan
Pemilik. Diagram ini dibuat dengan mengacu
pada aliran data yang terdapat di dalam alur
sistem yang telah dibuat.
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Gambar 3. Context Diagram
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HASIL DAN PEMBAHASAN

Pada tahap ini akan membahas tentnag
implementasi dalam  pembuatan  Rancang
Bangun Aplikasi Analisis Kepuasan Pelanggan
Pada Lazizaa Chicken And Pizza Cabang
Kusuma Bangsa Surabaya. Hasil dan
pembahasan ini menjelaskan bagaimana cara

pengerjaan pemakaian aplikasi berdasarkan
implementasi yang telah dilakukan dan
menjelaskan  fungsi-fungsinya  berdasarkan

penggunaan aplikasi tersebut. Berikut ini adalah
penjelasan dari fungsi masing-masing halaman
aplikasi analisis kepuasan pelanggan pada
Lazizaa Chicken And Pizza Cabang Kusuma
Bangsa Surabaya.

Halaman Form Registrasi Pelanggan

Pada halaman ini pelanggan diharuskan
mengisi form registrasi agar bisa login ke
aplikasi analisis kepuasan pelanggan dan
mengisi kuesioner.

Aotwas| elenggan

Gambar 4. Halaman Form Registrasi Pelanggan

Halaman Mengisi Kuesioner Pelanggan

Pada halaman ini pelanggan diharuskan
mengisi kuesioner kepuasan pelanggan setelah
tadi melakukan pengisian form registrasi dan
login ke aplikasi kepuasan pelanggan.
Gambar 5. Halaman Form Kuesioner Pelanggan

Halaman Form Login Staf IT

Pada halaman ini staf IT diharuskan
mengisi username dan password yang telah
disediakan oleh aplikasi untuk masuk dan dapat
mengakses aplikasi analisis kepuasan pelanggan.

Gambar 6. Halaman Form Kuesioner Pelanggan
Halaman Utama Staf IT

Pada halaman ini staf IT dapat
menjalankan beberapa kegunaan aplikasi seperti
maintenance data pengguna, data kuesioner, data
pelanggan, membuat analisa, dan membuat
laporan.

& Aplikasi Analisis

Gambar 7. Haléhiéh”ljt‘ama Staf IT

Halaman Maintenance Data Pengguna

Pada halaman ini staf IT dapat
menjalankan beberapa kegunaan aplikasi seperti
tambah data baru pengguna, edit data pengguna,
dan menghapus data pengguna.

Gambar 8. Halarﬁéh h i\'/l‘aintenance Data
Pengguna
Halaman Maintenance Data Dimensi

Pada halaman ini staf IT dapat

menjalankan beberapa kegunaan aplikasi seperti
tambah data baru dimensi, edit data dimensi, dan
menghapus data dimensi.

Pelangg;

Gambar 9. Halaman Maintenance Data Dimensi
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Halaman Maintenance Data Kuesioner

Pada halaman ini staf IT dapat
menjalankan beberapa kegunaan aplikasi seperti
tambah data baru kuesioner, edit data kuesioner,
dan menghapus data kuesioner.

s
5

Gambar 10. Halaman Maintenance Data
Kuesioner

Halaman Maintenance Data Periode

Pada halaman ini staf IT dapat
menjalankan beberapa kegunaan aplikasi seperti
tambah data baru periode, edit data periode, dan
menghapus data periode.

& Aplikasi Analisis Kep: elangea

Gambar 11. Halaman R/Iaih‘tén'én‘ce Data Periode

Halaman Maintenance Data Pelanggan

Pada halaman ini staf IT dapat
menjalankan beberapa kegunaan aplikasi seperti
tambah data baru pelanggan, edit data
pelanggan, dan menghapus data pelanggan.

Gambar 12. Halaman Maintenance Data
Pelanggan

Halaman Uji Validitas dan Uji Reliabilitas
Pada halaman ini staf IT dapat

menjalankan beberapa kegunaan aplikasi seperti

melakukan uji validitas dan uji reliabilitas.

Gambar 13. Halaman Uji Validitas dan Uji
Reliabilitas

Halaman Grafik Kuadran IPA

Pada halaman ini staf IT dapat
menjalankan beberapa kegunaan aplikasi seperti
melakukan membuat grafik kuadran IPA.

Gambar 14. Halaman Gtafik Kuadran IPA

Halaman Grafik Analisa GAP

Pada halaman ini staf IT dapat

menjalankan beberapa kegunaan aplikasi seperti
melakukan membuat grafik analisa GAP.

Garh.baer15. Halaman Grafik Analisa GAP

Halaman Laporan Rekomendasi Hasil GAP
Pada halaman ini staf IT dapat

menjalankan beberapa kegunaan aplikasi seperti

membuat laporan rekomendasi hasil GAP.
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Gambar 16. Halaman Rekomendasi Hasil GAP

SIMPULAN
Pada simpulan ini yang bisa didapat
dari hasil impementasi dan evaluasi Aplikasi

Analisis Kepuasan Pelanggan Pada Lazizaa

Chicken And Pizza Cabang Kusuma Bangsa

Surabaya Yyaitu sebagai beriku ini seperti di

bawah ini:

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

2. Dengan adanya aplikasi ini  lebih
memudahkan pelanggan dalam mengakses
setiap halaman pengisian kuesioner dengan
cepat sekitar 3-10 detik setiap halaman
pengisian kuesioner.

3. Aplikasi dapat ini dapat digunakan Staf IT
dalam  mengelola jawaban  kuesioner
pelanggan dan melakukan perhitungan
analisis jawaban kuesioner pelanggan
dengan baik dan benar dikarenakan
mengurangi kesalahan dalam perhitungan
dan kecepatan dalam perhitungan karena
perhitungan dilakukan oleh aplikasi secara
otomatis.
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4. Aplikasi ini dapat digunakan pemilik dalam
meilahat laporan dari hasil analisis kepuasan
pelanggan berupa grafik dan tabel.

5. Aplikasi juga dapat digunakan pemilik
dalam melihat hasil laporan rekomendasi
dari analisa GAP sehingga faktor pelayanan
mana yang harus ditingkatkan dan
diperbaiki pada setiap periode.
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