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ABSTRAK

Peningkatan jumlah usaha yang berkembang saat ini di Indonesia cukup menjanjikan.
Hal ini ditandai dengan pola kehidupan masyarakat yang semakin konsumtif, baik
dalam bidang makanan, fashion, dan teknologi. Sehingga membuat semua orang
untuk menciptakan sebuah usaha yang tujuannya untuk memenuhi kebutuhan pasar
dan mendapatkan keuntungan. Pancake Company memerlukan upaya untuk
meningkatkan kualitas produk, metode Quality Function Deployment (QFD). Dengan
menggunakan diagram kartesius , dari delapan atribut yang di sebarkan, didapat dua
atribut yang perlu ditingkatkan dalam pemenuhan kebutuhan konsumen yakni
kesegaran bahan pancake dan penampilan sajian pancake.untuk mendukung atribut
tersebut maka diperlukan pendukung yakni adanya penyesuaian suhu lemari
pendingin dan penyajian makanan yang tertata dengan baik dengan presentasi
31,58%, bahan baku yang selalu baru dengan presentasi 20,88%, dan adanya
training untuk karyawan dalam menghias pancake dengan presentasi 15,78%.

Kata Kunci : Quality Function Deployment,kualitas produk, Atribut-atribut dan

kebutuhan konsumen.
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PENDAHULUAN

1.1 Latar belakang
Peningkatan jumlah usaha yang berkembang saat ini di Indonesia cukup
menjanjikan. Hal ini ditandai dengan pola kehidupan masyarakat yang semakin
konsumtif, baik dalam bidang makanan, fashion, dan teknologi. Sehingga
membuat kebanyakan orang untuk menciptakan sebuah usaha yang tujuannya
untuk memenuhi kebutuhan pasar dan mendapatkan keuntungan.

Baliwati et al. (2004) mengemukakan bahwa era globalisasi yang dicirikan
dengan pesatnya perdagangan, industri pengolahan pangan, jasa dan informasi akan
mengubah gaya hidup dan pola konsumsi makan masyarakat. Untuk mengimbangi
pesatnya pertumbuhan industri di era globalisasi, maka sebagai pemilik industri
perlu mengetahui apa yang menjadi kebutuhan konsumen. Sehingga pelaku bisnis
dapat menghasilkan produk yang sesuai dengan kebutuhan konsumen.

Pancake’s company merupakan usaha yang bergerak dibidang makanan.
Usaha ini masih terbilang baru, sehingga produk yang dihasilkan masih belum
maksimal. Hal ini menimbulkan beberapa keluhan dari para konsumen. Oleh
karena itu maka, perlu dilakukan suatu analisis terhadap kebutuhan konsumen.
Salah satu metode analisis yang dapat digunakan untuk mengukur kebutuhan

konsumen adalah metode Quality Function Deployment (QFD).

QFD adalah metodologi dalam proses perancangan dan pengembangan
produk atau layanan yang mampu mengintegrasikan ‘suara-suara konsumen’ ke
dalam proses perancangannya. QFD sebenarnya adalah merupakan suatu jalan bagi

perusahaan untuk mengidentifikasi dan memenuhi kebutuhan serta keinginan



konsumen terhadap produk atau jasa yang dihasilkannya. Dari latar belakang yang
ada dapat ditarik kesimpulan apa saja yang menjadi kebutuhan konsumen terhadap

produk pancake’s company.

1.2 Rumusan Masalah
Dari latar belakang diatas, maka dapat ditarik permasalahan yang dihadapi yaitu
apakah yang menjadi kebutuhan konsumen terhadap produk pancake’s company?
1.3 Batasan Masalah
Agar penelitian yang dilakukan menjadi lebih terfokus, maka perlu adanya
batasan batasan masalah antara lain :
1. Penelitian dilakukan di Pancake’s Company sebagai subjek utama dan
Rumah Coklat sebagai pembanding.
2. Pengukuran yang dilakukan hanya sebatas produk pancake yang diberikan
kepada konsumen.
3. Metode yang digunakan adalah Quality Function Deployment (QFD).
1.4 Tujuan Penelitian
Mengetahui apa yang menjadi kebutuhan konsumen terhadap produk pancake’s
company.
1.5 Manfaat penelitian
Hasil penelitian ini diharapkan dapat bermanfaat untuk :
1. Bahan masukan bagi Pancake’s Company dalam peningkatan kualitas produk
sehingga dapat memenuhi keinginan konsumen selanjutnya.
2. Bahan masukan bagi Pancake’s Company sehingga dapat mempertahankan dan

meningkatkan posisi perusahaannya dimata konsumen.



3. Bahan masukan bagi penelitian selanjutnya yang berkaitan dengan manajemen

mutu dan perilaku konsumen.

1.6 Sistematika Penulisan

Pada tugas akhir ini akan disusun sistematika penulisan seperti berikut :

BAB |

BAB II

BAB I11

PENDAHULUAN

Memuat kajian singkat tentang latar belakang dilakukannya
penelitian. Meliputi permasalahan yang dihadapi, rumusan
masalah yang dihadapi, batasan yang ditemui, tujuan penelitian,
hipotesis (kalau ada), tempat penelitian dan obyek penelitian,
serta sistematika penulisan.

LANDASAN TEORI

Berisi tentang konsep dan prinsip dasar yang diperlukan untuk
memecahkan masalah penelitian. Disamping itu juga memuat
uraian tentang hasil penelitian yang pernah dilakukan
sebelumnya oleh peneliti lain yang ada hubungannya dengan
penelitian yang dilakukan.

METODOLOGI PENELITIAN

Mengandung uraian tentang, kerangka dan bagan alir
penelitian, teknik yang dilakukan, model yang dipakai,
pembangunan dan pengembangan model, bahan atau materi,
alat, tata cara penelitian dan data yang akan dikaji serta cara

analisis yang dipakai.



BAB IV

BAB V

BAB VI

PENGUMPULAN DAN PENGOLAHAN DATA

Pada sub bab ini berisi tentang data yang diperoleh selama
penelitian dan bagaimana menganalisa data tersebut. Hasil
pengolahan data ditampilkan baik dalam bentuk tabel maupun
grafik. Pengolahan data yang dimaksud juga termasuk analisis
yang dilakukan terhadap hasil yang diperoleh. Pada sub bab ini
merupakan acuan untuk pembahasan hasil yang akan ditulis
pada sub bab V yaitu pembahasa hasil.

PEMBAHASAN

Mencakup pembahasan hasil yang diperoleh dalam penelitian,
dan kesesuaian hasil dengan tujuan penelitian sehingga dapat

menghasilkan sebuah rekomendasi.

KESIMPULAN DAN SARAN

Berisi tentang kesimpulan terhadap analisis yang dibuat dan
rekomendasi atau saran-saran atas hasil yang dicapai dan
permasalahan yang ditemukan selama penelitian, sehingga
perlu dilakukan rekomendasi untuk dikaji pada penelitian

lanjutan.

DAFTAR PUSTAKA

LAMPIRAN

1. Gambar

2. Tabel

3. Grafik



BAB II

LANDASAN TEORI

2.1 Konsep Mutu

Pemahaman konsep mutu sangat penting dalam pengembangan aktivitas suatu
perusahaan karena pertumbuhan suatu perusahaan ditentukan oleh mutu produk yang
dihasilkan. Mutu merupakan istilah yang diartikan berbeda disetiap organisasi, dalam
upaya memahami konsep mutu suatu produk, maka berikut ini akan dikemukaan
beberapa definisi mutu menurut para ahli dan organisasi.

Mutu adalah ukuran seberapa dekat suatu barang atau jasa sesuai dengan
standar mutu (Marimin 2004). Mutu merupakan gabungan dari beberapa elemen
meliputi sifat pemasaran, keteknikan, pemuatan serta perataan dari produk sehingga
membuat produk tersebut dapat memenuhi harapan konsumen potensialnya
(Feigenbaum 1986). ISO 9000 mendefinisikan mutu sebagai derajat dari serangkaian
karakteristik produk atau jasa yang memenuhi kebutuhan atau harapan yang
dinyatakan. Apabila diuraikan lebih rinci, mutu memilki dua perspektif, yaitu
perspektif konsumen dan perspektif produsen dimana apabila kedua hal tersebut
disatukan maka tercapai kesesuaian antara kedua sisi yang dikenal dengan kesesuaian
untuk digunakan konsumen.

Walaupun tidak ada definisi mutu yang dapat diterima secara universal, namun
dari beberapa definisi di atas terdapat beberapa persamaan yang terdapat dalam
elemen-elemen sebagai berikut :

1) Mutu meliputi usaha memenuhi atau melebihi harapan pelanggan.

2) Mutu mencakup produk, jasa, manusia, proses dan lingkungan.



3) Kualitas merupakan kondisi yang selalu berubah (misalnya apa yang dianggap
merupakan kualitas saat ini mungkin dianggap kurang berkualitas dimasa
mendatang).

Berdasarkan elemen-elemen tersebut. Goeth dan Davis (2000) mendefinisikan
mutu sebagai kondisi dinamis yang berhubungan dengan produk, jasa, manusia,
proses, dan lingkungan yang memenuhi atau melebihi harapan pelanggan. Garvin
dalam Nasution (2001) mengidentifikasikan delapan dimensi yang dapat digunakan
untuk menganalisis karakteritik mutu produk yaitu :

1) Kinerja (performance), berkaitan dengan aspek fungsional dari produk dan

merupakan karakteristik utama yang dipertimbangkan pelanggan ketika ingin membeli

produk.

2) Ciri-ciri atau keistimewaan tambahan (features), merupakan aspek kedua dari

performansi yang menambah fungsi dasar, berkaitan dengan pilihan-pilihan dan

pengembangannya.

3) Kehandalan (reliability), berkaitan dengan kemungkinan suatu produk berfungsi

secara berhasil dalam periode tertentu dibawah kondisis tertentu.

4) Kesesuaian dengan spesifikasi (conformance to specification), berkaitan dengan

tingkat kesesuaian produk terhadap spesfikasi yang telah diterapkan sebelumnya

berdasarkan keinginan pelanggan.

5) Daya tahan (durability), berkaitan dengan berapa lama produk tersebut dapat

digunakan.

6) Kemampuan pelayanan (servise ability), yaitu meliputi kecepatan, kompetensi,

kenyamanan, mudah direparasi, penanganan keluhan yang memuaskan.

7) Estetika (esthetics), yaitu daya tarik produk terhadap panca indra.



8) Kualitas yang dipersepsikan (persived quality), berkaitan dengan perasaan
pelanggan dalam mengkonsumsi produk dan juga berkaitan dengan reputasi.
2.2 Konsep Quality Function Deployment (QFD)
2.2.1 Definisi QFD

Quality Function Deployment (QFD) adalah metodologi dalam proses
perancangan dan pengembangan produk atau layanan yang mampu mengintegrasikan
‘suara-suara konsumen’ ke dalam proses perancangannya. QFD sebenarnya adalah
merupakan suatu jalan bagi perusahaan untuk mengidentifikasi dan memenuhi
kebutuhan serta keinginan konsumen terhadap produk atau jasa yang dihasilkannya.
Berikut ini di kemukakan beberapa definisi Quality Function Deployment menurut
para pakar :

1) Tugas menerjemahkan permintaan-permintaan pelanggan sasaran menjadi
prototype yang berfungsi dibantu beberapa metode yang dikenal sebagai
penyebaran fungsi mutu Quality Function Deployment (QFD). Metodologi ini
mengambil daftar atribut pelanggan Customer Atribut (CA) yang diinginkan,
yang dihasilkan riset pasar, dan mengubahnya menjadi daftar atribut rekayasa
Enginering Attrribute (EA) yang dapat digunakan oleh para insinyur (Kotler
2005).

2) QFD sebagai suatu proses atau mekanisme terstruktur untuk menentukan
kebutuhan pelanggan dan menerjemahkan kebutuhan-kebutuhan itu ke dalam
kebutuhan teknis yang relevan, dimana masing-masing area fungsional dan
level organisasi dapat mengerti dan bertindak (Gazpers 1998).

3) QFD menerjemahkan apa yang dinginkan pelanggan serta bagaimana cara
organisasi menghasilkannya. Hal tersebut memungkinkan organisasi

memprioritaskan kebutuhan pelanggan, mencari inovasi untuk menanggapi



kebutuhan pelanggan, merubah proses agar lebih efektif. QFD adalah

penerapan penting untuk proses perbaikan sehingga organisasi memungkinkan

untuk memenuhi atau melebihi harapan pelanggan (Goetch and Davis 2000).

Berdasarkan pengertian di atas dapat disimpulkan QFD merupakan suatu
pendekatan disiplin namun fleksibel terhadap pengembangan produk. Titik awal
(Starting Point) dari QFD adalah pelanggan serta keinginan dan kebutuhan dari
pelanggan itu. Hal ini dalam QFD disebut sebagai suara dari pelanggan.

2.2.2 House of Quality (HOQ)

Rumah kualitas atau biasa disebut juga House of Quality (HOQ) merupakan
tahap pertama dalam penerapan metodologi QFD. Secara garis besar matriks ini
adalah upaya untuk mengkonversi voice of costumer secara langsung terhadap
persyaratan teknis atau spesifikasi teknis dari produk atau jasa yang dihasilkan.
Perusahaan akan berusaha mencapai persyaratan teknis yang sesuai dengan target
yang telah ditetapkan, dengan sebelumnya melakukan benchmarking terhadap produk
pesaing. Benchmarking dilakukan untuk mengetahui posisi-posisi relatif produk yang
ada di pasaran yang merupakan kompetitor. Berikut ini adalah struktur matrik pada
HOQ:

E

Korelasi
Persyaratan Teknis

C
Persyaratan Teknis

D B

A Matrik Relationship Matriks Perencanaan
Kebutuhan Konsumen (antara kebutuhan konsumen (Penelitian Pasar dan
dan Persyaratan teknis) Perencanaan Strategis)

F
Matriks Target Persyaratan
Teknis
(Tinglat kepentingan daya
saing, dan target Persyaratan

telmis)

Gambar 2.1 Matriks Struktur QFD



Tembok sebelah kiri (Bagian A) berisikan data atau informasi yang diperoleh
dari penelitian pasar atas kebutuhan dan keinginan konsumen. “Suara konsumen” ini
merupakan input dalam HOQ. Metode identifikasi kebutuhan konsumen yang biasa
digunakan dalam suatu penelitian adalah wawancara, baik secara grup atau
perorangan. Melalui wawancara, perancang dapat dengan bebas mengetahui lebih jauh
kebutuhan konsumen.

Tembok rumah sebelah kanan (Bagian B) adalah matriks perencanaan. Matriks
ini merupakan komponen yang digunakan untuk menerjemahkan persyaratan
pelanggan menjadi rencana-rencana untuk memenuhi atau melebihi persyaratan yang
ditentukan pelanggan. Matriks ini meliputi tiga langkah data seperti menggambarkan
persyaratan pelanggan pada suatu matriks dan proses pemanufakturan pada matriks
lainnya, memprioritaskan persyaratan pelanggan, dan mengambil perbaikan yang
dibutuhkan dalam proses pemanufakturan. Untuk memenuhi persayaratan pelanggan,
perusahaan mengusahakan spesifikasi kinerja tertentu dan mensyaratkan pemasoknya
untuk melakukan hal yang sama. Langkah ini terdapat pada bagian langit-langit rumah
(Bagian C). Pada bagian tengah rumah (Bagian D) adalah tempat di mana persyaratan
pelanggan dikonversikan ke dalam aspek-aspek pemanufakturan. Pada bagian atap
(Bagian E), langkah yang dilakukan adalah mengidentifikasi pertukaran yang
berhubungan dengan persyaratan manufaktur. Pertanyaan yang akan dijawab dalam
bagian E adalah apa yang terbaik yang dapat dilakukan organisasi dengan
mempertimbangkan persyaratan pelanggan dan kemampuan pemanufakturan
organisasi. Pada bagian bawah rumah (Bagian F) merupakan daftar prioritas

persayaratan proses manufaktur (Goetc and Davis,2000).
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2.2.3 Hierarkhi matrik QFD

Menggunakan metodologi QFD dalam proses perancangan dan pengembangan
produk, maka akan dikenal empat jenis tahapan, yaitu masing-masing adalah
Basterfield dalam Hamrah (2007):

1) Tahap Perencanaan Produk (House of Quality)

Fase ini dimulai dari persyaratan pelanggan, untuk setiap persyaratan pelanggan
harus ditentukan persyaratan desain yang dibutuhkan, dimana jika memuaskan
akan membawa hasil dalam pemenuhan persyaratan pelanggan.

2) Tahap Perencanaan Komponen (Part Deployment)

Persyaratan desain dari matriks pertama dibawa ke matriks kedua untuk
menentukan karakteristik kualitas bagian.

3) Tahap Perencanaan Proses (Proces Deployment)

Operasi proses kunci ditentukan oleh karakteristik kualitas bagian dari matriks
sebelumnya.

4) Tahap Perencanaan Produksi (Manufacturing atau Production Planning)
Persyaratan produksi ditentukan dari operasi proses kunci. Pada fase ini dihasilkan
prototype dari peluncuran produk.

Proses QFD dimulai dari riset segmentasi pasar untuk mengetahui siapa
pelanggan produk kita dan karakteristik serta kebutuhan pelanggan, kemudian
mengevaluasi tingkat persaingan pasar. Hasil dari riset pasar diterjemahkan kedalam
desain produk secara teknis yang sesuai atau cocok dengan apa yang dibutuhkan
pelanggan. Setelah desain produk dilanjutkan dengan desain proses, yaitu merancang
bagaimana proses pembuatan produk sehingga diketahui karakteristik dari setiap
bagian atau tahapan proses produksi. Kemudian ditentukan proses operasi atau

produksi dan arus proses produksi. Akhirnya disusun rencana produksi dan
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pelaksanaan produksi yang menghasilkan produk sesuai dengan kebutuhan pelanggan

(Nasution 2001) .

Riset
Karakteristik
pasar Ly
pelanggan
4 # Karakteristik
Evaluasi teknis
tingkat ¥
persaingan » Kesesualan . Desain
dengan proses
kebutuhan il
+ Karakteristik |9 Proses
bagian operasi
F 3
v Rencana
Arus proses —»| produksi
produksi +
F 3
Pelaksanaa | me
n produksi duk

Gambar 2.2. Proses QFD

Alat bantu QFD yang digunakan dalam penelitian ini adalah House Of Quality
(HOQ). Matriks HOQ yang disusun hanyalah matrik perencanaan produk.Langkah-
langkah dalam menerapkan metode QFD untuk meningkatkan mutu layanan di
Pancake’s Company, yaitu :
1) Penentuan produk dan competitor, (2) lIdentifikasi kepentingan konsumen, (3)
Analisis tingkat kepentingan konsumen, (4) Analisis tingkat kepuasan jasa dan
competitor (persayaratan pelanggan), (5) Menyusun persyaratan teknik, (6)
Mengembangkan matrik hubungan antara persyaratan pelanggan dengan persyaratan
teknik, (7) Mengembangkan matrik hubungan antar persyaratan teknik, (8) Penilaian
kompetitif yang terdiri dari penilaian kompetitif pelanggan dengan kompetitif teknik,
(9) Mengembangkan prioritas persyaratan pelanggan yang terdiri dari kepentingan

pelanggan, nilai sasaran, faktor skala kenaikan, poin penjualan dan bobot absolut (10)
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Mengembangkan prioritas persyaratan teknik meliputi derajar kesulitan, nilai sasaran,
bobot absolut dan bobot relative.

Matriks HOQ vyang telah disusun ini digunakan untuk merumuskan
perencanaan peningkatan kualitas produk Pancake’s Company dan sebagai bahan

masukan. Kerangka pemikiran operasional dapat dilihat pada Gambar 2.3.

| Persaingan artar restoran di daerah Pemalang meningkat ‘4 _____

|

| Restoran Pringjajar perlu upaya untuk meningkatkan mutu ‘

Mutu Pelayanan (Service Quality) Mutu Produk (Product Quality)
o Berwujud + Penampilan Rasa
o Keandalan = LUkuran Forsi Menu
» Ketanggapan »  Kombinasi makanan
o Keyakinan o Harga
e Empati

| |

|

‘ Tanggapan Pelanggan
|
I |
v

| Fenerapan Quality Function Deployment (QFD) |

Penerapan Matriks House Of Quality (HOQ)

. Menyusun peryaratan pelanggan

2. Menyusun persyaratan teknik

3. Mengembangkan matrik hubungan antara
persyaratan pelanggan dan persyaratan teknik

4. Mengembangkan matrik hubungan antara
persyaratan teknik

5. Penilajan knmpetitif

6. Mengembangkan prioritas persyaratan
pelanggan

7. Menegmbangkan prioritas persyaratan ieknik

i
|
|
I
|
;
|
|
'
|
|
'
|
|
'
|
|
'
|
|
I
|
|
'
|
|
|
|
|
;
|
;
|
|
|
'
|
]
'
|
|
'

‘ Harapan Pelanggan | ‘ Kemampuan Perusahaan ‘:
|
|
'
,
|
:
|
|
;
I
|
'
|
|
'
|
|
'
|
|
'
|
|
'
|
|
I
|
|
;
|
;
|
|
|
'
|
|
;
|
;
|
|

Perbaikan Kualitas Layanan =~ |~~---=="==-----~ 1

Gambar 2.3 Kerangka Pemikiran Operasional
Dilihat dari unsur yang terlibat begitu sederhana dalam membuat HOQ ini.
Namun tetap dibutuhkan urutan pengerjaannya. Adapun urutan pembuatan HOQ

sebagai berikut (Imam Djati, 2003):
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Identifikasi Konsumen

Permulaan QFD adalah dengan menggariskan apa yang akan diselesaikan pada
produk berdasarkan kehendak konsumen. Hal ini harus diperhatikan segmen
produk yang diinginkan oleh perusahaan”siapa”, dan ini diperoleh dari analisis
pasar yang dilakukan oleh manajemen pemasaran.

. Customer Needs (What)

Customer needs sering disebut dengan voice of the customer (VOC). Item ini
mengandung hal-hal yang dibutuhkan oleh konsumen dan masih bersifat
umum, sehingga sulit untuk langsung diimplementasikan. Customer needs
dapat dilakukan dengan melalui penelitian terhadap keinginan konsumen.
Importance Rating

Merupakan tingkat kepentingan dari VOC dan diperoleh dari hasil perhitungan
kuisioner yang disebarkan kepada pelanggan. Perhitungan Kkuisioner atau
pernyataan konsumen ini bisa dilakukan dengan berbagai cara baik dengan
menggunakan skala likert ataupun dengan menggunakan matrik paired
comparison.

. Analisis Tentang Customer Competitive Evaluation

Analisis ini dibuat berdasarkan pengumpulan data yang diperoleh dari
konsumen tentang penyebaran produk di pasar dibandingkan dengan pesaing
produk sejenis dan segmen pasar yang sama.

. Technical Requirements (How)

Merupakan pengembangan dari customer needs atau merupakan penerjemahan
kebutuhan konsumen dalam bentuk teknis agar sebuah produk dapat dibentuk

secara langsung. Pada bagian ini teradapat target spesifikasi yang akan
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ditetapkan berdasarkan kemampuan perusahaan yang telah ditetapkan oleh
konsumen melalui customer needs nya.
Relationship
Agar diperoleh nilai secara kuantitatif maka antara What dan How merupakan
langkah selanjutnya untuk menemukan nilai bobot. Relationship ditentukan
oleh tiga nilai kunci utama yaitu:

@ : Strong relationship dengan bobot 9

@) : Medium relationship dengan bobot 3

A Weak relationship dengan bobot 1
. Target (How Much)
Target ditentukan dengan how much is enough yang merupakan perhitungan
spesifikasi dari How. Nilai target di representasikan untuk memenuhi
keinginan konsumen. Sehingga sepantasnya jika nilai target yang hendak
dicapai ditetapkan dengan nilai yang tinggi dan rasional.
Matriks Korelasi (corelationship)
Matrik korelasi terletak di atas matrik house of quality yang merupakan atap
dan sebagai penentu dari struktur hubungan setiap item How. Matriks korelasi
juga menjelaskan tipe dari beberapa hubungan antara lain, positif berarti
bagaimana satu How akan mendukung How yang lainnya. Negatif berarti
bagaimana satu How mempengaruhi How yang lainnya.
Direction of Improvement
Direction of improvement merupakan arah yang dapat menjadi petunujuk dari
technical requirement pada arah peningkatan yang diinginkan konsumen

sehingga merupakan kepuasan bagi konsumen.
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10. Analisis tentang competitive technical assessment

11.

12.

13.

Analisis ini dibuat dengan membandingkan produk yang sejenis dari
perusahaan lain pada produk dan segmen pasar yang sejenis. Pengujian teknis
dilakukan di laboratorium untuk dapat membandingkan kerja produk.

Sales Point

Berisi tingkat penjualan produk yang diinginkan oleh perusahaan berdasarkan
pada customer requirement dimana skalanya: 1 (no sales point), 1,2 (sales
point).

Bobot Baris

Bobot baris digunakan untuk mengetahui bobot kepetingan dari kebutuhan
konsumen. Adapun rumus matematis dari bobot baris:

Bobot baris = rating kebutuhan x sales point x improvement ratio

Bobot Kolom

Bobot ditentukan dari hubungan korelasi antara customer requirement dan
technical requirement yang ditentukan dari jenis hubungan yang berlangsung.

Secara matematika hubungan tesebut dapat dirumuskan sebagai berikut:

n
Kti = Z(Bti x Hi)
i=1

Dimana:
Kti = Nilai kepentingan teknis untuk masing-masing atribut
Bti = Bobot untuk kebutuhan konsumen yang memiliki hubungan dengan

atribut yang ada
Hi = Nilai hubungan untuk kebutuhan konsumen yang memiliki
hubungan dengan atribut yang ada. Nilai hubungan tersebut dapat

berupa simbol hubungan kuat, menengah, dan lemah.
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14. Menentukan Aksi Terhadap Pengembangan Produk

Aksi terhadap pengembangan produk baru ditentukan melalui strategi analisis

dalam house of quality. Kategori tindakan ini antara lain :

a. Menguji pesaing yang diberi kode A yaitu bila pelayanan perusahaan jauh
tertinggal dengan pelayanan pesaing.

b. Menguji konsep yang diberi kode B vyaitu bila perusahaan dapat
memanfaatkan pelayanan pesaingnya sebagai referensi karena dimata
pelanggan pelayanan pesaingnya lebih baik.

c. Kesempatan bersaing yang diberi kode C yaitu bila dimata pelanggan
pelayanan perusahaan lebih unggul dibanding dengan pelayanan pesaing.

2.3 Diagram Kartesius

Diagram kartesius merupakan suatu bangun yang dibagi atas empat bagian
yang dibatasi oleh dua buah garis yang berpotongan tegak lurus pada titik (x,y)
dimana x merupakan rata-rata dari skor rata-rata kepuasan konsumen terhadap kinerja
pelayanan seluruh factor atau atribut; dan y merupakan rata-rata dari skor rata-rata

kepentingan konsumen seluruh faktor-faktor yang mempengaruhinya.

Prioritas Utama Pertahankan Prestasi
1 11

Prioritas Rendah Berlebihan
11 v

Gambar 2.4 Diagram Kartesius
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Keterangan :

Bagian |

Bagian Il

Bagian 111

Bagian IV :

Prioritas utama atau faktor yang diutamakan untuk dibenahi
menunjukkan daftar keinginan konsumen yang memiliki tingkat
kepentingan yang tinggi, namun masih menunjukkan kinerja (kepuasan)
yang rendah.

Menunjukkan daftar keinginan konsumen yang memiliki tingkat
kepentingan yang tinggi dan sudah menunjukkan kinerja (kepuasan) yang
tinggi jadi perlu dipertahankan.

: Prioritas rendah menunjukkan daftar keinginan konsumen yang memiliki
tingkat kepentingan yang rendah, serta masih menunjukkan Kinerja
(kepuasan) yang rendah.

Menunjukkan daftar keinginan konsumen yang memiliki tingkat
kepentingan yang rendah, namun telah menunjukkan Kkinerja (kepuasan)

yang tinggi jadi berlebihan.
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METODOLOGI PENELITIAN

3.1 Objek Penelitian
Objek dari penelitian ini adalah bentuk produk yang diberikan oleh Pancake’s
Company yakni usaha makanan yang berlokasi di daerah Sagan Yogyakarta.
3.2 Data Yang Dibutuhkan
Data-data yang dibutuhkan untuk menyelesaikan masalah dalam penelitian ini
adalah:
1. Data Primer
Data primer adalah data yang diperoleh dari pengamatan secara langsung
terhadap konsumen, meliputi :
1. Data keinginan konsumen terhadap bentuk produk yang diberikan oleh
Pancake’a Company kepada pelanggan.
2. Data atribut konsumen terhadap atribut produk kepada konsumen yang
diberikan oleh Pancake’s Company.
2. Data Sekunder
Data sekunder adalah data yang berasal dari sumber lain seperti hasil
penelitian sebelumnya, jurnal dan lain-lain, yang digunakan untuk mendapatkan dan
menggali teori-teori yang sekiranya dapat mendukung terhadap penelitian untuk

memecahkan masalah.
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Tabel 3.1 Atribut-atribut Kebutuhan Konsumen

Atribut-atribut Indikator
Ukuran Pancake Tebal dan tipis
Toping Pancake Banyak atau sedikit

Gurih dan Lezat

Kelezatan Pancake - -
Takaran manis atau asin atau asam yang pas

Waktu Penyajian Pancake | Kecepatan waktu kedatangan pancake setelah memesan

Kehigienisan Bahan Kebersihan makanan serta perlengkapannya dari benda asing
Pancake atau bau sabun

Kesegaran Bahan Pancake | Segar atau sudah rusak bahan pancake

Kehalalan pancake Diracik sesuai dengan kaidah Islam

Penampilan pancake saat i . ) -

dihidangkan Rapi atau tidak toping yang dihidangkan

3.3 Metode Pengumpulan Data

Ada beberapa tahapan pengumpulan data diantaranya adalah sebagai berikut :
1. Studi Literatur

Studi pustaka dilakukan agar peneliti dapat menguasai teori maupun konsep
dasar yang berkaitan dengan masalah yang sedang diteliti. Metode pengumpulan ini
dilakukan dengan meninjau beberapa referensi seperti literatur, laporan-laporan ilmiah
serta tulisan-tulisan ilmiah yang dapat mendukung terbentuknya landasan teori. Dalam
hal ini literatur yang diperlukan adalah yang berkaitan dengan kepuasan konsumen
teori tentang kualitas, teori tentang Quality Function Deployment dan teori-teori lain
yang mendukung.
2. Penelitian Lapangan

Pengumpulan data ini dilakukan secara langsung, baik dengan observasi,
wawancara maupun dokumentasi ke tempat yang telah ditentukan, dalam hal ini yaitu

Pancake’s Company. Data tersebut diperoleh dengan cara :
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Wawancara

Wawancara dapat dilakukan dengan mengadakan tanya jawab langsung
dengan pemilik usaha.

Observasi

Observasi adalah suatu metode pengumpulan data dengan cara melakukan
pencatatan atau melakukan pengamatan secara langsung di perusahaan.
Penyebaran Kuesioner

Kuisioner merupakan daftar pertanyaan yang diberikan kepada responden
untuk mendapatkan informasi tentang penilaian atribut kualitas produk yang
mencakup tingkat kepentingan dan harapan yang diberikan oleh Pancake’s

Company kepada konsumen.

Metode Pengolahan Data
Langkah Penyusunan Kuesioner

Bagian terpenting dalam pengumpulan data adalah merancang kuesioner.

Kuesioner adalah satu set pertanyaan yang tersusun secara sistematis dan standar

sehingga pertanyaan yang sama dapat diajukan kepada setiap responden (Tjiptono,

2008). Langkah-langkah dalam menyusun kuesioner yaitu (Angelia, 2008) :

1. Menetapkan batasan yang akan diukur

Membuat suatu batasan mengenai variable yang akan diukur.

2. Menetapkan faktor-faktor dan mencoba menemukan unsur-unsur yang ada pada

sebuah batasan yang akan diukur

Faktor pada dasarnya adalah perincian lebih lanjut dari sebuah batasan yang akan

diukur. Misal, untuk mengukur perilaku pelanggan terhadap produk, faktor yang

dinyatakan harga produk, kualitas produk.
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3. Menyusun butir-butir pertanyaan.
Mencoba menjabarkan sebuah faktor lebih lanjut dalam berbagai pertanyaan yang
langsung berinteraksi dengan pengisian kuesioner.
3.4.2 Penentuan Sampel
Dalam penelitian ini kuesioner yang akan digunakan sebagai sampel hanya
30 kuesioner. Kusioner dibagi kedua tempat yakni, 15 kuesioner Pancake’s Compnay
dan 15 kuesioner Rumah Coklat.
3.4.3 Uji Validitas
Validitas skala adalah sejauh mana skala tersebut menghasilkan data yang
akurat dan cermat sesuai dengan fungsi ukurnya (Wulansari, 2007). Tujuan dari
pengujian ini adalah untuk mengetahui akurasi kuesioner yang disebarkan (Djunaidi
et.al., 2006).
Langkah-langkah yang dilakukan untuk analisis validitas yaitu:
1. Menentukan Hipotesis
H, : Butir kuesioner valid
H, : Butir kuesioner tidak valid
2. Menentukan 7,

Menghitung korelasi momen tangkar antar skor butir (x) dengan skor faktor

V).

Rumus untuk menghitung korelasi momen tangkar yaitu:
L nELXY — (ZX)(TY)
xy —
Jvzxe - Exhwzre- )

Keterangan:

Korelasi Momen Tangkar

=)
1

Jumlah Responden



22

Y. X = Jumlah Skor Butir (x)

Y.y = Jumlah Skor Faktor (y)

Y. X2 = Jumlah Skor Butir (x) kuadrat

¥ Y2 = Jumlah Skor Faktor (x) kuadrat

Y XY = Jumlah Perkalian antara Jumlah Skor Butir (X) dengan Jumlah Skor Faktor

v)

3. Menghitung korelasi bagian total

Tujuannya untuk mengoreksi momen tangkar (r,) menjadi momen total (ryg).
Korelasi ini diperlukan karena akan mengoreksi momen tangkar antara skor butir akan
menghasilkan korelasi yang terlalu tinggi, hal ini disebabkan karena dalam variasi
skor faktor sebagai skor bagian bukan sebagai skor total. Pada prinsipnya korelasi
antara skor bagian dengan skor total seperti antara skor butir dengan skor faktor yang
sedang dikerjakan harus dikoreksi menjadi korelasi bagian total.

Rumus yang dipakai untuk menghitung korelasi bagian total adalah:

(rxy)(SBy) — SBx

" JZ(SBxZ (SBy*) = 2Grxy)(SBx)(SBy)

r

Keterangan:
Tog = Koefisiensi korelasi bagian total
rxy = Korelasi momen tangkar

SBx = Simpang baku skor butir

SBy = Simpang baku skor faktor
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Rumus menghitung simpangan baku:

JK

SB =
n—1

Keterangan:

SB = Simpangan Baku
JK = Jumlah Kuadrat
n =Jumlah Data

Sedangkan untuk menghitung jumlah kuadrat yaitu:

JK =) (=)

Uji dalam membuat signifikansi korelasi bagian total yaitu dengan menguji
signifikansi r,,. Uji signifikansi yang digunakan adalah uji signifikansi satu ekor.
Dalam statistik, jika hipotesis yang diuji (skor butir berkorelasi bertambah dengan
skor faktor) adalah hipotesis alternatif terarah, uji signifikansi satu ekor. Peluang ralat
(p) dari korelasi tersebut maksimal 5%.

Bila dari uji signifikansi terdapat satu butir yang gugur maka harus
menggunakan putaran analisis selanjutnya. Untuk memperoleh keakuratan hasil dalam
perhitungan dan untuk menghemat waktu, maka validitas dilakukan dengan
menggunakan software MS Excel dan SPSS 16.0.

4. Pengambilan keputusan
Dalam kriteria validasi, suatu pertanyaan dapat ditentukan jika :

Thitung > Ttabel » Maka butir kuesioner dinyatakan valid.

Thitung < Ttaber » Maka butir kuesioner dinyatakan tidak valid.
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3.4.4 Uji Reliabilitas

Reliabilitas merupakan indeks yang menunjukkan sejauh mana suatu alat
pengukur dapat dipercaya atau dapat diandalkan. Uji ini dilakukan untuk
menunjukkan kemantapan atau stabilitas hasil pengamatan bila digunakan atau diukur
dengan instrument tersebut dalam waktu-waktu selanjutnya dengan kondisi sesuatu
yang diukur tidak berubah. Cara dalam melakukan uji reabilitas, yaitu:

1. Menentukan Hipotesis
H, = Butir kuesioner reliabel
H; = Butir kuesioner tidak reliabel
2. Menentukan Nilai 745,
Dengan tingkat signifikasi 5% dan derajat kebebasan maka rape = 0,361.
3. Menentukan Nilai 7,54
Hasil perhitungan 7.;,n, pada software SPSS 16.0 dapat dilihat pada nilai
ALPHA (perhitungan secara manual dapat dilihat pada lampiran). Perhitungan secara

manual diperoleh dengan menggunakan rumus :

o M <Vt—Vx>_ M (1 Vx)
ree= M

M-1\ Vvt -1 vt
Dimana:
rtt = Korelasi Alpha
M = Jumlah butir pertanyaan
Vx = Variansi butir-butir
X =  Butir-butir pertanyaan
Vt = Variansi total (faktor)

t = total skor butir pertanyaan
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Derajat bebas (db) untuk menguji signifikansi rtt yaitu db = n - 2, dimana n =
jumlah subjek. Variansi menurut definisi adalah bilangan simpang baku dalam
kuadrat, digunakan rumus:

V =SB?

Dimana untuk menghitung SB (Simpang Baku) digunakan rumus:

JK

SB =
n—1

Rumus untuk menghitung JK (Jumlah Kuadarat) yaitu:

JK =) (x— %)

Uji kehandalan dapat dilakukan setelah hasil satu butir dinyatakan valid. Jika ada
sebuah butir yang tidak valid berarti tidak dapat dilakukan uji kehandalan.
4. Pengambilan keputusan

Jika 74pnq > Traper Maka butir kuesioner dinyatakan reliabel.

Jika 7g1pq < Traber» Maka butir kuesioner dinyatakan tidak reliabel.

3.5 Analisa Data

3.5.1 Analisis Uji Validitas dan Uji Realibilitas
Analisis ini dilakukan untuk menguji kesahihan dan keandalan butir
pertanyaan kuesioner yang diberikan. Uji ini dilakukan dengan alat bantu berupa

software SPSS 16.0.
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3.5.2 Analisis Quality Function Deployment

Tahapan yang dilakukan dalam analisis QFD yaitu sebagai berikut :
. Menyusun kebutuhan pelanggan yang telah diberikan Pancake’s Company.
. Membuat House of Quality bagian yang berisi tentang atribut-atribut yang menjadi
keinginan konsumen.
. Menentukan nilai kepentingan (importance rating) untuk masing-masing atribut
kebutuhan pelanggan.
. Menyusun dan menentukan hubungan antar kebutuhan teknis untuk masing-masing
atribut yang ada.
. Menentukan target dan kolom bobot dari kebutuhan teknis kemudian mengurutkan
nomor kolomnya.
. Menghitung dan menentukan evaluasi pesaing dari pelanggan (Customer Competitive
Evaluation).
. Menentukan nilai mutu untuk menghitung goal, sales point, improvement ratio, dan
bobot baris.
. Membuat matrik perencanaan untuk mengetahui tindakan apa yang akan dilakukan

perusahaan utuk meningkatkan kinerja.



3.6 Diagram Alir Penelitian

Kajian Pustaka
Deduktif Induktif

v

Merumuskan Masalah

v

Tujuan Penelitian dan
Pembatasan Masalah

v

Penyusunan Dan
Penyebaran Kuesioner

v
r Pengumpulan data

Tidak

Uji Validitas .
Tidak

Pengolahan Data

v

Penyusunan Matriks
HOQ

}

Diagram Kartesius

l

Pembahasan

v

Kesimpulan dan Saran

Gambar 3.1 Aliran Penelitian




BAB IV

PENGUMPULAN DAN PENGOLAHAN DATA

4.1 Profil Perusahaan
4.1.1 Sejarah Singkat Pancake’s Company

Pancake’s Company hanyalah tenant di sebuah foodcourt di daerah Seturan
Yogyakarta. Pada tanggal 7 Agustus 2010, Pancake’s Company membuka gerainya
sendiri di jalan prof. dr Yohanes no 1060 Sagan Yogyakarta hingga sekarang. Sesuai
dengan namanya, Pancake’s Company menawarkan sajian utama homade pancake,
serta waffle dan poffertjes yang menjadi menu turunannya. Popularitas pancake di
beberapa kota besar di Indonesia mulai menanjak, di Jakarta misalnya, terdapat
beberapa restoran pancake besar, beberapa di antara restoran tersebut juga ada yang
merupakan franchise dari luar negeri. Restoran-restoran tersebut sangat di minati oleh
konsumen, meskipun harga yang di tawarkan relatif mahal. Ketika memulai usaha
Pancake’s Company, di Yogyakarta belum ada restoran khusus yang menawarkan
Pancake sebagai produk utama. Menu pancake memang dapat di temui di beberapa
café atau hotel di Yogyakarta.

Pancake yang di tawarkan oleh Pancake’s Company adalah pengembangan
resep dari American Pancake yang adonannya terdiri dari tepung terigu, susu, dan
telur sehingga cita rasanya sudah di sesuaikan dengan cita rasa lokal. Pancake’s
Company menawarkan homade pancake sebagai sajian utama. Konsep homemade
pancake tersebut dimaksudkan untuk memperkenalkan kepada konsumen, bahwa
pancake bukanlah makanan mahal, pancake terbuat dari campuran bahan sederhana,
yang sangat mudah untuk didapatkan. Sebagaimana di negara asalnya, pancake adalah

sajian rumahan.
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Target pasar yang di bidik adalah mahasiswa dan pelajar pada khususnya,
namun pada perkembangannya, konsumen berkembang dari berbagai kalangan mulai
dari orang tua, dewasa, anak-anak dan keluarga.

4.1.2 Pekerja Partime

Saat ini Pancake’s Company mempekerjakan 13 pekerja partime dari
kalangan mahasiswa. Pekerja Partime tersebut di bagi dalam dua jenis pekerjaan, yaitu
kitchen dan waiters. Jam kerjanya adalah 7-8 jam per shift, 4x seminggu. Para pekerja
wajib memenuhi masa kerja selama 6 bulan, jika masih berniat melanjutkan akan di
pertimbangkan oleh manajemen.

Upah yang di terima pekerja dihitung per jam, yaitu Rp. 3000, hal ini di
maksudkan agar perhitungan gaji dapat fleksibel, karena yang bekerja di Pancakes’s
Company adalah mahasiswa, yang terkadang tidak dapat datang tepat waktu karena
urusan perkuliahan. Jumlah tersebut di luar bonus bulanan yang di tentukan
berdasarkan kedisiplinan.

4.1.3 Struktur Organisasi Usaha

Bagaian Bagaian
Keuangandan (& »-| Perbelanjaan dan
Personalia Pembelanjaan
v A v A
Karyawan karyawan karyawan karyawan

Gambar 4.1 Struktur Organisasi Usaha
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4.2 Pengumupulan Data

Pengumpulan data dalam penelitian ini menggunakan daftar pernyataan atau
kuesioner. Kuesioner dibagikan kepada para konsumen yang pernah menikmati
produk Pancake’s Company dan Rumah Coklat dengan sample sebanyak 30 buah
kuesioner. Syarat pengisian kuesionernya yaitu semua pertanyaan harus dijawab
sesuai dengan pilihan yang ada dan tidak boleh terdapat jawaban ganda. Adapun
atribut pernyataan dalam kuisioner tersebut adalah sebagai berikut :

Tabel 4.1 Atribut-atribut yang dipakai dalam kuesioner

Atribut-atribut
Ukuran Pancake

Toping Pancake

Kelezatan pancake

Waktu Penyajian Pancake

Kebersihan Bahan Pancake

Kesegaran Bahan Pancake

Kehalalan pancake

Penampilan pancake saat

dihidangkan




4.3 Pengolahan Data

4.3.1 Uji Validitas

Ho: Data kuesioner Valid

Hi : Data kuesioner tidak valid

Data yang dipakai adalah 30 Kuesioner, jadi nilai r tabel adalah 0,3610

Daerah kritis :

Jika r hasil > r tabel maka Ho diterima

Jika r hasil < r tabel maka Ho ditolak

31

Tabel 4.2 Hasil Uji Validitas Skala Kepentingan Pengunjung Pancake’s Company

No Atribut Thitung | Teabel | Status
1 | Ukuran Pancake 0,619 |0,3610 | Valid
2 | Toping Pancake 0,413 | 0,3610 | Valid
3 | Kelezatan Pancake 0,742 | 0,3610 | Valid
4 | Waktu Penyajian Pancake 0,568 | 0,3610 | Valid
5 | Kebersihan Bahan Pancake 0,537 | 0,3610 | Valid
6 | Kesegaran Bahan Pancake 0,740 |0,3610 | Valid
7 | Kehalalan Pancake 0,730 |0,3610 | Valid
8 | Keindahan Penyajian Pancake 0,662 | 0,3610 | Valid

Tabel 4.3 Hasil Uji Validitas Skala Kepuasan Pengunjung Pancake’s Company

No Atribut Thitung | Teabel | Status
1 | Ukuran Pancake 0,660 | 0,3610 | Valid
2 | Toping Pancake 0,580 |0,3610 | Valid
3 | Kelezatan Pancake 0,610 | 0,3610 | Valid
4 | Waktu Penyajian Pancake 0,645 | 0,3610 | Valid




No Atribut Thitung | Ttabel | Status
5 | Kebersihan Bahan Pancake 0,673 |0,3610 | Valid
6 | Kesegaran Bahan Pancake 0,724 | 0,3610 | Valid
7 | Kehalalan Pancake 0,755 | 0,3610 | Valid
8 | Keindahan Penyajian Pancake 0,473 |0,3610 | Valid

Tabel 4.4 Hasil Uji Validitas Skala Kepentingan Pengunjung Rumah Coklat

No Atribut Thitung | Teabet | Status
1 | Ukuran Pancake 0,486 | 0,3610 | Valid
2 | Toping Pancake 0,598 | 0,3610 | Valid
3 | Kelezatan Pancake 0,845 |0,3610 | Valid
4 | Waktu Penyajian Pancake 0,811 | 0,3610 | Valid
5 | Kebersihan Bahan Pancake 0,483 |0,3610 | Valid
6 | Kesegaran Bahan Pancake 0,639 |0,3610 | Valid
7 | Kehalalan Pancake 0,678 | 0,3610 | Valid
8 | Keindahan Penyajian Pancake 0,567 |0,3610 | Valid

Tabel 4.5 Hasil Uji Validitas Skala Harapan Pengunjung Rumah Coklat

No Atribut Thitung | Teabel | Status
1 | Ukuran Pancake 0,827 |0,3610 | Valid
2 | Toping Pancake 0,720 |0,3610 | Valid
3 | Kelezatan Pancake 0,742 | 0,3610 | Valid
4 | Waktu Penyajian Pancake 0,740 | 0,3610 | Valid
5 | Kebersihan Bahan Pancake 0,425 | 0,3610 | Valid
6 | Kesegaran Bahan Pancake 0,596 |0,3610 | Valid
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No Atribut Thitung | Ttabel | Status
7 | Kehalalan Pancake 0,799 |0,3610 | Valid
8 | Keindahan Penyajian Pancake 0,711 | 0,3610 | Valid

4.3.2 Uji Reliabilitas Data

a. Menentukan Hipotesis

H, = Skor item kuesioner reliabel

H{ = Skor item kuesioner tidak reliabel

b. Menentukan Nilai 7;4pe;

Dengan tingkat signifikasi 5% nilai 7;4,.,= 0,3061.

c. Menentukan Nilai 74,44
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Hasil perhitungan 7, pada software SPSS 16.0 dapat dilihat pada nilai ALPHA .

Perhitungan secara manual diperoleh dengan menggunakan rumus :

§ M (Vt—Vx
Tt M1

Dimana:

1+ = Korelasi Alpha

M = Jumlah butir pertanyaan

Vx = Variansi butir-butir data kepentingan responden

x = Butir-butir pertanyaan data kepentingan responden

V't = Variansi total atau faktor data kepuasan responden

t = Total skor butir pertanyaan data kepuasan responden

d. Pengambilan keputusan

Dasar pengambilan keputusan yaitu

(1-%)
-1 %43

JiKa Tg1pha > Teaver, Maka H, diterima, artinya butir kuesioner dinyatakan reliabel.
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Jika Tgpna < Traver» Maka Hyditolak, artinya butir kuesioner dinyatakan tidak
reliabel.

Dari hasil output SPSS 16.0, didapat nilai reliability sebesar 0.754 untuk
reliability tingkat kepuasan dan 0,753 untuk reliability tingkat kepentingan. Artinya
H, diterima, maka butir kuesioner dinyatakan reliabel.

4.3.3 Mengukur Tingkat Kepentingan Dan Kepuasan Pelanggan
Untuk menentukan tingkat kepuasan dan kepentingan pelanggan, maka digunakan
rumus:

jumlah bobot butiran pertanyaan

k ke =
ukuran pancake jumlah responden

5+3+5+4+5+5++5+4+4
30

ukuran pancake =
= 4,267

Tabel 4.6 Tingkat kepentingan dan kepuasan pelanggan Pancake’s Compani

No Atribut Kepentingan | Kepuasan
1 | Ukuran Pancake 4,267 4,167
2 | Toping Pancake 4,467 4,03
3 | Kelezatan Pancake 4,4 4,233
4 | Waktu Penyajian Pancake 4,333 4,033
5 | Kebersihan Bahan Pancake 4,4 3,83
6 | Kesegaran Bahan Pancake 4,467 4
7 | Kehalalan Pancake 4,667 4,167
8 | Keindahan Penyajian Pancake 4,467 3,6

Rata-rata 4,0075 4,458
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4.3.4 Diagram kartesius

kepentingan
4 453

4 0275
Kepuasan

Gambar 4.1 Diagram kartesius
Dari diagram diatas, ada dua atribut perlu mendaptakan perhatian yakni
kesegaran bahan makanan dan penampilan pancake saat dihidangkan. Hal ini terjadi
karena kepentingan dari atribut tersebut sangat tinggi oleh konsumen, namun kepusan

yang diharapkan masih kurang menurut konsumen.

4.4 Quality Function Deployment (QFD)
4.4.1 Kebutuhan Pelanggan (Customer Requirement)

Dari hasil observasi lapangan dan wawancara terhadap pelanggan Pancake’s
Comapny, diperoleh 8 atribut yang menjadi kebutuhan pelanggan yang juga selaku
konsumen dari produk yang diberikan oleh Pancake’s Comapny. Namun setelah
dibuat kedalam diagram kartesius yang perlu mendapatkan perhatian hanya 2 atribut

yakni kesegaran bahan makanan dan penampilan sajian pancake.
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Tabel 4.7 Atribut-atribut kebutuhan Pelanggan

No Customer Requirements

1. | Kesegaran bahan pancake

2. | Penampilan sajian pancake

4.4.2 Nilai Kepentingan Relatif (Importance rating)

Dalam bagian ini, terdapat data kuantitatif dengan skala likert yang memuat
skala pembobotan 1 sampai 5 dengan definisi sebagai berikut :
a. Skalal : Sangat Tidak Penting
b. Skala 2 : Tidak Penting
c. Skala3 : Cukup Penting
d. Skala 4 : Penting
e. Skala 5 : Sangat Penting

Nilai kepentingan relatif (importance rating) tiap atribut keinginan pelanggan
diperoleh dengan perhitungan rata-rata, yaitu data tingkat kepentingan pelanggan
sebanyak responden pada kuesioner dibuat nilai rata-rata untuk masing-masing atribut.

Rumus nilai rata-ratanya yaitu:

_ =1 xi
X =
n
Dimana :
x = Nilai rata-rata
X; = Data yang diperoleh dari kuesioner (data kepentingan pelanggan)
n = Jumlah responden

Sebagai contoh perhitungan pada butir pertama tentang kesegaran bahan pancake,

yaitu:
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_ 4+4+544+54+4++34+5+2

o 30
= 4,467
Tabel 4.8 Tingkat Kepentingan (Importance rating)
No Customer Requirements Importance Rating
1 | Kesegaran bahan pancake 4,467
2 | Penampilan sajian pancake 4,467

4.4.3 Evaluasi Pembanding (Customer Competitive Evaluation)

Evaluasi pembanding merupakan suatu matrik pembanding yang digunakan
untuk membandingkan kualitas produk di Pancake’s Company dengan kualitas produk
di Rumah Coklat. Evaluasi pembanding digunakan untuk mengetahui sejauh mana
produk yang dihasilkan oleh pihak perusahaan dapat memuaskan pelanggan jika
dibandingkan dengan produk yang dihasilkan oleh pihak pesaing. Data kuantitatif
tersebut diperoleh melalui kuesioner dengan menggunakan skala pembobotan yang
dapat didefinisikan sebagai berikut :

a. Skala 1l : Sangat Tidak Memuaskan
b. Skala 2 : Tidak Memuaskan
c. Skala3 : Cukup Memuaskan
d. Skala 4 : Memuaskan
e. Skala5s : Sangat Memuaskan
Untuk memperoleh nilai dari evaluasi pembanding vyaitu dengan
perhitungan rata-rata, dimana data kuantitatif dari 30 responden pada kuesioner (data
kepuasan pelanggan) dibuat nilai rata-ratanya untuk masing-masing atribut. Menurut

Prasesti (2008), rumus nilai rata-ratanya yaitu:
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n =2
Dimana :
X = Nilai rata-rata
X; = Data yang diperoleh dari kuesioner (data kepuasan pelanggan)
n = Jumlah responden

Sebagai contoh perhitungan pada butir pertama tentang kesegaran bahan pancake,
yaitu :

30

17730

44445444544+ +3+5+2
X1 =
30

=4
Hasil selengkapnya dapat dilihat pada tabel berikut ini

Tabel 4.9 Evaluasi Pembanding (Customer Competitive Evaluation)

. Customer Competitive Evaluation

No Atribut/Kebutuhan Pelanggan Pancake’s Company Rumah coklat
1 | Kesegaran bahan pancake 4 3,733
2 | Penampilan sajian pancake 3,6 3,567

4.4.4 Menerjemahkan Kebutuhan Pelanggan ke Dalam Kebutuhan Teknis
Menerjemahkan kebutuhan pelanggan ke dalam kebutuhan teknis merupakan
langkah yang penting dalam mengidentifikasi kebutuhan pelanggan secara spesifik.
Setiap keinginan pelanggan diterjemahkan langsung ke keinginan teknis yang
ditandakan dengan sifat atribut yang dapat diukur. Setiap keinginan pengunjung
paling sedikit memiliki satu hubungan dengan keinginan teknis. Setelah dilakukan
observasi dan wawancara, diperoleh kebutuhan teknis dari kebutuhan pelanggan.
Tabel dibawah ini menunjukkan hubungan antara kebutuhan atau keinginan pelanggan

(Customer Requirement) dengan kebutuhan teknis (Technical Requirement).
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Tabel 4.10 Interpretasi Customer Requirement ke Technical Requirement

No Kebutuhan Pelanggan Kebutuhan Teknis
(Customer Requirement) (Technical Requirement)
1 Kesegaran bahan pancake Bahan baku yang selalu baru.
Penyesuaian suhu lemari pendingin
2 Penampilan sajian pancake Penyajian makanan tertata dengan baik

Training untuk karyawan mengenai menghias makanan

4.4.5 Hubungan Antara Kebutuhan Pelanggan dengan Kebutuhan Teknis

Hubungan antara kebutuhan pelanggan (Customer Requirement) dengan
kebutuhan teknis (Technical Requirement) dapat dinyatakan dalam tiga tingkatan
(Imam Djati, 2003), yaitu:

1. Hubungan Kuat.
Maksudnya yaitu kebutuhan teknis memiliki korelasi yang kuat dalam memenuhi
kebutuhan pelanggan. Korelasi ini disimbolkan dengan @ yang memiliki nilai 9.
2. Hubungan Menengah.
Maksudnya adalah kebutuhan teknis memiliki korelasi yang sedang dalam
memenuhi kebutuhan pelanggan. Korelasi ini disimbolkan dengan Q yang
memiliki nilai 3.
3. Hubungan Lemah.
Maksudnya adalah kebutuhan teknis memiliki korelasi yang lemah dalam
memenuhi kebutuhan pelanggan. korelasi ini disimbolkan dengan /\ yang

memiliki nilai 1.
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4.4.6 Penentuan Target Kebutuhan Teknis dan Ukuran Teknik

Bagian ini akan menunjukkan target dari kebutuhan teknis (technical

requirement), dimana dari kebutuhan teknis ini akan ditentukan target dan arah

perbaikannya. Dalam menentukan arah perbaikan, terdapat 5 simbol arah perbaikan

yang dapat dilakukan oleh pihak perusahaan (Subhekti, 2009), yaitu:

a. 4 Kebutuhan teknis saat ini akan lebih baik bila dilakukan pengadaan maupun

usaha sehingga target perusahaan dapat dicapai.

b. ¢ Kebutuhan teknis saat ini akan lebih baik bila diturunkan/dihilangkan sehingga

target perusahaan dapat dicapai.

c. (O Kebutuhan teknis ini sudah sesuai dengan target perusahaan.

d. é) Kebutuhan teknis ini sudah sesuai dengan target perusahaan tetapi akan lebih

baik jika ditingkatkan sesuai dengan keinginan pelanggan.

e. ? Kebutuhan teknis ini sudah sesuai dengan target perusahaan tetapi akan lebih

baik jika diturunkan sesuai dengan keinginan pelanggan.

Tabel 4.11 Target Kebutuhan Teknis (Technical Requirement)

No Technical Requirement

Arah
Perbaikan

Target

1 | Bahan baku yang selalu baru.

&

keempukan makanan tetap
terjaga

2 | Penyesuaian suhu lemari pendingin

&

makanan tetap segar untuk
penyimpanan dengan
waktu tertentu

Penyajian makanan tertata dengan
baik

menambah ketertarikan
konsumen

Training untuk karyawan mengenai
menghias pancake

tata makanan yang rapi
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4.4.7 Penentuan Nilai Kepentingan Absolut dan Nilai Kepentingan Relatif
Kebutuhan Teknis

Dalam kebutuhan teknis, terdapat dua tingkatan kepentingan yaitu kepentingan
absolut dan kepentingan relatif. Tingkatan kepentingan ini digunakan untuk
menentukan atribut mana yang akan dijadikan prioritas terlebih dahulu untuk
dilakukan. Nilai kepentingan absolut diperoleh dengan menggunakan rumus (Imam

Djati, 2003) :

n
Kt = ZBti X Hi
i=1

Dimana :
Kt = Nilai kepentingan absolute untuk masing-masing atribut
Bti = Bobot kepentingan relative keinginan pelanggan yang memiliki
hubungan dengan atribut kebutuhan teknis yang ada
Hi = Nilai hubungan untuk keinginan pelanggan yang memiliki
hubungan dengan atribut kebutuhan teknis yang ada. Untuk nilai
hubungan kuat bernilai 9, hubungan sedang 3 dan hubungan lemah
bernilai 1.
Berikut ini adalah contoh dari perhitungan tingkat kepentingan absolut untuk
bahan baku yang selalu baru, yaitu :
Kt = (4467 X 9) + (4.467 X 3)
Kt = 53,604
Tingkat kepentingan relatif diperoleh dari hasil bagi antara masing-masing

kepentingan absolut dikalikan dengan 100% (Angelia, 2008).

t;

2Kt

Kepentingan Relatif (t) = %X 100%



42

Dimana:
Kt;= Nilai kepentingan absolute kebutuhan teknis
Y. Kt = Jumlah total nilai kepentingan absolut kebutuhan teknis
Berikut ini adalah contoh dari perhitungan tingkat kepentingan relatif untuk

bahan baku yang selalu baru, yaitu:

Kt;
Kepentingan Relatif (t) = 5 Klt X 100%

)

4
X 100%

Kepentingan Relatif (t) = SE4610

Kepentingan Relatif (t) = 20,88

Tabel 4.12 Kepentingan Absolut dan Relatif

Kepentingan

N K Y -
0 ebutuhan Teknis Absolut Relatif
(%)

1 Bahan baku yang selalu baru 53,604 20,88

Penyesuaian suhu lemari

2 N 80,406 31,58
pendingin

3 Penyajian _makanan tertata 80.406 3158
dengan baik

4 Training untuk karyawan 40,203 15.78

dalam menghias pancake

Dari hasil perhitungan kepentingan absolut dan kepentingan relatif di atas,
maka kebutuhan teknis dengan prosentase terbesar harus mendapatkan perhatian
khusus untuk dilaksanakan. Hasil dari perhitungan tersebut dapat dijadikan
rekomendasi bagi perusahaan dalam melakukan perbaikan dan peningkatan kualitas
layanannya. Hasil perangkingan kebutuhan teknis berdasarkan prioritasnya dapat

dilihat pada tabel berikut :
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Tabel 4.13 Perangkingan Kebutuhan Teknis

No Kebutuhan Teknis

1 Penyesuaian suhu lemari pendingin

2 Penyajian makanan tertata dengan baik

3 Bahan baku yang selalu baru

4 Training untuk karyawan dalam menghias pancake

4.4.8 Penentuan Hubungan Antar Hubungan Teknis
Pola hubungan antar kebutuhan teknis dapat dinyatakan sebagai berikut :

1. Korelasi positif, disimbolkan dengan (O, hubungan ini terjadi apabila
kebutuhan teknis saling mendukung untuk memenuhi keinginan pelanggan.

2. Korelasi negatif, disimbolkan dengan X, hubungan ini terjadi apabila
kebutuhan teknis saling bertentangan dalam memenuhi keinginan pelanggan.
Dengan mengetahui pola hubungan antar kebutuhan teknis ini, maka pihak

perusahaan dapat mengetahui kebutuhan teknis yang dapat saling menghambat
sehingga akan segera dicari jalan penyelesaiannya, sedangkan untuk kebutuhan teknis

yang saling mendukung dapat dilaksanakan secara bersamaan.

4.4.9 Goal

Goal merupakan target yang ingin dicapai oleh perusahaan untuk
meningkatkan kualitas produk sesuai dengan keinginan dan kebutuhan pelanggan.
4.4.10 Sales Point

Sales point merupakan keinginan pelanggan yang berpengaruh pada daya

saing yang digunakan dalam pemasaran nantinya. Simbol yang digunakan pada sales
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point yaitu dengan nilai tertentu yang besarnya lebih dari satu (1), misalnya 1,2.
Sedangkan yang bukan merupakan sales point memiliki nilai sama dengan 1.
4.4.11 Penentuan Improvement Ratio

Improvement ratio didapat dari perbandingan antara goal dengan nilai

customer competitive evaluation atau kondisi dimana perusahaan berada sekarang.

goal

Improvement ratio =
kepuasan pelanggan

Berikut ini adalah contoh perhitungan nilai improvement ratio untuk atribut

kesegaran bahan pancake, yaitu :

! goal
ir=
kepuasan pelanggan
45
"7 4467
ir =1,007

Hasil selengkapnya dapat dilihat pada tabel berikut ini:

Tabel 4.14 Nilai Improvement Ratio

No. Atribut Improvement Ratio
1. | Kesegaran bahan pancake 1,007
2. | Penampilan sajian pancake 1,007

4. 4.12 Penentuan Bobot Baris (Raw Weight)

Bobot baris (Raw weight) adalah suatu nilai yang menggambarkan tingkat
kepentingan secara keseluruhan dari setiap kebutuhan konsumen yang berdasarkan
tingkat kepentingan konsumen (important rating) dan improvement ratio. Besar
kecilnya bobot baris menunjukkan tingkat prioritas pengambilan suatu tindakan guna

memperbaiki kualitas produk. Kebutuhan konsumen yang mempunyai bobot baris
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paling besar berarti memperoleh prioritas terlebih dahulu untuk dilakukan suatu
tindakan guna memperbaiki kualitas produk. Nilai bobot baris dapat dihitung dengan
menggunakan rumus (Cohen, 1995) :

Tw =1IR X sp X ir
Dimana:

rw = Berat Bobot Baris (Raw Weight)

IR = Kepentingan Relatif (Importance Rating)
sp = Sales Point
ir = improvement ratio

Berikut ini adalah contoh perhitungan nilai berat bobot baris untuk
kesegaran bahan pancake, yaitu :
rw=1,007x1x45
rw = 4,5315
Hasil selengkapnya dapat dilihat pada tabel berikut ini:

Tabel 4.15 Bobot Baris (Raw Weight)

No. Atribut Bobot Baris (Raw Weight)
1 Kesegaran bahan pancake 45315
5 Penampilan sajian pancake 5,4378

4.4.13 Penentuan Action

Action merupakan tindakan yang harus diambil oleh perusahaan. Dalam hal
ini penilaian yang digunakan untun mengambil tindakan yang diperlukan dengan
kategori tindakan sebagai berikut (Subhekti, 2009) :
a. Menguji pesaing, diberi kode A, yaitu bila produk yang diberikan pihak Pancake’s

Company tertinggal jauh dengan produk yang dihasilkan Rumah coklat
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b. Menguji konsep, diberi kode B, yaitu bila pihak Pancake’s Company dapat
memanfaatkan produk yang dihasilkan Rumah Coklat sebagai referensi untuk
meningkatkan kulitas produk karena dimata pengunjung produk yang diberikan di
Pancake’s Company lebih baik.

c. Kesempatan bersaing, diberi kode C, yaitu bila dimata pelanggan produk yang
diberikan pihak Pancake’s Company lebih baik dibanding dengan produk yang

diberikan pihak Rumah Coklat.



BAB V

PEMBAHASAN

5.1 Diagram Kartesius

Dari atribut produk yang disebarkan ke konsumen, yakni ukuran pancake,
toping pancake, kelezatan pancake, waktu penyajian pancake, kehigienisan bahan
pancake, kesegaran bahan pancake, kehalalan pancake, penampilan pancake saat
dihidangkan didapat bahwa terdapat dua atribut yang perlu mendapatkan perhatian.
Dua atribut tersebut adalah kesegaran bahan pancake dan penampilan pancake saat

dihidangkan.

5.2 Analisis Quality Function Deployment (QFD)
5.2.1 Customer Requirement

Customer Requirement merupakan atribut-atribut yang menjadi kebutuhan
pelanggan. Dari hasil diagram kartesius diatas terdapat dua atribut yang memerlukan
perhatian dari pemilik Pancake’s Company dalam masalah produk yang dihasilkan,
yakni kesegaran bahan pancake dan penampilan pancake saat dihidangkan.
5.2.2 Importance Rating

Hasil kuesioner yang disebar pada masing-masing tempat, terlihat bahwa
atribut kebutuhan pelanggan memiliki nilai kepentingan relatif terbesar (nilai 4,467)
adalah kesegaran bahan pancake dan penampilan sajian pancake. Maksudnya adalah
atribut tersebut dianggap yang paling penting dalam sebuah produk yang disajikan
Pancake’s Company kepada konsumen. Hal ini terjadi karena pertama kali yang akan

dilihat dan dinilai adalah bagaimana penyajian sajian makanan yang diberikan pada
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suatu masakan, apabila penyajian makanan kurang menarik membuat penilaian

makanan tersebut kurang enak di makan dan tidak menarik untuk disantap.

5.2.3 Customer Competitive Evaluation

Dilihat dari Customer Competitive Evaluation (perbandingan posisi antara
perusahaan dengan pesaing berdasarkan penilaian dari konsumen) maka, hampir
secara keseluruhan, nilai kepuasan pelayanan yang diberikan Pancake’s Company
kepada pelanggan lebih unggul dibanding dengan nilai kepuasan pelanggan terhadap

pelayanan yang diberikan oleh Rumah Coklat.

5.2.4 Penerjemahan Kebutuhan Pelanggan (Customer Requirement) ke Dalam
Kebutuhan Teknis (Technical Requirement)
Berdasarkan wawancara dan juga pertimbangan pihak Pancake’s Company,
diperoleh beberapa kebutuhan teknis yang harus dilakukan, yaitu:
1. Bahan baku yang selalu baru.
2. Penyesuaian suhu lemari pendingin.
3. Penyajian makanan tertata dengan baik.

4. Training untuk karyawan mengenai menghias makanan.

5.2.5 Hubungan Antara Kebutuhan Pelanggan (Customer Requirement) dengan

Kebutuhan Teknis (Technical Requirement)

Dalam melakukan perbaikan, Pancake’s Company juga harus melihat arah
perbaikan yang seharusnya dilakukan. Pada bab sebelumnya telah dijelaskan bahwa
ada 5 jenis arah perbaikan yang dapat dilakukan, tergantung objek mana yang akan

diperbaiki. Kebutuhan teknis yang perlu diperbaiki yaitu:
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f. 4 Kebutuhan teknis saat ini akan lebih baik bila dilakukan pengadaan maupun
usaha sehingga target perusahaan dapat dicapai. Kebutuhan teknis yang termasuk
dalam perbaikan ini adalah penyajian makanan tertata dengan baik.

g. (O Kebutuhan teknis ini sudah sesuai dengan target perusahaan. Kebutuhan
teknis yang termasuk dalam perbaikan ini adalah training untuk karyawan dalam
menghias pancake.

h. é) Kebutuhan teknis ini sudah sesuai dengan target perusahaan tetapi akan lebih
baik jika ditingkatkan sesuai dengan keinginan pelanggan. Kebutuhan teknis yang
termasuk dalam perbaikan ini meliputi :

1. Bahan baku yang selalu baru

2. Penyesuaian suhu lemari pendingin
5.2.6 Nilai Kepentingan Absolut dan Nilai Kepentingan Relatif Kebutuhan

Teknis

Berdasarkan hasil pengolahan data nilai kepentingan absolut dan kepentingan
relatif dapat diketahui. Sehingga kebutuhan teknis yang mempunyai nilai prioritas
yang tinggi harus mendapat perhatian khusus untuk dilaksanakan. Prioritas yang harus
diperbaiki dalam menunjang produk pancake adalah penyesuaian suhu ruangan dan
penyajian makanan yang tertata dengan baik dengan nilai presentase 31,58 %.

Diperlukan perbaikan untuk membuat tampilan pancake menjadi lebih menarik untuk

disantap. Selanjutnya bahan baku yang selalu baru sekitar 20,88% tujuannya untuk

menjaga tingkat kelezatan dan keempukan pancake. Setelah semua diperbaiki maka

perlu adanya training karyawan mengenai menghias makanan sebesar 15,78%.
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5.2.7 Sales Point

Dari kedua atribut tersebut, yakni kesegaran bahan pancake, dan penampilan
sajian pancake, yang menjadi nilai jual adalah tampilan sajian pancake. Hal ini sangat
penting karena nilai jual dari sebuah produk adalah bagaimana pemilik usaha
memberikan tampilan yang baik, agar produk tersebut dapat membangkitkan selera
makan.
5.2.8 Goal

Goal merupakan target yang ingin dicapai oleh perusahaan untuk
meningkatkan kualitas pelayanannya sesuai dengan keinginan dan kebutuhan
pelanggan. Hasil wawancara dengan pihak management Pancake’s Company, atribut
tersebut belum mencapi tujuan yang telah ditetapkan oleh management. Sehingga
perlu adanya perbaikan terhadap kedua atribut yakni kesegaran bahan pancake dan
penampilan sajian pancake.

5.2.9 Improvement Ratio

Improvement ratio didapat dari perbandingan antara goal dengan nilai kondisi
dimana perusahaan berada sekarang. Dari pengolahan data didapat bahwa kedua
atribut sama-sama memperoleh nilai improvement ratio terbesar adalah. Artinya pada
kondisi saat ini atribut masih belum memuaskan hati konsumen terhadap produk yang
diterima oleh konsumen Pancake’s Companny, sehingga perlu dilakukan perbaikan
berupa fokus terhadap bahan baku baik kondisi bahan, kesegaran, penyajian pancake
dan training penataan pancake. Tujuannya kepuasan konsumen dapat tercapai.

5.2.10 Raw Weight

Dalam hasil perhitungan didapatkan hasil dari nilai bobot baris terbesar ada

pada penataan sajian pancake dengan nilai bobot baris 5,44 yang berarti memperoleh

prioritas terlebih dahulu untuk dilakukan suatu tindakan guna memperbaiki produk di
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Pancake’s Company, misalnya dengan training karyawan dalam hal penataan toping
pada pancake.
5.2.11 Action

Dalam hal ini dilakukan penilaian untuk pengambilan tindakan yang
diperlukan dengan kategori-kategori yang telah dijelaskan sebelumnya. Tindakan B
atau perlu dilakukan uji kompetisi kepada uasaha lain terhadap kedua atribut tersebut
yakni kesegaran bahan pancake dan penataan sajian pancake. Hal ini dilakukan untuk

meyakinkan lagi bahwa produk Pancake’s Company lebih baik.



BAB VI

PENUTUP

6.1 KESIMPULAN
Kesimpulan yang dapat ditarik dari penelitian ini adalah:

1. Terdapat delapan atribut yang diberikan kepada konsumen Pancake’s Company
yakni ukuran pancake, toping pancake, kelezatan pancake, waktu penyajian pancake,
kehigienisan bahan pancake, kesegaran bahan pancake, kehalalan pancake
penampilan pancake saat dihidangkan. Dengan menggunakan diagram Kkartesius,
terdapat dua atribut yang sangat menjadi perhatian yakni kesegaran bahan pancake
dan penampilan sajian pancake.

2. Jadi yang menjadi kebutuhan konsumen yakni kesegaran bahan pancake dan
penampilan sajian pancake. Untuk itu metode quality function deployment digunakan
untuk memperbaiki produk yang diberikan Pancake’s Company kepada konsumen.
Prioritas yang harus diperbaiki dalam menunjang produk pancake adalah penyesuaian
suhu ruangan dan penyajian makanan yang tertata dengan baik dengan nilai presentase
31,58 %. Diperlukan perbaikan untuk membuat tampilan pancake menjadi lebih
menarik untuk disantap. Selanjutnya bahan baku yang selalu baru sekitar 20,88%
tujuannya untuk menjaga tingkat kelezatan dan keempukan pancake. Setelah semua
diperbaiki maka perlu adanya training karyawan dalam menghias pancake sebesar

15,78%.
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6.2 SARAN
Ada beberapa saran yang dapat saya sarankan dalam penelitian ini, diantaranya
adalah:

1. Masalah lokasi yang sekarang kurang memadai untuk jumlah pengunjung yang
setiap hari meningkat, sehingga perlu mencari lokasi yang cukup luas untuk
membuat pelanggan benar-benar merasa nyaman.

2. Untuk penelitian selanjutnya sebaiknya menggunakan atribut tambahan, yaitu
bagaimana tingkat kepentingan dan kepuasan pelanggan bila itu diwujudkan
dan untuk membantu dalam pemilihan lokasi yang belakangan terdengar untuk
dibuat menggunakan AHP bagaimana memilih lokasi dengan alternativ-

alternativ yang ada pada lokasi yang akan dibuat sebagai tempat usaha baru.
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PETUNJUK PENGISIAN

1.

a. Mohon dengan hormat bantuan dan kesediaan Bapak/Ibu/Sdr/l untuk menjawab

seluruh pertanyaan yang ada.
Berilah tanda (x) atau check point (v) pada kolom Bapak/lbu/Sdr/I pilih sesuai
keadaan yang sebenarnya.
Ada lima alternatif jawaban, yaitu :
e Skala Kepentingan/Harapan

1. Sangat Tidak Penting

2. Tidak Penting

3. Cukup Penting

4. Penting

5. Sangat Penting

e Skala Kepuasan

Sangat Tidak Puas
Tidak Puas
Cukup Puas
Puas

5. Sangat Puas
Pada kolom skala kepentingan/harapan, Bapak/Ibu/Sdr/l diminta memberikan
penilaian berupa harapan/kepentingan untuk kinerja produk yang diberikan oleh
pihak Pancake Company. Untuk skala 1 berarti produk sangat tidak diharapkan
(sangat tidak penting), skala 2 berarti produk tidak diharapkan (tidak penting),
skala 3 berarti produk cukup diharapkan (cukup penting), skala 4 berarti produk
diharapkan (penting), dan skala 5 berarti produk sangat diharapkan (sangat
penting).
Pada kolom skala kepuasan, Bapak/Ibu/Sdr/l diminta memberikan penilaian
terhadap kondisi produk yang telah diberikan oleh pihak Pancake Company.
Untuk skala 1 berarti produk sangat tidak memuaskan, skala 2 berarti produk
tidak memuaskan, skala 3 berarti produk cukup memuaskan, skala 4 berarti
produk memuaskan, dan skala 5 berarti produk sangat memuaskan.

N

Identitas Responden

Nama :

Umur : Tahun

Jenis Kelamin - Laki-laki / Perempuan

Pekerjaan - a. Pelajar d. Wiraswasta

b. Mahasiswa e. Ibu Rumah Tangga
c. Pegawai Negeri f. Lain-lain



PERTANYAAN TENTANG HARAPAN/KEPENTINGAN DAN KEPUASAN PELANGGAN

(pancake’s company)

Skala Skala Kepuasan
No Atribut-atribut Kepentingan/Harapan
1 2 |34 ]5]1]12]3|4]5

1 | Ukuran Pancake

2 | Toping Pancake

3 | Cita Rasa Pancake

4 | Waktu Penyajian Pancake

5 | Kehigienisan Bahan Pancake

6 | Kesegaran Bahan Pancake

7 | Kehalalan pancake

8 | Penampilan pancake saat

dihidangkan




PERTANYAAN TENTANG HARAPAN/KEPENTINGAN DAN KEPUASAN PELANGGAN

(Rumah Coklat)

No Atribut-atribut Skala Kepentingan/Harapan Skala Kepuasan

1 2 3 4 5 1 2 3 4

1 | Ukuran Pancake

2 | Toping Pancake

3 | Cita Rasa Pancake

4 | Waktu Penyajian Pancake

5 | Kehigienisan Bahan Pancake

6 | Kesegaran Bahan Pancake

7 | Kehalalan pancake

8 | Penampilan pancake saat dihidangkan




Rekapan Kuesioner tingkat Kepentingan dan kepuasan Pancake’s Company

34
32
32
33
38
34

25
30
32

33
31

33
32
34
34
33
33
38

23
30
33
36
34
30
32

33
32

33
35

23

Kepuasan

K1 | K2 | K3|K4|K5|K6|K7|K8| Tot

Kepentingan

H1 | H2 | H3 | H4 | H5 | H6 | H7 | H8 | Tot

No.

10
11
12
13

14
15
16
17
18
19
20
21

22
23
24
25
26
27
28
29
30




Rekapan Kuesioner tingkat kepentingan dan Kepuasan Rumah Coklat

32
17
33
33
31

28
24
34
30
29
35
21

32
32
26
31

32
32
33
31

32
38
34
29
29
34
39
31

29
32

Kinerja

Kepentingan

P1L| P15 | P3| P2 | P13 |P6|P7 | P16 | Tot |P1|P15| P3| P2 | P13 | P6 | P7 | P16 | Tot

No.

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21
22
23
24
25
26
27
28
29
30




Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas Harapan Pancake

Correlations

Tot
H1 Pearson Correlation .619(**)
Sig. (1-tailed) .001
N 30
H2 Pearson Correlation A413(*)
Sig. (1-tailed) .005
N 30
H3 Pearson Correlation T42(%)
Sig. (1-tailed) .000
N 30
H4 Pearson Correlation .568(**)
Sig. (1-tailed) .000
N 30
H5 Pearson Correlation 537(*)
Sig. (1-tailed) .001
N 30
H6 Pearson Correlation 740(*¥)
Sig. (1-tailed) .000
N 30
H7 Pearson Correlation .730(**)
Sig. (1-tailed) .000
N 30
H8 Pearson Correlation .662(*)
Sig. (1-tailed) .000
N 30

** Correlation is significant at the 0.01 level (1-tailed).

* Correlation is significant at the 0.05 level (1-tailed).

Reliability
Case Processing Summary
N %
Cases Valid 30 100.0
Excluded® 0 .0
Total 30 100.0

a. Listwise deletion based on all
variables in the procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's

Alpha N of Items

754 8




Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas Kepuasan Pancake
Correlations

Tot
K1 Pearson Correlation .660(**)
Sig. (1-tailed) .000
N 30
K2 Pearson Correlation .580(**)
Sig. (1-tailed) .000
N 30
K3 Pearson Correlation .610(**)
Sig. (1-tailed) .000
N 30
K4 Pearson Correlation .B45(*)
Sig. (1-tailed) .000
N 30
K5 Pearson Correlation 673(*)
Sig. (1-tailed) .006
N 30
K6 Pearson Correlation T24(%)
Sig. (1-tailed) .000
N 30
K7 Pearson Correlation 755(*)
Sig. (1-tailed) .000
N 30
K8 Pearson Correlation AT3(%)
Sig. (1-tailed) .000
N 30

** Correlation is significant at the 0.01 level (1-tailed).
* Correlation is significant at the 0.05 level (1-tailed).

Reliability
Case Processing Summary
N %
Cases Valid 30 100.0
Excludec® 0 .0
Total 30 100.0

a. Listwise deletion based on all
variables in the procedure.

Reliability Statistics



Cronbach's

Alpha N of Items

.753 8

Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas Harapan Coklat
Correlations

H1 Pearson Correlation 486(%)
Sig. (1-tailed) .010
N 30
H2 Pearson Correlation .598(*)
Sig. (1-tailed) .000
N 30
H3 Pearson Correlation .845(*)
Sig. (1-tailed) .000
N 30
H4 Pearson Correlation 811(*)
Sig. (1-tailed) .005
N 30
H5 Pearson Correlation A483(*)
Sig. (1-tailed) .003
N 30
H6 Pearson Correlation .639(*)
Sig. (1-tailed) .000
N 30
H7 Pearson Correlation .B78(*)
Sig. (1-tailed) .000
N 30
H8 Pearson Correlation 567(*)
Sig. (1-tailed) .000
N 30

* Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).
** Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

Reliability
Case Processing Summary
N %
Cases Valid 30 100.0
Excluded® 0 .0
Total 30 100.0

a. Listwise deletion based on all
variables in the procedure.



Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of Items
.862 16

Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas Kepuasan Coklat
Correlations

Tot
K1 Pearson Correlation .827(*)
Sig. (2-tailed) .000
N 30
K2 Pearson Correlation 720(*%)
Sig. (2-tailed) .000
N 30
K3 Pearson Correlation TA2(*)
Sig. (2-tailed) .000
N 30
K4 Pearson Correlation 740(*%)
Sig. (2-tailed) .000
N 30
K5 Pearson Correlation A25(*%)
Sig. (2-tailed) .000
N 30
K6 Pearson Correlation .596(*)
Sig. (2-tailed) .001
N 30
K7 Pearson Correlation .799(*%)
Sig. (2-tailed) .000
N 30
K8 Pearson Correlation 7110
Sig. (2-tailed) .002
N 30

** Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
* Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).

Reliability



* Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).

Case Processing Summary

N %
Cases Valid 30 100.0
Excludec? 0 .0
Total 30 100.0

a. Listwise deletion based on all

variables in the procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha

N of ltems

.910

16

TABEL KORELASI PEARSON PRODUCT MOMENT

PADA o 5%
N 2-tailed 1-tailed N 2-tailed 1-tailed
3 0.9969 0.9877 53 0.2704 0.2282
4 0.9500 0.9000 54 0.2679 0.2261
5 0.8783 0.8054 55 0.2654 0.2240
6 0.8114 0.7293 56 0.2630 0.2219
7 0.7545 0.6694 57 0.2607 0.2199
8 0.7067 0.6215 58 0.2584 0.2180
9 0.6664 0.5822 59 0.2562 0.2161
10 0.6319 0.5494 60 0.2540 0.2143
11 0.6021 0.5214 61 0.2519 0.2125
12 0.5760 0.4973 62 0.2499 0.2107
13 0.5529 0.4762 63 0.2479 0.2090
14 0.5324 0.4575 64 0.2459 0.2074
15 0.5140 0.4409 65 0.2440 0.2057
16 0.4973 0.4259 66 0.2421 0.2041
17 0.4821 0.4124 67 0.2403 0.2026
18 0.4683 0.4000 68 0.2385 0.2011
19 0.4555 0.3887 69 0.2368 0.1996
20 0.4438 0.3783 70 0.2351 0.1981
21 0.4329 0.3687 71 0.2334 0.1967
22 0.4227 0.3598 72 0.2318 0.1953
23 0.4132 0.3515 73 0.2302 0.1940
24 0.4044 0.3438 74 0.2286 0.1926
25 0.3961 0.3365 75 0.2271 0.1913




26 0.3882 0.3297 76 0.2256 0.1900
27 0.3809 0.3233 77 0.2241 0.1888
28 0.3739 0.3172 78 0.2226 0.1876
29 0.3673 0.3115 79 0.2212 0.1864
30 0.3610 0.3061 80 0.2198 0.1852
31 0.3550 0.3009 81 0.2185 0.1840
32 0.3494 0.2960 82 0.2171 0.1829
33 0.3440 0.2913 83 0.2158 0.1817
34 0.3388 0.2869 84 0.2145 0.1806
35 0.3338 0.2826 85 0.2132 0.1796
36 0.3291 0.2785 86 0.2120 0.1785
37 0.3246 0.2746 87 0.2107 0.1775
38 0.3202 0.2709 88 0.2095 0.1764
39 0.3160 0.2673 89 0.2084 0.1754
40 0.3120 0.2638 90 0.2072 0.1744
41 0.3081 0.2605 91 0.2060 0.1735
42 0.3044 0.2573 92 0.2049 0.1725
43 0.3008 0.2542 93 0.2038 0.1716
44 0.2973 0.2512 94 0.2027 0.1707
45 0.2940 0.2483 95 0.2016 0.1697
46 0.2907 0.2455 96 0.2006 0.1688
47 0.2876 0.2429 97 0.1995 0.1680
48 0.2845 0.2403 98 0.1985 0.1671
49 0.2816 0.2377 99 0.1975 0.1662
50 0.2787 0.2353 100 0.1965 0.1654
51 0.2759 0.2329 101 0.1955 0.1646
52 0.2732 0.2306 102 0.1946 0.1638
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