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ABSTRACT

Every year there is an increase that occurs so that the industry continues to compete to
provide the best service, including the food industry. Service quality that is appropriate or even better
than customer expectations will increase a customer's loyalty to the product or service provided.
Holland Bakery itself already has more than 200 outlets throughout Indonesia spread in many cities.
The quality of service provided by one of the Holland Bakery counters in Tegal Rotan can be seen by
looking at the results of the answers from 30 customers on the initial questionnaire where 6 attributes
with higher satisfaction and 11 attributes with higher dissatisfaction can be said that the quality of
service provided is not good. . The research was conducted using four methods, namely servqual,
IPA, Kano and QFD where servqual will be used to determine what attributes can satisfy customers
through the use of five components and five gaps where it is found that there are 13 attributes that
have negative gaps. After that, the IPA method will be used to find out the variables that need
improvement by dividing them on a Cartesian diagram, the Kano method to determine the priority of
attribute improvement according to the category, then the IPA and Kano methods will be integrated
to get the "attributes that require improvement and will be brought into the QFD method. to improve
service quality to match customer expectations and expectations by connecting the "voice of
customer" into the overall service performed by the Tegal Rotan Holland Bakery counter where the
technical response sequences that need to be carried out by companies to improve the quality of their
services are obtained. This study shows that there are 13 attributes that have a negative gap, 10
attributes are in quadrant | and 3 attributes are in quadrant Ill, there are 13 attributes that are
priorities for improvement, and technical responses that can be carried out on a priority basis to
overcome the causes of problems or improve quality service.

Keywords: Service Quality, Servqual, Importance Performance Analysis, metode kano, Integrasi IPA-Kano,
Quality Function Deployment

ABSTRAK

Setiap tahun ada peningkatan yang terjadi sehingga membuat industri terus bersaing untuk memberikan
pelayanan yang terbaik termasuk indsutri makanan. Kualitas pelayanan yang sesuai atau bahkan lebih baik dari
harapan pelanggan akan meningkatkan loyalitas seorang pelanggan terhadap produk atau jasa yang diberikan.
Holland Bakery sendiri sudah memiliki lebih dari 200 gerai di seluruh Indonesia yang tersebar di banyak kota.
Kualitas pelayanan yang diberikan oleh salah satu counter Holland Bakery yang berada di Tegal Rotan dapat
dilihat dengan melihat hasil jawaban 30 pelanggan pada kuisioner awal dimana 6 atribut dengan kepuasan lebih
tinggi dan 11 atribut dengan ketidakpuasan lebih tinggi sehingga dapat dikatakan bahwa kualitas pelayanan
yang diberikan belum baik. Penelitian dilakukan menggunakan empat metode yaitu servqual, IPA, Kano dan
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QFD dimana servqual akan digunakan untuk mengetahui atribut apa yang dapat memuaskan pelanggan melalui
penggunaan lima komponen serta lima kesenjangan dimana didapatkan bahwa ada 13 atribut yang memiliki
kesenjangan negative. Setelah itu akan digunakan metode IPA untuk mengetahui variabel yang perlu perbaikan
dengan membaginya pada diagram Kartersius, metode Kano untuk menentukan prioritas perbaikan atribut sesuai
dengan kategorinya, lalu metode IPA dan Kano akan diintegrasikan untuk mendapatkan atribut” yang
memerlukan perbaikan dan akan dibawa ke dalam metode QFD untuk meningkatkan kualitas pelayanan agar
sesuai dengan harapan dan ekspektasi pelanggan dengan menghubungkan “voice of customer” kedalam
keseluruhan pelayanan yang dilakukan counter Tegal Rotan Holland Bakery dimana didapatkan urutan respon
teknis yang perlu dilakukan oleh perusahaan untuk memperbaiki kualitas pelayanan mereka. Penelitian ini
menunjukkan bahwa terdapat 13 atribut yang memiliki gap negatif, 10 atribut berada pada kuadran | dan 3
atribut berada pada kuadran 111, terdapat 13 atribut yang menjadi prioritas dalam perbaikan, dan respon teknis
yang dapat dilakukan secara prioritas untuk mengatasi penyebab permasalahan atau memperbaiki kualitas
pelayanan.

Kata Kunci: Service Quality, Servqual, Importance Performance Analysis, metode kano, Integrasi IPA-Kano,
Quality Function Deployment
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PENDAHULUAN

Setiap tahun ada peningkatan yang
terjadi sehingga membuat industri terus
bersaing untuk memberikan pelayanan yang
terbaik termasuk indsutri makanan. Hal ini
menyebabkan ada muncul fenomena di tahun-
tahun akhir ini di dalam dunia industri,
terutama di bidang selling dimana perusahaan
berusaha untuk melakukan closing kepada
banyak pelanggan. Keuntungan menjadi
penanda keberhasilan perusahaan. Namun
untuk sekarang, usaha tidak bisa lagi cuma
berpaku pada hasil penjualan saja. Ada aspek
yang sekarang menjadi pertimbangan vyaitu
dibangunnya hubungan after sell diantara
penjual dan pembeli. Artinya, saat closing
terjadi  bukanlah  merupakan  waktunya
pelayanan perusahaan kepada pelanggan
berhenti, tetapi  diperlukan  pemberian
pelayanan secara terus menerus sehingga
meningkatkan kemungkinan adanya repeat
buying sehingga meningkatkan loyalitas
pembeli kepada apa yang dijual oleh
perusahaan (Tjoanoto & Kunto, 2017).

Kualitas pelayanan yang sesuai atau
bahkan lebih baik dari harapan pelanggan akan
meningkatkan loyalitas seorang pelanggan
terhadap produk atau jasa yang diberikan.
Sedangkan, apabila penilaian pembeli terhadap
kualitas pelayanan yang diberikan lebih rendah
daripada harapan, kemungkinan akan ada
pelanggan yang kecewa dan berkemungkinan
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untuk tidak membeli atau menggunakan jasa
atau produk vyang diberikan perusahaan
(Tjoanoto & Kunto, 2017).

Holland Bakery sendiri  sudah
memiliki lebih dari 200 gerai di seluruh
Indonesia yang tersebar di banyak kota.
Holland bakery melakukan audit yang
dilakukan dengan menggunakan audit GMP
(Good Manufacturing Practise) dimana di
audit ini ada memiliki parameter-parameter
penilaian yang berhubungan dengan kualitas
pelayanan. Audit ini dilakukan untuk
memastikan bahwa kualitas layanan dari aspek
jasa yang diberikan tidak terabaikan. Data
persentase GMP dimana memiliki range nilai
0-100% dimana semakin kecil nilainya maka
semakin buruk pula kualitas pelayanan di
tempat tersebut dan sebaliknya semakin besar
nilainya maka semakin baik pula kualitas
pelayanan di tempat tersebut. Didapatkan
persentase GMP dari counter Tegal Rotan
Holland bakery senilai 67% dimana nilai ini
dianggap belum maksimal dimana menurut
SOP dari Holland bakery nilai minimal agar
dianggap baik adalah 75%. Nilai yang belum
maksimal ini tentu berhubungan langsung
dengan kualitas pelayanan dari pekerja
Holland bakery sehingga diperlukan penelitian
lebih lanjut tentang kepuasan pelanggan dan
cara bagaimana menaikkan kualitas pelayanan
dengan metode servqual, IPA, Kano, dan
QFD.

Kepuasan pelanggan terhadap counter
Holland Bakery Tegal Rotan dapat dilihat dari



tabel 1. dengan melihat hasil jawaban 30
pelanggan pada kuisioner awal yang
menunjukkan persentase kepuasan pelanggan
terhadap kualitas layanan yang diberikan. 20
pertanyaan  didapatkan  dari  penelitian
(Ardianti & Waluyo, 2021; Novianti Dwi Putri
et al., 2021; Suyitno & Sudarso, 2019).
Didapati bahwa hasil  kuisioner awal
didapatkan 6 atribut dengan kepuasan lebih
tinggi dan 14 atribut dengan ketidakpuasan
lebih tinggi. Untuk melanjutkan penelitian
maka dibutuhkan lebih dari 50% atribut
dengan ketidakpuasan lebih tinggi.

Didapatkan  bahwa dari  atribut
kuisioner bahwa 70% atribut memiliki
ketidakpuasan pelanggan yang lebih tinggi
sehingga diperlukan penelitian lebih lanjut
menggunakan empat metode yaitu servqual,
IPA, Kano, dan QFD dimana servqual akan
digunakan untuk mengetahui atribut apa yang
dibutuhkan pelanggan melalui penggunaan
lima komponen serta lima kesenjangan. Kano
Model bertujuan untuk mengkategorikan
atribut-atribut dimensi service quality dan
mengklasifikasikan keinginan dan kebutuhan
pelanggan sesuai dengan atribut kano vyaitu
attractive, must-be, dan one-dimensional pada
kualitas pelayanan yang ada sesuai dengan
penilaian yang diperoleh dari apa yang
diinginkan oleh para konsumen mengenai
kualitas layanan yang diberikan oleh Holland
Bakery. Sedangakan metode Importance
Performance Analysis (IPA) bertujuan untuk
mengidentifikasi atribut apa saja yang perlu
ditingkatan atau masuk kedalam kuadran I, 1l,
I1l, dan IV. Dan dilakukan integrasi metode
IPA dan Kano Model untuk mengidentifikasi
atribut yang menjadi prioritas perbaikan dan
yang perlu dipertahankan oleh perusahaan.
Setelah itu akan digunakan metode QFD untuk
meningkatkan kualitas pelayanan dari counter
Holland bakery Tegal Rotan agar sesuai
dengan harapan dan ekspektasi pelanggan
dengan menghubungkan “voice of customer”
kedalam  keseluruhan  pelayanan  yang
dilakukan counter Tegal Rotan Holland
Bakery.

Ritel
Ritel berasal dari Bahasa Perancis
yaitu,  ritellier”,yang  memiliki  artian
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memecah atau memotong. Ritel dalam Bahasa
Indonesia dapat diartikan “eceran”. Apabila
dilihat dari aktivitas yang dilakukan, maka
ritel akan dilihat sebagai penghasil atau
pembuat barang atau produk lalu dijual dalam
angka yang besar agar dikonsumsi oleh
konsumen akhir sesuai dengan kebutuhan
konsumen (Hikmawati & Nuryakin, 2017).

Ritel juga dapat dibagi sesuai dengan
penghasilannya dimana ada Ritel kecil yang
biasanya berpenghasilan dibawah $500.000
per tahun dan biasanya dimiliki oleh individu
sementara ritel besar biasanya dimiliki oleh
kelompok atau organisasi seperti pusat
perbelanjaan, supermarket, superstore, dll
(Utami, 2018)

Kepuasan Pelanggan

Kepuasan  pelanggan (customer
satisfaction) adalah kondisi dimana emosi
yang mengelilingi ekspektasi tidak cocok
dengan perasaan yang dibentuk dari
pengalaman berbelanja dan mengkonsumsi
(Wilujeng et al., 2019).

Kepuasan maupun  ketidakpuasan
adalah respons dari pelanggan terhadap
dimana ada kesenjangan di antara harapan
pelanggan akan suatu produk atau jasa dengan
hasil sebenernya dari produk atau jasa yang
dirasakan setelah pemakaian. Pemakaian
produk atau jasa bisa memunculkan berbagai
macam perasaan seperti kepuasan,
kesenangan, atau bahkan kekecewaaan.
Perasaan inilah yang akan menjadi penentu
kepuasan atau ketidakpuasan dari sebuah
produk atau jasa. Sehingga dapat disimpulkan
bahwa apakah konsumen puas atau tidak,
sangatlah bergantung pada Kkinerja sebuah
produk atau jasa dibandingkan dengan
eksektasi dari konsumen dan bagaimana
konsumen menganggap adanya kesenjangan
antara kinerja dengan ekspektasi tersebut
(Alfin & Nurdin, 2017).

Kepuasan pelanggan dapat dilihat dari
lima variabel berikut ini (Alfin & Nurdin,
2017):

1. Puas akan kinerja produk atau jasa

2. Puas akan pilihan produk atau jasa



3. Menceritakan atau
merekomendasikan produk atau
jasa ke orang lain

4. Tidak memiliki keinginan untuk
mencoba atau berpindah ke
produk atau jasa lain

5. Membeli kembali produk atau jasa
atau dapat disebut loyal kepada
produk atau jasa

METODE PENELITIAN

Uji Validitas dan Reliabilitas Data

Uji validitas menggunakan formula
person correlation dimana akan diperoleh nilai
r untuk setiap atribut yang akan dibandingkan
dengan nilai r tabel dengan memakai degree of
freedom (df) = n-2, sampel minimal sebanyak
50. Taraf signifikansi digunakan
a = 5%atau0,05 Apapila r tabel< r

hitung maka atribut pertanyaan kuisioner yang
diisi oleh pelanggan dikatakan valid (Prananda
etal., 2019).

Pengukuran reliabelnya suatu variabel
dapat dilakukan dengan melihat Cronbach
Alpha terhadap nilai signifikansi yang
digunakan yang lebih besar dari 0.60. Suatu
konstruk atau variabel dikatakan reliabel jika
memberikan nilai Cronbach Alpha > 0.60
(Listanto et al., 2019; Winarno & Absor,
2018).

Service Quality

Metode Service Quality memakai
perbandingan dari dua faktor utama, yaitu
persepsi pelanggan terhadap jasa yang
dipersepsikan nyata (service) dengan jasa yang
sebenarnya diharapkan diharapkan (layanan
yang diharapkan). Jika kenyataannya lebih
dari yang diharapkan pelanggan, maka layanan
tersebut dapat dikatakan kualitas, sedangkan
jika kenyataannya kurang dari apa yang
diharapkan pelanggan, tidak berkualitas. Jadi,
metode Service Quality menjelaskan kualitas
pelayanan sebagai sejauh mana perbedaan
antara kenyataan dan harapan atas pelayanan
yang diterima pelanggan (lrwansyah et al.,
2019).
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Metode Servqual merupakan metode
yang dipakai untuk mengukur Kkualitas
pelayanan. Metode ini dimulai dengan
memakai kuisioner yang disebar kepada
pelanggan, setiap  atribut  pertanyaan
mempunyai dua jenis jawaban dalam skala
Likert, salah satu jawaban merupakan menurut
konsumen apakah hal yang ditanyakan penting
untuk dilakukan dan bagaimana kenyataannya,
baik atau buruk (Putra, 2018).

Metode Importance Performance Analysis
(IPA)

Importance  Performance  Analysis
(IPA) dikembangkan oleh Martila dan James
pada tahun 1977. Metode ini adalah kerangka
kerja yang berfungsi untuk memahami
kepuasan pelanggan sebagai fungsi dari
ekspetasi atau tingkat kepentingan
(importance) terkait dengan atribut serta
penilaian yang diberikan oleh pengguna jasa
terhadap kinerja dari perusahaan
(performance) dilihat dari atribut yang
diujikan. Metode IPA dapat menginformasikan
kepada pengelola industri baik berupa ukuran
kepuasan  pelanggan  maupun  alokasi
sumberdaya secara efisien, keduanya dalam
format yang mudah diterapkan (Winarno &
Absor, 2018).

Pada Gambar 1. menunjukkan
diagram kartesius yang dibagi menjadi 4
kuadran.

Kepeatingan
(Prioritas Utama) (Pertahankan Prestasi)
I I
7
[ v
(Priontas Rendah) (Berlebthan)

v

Gambar 1. Diagram Kartesius
(Sumber : Peneliti 2021)

Metode Kano Model

Kano Model dibuat oleh Dr. Noriaki
Kano dari Tokyo Riko University Jepang pada
tahun 1984. Pada mulanya Kano Model

Kinerja



digunakan untuk membuat sebuah model yang
dapat mengkategorikan unsur-unsur dari
produk atau jasa berdasarkan dampak unsur-
unsur tersebut dapat terhadap kebutuhan
pelanggan (Pradhana et al.,, 2020). Kano
Model memiliki tujuan untuk
mengkategorikan  atribut-atribut ~ produk
maupun jasa dan memberikan penilaian
mengenai baik dan buruknya atribut-atribut
yang diteliti apakah dapat memenuhi
keinginan pelanggan. Kano Model dinilai
sebagai salah satu metode yang sederhana
tetapi dalam mengaplikasikannya, Kano Model
dapat digunakan untuk meningkatkan kualitas
produk/jasa yang diberikan kepada pelanggan.
Metode ini berfokus dalam mengelompokan
atribut-atribut pelayanan dan mengalisanya
berdasarkan persepsi konsumen, dan efeknya
terhadap kepuasan konsumen. Kano Model
memberikan hasil yang dapat membantu
dalam  menciptaan  suatu  pengalaman
pelanggan (Huda et al., 2017).

Terdapat enam kategori dalam
menggunakan Kano Model, keenam kategori
tersebut yaitu (Dewi, 2019):

a. Must-be dapat diidentifikasi jika
suatu atribut tidak terpenuhi dengan baik,
maka pengguna jasa akan merasa sangat tidak
puas dan tidak ingin menggunakan produk
atau jasa dari perusahaan tersebut. Kategori ini
adalah kebutuhan yang sudah seharusnya.

b. One dimentional requirement, di
kategori ini kepuasan konsumen berhubungan
lurus dengan kinerja atribut. Jika atribut
memiliki kinerja yang baik, maka kepuasan
pelanggan juga akan bernilai baikk. One
dimentional requirement secara tidak langsung
selalu diinginkan oleh konsumen.

c. Attractive requirement, kategori ini
mejelaskan bahwa jika perusahaan dapat
memenuhi kebutuhan konsumen, hal tersebut
akan meningkatkan kepuasan konsumen, tapi
jika perusahaan tidak dapat memenuhi
kebutuhan konsumen, kepuasan pelanggan
tidak akan mengalami penurunan atau tidak
berpengaruh.

d. Indifferent merupakan atribut yang
sifatnya tidak mempengaruhi suatu layanan.
Konsumen tidak akan merasa puas jika
perusahaan memberikan pelayanan yang baik
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dan tidak akan merasa kecewa jika diberikan
pelayanan yang buruk.

e. Reverse adalah suatu atribut yang
bersifat terbalik dari kondisi umumnya. Pada
atribut ini pelanggan tidak suka jika diberikan
pelayanan yang baik tetapi suka jika diberikan
pelayanan yang tidak baik.

f. Questionable adalah suatu atribut
yang bersifat tidak valid. Pada atribut ini,
pelanggan akan puas jika pelayanan yang
diberikan baik maupun buruk.

Model Integrasi Metode IPA dan Kano
Model

Integrasi pada metode IPA-KANO
dilaksanakan untuk mendapatkan atribut yang
perlu diperbaiki secara efektif dan menentukan
prioritas atribut dalam penyelesaian atribut
yang perlu ditingkatkan atau dipertahankan
dengan cara menggabungkan hasil dari
kuadran metode IPA dan kategori Kano untuk
setiap atribut. Metode integrase IPA-Kano ini
dapat membuat keputusan yang tepat untuk
menghindari keputusan yang tidak tepat
(Budhiana & Wabhida, 2019).

Kategori hasil integrasi metode IPA
dan KANO bisa dilihat pada gambar 2. berikut
ini:

Sen Kategon
Kepentingan  Kinerja Kuadran ~ (Kategori Prioritas Strategd
A Kam) Tingkatkan  Pertahankan
Tigg  Timgn |l Survival - I
Tigg  Rendsh | Vasth Fatal I
Rendsh ~ Rendah 1 S5 Chronie Disese ! -
Rendih  Tgm IV Fings - )
Tigg  Timgn |l Major Weapon - i
Togg  Rendh | Defenselles 3
N One ‘
Dinensio Strategy Pomnt
Defenselles Zone 4
nal -
Supportive Weapon
Rendih  Tigm IV - 4
Togg  Togg I

Rendh  Rendah Il

Precious treasure . B
Dusty Diamond 5
Rought Srone b
Begnning Jewelery - b

Atrac-

Tingg  Rendah | .
= five

Rendsh ~ Rendah 1

Rendsh ~ Tmgn IV
Gambar 2. Kategori Integrasi

(Sumber : (Budhiana & Wahida, 2019)

Quality Function Deployment (QFD) Salah
satu metode yang dapat digunakan untuk
menganalisis masalah kualitas layanan adalah
dengan menggunakan Quality  Function
Deployment (QFD). QFD adalah metodologi



yang membantu menerjemahkan kebutuhan
pelanggan ke dalam persyaratan desain untuk
memastikan output yang berupa produk atau
proses memenuhi kebutuhan tersebut. QFD
dikembangkan di Jepang tahun 1960-an
sebagai bantuan proses desain untuk
memasukkan suara pelanggan ke dalam suatu
produk sebelum diproduksi . Kualitas Function
Deployment (QFD) didefinisikan oleh Cecilia
Temponi, John Yen dan W.Amos Tiao sebagai
metode pengukuran multiatribut menyatukan
komponen utama dari suatu organisasi dan
tugas kompleks untuk memenuhi harapan
pelanggan dan tujuannya adalah memberikan
kepuasan pelanggan (I. Siregar, 2019).

Proses dari  perbaikan  kualitas
pelayanan adalah proses untuk mencari,
mengorganisasikan, dan memperbaiki tiap
atribut secara kontinu untuk memuaskan
harapan  pelanggan.  Quality  Function
Deployment (QFD) adalah sebuah metode
yang menggabungkan keinginan konsumen
dengan usaha perusahaan untuk menjawab
keinginan tersebut memakai House of Quality
(HoQ). QFD juga merupakan alat khusus
untuk merealisasikan keinginan konsumen
(Ikhsan Siregar & Adhinata, 2018).

House Of Quality (HOQ)

House of Quality merupakan metode
yang mendukung proses identifikasi masalah.
Konsep HOQ bersumber pada tabel kualitas
dan sudah sukses dipakai oleh banyak industri.
HOQ  memperlihatkan  struktur  untuk
mendesain dan membentuk yang menyerupai
sebuah rumah itulah kenapa namanya disebut
dengan House of Quality. Kunci input dalam
matriks merupakan kebutuhan dan keinginan
pelanggan. Informasi yang ada didalam HOQ
adalah nilai HOQ yang berisikan bagian-
bagian, masing-masing harus diperhatikan
supaya berfungsi dengan baik (Azhari et al.,
2017).
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E
Korelas
Persyaralan Teknis

C
Persyaratan
Teknis

A D
Kebutuhan dan Keinginan | Hubungan (Pengaruh Persyaratan Teknis
Konsumen dan Kebutuhan Konsumen)

B
Matriks Perencanaan

F
Matrks Persyaratan Teknis

Gambar 3. Gambaran HOQ
(Sumber : (Azhari et al., 2017))

Dalam menyusun House of Quality ada 5
langkah yang yang perlu dilewati untuk
mendapatkan prioritas respon teknis mana
yang harus dilakukan (Novianti Dwi Putri et
al., 2021):

1. Voice of Customer akan dilakukan
identifikasi dari atribut yang sudah
diproses menggunakan metode
integrasi  Importance  Performance
Analysis dan Kano Model untuk
menemukan atribut mana yang masih
diperlukan adanya perbaikan.

2. Technical Respons berisi respon dari
perusahaan atau teknis  sebagai
jawaban dari pihak perusahaan untuk
menjawab Voice of customer untuk
menunjukkan kemampuan perusahaan
dalam memenuhi kebutuhan
pelanggan

3. Relationship Matrix berisikan matriks
korelasi antara respon teknis dengan
voice of customer yang
dipengaruhinya dengan simbol yang
akan dipakai untuk menentukan nilai
hubungan antara dua bagian tersebut
yaitu e = Hubungan Kuat (9), o =
Hubungan sedang (3), A = Hubungan
lemah (1), (Kosong) = Tidak ada
hubungan (0).

4. Technical Correlations akan diisi
dengan matrik korelasi teknis yang
menampilkan hubungan antara



masing-masing respon teknis.
Hubungan ini akan ditampilkan
menggunakan simbol untuk
mengetahui korelasi diantaranya yaitu,

® untuk hubungan kuat positif, (+)
untuk hubungan positif, (kosong)
untuk tidak ada hubungan, (-) untuk

hubungan negatif, ©

kuat negatif.

Nilai Kepentingan akan dipakai untuk
mencari tahu nilai kebutuhan atau
kepentingan teknis masing-masing
atribut supaya dapat dicari tahu atribut
mana yang  mempunyai nilai
kepentingan teknis terendah maupun
tertinggi. Ada dua jenis nilai
kepentingan  teknis  yaitu nilai
kepentingan relatif (Relative
Importance) dan nilai kepentingan
teknis absolut (Absolute Importance).
Untuk teknis absolut akan digunakan

rumus : K@ = Bt X Hi gimana KA
adalah nilai kepentingn absolut tiap
atribut, Bt adalah rata-rata nilai
harapan  atau  ekspektasi  yang
didapatkan dari kuisioner, dan Hi
adalah nilai metriks korelasi teknis.
Untuk  perhitungan  Kepentingan
Relatif (Relative Importance), akan
diperoleh dengan membagi tiap
Kepentingan Absolut (Absolut

untuk hubungan

Importance) dengan jumlah

kepentingan absolut dikalikan dengan
Ka;

KR, = —— x 100%

100% ' LK .

Prioritas respon teknis yang harus
dilakukan akan dilihat dari nilai
kepentingan relative dimana semakin
besar  nilainya maka  semakin
diprioritaskan  lah  respon teknis
tersebut  (Lestariningsihn & Jono,
2019).

Berikut adalah metode
penelitian yang dibuat berdasarkan
diagram alir yang akan menjelaskan
pembuatan penelitian dari awal hingga
akhir :

1. Identifikasi Masalah
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Penelitian dimulai  dengan
mencari masalah yang ada di tempat
OJT berlangsung dimana disini
didapatkan sebuah masalah pada
kualitas pelayanan yang diberikan
oleh Holland Bakery Tegal Rotan.
Maka dibuatlah kuisioner awal dengan
tujuan untuk mendapat gambaran awal
tentang masalah yang ada.

2. Rumusan Masalah

Dibuatlah rumusan masalah
unuk merumuskan masalah yang ada
di Holland Bakery Tegal rotan
menjadi bentuk pertanyaan yang akan
dijawab di kesimpulan.

3. Tujuan dan Manfaat
Penelitian

Dibuatlah tujuan dan manfaat
penelitian yang akan menjadi tujuan
dari dibuatnya penelitian ini dan juga
manfaat dari dibuatnya penelitian ini
untuk perusahaan yang diteliti dan
untuk peneliti.

4, Batasan Masalah
Batasan masalah dibuat untuk
membantu penelitian dalam

membatasi apa saja yang diteliti dan
apa yang tidak diteliti, batasan
masalah dibuat berdasarkan batasan
kemampuan dari peneliti. Batasan
masalah  biasanya  berhubungan
dengan metode yang dipakai dan
objek yang diteliti.

5. Kajian Pustaka
Kajian pustaka dibuat dengan
mencari dan mengidentifikasi

penelitian-penelitian terdahulu yang
memiliki hubungan sehingga bisa
menjadi referensi dan tolak ukur
dalam  penelitian yang dibuat.
Biasanya kajian pustaka berisi
penelitian-penelitian yang memiliki
hubungan dengan metode yang
dipakai.
6. Pembuatan Kuesioner
Kuisioner akan dibuat dengan
mencari referensi dari jurnal atau
bahkan buku untuk mendapatkan
atribut-atribut yang akan di adaptasi
sehingga dapat digunakan dalam
kuisioner. Kuisioner dibuat dengan



memakai skala likert dan
menggunakan platform google form.

7. Penyebaran Kuesioner

Kuisioner akan disebar kepada
pelanggan Holland Bakery tegal rotan
untuk mendapatkan data yang akan
diolah dengan metode yang telah
dipersiapkan. Kuisioner ini akan diisi
oleh tidak kurang dari 90 pelanggan.
8. Uji Validitas dan Reliabilitas
data

Setelah data kuisioner
terkumpul maka sebelum diolah
menggunakan metode yang sudah
disiapkan maka diperlukan  uji
validitas dan uji reliabilitas data
sehingga dapat diketahui bahwa
apakah data valid dan konsisten
sehingga dapat digunakan dalam
penelitian. Jika data lolos kedua uji
maka data dapat digunakan untuk
penelitian, tetapi apabila data tidak
valid maka akan dilakukan
penyebaran kuisioner ulang dan jika
kuisioner tidak reliabel maka akan

dilakukan penyusunan ulang
kuisioner.
9. Pengolahan Data

Data yang sudah diuji akan
diolah menggunakan metode servqual,
IPA, Kano, dan metode QFD. Data
akan diolah menggunakan metode
servqual untuk mencari kesenjangan
dari tiap atribut. Atribut yang
memiliki kesenjangan minus atau
dapat dikatakan nilai ekspektasi
pelanggan masih  berada diatas
kenyataan akan dikatakan bahwa
atribut itu perlu perbaikan. Setelah itu,
perhitungan rata-rata dari setiap
atribut untuk di masukkan ke dalam
diagram kartesius untuk metode
Importance Performance Analysis.
Setelah itu dilakukan pemetaan
kategori untuk setiap atribut yang
diujikan dengan metode kano untuk
ditentukan mana yang masuk ke dalam
kategori attractive, must-be, dan one-
dimentional. Setelah metode
Importance Performance Analysis dan
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Kano Model selesai dilakukan,
dilakukan analisis terhadap setiap
atribut untuk menentukan atribut-
atribut yang perlu diprioritaskan untuk
diperbaiki dan atribut yang perlu
dipertahankan oleh perusahaan dengan
menggunakan model integrasi
Importance Performance Analysis dan
Kano Model yang memperlukan data
yang  diperoleh dari metode
Importance Performance Analysis dan
Kano Model. Metode QFD akan
mencari respon teknis yang tepat
untuk menangani atribut yang perlu
diperbaiki dari integrase Importance
Performance Analysis dan Kano
Model. Respon teknis ini akan diolah
dan dicari mana respon teknis yang
harus diutamakan untuk dilakukan.
11. Kesimpulan dan Saran
Kesimpulan akan dibuat untuk
menjawab rumusan masalah yang
sudah dibuat. Sementara saran dibuat
untuk menjadi masukan untuk pihak
yang terkait dengan penelitian seperti
pihak perusahaan untuk dijadikan
bahan evaluasi dan bagi peneliti-
peneliti selanjutnya.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Uji Validitas dan Reliabilitas data

Uji validitas data digunakan untuk
mencari tahu apakah kuisioner yang dipakai
dalam penelitian ini valid atau tidak.
Kevalidan dari kuisioner diuji menggunakan
software bernama SPSS 25. Dalam uji ini akan
digunakan taraf signifikansi 5% atau 0,05 dan
memakai n = 90. Untuk mendapatkan nilai
valid maka nilai rtabel (o = 0,05 dan degree of
freedom (df) = 100-2 = 98) sebesar 0,1966
harus lebih besar dari rhitung yang didapatkan.
Hasil dari uji validitas data ekspektasi dan
kenyataan dapat dilihat di Tabel 2. Dan 3.
dimana seluruh atribut didapatkan valid dan
dapat dipakai untuk penelitian ini.



Tabel 1. Uji Validitas Ekspektasi Kenyataan
Ekspektasi . r .
. ; — Kode Atribut | r Tabel Hitung Valid/Tidak
Kode Atribut | r Tabel . Valid/Tidak -
Hitung Al6 0,1966 | 0,568 | Valid
Al 0,1966 | 0,384 | Valid Al7 0,1966 | 0,593 | Valid
A2 0,1966 | 0,567 | Valid Al8 0,1966 | 0,532 | Valid
A3 0,1966 | 0,648 | Valid A19 0,1966 | 0,494 | Valid
A4 0,1966 | 0,781 | Valid A20 0,1966 | 0,456 | Valid
A5 0,1966 | 0,78 Valid (Sumber: Peneliti 2021)
A6 0,1966 | 0,592 | Valid
A7 0,1966 | 0,758 Valid Uji reliabilitas  dipakai untuk
A8 01966 | 0753 | Valid mengetahui apakah kuisioner yang dipakai
A9 01956 10538 | valid de}l_am_pe_nelltlan ini dapat_dlpercaya datanya.
i i Uji ini dilakukan memakai software spss 25.
Al0 0,1966 | 0,68 | Valid Kuisioner dapat dikatakan reliabel apabila
All 0,1966 | 0,499 Valid nilai Cronbach’s Alpha > 0,7. Hasil dari uji
Al2 0,1966 | 0,475 | Valid reliabilitas ekspektasi dan kenyataan dapat
A13 01966 | 0481 | Valid d!l?hat pada tabel tabel 4. Dan_5. dimana dapat
A4 0.1966 | 0.617 Valid dilihat bahwa seluruh data reliabel.
AlLS 0,1966 | 0,198 | Valid Tabel 3. Uji Reliabilitas Ekspektasi
Al6 0,1966 | 0,413 | Valid Ekspektasi
Al7 0,1966 | 0,427 | Valid Cronbach's
Al8 0,1966 | 0,469 | Valid KO(_je Cronbach's Alpha if Reliabe
A19 0,1966 | 0,617 | Valid Atribut | Alpha item
A20 0,1966 | 0,407 | Valid deleted
(Sumber: Peneliti 2021) Al 0.7 0,887 Reliabel
A2 0,7 0,878 Reliabel
Tabel 2. Uji Validitas Kenyataan A3 0,7 0,875 Reliabel
Kenyataan Ad 0,7 0,869 Reliabel
Kode Atribut | rTabel | .. | Valid/Tidak | [A> |07 0,869 Reliabel
Hitung A6 0,7 0,877 Reliabel
Al 0,1966 | 0,477 Valid A7 07 0,870 Reliabel
A2 0,1966 | 0,572 Valid A8 07 0870 Reliabel
A3 0,1966 | 0,575 | Valid A9 0.7 0.878 Reliabel
Ad 0,1966 | 0523 | Valid A0 |07 0,873 Reliabel
AS 01966 | 0,323 | Valid All |07 0,880 Reliabel
A6 01966 | 0,382 | Valid A2 |07 0,880 Reliabel
AT 01966 | 0447 | Valid Al3 |07 0,880 Reliabel
A8 01966 | 0516 | Valid Al4d |07 0,876 Reliabel
A9 01966 | 0252 | Valid Al5 |07 0,889 Reliabel
AlO 01966 | 032 | Valid Al6 |07 0,883 Reliabel
All 0,1966 | 0,531 Valid Al7 07 0882 Reliabel
Al2 0,1966 | 0,494 Valid Al8 07 0881 Reliabel
Al3 0,1966 | 0,483 | Valid AL9 0.7 0.876 Reliabel
Al4 0,1966 | 0,365 | Valid A20 0.7 0,882 Reliabel
Al5 0,1966 | 0,305 | Valid
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B o Kod | Rata- Rata- Rank
Tabel 4. Uji Reliabilitas Kenyataan Dimensi e | rata rata Gap | ing
Kenyataan Atri Ekspe Kenyat Gap
Cronbach's but | ktasi aan
Koc.ie Cronbach's Alpha if Reliabel A3 | 308 293 0 1
Atribut Alpha item ' : :
deleted 85
Al 0,7 0,792 Reliabel A4 267|300 |55
A2 0,7 0,786 Reliabel 0
A3 0,7 0,786 Reliabel AS 1286 31715 |6
A4 0,7 0,789 Reliabel -
A5 0.7 0,808 | Reliabel S R e B
A6 0,7 0,797 Reliabel A7 | 297 308 0. |,
A7 0,7 0,794 Reliabel ’ ’ 31
A8 0,7 0,789 Reliabel A8 295 |335 |ov |3
A9 0,7 0,803 Reliabel -
Al10 0,7 0,802 Reliabel A9 | 3,46 2,48 0, |18
All 0,7 0,788 Reliabel 98
AL2 0,7 0,790 Reliabel A0 309 |367 |gp |1
Al3 0,7 0,791 Reliabel Reliability -
Al4 0,7 0,799 Reliabel All | 3,40 2,34 1, |20
A15 07 0,802 Reliabel 06
Al6 0,7 0,786 Reliabel A12 | 3,40 2,42 0, |19
Al7 0,7 0,784 Reliabel Responsiv 908
Al8 0,7 0,788 Reliabel eness -
AL9 0,7 0,791 Reliabel ALS 3461255 |0 |49
A20 0,7 0,793 Reliabel 0
(Sumber: Peneliti 2021) Ald | 2,98 3:44 46 2
Servqual Al5 | 354 2,62 0, |16
Setiap atribut yang ada pada kuisioner 92
akan dirata-ratakan untuk mendapatkan nilai Assurance -
rata-rata dari tiap atribut. Rata-rata ini akan Al6 | 3,20 2,56 0, |8
digunakan untuk mencari gap tiap atribut dan 64
rata-_rata ekspektasi akan digunakan dalam AL7 | 3.25 251 0. |10
perhitungan Absolute Importance. 74
Tabel 5. Hasil Perhitungan Gap Servqual Pada Al18 | 341 257 E), 13
Setiap Atribut 84
Kod | Rata- Rata-
Simens e ata rata can iF;an Empathy | A19 | 2,94 3,31 27 4
Atri Eksp_)e Kenyat Gap -
but ktasi aan A20 | 3,50 2,71 0, |11
- 79
Al 3,33 2,35 0, |17 (Sumber: Peneliti 2021)
Tangibles % - )
- Dapat dilihat bahwa ada 13 atribut
A2 1310|229 gl 12 yang masih bernilai minus dari 20 atribut yang
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ada sehingga dapat disimpulkan bahwa
pelanggan masih belum puas terhadap kualitas
pelayanan yang diterima. 13 atribut yang
bernilai minus ini haruslah menjadi prioritas
perbaikan.

Importance Performance Analysis (IPA)

Dalam metode Importance
Performance Analysis, dilakukan perhitungan
score dan rata-rata tingkat ekspektasi dan
kenyataan dari setiap atribut berdasarkan data
yang didapat dari kuesioner yang diisi oleh
para responden.

Setelah didapatkannya nilai score dan
rata-rata tingkat kepentingan dan kinerja dari
setiap atribut, data tersebut dipetakan kedalam
sebuah diagram kartesius yang berfungsi untuk
memposisikan setiap atribut ke dalam kuadran
| sampai dengan IV sehingga dapat melihat
secara lebih terinci mengenai atribut yang
perlu diperbaiki. Pemetaan diagram kartesius
dilakukan dengan menggunakan software
SPSS. Gambar 4. merupakan hasil pembagian
setiap  atribut pada setiap kuadaran
berdasarkan rata-rata tingkat kepentingan dan
Kinerja dari setiap atribut.

Diagram Kartesius

Ekspektasi
-

Kenyataan
Gambar 4. Diagram Kartesius
(Sumber: Peneliti 2021)

Kano Model

Dalam metode Kano Model, dilakukan
klasifikasi setiap atribut terhadap kategori
kano yang dilakukan berdasarkan pada hasil
dari kuesioner functional dan dysfunctional
yang telah diisi olen para responden.
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Klasifikasi dalam penelitian ini dilakukan
dengan menggunakan Kano Evaluation Model.

Tabel 7. merupakan hasil Klasifikasi
setiap atribut berdasarkan jawaban para
responden dari kuesioner functional dan
dysfunctional.

Setelah diketahui jumlah dari masing-
masing  dari  atribut  layanan  yang
diklasifikasikan, dilakukan penentuan kategori
pada setiap atribut dengan menggunakan
Blauth’s Formula. Tabel 8. merupakan hasil
perhitungan dan kategori dari setiap atribut
berdasarkan hasil perhitungan dari Blauth’s
Formula.

Tabel 6.Kategori Kano Berdasarkan Blauth’s
Formula

Kategori

Atribut Pertanyaan Kano

Kebersihan ruangan
[Al]

Kenyamanan ruangan
[A2]

Kebersihan fasilitas
toilet [A3]

Lokasi toko strategis
[A4]

Karyawan
berpenampilan bersih,
rapih, dan professional

[AS]

Kebersihan peralatan
pendukung penjualan
seperti capit dan
nampan [A6]

Kelengkapan peralatan
pendukung penjualan
seperti capit dan
nampan [A7]

Layout toko
memudahkan pelanggan
mencari apa yang dicari

[A8]




Atribut Pertanyaan

Kategori
Kano

Toko memberikan area
parkir yang cukup
kepada pelanggan [A9]

Kemudahan
pembayaran dalam
Cash, debit, dan credit
payment [A10]

Produk yang dicari
tersedia [Al1]

Karyawan cepat dalam
melayani permintaan
pelanggan [A12]

Integrasi IPA-Kano

Integrasi IPA-Kano dilakukan untuk
menentukan  atribut-atribut  yang  perlu
diprioritaskan perbaikannya dan yang perlu
dipertahankan oleh perusahaan. Dengan
integrasi IPA-Kano ini, peneliti tidak harus
mencari nilai better dan worse untuk setiap
atribut berdasarkan kategori Kano untuk dapat
mengetahui  atribut  mana yang perlu
diprioritaskan untuk diperbaiki. Tabel 9.
merupakan tabel hasil integrasi metode IPA
dan metode kano model dari setiap atribut
pertanyaan.

Tabel 7. Integrasi IPA-Kano

Karyawan sigap dalam
menanggapi keluhan
pelanggan [Al3]

Kehalalan produk yang
dijual [A14]

Harga yang ditetapkan
sesuai dengan kualitas
produk [A15]

Karyawan dapat
memberikan informasi
akurat terkait harga,
diskon, dan informasi
produk [A16]

Toko selalu buka dan
tutup sesuai waktu yang
dijadwalkan [A17]

Karyawan mampu
memahami kebutuhan
pelanggan akan produk

[A18]

Karyawan memberikan
layanan tanpa melihat
status maupun
kedudukan [A19]

. Kategori Kategori | Kategori

Atribut IPA Kano | IPA-Kano
(Kuadran)

Kebersihan | A Dusty
ruangan [Al] Diamond
Kenyamanan
ruangan [A2] 1 A Rough Stone
Kebersihan
fasilitas toilet | 1l A Rough Stone
[A3]
Lokasi  toko v A Beginning
strategis [A4] Jewelry
Karyawan
berpenampila
n bersih, Supportive
rapih, dan v © Weapon
professional
[A5]
Kebersihan
peralatan
pendukung
penjualan 1 A Rough Stone
seperti  capit
dan  nampan
[A6]

Karyawan menyambut
kedatangan pelanggan
[20]

(Sumber : Peneliti 2021)
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. Kategori Kategori | Kategori . Kategori Kategori | Kategori
Atribut IPA Kano IPA-Kano Atribut IPA Kano | IPA-Kano
(Kuadran) (Kuadran)
Kelengkapan
peralatan Karyawan
o’ v o |smoue || sn
menanggapi
seperti  capit Weapon keluhan ' M Fatal
[A7] [A13]
Layout toko
memudahkan _ Kehalalan Supportive
pelanggan " o Supportive produk yang | IV 0 Weapon
mencari  apa Weapon dijual [A14]
yang  dicari
[A8]
Harga yang
ditetapkan
Toko sesuai dengan | | A BPSW d
memberikan kualitas lamon
area  parkir produk [A15]
yang  cukup | | M Fatal
kepada
pelanggan
[A9]
Karyawan
Kemudahan dapat
pembayaran memberikan
dalam Cash, informasi | A Dusty
debit, dan | IV | - akurat terkait Diamond
credit harga, diskon,
payment dan informasi
[A10] produk [A16]
Produk yang Defenseless
dicari tersedia | | 0o Strategy
[Al1] Point
Toko selalu
buka dan
Karyawan tutup  sesuai
cepat dalam | M Fatal
melavani Defenseless waktu  yang
erm)i/ntaan | 0o Strategy dijadwalkan
P Point [AL7]
pelanggan
[A12]
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Kategori
Atribut IPA
(Kuadran)

Kategori | Kategori
Kano IPA-Kano

Karyawan
mampu
memahami
kebutuhan | M Fatal
pelanggan
akan produk
[A18]

Karyawan
memberikan
layanan tanpa
melihat status | IV M Fitness
maupun
kedudukan
[A19]

Karyawan
menyambut
kedatangan | M Fatal
pelanggan
[20]

(Sumber: Peneliti 2021)

Hasil pengkategorian IPA-Kano yang
telah didapatkan, digunakan untuk mengetahui
atribut mana yang dijadikan prioritas untuk
diberikan perbaikan oleh perusahaan dengan
mempertimbangkan atribut yang masuk
kedalam kategori fatal, chronic disease,
defenseless, defenseless zone, Dusty Diamond,
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dan Rough Stone yang merupakan kategori
yang buruk atau perlu dilakukan perbaikan
berkelanjutan dari perusahaan.

House Of Quality (HOQ)

HOQ akan dipakai untuk
memperlihatkan relasi diantara pelanggan dan
jasa. HOQ dibuat dengan memakai matriks
yang menghubungakan  keinginan  dari
pelanggan dengan apa yang dilakukan oleh
perusahaan untuk menjawab keinginan dari
pelanggan. Matriks HOQ akan diperlihatkan
pada gambar 5.



Simbol Matriks Korelasi

Simbol Nilai | Keterangan

Tidak ada

<ltosong> g Hubungan

V 1 Hubungan
Lemah

O 3 Hubungan
Sedang

. 9 Hubungan
Kuat

-+

000
0:0;0. 0.8
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. - |5 < < @ @ o's
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S B EFPREEE] B s
. S ®
Voice Of Customer 2 s g
Toko memberikan area parkir yang cukup kepada pelanggan [A9] ' 3,46
Karyawan sigap dalam menanggapi keluhan pelanggan [A13] .| 3,46
Toko selalu buka dan tutup sesuai waktu yang dijadwalkan [A17] . 3,25
Karyawan mampu memahami kebutuhan pelanggan akan produk [A18] . 341

Karyawan menyambut kedatangan pelanggan [A20]

Produk yang dicari tersedia [A11] . 3,40
Karyawan cepat dalam melayani permintaan pelanggan [A12] . 3,40
Kebersihan ruangan [Al] O 333
Harga yang ditetapkan sesuai dengan kualitas produk [A15] 3,54
Karyawan dapat memberikan informasi akurat terkait harga, DIl [A16] . 3,20
Kenyamanan ruangan [A2] .1 3,10
Kebersihan fasilitas toilet [A3] . 3,08
Kebersihan peralatan pendukung penjualan seperti capit dan nampan [A6] O . 2,67
Absolute Importance 31,14{31,05] 35,24 65,8832, 75| 34,14 28,80[30,69| 31,14 30,60/31,50) 34,02_
Relative Importance 747|745 8,46(15,80( 7,85(8,19| 6,91]|7,36|7,47 | 7,34 7,55|8,16

Priority Ranking 719(2(1(5]|3]12|10| 8|11| 6| 4

Gambar 5. Matriks HOQ
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(Sumber : Peneliti 2021)



Dapat dilihat dari gambar 6. bahwa

urutan prioritas perbaikan yang didapat oleh
perusahaan berdasarkan nilai Al dan RI.

dapat

SIMPULAN

Berikut adalah beberapa saran yang
diberikan untuk perusahaan dan

penelitian selanjutnya:

1.

Berdasarkan hasil servqual dapat
dilihat bahwa dari 20 atribut

pelayanan didapati bahwa 13 atribut
masih  memiliki nilai gap yang
negative. 13 atribut yang bernilai
minus ini adalah kebersihan ruangan,
kenyamanan  ruangan, kebersihan
fasilitas toilet, kebersihan peralatan
pendukung penjualan seperti capit dan
nampan, toko memberikan area parker
yang cukup kepada pelanggan, produk
yang dicari tersedia, karyawan cepat
dalam melayani permintaan pelanggan,
karyawan sigap dalam menanggapi
keluhan pelanggan, harga yang
ditetapkan sesuai dengan kualitas
produk, karyawan dapat memberikan
informasi akurat, toko selalu buka dan
tutup sesuai waktu yang dijadwalkan,
karyawan mampu memahami
kebutuhan pelanggan akan produk, dan
karyawan menyambut Kkedatangan
pelanggan. Dari sini dapat disimpulkan
bahwa pelanggan masih belum puas
dengan pelayanan yang diberikan oleh
Holland Bakery Tegal Rotan sehingga
diperlukan adanya perbaikan pada tiap
atribut yang bersangkutan.

Berdasarkan ~ metode  Importance
Performance Analysis, dapat diketahui
bahwa atribut yang berada pada
kuadran | atau atribut yang memiliki
tingkat kepentingan sangat tinggi dan
dapat mempengaruhi kepuasan
pelanggan, tetapi perusahaan belum
dapat memenuhi apa yang diinginkan
oleh konsumen adalah Kebersihan
ruangan, Toko memberikan area parkir
yang cukup kepada pelanggan, Produk
yang dicari tersedia, Karyawan cepat
dalam melayani permintaan pelanggan,
Karyawan sigap dalam menanggapi
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keluhan pelanggan, Harga yang
ditetapkan sesuai dengan kualitas
produk. Karyawan dapat memberikan
informasi akurat terkait harga, diskon,
dan informasi produk, Toko selalu
buka dan tutup sesuai waktu yang
dijadwalkan, Karyawan mampu
memahami kebutuhan pelanggan akan
produk, dan Karyawan menyambut
kedatangan pelanggan.

Dari 20 atribut layanan yang diujikan,
diketahui bahwa terdapat 4 atribut
yang masuk kedalam kategori one-
dimentional dan 6 atribut yang masuk
kedalam kategori must-be. Atribut-
atribut yang termasuk dalam kategori
one-dimentional adalah Karyawan
berpenampilan  bersih, rapih, dan
professional, Kelengkapan peralatan
pendukung penjualan seperti capit dan
nampan, Produk yang dicari tersedia,
Karyawan cepat dalam melayani
permintaan pelanggan, dan Kehalalan
produk yang dijual. Atribut-atribut
yang termasuk dalam kategori Must-be
adalah Toko memberikan area parkir
yang cukup kepada pelanggan,
Karyawan sigap dalam menanggapi
keluhan pelanggan, Toko selalu buka
dan tutup sesuai waktu yang
dijadwalkan, Karyawan mampu
memahami kebutuhan pelanggan akan
produk, Karyawan memberikan
layanan tanpa melihat status maupun
kedudukan, dan Karyawan menyambut
kedatangan pelanggan.

Berdasarkan hasil integrasi tersebut,
dapat diketahui bahwa atribut yang
paling pertama dijadikan prirotas untuk
perbaikan adalah atribut dengan
kategori fatal yaitu Toko memberikan
area parkir yang cukup kepada
pelanggan, Karyawan sigap dalam
menanggapi keluhan pelanggan, Toko
selalu buka dan tutup sesuai waktu
yang dijadwalkan, Karyawan mampu
memahami kebutuhan pelanggan akan
produk, dan Karyawan menyambut
kedatangan pelanggan. Prioritas kedua
adalah  atribut  dengan  kategori
Defenseless  Strategy Point yaitu



Produk vyang dicari tersedia dan
Karyawan cepat dalam melayani
permintaan pelanggan. Prioritas ketiga
adalah atribut dengan kategori Dusty
Diamond yaitu Kebersihan ruangan,
Harga yang ditetapkan sesuai dengan
kualitas produk, dan Karyawan dapat
memberikan informasi akurat terkait
harga, diskon, dan informasi produk.
Dan keempat adalah atribut dengan

kategori Rough Stone yaitu
Kenyamanan ruangan, Kebersihan
fasilitas  toilet, dan  Kebersihan

peralatan pendukung penjualan seperti
capit dan nampan.

5. Urutan prioritas respon teknis yang
perlu dilakukan dari urutan pertama
hingga kesepuluh untuk memperbaiki
kualitas pelayanan yang diberikan oleh
Holland Bakery Tegal Rotan adalah
Melakukan pembersihan pada ruangan
setiap hari pada prioritas pertama,
Melakukan peninjauan ulang untuk
mendapatkan harga yang sesuaipada
prioritas kedua, Melakukan peninjauan
untuk mencari tahu produk yang sering
dicari oleh pelanggan pada prioritas
ketiga, Melakukan pembersihan pada
peralatan pendukung penjualan dan
mengecek kelengkapannya setiap hari
pada prioritas keempat, Memastikan
bahwa karyawan membuka dan
menutup toko sesuai dengan waktu
yang ditentukan pada prioritas kelima,
Melakukan pelatihan secara berkala
agar karyawan cepat menjalan sop
dalam menyambut pelanggan pada
prioritas keenam, Saat membuat
counter-counter berikutnya akan dibuat
tempat parkir yang cukup luas pada
prioritas ketujuh, Melakukan pelatihan
secara berkala agar karyawan sigap
dalam menanggapi keluhan pelanggan
pada prioritas kedelapan, Melakukan
pembersihan pada toilet setiap hari
pada prioritas kesembilan, Melakukan
pelatihan secara berkala agar karyawan
dapat memahami kemauan pelanggan
pada prioritas kesepuluh, Melakukan
pelatihan secara berkala agar karyawan
cepat dalam melayani permintaan
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pelanggan pada prioritas kesebelas,
dan Melakukan pelatihan secara
berkala  agar  karyawan  dapat
menguasai informasi tentang produk
pada prioritas keduabelas.
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