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ABSTRAK

Perkembangan bisnis cafe yang semakin pesat, menuntut cafe agar selalu membuat inova-
si dan konsep baru yang mampu menarik lebih banyak konsumen. Kunci utama dalam menarik
konsumen selain inovasi dan konsep baru adalah kemampuan cafe untuk memberikan kepuasan
kepada konsumen. Tujuan dari penelitian ini adalah menentukan atribut yang menjadi prioritas
utama dan menentukan respon teknis yang menjadi target utama dalam usulan perbaikan pada
cafe Right Time untuk meningkatkan kepuasan konsumen. Metode yang digunakan pada pe-
nelitian ini adalah metode fuzzy-servqual dan quality function deployment (QFD). Pengintegrasian
logika fuzzy dan servqual bertujuan untuk mengurangi ambigu dari subjektivitas hasil metode
servqual. Usulan perbaikan pada penelitian ini menggunakan metode QFD. Berdasarkan pengo-
lahan data dengan metode fuzzy-servqual, atribut yang menjadi prioritas utama yaitu penyajian
makanan dan minuman yang cepat serta tepat sesuai pesanan, kejelasan dan kewajaran harga
yang ditawarkan, dan porsi penyajian makanan dan minuman yang konsisten. Pengolahan data
menggunakan metode QFD menunjukkan respon teknis yang menjadi target utama dalam usu-
lan perbaikan adalah membuat standar operasional prosedur pelayanan terhadap konsumen,
mengadakan pelatihan komunikasi dan etika karyawan secara rutin, dan memperbaiki sarana
dan prasarana

Kata kunci : Cafe, Fuzzy-Servqual, Kepuasan Konsumen, Quality Function Deployment

ABSTRACT

The boost expansion of cafe business has currently required the innovation and provided a new con-
cept which could attract and retain consumers. The purpose of this research is to determine the attributes
that are main priorities and determine the technical responses of purposing improvements of customer sat-
isfaction for cafe “Right Time”. The method used in this research are fuzzy-servqual and Quality Function
Deployment (QFD). Integration of fuzzy logic and servqual aim to reduce the ambiguous results of subjec-
tivity servqual method. While the QFD was used to propose the café improvement. Based on fuzzy-servqual
data processing, the attributes that are main priorities are presentation of the food and drinks were prompt
and appropriate to order (-0.96), clarity and reasonability of the price offered and portion of the food and
drink are consistent. Data processing using QFD showed technical response resulted that the creation of
standard operating procedure of customer services, communication training, ethics for employee, improve-
ment of facilities and infrastructure are the main target of development cafe business

Keywords: Cafe, Customer Satisfaction, Fuzzy-Servqual, Quality Function Deployment
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PENDAHULUAN

Saat ini perkembangan bisnis ma-
kanan khususnya cafe semakin pesat setiap
tahunnya. Perkembangan cafe yang pesat ini
didasari karena adanya perubahan perilaku
konsumen dalam memandang fungsi cafe
yang tidak lagi hanya sebagai tempat makan,
namun juga memiliki fungsi lain, misalnya
sebagai tempat untuk bersosialisasi maupun
melakukan aktivitas komunikasi lainnya
(Boone, 2004; Rangaswamy, 2009; DongHee
et al., 2015). Salah satu kota yang mengalami
perkembangan cafe yang signifikan adalah
kota Malang. Menurut data Dinas Pendapa-
tan Daerah kota Malang, jumlah cafe dari ta-
hun 2012-2014 yang telah mendaftarkan diri
sebagai cafe wajib pajak semakin meningkat
yaitu 24, 23, dan 45 (Dispenda, 2015; Fitriya,
2015). Ketatnya persaingan pada bidang in-
dustri pangan menuntut cafe untuk selalu
memberikan inovasi dan juga konsep baru
yang dapat menarik konsumen.

Salah satu cafe yang baru berdiri dan
memberikan inovasi baru adalah Cafe Right
Time. Inovasi yang diberikan oleh cafe ini
adalah menggunakan I-pad sebagai peng-
ganti buku menu. Inovasi lain yang dita-
warkan adalah konsep open 24 jam yang co-
cok dengan perubahan perilaku konsumen
saat ini. Kunci utama dalam memenangkan
persaingan di bisnis cafe selain inovasi dan
konsep baru adalah memenuhi kepuasan
konsumen. Kepuasan konsumen merupakan
respon konsumen terhadap ketidaksesua-
ian antara tingkat kepentingan sebelumnya
dan kinerja aktual yang dirasakan setelah
pemakaian oleh pemakainya (Andaleeb dan
Conway, 2006, Rangkuti, 2006; Namkung
dan Jang, 2008; Noone et al., 2009; Ziqgiong et
al, 2013; Chatzoglou et al., 2014).

Cafe Right Time merupakan cafe yang
baru saja beroperasi, sehingga belum pernah
dilakukan pengukuran terhadap kepuasan
konsumen. Penelitian ini menggabungkan
metode fuzzy-servqual dalam mengukur kep-
uasan konsumen. Penggabungan metode
fuzzy-servqual pada penelitian ini diharapkan
dapat mengukur persepsi dan harapan dari
konsumen dengan lebih tepat.

Usulan perbaikan yang diberikan
merupakan hasil respon teknis dari metode
Quality Function Deployment (QFD). QFD
merupakan suatu alat analisis untuk men-
jabarkan kebutuhan pelanggan, mengevalu-
asi produk atau jasa secara sistematik men-
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genai kemampuannya memenuhi kebutuhan
tersebut (Adriantantri, 2008; Mehrjerdi, 2010;
Sweet et al., 2010). Tujuan penelitian ini un-
tuk menentukan atribut yang menjadi prio-
titas utama dalam mempengaruhi kepuasan
konsumen pada cafe Right Time dan me-
nentukan respon teknis yang menjadi target
utama dalam usulan perbaikan pada cafe
Right Time untuk meningkatkan kepuasan
konsumen.

BAHAN DAN METODE

Metode
Identifikasi Dimensi dan Atribut Pelayanan
Atribut pelayanan yang digunakan
merupakan terjemahan dari dimensi kualitas
pelayanan. Dimensi kualitas pelayanan
meliputi beberapa hal, antara lain tangible
(bukti  fisik),  realibility  (kehandalan),
responsiveness (daya tanggap), assurance
(jaminan), serta emphaty (empati). Dimensi
dan atribut pelayanan dapat dilihat pada
Tabel 1 (Imrie et al., 2002; Zhou, 2004; Bamert
dan Wehrli, 2005; Tjiptono, 2006).

Pengumpulan Data

Pada penelitian ini digunakan dua
jenis sumber data yaitu data primer dan data
sekunder. Data primer diperoleh langsung
dari sumber utama yang didapatkan dengan
wawancara dengan pihak manajemen
cafe dan hasil kuesioner konsumen. Data
sekunder digunakan sebagai penunjang.
Sumber data sekunder diperoleh dari
internet, website, dan perpustakaan.

Pengambilan Sampel

Teknik yang digunakan dalam
menentukan sampel yaitu teknik non-
probabilistik sampling dengan metode purposive
sampling. Perhitungan jumlah sampel yang
diambil menggunakan rumus Yamane,
1967. Jumlah sampel yang digunakan dalam
penelitian sebanyak 100 sampel.

Penyusunan Kuesioner

Kuesioner pada  penelitian ini
menggunakan jenis pertanyaan terbuka
dan pertanyaan tertutup. Skala pengukuran
yang digunakan adalah skala likert untuk
mengukur jumlah setuju dan tidak setuju
responden terhadap objek yang akan
diukur. Kuesioner ini menggunakan variabel
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liquistik persepsi dan harapan. Variabel
liquistik persepsi terdiri dari sangat buruk,
buruk, cukup, baik, dan sangat baik. Variabel
liquistik harapan terdiri dari sangat rendah,
rendah, cukup, tinggi dan sangat tinggi.
Penilaian skor menggunakan variabel
linguistik yang telah diubah menjadi
triangular fuzzy number yang dapat dilihat
pada Tabel 2.

Uji Validitas dan Reliabilitas

Validitas merupakan suatu ukuran
yang menunjukkan tingkat keabsahan
(validitas) sebuah alat ukur. Alat ukur yang
valid mempunyai validitas yang tinggi (Tan
dan Pawitra, 2001; Rangkuti, 2006; Ardakani
et al, 2015). Reliabilitas adalah tingkat
keandalan kuesioner. Kuesioner reliabel
adalah kuesioner yang apabila di coba secara
berulang-ulang kepada kelompok yang
sama akan menghasilkan data yang sama
(Simamora, 2008; Kushner et al., 2016; Wiener
dan Haskell, 2016; Nikniaz et al., 2017).

Analisis Data
Metode Fuzzy - Servqual

Menurut Liu et al. (2015) proses
fuzzy-servqual terdiri dari lima langkah
yaitu perhitungan nilai total, perhitungan
nilai rata-rata, perhitungan nilai fuzzy gap,
defuzzifikasi, menghitung gap.

1. Hitung Nilai Total

Pada langkah ini setiap nilai yang
diberikan responden pada kuesioner di
setiap atribut akan dihitung. Perhitungan
dilakukan pada persepsi dan harapan.

Perhitungan  dilakukan =~ menggunakan
Persamaan 1.

N
TA, =D Ay i 1)

1

N
TA, = 21: Ay oo )
Dengan :
TA, = total nilai harapan

= jumlah nilai harapan setiap
atribut seluruh responden
= total nilai persepsi

N
Z Aein
1

TA
pin
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N
ZAW.” = jumlah nilai persepsi setiap

1 atribut seluruh responden
Rumus yang digunakan untuk menjumlah-
kan nilai persepsi dan harapan konsumen
ditunjukkan pada Persamaan 3.

Al + AZ = (al + a2’ bl + b2’ Cl + CZ)

Dengan :

A, = nilai responden ke 1 untuk atribut 1
A, = nilai responden ke 2 untuk atribut 1
a,, b, ¢, = Fungsi keanggotaan A,

1 T
a,, b, c, = Fungsi keanggotaan A,

27 Py
2. Hitung Nilai Rata-Rata
Pada tahap ini dihitung nilai rata-rata
yang didapatkan dari nilai total untuk tingkat
persepsi dan tingkat harapan. Rumus yang di-
gunakan ditunjukkan pada Persamaan 4.

MA , = e 4)
n
MA . — ﬁ (5)
i T
Dengan :

MA,, = nilai rata-rata harapan

TA, = total nilai harapan
MA,; = nilai rata-rata persepsi
TA, = total nilai persepsi

Rumus yang digunakan untuk menghitung
rata-rata nilai persepsi dan harapan kon-
sumen ditunjukkan pada Persamaan 6.

A a, a, ¢

1= [—1 = ,—1] ........................................ (6)
r rorr

Dengan :

A = nilai responden untuk atribut 1

a, b, ¢, = fungsi Keangotaan untuk atribut 1
7 = jumlah responden

3. Hitung Nilai Fuzzy Gap

Pada tahap ketiga ini dihitung gap antara
persepsi dan harapan konsumen. Perhitungan
ini dilakukan pada setiap atribut yang ada
pada kuesioner menggunakan Persamaan 7.

A, -A = (a,-¢c) (b,-b)(c,=a,) e (7)
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Dengan :

= hasil fuzzy harapan

= hasil fuzzy persepsi
L= fungs% keanggotaan A,
, = fungsi keanggotaan A,

4. Defuzzifikasi

Pada tahap keempat ini akan dihitung
nilai defuzzifikasi. Defuzzifikasi ialah proses
pengembalian nilai menjadi nilai tegas atau
nyata. Rumus yang digunakan ditunjukkan
pada Persamaan 8.

%(a+4b+c)

Defuzzifikasi =

Dengan :
a = nilai tengah
¢ = nilai bawah

5. Gap

Gap adalah kesenjangan atau selisih
antara persepsi dengan harapan konsumen.
Setelah didapatkan nilai defuzzifikasi un-
tuk tingkat persepsi dan defuzzifikasi untuk
tingkat harapan maka dapat dihitung gap se-
tiap atribut. Rumus yang digunakan adalah
Persamaan 9.

Gap = deffuzi persepsi - defuzzi harapan..(9)

Quality Function Deployment (QFD)
Implementasi QFD yang dapat digu-
nakan untuk mengukur kepuasan konsumen
antara lain tahap pengumpulan voice of con-
sumer, tahap penyusunan planning matrix,
tahap analisis respon teknis, tahap relation-
ship, tahap korelasi teknis, serta tahap bench-
marking dan target (Al-Mashari et al., 2005;
Politis et al., 2005; Andronikidis ef al., 2009).

Tahap Pengumpulan Voice of Consumer

Pada tahap ini kegiatan yang dilaku-
kan adalah mengumpulkan suara konsumen
dengan menggunakan kuesioner. Kebutuhan
diperoleh dari atribut prioritas yang merupa-
kan hasil dari metode fuzzy-servqual dengan
nilai gap negatif.

Tahap Penyusunan Planning Matrix

Pada tahap planning matrix merupa-
kan tahap pembuatan house of quality (HOQ).
Penyusunan HOQ terdiri dari beberapa lang-
kah yaitu :
a. Importance to Consumer (ITC)

Kolom ini berisi informasi mengenai
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ukuran tingkat kepentingan masing-mas-
ing kebutuhan suara konsumen. Perhitun-
gan tingkat kepentingan diperoleh dengan
menggunakan Persamaan 10, sedangkan
nilai atribut kepentingan diperoleh dari Per-
samaan 11.

> "Nilai atribut kepentingan

ITC=
Z Responden

- > "Nilai a, + Nilai b, + > Nilaic,
3

Dengan :

ZNilai a, = total nilai atas harapan
ZNilai b, = total nilai tengah harapan
ZNilai c, = total nilai bawah harapan

b. Consumner Satisfication Performance (CSP)

Kolom ini berisi persepsi konsumen
tentang kepuasannya terhadap cafe Right
Time. Nilai persepsi didapatkan dari
penyebarankuesionerkepadakonsumencafe.
Cara untuk menghitung tingkat kepuasan
konsumen ditunjukkan pada Persamaan 12,
sedangkan nilai atribut kepuasan didapatkan
menggunakan Persamaan 13.

>~ Nilai Atribut Kepuasan
>~ Number of Responden

CSP =

_ 2 Nilaia, +>° Nilai b, + > Nilaic,

= 3

Dengan :

2 Nilai a, = total nilai atas persepsi

2 Nilai b, = total nilai tengah persepsi
2 Nilai c, = total nilai bawah persepsi

c. Goal

Goal adalah target nilai kepuasan
yang ingin dicapai untuk produk yang
dikembangkan. Nilai goal yang ditentukan
diharapkan mampu memperbaiki kualitas
pelayanan atau membuat kualitas pelayanan
lebih baik. Goal juga diharapkan dapat
meningkatkan kepuasan konsumen.

d. Improvement Ratio (IR)

Nilai improvement ratio menunjukkan
seberapa besar usaha yang meliputi
perbaikan atau peningkatan yang harus
dilakukan untuk mencapai goal. Cara untuk
mengetahui nilai improvement ratio adalah
menggunakan Persamaan 14.
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R= 8% e (14)
CspP
e. Sales Point
Nilai  sales point  menunjukkan
besar pengaruh pemenuhan kebutuhan
kepuasan konsumen. Penetapan nilai
sales point didasarkan pada nilai ITC dan
mempertimbangkan  keputusan  pihak

manajemen cafe. Penilaian sales point dapat
dilihat pada Tabel 3.

f. Raw Weight (RW)

Nilai raw  weight menunjukkan
seberapa besar perbaikan produk yang harus
dilakukan. Perhitungan terhadap raw weight
dengan menggunakan Persamaan 15.

RW =1ITC x IR x Sales Point ..................... (15)
g. Normalized Raw Weight (NRW)

Normalized raw weight menunjukkan
pentingnya nilai raw weight dibandingkan

dengan nilai raw weight total. Rumus
perhitungan  normalized — raw  weight
ditunjukkan pada Persamaan 16.

NRW = _ Rwwweight (16)

Raw weight total

Tahap Analisis Respon Teknis

Respon teknis merupakan langkah
lanjutan yang dibuat dengan tujuan untuk
tranformasi atau menerjemahkan kebutuhan
konsumen yang bersifat nonteknis menjadi
data yang bersifat teknis yaitu ke dalam
langkah-langkah perencanaan dan
pengembangan layanan agar diperoleh cara
perbaikan yang tepat.

Tahap Relationship

Tahap ini menentukan kekuatan
hubungan antara respon teknis dengan
kebutuhan atau keinginan konsumen.
Penentuan hubungan dilakukan dengan cara
brainstorming dengan pihak manajemen cafe.
Kekuatan hubungan didasarkan dari nilai
impact, relationship, dan priority.
a. Nilai Impact

Impact menunjukkan setiap kekuatan
hubungan antara respon teknis dengan
kebutuhan atau keinginan konsumen yang
ada. Hubungan tersebut dapat dinyatakan
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dengan simbol yang dapat dilihat pada Tabel

b. Relationship

Relationship merupakan hasil perkalian
antara nilai impact dengan ITC dari setiap
kebutuhan konsumen. Rumus perhitungan
nilai relationship ditunjukkan pada Persamaan
17.

Relationship = nilai impact x ITC

c. Priority

Priority digunakan untuk menentukan
karakteristik teknik manakah yang perlu
menjadi prioritas penanganan utama. Priority
ditentukan berdasarkan nilai bobot respon
teknis terbesar.

Tahap Korelasi Teknis

Matrik ini menggambarkan hubungan
antar respon teknis yang satu dengan respon
teknis yang lainnya. Antar elemen respon
teknis mungkin saling mempengaruhi,
dengan adanya  matrik ini = akan
mempermudah pengambilan keputusan.
Hubungan antar respon teknis dapat dilihat
pada Tabel 5.

Tahap Benchmarking dan Nilai Target

Analisis  benchmarking  dilakukan
untuk membandingkan kinerja antara cafe
dengan pesaing. Nilai benchmarking dapat
ditentukan dengan mengunakan Persamaan
18, sedangkan target merupakan sasaran
yang ingin dicapai oleh cafe. Nilai target
diperoleh dari nilai tertinggi benchmarking
cafe dan pesaing.

CSPx Nilai hubungan respon teknis dan kebutuhan konsumen

Benchmarking =
$ 3 Nilai hubungan respon teknis dan kebutuhan konsumen

HASIL DAN PEMBAHASAN

Pengujian Kuesioner
Hasil Uji Validitas

Uji validitas pada penelitian ini meng-
gunakan software SPSS versi 20. Berdasarkan
literatur yang ada, apabila nilai r-hitung lebih
besar dari 0.3, maka atribut yang digunakan
dalam kuesioner tersebut valid. Namun, apa-
bila r-hitung lebih kecil dari 0.3, maka atribut
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Tabel 1. Dimensi dan atribut pelayanan

Dimensi Atribut
Tangible X,, Karyawan yang berpenampilan rapi "
(Bukti Fisik) X,, Dekorasi ruangan yang menarik dan nyaman

X, Kebersihan cafe terjaga ?
X, Fasilitas pendukung yang memadai®

X, Kelengkapan alat makan °

Reliability X,, Kejelasan dan kewajaran harga yang ditawarkan ©

(Keandalan) X,, Penyajian makanan dan minuman yang cepat serta tepat sesuai
pesanan ?
X,, Citarasa yang memuaskan

X,, Porsi penyajian makanan dan minuman yang konsisten ”

Responsiveness X,, Kesediaan karyawan untuk membantu pelanggan ®
(Daya Tanggap) X,, Ketepatan waktu pelayanan
X,, Kesediaan karyawan memberikan informasi terkait dengan menu

X,, Pelayanan yang tetap tepat waktu meski keadaan cafe ramai ?

Assurance X,; Menu makanan dan minuman yang halal ?
(Jaminan) X, Kebersihan makanan dan minuman yang terjamin ?
X,; Kejujuran karyawan ®

X,, Ketersediaan tempat parkir yang aman dan nyaman ?

Emphaty X,, Kemampuan karyawan berkomunikasi baik dengan konsumen '?
(Empati) X,, Karyawan yang sopan dan ramah ?

X, Karyawan yang sensitif (peka) terhadap kebutuhan pelanggan
Sumber : 1) Ikiz dan Masoudi, 2008; 2) Soedjono, 2012; 3) Hardiyanti, 2010; 4) Adiwinoto, 2010; 5)Astuti et al.,
2009; 6)Liu et al, 2015; 7) Markovic et al., 2006; 8) Al-Tit, 2015; 9)Tan et al., 2014; 10) Sari, 2015

Tabel 2. Variabel liquistik persepsi harapan

Skala Variabel Variabel
. Liquistik Fungsi Keanggotaan Liquistik Fungsi Keanggotaan
Relatif .
Persepsi Harapan
1 Sangat Buruk 0,1,2) Sangat Rendah 0,1,2)
2 Buruk (1,2,3) Rendah (1,2,3)
3 Cukup (2,34 Cukup (2,3,4)
4 Baik (3,4,5) Tinggi (3,4, 5)
5 Sangat Baik 4,5,5,5) Sangat Tinggi 4,5,5,5)
Sumber : Stefano ef al., 2015
Tabel 3. Penetapan nilai sales point
- Nilai
Nilai ITC Sales Point Keterangan
ITC=3 1.5 Apabila terpenuhi maka terjadi peningkatan penjualan
2<ITC<3 1.2 Apabila terpenuhi maka terjadi peningkatan penjualan meski
tidak besar
ITC<2 1 Apabila terpenuhi maka tidak terjadi peningkatan penjualan

Sumber : Al-Mashari et al., 2005; Raharjo et al., 2010
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Tabel 4. Simbol hubungan VoC dan kebutuhan konsumen

Simbol Keterangan
° Hubungan kuat
o Hubungan sedang
A Hubungan lemah
Kosong Tidak ada hubungan

Sumber : Marimin dan Maghfiroh, 2011; Marimin et al., 2013

Tabel 5. Simbol hubungan antar respon teknis

Simbol Keterangan
++ Hubungan kuat positif
+ Hubungan positif
Kosong Tidak ada hubungan
- Hubungan negatif
Hubungan kuat negatif

Sumber : Al-Mashari e; al., 2005; Raharjo et al., 2010

Tabel 6. Nilai gap setiap atribut

. Defuzzifikasi .
Kode Atribut - Gap Peringkat
Persepsi Harapan
X, 4.16 3.80 -0.36 9
X, 4.17 3.82 -0.35 10
X, 423 3.95 -0.28 12
X, 4.22 3.87 -0.35 10
X5 4.09 3.83 -0.26 14
X, 4.24 3.29 -0.94 2
X, 412 3.16 -0.96 1
X, 419 3.45 -0.74 4
X, 4.21 3.44 -0.77 3
X, 4.06 4.19 0.13 17
X, 422 3.86 -0.36 9
Xy 4.24 4.19 -0.05 15
X, 423 4.19 -0.04 16
X 418 3.91 -0.27 13
X, 4.18 3.87 -0.31 11
Xy 4.24 3.80 -0.44 8
X, 417 3.44 -0.73 5
X, 4.23 3.59 -0.64 6
X, 431 3.67 -0.64 6
X 4.32 3.79 -0.53 7

53
Sumber : data diolah, 2016
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A Simnbol Keterangan

- Hubungan Fuat
+ o+
Hubungan Sedang
A Hubungan Lemah
Eozong Tidak Ada Hubungan
+ + 4
1 2 3 4 5 6
S 5 g y £ i
Bty 5 25|82 2 i
522 & R g 2 i
q% 3 g B e k] 2 - -
pig 2 3 | - 5| 25 £ il B :
EE el & = 3 g 2 ] E ! [ ¥ E
J22 4z ¢ %8 B3 sl es| 8| B 3| ¢ %
T2 SEEH &= §| g 2 g Z = H g
552 3 3 £ 3 22 E E £ i = =
§tg 3 g 2 2 £ E £ E
267 8 2 X g g b = ¢
£ |2 s £ g ] o
g = = &
=}
Karyawan yang berpenampilan rapi . o 413 3.77 3.66 377 1.00 10 413 0.0383
Dekorasi 2 narik  da
fuangan yang mer = - a1 | 38| 3es | 38| 100 | 120 | 4o | 0046
yaman
Kebersihan cafe yang terjaga . 420 3.92 38 392 1.00 120 304 0.0473
Fasilitas pendulamg yang memadai . 419 384 388 3.88 101 150 6.35 0.05%
Kelengkapan alat makan . 406 382 376 382 1.00 1.00 406 0.0381
Kefelssan dan. kewgjaran harga ynag . . a2t | s | amo| ses | 11| 130 | 6% | 006%
ditawarkan
Peaysfin; malane. dan: Intow. yang . . 410 | 316 | 33 | 36 | 116 | 150 | 712 | 00669
cepat serta tepat sesual pesanan
Citarasa yang memmuaskan - 416 344 343 3.32 102 130 6.39 00399
Porsi penyajian makanan yang konsisten . ;] 415 344 3.59 3.59 104 130 6.34 0.0614
Ketepatan waktu pelayanan [ . . 419 3.80 345 3.80 1.00 130 6.29 0.059%0
Ecweduin s lnyevan,  Denbentan ° a0 | a6 | s | a6 | 100 | 120 | s0¢ | oo
informasi terkait dengan memu
Pelayaran yang tepat wakin meski . . a0 | 416 | 3 | a4t | 100 | 130 | 630 | oom
keadaan cafe ramai
Memu makanan dan minuman yang halal - 413 388 3.59 3.88 1.00 120 498 0.0458
Kebersihan makanan dan minuman ya
S : a5 | 385 | 57| 385 | 100 | 120 | 4% | 0043
terjamin
Kejujuran karyawan . 420 378 371 378 1.00 120 3 0.0473
Eeteceduin dompet perter g aran al g4 | s | 3w | sm | w08 | 13| em | o0oe
dan nyaman
Kemamp karyawan berkomuniakasi
5 R T . o 419 3.58 3 372 104 120 32 0.0491
Daik dengan kensumen
Karyawan yang sopan dan ramah . o 27 3.66 371 371 101 120 519 0.0483
Karyawan yang sensitif (peka) terhadap . v " 3 e
ST v . 425 378 381 3.81 101 120 318 0.0486
Bobot Respon Teknis 122.53 12495 12507 161.40 177.09 259.86 — =
FT = r mmbol aterangan
Prioritas 6 2 4 3 2 1 — Hubungan Fuat Positf
B e Cafe right time 3.53 3.66 365 3.69 3.74 377 + Hubungan Positif
SOCIAEIE T Cate Brgil Gelato 3% | 37 | 56| 37 | 57| 566 Kesons Tidak Ada Hulungan
- Hubungan MNegatif
Target 3.3 3.68 36 3.75 374 377 == Hubungan Kuat MNegatif

Gambar 1. Matrik house of quality
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yang digunakan dalam kuesioner tersebut
tidak valid. Berdasarkan hasil uji validitas
diketahui bahwa nilai r-hitung lebih dari 0.3
hal ini berarti seluruh atribut valid (Montshi-
wa dan Moroke, 2014; Helvoort et al., 2017;
Hof, 2017)

Hasil Uji Reliabilitas

Uji reliabilitas pada penelitian ini
menggunakan software SPSS versi 20. Suatu
variabel dapat dikatakan reliabel jika nilai
cronbach alpha lebih besar dari 0.60 (Santos,
1999; Ghozali, 2006; Tavakol dan Dennick,
2011). Berdasarkan hasil uji reliabilitas dike-
tahui bahwa nilai koefisien alpha lebih dari
0.6 hal ini berarti seluruh atribut reliabel.

Analisis Fuzzy - Servqual
1. Penentuan Gap

Gap merupakan kesenjangan atau
selisih antara persepsi yang dirasakan kon-
sumen dengan harapan yang diinginkan
konsumen. Menurut Tjiptono (2006) semak-
in negatif nilai gap atau kesenjangan suatu
atribut semakin besar skala prioritas untuk
diperbaiki. Nilai gap setiap atribut dapat dili-
hat pada Tabel 6.

Berdasarkan Tabel 6 dapat diketahui
bahwa hampir seluruh atribut pada cafe
Right Time memiliki nilai gap negatif kecuali
atribut X, yaitu kesediaan karyawan untuk
membantu pelanggan. Hal ini berarti atribut
tersebut sudah dapat memenuhi harapan
konsumen sehingga konsumen merasa puas.

Atribut X, yaitu penyajian makanan
dan minuman yang cepat serta tepat sesuai
pesanan memiliki nilai negatif gap tertinggi
yaitu -0.96. Melalui nilai gap negatif pada
atribut X,, dapat diketahui bahwa konsumen
kurang puas terhadap peyajian makanan dan
minuman yang diberikan cafe Right Time.
Atribut X,, menjadi atribut yang memiliki
nilai gap negatif terkecil sehingga dapat
diketahui bahwa pelayanan yang diberikan
pihak cafe ketika keadaan cafe ramai hampir
memenuhi harapan konsumen.

Analisis Quality Function Deployment (QFD)
Voice of Consumer

Langkah awal yang dilakukan dalam
metode QFD terutama dalam penyusunan
HOQ adalah mengetahui dan mengidentifikasi
semua yang dibutuhkan oleh konsumen. Hasil
dari voice of consumer diperoleh dari hasil me-
tode fuzzy-servqual yang bernilai negatif. Hasil
voice of consumer dapat dilihat pada Gambar 1.
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Penyusunan Planning Matrix

Tahap planning matrix merupakan ta-
hap pembuatan HOQ. Tahap ini dilakukan
dengan menghitung ITC, menghitung con-
sumer satisfaction performance, menentukan
goal, menghitung improvement ratio, men-
etapkan sales point, menghitung raw weight,
dan menghitung normalized raw weight. Hasil
planning matrix dapat dilihat pada Gambar 1.

Penentuan Relationship

Relationship  merupakan hubungan
antara tabel what’s dan how’s. Penentuan
hubungan ini dilakukan dengan wawancara
langsung dengan pihak cafe Right Time.
Hubungan antara voice of customer dengan
respon teknis dapat dilihat pada Gambar 1.

Penentuan Korelasi Teknis

Tahap selanjutnya menentukan kore-
lasi teknis. Penentuan korelasi teknis dilaku-
kan untuk mengetahui apakah antar atribut
respon teknis saling menguntungkan dengan
memiliki hubungan positif atau saling mer-
ugikan dengan memiliki hubungan negatif.
Hubungan korelasi teknis dapat dilihat pada
Gambar 1.

Penentuan Priority

Pada HOQ terdapat prioritas yang
didapatkan dari perhitungan bobot respon
teknis. Prioritas ini bertujuan untuk meng-
etahui respon teknis yang harus diprioritas-
kan untuk menjadi usulan perbaikan utama.
Prioritas dapat dilihat pada Gambar 1.

Benchmarking dan Target

Benchmarking menunjukkan nilai-
nilai performansi respon teknis dan tingkat
persaingan. Pada penelitian ini, perbandin-
gan dilakukan dengan Cafe Bvgil Gelato. Tar-
get akan digunakan sebagai referensi dalam
perbaikan pelayanan. Hasil benchmarking dan
target dapat dilihat pada Gambar 1.

SIMPULAN

Hasil analisis dengan metode fuzzy-
servqual menunjukkan bahwa atribut yang
menjadi prioritas utama dalam mempen-
garuhi kepuasan konsumen pada cafe Right
Time yaitu penyajian makanan dan minu-
man yang cepat serta tepat sesuai pesanan
(-0.96), kejelasan dan kewajaran harga yang
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ditawarkan (-0.94) dan porsi penyajian ma-
kanan dan minuman yang konsisten (-0.77).
Hasil analisis dengan metode Quality Func-
tion Deployment menunjukkan bahwa respon
teknis yang menjadi target utama dalam
usulan perbaikan di cafe Right Time untuk
meningkatkan kepuasan konsumen adalah
membuat standar operasional prosedur pe-
layanan terhadap konsumen, mengadakan
pelatihan komunikasi dan etika karyawan
secara rutin dan melakukan perbaikan sa-
rana dan prasarana.
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