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ABSTRAK 

 

Pasar tradisional menjadi sangat penting karena keberadaannya mampu menjadi 

penyokong perekonomian di Indonesia. Banyak pertumbuhan kota-kota besar di 

Indonesia yang terbantu akibat adanya pasar tradisional. Kota Yogyakarta juga menjadi 

kota yang sering dijuluki sebagai kota wisata tersebut memiliki satu ikon pasar tradisional 

yang sangat terkenal, yaitu Pasar Beringharjo. Pasar yang menjadi ikon Yogyakarta ini 

selalu mengalami kenaikan jumlah konsumen. Namun, dalam survei kepuasan 

masyarakat, Pasar Beringharjo memiliki nilai yang rendah dibanding pasar-pasar lainnya 

di Yogyakarta, sehingga perlu dilakukan pengembangan pelayanan untuk meningkatkan 

kepuasan konsumen Pasar Beringharjo. Dalam penelitian ini digunakan tiga metode yaitu 

IPA, FMEA, dan HOQ untuk merancang usulan pengembangan pelayanan demi 

meningkatkan kepuasan konsumen. Data penelitian ini didapat melalui voice of customer 

dan pendapat ahli yang akan dilakukan analisis menggunakan tiga metode tersebut. Dari 

hasil pengukuran yang dilakukan terdapat tiga atribut pelayanan yang perlu dilakukan 

perbaikan. Selanjutnya didapatkan prioritas enam penyebab utama kegagalan pelayanan 

di Pasar Beringharjo. Dalam analisis yang dlakukan berdasarkan hasil perhitungan 

didapatkan dua usulan prioritas pengembangan pelayanan yaitu pembentukan ketua untuk 

setiap kelompok pedagang dan papan peringatan dan sanksi. Kesimpulan yang 

didapatkan yaitu tingkat kebersihan pasar, penanganan keluhan yang diajukan konsumen, 

dan kejelasan dan kemudahan informasi produk. Menjadi atribut pelayanan yang perlu 

segera dilakukan perbaikan. Penyebab utama perlunya dilakukan perbaikan salah satunya 

karena masyarakat pasar tidak disiplin dalam membuang sampah. Usulan yang diberikan 

dapat menyelesaikan 32,21% dari keseluruhan masalah yang ada. Penelitian belum 

sepenuhnya memberikan usulan yang signifikan, sehingga perlu dilakukan 

pengembangan lebih lanjut terhadap penyelesaian penyebab permasalahan yang ada. 

Selain itu manajemen Pasar Beringharjo juga dapat menerapkan usulan yang telah 

diberikan. 

Kata kunci: Pasar Tradisional, Pasar Beringharjo Yogyakarta, Perbaikan Pelayanan, 

Desain Pelayanan, IPA, HOQ, dan FMEA. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Pasar tradisional merupakan tempat bertemunya antara pembeli dan penjual secara 

langsung yang transaksinya dilakukan secara tradisional. Transaksi tradisional sendiri 

merupakan transaksi yang dilakukan dengan adanya proses tawar menawar. Pasar 

tradisional dibangun oleh Pemerintah, Pemerintah Daerah, Badan Usaha Milik Negara, 

Badan Usaha Milik Daerah, maupun oleh pihak swasta. Menurut Menteri Koperasi dan 

UKM AAGN Puspayoga pasar tradisional menjadi penyokong pertumbuhan ekonomi di 

Indonesia. Pasalnya pasar tradisional, termasuk pedagang kecil yang terlibat di dalamnya, 

tidak pernah terkikis oleh keadaan ekonomi (Devi, 2015). 

Pertumbuhan kota-kota di pulau Jawa juga tidak dapat dilepas dari narasi mengenai 

pasar tradisional. Kota di pulau Jawa yang berkembang akibat adanya pasar tradisional 

adalah Daerah Istimewa Yogyakarta. Kota yang sering dijuluki sebagai kota wisata 

tersebut memiliki satu ikon pasar tradisional yang sangat terkenal, yaitu Pasar 

Beringharjo. Pasar yang terletak di sudut Jalan Malioboro itu menjadi pusat kegiatan 

ekonomi selama ratusan tahun dan memiliki makna filosofis bagi warganya. Pasar 

Beringharjo merupakan salah satu pilar Catur Tunggal yang terdiri dari Keraton, Alun-

Alun Utara, Pasar Beringharjo, dan Masjid Keraton yang melambangkan fungsi ekonomi 

(Utomo, 2019). Catur Tunggal adalah pola tata kerajaan yang digunakan untuk 

menjalankan roda kehidupan kerajaan sejak awal keberadaan Keraton (Sapto, 2016). 

Berdasarkan Peraturan Wali Kota Yogyakarta Nomor 51 Tahun 2017 tentang 

Petunjuk Pelaksanaan Perda Pasar, Pasar Beringharjo termasuk dalam pasar kelas 1. Pasar 

Beringharjo memiliki luas lahan dasaran sebesar 2000 m2. Pasar yang memiliki fasilitas 

cukup lengkap ini hampir selalu mengalami kenaikan jumlah pengunjung. Pada tahun 

2015 jumlah pengunjung Pasar Beringharjo mengalami kenaikan yaitu mencapai 95 ribu 

pengunjung per hari (Maharani, 2015). Pada tahun 2016 jumlah kenaikan pengunjung 

Pasar Beringharjo mencapai 200 persen atau 182.670 pengunjung (Rusqiyati, 2016). Pada 

tahun 2019 jumlah pengunjung Pasar Beringharjo juga kembali mengalami kenaikan 

yaitu mencapai 50 persen dibanding hari biasa pada bulan Mei (Rusqiyati, 2019). Dari 
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dua data di atas diketahui jumlah kunjungan Pasar Beringharjo hampir selalu mengalami 

kenaikan yang sangat pesat. Menurut data kenaikan pengunjung terjadi saat menjelang 

lebaran (Maharani, 2015; Rusqiyati, 2016; Rusqiyati, 2019). 

Kenaikan jumlah kunjungan di Pasar Beringharjo Yogyakarta ternyata tidak 

diimbangi dengan kepuasan masyarakat pengguna pasar. Sebagai pasar kelas I, Pasar 

Beringharjo mendapatkan penilaian cukup rendah dibanding dengan pasar kelas II (Pasar 

Giwangan) pada tahun 2018. Data Bagian Organisasi Kota Yogyakarta Pasar Beringharjo 

pada Tahun 2018 mendapatkan nilai C dalam Survei Kepuasan Masyarakat, sedangkan 

Pasar Giwangan mendapatkan nilai B (Bagian Organisasi Yogyakarta, 2018).  Pada tahun 

2019 Pasar Beringharjo mengalami kenaikan nilai SKM. Menurut data dari Dinas 

Perindustrian dan Perdagangan Kota Yogyakarta, nilai SKM Pasar Beringharjo naik 

menjadi B. Namun dalam survei lebih lanjut terdapat unsur penilaian terhadap Pasar 

Beringharjo yang ternyata bernilai kurang memuaskan selama dua tahun berjalan, yaitu 

unsur kode etik pelayanan pasar. Nilai IKM unsur tersebut pada tahun 2018 yaitu 2,42 

yang termasuk kategori tidak memuaskan dan pada tahun 2019 menjadi 1,42% yang 

termasuk tidak memuaskan (Disperindag, 2018; Disperindag, 2019). Dalam menjawab 

permasalahan tersebut, maka, dalam tesis ini akan dilakukan penelitian pengembangan 

pelayanan dalam meningkatkan kepuasan pelanggan.   

Penelitian mengenai pengembangan pelayanan pernah dilakukan oleh Halim et al., 

(2013) pada swalayan dengan studi kasus di Swalayan KPRI Universitas Brawijaya. 

Metode yang digunakan dalam penelitian ini yaitu Servqual, Importance Performance 

Analysis (IPA), dan Quality Function Deployment (QFD). Hasil penelitian menunjukkan 

bahwa metode Servqual mampu mengidentifikasi gap pada kualitas pelayanan Swalayan 

KPRI UB dengan hasil gap tertinggi pada dimensi tangible yaitu pada atribut 

pencahayaan ruangan swalayan yang terang. Selanjutnya metode IPA berhasil 

mengidentifikasi delapan atribut kualitas pelayanan yang masuk dalam kategori kritis dan 

perlu dilakukan perbaikan. Metode QFD mampu menyediakan tiga rekomendasi prioritas 

perbaikan yang perlu ditingkatkan dan dikembangkan berdasarkan nilai normalized raw 

weight tertinggi yaitu sebesar 0,1352 atau 13,52%. Selanjutnya Yuniar et al., (2014) 

melakukan penelitian mengenai kualitas pelayan pengiriman paket pada jasa kurir. 

Metode yang digunakan dalam penelitian yaitu metode Servqual. Hasil penelitian ini 

menyoroti bahwa metode Servqual dapat mengidentifikasi sepuluh atribut kualitas 
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pelayanan yang memiliki nilai gap lima bernilai negatif. Dalam penelitian ini metode 

Servqual juga dapat mengidentifikasi akar permasalahan ketidakpuasan konsumen dan 

acuan menyusun rekomendasi perbaikan kualitas pelayanan. Sedangkan penelitian 

menggunakan metode QFD dan FMEA pernah dilakukan oleh Kholil et al., (2014) 

dengan melakukan penelitian perbaikan desain mold pada body sealpack di PT. Surya 

Plastindo. Penelitian ini menggunakan intregasi metode QFD dan DFMEA. Hasil 

penelitian menunjukkan cacat tertinggi pada produk body sealpack adalah jenis cacat 

dinding tebal tipis. Selanjutnya metode QFD mengidentifikasi bahwa desain mold 

menjadi faktor utama penyebab cacat produk dan sangat penting untuk dilakukan 

perbaikan. Metode DFMEA mengidentifikasi tiga part utama pada mold untuk dilakukan 

perbaikan yaitu plate stripper, plate cavity, plate core.  

Berdasarkan penelitian sebelumnya dalam tesis yang berjudul “Pengembangan 

Pelayanan Pasar Tradisional Sebagai Peningkatan Kepuasan Pelanggan” akan dilakukan 

penelitian di Pasar Tradisional Beringharjo Yogyakarta. Penelitian akan dilakukan 

dengan menggunakan metode Importance Performance Analysis (IPA) untuk 

mengidentifikasi prioritas perbaikan pelayanan. Kemudian metode Failure Mode and 

Effect Analysis (FMEA) digunakan untuk mengetahui penyebab utama kegagalan 

pelayanan pada pasar. Selanjutnya metode House of Quality (HOQ) digunakan untuk 

mentransformasikan keinginan dan kebutuhan pelanggan dalam desain sistem pelayanan 

untuk dilakukan usulan pengembangan. 

 

1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan uraian latar belakang di atas maka dapat dirumuskan permasalahan-

permasalahan sehingga menghasilkan pertanyaan penelitian sebagai berikut :  

1. Atribut apa yang paling kritis dan perlu segera dilakukan perbaikan pada pelayanan 

Pasar Beringharjo? 

2. Apa penyebab utama terjadinya kegagalan pelayanan di Pasar Beringharjo? 

3. Usulan pengembangan pelayanan apa yang dapat diterapkan di Pasar Beringharjo? 
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1.3 Tujuan Penelitian 

Berdasarkan latar belakang dan rumusan masalah yang telah dipaparkan di atas maka 

dapat disusun tujuan penelitian sebagai berikut: 

1. Untuk mengidentifikasi apa yang paling kritis dan perlu segera dilakukan perbaikan 

pada pelayanan Pasar Beringharjo. 

2. Untuk mengetahui penyebab utama terjadinya kegagalan pelayanan di Pasar 

Beringharjo. 

3. Untuk mengusulkan pengembangan pelayanan yang dapat diterapkan di Pasar 

Beringharjo. 

 

1.4 Batasan Masalah 

Pada penelitian yang berkualitas, batasan masalah merupakan ruang lingkup kajian, yang 

akan dilakukan agar terfokus dalam menyelesaikan temuan masalah. Ruang lingkup 

kajian ini adalah: 

1. Pengembangan pelayanan pasar hanya dilakukan dengan menggunakan metode 

metode Importance Performance Analysis, Failure Mode and Effect Analysis dan 

House of Quality. 

2. Ruang lingkup penelitian ini dilakukan pada pelayanan terhadap pengunjung secara 

umum di Pasar Beringharjo. 

3. Ahli dalam penelitian ini adalah staf/ketua/ karyawan yang memiliki wewenang 

dalam bidang yang dikuasai. 

4. Fokus penelitian ini bertujuan untuk menghasilkan usulan pengembangan 

pelayanan di Pasar Beringharjo. 

 

1.5 Manfaat Penelitian 

Berdasarkan uraian dan pertanyaan penelitian maka diharapkan hasil yang di peroleh 

pada penelitian ini akan memberikan manfaat sebagai berikut: 

1. Memberikan manfaat dalam pengembangan pelayanan di Pasar Beringharjo. 
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2. Memberikan manfaat bagi pimpinan karena dapat mengidentifikasi kualitas 

pelayanan yang diperkirakan dapat menjadi nilai tambah dalam menjalin hubungan 

dengan para stakeholders Pasar Beringharjo. 

3. Memberikan rekomendasi teknik pengembangan pelayanan Pasar Beringharjo  

yang lebih tepat sasaran dan mempertimbangkan berbagai macam aspek. 

 

1.6 Sistematika Penelitian 

Agar penulisan penelitian tesis ini terstruktur, selanjutnya disusun sistematika penulisan 

yang mampu memberikan kejelasan tentang susunan penelitian ini. Sistematika penulisan 

penelitian ini adalah sebagai berikut. 

BAB I 

PENDAHULUAN 

Dalam bab ini akan dijelaskan mengenai latar belakang 

dalam melakukan penelitian, rumusan masalah yang 

diangkat, tujuan dilakukannya penelitian, batasan dalam 

melakukan penelitian, manfaat yang didapat dari 

penelitian ini, serta penjelasan mengenai sistematika 

penelitian. 

 

 

BAB II 

KAJIAN PUSTAKA 

Dalam bab ini akan dijelaskan mengenai kajian literatur 

deduktif sebagai acuan peneliti dalam melakukan 

penelitian yang merupakan tinjauan teori-teori yang 

berhubungan dengan penelitian tesis ini serta kajian 

literatur induktif yang merupakan uraian tentang hasil 

penelitian yang pernah dilakukan sebelumnya oleh 

peneliti lain yang berhubungan dengan penelitian yang 

dilakukan. 

 

  

BAB III 

METODOLOGI 

PENELITIAN 

Dalam bab ini akan dijelaskan mengenai kerangka dan 

alur penelitian tesis ini, sehingga penelitian yang 

dilakukan memiliki alur yang jelas. 
 

BAB IV 

PENGUMPULAN DAN 

PENGOLAHAN DATA 

 

Dalam bab ini akan dijelaskan mengenai data-data yang 

dikumpulkan serta pengolahan data-data yang telah 

dikumpulkan tersebut. 
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BAB V 

PEMBAHASAN 

Dalam bab ini akan dijelaskan mengenai hasil serta 

pembahasan dari pengolahan data dan kesesuaian dengan 

tujuan penelitian.  

  

BAB VI 

PENUTUP 

Dalam bab terakhir ini berisi mengenai kesimpulan dan 

saran dari peneliti tugas akhir ini.  
 

DAFTAR PUSTAKA 

LAMPIRAN 

GAMBAR DAN TABEL 
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BAB II 

KAJIAN PUASTAKA 

2.1 Kajian Induktif 

Pengembangan pelayanan merupakan sebuah cara untuk melakukan inovasi sistem 

pelayanan sebuah organisasi untuk mencapai tujuan memenuhi kebutuhan pelanggan 

dengan cara melakukan pengukuran pelayanan, mengidentifikasi gap dan 

mentransformasikannya menjadi usulan perbaikan. Dalam membuat sebuah penelitian 

yang layak, data pendukung yang dapat dijadikan acuan yaitu penelitian terdahulu yang 

relevan dengan masalah yang akan diangkat. Penelitian terdahulu dapat digunakan 

sebagai penguat teori dan acuan kerangka pikir dalam menyelesaikan permasalahan. 

Halim et al., (2013) melakukan penelitian mengenai kualitas pelayanan pembelian pada 

swalayan dengan studi kasus di Swalayan KPRI Universitas Brawijaya. Metode yang 

digunakan dalam penelitian ini yaitu Servqual, Importance Performance Analysis (IPA), 

dan Quality Function Deployment (QFD). Hasil penelitian menunjukkan bahwa metode 

Servqual mampu mengidentifikasi gap pada kualitas pelayanan Swalayan KPRI UB 

dengan hasil gap tertinggi pada dimensi tangible yaitu pada atribut pencahayaan ruangan 

swalayan yang terang dengan nilai gap sebesar -1,6. Selanjutnya metode IPA berhasil 

mengidentifikasi delapan atribut kualitas pelayanan yang masuk dalam kategori kritis dan 

perlu dilakukan perbaikan. Terakhir metode QFD mampu menyediakan tiga rekomendasi 

prioritas perbaikan yang perlu ditingkatkan dan dikembangkan berdasarkan nilai 

normalized raw weight tertinggi yaitu sebesar 0,1352 atau 13,52%. 

Pakizehkar et al., (2016) melakukan penelitian mengenai kualitas pelayanan 

pelanggan di bank. Metode yang digunakan dalam penelitian yaitu Kano Model, AHP, 

dan QFD. Hasil penelitian menunjukkan bahwa gabungan ketiga metode tersebut 

menciptakan modulasi yang berguna dalam memprediksi keinginan konsumen terhadap 

pelayanan bank. Prioritas tertinggi yang perlu diperbaiki yaitu meningkatkan komunikasi 

terhadap pelanggan bank. 

Erdil (2019) melakukan penelitian pada ekspektasi pelanggan pada pasar bisnis 

tekstil. Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode QFD. Hasil dari 

penelitian yaitu metode QFD mampu mengidentifikasi keinginan pelanggan terhadap 

sistem yang sudah ada dari awal. Penelitian ini menggabungkan metode QFD dan 
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diagram pareto untuk memperoleh hasil penelitian yang dinilai pada kerangka kualitas, 

produksi yang kuat, dan berorientasi pada lingkungan. 

Yuniar et al., (2014) melakukan penelitian mengenai kualitas pelayan pengiriman 

paket pada jasa kurir. Metode yang digunakan dalam penelitian yaitu metode Servqual. 

Hasil penelitian ini menyoroti bahwa metode Servqual dapat mengidentifikasi tingkat 

kepuasan konsumen terhadap suatu pelayanan yang dapat dilihat pada analisa gap lima. 

Berdasarkan hasil analisis terdapat sepuluh atribut kualitas pelayanan yang memiliki nilai 

gap lima bernilai negatif sebesar -0.417. Dalam penelitian ini metode Servqual juga dapat 

mengidentifikasi akar permasalahan ketidakpuasan konsumen dan acuan menyusun 

rekomendasi perbaikan kualitas pelayanan. 

Kholil et al., (2014) melakukan penelitian perbaikan desain mold pada body 

sealpack di PT. Surya Plastindo. Penelitian ini menggunakan integrasi metode QFD dan 

DFMEA. Hasil penelitian menunjukkan diagram pareto mampu mengidentifikasi cacat 

tertinggi pada produk body sealpack adalah jenis cacat dinding tebal tipis. Selanjutnya 

metode QFD mengidentifikasi bahwa desain mold menjadi faktor utama penyebab cacat 

produk. Pada analisis lebih lanjut diketahui bahwa perbaikan desain mold menjadi sangat 

penting untuk dilakukan agar produk yang dihasilkan berkualitas. Metode DFMEA 

mengidentifikasi tiga part utama pada mold untuk dilakukan perbaikan yaitu plate 

stripper, plate cavity, plate core.  

Maghsoodia et al., (2019) melakukan penelitian mengenai kualitas pelayanan di 

beberapa galeri seni. Penelitian ini menggunakan metode Artqual dan Decision Support 

System (DSS). Hasil penelitian menunjukkan penggabungan dua metode yaitu Artqual 

dan DSS mampu memecahkan masalah seleksi dengan mempertimbangkan penilaian dan 

evaluasi kualitas pelayanan galeri seni. Metode Artqual mengidentifikasi tingkat 

kepuasan terhadap dimensi yang disusun yaitu didapat manajemen merek memiliki 

tingkat kepuasan yang rendah. Metode DSS mengidentifikasi galeri seni paling ideal yaitu 

Galeri Shirin telah memperoleh peringkat tertinggi. Hasil analisa menunjukkan bahwa 

metodologi tersebut dapat menjadi bantuan dan dukungan bagi para manajer dan direktur 

yang berurusan dengan lingkungan estetika untuk mengevaluasi kualitas layanan dan 

memilih skenario terbaik untuk mencapai produktivitas yang ideal untuk organisasi 

dengan lingkungan estetika seperti galeri seni.  
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Chang et al., (2019) melakukan penelitian dengan tujuan untuk mengevaluasi 

kualitas pelayanan perawatan ventilasi mekanik pada layanan kesehatan. Penelitian ini 

menggunakan metode Servqual, Importance Performance Analysis (IPA). Hasil dari 

penelitian ini menunjukkan adanya gap pada lima dimensi kualitas yang terbentuk yaitu 

peralatan RCC yang modern, catatan medis yang bebas kesalahan, pelayanan terbaik yang 

disediakan RCC, dan kepahaman pegawai RCC akan kebutuhan spesifik pasien dan 

keluarga. Gap yang pertama dapat terjadi akibat semua pasien yang dipindahkan dari 

ICU, dan sebagian besar dirawat dengan peralatan ICU canggih yang RCC tidak 

menyediakan. Gap kedua dapat dijelaskan melalui persepsi pasien yang menyebutkan 

kekhawatiran akan lingkungan perawatan yang tidak aman. Hal itu ditunjukkan oleh 

peralatan pemantauan di samping tempat tidur yang kurang dan pemantauan pasien yang 

tidak maksimal. Gap ketiga banyak dialami oleh pasien berjenis kelamin laku-laki. Gap 

terakhir terjadi akibat kurangnya RCC dalam mengindikasikan keputusan konservatif 

atau memahami penyakit yang keberhasilan menyapih rendah. 
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Tabel 2. 1. Penelitian Terdahulu 

No. Penulis Judul Tahun Objek Penelitian Metode Atribut 

1 Allan Hardhika Halim, 

Nasir Widha Setyanto, 

dan Rahmi Yuniarti 

Upaya peningkatan 

kualitas pelayanan 

pelanggan dengan 

integrasi service quality 

(servqual) dan quality 

function deployment 

(qfd) 

2013 Kualitas pelayanan 

pembelian di 

swalayan 

Servqual, IPA, 

dan QFD 

5 atribut:  tangibility, 

reliability, 

responsiveness, assurance 

dan empathy 

2 Sri Suci Yuniar, Sugih 

Arijanto, dan Gita 

Permata Liansari 

Usulan perbaikan 

kualitas pelayanan jasa 

pengiriman paket 

berdasarkan hasil 

pengukuran 

menggunakan metode 

service quality 

(servqual) di PT.x 

2014 Kualitas pelayanan 

pengiriman paket 

di jasa kurir 

Servqual 5 dimensi kualitas:  

tangibility, reliability, 

responsiveness, assurance 

dan empathy 

3 Angga Dharmawan Rancangan perbaikan 

kualitas pelayanan jasa 

dengan metode 

servqual, importance 

performance analysis 

(ipa), dan dan quality 

function deployment 

(qfd) pada plasa telkom 

cabang dinoyo 

surabaya 

2014 Kualitas pelayanan 

pelanggan di 

perusahaan 

telekomunikasi 

Servqual, IPA, 

dan QFD 

5 atribut:  tangibility, 

reliability, 

responsiveness, assurance 

dan empathy 
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No. Penulis Judul Tahun Objek Penelitian Metode Atribut 

4 Diana Puspita Sari, dan 

Andry Harmawan 

Usulan perbaikan 

kualitas pelayanan pada 

instalasi rawat jalan 

dengan metode 

servqual dan triz (studi 

kasus di rs 

muhammadiyah 

roemani) 

2012 Kualitas pelayanan 

instalasi rawat 

jalan di rumah 

sakit 

Servqual dan 

TRIZ 

5 atribut:  tangibility, 

reliability, 

responsiveness, assurance 

dan empathy 

5 Rosnani Ginting Perbaikan kualitas jasa 

pelayanan pustaka 

dengan menggunakan 

metode servqual dan 

metode quality function 

deployment di 

perpustakaan usu 

medan 

2005 Kualitas pelayanan 

pustaka di 

perpustakaan 

Servqual dan 

QFD 

5 dimensi kualitas: 

empathy, tangibility, 

responsiveness, assurance 

dan reliability 

6 Muhammad Kholil dan 

Suryanto 

Intregasi metode qfd 

dan dfmea dalam 

perbaikan desain mold 

pada mold body 

sealpack di perusahaan 

injection 

2014 Desain mold pada 

mold body 

sealpack 

perusahaan 

injection 

QFD dan 

DFMEA 

5 atribut produk mold 

body sealpack 

7 Alex Fabiano Duartea, 

Vilmar Rodrigues 

Moreira, Alex Antônio 

Ferraresi, dan Alcimar 

Gerhar 

Evaluating credit union 

members’ perception of 

service quality 

throughservice 

innovation 

2016 Kualitas pelayanan 

pelanggan di credit 

union 

Servqual 5 atribut:  tangibility, 

reliability, 

responsiveness, assurance 

dan empathy 
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No. Penulis Judul Tahun Objek Penelitian Metode Atribut 

8 Stefano, N. Ma, 

Casarotto Filho, N., & 

Barichello, R., Sohn, 

A.P 

A fuzzy servqual based 

method for evaluated of 

service quality in the 

2015 Kualitas pelayanan 

pelanggan di 

industri hotel 

Fuzzy 

Servqual dan 

fuzzy AHP 

5 atribut:  tangibility, 

reliability, assurance, 

empathy dan access 

hotel industry 

9 Abteen Ijadi 

Maghsoodia, Abbas 

Saghaei, dan Ashkan 

Hafezalkoto 

Service quality 

measurement model 

integrating an extended 

servqual model and a 

hybrid decision support 

system 

2019 Kualitas pelayanan 

di beberapa galeri 

seni 

Artqual dan 

DSS 

3 atribut: management 

and personalization, core 

service dan spirituality 

dan physical 

characteristics 

10 Yan-liang Zhanga, 

Run-fang Bia, dan min 

Xiao 

Studying on enhancing 

readers’ satisfaction 

model of electronic 

service quality in 

library based on 

libqual+ and kano 

2017 Kualitas pelayanan 

mutu pada 

perpustakaan 

elektronik 

LibQUAL+ 

dan Kano 

7 atribut:  interactive 

quality, usability, 

personality, E-resources, 

affect of library,  

traditional  service  

information dan security 

11 Bao-Lin Chang, Hsiu-

O Kao, Shwu-Jen Lin, 

Shu-Hui Yang, Yao-

Wen Kuo, dan Jih-

Shuin Jerng 

Quality gaps and 

priorities for 

improvement 

2019 Kualitas pelayanan 

pengaturan 

perawatan ventilasi 

mekanik di layanan 

kesehatan 

Servqual dan 

IPA 

5 atribut:  tangibility, 

reliability, 

responsiveness, assurance 

dan empathy of healthcare service 

for patients with 

prolonged mechanical 

ventilation in the view 

of family 
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No. Penulis Judul Tahun Objek Penelitian Metode Atribut 

12 Hosna Pakizehkara, 

Mohammad 

Mirmohammadi 

sadrabadib,Rasool 

Zare Mehrjardic, dan 

Amir Ehsan 

Eshaghiehd 

The application of 

integration of Kano's 

model, ahp technique 

and 

qfd matrix in 

prioritizing the bank's 

substructions 

2016 Kualitas pelayanan 

konsumen bank di 

Iran 

Kano, AHP, 

QFD 

4 atribut: basic, 

operational, motivation 

dan apathetic 

13 Duc Nha Le, Hong Thi 

Nguyen, dan Phuc 

Hoang TruongFaculty 

Port logistics service 

quality and customer 

satisfaction: 

Empiricalevidence 

from Vietnam 

2019 Kepuasan 

pelanggan dalam 

industri logistik di 

pelabuhan 

SEM 5 atribut: responsiveness, 

assurance,reliability, 

tangibles dan empathy 

14 Aman A. Bolar, 

Solomon Tesfamariam, 

dan Rehan Sadiq 

Framework for 

prioritizing 

infrastructure user 

expectations 

using quality function 

deployment (qfd) 

2017 Kepuasan 

pengguna 

infrastruktur 

Hidden 

Markov Model 

dan QFD 

7 atribut: economic, 

social, 

technological, 

maintenance efficiency, 

safety dan environmental 

15 Hanin Fitria Pengembangan 

pelayanan pasar 

tradisional sebagai 

peningkatan kepuasan 

pelanggan (studi kasus: 

pasar beringharjo 

yogyakarta) 

2019 Kualitas pelayanan 

fasilitas disabilitas 

di pasar tradisional 

IPA, FMEA 

dan HOQ 

5 atribut: tangibility, 

reliability, 

responsiveness, assurance 

dan empathy 
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Penelitian mengenai evaluasi dan pengembangan pelayanan telah banyak 

dilakukan oleh peneliti ilmiah. Dalam penilaian atau pengembangan pelayanan akan 

dilakukan evaluasi serta peningkatan kualitas pelayanan. Maka dalam penelitian ini akan 

dilakukan pengembangan pelayanan pada Pasar Tradisional Beringharjo Yogyakarta 

dengan menggunakan perpaduan metode Importance Performance Analysis (IPA), 

Failure Mode and Effect Analysis (FMEA) dan Quality Function Deployment (QFD). 

Metode Importance Performance Analysis (IPA) untuk mengidentifikasi prioritas 

perbaikan pelayanan berdasarkan hasil dari diagram kartesius. Failure Mode and Effect 

Analysis (FMEA) untuk mengetahui prioritas penyebab kegagalan pelayanan. Metode 

FMEA bertujuan untuk mengidentifikasi kelemahan-kelemahan yang ada dalam 

pelayanan pasar yang kemudian dihilangkan untuk memperoleh penyebab utama 

kegagalan pelayanan. Selanjutnya metode House of Quality (HOQ) digunakan untuk 

mentransformasikan keinginan dan kebutuhan pelanggan dalam desain sistem pelayanan 

untuk dilakukan usulan pengembangan. Atribut yang digunakan dalam melakukan 

pengembangan pelayanan ini yaitu lima atribut yang terdiri dari tangibility, reliability, 

responsiveness, assurance dan empathy. 

 

2.2 Kajian Deduktif 

2.2.1 Kualitas Pelayanan 

A. Pengertian Kualitas 

Kualitas merupakan sebuah kata bagi penyedia jasa yang harus dikerjakan dengan baik 

(Gazpersz, 2007). Kualitas adalah totalitas dari karakteristik produk atau jasa yang 

menunjang kemampuan untuk memberikan kepuasan terhadap pelanggan. Spesifikasi 

dari toleransi yang ditetapkan oleh organisasi atau perusahaan pada bagian desain dan 

pengembangan produk dapat disebut sebagai kualitas desain (quality design) yang 

biasanya berorientasi kepada kebutuhan dan ekspektasi konsumen (pasar).  

Kualitas dimulai dari adanya kebutuhan konsumen yang selanjutnya akan berakhir 

pada persepsi konsumen. Menurut Tjiptono (1996), sebuah produk atau jasa akan 

memiliki kualitas unggul dan tingkat keunggulan tersebut digunakan oleh organisasi atau 

perusahaan untuk memenuhi keinginan konsumen. Diukur dari tingkat kualitas produk 

atau jasa, jika semakin tinggi kualitas produk atau jasa tersebut maka pelayanannya akan 

semakin baik. 
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B. Dimensi Kualitas 

Konsep kualitas pelayanan yang dihasilkan oleh Parasuraman et al (1988) adalah 

Servqual. Servqual memiliki 5 dimensi kualitas pelayanan menurut Parasuraman et al 

(1988) yaitu sebagai berikut:  

1. Tangibles (Bukti Fisik) 

Tangibles merupakan kemampuan suatu perusahaan atau organisasi dalam 

menunjukkan eksistensinya pada pihak eksternal. Penampilan dan kemampuan 

sarana dan prasarana fisik perusahaan dan keadaan lingkungan sekitarnya adalah 

bukti nyata dari pelayanan yang diberikan oleh pemberi jasa. Ini meliputi fasilitas 

fisik (gedung, gudang, dan lainnya), teknologi (peralatan dan perlengkapan yang 

dipergunakan), serta penampilan pegawainya. Secara singkat dapat diartikan 

sebagai penampilan fasilitas fisik, peralatan, personil, dan materi komunikasi. 

2. Reliability (Keandalan)  

Reliability merupakan kemampuan suatu perusahaan atau organisasi untuk 

memberikan pelayanan sesuai yang dijanjikan secara akurat dan terpercaya. 

Dimensi reliability diantaranya meliputi kinerja yang tepat waktu, pelayanan tanpa 

kesalahan, sikap simpatik dan dengan akurasi tinggi.  

3. Responsiveness (Ketanggapan)  

Responsiveness merupakan kemauan suatu perusahaan atau organisasi untuk 

membantu dan memberikan pelayanan yang cepat dan tepat kepada pelanggan, 

dengan penyampaian informasi yang jelas. Membiarkan konsumen menunggu 

tanpa alasan yang jelas menyebabkan persepsi yang negatif dalam kualitas 

pelayanan.  

4. Assurance (Jaminan dan Kepastian)  

Assurance merupakan pengetahuan, kesopan santunan, dan kemampuan para 

pegawai perusahaan atau organisasi untuk menumbuhkan rasa percaya pelanggan 

kepada perusahaan. Dimensi assurance terdiri dari empat sub dimensi, yaitu :  

a. Competence (Kompetensi) yaitu keahlian dan keterampilan yang harus 

dimiliki penyedia jasa dalam memberikan jasanya kepada pelanggan. 

b. Credibility (Kredibilitas) yaitu kejujuran dan tanggung jawab pihak penyedia 

jasa sehingga pelanggan dapat mempercayai pihak penyedia jasa. 
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c. Courtesy (Kesopanan) yaitu etika kesopanan, rasa hormat, dan keramahan 

pihak penyedia jasa kepada pelanggannya pada saat memberikan jasa 

pelayanan. 

d. Security (Keamanan/Keselamatan) yaitu rasa aman, perasaan bebas dari rasa 

takut serta bebas dari keraguan akan jasa pelayanan yang diberikan oleh pihak 

penyedia jasa kepada pelanggannya. 

5. Empathy 

Empathy yaitu memberikan perhatian yang tulus dan bersifat individual atau pribadi 

yang diberikan kepada pelanggan dengan berupaya memahami keinginan 

konsumen di mana suatu perusahaan atau organisasi diharapkan memiliki suatu 

pengertian dan pengetahuan tentang pelanggan, memahami kebutuhan pelanggan 

secara spesifik, serta memiliki waktu pengoperasian yang nyaman bagi pelanggan. 

Dimensi empathy terdiri dari tiga sub dimensi, yaitu : 

a. Access (Akses) yaitu tingkat kemudahan untuk dihubungi dan ditemuinya 

pihak penyedia jasa kepada pelanggannya. 

b. Communication (Komunikasi) yaitu kemampuan pihak penyedia jasa untuk 

selalu menginformasikan sesuatu dalam bahasa yang mudah dimengerti oleh 

pelanggan dan pihak penyedia jasa selalu mau mendengarkan apa yang 

disampaikan oleh pelanggan. 

c. Understanding Customer (Mengerti Pelanggan) yaitu tingkat usaha pihak 

penyedia jasa untuk mengetahui dan mengenal pelanggan beserta kebutuhan-

kebutuhannya. 

 

C. Karakteristik Jasa 

Sementara menurut Tjiptono (2006) terdapat empat karakteristik pokok pada jasa 

yang membedakannya dengan barang, keempat karakteristik tersebut meliputi sebagai 

berikut: 

1. Intangibility  

Jasa berbeda dibandingkan produk karena bersifat intangible yang artinya tidak 

dapat dilihat, dirasa, diraba, dicium atau didengar sebelum dibeli. Jika barang 

menggunakan suatu objek, alat atau benda, maka jasa adalah suatu perbuatan, 

kinerja (performance) atau usaha.  
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2. Inseparability 

Barang biasanya diproduksi oleh perusahaan, kemudian dijual, dan dikonsumsi 

oleh pelanggan. Sedangkan jasa biasanya dijual terlebih dahulu, baru kemudian 

diproduksi dan dikonsumsi secara bersamaan oleh pelanggan. 

3. Variability  

Jasa bersifat sangat atribut karena merupakan nonstandarized output, artinya 

banyak bentuk variasi, kualitas dan jenis, tergantung pada siapa, kapan, dan di mana 

jasa tersebut dihasilkan. Ada tiga faktor yang menyebabkan variabilitas kualitas 

jasa Tjiptono (2006) yaitu kerja sama atau partisipasi konsumen selama 

penyampaian jasa, moral/motivasi karyawan dalam melayani konsumen, dan beban 

kerja perusahaan. 

4. Perishability  

Jasa merupakan komoditas tidak tahan lama dan tidak dapat disimpan, dengan 

demikian bila suatu jasa tidak digunakan, maka jasa tersebut akan berlalu begitu 

saja. 

 

2.2.2 Important Performance Analysis 

A. Pengertian Important Performance Analysis 

Rangkuti (2003) mendefinisikan Importance Performance Analysis (IPA) sebagai sebuah 

konsep yang mencari nilai dari hubungan antara tingkat kepentingan (importance) dan 

tingkat kepuasan (performance). Dalam hal ini tingkat kepentingan konsumen diukur 

dalam kaitannya dengan apa yang seharusnya dilakukan oleh sebuah organisasi atau 

perusahaan dengan tujuan menghasilkan jasa atau produk yang memiliki kualitas. Dalam 

memperjelas konsep dari metode Importance Performance Analysis (IPA) istilah 

expectation diganti dengan importance yang berarti tingkat kepentingan menurut persepsi 

konsumen. Dari berbagai persepsi konsumen, tingkat kepentingan konsumen dapat 

dirumuskan dengan tingkat kepentingan yang paling dominan. 

Metode Importance Performance Analysis (IPA) diharapkam manajemen dapat 

menangkap persepsi konsumen dengan lebih jelas mengenai pentingnya atribut tersebut 

dari sudut pandang konsumen. Selanjutnya, atribut tersebut dapat dikaitkan dengan 

melihat fakta atau kenyataan yang dirasakan oleh konsumen terhadap produk atau jasa 
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yang diterima. Sebagai contoh, atribut harga, jika harga dipersepsikan oleh konsumen 

sebagai atribut yang sangat penting, sedangkan konsumen merasakan bahwa harga 

produk atau jasa terlalu mahal, maka dapat diperoleh hubungan antara tingkat 

kepentingan tinggi dan kenyataan harga yang diharapkan rendah oleh konsumen 

dirumuskan sebagai berikut: 

 

Gambar 2. 1. Contoh Aplikasi Importance Performance Analysis (IPA) 

(Sumber: Rangkuti, 2003) 

 

B. Diagram Kartesius 

Diagram kartesius merupakan suatu bangunan yang dibagi atas empat bagian yang 

dibatasi oleh dua buah garis yang berpotongan tegak lurus pada titik (x,y), di mana X 

merupakan rata-rata dari skor rata-rata pelaksanaan atau kinerja suatu bisnis atau 

organisasi seluruh faktor-faktor yang mempengaruhi dan Y merupakan rata-rata dari skor 

rata-rata kepentingan konsumen seluruh faktor-faktor yang mempengaruhinya. 

Kepentingan (y) 

Kepuasan 

(x) 

Kuadran I 

Prioritas Utama  

Kuadran II 

Pertahankan Prestasi  

Kuadran III 

Prioritas Rendah  

Kuadran IV 

Berlebihan  

Gambar 2. 2. Diagram Kartesius 

 (Sumber: Ranas, 2013) 
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Keterangan: 

Kuadran I: Faktor-faktor yang terletak dalam kuadran ini dianggap sebagai prioritas 

utama yang harus dibenahi karena harapan tinggi sedangkan persepsi rendah, 

merupakan prioritas untuk ditingkatkan.  

Kuadran II: Faktor-faktor yang terdapat di dalam kuadran ini dianggap penting. 

Pertahankan prestasi, daerah yang harus dipertahankan di mana harapan dan persepsi 

sama-sama tinggi.  

Kuadran III: Faktor-faktor yang terletak pada kuadran ini dianggap tidak terlalu penting 

dan atau terlalu diharapkan oleh konsumen. Kuadran prioritas rendah karena harapan 

dan persepsi sama-sama rendah.  

Kuadran IV: Faktor-faktor yang terdapat pada kuadran ini dianggap tidak terlalu penting 

dan atau tidak terlalu diharapkan. Kuadran yang berlebihan karena tingkat harapan 

rendah sedangkan persepsi tinggi. 

 

C. Perhitungan Importance Performance Analysis (IPA) 

Martilla dan James (1997) menyebutkan bahwa metode Importance Performance 

Analysis (IPA) digunakan untuk menjawab hingga sejauh mana tingkat kepentingan dan 

kepuasan konsumen terhadap kinerja organisasi atau perusahaan. Maka dari itu jasa dapat 

menjadi sesuatu yang memiliki manfaat apabila didasarkan pada kepentingan dan 

kepuasan pelanggan. Dari penjelasan tersebut dapat diartikan organisasi atau perusahaan 

seharusnya mencurahkan perhatiannya pada hal-hal yang dianggap penting oleh 

konsumennya. 

Dalam perhitungan metode ini digunakan 4 tingkat skala (likert) untuk melakukan 

penilaian tingkat kepentingan pelanggan, yang terdiri dari: 

1. Sangat penting yang diberi bobot lima 

2. Penting yang diberi bobot empat 

3. Kurang penting yang diberi bobot dua 

4. Tidak penting yang diberi bobot satu 

Sedangkan untuk kepuasan konsumen yang juga diartikan sebagai kinerja perusahaan 

diberikan lima tingkat skala (likert) dengan bobot sebagai berikut: 
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1. Sangat puas yang diberi bobot lima yang berarti konsumen sangat puas. 

2. Puas, diberi bobot empat yang berarti konsumen puas. 

3. Kurang puas, diberi bobot dua yang berarti konsumen kurang puas. 

4. Tidak puas, diberi bobot satu yang berarti konsumen tidak puas 

Berdasarkan hasil penilaian terhadap tingkat kepentingan dan kepuasan konsumen 

maka akan dilihat suatu perhitungan mengenai skor akhir yang menjadi titik prioritas 

perbaikan. Pada penelitian ini terdapat dua atribut yang diwakili huruf X untuk tingkat 

kepuasan konsumen dan Y untuk tingkat kepentingan konsumen. Untuk 

menyederhanakan rumus, maka setiap faktor yang mempengaruhi kepuasan dan 

kepentingan pelanggan dirumuskan dengan: 

�̅� =  
∑𝑋𝑖

𝑛
    �̅� =  

∑ 𝑌𝑖

𝑛
 

Keterangan: 

�̅� : Skor rata-rata tingkat kepuasan/kinerja 

�̅�  : Skor rata-rata tingkat kepentingan /ekspektasi  

n  : jumlah responden 

Diagram kartesius merupakan suatu grafik yang terbagi dalam empat bagian yang 

dibatasi oleh dua garis yang saling berpotongan tegak lurus pada titik-titik dengan simbol 

𝑋 ̿ dan �̿�. Di mana �̿� adalah rata-rata dari rata-rata skor tingkat kepuasan konsumen dari 

sebuah faktor atribut. Sedangkan �̿� adalah rata-rata skor tingkat kepentingan seluruh 

faktor atau atribut yang mempengaruhi kepuasan konsumen. Seluruhnya ada K faktor. 

Rumus berikutnya yang digunakan adalah: 

�̿� =
∑ �̅�𝑖𝑘
𝑖=1

𝑘
                  �̿� =

∑ �̅�𝑖𝑘
𝑖=1

𝑘
 

Keterangan : 

�̿� : Rata-rata skor rata-rata kepuasan/kinerja 

�̿�  : Rata-rata skor rata-rata kepentingan /ekspektasi 

�̅� : Skor rata-rata tingkat kepuasan/kinerja 

�̅�  : Skor rata-rata tingkat kepentingan /ekspektasi  
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K : Banyaknya faktor atau atribut yang mempengaruhi kepuasan konsumen 

 

2.2.3 Diagram Fishbone 

Diagram fishbone (tulang ikan) atau yang disebut sebagai ishikawa diagram merupakan 

sebuah alat yang digunakan untuk mengidentifikasi akar masalah (Ilie et al.., 2010). 

Diagram fishbone pertama kali diperkenalkan oleh Kaoru Ishikawa pada tahun 1960. 

Diagram ini dapat digunakan untuk mencari akar penyebab permasalahan baik pada 

operasi manufaktur maupun pelayanan jasa. Menurut Tanjong (2013) dalam Caesaron et 

al (2015) diagram fishbone berfungsi untuk mengidentifikasi faktor permasalahan yang 

memberikan pengaruh besar atau signifikan terhadap output perusahaan. 

 Sedangkan menurut Menurut Hargo (2013) dalam Caesaron et al., (2015) diagram 

fishbone merupakan sebuah alat yang dapat digunakan untuk mengidentifikasi berbagai 

sebab permasalahan dan akibat yang dapat ditimbulkan.  Karena fungsi dari diagram ini 

mendefinisikan sebab akibat suatu permasalahan maka diagram fishbone juga bisa disebut 

sebagai diagram sebab-akibat. Diagram ini dapat membantu menentukan akar penyebab 

dari suatu permasalahan atau karakteristik sebuah kualitas dengan menggunakan 

pendekatan yang terstruktur, mendorong partisipasi dan pengetahuan suatu kelompok, 

dan mengidentifikasi area tempat di mana data harus dikumpulkan sebagai bahan studi. 

 

2.2.4 Failure Mode and Effect Analysis (FMEA) 

A. Pengertian Failure Mode and Effect Analysis (FMEA) 

Menurut Stamatis (1995) Failure Mode and Effect Analysis (FMEA) adalah sebuah cara 

teknis yang digunakan untuk mendefinisikan, mengidentifikasi dan menghilangkan 

potensial kegagalan, masalah, kesalahan dan sebagainya dari suatu sistem, desain, proses 

dan pelayanan sebelum sampai kepada konsumen. Cara kerja dari metode FMEA yaitu 

akan mendefinisikan segala sesuatu permasalahan yang ada dan mengapa kerusakan bisa 

terjadi (failure modes) serta mengetahui efek dari setiap kerusakan pada sistem (failure 

effect).  

Metode FMEA dapat digunakan untuk me-review desain produk, proses, atau 

sistem dengan mengidentifikasi kelemahan-kelemahan yang ada dan kemudian 
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menghilangkannya (Chapman & Hall, 1994). Beberapa bagian penting yang ada dalam 

metode FMEA, sebagai berikut: 

1 Failure mode yaitu bagian yang digunakan untuk mengetahui bagaimana suatu 

sistem dapat mengalami kerusakan. 

2 Failure effect yaitu bagian yang digunakan untuk mengetahui pengaruh terjadinya 

kerusakan pada sistem. 

3 Cause of failure yaitu bagian yang digunakan untuk mengetahui penyebab 

kerusakan pada sistem. 

4 Risk evaluation yaitu bagian yang digunakan untuk mengetahui masalah terpenting 

yang harus diperhatikan dan mendapatkan prioritas penyelesaian. 

 

B. Tipe Failure Mode and Effect Analysis (FMEA) 

Menurut Stamatis (1995) terdapat tipe-tipe Failure Mode and Effect Analysis (FMEA) 

berdasarkan penggunaannya, yaitu sebagai berikut: 

1. System FMEA 

System FMEA digunakan untuk menganalisis sistem yang terdiri dari berbagai 

level, mulai dari level komponen dasar sampai dengan level sistem. Pada level 

terendah, FMEA akan mengidentifikasi mengapa suatu komponen bisa mengalami 

kerusakan dan efek apa yang akan terjadi pada sistem. 

2. Design FMEA 

Design FMEA digunakan pada produk atau jasa pada tahap desain sistem. Tujuan 

design FMEA adalah untuk menganalisis suatu desain sistem dan mencari 

kemungkinan pengaruh kerusakan pada sistem. Design FMEA akan dapat 

memberikan solusi dengan memperbaiki desain atau mengurangi pengaruh 

kerusakan karena pengaruh kerusakan sudah diantisipasi pada tahap desain sistem. 

3. Process FMEA 

Process FMEA digunakan pada proses manufaktur dengan menampilkan 

kemungkinan kerusakan, keterbatasan peralatan, perlunya pelatihan bagi operator 

dan sumber-sumber penyebab kerusakan. Informasi-informasi tersebut kemudian 

digunakan sebagai dasar untuk melakukan tindakan korektif jika terjadi kerusakan 

proses. 
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4. Functional FMEA 

Functional FMEA difokuskan terhadap fungsi atau penggunaan suatu komponen 

atau sub sistem dalam suatu sistem. Contoh functional FMEA yaitu lebih 

difokuskan pada identifikasi fungsi kapasitor sebagai pengatur tegangan dan 

menganalisis efek yang terjadi apabila kapasitor tidak dapat berfungsi untuk 

mengatur tegangan daripada identifikasi kerusakan kapasitor karena short. 

C. Proses Pengukuran Failure Mode and Effect Analysis (FMEA) 

Dalam metode Failure Mode and Effect Analysis (FMEA) terdapat beberapa atribut 

utama yang perlu dipahami, yaitu sebagai berikut: 

1. Severity 

Severity merupakan rating yang mengacu pada besarnya dampak serius dari suatu 

potential failure mode. Severity dapat diklasifikasikan dari satu hingga sepuluh 

dengan kriteria dalam tabel sebagai berikut: 

 

Tabel 2. 2. Penilaian Severity 

(Sumber: Gaspersz, 2002) 

Rangking Kriteria 

1 Negligible Severity. Pengaruh buruk yang disebabkan dapat diabaikan. 

2 Mild Severity. Pengaruh buruk yang timbulkan sangat ringan. Konsumen 

tidak akan merasakan penurunan kualitas 3 

4 

Moderate Severity. Pengaruh buruk bersifat sedang. Konsumen dapat 

merasakan penurunan kualitas dalam batas toleransi 
5 

6 

7 High Severity. Pengaruh buruk tinggi. Konsumen dapat merasakan 

penuruan kualitas di luar toleransi 8 

9 Potential Severity Problems. Pengaruh yang ditimbulkan sangat 

berbahaya yang dapat terjadi tanpa ada pemberitahuan atau peringatan. 10 
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2. Occurrence 

Occurence dapat didefinisikan sebagai rating yang mengacu pada berapa banyak 

frekuensi potential failure terjadi. Occurrence dapat dilakukan ranking dari skala 

satu hingga sepuluh yang memiliki arti. Dalam menentukan angka occurrence dapat 

dilihat dalam tabel di bawah ini: 

Tabel 2. 3. Penilaian Occurence 

(Sumber: Gaspersz, 2002) 

Ranking Possible Failure Rates Kriteria 

1 0,01 per 1000 item  Almost Impossible 

2 0,1 per 1000 item Remote 

3 0,5 per 1000 item Very Slight 

4 1 per 1000 item Slight 

5 2 per 1000 item Low 

6 5 per 1000 item Medium 

7 10 per 1000 item Moderately High 

8 20 per 1000 item High 

9 50 per 1000 item Very High 

10 100 per 1000 item Almost Certain 

 

3. Detection 

Detection mengacu pada kemungkinan metode deteksi yang dapat mendeteksi 

potential failure mode sebelum produk tersebut dirilis untuk produksi. Untuk dapat 

menentukan angka detection dapat dilihat tabel sebagai berikut: 

Tabel 2. 4. Penilaian Detection 

(Sumber: Gaspersz, 2002) 

Ranking Possible Failure Rates Kriteria 

1 0,01 per 1000 item 
Tidak ada kesempatan penyebab 

kejadian 

2 0,1 per 1000 item Kemungkinan penyebab kejadian 

bersifat sangat rendah 3 0,5 per 1000 item 

4 1 per 1000 item 
Kemungkinan penyebab kejadian 

bersifat sedang 

5 2 per 1000 item Kemungkinan penyebab kejadian 

mungkin terjadi 6 5 per 1000 item 

7 10 per 1000 item Kemungkinan penyebab kejadian 

masih tinggi 8 20 per 1000 item 

9 50 per 1000 item 
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10 100 per 1000 item 
Kemungkinan penyebab kejadian 

sangat tinggi 

Dalam FMEA kita mengenal apa yang disebut dengan Risk Priority Number (RPN) 

yakni angka yang menggambarkan area mana yang perlu jadi prioritas perhatian kita. 

RPN =  𝑆𝑒𝑣𝑒𝑟𝑖𝑡𝑦 x 𝑂𝑐𝑐𝑢𝑟𝑟𝑒𝑛𝑐𝑒 x 𝐷𝑒𝑡𝑒𝑐𝑡𝑖𝑜𝑛 

Output yang diperoleh setelah dilakukan perhitungan menggunakan metode FMEA 

yaitu dapat mengetahui tingkat kepentingan setiap permasalahan yang ada dalam sistem 

berdasarkan severity, occurrence, dan detection.  

Berikut ini ditunjukkan salah satu bentuk metode penggolongan menurut besarnya 

nilai Risk Priority Number (RPN): 

Tabel 2. 5. Kelas Interval Nilai RPN 

(Sumber: Sriyanto et al 2016) 

Kategori Kelas Interval Nilai RPN 

Very Low (VL) 1-49 

Very Low – Low (VL-L) 50-99 

Low (L) 100-149 

Low-Medium (L-M) 150-249 

Medium (M) 250-349 

Medium-High (M-H) 350-449 

High (H) 450-599 

High-Very High (H-VH) 600-799 

Very High (VH) 800-1000 

 

2.2.5 Quality Function Deployment (QFD) 

A. Pengertian Quality Function Deployment (QFD) 

Quality Function Deployment (QFD) adalah suatu proses atau mekanisme terstruktur 

untuk menentukan kebutuhan pelanggan dan menerjemahkan kebutuhan-kebutuhan itu 

ke dalam kebutuhan teknis yang relevan, di mana masing-masing area fungsional dan 

level organisasi dapat mengerti dan bertindak (Nasution, 2001). 

 Alat utama dari metode QFD adalah matriks, di mana hasilnya akan dicapai 

melalui penggunaan tim antar departemen atau fungsional dengan mengumpulkan, 

menginterpretasikan, mendokumentasikan dan memprioritaskan kebutuhan-kebutuhan 

pelanggan. Titik awal (starting point) QFD adalah keinginan dan kebutuhan pelanggan 
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atau juga disebut sebagai suara pelanggan (voice of the customer). Menurut Gaspersz 

(2001) Proses QFD dimulai dengan suara pelanggan dan kemudian berlanjut melalui 

empat aktivitas utama yaitu 

1. Perencanaan Produk (Product Planning) 

Menerjemahkan kebutuhan-kebutuhan pelanggan ke dalam kebutuhan- kebutuhan 

teknik (technical requirements). 

2. Desain Produk (Product Design) 

Menerjemahkan kebutuhan-kebutuhan teknik ke dalam karakteristik komponen. 

3. Perencanaan Proses (Process Planning) 

Mengidentifikasikan langkah-langkah proses dan parameter-parameter serta 

menerjemahkan ke dalam karakteristik proses. 

4. Perencanaan Pengendalian Proses (Process Planning Control)  

Menetapkan atau menentukan metode-metode pengendalian untuk mengendalikan 

karakteristik proses. 

 

B. Matriks House of Quality (HOQ) 

Metode Quality Function Deployment (QFD) menggunakan alat yang disebut matriks 

House of Quality (HOQ). Matriks HOQ merupakan matriks yang saling berhubungan dan 

dikembangkan untuk menetapkan hubungan antara keinginan pelanggan dan parameter 

teknik dari produk atau jasa. Pada sisi tangan kiri (bagian 1), terdiri dari daftar input yang 

berisi keinginan dari konsumen. Pada sisi atas (bagian 2) diterjemahkan ke dalam output 

yang teknis. Output dari matriks 2 menjadi input untuk matriks bagian 3, seperti terlihat 

pada gambar sebagai berikut: 

 

Gambar 2.3 Matriks House of Quality 

(Sumber: Groover, 2005) 
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Proses dalam metode QFD dilaksanakan dengan menyusun satu atau lebih matriks 

yang disebut Rumah Kualitas. Matriks ini menjelaskan apa saja yang menjadi kebutuhan 

dan harapan pelanggan dan bagaimana memenuhinya. Matriks yang disebut Rumah 

Kualitas secara umum dapat dilihat pada gambar sebagai berikut 

 

Gambar 2.4 The House of Quality 

(Sumber: Cohen, 1995) 

Tahapan-tahapan implementasi dari Quality Function Deployment (QFD) secara 

umum terdapat tiga fase, yaitu: 

1. Fase pertama  

Fase pertama dalam metode QFD yaitu mengumpulkan voice of customer. 

Prosedur umum dalam pengumpulan suara konsumen adalah: 

a. Menentukan atribut kepentingan konsumen dengan cara melakukan 

wawancara dan observasi terhadap konsumen. 

b. Mengukur tingkat kepentingan dari atribut-atribut dengan berbagai metode. 

2. Fase Kedua  

Fase kedua dilakukan dengan menyusun House of Quality. Langkah-langkah 

dalam pembuatan rumah kualitas meliputi: 

a. Pembuatan matriks keinginan konsumen 

b. Pembuatan parameter teknik 

c. Menentukan hubungan parameter teknik dengan keinginan konsumen 
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d. Korelasi teknis 

e. Benchmarking dan penetapan target 

3. Fase Ketiga (Analisis dan Interpretasi) 

Merupakan analisis dari tahapan-tahapan di atas. Selain ketiga tahapan di atas, ada 

tahapan yang pertama kali dilakukan yaitu tahapan perencanaan dan persiapan. 

Adapun tahapan ini antara lain: 

a. Menyiapkan dukungan organisasional, meliputi dukungan dari pihak 

manajemen, dukungan fungsional dan dukungan teknis QFD. 

b. Menentukan tujuan ataupun keuntungan yang diharapkan dari kegiatan 

QFD. 

c. Menentukan siapa pelanggan. Karena dalam proses QFD penilaian banyak 

dilakukan oleh pelanggan. 

d. Menentukan cakupan produk. Dalam hal ini harus ditentukan dahulu bagian 

mana dari produk atau jasa yang termasuk dan tidak termasuk dalam 

aktivitas QFD. 

e. Melengkapi fasilitas dan material yang mendukung bagi pelaksanaan QFD. 

 

2.2.6 Uji Kecukupan Data 

Sebelum melakukan penyebaran kuesioner terhadap responden perlu dilakukan uji 

kecukupan data. Uji kecukupan data bertujuan untuk mengetahui berapa jumlah 

responden yang perlu dikumpulkan selama melakukan penyebaran kuesioner. Jumlah 

responden tersebut akan mewakili junlah populasi responden yang ada. Dalam 

menentukan jumlah data (sample) akan digunakan rumus Paul Leedy (Arikunto,1997) 

= [
𝑍𝛼/2

𝐸
]

2

𝑝 (1− 𝑝) 

Untuk mencari harga ekstrem maka rumus tersebut diderivatif menjadi: 

𝑛 =  
1

4
[
𝑍𝛼/2

𝐸
]

2

 

Keterangan: 

𝑍𝛼/2 = Tingkat Kepercayaan 
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E      = Tingkat Ketelitian 

 

2.2.7 Uji Validitas 

Uji validitas digunakan untuk melakukan pengukuran suatu kuesioner sehingga dapat 

dianggap sah atau valid tidak (Ghozali, 2009). Kuesioner dapat dikatakan valid jika 

pertanyaan pada kuesioner mampu untuk mengungkapkan sesuatu yang hendak diukur 

oleh kuesioner tersebut. Pengukuran dilakukan pada butir pertanyaan yang telah dibentuk 

pada kuesioner dengan menghitung korelasi antara data pada masing-masing pernyataan 

dengan skor total. Pengukuran uji validitas digunakan rumus korelasi product moment, 

sebagai berikut: 

𝐫𝐡𝐢𝐭𝐮𝐧𝐠 =
𝐧(𝚺𝐗𝐘) − (𝚺𝐗)(𝚺𝐘)

√[𝐧(𝚺𝐗𝟐) − (𝚺𝐗)𝟐][𝐧(𝚺𝐘) − (𝚺𝐘)𝟐
 

Keterangan :  

rxy : korelasi momen tangkar 

n : jumlah responden  

ΣX : jumlah skor butir X yang didapat dari rekap data kepentingan pelanggan 

ΣY  : jumlah skor butir Y yang didapat dari rekap data kepuasan 

Σ𝑋2 : jumlah skor X kuadrat 

Σ𝑌2 : jumlah skor Y kuadrat  

Σ𝑋𝑌 : perkalian antara jumlah skor butir X dengan jumlah perkalian faktor Y 

Data akan dianggap valid jika rhitung > rtabel. Hal ini berarti pernyataan dalam 

kuesioner memiliki validitas konstruk atau terdapat konsistensi internal antar butir 

pertanyaan. 

 

2.2.8 Uji Reliabilitas 

Ghozali (2009) menyatakan bahwa uji reliabilitas merupakan alat yang digunakan untuk 

mengukur suatu kuesioner yang merupakan indikator dari peubah atau konstruk. 

Kuesioner akan dikatakan reliabel atau andal jika jawaban dari butir pertanyaan adalah 
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konsisten atau stabil dari waktu ke waktu. Uji reliabilitas merujuk pada derajat stabilitas, 

konsistensi, daya prediksi, dan akurasi. Pengukuran yang dinyatakan memiliki reliabilitas 

tinggi adalah pengukuran yang dapat menghasilkan data yang reliabel. 

Tinggi rendahnya reliabilitas ditunjukkan dengan suatu angka yang disebut nilai 

koefisien reliabilitas. Uji reliabilitas yang tinggi ditunjukkan dengan nilai rxx mendekati 

angka satu. Secara umum berdasarkan kesepakatan, reliabilitas dianggap sudah cukup 

memuaskan jika ≥ 0.700. 

Penelitian yang menggunakan instrumen angket dan skala bertingkat pengujian 

reliabilitas instrumen dengan menggunakan rumus cronbach’s alpha. Uji Reliabilitas 

dilakukan dengan langkah sebagai berikut: 

a. Menentukan hipotesis 

𝐻0 : butir kuesioner reliabel 

𝐻1 : butir kuesioner tidak reliabel 

b. Menentukan nilai 𝑟𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙 

Dengan tingkat signifikansi 10% derajat kebebasan (df) = n-2, maka 𝑟𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙 dapat 

dilihat di tabel r. 

c. Menentukan nilai 𝑟
cronchbach′s alpha

 

rcronchbach′s alpha = (
k

k − 1
)

(

 
 

1 −

Σα
2

t

α
2

t )

 
 

 

Keterangan: 

r : koefisien reliabilitas instrumen 

k : banyak butir pertanyaan 

Σα2
𝑡
 : total variansi butir 

α2
𝑡
 : total varian 

 

Adapun uji hipotesis untuk reliabilitas, yaitu sebagai berikut: 

a. Tingkat Signifikansi (risiko kesalahan): α = 0,1 = 10% 

b. Uji Hipotesis 
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Jika , 𝑟ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔> 𝑟𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙, maka 𝐻0 diterima, maka data reliabel 

Jika , 𝑟ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔≤ 𝑟𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙, 𝐻0 ditolak, maka data tidak reliabel 

 

Jika alpha > 0.90 maka reliabilitas sempurna. Jika alpha antara 0.70 – 0.90 maka 

reliabilitas tinggi. Jika alpha 0.50 – 0.70 maka reliabilitas moderat. Jika alpha < 0.50 

maka reliabilitas rendah. Jika alpha rendah, kemungkinan satu atau beberapa item tidak 

reliabel. 
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BAB III 

METODOLOGI PENELITIAN 

 

 

3.1 Fokus Kajian dan Tempat 

Fokus kajian dalam penelitian yang akan dilakukan yaitu perbaikan pelayanan pasar 

tradisional sebagai peningkatan kepuasan pelanggan. Penelitian ini bersifat kuantitatif 

dengan subjek dalam penelitian Pasar Beringharjo yang terletak di Yogyakarta. Objek 

dalam penelitian ini yaitu kualitas pelayanan pada fasilitas pengunjung secara umum 

pasar tradisional dari Pasar Beringharjo Yogyakarta. 

 

3.2 Alur Penelitian 

Diagram alir dari penelitian ini terdiri dari identifikasi studi literatur, penelitian terdahulu, 

identifikasi masalah, menentukan tujuan penelitian, pengumpulan data, pengolahan data, 

analisa pengolahan, pembahasan, kesimpulan, dan saran. Sehingga dikembangkan 

diagram alir penelitian untuk memperjelas langkah-langkah yang dapat diilustrasikan 

sebagai berikut: 



33 

Selesai

Mulai

Kesimpulan dan Saran

FMEA

a. Mengidentifikasi Severity, 

Occurance, dan Detection 

b. Menghitung nilai Risk Priority 

Number (RPN)

Menyusun House of Quality

a. Penyusunan matriks 

kebutuhan konsumen dan 

perhitungan importance rating

b. Penerjemahan kebutuhan 

konsumen ke kebutuhan teknis

c. Penentuan hubungan antara 

kebutuhan konsumen dengan te

d. penentuan target dan bobot

e. Penentuan matriks korelasi

f. Penentuan sales point

g. Perhitungan improvement 

ratio

h. Penentuan nilai bobot baris

Analisa Hasil

1. Analisa prioritas perbaikan 

pelayanan Pasar Bringharjo

2. Analisa fokus perbaiakan 

pelayanan Pasar Bringharjo

3. Hasil usulan perbaikan 

pelayanan Pasar Bringharjo

Tujuan Penelitian

Identifikasi Masalah

Usulan Perbaikan 

pelayanan Pasar 

Bringharjo

Fokus Perbaikan

Peneliti TerdahuluStudi Literatur

Penilaian Kualitas 

Pelayanan Pasar

Uji Validitas

Uji Reliabilitas

Diagram Kartesius Pendapat Ahli

YES

YES

NO

NO

Uji Kecukupan Data

Pembentukan Variabel 

Kualitas Pelayanan 

Diagram Fishbone

Diagram Pareto

Diagram Fishbone

 

Gambar 3. 1. Diagram Alir Penelitian 
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Dari Gambar 3.1 dapat dilihat bahwa penelitian ini dimulai dengan melakukan studi 

literatur dan penelitian terdahulu. Kemudian dilanjutkan dengan mengidentifikasi 

masalah yang terjadi pada proses pelayanan Pasar Beringharjo Yogyakarta. Identifikasi 

tersebut dilakukan dengan studi literatur dan data historis yang dikeluarkan oleh Badan 

Organisasi Yogyakarta dan Dinas Perindustrian dan Perdagangan dengan data ter-update 

pada tahun 2018 dan 2019. Selanjutnya disusun tujuan dari penelitian agar mendapatkan 

hasil yang dapat diukur.  

Tahap berikutnya yaitu melakukan uji kecukupan data untuk mengetahui jumlah 

responden yang perlu dikumpulkan. Selanjutnya dilakukan pembentukan variabel 

kualitas pelayanan untuk menentukan atribut penilaian kualitas pelayanan. Dilanjut 

dengan penilaian kualitas pelayanan di Pasar Beringharjo. Penilaian menggunakan 

metode IPA dengan skala likert. Responden yang dipilih yaitu pelanggan secara umum 

Pasar Beringharjo. Dalam melakukan penilaian dilakukan uji validitas dan uji reliabilitas 

terhadap kuesioner yang disebarkan. Selanjutnya dilakukan pengolahan terhadap hasil 

penilaian kualitas pelayanan menggunakan diagram kartesius.  

Tahap selanjutnya dengan input diagram kartesius dan pendapat ahli dilakukan 

pengolahan data dengan diagram fishbone untuk dimasukan dalam metode Failure Mode 

and Effect Analysis (FMEA). Data diagram fishbone untuk mengidentifikasi penyebab 

kegagalan pelayanan, kemudian data pendapat ahli digunakan untuk memberi nilai 

masing-masing severity, occurrence, dan detection dari permasalahan pelayanan yang 

terjadi. Dari tiga data tersebut didapatkan nilai Risk Priority Number (RPN) untuk 

dilakukan analisis prioritas perbaikan. Prioritas perbaikan didapatkan menggunakan 

diagram pareto. Setelah itu data kembali diolah menggunakan diagram fishbone untuk 

mengetahui akar penyebab kegagalan pelayanan. 

Penggunaan metode Quality Function Deployment (QFD) dilakukan hanya untuk 

penyusunan House of Quality (HOQ) dengan delapan tahapan untuk mengidentifikasi 

prioritas perbaikan pelayanan Pasar Beringharjo. Dari analisa HOQ didapatkan fokus 

perbaikan pelayanan yang dapat dilakukan di Pasar Beringharjo. Sehingga dari fokus 

perbaikan tersebut didapatkan usulan perbaikan pelayanan Pasar Beringharjo untuk 

meningkatkan kepuasan pelanggan. 
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Selanjutnya dilakukan analisa dari pengolahan data yang telah dilakukan. Pertama 

melakukan analisa prioritas perbaikan pelayanan Pasar Beringharjo dengan 

menggunakan konsep diagram pareto. Kedua dilakukan analisa fokus perbaikan dari hasil 

perhitungan HOQ. Tahapan berikutnya yaitu analisa usulan perbaikan yang dapat 

diterapkan pada Pasar Beringharjo. Pembahasan dilakukan dengan tujuan untuk dapat 

menjawab rumusan masalah dan memenuhi tujuan dari penyusunan penelitian ini dengan 

menggunakan berbagai landasan teori. Setelah melakukan pembahasan, kemudian ditarik 

kesimpulan yang dapat menjawab tujuan penelitian. Dari kesimpulan tersebut diberikan 

beberapa saran yang dapat dianjurkan sebagai hasil penelitian yang didapatkan untuk 

digunakan di masyarakat atau untuk pengembangan lebih lanjut. 

 

3.3 Pengumpulan Data 

Terdapat dua macam pengumpulan data yang dilakukan dalam penelitian ini, yaitu data 

primer dan data sekunder sebagai berikut: 

3.5.1 Data Primer 

Data primer yang akan diambil dalam penelitian ini yaitu diperlukan data dalam 

melakukan pengukuran pelayanan Pasar Beringharjo Yogyakarta menggunakan metode 

FMEA dan QFD. Data primer pada penelitian yaitu sebagai berikut: 

a. Voice of Customer 

Pada metode Servqual data yang dibutuhkan yaitu voice of customer terhadap 

pelayanan di Pasar Beringharjo. Data ini diperlukan untuk menentukan kesenjangan 

pelayanan yang terjadi dan perlu segera dilakukan perbaikan. Dalam penelitian ini 

data dikerucutkan kembali dengan pengolahan menggunakan metode FMEA dan 

QFD. 

b. Pendapat Ahli 

Pada metode FMEA dan QFD data yang dibutuhkan yaitu pendapat ahli yang 

memahami kasus yang terjadi. Pendapat ahli diperlukan untuk melihat kondisi saat 

ini dan potensi perbaikan pelayanan yang dapat diterapkan di Pasar Beringharjo 

Yogyakarta. Dalam hal ini ahli yang dimaksud KaSi pada bidang pengembangan, 

KaSi bidang kebersihan, dan Ketua Asosiasi Pedagang Pasar Beringharjo. 

Pemilihan ahli tersebut didasari keputusan manajemen Pasar Beringharjo. 
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3.5.2 Data Sekunder 

Penelitian ini akan membentuk dimensi kualitas pelayanan Pasar Beringharjo Yogyakarta 

untuk mengukur kepuasan. Data sekunder yang akan diambil dalam penelitian ini yaitu 

sebagai berikut: 

a. Visi dan Misi Organisasi 

Dalam melakukan pengembangan pelayanan pada sebuah organisasi perlu 

diketahui visi dan misi. Visi dan misi yang telah ditentukan oleh Dinas 

Perindustrian dan Perdagangan Kota Yogyakarta. Visi dan misi merupakan pilar 

penting organisasi tersebut dapat terus berjalan. Data tersebut diambil untuk 

menyelaraskan target-target yang ingin dicapai oleh Dinas Perindustrian dan 

Perdagangan Kota Yogyakarta. Data ini didapat melalui data historis Dinas 

Perindustrian dan Perdagangan Yogyakarta. 

b. Survei Kepuasan Masyarakat pada Pasar Beringharjo 

Data ini merupakan data pertama yang harus diambil dalam melakukan penelitian. 

Data Survei Kepuasan Masyarakat pada Pasar Beringharjo didapat melalui Bagian 

Organisasi Yogyakarta dan Dinas Perindustrian dan Perdagangan Kota Yogyakarta. 

Data tersebut akan digunakan untuk mengidentifikasi peringkat ketidakpuasan 

masyarakat terhadap pelayanan di Pasar Beringharjo. 

 

3.4 Metode Pengumpulan Data 

Dalam proses pengumpulan data, terdapat beragam jenis metode yang dapat digunakan. 

Sehingga dalam proses pengumpulan data perlu diketahui jenis dan metode yang akan 

digunakan. Berikut merupakan jenis dan metode dalam pengumpulan data ada penelitian 

yang dilakukan: 

 

3.4.1 Data Primer 

Data primer adalah data yang diperoleh secara langsung diperoleh oleh peneliti dari 

subjek penelitiannya. Data primer dalam penelitian ini didapat dengan cara sebagai 

berikut: 

 

 



37 

a. Observasi Langsung  

Observasi langsung dilakukan dengan melihat secara langsung kondisi pelayanan 

pada Pasar Beringharjo Yogyakarta. 

b. Wawancara  

Wawancara dilakukan dengan pengajuan pertanyaan secara tatap muka pada 

narasumber yang telah dipilih, yaitu pada bidang pengembangan Pasar Beringharjo 

Yogyakarta. 

c. Survei 

Survei dilakukan dengan memberikan angket pertanyaan pada pengunjung Pasar 

Beringharjo secara umum. Angket kuesioner akan berapa pertanyaan mengenai 

harapan dan persepsi pelayanan yang diterima oleh pengunjung. 

 

3.4.2 Data Sekunder 

Data sekunder adalah data yang diperoleh lewat pihak lain, tidak langsung diperoleh oleh 

peneliti dari subjek penelitiannya. Data sekunder pada penelitian ini dilakukan dengan : 

a. Kajian Pustaka  

Kajian pustaka dilakukan untuk mendapatkan teori-teori yang akan digunakan 

dalam penelitian. Pada penelitian ini akan digunakan beberapa sumber penelitian 

yaitu Parasuraman et al (1988), Cleary et al (1993), D’Cunha & Suresh (2015), dan 

Efendi et al (2016). 

b. Data Historis 

Mencari data historis yang biasanya telah disediakan oleh Bagian Organisasi 

Yogyakarta dan Dinas Perindustrian dan Perdagangan Kota Yogyakarta selaku 

pemberi survei kepuasan masyarakat terhadap pelayanan di Pasar Beringharjo 

Yogyakarta. 

 

3.5 Pengolahan dan Analisa Data 

Penelitian ini akan menggabungkan metode Importance Performance Analysis (IPA), 

Failure Mode and Effect Analysis (FMEA) dan House of Quality (HOQ) di mana setelah 

data dikumpulkan maka mulai dilakukan pengolahan data dengan langkah-langkah 

sebagai berikut: 
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3.5.1 Penilaian Pelayanan Pasar Beringharjo 

Data survei kepuasan masyarakat terhadap pelayanan Pasa Beringharjo didapat dari data 

kuesioner yang diambil secara langsung terhadap responden. Dari data tersebut akan 

diketahui gap tertinggi dari SKM yang telah diidentifikasi. Selanjutnya gap tersebut akan 

dilakukan analisa menggunakan diagram kartesius. 

 

3.5.2 Pengolahan Diagram Kartesius 

Dari bobot yang telah teridentifikasi, dilakukan analisa tingkat harapan dan persepsi 

responden terhadap pelayanan di Pasar Beringharjo. Dalam pengolahan ini akan 

didapatkan hasil skala prioritas perbaikan pelayanan yang perlu dilakukan. Selanjutnya 

akan dianalisa menggunakan metode FMEA. 

 

3.5.3 Perhitungan Nilai Severity, Occurrence, dan Detection 

Dalam perhitungan menggunakan metode FMEA akan didapatkan nilai Risk Priority 

Number (RPN). Sebelumnya akan diidentifikasi nilai severity, occurrence, dan detection. 

Penilaian tersebut didapatkan berdasarkan nilai yang diberikan oleh ahli. Dari nilai RPN 

yang didapat akan dilakukan analisa lebih lanjut menggunakan diagram pareto. 

 

3.5.4 Analisa Prioritas Perbaikan Pelayanan 

Dari nilai Risk Priority Number (RPN) yang telah teridentifikasi, dilakukan pengolahan 

diagram pareto. Pengolahan ini dilakukan untuk mengetahui prioritas perbaikan yang 

dapat dilakukan pada pelayanan Pasar Beringharjo. Hasil pengolahan diagram pareto 

akan disematkan dalam pengolahan metode Quality Function Deployment (QFD). 

 

3.5.5 Penyusunan House of Quality(HOQ) 

Pada metode Quality Function Deployment (QFD) dilakukan hanya dengan penyusunan 

House of Quality (HOQ) untuk mengidentifikasi fokus perbaikan pelayanan Pasar 

Beringharjo Yogyakarta. Dalam penyusunan House of Quality (HOQ) terdapat beberapa 

tahap yang perlu dilakukan, yaitu sebagai berikut: 

a. Penyusunan matriks kebutuhan pelanggan 
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Penentuan matriks kebutuhan pelanggan didasarkan pada hasil analisis metode 

FMEA, yaitu pada atribut yang memiliki nilai gap terbesar. Hasil ini merupakan 

input untuk mengisi matriks kebutuhan pelanggan yang terletak di bagian samping 

kiri dari House of Quality. 

b. Analisa perencanaan 

Dalam tahap ini bertujuan untuk mengukur kebutuhan pelanggan dan menentukan 

tujuan performansi kepuasan pelanggan. Analisa perencanaan didapatkan dengan 

melakukan wawancara dan brainstorming bersama ahli. 

c. Identifikasi respons teknis 

Identifikasi respons teknis merupakan alat transformasi dari kebutuhan yang 

bersifat non-teknis menjadi data yang bersifat teknis. Tujuan identifikasi respons 

teknis yaitu untuk memenuhi kebutuhan tersebut. 

d. Penentuan hubungan respons teknis dengan kebutuhan pelanggan 

Data ini dibutuhkan untuk menilai seberapa kuat hubungan antara respons teknis 

dengan kebutuhan pelanggan. Penentuan hubungan dilakukan dengan 

brainstorming bersama ahli. 

e. Mengidentifikasi korelasi matriks 

Pada tahap ini identifikasi korelasi matriks dilakukan untuk menetapkan hubungan 

dan ketergantungan antara karakteristik kualitas atau respons teknis. Korelasi 

matriks didapat melalui brainstorming dan data yang telah tersaji. 

f. Penyusunan target 

Penyusunan target dilakukan dengan brenchmarking untuk mengidentifikasi, 

memahami, dan menciptakan pengembangan pelayanan pasar. Penyusunan target 

akan menghasilkan output usulan perbaikan yang dapat diterapkan untuk 

meningkatkan performansi pelayanan pasar. 

 

3.5.6 Analisa Fokus Perbaikan Pelayanan 

Berdasarkan perhitungan menggunakan HOQ, selanjutnya dilakukan analisa fokus 

perbaikan pelayanan Pasar Beringharjo Yogyakarta. Fokus perbaikan dilakukan dengan 

brainstorming bersama para ahli di bidang pengembangan pelayanan Pasar Beringharjo. 

Dari fokus perbaikan akan terbentuk desain pelayanan yang baru dapat diterapkan di 

Pasar Beringharjo Yogyakarta 
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3.5.7 Analisa Usulan Perbaikan 

Dalam hal ini akan dibahas mengenai usulan perbaikan yang dapat diterapkan di 

pelayanan Pasar Beringharjo Yogyakarta. Pembahasan dilakukan dengan tujuan untuk 

dapat menjawab rumusan masalah dan memenuhi tujuan dari penyusunan penelitian ini 

dengan menggunakan berbagai landasan teori. 

 

3.6 Alat yang Digunakan 

Dalam penelitian ini alat yang digunakan adalah software Microsoft Excel untuk 

melakukan perhitungan dan perbaikan pelayanan pada Pasar Beringharjo Yogyakarta 

dengan metode Importance Performance Analysis (IPA), Failure Mode and Effect 

Analysis (FMEA) dan Quality Function Deployment (QFD) 
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BAB IV 

PENGUMPULAN DAN PENGOLAHAN DATA 

 

4.1 Profil Pasar Beringharjo 

Pasar Beringharjo merupakan pasar yang sudah berdiri tak lama setelah berdirinya Kraton 

Yogyakarta pada tahun 1758. Pasar Beringharjo memiliki Julukan Eender Mooiste 

Passserop Java yang memiliki arti sebagai pasar terindah di Pulau Jawa. Pasar 

Beringharjo sudah menjadi ciri khas dari Kota Yogyakarta, bahkan pada zaman Hindia 

Belanda. Pada mulanya lokasi dibangunnya Pasar Beringharjo merupakan hutan beringin. 

Kemudian didirikan pasar yang diberi nama Pasar Beringharjo. Nama tersebut didapat 

dari asal mula lokasi pasar yang menjadi hutan beringin. Dalam makna harafiah kata 

bering memiliki arti hutan beringin dan harjo memiliki arti kesejahteraan, sehingga nama 

dari Pasar Beringharjo diharapkan dapat menjadi kesejahteraan bagi warga Yogyakarta, 

Pasar Beringharjo dibangun secara permanen pada tahun 1952 oleh Raja Kesultanan 

Ngayogyakarta Hadiningrat Sri Sultan HB XI, 

Hadirnya Pasar Beringharjo di Yogyakarta sendiri menjadi bagian pelengkap dalam 

kerajaan pada masanya. Pasar Beringharjo dijadikan sebagai tempat transaksi dan pusat 

perekonomian masyarakat Yogyakarta. Di sebelah selatan pasar terdapat alun-alun 

Keraton Yogyakarta yang dijadikan sebagai sarana berkumpulnya masyarakat 

Yogyakarta. Selanjutnya terdapat Masjid Gedhe Kauman yang digunakan sebagai tempat 

ibadah. Hingga saat ini Pasar Beringharjo terus mengalami perkembangan dan menjadi 

pasar kelas I di Yogyakarta. 

4.2 Lokasi Pasar Beringharjo 

Pasar Beringharjo terletak di selatan Malioboro dan berada di pusat kota Yogyakarta. 

Lokasi tepatnya Pasar Beringharjo di Jl. Margo Mulyo no. 16, Ngupasan, Gondomanan, 

Kota Yogyakarta, Daerah Istimewa Yogyakarta 55122. Lokasi Pasar Beringharjo 

dikelilingi oleh bangunan bersejarah yang menjadi pusat wisata Yogyakarta seperti 

adanya bangunan Benteng Vredebug, Gedung Agung, Kantor Pos Besar, Bank Indonesia, 

dan Taman Pintar. 
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Gambar 4. 1. Lokasi Pasar Beringharjo Yogyakarta 

 

4.3 Visi dan Misi  

Hasil pencarian data historis visi dan misi organisasi ditemukan visi dan visi dari Dinas 

Perindustrian dan Perdagangan Kota Yogyakarta. Dalam visi dan misi tersebut terdapat 

unsur pemberdayaan pasar sebagai sebagai pusat pengembangan perekonomian dan 

perdagangan. Berikut hasil pencarian visi dan misi organisasi: 

4.4.1 Visi 

Terwujudnya sektor perindustrian dan perdagangan sebagai pusat pengembangan 

perekonomian, wisata dan edukasi. 

4.4.2 Misi 

Berikut misi dari Dinas Perindustrian dan Perdagangan Yogyakarta: 

1. Mengembangkan industri kreatif dan menengah berbasis komoditas unggulan 

daerah 

2. Mengembangkan industri kreatif dan IKM yang berwawasan lingkungan 

3. Meningkatkan promosi dan pengembangan perdagangan 

4. Meningkatkan pengawasan dan pengendalian perdagangan 
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5. Mempertahankan Kota Yogyakarta sebagai daerah tertib ukur (DTU) dalam rangka 

pengawasan dan pengamanan perdagangan 

6. Mewujudkan sarpras, kebersihan, keamanan, dan ketertiban pasar yang mampu 

mengikuti perkembangan dan kenyamanan pengguna pasar 

7. Mewujudkan penataan pemanfaatan lahan yang produktif dan inovatif guna 

mendukung optimalisasi pendapatan 

8. Meningkatkan pemberdayaan pedagang pasar tradisional 

9. Meningkatkan pendapatan melalui sistem yang mampu mengikuti perkembangan 

teknologi 

 

4.4 Voice of Customer 

4.4.1 Jumlah Responden 

Dalam melakukan penilaian kualitas pelayanan yang ada pada Pasar Beringharjo 

akan dilakukan dengan menggunakan metode IPA. Penilaian Importance Performance 

Analysis (IPA) Pasar Beringharjo akan dilakukan oleh pengunjung pasar secara umum. 

Sampel yang digunakan berjumlah 68 konsumen berdasarkan perhitungan berikut: 

𝑛 =  [
𝑍𝛼/2

𝐸
]

2

𝑝 (1− 𝑝) 

Untuk mencari harga ekstrem maka rumus tersebut diderivatif menjadi: 

𝑛 =  
1

4
[
𝑍𝛼/2

𝐸
]

2

 

Keterangan: 

𝑍𝛼/2 = Tingkat Kepercayaan 

E      = Tingkat Ketelitian 

Dalam penilaian service quality ditentukan nilai 𝑍𝛼/2 sebesar 90% dan E sebesar 

10%, sehingga perhitungan ukuran sampel menjadi: 

a. Tingkat Kepercayaan 

1 −  𝛼 = 90% 
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𝛼 = 10% 

𝛼
2⁄
= 5% 

𝑍𝛼/2 = 1,64 

b. Tingkat Ketelitian 

E = 10% = 0,1 

Sehingga: 

𝑛 =  
1

4
[
1,64

0,1
]

2

= 
1

4
 (16,4)2  =  67,24 ≈ 68 

Ukuran sampel yang akan diambil dalam penilaian service quality Pasar 

Beringharjo adalah sebanyak 68 konsumen. 

4.4.2 Pembentukan Atribut Kualitas Pelayanan 

Pembentukan kuesioner kualitas pelayanan yang disediakan oleh Pasar Beringharjo 

diwakili oleh 68 responden. Indikator dalam penilaian kualitas pelayanan dirancang 

berdasarkan data historis paper terkait yang dikembangkan oleh Parasuraman dengan 

lima dimensi, sehingga didapatkan indikator sebagai berikut: 

Tabel 4. 1. Atribut Kualitas Pelayanan Pasar Beringharjo 

No Varabel Kualitas 

Elwindra 

& 

Junaidi 

(2015 

Hadidjida 

et al 

(2018) 

Islamiah 

(2017) 

Fahrina 

et al 

(2019) 

Astuti 

(2007) 

Tangible           

T1 

Penataan kios pedangan di 

Pasar Beringharjo (rapi, 

mudah dilihat, dan tidak 

menghalangi jalan) 

        ✓ 

T2 
Kebersihan Pasar 

Beringharjo  
  ✓     ✓ 

T3 
Fasilitas toilet yang bersih 

dan nyaman 
    ✓ ✓ ✓ 

T4 
Ketersediaan bangku dan 

tempat istirahat konsumen 
  ✓ ✓ ✓   

T5 
Adanya tag harga produk 

yang dapat dilihat konsumen 
Pengembangan 

T6 

Ada petugas keamanan dan 

informasi di setiap sudut 

Pasar Beringharjo 
 ✓         
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No Varabel Kualitas 

Elwindra 

& 

Junaidi 

(2015 

Hadidjida 

et al 

(2018) 

Islamiah 

(2017) 

Fahrina 

et al 

(2019) 

Astuti 

(2007) 

T7 
Adanya papan petunjuk dan 

peta Pasar Beringharjo 
Pengembangan  

T8 
Banyak ragam produk 

pilihan di Pasar Beringharjo 
          

T9 
Adanya keamanan cctv di 

setiap sudut pasar 
✓   ✓ ✓   

Reliability           

RL10 

Keakuratan pedagang saat 

melayani transaksi 

pembelian 
✓     ✓   

RL11 

Kejelasan dan kemudahan 

konsumen mengetahui 

informasi produk (bahan, 

jenis, rupa, dll) 

✓         

RL12 

Perlakuan pelayanan yang 

disediakan konsisten 

terhadap konsumen tanpa 

diskriminasi 

        ✓ 

RL13 

Keakuratan informasi yang 

diterima pengjung melalui 

pedagang, petugas 

keamanan, dan informasi 

  ✓       

Responsiveness           

RS14 

Pedagang cepat dan akurat 

dalam melayani transaksi 

pembelian konsumen 
✓   ✓ ✓   

RS15 

Pedagang sabar dalam 

mekayani pemilihan produk 

konsumen 

Pengembangan  

RS16 

Kesiapan petugas keamanan 

dan informasi melayani 

konsumen pasar 

  ✓       

RS17 

Kemampuan berkomunikasi 

pedagang, petugas 

keamanan, dan informasi 

yang baik dalam melayani 

konsumen 

    ✓ ✓   

RS18 

Kesungguhan pedagang, 

petugas keamanan dan 

informasi saat melayani 

pertanyaan konsumen 

        ✓ 

Assurance           

A19 
Penanganan keluhan yang 

diajukan konsumen 
  ✓   ✓ ✓ 
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No Varabel Kualitas 

Elwindra 

& 

Junaidi 

(2015 

Hadidjida 

et al 

(2018) 

Islamiah 

(2017) 

Fahrina 

et al 

(2019) 

Astuti 

(2007) 

A20 

Perilaku pedagang, petugas 

keamanan dan informasi 

menanamkan kepercayaan 

konsumen 

  ✓ ✓     

A21 

Perilakukan pedagang, 

petugas keamanan dan 

informasi membuat aman 

konsumen  

        ✓ 

A22 

Adanya jaminan keamanan 

bagi konsumen Pasar 

Beringharjo 

        ✓ 

Empathy           

E23 

Gaya bicara pedagang, 

petugas keamanan dan 

informasi santun saat 

memberikan pelayanan pada 

konsumen 

        ✓ 

E24 

Pedagang, petugas keamanan 

dan informasi menyambut 

konsumen dengan sopan dan 

ramah 

✓       ✓ 

E25 

Kesesuaian atribut pakaian 

yang dikenakan pedagang, 

petugas keamanan, dan 

informasi 

    ✓   ✓ 

 

Pada pembentukan variabel kualitas pelayanan pasar terdapat lima atribut yang 

digunakan, yaitu tangible, reliability, responsiveness, assurance, dan empathy. Dalam 

setiap atribut masing-masing terdapat pertanyaan yang diajukan kepada responden 

penelitian. Masing-masing butir pertanyaan didapatkan melalui peneliti terdahulu. 

Namun terdapat tiga pengembangan butir pertanyaan yang disesuaikan untuk keadaan di 

pasar Beringharjo. 

Pada atribut tangible terdapat sembilan butir pertanyaan. Pada atribut reliability 

terdapat empat butir pertanyaa. Selanjutnya pada atribut responsiveness terdapat lima 

butir pertanyaan. Pada atribut assurance terdapat empat butir pertanyaan. Terakhir pada 

atribut empathy terdapat tiga butir pertanyaan. Total penilaian variabel pelayanan pasar 

yaitu dengan mengajukan 25 pertanyaan pada responden penelitian. 
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Pembentukan kuesioner yang akan disebar menggunakan skala likert 1 - 4. Berikut 

keterangan dari skala likert yang dibentuk: 

a. Kepuasan 

Skala likert pada poin persepsi diidentifikasikan sebagai: 

1 = Sangat Tidak Puas 

2 = Tidak Puas 

3 = Puas 

4 = Sangat Puas 

b. Kepentingan 

Skala likert pada poin harapan diidentifikasikan sebagai: 

1 = Sangat Tidak Penting 

2 = Tidak Penting 

3 = Penting 

4 = Sangat Penting 

 

4.4.3 Data Demografi Responden 

Hasil pengambilan data akan mendeskripsikan data demografis responden berdasarkan 

dua unsur, yaitu usia dan jenis kelamin, Dari 68 responden didapatkan data demografis 

sebagai berikut: 

Tabel 4. 2. Data Usia Responden 

(Sumber: Pengolahan Data, 2020) 

No. Umur (dalam tahun) Frekuensi Presentase 

1.   ≤ 20 3 Responden 4,41% 

2. 21 – 30 52 Responden 76,47% 

3. 31 – 40 8 Responden 11,76% 

4. 41-50 3 Responden 4,41% 

5. ≥ 50 2 Responden 2,94% 

Jumlah 68 Responden 100% 

 

 Dari tabel di atas diketahui bahwa responden terbanyak pada usia 21 tahun hingga 

30 tahun dengan jumlah total 52 responden. Selanjutnya posisi kedua pada usia 31 tahun 

hingga 40 tahun dengan total responden sebanyak 8 orang. Pada urutan ketiga responden 



48 

berusia kurang dari 20 tahun dan 41 tahun hingga 50 tahun dengan total tiga responden. 

Terakhir responden lebih dari 50 tahun berjumlah dua responden. Responden paling 

banyak dalam penelitian ini yaitu dengan rentang usia 21tahun hingga 30 tahun. Sehingga 

dapat disimpulkan bahwa responden dalam penelitian ini yaitu milenial. 

 

Tabel 4. 3. Data Jenis Kelamin Responden 

(Sumber: Pengolahan Data, 2020) 

No. Jenis Kelamin Frekuensi Presentase 

1. Laki-Laki 26 Responden 38,24% 

2. Perempuan 42 Responden 61,76% 

Jumlah 68 Responden 100% 

 

 Pada tabel di atas diketahui bahwa mayoritas responden berjenis kelamin wanita 

dengan total responden 42 orang. Sedangkan responden berjenis kelamin pria sebanyak 

26 orang. Dapat disimpulkan responden paling dominan dalam penelitian ini berjenis 

kelamin perempuan. 

 

4.4.4 Uji Validitas Kuesioner 

Uji validitas dilakukan dengan tujuan untuk mengetahui sejauh mana alat pengukur, yaitu 

dalam penelitian ini adalah kuesioner, dapat mengukur apa yang diukur. Uji validitas juga 

dilakukan untuk melihat konsistensi antara komponen konstruk satu dengan yang lainnya. 

Alat ukur atau kuesioner dapat dikatakan valid jika nilai r hitung > r tabel. R tabel 

dapat dilihat dalam data distribusi rtabel  product moment. Dalam penelitian ini diketahui 

bahwa jumlah responden 68 orang dengan rtabel sebesar 0,20. 

a. Menentukan hipotesis 

H0 : Skor atribut berkorelasi positif dengan skor faktor, valid 

H1 : Skor atribut tidak berkorelasi positif dengan skor faktor, tidak valid 

b. Menentukan nilai rtabel 

 Dengan tingkat signifikansi 5 % 

 Derajat kebebasan (df) = n – 2 = 68 – 2 = 66 

Maka nilai rtabel = 0,20 

c. Menentukan nilai rhitung 



49 

Hasil perhitungan rhitung dengan menggunakan software SPSS versi 25 dapat dilihat 

pada Corrected Item-Total Corelation. 

d. Membandingkan besar nilai rtabel dengan rhitung
 

Jika rhitung ≥ rtabel maka H0 diterima   

Jika rhitung < rtabel maka H0 ditolak   

  

e. Kesimpulan 

Berikut hasil pengujian validitas menggunakan software IBM SPSS Statistic 25 di 

mana didapatkan r hitung sebagai berikut: 

Tabel 4. 4. Output Uji Validitas Kepuasan 

(Sumber: Pengolahan Data, 2020) 

Variasi Butir r hitung r tabel Kesimpulan 

T1 0,68 0,20 valid 

T2 0,57 0,20 valid 

T3 0,62 0,20 valid 

T4 0,56 0,20 valid 

T5 0,63 0,20 valid 

T6 0,70 0,20 valid 

T7 0,60 0,20 valid 

T8 0,47 0,20 valid 

T9 0,62 0,20 valid 

RL10 0,64 0,20 valid 

RL11 0,60 0,20 valid 

RL12 0,71 0,20 valid 

RL13 0,70 0,20 valid 

RS14 0,64 0,20 valid 

RS15 0,46 0,20 valid 

RS16 0,56 0,20 valid 

RS17 0,55 0,20 valid 

RS18 0,51 0,20 valid 

A19 0,59 0,20 valid 

A20 0,56 0,20 valid 

A21 0,57 0,20 valid 

A22 0,56 0,20 valid 

E23 0,41 0,20 valid 

E24 0,47 0,20 valid 

E25 0,32 0,20 valid 
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Tabel 4. 5. Output Uji Validitas Kepentingan 

(Sumber: Pengolahan Data, 2020) 

Variasi Butir r hitung r tabel Kesimpulan 

T1 0,30 0,20 valid 

T2 0,62 0,20 valid 

T3 0,74 0,20 valid 

T4 0,76 0,20 valid 

T5 0,72 0,20 valid 

T6 0,78 0,20 valid 

T7 0,77 0,20 valid 

T8 0,71 0,20 valid 

T9 0,75 0,20 valid 

RL10 0,81 0,20 valid 

RL11 0,70 0,20 valid 

RL12 0,78 0,20 valid 

RL13 0,78 0,20 valid 

RS14 0,75 0,20 valid 

RS15 0,74 0,20 valid 

RS16 0,74 0,20 valid 

RS17 0,76 0,20 valid 

RS18 0,75 0,20 valid 

A19 0,78 0,20 valid 

A20 0,86 0,20 valid 

A21 0,73 0,20 valid 

A22 0,64 0,20 valid 

E23 0,76 0,20 valid 

E24 0,49 0,20 valid 

E25 0,31 0,20 valid 

 

Jika rhitung ≥ rtabel, maka alat ukur penelitian atau kuesioner dianggap valid. 

Berdasarkan tabel di atas dapat diketahui bahwa seluruh item pertanyaan kuesioner valid. 

 

4.4.5 Uji Reabilitas Kuesioner 

Uji reliabilitas digunakan untuk mengukur keandalan alat ukur penelitian yaitu kuesioner 

yang hasilnya akan menunjukkan konsistensi atau kestabilan dari waktu ke waktu. 

Semakin tinggi hasil reliabilitas kuesioner, maka kuesioner dapat dikatakan semakin 

andal dan stabil. Kuesioner dikatakan reliabel jika nilai cronbach’s alpha lebih dari 0,6. 

a. Menentukan hipotesis 

H0 : Skor atribut berkorelasi positif dengan skor faktor, reliabel 

H1 : Skor atribut tidak berkorelasi positif dengan skor faktor, tidak reliabel 

b. Menentukan nilai rtabel 



51 

 Dengan tingkat signifikansi 5 % 

 Derajat kebebasan (df) = n – 2 = 68 – 2 = 66 

Maka nilai rtabel = 0,60 

d. Menentukan nilai rhitung 

Hasil perhitungan rhitung dengan menggunakan software IBM SPSS Statistic 25 dapat 

dilihat pada Corrected Item-Total Corelation. 

d. Membandingkan besar nilai rtabel dengan rhitung
 

Jika rhitung ≥ rtabel maka H0 diterima   

Jika rhitung < rtabel maka H0 ditolak   

  

f. Kesimpulan 

Berikut hasil pengujian reliabilitas menggunakan software SPSS versi 25 di mana 

didapatkan nilai cronbach alpha sebagai berikut: 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.929 25 

Gambar 4. 2. Hasil Uji Cronbach’s Alpha Kuesioner Kepuasan 

(Sumber: Pengolahan Data, 2020) 
 

Tabel 4. 6. Output Uji Raliabilitas Kepuasan 

(Sumber: Pengolahan Data, 2020) 

Variasi Butir Cronbach Alpha Nilai Kritis Kesimpulan 

T1 0,909 0,60 Reliabel 

T2 0,912 0,60 Reliabel 

T3 0,910 0,60 Reliabel 

T4 0,912 0,60 Reliabel 

T5 0,910 0,60 Reliabel 

T6 0,909 0,60 Reliabel 

T7 0,911 0,60 Reliabel 

T8 0,914 0,60 Reliabel 

T9 0,910 0,60 Reliabel 

RL10 0,910 0,60 Reliabel 

RL11 0,911 0,60 Reliabel 

RL12 0,909 0,60 Reliabel 

RL13 0,909 0,60 Reliabel 

RS14 0,910 0,60 Reliabel 
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Variasi Butir Cronbach Alpha Nilai Kritis Kesimpulan 

RS15 0,913 0,60 Reliabel 

RS16 0,911 0,60 Reliabel 

RS17 0,912 0,60 Reliabel 

RS18 0,912 0,60 Reliabel 

A19 0,911 0,60 Reliabel 

A20 0,912 0,60 Reliabel 

A21 0,911 0,60 Reliabel 

A22 0,911 0,60 Reliabel 

E23 0,914 0,60 Reliabel 

E24 0,913 0,60 Reliabel 

E25 0,915 0,60 Reliabel 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.954 25 

Gambar 4. 3. Hasil Uji Cronbach’s Alpha Kuesioner Kepentingan 

(Sumber: Pengolahan Data, 2020) 
 

Tabel 4. 7. Output Uji Raliabilitas Kepentingan 

(Sumber: Pengolahan Data, 2020) 

Variasi Butir Cronbach Alpha Nilai Kritis Kesimpulan 

T1 0,958 0,60 Reliabel 

T2 0,952 0,60 Reliabel 

T3 0,951 0,60 Reliabel 

T4 0,951 0,60 Reliabel 

T5 0,951 0,60 Reliabel 

T6 0,951 0,60 Reliabel 

T7 0,951 0,60 Reliabel 

T8 0,952 0,60 Reliabel 

T9 0,951 0,60 Reliabel 

RL10 0,950 0,60 Reliabel 

RL11 0,952 0,60 Reliabel 

RL12 0,951 0,60 Reliabel 

RL13 0,951 0,60 Reliabel 

RS14 0,951 0,60 Reliabel 

RS15 0,951 0,60 Reliabel 

RS16 0,951 0,60 Reliabel 

RS17 0,951 0,60 Reliabel 

RS18 0,951 0,60 Reliabel 

A19 0,951 0,60 Reliabel 

A20 0,950 0,60 Reliabel 

A21 0,951 0,60 Reliabel 

A22 0,952 0,60 Reliabel 

E23 0,951 0,60 Reliabel 
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Variasi Butir Cronbach Alpha Nilai Kritis Kesimpulan 

E24 0,954 0,60 Reliabel 

E25 0,956 0,60 Reliabel 

 

 Dari hasil perhitungan di atas diketahui bahwa nilai cronbach’s alpha setiap butir 

pertanyaan lebih dari 0,60, sehingga butir pertanyaan pada kuesioner dianggap dapat 

dipercaya. 

 

A. Importance Performance Analysis (IPA) 

Analisis Importance Performance Analysis (IPA) didapatkan dengan cara melakukan 

perhitungan dari skor total kepuasan konsumen terhadap pelayanan di Pasar Beringharjo. 

Perhitungan skor total kepuasan konsumen diwakili oleh simbol X̅. Selain itu juga 

dilakukan perhitungan terhadap skor total kepentingan terhadap pelayanan di Pasar 

Beringharjo. Skor total kepentingan diwakili dengan simbol Y̅. 

a. Penilaian Tingkat Kepuasan 

Penilaian tingkat kepuasan dilakukan untuk mengetahui seberapa puas konsumen 

terhadap pelayanan yang ada di Pasar Beringharjo. Penilaian dilakukan dengan 

menggunakan skala likert, sebagai berikut: 

Sangat Puas  : 4    

Puas   : 3      

Kurang Puas  : 2    

Tidak Puas  : 1 

Contoh penilaian tingkat kepuasan konsumen: 

(6x1)+(12x2)+(45x3)+(5x4) = 185 

Tabel 4. 8. Penilaian Tingkat Kepuasan 

(Sumber: Pengolahan Data, 2020) 

No Atribut Layanan 

Jumlah 

Konsumen Bobot 

1 2 3 4 

Tangible 

1 
Penataan kios pedangan di Pasar Beringharjo (rapi. 

mudah dilihat. dan tidak menghalangi jalan) 
6 12 45 5 185 

2 Fasilitas tempat sampah yang memadahi  8 28 30 2 162 

3 Fasilitas toilet yang bersih dan nyaman 14 41 11 2 137 
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No Atribut Layanan 

Jumlah 

Konsumen Bobot 

1 2 3 4 

4 Tersedia bangku dan tempat istirahat konsumen 10 30 27 1 155 

5 
Adanya tag harga produk yang dapat dilihat 

konsumen 
6 20 39 3 175 

6 
Ada  petugas keamanan dan informasi di setiap 

sudut Pasar Beringharjo 
4 26 35 3 173 

7 Adanya papan petunjuk dan peta Pasar Beringharjo 8 23 24 3 138 

8 Banyak ragam produk pilihan di Pasar Beringharjo 2 3 41 22 219 

9 Adanya keamanan cctv di setiap sudut pasar 7 29 31 1 162 

Reliability 

10 
Keakuratan pedagang saat melayani transaksi 

pembelian 
5 12 49 2 184 

11 
Kejelasan dan kemudahan konsumen mengetahui 

informasi produk (bahan. jenis. rupa. dll) 
6 13 49 0 179 

12 
Perlakuan pelayanan yang disediakan konsisten 

terhadap konsumen tanpa diskriminasi 
2 15 47 4 189 

13 
Keakuratan informasi yang diterima pengjung 

melalui pedagang. petugas keamanan. dan informasi 
2 18 46 2 184 

Responsiveness 

14 
Pedagang cepat dan akurat dalam melayani transaksi 

pembelian konsumen 
0 11 50 7 200 

15 
Pedagang sabar dalam mekayani pemilihan produk 

konsumen 
0 14 49 5 195 

16 
Kesiapan petugas keamanan  dan informasi 

melayani konsumen pasar 
1 13 50 4 193 

17 

Kemampuan berkomunikasi pedagang. petugas 

keamanan. dan informasi yang baik dalam melayani 

konsumen 

0 13 47 8 199 

18 
Kesungguhan pedagang. petugas keamanan dan 

informasi saat melayani pertanyaan konsumen 
     

Assurance 

19 Penanganan keluhan yang diajukan konsumen 0 12 50 6 198 

20 
Perilaku pedagang. petugas keamanan dan informasi 

menanamkan kepercayaan konsumen 
1 16 50 1 187 

21 
Perilakukan pedagang. petugas keamanan dan 

informasi membuat aman konsumen  
1 15 47 5 192 

22 
Adanya jaminan keamanan bagi konsumen Pasar 

Beringharjo 
2 31 34 1 170 

Empaty 

23 

Gaya bicara  pedagang. petugas keamanan dan 

informasi santun saat memberikan pelayanan pada 

konsumen 

1 16 46 5 191 

24 
Pedagang. petugas keamanan dan informasi 

menyambut konsumen dengan sopan dan ramah 
1 14 45 8 196 
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No Atribut Layanan 

Jumlah 

Konsumen Bobot 

1 2 3 4 

25 
Kesesuaian atribut pakaian yang dikenakan 

pedagang. petugas keamanan. dan informasi 
0 16 49 3 191 

 

b. Penilaian Tingkat Kepentingan 

Penilaian tingkat kepentingan dilakukan untuk mengetahui seberapa penting faktor-

faktor pelayanan yang ada di Pasar Beringharjo. Penilaian dilakukan dengan 

menggunakan skala likert, sebagai berikut: 

Sangat Penting  : 4    

Penting   : 3      

Kurang Penting  : 2    

Tidak Penting  : 1 

Contoh penilaian tingkat kepentingan faktor-faktor: 

(5x1)+(12x2)+(19x3)+(32x4)+(0x5) =  214 

Tabel 4. 9. Penilaian Tingkat Kepentingan 

(Sumber: Pengolahan Data, 2020) 

No Atribut Layanan 

Jumlah 

Konsumen Bobot 

1 2 3 4 

Tangible 

1 
Penataan kios pedangan di Pasar Beringharjo (rapi. 

mudah dilihat. dan tidak menghalangi jalan) 
5 12 19 32 214 

2 Fasilitas tempat sampah yang memadahi  1 6 15 46 242 

3 Fasilitas toilet yang bersih dan nyaman 2 11 11 44 233 

4 Tersedia bangku dan tempat istirahat konsumen 3 8 11 46 236 

5 
Adanya tag harga produk yang dapat dilihat 

konsumen 
2 11 16 39 228 

6 
Ada  petugas keamanan dan informasi di setiap sudut 

Pasar Beringharjo 
1 7 19 41 236 

7 Adanya papan petunjuk dan peta Pasar Beringharjo 1 7 19 41 236 

8 Banyak ragam produk pilihan di Pasar Beringharjo 1 3 10 54 253 

9 Adanya keamanan cctv di setiap sudut pasar 1 7 21 40 238 

Reliability 

10 
Keakuratan pedagang saat melayani transaksi 

pembelian 
0 6 15 47 245 

11 
Kejelasan dan kemudahan konsumen mengetahui 

informasi produk (bahan. jenis. rupa. dll) 
0 5 18 45 244 
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No Atribut Layanan 

Jumlah 

Konsumen Bobot 

1 2 3 4 

12 
Perlakuan pelayanan yang disediakan konsisten 

terhadap konsumen tanpa diskriminasi 
1 4 19 44 242 

13 
Keakuratan informasi yang diterima pengjung 

melalui pedagang. petugas keamanan. dan informasi 
0 7 17 44 241 

Responsiveness 

14 
Pedagang cepat dan akurat dalam melayani transaksi 

pembelian konsumen 
0 4 22 42 242 

15 
Pedagang sabar dalam mekayani pemilihan produk 

konsumen 
1 6 24 37 233 

16 
Kesiapan petugas keamanan  dan informasi melayani 

konsumen pasar 
1 5 26 36 233 

17 

Kemampuan berkomunikasi pedagang. petugas 

keamanan. dan informasi yang baik dalam melayani 

konsumen 

1 5 29 33 230 

18 
Kesungguhan pedagang. petugas keamanan dan 

informasi saat melayani pertanyaan konsumen 
1 3 14 40 209 

Assurance 

19 Penanganan keluhan yang diajukan konsumen 1 6 17 44 240 

20 
Perilaku pedagang. petugas keamanan dan informasi 

menanamkan kepercayaan konsumen 
0 8 15 45 241 

21 
Perilakukan pedagang. petugas keamanan dan 

informasi membuat aman konsumen  
0 5 8 55 254 

22 
Adanya jaminan keamanan bagi konsumen Pasar 

Beringharjo 
3 5 23 37 230 

Empaty 

23 

Gaya bicara  pedagang. petugas keamanan dan 

informasi santun saat memberikan pelayanan pada 

konsumen 

1 3 21 43 242 

24 
Pedagang. petugas keamanan dan informasi 

menyambut konsumen dengan sopan dan ramah 
2 5 25 36 231 

25 
Kesesuaian atribut pakaian yang dikenakan 

pedagang. petugas keamanan. dan informasi 
0 12 22 34 226 

 

Dari penilaian tingkat kepuasan dan tingkat kepentingan terhadap atribut pelayanan 

di Pasar Beringharjo, selanjutnya dilakukan analisis diagram kartesius. Dalam membuat 

diagram kartesius terdapat dua langkah yang harus dilakukan, yaitu sebagai berikut: 

1. Membuat perhitungan dari skor rata-rata tingkat kinerja dan tingkat kepentingan. 

Di mana tingkat kinerja disimbolkan sebagai X dan tingkat kepentingan 

disimbolkan sebagai Y dan jumlah sampel data yang diambil yaitu sebesar 68 
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responden. Dari data yang telah dikumpulkan kemudian dilakukan perhitungan 

sebagai berikut: 

�̅�= 
∑𝑥

𝑛
            �̅�= 

∑𝑦

𝑛
 

2. Membuat perhitungan skor rata-rata dari rata-rata skor kinerja (X) dan rata-rata skor 

kepentingan (Y) dan jumlah atribut pertanyaan sebesar 25 butir. Dari data yang 

telah dikumpulkan kemudian dilakukan perhitungan sebagai berikut: 

�̿� =
∑ �̅�𝑖

𝐾
    �̿� =

∑ �̅�𝑖

𝐾
 

Tabel 4. 10. Hasil Perhitungan untuk Diagram Kartesius 

(Sumber: Pengolahan Data, 2020) 

No Atribut Layanan Y̅ X̅ 

Tangible 

1 

Penataan kios pedangan di Pasar Beringharjo 

(rapi. mudah dilihat. dan tidak menghalangi 

jalan) 

3,15 2,72 

2 Tingkat kebersihan di Pasar Beringharjo 3,56 2,38 

3 Fasilitas toilet yang bersih dan nyaman 3,43 2,01 

4 Tersedia bangku dan tempat istirahat konsumen 3,47 2,28 

5 
Adanya tag harga produk yang dapat dilihat 

konsumen 
3,35 2,57 

6 
Ada petugas keamanan dan informasi di setiap 

sudut Pasar Beringharjo 
3,47 2,54 

7 
Adanya papan petunjuk dan peta Pasar 

Beringharjo 
3,47 2,03 

8 
Banyak ragam produk pilihan di Pasar 

Beringharjo 
3,72 3,22 

9 Adanya keamanan cctv di setiap sudut pasar 3,50 2,38 

Reliability 

10 
Keakuratan pedagang saat melayani transaksi 

pembelian 
3,60 2,71 

11 
Kejelasan dan kemudahan konsumen mengetahui 

informasi produk (bahan. jenis. rupa. dll) 
3,59 2,63 

12 
Perlakuan pelayanan yang disediakan konsisten 

terhadap konsumen tanpa diskriminasi 
3,56 2,78 

13 

Keakuratan informasi yang diterima pengjung 

melalui pedagang. petugas keamanan. dan 

informasi 

3,54 2,71 

Responsiveness 

14 
Pedagang cepat dan akurat dalam melayani 

transaksi pembelian konsumen 
3,56 2,94 
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No Atribut Layanan Y̅ X̅ 

15 
Pedagang sabar dalam mekayani pemilihan 

produk konsumen 
3,43 2,87 

16 
Kesiapan petugas keamanan dan informasi 

melayani konsumen pasar 
3,43 2,84 

17 
Kemampuan berkomunikasi pedagang. petugas 

keamanan. dan informasi yang baik dalam 

melayani konsumen 

3,38 2,93 

18 Kesungguhan pedagang. petugas keamanan dan 

informasi saat melayani pertanyaan konsumen 
3,07 3,07 

Assurance 

19 Penanganan keluhan yang diajukan konsumen 3,53 3,53 

20 
Perilaku pedagang. petugas keamanan dan 

informasi menanamkan kepercayaan konsumen 
3,54 3,54 

21 
Perilakukan pedagang. petugas keamanan dan 

informasi membuat aman konsumen  
3,74 3,74 

22 
Adanya jaminan keamanan bagi konsumen Pasar 

Beringharjo 
3,38 3,38 

Empaty 

23 
Gaya bicara  pedagang. petugas keamanan dan 

informasi santun saat memberikan pelayanan 

pada konsumen 

3,56 3,56 

24 Pedagang. petugas keamanan dan informasi 

menyambut konsumen dengan sopan dan ramah 
3,40 3,40 

25 Kesesuaian atribut pakaian yang dikenakan 

pedagang. petugas keamanan. dan informasi 
3,32 3,32 

 

Dari hasil perhitungan untuk diagram kartesius di atas didapatkan gambar dari 

diagram kartesius yang terbentuk. Berikut gambar diagram kartesius yang terbentuk: 
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Gambar 4. 4. Diagram Kartesius Kualitas Pelayanan Pasar Beringharjo 

 (Sumber: Pengolahan Data, 2020) 

Dalam analisis yang digunakan pada metode Importance Performance Analysis 

(IPA) dilakukan untuk mengetahui atribut-atribut apa saja yang harus dipertahankan, 

diperbaiki, dan atribut yang tidak begitu mempengaruhi kepuasan konsumen. 

 

4.5 Diagram Fishbone Ketidakpuasan Konsumen 

Diagram fishbone dapat digunakan untuk mencari akar penyebab permasalahan baik pada 

operasi manufaktur maupun pelayanan jasa. Diagram ini dapat membantu menentukan 

akar penyebab dari suatu permasalahan atau karakteristik sebuah kualitas dengan 

menggunakan pendekatan yang terstruktur, mendorong partisipasi dan pengetahuan suatu 

kelompok, dan mengidentifikasi area tempat di mana data harus dikumpulkan sebagai 

bahan studi. 

4.5.1 Tingkat Kebersihan di Pasat Beringharjo 

Observasi di lapangan dilakukan untuk menganalisis pada atribut kebersihan Pasar 

Beringharjo. Observasi dilakukan pada tiga lantai di Pasar Beringharjo, tepatnya dari 

pintu masuk utama di sebelah Barat hingga sisi Timur. Lokasi observasi terdiri dari 

beberapa kluster toko di antaranya yaitu emas, batik lurik, kain, konveksi pakaian, sayur, 
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buah, sepatu sandal, pecah belah, jajan pasar, warung makan, kemasan, kerajinan, 

kacamata, arloji, makanan dan rumah tangga, kelontong, telur, ikan asin, dan garam. 

Dalam observasi lapangan ditemukan beberapa temuan akan kebersihan Pasar 

Beringharjo. Temuan tersebut terangkum dalam foto yang akan disajikan. Berikut foto 

temuan-temuan penyebab ketidakpuasan pelanggan terhadap kebersihan Pasar 

Beringharjo: 

 

Gambar 4. 5. Tempat Sampah Biru 

Terdapat tempat sampah berwarna biru dengan bentuk yang cukup besar di lorong 

selatan pada kluster pedagang kain. Tempat sampah tersebut terlihat tak terawat dan juga 

kotor. Tidak ada pemilah, papan petunjuk, dan peraturan mengenai pembuangan sampah. 

 

Gambar 4. 6. Tempat Sampah dengan Pemilah 

Terdapat tempat sampah dengan pemilah yang berbeda. Dari gambar terlihat 

sampah hanya dipilah dari sampah sampah kering dan sampah basah dengan dua tempat 

sampah untuk sampah kering dan satu tempat sampah basah. Pemilahan ini dinilai tidak 

konsisten terhadap pemilahan sampah sebelumnya yaitu sampah basah, kering, dan kaca. 
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Kondisi tempat sampah juga kotor dan tidak terawat. Tempat sampah kering yang 

berwarna hijau tidak teridentifikasi tidak ada penutupnya. 

 

Gambar 4. 7. Sampah Tercecer 

 

Terdapat sampah yang tidak dibuang pada tempatnya. Sampah tersebut berada di 

beberapa titik Pasar Beringharjo. Sebagai contoh sampah tercecer terdapat pada kluster 

gerabah dan kluster sayur. Hal ini menyebabkan suasana pasar yang tidak bersih dan 

menganggu kenyamanan pengunjung. 

 

Gambar 4. 8. Peringatan Tidak Resmi 

Temuan berikutnya yaitu terdapat papan peraturan tidak resmi yang ditulis 

menggunakan spidol dan beralaskan triplek. Peraturan tersebut menyebutkan bahwa 

adanya larangan membuang sampah di lokasi tersebut. 
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Gambar 4. 9. Lokasi Tempat Sampah 

Pada lorong warung makan kemasan, kerajinan, kacamata, dan arloji lokasi tempat 

sampah tidak cukup strategis. Tempat sampah dengan dua pemilah sampah kering dan 

satu pemilah sampah basah terletak di pinggir tangga yang kurang terlihat.  

 

Gambar 4. 10. Penyalahan Fungsi Tempat Sampah 

Pada gambar di atas terlihat dua tempat sampah berwarna kuning yang tidak 

digunakan sebagaimana mestinya. Pada kedua gambardi atas diketahui bahwa tempat 

sampah justru digunakan sebagai penadah air kotor. Selain itu tempat sampah tidak 

diletakkan sesuai dengan tempatnya dan tidak terawat. 

 

Gambar 4. 11. Tempat Sampah pada Lorong  Pasar Basah 
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Pada lorong pasar basah yang menjual daging, ikan, dan sebagainya hanya terdapat 

satu tempat sampah kecil tanpa pemilah. Tempat sampah tersebut berada di tengah-tengah 

lorong. Tempat sampah juga dinilai mengganggu arus perjalanan pengunjung karena 

hampir menutup separuh jalan lorong. 

 

Gambar 4. 12. Tempat Sampah Hilang 

Dari temuan di atas dapat dilihat bahwa terdapat tempat sampah yang hilang. 

Sehingga hanya tersisa rangka dari tempat sampah tersebut. Pada foto sebelah kanan 

kerangka tempat sampah justru tetap digunakan untuk membuang sampah dan membuat 

suasana pasar menjadi kotor. 

 

Gambar 4. 13. Penumpukan Karung Tidak pada Tempatnya 

Pada kluster sayur dan buah terdapat penumpukan karung-karung yang tidak pada 

tempatnya. Salah satu contoh terdapat karung yang ditata pada tangga dan pinggiran 

tangga. Hal tersebut membuat lokasi tersebut menjadi kumuh dan menghalangi jalan. 

Selain itu saat dilakukan brainstorming bersama Bapak Budi Santoso selaku Ka Sie 

Kebersihan Pasar terdapat temuan bahwa kurang optimalnya kebersihan di Pasar 

Beringharjo dikarenakan kurang patuhnya pedagang dalam menjaga kebersihan dan 

adanya pembuangan sampah liar yang dilakukan oleh pihak luar pasar. 
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Dari temuan observasi di atas didapatkan hasil diagram fishbone yang tercantum 

dalam Gambar 4.12. 
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Gambar 4. 14. Diagram Fishbone Tingkat Kebersihan Pasar Beringharjo 

(Sumber: Pengolahan data, 2020) 

4.5.2 Penanganan Keluhan Konsumen 

Pada observasi lapangan ditemukan beberapa temuan penyebab atribut penanganan 

keluhan konsumen kurang optimal. Ditemukan bahwa kurang optimalnya sarana 

pengaduan yang disediakan oleh Pasar Beringharjo. Sarana pengaduan tersebut bernama 

“Asik Pasar’. Dalam program tersebut Bapak Dwi Nanto Sujatmiko selaku Ka Sie Bidang 

Penataan Pengembangan Dan Penataan Pasar tidak ada pengarsipan dan pengelompokan 

keluhan yang diterima.  

 

Gambar 4. 15. Program Asik Pasar 
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Selain itu program “Asik Pasar’ belum tersosialisasi dengan baik oleh konsumen 

Pasar Beringharjo. Hal itu terbukti bahwa keluhan yang diterima dari program “Asik 

Pasar” hanya keluhan para pedagang Pasar Beringharjo. Sejauh ini tidak ada keluhan 

yang diajukan oleh konsumen dari Pasar Beringharjo sendiri. 

Label toko juga menjadi penyebab keluhan konsumen tidak tertangani dengan baik, 

Hal itu dikarenakan pedagang terkadang tidak memberikan nota terhadap konsumen saat 

membeli produknya. Sehingga ketika konsumen ingin mengajukan keluhan mengenai 

produk maupun pelayanan tidak mengetahui identitas toko yang dikunjungi. Prosedur 

keluhan juga kurang tersosialisasi dengan baik pada konsumen. Pedagang jarang 

memberikan alur pengaduan oleh konsumen. Ketentuan keluhan juga tidak tersosialisasi 

dengan baik pada pedang. 

Selanjutnya saat dilakukan brainstorming bersama Bapak Ujun Junaidi selaku 

Ketua Asosiasi Pedagang Pasar didapatkan temuan bahwa pelayanan yang diberikan 

pedagang terhadap konsumen kurang menyenangkan. Dapat dikatakan bahwa pedagang 

terkesan galak ketika mendapatkan keluhan oleh konsumen. 
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Gambar 4. 16. Diagram Fishbone Penanganan Keluhan Konsumen 

 (Sumber: Pengolahan data, 2020) 

4.5.3 Kejelasan dan Kemudahan Informasi Produk 
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Dalam observasi yang dilakukan pada atribut kejelasan dan kemudahan informasi produk 

terdapat beberapa temuan. Pada temuan pertama diketahui bahwa pegawai toko atau yang 

sering disebut sebagai penjaga toko tidak cukup memiliki pengetahuan mengenai produk 

yang dijual. Hal tersebut dikarenakan penjaga toko hanya merupakan karyawan dari toko 

tersebut. Sehingga diketahui bahwa ada beberapa kios yang menggunakan jasa karyawan 

sebagai penjaga tokonya.  

Temuan berikutnya diketahui bahwa penataan produk kios yang kurang rapi. 

Pedagang kios tidak menerapkan sistem peletakan produk yang baik. Temuan lain yaitu 

produk saling menumpuk satu sama lain sehingga sulit untuk dilihat oleh konsumen. 

Penataan dan kerapian produk menjadi hal yang penting untuk memudahkan konsumen 

melihat produk-produk dagangan kios dengan lebih teliti. 

 Dalam penyampaian informasi produk, beberapa pedagang diketahui tidak 

memiliki buku katalog khusus yang dapat dilihat oleh pengunjung. Sehingga pengunjung 

tidak dapat langsung mengetahui informasi produk yang ingin dilihat atau dibeli. 

Beberapa pengunjung juga tidak menggunakan sosial media sebagai penunjang membuat 

katalog produk yang dijual. 

Pengelompokan produk pun terlihat acak dari beberapa sampel pedagang. 

Peletakan produk yang dijual terlihat tidak efisien. Terlebih banyak pedagang yang 

meletakan produknya melebihi kios yang disewa, sehingga produk pedagang dapat 

menghalangi gang-gang yang digunakan untuk arus perjalanan konsumen. 

Temuan terakhir yaitu tidak ada keseragaman harga yang ditetapkan oleh 

manajemen. Keseragaman harga hanya difokuskan pada kelompok pangan, sedangkan 

untuk produk lain seperti fesyen, kerajinan, dan lain-lain belum ada keseragaman harga 

yang dibentuk. 

Dari temuan observasi di atas didapatkan hasil diagram fishbone yang tercantum 

dalam Gambar 4.15. 
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Gambar 4. 17. Diagram Fishbone Kejelasan dan Kemudahan Informasi Produk 

 (Sumber: Pengolahan data, 2020) 

 

4.6 Failure Mode Effect Analysis (FMEA) 

Failure Mode and Effect Analysis (FMEA) digunakan untuk mendefinisikan, 

mengidentifikasi dan menghilangkan potensial kegagalan, masalah, kesalahan dan 

sebagainya dari suatu sistem, desain, proses dan pelayanan sebelum sampai kepada 

konsumen. Cara kerja dari metode FMEA yaitu akan mendefinisikan segala sesuatu 

permasalahan yang ada dan mengapa kerusakan bisa terjadi (failure modes) serta 

mengetahui efek dari setiap kerusakan pada sistem (failure effect).  

4.6.1 Penilaian Keparahan Failure Mode 

Tahap pertama dalam melakukan analisis menggunakan metode Failure Mode Effect 

Analysis (FMEA) yaitu menilai keparahan yang terjadi dari failure mode yang terbentuk. 

Penilaian tersebut dilakukan oleh ahli pada Pasar Beringharjo yaitu bagian KaSi 

Kebersihan, KaSi Pengembangan Pasar, dan Ketua Asosiasi Pedagang. Berdasarkan data 

yang didapat penilaian keparah dari failure mode yang terbentuk dapat dilihat pada Tabel 

4.11. 
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Tabel 4. 11. Penilaian Keparahan Failure Mode 

(Sumber: Pengolahan data, 2020) 

No. Failure Mode Keparahan (1-10) 

T2 Tingkat Kebersihan Pasar Beringharjo  5 

RL11 Penanganan keluhan yang diajukan konsumen 3 

A19 
Kejelasan dan kemudahan konsumen mengetahui 

informasi produk (bahan. jenis. rupa. dll) 
5 

 

Dari penilaian di atas dapat dilihat bahwa failure mode yang pertama yaitu tingkat 

kebersihan Pasar Beringharjo bernilai lima yang berarti penilaian kebersihan bersifat 

moderate severity. Tingkat kebersihan Pasar Beringharjo memiliki pengaruh buruk yang 

bersifat sedang, sehingga konsumen dapat merasakan penurunan kualitas dalam batas 

toleransi. Kemudian failure mode yang kedua yaitu penanganan keluhan yang diajukan 

konsumen bernilai 3 yang berarti masuk dalam kategori mild severity. Penanganan 

keluhan yang diajukan konsumen memiliki arti bahwa pengaruh buruk yang timbulkan 

sangat ringan, sehingga konsumen tidak akan merasakan penurunan kualitas. Pada failure 

mode yang terakhir yaitu kejelasan dan kemudahan konsumen mengetahui informasi 

produk bernilai lima. Kejelasan dan kemudahan konsumen mengetahui informasi produk 

memiliki pengaruh buruk yang bersifat sedang, sehingga konsumen dapat merasakan 

penurunan kualitas dalam batas toleransi. 

4.6.2 Penilaian Frekuensi Kejadian Efect Failure 

Langkah kedua dalam melakukan analisis data mengguna metode FMEA yaitu 

menentukan failure effect  dari failure mode yang telah teridentifikasi. Failure effect  

ditentukan oleh ahli yaitu Ka Sie Kebersihan, Ka Sie Pengembangan Pasar, dan Ketua 

Asosiasi Pedagang. Setelah teridentifikasi failure effect  akan diberikan penilaian oleh 

ahli dengan skala nilai dari 1 hingga 10. Berdasarkan data yang didapat penilaian 

keparahan dari failure effect  yang terbentuk dapat dilihat pada Tabel 4.9. 

Tabel 4. 12. Penilaian Effect Failure 

(Sumber: Pengolahan data, 2020) 

No. Failure Effect 
Frekuensi 

Kejadian (1-10) 

T2 Pelanggan merasa tidak nyaman 5 

RL11 Konsumen kecewa dengan pelayanan Pasar Beringharjo  3 
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No. Failure Effect 
Frekuensi 

Kejadian (1-10) 

A19 
Konsumen bingung dalam menentukan keputusan 

pembelian produk 
3 

Dari penilaian di atas dapat dilihat bahwa failure effect yang pertama yaitu 

pelanggan merasa tidak nyaman bernilai lima yang berarti kemungkinan terjadinya 

tingkat kegagalan dalam batas rendah (low). Tingkat kegagalan dari failure yang pertama 

berkisar dua per 1000 item. Selanjutnya failure effect  yang kedua yaitu konsumen kecewa 

dengan pelayanan Pasar Beringharjo dengan nilai tiga. Hal tersebut berarti tingkat 

kegagalan dari failure effect  bersifat sangat sedikit (very slight) atau berkisar satu per 

1000 item. Terakhir failure effect  yang ketiga yaitu konsumen bingung dalam 

menentukan keputusan pembelian produk dengan nilai tiga. Hal tersebut berarti tingkat 

kegagalan dari failure effect  bersifat sangat sedikit (very slight) atau berkisar satu per 

1000 item. 

4.6.3 Penilaian Kemungkinan Deteksi Failure cause  

Dalam melakukan analisis menggunakan metode FMEA perlu diidentifikasi failure cause  

yang menjadi penyebab terjadinya kegagalan pelayanan. Failure cause  diidentifikasi 

menggunakan diagram fishbone dengan menganalisis penyebab-penyebab kegagalan 

pelayanan yang terjadi. Dalam menentukan failure cause  dilakukan brainstorming 

bersama ahli yaitu Ka Sie Kebersihan, Ka Sie Pengembangan Pasar, dan Ketua Asosiasi 

Pedagang. Setelah itu dilakukan penilaian dengan skala satu hingga sepuluh pada failure 

cause  yang terbentuk. Berdasarkan data yang didapat penilaian keparahan dari failure 

cause  yang terbentuk dapat dilihat pada Tabel 4.10. 

Tabel 4. 13. Penilaian Kemungkinan Deteksi Failure cause  

Sumber: Pengolahan data, 2020) 

No Failure cause  

Kemungki

nan 

Deteksi (1-

10) 

T2 

Masyarakat pasar tidak disiplin dalam membuang sampah pada 

tempat sampah 
10 

Masyarakat pasar kurang sadar untuk memilah sampah 3 

Masyarakat pasar kurang sadar arti kebersihan 3 

Tidak tersedianya kantong pembuangan sementara tiap kios 10 

Kurangnya papan himbauan tentang kebersihan 2 

Kurangnya papan petunjuk tempat sampah 2 
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No Failure cause  

Kemungki

nan 

Deteksi (1-

10) 

Kurangnya tenaga kebersihan 4 

Kurang ada patroli rutin yang terjadwal 4 

Kurang tegasnya sanksi pelanggaran pembuang sampah 5 

Kurangnya jadwal pelaksana kebersihan 5 

Penempatan tempat sampah kurang merata dan kurang strategis 9 

Pembuangan sampah liat dari pihak luar 10 

Tempat sampah sering dipindah oleh orang yang bukan petugas 2 

RL1

1 

Perilaku pedagang kurang ramah 8 

Konsumen kurang teliti saat membeli 5 

Kurangnya penataan produk dagangan 10 

Tidak ada arsip pengaduan tiap pedagang 5 

Tidak ada ketentuan jenis barang yang dapat dikomplain 5 

Tidak ada petunjuk cara melakukan pengaduan 2 

Tidak ada label kios 8 

Tidak ada nota yang diberikan ke konsumen 2 

Tidak ada formulir pengaduan tiap kios 4 

A19 

Karyawan kios kurang memiliki/menguasai pengetahuan produk 

yang dijual 
10 

Penataan produk tidak rapi 10 

Peletakan produk yang saling menumpuk 8 

Tidak ada keseragaman harga 2 

Tidak ada pengelompokan jenis produk 4 

Tidak ada informasi spesifikasi produk yang tercantum 4 

Tidak semua pedagang mencantumkan label harga produk 8 

Tidak ada katalog produk 2 

 

Berdasarkan data di atas didapatkan pada T2 terdapat 13 failure cause  yang 

teridentifikasi. Selanjutnya pada RL11 terdapat sembilan failure cause  yang 

teridentifikasi. Pada A19 didapatkan delapan failure cause  yang teridentifikasi. Total 

keseluruhan failure cause  yang teridentifikasi yaitu 30 failure cause . Penilaian failure 

cause  tertinggi terdapat pada masyarakat tidak disiplin dalam membuang sampah pada 

tempat sampah dengan nilai sepuluh, tidak tersedianya kantong pembuangan sementara 

tiap kios dengan nilai sepuluh, pembuangan sampah liar dari pihak luar dengan nilai 

sepuluh, kurangnya penataan produk dengan nilai sepuluh, dan karyawan kios kurang 

memiliki atau menguasai pengetahuan produk yang dijual dengan nilai sepuluh. 
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4.6.4 Perhitungan Risk Priority Number (RPN) 

Berdasarkan hasil observasi dan brainstorming bersama para ahli maka didapatkan nila severity, occurrence, dan detection di setiap aspek 

kegagalan pelayanan Pasar Beringharjo. Berikut nilai-nilai yang didapatkan beserta dengan perhitungan risk priority numberi (RPN) dari 

masing-masing aspek kegagalan pelayanan Pasar Beringharjo: 

Tabel 4. 14. Perhitungan Risk Priority Number (RPN) 

No Failure Mode 
Keparahan 

(1-10) 

Failure 

effect  

Frekuensi 

Kejadian 

(1-10) 

Failure cause  

Kemungki

nan 

Deteksi (1-

10) 

RiskPrior

ity 

Number 

(RPN) 

T2 

Kebersihan 

Pasar 

Beringharjo  

5 

Pelangga

n merasa 

tidak 

nyaman 

5 

Masyarakat pasar tidak disiplin dalam membuang 

sampah pada tempat sampah 
10 250 

Masyarakat pasar kurang sadar untuk memilah 

sampah 
3 75 

Masyarakat pasar kurang sadar arti kebersihan 3 75 

Tidak tersedianya kantong pembuangan sementara 

tiap kios 
10 250 

Kurangnya papan himbauan tentang kebersihan 2 50 

Kurangnya papan petunjuk tempat sampah 2 50 

Kurangnya tenaga kebersihan 4 100 

Kurang ada patroli rutin yang terjadwal 4 100 

Kurang tegasnya sanksi pelanggaran pembuang 

sampah 
5 125 

Kurangnya jadwal pelaksana kebersihan 5 125 

Penempatan tempat sampah kurang merata dan 

kurang strategis 
9 225 



72 

No Failure Mode 
Keparahan 

(1-10) 

Failure 

effect  

Frekuensi 

Kejadian 

(1-10) 

Failure cause  

Kemungki

nan 

Deteksi (1-

10) 

RiskPrior

ity 

Number 

(RPN) 

Pembuangan sampah liat dari pihak luar 10 250 

Tempat sampah sering dipindah oleh orang yang 

bukan petugas 
2 50 

RL1

1 

Penanganan 

keluhan yang 

diajukan 

konsumen 

3 

Konsum

en 

kecewa 

dengan 

pelayana

n Pasar 

Beringha

rjo  

3 

Perilaku pedagang kurang ramah 8 72 

Konsumen kurang teliti saat membeli 5 45 

Kurangnya penataan produk dagangan 10 90 

Tidak ada arsip pengaduan tiap pedagang 5 45 

Tidak ada ketentuan jenis barang yang dapat 

dikomplain 
5 45 

Tidak ada petunjuk cara melakukan pengaduan 2 18 

Tidak ada label kios 8 72 

Tidak ada nota yang diberikan ke konsumen 2 18 

Tidak ada formulir pengaduan tiap kios 4 36 

A19 

Kejelasan dan 

kemudahan 

konsumen 

mengetahui 

informasi 

produk 

5 

Konsum

en 

bingung 

dalam 

menentu

kan 

keputusa

n 

pembelia

n produk 

3 

Karyawan kios kurang memiliki/menguasai 

pengetahuan produk yang dijual 
10 90 

Penataan produk tidak rapi 10 90 

Peletakan produk yang saling menumpuk 8 72 

Tidak ada keseragaman harga 2 18 

Tidak ada pengelompokan jenis produk 4 36 

Tidak ada informasi spesifikasi produk yang 

tercantum 
4 36 

Tidak semua pedagang mencantumkan label harga 

produk 
8 72 

Tidak ada katalog produk 2 18 
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4.6.4 Diagram Pareto Failure Mode Effect Analysis (FMEA) 

Berdasarkan perhitungan menggunakan metode Failure Mode Effect Analysis (FMEA), 

maka dibentuk menjadi diagram pareto untuk mengetahui tingkat prioritas penyebab 

kegagalan yang terjadi. Dalam diagram pareto yang terbentuk akan memperlihatkan 

urutan penyebab kegagalan pelayanan di Pasar Beringharjo. Selain itu dalam diagram 

pareto akan memperlihatkan persentase penyebab kegagalan pelayanan. 

Tabel 4. 15. Tabel Diagram Pareto 

(Sumber: Pengolahan data, 2020) 

No. Failure cause  

RiskPri

ority 

Numbe

r 

(RPN) 

% 

% 

Komul

atif 

1 
Masyarakat pasar tidak disiplin dalam 

membuang sampah pada tempat sampah 
250 6,02% 6,02% 

2 
Tidak tersedianya kantong pembuangan 

sementara tiap kios 
250 6,02% 12,05% 

3 Pembuangan sampah liar dari pihak luar 250 6,02% 18,07% 

4 
Penempatan tempat sampah kurang merata dan 

kurang strategis 
225 6,02% 24,10% 

5 
Kurang tegasnya sanksi pelanggaran pembuang 

sampah 
125 6,02% 30,12% 

6 Kurangnya jadwal pelaksana kebersihan 125 6,02% 36,14% 

7 Kurangnya tenaga kebersihan 100 5,42% 41,57% 

8 Kurang ada patroli rutin yang terjadwal 100 4,82% 46,39% 

9 Kurangnya penataan produk dagangan 90 4,82% 51,20% 

10 
Karyawan kios kurang memiliki/menguasai 

pengetahuan produk yang dijual 
90 4,82% 56,02% 

11 Penataan produk tidak rapi 90 4,82% 60,84% 

12 
Masyarakat pasar kurang sadar untuk memilah 

sampah 
75 3,01% 63,86% 

13 Masyarakat pasar kurang sadar arti kebersihan 75 3,01% 66,87% 

14 Perilaku pedagang kurang ramah 72 3,01% 69,88% 

15 Tidak ada label kios 72 3,01% 72,89% 

16 Peletakan produk yang saling menumpuk 72 3,01% 75,90% 

17 
Tidak semua pedagang mencantumkan label 

harga produk 
72 2,41% 78,31% 

18 Kurangnya papan himbauan tentang kebersihan 50 2,41% 80,72% 

19 Kurangnya papan petunjuk tempat sampah 50 2,41% 83,13% 

20 
Tempat sampah sering dipindah oleh orang yang 

bukan petugas 
50 2,41% 85,54% 
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No. Failure cause  

RiskPri

ority 

Numbe

r 

(RPN) 

% 

% 

Komul

atif 

21 Konsumen kurang teliti saat membeli 45 2,41% 87,95% 

22 Tidak ada arsip pengaduan tiap pedagang 45 1,81% 89,76% 

23 
Tidak ada ketentuan jenis barang yang dapat 

dikomplain 
45 1,81% 91,57% 

24 Tidak ada formulir pengaduan tiap kios 36 1,20% 92,77% 

25 Tidak ada pengelompokan jenis produk 36 1,20% 93,98% 

26 
Tidak ada informasi spesifikasi produk yang 

tercantum 
36 1,20% 95,18% 

27 Tidak ada petunjuk cara melakukan pengaduan 18 1,20% 96,39% 

28 73 failure cause  (lain-lain) 18 3,61% 100% 

Total 166 100%   

 

 

Gambar 4. 18. Diagram Pareto FMEA 

 (Sumber: Pengolahan data, 2020) 

Dari diagram pareto di atas didapatkan 28 failure cause  yang menjadi penyebab 

kegagalan pelayanan di Pasar Beringharjo. Dari diagram pareto tersebut menghitung 

persentase Risk Priority Number (RPN) dari setiap failure cause . Dalam diagram pareto 

tersebut akan dilakukan analisis perioritas kegagalan yang harus diselesaikan berdasarkan 

peraturan 80:20.  
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Berdasarkan perhitungan tersebut maka dalam diagram pareti Risk Priority Number 

(RPN) diprioritaskan enam penyebab permasalahan yang akan dicari solusi untuk 

menghindari atau mengutangi tingkat kegagalan pelayanan yang terjadi di Pasar 

Beringharjo. 

4.6.5 Diagram Fishbone Failure Cause FMEA 

Dari hasil perhitungan pada diagram pareto, diketahui terdapat 30 failure cause yang 

teridentifikasi di pelayanan Pasar Beringharjo. Dari 30 failure cause yang terdeteksi, 

didapatkan enam prioritas failure cause yang perlu dicari lebih lanjut akar masalahnya. 

Akar penyebab masalah tersebut nantinya akan dibuat cluster untuk diidentifikasi solusi 

yang tepat supaya pelayanan Pasar Beringharjo dapat berjalan dengan prima.  

a. Masyarakat pasar tidak disiplin dalam membuang sampah 
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Gambar 4. 19. Diagram Fishbone 1 

 (Sumber: Pengolahan data, 2020) 
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b. Tidak tersedianya kantong pembuangan sementara tiap kios 
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Gambar 4. 20. Diagram Fishbone 2 

(Sumber: Pengolahan data, 2020) 
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Gambar 4. 21. Diagram Fishbone 3 

 (Sumber: Pengolahan data, 2020) 
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d. Penempatan tempat sampah kurang merata/strategis 
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Gambar 4. 22. Diagram Fishbone 4 

 (Sumber: Pengolahan data, 2020) 

e. Kurang tegasnya sanksi 
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Gambar 4. 23. Diagram Fishbone 5 

 (Sumber: Pengolahan data, 2020) 
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f. Kurangnya jadwal pelaksanaan kebersihan 
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Gambar 4. 24. Diagram Fishbone 6 

 (Sumber: Pengolahan data, 2020) 

Berdasarkan enam fishbone yang telah teridentifikasi dari masing-masing failure cause 

yang menjadi prioritas, maka didapatkan persentase setiap atribut. Setiap atribut yang 

teridentifikasi pada diagram fishbone memiliki nuilai persentase tersendiri. Kemudian 

nilai persentase tersebut dihitung kembali untuk mengetahui persentase aslinya. 

Persentase asli setiap atribut dalam diagram fishbone dapat dilihat pada Tabel 4.16. 
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Tabel 4. 16. Persentase Keseluruhan Diagram Fishbone 

No. Failure cause  
% cause 

failure 

Sub 

No. 
Fishbone 

% 

fishbone 

% 

Keseluraan 

% 

Komulatif 

1 

Masyarakat pasar tidak 

disiplin dalam membuang 

sampah pada tempat 

sampah 

6,02% 

a Ketidak pekaan sosial 10% 0,60% 0,60% 

b Kurangnya kepedulian lingkungan 10% 0,60% 1,20% 

c Tidak saling mengingatkan 25% 1,51% 2,71% 

d Tidak ada contoh/leader 20% 1,20% 3,91% 

e 
Tidak ada sanksi terhadap 

pelanggar 
15% 0,90% 4,82% 

f Tidak ada informasi yang masif 15% 0,90% 5,72% 

g 
Penempatan tempat sampah tidak 

strategis 
5% 0,30% 6,02% 

Total 100% 6,02%   

2 

Tidak tersedianya kantong 

pembuangan sementara 

tiap kios 

6,02% 

a Manajemen yang belum terpikirkan 30% 1,81% 1,81% 

b Pimpinan kurang tanggap 20% 1,20% 3,01% 

c 
Masyarakat pasar merasa tidak 

perlu/penting 
30% 1,81% 4,82% 

d 
Belum ada aturan yang 

diberlakukan 
10% 0,60% 5,42% 

e Belum disediakan oleh manajemen 10% 0,60% 6,02% 

Total 100% 6,02%   

3 
Pembuangan sampah liar 

dari pihak luar 
6,02% 

a 
Masyarakat luar pasar tidak peka 

akan norma sosial 
10% 0,60% 0,60% 

b 
Oknum tidak memperhatikan 

lingkungan 
20% 1,20% 1,81% 

c 
Masyarakat luar kurang peduli 

lingkungan 
20% 1,20% 3,01% 
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No. Failure cause  
% cause 

failure 

Sub 

No. 
Fishbone 

% 

fishbone 

% 

Keseluraan 

% 

Komulatif 

d 
Masyarakat luar ingin mengambil 

keuntungan sendiri 
20% 1,20% 4,21% 

e Kurangnya penjagaan pada TPS 10% 0,60% 4,82% 

f TPS terlalu terbuka 10% 0,60% 5,42% 

g Kurang tegasnya sanksi 10% 0,60% 6,02% 

Total 100% 6,02%   

4 

Penempatan tempat 

sampah kurang merata dan 

kurang strategis 

6,02% 

a 
Suka dipindah-pindah oleh 

pedagang 
30% 1,81% 1,81% 

b Tidak digunakan sesuai fungsinya 5% 0,30% 2,11% 

c Keterbatasan lahan yang ad di pasar 10% 0,60% 2,71% 

d 

Pembagian tempat sampah tidak 

sesuai kebutuhan kelompok 

pedagang 

25% 1,51% 4,21% 

e 
Desain tempat sampah yang kurang 

sesuai dengan kelompok pedagang 
30% 1,81% 6,02% 

Total 100% 6,02%   

5 

Kurang tegasnya sanksi 

pelanggaran pembuang 

sampah 

6,02% 

a 
Masyarakat pasar/luar kurang 

peduli terhadap pelanggaran 
20% 1,20% 1,20% 

b 
Kurang adanya pimpinan per 

kelompok 
25% 1,51% 2,71% 

c Kurang terlibatnya masyarajat pasar 20% 1,20% 3,91% 

d Tidak ada patroli rutin di pasar 10% 0,60% 4,52% 

e 
Kurang adanya papan peringatan 

sanksi 
15% 0,90% 5,42% 

f 
Tidak ada petugas khusus pemberi 

sanksi 
10% 0,60% 6,02% 
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No. Failure cause  
% cause 

failure 

Sub 

No. 
Fishbone 

% 

fishbone 

% 

Keseluraan 

% 

Komulatif 

Total 100% 6,02%   

6 
Kurangnya jadwal 

pelaksana kebersihan 
6,02% 

a 
Masyarakat kurang mendukung 

terjaganya kebersihan 
15% 0,90% 0,90% 

b 
Tidak ada pembedaan dari jadwal 

kebersihan antar kelompok 
35% 2,11% 3,01% 

c 
Tidak ada pembenahan/peninjauan 

jadwal pelaksana kebersihan 
35% 2,11% 5,12% 

d 

Tidak ada sinkronisasi antara 

jadwal pelaksana kebersihan 

dengan jadwal armada kebersihan 

15% 0,90% 6,02% 

Total 100% 6,02%   
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4.7 House of Quality (HOQ) 

Analisis House of Quality (HOQ) dilakukan untuk menentukan secara jelas apa saja 

kebutuhan dan keinginan konsumen serta digunakan untuk mengevaluasi setiap tujuan 

pokok atau juga dapat disebut sistematis kemampuan pelayanan dalam kaitannya dengan 

pengaruh terhadap setiap kebutuhan konsumen.. Berikut analisis House of Quality 

(HOQ): 

4.7.1 Kebutuhan Konsumen 

Berdasarkan pemetaan menggunakan diagram kartesius yang dapat dilihat pada Gambar 

4.6 didapatkan kebutuhan konsumen pada kuadran I. Kuadran satu dipilih karena kuadran 

I menjadi prioritas perbaikan yang akan dilakukan untuk meningkatkan kepuasan 

konsumen. Adapun prioritas perbaikan dapat dilihat pada Tabel 4.17. 

Tabel 4. 17. Prioritas Atribut Pelayanan yang Hatus Dipenuhi 

(Sumber: Pengolahan data, 2020) 

No Dimensi Atribut Pelayanan 

1 Tangible Tingkat Kebersihan Pasar Beringharjo  

2 Reliability Penanganan keluhan yang diajukan konsumen 

3 Assurence 
Kejelasan dan kemudahan konsumen mengetahui 

informasi produk 

 

4.7.2 Importance Rating 

Setelah mengidentifikasi atribut pelayanan yang harus diperbaiki, selanjutnya dilakukan 

tahap perhitungan importance rating untuk masing-masing atribut. 

 Perhitungan dilakukan menggunakan rumus sebagai berikut: 

Y̅ = 
∑ Y̅1
𝑛
𝑖=1

𝑛
 

 Keterangan :  

Y̅ = Nilai rata-rata kepentingan 

𝑦1 = Data kepentingan konsumen 
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n = jumlah responden 

Hasil perhitungan importance rating dapat dilihat pada Tabel 4.18. 

Tabel 4. 18. Nilai Importance Ratting setiap Atribut Pelayanan 

(Sumber: Pengolahan data, 2020) 

No Dimensi Atribut Pelayanan 
Importance 

Rating 

1 Tangible Kebersihan Pasar Beringharjo  3,56 

2 
Reliability 

Penanganan keluhan yang diajukan 

konsumen 
3,53 

3 Assurence 

Kejelasan dan kemudahan konsumen 

mengetahui informasi produk (bahan. 

jenis. rupa. dll) 

3,59 

 

Berikut contoh perhitungan importance rating pada atribut pertama: 

𝐼𝑚𝑝𝑜𝑟𝑡𝑎𝑛𝑡𝑎𝑛𝑐𝑒 𝑅𝑎𝑡𝑖𝑛𝑔 =  {
(1𝑥1) + (6𝑥2) + (15𝑥3) + (46𝑥4) + (0𝑥5)

68
} = 3,65 

 

4.7.3 Penerjemahan Kebutuhan Konsumen ke Kebutuhan Teknis 

Dalam hal ini akan dilakukan penerjemahan kebutuhan konsumen dalam kebutuhan 

teknis. Keinginan-keinginan konsumen yang telah teridentifikasi akan diterjemahkan 

dalam bahasa teknis dengan diturunkannya berdasarkan informasi yang didapat untuk 

mengetahui aspek apa saja yang perlu dilakukan pengembangan. Penerjemahan 

kebutuhan konsumen (customer requirements) ke kebutuhan teknis (technical 

requirements) dapat dilihat pada tabel 4.19. 

Tabel 4. 19. Penerjemahan Kebutuhan Konsumen ke Kebutuhan Teknis 

(Sumber: Pengolahan data, 2020) 

No. Dimensi Atribut Pelayanan Kebutuhan Teknis 

1 Tangible 
Kebersihan Pasar 

Beringharjo 

Pembentukan ketua untuk tiap kelompok 

pedagang 

Diadakan pertemuan rutin antara 

manajemen dan ketua pedagang 

Disediakan kantong pembuangan sampah 

sementara tiap kios 
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No. Dimensi Atribut Pelayanan Kebutuhan Teknis 

Diadakan patroli pengawasan lingkungan 

dalam pasar yang terjadwal 

Pasar Menyediakan pengeras suara untuk 

dilakukan sosialisasi saat pasar beroperasi 

Ditugaskan patroli pengawasan di TPS 

pasar 

Disediakan papan-panan himbauan dan 

sanksi  

Penambahan shift jadwal pelaksanaan 

kebersihan 

2 Reliability 

Penanganan keluhan 

yang diajukan 

konsumen 

Pembentukan ketua untuk tiap kelompok 

pedagang 

Diadakan pertemuan rutin antara 

manajemen dan ketua pedagang 

Diadakan patroli pengawasan lingkungan 

dalam pasar yang terjadwal 

Pasar Menyediakan pengeras suara untuk 

dilakukan sosialisasi saat pasar beroperasi 

Penerapan 5R pada setiap kios dan semua 

lingkungan pasar 

Disediakan papan-panan himbauan dan 

sanksi  

Sosialisasi 3S yang ditanamkan pada 

pedagang pasar 

3 Assurence 

Kejelasan dan 

kemudahan konsumen 

mengetahui informasi 

produk (bahan. jenis. 

rupa. dll) 

Pembentukan ketua untuk tiap kelompok 

pedagang 

Diadakan pertemuan rutin antara 

manajemen dan ketua pedagang 

Diadakan patroli pengawasan lingkungan 

dalam pasar yang terjadwal 

Pasar Menyediakan pengeras suara untuk 

dilakukan sosialisasi saat pasar beroperasi 

Penerapan 5R pada setiap kios dan semua 

lingkungan pasar 

Disediakan papan-panan himbauan dan 

sanksi  

Sosialisasi 3S yang ditanamkan pada 

pedagang pasar 

 

4.7.4 Hubungan antara Kebutuhan Konsumen dan Kebutuhan Teknis 

Dalam menentukan hubungan antara kebutuhan konsumen dan kebutuhan teknis akan 

dibagi dalam tiga tingkatan. Berikut tiga tingkatan hubungan: 
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a. Kebutuhan teknis memiliki hubungan yang bernilai kuat dalam memenuhi 

kebutuhan konsumen. Hubungan ini memiliki nilai sembilan dan disimbolkan 

sebagai “●” 

b. Kebutuhan teknis memiliki hubungan yang bernilai sedang dalam memenuhi 

kebutuhan konsumen. Hubungan ini memiliki nilai tiga dan disimbolkan sebagai 

“○” 

c. Kebutuhan teknis memiliki hubungan yang bernilai lemah dalam memenuhi 

kebutuhan konsumen. Hubungan ini memiliki nilai satu dan disimbolkan sebagai 

“Δ”. 

Hubungan antara antara kebutuhan konsumen dan kebutuhan teknis dapat dilihat 

melalui Gambar 4.25. 

 

Gambar 4. 25. Hubungan antara Kebutuhan Konsumen dan Kebutuhan Teknis  

(Sumber: Pengolahan data, 2020) 

4.7.5 Penentuan Target dan Bobot Kolom 

Nilai target digunakan untuk merepresentasikan kebutuhan konsumen. Terdapat dua 

pilihan nilai target yang diidentifikasi yaitu bisa terpenuhi dan dimaksimalkan. Target 

dapat dilihat pada Tabel 4.20. 
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Tabel 4. 20. Penentuan Target Kebutuhan Teknis 

(Sumber: Pengolahan data, 2020) 

No. Kebutuhan Teknis Target 

1 Pembentukan ketua untuk tiap kelompok pedagang Bisa Terpenuhi 

2 
Diadakan pertemuan rutin antara manajemen dan ketua 

pedagang 
Bisa Terpenuhi 

3 Disediakan kantong pembuangan sampah sementara tiap kios Dimaksimalkan 

4 
Diadakan patroli pengawasan lingkungan dalam pasar yang 

terjadwal Dimaksimalkan 

5 
Pasar Menyediakan pengeras suara untuk dilakukan sosialisasi 

saat pasar beroperasi Dimaksimalkan 

6 Ditugaskan patroli pengawasan di TPS pasar Bisa Terpenuhi 

7 Penerapan 5R pada setiap kios dan semua lingkungan pasar Bisa Terpenuhi 

8 Disediakan papan-panan himbauan dan sanksi  Bisa Terpenuhi 

9 Penambahan shift jadwal pelaksanaan kebersihan Dimaksimalkan 

10 Sosialisasi 3S yang ditanamkan pada pedagang pasar Dimaksimalkan 

 

Setelah diketahui target masing-masing kebutuhan teknis maka dilakukan 

perhitungan bobot. Perhitungan bobot dilakukan dengan mengalikan setiap importance 

rating kebutuhan konsumen dengan nilai hubungan terhadap kebutuhan teknis. Hasil 

perhitungan nilai bobot dapat dilihat pada Gambar 4.26. 
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Gambar 4. 26. Bobot Kolom Kebutuhan Teknis 

 (Sumber: Pengolahan data, 2020) 

 Contoh perhitungan bobot kolom pada kebutuhan teknis pertama: 

𝐵𝑜𝑏𝑜𝑡 𝑘𝑜𝑙𝑜𝑚 = (3,56𝑥9) + (3,53𝑥9) + (3,39𝑥3) = 74,559  

 

4.7.6 Matriks Korelasi 

Matriks korelasi merupakan sebuah atap dari House of Quality (HOQ) untuk menjadi 

penentu hubungan setiap item kebutuhan teknis. Matriks korelasi selengkapnya dapat 

dilihat pada Gambar 4.27. 
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Gambar 4. 27. Matriks Korelasi Kebutuhan Teknis 

(Sumber: Pengolahan data, 2020) 

4.7.7 Penentuan Sales Point 

Nilai sales point yang biasa digunakan dalam House of Quality (HOQ) yaitu 1, 1,2, dan 

1,5. Penentuan sales point ditentukan oleh ahli yaitu Ka Sie Pengembangan pada Pasar 

Beringharjo. Sales point dapat dilihat pada Tabel 4.21. 

Tabel 4. 21. Sales Point House of Quality (HOQ) 

(Sumber: Pengolahan data, 2020) 

No. Kebutuhan Teknis Sales Point 

1 Kebersihan Pasar Beringharjo 1,5 

2 Penanganan keluhan yang diajukan konsumen 1,2 

3 
Kejelasan dan kemudahan konsumen mengetahui informasi 

produk  
1,2 

 

4.7.8 Perhitungan Improvement Ratio 

Langkah berikutnya dalam analisis Quality Function Deplorment (QFD) menggunakan 

House of Quality (HOQ) yaitu melakukan perhitungan improvement ratio. Perhitungan 

improvement ratio dapat dilihat dengan rumus di bawah ini: 
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𝑖𝑚𝑝𝑟𝑜𝑣𝑒𝑚𝑒𝑛𝑡 𝑟𝑎𝑡𝑖𝑜 =  
𝑡𝑎𝑟𝑔𝑒𝑡

𝑘𝑒𝑝𝑢𝑎𝑠𝑎𝑛 𝑘𝑜𝑛𝑠𝑢𝑚𝑒𝑛
 

Nilai improvement ratio setiap kebutuhan konsumen dapat dilihat pada Tabel 4.22 

di bawah ini. 

Tabel 4. 22. Perhitungan Improvement Rasio 

(Sumber: Pengolahan data, 2020) 

No. Kebutuhan Teknis 
Improvement 

Ratio 

1 Kebersihan Pasar Beringharjo 2,10 

2 Penanganan keluhan yang diajukan konsumen 1,42 

3 
Kejelasan dan kemudahan konsumen mengetahui informasi 

produk  
1,90 

  

Contoh perhitungan improvement ratio dapat dilihat di bawah ini: 

𝑖𝑚𝑝𝑟𝑜𝑣𝑒𝑚𝑒𝑛𝑡 𝑟𝑎𝑡𝑖𝑜 =  
5

2,38
= 2,10 

4.7.9 Penentuan Nilai Bobot Baris 

Dalam melakukan analisis menggunakan House of Qualiaty (HOQ), selanjutnya 

dilakukan perhitungan untuk menentukan bobot baris atau raw weight. Nilai bobot baris 

akan menunjukan tingkat prioritas pengambilan tindakan untuk memperbaiki pelayanan 

di Pasart Beringharjo. Kebutuhan konsumen dengan nilai bobot baris terbesar berarti akan 

memperoleh prioritas perbaikan utama. Sehingga kebutuhan konsumen tersebut harus 

segera dipenuhi dengan cara memperbaiki atribut pelayanan yang kurang terpenuhi. Nilai 

bobot batrus dapat dilihat melalui Tabel 4.23. 

Tabel 4. 23. Nilai Bobot Barus Kebutuhan Konsumen 

(Sumber: Pengolahan data, 2020) 

No. Kebutuhan Teknis Raw Weight 

1 Kebersihan Pasar Beringharjo 11,20 

2 Penanganan keluhan yang diajukan konsumen 6,00 

3 
Kejelasan dan kemudahan konsumen mengetahui informasi 

produk  
8,18 
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4.7.10 Gambar Keseluruhan House of Quality (HOQ) 

Setelah dilakukan berbagai analisis dan perhitungan, selanjutnya didapatkan House of 

Quality (HOQ) keseluruhan. Gambar House of Quality (HOQ) dapat dilihat pada Gambar 

4.28. 

 

Gambar 4. 28. House of Quality (HOQ) 

 (Sumber: Pengolahan data, 2020) 
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BAB V 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

 

 

5.1 Analisis Hasil Kuesioner 

Kuesioner yang disebar digunakan untuk menentukan voice of customer. Pembentukan 

kuesioner kualitas pelayanan yang disediakan oleh Pasar Beringharjo dilakukan pada 

konsumen pasar. Sebelum dilakukan analisis perlu dilakukan uji kecukupan data, uji 

validasi, dan uji reliabilitas. Berikut uji statistik yang telah dilakukan: 

5.1.1 Uji Kecukupan Data 

Pada uji kecukupan data kuesioner yang disebar menggunakan Tingkat Kepercayaan 

sebesar 90% dan Tingkat ketelitian sebesar 10% didapat jumlah responden sebanyak 68 

data. Sehingga dalam penelitian ini disebar kuesioner terhadap 68 responden yang 

merupakan konsumen dari Pasar Beringharjo Yogyakarta. Data tersebut dianggap sudah 

cukup mewakili sebagai sampel dari suatu populasi konsumen Pasar Beringharjo 

Yogyakarta. 

5.1.2 Uji Validitas 

Uji validitas dilakukan dengan menggunakan software IBM SPSS Statistic 25 yang 

hasilnya dapat dilihat pada Corrected Item-Total Correlation. Hasil dari perhitungan 

menggunakan software IBM SPSS Statistic 25 yaitu nilai Hasil yang didapatkan adalah 

nilai rhitung. Hal tersebut berarti atribut pertanyaan dalam kuesioner telah dianggap 

mampu mengungkapkan sesuatu yang menjadi sasaran pokok pengukuran yang 

dilakukan.  

5.1.3 Uji Reliabilitas 

Uji reliabilitas juga dilakukan dengan menggunakan software IBM SPSS Statistic 25 

yang menghasilkan rcronbach’s alpha yang dapat dilihat pada nilai Cronbach’s Alpha. Hasil 

dari uji reliabilitas ditemukan bahwa diketahui bahwa nilai Cronbach’s Alpha setiap butir 

pertanyaan lebih dari 0,6, sehingga butir pertanyaan pada kuesioner dianggap dapat 

dipercaya. Dengan ini dapat disimpulkan bahwa atribut pada kuesioner dapat 

memperlihatkan kemantapan atau stabilitas hasil pengamatan bila diukur dengan atribut-
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atribut tersebut. Jika kuesioner tersebut ditanyakan kembali kepada responden yang lain 

maka hasilnya tidak akan menyimpang terlalu jauh dari rata-rata jawaban responden 

untuk atribut tersebut. 

 

5.2 Analisis Voice of Customer  

Sampel konsumen yang diambil dalam penelitian ini diwakili oleh 68 responden. Hal itu 

ditetapkan berdasarkan perhitungan uji kecukupan data yang telah dilakukan. 

Pembentukan kuesioner yang akan disebar menggunakan skala likert 1 - 4. Perhitungan 

dilakukan dengan menggunakan metode Importance Performance Analysis (IPA). 

Berikut hasil analisis voice of customer Pasar Beringharjo: 

5.2.1 Analisis Importance Performance Analysis 

Hasil perhitungan nilai skor total kepuasan dan skor total kepentingan dihasilkan analisis 

dengan menggunakan diagram kartesius. Analisis tersebut bertujuan untuk mengetahui 

letak atribut pelayanan Pasar Beringharjo.Berdasarkan letak atribut pelayanan tersebut 

dapat diketahui atribut-atribut apa saja yang harus dipertahankan, diperbaiki, dan atribut 

yang tidak begitu mempengaruhi kepuasan konsumen. Dalam diagram kartesius yang 

terbentuk didapatkan hasil sebagai berikut. 

a. Kuadran I 

Kuadar I merupakan kuadran di mana permasalahan masuk dalam prioritas utama 

perbaikan. Pada kuadran I terdapat tiga atribut yang masuk dalam katregori perlu 

perbaikan segera yaitu atribut dua atau kebersihan Pasar Beringharjo, atribut 19 

atau penanganan keluhan yang diajukan konsumen dan atribut 11 atau kejelasan 

dan kemudahan konsumen mengetahui informasi produk (bahan, jenis, rupa, dll).  

b. Kuadran II 

Kuadran II merupakan kuadran di mana permasalahan dianggap penting yang harus 

dipertahankan.  Pada kuadran II terdapat sembilan atribut yang masuk dalam 

kategori penting untuk dipertahankan yaitu atribut sepuluh atau keakuratan 

pedagang saat melayani transaksi pembelian, 13 atau keakuratan informasi yang 

diterima pengunjung melalui pedagang, petugas keamanan, dan informasi, 20 atau 

perilaku pedagang, petugas keamanan dan informasi menanamkan kepercayaan 

konsumen, 12 atau perilaku pelayanan yang disediakan konsisten terhadap 
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konsumen tanpa diskriminasi, 23 atau gaya bicara pedagang, petugas keamanan, 

dan informasi santun saat memberikan pelayanan pada konsumen, 18 atau 

kesungguhan pedagang, petugas keamanan, dan informasi saat melayani 

pertanyaan konsumen, 14 atau pedagang cepat dan akurat dalam melayani transaksi 

pembelian, 21 atau perilaku pedagang, petugas keamanan, dan informasi membuat 

aman konsumen, dan delapan atau banyak ragam produk pilihan di Pasar 

Beringharjo. 

c. Kuadran III 

Kuadran III merupakan kuadran di mana permasalahan dianggap tidak terlalu 

penting atau diharapkan oleh pelanggan pasar.  Pada kuadran III terdapat tujuh 

atribut yang masuk dalam kategori tidak penting untuk dipertahankan yaitu atribut 

tiga atau fasilitas toilet yang bersih dan nyaman, empat atau tersedia bangku dan 

tempat istirahat konsumen, sembilan atau adanya keamanan cctv di setiap sudut 

pasar, tujuh atau adanya papan petunjuk dan peta, enam atau adanya petugas 

keamanan dan informasi di setiap sudut pasar, 22 atau adanya jaminan keamanan 

bagi konsumen, dan lima atau adanya tag harga produk yang dapat dilihat 

konsumen. 

d. Kuadran IV 

Kuadran IV merupakan kuadran di mana permasalahan memiliki tingkat persepsi 

tinggi dengan tingkat harapan yang rendah.  Pada kuadran III terdapat enam atribut 

yaitu saru atau penataan kios pedagang di Pasar Beringharjo (rapi, mudah dilihat, 

dan tidak menghalangi jalan, 16 atau kesiapan petugas keamanan  dan informasi 

melayani konsumen pasar, 15 atau pedagang sabar dalam melayani pemilihan 

produk konsumen, 25 atau kesesuaian atribut pakaian yang dikenakan pedagang. 

petugas keamanan. dan informasi, 24 atau Pedagang. petugas keamanan dan 

informasi menyambut konsumen dengan sopan dan ramah, dan 17 atau kemampuan 

berkomunikasi pedagang, petugas keamanan, dan informasi yang baik dalam 

melayani konsumen, 

 

5.3 Analisis Perbaikan Pelayanan Pasar 

Dalam analisis pada diagram kartesius didapatkan tiga atribut yang masuk dalam kategori 

perlu dilakukan perbaikan segera. Atribut tersebut diantaranya adalah atribut dua atau 

fasilitas tempat sampah yang memadai, atribut 19 atau Pasar Beringharjo menyediakan 
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kompensasi terhadap keluhan yang diajukan konsumen dan atribut 11 atau kejelasan dan 

kemudahan konsumen mengetahui informasi produk (bahan, jenis, rupa, dll).  

Berdasarkan pertimbangan metode Importance Performance Analysis (IPA) yang 

digunakan dalam penilaian kualitas di Pasar Beringharjo selanjutnya melakukan analisa 

perbaikan pelayanan. Terdapat tiga atribut pelayanan yang masuk dalam kuadran I yang 

perlu dilakukan perbaikan segera yaitu atribut dua kebersihan Pasar Beringharjo, atribut 

19 atau penanganan keluhan yang diajukan konsumen, atribut 11 atau kejelasan dan 

kemudahan konsumen mengetahui informasi produk (bahan, jenis, rupa, dll). 

 

5.4 Analisis Diagram Fishbone 

Analisis diagram fishbone dilakukan untuk mengetahui penyebab kesenjangan yang 

terjadi pada pelayanan Pasar Beringharjo. Penentuan penyebab kesenjangan tersebut 

selanjutnya dapat digunakan sebagai data pada metode Failure Mode Effect Analysis 

(FMEA). Berikut analisis diagram fishbone yang telah teridentifikasi: 

5.4.1 Atribut Kebersihan Pasar Beringharjo 

Pada analisa diagram fishbone pada atribut Kebersihan Pasar Beringharjo ditemukan 

empat atribut yang dapat di analisa. Atribut pertama yaitu manusia dengan tiga sub atribut 

yang terdiri masyarakat pasar tidak disiplin dalam membuang sampah pada tempat 

sampah, masyarakat pasar kurang sadar untuk memilah sampah, dan masyarakat pasar 

kurang sadar arti kebersihan. Atribut kedua yaitu alat dengan sub atribut diantaranya 

kurangnya papan himbauan tentang kebersihan, tidak tersedianya kantong pembuangan 

sementara pada tiap kios, kurangnya papan petunjuk tempat sampah, dan kurangnya 

tenaga kebersihan pasar. Atribut ketiga yaitu metode dengan sub atribut terdiri dari 

kurang ada patroli rutin yang terjadwal, kurang tegasnya sanksi pelanggaran pembuang 

sampah, kurangnya jadwal pelaksanaan kebersihan, dan penempatan tempat sampah 

kurang merata dan kurang strategis. Terakhir yaitu atribut lingkungan dengan sub atribut 

diantaranya pembuangan sampah liar dari pihak luar dan tempat sampah sering dipindah 

oleh orang yang bukan petugas. 
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5.4.2 Penanganan Keluhan Konsumen 

Pada analisa diagram fishbone atribut Penanganan Keluhan Konsumen ditemukan empat 

atribut yang dapat di analisa. Atribut pertama yaitu manusia dengan dua sub atribut yang 

perilaku pedagang kurang ramah dan konsumen kurang teliti saat berbelanja. Atribut 

kedua yaitu lingkungan dengan sub atribut kurangnya penataan produk dagangan. Atribut 

ketiga yaitu metode dengan sub atribut terdiri dari Tidak ada arsip pengaduan tiap 

pedagang dan tidak ada ketentuan jenis barang yang dapat dikomplain. Terakhir yaitu 

atribut alat dengan sub atribut diantaranya tidak ada petunjuk cara melakukan pengaduan, 

tidak ada label kios, tidak ada nota yang diberikan ke konsumen, dan tidak ada formulir 

pengaduan pada tiap kios. 

5.4.3 Kemudahan dan Kejelasan Informasi Produk 

Pada analisa diagram fishbone atribut Kemudahan dan Kejelasan Informasi produk 

ditemukan empat atribut yang dapat di analisa. Atribut pertama yaitu manusia dengan sub 

atribut karyawan kios kurang memiliki/menguasai pengetahuan produk yang dijual.  

Atribut kedua yaitu lingkungan dengan sub atribut diantaranya Penataan produk tidak 

rapi dan Peletakan produk yang saling menumpuk. Atribut ketiga yaitu metode dengan 

sub atribut tidak ada keseragaman harga produk. Terakhir yaitu atribut alat dengan sub 

atribut diantaranya tidak ada pengelompokan produk jenis produk, tidak ada informasi 

spesifikasi produk yang tercantum, tidak semua pedagang mencantumkan label harga 

produk, dan tidak ada katalog produk. 

 

5.5 Analisis Failure Mode and Effect Analysis (FMEA) 

Metode Failure Mode Effect Analysis (FMEA) digunakan untuk mengidentifikasi 

potensial kegagalan atau kesalahan dari sebuah sistem, desain, proses, dan pelayanan 

sebelum sampai kepada konsumen. Identifikasi tersebut selanjutnya digunakan untuk 

menghilangkan potensial kegagalan atau kesalahan tersebut. Berdasarkan hasil 

perhitungan yang telah dilakukan, berikut analisis Failure Mode Effect Analysis (FMEA) 

dari pelayanan di Pasar Beringharjo: 
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5.5.1 Penilaian Keparahan Failure Mode 

Dalam penilaian yang dilakukan pada keparahan (severity) failure mode dalam metode 

Failure Mode Effect Analysis (FMEA) didapatkan nilai tertinggi pada failure mode 

tingkat kebersihan Pasar Beringharjo. Menurut ahli yang melakukan penilaian failure 

mode tingkat kebersihan Pasar Beringharjo sebesar lima. Hal itu berarti failure mode 

tingkat kebersihan Pasar Beringharjo bersifat moderate severity, artinya tingkat 

kebersihan Pasar Beringharjo memiliki pengaruh buruk yang bersifat sedang, sehingga 

konsumen dapat merasakan penurunan kualitas dalam batas toleransi.  

Failure mode tertinggi kedua yaitu pada kejelasan dan kemudahan konsumen 

mengetahui informasi produk yang memiliki nilai lima. Hal itu berarti failure mode 

kejelasan dan kemudahan konsumen mengetahui informasi produk bersifat moderate 

severity, memiliki pengaruh buruk yang bersifat sedang, sehingga konsumen dapat 

merasakan penurunan kualitas dalam batas toleransi.  

Failure mode yang paling rendah dengan sifat mild severity terdapat pada failure 

mode yang kedua yaitu penanganan keluhan yang diajukan konsumen bernilai 3. 

Penanganan keluhan yang diajukan konsumen memiliki arti bahwa pengaruh buruk yang 

timbulkan sangat ringan, sehingga konsumen tidak akan merasakan penurunan kualitas. 

5.5.2 Penilaian Frekuensi Kejadian Efect Failure 

Sebelum melakukan penilaian frekuensi kejadian (occurrence) perlu dilakukan 

identifikasi failure effect  yang terjadi pada failure mode yang telah terbentuk. Dalam hal 

ini ahli mengidentifikasi tiga failure effect  yang terjadi yaitu pelanggan merasa tidak 

nyaman untuk failure mode tingkat kebersihan Pasar Beringharjo, konsumen kecewa 

dengan pelayanan Pasar Beringharjo untuk failure mode penanganan keluhan yang 

diajukan konsumen, dan konsumen bingung dalam menentukan keputusan pembelian 

produk untuk failure mode kemudahan dan kejelasan informasi produk.  

 Selanjutnya penilaian terhadap tiga failure effect  mengidentifikasi nilai tertinggi 

pada failure effect  pelanggan merasa tidak nyaman dengan nilai lima yang berarti 

kemungkinan terjadinya tingkat kegagalan dalam batas rendah (low). Tingkat kegagalan 

dari failure effect  yang pertama berkisar dua per 1000 item. Failure effect  yang kedua 

yaitu konsumen kecewa dengan pelayanan Pasar Beringharjo dengan nilai tiga yang 

memiliki arti bahwa tingkat kegagalan dari failure effect  bersifat sangat sedikit (very 
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slight) atau berkisar satu per 1000 item. Failure effect  yang terakhor yaitu konsumen 

bingung dalam menentukan keputusan pembelian produk dengan nilai tiga yang berarti 

tingkat kegagalan dari failure effect  bersifat sangat sedikit (very slight) atau berkisar satu 

per 1000 item. 

5.5.3 Penilaian Kemungkinan Deteksi Failure cause  

Dalam hal ini failure cause  telah teridentifikasi melalui analisis menggunakan diagram 

fishbone. Dalam analisis diagram fishbone didapatkan 13 failure cause  pada failure mode 

tingkat kebersihan Pasar Beringharjo, sembilan failure cause  pada failure mode 

penanganan keluhan konsumen, dan delapan failure cause  pada failure mode kemudahan 

dan kejelasan informasi produk. Total keselurhan failure cause  yang teridentifikasi yaitu 

30 failure cause . 

Dari 30 failure cause  yang terbentuk enam failure cause  yang memiliki nilai 

tertinggi dari keseluruhan failure cause . Pertama masyarakat tidak disiplin dalam 

membuang sampah pada tempat sampah, tidak tersedianya kantong pembuangan 

sementara tiap kios dengan nilai sepuluh, pembuangan sampah liar dari pihak luar, 

kurangnya penataan produk dan karyawan kios kurang memiliki/menguasai pengetahuan 

produk yang dijual. Semua failure cause  tertinggi tersebut mendapatkan nilai sepuluh 

yang diberikan oleh ahli. 

5.5.4 Perhitungan Risk Priority Number (RPN) 

Perhitungan risk priority number (RPN) didapatkan dari hasil perkalian severity, 

occurrence, dan detection. RPN digunakan untuk mengetahui besarnya tingkat kegagalan 

yang terjadi. RPN juga digunakan untuk menentukan penyebab kegagalan mana yang 

perlu segera dilakukan perbaikan. Berdasarkan perhitungan risk priority number (RPN) 

yang telah didapatkan menunjukkan terdapat tiga RPN tertinggi pada failure mode tingkat 

kebersihan pasar yaitu masyarakat tidak disiplin dalam membuang sampah pada tempat 

sampah dengan RPN sebesar 250, tidak tersedianya pembuangan sampah sementara tiap 

kios dengan RPN sebesar 250, dan pembuangan sampah liar dari pihak luar dengan RPN 

sebesar 250. 

 Selanjutnya pada failure mode penanganan keluhan yang diajukan konsumen 

terdapat dua RPN tertinggi yaitu perilaku pedagang yang kurang ramah dengan RPN 

sebesar 72 dan tidak ada label kios dengan RPN sebesar 72. Terakhir pada failure mode 
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kemudahan dan kejelasan informasi produk terdapat dua RPN tertinggi yaitu karyawan 

kios kurang memiliki/menguasai pengetahuan produk yang dijual dengan RPN sebesar 

90 dan penataan produk tidak rapi dengan nilai RPN sebesar 90. 

 

5.6 Urutan Penyebab Kegagalan Pelayanan  

Urutan penyebab kegagalan pelayanan didapatkan melalui perhitungan dan analisis 

menggunakan diagram pareto. Dalam diagram pareto didapatkan 28 failure cause  yang 

memiliki nilai masing-masing. Berdasarkan diagram pareto yang tidak didapatkan pola 

80/20 dikarenakan keterbatasan data yang diambil. Namun hal itu dapat disiasati untuk 

tetap mendapatkan prioritas perbaikan pelayanan Pasar Beringharjo. Sehingga dilakukan 

perhitungan dengan tujuan untuk mencari jumlah urutan penyebab kegagalan pelayanan 

yang teridentifikasi. Dalam perhitungan yang dilakukan didapatkan hasil bahwa terdapat 

enam prioritas perbaikan yang dapat dilakukan dalam rangka pengembangan pelayanan 

demi meningkatkan kepuasan pelanggan. 

Diapatkan enam prioritas perbaikan permasalahan yang terdiri dari masyarakat 

pasar tidak disiplin dalam membuang sampah pada tempat sampah dengan RPN 250, 

prosentase 6,02 %, dan persentase komulatif 6,02 %. Kedua yaitu tidak tersedianya 

kantong pembuangan sementara tiap kios dengan RPN 250, prosentase 6,02 %, dan 

prosentase komulatif 12,05%. Ketiga adalah pembuangan sampah liat dari pihak luar 

dengan RPN 250, persentase 6,02 %, dan persentase komulatif 18,07 %. Selanjutnya 

penempatan tempat sampah kurang merata dan kurang strategis dengan RPN 225, 

persentase 6,02 %, dan persentase komulatif 24,10%. kurang tegasnya sanksi pelanggaran 

pembuang sampah dengan RPN sebesar 125, persentase 6,02 %, dan persentase komulatif 

30,12%. Terakhir yaitu Kurangnya jadwal pelaksana kebersihan dengan RPN 125, 

persentase 6,02%, dan persentase komulatif sebesar 36,14%. Dari 6 permasalah yang 

akan diselesaikan dapat mewakili 36,14% penyelesaian masalah yang ada. 

 

5.7 Analisis Diagram Fishbone FMEA 

Berdasarkan data yang didapat melalui analisis FMEA maka kembali dilakukan analisis 

menggunakan diagram fishbone. Terdapat enam fishbone yang teridentifikasi sebagai 
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prioritas resiko yang perlu dilakukan mitigasi. Dalam diagram fishbone FMEA juga 

dilakukan penilaian persentase setiap tulang ikan yang terbentuk. 

a. Masyarakat pasar tidak disiplin dalam membuang sampah 

Diapatkan empat tulang ikan yang terdiri dari manusia, lingkungan, metode, dan alat. 

Dari setiap tulang ikan didapatkan tujuh penyebab risiko yaitu pada manusia terdapat 

ketidak pekaan sosial dan kurangnya kepedulian lingkungan, lingkungan meliputi tidak 

saling mengingatkan dan tidak ada pemimpin, metode meliputi tidak ada sanksi terhadap 

pelanggar dan tidak ada informasi yang masif, dan alat meliputi penempatan tempat 

sampah tidak strategis yang dikarenakan terbatasnya lahan. 

Dari penyebab risiko yang telah teridentifikasi didapatkan persentase terbesar pada 

atribut lingkungan dengan persentase 25% dari 6,02%. Sehingga didapatkan nilai 

persentase keseluruhan sebesar 1,51%. Sedangkan nilai terkecil terdapat pada atribut alat 

dengan persentase 5% dari 6,02%. Sehingga didapatkan nilai persentase keseluruhan 

0,30%. 

b. Tidak tersedianya kantong pembuangan sementara tiap kios 

Diapatkan empat tulang ikan yang terdiri dari manusia, lingkungan, metode, dan alat. 

Dari setiap tulang ikan didapatkan tujuh penyebab risiko yaitu pada manajemen yang 

belum terpikirkan, pimpinan kurang tanggap, masyarakat pasar merasa tidak 

perlu/penting, belum ada aturan yang diberlakukan, dan belum disediakan oleh 

manajemen. 

Dari penyebab risiko yang telah teridentifikasi didapatkan persentase terbesar pada 

atribut lingkungan dan atribut manusia dengan persentase 30% dari 6,02%. Sehingga 

didapatkan nilai persentase keseluruhan sebesar 1,81%. Sedangkan nilai terkecil terdapat 

pada atribut alat dan atribut metode dengan persentase 10% dari 6,02%. Sehingga 

didapatkan nilai persentase keseluruhan 0,60%. 

c. Pembuangan sampah liar dari pihak luar 

Diapatkan empat tulang ikan yang terdiri dari manusia, lingkungan, metode, dan alat. 

Dari setiap tulang ikan didapatkan tujuh penyebab risiko yaitu pada masyarakat luar pasar 

tidak peka akan norma sosial, oknum tidak memperhatikan lingkungan, masyarakat luar 
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kurang peduli lingkungan, masyarakat luar ingin mengambil keuntungan sendiri, kurang 

penjagaab pada TPS, TPS terlalu terbuka, dan kurang tegasnya sanksi. 

Dari penyebab risiko yang telah teridentifikasi didapatkan persentase terbesar pada 

atribut lingkungan manusia dan lingkungan dengan persentase 20% dari 6,02%. Sehingga 

didapatkan nilai persentase keseluruhan sebesar 1,20%. Sedangkan nilai terkecil terdapat 

pada atribut metode dan alat dengan persentase 10% dari 6,02%. Sehingga didapatkan 

nilai persentase keseluruhan 0,60%. 

d. Penempatan tempat sampah kurang merata dan kurang strategis 

Diapatkan empat tulang ikan yang terdiri dari manusia, lingkungan, metode, dan alat. 

Dari setiap tulang ikan didapatkan tujuh penyebab risiko yaitu pada suka dipindah-pindah 

oleh pedagang, tidak digunakan sesuai fungsinya, keterbatasan lahan yang ada di pasar, 

pembagian tempat sampah tidak sesuai kebutuhan kelompok pedagang, dan desaun 

tempat sampah yang kurang sesuai dengan kelompok pedagang. 

Dari penyebab risiko yang telah teridentifikasi didapatkan persentase terbesar pada 

atribut lingkungan manusia dan alat dengan persentase 30% dari 6,02%. Sehingga 

didapatkan nilai persentase keseluruhan sebesar 1,81%. Sedangkan nilai terkecil terdapat 

pada atribut manusia dengan persentase 5% dari 6,02%. Sehingga didapatkan nilai 

persentase keseluruhan 0,30%. 

e. Kurang tegasnya sanksi pelanggaran pembuang sampah 

Diapatkan empat tulang ikan yang terdiri dari manusia, lingkungan, metode, dan alat. 

Dari setiap tulang ikan didapatkan tujuh penyebab risiko yaitu masyarakat pasar/luar 

kurang peduli terhadap pelanggaran, kurang adanya pimpinan per kelompok, kurang 

terlibatnya masyarakat pasar, tidak adanya papan peringatan dan sanksi, dan tidak ada 

petugas khusus pemberi sanksi. 

Dari penyebab risiko yang telah teridentifikasi didapatkan persentase terbesar pada 

atribut lingkungan dengan persentase 25% dari 6,02%. Sehingga didapatkan nilai 

persentase keseluruhan sebesar 1,51%. Sedangkan nilai terkecil terdapat pada atribut 

metode dan alat dengan persentase 10% dari 6,02%. Sehingga didapatkan nilai persentase 

keseluruhan 0,60%. 
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f. Kurangnya jadwal pelaksana kebersihan 

Diapatkan tiga tulang ikan yang terdiri dari lingkungan, metode, dan alat. Dari setiap 

tulang ikan didapatkan tujuh penyebab risiko yaitu masyarakat kurang mendukung 

terjaganya kebersihan, tidak ada pembedaan dari jadwal kebersihan antar kelompok, tidak 

ada pembenahan dari jadwal kebersihan antar kelompok, tidak ada 

pembenahan/peninjauan jadwal pelaksana kebersihan, dan tidak ada sinkronisasi antara 

jadwal pelaksana kebersihan dengan jadwal armada kebersihan. 

Dari penyebab risiko yang telah teridentifikasi didapatkan persentase terbesar pada 

atribut metode dengan persentase 35% dari 6,02%. Sehingga didapatkan nilai persentase 

keseluruhan sebesar 2,11 %. Sedangkan nilai terkecil terdapat pada atribut lingkungan 

dan alat dengan persentase 15% dari 6,02%. Sehingga didapatkan nilai persentase 

keseluruhan 0,90%. 

 

5.8 Quality Function Deplorment (QFD) 

Quality Function Deplorment (QFD) digunakan untuk menjabarkan secara jelas 

kebutuhan konsumen. Selain itu Quality Function Deplorment (QFD) juga dapat 

digunakan mengevaluasi setiap sistematis kemampuan pelayanan yang berkait dengan 

pengaruh terhadap setiap kebutuhan konsumen. Alat yang digunakan yaitu House of 

Quality (HOQ) yang merupakan bagian dalam metode Quality Function Deplorment 

(QFD). Berdasarkan identifikasi dan perhitungan dalam House of Quality (HOQ) 

didapatkan hasil sebagai berikut: 

5.7.1 Kebutuhan Konsumen 

Kebutuhan konsumen merupakan matriks what yang didapatkan dari analsis 

menggunakan diagram kartesius pada metode Importance Performance Analysis (IPA). 

Dalam diagram tersebut diketahui terdapat tiga kebutuhan utama yang perlu dilakukan 

perbaikan. Kebutuhan konsumen tersebut masuk dalam kuadran I pada diagram kartesius, 

yaitu tingkat kebersihan Pasar Beringharjo, penanganan keluhan yang diajukan 

konsumen, dan kejelasan dan kemudahan konsumen mengetahui informasi produk. Tiga 

kebutuhan konsumen tersebut menjadi prioritas perbaikan dalam Quality Function 

Deplorment (QFD). 
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5.7.2 Importance Rating 

Nilai important rating setiap atribut kebutuhan konsumen didapatkan melalui nilai skor 

rata-rata kepentingan yang disimbolkan dalam Y̅. Hasil perhitungan didapatkan pada 

atribut tingkat kebersihan Pasar Beringharjo dengan skor 3,56, penanganan keluhan yang 

diajukan konsumen dengan skor 3,53, dan kejelasan dan kemudahan konsumen 

mengetahui informasi produkdengan skor 3,59. Hasil nilai skor improtance rating 

tertinggi terdapat pada atribut kejelasan dan kemudahan konsumen mengetahui informasi 

produk dengan skor 3,59. 

5.7.3 Kebutuhan Teknis 

Kebutuhan teknis adalah matriks how’s yang merupakan terjemahan kebutuhan 

konsumen ke dalam kebutuhan teknis. Kebutuhan atau keinginan konsumen yang 

teridentifikasi selanjutnya diterjemahkan dalam bahasa teknis. Dengan diturunkannya 

berdasarkan informasi yang didapat untuk mengetahui aspek apa saja yang perlu 

dilakukan pengembangan. Dalam kebutuhan teknis didapatkan sepuluh kebutuhan teknis 

yang dapat dilakukan pengembangan oleh pihak manajemen Pasar Beringharjo.  

Pertama yaitu pembentukan  ketua untuk tiap kelompok pedagang, kedua diadakan 

pertemuan rutin antara manajemen dan ketua pedagang, selanjutnya disediakan kantong 

pembuangan sampah sementara tiap kios, diadakan patroli pengawasan lingkungan dalam 

pasar yang terjadwal, pasar menyediakan pengeras suara untuk dilakukan sosialisasi saat 

pasar beroperasi, ditugaskan patroli pengawasan di TPS pasar, penerapan 5R pada setiap 

kios dan semua lingkungan pasar, disediakan papan himbauan dan sanksi, penambahan 

shift jadwal pelaksanaan kebersihan, dan Sosialisasi 3S yang ditanamkan pada pedagang 

pasar. 

5.7.4 Hubungan antara Kebutuhan Konsumen dan Kebutuhan Teknis 

Hubungan antara kebutuhan konsumen dan kebutuhan teknis dijabarkan dalam tiga 

tingkatan. Pada tingkatan pertama disebutkan bahwa hubungan bersifat kuat dengan nilai 

sembilan, level kedua bersifat sedang bernilai tiga, dan level terakhir bersifat lemah 

dengan nilai satu. Hubungan tersebut diidentifikasi oleh ahli yang dalam penelitian ini 

merupakan Ka Sie Pengembangan Pasar Beringharjo. 



103 

Pada hubungan kebutuhan konsumen tingkat kebersihan Pasar Beringharjo 

memiliki hubungan kuat dengan kebutuhan teknis pada nomor 1, 2, 3, 4, 5, 6, 8, dan 9. 

Sedangkan pada kebutuhan teknis nomor tujuh kebutuhan konsumen tingkat kebersihan 

Pasar Beringharjo memiliki hubungan yang sedang. Hal tersebut dikarenakan penyebab 

kegagalan tertinggi pada metode Failure Mode Effect Analysis (FMEA) paling banyak 

menyangkut pada tingkat kebersihan Pasar Beringharjo.  

Selanjutnya kebutuhan konsumen penanganan keluhan yang diajukan konsumen 

memiliki hubungan kuat pada kebutuhan teknis nomor 1, 2, 7, 8, dan 10 dan hubungan 

sedang pada kebutuhan teknis nomor 4 dan 5. Kebutuhan konsumen kejelasan dan 

kemudahan informasi produk memiliki hubungan yang hampir sama dengan kebutuhan 

konsumen berikutnya dengan memiliki hubungan kuat pada kebutuhan teknis nomor 7 

dan 8, hubungan sedang pada kebutuhan teknis nomor 1 dan 4, dan hubungan lemah pada 

kebutuhan teknis nomor 2, 5, dan 8. 

5.7.5 Target dan Bobot Kolom 

Target merupakan nilai yang ingin dicapai oleh manajemen berdasarkan kebutuhan teknis 

yang telah dijabarkan. Dalam hal ini target didefinisikan dalam dua kategori yaitu bisa 

terpenuhi dan dimaksimalkan. Target kebutuhan teknis dapat terpenuhi berarti belum ada 

penerapan kebutuhan teknis yang diusulkan. Selanjutnya kebutuhan teknis 

dimaksimalkan berati penerapan kebutuhan teknis telah diterapkan, namun kurang 

penerapannya dianggap kurang maksimal oleh manajemen.  

 Selanjutnya bobot kolom didapatkan dari dengan mengalikan setiap importance 

rating kebutuhan konsumen dengan nilai hubungan terhadap kebutuhan teknis. 

Didapatkan bahwa kebutuhan teknis tertinggi terdapat pada pembentukan ketua untuk 

tiap kelompok pedagang dengan nilai 74,559 dan terdapat pada kebutuhan teknis 

penambahan shift jadwal pelaksanaan kebersihan dengan nilai 32,029.  

5.7.6 Matriks Korelasi 

Matriks korelasi digunakan sebagai penentu hubungan setiap item kebutuhan teknis. 

Terdapat empat nilai dari matriks korelasi yang terbentuk yaitu strong positive dengan 

nilai +9, positive dengan nilai +3, negative dengan nilai -3, dan strong negative dengan 

nilai -9. 
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 Dalam matriks korelasi yang teridentifikasi didapatkan bahwa kebutuhan teknis 

pembentukan ketua untuk tiap kelompok pedagang memiliki hubungan strong positive 

dengan diadakan pertemuan rutin antara manajemen dan ketua pedagang. Kebutuhan 

teknis disediakan kantong pembuangan sampah sementara tiap kios memiliki hubungan 

positive dengan diadakan patroli pengawasan lingkungan dalam pasar yang terjadwal.  

Selanjutnya diadakan patroli pengawasan lingkungan dalam pasar yang terjadwal 

memiliki hubungan positive dengan ditugaskan patroli pengawasan di TPS pasar. 

Kebutuhan teknis diadakan patroli pengawasan lingkungan dalam pasar yang terjadwal 

memiliki hubungan strong positive dengan penambahan shift jadwal pelaksanaan 

kebersihan. Kebutuhan teknis penerapan 5R pada setiap kios dan semua lingkungan pasar 

memiliki hubungan strong positive dengan disediakan papan-papan himbauan dan sanksi. 

5.7.7 Sales Point 

Pada sales point didapatkan bahwa kebutuhan konsumen tingkat kebersihan Pasar 

Beringharjo bernilai 1,5. Alasan memberikan bobot 1,5 pada atribut tingkat kebersihan 

Pasar Beringharjo yaitu merupakan kepentingan konsumen tersebesar menurut ahli yaitu 

Ka Sie Pengembangan Pasar Beringharjo. Penanganan keluhan yang diajukan konsumen 

bernilai 1,2. kejelasan dan kemudahan konsumen mengetahui informasi produkdengan 

nilai 1,2. Nilai tersebut diperoleh berdasarkan hasil keputusan ahli yang dalam hal ini 

merupakan Ka Sie Pengembangan pada Pasar Beringharjo. 

5.7.8 Improvement Ratio 

Improvement ratio merupakan perbandingan antara sasaran yang ingin dicapai dengan 

tingkat kepuasan konsumen dengan jasa yang telah diluncurkan. Nilai tersebut didapatkan 

dengan pembagian antara target value dengan skor kepuasan konsumen yang sebelumnya 

telah teridentifikasi. Nilai pada kebutuhan konsumen tingkat kebersihan Pasar 

Beringharjo didapatkan hasil 2,099, penanganan keluhan yang diajukan konsumen 

bernilai 1,417, dan kejelasan dan kemudahan konsumen mengetahui informasi produk 

dengan nilai 1,899. Dari hasil perhitungan tersebut jika poin yang diperoleh lebih dari 

satu maka target tersebut masih lebih besar dari kepuasan pelayanan yang sebenarnya. 

Namun jika poin yang diperoleh lebih kecil dari satu artinya perbaikan yang dilakukan 

telah dilaksanakan dengan baik. 
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5.7.9 Nilai Bobot Baris 

Nilai bobot baris dituliskan dalam raw weight yang digunakan untuk menunjukkan 

tingkat prioritas pengambilan tindakan untuk memperbaiki pelayanan di Pasar 

Beringharjo. Nilai bobot baris terbesar terdapat pada kebutuhan konsumen tingkat 

kebersihan Pasar Beringharjo dengan nilai 11,20. Kebutuhan konsumen dengan nilai 

bobot baris terbesar berarti akan memperoleh prioritas perbaikan utama. Sedangkan 

prioritas kedua yaitu pada kebutuhan konsumen kejelasan dan kemudahan konsumen 

mengetahui informasi produk dengan nilai 8,18. Terakhir yaitu pada penanganan keluhan 

yang diajukan konsumen bernilai 6,00. 

 

5.9 Analisis Pengembangan Pelayanan 

Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan pengembangan pelayanan Pasar Beringharjo 

berfokus pada tingkat kebersihan pasar yang masih perlu mendapatkan perhatian lebih. 

Berikut pengembangan pelayanan pasar yang dapat diterapkan di Pasar Beringharjo: 

a. Pembentukan ketua kelompok pedagang 

Pembentukan ketua kelompok setiap pedagang dapat mempermudah proses koordinasi 

tiap pedagang di Pasar Beringharjo. Hal tersebut dikarenakan adanya perbedaan 

perlakuan setiap kelompok pedagang. Selain membentuk ketua setiap kelompok 

pedagang, juga diadakan rapat rutin yang digelar baik dari ketua kelompok pedagang 

dengan anggotanya, antar ketua kelompok pedagang, setiap kelompok pedagang dengan 

lurah pasar, dan pertemuan antar ketua kelompok pedagang, lurah pasar, dan manajemen 

pasar. 

Usulan pembentukan ketua setiap kelompok pedagang dapat menyelesaikan 

beberapa penyebab permasalahan yang muncul yang sebelumnya telah diidentifikasi. 

Solusi yang diberikan dapat menyelesaikan masalah dengan persentase yang dapat 

dihitung berdasarkan Tabel 4.16. Pengembangan pelayanan ini juga membentuk sebuah 

cluster atau kelompok penyebab. Artinya solusi yang diberikan dapat sekaligus 

menyelesaikan beberapa penyebab permasalahan sekaligus.  
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Tabel 5. 1. Persentase Pengembangan Pelayanan 1 

(Sumber: Pengolahan data, 2020) 

No. Solusi 
Sub 

No. 
Fishbone 

% cause 

failure 

1 

Pembentukan 

ketua setiap 

kelompok 

pedagang 

1c Tidak saling mengingatkan 1,51% 

1d Tidak ada contoh/leader 1,20% 

2a Manajemen yang belum terpikirkan 1,81% 

2b Pimpinan kurang tanggap 1,20% 

2s Belum ada aturan yang diberlakukan 0,60% 

2e Belum disediakan oleh manajemen 0,60% 

4d 
Pembagian tempat sampah tidak sesuai 

kebutuhan kelompok pedagang 
1,51% 

4e 
Desain tempat sampah yang kurang 

sesuai dengan kelompok pedagang 
1,81% 

5b Kurang adanya pimpinan per kelompok 1,51% 

5f 
Tidak ada petugas khusus pemberi 

sanksi 
0,60% 

6b 
Tidak ada pembedaan dari jadwal 

kebersihan antar kelompok 
2,11% 

6c 
Tidak ada pembenahan/peninjauan 

jadwal pelaksana kebersihan 
2,11% 

6d 

Tidak ada sinkronisasi antara jadwal 

pelaksana kebersihan dengan jadwal 

armada kebersihan 

0,90% 

Total 17,46% 

 

Dari diagram pareto yang telah dibentuk sebelumnya, didapatkan failure cause  

yang telah diidentifikasi. Setiap failure cause kemudian dilakukan analisis menggunakan 

diagram fishbone Kembali sehingga didapatkan akar dari penyebab permasalahan. Solusi 

pertama diketahui dapat menyelesaikan 13 penyebab permasalahan. Total persentase 

penyebab permasalahan yang dapat diselesaikan yaitu  17,46%%. 

b. Pembuatan papan peringatan dan sanksi 

Adanya papan peringatan dan sanksi dapat mengingatkan masyarakat pasar dan pihak 

luar akan peraturan yang diterapkan di Pasar Beringharjo. Peringatan dan sanksi dapat 

berupa sebuah papan peringatan, pengeras suara, dan stiker yang di letakkan di tempat 

strategis setiap sudut Pasar Beringharjo. Pengeras suara dapat diputar secara berkala 
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dengan menyiarkan rekaman suara mengenai peraturan yang ingin disampaikan pada 

masyarakat pasar. 

Usulan pembuatan papan peringatan dan sanksi dapat menyelesaikan beberapa 

masalah dari penyebab permasalahan yang muncul.  

Tabel 5. 2. Persentase Pengembangan Pelayanan 2 

(Sumber: Pengolahan data, 2020) 

No. Solusi 
 Sub 

No. 
Fishbone 

% cause 

failure 

2 

Pembuatan papan 

peringatan dan 

sanksi 

1a Ketidak pekaan sosial 0,60% 

1b Kurangnya kepedulian lingkungan 0,60% 

1e Tidak ada sanksi terhadap pelanggar 0,90% 

1f Tidak ada informasi yang masif 0,90% 

2c 

Masyarakat pasar merasa tidak 

perlu/penting 
1,81% 

2d Belum ada aturan yang diberlakukan 0,60% 

3a 

Masyarakat luar pasar tidak peka akan 

norma sosial 
0,60% 

3b 

Oknum tidak memperhatikan 

lingkungan 
1,20% 

3c 

Masyarakat luar kurang peduli 

lingkungan 
1,20% 

3e Kurangnya penjagaan pada TPS 0,60% 

3g Kurang tegasnya sanksi 0,60% 

4b Tidak digunakan sesuai fungsinya 0,30% 

5a 

Masyarakat pasar/luar kurang peduli 

terhadap pelanggaran 
1,20% 

5c Kurang terlibatnya masyarajat pasar 1,20% 

5e Kurang adanya papan peringatan sanksi 0,90% 

5f 

Tidak ada petugas khusus pemberi 

sanksi 
0,60% 

6a 

Masyarakat kurang mendukung 

terjaganya kebersihan 
0,90% 

Total 14,75% 

 

Dari diagram pareto yang telah dibentuk sebelumnya, didapatkan failure cause  

yang telah diidentifikasi. Setiap failure cause kemudian dilakukan analisis menggunakan 

diagram fishbone Kembali sehingga didapatkan akar dari penyebab permasalahan. Solusi 

pertama diketahui dapat menyelesaikan 17 penyebab permasalahan. Total persentase 

penyebab permasalahan yang dapat diselesaikan yaitu  14,75%%. 
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BAB VI 

KESIMPULAN DAN SARAN 

 

 

6.1 Kesimpulan 

Kesimpulan yang dapat diambil dari penelitian yang telah dilakukan yaitu sebagai 

berikut: 

1. Pelayanan Pasar Beringharjo yang paling kritis dan perlu dilakukan perbaikan 

segera yaitu pada tingkat kebersihan pasar, penanganan keluhan yang diajukan 

konsumen, dan kejelasan dan kemudahan informasi produk. Ketiga poin tersebut 

didapatkan melalui diagram kartesius yang dilakukan dengan metode Importance 

Performance Analysis (IPA). 

2. Terdapat 6 penyebab utama kegagalan pelayanan di Pasar Beringharjo, yaitu 

masyarakat pasar tidak disiplin dalam membuang sampah pada tempat sampah, 

tidak tersedianya kantong pembuangan sementara tiap kios, pembuangan sampah 

liar dari pihak luar, penempatan tempat sampah kurang merata dan kurang strategis, 

kurang tegasnya sanksi pelanggaran pembuang sampah, dan kurangnya jadwal 

pelaksana kebersihan. 

3. Usulan pengembangan pelayanan yang dapat dilakukan yaitu melakukan 

pembentukan ketua untuk setiap kelompok pedagang. Contohnya yaitu menunjuk 

ketua untuk kelompok pedagang batik. Ketua tersebut akan melakukan koordinasi 

kepada kelompok pedagangnya untuk mengatasi permasalahan kebersihan, 

penanganan keluhan, dan memudahkan penyampaian informasi produk kepada 

konsumen. Selanjutnya diadakan papan himbauan dan sanksi yang dapat dilihat 

oleh semua masyarakat pasar dan juga pihak luar. Usulan kedua yaitu pembuatan 

papan peringatan dan sanksi. Peringatan dan sanksi dapat berupa sebuah papan 

peringatan, pengeras suara, dan stiker yang diletakkan di tempat strategis setiap 

sudut Pasar Beringharjo 
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6.2 Saran 

Sesuai dengan hasil penelitian ini mohon pengelola Pasar Beringharjo melakukan 

perbaikan pelayanan yang telah dianalisis pada kesimpulan. Perbaikan yang perlu 

dilakukan adalah membentuk ketua setiap kelompok pedagang. Dari perbaikan tersebut 

dapat dilakukan pertemuan rutin antara manajemen dan ketua pedagang untuk saling 

berkoordinasi terkait kebersihan pasar, penanganan keluhan, dan kejelasan dan 

kemudahan informasi produk. Pengelola Pasar Beringharjo juga dapat menambahkan 

papan-papan imbauan dan sosialisasi untuk memperbaiki pelayanan yang ada di pasar. 

Untuk penelitian selanjutnya dapat dilakukan penambahan analisis perbaikan pelayanan 

dengan melanjutkan nilai persentase perbaikan hingga mendapatkan nilai perbaikan 

mencapat 80%. Usulan yang diberikan dapat lebih signifikan dengan dilakukan 

pengembangan lebih lanjut terhadap penyelesaian penyebab permasalahan yang ada. 

Selanjutnya pada metode House of Quality (HOQ) dapat ditambahkan keseluruhan 

rangkaian metode Quality Function Deployment (QFD) yang memiliki empat rumah. 
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Data Responden 

Nama   : 

Usia*   : 

Jenis Kelamin* : 

*) Wajib diisi oleh responden 

 

Petunjuk pengisian kuesioner: 

1. Bacalah setiap butir pertanyaan dengan seksama 

2. Berilah tanda  Check List ( ✓ ) pada jawaban yang Bapak/Ibu/Saudara/I yang 

dirasakan 

3. Keterangan skala likert: 

a. Kepuasan 

Skala likert pada poin kepuasan diidentifikasikan sebagai: 

1 = Sangat Tidak Puas 

2 = Tidak Puas 

3 = Puas 

4 = Sangat Puas 

b. Kepentingan 

Skala likert pada poin kepentingan diidentifikasikan sebagai: 

1 = Sangat Tidak Penting 

2 = Tidak Penting 

3 = Penting 
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4 = Sangat Penting 

 

Tidak ada jawaban benar atau salah, sehingga penulis mengharapkan responden 

menjawab pertanyaan kuesioner sesuai dengan keadaan yang sebenarnya! 

No Varabel Kualitas 
Kepuasan Kepentingan 

1 2 3 4 1 2 3 4 

Tangible                 

T1 

Penataan kios pedangan di Pasar Beringharjo 

(rapi, mudah dilihat, dan tidak menghalangi 

jalan)                 

T2 Fasilitas tempat sampah yang memadahi                  

T3 Fasilitas toilet yang bersih dan nyaman                 

T4 Tersedia bangku dan tempat istirahat konsumen                 

T5 
Adanya tag harga produk yang dapat dilihat 

konsumen                 

T6 
Ada  petugas keamanan dan informasi di setiap 

sudut Pasar Beringharjo                 

T7 
Adanya papan petunjuk dan peta Pasar 

Beringharjo                 

T8 
Banyak ragam produk pilihan di Pasar 

Beringharjo                 

T9 Adanya keamanan cctv di setiap sudut pasar                 

Reliability                 

RL10 
Keakuratan pedagang saat melayani transaksi 

pembelian                 

RL11 

Kejelasan dan kemudahan konsumen 

mengetahui informasi produk (bahan, jenis, 

rupa, dll)                 

RL12 
Perlakuan pelayanan yang disediakan konsisten 

terhadap konsumen tanpa diskriminasi                 

RL13 

Keakuratan informasi yang diterima pengjung 

melalui pedagang, petugas keamanan, dan 

informasi                 

Responsiveness                 

RS14 
Pedagang cepat dan akurat dalam melayani 

transaksi pembelian konsumen                 

RS15 
Pedagang sabar dalam mekayani pemilihan 

produk konsumen                 

RS16 
Kesiapan petugas keamanan  dan informasi 

melayani konsumen pasar                 

RS17 

Kemampuan berkomunikasi pedagang, petugas 

keamanan, dan informasi yang baik dalam 

melayani konsumen                 



 

No Varabel Kualitas 
Kepuasan Kepentingan 

1 2 3 4 1 2 3 4 

RS18 Kesungguhan pedagang, petugas keamanan dan 

informasi saat melayani pertanyaan konsumen                 

Assurance                 

A19 Pasar Beringharjo menyediakan kompensasi 

terhadap keluhan yang diajukan konsumen                 

A20 Perilaku pedagang, petugas keamanan dan 

informasi menanamkan kepercayaan konsumen                 

A21 Perilakukan pedagang, petugas keamanan dan 

informasi membuat aman konsumen                  

A22 
Adanya jaminan keamanan bagi konsumen 

Pasar Beringharjo                 

A23 
Adanya keterangan jam buka pasar yaitu 08.30 

- 21.00                 

Empathy                 

E24 

Gaya bicara  pedagang, petugas keamanan dan 

informasi santun saat memberikan pelayanan 

pada konsumen                 

E25 

Pedagang, petugas keamanan dan informasi 

menyambut konsumen dengan sopan dan 

ramah                 

E26 Kesesuaian atribut pakaian yang dikenakan 

pedagang, petugas keamanan, dan informasi                 

  

 





 



 



 

 

 



 

 

 


