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ABSTRAKSI

Sumber Baru Motor Kaliurang adalah sebuah dealer yang melayani penjualan motor,
suku cadang dan servis kendaraan bermotor dengan merk Yamaha. Perusahaan ini
terus berkembang dan selalu berusaha untuk menarik minat konsumen untuk
menggunakan pelayanan terutama pada divisi servis Penelitian ini bertujuan untuk
menganalisis kinerja perusahaan berdasarkan tingkat kepuasan konsumen, dengan
mengidentifikasi faktor-faktor dalam meningkatkan kinerja dan menentukan usulan
strategi agar kepuasan konsumen terpenuhi. Penelitian ini menggunakan Quality
Function Deployment (QFD) dan SWOT sebagai metode penelitiannya. Quality
Function Deployment (QFD) akan menunjukan informasi kebutuhan teknis dari faktor
internal. Sedangkan SWOT akan menunjukan kekuatan dan kelemahan dari faktor
internal serta peluang dan ancaman dari faktor eksternal perusahaan. Sehingga dari
informasi kebutuhan teknis pada Quality Function Deployment (QFD) digunakan
untuk analisis berikutnya yaitu analiis SWOT untuk merancang strategi dalam upaya
mencapai kepuasan konsumen. Atribut-atribut yang merupakan prioritas untuk
diperhatikan dan dipenuhi oleh pengelola SBM Kaliurang, yaitu: ruang tunggu,
pemberian informasi yang jelas, dan keramah tamahan karyawan. Dan usulan
strategi yang diberikan adalah perawatan dan pemeliharaan ruang tunggu untuk
meningkatkan kenyamanan konsumen, mengontrol kelengkapan fasilitas penunjang
untuk memenuhi keinginan konsumen, mengadakan pelatihan sistem informasi servis
dan sparepart untuk meningkatkan skill karyawan agar perusahaan dapat
berkembang dan menerapkan salam, senyum, dan sapa kepada semua pelanggan.
Hasil analisa ini diharapkan dapat digunakan oleh pihak perusahaan untuk
peningkatan dan pengembangan kualitas layanan perusahaan agar sesuai dengan
keinginan dari pelanggan.

Kata kunci : prioritas, Quality Function Deployment, SWOT



DAFTAR ISI

HALAMAN JUDUL ..ot e i
SURAT PERNYATAAN KEASLIAN TA ..o ii
HALAMAN PENGESAHAN PEMBIMBING ........ccoooiiiii e i
HALAMAN PENGESAHAN PENGUJI ......ooiiiiiii e iv
HALAMAN PERSEMBAHAN ........ooiiiie e e Y
HALAMAN MOTTO ittt Vi
KATA PENGANTAR ...t et vii
ABSTRAKSI . ..ttt iX
DAFTAR ISH oo e e X
DAFTAR TABEL ... e e e Xiv
DAFTAR GAMBAR ...t XV

BAB | PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Masalah .........c.cocooiiiiiiiiiii e 1
1.2 Rumusan Masalah .......cccooe i 3
1.3 Batasan Masalah..........ccccooiiiiiiiiiii i 3
1.4 Tujuan Penelitian.........cccooiieiiriiiiies e 4
1.5 Manfaat Penelitian...........cccoovoeiiiiiiiii e 4
1.6 Sistematika PenuliSan...........cccoiiiiiiiiiiiie e 5

BAB Il LANDASAN TEORI

2.1 DRAIEI ... .o 7
2.2 Jasa
2.2.1  Pengertian JaSa.........ueuueieeiiieiieenie e s 8
2.2.2  Karakteristik JaSa..........ccovveririiiiiieiiieiiee e 8

2.3 Kualitas Pelayanan



2.3.1 Pengertian Kualitas ...........cccverieiiiiiieiiieiee e 10

2.3.2 Kualitas Pelayanan............ccccooviiiiiiiiiiiiiiiie e 11
2.3.3 Dimensi Kualitas JaSa ........ccuevvriiiiiieiieiiiieie e 11
2.4 KONSUMEN ..ottt ettt e 12
2.5 Kepuasan KONSUMEN .......ccoiiiiieiiieiiiesieee e 12
2.5.1 Pengertian Kepuasan Konsumen ...........ccccceeveriieeiienniieninenne. 12
2.5.2 Aspek-aspek yang Mempengaruhi Kepuasan Konsumen........ 13

2.6 Manajemen Strategi

2.6.1 Pengertian Manajemen Strategi.........ccoceeveereriieineesiieneenes 14
2.6.2 Tujuan Manajemen Srategi .........ccoervvrrieriieiiie e 14
2.6.3 Manfaat Manajemen Strategi .........cccveveereeiiieenen e 15
2.7 Diagram KarteSIUS ........ccuerieiiiiiieiiieiiii et 15

2.8 Quality Function Deployment (QFD)

2.8.1 DefiniSi QFD ...ciiiiiieecieiiie et 17
2.8.2 Manfaat QF D .......ccoviiiiiee ittt 18
2.8.3 Matrik Perencanaan Produk (House of Quality)...........cc..c..... 19
2.9 ANALISIS SWOT ..ottt 24

2.10 Teknik Pengujian Instrument
2.10.1 Uji ValIdItas. ......couveiieiieii e 31
2.10.2 Uji RealiDIItas .......cccvveieieiiiiiieie e 31

BAB |11 METODOLOGI PENELITIAN
3.1 Tempat dan Objek Penelitian..........c.ccooviiiiiiniiii i 32

3.2 Metode Pengumpulan Data

3.2.1 Datayang Diperlukan ...........cccoooiiniiniiii 32
3.2.2 Cara Pengambilan Data...........cccceevieiiiniiiiiiiiiiee e 33
3.2.2 Penentuan Jumlah Sampel...........ccccviiiiiiiiiiiiii e 34
3.3.3 Teknik Pengambilan Sampel............cccoeiiiiiiiiniiiiie 34

Xi



3.3

3.4

3.5
3.6
3.7

Alat yang Digunakan
3.3 L KUISIONET ..t s 35
3.3.2 Skala PenguKUuran ...........cccueiiiiiiiiieiiieee e 35

Pengolahan dan Analisis Data

341 Uji ValUItas ......ooviiiieiieiie e 36
3.4.2 Uji Reabilitas.........ccoveiiiiiiiiiiie e 38
ANALISIS QFD ..ooviiiii e e 39
ANALISIS SWOT ... 41
Kerangka Pemikiran Peneliti ... 42

BAB IV PENGUMPULAN DAN PENGOLAHAN DATA

41

4.2

Pengumpulan Data

4.1.1 Tinjauan Singkat Perusahaan............cccccooceeviiiiinniiiiie e 43
4.1.2  StruKtUr OrganiSaSi.......cccoeerueiiiiiriiiieieiiesiesiiese e 44
4.1.3 Data Jumlah Kedatangan Sepeda Motor yang Servis............ 44
4.1.4 Rekapitulasi Jawaban ReSponden ..........cccccocvvvveeieiien e 45
415 Atribut Penelitian .........ccccoiveiiiniiniienieeeeeee e 45

Pengolahan Data

4.2.1 Penentuan SampPel .......coooeiiiiiiiiee e 46
4.2.2 Uji Validasi Data...........ccoeeiiiiiiiiin e 47
4.2.3 UjJi Reabilitas........ccoooviiiiiiiiiiiiiie e 52
4.2.4 Mengidentifikasi Gap SCOre .........ccoocevivrieeiiiiiiee e, 53
4.2.5 Diagram KarteSiUS.........ccoeoiiriiriieiieniiieseesiieeeeeee e 56
4.2.6 Quality Function Deployment...........cccceviiiiiiiiniiieie e 60
4.2.7 ANALISIS SWOT ... 73

xii



BAB V PEMBAHASAN

5.1 Analisis Hasil Data Kuesioner

5.1.1 Uji Kecukupan Data............ccueiiiiiieiiiiiiiene e 78
5.1.2 Pengujian Validitas .........cccevviiiiiiiiiieiieecseeee e 78
5.1.3 Pengujian Reliabilitas...........cccooiiiiiiiiiiiiiiie e 78
5.1.4  Gap ANAIYSIS ....viiviiiiieiieiie s 79
5.1.5 Analisis Diagram Kartesius..........cccoereerieeiieeeierenie s 80
5.2 Quality Function Deployment
521 COStUMEE NEEUS.....cvviiiiiiiiiiiieie et 82
5.2.2 Technical RECUITEMENT........ccuiiiiiiieii e 83
5.2.3  Importance RAING .........cooveriiiiiiiieie e 83
5.2.4 Menerjemahkan Kebutuhan Konsumen...........ccccceevennee. 83
5.2.5 Hubungan antara kebutuhan Konsumen dengan kebutuhan
TEKINIES ..o 84
5.2.6 Nilai Kepentingan Absolut dan Nilai Kepentingan Relatif... 85
5.2.7 Target Kebutuhan Teknis............ccocviiiiiiiiiiiii e 85
5.2.8 SAlES POINT.......uiiiiiiiiiiiit e 85
5.2.9  G0AL..iiiii 86
5.2.10 Improvement RAtI0.......c.ccovveiiiiiiiiieie e 86
5.2.11 ROW WEGNL....cuuiiiiiiniiiiiieiie st 86
5.3 ANAlISIS SWOT ...ttt ettt 87

BAB VI KESIMPULAN DAN SARAN

6.1 KeSIMPUIAN ....ooiiiii e 93

6.2 Saran

DAFTAR PUSTAKA

LAMPIRAN

Xiii



DAFTAR TABEL

TADEI 2.1 EFAS ..o e e 28
TADEI 2.2 TFAS e 29
Tabel 4.1 Hasil Diskripsi Hasil Penyebaran KUESIONET ...........ccccooviiiieiiiiiienicieee, 45
Tabel 4.2 Atribut PENEITIAN ..........ooiiiii i 45
Tabel 4.3 Hasil Perbandingan rhitung dan reaper butir harapan ... 50
Tabel 4.4 Hasil Perbandingan riwng dan feaper BULIr Kinerja...........ccccoooveveeiiiiviecnene, 51
Tabel 4.5 Memperlihatkan gap score seluruh atribut kualitas pelayanan....................... 55
Tabel 4.6 Rata-rata Harapan dan Kinerja pada Atribut-atribut Dimensi Tangibles ........ 56
Tabel 4.7 Rata-rata Harapan dan Kinerja pada Atribut-atribut Dimensi Reliability........ 56

Tabel 4.8 Rata-rata Harapan dan Kinerja pada Atribut-atribut Dimensi Responsiveness 57

Tabel 4.9 Rata-rata Harapan dan Kinerja pada Atribut-atribut Dimensi Assurance........ 58
Tabel 4.10 Rata-rata Harapan dan Kinerja pada Atribut-atribut Dimensi Emphaty........ 58
Tabel 4.11 Rata-rata Nilai Harapan, Nilai Kinerja, dan Gap Score...........cccccoeeevvennne 59
Tabel 4.12 Kebutuhan Konsumen (Voice 0f CUSIOMEN).........ccoouiiiiiiiiiiecnie e 60
Tabel 4.13 IMPOrtance RATING .......cccooiiiiie it 62
Tabel 4.14 Penerjemahan Kebutuhan Konsumen ke Kebutuhan Teknis ..............c......... 63
Tabel 4.15 Target Kebutuhan Teknis (Technical Requirement)..........c.cccovvvieiiiinininens 66
Tabel 4.16 Nilai Kepentingan Absolut dan Kepentingan Relatif ..............cccccocivins 69
Tabel 4.17 Perangkingan Kebutuhan TekniS..........cccco i 69
Tabel 4.18 Perhitungan Atribut Penelitian ... 72
Tabel 4.19 Perhitungan IFAS ... ..o e 73
Tabel 4.20 Perhitungan EFAS ..o 74

Tabel 4.21 FOrmMUIASH SIrategi.......cceeieiiieaieiies it 76



DAFTAR GAMBAR

Gambar 2.1 Diagram KarteSIUS ........cc.ueiuiiiiiiieie ettt 16
Gambar 2.2 Bagan QFD .........oooiiiiiiiiiee e 20
Gambar 2.3 Diagram KarteSius SWOT ......ccoeiiiiiiiiiiiiie e s 25
Gambar 2.4 Matrik SWOT ......ooiiiiiiiee e 30
Gambar 3.1 Diagram Alir Kerangka Penelitiam .............cccooviiiiienin i, 42
Gambar 4.1 StruKtur OrganiSaSI..........eeeeiiiiiieiie ettt e 44
Gambar 4.2 Diagram Kartesius Dimensi Tangibles...........ccocovvivinininiiieen, 56
Gambar 4.3 Diagram Kartesius Dimensi Reliability..........cc.ccooooiiniiiniiien, 57
Gambar 4.4 Diagram Kartesius Dimensi RESPONSIVENESS .........cccoverreeiveriieninnennes 57
Gambar 4.5 Diagram Kartesius DImensi ASSUFANCE ............cceervereerieeriieessiesiieeneas 58
Gambar 4.6 Diagram Kartesius Dimensi Empathy ...........cccooviiiiiniiiniicieees 59
Gambar 4.7 Diagram Kartesius Semua DIMENSI.........cccoeieeiiiiieiieniie e 59

Gambar 4.8 Hubungan antara Kebutuhan Konsumen dengan Kebutuhan Teknis.... 65
Gambar 4.9 Hubungan Antar Kebutuhan Teknis............cccoooiiiiiiiniienieees 70

Gambar 4.10 Diagram Kartesius SWOT ........ccueriiiiiiiiiieiiieiie e 75



BAB I

PENDAHULUAN

1.1  Latar Belakang Masalah

Dalam perusahaan jasa, berbagai jenis jasa dan partisipasi konsumen dalam
proses jasa sangat diperlukan. Partisipasi konsumen mengacu pada tingkat usaha dan
keterlibatan konsumen, baik mental maupun fisik, yang dibutuhkan dalam rangka
memproduksi dan menyampaikan suatu jasa. Apabila pelayanan yang diterima sesuai
atau dirasakan sesuai dengan yang diharapkan konsumen, maka kualitas pelayanan
dipersepsikan ideal. Kepuasan konsumen tercapai bila kebutuhan, keinginan dan
harapannya terpenuhi.

Sumber Baru Motor Kaliurang didirikan di Yogyakarta pada tahun 2001 yang
berlokasi di Jalan Kaliurang KM 5,6 dengan ijin usaha bergerak di bidang otomotif
sepeda motor. Sumber Baru Motor Kaliurang termasuk Sumber Baru Motor yang
memiliki 3S yaitu S1 (sales), S2 (service), dan S3 (sparepart). Berdasarkan data
angka kedatangan jumlah sepeda motor yang melakukan servis pada Sumber Baru
Motor Kaliurang selama tiga bulan terakhir pada tahun 2011, maka dapat dilihat
bahwa jumlah kedatangan sepeda motor menunjukkan adanya penurunan. Untuk
memenangkan persaingan Sumber Baru Motor Kaliurang menyadari pentingnya
kepuasan konsumen dalam kelanjutan usahanya. Kepuasan konsumen sendiri sangat
bergantung pada penilaian mereka terhadap kualitas layanan yang diberikan oleh
pihak Sumber Baru Motor Kaliurang. Sebagai perusahaan berkembang, perusahaan
harus selalu meningkatkan kinerja pelayanan yang dimiliki dengan memperhatikan

kepuasan konsumennya. Penelitian ini akan membahas kinerja yang belum menjadi



kepuasan konsumen dan apa yang menjadi harapan dari konsumen. Sumber Baru
Motor Kaliurang yang ingin berusaha agar apa yang dibutuhkan oleh konsumennya
dapat dipenuhi dengan baik, harus memahami apa yang diinginkan oleh konsumen
sebagai customer, serta melihat kemampuan yang dimiliki dalam proses pemenuhan
kebutuhan tersebut.

Dalam manajemen strategi dikenal beberapa metode perencanaan strategi
Balanced Scorecard, BCG, Matrix, Customer Relationship Management, Six Sigma,
analisis SWOT, Total Quality Management, dan lain-lain. Dipandang dari
karakteristik perencanaan strategi, masing-masing metode mempunyai asumsi yang
berbeda. Sebuah perusahaan atau organisasi dari waktu ke waktu akan mengalami
baik perubahan struktur, keadaan, maupun aktivitasnya seiring berkembangnya
jaman. Perubahan tersebut dapat berasal dari dalam (internal) dan dari luar
(eksternal). Dalam kondisi ini, metode perencanaan strategi yang tepat adalah
analisis SWOT. Analisis SWOT adalah identifikasi berbagai faktor secara sistematis
untuk merumuskan strategi, berdasarkan logika yang dapat memaksimalkan kekuatan
(strengths) dan peluang (opportunities), dan secara bersamaan dapat meminimalkan
kelemahan (weaknesses) dan ancaman (threats). Jadi, analisis SWOT
membandingkan antara faktor eksternal peluang dan ancaman dengan faktor internal
kekuatan dan kelemahan (Rangkuti et al, 1997).

Sebagai langkah untuk menyusun strategi dengan memperhatikan hal-hal
yang menjadi prioritas utama bagi konsumen, selain itu perusahaan dapat memenuhi
kebutuhan konsumen dan memenuhi semua harapan konsumen, serta menjaga
konsumen agar tidak beralih ke perusahaan lainnya. Dengan begitu perusahaan dapat
mengetahui Kkinerja pelayanan serta bagaimana harapan konsumen terhadap

pelayanan perusahaan. Kebutuhan konsumen dapat diketahui dengan metode Quality



Function Deployment (QFD) sehingga dapat mengembangkan desain produk jasa
yang sesuai dengan kebutuhan dan harapan konsumen. Selain itu, metode QFD
digunakan untuk merancang tindakan perbaikan yang perlu dilakukan dengan
menunjukkan hubungan antara kebutuhan konsumen dengan sifat-sifat rekayasa
teknik. Dengan perencanaan QFD, perusahaan akan dapat menyesuaikan kebutuhan
para konsumen dengan desain dan kendala-kendala yang ada (Gasperz, 2001).

Pada penelitian ini akan menggunakan analisis SWOT sebagai alat bantu
untuk merencanakan strategi, karena diasumsikan bahwa dalam setiap kekuatan
selalu ada kelemahan yang tersembunyi dan dari setiap kesempatan yang terbuka
selalu ada kelemahan yang tersembunyi dan dari setiap kesempatan yang terbuka
selau ada ancaman yang harus diwaspadai. Jadi, dengan metode Quality Function
Deployment (QFD), dan analisis SWOT, perusahaan dapat menentukan faktor-faktor

dan strateginya dalam rangka meningkatkan kualitas pelayanan.

1.2 Rumusan Masalah

Berdasarkan uraian di atas permasalahan yang akan diteliti dapat dirumuskan sebagai
berikut :
Atribut (karakteristik) kinerja apa saja yang menjadi prioritas utama yang
perlu diperhatikan Sumber Baru Motor Kaliurang serta usulan strategi apa
saja yang digunakan untuk meningkatkan kinerja agar kepuasan konsumen

tercapai?

1.3 Batasan Masalah

Dalam melaksanakan penelitian diperlukan pembatasan ruang lingkup penelitian

supaya pembahasan yang dilakukan dan penarikan kesimpulan akan lebih terarah.



Beberapa batasan masalah yang digunakan dalam penelitian ini adalah sebagai

berikut:

1.

1.4

Penelitian ini dilakukan terhadap konsumen bengkel Sumber Baru Motor
Kaliurang.

Penelitian dilakukan dengan cara menyebarkan kuisioner kepada konsumen
Sumber Baru Motor Kaliurang.

Metode penelitian yang dipakai adalah metode QFD dan analisa SWOT.
Tahapan QFD yang digunakan hanya pada pembentukan Rumah Kualitas
Pertama (House of Quality).

Pada penelitian ini proses benchmarking tidak dilakukan.

Ruang lingkup penelitian berkisar pada usulan perbaikan pelayanan.

Tujuan Penelitian

Penelitian yang dilakukan ini memiliki tujuan sebagai berikut:

1.

15

Mengidentifikasi dan menganalisis kebutuhan atau keinginan konsumen
terhadap jasa pelayanan serta langkah-langkah yang perlu dilakukan agar
kepuasan konsumen dapat tercapai di Sumber Baru Motor Kaliurang.

Merencanakan strategi sebagai masukan Sumber Baru Motor Kaliurang.

Manfaat Penelitian

Berdasarkan dari uraian diatas dapat diperoleh manfaat penelitian sebagai berikut :

1.

Hasil penelitian ini juga dapat dimanfaatkan sebagai masukan bagi
perusahaan dalam memperbaiki kualitas pelayanan terus menerus untuk

menjawab harapan para konsumen.



2. Penulis memperoleh pengetahuan dengan adanya hasil integrasi disiplin ilmu
yang diterapkan dari penelitian ini.

3. Diharapkan penelitian ini dapat digunakan sebagai referensi bacaan untuk
menambah ilmu pengetahuan bagi para pembaca. Selain itu dapat digunakan

sebagai acuan penelitian berikutnya.

1.6 Sistematika Penulisan

Agar penelitian ini mudah dimengerti dan memenuhi persyaratan, maka

penulisannya dibagi menjadi beberapa tahapan. Tahapan tersebut adalah :

BAB | PENDAHULUAN
Bab ini berisi pengantar permasalahan yang akan dibahas seperti latar belakang
masalah, identifikasi masalah, rumusan masalah, batasan masalah, tujuan serta

manfaat penelitian

BAB Il LANDASAN TEORI

Bab ini berisi tinjauan hasil penelitian sebelumnya yang relevan dengan
permasalahannya, landasan teori yang langsung mendukung pelaksanaan penelitian
dan juga menjadi landasan / pedoman dalam pembahasan pemecahan masalah yang

berhubungan dengan analisis yang dilakukan.

BAB 111l METODOLOGI PENELITIAN
Bab ini mengandung uraian tentang bahan atau materi penelitian, alat, tata cara
penelitian, variabel dan data yang akan dikaji serta cara analisis yang dipakai dan

bagian alir penelitian.



BAB IV PENGUMPULAN DAN PENGOLAHAN DATA

Berisi uraian tentang gambaran umum perusahaan, data — data yang diperlukan
dalam pemecahan masalah dan pengolahan data dari hasil penelitian.

BAB V PEMBAHASAN

Berisi pembahasan hasil yang diperoleh dalam penelitian, dan kesesuaian hasil

dengan tujuan penelitian sehingga dapat menghasilkan sebuah rekomendasi.

BAB VI KESIMPULAN DAN SARAN
Berisi kesimpulan terhadap analisis yang dibuat dan rekomendasi atau saran — saran

bagi perusahaan berdasarkan hasil penelitian yang diperoleh.



BAB I1

LANDASAN TEORI

2.1 Dealer
Dealer adalah penyedia jasa dan produk yang biasanya hanya menawarkan
satu macam merk tertentu saja.Produk yang dijual oleh dealer dapat berupa produk
perangkat lunak aplikasi. Kini dealer tidak hanya tempat untuk menjual barang saja,
namun sudah dapat pula sebagai penyedia jasa service atau bias juga disebut juga
bengkel.
Bengkel dapat dikategorikan menjadi tiga kelompok, yaitu :
a. Bengkel Resmi ATPM
Adalah bengkel dari produsen yang ditunjuk secara resmi menjadi bengkel
yang khusus melayani merk tertentu saja seperti Honda, Yamaha, Toyota,
Daihatsu dan lain-lain.
b. Bengkel Umum
Adalah bengkel yang berdiri tanpa penunjukan resmi untuk menjadi bengkel
yang khusus melayani kendaraan merk tertentu saja.
c. Bengkel spesialis
Adalah bengkel yang khusus memperbaiki kerusakan-kerusakan tertentu.

Misalnya Air Conditioning (AC), radiator, system elektrik dan lainnya.

Pada bengkel resmi umumnya dilengkapi dengan sejumlah sarana dan
prasarana yang sangat memadai dan komplit. Mulai dari ketersediaan suku cadang,
sistem operasional yang menggunakan teknologi informasi, mekanik yang terlatih,

dan sistem manajemen yang professional.



Semua layanan yang diberikan pihak bengkel resmi sepenuhnya mendapatkan
jaminan dari dealer.Kualitas barang (suku cadang) yang ditawarkan bengkel resmi
memiliki kualitas yang dapat dipertanggungjawabkan.Bengkel resmi ini umumnya
berada langsung di bawah kendali dealer.Dealer bersangkutan, selain melayani
penjualan juga melayani perawatan (bengkel).Dengan adanya bengkel resmi
merupakan bentuk langsung tanggung jawab pabrikan untuk menjaga kepuasan
pelanggan.Disamping layanan diatas, keunggulan lainnya yang dimiliki bengkel resmi
adalah ramah lingkungan. Bengkel resmi ATPM umumnya memiliki system
pembuangan oil trap yang terkontrol, sehingga tampak kebersiahan dan kerapihan

peralatan, perlengkapan, pakaian mekanik.

2.2 Jasa
2.2.1 Pengertian Jasa

Menurut Kotler (2000),jasa adalah setiap tindakan atau unjuk kerja yang
ditawarkan oleh salah satu pihak ke pihak lain yang secara prinsip tidak berwujud dan
tanpa menyebabkan perpindahan kepemilikan apapun. Produksinya bisa dan bisa juga
tidak terikat pada suatu produk.Menurut Tjiptono (1997), jasa adalah tindakan atau
perbuatan yang dapat ditawarkan oleh suatu pihak ke pihak lain, yang pada dasarnya
tidak berwujud fisik (intangible) dan tidak menghasilkan kepemilikan sesuatu. Jadi
bisa disimpulkan bahwa jasa adalah segala perbuatan yang ditawarkan kepada pihak
lain tanpa menyebabkan perpindahan kepemilikan, baik terikat maupun tidak terikat

pada suatu produk.



2.2.2 Karakteristik Jasa

Menurut Kotler (1994), ada empat karekteristik utama jasa yang berpengaruh

besar pada perencanaan program pemasaran yaitu :

a.

Intangibility (tidak berwujud)

Jasa bersifat intangible, artinya jasa tidak dapat dilihat, dirasa, dicium,
didengar, atau diraba sebelum dibeli dan dikonsumsi. Bila barang
merupakan suatu objek, alat, material, atau benda maka jasa justru
merupakan  perbuatan,  tindakan, pengalaman, proses, Kkinerja
(performance), atau usaha.

Inseparability (tidak dapat dipisahkan)

Kegiatan jasa tidak dapat dipisahkan dari pemberi jasa, baik perorangan
ataupun organisasi serta perangkat mesin/teknologi.

Variability (berubah-ubah/aneka ragam)

Bahwa kualitas jasa yang diberikan oleh manusia dan mesin/peralatan
berbeda-beda, tergantung pada siapa yang memberi, bagaimana,
memberikannya, serta waktu dan tempat jasa tersebut diberikan.
Perishability (tidak tahan lama)

Bahwa jasa tidak bisa disimpan untuk kemudian dijual atau digunakan,
sehingga pada dasarnya jasa langsung dikonsumsi pada saat diberi. Daya
tahan suatu jasa tidak akan menjadi masalah jika permintaan selalu ada dan
mantap karena menghasilkan jasa di muka dengan mudah. Bila permintaan

turun, maka masalah yang sulit akan segera muncul
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2.3 Kualitas Pelayanan
2.3.1 Pengertian Kualitas

Kualitas mempunyai arti yang sangat luas.Masing-masing mempunyai
pendapat yang berbeda-beda mengenai kualitas tergantung dari perspektif masing-
masing. Beberapa ahli menyatakan pengertian kualitas, seperti Davis dalam Yamit
(2001), mengatakan bahwa kualitas merupakan suatu kondisi dinamis yang
berhubungan dengan produk, jasa, manusia, proses dan lingkungan yang memenuhi
atau melebihi harapan. Begitu pula dengan Gaspersz (1997), menyatakan bahwa pada
dasarnya kualitas mengacu kepada pengertian pokok yaitu kualitas terdiri dari
sejumlah keistimewaan produk, baik keistimewaan langsung, maupun keistimewaan
atraktif yang memenuhi keinginan pelanggan dan dengan demikian memberikan
kepuasan atas penggunaan produk. Kualitas terdiri dari segala sesuatu yang bebas dari
kekurangan atau kerusakan. Dari beberapa pengertian kualitas tersebut dapat
disimpulkan bahwa kualitas adalah segala sesuatu yang yang memberikan kepuasan

atau sesuai dengan apa yang diinginkan pelanggan.

2.3.2 Kualitas Pelayanan

Kualitas pelayanan menurut Kotler (1994), yaitu tingkat keunggulan yang
diharapkan dan pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut untuk memenuhi
konsumen. Gronross (2000), meyatakan bahwa kualitas layanan itu sangatlah
kompleks karena kualitas adalah apapun yang dirasakan oleh pelanggan.Jadi dapat
disimpulkan bahwa kualitas pelayanan adalah sesuai dengan persepsi dan kriteria yang

ditentukan oleh pelanggan/ konsumen.
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2.3.3 Dimensi Kualitas Jasa

Tingkat kualitas layanan tidak dapat dinilai berdasarkan sudut pandang
perusahaan, tetapi harus dipandang dari sudut pandang penilaian pelanggan. Karena
itu, perusahaan harus berorientasi pada kepentingan pelanggan dengan memperhatikan
komponen kualitas pelayanan. Dimensi kualitas pelayanan diungkapkan oleh
Parasuraman (Tjiptono 2000) yang membagi dalam 5 dimensi besar, yaitu:

a. Bukti Langsung (Tangibles), meliputi fasilitas fisik, perlengkapan,

pegawai, dan sarana komunikasi.

b. Keandalan (Reliability), yakni kemampuan memberikan pelayanan yang
dijanjikan dengan segera, akurat, dan memuaskan.

c. Daya tanggap (responsiveness), yaitu keinginan para staf untuk membantu
para pelanggan dan memberikan pelayanan dengan tanggap.

d. Jaminan (assurance), mencakup pengetahuan, kemampuan, kesopanan,
dan sifat dapat dipercaya yang dimiliki para staff, bebas dari bahaya,
risiko atau keragu-raguan.

e. Emphati, meliputi kemudahan dalam melakukan hubungan, komunikasi

yang baik, perhatian pribadi, dan memahami kebutuhan para pelanggan.

2.4 Konsumen

Menurut Gasperz (1997), pelanggan (konsumen) adalah semua orang yang
menuntut suatu pihak (perusahaan) untuk memenuhi suatu standar kualitas tertentu
dan itu dapat memberikan pengaruh pada performance suatu pihak (perusahaan).
Menurut Kotler (2000), konsumen adalah semua individu dan rumah tangga yang

membeli atau memperoleh barang atau jasa untuk di konsumsi pribadi. Dapat



12

disimpulkan bahwa konsumen (pelanggan) adalah semua orang yang membeli barang
atau jasa yang menuntut pihak perusahaan untuk memenuhi standar kualitas yang

akan mempengaruhi performance pihak perusahaan tersebut.

2.5 Kepuasan Konsumen
2.5.1 Pengertian Kepuasan Konsumen
Kotler (2000), mendefinisikan kepuasan pelanggan (konsumen) sebagai
tingkat perasaan seseorang setelah membandingkan kinerja (hasil) yang dirasakan
dibandingkan dengan harapannya. Dalam mengukur kepuasan pelanggan terdapat
beberapa metode yang dikemukakan oleh Kotler (2000) yaitu :
a. Sistem keluhan dan saran
Setiap organisasi yang berorientasi pada pelanggan (customer-oriented)
perlu memberikan kesempatan yang luas kepada para pelanggannya untuk
menyampaikan saran pendapat dan keluhan mereka. Media yang
digunakan bisa berupa kotak saran, kartu komentar, saluran telepon khusus
bebas pulsa dan lain-lain.
b. Ghost Shopping
Mempekerjakan beberapa orang (ghost shopping) untuk berperan atau
bersikap sebagai konsumen/pembeli potensial produk perusahaan dan
pesaing. Kemudian mereka melaporkan temuan-temuannya mengenai
kekuatan dan kelemahan produk perusahaan dan pesaing berdasarkan

pengalaman dalam pembelian produk-produk tersebut.
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Analisis Kehilangan Pemakai (lost customer analysis)

Menghubungi para pelanggan yang telah berhenti membeli atau yang telah
pindah pemasok agar dapat memahami mengapa hal itu terjadi dan supaya
dapat mengambil kebijakan perbaikan/penyempurnaan selanjutnya.

Survey Kepuasan Pelanggan

Penelitian mengenai kepuasan pelanggan dilakukan dengan survey melalui
pos, telepon, maupun wawancara pribadi. Melalui survey perusahaan akan
memperoleh tanggapan dan umpan balik (feedback) secara langsung dari
pelanggan dan juga memberikan tanda (signal) positif bahwa perusahaan

menaruh perhatian terhadap pelanggan.

2.5.2 Aspek-aspek yang mempengaruhi kepuasan konsumen

Dalam suatu pelayanan jasa, pelanggan (konsumen) ada beberapa aspek yang

mempengaruhi kepuasan konsumen. Tjiptono (1996), mengemukakan bahwa terdapat

lima aspek yang mempengaruhi kepuasan pelanggan yaitu :

a.

b.

Sistem pengiriman barang dan jasa

Tampilan dari barang atau jasa

Citra terhadap perusahaan, barang, jasa, dan merk
Hubungan antara harga dan nilai dari sudut konsumen

Tingkat kinerja karyawan perusahaan
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2.6 Manajemen Strategi
2.6.1 Pengertian Manajemen Strategi

Menurut Siagian (1995), strategi adalah adalah pilihan untuk melakukan
aktivitas yang berbeda atau untuk melaksanakan aktivitas dengan cara berbeda dari
pesaingnya. Selain itu, strategi juga bisa diartikan dengan tindakan yang menjabarkan
alokasi sumber daya dan aktivitas lain untuk menanggapi lingkungan dan membantu
organisasi mencapai sasarannya.

Sehingga manajemen strategi (strategic management) dapat diartikan sebagai
seperangkat keputusan dan tindakan yang digunakan untuk memformulasikan dan
mengimplementasikan strategi-strategi yang berdaya saing tinggi dan sesuai bagi

perusahaan dan lingkungannya untuk mencapai sasaran organisasi.

2.6.2 Tujuan Manajemen Staretegi
Penerapan dari manajemen strategi pada perusahaan mempunyai tujuan
sebagai berikut :
a. Melaksanakan dan mengevaluasi strategi yang dipilih secara efektif dan
efisien.
b. Mengevaluasi kinerja, meninjau dan mengkaji ulang situasi serta
melakukan berbagai penyesuaian dan koreksi jika terdapat penyimpangan
di dalam pelaksanaan strategi.
c. Senantiasa memperbarui strategi yang dirumuskan agar sesuai dengan
perkembangan lingkungan eksternal.
d. Senantiasa meninjau kembali kekuatan, kelemahan, peluang dan ancaman

bisnis yang ada.
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Senantiasa melakukan inovasi atas produk agar selalu sesuai dengan selera

konsumen.

2.6.3 Manfaat Manjamen Strategi

Manfaat dari penerapan manajemen strategi adalah sebagai berikut :

a.

Aktivitas formulasi strategi akan mempertinggi kemampuan perusahaan
dalam menyelesaikan masalah yang dihadapi perusahaan.

Proses manajemen strategi akan memberikan hasil keputusan terbaik
dikarenakan interaksi kelompok mengumpulkan berbagai strategi yang
lebih besar.

Keterlibatan karyawan di dalam formulasi strategi akan dapat
memperbaiki pengertian mereka atas penghargaan produktivitas di dalam
setiap perencanaan strategi dan dengan demikian dapat mempertinggi
motivasi kerja mereka.

Penerapan manajemen strategi membuat manajemen perusahaan menjadi
lebih peka terhadap ancaman yang datang dari luar perusahaan.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa organisasi yang menggunakan
konsep manajemen strategi akan lebih profitable (menguntungkan) dan

lebih berhasil daripada yang tidak menerapkannya.

2.7  Diagram Kartesius

Diagram kartesius dapat mengetaui tingkat kepentingan pelayanan menurut

konsumen dan tingkat kepuasan konsumen terhadap pelayanan yang diberikan oleh

perusahaan Hadiati dan Ruci (1999). Diagram kartesius merupakan suatu bangun yang

dibagi atas empat bagian yang dibatasi oleh dua buah garis yang berpotongan tegak
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lurus pada titik (x,y) dimana x merupakan rata-rata dari skor rata-rata pelaksanaan

atau kinerja perusahaan seluruh faktorfaktor yang mempengaruhinya.

Kuadran | Kuadran 11

Prioritas Utama Pertahankan Prestasi
Kuadran 11 Kuadran 1V
Prioritas Rendah Berlebihan

Gambar 2.1 Diagram Kartesius

Keterangan :

Daerah prioritas utama harus dibenahi karena harapan tinggi sedangkan persepsi
rendah. Menunjukkan faktor yang dianggap mempengaruhi kepuasan pelanggan
termasuk unsurk-unsur jasa yang dianggap sangat penting namun manajemen
belum  melaksanakannya  sesuai keinginan  pelanggan,  sehingga
mengecewakan/tidak puas.

Daerah yang harus dipertahankan dimana harapan dan persepsi sama-sama
tinggi. Menunjukkan unsur jasa pokok telah berhasil dilaksanakan perusahaan
untuk itu wajib dipertahankan. Dianggap sangat penting dan sangat memuaskan.
Daerah prioritas rendah karena harapan dan persepsi sama-sama rendah.
Menunjukkan beberapa faktor yang kurang penting pengaruhnya bagi pelanggan
pelaksanaannya oleh perusahaan biasa-biasa saja. Dianggap kurang penting dan

kurang memuaskan.
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IV. Daerah yang berlebihan karena tingkat harapan rendah sedangkan persepsi
tinggi. Menunjukkan faktor yang mempengaruhi pelanggan kurang penting akan
tetapi pelaksanaannya berlebihan. Dianggap kurang penting tetapi sangat

memuaskan.

2.8 Quality Function Deployment (QFD)
2.8.1 Definisi QFD

Quality Function Deployment (QFD) merupakan metode yang digunakan
dalam perencanaan dan pengembangan produk yang terstruktur yang memuat tim
pengembang untuk melakukan spesifikasi secara jelas apa yang diinginkan atau
dibutuhkan oleh konsumen dan selanjutnya melakukan evaluasi pada beberapa usulan
produk atau kemampuan pelayanan yang sistematis (Cohen, 1995). Sedangkan
menurut Day dan Ronald (1993), mengatakan bahwa QFD bukanlah sebuah tool atau
alat, melainkan sebuah proses perencanaan yang dapat membantu sebuah organisasi
untuk merencanakan cara yang efektif alat-alat teknis lainnya dalam mendukung dan
saling melengkapi satu sama lain dan mengangkat hal-hal yang dianggap paling

penting.

2.8.2 Manfaat QFD

Beberapa manfaat yang dapat diperoleh dari QFD bagi perusahaan yang
berusaha meningkatkan daya saingnya melalui perbaikan kualitas dan

produktivitasnya secara berkesinambungan adalah (Tjiptono dan Diana, 2000):

a. Fokus pada pelanggan.
QFD memerlukan pengumpulan masukan dan umpan balik dari

pelanggan. Informasi tersebut kemudian diterjemahkan ke dalam
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sekumpulan persyaratan pelanggan yang spesifik. Dengan demikian
perusahaan dapat mengetahui sejaun mana perusahaan itu sendiri dan

pesaingnya memenuhi kebutuhan para pelanggan.

Efisiensi waktu

QFD dapat mengurangi waktu pengembangan produk karena
memfokuskan pada persyaratan pelanggan yang spesifik dan telah
diidentifikasi dengan jelas. Oleh karena itu tidak terjadi pemborosan
waktu untuk mengembangkan ciri — ciri produk yang tidak atau hanya

memberikan sedikit nilai (value) kepada pelanggan.

Orientasi kerja sama tim (teamwork-oriented)

QFD merupakan pendekatan kerja sama tim. Oleh karena setiap tindakan
yang perlu dilakukan diidentifikasi sebagai bagian dari proses maka setiap
individu memahami posisinya yang paling tepat dalam proses tersebut,

sehingga mendorong kerja sama tim yang kokoh.

Orientasi pada dokumentasi.

Salah satu produk yang dihasilkan dari proses QFD adalah dokumen
komprehensif mengenai semua data yang berhubungan dengan segala
proses yang ada dan perbandingannya dengan persyaratan pelanggan.
Informasi yang up-to-date mengenai persyaratan pelanggan dan proses

internal sangat berguna bila terjadi turnover.
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2.8.3 Matriks perencanaan produk (House of Quality)

Proses QFD meliputi satu atau lebih susunan matriks yang biasa disebut table
kualitas. Matriks yang pertama adalah rumah kualitas (The House of Quality).
Sedangkan matriks yang lain adalah susunan matriks tambahan tentang keputusan
yang harus dibuat untuk proses pengembangan produk dan jasa. Metode QFD

memiliki beberapa tahap perencanaan dan pengembangan yaitu (Cohen, 1995):

a. Perencanaan produk (House of Quality)
Menerjemahkan kebutuhan — kebutuhan pelanggan ke dalam kebutuhan —

kebutuhan teknik (technical requirements).

b. Perencanaan part (Part Deployment)
Perencanaan part merupakan faktor — faktor teknis yang critical terhadap

pengembangan.

c. Perencanaan proses (Process Planning).
Perencanaan proses meliputi proses pembuatan pengembangan suatu

produk.

d. Perencanaan manufakturing / produksi (Manufacturing/ Production
Planning).
Memaparkan tindakan yang perlu diambil didalam perbaikan kualitas suatu

produk.

Alat pokok yang digunakan untuk menggambarkan QFD adalah suatu matrik
yang berbentuk rumah (rumah mutu) atau sering disebut House of Quality (HOQ).

HOQ menunjukkan hubungan antara kebutuhan-kebutuhan konsumen yang
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ditranslasikan menjadi kebutuhan teknis, target perusahaan dan evaluasi produk

pesaing. Bagan umum QFD digambarkan sebagai berikut

6

Korelasi Persyaratan
Teknis

2

Persyaratan Teknis

4 3
1 Hubungan Matrik

(Pengaruh persyaratanteknis terhadap (Penelitian pasar dan perencanaan strategis)

Kebutuhan Perencanaan dan Keinginan
kebutuhan konsumen.)

Konsumen

5
Matrik Persyaratan Teknis

(urutan tingkat kepentingan daya saing dan
target untuk persyaratan teknis)

Gambar 2.2 Bagan QFD(Sumber: QFD; How Work for You, Cohen, 1995)

Keterangan bagan:

Bagan 1 : Merupakan masukan dari pelanggan mengenai kebutuhan atau

keinginan pelanggan terhadap produk atau jasa yang diharapkan.
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Bagan 2 . Berisi persyaratan-persyaratan teknis untuk produk atau jasa baru
yang akan dikembangkan yang merupakan translasi kebutuhan dan keinginan

konsumen.

Bagan 3 :Merupakan matrik perencanaan yang digunakan untuk menerjemahkan
keinginan atau persyaratan pelanggan. Selain itu, matrik perencanaan juga mencakup

matrik kompetitor atau pesaing.

Bagan 4 : Merupakan sebuah matrik yang menunjukkan hubungan antara
karakteristik rekayasa atau persyaratan teknis dengan keinginan atau persyaratan

pelanggan. Hubungan ini dapat digambarkan dengan simbol kuat, cukup, dan lemah.

Bagan 5 : Merupakan bagian bawah dari rumah kualitas tersebut, dimana
persyaratan proses yang kritis dari pihak perusahaan diprioritaskan dan penetapan

target terhadap atribut atau karakteristik rekayasa.

Bagan 6 : Merupakan sebuah matrik yang menunjukkan hubungan antar
kebutuhan-kebutuhan dari desain atau bahasa teknis produk dan jasa. Korelasi ini

dapat dibedakan menjadi korelasi positif dan negatif.

Adapun langkah-langkah yang dilakukan dalam merancang mutu dengan
Quality Function Deployment (QFD) terdiri atas delapan langkah Inwood(1995),
yaitu:

a. Mengidentifikasi pelanggan

Merupakan tahap awal Quality Function Deployment (QFD). Pada tahap ini
perusahaan dituntut untuk menunjukkan bagaimana mengenali pelanggan vyaitu
mereka yang terkena dampak atau pengaruh oleh produk dan proses dalam pencapaian

tujuan.



22

b. Menentukan kebutuhan atau keinginan pelanggan
Pada tahap ini perusahaan dituntut untuk mencari dan menentukan kebutuhan

atau keinginan dari pelanggan terhadap produk atau jasa yang akan diluncurkan.

c. Menentukan persoalan mutu yang dikehendaki
Pernyataan pelanggan tentang manfaat yang dikehendaki seringkali kompleks
dan memiliki banyak arti, maka pada langkah ini perusahaan harus dapat menarik
pernyataan yang berarti tunggal, yaitu dengan menyusun kembali kata-kata dari
pernyataan asli pelanggan menjadi kata-kata yang berarti tunggal. Tujuannya adalah
untuk memutuskan pada keuntungan yang dikehendaki dan jangan terpengaruh oleh

pengaruh oleh pemikiran tentang pemecahan di sini.

d. Menentukan kepentingan relatif persoalan mutu yang dikehendaki
Pada tahap ini perusahaan harus dapat menentukan kepentingan relatif tiap
mutu yang dikehendaki, artinya menentukan mana yang paling penting dan mana yang
kurang penting dari persoalan mutu yang dikehendaki. Biasanya dengan pemberian

nilai 1 sampai 10 atau 1 sampai 5, semakin besar nilainya maka semakin penting.

Cara menentukan kepentingan relatif ini dapat dilakukan dengan memberikan
pertanyaan melalui wawancara, kuisioner, atau melalui riset telepon. Hal ini
tergantung pada anggaran belanja perusahaan tersebut. Teknik menentukan
kepentingan relatif ini hanya untuk menggolongkan atau menilai keuntungan yang

dikehendaki bukan merupakan teknik pemecahan.

e. Menentukan ciri khas mutu (atribut produk)
Ciri mutu khas adalah aspek produk yang memberi, mempengaruhi, atau

mengurangi semua persoalan mutu yang dikehendaki yang merupakan bahasa teknik
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perusahaan (terjemahan bahasa pelanggan). Untuk meneliti persoalan satu demi satu,
perusahaan harus membuat daftar sifat atau ciri khas dan atribut produk yang ada

padanya.

f. Membuat bagan atau matrik QFD
Dalam bagan QFD, persoalan mutu yang dikehendaki digambarkan secara
vertikal di sebelah kiri dan atribut produk (ciri khas mutu) digambarkan horizontal di
bagian atas. Tiap sel dalam matrik mewakili hubungan yang mungkin terjadi atau
tidak terjadi antara sebuah keuntungan (mutu yang dikehendaki) dan sebuah ciri khas
mutu. Selanjutnya perusahaan harus dapat menentukan sifat hubungan tersebut.

Biasanya hubungan ini disebut sangat kuat, kuat, dan lemah.

g. Menentukan kepentingan teknik
Tahap ini merupakan tahap akhir, dimana pada tahap ini perusahaan harus
menentukan setiap atribut pokok (ciri khas mutu), artinya menentukan mana atribut
yang dianggap paling penting dan yang kurang penting. Adapun cara untuk
menentukan kepentingan teknik ini adalah dengan memberi rangking berdasarkan
jumlah nilai yang diperoleh untuk masing-masing atribut produk. Jumlah yang
terbesar sebagai rangking 1 yang berarti sangat penting dan jumlah yang terkecil

sebagai rangking terendah yang berarti memiliki kepentingan yang kurang.

h. Evaluasi pembanding
Sementara riset sedang berlangsung perusahaan dapat menyelidiki bagaimana
berbagai produk atau jasa pesaing utama digolongkan berdasarkan setiap keuntungan
(kebutuhan konsumen) yang dikehendaki. Riset ini dapat diawali dengan adanya
kerjasama dengan pihak pesaing untuk saling menukar informasi dan pengalaman

yang sama-sama dibutuhkan (benchmarking). Jika informasi itu dianggap rahasia,
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maka perusahaan bebas untuk tidak memberikan informasi yang dianggap rahasia
tersebut. Melalui pertukaran informasi tersebut, kedua perusahaan sama-sama
memperoleh keuntungan dan tak ada pihak yang dirugikan. Dengan demikian
perusahaan dapat mengadaptasi kelebihan perusahaan pesaing yang tidak dimiliki oleh

perusahaan dan atau sebaliknya.

2.9 ANALISIS SWOT

Analisis SWOT adalah identifikasi berbagai faktor secara sistematis untuk
merumuskan berbagai strategi perusahaan. Analisis ini berdasarkan pada logika yang
dapat memaksimalkan kekuatan (strengths) dan peluang (opportunities), namun
secara bersamaan dapat meminimalkan kelemahan (weaknesses) dan ancaman
(threats) (Rangkuti, 2001). Analisis ini didasarkan pada asumsi bahwa sebuah strategi
yang efektif adalah berasal dari suatu kesesuaian yang bagus antara kemampuan-
kemampuan internal perusahaan (kekuatan dan kelemahannya) dengan situasi
eksternalnya (peluang dan ancaman). Kesesuaian yang bagus tersebut akan
memaksimalkan kekuatan dan peluang yang dimiliki suatu perusahaan dan
meminimalkan kelemahan dan ancaman yang dihadapi. Jika diterapkan secara akurat,
asumsi sederhana ini mempunyai implikasi-implikasi yang kuat untuk desain suatu
strategi yang sukses.

Proses pengambilan keputusan strategis selalu berkaitan dengan
pengembangan misi, tujuan, strategi, dan kebijakan perusahaan. Dengan demikian
perencana strategi harus dapat menganalisis faktor-faktor strategis perusahaan dalam
kondisi saat ini.

Penelitian menunjukkan bahwa kinerja perusahaan dapat ditentukan oleh

kombinasi faktor internal dan eksternal, kedua faktor tersebut harus dipertimbangkan
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dalam analis SWOT. (Rangkuti, 2004). SWOT adalah singkatan dari lingkungan

internal strengths and weakness serta lingkungan eksternal oppurtunities and threats.

Berbagai Peluang

Kuadran 3
Mendukung strategi turn-around

Kuadran 1
Mendukung strategi agresif

Kelemahan Internal ‘

Kuadran 4
Mendukung strategi defensif

Berbagai Ancaman ‘

‘ Kekuatan Internal

Kuadran 2
Mendukung strategi Dlversifikasi

Gambar 2.3. Diagram Analisis SWOT (Sumber Rangkuti (2006))

Kuadran 1 : Ini merupakan situasi yang sangat menguntungkan. Perusahaan tersebut

memiliki peluang dan kekuatan sehingga dapat memanfaatkan peluang

yang ada. Strategi yang diterapkan adalah mendukung kebijakan

pertumbuhan yang agresif.

Kuadran 2

:Meskipun menghadapi berbagai ancaman, perusahaan ini masih

memiliki kekuatan dari segi internal. Strategi yang diterapkan adalah

menggunakan kekuatan untuk memanfaatkan peluang jangka panjang

dengan cara strategi diversifikasi (produk/pasar).

Kuadran 3

: Perusahaan menghadapi peluang pasar yang sangat besar, tetapi di lain

pihak, ia menghadapi berbagai kelemahan internal. Strategi yang

diterapkan adalah meminimalkan masalah-masalah internal perusahaan

sehingga dapat merebut peluang pasar yang lebih baik.
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Kuadran 4 : Ini merupakan situasi yang sangat tidak menguntungkan, perusahaan

tersebut menghadapi berbagai ancaman dan kelemahan internal

Langkah — Langkah Analisis Data dalam analisis SWOT

Langkah penelitian ini akan menerangkan bagaimana analisis dilakukan, mulai dari

data mentah yang ada sampai pada hasil penelitian yang dicapai. Dalam penelitian ini,

langkah-langkah analisis data dilakukan sebagai berikut:

1.

Melakukanpengklasifikasian data, faktorapasaja yang
menjadikekuatandankelemahansebagaifaktor internal organisasi,
peluangdanancamansebagaifaktoreksternalorganisasi.
PengklasifikasianiniakanmenghasilkantabelinformasiSWOT.
MelakukananalisisSWOTyaitumembandingkanantarafaktoreksternalPeluang
(Opportunities) danAncaman (Threats) denganfaktor internal
organisasiKekuatan (Strengths) danKelemahan (Weakness).

Dari
hasilanalisiskemudiandiinterpretasikandandikembangkanmenjadikeputusanpemi
lihanstrategi  yang  memungkinkanuntukdilaksanakan.  Strategi  yang
dipilihbiasanyahasil yang paling memungkinkan  (paling  positif)

denganresikodanancaman yang paling kecil.

Matrik Faktor Strategi Eksternal

Sebelum membuat matrik faktor strategi eksternal, kita perlu mengetahui dahulu

faktor strategi eksternal. Berikut ini adalah cara-cara penentuan faktor strategi

eksternal :
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Susunlah dalam 1, 5 sampai dengan 10 peluang dan ancaman, beri bobot masing-
masing faktor dalm kolom 2, mulai dari 1,0 (sangat penting) sampai dengan 0,0
(tidak penting). Faktor-faktor tersebut kemungkinan dapat memberikan dampak
terhadap faktor strategis.

Hitung rating (dalam kolom 3) untuk masing-masing faktor dengan memberikan
skala mulai dari 4 (outstanding) sampai dengan 1 (poor) berdasarkan pengaruh
faktor tersebut terhadap kondisi perusahaan yang bersangkutan. Pemberian nilai
rating untuk faktor peluang bersifat positif (peluang yang semakin besar diberi
rating +4, tetapi jika peluangnya kecil diberi rating +1. Pemberian nilai rating
ancaman adalah kebalikannya. Misalnya, jika nilai ancamannya sangat besar,
ratingnya adalah 1, sebaliknya jika nilai ancamannya sedikit ratingnya 4.

Kalikan bobot pada kolom 2 dengan rating pada kolom 3, untuk memperoleh
faktor pembobotan dalam kolom 4, hasilnya berupa skor pembobotan untuk
masing-masing faktor nilainya bervariasi mulai dari 4,0 (outstanding) sampai
dengan 1,0 (poor)

Gunakan kolom 5 untuk memberikan komentar atau catatan mengapa faktor-
faktor tersebut dipilih dan bagaimana pembobotannya dihitung.

Jumlahkan skor pembobotan (pada kolom 4), untuk memperoleh total skor
pembobotan bagi perusahaan yang bersangkutan. Nilai total ini menunjukan
bagaimana perusahaan tertentu bereaksi terhadap faktor-faktor strategis
eksternalnya. Total skor ini didapat digunakan untuk membandingkan perusahaan

ini dengan perusahaan lainnya dalam kelompok industry yang sama.
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Tabel 2.1 EFAS

Faktor-faktor Bobot Rating Bobot Komentar
strategi eksternal (2 (3) X (5)
(1) Rating
4)
1.Peluang
a.
b.
2. Ancaman
a.
b.
Total

Sumber : Rangkuti (1997)

Matrik Faktor Strategi Internal

Sebelum membuat matrik faktor strategi eksternal, kita perlu mengetahui dahulu

faktor strategi internal. Berikut ini adalah cara-cara penentuan faktor strategi internal :

a.

Susunlah dalam 1, 5 sampai dengan 10 kekuatan dan kelemahan, beri bobot
masing-masing faktor dalm kolom 2, mulai dari 1,0 (sangat penting) sampai
dengan 0,0 (tidak penting). Faktor-faktor tersebut kemungkinan dapat
memberikan dampak terhadap faktor strategis.

Hitung rating (dalam kolom 3) untuk masing-masing faktor dengan memberikan
skala mulai dari 4 (outstanding) sampai dengan 1 (poor) berdasarkan pengaruh
faktor tersebut terhadap kondisi perusahaan yang bersangkutan. Pemberian nilai
rating untuk faktor kekuatan bersifat positif (kekuatan yang semakin besar diberi
rating +4, tetapi jika kekuatannya kecil diberi rating +1. Pemberian nilai rating
ancaman adalah kebalikannya. Misalnya, jika nilai kelemahannya sangat besar,
ratingnya adalah 1, sebaliknya jika nilai kelemahannya sedikit ratingnya 4.
Kalikan bobot pada kolom 2 dengan rating pada kolom 3, untuk memperoleh

faktor pembobotan dalam kolom 4, hasilnya berupa skor pembobotan untuk
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masing-masing faktor nilainya bervariasi mulai dari 4,0 (outstanding) sampai
dengan 1,0 (poor)

d. Gunakan kolom 5 untuk memberikan komentar atau catatan mengapa faktor-
faktor tersebut dipilih dan bagaimana pembobotannya dihitung.

e. Jumlahkan skor pembobotan (pada kolom 4), untuk memperoleh total skor
pembobotan bagi perusahaan yang bersangkutan. Nilai total ini menunjukan
bagaimana perusahaan tertentu bereaksi terhadap faktor-faktor strategis
eksternalnya. Total skor ini didapat digunakan untuk membandingkan

perusahaan ini dengan perusahaan lainnya dalam kelompok industri yang sama.

Tabel 2.2 IFAS
Faktor-faktor Bobot Rating Bobot Komentar
strategi internal (2) (3) X (5)
1) Rating
(4)
1.Kekuatan
a.
b.
2. Kelemahan
a.
b.
Total

Sumber : Rangkuti (1997)

Selanjutnya adalah matrik SWOT, matrik ini digunakan untuk memudahkan
menyusun faktor-faktor strategis perusahaan. Matrik ini dapat menggambarkan secara
jelas bagaimana peluang dan ancaman eksternal yang dihadapi perusahaan dapat
disesuaikan dengan kekuatan dan kelemahan yang dimilikinya. Matrik ini

menghasilkan empat set kemungkinan alternatif strategi, seperti pada gambar 2.3.
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EFAS

IFAS

STRENGTHS (S)

Tentukan faktor-
faktor

kekuatan internal

WEAKNESSES (W)
Tentukan faktor-faktor

kelemahan internal

OPPORTUNITIES (O)

Tentukan faktor-
faktor

peluang eksternal

STRATEGI SO
Ciptakan strategi yang

menggunakan kekuatan
untuk memanfaatkan

peluang

STRATEGI WO
Ciptakan strategi yang

meminimalkan kelemahan
untuk memanfaatkan

peluang

THREATS (T)

Tentukan faktor-
faktor

ancaman eksternal

STRATEGI ST
Ciptakan strategi yang

menggunakan kekuatan

untuk mengatasi
ancaman

STRATEGIWT
Ciptakan strategi yang

meminimalkan kelemahan

dan menghindari ancaman

a.  Strategi SO

Strategi

Gambar 2.4. Matrik strategiSWOT

(Sumber : Rangkuti (2006))

ini dibuat berdasarkan jalan pikiran perusahaan, yaitu dengan

menggunakan seluruh kekuatan untuk merebut dan memanfaatkan peluang

sebesar-besarnya.

b.  Strategi ST

Adalah strategi dalam menggunakan kekuatan yang dimiliki perusahaan untuk

mengatasi ancaman.

c.  Strategi WO

Strategi ini diterapkan berdasarkan pemanfaatan peluang yang ada dengan cara

meminimalkan kelemahan yang ada.
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d.  Strategi WT
Strategi ini didasarkan pada kegiatan yang bersifat definitif dan berusaha

meminimalkan kelemahan yang ada serta menghindari ancaman.

2.10 Teknik Pengujian Instrument

2.10.1 Uji Validitas
Uji validitas berarti prosedur pengujian untuk melihat apakah alat ukur yang
berupa kuesioner dapat mengukur dengan cermat atau tidak. Pengujian

validitas dalam penelitian ini menggunakan software SPSS16for windows

2.10.2 Uji Reliabilitas
Reliabilitas adalah sejauh mana hasil suatu pengukuran dapat dipercaya,
maksudnya apabila dalam beberapa pelaksanaan pengukuran terhadap
kelompok yang sama diperoleh hasil yang relatif sama (Azwar, 2000). Dalam
penelitian ini, uji reliabilitas dilakukan dengan menggunakan formula

Cronbach’s Alphadan dengan menggunakan softwareSPSS16.0for windows
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BAB I11

METODOLOGI PENELITIAN

Bab ini akan menjelaskan mengenai sub bab dari metodelogi penelitian, seperti
tempat dan objek penelitian, identifikasi masalah, data yang diperlukan, metode
pengumpulan data, alat yang digunakan dan analisis data, serta kerangka pemikiran

penelitian.

3.1  Tempat dan Objek Penelitian
Penelitian dilakukan di Sumber Baru Motor Kaliurang. Obyek penelitiannya

adalah para konsumen Sumber Baru Motor Kaliurang divisi servis.

3.2 Metode Pengumpulan Data
3.2.1 Data yang diperlukan
a. Data Primer
Data yang langsung diperoleh dari responden. Adapun data tersebut dapat
diperoleh dengan metode sebagai berikut :
1. Metode survei
Yaitu suatu metode dalam pengumpulan data primer dengan cara mencari
keterangan-keterangan kepada sasaran penelitian melalui kuesioner.
2. Metode Kuesioner
Metode pengumpulan data primer dengan cara mengajukan daftar

pertanyaan yang secara langsung diberikan kepada responden.
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b. Data Sekunder
Data sekunder adalah data tambahan yang relevan dengan penelitian ini.
Diantaranya diperoleh dari pustaka, browsing internet, dan sumber lain yang
dimaksudkan untuk mendapatkan landasan teori yang mengarah pada kelengkapan
penjelasan topik penelitian sehingga kesimpulan yang diperoleh memiliki bobot

ilmiah.

3.2.2 Cara Pengambilan Data
Pengambilan data yang dibutukan dalam penelitian ini dilakukan dengan cara :
a. Studi Pustaka
Studi pustaka dilakukan agar peneliti dapat menguasai teori maupun konsep
dasar yang berkaitan dengan masalah yang sedang diteliti. Studi ini dilakukan dengan
membaca dan mempelajari beberapa referensi seperti literatur, laporan-laporan ilmiah
dan tulisan-tulisan ilmiah lain yang dapat mendukung terbentuknya landasan teori,
sehingga digunakan sebagai landasan yang kuat dalam analisis penelitian.
b. Penelitian Lapangan
Metode pengambilan data ini dilakukan dengan cara melaksanakan penelitian
langsung ke perusahaan yang bersangkutan. Data terkait didapatkan dengan sumber :
c. Observasi
Observasi dilakukan dengan cara melakukan pengamatan dan pencatatan
langsung terhadap objek, wawancara terhadap pihak terkait, dengan tujuan untuk

mendapatkan data-data yang dibutuhkan.
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d. Data Perusahaan
Data-data lain yang dibutuhkan dalam penelitian ini didapatkan dari literature
yang ada diperusahaan yang bersangkutan, meliputi sejarah berdirinya, visi, misi,

kegiatan dan informasi lainnya.

3.2.3 Penetuan Jumlah Sampel

Sampel merupakan bagian dari jumlah dan Kkarakteristik yang dimiliki
populasi. Bila populasi besar dan peneliti tidak mungkin mempelajari semua yang ada
dikarenakan keterbatasan biaya, waktu, pikiran, fasilitas dan tenaga, maka peneliti
dapat menggunakan sampel yang diambil dari populasi tersebut. Jumlah sampel untuk

konsumen ditentukan dengan menggunakan rumus (Supranto, 1992) :

n=pQ- p)[_z_ec_&}z(l)
SE
Dimana :
n : jumlah sampel
p : proporsi sebenarnya dari populasi
SE : sampling error (kesalahan sampling)
Z,, :Faktortingkat keyakinan

3.2.4 Teknik Pengambilan Sampel

Teknik yang digunakan dalam pengambilan sampel adalah teknik simple
random sampling. Dikatakan simple (sederhana) karena pengambilan anggota sampel
populasi dilakukan secara acak tanpa memperhatikan strata yang ada dalam populasi
itu. Cara demikian dilakukan apabila anggota populasi dianggap homogen (Sugiyono,

2005:74).
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3.3 Alatyang Digunakan
3.3.1 Kuisioner

Kuisioner merupakan daftar pertanyaan yang diberikan kepada responden
untuk diisi sesuai dengan petunjuk peneliti. Tujuan penyebaran kuisioner adalah
mencari informasi yang lengkap mengenai suatu masalah dari responden. Jenis
kuisioner yang digunakan adalah kuisioner tertutup, dimana responden tidak diberi
kesempatan untuk memberi jawaban lain. Karena jawabanya telah ditentukan terlebih
dahulu.
3.3.2 Skala Pengukuran

Skala pengukuran dilakukan untuk mendapatkan nilai variabel yang diukur
dengan instrument tertentu dan dinyatakan dalam bentuk angka sehingga akan lebih
akurat, efisiensi dan komunikatif. Skala yang digunakan dalam penelitian ini adalah
skala likert. Skala likert digunakan untuk mengukur sikap, pendapat dan persepsi
seseorang atau kelompok orang tentang fenomena sosial. Sehingga untuk mengukur
harapan konsumen digunakan lima tingkat skala likert yang terdiri dari:
1. Sangat penting, diberi bobot 5
2. Penting, diberi bobot 4
3. Cukup penting, diberi bobot 3
4. Kurang penting, diberi bobot 2
5. Tidak penting, diberi bobot 1
Sedangkan untuk pengukuran Kkinerja karyawan juga mengunakan lima tingkat skala
likert, yaitu :
1. Sangat puas, diberi bobot 5
2. Puas, diberi bobot 4

3. Cukup puas, diberi bobot 3
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4. Kurang puas, diberi bobot 2

5. Tidak puas, diberi bobot 1

3.4

Pengolahan dan Analisis Data

3.4.1 Uji Validitas

1. Menentukan hipotesis

HO : Butir kuisioner valid

H1 : Butir Kuisioner tidak valid

Menentukan nilai rgpel

Dengan tingkat signifikansi 5%, derajat kebebasan (df) = N -2, maka nilai reapel

dapat dilihat pada tabel r.

3. Menentukan nilai rhitung

a. Menghitung korelasi momen tangkar antar skor butir (X) dengan skor faktor

(YY) menggunakan rumus sebagai berikut :

rxy = Nixy G0Ey) i (2)
Jlwze-oz)vsyz-2)2)]
dimana :
rxy = Korelasi Momen Tangkar
N = Jumlah Responden

¥ X =Jumlah Skor butir X yang didapat dari rekap data kepentingan
konsumen

XY = Jumlah Skor faktor Y yang didapat dari rekap data dari kinerja.

Y X% = Jumlah Skor butir X kuadrat

> Y? = Jumlah Skor faktor Y kuadrat

¥ XY = Perkalian antara jumlah skor butir X dengan jumlah perkalian skor

faktor Y
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b. Menghitung korelasi bagian total

Bertujuan untuk mengoreksi momen tangkat (rxy) menjadi momen total (rpq).
Karena nilai momen tangkar antara skor butir akan menghasilkan korelasi yang terlalu
tinggi. Hal ini disebabkan karena dalam variasi skor faktor sebagai skor bagian bukan
skor total. Pada prisipnya korelasi antara skor bagian dengan skor total seperti antara
skor butir dengan skor faktor yang sedang dikerjakan harus dikoreksi menjadi korelasi
bagian total yang merupakan nilai rmitung. Rumus untuk menghitung korelsi bagian total
adalah sebagai berikut (Kurnaedi Wibowo, 2009):

(rxy)(SBy)—(SByx)

{(sBZ)+(5By?)—-2(rxy)(SBx)(SBy)
Mhitung = koefisiensi korelasi bagian total
rxy = korelasi momen tangkar
SBx = simpangan baku skor butir
SBy = simpangan baku skor faktor
Rumus untuk menghitung simpangan baku adalah sebagai berikut :
—  |{JKx

SBr= {2} @)
Dimana :
SB = Simpang Baku
JK = Jumlah Kuadrat
N = Jumlah Responden
Dan rumus untuk menghitung jumlah kuadrat adalah sebagia berikut :

JK, = X X2 = & e, (5)
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JK, = Xy —E0 e (B)

Dimana :
JKx = Jumlah Kuadrat untuk skor butir (X)
JKy = Jumlah Kuadrat untuk skor faktor ()
Namun untuk memperoleh keakuratan hasil dan lebih menghemat waktu maka, nilai
iwng Disa diperolen dengan menggunakan software SPSS 16 for Window. Hasil
perhitungan nilai rpiwng pada software SPSS dapat dilihat pada nilai Corrected Item-
Total Correlation.
4. Membandingkan besar nilai riaper dengan rpiwng Jika nilai rhiwng > raber Maka HO
diterima
Jika nilai rhitung < rianer maka HO ditolak

5. Kesimpulan

3.4.2 Uji Reabilitas
Langkah-langkah uji reabilitas ebagai berikut :
a. Menetukan hipotesis
HO : Butir kuisioner reliabel
H1 : Butir Kuisioner tidak reliabel
b. Menentukan nilai rtapel
Dengan tingkat signifikansi 5%, derajat kebebasan (df) = n-2, maka nilai rtapel

dapat dilihat pada tabel r.

- _ _ > JKx
C. Menetukan nilai reronbachs alpha = 78 = 1 [1 ~ Tk ] ............... (7)

Dimana :

M = Banyaknya butir pertanyaan



39

jkx= Jumlah varians butir

jky= Varians total

Hasil perhitungan reronbach's alpha Pada sofrtware SPSS dapat dilihat pada nilai
Cronchbach’s Alpha. Kuisioner dikatakan mempunyai reabilitas yang baik apabila
koefisien reabilitas mendekati 1.
d. Membandingkan besar nilai reronbach’s alpha d€NQAN Taber Jika Nilai reronbach’s alpha >

ltanel Maka HO diterima. Jika rcronbach’s alpha < ftanel Maka HO ditolak

e. Membuat kesimpulan.

3.5  Analisis QFD
Tahap yang dilakukan dalam analisis QFD adalah sebagai berikut :

1. Menganalisis kinerja yang telah diberikan

2. Menghitung kepentingan teknik untuk masing-masing atribut yang ada.

3. Menganalisis atribut yang ada.

4. Membuat House of Quality merupakan bagian yang berisi tentang atribut- atribut
yang menjadi keinginan konsumen. Pembuatan HOQ terdiri dari beberapa tahap,
yaitu :

a. Menentukan atribut apa saja yang menjadi customer needs-nya.
b. Menerjemahkan customer needs ke technical requirement
c. Menentukan nilai importance rating untuk masing-masing atribut.

Dengan menggunakan rumus :

X =

Keterangan :
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x = Nilai rata-rata
x; = Data yang diperoleh dari kuesioner (data kepentingan Konsumen).
N = Jumlah responden
d. Menentukan relationship antara customer needs dan technical requirement
e. Menentukan target dan nilai bobot kolom untuk masing-masing kebutuhan
teknis. Nilai bobot kolom dapat diperoleh dengan menggunakan rumus :
Kti = Zn=1 (BtiXHi).......ccooiiiiiiiii e (9)
Dimana :
Kti = Nilai kepentingan untuk masing-masing atribut
Bti = bobot untuk kebutuhan konsumen yang memiliki hubungan dengan
atribut yang ada
Hi = Nilai hubungan untuk kebutuhan komnsumen yang memiliki hubungan
dengan atribut yang ada. Nilai hubungan tersebut berupa simbol kuat, sedang,
lemah.
f. Menentukan nilai mutu menghitung sales point, improvement rasio dan bobot
baris. Nilai improvement rasio dan bobot baris dapat diperoleh dengan
menggunakan rumus :

Improvement Ratio = goal (10)

kondisi sekarang
bobot baris = sales point x imp. rating X improvement rasio ...........ccceeeeennas (11
Atribut yang mempunyai nilai berat bobot baris terbesar berarti
memperoleh prioritas terlebih dahulu untuk dilakukan suatu tindakan guna

memperbaiki kualitas pelayanan
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3.6 Analisis SWOT

Strategi berdasarkan SWOT melengkapi dan mendukung analisis sebelumnya
yaitu QFD vyang diharapkan dapat mengarahkan langkah pengelola dalam
mewujudkan keinginan konsumen. Pada dasarnya SWOT mengidentifikasi berbagai
faktor secara sistematis untuk merumuskan berbagai strategi perusahaan. Analisis ini
berdasarkan pada logika yang dapat memaksimalkan kekuatan (strengths) dan peluang
(opportunities), namun secara bersamaan dapat meminimalkan kelemahan

(weaknesses) dan ancaman (threats).
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3.7 Kerangka Pemikiran Peneliti

Studi Pustaka

Menetapkan
Tujuan

Pembuatan
Kuisioner

Penyebaran
Kuisioner

_ Pengumpulan dan
Tidak | pengolahan Data

Uji Kecukupa
Data

Ya

ButirDibuang /
Tidak» Tidak diikut
sertakan

ji Validitas dan
Reliabilitas

Ya

Pengoiahan'Data dengan
menggunakan Quality Function
Developmentdan SWOT

Pembahasan

Y

Kesimpulan

Gambar 3.1 Diagram Alir Kerangka Penelitian
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BAB IV

PENGUMPULAN DAN PENGOLAHAN DATA

4.1  Pengumpulan Data
4.1.1 Tinjauan Singkat Perusahaan

Sumber Baru Motor Kaliurang terletak di Jl. Kaliurang KM 5,6 Yogyakarta
Sumber Baru Motor Kaliurang menjadi dealer dari CV. Sumber Baru Niaga. Sumber
Baru Motor Kaliurang adalah sebuah dealer yang melayani penjualan motor, suku
cadang dan servis kendaraan bermotor dengan merk Yamaha. Sumber Baru Motor
Kaliurang didirikan pada tahun 2001 oleh bapak Jayadi Wiguna dan bapak Slamet
Darsono, kemudian pada tahun 2008 Sumber Baru Motor Kaliurang mengalami
renovasi gedung dan menjadi pemilik tunggal oleh bapak Jayadi Wiguna hingga
sekarang . Sumber Baru Motor Kaliurang ini mempunyai TDUP (Tanda Usaha
Perdagangan 60/12/TDUP/I11/1999 dan NPWP : 1.464.649.1-541. Dealer ini
melengkapi fasilitas yang cukup baik agar konsumen merasa puas dan nyaman dalam
pembelian kendaraan bermotor maupun suku cadang dan menggunakan jasa
perbengkelan. Di Bengkel resmi Yamaha Sumber Baru Motor, selain melayani servis
gratis berkala bagi motor baru, juga melayani servis berbayar untuk sepeda motor
Yamabha all type.

Visi Sumber baru motor menyentuh kedalam semua ranah departemen, tidak
terkecuali adalah Depart. Service dan Sparepart. Sumber Baru Motor merupakan
perusahaan distribusi Yamaha yang berbasis penyediaan fasilitas konsumen yang
lengkap, sumber daya manusia yang kompeten, kreatif, inovatif dan berkomitmen
tinggi dibidangnya, finance yang kuat dan sistem teknologi yang handal. “Semakin di

Hati “ yang menjadi semboyan dan slogan pelayanan SBM menjadikan kekuatan
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moral yang luar biasa saat ini bagi etos kerja dealer untuk tampil sebagai pemenang

dalam bisnis otomotif roda dua dimanapun tempatnya cabang SBM berada.

4.1.2 Data Jumlah Kedatangan Sepeda Motor yang Melakukan Servis

4.1.3 Struktur Organisasi

Bulan April 2011

Bulan Mei 2011

Bulan Juni 2011

: 1416

11371

1 1346

Sumber: SBM Kaliurang

Pimpinan SBM
Kaliurang

'

Service
Advisor

|

Counter
Service

}

Counter
Sparepart

I

A

A

A

A

A

A

A

A

A

Mekanik 1

Mekanik 2

Mekanik 3

Mekanik 4

Mekanik 5

Mekanik 6

Mekanik 7

Mekanik 8

Mekanik 9

Gambar 4.1 Struktur Organisasi

Pimpinan SBM Kaliurang adalah pemimpin utama yang bertanggung jawab

sepenuhnya pada kegiatan operasional perusahaan. Service Advisor adalah kepala

bengkel yang bertanggung jawab pada manajemen bengkel, dan kegiatan operasional

bengkel. Counter Service adalah staf yang bertugas menginput data konsumen, kasir,

dan membuat laporan harian. Counter Sparepart adalah staf yang bertugas menginput

sparepart, pembuatan laporan, dan mengecek stok. Mekanik adalah staf yang

menangani secara langsung perbaikan/servis motor.



4.1.4 Pengumpulan Suara Konsumen (Voice of Customer)

Pengumpulan suara konsumen atau Voice of Customer dihasilkan Customer
Needs (Kebutuhan Pelanggan) selanjutnya Customer Needs tersebut dikelompokkan
ke dalam atribut jasa. Setelah pengelompokan data-data tentang atribut jasa kemudian

dilakukan pembuatan kuesioner. (Voice of Customer dapat dilihat pada halaman

lampiran).

4.1.5 Atribut Penelitian
Rekapitulasi jawaban responden merupakan rekapitulasi jawaban kuesioner
yang terdiri dari skala kepentingan dan skala kepuasan, yang kembali dan terjawab

seluruh pertanyaan. Hasil rekapan jawaban responden tersebut dapat dilihat pada

halaman lampiran. Adapun atribut dalam kuesioner tersebut adalah :

Tabel 4.2 Atribut penelitian

Dimensi

No Atribut
. . . 1 Tempat parkir
Dimensi Tangibles =
(Bentuk fisik) 2 | Tempat penitipan barang/helm
3 | Ruang tunggu
4| sistem pendaftaran servis motor
Dimensi Reliability 5 | Ketelitian dan ketepatan dalam perbaikan
(Kehandalan) ; - - -
6 Pemberian informasi yang jelas kepada
konsumen
Dimensi Kesigapan karyawan dalam menanggapi
Responsivenes 7 g P y ggap
permintaan  konsumen
(Daya tanggap)
8 | Kelengkapan minyak pelumas
Dimensi Assurance 9
(Jaminan) Kelengkapan suku cadang
10

Keamanan kendaraan yang diparkir
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Dimensi No Atribut
11 | Keramah tamahan karyawan
12 Kemudahan dalam menyampaikan keluhan
Dimensi Emphaty dan saran
(Empati) 13 Keadilan karyawan dalam memberikan
pelayanan
14 Ketersediaan karyawan pada  saat

dibutuhkan konsumen

4.2 Pengolahan Data
4.2.1 Penentuan Sampel

Sampel adalah sebagian populasi yang memiliki peluang yang sama untuk
dipilih. Sampel yang baik adalah sampel yang dapat mewakili populasi yang ada.
Penentuan jumlah sampel dapat diketahui dengan rumus :

n=p(l- p){zs“d

Dimana :

n : jumlah sampel

p : proporsi sebenarnya dari populasi
SE : sampling error (kesalahan sampling)

Z,, - Faktortingkat keyakinan

Karena besar proporsi sampel p tidak diketahui, maka p(1-p) juga tidak

diketahui, tetapi p selalu diantara O sampai 1, dengan p maksimum maka :



47

F(p)=p-p°
df (p) _,
d(p)

9 (P) maksimal , jika ILLP) _ g
d(p) d(p)

0=1-2p
-1=-2p
p=0.5

Harga maksimal f(p) adalah p(1-p) = 0.5(1-0.5) = 0.25, sehinggabesarnya
sampel jika mengandung tingkat kepercayaan 90% dan kesalahan yang terjadi tidak
lebih dari 10% adalah : . .

n=p(- p){sLd

2
n=05@—05{£§§}
0.1

n = 67.65 = 68responden

4.2.2 Uji Validasi Data

Dalam penelitian ini, uji validitas dilakukan untuk mengetahui apakah
variabel-variabel penelitian dapat mewakili apa yang ingin diukurnya. Uji validitas
dilakukan dengan menghitung korelasi masing-masing pernyataan dengan skor total
dengan menggunakan rumus korelasi produk moment.

Dalam Penelitian ini uji validitas dilakukan dua kali, karena kuesioner
terdiri dua bagian yang memuat tingkat kepuasan konsumen dan tingkat
harapan/kepentingan dari konsumen. suatu butir kuesioner dikatakan valid apabila
Mhitung > Mabel dan bernilai positif.

a. Menentukan Hipotesis
Ho = Butir kuesioner valid

Hi = Butir kuesioner tidak valid
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b. Menentukan ripe
Tingkat signifikansi a = 5%
Derajat kebebasan (db) = n-2=80-2 =78
Untuk mencari ruper , dilakukan perhitungan dengan cara interpolasi, yaitu :
df = 60, riaper = 0.165
df = 120, riaper = 0.117

Maka untuk riper dengan df = 78 adalah :

~0.165  78-60
0,117-0,165 12060

Xx-0,165 g
—0,048 60
18

x —0,165=——(~ 0,048)
60
X —0,165=-0,0144
X =0,1506
Maka, riaper = 0,1506
c.  Menentukan nilai rhitung
Contoh perhitungan uji validitas utuk butir pertanyaan 1
Diketahui: N : Jumlah Responden 80
> X :Jumlah X (skor butir) : 340
> X? :Jumlah skor butir kuadrat : 1482
>Y :JumlahY (skor faktor) : 6088
> Y? :Jumlah skor faktor kuadrat : 467238

> XY :Jumlah perkalian X & Y :26052

Perhitungan koefisien korelasi momen tangkar (ryy) antara skor butir (x) dengan

skor faktor (y) dengan menggunakan rumus persamaan 2 :
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_ NYxy — GCx)Cy)
JHNZxZ — (Tx)2HNYy? — (Ty)2H

rxy

i 80(26052) — (340)(6088)
Y= J((80(1482) — (3402))(80(467238) — (60882))

=0,46

Perhitungan koefisien korelasi bagian total (rnitung)

_ xXx)? (340)%
JK, = ZXZ— = 1482 - =37

Y)? 6088)2
JKy = Y 2= (ZN) — 467238 - < = )" _ 304120

SB, = Ky ) S = 0,68
X {N—l}_ I

<5 = JK, 3941,20_706
vy {N—l}_ 80—1 '

o) -om)
hitung \/W (SByZ) — Z(rxy)(SBx)(SBy)

A (0,46)(7,06) — (0,68)
memg - [1(0,682) + (7,062) — 2(0,46)(0,68)(7,06)}

=0,621

Keterangan :

JKx :Jumlah kuadrat total skor butir mengetahui penyebaran data

terhadap titik pusat (rata-rata x)
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Jky :Jumlah kuadrat total skor faktor mengetahui penyebaran titik

pusat (rata-rata y)

SBx : Simpangan baku skor butir mengetahui besarnya rata-rata

penyimpangan dari titik pusat (rata-rata x)

Sby : Simpangan baku skor butir mengetahui besarnya rata-rata

penyimpangan dari titik pusat (rata-rata y)

Namun untuk memperoleh keakuratan hasil dan lebih menghemat waktu, maka nilai
Miwng Disa diperoleh dengan menggunakan software SPSS 16 for window. Hasil
perhitungan rhiwung pada software SPSS dapat dilihat pada nilai Corrected Item-Total

Correlation (output terlampir).

d. Membandingkan besar nilai rupe dengan rhitung dilinat pada tabel 4.3

Tabel 4.3 Hasil Perbandingan rhitung dan ruaper butir harapan

No Atribut Mhitung tabel Status
1 Tempat park|r 0,621 0,1506 Valid
2 Tempat penitipan barang/helm 0,500 0,1506 | Valid
3 | Ruang tunggu 0.560 0,1506 | Valid
4 | Sistem pendaftaran servis motor 0.451 0,1506 Valid
5 | Ketelitian dan ketepatan dalam perbaikan 0471 0,1506 | Valid

Pemberian informasi yang jelas kepada )

konsumen

Kesigapan  karyawan dalam  menanggapi

7 -
permintaan  konsumen 0,398 0,1506 | Valid

8 | Kelengkapan minyak pelumas 0.755 0,1506 | Valid

9 | Kelengkapan suku cadang 0.630 0,1506 | Valid

10 | Keamanan kendaraan yang diparkir 0.428 0,1506 | Valid




o1

No Atribut Mhitung Itabel Status
11 | Keramah tamahan karyawan 0.512 0,1506 Valid
Kemudahan dalam menyampaikan keluhan dan )
saran :
Keadilan  karyawan dalam  memberikan )
pelayanan :
Ketersediaan karyawan pada saat dibutuhkan )
14 0.641 0,1506 Valid
konsumen ’
Tabel 4.4 Hasil Perbandingan rhitung dan ruape butir kinerja
No Atribut Mhitung Itabel Status
1 Tempat parkir 0,485 0,1506 Valid
2 | Tempat penitipan barang/helm 0509 | 0.1506 | Valid
3 | Ruang tunggu 0.438 0,1506 | Valid
4 | Sistem pendaftaran servis motor 0.512 0,1506 Valid
5 | Ketelitian dan ketepatan dalam perbaikan 0,587 0,1506 | Valid
Pemberian informasi yang jelas kepada )
konsumen ’
. Kesigapan  karyawan dalam  menanggapi _
permintaan  konsumen 0,449 0.1506 | Valid
8 | Kelengkapan minyak pelumas 0.383 0,1506 Valid
9 | Kelengkapan suku cadang 0335 0,1506 | Valid
10 | Keamanan kendaraan yang diparkir 0.400 0,1506 | Valid
11 | Keramah tamahan karyawan 0.497 0,1506 Valid
Kemudahan dalam menyampaikan keluhan dan )
saran :
Keadilan  karyawan dalam  memberikan )
13 0.170 0,1506 Valid
pelayanan :
Ketersediaan karyawan pada saat dibutuhkan ]

konsumen
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e. Kesimpulan

Berdasarkan uji validitas dengan menggunakan software SPSS 16 for window diatas,
dapat dilihat bahwa rmitung bernilai lebih besar dari riane. Sehingga dapat disimpulkan
bahwa atribut pertanyaan yang ada dalam kuisioner mampu mengungkap sesuatu yang

menjadi sasaran pokok pengukuran yang dilakukan dengan atribut tersebut

4.2.3 Uji Reabilitas
a. Menetukan hipotesis

Ho : Skor atribut berkorelasi positif dengan skor (valid)
H; : Skor atribut tidak berkorelasi positif dengan skor faktor (tidak valid)

b. Menentukan ripe
Dengan tingkat signifikansi 5%, derajat kebebasan (df) = n-2= 80-2=78, maka
nilai rine Sebesar 0,1506
c. Menentukan nilai reronbachs alpha
- Jumlah kuadrat total skor butir (JKx)
Y. JKxi= 29,2+ 319 +37,0+ 39,7 + 24,5+ 33,0+ 29,6+ 23,7+ 33,6 +32,0 +
43,8 + 38,0 +34,0 + 40,8 + 24,0 + 28,0 + 22,2 + 68,0 = 612,7

- Jumlah kuadrat total skor faktor (JKy)

Y)? 6088)?
JKy = Y v —% - 467238~ = )" - 467048

- Maka koefisien reliabilitas yang dicari adalah :

s - B 2 )0
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Hasil perhitungan reronbach’s aipha Pada software SPSS 16 for windows dapat dilihat
pada nilai Cronbach’s Alpha yaitu sebesar 0,874 untuk harapan dan 0,794 untuk
kinerja.

d. Membandingkan besar nilai reronbach’s alpha d€NQAN Ttabel

lcronbach’s alpha ltabel Hasil
0,874 0,1506 Reliable
0,794 0,1506 Reliable

e. Kesimpulan

Karena Hy diterima, maka atribut-atribut kuisionernya reliable. Ini berarti atribut-
atribut kuisioner dapat memperlihatan kemantapan atau stabilitas hasil pengamatan
bila diukur dengan atrinut-atribut tersebut. Berapa kali pun atribut-atribut kuisioner
ditanyakan kepada responden yang berlainan, hasilnya tidak akan menyimpang terlalu

jauh dari rata-rata jawaban responden untuk atribut tersebut.

4.2.4 Mengidentifikasi Gap Score

Gap dapat dilihat dari perbedaan kualitas pelayanan yang diberikan antara
tingkat kinerja dan tingkat harapan.

Nilai harapan dan kinerja setiap atribut keinginan konsumen diperoleh dengan
perhitungan rata-rata, yaitu data tingkat kepentingan konsumen sebanyak delapan
puluh (80) responden dibuat nilai rata-ratanya untuk masing-masing atribut. Rumus
nilai rata-rata yaitu sebagai berikut:

80
DI
-1

X=-"1
N
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dimana:

X, : data yang diperoleh dari kuisioner

N : jumlah responden
Sebagai contoh perhitungan pada butir pertama tentang tingkat harapan terhadap

kondisi tempat parkir, yaitu:

)-(_5+5+5+5+3+4+5+4+5+4+ ............................. 4+4+3+5+5+5+4+5+5+4+4

_305_ 4,45
80
Gap score atribut 1 “tempat parkir”
Harapan = 4,45
Kinerja = 3,88

Gap score  =3,88-4,45=-0,57

Tabel 4.5 Memperlihatkan gap score seluruh atribut kualitas pelayanan.

No. Kebutuhan/ Keinginan Konsumen Harapan | Kinerja S((s;gFr)e
Tangibles (Wujud)

1 | Tempat parkir 4,45 3,88 -0,57

2 | Tempat penitipan barang/helm 4,25 3,98 -0,27

3 | Ruang tunggu
Reliability (Kehandalan)

4,53 3,70 -0,83

4 | Sistem pendaftaran servis motor 411 4,07 0,04

5 | Ketelitian dan ketepatan dalam perbaikan 4,65 4,08 057

Pemberian informasi yang jelas kepada

6
konsumen 461 | 377 084
Responsiveness (Daya Tanggap)

. Kesigapan karyawan dalam menanggapi
permintaan  konsumen 441 372 -0.69

Assurance (Jaminan)

8 | Kelengkapan minyak pelumas
gxap yakp 4,62 4,15 -0,47
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No. Kebutuhan/ Keinginan Konsumen Harapan | Kinerja S(igur)e
9 | Kelengkapan suku cadang 463 411 052
10 | Keamanan kendaraan yang diparkir 4.51 396 -055

Emphaty (Perhatian)

11 | Keramah tamahan karyawan 445 376 -0,69

12 Kemudahan dalam menyampaikan keluhan

dan saran 407 | 385 | -022
13 Keadilan karyawan dalam memberikan

pelayanan 4,48 412 | -0,36
14 Ketersediaan karyawan pada saat

dibutuhkan konsumen 456 417 -0,39

4.2.5 Diagram kartesius

Diagram kartesius untuk tiap atribut dalam tiap dimensi

a. Tangibles (Wujud)

Tabel 4.6 Rata-rata harapan dan kinerja pada atribut-atribut dimensi Tangibles

No Atribut Harapan Kinerja
1 | Tempat parkir 4,45 3,88
2 | Tempat penitipan barang/helm 4,25 3,98
3 | Ruang tunggu 4,53 3,70
Rata-rata 4,41 3,85
455 Om
B
450 Il
ELMD—
435 n "
|

T T T T
300 320 340 360

KINERJA

T T
380 400

Gambar 4.2 Diagram Kartesius Dimensi Tangibles



b. Reliability (Kehandalan)

Tabel 4.7 Rata-rata harapan dan kinerja pada atribut-atribut dimensi Reliability

370 380 380 400
KINERJA

No Atribut Harapan | Kinerja
1 | Sistem pendaftaran servis motor 411 4,07
) Ketelitian dan ketepatan dalam

perbaikan 4,65 4,08
3 Pemberian informasi yang jelas
kepada konsumen 461 3,77
Rata-rata 4,45 3,97
B
4,60 &
' I
% 440
I I I\
U

Gambar 4.3 Diagram Kartesius Dimensi Reliability

c. Responsiveness (Daya Tanggap)

56

Tabel 4.8 Rata-rata harapan dan kinerja pada atribut-atribut dimensi Responsiveness

No Atribut Harapan Kinerja
. Kesigapan karyawan dalam
menanggapi permintaan  konsumen 4,41 3.72
Rata-rata 4.41 3,72
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Gambar 4.4 Diagram Kartesius Dimensi Responsiveness
d. Assurance (Jaminan)

Tabel 4.9 Rata-rata harapan dan kinerja pada atribut-atribut dimensi Assurance

No Atribut Harapan | Kinerja
1 | Kelengkapan minyak pelumas 4,62 4,15
2 | Kelengkapan suku cadang 4,63 411
3 | Keamanan kendaraan yang diparkir 4,51 3,96

Rata-rata 4,59 4,07
oA
4 63 OE|
I

E 4,58
I

4.554 Il I

e

395 400 abs 410 415
KINERJA

Gambar 4.5 Diagram Kartesius Dimensi Assurance



e. Emphaty (Perhatian)

Tabel 4.10 Rata-rata harapan dan kinerja pada atribut-atribut dimensi Emphaty

No Atribut Harapan | Kinerja
1 | Keramah tamahan karyawan 4,45 3,76
) Kemudahan dalam menyampaikan

keluhan dan saran 4,07 3,85
3 Keadilan karyawan dalam
memberikan pelayanan 4,48 4,12
A Ketersediaan karyawan pada saat
dibutuhkan konsumen 4,56 4,17
Rata-rata 4,39 3,975
7 A
Il
450 DEI
il
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§ 4304
I
Il IV
410 g@]

400 T T T T
370 380 390 4.00 410 420

KINERJA

Gambar 4.6 Diagram Kartesius Dimensi Empathy

Tabel 4.11 Rata-rata nilai harapan, nilai kinerja, dan gap score

No Dimensi Harapan | Kinerja |Gap score
1 | Tangibles (Wujud) 4,41 3,85 -0,56
2 | Reliability (Kehandalan) 4,45 3,97 -0,48
3 | Responsiveness (Daya tanggap) 4,41 3,72 -0,69
4 | Assurance (Jaminan) 4,59 4,07 -0,51
5 | Empathy (Perhatian) 4,39 3,08 -0,42
Rata-rata 4,45 3,91 -0,55
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Gambar 4.7 Diagram Kartesius Semua Dimensi

4.2.6 Quality Function Deployment

Fase desain dalam perancangan QFD adalah pembuatan rumah kualitas atau
yang biasa disebut dengan HOQ (House of Quality) terdiri dari dua bagian utama.
Bagian pertama adalah bagian yang memuat informasi yang berhubungan dengan
konsumen. Bagian yang kedua adalah bagian yang memuat informasi keteknikan yang
merespon masukan dari konsumen/konsumen. HOQ (House of Quality) merupakan
matrik yang menggambarkan keseluruhan informasi yang diperlukan untuk
mengembangkan SBM Kaliurang di dalam menghadapi persaingan yang begitu ketat.

Tahap pembuatan HOQ dapat diuraikan sebagai berikut:

a. Kebutuhan Pelangan
Dari hasil observasi dan wawancara di lapangan terhadap konsumen bengkel
SBM Kaliurang, diperoleh 14 atribut yang menjadi kebutuhan konsumen bengkel

SBM Kaliurang. Kebutuhan-kebutuhan tersebut adalah sebagai berikut :



Tabel 4.12 Kebutuhan Konsumen (Voice of Customer)

Dimensi

No Atribut
. . . 1 Tempat parkir
Dimensi Tangibles —
(Bentuk fisik) 2 | Tempat penitipan barang/helm
3 | Ruang tunggu
4 | Sistem pendaftaran servis motor
Dimensi Reliability 5 | Ketelitian dan ketepatan dalam perbaikan
(Kehandalan) 6 Pemberian informasi yang jelas kepada
konsumen
Dimensi Kesigapan karyawan dalam menanggapi
Responsivenes 7 g P y doep
permintaan  konsumen
(Daya tanggap)
_ _ 8 | Kelengkapan minyak pelumas
Dimensi Assurance ™9™ Kelengkapan suku cadang
(Jaminan)
10 | Keamanan kendaraan yang diparkir
11 | Keramah tamahan karyawan
12 Kemudahan dalam menyampaikan keluhan
] ] dan saran
Dimensi Emphaty - -
. Keadilan karyawan dalam memberikan
(Empati) 13
pelayanan
14 Ketersediaan karyawan pada  saat

dibutuhkan konsumen

Importance rating

Dalam bagian ini, terdapat data kuantitatif dengan skala likert yang memiliki

1. Skala 1l
2. Skala?2
3. Skala3
4. Skala 4

5. Skalas

skala pembobotan 1 sampai dengan 5 dengan definisi sebagai berikut :

= Sangat Tidak Penting

= Tidak penting

= Cukup Penting

= Penting

= Sangat Penting
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Nilai importance rating tiap atribut keinginan konsumen diperoleh dengan
perhitungan rata-rata, yaitu data tingkat kepentingan konsumen sebanyak 80
responden. Menurut rumus sebagai berikut :

X = Zi:lxi
N
Keterangan :
X = Nilai rata-rata

X; = Data yang diperoleh dari kuesioner (data kepentingan konsumen)

N = jumlah responden

Sebagai contoh perhitungan pada butir pertama tentang sarana tempat parkir, yaitu :

5+5+5+5+5+5+5+5+5+....+5+5+5
80

x|
Il

4.45

x|
Il

Untuk hasil selanjutnya bisa dilihat pada tabel berikut ini

Tabel 4.13 Importance Rating

No Voice of Customer Impor_tance
Rating
1 . 4,45
Tempat parkir
2 . 4,25
Tempat penitipan barang/helm
3 4,53
Ruang tunggu
4 . . 4,11
Sistem pendaftaran servis motor
4,65
5 Ketelitian dan ketepatan dalam perbaikan
4,61
6 Pemberian informasi yang jelas kepada konsumen
v Kesigapan karyawan dalam menanggapi permintaan
konsumen 4,41
8 . 4,62
Kelengkapan minyak pelumas
9 | Kelengkapan suku cadang 4,63
10 . i 4,51
Keamanan kendaraan yang diparkir
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No Voice of Customer Impor_tance
Rating
11 4,45
Keramah tamahan karyawan
12 . 4,07
Kemudahan dalam menyampaikan keluhan dan saran
4,48
13 Keadilan karyawan dalam memberikan pelayanan
4,56
14 Ketersediaan karyawan pada saat dibutuhkan konsumen

C. Penerjemahan Kebutuhan Konsumen ke Kebutuhan Teknis
Keinginan konsumen yang diperoleh selanjutnya diterjemahkan ke dalam
bahasa teknis, yang diturunkan berdasarkan informasi yang diperoleh untuk dapat

mengetahui aspek apa saja yang harus dikembangkan.

Tabel 4.14 Penerjemahan Kebutuhan Konsumen ke Kebutuhan Teknis

Kebutuhan Konsumen Kebutuhan Teknis

No (Voice of Customer) (Technical Requirement)

1 | Tempat parkir Jumlah operator pada tempat parkir

2 | Tempat penitipan barang/helm | Pengelolaan tempat penitipan barang/helm

Perawatan dan pemeliharaan ruang tunggu

Jumlah tempat duduk

3 | Ruang tunggu Jenis tempat duduk

Kelengkapan fasilitas penunjang pelayanan

Sistem pendaftaran servis Pelatihan sistem informasi servis dan
4 | motor sparepart
5 Ketelitian dan ketepatan Pelatihan mekanik
dalam perbaikan
5 Pemberian informasi yang Pelatihan sistem informasi servis dan
jelas kepada konsumen sparepart
Kesigapan karyawan dalam Pelatihan sistem informasi servis dan
7 | menanggapi permintaan sparepart

konsumen
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Kebutuhan Konsumen

Kebutuhan Teknis

Teknis

No (Voice of Customer) (Technical Requirement)
Pelatinan sistem informasi servis dan
8 | Kelengkapan minyak pelumas | sparepart
Pelatinan sistem informasi servis dan
9 | Kelengkapan suku cadang sparepart
10 Keamanan kendaraan yang Penyediaan Satpam
diparkir
11 | Keramah tamahan karyawan | Sikap ramah
Kemudahan dalam | Tersedianya petugas yang melayani keluhan
12 | menyampaikan keluhan dan | dan saran
saran
13 Keadilan  karyawan dalam | Sikap ramah
memberikan pelayanan
14 Keters_ediaan karyawan pada | jymiah karyawan pada counter service
saat dibutuhkan konsumen
d. Penentuan Hubungan Antara Kebutuhan Konsumen Terhadap Kebutuhan

Hubungan antara kebutuhan kosumen dengan kebutuhan teknis yang

digunakan dalam penelitian ini dapat dinyatakan dalam tiga tingkatan yaitu:

konsumen. Hubungan ini memiliki nilai 9 dan disimbolkan e

. Kebutuhan teknis memiliki hubungan kuat dalam memenuhi kebutuhan

Kebutuhan teknis memiliki hubungan sedang dalam memenuhi kebutuhan

konsumen. Hubungan ini memiliki nilai 3 dan disimbolkan dengan o

konsumen. Hubungan ini memiliki nilai 1 dan disimbolkan dengan A.

. Kebutuhan teknis memiliki hubungan lemah dalam memenuhi kebutuhan
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Gambar 4.8 Hubungan antara Kebutuhan Konsumen dengan Kebutuhan Teknis
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Penentuan Target Kebutuhan Teknis Arah Perbaikan
Nilai target direpresentasikan untuk memenuhi keinginan konsumen, dimana
dari kebutuhan teknis ini akan ditentukan target dan arah perbaikannya. Dalam
menentukan arah perbaikannya, terdapat 5 simbol arah perbaikan yang dapat
dilakukan oleh perusahaan, yaitu :
1. TKebutuhan teknis saat ini akan lebih baik apabila dilakukan pengadaan
maupun usaha sehingga target perusahaan dapat tercapai.
2. l Kebutuhan teknis saat ini akan lebih baik apabila diturunkan atau
dihilangkan sehingga target perusahaan dapat tercapai.
3. OKebutuhan teknis saat ini sudah sesuai dengan target perusahaan
4.$Kebutuhan teknis saat ini sudah sesuai dengan target perusahaan, tetapi
akan lebih baik jika ditingkatkan sesuai dengan keinginan konsumen
5.?Kebutuhan teknis saat ini sudah sesuai dengan target perusahaan, tetapi akan

lebih baik jika diturunkan sesuai dengan keinginan konsumen

Tabel 4.15 Target Kebutuhan Teknis (Technical Requirement)

Arah

No | Technical Requirement Perbaikan Target
1 Jumlah operator pada tempat parkir 6 2 orang
Jumlah karyawan pada counter
2| service & 3 orang
3 Pengelolaan tempat helm 6 Kapasitas 15 helm dan
tertatata rapi
4 | Jumlah tempat duduk T Min 20 kursi
5 Jenis tempat duduk 6 Sofa
Kelengkapan fasilitas penunjang Langganan majalah
6 | pelayanan T mingguan
Perawatan dan pemeliharaan ruang T Rutin 2 kali sehari yaitu
7

tunggu

pagi dan sore hari
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. . Arah
No | Technical Requirement Perbaikan Target
g Pelatihan sistem informasi servis 6 Dilakukan setiap 1
dan sparepart bulan sekali
9 | Pelatihan mekanik 6 Dilakukan setiap 2
bulan sekali
10 | Penyediaan satpam T 1 orang satpam
Salam, senyum, dan
11 | Sikap ramah 6 sapa Yyang diterapkan
oleh karyawan kepada
semua pelanggan
Tersedianya petugas yang melayani
12 | keluhan dan saran 6 1 orang petugas
f. Penentuan Nilai Kepentingan Absolut dan Nilai Kepentingan Relatif Kebuthan

Teknis

Nilai kepentingan teknis atau bobot teknis dipakai untuk menganalisis
karakteristik teknis yang memiliki point tertinggi sampai terendah. Penentuan bobot
teknis bertujuan agar tim pengembang dapat lebih fokus pada karakteristik teknis yang
memiliki respon tinggi dalam memenuhi kebutuhan konsumen. Ada dua jenis bobot
teknis yaitu kepentingan absolute (absolute importance) dan kepentingan relatif
(relative importance). Tingkat kepentingan ini digunakan untuk menentukan atribut
mana yang akan dijadikan prioritas terlebih dahulu untuk dilakukan.

Menurut Couhen (1995), secara matematika hubungan tersebut dapat

dirumuskan sebagai berikut :

n
Kt =" Btix Hi
I=i
Dimana :
Kt = nilai kepentingan absolute untuk masing-masing atribut

Bti = bobot kepentingan relatif keinginan konsumen yang memiliki hubungan dengan

atribut kebutuhan teknis yang ada
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Hi = nilai hubungan untuk keinginan konsumen yang memiliki hubungan dengan
atribut kebutuhan teknis yang ada.
Contoh perhitungan untuk perhitungan tingkat kepentingan absolut untuk
atribut tempat parkir:
Kt = (4,45 x 3)
=13,35
Sedangkan untuk tingkat kepentingan relatif diperoleh dari hasil bagi antara

masing-masing kepentingan absolute dikalikan dengan 100%.

Kepentingan Relatif (t) = Pt x100%

D Kt
Keterangan :

Z Kt = Jumlah total nilai kepentingan absolute kebutuhan teknis

Kti = Nilai Kepentingan absolut kebutuhan teknis
Contoh prhitungan tingkat kepentingan relative untuk atribut penataan tempat

parkir :

Kepentingan Re latif (t) = 1335 x100% = 2,80
476,98

Untuk hasil perhitungan selengkapnya dapat dilihat pada tabel berikut ini :



Tabel 4.16 Nilai Kepentingan Absolut dan Kepentingan Relatif
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No Kebutuhan Teknis Kepentingan
Absolut Relatif (%0)
1| Jumlah operator pada tempat parkir 13,35 2,80
2| Jumlah karyawan pada counter service 41,04 8,60
3 | Jumlah tempat duduk 4,53 2,85
4| Jenis tempat duduk 4,53 0,95
> | Kelengkapan fasilitas penunjang pelayanan 13,59 2,85
6 | Pengelolaan tempat helm 38,25 8,02
7| Perawatan dan pemeliharaan ruang tunggu 40,77 8,55
8 | Pelatihan sistem informasi servis dan sparepart | 174,96 36.88
9 | Pelatihan mekanik 41,85 8,77
10 | Penyediaan satpam 40,59 8,51
11 | sikap ramah 17,83 3,74
12 | Tersedianya petugas yang melayani keluhan 36,63 7,68
dan saran

Tabel 4.17 Perangkingan Kebutuhan Teknis

Kebutuhan Teknis Prioritas

Pelatihan sistem informasi servis dan sparepart 1
Pelatihan mekanik 2
Jumlah karyawan pada counter service 3
Perawatan dan pemeliharaan ruang tunggu 4
Penyediaan satpam 5
Pengelolaan tempat helm 6
Tersedianya petugas yang melayani keluhan dan 7
saran

Sikap ramah 8
Penataan tempat duduk 9
Kelengkapan fasilitas penunjang pelayanan 10
Jumlah operator pada tempat parkir 11
Jenis tempat duduk 12
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g. Penentuan Hubungan Antar Kebutuhan Teknis
Hubungan antar kebutuhan teknis menggambarkan hubungan antara kebutuhan
konsumen dengan karakteristik teknis yang menunjukkan sejauh mana pengaruh
karakteristik teknis yang diberikan untuk memenuhi kebutuhan konsumen.
Pola hubungan antar kebuthan teknis dapat dinyatakan sebagai berikut :
1. Korelasi positif, disimbolkan dengan () hubungan ini terjadi bila kedua
kebutuhan teknis saling mendukung untuk memenuhi kebutuhan konsumen.
2. Korelasi negatif, disimbolkan dengan X, hubungan ini terjadi bila kedua
kebutuhan teknis tidak saling mendukung atau bertentangan dengan kebuthan

konsumen
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Gambar 4.9 Hubungan Antar Kebutuhan Teknis
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h. Penentuan tujuan (goal) yang ingin dicapai

Goal atau tujuan yang diinginkan adalah tingkat kepentingan yang akan
ditetapkan dari jasa yang akan dirancang untuk memenuhi keinginan konsumen. Goal
biasanya dinyatakan dalam skala numerik sebagai tingkat performansi. Karena

pengembangan kualitas jasa pelayanan ini berdasarkan pada keinginan konsumen.

I. Sales Point

Sales point merupakan keinginan konsumen yang berpengaruh pada daya
saing yang digunakan dalam pemasaran nantinya. Simbol yang digunakan pada sales
point yaitu dengan nilai tertentu yang besarnya lebih dari satu (1), misalnya 1.2.

Sedangkan yang bukan merupakan sales point memiliki nilai sama dengan satu (1)

J- Perhitungan improvement ratio
Improvement ratio merupakan ukuran dari usaha yang diperlukan untuk
mengubah tingkat kepuasan konsumen terhadap atribut kebutuhan konsumen untuk
mencapai tujuan atau goal yang diinginkan. Sebagai contoh perhitungan adalah atribut
nomor satu yaitu tempat parkir adalah :
Goal = 4, kinerja = 3,88
4

Improvement ratio = — = 1,03
3,88

k. Perhitungan raw weight (bobot baris)

Raw weight adalah suatu nilai yang menggambarkan tingkat kepentingan
secara keseluruhan dari setiap kebutuhan konsumen yang berdasarkan tingkat
kepentingan konsumen (important rating) dan improvement ratio. Contoh perhitungan

untuk atribut tempat parkir yaitu :



Important rating = 4,45, sales point = 1, improvement ratio = 1,03

raw weight = 4,45 x 1 x 1,03 = 4,59

Tabel 4.18 Perhitungan Atribut Penelitian

Untuk hasil perhitungan dapat dilihat pada gambar HOQ di bawah ini :
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o
2l 5| B | o
2l 82| %
) - IS S k)
No Atribut Kebutuhan Konsumen S o = =
5|3 | 3| 3
E|Z2| g
1 . 445 3,88 | 1,03 [ 459
Tempat parkir
2 " 425 |3,98|101|4.27
Tempat penitipan barang/helm
3 453 | 3,7 | 122 6,61
Ruang tunggu
4 . : 411 4,07 | 098 | 4,04
Sistem pendaftaran servis motor
5 - i 465 | 4,08 | 0,98 | 4,56
Ketelitian dan ketepatan dalam perbaikan
6 . : : 461|377 | 119 6,60
Pemberian informasi yang jelas kepada konsumen
7 Kesigapan karyawan dalam menanggapi permintaan | 4 41 | 3,72 | 1,08 | 4,74
konsumen
8 : 4,62 | 4,15 | 0,96 | 4,45
Kelengkapan minyak pelumas
9 463|411 (097|451
Kelengkapan suku cadang
10 . ) 451 3,96 | 101|456
Keamanan kendaraan yang diparkir
11 445 | 3,76 | 1,20 | 6,39
Keramah tamahan karyawan
12 Kemudahan dalam menyampaikan keluhan dan 4,07 | 3,85 | 1,04 | 423
saran
13 . . 448|412 | 097 | 435
Keadilan karyawan dalam memberikan pelayanan
14 Ketersediaan karyawan pada saat dibutuhkan 456 | 417|096 | 437

konsumen
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4.2.7 Analisis SWOT

Analisis ini berdasarkan pada logika yang dapat memaksimalkan kekuatan
(strengths) dan peluang (opportunities), namun secara bersamaan dapat
meminimalkan kelemahan (weaknesses) dan ancaman (threats) (Rangkuti, 2001).
Untuk analisis SWOT pada SBM Kaliurang, pertama akan diuraikan kekuatan dan
kelemahan ditinjau dari prioritas pada diagram kartesius.

Sedangkan matrik HOQ terdapat informasi teknis untuk memenuhi informasi
konsumen yang terdapat pada bagian matrik horizontal. Submatrik utama pada bagian
ini adalah kebutuhan teknis. Setiap kebutuhan teknis memiliki hubungan dengan suara
konsumen, target operasional, arah perbaikan, hubungan antar kebutuhan teknis, dan
bobot kolom. Sehingga dari kebutuhan-kebutuhan teknis pada HOQ tersebut untuk

merancang strategi SWOT untuk mencapai kepuasan konsumen.

a. Internal Strategic Factors Analisysis Summary (IFAS)
Tabel 4.19 Perhitungan IFAS
No Faktor-faktor Strategi Internal Bobot | Rating | Skor
1 | Kekuatan (Strengths)

a. Tempat parkir 0,05 3 0,15

b. Ketelitian dan ketepatan dalam perbaikan 0,15 4 0,60

c. Kelengkapan minyak pelumas 0,15 4 0,60

d. Kelengkapan suku cadang 0,15 4 0,60

e. Keadilan karyawan dalam memberikan pelayanan 0,05 3 0,15

f. Ketersediaan karyawan pada saat dibutuhkan | 0,10 3 0,30

konsumen

0,65 21 2,40

No Faktor-faktor Strategi Internal Bobot | Rating | Skor
2 | Kelemahan (Weaknesses)

a. Ruang tunggu 0,10 1 0,10

b. Pemberian informasi kepada konsumen 0,15 2 0,30

c. Keramah tamahan karyawan 0,05 2 0,10

d. Jumlah tenaga pelayanan counter service 0,05 1 0,05

0,35 6 0,55

Total 1,00 27 5,35
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Selisih antara kekuatan dan kelemahan :

S-W=240-0,55
=185

b. Eksternal Strategic Factors Analisysis Summary (EFAS)
Tabel 4.20 Perhitungan EFAS
No Faktor-faktor Strategi Internal Bobot | Rating | Skor
1 | Peluang (Opportunity)
a. Jumlah motor yang semakin banyak akan berakibat | 0,25 3 0,75
pada kebutuhan menggunakan jasa bengkel semakin
meningkat.
b. Kemajuan teknologi yang semakin memudahkan
dalam pelayanan, sehingga menjadi lebih efektif dan | 0,15 4 0,60
efisien
c. Tingkat kepercayaan konsumen untuk masih
menggunakan jasa bengkel SBM Kaliurang 0,15 3 0,45
0,65 10 1,80
No Faktor-faktor Strategi Internal Bobot | Rating | Skor
2 | Ancaman (Threaths)
a. Munculnya berbagai usaha bengkel yang serupa
membuat persaingan usaha semakin ketat. 0,15 2 0,30
b. Persaingan promosi usaha 0,10 1 0,20
c. Menurunnya jumlah konsumen 0,10 2 0,20
0,35 5 0,70
Total 1,00 15 2,50

Selisih antara peluang dan ancaman :

0-T=180-0,70
=1,10

Penjelasan tabel IFAS dan EFAS

a.

Menyusun kekuatan, dan kelemahan, peluang, dan ancaman yang didapat dengan
cara melihat kondisi perusahaan dan persaingan bisnis

Nilai bobot berdasarkan pada keadaan bisnis bengkel. Pemberian skor pada faktor
dimulai dari 0,0 (paling tidak penting) hingga 1,0 (terpenting). Faktor yang dapat
memberikan pengaruh terbesar bagi pasar diberi bobot tertinggi. Pembobotan ini

berdasarkan kesepakatan antara perusahaan dengan peneliti.
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c. Nilai rating didasarkan pada kondisi perusahaan yang bersangkutan. Pemberian
nilai rating untuk faktor kekuatan dan peluang. Pemberian nilai rating untuk
faktor kekuatan dan peluang bersifat positif (kekuatan dan peluang yang semakin
besar diberi rating 4, tetapi jika kekuatan dan peluangnya kecil diberi rating 1).
Pemberian nilai rating kelemahan dan ancaman adalah kebalikannya. Misalnya,
jika nilai kelemahannya sangat besar, ratingnya adalah 1. Sebaliknya jika nilai

kelemahannya sedikit ratingnya 4.

OPPORTUNITY

1,10

UBAH

STRATEG PROGRESIF

WEAKNESSES STRENGTHS
1,85

STRATEGI DIVERSIFIKASI
BERTAHAN STRATEGI

THREATHS

Gambar 4.12 Diagram Kartesius SWOT
Perusahaan berada pada kuadran pertama atau kuadran progresif, sehingga
perusahaan dapat melakukan perkembangan usahanya.
Berdasarkan perhitungan terhadap atribut SWOT diatas, untuk selanjutnya
menentukan strategi baru yang didapat dari tabel IFAS dan EFAS adalah sebagai

berikut:



Tabel 4.21 Formulasi Strategi
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IFAS

EFAS

Kekuatan (S)

a. Tempat parkir

b. Ketelitian dan ketepatan
dalam perbaikan

. Kelengkapan minyak
pelumas

. Kelengkapan suku cadang

. Keadilan karyawan dalam
memberikan pelayanan

. Ketersediaan karyawan
pada saat dibutuhkan
konsumen

o

@ O

—h

Kelemahan (W)

. Ruang tunggu
. Pemberian informasi

kepada konsumen

. Keramah tamahan

karyawan

. Jumlah tenaga

pelayanan pada
counter service

Kesempatan (O)

a. Jumlah  motor
semakin banyak

b. Kemajuan  teknologi
yang semakin
memudahkan dalam
pelayanan

c. Tingkat
konsumen

yang

kepercayaan

Strategi (S-O)

= Terus meningkatkan
penataan sarana tempat
parkir yang teratur dan
aman

= Mengoptimalkan
pelayanan kepada
konsumen dengan
pelatihan mekanik dan
manajemen SDM

= Edukasi konsumen
terhadap jaminan jasa
servis motor dan suku
cadang untuk
meningkatkan kepercayaan
konsumen

= Tetap mempertahankan
segala keunggulan yang
ada dengan cara
mengevaluasi terus
menerus segala faktor
penting sehingga akan
selalu unggul terhadap
pesaing yang ada

Strategi (W-O)

Perawatan dan
pemeliharaan ruang
tunggu untuk
meningkatkan
kenyamanan
konsumen
Mengontrol
kelengkapan fasilitas
penunjang untuk
memenuhi keinginan
konsumen
Mengadakan
pelatihan sistem
informasi servis dan
sparepart untuk
meningkatkan skill
karyawan agar
perusahaan dapat
berkembang.
Menerapkan salam,
senyum, dan sapa
kepada semua
pelanggan
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Ancaman (T)

. Meningkatnya jumlah
pesaing

. Persaingan dalam
promosi usaha

. Menurunnya jumlah
konsumen

Strategi (S-T)

= Meningkatkan promosi

dan periklanan melaui
media cetak maupun
elektronik

Memberikan pelayanan
servis sebaik mungkin
dimana hal ini akan
menjadi media promosi
dari mulut ke mulut antar
konsumen yang tentunya
hal ini akan sangat
menguntungkan bagi
perusahaan.

Terus meningkatkan nama
dan citra perusahaan
dengan menonjolkan
ketelitian dan ketepatan
dalam perbaikan guna
meningkatkan keloyalan
konsumen

Mengadakan acara servis
gratis sekaligus sebagai
acara promosi

Strategi (W-T)

= Selalu melakukan
evaluasi kerja untuk
memperbaiki
kelemahan-
kelemahan untuk
mencegah
menurunnya jumlah
konsumen

= Dengan penambahan
jumlah tenaga kerja,
perusahaan dapat
terus bersaing untuk
menciptakan kualitas
pelayanan yang
optimal

= Mengadakan event-

event besar untuk
menciptakan
kedekatan dan
keramah-tamahan
antara konsumen dan
karyawan
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BAB V

PEMBAHASAN

5.1 Analisis Hasil Data Kuesioner

5.1.1 Uji Kecukupan Data

Berdasarkan perhitungan Uji Kecukupan Data yang terdapat pada pengolahan
data, dengan tingkat kepercayaan 90% dan error 10%, didapat jumlah data (sampel)
minimal yaitu 68 data. Dengan pengambilan data sebanyak 80 kuesioner, dianggap
sudah cukup mewakili sebagai sampel dari suatu populasi karena data minimal yang

dibutuhkan hanya 68 kuesioner.

5.1.2 Pengujian Validitas

Pengujian validitas dilakukan dengan menggunakan software SPSS 16 for
Windows yang hasilnya dapat dilihat pada Corrected Item-Total Correlation. Hasil
yang didapatkan nilai rmiwng lebih besar daripada nilai ruper untuk semua atribut. Ini
berarti atribut-atribut kuesioner telah mampu mengungkapkan sesuatu yang menjadi
sasaran pokok pengukuran yang dilakukan dengan atribut tersebut. Misalnya pada
atribut 1 (Tempat parkir) pada data kinerja nilai rmiwng = 0,486 lebih besar dari nilai

rtabe| = 0,1506

5.1.3 Pengujian Reliabilitas

Pengolahan data dengan bantuan software SPSS 16 for Windows menghasilkan
Fcronbach’s alpha SEDESAr 0,890 pada data harapan dan sebesar 0,802 untuk data kinerja

(dapat dilihat dari nilai Cronbach’s Alpha). Apabila koefisien reliabilitas mendekati 1,
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maka kuesioner dikatakan mempunyai reliabilitas yang baik. Selain itu, nilai reronpach’s
aipha (0,890) lebih besar dari rune (0,1506). Dengan ini dapat disimpulkan bahwa
atribut-atribut kuesioner dapat memperlihatkan kemantapan atau stabilitas hasil
pengamatan bila diukur dengan atribut-atribut tersebut. Berapa kali pun atribut-atribut
kuesioner ditanyaan kepada responden yang berlainan, hasilnya tidak akan

menyimpang terlalu jauh dari rata-rata jawaban respnden untuk atribut tersebut.

5.1.4 Gap Analysis
Analisis gap (kesenjangan) dilakukan untuk mngetahui kesenjangan antara

tingkat kinerja/kepuasan konsumen dan tingkat harapan/kepentingan yang diinginkan
dari pelayanan SBM Kaliurang. Gap bernilai negatif (-) ini berarti bahwa jasa yang
dipersepsikan tidak sesuai dengan jasa yang diharapkan. Jika gap mendekati nol maka
makin sedikit kesenjangan yang terjadi dan jika kinerja yang dilakukan perusahaan
sesuai dengan kriteria yang diharapkan konsumen maka instansi mendapatkan citra
dan dampak positif. Berdasarkan perhitungan data yang sudah dilakukan dapat
dijabarkan dengan urutan dari gap terbesar sampai terkecil tiap dimensi adalah
sebagai berikut :
a. Dimensi Tangibles (Wujud)

Untuk atribut ruang tunggu sebesar -0,83, atribut tempat parkir sebesar -0,57 dan
atribut tempat penitipan helm/barang sebesar -0,27
b. Dimensi Reliability (Kehandalan)

Untuk atribut pemberian informasi yang jelas kepada konsumen mempunyai gap
sebesar -0,84, atribut ketelitian dan ketepatan dalam perbaikan sebesar -0,57 dan

atribut sistem pendaftaran servis motor sebesar -0,04
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c. Dimensi Responsiveness (Daya Tanggap)

Untuk atribut kesigapan karyawan dalam menanggapi permintaan konsumen
mempunyai gap sebesar -0,69
d. Dimensi Assurance (Jaminan)

Untuk atribut keamanan kendaraan yang diparkir mempunyai gap sebesar -0,55,
atribut kelengkapan suku cadang sebesar -0,52 dan atribut kelengkapan minyak
pelumas sebesar -0,47
e. Dimensi Emphaty (Perhatian)

Untuk atribut keramahtamahan karyawan mempunyai gap sebesar -0,69, atribut
ketersediaan karyawan pada saat dibutuhkan konsumen sebesar 0,39, atribut keadilan
karyawan dalam memberikan pelayanan sebesar -0,36 dan atribut kemudahan dalam
menyampaikan keluhan dan saran sebesar -0,22

Dalam penelitian ini pihak SBM Kaliurang belum bisa memenuhi harapan
konsumen secara optimal, ini ditunjukkan dengan skor kinerja lebih rendah daripada

tingkat harapan.

5.1.5 Analisis Diagram Kartesius

Penggunaan diagram kartesius untuk melihat keberadaan dari masing-masing
atribut kualitas layanan. Diagram kartesius memiliki 4 kuadran yaitu kuadran |
(prioritas utama yang harus diperbaiki, karena harapan tinggi sedangkan persepsi
rendah), kuadran Il (daerah yang harus dipertahankan, karena harapan tinggi dan
persepsi juga tinggi), kuadran Il (prioritas rendah, karena daerah ini menunjukkan
harapan rendah dan persepsi rendah), dan kuadarn IV (daerah berlebihan, karena
harapan rendah namun persepsi tinggi, jadi bukan menjadi prioritas yang dibenahi),

adapun masing-masing dimensi tersebut adalah
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a. Dimensi Tangibles (Wujud)

Pada gambar 4.2, terlihat bahwa pada kuadran | terdapat 1 atribut yang perlu
ditingkatkan yaitu atribut “ruang tunggu” (no 3). Pada kuadran Il terdapat 1 atribut
yang harus dipertahankan yaitu atribut “tempat parkir” (no 1). Pada kuadran Il yang
merupakan prioritas rendah tidak terdapat atribut. Pada kuadran IV terdapat 1 atribut

yang dirasa berlebihan yaitu atribut “tempat penitipan helm/barang” (no 2).

b. Dimensi Reliability (Kehandalan)

Pada gambar 4.3, terlihat bahwa pada kuadran | terdapat 1 atribut yang perlu
ditingkatkan yaitu atribut "pemberian informasi yang jelas kepada konsumen” (no 3).
Pada kuadran Il terdapat 2 atribut yang harus dipertahankan yaitu atribut “ketelitian
dan ketepatan dalam perbaikan” (no 2). Pada kuadran Il yang merupakan prioritas
rendah tidak terdapat atribut pelayanan. Pada kuadran IV terdapat 1 atribut yang

dirasa berlebihan yaitu atribut ”sistem pendaftaran servis” (no 1).

c. Dimensi Responsiveness (Daya Tanggap)
Pada gambar 4.4, terlihat bahwa atribut ” kesigapan karyawan dalam menanggapi
permintaan konsumen” (no 1) berada pada garis perpotongan rata-rata harapan dan

kinerja. Dari nilai rata-rata kinerja terlihat masih dibawah nilai rata-rata harapan.

d. Dimensi Assurance (Jaminan)
Pada gambar 4.5, terlihat bahwa tidak terdapat atribut pelayanan yang berada pada
kuadran | dan 1V. Pada kuadran 11 terdapat 2 atribut yang harus dipertahankan yaitu

atribut "kelengkapan minyak pelumas” (no 1), dan "kelengkapan suku cadang” (no 2).
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Pada kuadran 11l yang merupakan prioritas rendah terdapat 1 atribut yaitu atribut

’keamanan kendaraan yang diparkir” (no 3).

e. Dimensi Emphaty (Perhatian)

Pada gambar 4.6, terlihat bahwa pada kuadran | terdapat 1 atribut yang perlu
ditingkatkan yaitu atribut “keramahtamahan karyawan” (no 1). Pada kuadran II
terdapat 2 atribut yang harus dipertahankan yaitu atribut “keadilan karyawan dalam
memberikan pelayanan” (no 3) dan “ketersediaan karyawan pada saat dibutuhkan
konsumen” (no 4). Pada kuadran Il yang merupakan prioritas rendah terdapat 1
atribut yaitu atribut ” kemudahan dalam menyampaikan keluhan dan saran” (no 2).

Pada kuadran IV tidak terdapat atribut pelayanan.

5.2  Quality Function Deployment

House of Quality (HOQ) merupakan matrik perencanaan Yyang
menggambarkan kebutuhan konsumen serta target yang ingin dicapai oleh perusahaan.
Pada matriks ini dapat diketahui atribut apa saja yang menjadi prioritas untuk
diperbaiki berdasarkan kebutuhan konsumen. Adapun urutan pembuatan HOQ sebagai

berikut :

5.2.1 Costumer Requirement

Customer Requirement berisi atribut kebutuhan konsumen sebagai masukan
dasar membangun Quality Function Deployment. Dari hasil observasi dan wawancara
di lapangan terhadap konsumen SBM Kaliurang, diperoleh 16 atribut yang menjadi
kebutuhan konsumen. Kebutuhan konsumen tersebut dapat dilihat pada Tabel 4.2

Atribut Penelitian
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5.2.2 Technical Requirement

Penentuan technical requirement untuk setiap atribut dilakukan untuk
memperoleh kebutuhan teknis dari kebutuhan konsumen. Setiap kebutuhan konsumen
minimal memiliki satu hubungan dengan kebutuhan teknis. Kebutuhan teknis ini akan
membantu perusahaan dalam mengambil suatu tindakan peningkatan kinerja. Hasil
dari penentuan penerjemahaan kebutuhan konsumen ke kebutuhan teknis dapat dilihat

pada tabel 4.12

5.2.3 Importance Rating

Merupakan tingkat kepentingan yang digunakan untuk menunjukkan seberapa
penting suatu atribut yang menjadi kebutuhan konsumen tersebut. Sehingga pihak
manajemen perusahaan dapat mengambil tindakan prioritas dalam memenuhi
kebutuhan konsumen. Dari tabel 4.13 dapat diketahui urutan tingkat kepentingan suatu

atribut kebutuhan.

5.2.4 Menterjemahkan Kebutuhan Konsumen ke dalam Kebutuhan Teknis
Setelah dilakukan observasi kepada para konsumen SBM Kaliurang,
didapatkan data 12 kebutuhan teknis sebagai berikut : penataan tempat parkir, jumlah
karyawan pada counter service, jumlah tempat duduk, jenis tempat duduk,
kelengkapan fasilitas penunjang pelayanan, pengelolaan tempat helm, perawatan dan
pemeliharaan ruang tunggu, pelatihan sistem informasi servis dan sparepart, pelatihan
mekanik, penyediaaan satpam, sikap ramah, dan penyediaan dan tersedinya petugas

yang yang melayani keluhan dan saran.
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5.2.5 Hubungan Antara Kebutuhan Konsumen (Customer Requirement) dengan

Kebutuhan Teknis (Technical Requirement)

Berdasarkan hasil observasi dan juga pengolahan data kepuasan konsumen,
menunjukkan bahwa untuk keadaan saat ini, konsumen SBM Kaliurang belum
sepenuhnya merasakan kepuasan untuk pelayanan yang diberikan. Dengan demikian,
menuntut perusahaan untuk terus melakukan perbaikan agar dapat memberikan
kepuasan terhadap konsumen.

Dalam melakukan perbaikan, perusahaan juga harus melihat arah perbaikan
yang seharusnya dilakukan.Untuk arah perbaikan T yaitu kebutuhan teknis saat ini
akan lebih baik apabila dilakukan pengadaan maupun usaha sehingga target
perusahaan dapat tercapai, dalam perbaikan ini meliputi jumlah tempat duduk,
kelengkapan fasilitas penunjang pelayanan, perawatan dan pemeliharaan ruang
tunggu, dan penyediaan satpam.

Untuk arah perbaikan 6 yaitu kebutuhan teknis saat ini sudah sesuai dengan
target perusahaan, tetapi akan lebih baik jika ditingkatkan sesuai dengan keinginan
konsumen. Dalam perbaikan ini meliputi jumlah o[pertor pada tempat parkir, jumlah
karyawan pada counter service, jenis tempat duduk,pengelolaan tempat helm,
pelatihan sistem informasi servis dan sparepart, pelatihan mekanik, sikap ramah dan
tersedianya petugas yang melayani keluhan dan saran.

Tidak ada kebutuhan teknis yang dilakukan perubahan ke arah l (kebutuhan
teknis saat ini akan lebih baik apabila diturunkan atau dihilangkan sehingga target
perusahaan dapat tercapai) dan ke arah ? (kebutuhan teknis saat ini sudah sesuai
dengan target perusahaan, tetapi akan lebih baik jika diturunkan sesuai dengan

keinginan konsumen)



85

5.2.6 Nilai Kepentingan Absolut dan Nilai Kepentingan Relatif

Berdasarkan hasil pengolahan data nilai kepentingan absolut dan kepentingan
relatif dapat diketahui kebutuhan teknis yang memiliki prioritas paling tinggi harus
mendapat perhatian khusus untuk dilaksanakan. Kepentingan teknis tersebut adalah
pelatihan sistem informasi dan sparepart dengan kepentingan relatif sebesar 36,68%.
Hal ini dapat menunjukkan koordinasi antar karyawan dan mekanik sangat diperlukan,
karena jika kepentingan teknis tersebut dipenuhi konsumen akan mendapatkan

pelayanan yang baik..

5.2.7 Target kebutuhan teknis

Target dari kebutuhan teknis ini ditentukan oleh tim proyek QFD. Target ini
ditentukan ~ dengan  mempertimbangkan  kemampuan  perusahaan  untuk
merealisasikannya. Untuk lebih jelasnya target dari kebutuhan teknis dapat dilihat

pada tabel 4.15.

5.2.8 Sales Point

Berdasarkan pertimbangan perusahaan, atribut yang mempunyai sales point
dan dapat berpengaruh pada daya saing dalam pemasaran adalah pelayanan SBM
Kaliurang. Atribut pelayanan tersebut adalah ruang tunggu, pemberian informasi yang
jelas kepada konsumen, dan keramah tamahan karyawan.

SBM Kaliurang ingin memfokuskan pada pelayanan terhadap konsumen,
walaupun atribut tersebut yang dilihat dari kinerjanya masih tertinggal jauh dengan

harapan.
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529 Goal

Penentuan besarnya nilai goal pada setiap atribut kebutuhan konsumen
ditentukan oleh kebijakan perusahaan dan mengacu pada atribut yang memiliki nilai
sales point 1,2 yang berarti memiliki daya saing yang digunakan dalam pemasaran
bisnis bengkel. Atribut tersebut memiliki nilai goal sebesar 4,5 dan untuk atribut yang
lainnya diberi nilai goal sebesar 4.
5.2.10 Improvement Ratio

Besarnya nilai Improvement ratio berbanding terbalik dengan kinerja, jadi
semakin besar nilai improvement ratio maka semakin jauh juga atribut tersebut dari
kinerja maksimal. Dari pengolahan data didapat bahwa atribut yang memperoleh
atribut yang memiliki nilai terbesar pada atribut ruang tunggu sebesar 1,08, artinya
untuk kondisi saat ini atribut ini jauh dari kinerja yang diterima oleh konsumen SBM

Kaliurang

5.2.11 Row Weight

Nilai row weight (berat bobot baris) menunjukkan urutan prioritas kebutuhan
konsumen, dimana atribut yang mempunyai nilai berat bobot baris terbesar berarti
memperoleh prioritas terlebih dahulu untuk dilakukan suatu tindakan guna
memperbaiki kualitas pelayanan di bengkel SBM Kaliurang.

Dalam hasil perhitungan didapatkan hasil dari nilai row weight terbesar ada
pada atribut pelayanan, yaitu pada atribut (no.3) ruang tunggu dengan nilai row weight
sebesar 6,61, atribut (no.11) keramahtamahan karyawan dengan nilai row weight
sebesar 6,60, dan atribut (no.6) pemberian informasi yang jelas kepada pelanggan

dengan nilai row weight sebesar 6,15.
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53  Analisis SWOT
Berdasarkan atribut SWOT perusahaan yang sudah dijelaskan pada bab
sebelumnya, formulasi strategi yang didapatkan sebagai berikut :
1. Strategi (S-O)
Berdasarkan kekuatan (Strengths) perusahaan yang dimiliki dan peluang
(Opportunity) yang ada, maka strategi yang didapat adalah :
= Terus meningkatkan penataan sarana tempat parkir yang teratur dan aman
Dengan adanya satpam ini maka diharapkan konsumen akan yakin bahwa
sepeda motor aman ketika berada di lokasi bengkel. Lokasi dari bengkel SBM
Kaliurang merupakan lokasi yang rawan dengan kejahatan, sehingga dengan adanya
satpam tersebut maka diharapkan tidak terjadi yang hal yang tidak diinginkan. Selain
itu diharapkan sistem parkir yang ada di lokasi bengkel menjadi semakin lebih baik
dan teratur. Satpam yang bertugas juga dituntut mampu menjaga keamanan dan
ketenangan bengkel. Penataan terhadap antrian sepeda motor yang sudah diservis dan
belum diservis juga dilakukan oleh satpam ini. Satpam juga harus dituntut bersikap
ramah kepada konsumen yang datang di lokasi bengkel sehingga hal tersebut juga
akan mencerminkan citra yang baik dari bengkel
SBM Kaliurang.
= Mengoptimalkan pelayanan kepada konsumen dengan pelatihan mekanik dan
manajemen SDM
Dengan terus mengadakan pelatinan mekanik ini bertujuan untuk
meningkatkan keahlian dari mekanik serta manajemen SDM agar permasalahan yang
ditangani dapat diselesaikan dengan baik. Dengan adanya pelatihan tersebut maka
mekanik dapat menjadi semakin ahli dan dapat meminimalisasi terjadinya kesalahan,

sehingga pada saat proses perbaikan telah sesuai dengan standar dan tepat waktu.



88

Pelatihan mekanik tidak hanya melalui kursus/training, tetapi juga dapat melalui
seminar-seminar, sering mengadakan diskusi untuk saling bertukar pendapat, turut
serta dalam lomba kontes mekanik, dan pemberian buku-buku yang berhubungan
dengan bidangnya, dan diharapkan dapat mengikuti perkembangan dari teknologi
terbaru sepeda motor. Dengan adanya pelatihan ini, diharapkan para mekanik dapat
belajar dari waktu ke waktu dan dapat memberikan pelayanan yang yang terbaik
kepada konsumen.
= Edukasi konsumen terhadap jaminan jasa servis motor dan suku cadang untuk
meningkatkan kepercayaan konsumen
Edukasi konsumen merupakan salah satu variabel layanan yang harus menjadi
perhatian bengkel SBM Kaliurang. Salah satu hal yang perlu menjadi perhatian dari
pihak manajemen adalah bagaimana para customer service dapat meyakinkan
konsumen mengenai garansi servis motor dan suku cadang asli Yamaha yang tentunya
memiliki useful life lebih lama dibandingkan merek lain. Banyak sekali suku cadang
palsu di luar bengkel dengan harga yang relatif lebih murah. Pihak manajemen SBM
Kalirang sangat tidak menganjurkan penggunaan suku cadang palsu tersebut.
Tentunya suku cadang asli Yamaha telah teruji dan terbukti berkualitas, selain itu
harga yang diberikan juga relatif terjangkau. Edukasi konsumen merupakan salah satu
media promosi yang dilakukan oleh bengkel kepada konsumen, sehingga diperlukan
karyawan yang komunikatif dan pengetahuan karyawan tersebut terhadap produk dan
jasa dari bengkel. Selain itu edukasi konsumen juga bertujuan agar para karyawan dari
SBM Kaliurang dapat meyakinkan konsumen terhadap kualitas pelayanan dari

bengkel tersebut agar dapat dipercayai oleh konsumen.
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= Tetap mempertahankan segala keunggulan yang ada dengan cara mengevaluasi
terus menerus segala faktor penting sehingga akan selalu unggul terhadap
pesaing yang ada
Mengevaluasi kekuatan — kekuatan yang ada untuk dapat dipertahankan serta

ditingkatkan

2. Strategi (W-0O)
Berdasarkan kelemahan (Weaknesses) perusahaan dan peluang (Opportunity) yang
ada, maka strategi yang didapat adalah :
= Perawatan dan pemeliharaan ruang tunggu untuk meningkatkan kenyamanan
konsumen
Ruang tunggu yang bersih dan nyaman tentunya dapat membuat konsumen
menjadi lebih betah dan nyaman. Ruang tunggu harus rutin dibersinkan (dua kali
sehari, yaitu pada pagi dan sore hari). Selain rapi dan bersih, kursi, meja, koran, dan
tempat minum sebaiknya tidak berantakan.
= Mengontrol kelengkapan fasilitas penunjang layanan untuk
memenuhikenginan konsumen
Kelengkapan fasilitas penunjang layanan disini adalah tersedianya tempat
penitipan helm, tempat ibadah, WC umum, TV, bacaan, minuman, alat pendingin
ruangan dan lain-lain. Hal ini sangat mempengaruhi kenyamann konsumen terutama
pada saat menunggu servis. Dengan mengontrol dan meninjau kembali kelengkapan
fasilitas penunjang layanan yang ada dan perlu memaksimalkan fasilitas yang ada saat
ini. Dengan kondisi yang baik akan dapat dipergunakan oleh konsumen dengan sebaik

mungkin.
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= Mengadakan pelatihan sistem informasi servis dan sparepart untuk
meningkatkan skill karyawan agar perusahaan dapat berkembang.
Tujuan dari pelatihan informasi servis dan sparepart adalah untuk memberikan
informasi yang jelas, mempercepat dan mempermudah proses pendataan servis,
mempercepat proses pencarian data sparepart, selain itu dengan adanya sistem

terkomputerisasi diharapkan tidak ada kehilangan data servis atau penjualan.

= Menerapkan salam, senyum, dan sapa kepada semua pelanggan
Keramahan karyawan bisa ditunjukkan melalui cara berpenampilan, body
language, dan penerapan 3S (senyum, sapa, salam) untuk menciptakan sikap ramah

etis dan berdedikasi tinggi.

3. Strategi (S-T)
Berdasarkan kekuatan (Strengths) perusahaan yang dimiliki dan ancaman
(Threaths) yang ada, maka strategi yang didapat adalah :
= Meningkatkan promosi dan periklanan dalam berbagai bentuk dan prasarana
yang ada, media cetak maupun media elektronik.
Semakin banyaknya bermunculan usaha-usaha dengan bidang yang sama, semakin
meningkatnya jumlah pesaing. Meningkatkan promosi dan periklanan dalam berbagai
bentuk dan prasarana yang ada, media cetak maupun media elektronik merupakan
salah satu usaha untuk menarik konsumen.
= Memberikan pelayanan servis sebaik mungkin dimana hal ini akan menjadi
media promosi dari mulut ke mulut antar konsumen yang tentunya hal ini akan

sangat menguntungkan bagi perusahaan.
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Dengan pelayanan servis yang baik selain meningkatkan kepuasan konsumen juga
sebagai media promosi dari mulut ke mulut antar konsumen untuk meningkatkan
jumlah konsumen yang melakukan servis motor pada SBM Kaliurang

= Terus meningkatkan nama dan citra perusahaan dengan menonjolkan ketelitian

dan ketepatan dalam perbaikan guna meningkatkan keloyalan konsumen

Dengan menonjolkan ketelitian dan ketepatan dalam perbaikan maka konsumen akan
terus percaya terhadap perusahaan. Nama dan citra perusahaan juga akan semakin
baik dimata konsumen.

= Mengadakan acara servis gratis sekaligus sebagai acara promosi
Diadakannya acara servis gratis setiap 6 bulan sekali sekaligus sebagai acara promosi

terhadap jaminan, dan keunggulan pelayanan SBM Kaliurang.

4. Strategi (W-T)
Berdasarkan kelemahan (Weaknesses) perusahaan dan ancaman (Threaths) yang
ada, maka strategi yang didapat adalah :
= Selalu melakukan evaluasi kerja untuk memperbaiki kelemahan-kelemahan
yang ada
Melakukan evaluasi kerja setiap bulan sekali untuk terus memantau dan memperbaiki
kelemahan-kelemahan yang ada
= Dengan penambahan jumlah tenaga kerja, perusahaan dapat terus bersaing
untuk menciptakan kualitas pelayanan yang optimal
Banyaknya kosumen yang datang ke SBM Kaliurang dengan jumlah tenaga
pelayanan tidak berbanding cukup. Counter servis pada waktu pelayanana jam sibuk
sering mengalami kewalahan karena harus melayani konsumen yang akan diservis

motornya dan konsumen yang ingin bertanya membeli suku cadang. Oleh karena itu
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perlu ditambah jumlah karyawannya, sehingga proses pelayanan dapat berjalan

dengan baik.

= Mengadakan event-event besar untuk menciptakan kedekatan dan keramah-
tamahan antara konsumen dan karyawan
Acara ini bisa dalam bentuk makan bersama dengan konsumen. Sehingga tercipta

kedekatan dan keramah-tamahan antara konsumen dan karyawan.
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BAB VI

KESMPULAN DAN SARAN

Kesimpulan

Kesimpulan yang dapat diambil dari perhitungan dan pembahasan diatas dan

menjawab rumusan masalah dan tujuan penelitian ini adalah :

1.

Atribut-atribut yang merupakan prioritas untuk diperhatikan dan dipenuhi oleh
pengelola SBM Kaliurang, yaitu: ruang tunggu, pemberian informasi yang jelas,
dan keramah tamahan karyawan.

Alternatif strategi yang dapat digunakan untuk memperbaiki layanan serta kinerja
berdasarkan analisis SWOT adalah perawatan dan pemeliharaan ruang tunggu
untuk meningkatkan kenyamanan konsumen, mengontrol kelengkapan fasilitas
penunjang untuk memenuhi keinginan konsumen, mengadakan pelatihan sistem
informasi servis dan sparepart untuk meningkatkan skill karyawan agar
perusahaan dapat berkembang dan menerapkan salam, senyum, dan sapa kepada

semua pelanggan.
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6.2 Saran
Pada bagian ini, ada beberapa hal yang ingin kami sarankan kepada pihak
manajemen SBM Kaliurang dan para pembaca yang budiman, yaitu sebagai berikut:

1. Sebaiknya kekuatan yang dimiliki SBM Kaliurang tetap dipertahankan dan
peluang-peluang segera dilakukan tindakan lebih lanjut untuk memperkecil
kelemahan dan ancaman bagi SBM Kaliurang.

2. Seiring dengan adanya pergeseran waktu serta perubahan kebutuhan pelanggan
serta sebagai salah satu upaya untuk mendukung peningkatan kualitas pelayanan
pada SBM Kaliurang maka diharapkan peneliti berikutnya dapat mengembangkan

penelitian ini di masa mendatang.
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LAMPIRAN

KUESIONER PENELITIAN

Saya adalah mahasiswi jurusan Teknik Industri, Fakultas Teknologi Industri, Ull

sedang mengerjakan skripsi sebagai pemenuhan tugas akhir. Kuesioner ini digunakan untuk
melengkapi data skripsi Saya yang berjudul “Analisis Faktor — faktor yang Berpengaruh
terhadap Peningkatan Kualitas Pelayanan dengan Metode Quality Function Deployment

(QFD) Dan SWOT”. Atas perhatian dan waktunya dalam mengisi kuesioner ini Saya ucapkan

terima kasih.

Petunjuk Umum

Hormat Saya,

Ira Safitri

1. Berilah tanda silang (x) pada jawaban yang paling sesuai dengan kondisi anda.

2. Ada lima alternatif jawaban, yaitu :
Skala harapan Skala kinerja
1. Sangat Tidak Penting 1 Sangat Tidak Puas
2. Tidak Penting 2. Tidak Puas
3. Cukup Penting 3. Cukup Puas
4. Penting 4 Puas
5. Sangat Penting 5 Sangat Puas
I. ldentitas Responden
1. Nama Anda ............cevenee (boleh diisi,boleh tidak.)
2. Alamat Andasaat ini ................ (boleh diisi,boleh tidak.)
3. Usia Andasaat ini.................. (silahkan diisi)
4. Jenis kelamin Anda?
a. Pria b. Wanita
5. Status Anda saat ini:
a. Menikah b. Belum menikah  c. Duda/Janda
6. Pendidikan saat ini atau pendidikan terakhir Anda?
a. SMP b. SMA c. D3
e. S2
7. Pekerjaan Anda saat ini:
a. Pelajar/ Mahasiswa d. Wiraswasta

b. PNS/ TNI/ Polri e. Tidak bekerja

c. Karyawan f. Lain-lain.............

d. S1

(silahkan diisi)



8. Pendapatan anda per-bulan:
a. Lebih dari 2.000.000 per bulan
b. Antara 1.000.000 — 2.000.000 per bulan
c. Kurang dari 1.000.000 per bulan

1. Harapan dan Kinerja Pelayanan

Skala Harapan Skala Kinerja

NO

Dimensi

2

3

4

2

3

4

Tangibles (Wujud)

1 | Tempat parkir (penataan)

2 | Tempat penitipan barang/helm

3 | Ruang tunggu
Reliability (Kehandalan)

4 | Sistem pendaftaran servis motor

5 Ketelitian dan ketepatan dalam
perbaikan

6 Pemberian informasi yang jelas
kepada konsumen
Responsiveness (Daya Tanggap)
Kesigapan karyawan dalam

7 | menanggapi permintaan
konsumen
Assurance (Jaminan)

8 | Kelengkapan minyak pelumas

9 | Kelengkapan suku cadang

10 | Keamanan kendaraan yang diparkir
Emphaty (Perhatian)

11 | Keramah tamahan karyawan
Kemudahan dalam menyampaikan

12
keluhan dan saran
Keadilan karyawan dalam

13 .
memberikan pelayanan

14 Ketersediaan karyawan pada saat

dibutuhkan konsumen




Output SPSS untuk data Harapan

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha

N of ltems

.874

14

Item-Total Statistics

Scale Mean if | Scale Variance if | Corrected Item- |[Cronbach's Alpha

Item Deleted Item Deleted | Total Correlation | if Item Deleted
x1 57.9250 25.285 .621 .861
X2 58.1375 26.500 .500 .868
x3 57.8500 26.433 .560 .865
x4 58.2750 25.417 451 .875
X5 57.7375 27.588 A71 .869
X6 57.7750 26.177 .729 .858
X7 57.9750 27.468 .398 .873
x8 57.7625 25.702 .755 .856
X9 57.7500 26.570 .630 .862
x10 57.8750 27.706 428 .871
x11 57.9375 26.490 512 .867
x12 58.3125 26.547 524 .866
x13 57.9000 27.205 AT73 .869
x14 57.8250 26.577 .641 .862
Output SPSS untuk data Harapan

Reliability Statistics
Cronbach's Alpha| N of ltems
794 14
Item-Total Statistics

Scale Mean if | Scale Variance if | Corrected Item- |[Cronbach's Alpha

Item Deleted Item Deleted | Total Correlation | if Item Deleted
x1 51.4875 30.101 .485 .776
X2 51.3875 30.468 .509 .776
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.783

775

.799

.802

.782

438

512

.587

AT5

449

.383

.335

.400

497

191

.170

407

29.564

29.175

29.321

29.965

29.420

29.696

31.082

29.739

29.456
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32.215

30.719

51.6750

51.3000
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x13

x14

Rekapan Kuisioner Harapan

X1 | X2 | X3 | X4 | X5 |x6|X7|x8|x9|x10|x11|x12 | x13 | x14
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