DAFTAR ISl

ABSTRAK e I
ABST R A CT e i
KATA PENGANTAR ..ottt e e e nne s I
DAFTAR ISL ottt iv
DAFTAR GAMBAR ... .ottt viii
DAFTAR TABEL ..ot iX
BAB | PENDAHULUAN ..ottt 1
L.1.Latar Belakang ........cccoiiiiiiieiee e e 1
1.2.Perumusan Masalah ... 4
1.3 TUJUAN PENEIITIAN ... e 4
1.4 Manfaat PENEIITIAN ........coouiiiiiiie e 4
1.5 Batasan Masalah ... 4
1.6 Sistematika PENUIISAN ...........cooiiiiiiiiie e 5
BAB Il LANDASAN TEORI ...c.cciiiiiiteesee s 6
N 7 USRS TP UPRPRT 6
T2 KUBHITAS .o et 6
1.3 SErvice QUAIITY ..o e 7
11.4 Quality Function Deployment (QFD)........ccceiiiiiriienieiiereee e, 8
[1.4.1 DefiniSi QFD .....ccovioiiiiie et 8
11.4.2 TUJUAN QFD ..ot sae e nneas 8
11.4.3 Tahapan-tahapan Metode QFD ..........ccccovveieiiieinee e 8
11.4.4 House Of QUAlITY .......couviieiieeciece e 9
[1.4.5 Part Deployment .......cccvoiiiieeeee e 12

I1.5 Weighted Average Performance..........cccocvviveiveiesieseese s 13
11.6 Perbandingan Metode QFD dengan Metode Lain..........cccccevvevviininenenne 14
I1.7 Penelitian TerdanulU............cooooiiiiiiiiii e 15
BAB 111l METODOLOGI PENELITIAN ....ooiiiiiieece e 18
IL1T  Model KONSEPLUAL .........coiuiiiiiiiiiee e 18
1.2 Sistematika Pemecahan Masalah .............ccccooviiinininc e, 19
111.2.1 Tahap Pendahuluan ............ccoooveviieiieie e 22
111.2.2 Tahap Pengumpulan Data...........cccccerverveieiiene e 22
111.2.3 Tahap Pengolahan Data............ccccoveiieiiiiieiice e 25
111.2.4 Tahap ANalisis Data .........ccoeieeiiiieiiee e 26



111.2.5 Kesimpulan dan Saran.........c.ccceeeieeiiiniienesie e 26

BAB IV PENGUMPULAN DAN PENGOLAHAN DATA.......cccoe i, 27
IV.1 Profil PErusanaan ..........cccoiiiiiiieieie e 27
IV.2 Identifikasi Kebutuhan Pelanggan Yummy ..........cccoovevvvieniveve e 27

IV.2.1 Perancangan Panduan WawanCara ............ccceevverueeeereereaseesieessnsneesnens 27
1V.2.2 Penentuan RESPONAEN .........ecveiierieeieieesie e s ste e eesee e nneas 28
1V.2.3 Pelaksanaan Panduan WawanCara..........cccueeieerienieseeniesieeseesieseeseeas 28
1V.2.4 Pengolahan Hasil WawanCara .............ccoceeeenieninin e 28
IV.2.5 Penyusunan Atribut Kebutuhan Pelanggan ...........cccooeviiiienciinnnn, 28
IV.3 Identifikasi Tingkat Kepentingan dan Tingkat Kepuasaan Pelanggan
Y UMIMIY Lttt e s e e st e e ek e e e bb e e e bn e e e nn e e ne e e 29
1V.3.1 Perancangan KUESIONET...........ocveiueririieiesie ettt sie e e 30
1V.3.2 Penentuan SampPel........cccoiieiieie e 31
1V.3.3 Penentuan RESPONAEN .........ccveiverieiieseesiesie s se et 32
IV L4 PIEIEST ... 32
IV. 4.1 PENQKOUBAN ......cccuieiiciie et sne e nneas 32
IV.4.2 REKAP DALA.......eeiviiiiiiieiiieie sttt 33
IV.A.3 UJIE Validitas. ....cccuveiiiieiieieseseee e 33
IV.4.4 Uji RElIADIITAS ... 34
IV.4.5 Penyebaran KUBSIONET ..........ccoiveiiiiriieiiesie e neeas 35
IV.5 Identifikasi Tingkat Kepentingan dan Tingkat Kepuasan Pesaing........... 35
IV.5.1 Perancangan Kuesioner PESAING ........cccuevveiereereeieseesesieseesieaeesneas 36
IV.5.2 Penentuan Responden PESAING ........cccccvereeieiierireieseese e see e eee s 36
IV.5.4 Rekap Data PESAING .......ccoveiieiieieiieieesie e sie et sae e ee e eneenneas 37
IV.6. Perhitungan WAP (Weighted Average Performance).............cccccevvenenne. 37
IV.6.1 WAP Tingkat Kepentingan dan Tingkat Kepuasan Pelanggan
Y UMIMIY L et s b e e s s e e e s st e e e bb e e s ann e e e beeeanes 37
IV.6.2 WAP Tingkat Kepentingan dan Tingkat Kepuasan Pesaing............... 39
IV.7 Perancangan House Of Quality (QFD Iterasi 1) .......ccccvvviieivnininenienne 40
IV. 7.1 Penentuan GoOal..........ccooveiiiiiiieiicie e 40
1V.7.2 ImProvement RAtIO.......cccueiveiireie et 41
IV.7.3 Penentuan Sales POINt..........ccooviiiiiiiiinineee s 43
IV.7.4 RAW WEIGNT......ooiiee et 44
IV.7.5 Normalized Raw WeIght .........cccveiiiie e 45



IV.7.6 ldentifikasi Karakteristik TeKNis .........ccoooeiiiiiniiin e 46
IV.7.7 ldentifikasi Direction of Goodness dari Setiap Karakteristik Teknis.. 47

IV.7.8 Identifikasi Hubungan Antar Karakteristik Teknis...........cccccevveinennnn 48
IV.7.9 Penentuan Hubungan Atribut Kebutuhan dengan Karakteristik
TRKNIS .. ettt 49
IV.7.10 Identifikasi Tingkat Kesulitan Setiap Karakteristik Teknis............... 49
IV.7.11 Perhitungan Kontribusi dan Normalisasi Kontribusi..............c..c....... 50
IV.7.12 Identifikasi Technical Competitive Benchmarking.............cccccvevvenenn 51
IV.7.13 Penentuan Ranking Karakteristik Teknis...........c.cccooevinieniinnininnnnns 53
IV.8 Perancangan Part Deployment (QFD Iterasi ) .......cccccooveiiiiininineniennn. 54
1V.8.1 Identifikasi Critical Part...........ccccooiiieiiiiiniece e 54
IV.8.2 Identifikasi Direction of Goodness dari Setiap Critical Part.............. 54
1V.8.3 Identifikasi Hubungan Antara Karakteristik Teknis dengan Critical
PAIT. .. e 55
IV.8.4 Identifikasi Tingkat Kesulitan Setiap Critical Part..............cccccoeevennen, 55
1V.8.5 Perhitungan Kontribusi dan Normalisasi Kontribusi ............c.c.ccce..... 56
IV.8.6 Identifikasi Technical Competitive Benchmarking...........c.c.cccecvevvenenn 57
IV.8.7 Penentuan Ranking Critical Part............ccccccovvvevviiiviieie e 58
BAB V ANALISIS DATA DAN REKOMENDASI .......ccoooviiiiiiiiciee e, 59
V.1 Analisis House Of QUALITY.........cccoeiiiiiiiiie e 59
V.1.1 Analisis Atribut Kebutuhan Pelanggan Yummy...........cccoocevveieninnenn, 59
V.1.2 Analisis Tingkat Kepentingan Atribut Kebutuhan Yummy.................. 60
V.1.3 Analisis Tingkat Kepuasan Pelanggan Yummy..........ccccccevvvivenneinennnn, 62
V.1.4 Analisis Perbandingan Tingkat Kepuasan Yummy dengan Rege-rege 65
V.15 ANAlIiSIS GOQL......cciiiiiiiiiiieese s 66
V.1.6 Analisis Improvement RAtiO...........cccccevveieeiesiieie e 67
V.1.7 Analisis SaleS POINt .........cccuiiiiiiiiiiesece e e 71
V.1.8 Analisis RaW WeIGNT .......cooiiiiiieee e 71
V.1.9 Analisis Identifikasi Karakteristik TEKNIS..........cccooeiieiininiieienieien, 72
V.1.10 Analisis Direction of Goodness Setiap Karakteristik Teknis.............. 72
V.1.11Analisis Tingkat Kesulitan Setiap Karakteristik Teknis...................... 74
V.1.12 Analisis Kontribusi dan Normalisasi Kontribusi .............cccceveieninnee, 77
V.1.13 Analisis Technical Competitive Benchmarking ............cccccoevvevveienen, 77
V.1.14 Analisis Ranking Setiap Karakteristik Teknis ..........cccccvevvivveriviiinnnnn, 80

Vi



V.2 Analisis Part Deployment ..o 81

V.2.1 Analisis Identifikasi Critical Part............ccccoiviiiiiiinnie e, 81
V.2.2 Analisis Direction of Goodness Setiap Critical Part.............cc.cccouenee. 81
V.2.3 Analisis Tingkat Kesulitan Setiap Critical Part .............cccccoevvevvenenen, 83
V.2.4 Analisis Kontribusi dan Normalisasi Kontribusi ............cccceevieininnen, 84
V.2.5 Analisis Technical Competitive Benchmarking ..........cccccevvivveiviinennen, 85
V.2.6 Analisis Ranking Setiap Critical Part...........cccoocviiniiiiiin e, 86
V.3 REKOMENUAST ..ottt 87
BAB VI Kesimpulan dan Saran..........cccoccoeiiiiinnieeeesesesee e 90
VL KESIMPUIAN L.t 90

W L2 SAIAN....ceii ettt 92
DAFTAR PUSTAKA ..ottt 94
LAMPIRAN . e e e e e e e e e e e e e e e e 94

Vii



	DAFTAR ISI

