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ABSTRAK

Pada dasarnya pakaian merupakan salah satu kebutuhan pokok manusia yang
sangat penting. Oleh karena itu, industri pakaian selalu berkembang pesat dari
waktu ke waktu. Seiring pesatnya perkembangan industri pakaian, muncul banyak
model pakaian yang lumayan menarik perhatian setiap konsumen yang ditawarkan
oleh banyak pelaku bisnis pakaian. Penelitian ini dilakukan dengan observasi dan
menyebarkan kuesioner kepada pelanggan ritel fashion yang ada di supermall
Karawaci. Marks & Spencer Karawaci merupakan salah satu lembaga industri yang
bergerak di dunia ritel khususnya fashion. Berdasarkan perhitungan dan analisis
yang dilakukan menggunakan metode QFD, maka ditemukan beberapa layanan di
toko Marks & Spencer Karawaci yang masih belum sesuai dengan harapan dan
kepuasan pelanggan. Terdapat beberapa usulan perbaikan kualitas layanan yang
dapat diterapkan oleh perusahaan yaitu dengan menambah alat kebersihan,
menambah fasilitas ruang ganti, mengontrol standar kerapihan display, memberi
pelatihan product knowledge dalam melayani pelanggan, mengusulkan perubahan
pada standar /ay-out toko, menyediakan kursi tunggu yang nyaman dan minum,
mengikuti model pakaian yang sedang tren dan nyaman, mengadakan promo yang
menarik, serta mengontrol grooming staf dan pekerjaan. Setelah beberapa usulan
perbaikan tersebut diterapkan, maka kepuasan pelanggan terhadap layanan pada
toko Marks & Spencer Karawaci mengalami peningkatan dengan nilai rata-rata
4,578 dibandingkan dengan nilai sebelum melakukan perbaikan dengan rata-rata
3,668.

Kata Kunci: Harapan Pelanggan, Kepuasan Pelanggan, Kualitas Layanan, QFD.

I. PENDAHULUAN

Harapan pelanggan adalah keinginan tentang kebutuhan pribadi pelanggan
yang digunakan untuk mengukur sebuah kualitas produk atau jasa tentang
kepercayaan pelanggan sebelum menggunakan atau mencoba produk tersebut, yang
dijadikan standar untuk menilai kualitas produk atau jasa tersebut. Harapan
pelanggan diantaranya kualitas, harga, sikap, negosiasi, layanan yang maksimal dan
pengalaman. Kepuasan pelanggan adalah hasil penilaian pembeli tentang apa yang
diharapkan dari membeli dan menggunakan suatu produk. Pelanggan dapat merasa
senang jika merasa puas dengan yang diharapkan dan sesuai dengan keinginan.

Dengan cara ini, pelanggan akan lebih sering membeli dan menggunakan barang
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tersebut karena faktor percaya pada layanan dan produk yang diberikan oleh
perusahaan. (Rahmah, 2020). Toko Marks & Spencer Karawaci merupakan salah
satu perusahaan yang bergerak di bidang industri perdagangan yaitu toko baju yang
memberikan kualitas produk dan jasa pelayanan untuk memenuhi harapan
pelanggannya. Ketatnya persaingan dalam hal kualitas pelayanan akan mendorong
bisnis untuk meningkatkan layanan sehingga pelanggan akan merasa puas.
Perusahaan harus melakukan evaluasi untuk mengetahui tingkat kepuasan
pelanggan dan harapan pelanggan dengan menggunakan metode Quality Function
Deployment (QFD). Quality Function Deployment adalah metode yang digunakan
untuk mengidentifikasi harapan pelanggan dan memenuhi tingkat kualitas yang
dibutuhkan.

Penerapan  Quality Function Deployment menjamin kelangsungan
perusahaan dalam proses perencanaan dan pengembangan produk atau jasa untuk
mampu menetapkan spesifikasi kebutuhan konsumen supaya perusahaan dapat
mengevaluasi produk atau jasa dalam memenuhi keinginan dan harapan pelanggan.
Salah satu alat yang mendukung metode QFD adalah House of Quality (HOQ).
HOQ membantu perusahaan mengetahui keinginan dan kebutuhan pelanggan dan
kemudian melakukan perbaikan dengan atribut teknik yang dimiliki oleh

perusahaan. (Prasmoro ef al., 2020).

II. METODOLOGI

Quality Function Deployment adalah sebuah metodologi yang digunakan
untuk merepresentasikan keinginan dan kebutuhan konsumen ke dalam sebuah
desain produk yang mana memiliki karakteristik kualitas dan persyaratan teknik
tertentu. QFD merupakan metode yang berfungsi untuk membuat skala prioritas
dalam memenuhi kebutuhan atau keinginan pelanggan untuk menetapkan standar
layanan sesuai dengan harapan pelanggan. Prosedur menggunakan QFD menurut
Qurthuby & Purnomo (2019) adalah:
1. Mengidentifikasi harapan pelanggan, mengetahui keinginan pelanggan,
bertanya mengenai kriteria yang baik.
2. Mempelajari ketentuan teknis dalam menghasilkan barang dan jasa. Hal ini

berguna untuk menghasilkan barang atau jasa untuk memenuhi harapan pelanggan.
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3. Menentukan hubungan antara teknis dengan kebutuhan pelanggan. hal ini dapat
berpengaruh kuat, sedang, atau tidak smaa sekali. Setiap pelanggan diberi bobot
untuk bisa membedakan pengaruh terhadap kualitas barang atau jasa.

4. Menentukan bobot dari masing-masing kebutuhan teknis

5. Melakukan evaluasi pelanggan. hal ini bertujuan untuk membandingkan

pendapat pelanggan tentang kualitas produk yang dihasilkan perusahaan.

III. HASIL DAN PEMBAHASAN

Data dari hasil penelitian ini diolah menggunakan pengukuran House of
Quality (HOQ). Berikut adalah pengolahan data dan pembahasan :
3.1 Pengolahan uji kecukupan data

Untuk menguji kecukupan data dapat ditentukan dengan jumlah responden
yang telah mengisi kuesioner yang telah di sebarkan oleh peneliti untuk pelanggan
Marks & Spencer Karawaci. Perhitungan Uji Kecukupan Data, N’= 40 responden,
K= 95% tingkat kepercayaan, s= Tingkat ketelitian.
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Dari perhitungan uji kecukupan data di atas maka dapat diketahui bahwa
tingkat kecukupan terhadap harapan pelanggan Marks & Spencer Karawaci sudah
cukup, karena jika N=40>N’=24,1 maka data yang dikumpulkan sudah cukup.

3.2 Pengolahan Uji Validitas dan Realibilitas

Untuk uji validitas dalam penelitian ini menggunakan bantuan aplikasi
Minitab for windows. Uji signifikansi dilakukan untuk membandingkan nilai r
hitung dengan r tabel. Dimana jumlah sampel, pada kasus ini (N) = 40 maka didapat
r tabel = 0,2638 dengan membandingkan nilai Correlated Item — Total Correlation
dengan hasil perhitungan r tabel, indikator atau data dapat dinyatakan valid jika r
hitung > r tabel dan nilai positif.

Untuk uji reliabilitas dalam penelitian ini menggunakan bantuan aplikasi
Minitab for windows. Suatu konstruk atau variabel dikatakan reliabel jika
memberikan nilai Cronbach Alpha > 0,700 sesuai ketentuan.

Dalam menyusun tabel customer requirement kriteria yang digunakan adalah
reliability, assurance, tangible, emphaty, dan responsiveness (RATER), supaya
mempermudah dalam mengidentifikasi, pengelompokan dan analisa. Tujuan dari
customer requirement yaitu untuk melakukan peniliain terhadap tingkat
kepentingan dan kepuasan responden. Pengumpulan data ini dilakukan melalui
kuesioner yang disebarkan kepada pelanggan Marks & Spencer Karawaci.

Untuk melakukan penilaian terhadap tingkat kepentingan setiap atribut pada
customer requirement oleh responden dapat dilakukan dengan skala likert di setiap
dimensi RATER dengan kategori masing-masing sebagai berikut:

Ukuran skala likert untuk tingkat kepentingan Sangat Tidak Penting (STP), Tidak
Penting (TP), Cukup Penting (CP), Penting (P), Sangat Penting (SP).

3.3 Tingkat Kepuasan

Membuat tabel tingkat kepuasan pelanggan terhadap toko Marks & Spencer
dengan toko Uniqlo, H&M competitor (competitive satisfaction performance).
Planning Matrix terdiri dari importance to customer (derajat kepentingan),
customer satisfaction performance (derajat kepuasan terhadap kinerja toko M&S),

competitive satisfaction performance (derajat kepuasan terhadap kinerja toko
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UNIQ dan H&M), goal (nilai target), improvement ratio (ratio perbaikan), sales
point, raw weight, dan normalized raw weight. Kebutuhan teknis (technical
response) berfungsi untuk menerjemahkan harapan dan keinginan customer di
M&S sesuai dengan kemampuan perusahaan dalam memenuhi keinginan tersebut.
Menghubungkan technical requirements dengan customer requirements supaya
dapat diketahui kuatnya hubungan antara kedua aspek tersebut. Tabel customer
requirements berada disebelah kiri sedangkan technical response berada di atas.
Menentukan korelasi antar fechnical response dengan membuat atap pada tabel
penilaian House of Quality (HOQ). Setelah menentukan korelasi technical response
dan customer requirements, dan melakukan perhitungan nilai importance to
customer. Planning Matrix terdiri dari importance to customer, customer
satisfaction performance, competitive satisfaction performance, goal, improvement
ratio, sales point, raw weight, dan normalized raw weight yang digabungkan.
Berdasarkan perhitungan di atas maka dapat dibuat House of Quality yang
menunjukan keseluruhan identifikasi harapan pelanggan dan kebutuhan teknis yang

disusun oleh perusahaan.
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V1. SIMPULAN

Berdasarkan hasil penelitian dan analisis yang telah dilakukan, harapan

pelanggan di toko Marks & Spencer Karawaci mampu menyediakan fitting room
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perempuan dan laki-laki secara terpisah, menjaga kebersihan ruangan dan inisiatif
staf dalam membantu mengamankan barang pelanggan. Kepuasan pelanggan di
Marks & Spencer Karawaci yaitu menyediakan fasilitas AC/udara yang nyaman
(dimensi tangible), menyediakan model dan warna pakaian yang sedang tren
(dimensi reliability), ketanggapan staf dalam menyediakan size terhadap barang
yang diinginkan customer (dimensi responsiveness) penyediaan kualitas barang
yang bagus dan nyaman (dimensi assurance) memberikan informasi yang benar
dan akurat terhadap pelanggan (dimensi emphaty). Ketentuan teknis yang diberikan
perusahaan untuk memenuhi harapan pelanggan adalah dengan menambah alat
kebersihan, menambah fasilitas ruang ganti, mengontrol standar kerapihan display,
memberi pelatihan product knowledge dalam melayani pelanggan, mengusulkan
perubahan pada standar /ay-out toko, menyediakan kursi tunggu yang nyaman,
mengikuti model pakaian yang sedang tren, pengadaan barang yang berkualitas dan
nyaman. Urutan prioritas pada perbaikan terhadap faktor-faktor harapan dan
kepuasan pelanggan adalah mengontrol grooming staf dan pekerjaan di toko M&S,
memberi pelatihan product knowledge dalam melayani pelanggan di toko M&S
Karawaci, mengadakan promo yang menarik toko M&S, menambabh alat kebersihan
di toko M&S, menambah alat kebersihan, menambah fasilitas ruang ganti di toko
M&S, mengikuti model pakaian yang sedang tren dan nyaman, mengontrol standar
kerapihan disp/ay mengusulkan perubahan pada standar /ay-out toko toko di M&S
Karawaci, di toko di M&S, menyediakan kursi tunggu yang nyaman toko di M&S
Karawaci. Kebutuhan teknis perbaikan terhadap faktor yang mempengaruhi tingkat
harapan dan kepuasan pelanggan sesuai dengan ranking 1 adalah bahwa perusahaan
harus mengontrol grooming staf dan pekerjaan yang dapat dilihat pada matrix HOQ
aspek tersebut memperoleh nilai sebesar 677,88 dan menjadi rangking 1 dari 9

urutan prioritas dan ketentuan teknis yang diberikan oleh toko.
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