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Analisis Peningkatan Kualitas Layanan Dengan Metode Servqual Dan QFD
(Studi Kasus : Koperasi Delta Sari Sidoarjo)_Lilis Nurhayatil, Lusi Mei Cahya
Wulandari2 1,2) Jurusan Teknik Industri, Fakultas Teknik, Universitas Katolik
Darma Cendika JI. Dr. Ir. H. Soekarno No. 201, Klampis Ngasem, Sukolilo,
Surabaya, 60117 Email: lilis.nurhayati@ukdc.ac.id , lusi.mei@ukdc.ac.id
ABSTRAK Salah satu peran penting_koperasi di Indonesia adalah
membangun perekonomian masyarakat termasuk didalamnya lembaga
maupun anggotanya. Peranan koperasi saat ini semakin berkembang_di
masyarakat diantaranya adalah Koperasi Wanita. Keberadaan dan
keberhasilan Koperasi Wanita (KOPWAN)_tidak dapat dilepaskan dari konsep
kepercayaan anggota kepada Pengurus dan sebaliknya. Kopwan Delta Sari
Sidoarjo salah satu koperasi yang_berada di kabupaten Sidoarjo yang
bermitra usaha dengan Tim Penggerak PKK Sidoarjo maupun Dharma
Wanita Persatuan Sidoarjo. Namun ditengah-tengah usaha tersebut Kopwan
Delta Sari dihadapkan dengan permasalahan dimana banyak terjadi keluhan
dari pelanggan tentang_kualitas layanan yang diberikan koperasi. Keluhan
pelanggan disertai dengan adanya penurunan penjualan di unit pertokoan
dapat menjadi indikasi terjadinya permasalahan yang_penting_yang_harus
diteliti. Sehingga menyebabkan terjadi penurunan kualitas. Hal ini menjadi
dasar untuk membuat suatu strategi peningkatan kualitas layanan sehingga
dapat meningkatkan performansi Koperasi. Selanjutnya akan dijadikan
sebagai rekomendasi dalam program kerja yang akan dilakukan secara
berkesinambungan oleh KOPWAN Delta Sari Sidoarjo. Tujuan penelitian ini
adalah untuk mengetahui kualitas layanan KOPWAN Delta Sari Sidoarjo.
Melalui perbaikan kualitas menggunakan metode Servqual dan QFD
ditemukan 20 respon teknis yang_dapat memberikan kontribusi penigkatan
kepuasan pelanggan. Kata kunci: Service Quality, QFD, Koperasi Wanita.
ABSTRACT One of the important roles of cooperatives in Indonesia is to
build the community's economy, including the institutions and their
members. The role of cooperatives is currently growing in the community,
including the Women's Cooperative. The existence and success of the
Women's Cooperative (KOPWAN) cannot be separated from the concept of
members' trust in the Management and vice versa. Kopwan Delta Sari
Sidoarjo is one of the cooperatives in Sidoarjo district that has a business
partner with the Sidoarjo PKK Mobilization Team and the Sidoarjo Women's
Association Dharma. However, in the midst of these efforts, Kopwan Delta
Sari was faced with a problem where there were many complaints from
customers about the quality of services provided by the cooperative.
Customer complaints accompanied by a decrease in sales at the shopping
unit can be an indication of an important problem that must be investigated.
This causes a decrease in quality. This is the basis for making a strategy to
improve service quality so as to improve the performance of cooperatives.
Furthermore, it will be used as a recommendation in the work program that
will be carried out continuously by KOPWAN Delta Sari Sidoarjo. The
purpose of this study was to determine the service quality of KOPWAN Delta
Sari Sidoarjo. Through quality improvement using Servqual and QFD
methods found 20 technical responses that can contribute to increasing
customer satisfaction. Keywords: Service Quality, QFD, Women's
cooperative Pendahuluan Di zaman yang modern ini tentu sudah tidak asing
lagi bahwa terdapat banyak sekali wanita yang berperan aktif dalan segala
macam aktifitas. Tidak hanya kaum laki-laki saja, di era milenial ini wanita
juga saling bersaing untuk tetap produktif dalam dunia perekonomian,
dengan tujuan untuk dapat meningkatkan derajat dan taraf hidup
kesejahteraan keluarga. Karena seperti yang diketahui bersama, saat ini
kebutuhan hidup juga terbilang semakin melonjak, sehingga jika
mengandalkan nafkah dari suami saja masih terbilang berlum cukup, seperti
menurut [1] yang menyatakan bahwa seorang istri atau ibu juga dituntut
untuk mendukung penghasilan keluarga. Berdasarkan situasi ini maka tidak
heran jika banyak wanita yang memilih untuk menjadi wirausaha dalam
bidang apapun, salah satunya adalah dengan bergabung ke dalam kegiatan
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pemberdayaan Koperasi. Organisasi koperasi di Indonesia memiliki landasan
yang tertuang dalam Undang-Undang Dasar 1945 pasal 33, dan dijabarkan
lebih lanjut dalam UU No 12 Tahun 1967, tentang_pokok-pokok
perkoperasian dan disempurnakan dengan UU Nomor 25 tahun 1992 ,
sebagai soko guru perekonomian Indonesia (Undang-Undang Nomor 25,
1992). Salah satu peran penting koperasi di Indonesia adalah membangun
perekonomian masyarakat. Koperasi makin diminati oleh masyarakat. Hal
ini terlihat dengan semakin bertambahnya jumlah koperasi yang ada di
Indonesia sejak tahun 2009 hingga tahun 2020, [2]-[4] seperti yang
ditunjukkan pada gambar dibawah ini. Gambar 1. Gunakan huruf besar
hanya di awal nama gambar saja tanpa diakhir titik Namun dengan semakin
banyaknya koperasi aktif yang terbentuk setiap tahunnya, tidak sedikit pula
koperasi yang tidak memperhatikan tingkat kualitas yang dimiliki, sehingga
terlihat masih jauh sekali dari ekspetasi yang diharapkan oleh pemerintah.
Kualitas yang dimaksudkan dalam hal ini tentu saja bisa ditinjau dari sisi
pelayanan, fasilitas koperasi, kualitas produk yang ditawarkan dan masih
banyak lagi. Seperti halnya Koperasi Wanita Deltasari Sidoarjo, atau yang
biasa disebut sebagai KOPWAN Delta Sari. Koperasi ini berlokasi di
lingkungan Pendopo Kabupaten Sidoarjo, tepatnya di Jalan Cokronegoro
No.1 Kabupaten Sidoarjo, merupakan salah satu koperasi yang terbilang
sehat, efisien, mandiri dan tangguh. Hal tersebut dapat dilihat dari
penyelenggaraan RAT tepat waktu yang diselenggarakan setiap tahunnya.
Mitra Usaha Kopwan Delta Sari adalah Tim Penggerak PKK Sidoarjo maupun
Dharma Wanita Persatuan Sidoarjo sehingga hal ini menghasilkan sinergi
yang sangat baik dalam mendukung perputaran usaha KOPWAN Delta Sari.
Adapun pelayanan yang dilakukan di KOPWAN ini beberapa diantaranya
adalah layanan simpan pinjam dan layanan perdagangan seperti pertokoan.
Keberadaan dan keberhasilan Koperasi Wanita (KOPWAN)_tidak dapat
dilepaskan dari konsep kepercayaan anggota kepada Pengurus dan
sebaliknya [5]-[8] Koperasi Wanita Delta Sari Sidoarjo berusaha
meningkatkan usahanya agar dapat memuaskan pelanggan. Hal itu
dilakukan karena semakin tingginya tingkat persaingan bisnis. Namun
ditengah-tengah usaha tersebut Kopwan Delta Sari dihadapkan dengan
permasalahan dimana banyak terjadi keluhan dari pelanggan tentang
kualitas layanan koperasi kepada pelanggan selain ini terjadi penurunan
jumlah penjualan. Kualitas layanan yang baik bukanlah berdasarkan sudut
pandang_atau persepsi penyedia jasa, melainkan berdasarkan sudut
pandang / persepsi pelanggan [9]-[11]. Keadaan ini menjadi hal yang
sangat perlu diteliti seperti yang dilakukan oleh [12] karena bentuk layanan
koperasi yang ada di KOPWAN Delta Sari ini merupakan factor penunjang
keberlangsungan usaha koperasi, untuk memuaskan konsumen dalam hal
ini adalah pelanggan dan non pelanggan, baik supplier dan mitra koperasi
yang terdiri UMKM yang ada di daerah Sidoarjo. Penelitian yang sama juga
dilakukan oleh [13]-[15]. Metode Service Quality merupakan salah satu
metode yang sudah sering digunakan untuk mengetahui bagaiamana
kepuasan konsumen yang dibagi kedalam 5 dimensi yakni Assurance,
Reliability, Tangibility, Emphaty dan Responsiveness [16]. Selanjutnya
menurut [17] menyatakan bahwa terdapat juga metode terstruktur untuk
menentukan voice of customer, yang dapat digunakan untuk mengetahui
keinginan konsumen dengan lebih rinci lagi. Berdasarkan masalah yang
dihadapi, maka perlu untuk melakukan penelitian kualitas layanan dengan
Metode Service Quality dan memperbaikinya dengan Quality Function
Deployment. Dari penelitian tersebut dapat menjadi dasar untuk membuat
suatu strategi peningkatan kualitas layanan untuk meningkatkan
performansi Koperasi. Dan menjadi rekomendasi program kerja yang_akan
dilakukan secara berkesinambungan oleh KOPWAN Delta Sari. Adapun
tujuan dilakukannya penelitian ini adalah untuk mengidentifikasi faktor-
faktor yang dapat mempengaruhi kualitas layanan KOPWAN Delta Sari yang
diinginkan oleh pelanggan. Kemudian tujuan yang kedua adalah untuk
memunculkan besarnya tingkat kesenjangan kualitas layanan yang diterima
dengan yang diharapkan oleh pelanggan. Dan tujuan penelitian yang
terakhir adlah untuk menerapkan metode Quality Function Deployment
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(QFD) dalam meningkatkan kualitas layanan jasa KOPWAN Delta Sari. Telah
banyak dilakukan penelitian serupa, yang kemudian diaplikasikan kedalam
objek lain, seperti penelitian dari [18]-[22] yang memggunakan metode
Servqual dan Qfd untuk menyelesaikan permasalahan di bidang jasa
terutama dalam pelayanan konsumen, dari penelitian-penelitian tersebut
ditemukan banyak upaya respon teknis yang digunakan untuk
meningkatkan kepuasan pelanggan. Analisis layanan koperasi juga
dilakukan oleh [23] hanya mengetahui dan menganalisis bukti fisik,
keandalan, daya tanggap, jaminan, dan empati dalam mengukur kepuasan
nasabah Koperasi Artha Guna, namun belum menyarankan adanya
perbaikan kualitas layanan koperasi. Penelitian yang menggunakan metode
ini juga dilakukan oleh [24]-[26] dengan penyusunan HoQ dapat diperoleh
strategi terbaik guna peningkatan kualitas. Tidak hanya dari penelitian itu
saja, masih banyak lagi penelitian lain yang menggunakan metode serupa,
hal ini tentu menjadi motivasi penulis untuk menggunakan metode tersebut
dalam menyelesaikan permasalahan di KOPWAN Delta Sari Sidoarjo dalam
upaya untuk peningkatan kepuasan konsumen. Metode Penelitian
Berdasarkan permasalahan yang telah dijabarkan pada bab sebelumnya,
maka dari itu penulis ingin menggunakan metode servqual dengan tujuan
untuk menggambarkan adanya gap atau selisish antara kepuasan atau
pelayanan yang diinginkan dengan pelayanan yang dirasakan secara nyata.
Tidak hanya itu dalam penelitian ini juga akan menggunakan metode Quality
Function Deployment dengan tujuan untuk menggambarkan suatu respon
teknis atau pengembangan upaya yang nantinya dapat direkomendasikan
kedalam KOPWAN Delta Sari untuk meningkatkan kepuasan konsumen.
Adapun pengumpulan data yang dilakukan adalah dengan cara wawancara,
membagikan kuesioner dan melakukan pengamatan secara langsung di
lapangan. Hasil Dan Pembahasan Pengamatan yang dilakukan adalah
mengadakan survei di lokasi Koperasi Delta Sari dan melakukan wawancara
dengan pengelola. Dalam hal ini Koperasi dihadapkan dengan permasalahan
dimana banyak terjadi keluhan dari pelanggan tentang_kualitas layanan
yang_diberikan antara lain adalah kelengkapan stok barang yang
diperdagangkan, variasi produk yang tersedia, berkurangnya barang titipan
dari UMKM mitra koperasi, tata letak penempatan barang yang berakibat
menurunnya minat beli dari anggota koperasi, adapun untuk lebih jelasnya
dapat dilihat pada tabel 1 dibawah ini. Tabel 1. Penerimaan pengaduan
keluhan pelanggan Waktu Jenis Keluhan Jumlah Pengaduan Sumber
Pengaduan November2019 Desember2019 Januari 2020 Pebruari 2020
Maret 2020 Desember2020 Pebruari 2021 Maret 2021 Mei 2021 Stok Barang
Tidak Lengkap(Variasi) Stok Barang Tidak Lengkap (Ukuran ) Penarikan
Barang Oleh UMKM (Mitra Koperasi) Tata Letak Penempatan Barang
Keterlambataninformasi Waktu pesanan lama Barang tidakdiperbarui Barang
kedaluwarsa Barang Cacat 53 34 55 5 3 3 Anggota Anggota dan umum
Anggota Anggota Anggota Anggota Anggota, umum Anggota Anggota
Berdasarkan jenis-jenis pengaduan tersebut akhirnya penulis memutuskan
untuk menyusun atribut-atribut yang nantinya dapat digunakan untuk
menyusun kuesioner. Atribut-atribut tersebut tentu saja disusun
berdasarkan dimensi servqual yang telah di tentukan sebelumnya, atribut-
atribut tersebut ada pada tabel 2 berikut. Sleanjutnya setelah melakukan
penyusunan atribut, dan kuesioner, penulis akan melakukan penyebaran
kuesioner, kuesioner akan disebarkan kepada 85 orang/ responden yang
merupakan pelanggan dari KOPWAN Delta Sari, jumlah responden ini sudah
disuaikan dengan syarat kecukupan data yakni minimal 30 data. Tabel 2.
Atribut keinginan pelanggan terhadap pelayanan kopwan deltasari
TANGIBLES Bobot Kepentingan 1. Lokasi toko yang strategis 2. 3. 4. 5.
Kondisi kawasan dan Ruangan toko yang bersih Tata ruang (Lay out)
fashionable Kelengkapan Fashion batik Kemudahan mencapai toko dengan
berbagai kendaraan 6. Kelengkapan produk dari UMKM Var001 Var002
Var003 Var004 Var005 Var006 4.417 4.357 4.226 4.226 4.298 4.024
RELIABILITY 7. Kecepatan karyawan melayani 8. Kemudahan mencari
barang_yang akan dibeli 9. Harga yang_terjangkau Var007 Var008 Var009
4.500 4.226 4.440 10. Sistem pencatatan nota yang akurat 11. Penggunaan
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teknologi Informasi dan Database Var010 Var011 4.476 4.393
REPONSIVENESS 12. Tindakan cepat dan tanggap atas complain dari
konsumen 13. Kemampuan dan kemauan karyawan memberi informasi atas
layanan kepada konsumen 14. Kesediaan karyawan menghubungi
pelanggan untukbarang yang dipesan 15. Karyawan menghubungi dengan
WA dan telpon ASSURANCE Var 012 Var013 Var014 Var015 4.393 4.286
4.298 4.393 16. Bersedia mengganti jika barang_yang_telah dibeli rusak 17.
Karyawan mempunyai pengetahuan yang baik tentang produk yang dijual
dan yang tersedia . 18. Keamanan kendaraan yang_berada di lingkungan
koperasi 19. Perasaan aman sewaktu melakukan transaksi Var016 Var017
Var018 Var019 4.310 4.345 4.298 4.202 EMPHATY 20. Keramahan dan
kesopanan karyawan dalam melayani konsumen 21. Saluran komunikasi
untuk menyampaikan keluhan (telpon, What aps ) 22. Karyawan selalu
memberikan kemudahan kepada konsumen (_menunjukkan tempat menjual
produk yang_dicari) 23. Karyawan melayani konsumen dengan sungguh-
sungguh Var020 Var021 Var022 Var023 4.500 4.190 4.333 4.333 Uiji
Validitas dan Reliabilitas Uji validitas dan reliabilitas dilakukan dengan
menggunakan bantuan dari software SPSS. Uji validitas dilakukan dengan
membandingkan nilai r tabel dengan r hitung. Adapun r tabel untuk jumlah
responden sebanyak 85 data adalah 0,213. Namun ternyata tidak semua
variabel valid, sebab terdapat variabel yang nilai r hitungnya kurang dari
nilai r tabel, berdasarkan kondisi tersebut penulis memutuskan untuk
menghilangkan variabel 11, variabel 15 dan variabel 22. Uji reliabilitas
dilakukan dengan melihat nilai cronbach alpha, dengan batas 0,05. Dari
semua data dinyatakan reliabel. Matrik House Of Quality (HOQ) Tahap
pertama yang dilakukan dalam analisis HOQ ini adalah menentukan atribut-
atribut apa saja yang diinginkan oleh para pelanggan KOPWAN Deltasari.
Dari total 23 variabel yang digunakan, ternyata terdapat 3 variabel yang
tidak valid, sehingga jumlah keseluruhan variabel yang digunakan ada 20
variabel saja. Planning Matriks Menentukan tingkat kepentingan Menentukan
tingkat kepuasan Menentukan nilai harapan (goal) : Dalam penyusunan
kuesioner penulis menggunakan skala likert dimana nilai 1 mewakili Sangat
tidak penting (STP), nilai 2 mewakili Tidak Penting (TP), nilai 3 mewakili
Cukup Penting (CP), nilai 4 mewakili Penting (P) dan nilai 5 mewakili Sangat
penting (SP). : Tingkat kepuasan (persepsi) disini merupakan nilai
kepuasan yang pelanggan rasakan sesuai dengan kenyataan pelayanan yang
ada pada KOPWAN Delta Sari Sidoarjo. Adapun untuk lebih jelasnya dapat
dilihat pada tabel 3. : Nilai harapan dari pelayanan yang diinginkan oleh
pelanggan dapat dilihat pada tabel 3. Tabel 3. Nilai persepsi dan nilai
harapan pelanggan Var001 Var0022. Var0033. Var0044. Var0055. What's/
Voice of Custumer/CustumerRequirement Nilai Persepsi Lokasi toko yang
strategis 4.094 Kondisi kawasan dan Ruangan toko yang bersih 3.529 Tata
ruang (Lay out) fashionable 3.471 Kelengkapan Fashion batik 3.353
Kemudahan mencapai toko dengan berbagai kendaraan 4.306 Nilai Harapan
4.118 4.529 4.082 4.224 4.435 Var006 Kelengkapan produk dari UMKM
Var007 Kecepatan karyawan melayani Var008 Kemudahan mencari barang
yang akan dibeli Var009 Harga yang_terjangkau Var010 Sistem pencatatan
nota yang akurat Var012 Tindakan cepat dan tanggap atas complain dari
konsumen Kemampuan dan kemauan karyawan memberi informasi atas
Var013 layanan kepada konsumen Var014 Kesediaan karyawan
menghubungi pelanggan untuk barang yang dipesan Var016 Bersedia
mengganti jika barang_yang_telah dibeli rusak Var017 Karyawan mempunyai
pengetahuan yang baik tentang produk yang dijual dan yang tersedia .
Var018 Keamanan kendaraan yang_berada di lingkungan koperasi Var019
Perasaan aman sewaktu melakukan transaksi Var020 Keramahan dan
kesopanan karyawan dalam melayani konsumen Var021 Saluran komunikasi
untuk menyampaikan keluhan (telpon, What aps ) Var023 Karyawan
melayani konsumen dengan sungguh-sungguh 2.835 4.376 3.024 3.624
4.071 4.035 4.224 4.318 3.753 3.882 4.165 4.224 4.400 3.988 4.235 4.188
4.376 4.235 4.118 4.341 4.259 4.235 4.353 4.282 4.494 4.047 4.259 4.318
4.306 4.259 Rasio Perbaikan Penentuan nilai Sales Point Penentuan Raw
Weight Penentuan Normalized Raw Weight : Merupakan nilai Improvement
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Ratio (IR) atau rasio nilai perbaikan yang terdapat pada tabel 4. : Nilai sales
point dapat dilihat pada tabel 4. : Nilai Raw Weight dapat dilihat pada tabel
4. : Nilai Normalized Raw Weight dapat dilihat pada tabel 4. Tabel 4. Nilai ir,
sales point, rw, dan nrw What's/ Voice of Custumer/CustumerRequirement
IR Sales Point Raw Weight NRW (RW) Var001 Lokasi toko yang strategis
1,006 Var002 Kondisi kawasan dan Ruangan toko yang bersih 1,283 Var003
Tata ruang (Lay out) fashionable 1,176 Var004 Kelengkapan Fashion batik
1,260 Var005 Kemudahan mencapai toko dengan berbagai kendaraan 1,030
Var006 Kelengkapan produk dari UMKM 1,477 Var007 Kecepatan karyawan
melayani 1,000 Var008 Kemudahan mencari barang_yang akan dibeli 1,400
Var009 Harga yang_terjangkau 1,136 Var010 Sistem pencatatan nota yang
akurat 1,066 Var012 Tindakan cepat dan tanggap atas complain dari
konsumen 1,056 Var013 Kemampuan dan kemauan karyawan memberi
informasi atas layanan kepada konsumen 1,003 Kesediaan karyawan
menghubungi pelanggan untuk Var014 barang yang dipesan 1,008 Bersedia
mengganti jika barang_yang_telah dibeli Var016 rusak 1,141 1,0 4.442 1,2
6.7101,51,54.9717.9851,25.3121,58.916 1,2 4.5001,58.880 1,5
5.046 1.0 7.161 1.2 6.954 1.2 4.298 1.2 5.199 1,5 5.901 0.038 0.058
0.043 0.069 0.046 0.077 0.039 0.076 0.043 0.062 0.060 0.037 0.045 0.051
Var017 Var018 Var019 Var020 Var021 Var023 Karyawan mempunyai
pengetahuan yang baik tentang produk yang dijual dan yang tersedia .
Keamanan kendaraan yang_berada di lingkungan koperasi Perasaan aman
sewaktu melakukan transaksi Keramahan dan kesopanan karyawan dalam
melayani konsumen Saluran komunikasi untuk menyampaikan keluhan
(telpon, What aps ) Karyawan melayani konsumen dengan sungguh-
sungguh 1,158 1,2 0,972 1,2 1,008 1,2 0,981 1,011,080 1,0 1,006 1,2
6.036 4.176 6.356 4.416 4.524 4.357 0.052 0.036 0.055 0.038 0.039 0.038
Penyusunan respon teknis : Pada tahapan ini penulis akan menentukan
respon teknis apa saja yang akan digunakan sebagai upaya untuk
menanggapi permasalahan yang dirasakan oleh pelanggan, nantinya respon
teknis ini dapat diaplikasikan kepada KOPWAN Delta Sari untuk
meningkatkan kepuasan pelanggan. Adapun respon teknis yang disusun
dapat dilihat pada tabel 5. Menentukan Prioritas : Perhitungan ini nantinya
akan menunjukkan prioritas yang akan diaplikasikan terlebih dahulu dari
respon teknis yang disusun sebelumnya, prioritas yang memiliki nilai
tetinggi berarti bahwa respon teknis tersebut berhasil memebrikan
konstribusi paling tinggi terhadap perbaikan permaslahan di KOPWAN Delta
Sari. Adapun hasil perhitungan prioritas dapat dilihat pada tabel 5 berikut,
sedangkan untuk hasil HOQ dapat dilihat pada gambar 2. Tabel 5. Respon
teknis dan prioritas respon teknis Quality Characteristics (Functional
Requirements or Hows") Technical Respon Teknis Weight/Importance
Response Rangking Priorities 1 Penggunaan informasi papan nama KOPWAN
Delta Sari yang jelas dan menarik 2 Penggunaan AC dan piket kebersihan
rutin 3 Penggunaan Manekin dan rak baju yang menarik 4 Penambahan
koleksi Batik dari UMKM batik di Sidoarjo dan batik lainnya 5 Tata parkrr
terutama mobil di dekat lokasi 6 Mengundang UMKM di sidoarjo yang
mempunyai keunggulan untuk melengkapi koleksi barang handicraft 7
Penghargaan untuk karyawan berprsetasi 8 Penggunaan Rak sesuai produk
9 Program diskon 10 Penggunaan pengkodean , 11 Pelatihan software
pertokoan 12 Penghargaan karyawan berprestasi 13 Memperkuat relasi
dengan supplier produk 14 Jaminan dan negosiasi dengan supplier 15
Penggunaan catalog produk 16 Penggunan kamera CCTV dan satpam 17
Keakuratan nota dan database 18 Pelatihan karyawan 19 Penggunaan
telepon customer service 20 Merekrut karyawan yang lebih selektif dan mau
bekerja keras. 4.42 0.170 4.36 0.388 4.23 0.213 4.23 0.549 4.30 0.243
4.02 0.684 4.50 0.174 4.23 0.679 4.44 0.219 4.48 0.441 4.39 0.416 4.29
0.159 4.30 0.233 4.31 0.300 4.35 0.314 4.30 0.150 4.20 0.348 4.50 0.168
4.190.176 4.330.163 166 133101152124519119820717 14 18
Gambar 2. Hasil HOQ Analisa Hasil 1. Penggunaan informasi papan nama
kopwan delta sari yang jelas dan menarik Nilai prioritas respon teknis
penggunaan informasi papan nama perusahaan adalah 0,170 dan memiliki
nilau kontribusi ternormalisasi sebesar 2,75%. Hal ini menunjukkan bahwa
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respon teknis penggunaan informasi papan nama kopwan delta sari yang
jelas dan menarik memberikan kontribusi sebesar 2,75 % untuk memenubhi
seluruh kepuasan pelanggan. 2. Penggunaan ac dan piket kebersihan rutin
Nilai prioritas respon teknis penggunaan ac dan piket kebersihan rutin
adalah 0,388 dan memiliki nilau kontribusi ternormalisasi sebesar 6,26%.
Hal ini menunjukkan bahwa respon teknis penggunaan ac dan piket
kebersihan rutin memberikan kontribusi sebesar 6,26 % untuk memenuhi
seluruh kepuasan pelanggan. 3. Penggunaan manekin dan rak baju yang
menarik Nilai prioritas respon teknis penggunaan manekin dan rak baju
yang menarik adalah 0,213 dan memiliki nilau kontribusi ternormalisasi
sebesar 3,44%. Hal ini menunjukkan bahwa respon teknis penggunaan
manekin dan rak baju yang menarik memberikan kontribusi sebesar 3,44 %
untuk memenuhi seluruh kepuasan pelanggan. 4. Penambahan koleksi batik
dari umkm batik di sidoarjo dan batik lainnya Nilai prioritas respon teknis
penambahan koleksi batik dari umkm batik di Sidoarjo dan batik lainnya
adalah 0,549 dan memiliki nilau kontribusi ternormalisasi sebesar 8,87%.
Hal ini menunjukkan bahwa respon teknis penambahan koleksi batik dari
umkm batik di sidoarjo dan batik lainnya memberikan kontribusi sebesar
8,87 % untuk memenuhi seluruh kepuasan pelanggan. 5. Tata parkir
terutama mobil di dekat lokasi Nilai prioritas respon teknis tata parkir
terutama mobil di dekat lokasi adalah 0,243 dan memiliki nilau kontribusi
ternormalisasi sebesar 3,93%. Hal ini menunjukkan bahwa respon teknis
tata parkir terutama mobil di dekat lokasi memberikan kontribusi sebesar
3,93 % untuk memenuhi seluruh kepuasan pelanggan. 6. Mengundang
UMKM di sidoarjo yang mempunyai keunggulan untuk melengkapi koleksi
barang handicraft Nilai prioritas respon teknis penggunaan mengundang
umkm di sidoarjo yang mempunyai keunggulan untuk melengkapi koleksi
barang handicraft adalah 0,684 dan memiliki nilau kontribusi ternormalisasi
sebesar 11,06%. Hal ini menunjukkan bahwa respon teknis mengundang
umkm di sidoarjo yang mempunyai keunggulan untuk melengkapi koleksi
barang handicraft memberikan kontribusi sebesar 11,06% untuk memenuhi
seluruh kepuasan pelanggan. 7. Penghargaan untuk karyawan berprsetasi
Nilai prioritas respon teknis penghargaan untuk karyawan berprsetasi adalah
0,174 dan memiliki nilau kontribusi ternormalisasi sebesar 2,82%. Hal ini
menunjukkan bahwa respon teknis penghargaan untuk karyawan
berprsetasi memberikan kontribusi sebesar 2,82% untuk memenuhi seluruh
kepuasan pelanggan. 8. Penggunaan rak sesuai produk Nilai prioritas respon
teknis penggunaan rak sesuai produk adalah 0,679 dan memiliki nilau
kontribusi ternormalisasi sebesar 10,97%. Hal ini menunjukkan bahwa
respon teknis penggunaan rak sesuai produk memberikan kontribusi
sebesar 10,97% untuk memenuhi seluruh kepuasan pelanggan. 9. Program
diskon Nilai prioritas respon teknis program diskon adalah 0,219 dan
memiliki nilau kontribusi ternormalisasi sebesar 3,54%. Hal ini
menunjukkan bahwa respon teknis program diskon memberikan kontribusi
sebesar 3,54% untuk memenuhi seluruh kepuasan pelanggan. 10.
Penggunaan pengkodean Nilai prioritas respon teknis penggunaan
pengkodean adalah 0,441 dan memiliki nilau kontribusi ternormalisasi
sebesar 7,13%. Hal ini menunjukkan bahwa respon teknis penggunaan
pengkodean memberikan kontribusi sebesar 7,13% untuk memenuhi
seluruh kepuasan pelanggan. 11. Pelatihan software pertokoan Nilai prioritas
respon teknis pelatihan software pertokoan adalah 0,416 dan memiliki nilau
kontribusi ternormalisasi sebesar 6,73%. Hal ini menunjukkan bahwa
respon teknis pelatihan software pertokoan memberikan kontribusi sebesar
6,73% untuk memenuhi seluruh kepuasan pelanggan. 12. Penghargaan
karyawan berprestasi Nilai prioritas respon teknis penghargaan karyawan
berprestasi adalah 0,159 dan memiliki nilau kontribusi ternormalisasi
sebesar 2,57%. Hal ini menunjukkan bahwa respon teknis penghargaan
karyawan berprestasi memberikan kontribusi sebesar 2,57% untuk
memenuhi seluruh kepuasan pelanggan. 13. Memperkuat relasi dengan
supplier produk Nilai prioritas respon teknis memperkuat relasi dengan
supplier produk adalah 0,233 dan memiliki nilau kontribusi ternormalisasi
sebesar 3,76%. Hal ini menunjukkan bahwa respon teknis memperkuat




relasi dengan supplier produk memberikan kontribusi sebesar 3,76% untuk
memenuhi seluruh kepuasan pelanggan. 14. Jaminan dan negosiasi dengan
supplier Nilai prioritas respon teknis jaminan dan negosiasi dengan supplier
adalah 0,300 dan memiliki nilau kontribusi ternormalisasi sebesar 4,85%.
Hal ini menunjukkan bahwa respon teknis jaminan dan negosiasi dengan
supplier memberikan kontribusi sebesar 4,85% untuk memenuhi seluruh
kepuasan pelanggan. 15. Penggunaan catalog produk Nilai prioritas respon
teknis penggunaan catalog produk adalah 0,314 dan memiliki nilau
kontribusi ternormalisasi sebesar 5,07%. Hal ini menunjukkan bahwa
respon teknis penggunaan catalog produk memberikan kontribusi sebesar
5,07% untuk memenuhi seluruh kepuasan pelanggan. 16. Penggunan
kamera cctv dan satpam Nilai prioritas respon teknis penggunan kamera
cctv dan satpam adalah 0,150 dan memiliki nilau kontribusi ternormalisasi
sebesar 2,43%. Hal ini menunjukkan bahwa respon teknis penggunan
kamera cctv dan satpam memberikan kontribusi sebesar 2,43% untuk
memenuhi seluruh kepuasan pelanggan. 17. Keakuratan nota dan database
Nilai prioritas respon teknis keakuratan nota dan database adalah 0,348 dan
memiliki nilau kontribusi ternormalisasi sebesar 5,62%. Hal ini
menunjukkan bahwa respon teknis keakuratan nota dan database
memberikan kontribusi sebesar 5,62% untuk memenuhi seluruh kepuasan
pelanggan. 18. Pelatihan karyawan Nilai prioritas respon teknis pelatihan
karyawan adalah 0,168 dan memiliki nilau kontribusi ternormalisasi sebesar
2,71%. Hal ini menunjukkan bahwa respon teknis pelatihan karyawan
memberikan kontribusi sebesar 2,71% untuk memenuhi seluruh kepuasan
pelanggan. 19. Penggunaan telepon customer service Nilai prioritas respon
teknis penggunaan telepon customer service adalah 0,176 dan memiliki
nilau kontribusi ternormalisasi sebesar 2,85%. Hal ini menunjukkan bahwa
respon teknis penggunaan telepon customer service memberikan kontribusi
sebesar 2,85% untuk memenuhi seluruh kepuasan pelanggan. 20. Merekrut
karyawan yang lebih selektif dan mau bekerja keras. Nilai prioritas respon
teknis merekrut karyawan yang lebih selektif dan mau bekerja keras adalah
0,163 dan memiliki nilau kontribusi ternormalisasi sebesar 2,64%. Hal ini
menunjukkan bahwa respon teknis merekrut karyawan yang lebih selektif
dan mau bekerja keras memberikan kontribusi sebesar 2,64% untuk
memenuhi seluruh kepuasan pelanggan. Simpulan Setelah melakukan
pengumpulan dan pengolahan data yang dilanjutkan dengan analisa dan
interpretasi yang dihasilkan melalui proses Servqual yang diintegrasikan
dengan Quality Function Deployment. Maka pada bagian ini akan diambil
kesimpulan yang diperoleh dari penelitian yang dilakukan. Dari perhitungan
pada matrik rumah kualitas, terdapat dua faktor yang dapat menjadi
masukan bagi Kopwan Delta Sari mengenai pengembangan suatu kualitas
layanan yang diberikan kepada pelanggan, kedua faktor itu adalah prioritas
suara pelanggan (Voice of Customer) dan prioritas respon teknis atau
bagaimana perusahaan menjawab suara pelanggan dalam produk yang akan
dikembangkan. Adapun atribut yang mempunyai kontribusi terbesar
terhadap kepentingan keseluruhan bagi perusahaan dalam hal ini pelayanan
Kopwan Delta Sari dari tiap - tiap kebutuhan pelanggan berdasarkan
important of customer, improvement rasio dan sales point adalah atribut
Kelengkapan produk dari UMKM sebesar 11,06%. dari seluruh keinginan
konsumen. Sedangkan untuk prioritas respon teknis tertinggi adalah
Mengundang UMKM di sidoarjo yang mempunyai keunggulan untuk
melengkapi koleksi barang handicraft adalah 0,684 sehingga mempunyai
nilai 11,06 % terhadap pemenuhan keinginan konsumen. Rencana
perbaikan yang berkaitan dengan peningkatan kualitas pelayanan Kopwan
Delta Sari adalah:Setelah dilakukan pembahasan terhadap matrik
perencanaan, untuk prioritas dan hubungan respon teknis serta hasil
brainstorming, maka langkah selanjutnya adalah memberikan rekomendasi
tindakan yang semestinya diambil oleh pihak KOPWAN Delta Sari untuk
meningkatkan kualitas pelayanan. Respon teknis yang perlu diperbaiki dan
mendapat perhatian utama dari tim pengembang adalah respon teknis yang
memiliki nilai tertinggi yaitu Mengundang UMKM di sidoarjo yang
mempunyai keunggulan untuk melengkapi koleksi barang handicraft Karena
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ABSTRAK

kembagn mampun angeetaye. Periman koperisi sal ind semsakin berkemvhang 6 misyvaroker dismarmmy . siilsh Kopensi
Wanita, Kebemdam don keberhusilon Koperash Wanisa (ROPW AN) nduk depar dilepssban dan konsep kepescayam
angeetn kepoiln Pengurus don sehalilowa, Kogrwan Delts Sani Sxhxrgo salah ot keperasi yung benxla i kabapalen
i yung benmit usitha dengan Tim Penggenak PRE Sidoarje muoupun Dhanma Wanis Persan Sidoario, Naomm
chilengah-tengrah usaile fersebul Eppwan Delia Sari dihiclapkim dengan permasalihon dimansg hamyek ferjuc kelohin can
pelanggan enimng kualis bvanen vang diberikon kopemsl. Kelohim pelanggan disenai dengan adonyn  penuniman
penfba di unit pertokomn dops menjadi indikesi segdingn permasalohin yang peming vong hans dieliti. Schingsa
meryehabkan e penurmam kol Hal s menjul doer ook memie st siraiegi peninghten kualias by
sehiingza dapm menmgkakon perfermansi Bopersi, Selmjunyya sk cijdikon sohagai nekomendasi dalam progmam ke
vamg sikon dilikukan scarn betkesinamiunsin oleh KOPWAN Della S Sicooran. Tajoim penelittm ind atikih unsuk
mmengetifui kualits Eynen KOPWAN Delt San S choanno. Mebdh perbaikan kualite: menggimsikan meiccke Servgual dan
QP dlitemaokan 30 sespon ek yang dipat menberikon konribasi peni ghamon kopaessan pelangzon

Festn lundz Service Uuality, CIFEY, Boperesi W anitn,
ABSTRACT

e dhe dmporianr sodes o cvoperativer 20 froeiaa Broao Bl the comeumy’s comnomy, iy de wsntudions and
Mk sepibers, T sode of conperimiins i3 caresaly growing b B crmiiny, Mol tee Wismer's Coapenmive, The
etafeine el sicoess of e Woamen's Coopermive | ROPWAN] conms b separmend from Sie comees) of sammlers” g i
the Muaveperren and vive verse. Kapean Deta Sond Sdrfo 35 e of e coaperaiives e Sadaamie diomer Sar has @
Pasirpeas purmrer with pee Sl PRE Meadiilfardon Tomi o e Stoeargs Wostes's Axoechason EMarma, Heoweer,
she wweled of $here e, Koperan O Sar wies Siced winl a prehlesn wivere dvere weere mvany ooyl fran casonmers
culiomd o ity ol serviees pwonikdedd By thie coopenative, Cudtonees coamgalatiny acoosipasied By o devreass Jiv s af the
Seipalein st o B e faclivestion of an deposti peodifes dar et Be Seveimipared. This cotees o decrase Siv gl
Tty is tve bany for maling o Srategy & feprove ende @iy 5 ar & apree ooe perfermaoee of CongRene s,
Fuaherrimane, i vl he g i 0 recomimerrobation e the viord peerai Mior aill e cormied o coriasa By EOFIVAN
Bela San Sidoarje. The propese of this mudy war fe determmmne e serviee gaaaliey of BTPTAN Defta St Sioaage.
TTeroagle quoley fmprewerest emag Servgeed and QFE methads foaed 20 echmicn! sogomses it mr condriage e
W e AL G AT HH'J.'SE-llJllrr

Reywnrds: Sevvice Caaliny, L0FD, Wesen 5 cooperanive

Pendahohmn

I raman yung mockam ini iensn soclah tilak asing g babnea lencbpal bimad skl wanite yimg berpenon aktil
chalaiy sepnbs mpco akfifites. Tidok hieya kv loka-kki sag, i era mileninl ini wunim jogn saling bersaing uniok setap
prochukil dabam i perckonomian, dengan wguan pmuk cegsl meningladkan deraial Em Gmd hedup besjahlorsm
ldueargn, Boanena sepenth vang diletahuii bersama, s in kebudan hidup g terbiling semakin melonji, schingga jikn
mengnndalkon nafknh den asni saf masih erblang berlivm cukup, seperti mem |1 vong ey iakan bohos seomng
i et it juga cituniul anivk mendukung penghesilen kelerga, Benbsrban s ini meki tidok horan jka omyak
waniitn vareg me it untek meijadi wirsusaba dokun bcang apupun. salih sy acababy demran bergotemg ke dalsm
kgmion pemtenbiaen Kopemnki

Orpgimizesi koperasd o Endonean memiliki hmkean yang Ierhong dalam Unceng-Unchng Dhassar 1945 posal 33,
chan dfijabarkany Jebih fangn dalam LIL Mo 12 Tam 1967, tentang pobok-pokok perkopermsio dan Jisemnpormakaon & nmn
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LILT Momier 35 thon 1992 sefapnl soko gum perckonomin Bdonesin §Undong-Unding Nomor 25, 1992 Salaly sty
peran peming koperasi di Indonesia ndabh membangum perckonominn. masyarsdal Kopensi makin dimino oleh
maigyirakae. Flal ini eerlibe dengan semaikin bertambsibiga omdzh bopensi yvang aca i Endionesia sejol tahon 3009 hing oo
b 200, [ (2] sepenti vang dungubhom el manmbar ditasadi ini,

Joappals Koperasl ALnd Talym JIHE s

L ([F 10 E]

e III.IIIIIl
]

W EZD @I W02 mI0) mn)s

e Aw T I0)E e JE]19 = 2020
Gt 1 Coandan Fund b s 8 awal nima gamber o Smga diskba itk

Maimm cengmn semokin bonyakngn koperssi skl yang erbemok setiop tabunivyn. tdok sodikit gl kopensi yang
itk e chatikan tinckad kualitas vang dimiliki, sehingga tedibeg musih jauk sckali din elegpetad ving difunpkim oleh
pemeriniah, Bualitas vang dimoksodkan dalam hal in e saja bisa dnmjon dan sl pelaoy oman, fasll s koperast, kuolins
proachuk yanyg digvwarkm cbay misib banyad L.

Seqerti hulnyva Kopensd Wanil Delisir Sidverie, sy yang bies disie whaesi KOPWAN Delin Sani
Koperast ini berlokas di linghongon Pendope Kabapaien Sidoans, wpanmsn 8 Jaban Codoonegons Mo, ] H}tll.lﬂlm
Sickwan, merupiim salih st kopensa vang erbibng sdhot, efisien, nunifin dan tmggeh, Flal tenebol doge dihil
pemyelenggaraan BAT repar wadmy yang diseleyrgarakon stiop whunnya. Mitrn Usoha Kopean Dehin S adaloh Tim
Penggemb PRE Sidosr o maopon Do Wi Persmem Scdomo schingea bal inl menghasilim simenti ying smpm
bk dabion menckikeng perpubran wohs KOFWAN Dela San Adopun pelagamm . yang dibkuion r.'FIﬂ?'ﬁ'AH mi
beberape dintmnye adidah bvanon dmpon pingan den lyonon perdammpon sepenti perickoan. Kebersdian dan
sebalilya |51 E]

Kopermi Wimiin Dvlin Son Sidosrjo bensata menin@akan wsshanya agr dapat mermsskan pelaggan, Hal fu
chilifkukim karena sermekin fmgyinya lingkal persingan bimis. Mamun diengsh-lengih wahe jerscbal Kopwiem Dela San
diticlapban ey penmisalahun dimans hanyak el keluhan dan pelinggan entang kualite Lianm kopensi bepeta
pelanggan selum ini ergdi pemumnan jumiab penjoalan. Kualits byanm yang ba.lk frukanbah herdosarkan sod paskng
atan perseE permyedis e, melainkan berdesirion suche paniing ! persepa pelangein 19 1L,

Beackaiy ini. menjdi hal ying sompet perla diteli sepem vang dilikubon sbeby [ 12] kisena beriuk ey kopermsi
vang ks di KOPWAN Dela Simoink mengukan fuclior penunjang kebedangsamean usiha koperasd, amuk memusskan
lonsumnen dedomy hal i adalah pefonggam day non pelonggon, beik supplicr dan mira kepers vang wadin UV yang
ala i dbwerahy Sidearga, Penelitian yimy s feps dilakukan eh | 13]-]15].

etk Sevvice Quality merupkin sabh sy mekde yang sl eming digimakion ik mengeldu
gt kepusan konsomen yong difug kedalion 5 divensi ki Assurgmee, Relaliny, Tamsihalive, Eopdamy din
Responmveness | 18], Sebnjuimpa memme [17] menpielan bahwa lechpol s metede lertrokiur amok menentuekan
viorkoes f enisbotnes, g 4 pon digusshan wtnk mengge bt keinginan komsamen dengan lebih rinei Ligi

Berdmmkon molah vang dihadapi, mad pern unmk meldokon penclitian ksl Joyanan dfzan Maode
Srenvce Quality cim mempertikinys dennm el Faunciion Deplenmsenr. Deri peneliton iersebnt digod mengili disar
ik memb@ sum drmegi peninghman kualins loviman aniok. meningkakan pedfonnmsi Boperssi, Dan mengd
rekomenche program ke yung akan dilifukon secam bertkesinambungan aleh KOPWAN Dela S2n. Aulupun fupuan
cdilikukanmyn penelitiim mi afalah uniuk menpidentifikie Bkioefakior pung diged mempenmnni Kwilts yann
ROP AN Detia Sori yvong dimginkon cleh petongzan. Bepmedion mjuen yong kedua sdalah vmiuk memaoncalian besamyu
fingkat kesemjamem kwadits haman yvang dilerm dengan yvang dilemplan oleh pelanggsn, Don span penelidicm g
sk i s Ly ook peneropioan mode Cualine Fasrien Depdkevmnery (OFEY dalam mening kakan Kualits byomm jass
KO AN Delia San.

Teelah barvyuk afilakoukan peneliton senupo, yene Remmafon Eoaphiceakan Ledalam obeek Lion, sepesti penel tian dan
[ FR[122] wang mensgminakan meinde Servgual dan O wmuk meryeelesaikon permasalahan oi bidang jasa enrama daksm
pelyumm bonsumen, den penclitiim-penelition erecbat ditemulan bingad opava resgen eknis vime dipenakan entk
e ningiod o Repein pelmpgan. Anali<s Eyvanan koperisd joes dilidukin oleh 23] lamya mengetabo den mengamlisis
Fakri fisik, keandalon., deyo simggap, janmi.duumw.u alam mengubar kopusan nasabah Bopensi Arha Cung, namun
bl menyanmian adema perbaikan kualites yimen koperisi. Penclitian yimg menggenalan me e ni g dikikokan
oleh 220126 dengan peiyusunon Hol) dopat dipercleh sy ek goon peinghoan buoalites, Tk lanys dos
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penelitien i saj, mash homvak log pencliian lin ving mengguskmm mesode serugea, ol ind o menpafi mekivisi
peralis unik menggmikan metode sersebol dalam menyekesaikan permasalahon i BOPW AN Delin Sari Sidear o dalom
gy ek peningbatan kepussim konsammen.

Mletinde Penelitian

Benfaarkan permasslaban yang felah dijuberkon pida bab sebelomnya, maka dan i penulis iegin
menggunnkan metode servgual dengan wjsan untok mengambarkan sdanya gap aea selisish antana kepuasan
afun pelayansn yang dimginkan dengan peloyanan vang dirsaban secara nyatn. Tidak hanya o dalam
penclitian ind jugn okan  menggunokan metode  Geeline Fesceen Deploveeny dengon tujusn amuk
menggambarkan s respon reknis st pengembangan upayn vang naninys dapat direkomendasikan kedalam
KOPWAN Delta Sari umiok meningkaiban keponsen konsemen. Adapun penpempulan fsds yang dilakukan
adnlah dengon cam wawanearn. membagikon kuesionsr dan melakukon pengamaton secara langsung i
lipangan.

Hesil Dian Peanbahasan

Pengamutan yung dilikukan ul.h.'l mengachkan survet di ki Koperis Del S cdim melakulan wimancmy
dengan pengekila, Exilum hal m Koperisi dibabpkan dengm permasilshan climans banyvak feqch beluhan den peanggan
entang bl lypaem yimg dibenkan antaea oin adalah kelengkopan sok borang yang dipendogangkon, varias) produk
yang ferschy, bekumngnyn banme tbpen Gm UMEM mita Roperad, G ketak penenpaiin biming yimy, berakiba
rr iy i beli don anggos koperasi adapan untuk lebih g asnys dopm diliha pods whel | difavwahini,

Tl 1. Pemserimusm prengzadinn Sduhan pdimpsn

Wakiw Jenk Kelwhnn Jumbah Pengadusn  Sumber Pengndnan
MpvembgrINiR Bk Bimeg Tolik LengkapVariaszil 5 Asg
Dhezember) 19 Stok Barmg Tidek Lesg ks o Uk | 3 Agez pota Ao wmaam
Fanuar TN Pemearikan Barang Ol UMEM (Mt Koperasi) 3 Amgz i
Peboman M) Taia Lesok Penempatan Bamsg 4 gz poia
Ages 2000 Keerhimbaissanfonmees = Anggia
Disgmbr 1IN0 Wikt posqmmn lema 5 Angpoia
Pebmsar X2 | Bismimg tidakadipertann 5 Angeola, umen
M H121 Bammg kedaluwars 3 Anggna
M 02| Eimmp Cadail 3 Anppia

Berdmmkon ens-oms peigadin wesetnn pihimyn ponslis memamiskin unk menyusan mrisi-aminn yun
martinya gt digrmekan unluk menyram kuesioner, Afrhulriul lersebut fentu soje disusan berbracdan dimensd
serviueal vang selab i iennikan sebelunmyn, srfan-airiban iersebal s padn wbel 2 berut. Sleanjunya seaclah melakukan
pemnanumn kb, Gm koecones, penulis akan melakuian penyebann koesoner, Ruesioner akan dsebaion kepxda 35
awang’ respoakken yang merepakim pebmesen dand KOPWAN Della San, prdah resgpemden ing suded disosikan dengan
syani keculapean dasa sukni minimal 3 dom,

Tabel 2. Asnan keingiman pelimg gun teado p pelavanan kopawan deliason
TANGIRLES Rodal Kepeaiapam
1. Loked ko vang seajegis Vo] 4.1 17 i
ro Bamdisi kewnsm don Russgan wko yasg benib W 4357
1, TWaswsmp (Lay ool Tieskaonible Vst 420G
4, Helenghkapas Fashion bavik Vo 4205
5 Komiedibean mumeapal ok dimpan borbopai kesdisms W s 490
B, Kelenghupan produk den UMEM W 44124
RELIASILITY
T Eeoopaan karvewes melmani V0T 4.500
&, Kemsdsban mencan hamsg ving s dibeli Vs 4276
9, Himga vang lerjimek a W i 4440
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10, Sl poeszlalm ol yamg akurd Yatlln 4475
10, Pengzusaim Welmadoei Informes dam _'Dulahiﬁe Va1l 3391
. REPDNIVENERY -
12, Timdakim copat dim Binggap ol complam dian Rassumun Vo 12 4.5
13, Kemimpess des kemouss Laryoean memben isdommesi s S 4n
lysman Eiepaads kesiiammom i o
14, Bewdim  Rasyoman menghebosg polimgzin etk bhane p W 47
yamg, dipeson w4 258
15, Eomyamean mimghebesn dimim WA dim Va5 4,393
ASFURANCE
16, Berendin memgganii jika bisang vimg seluh dibeh nek VilllG 4310
IT. Kmyawan mempunyai gengeishums yomg bailk emag Vel T 1348
proauk yese dijual dan yosg cemsadia o
15, Emmanmm kessbarign vang bisida 8 lingkesgsin Kogsersa VgDl 47198
19, Perosies s sewnkio melskuks eransaksi el 4207
EMPHATY B o
M. Eersmebion dan Resopoean  kervawess dolam melayam Wt} 4500
konssmen 3
0. Saleme kearmsnikasi unik menyempaikm keluban | e lpos, :
What aps + Va2l 4.150
17, Kimyasan selahi memberikom kemnlidan Bepat kosssamen | N i 1313
menunjulkian sempa menjual peode yang dicor | )
T4, Baryawan melayani konsemen dengan sungguh-sunegsh Va2t 4332
Ll Yalidiias dan Rellahiliias

Wi vabiditas dan reliabilits dilakekan dengan menggunakan banbman dani soltware SPS5. Uji valubilas
dilakukan dengan membandingkan nilai roabel dengan v hioing. Adspun rowbe] uptuk jumlah responden
sebanyak 85 dota adaloh 0,213, Nomun ternyada siclak seman vonabel volid, sebsb terdapar variahel vang milai r
hitungnya kurang dard nilui ¢ tabel, berdusarkan kondizi ferebud penolis memutuskan unluk menghilangkan
virighel 11, voriabel 15 dan variabel 22 Ujl relisghilisns dilakukon dengan melibad nikai cronboch alpha, dengan
e 0405 Drard semann data dinyatakan reliabel.

Matrik House OF Qaality (HUOA

Tahap pertiuma yang dilakukan dalam analisis 10) ind acalah menentukon stribuol-atribut apa sejo vang
diinginkan oleh para pelongpgan ROPWAMN Deltasan, Dari wotal 23 variobel yang digunakon, servara lesdapsd 3
variabel yang tidak valid, sehingga jmlah keseluruhan vasiabel vane digumakan ada 20 vanabel s

PMlanming Martriks

Meneniukan tingkat kepentingun . Dudam penyosuman Ewesioner penulis menggunakan skala likert dimana
nilai 1 mewakill Sangat tidak penting 1STP), milai 2 mewakili Tidsk Penting
{TF, milai 3 mewakili Cokup Penting (TP milai 4 mewakili Penting (P dan
niliai 5 mewakil Sangst penting (5P

Menzivuban tingka kepumsin ¢ Timgknt kepussan (persepsil dising merspakan mily kepoasen yang
pelanggan meakin sl dengan keoyolzan pelavanan yane s pacla
KOPWAN Delta Sar Sioarjie, Adapun untul lebih pelasnya dapat dilibat
puika tabel 3

Menentukan nilai harupan (poal) @ Nilad harapan darn pelayamen vang diinginkan oleh pelunggan dapat dilibat
pada tabel 5.

Tahe| 3. Mikai persopesi dan nilai harmgan pelomgpem
Wiar's! Vo o Cwshunes! Custvsrer Reguireinsm Nilad Prrsepsi. Nilkad Harnpa

Warlki| Larkirsi 1ok vang dmlegis 4094 4118
Va2 Kondisi kewasss den Roseg s ko yoog bensib 15 4.54)
Va3l Tits meng (Lay o) Tshicesble LR 4,142
VarMH  Kelonghapan Fashiom hali 1353 4.224
Varld  Kemudatan mencepai ko desgam berhagal bendanim o MM 44318
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Varlk  Kohmgkapas prodok dmi UMEM 1&35 4.1 kb
VarM?  Kecepnun kary maan melsy s 4317 4.3
Warlkl  Eeminldfan mencie barmmg sang akan dibel 3024 4.235
VarlW  Hwga yong i=rpnghan 1424 4118
Varlldl  Sisiem pencaisian nita yasg skees 4071 ERED
Wl 2 Tinikakam veped dom Gz alas aomplain dan kimsuesn AN35 4 250
Kemampim don kemanns kanymean memben mfomasi alas 47 4335
Varlll3 iy Repada kossdamen b b
Varli|4 Eesmloam karvawim momghatzmpi pelimzpm stok bamng yang e 4357
dipesan
Warll Bersedin memeganty jikia barang vieg el dibeli rosd 1753 4182
. By aw am mempun sl pengetihuas g bk cetoeg prodel vang
SWRE dipanl dam yang lemedin . AR i
Vartld  Keaname kesimen yang beadi 3i limghom gim kopine 41635 AT
Varlll¥  Pereaon smos sewakin melakokan ressaks 4224 4234
Warlk Foemmmunhim dan kizsorom i & iy s dabiom ey omi Eansuman 4 A4M 4318
Varia | ﬂn:r.n komusndi ied mnink menyampaikan kelubiom iedpos, Wha T 4904
Varl2d  Keryawes melayani kossames desgan sesgaeh-sangguh 4135 4254
Razio Perbaikan ¢ Mempukin milai Improvement Baotic (1R} atmu rasio milai
perbatkan yvang terdopad padn kel 4,
Penciian nili Soles Prins + Mikai sales point depat diliing pada sabe] 4,
Penentuan Raw Weighl : Nilzn Raw Wedghl dapat dilihat paca abel 4.
Pencmuan Monmalized Raw Weighi | Milai Mormalized Bow Weight dopar dilihon pacda whel 4,
Tahd 4. Milai ir, siles poisd. ra, & new
Sialis i
Wiar's' Fovdce of Curtaemer Cumwmrerfeguireme s R R Weipivi NEW
Paim W)
R ERN] Lask i bk panp simalogis (ELLE L 4441 LU
W2 Kemadisg kawirpm dan FBummgan oko vang bermih 1283 12 a7 LT R
Yani i Tula nasang Lo cast) fashioma bde 1.1 1.5 4471 LINIE R
Warln4 K ek sgran Fasiion hatik 1.26d) |15 TARS e
- i Kemudahes mescapa inko dengon beshagm N 114
Warilis ol i 14130 1.2 2 e RLCLE e
VD Kehmghgun peasdok dan UMER 1477 1.5 016 0077
Wartny Kdapatim & v man malaymi (ELLT 12 ALl LUELE
Wariik Kemudahos mescan bamng yoeg akan dibels 1.40HI 15 = Hhi 1176
Vg Harga yang ler gk 1136 15 5AM4 LI
Yaridl Sisnerm pencaitin not vang skaral 1 £t 141 T8l LTI
Variiis Tmadakan cegal dan linggap aks complam dan 1046 i3 152 (080
Eomsumen
Vi H‘rumumf.lun dim Eemsaoan kiarvaw s membir 1K1 {3 450y 4037
milimiad dlas Ly imie ke panla Rossomom
Kiésabmn Karviesom masdhobongi pelangpes unluk
Va4 haraeg vang dipesan M b 2 i
Bersedin mengymii jfa bamng vang telah dikeli 1141 |5 5001 oSt

Nl n LICET
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- Karawan memmpuny i pengotafen yaap bk emeeg
Va7 peduk yang dijasl s yang esnedia 1.15R 12 &A1 452
Kot mmaweon ke mdimnam vang berada oi lmgkungm
Varlig koperesd 0 |2 4170 11125
Va0 Persmn aman sewakia melaioskan immsskea FELIES 2 &350 055
K ramahim dom esoganan ksvaiwom &lam mekyani
VN i i [ERIEA L4} 4410 A
Salurim bommunikasi smiek mdny s ik keleban .
Va2l el e, Wil ape ) 1) 141 4 524 LI
Karymaan mulayimi konsumen dengim sungguh- 1 0K i3 4357 P

Nz sungguh

Penyusunan respon teknis

Menemukon Prioritas

: Pufa thapan ind penulis akan menentukan respon lekms apa sa@ yung
akiun digumabim sebaga upayan unbuk menanggapi | permasalahan vang
divasnkan oleh pelanggon, pantinyg respon deknis ini dapm diaplikasikan
kepaca KOPWAN Delta 5iari untuk menmghatkan kepussan pelanggan,
Addapun respon teknis vang disusun diupat dilibar pada mbel 5

Perbiungon int noentinyn skon menanjukkan priortas yong  akan
diaplikasikan terlebuh dabuly dam respon leknis wung disusun sebelemnya,
priontas varg memiliki nilol setinggi berart bolwa respon peknas wersebal
berhasil  memebrikan  komdribesi paling  tinggi terhacdop perbadkan
permasliban di KOPWAN Della San. Adapun hasil peshifumpgan prionias
clopad dilibar pado tabel § berikat, sedangbkon apuk hosil HOQ dopas dilibas

panke pambar 2

_‘Pnbel %, Bespin idknis dan prinritas respon seimis

" - T cdwsdoen)

ruatley CBarecte risies rFunﬂJfEmd'Rqumu:u.anm | R ﬁ:::::: Ramphies
I Pemgyunmas mivemasi papan namis KOPWAN Delia San

vamg prbis dlan monarik 442 G0N L]
2 Pempgunmis AC dim e kebersihim natin 4,36 R &
3 PFmpgunmm Manekin dan mi bap yang menari 449 B [E]
4 Jhﬁnmhda..l.n kodeksd Banik dard UMK batik i Sidoarje din 47 {1549 1

Eamk lainnya
5 Taia parkry ienstema mobil & deliai lokosg A 0345 i
i Memanenad e L6 KM di sidsarjo yasg mempunys 40 ER i

Exwrgeulim stuk melengkign Kileksi B Bl )
T Pemphergass amuk Kanvawes bemosetes 4,50 ni74 is
H  Pempgunmos K sose) podek 493 1 £ >
9 Program diskon 444 (g L 1z
N Penppumsn pengkodens | 448 (AT 4
I Pelatihan sillwime poticdon 430 Halh ]
12 Proghargiss Karyswan berpresiasi 4,20 0.5 1)
153 Memmerkun reled demgan sapplier prodek 4.3 0235 11
14 Feminmm dim eegosisi domgm sopplior 431 1. MK} o
15 Penpgunism caliip prodak 435 IEL! 5
Ifi Peaggunos kemems CCTY dan satpam 4 H) e Bt
T Keobzmion nima dom dasebase 4.3 XL 7
16 Pelatihim Larymman 4.5 U104 17
149 Penppunms eelepon cusicemer senvioe 414 A 14
M Mgk Earyiman yasg lebil selekiil dmoman bekerm

Ry 4.3 (AN =

249




Jummul Tekmik Indusri a Vol 8, Mo, 2, 2022

Jurnal Hasil Penelitian den Karya Tminh
dalam Bidang Teknik Indusari
e S e e e e R A R R tfi- BT
} A IHE ! i
i AR
| I
.HI%_{E;H;JH%_F}izl}i:i AU
e e e e e e
i e e e s A L e
SN SN SN (S S S S T S S T S S . 1 BT
_; S R SR R E:::::ﬁ:z:ﬁj i

Cranalcer 2. Hisil HOQ

Amativa Hasil

I, Penggunaon informeasi pagan nuama Goguwsn delts san yang pelas dan menbnk
Milii prnoritns respion eknds pengeunaan infommas papan noma pemisahuaan adalab 8 FY dan memiliki
nilaw koniribusi femormalisasi sehesar 2,755 Hal ini mepanjubkan babrea respon fcknis penggunaan
infarmasi papan nomn kopwon delis saci yang pelos den menarik memberikan kontribasi sebesar 2,75 %
unduk memenuhi el wruh kepuasen pelangean.

2, Penpgumaan o dan piket kebersibhan mtin
Nilni privritos respon teknis penganansan & don piket kebersiban mitin adaloh 0358 dan memiliki nilos
Eontribus termormalisasd sehesr 6.26%. Hal ini menanjekkan hahwa respon leknis pengeunaan ae dan
piket kebersiban nin membenbkon koniribosi sebesor 626 % unuk memenohi selurh kepossan
pelangoan,

1 Pengoumaan manekim dan rak bap yang menarik
Nilal priorites respon teknis penggunsan manekin dan rak baje vang menarik adalah 0205 dan
memiliki nilau Kontribusi lemoemalisas sehesr 3 440% . Hal ini menunjukkan babwa respon teknis
pengpunsan manckin dan rak boju yang menonk mwenvberikan kontribozsi sebesar 344 % anmk
memenuhi selumih kepussen pelanpgan,

4. Penumbahun koleksi batik dart wmkm batik di sidoarjo dan babk lainnya
Milnl prioritas respon sekns penambinhan Koleksd botik dan umim batik &) Sidearjo dan batik Ininiya
aclalzh 549 dan mensiliki wilao Rontribusi lemormadisasi sebesar B RT%. Hal s memmpukian bahawa
respon leknis penambshon kodeksi bk dor wm&m batik di sidoaro dan betk Leinnya memberikan
komiribasi sebesar 887 5% unk memennhi scluroh kepuasan pelanggan,

5. Tala pagkir terolama mabdl di deikal lokasi
Milal pricritas respon seknis tata porki serotamin mobil & debom lokasi adalal 0,243 dan memiliki nilao
komiribusi termarmalisasi whesar 3.55%, Hal in menomjukkan babwa respon teknis 2ta parkir tentama
mabil i dekar lokasi memberikion korribist schesar 305 % wniok memenvhi seleruhi Lepaasan
pelanzgan,

G, Menguncung UMEM di sidoarjo yang mempunyai keunggolan unduk melengkopi koleksi barang
nnnelicrain
Milai prioritas respon eknis penegunasn menguncdong emEm di sidearjo yang mempenyad keunggulan
anduk melengkapi koleks barung handicrafl adalab 0682 dan memiliki nilay kositribuasi emormalizasi
sebesir 116%, Hal ini menunjukkan babwa mespon tekns mengondong amkm di sidonrgo viing
mempunyai keunggulan untuk melenghop kodeksi barang hanclicrall memberikan kentribuosi sebesar
11 A untok memenuhi selumib kepansan pelanggan,

T Penphorgssn anuk Kiryawan berpaseiasi
Mili prigritas respon leknas penghargaon ook Raryawan berprselast adalzh 0,174 dan memalida mlau
konribasi ternormalisosd sebesar 2 82% Hal ini menonjukkan batoas respon seknis penghorpaan sk
kuryawun berprseles memberikan komtribusi sehear 1 E2%0 untuk memenchi selurndh kepoaan
pelangeun,

4, Penpgunoon rak sesua produk
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Nilni prioritus respon leknis penggenaan mik seseal prodok sdalah 0679 dan meemaliki mila kontribisi
sernormnnlisasi sehesar 10975, Hal i menunpokkan bahws respon seknis penggansan rak sessi
prixcluk memsherikon kontribusi sebesar 10097% antuk memenuhi selursh kepuaosan pelangean.,

Program diskon

Milui priontas respon beknos program diskon adalsh 0219 dan memadliks mlao konbribas femormaobizasi
sebesur 3.548%, Hal ini mepunjukkan balvws respon teknis program diskon memberikan Eontribus
agbesar 3.54% wntuk memenabi selurih kepuasan pelanggnik,

Pengrumaan penghodlean

Nilal prioritms respem feknis penggunesn penphodean adaloh 0440 dan meniliki wila kontribisi
temormnlicasl sebessr T053%, Hal ini menunpikknn bahwa respon feknis pengpunesn penghodeen
memberikan komnbusi sshesar 7,035 unduk memenuha selumh Kepuasan pelanegan.

Pelatihan softwaere penokosn

Milui priorites respon lekns pelatilan software pertofoan adalah @40 dan memiliki nilan kontribasi
temanmalissi sebesor 6.93%. Hul ini menunpkkon balvwa respon seknis pelatiban software periokoon
memdbe ikam kanaribosi sehesar 6,73% untek memeniha selumb kepussan pelonggan

Penghargaan karyawian berprostud

Nilal prioritas sespon deknis penghorgasn karvowan benpresinsi odalah 0059 don memdliki nilag
komiribus ternprmalisas sebesar 2,57%., Flal im menunjukkan bahwa respon lebnds penghargaan
Roryawun berprestasi memberikan komribusi o sehesar 250% enk memenuhi sclumb kepapsan
pelanggan,

Memperkuat relasi dengan supplier prsuk

Nilni prioritns respon tcknis memperkua relasl dengan supphier produk pdalah 0,233 dan memmiliki
nilaw Koniribus ernormeadisas edbesir 3,760%, Hal ind menunjukken bahwa respon leknds memperkat
relasi dengan sapplier produk memberikon Eostribud sebesar 3.76% umiek memenuhi seluruh
kepunsan pelnggan

Jamiman dan negrsiasi dengan supplier

Nilal priefite respon teknis pominen den neposiasi dengon sopplier adalab 0350 dan memilikl nilou
keniribusi temnermalisasi sebesar 4,85%, Hal il menunpokkan bahwa respon ks aminan dan
negosiasi dengan supphier memberikon kontribosi schesar £ 85% antuk memenahbi selunsh Bepoasan
pelangzgan,

Pengguman calalog procuk

Milai prioritas respon deknis pengguneen cataloy produk adalah 0314 dan memiliki milao kentribas
termarnalisasi sebesar 307% . Hal ini menanjukkan bahiwa respon teknis pengponsan caalog produd
membenkan kontribusi schesr 5.07T% unduk memenali selumah kepuasan pelinegan.

Penggunan kamera cotv dan satpam

Hilal prioritas respon feknis penggouenan kemers cofv dan sadpam adalah OL13H) dan memilik nilao
Eomiribasi lernormalisasg sebesir 2. 423% . Hal ind menunpukkan badfrwa respon eknis penegunan kamer
cotw dkan sapany memberikan konribus) sebesar DAV otk menenuhi selumb kepussan pelanggan,
Keakurilan nita dan catahase

Milat prionitas respon teknis keafuratan nota dan database sdalah 0348 dan memiliki mla kontribosi
ternonmnalissi sebernr 5025 Hal ini menajukkan balwa respon teknis Eeokanitan nota den datnbase
memberikan kondribusi whesr 5462% untuk memenaha seluruh kepuasan pelangpan.

Pelatihan karyawan

Nidui priosilas rexpon feknis pelatihon karyviwan sdalah 0168 dan memiliki nilaa kontribus
semormnnlisasl sehesar 2.70%, Hal inl menanjukkan babwn respon seknis  pelathon karvawan
menberikan kamribusi sebesar 2.7 1% wsok memeiohd selumb kepuasan pelanggan

Penggumaan telepon custimer wrvice

Milnl priorims respon leknis pengponsan selepon customer service adalub 0076 don memiliki il
Eomiribusi temormalisasi sebesar 285% Hal ini menenpukkaon bahwa respon eknis penggunaan
telepin cuslomer service memberikan kontobusi sebesar LRSS unuk memenubi =lurmh Eepuasin
pelangon,

Merckrut karyawan yvang lebib selektif don maw bekerja Eeras,

Nilai pricritas respon wekniz mereknat karvovwan voorg lebil selekail dan maa bekerjo keros adaloh 0,163
dan menibiki nilou komribusi semormalisas schesar 264%, Hol ini menunjukkan bahwn respon teknis
mereknm karyawan yang lehih selektifl dan mag beberfa keras membenkan kontribust seher 2 6495
unduk mazmenihi sl wnih bepunsan pelanpgan,

Simpulan

23l
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Seaelah melkukan pengumpulon dan pengedaban data vang dilanprkon dengan analisa dan imerpreiast yang
chihessilkean muekilui proses Servepal vang dimdegraskan dengan Qoalee Fancgar Deploymeny, Maka pocks bagiom i akan
il kesimpulan ymng dipemoleh dan penel fion vang @lakukan, Dun perbitungan pado marik ninoh ko, tedapal
chun fakior yang clapal menjach masukan kg Kopaan Della San mengena penpembingin asdu el tes byamm yang
chiberian kopals pelmggan, kedua Bdaor o adaluh promte aera pelimggn (Vefor of Crenemer) dan priogiles neguon
feonis it Degmad i penms o menawals suans pelanggan dolmmy prodil yong akan dilenbingkon. Adupon mbat yang
memgrny miribus erbhear lethichp keperfingm beselumilum begi pereabesm dalam hal mi pelaymm Eogrwan Deli
Sani i gip — tinp kebunian pefayrean berdisarkm impoman of costomner, impovement msio din sabes point adalah
atnibant Foelenghopain prochik dan UMEM. sebeear 11065, dart selumh Seinginmn konsumen. Sedanghon ok paiciins
e feknes lertinggi acdaleh Mengunckng, VIMEN i siloango yang mempunyai keanggubn ok melenglapi boleks
Faurng hamidieralt pcalah 0uis sehimggs nsciaponyal nilad EL0S % serhadiop pemem him - keingina komsamet

Fencma perteidan yang herkailin cengan peningkabm foalees peliviman Kopwan Della San abslaheSeelah
dliliboukam pembofasan ferhadap mank perencaman, unk pricoixs dan hubungan eepon ek sem hasil Soinsonning,
otk limngknh selonpunya pdalah menbenkan rekomeisbes tindakm yang semsstingn diambil ok pihok KOPWAN Delts
San umuk menmghkitkim el pelovman. Fesqen welos vang pede diperhaic den mendeget perhation wiima dari tim
pengembang pdalah respon sebmis yomg memiliki il emingg vaen Mengundang UWEM di sidoarg somg memgunyai
Eeumgpulan smiuk melengkag kaledsi bamng hanciorafl Karena nilio respon teknes levasbul Soninbaising e besor undk
e v sehimah kepuosan pelanggan
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