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ABSTRAK 
 

 

 Persaingan antar industri adalah hal yang sering ditemui dalam dunia 

bisnis, termasuk bisnis restoran. Untuk dapat mengimbangi persaingan yang 

semakin ketat, banyak restoran yang menerapkan berbagai strategi agar konsumen 

merasa puas. 

 Salah satu faktor yang mempengaruhi tingkat kepuasan konsumen pada 

bisnis restoran adalah faktor jasa. Faktor ini berkaitan dengan pelayanan yang 

diterima konsumen saat berkunjung ke restoran. Dengan melakukan perubahan 

pada faktor ini, maka tingkat kepuasan konsumen juga akan berubah. 

 Akan tetapi, dalam sebuah faktor perubahan, terdapat banyak kriteria 

perubahan yang dapat diubah. Setiap perubahan yang dilakukan akan 

mempengaruhi kepuasan konsumen. Sebagai contoh, perubahan dalam faktor jasa 

dapat dilakukan dengan cara menambah jumlah karyawan, melakukan pelatihan 

pada karyawan dan lain-lain. Perubahan yang dilakukan pada kriteria perubahan 

yang tidak signifikan akan memberikan kontribusi yang kurang pada kepuasan 

konsumen.  

 Setiap kriteria perubahan yang mempengaruhi kepuasan konsumen 

tersebut dapat dipenuhi dengan memberi respon teknis yang berbeda. Karena 

jumlah respon teknis yang ada sangat banyak, maka pihak restoran perlu 

mengetahui peringkat dari respon teknis yang hendak dilakukan sehingga dapat 

menentukan urutan dalam pemenuhan kriteria tersebut. Penentuan peringkat 

respon teknis ini dapat dicapai dengan menggunakan metode Quality Function 

Deployment (QFD). 

 Setelah penelitian dilakukan, maka prioritas respon teknis yang harus 

dilakukan secara berturut-turut berdasarkan bobot dari House of Quality yang 

telah dibuat adalah melakukan pelatihan terhadap tenaga kerja, membuat standar 

pelayanan dan mempekerjakan tenaga kerja yang ahli. Akan tetapi, respon teknis 

mempekerjakan tenaga kerja yang ahli tidak direkomendasikan untuk dilakukan 

karena memiliki kerugian yang lebih banyak daripada keuntungan yang 

dihasilkan. 

 

Kata kunci:  kepuasan konsumen, faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan 

konsumen, Quality Function Deployment 
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ABSTRACT 

Competition between businesses is a common thing to be found, 

including restaurant businesses. To compete with its competitors, a lot of 

restaurants applied various strategies. Customer satisfaction is the purpose from 

these strategies. 

One of the factors that affect customer satisfaction is services. Services 

are related to the treatment received by customer when dining at the particular 

restaurant. Making changes on this factor will affect customer satisfaction. 

However, there are many changeable criteria that lie inside a factor. 

Making changes at a criterion will affect customer satisfaction. For instance, 

making changes in services can be done in various ways, such as increasing the 

number of employee, perform training on the employee and so on. Making 

changes on the insignificant criterion will have less impact in order to increasing 

customer satisfaction. 

Each of the changeable criteria that affect customer satisfaction can be 

fulfilled by performing a particular technical response. Due to the large number of 

technical responses, restaurateur needs to know the priorities between these 

technical responses. By knowing the priorities, restaurateur can decide the order 

of performing these technical responses. Determining these priorities can be 

fulfilled by using the Quality Function Deployment (QFD) method. 

After the research was conducted, the priority of technical responses that 

was found based on the House of Quality model respectively was to conduct a 

training, to make a standard for services and to replace the existing employee with 

a more experienced one. However, the latest technical response had greater 

number of disadvantages than its advantages. Therefore, replacing the existing 

employee with the more experienced one was not recommended to be done. 

Keywords:  customer satisfaction, factors that affect customer satisfaction, 

Quality Function Deployment 
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BAB 1  

PENDAHULUAN 

 

 

1.1 Latar Belakang 

Persaingan antar industri merupakan hal yang sering ditemui dalam dunia 

bisnis, termasuk bisnis restoran. Untuk dapat mengimbangi persaingan yang 

semakin ketat, maka banyak restoran yang melakukan berbagai tindakan 

perbaikan agar konsumen merasa puas. 

Restoran Fusion adalah salah satu dari bisnis restoran yang diharuskan 

untuk melakukan tindakan perbaikan untuk dapat mengimbangi persaingan bisnis. 

Restoran ini baru beroperasi selama enam bulan dan merasa bahwa pelayanan 

yang diberikan kurang maksimal. Hal ini didukung dengan tidak sedikitnya 

jumlah konsumen yang merasa tidak puas ketika berkunjung ke restoran tersebut. 

Oleh karena itu, diperlukan sebuah penelitian untuk memperbaiki kinerja restoran 

ini sehingga kepuasan konsumen dapat meningkat. 

Salah satu faktor yang mempengaruhi tingkat kepuasan konsumen adalah 

produk. Dalam bisnis restoran, produk berkaitan erat dengan makanan dan 

minuman yang disajikan pada restoran tersebut. Perubahan pada faktor ini dapat 

dilakukan dengan berbagai cara, seperti: menambah jenis menu yang disajikan, 

memperbanyak porsi, mengubah bumbu dan rasa dari suatu makanan, perubahan 

harga dan lain-lain. 

Selain faktor produk, terdapat faktor lain yang mempengaruhi kepuasan 

konsumen. Faktor tersebut adalah jasa, yaitu pelayanan pada restoran tersebut. 

Perubahan pada faktor ini dapat dilakukan dengan cara: menambah jumlah tenaga 

kerja, melakukan pelatihan pada tenaga kerja dan lain-lain. 

Sebelum dilakukan perubahan-perubahan, baik pada faktor produk 

maupun jasa, maka perlu diketahui terlebih dahulu kriteria perubahan yang 

mempengaruhi kepuasan konsumen ketika datang ke sebuah restoran. Perubahan 

yang dilakukan akan memberikan manfaat yang kecil ketika perubahan tersebut 

diterapkan pada kriteria yang kurang signifikan. Perubahan juga dapat 
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menurunkan tingkat kepuasan konsumen jika dilakukan pada kriteria yang 

seharusnya tidak perlu diubah. 

Untuk memenuhi kriteria perubahan yang mempengaruhi kepuasan 

konsumen tersebut, maka pihak restoran harus melakukan respon teknis yang 

sesuai dengan kriteria tersebut. Karena jumlah kriteria yang ada sangat banyak, 

maka jumlah respon teknis yang dihasilkan juga sangat banyak. Dengan 

mengetahui prioritas dari respon teknis yang ada, maka pihak restoran dapat 

menentukan urutan dari respon teknis sehingga dapat melakukan respon teknis 

secara berurutan. Respon teknis dilakukan secara berurutan mulai dari respon 

teknis yang paling berpengaruh pada peningkatan kepuasan. 

Pada penelitian ini akan dilakukan studi untuk menentukan prioritas dari 

respon teknis yang hendak dilakukan untuk meningkatkan kepuasan konsumen. 

Hal ini dapat dicapai dengan menggunakan metode Quality Function Deployment 

(QFD). 

 

1.2 Perumusan Masalah 

Untuk dapat meningkatkan kualitas pelayanan dari sebuah restoran, maka 

perlu diketahui terlebih dahulu kriteria perubahan yang mempengaruhi tingkat 

kepuasan konsumen. Akan tetapi, respon teknis yang dapat memenuhi kriteria 

tersebut berjumlah sangat banyak. Untuk itu perlu ditentukan prioritas dari respon 

teknis tersebut, sehingga tindakan perbaikan dapat dilakukan secara berurutan dan 

memberikan kontribusi yang besar bagi peningkatan kepuasan konsumen. 

 

1.3 Tujuan Penelitian 

Tujuan dilakukannya penelitian ini adalah menentukan prioritas respon 

teknis dengan menggunakan metode Quality Function Deployment 
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1.4 Manfaat Penelitian 

Dari hasil penelitian ini diharapkan restoran dapat menentukan prioritas 

dari respon teknis yang hendak dilakukan, sehingga dapat menentukan urutan 

tindakan yang harus dilakukan untuk memenuhi kriteria kepuasan konsumen. 

Dengan kepuasan konsumen yang optimal, maka diharapkan agar pendapatan dari 

restoran meningkat. 

 

1.5 Batasan dan Asumsi Penelitian 

Batasan dan asumsi dari penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Obyek penelitian hanya meliputi sektor jasa 

2. Kualitas pelayanan restoran saat peak hour dianggap sama seperti biasa 
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BAB 2  

TINJAUAN PUSTAKA 

 

 

2.1 Customer Satisfaction (Kepuasan Konsumen) 

Menurut Supranto (2006), kepuasan adalah tingkat perasaan seseorang 

setelah membandingkan sebuah produk atau jasa dengan harapannya. Harapan 

seseorang dapat terbentuk dari pengalaman di masa lalu, informasi orang lain, dan 

janji yang ditawarkan pada iklan. Menurut Kotler dan Lane (2009), kepuasan 

adalah perasaan senang atau kecewa yang muncul setelah membandingkan sebuah 

produk atau jasa yang diterima dengan produk atau jasa yang diharapkan.  

Dari dua definisi di atas, dapat diketahui bahwa kepuasan atau 

ketidakpuasan konsumen adalah tingkat perbedaan antara produk atau jasa yang 

diterima dengan produk atau kinerja yang diharapkan konsumen. Ketika produk 

atau jasa yang diterima berada di bawah harapan, maka konsumen akan merasa 

tidak puas. Sebaliknya, jika produk atau jasa yang diterima berada di atas harapan, 

maka konsumen akan merasa puas. 

Memberikan kepuasan pada konsumen akan memberikan manfaat yang 

baik bagi perusahaan. Menurut Kotler dan Lane (2009), konsumen yang merasa 

puas akan menjadi setia, sehingga memiliki kemungkinan yang lebih besar untuk 

datang kembali. Selain itu, konsumen yang puas akan menyebarkan informasi 

yang baik pada orang lain, tidak terlalu mempedulikan harga, tidak terlalu 

memperhatikan pesaing, dan menjadi lebih berani memberikan saran untuk 

kemajuan perusahaan. 
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2.2 Quality Function Deployment (QFD) 

Quality Function Deployment (QFD) adalah sebuah sistem yang 

bertujuan untuk menerjemahkan dan merencanakan suara konsumen (voice of 

customers) menjadi karateristik kualitas dari produk, proses, dan jasa untuk 

mendapatkan kepuasan konsumen (Bernal et al, 2009). Menurut Chan dan Wu 

(2002), QFD adalah sebuah konsep yang menyediakan cara untuk menerjemahkan 

kebutuhan konsumen menjadi respon teknis yang tepat di setiap tahap 

pengembangan produk dan proses produksi. Dari dua definisi di atas, dapat 

diketahui bahwa teknik QFD adalah teknik yang bertujuan untuk menerjemahkan 

kebutuhan konsumen menjadi respon teknis. 

Dari definisi diatas dapat diketahui bahwa QFD membutuhkan input 

berupa data kebutuhan konsumen. Data kebutuhan konsumen biasanya bersifat 

kualitatif, seperti: “aman”, “nyaman”, dan “mudah digunakan”. Dengan 

menggunakan QFD, maka data kualitatif tersebut dapat diterjemahkan menjadi 

data kuantitatif yang dapat digunakan untuk mendesain respon teknis yang sesuai. 

Teknik QFD dilakukan dengan cara mengembangkan sebuah matriks 

yang bernama House of Quality (HOQ). Struktur dari HOQ akan dijelaskan lebih 

lanjut pada subbab-subbab selanjutnya. 

 

 

   

 

Gambar 2.1 Struktur House of Quality (HOQ) (Bernal et al, 2009) 
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2.2.1 Voice of Customers (VOC) 

Voice of Customers (VOC) adalah input dari teknik QFD. Data VOC 

didapatkan dengan mengetahui kebutuhan konsumen. Dengan kata lain, keinginan 

atau harapan konsumen ketika mendapatkan sebuah produk atau jasa dari 

perusahaan. Menurut Burge (2007), VOC biasanya bersifat kabur dan tidak pasti. 

Beberapa contoh dari VOC adalah: aman, nyaman, murah, indah, dan lain-lain. 

 

2.2.2 Respon Teknis 

Respon teknis adalah cara yang dilakukan untuk memenuhi kebutuhan 

konsumen yang telah terdaftar pada bagian VOC. Respon teknis bersifat 

kuantitatif sehingga dapat dievaluasi pada akhir proses desain. 

 

 

 

 

Gambar 2.2 Contoh pengembangan VOC dan respon teknis (Bernal et al, 2009) 
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2.2.3 Matrix Relasi 

Dalam matriks relasi, sebuah respon teknis tidak selalu menanggapi 

sebuah kebutuhan konsumen. Sebuah respon teknis dapat mempengaruhi beberapa 

kebutuhan konsumen. Untuk membedakan tingkat pengaruh antara respon teknis 

dan kebutuhan konsumen, dibuat kategori tingkat kekuatan relasi. Sebagai contoh, 

tingkat kekuatan relasi akan dibagi dalam tiga kategori, yaitu: lemah, cukup, dan 

kuat. Kolom yang kosong menandakan bahwa tidak terdapat relasi antara respon 

teknis dengan kebutuhan konsumen yang terkait. 

 

 

Tabel 2.1 Matriks Relasi dan Tingkat Kekuatan Relasi 

 

 

Sumber: Bernal et al, 2009 
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2.2.4 Benchmarking 

Proses benchmarking digunakan untuk membandingkan perusahaan 

dengan kompetitor. Proses ini dilakukan baik pada bagian VOC dan respon teknis. 

Pada bagian VOC, maka kualitas pelayanan perusahaan akan dibandingkan 

dengan kompetitor berdasarkan kebutuhan konsumen yang ada. Pada bagian 

respon teknis, maka kualitas desain respon teknis untuk memenuhi kebuthan 

konsumen akan dibandingkan dengan kompetitor. 

 

 

Tabel 2.2 Proses Benchmarking 

 

 

Sumber: Bernal et al, 2009 
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Selain dapat digunakan untuk membandingkan perusahaan dengan 

pesaing, bagian benchmarking dari QFD juga dapat digunakan untuk mengetahui 

tingkat kepentingan dari VOC. Hal ini dapat dilakukan dengan menambahkan 

kolom improvement factor, sales point dan overall weighting. Berikut adalah 

contoh perhitungan proses benchmarking.  

 

 

Tabel 2.3 Contoh Perhitungan Proses Benchmarking 

 

 

Sumber: Hunt, 2007 

 

 

Angka pada kolom importance adalah bobot dari VOC yang 

bersangkutan. Bobot ini didapatkan dari hasil pengolahan data kuesioner yang 

akan disebarkan. 

Angka pada kolom nilai perusahaan dan pesaing adalah merupakan 

penilaian subyektif. Penilaian ini dilakukan untuk membandingkan kinerja 

perusahaan dengan pesaing. 

Angka pada kolom planned rating merupakan nilai sasaran yang harus 

dicapai perusahaan. Menurut Maguad (2009), terdapat tiga kategori nilai untuk 

planned rating. Nilai 1 diberikan jika perusahaan tidak menginginkan untuk 

melakukan tindakan perbaikan pada kriteria tersebut. Nilai 3 diberikan jika 

perusahaan menginginkan adanya sedikit perbaikan pada kriteria tersebut. Nilai 5 
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diberikan jika perusahaan menginginkan adanya perbaikan pada kriteria tersebut 

hingga menjadi lebih baik dari pesaing. 

Angka pada kolom improvement factor didapatkan dengan menggunakan 

rumus sebagai berikut: 

 

�� =
��

��
            (2.1) 

 

dimana: 

IF = Angka pada kolom improvement factor 

PR = Angka pada kolom planned rating 

OC = Angka pada kolom our company 

 

Semakin besar angka improvement factor, maka semakin besar selisih nilai 

perusahaan dengan nilai sasaran. 

Angka pada kolom sales point merupakan bobot tambahan dari pihak 

perusahaan. Nilai ini diberikan perusahaan sesuai dengan nilai jual dari VOC yang 

bersangkutan. Pemberian nilai sales point yang besar pada sebuah VOC 

mengindikasikan bahwa VOC tersebut dirasa akan memenuhi kriteria-kriteria 

konsumen secara tidak langsung sehinga memberikan peningkatan yang besar 

pada kepuasan konsumen.  

Menurut Chan dan Wu (2005), pemberian nilai sales point ditentukan dari 

kemungkinan kriteria tersebut membuat perusahaan menjadi unik dibandingkan 

pesaing. Nilai 1,5 diberikan jika terdapat kriteria pesaing yang dinilai buruk oleh 

konsumen, sehingga kriteria tersebut mampu memberikan keunikan jika dipenuhi. 

Nilai 1,25 diberikan pada kriteria yang dapat memberikan peningkatan daya saing 

perusahaan, namun tidak begitu signifikan. Nilai 1,00 diberikan pada kriteria yang 

tidak memberikan peningkatan daya saing. 

 Angka pada kolom overall weighting didapat dengan mengalikan angka 

pada kolom importance, improvement factor dan sales point. Berikut adalah 

rumus untuk mencari nilai overall weighting. 
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�	 = 	��	 × 	��	 × 	�       (2.2) 

 

dimana: 

OW = Nilai overall weighting dari kriteria yang bersangkutan 

IM = Nilai importance dari kriteria yang bersangkutan 

IF = Nilai improvement factor dari kriteria yang bersangkutan 

SP = Nilai sales point dari kriteria yang bersangkutan 

 

Hasil perkalian ini akan digunakan pada perhitungan untuk menentukan prioritas 

dari respon teknis. 

 

2.2.5 Tingkat Kepentingan 

Tabel tingkat kepentingan dibuat untuk mengetahui prioritas dari respon 

teknis. Dengan mengetahui prioritas respon teknis, maka dapat diketahui respon 

teknis yang akan memberikan kontribusi paling besar terhadap peningkatan 

kepuasan konsumen. Perusahaan kemudian harus memprioritaskan pengembangan 

pada respon teknis yang bersangkutan. 

Angka pada tingkat kepentingan didapat dengan mengalikan overall 

weighting dengan tingkat kekuatan relasi antara VOC dengan respon teknis. 

Setiap kategori relasi diberi nilai sesuai dengan kategorinya. Kategori relasi kuat 

diberi nilai 9, relasi cukup diberi nilai 3 dan relasi lemah diberi nilai 1. 

Rumus perhitungan prioritas respon teknis adalah sebagai berikut. 

 

� = ��	� × ��� + ��	� × ��� + ��	� × ��� + ��	� × ��� (2.3) 

 

dimana: 

P = Nilai prioritas respon teknis 

OWn = Nilai overall weighting dari kriteria yang bersangkutan 

Rn = Nilai relasi dari kriteria yang bersangkutan 
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Tabel 2.4 Proses Perhitungan Prioritas Respon Teknis 

 

 

 

Sumber: Hunt, 2007 

 

 

Sebagai contoh, nilai respon teknis webbing strength didapat dengan cara 

menjumlahkan hasil perkalian kriteria lightweight dan safe dengan overall 

weighting dari masing-masing kriteria. Kriteria lightweight memiliki nilai relasi 

sebesar 3 dan nilai overall weighting sebesar 3. Kriteria safe memiliki nilai relasi 

sebesar 9 dan nilai overall weighting sebesar 6. Oleh karena itu, nilai prioritas 

webbing strength adalah �3 × 3� + �9 × 6� = 63. Semakin tinggi nilai prioritas, 

maka respon teknis tersebut memiliki pengaruh yang semakin besar terhadap 

kepuasan konsumen. Oleh karena itu, tindakan perbaikan harus dilakukan 

berurutan mulai dari respon teknis dengan nilai tertinggi. 

 

2.2.6 Matriks Korelasi 

Matriks korelasi adalah atap dari HOQ. Matriks ini mendeskripsikan 

korelasi kebutuhan antara sebuah respon teknis dengan respon teknis lainnya. 

Tujuan dibentuknya matriks ini adalah untuk mengetahui bagian respon teknis 
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yang mendukung satu dengan yang lain dan untuk mengetahui bagian respon 

teknis yang tidak mendukung. 

 

 

Tabel 2.5 Matriks Korelasi 

 

 

Sumber: Bernal et al, 2009 

 

 

2.3 Dimensi Kualitas Jasa 

Berdasarkan hasil studi Parasuraman et al (1991), disimpulkan bahwa 

terdapat lima buah dimensi yang dapat digunakan untuk mengukur tingkat 

kualitas jasa. Dimensi-dimensi tersebut adalah sebagai berikut. 
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2.3.1 Dimensi Bukti Fisik (Tangible) 

Dimensi ini mencakup segala sesuatu yang dapat dilihat oleh konsumen. 

Contoh aspek-aspek yang termasuk dalam dimensi ini adalah: peralatan dan 

teknologi yang dipakai, kondisi sarana dan fasilitas dan penampilan dari tenaga 

kerja perusahaan. 

 

2.3.2 Dimensi Keandalan (Reliability) 

Sebuah jasa dikatakan memiliki keandalan yang baik ketika perusahaan 

dapat memberikan pelayanan kepada konsumen dengan akurat, konsisten dan 

dapat dipercaya (Ramaiyah et al, 2007). Selain itu, sebuah jasa juga dapat 

dikatakan memiliki keandalan yang baik bila sesuai dengan standar-standar umum 

atau standar internasional (Parasuraman et al, 1988). 

 

2.3.3 Dimensi Daya Tanggap (Responsiveness) 

Dimensi ini mencakup kecepatan tanggapan dari perusahaan dalam 

memberikan jasa kepada konsumen. Selain itu, dimensi ini juga mencakup 

kecepatan perusahaan dalam menangkap aspirasi-aspirasi dari konsumen. 

 

2.3.4 Dimensi Jaminan (Assurance) 

Dimensi ini mencakup kemampuan perusahaan dalam memberikan 

pelayanan yang sesuai dengan standar, sehingga memberikan jaminan kepada 

konsumen bahwa pelayanan yang diberikan akan sesuai dengan yang diharapkan. 

Contoh aspek yang termasuk dalam dimensi ini adalah: pengetahuan dan 

kemampuan tenaga kerja (Ramaiyah et al, 2007). 

 

2.3.5 Dimensi Empati (Empathy) 

Empati berkaitan dengan kemudahan konsumen untuk mendapatkan 

pelayanan. Selain itu, empati juga berkaitan dengan kemampuan perusahaan 

dalam memperhatikan dan memahami kebutuhan konsumen.  
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Halaman ini sengaja dikosongkan 



17 
 

BAB 3  

METODOLOGI PENELITIAN 

 

 

Pada bab ini akan dijelaskan tahapan-tahapan yang akan dilakukan 

selama penelitian berlangsung. Tahap-tahap tersebut adalah: studi literatur, 

pembuatan kuesioner, pengambilan data, pengolahan data dan penarikan 

kesimpulan. 

 

3.1 Studi Literatur 

Studi literatur dilakukan untuk mendapatkan referensi terkait dengan 

masalah dalam penelitian dan pengolahan data. Referensi ini digunakan untuk 

mengetahui faktor-faktor yang mempengaruhi tingkat kepuasan konsumen dan 

pedoman dalam menyusun kuesioner. 

 

3.2 Pembuatan Kuesioner 

Pada tahap ini akan dilakukan pembuatan kuesioner. Variabel yang akan 

diukur melalui kuesioner adalah tingkat kepentingan dan tingkat kepuasan dari 

faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan konsumen. Tingkat-tingkat tersebut 

dinilai menggunakan skala 1-5 dengan penjelasan sebagai berikut: 

 Penilaian persepsi sangat tidak penting dan sangat tidak puas diberikan 

bobot 1 

 Penilaian persepsi tidak penting dan tidak puas diberikan bobot 2 

 Penilaian persepsi netral diberikan bobot 3 

 Penilaian persepsi penting dan puas diberikan bobot 4 

 Penilaian persepsi sangat penting dan sangat puas diberikan bobot 5 
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3.2.1 Acuan Penentuan Kriteria Konsumen pada Kuesioner 

Berdasarkan dimensi kualitas jasa pada bab 2.3, maka kriteria konsumen 

yang akan ditanyakan pada kuesioner akan dikembangkan berdasarkan lima 

dimensi tersebut. Penggolongan kriteria-kriteria tersebut adalah sebagai berikut: 

 Tangible 

Kriteria perubahan yang tergolong dalam dimensi tangible yang akan 

ditanyakan pada kuesioner adalah: varietas menu, kenyamanan tempat 

duduk, kebersihan restoran, desain interior restoran, penampilan 

karyawan, ketersediaan area merokok, brosur yang inovatif dan adanya 

background music. Seluruh kriteria perubahan ini didapatkan melalui 

proses brainstorming dengan pihak restoran. 

 Reliability 

Kriteria perubahan yang tergolong dalam dimensi reliability yang akan 

ditanyakan pada kuesioner adalah adanya sistem reservasi pada restoran. 

Kriteria perubahan ini didapatkan berdasarkan pustaka dari subbab 2.3.2 

dan melalui proses brainstorming dengan pihak restoran. 

 Responsiveness 

Kriteria perubahan yang tergolong dalam dimensi responsiveness yang 

akan ditanyakan pada kuesioner adalah kecepatan pemrosesan 

pembayaran dan kecepatan pemrosesan permintaan khusus (permintaan 

tambahan piring, sendok dan lain-lain). Kriteria perubahan ini didapatkan 

melalui proses brainstorming dengan pihak restoran. 

 Assurance 

Kriteria perubahan yang tergolong dalam dimensi assurance yang akan 

ditanyakan pada kuesioner adalah: pengetahuan tenaga kerja terhadap 

produk, kemampuan tenaga kerja dalam menyajikan makanan, 

kemampuan tenaga kerja dalam menjawab pertanyaan atau keluhan dan 

adanya kompensasi jika terjadi kesalahan dari pihak restoran. Kriteria 

perubahan ini didapatkan berdasarkan pustaka dari subbab 2.3.4 dan 

melalui proses brainstorming dengan pihak restoran. 
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 Empathy 

Kriteria perubahan yang tergolong dalam dimensi empathy yang akan 

ditanyakan pada kuesioner adalah kesopanan dan keramahan tenaga kerja 

dan kerelaan tenaga kerja untuk meminta maaf jika terjadi kesalahan. 

Kritera perubahan ini didapatkan melalui proses brainstorming dengan 

pihak restoran. 

 

3.3 Pengambilan Data 

Pada tahap ini akan dilakukan pengambilan data di restoran Fusion. 

Pengambilan data dilakukan dengan cara pembagian kuesioner kepada konsumen. 

Tiga pertanyaan pertama dari kuesioner digunakan untuk menyaring 

responden. Melalui proses penyaringan ini diharapkan responden yang mengisi 

kuesioner adalah responden yang sering berkunjung ke restoran Fusion dan 

pernah berkunjung ke restoran pesaing. 

 

3.4 Pengolahan Data 

Pada tahap ini akan dilakukan pengolahan data dari hasil kuesioner yang 

telah dibagikan. Pada tahap ini juga akan dibuat House of Quality (HOQ) dari data 

terkait. Pada akhir dari proses pembuatan HOQ akan diketahui nilai signifikansi 

dari setiap respon teknis sehingga dapat ditentukan peringkat dari setiap respon 

teknis berdasarkan nilai signifikansi tersebut. 

 

3.5 Penarikan Kesimpulan 

Setelah data diolah dan ditentukan peringkat pada setiap respon teknis 

yang ada, maka kesimpulan dapat ditarik. Respon teknis dengan peringkat yang 

paling tinggi merupakan respon teknis yang paling berpengaruh pada peningkatan 

kepuasan konsumen sehingga harus dilakukan terlebih dahulu. 

 

3.6 Jadwal Penelitian 

Berikut adalah jadwal dari kegiatan-kegiatan yang akan dilakukan selama 

penelitian berlangsung. 

 



20 
 

 

Tabel 3.1 Jadwal Penelitian 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4
1 Studi literatur
2 Pembuatan kuisioner
3 Pengumpulan data
4 Analisis data
5 Penarikan kesimpulan

No Kegiatan
Maret April Mei Juni
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BAB 4  

PENGOLAHAN DATA DAN ANALISA HASIL PENELITIAN 

 

 

Pada bab ini akan disajikan pengolahan dari data yang telah diambil. 

Selain itu, akan dilakukan analisa dari data-data yang telah diolah tersebut. 

 

4.1 Hasil Penelitian 

Pada bab ini akan dibuat HOQ berdasarkan kuesioner yang telah 

disebarkan. Pada tabel 4.1, angka pada kolom relative importance didapat dengan 

cara melakukan perhitungan rata-rata pada kolom tingkat kepentingan pada 

kuesioner untuk setiap VOC.  

Angka pada kolom Fusion merupakan penilaian konsumen terhadap 

perusahaan. Angka ini didapat dengan cara melakukan perhitungan rata-rata pada 

kolom tingkat kepuasan pada kuesioner untuk setiap VOC. Angka pada kolom 

pesaing, yakni J.Co dan Papa Ronz, didapat dengan cara melakukan perhitungan 

rata-rata pada kolom tingkat kepuasan terhadap pesaing pada kuesioner. 

Angka pada kolom planned rating dan sales point didapat dengan cara 

melakukan proses brainstorming dengan pihak restoran. Secara keseluruhan, 

pengisian kolom planned rating didasarkan pada nilai sales point. Jika VOC yang 

bersangkutan dirasa memiliki nilai jual yang tinggi, maka sebisa mungkin 

tindakan perbaikan dilakukan sehingga dapat melebihi nilai pesaing. 

Berdasarkan tabel 4.1 dapat ditentukan bahwa kriteria konsumen dengan 

bobot tertinggi secara berturut-turut adalah kenyamanan tempat duduk (11,38), 

kebersihan restoran (9,89) dan kemampuan karyawan dalam menyajikan makanan 

(6,97). Hal ini dapat dilihat pada kolom final importance rating of customer’s 

needs pada tabel 4.1. 
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Tabel 4.1 Hasil Benchmarking dan Bobot Akhir dari Voice of Customers 
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Angka pada kolom final importance rating kemudian digunakan untuk 

menentukan bobot dari respon teknis yang ada. Angka tersebut akan dikalikan 

dengan relasi antara VOC yang bersangkutan dengan respon teknis yang ada. 

Berdasarkan tabel 4.2 dapat ditentukan bahwa respon teknis yang paling 

berpengaruh terhadap pemenuhan kebutuhan konsumen secara berturut-turut 

adalah melakukan pelatihan terhadap tenaga kerja (201,47), membuat standar 

pelayanan (150,33) dan mempekerjakan tenaga kerja yang ahli (138,48). Hal ini 

disebabkan karena ketiga respon teknis tersebut memiliki bobot yang paling besar 

dibandingkan respon teknis yang lainnya. 
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Tabel 4.2 Hasil Matriks Relasi dan Bobot Respon Teknis 

 

 

 

Menambah jenis makanan dan minuman

Melakukan perawatan peralatan penunjang (meja, kursi, komputer dll)

Menambah jumlah tenaga kerja

Mempekerjakan tenaga kerja yang ahli

Memperluas area merokok

Menyewa desainer yang ahli

Memperbarui daftar lagu

Menambah jumlah meja dan kursi

Menambah jumlah alat makan

Membuat standar pelayanan

Melakukan pelatihan pada tenaga kerja

V
a
ri

et
a
s 

m
a
k
a
n
an

 d
a
n
 m

in
um

an
 p

a
d

a 
m

en
u

9

K
e
n
ya

m
an

a
n 

te
m

p
at

 d
ud

u
k

9
1

K
e
b

er
si

ha
n
 r

e
st

o
ra

n
3

D
e
sa

in
 i
nt

e
ri

o
r 

re
st

o
ra

n
9

1

P
en

a
m

p
ila

n
 k

a
ry

a
w

a
n

3

K
e
te

rs
e
d
ia

a
n 

a
re

a
 m

e
ro

k
o
k

9
9

B
ro

su
r 

y
an

g
 in

fo
rm

at
if

9

A
d

a
ny

a
 b

a
c
k
g
ro

u
n
d
 m

us
ic

9

R
e
li
a

b
il

it
y

A
d

a
ny

a
 s

is
te

m
 r

e
se

rv
a
si

3
9

K
e
c
ep

a
ta

n
 p

e
m

ro
se

sa
n 

p
em

b
ay

a
ra

n
9

3
3

K
e
c
ep

a
ta

n
 p

e
m

ro
se

sa
n 

p
er

m
in

ta
an

 k
h
u
su

s 
(t

a
m

b
a
ha

n
 p

ir
in

g
, 

se
n
d
o

k
, 
d

ll)
9

9
3

3

P
en

g
et

a
hu

a
n 

k
a
ry

a
w

a
n 

te
rh

a
d

ap
 m

a
k
a
n
an

 d
an

 m
in

um
a
n

9
9

K
e
m

am
p
u
a
n 

k
ar

y
a
w

a
n 

d
a
la

m
 m

e
ny

a
jik

a
n 

m
a
k

an
a
n

9
9

9

K
e
m

am
p
u
a
n 

k
ar

y
a
w

a
n 

u
n
tu

k
 m

e
nj

a
w

a
b

 p
e
rt

a
n
ya

a
n 

d
an

 k
el

u
ha

n
1

1

A
d

a
ny

a
 k

o
m

p
e
ns

a
si

 j
ik

a
 t

er
ja

d
i 
k

es
a
la

h
an

 d
ar

i 
p
ih

a
k
 r

es
to

ra
n

3

K
e
so

p
a
na

n
 d

a
n
 k

e
ra

m
ah

a
n 

k
ar

y
aw

a
n

1
9

9

K
e
re

la
a
n 

k
a
ry

a
w

a
n 

u
n
tu

k
 m

e
m

in
ta

 m
a
a
f 
ji
k

a 
te

rj
a
d

i k
e
sa

la
ha

n
1

9
9

Im
p

o
rt

a
n
c
e
 r

a
ti

n
g
 o

f 
te

c
h
n

ic
a

l 
re

sp
o

n
se

s
5

9
.2

1
1

0
2

.3
9

8
1
.2

5
1

3
8

.4
8

3
7

.8
7

8
7
.8

8
2
7

.4
5

6
5

.0
2

2
7
.2

7
1

5
0

.3
3

2
0

1
.4

7

Voice of Customers

R
e
sp

o
n

si
v

e
n
e
ss

A
ss

u
ra

n
c
e

T
a
n

g
ib

le

E
m

p
a
th

y



25 

 

Pada tabel 4.3 dapat dilihat korelasi dari setiap respon teknis yang ada. 

Analisa mengenai korelasi setiap respon teknis ini dapat dilihat pada subbab 4.2.1. 

Korelasi-korelasi dari setiap respon teknis didapat dengan cara melakukan proses 

brainstorming dengan pihak restoran. 

 

 

Tabel 4.3 Hasil Matriks Korelasi 

 

 

 

: Strong Negative Relationship

: Strong Positive Relationship

: Weak Positive Relationship
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4.2 Analisa Hasil Penelitian 

4.2.1 Analisa Berdasarkan Matriks Korelasi 

Berdasarkan hasil penelitian pada subbab 4.1 dapat ditentukan bahwa 

respon teknis yang memiliki pengaruh peling besar terhadap kebutuhan konsumen 

secara berturut-turut adalah melakukan pelatihan terhadap tenaga kerja, membuat 

standar pelayanan dan mempekerjakan tenaga kerja yang ahli. Hal ini dapat dilihat 

dari besarnya bobot dari masing-masing respon teknis. 

Berdasarkan tabel 4.3 dapat dilihat bahwa keuntungan dari melakukan 

pelatihan terhadap tenaga kerja secara tidak langsung adalah munculnya standar 

kerja yang baik. Dengan adanya pelatihan, maka tenaga kerja akan mengetahui 

cara pelayanan yang baik. Kebiasaan ini akan menjadi budaya kerja yang baik 

sehingga standar pelayanan restoran juga semakin baik. 

Keuntungan yang sama juga didapat melalui respon teknis membuat 

standar pelayanan. Dengan adanya standar pelayanan, maka para tenaga kerja 

akan mengetahui cara melayani yang baik sehingga akan mengakibatkan hasil 

yang sama seperti melakukan pelatihan. 

Berbeda halnya dengan respon teknis mempekerjakan tenaga kerja yang 

ahli. Dengan mempekerjakan tenaga kerja yang ahli, maka pihak restoran tidak 

perlu lagi mengadakan pelatihan. Selain itu, tenaga kerja yang ahli juga mampu 

melayani dengan lebih cepat dan baik sehingga kebutuhan untuk menambah meja 

dan kursi dapat dikurangi. Jika penambahan meja dan kursi dapat dikurangi, maka 

penambahan alat makan juga dapat dikurangi.  

Akan tetapi, operasional restoran sudah berjalan dan sudah ada tenaga 

kerja yang dipekerjakan. Jika respon teknis ini dilakukan, maka jumlah tenaga 

kerja yang ada menjadi terlalu banyak. Jumlah tenaga kerja yang terlalu banyak 

akan mengurangi laba dari restoran. Apabila dilakukan penggantian tenaga kerja, 

maka moral dan semangat kerja akan menurun. Selain itu, mempekerjakan tenaga 

kerja yang ahli akan meningkatkan biaya pembayaran tenaga kerja. 
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4.2.2 Analisa Berdasarkan Matriks Relasi 

Pada subbab ini akan dijelaskan alasan-alasan dalam pemberian nilai 

relasi antara dua respon teknis dengan bobot tertinggi dengan kebutuhan 

konsumen. Urutan respon teknis tersebut adalah pengadaan pelatihan dan 

pembuatan standar. Respon teknis mempekerjakan tenaga kerja yang ahli tidak 

disertakan dalam pembahasan ini karena tidak direkomendasikan untuk dilakukan. 

Respon teknis dengan bobot tertinggi adalah mengadakan pelatihan. 

Pemberian nilai 9, yang menandakan hubungan relasi kuat, diberikan kepada 

relasi respon teknis mengadakan pelatihan dengan kebutuhan konsumen mengenai 

pengetahuan tenaga kerja terhadap produk, kemampuan tenaga kerja dalam 

menyajikan makanan, kesopanan tenaga kerja dan kerelaan untuk meminta maaf 

jika terjadi kesalahan. Keempat kebutuhan ini dapat memiliki relasi kuat karena 

semua kebutuhan tersebut merupakan topik pembahasan dari sebuah pelatihan 

tenaga kerja. Dengan mengikuti pelatihan, maka pengetahuan dan kemampuan 

tenaga kerja dalam menyajikan makanan akan menjadi lebih baik. Selain itu, 

keramahan dan kesopanan juga merupakan topik sebuah pelatihan tenaga kerja. 

Oleh karena itu diharapkan tenaga kerja dapat menjadi lebih ramah dan sopan 

setelah mengikuti pelatihan. 

Pemberian nilai 3, yang menandakan hubungan relasi sedang, diberikan 

kepada relasi respon teknis mengadakan pelatihan dengan kebutuhan konsumen 

mengenai kecepatan pemrosesan pembayaran dan permintaan khusus. Hal ini 

disebabkan karena fokus utama dari pelatihan bukanlah kebutuhan ini, sehingga 

pelatihan mengenai kebutuhan yang bersangkutan tetap dilakukan, tetapi porsi 

yang diberikan tidak sebanyak yang lainnya. 

Pemberian nilai 1, yang menandakan hubungan relasi lemah, diberikan 

kepada relasi respon teknis mengadakan pelatihan dengan kebutuhan konsumen 

mengenai kemampuan tenaga kerja dalam menjawab pertanyaan dan keluhan. Hal 

ini disebabkan karena pertanyaan dan keluhan konsumen sangat bervariasi, 

sehingga kemampuan untuk menjawab pertanyaan dan keluhan bergantung pada 

setiap individu tenaga kerja. Akan tetapi, mengikuti pelatihan tentang keramahan 

dan mengetahui produk restoran akan sedikit membantu tenaga kerja dalam 

menjawab pertanyaan dan keluhan konsumen. 
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Respon teknis dengan bobot tertinggi kedua adalah membuat standar 

pelayanan. Pemberian nilai 9 diberikan pada relasi respon teknis ini dengan 

kebutuhan konsumen mengenai kemampuan dalam menyajikan makanan, 

kesopanan karyawan dan kerelaan untuk meminta maaf. Hal ini disebabkan 

karena standar pelayanan membahas kebutuhan konsumen tersebut. Dalam 

standar pelayanan akan dijelaskan cara menyajikan makanan dengan baik, cara 

memberi salam kepada konsumen, cara melayani konsumen dengan ramah dan 

lain-lain. Oleh karena itu, pembuatan standar pelayanan akan memperbaiki dan 

menjawab kebutuhan konsumen ini. 

Pemberian nilai 3 diberikan pada relasi respon teknis ini dengan 

kebutuhan konsumen mengenai kecepatan pemrosesan dan adanya kompensasi 

jika terjadi kesalahan. Hal ini disebabkan karena standar pelayanan menjelaskan 

cara pemrosesan pembayaran dan permintaan khusus, sehingga setiap tenaga kerja 

akan mengetahui prosedur dalam melakukan hal ini. Akan tetapi, tenaga kerja 

membutuhkan waktu untuk beradaptasi terhadap prosedur ini sehingga kecepatan 

pemrosesan ini tidak dapat dijalankan maksimal selama proses adaptasi tersebut. 

Selain itu, kompensasi dari pihak restoran akan lebih jelas karena adanya standar 

ini. Jika terjadi kesalahan, maka kompensasi yang seharusnya diberikan restoran 

dapat dilihat pada standar kerja ini. 

 

4.2.3 Analisa Berdasarkan Bobot Respon Teknis 

Berdasarkan tabel 4.2 dapat ditentukan bahwa respon teknis yang paling 

berpengaruh terhadap pemenuhan kebutuhan untuk meningkatkan kepuasan 

konsumen secara berturut-turut adalah melakukan pelatihan terhadap tenaga kerja 

(201,47), membuat standar pelayanan (150,33) dan mempekerjakan tenaga kerja 

yang ahli (138,48). Akan tetapi, berdasarkan analisa pada subbab 4.2.1, maka 

rekomendasi perlakuan respon teknis yang harus diprioritaskan secara berturut-

turut adalah melakukan pelatihan terhadap tenaga kerja dan membuat standar 

pelayanan. Respon teknis penggantian tenaga kerja tidak direkomendasikan 

karena memiliki akibat negatif yang lebih banyak dibandingkan kedua respon 

teknis lainnya.  
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BAB 5  

KESIMPULAN DAN SARAN 

 

 

5.1 Kesimpulan 

Kesimpulan yang didapat dari penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Respon teknis dengan bobot tertinggi secara berturut-turut adalah 

melakukan pelatihan terhadap tenaga kerja (201,47), membuat standar 

pelayanan (150,33) dan mempekerjakan tenaga kerja yang ahli (138,48). 

2. Prioritas respon teknis yang direkomendasikan untuk dilakukan secara 

berturut-turut adalah melakukan pelatihan terhadap tenaga kerja dan 

membuat standar pelayanan. 

3. Respon teknis penggantian tenaga kerja lama dengan tenaga kerja baru 

yang lebih ahli tidak direkomendasikan untuk dilakukan karena memiliki 

dampak negatif yang lebih banyak daripada dampak positif yang 

dihasilkan. 

 

5.2 Saran 

Banyak keterbatasan-keterbatasan yang terdapat dalam penelitian ini. 

Beberapa saran yang dapat dilakukan untuk mengembangkan penelitian ini dan 

dapat dilakukan dalam penelitian selanjutnya adalah sebagai berikut: 

1. Pembahasan mencakup sektor produk dari restoran 

2. Penelitian dilakukan dengan tidak mengabaikan peak hour restoran. 

 

 

 

 

 

 

 

 



30 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Halaman ini sengaja dikosongkan 
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Lampiran 1: Desain Kuesioner Kepuasan Konsumen 

 

Kuesioner Kepuasan Konsumen 

 

Kepada Yth. Bapak/Ibu di tempat, 

Kami mahasiswa Magister Manajemen Teknologi Institut Teknologi Sepuluh 

Nopember dengan identitas sebagai berikut : 

 

Daniel Ekaputra 

Nrp. 9112201405 

 

Saat ini sedang mengerjakan tesis yang berjudul: “Peningkatan Kepuasan 

Konsumen pada Bisnis Restoran Menggunakan Quality Function Deployment”. 

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk menentukan respon teknis yang paling 

mempengaruhi peningkatan kepuasan konsumen. Hasil penelitian ini diharapkan 

dapat membantu pihak restoran untuk menentukan respon teknis yang hendak 

dilakukan serta membantu menentukan urutan dalam melakukan tindakan 

perbaikan. 

Oleh karena itu kami mohon kesediaan Bapak / Ibu untuk bersedia 

meluangkan sedikit waktu guna mengisi kuesioner yang nantinya akan sangat 

kami butuhkan dalam melengkapi bahan tesis kami. Sebelumnya kami ucapkan 

banyak terima kasih atas kesediaan Bapak / Ibu meluangkan waktunya untuk 

mengisi kuesioner kami. 

 

BAGIAN I: 

Berilah tanda √ untuk setiap pertanyaan di bawah ini. 

 

1. Apakah Anda sudah lebih dari 5x berkunjung ke restoran Fusion? 

□ Ya  □ Tidak 

2. Apakah Anda pernah berkunjung ke J.Co cabang CiTo Surabaya? 

□ Ya  □ Tidak 

3. Apakah Anda pernah berkunjung ke Papa Ron’s cabang CiTo Surabaya? 

□ Ya  □ Tidak 

 

Contact Person: 
Daniel Ekaputra 

081938302390 / daniel.ekaputra@rocketmail.com 
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Lampiran 1: Desain Kuesioner Kepuasan Konsumen (Lanjutan) 
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Lampiran 2: Hasil Rekapitulasi Data Tingkat Kepentingan 

 

 

 

 

 

 

 

 

Tingkat Kepentingan

Nomor responden 1 2 3 4 5

Varietas makanan dan minuman pada menu 2 4 1 2 4

Kenyamanan tempat duduk 1 5 3 2 5

Kebersihan restoran 4 5 5 2 5

Desain interior restoran 2 1 3 1 5

Penampilan karyawan 3 1 5 1 1

Ketersediaan area merokok 3 2 2 1 5

Brosur yang informatif 2 2 3 5 4

Adanya background music 1 1 5 3 5

Adanya sistem reservasi 3 1 3 3 2

Kecepatan pemrosesan pembayaran 5 2 1 4 2

Kecepatan pemrosesan permintaan khusus (tambahan piring, sendok, dll) 5 1 1 2 1

Pengetahuan karyawan terhadap makanan dan minuman 4 4 1 3 1

Kemampuan karyawan dalam menyajikan makanan 4 4 3 2 5

Kemampuan karyawan untuk menjawab pertanyaan dan keluhan 3 3 3 5 1

Adanya kompensasi jika terjadi kesalahan dari pihak restoran 2 3 1 4 1

Kesopanan dan keramahan karyawan 3 4 3 4 2

Kerelaan karyawan untuk meminta maaf jika terjadi kesalahan 5 5 1 2 3

6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25

1 2 2 1 5 4 3 2 5 3 3 3 1 4 1 5 1 4 1 4

5 2 5 3 4 2 2 2 3 5 1 2 3 5 1 2 4 3 2 5

4 2 5 5 4 4 4 3 1 3 2 3 2 1 2 5 4 3 5 4

4 1 4 4 5 1 3 4 2 1 1 4 5 4 5 3 2 5 1 5

3 3 4 5 2 4 4 2 2 3 4 1 2 5 3 3 1 2 3 5

5 4 2 4 3 4 3 4 2 5 4 5 1 2 2 5 3 5 3 1

4 3 3 5 3 3 1 2 4 5 5 4 4 4 1 2 3 2 2 3

3 4 3 5 5 5 2 5 1 3 1 2 2 5 4 5 5 5 3 3

1 1 5 3 2 5 2 3 5 1 3 2 5 2 2 5 4 1 2 2

2 3 3 2 1 5 3 3 2 2 5 5 4 3 2 2 3 2 3 2

1 3 3 2 2 2 3 1 4 1 5 4 3 1 1 4 1 3 5 3

4 5 2 2 3 2 5 4 1 5 5 4 3 3 2 4 1 2 3 5

3 5 4 1 2 4 1 1 5 4 1 5 1 4 3 3 3 3 4 4

4 4 4 1 2 5 4 4 1 5 3 1 5 3 3 1 4 2 4 5

1 2 5 3 5 1 2 3 5 1 1 5 4 4 2 4 5 3 4 5

5 3 5 4 4 4 1 3 5 5 4 1 3 4 3 2 4 3 4 4

1 3 1 3 3 4 4 3 2 3 4 1 3 5 1 4 4 1 3 5



37 

 

Lampiran 2: Hasil Rekapitulasi Data Tingkat Kepentingan (Lanjutan) 

 

 

 

 

 

 

 

 

26 27 28 29 30 31 32 33 34 35 36 37 38 39 40 41 42 43 44 45

1 2 4 5 5 2 1 5 5 3 4 4 4 2 5 1 2 3 2 2

2 4 4 5 3 1 2 2 4 5 3 3 5 2 2 3 3 3 2 3

4 1 4 1 4 5 2 2 1 1 3 4 1 1 1 1 4 3 4 1

2 3 5 3 5 5 2 4 5 5 2 5 1 2 3 2 1 4 1 4

2 2 5 3 3 2 2 4 1 2 4 1 2 5 5 1 1 2 4 4

3 1 1 2 2 3 4 4 1 5 5 3 3 2 1 4 2 3 3 5

2 1 5 5 3 1 5 3 3 5 2 5 3 2 1 2 5 2 3 3

1 4 5 5 5 4 5 5 3 5 1 5 3 5 4 2 2 5 4 2

1 1 2 1 5 4 5 1 3 3 4 4 1 5 2 5 2 4 1 2

3 5 4 3 4 3 5 4 4 5 1 1 3 2 1 5 5 1 1 1

1 5 3 1 1 2 3 5 4 4 2 2 4 2 5 5 1 4 2 4

1 3 4 1 1 3 1 4 5 5 5 3 2 5 2 3 2 5 3 1

2 5 5 3 5 4 2 2 5 1 2 5 1 5 1 3 4 5 2 5

5 4 5 5 5 3 5 5 1 2 5 3 1 1 4 3 2 5 4 5

1 4 1 1 4 2 5 2 1 1 4 1 3 1 5 4 4 4 1 3

1 2 5 4 3 5 3 2 5 2 3 3 3 2 4 1 1 2 3 2

3 1 4 3 3 2 2 3 2 3 3 4 1 2 5 4 3 2 4 5

46 47 48 49 50 51 52 53 54 55 56 57 58 59 60 61 62 63 64 65

3 2 3 2 2 1 5 3 2 3 3 2 2 4 5 5 4 4 3 1

5 5 1 4 2 5 4 3 1 1 1 4 3 5 5 4 4 4 3 2

1 3 5 4 1 4 1 1 5 3 3 5 4 3 1 4 1 4 5 1

5 4 5 4 2 2 3 2 2 1 4 5 2 2 5 5 1 1 1 3

2 2 3 2 4 2 2 1 4 1 2 3 1 4 1 4 5 3 2 1

4 3 1 1 1 3 5 4 3 2 3 4 3 5 1 1 2 1 4 5

3 5 1 3 2 3 5 4 1 4 2 3 3 3 3 4 5 2 4 1

1 4 3 3 2 3 1 5 5 1 4 1 5 5 3 5 2 5 1 5

4 1 5 1 2 3 4 2 1 3 4 3 2 5 5 3 1 1 3 4

5 4 2 4 1 5 2 1 5 4 2 5 5 3 2 1 3 5 3 1

4 5 1 1 5 1 4 5 1 1 5 1 3 2 5 1 5 3 2 5

4 1 1 3 1 5 2 5 2 5 3 1 4 5 5 1 1 3 5 3

4 3 3 4 3 3 4 4 2 2 3 4 2 1 2 5 3 3 3 3

5 4 3 1 1 5 5 5 5 5 1 2 1 5 2 5 2 5 3 5

5 4 2 3 4 2 1 3 1 1 1 1 1 2 3 1 5 3 4 2

1 1 1 4 3 2 1 1 2 3 1 1 5 1 4 1 3 2 4 4

1 5 2 3 2 4 3 1 1 2 3 1 2 5 3 3 3 4 2 1
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Lampiran 2: Hasil Rekapitulasi Data Tingkat Kepentingan (Lanjutan) 

 

 

 

 

 

 

66 67 68 69 70 71 72 73 74 75 76 77 78 79 80 81 82 83 84 85

3 5 3 3 3 4 5 5 2 1 4 3 2 5 1 1 2 1 1 5

1 2 3 3 5 2 4 2 5 2 1 4 2 5 3 4 5 3 4 2

4 4 5 5 2 4 4 1 3 1 1 4 3 1 5 2 5 2 4 3

4 4 1 1 2 3 3 4 3 5 5 2 3 5 5 1 2 3 2 3

5 4 5 4 2 1 2 1 5 4 2 4 1 1 1 4 5 1 2 3

4 1 1 1 5 4 2 3 1 1 5 1 4 5 3 1 1 2 1 4

1 3 5 4 4 1 3 3 3 5 3 4 4 2 5 4 4 4 3 2

5 2 5 5 2 1 5 2 1 5 5 4 5 3 5 3 4 3 4 5

3 3 4 4 2 2 1 4 2 5 2 2 1 2 3 5 3 1 3 4

4 1 3 5 3 3 2 1 4 3 1 2 2 3 3 2 3 4 4 2

5 5 5 2 1 2 3 1 3 2 4 2 2 3 2 3 3 5 5 1

3 2 2 3 3 3 3 5 1 3 1 3 5 2 3 5 5 4 4 4

3 5 5 1 4 5 4 2 2 1 5 4 1 4 1 2 5 4 3 2

2 3 5 1 3 1 3 1 2 5 5 3 2 2 4 4 4 4 2 3

5 1 3 4 2 5 4 5 4 4 1 1 1 1 2 3 3 4 5 3

3 3 2 4 5 4 1 2 4 5 4 1 2 3 4 2 4 2 4 3

5 1 4 4 3 5 5 3 4 3 5 2 1 2 4 2 4 4 3 3

86 87 88 89 90 91 92 93 94 95 96 97 98 99 100 Bobot

2 2 3 1 2 2 5 4 5 4 2 4 2 4 4 2.94

5 5 5 1 2 4 5 2 4 1 5 2 3 4 4 3.18

3 2 3 4 1 5 5 5 2 1 5 2 3 3 1 3.02

1 4 4 3 2 1 3 5 2 4 4 3 5 2 4 3.07

2 4 5 1 4 4 2 1 2 3 4 3 1 3 3 2.75

2 3 2 3 5 1 1 3 1 5 4 1 2 4 5 2.85

4 4 1 5 2 1 1 1 3 4 2 2 1 1 1 3.01

2 1 1 2 2 1 3 2 2 3 2 1 1 4 1 3.27

1 1 5 1 1 5 3 5 3 5 4 3 1 2 4 2.81

5 2 3 1 3 4 5 5 1 2 3 5 1 3 2 2.95

2 3 2 2 3 4 5 3 5 1 1 3 4 4 1 2.84

1 4 1 3 3 2 2 3 3 4 4 1 4 5 2 3.03

5 3 3 3 2 1 1 2 2 5 1 1 5 5 4 3.13

4 3 4 5 5 2 1 2 4 1 1 2 5 2 1 3.24

2 4 2 5 4 3 5 1 4 3 1 5 5 5 2 2.89

3 4 5 2 1 2 4 2 5 3 2 4 4 2 4 2.97

1 4 5 2 4 3 1 4 3 4 2 3 5 2 4 2.98
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Lampiran 3: Hasil Rekapitulasi Data Tingkat Kepuasan Fusion 

 

 

 

 

 

 

 

 

Tingkat Kepuasan (Fusion)

Nomor responden 1 2 3 4 5

Varietas makanan dan minuman pada menu 2 1 1 4 3

Kenyamanan tempat duduk 1 1 5 5 3

Kebersihan restoran 5 3 1 4 4

Desain interior restoran 5 5 2 4 5

Penampilan karyawan 1 4 4 4 5

Ketersediaan area merokok 3 2 4 1 1

Brosur yang informatif 2 1 1 5 3

Adanya background music 3 4 1 2 2

Adanya sistem reservasi 2 2 3 3 4

Kecepatan pemrosesan pembayaran 5 2 3 4 4

Kecepatan pemrosesan permintaan khusus (tambahan piring, sendok, dll) 5 2 4 4 2

Pengetahuan karyawan terhadap makanan dan minuman 2 2 2 2 3

Kemampuan karyawan dalam menyajikan makanan 4 1 4 2 4

Kemampuan karyawan untuk menjawab pertanyaan dan keluhan 4 1 3 4 4

Adanya kompensasi jika terjadi kesalahan dari pihak restoran 3 2 1 1 1

Kesopanan dan keramahan karyawan 1 2 4 3 1

Kerelaan karyawan untuk meminta maaf jika terjadi kesalahan 2 3 5 2 5

6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25

1 3 1 4 3 5 3 2 2 1 3 3 2 5 2 3 4 3 3 2

1 2 3 4 3 3 1 5 5 1 3 5 1 4 3 2 3 3 4 1

5 3 5 1 5 4 1 5 2 2 5 1 3 1 3 1 5 4 2 3

5 2 4 2 5 3 5 2 1 5 5 2 1 1 1 3 5 5 3 1

1 5 2 2 2 1 3 3 1 4 3 4 3 1 1 1 1 1 1 1

1 5 5 4 4 3 5 5 3 2 4 4 3 5 4 1 5 5 1 1

3 1 5 2 3 4 5 1 2 5 2 5 4 3 4 5 1 5 4 3

5 2 4 2 2 2 2 5 2 2 3 4 4 4 2 3 2 3 3 4

1 5 4 4 4 2 1 4 4 2 4 4 2 2 2 5 3 5 1 2

5 2 2 1 5 2 2 5 3 5 4 2 4 1 1 1 2 2 3 5

5 1 4 1 5 4 5 3 1 4 4 3 1 4 5 2 4 2 1 5

5 2 5 1 4 3 3 1 5 2 3 5 2 1 4 5 5 5 3 4

2 1 5 2 4 3 1 2 4 1 1 1 5 4 2 3 5 4 5 2

5 2 2 1 2 5 5 1 3 3 3 4 2 4 3 1 1 5 3 2

5 5 1 4 4 1 4 4 5 4 1 3 4 3 3 1 4 2 3 3

2 3 1 2 5 4 5 4 1 2 5 5 3 3 2 1 2 3 2 3

4 5 1 5 5 5 5 5 2 1 2 3 2 1 5 3 2 3 5 1
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Lampiran 3: Hasil Rekapitulasi Data Tingkat Kepuasan Fusion (Lanjutan) 

 

 

 

 

 

 

 

 

26 27 28 29 30 31 32 33 34 35 36 37 38 39 40 41 42 43 44 45

2 2 4 3 5 2 4 5 4 1 3 5 1 4 4 4 5 4 1 3

3 1 3 5 4 5 4 4 3 5 1 1 2 4 1 1 2 3 2 2

5 3 2 1 1 2 1 2 3 2 5 4 5 2 5 2 1 5 4 4

4 5 5 3 5 4 5 5 1 1 4 3 4 3 5 4 1 2 1 3

2 5 2 4 3 2 3 3 2 5 2 4 3 4 5 2 4 3 3 5

2 3 5 4 3 3 4 5 3 2 4 1 1 4 4 4 2 3 5 3

3 4 2 4 3 1 3 4 5 4 5 1 2 4 3 3 1 3 1 3

2 4 2 3 4 5 1 3 4 1 4 5 5 1 2 3 4 2 2 3

1 5 4 1 5 1 2 4 3 1 3 4 1 5 1 1 5 3 3 1

4 3 4 1 1 1 2 3 2 1 1 2 3 1 2 3 4 1 4 2

1 5 4 4 3 3 3 1 2 3 3 5 1 1 1 3 5 3 1 2

5 3 5 1 3 3 4 4 3 3 5 2 2 1 2 5 1 3 1 5

5 3 1 3 3 1 3 1 5 5 3 4 5 5 3 5 1 4 2 5

4 2 5 1 1 3 4 2 2 2 5 5 4 3 3 5 2 2 4 1

5 4 2 2 3 3 5 3 2 4 4 3 2 5 5 5 1 5 2 5

2 5 5 4 3 5 3 3 5 1 5 3 1 3 4 4 2 4 2 4

5 5 2 1 3 4 3 3 3 5 4 1 5 4 2 4 2 2 4 1

46 47 48 49 50 51 52 53 54 55 56 57 58 59 60 61 62 63 64 65

3 3 4 5 2 2 5 2 5 2 4 2 1 3 2 3 3 2 5 4

1 4 3 1 1 2 2 4 1 4 4 1 1 4 1 1 1 1 2 1

3 4 1 4 3 4 4 1 4 1 1 2 1 1 4 1 1 2 5 5

5 5 5 2 2 4 5 1 2 5 1 5 4 4 1 1 2 1 2 5

4 3 3 4 1 2 3 4 2 2 1 3 2 3 4 5 2 5 1 1

3 1 4 4 2 4 2 4 4 5 2 2 5 4 3 2 5 3 4 4

4 2 3 1 2 1 1 4 4 4 3 5 2 2 1 5 2 2 4 3

4 1 2 5 4 4 4 3 2 4 5 2 5 4 1 4 4 4 4 3

3 2 2 3 5 2 2 5 5 5 5 5 5 5 4 2 2 4 3 1

1 5 2 3 2 2 3 5 1 4 2 4 2 1 1 2 4 4 3 1

2 4 4 5 5 4 4 2 2 2 3 2 5 2 4 5 1 3 2 1

2 2 4 3 4 3 3 5 3 5 5 3 2 4 5 4 3 1 5 2

4 5 4 2 2 2 4 1 3 2 4 2 4 2 4 3 2 1 1 2

3 4 3 5 3 3 3 1 4 2 1 3 2 4 3 4 3 1 2 4

3 5 5 3 1 3 1 3 4 2 5 4 2 2 4 2 5 5 2 1

4 2 2 1 2 1 4 1 2 1 2 4 3 1 5 1 1 5 5 1

5 3 5 5 2 5 4 2 2 5 5 1 3 2 4 4 4 4 2 2
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Lampiran 3: Hasil Rekapitulasi Data Tingkat Kepuasan Fusion (Lanjutan) 

 

 

 

 

 

 

66 67 68 69 70 71 72 73 74 75 76 77 78 79 80 81 82 83 84 85

3 1 1 3 3 3 3 2 1 4 4 5 4 4 1 4 5 5 5 2

1 2 4 4 5 2 2 3 5 3 1 3 3 5 1 1 1 2 3 5

4 5 4 3 4 2 5 3 5 3 2 3 3 2 4 4 2 1 4 5

5 5 1 3 4 5 1 4 3 2 4 5 3 1 2 1 1 5 3 2

5 1 2 1 2 1 4 2 3 2 5 5 2 4 5 2 4 1 2 1

1 2 4 5 4 1 1 2 2 4 2 1 1 5 2 3 4 2 1 4

4 2 1 1 2 5 1 1 5 3 2 3 3 5 3 1 2 5 4 2

1 5 3 2 2 4 3 4 1 4 5 3 5 2 5 1 2 2 4 4

1 2 1 2 1 1 5 1 1 4 2 4 5 5 2 4 2 3 3 2

1 1 1 2 3 2 4 4 3 5 3 1 5 4 3 2 1 4 2 3

2 5 1 4 5 3 1 2 4 3 5 1 5 5 2 2 3 5 3 1

2 4 3 4 5 1 2 4 1 1 1 3 3 1 4 4 5 3 3 5

1 3 3 3 2 4 3 2 2 1 5 5 2 5 1 3 2 3 1 2

3 1 4 4 2 2 3 3 5 5 1 2 3 3 4 5 1 1 4 1

4 5 4 2 4 5 2 4 4 2 2 5 2 1 3 4 5 5 2 1

5 4 1 1 2 1 5 4 2 3 1 1 5 5 5 5 1 3 4 3

4 3 1 4 1 5 3 5 2 2 1 2 2 3 5 1 1 2 5 4

86 87 88 89 90 91 92 93 94 95 96 97 98 99 100 Bobot

2 1 2 5 4 5 1 5 3 2 5 1 4 2 5 3.04

5 1 4 2 1 2 4 2 1 3 4 4 4 3 3 2.67

1 5 5 4 5 4 4 3 5 1 1 4 3 1 4 3.07

5 4 5 1 5 2 5 5 3 1 4 5 2 5 1 3.25

5 1 2 4 1 1 2 3 5 2 5 1 5 3 4 2.78

1 1 1 2 2 1 5 3 2 2 4 1 5 1 2 2.97

5 4 1 1 3 4 5 1 2 2 2 4 3 3 2 2.9

2 4 3 2 4 5 1 2 1 1 5 1 4 3 4 3.05

4 3 2 2 4 3 5 1 3 5 5 1 1 4 4 2.97

1 1 5 4 2 3 4 5 3 4 2 1 3 2 4 2.7

3 2 4 1 3 5 2 4 1 5 5 2 1 1 5 3.03

1 3 5 4 2 3 2 4 5 1 1 3 2 4 5 3.12

2 3 2 4 1 3 1 2 5 5 1 4 1 2 5 2.87

5 4 4 2 3 2 3 2 3 4 5 1 5 2 3 2.96

1 1 1 5 4 5 3 2 3 4 3 5 2 5 3 3.17

4 1 4 3 3 5 5 4 5 4 1 2 2 1 5 2.95

2 2 5 5 1 1 1 3 1 2 4 4 2 1 4 3.08
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Lampiran 4: Hasil Rekapitulasi Data Tingkat Kepuasan J.Co 

 

 

 

 

 

 

 

 

Tingkat Kepuasan (J.Co)

Nomor responden 1 2 3 4 5

Varietas makanan dan minuman pada menu 4 2 2 5 1

Kenyamanan tempat duduk 4 2 5 3 5

Kebersihan restoran 5 5 3 2 2

Desain interior restoran 3 3 4 1 2

Penampilan karyawan 1 3 2 1 2

Ketersediaan area merokok 4 2 2 2 3

Brosur yang informatif 5 1 3 2 1

Adanya background music 3 5 4 5 4

Adanya sistem reservasi 2 3 4 2 1

Kecepatan pemrosesan pembayaran 4 2 2 5 4

Kecepatan pemrosesan permintaan khusus (tambahan piring, sendok, dll) 2 5 2 5 5

Pengetahuan karyawan terhadap makanan dan minuman 3 3 1 4 5

Kemampuan karyawan dalam menyajikan makanan 3 1 3 5 5

Kemampuan karyawan untuk menjawab pertanyaan dan keluhan 4 4 1 3 2

Adanya kompensasi jika terjadi kesalahan dari pihak restoran 4 3 1 4 5

Kesopanan dan keramahan karyawan 2 5 2 5 4

Kerelaan karyawan untuk meminta maaf jika terjadi kesalahan 3 5 4 3 1

6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25

5 4 4 3 2 5 1 4 4 3 3 3 2 4 4 3 3 5 2 3

3 4 3 1 1 5 5 1 3 4 3 3 2 1 1 2 5 5 3 5

3 3 1 5 2 1 3 2 5 1 4 1 5 3 1 5 1 3 2 4

4 1 5 4 4 2 2 2 5 3 4 3 2 3 3 2 2 4 2 3

1 4 2 3 4 3 3 3 2 5 5 4 1 3 4 4 5 1 1 5

3 4 5 1 3 5 2 3 3 2 3 4 2 5 2 5 2 3 2 3

3 3 3 3 3 4 1 2 1 4 4 5 2 2 3 5 5 5 4 4

1 4 5 2 3 2 4 3 3 2 4 3 4 1 3 1 3 1 5 3

4 3 3 2 5 3 3 4 4 3 2 2 2 5 3 2 5 5 3 3

2 3 5 3 2 2 2 4 4 2 1 1 3 2 3 2 4 4 2 5

4 4 2 1 4 4 4 1 3 5 5 2 4 1 4 2 5 1 1 2

2 2 2 2 5 3 2 1 4 3 4 1 3 3 2 1 3 5 2 2

2 1 5 1 2 4 5 3 4 4 3 5 4 1 5 4 1 4 5 1

1 2 3 4 1 1 5 4 4 5 3 4 1 2 3 4 4 5 1 2

3 5 3 2 3 1 1 4 5 5 2 5 2 2 3 2 3 5 4 2

3 1 4 1 2 3 1 2 5 3 2 1 5 3 4 5 4 5 4 1

1 3 1 4 3 3 4 4 2 3 3 4 2 5 3 1 1 5 5 5
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Lampiran 4: Hasil Rekapitulasi Data Tingkat Kepuasan J.Co (Lanjutan) 

 

 

 

 

 

 

 

 

26 27 28 29 30 31 32 33 34 35 36 37 38 39 40 41 42 43 44 45

4 3 3 1 2 2 4 3 1 3 1 3 3 4 4 3 5 2 2 4

5 5 2 4 2 5 2 4 3 5 3 4 4 3 4 4 4 2 3 5

4 2 2 4 1 2 4 2 1 1 5 1 1 2 1 3 5 3 4 1

4 2 5 2 4 2 3 3 3 1 4 4 3 5 5 4 5 2 1 2

5 4 1 2 5 4 5 5 5 3 1 5 4 2 3 3 3 5 2 3

5 5 1 2 2 2 1 4 1 3 5 5 3 3 1 3 5 1 3 4

3 5 1 5 3 2 2 5 4 5 1 4 4 4 2 2 4 5 1 2

2 5 4 3 5 3 5 3 5 2 1 4 4 2 1 1 2 3 2 3

2 1 5 2 1 2 1 4 3 3 1 5 4 2 1 3 5 5 2 4

4 1 3 2 2 2 2 4 1 5 2 4 5 4 2 3 3 2 5 3

1 1 5 5 3 5 1 3 2 5 3 5 5 5 2 2 3 2 2 1

5 1 5 3 5 4 2 4 4 1 4 2 3 2 3 3 1 5 5 4

5 4 5 2 1 1 4 2 5 3 5 4 5 3 4 1 5 4 1 2

3 1 2 5 5 3 4 2 4 5 2 2 2 1 1 1 1 2 2 1

2 5 2 3 3 3 5 2 1 2 3 1 5 4 5 4 4 4 5 5

4 2 3 2 5 5 4 1 3 1 3 1 4 4 3 4 3 3 3 5

3 3 2 3 2 5 2 2 1 2 1 2 5 1 2 2 2 2 4 3

46 47 48 49 50 51 52 53 54 55 56 57 58 59 60 61 62 63 64 65

1 1 3 3 4 1 5 5 3 4 4 2 5 5 4 3 2 5 3 2

3 3 5 4 4 2 5 4 1 2 3 2 5 2 1 4 2 4 3 4

5 2 3 3 3 1 5 5 3 5 5 3 5 1 5 5 4 4 3 3

4 3 3 3 4 3 3 4 1 3 2 4 3 2 1 2 1 4 5 1

4 1 1 3 2 5 4 2 4 4 5 3 5 3 2 2 3 3 1 5

2 3 4 2 4 5 5 5 1 4 2 4 2 2 3 2 4 5 4 2

4 3 1 4 3 2 2 4 3 1 4 4 4 5 4 2 3 2 5 5

5 2 4 1 5 2 5 2 2 4 5 5 3 5 1 3 3 5 5 1

5 5 1 4 4 4 2 1 1 2 3 1 3 2 2 4 5 4 4 1

3 1 1 4 4 3 5 4 1 3 5 2 4 3 1 3 2 2 1 3

4 1 2 3 3 4 3 2 1 5 1 1 2 3 1 2 4 4 1 3

4 3 1 2 4 2 5 3 4 1 3 1 2 1 5 1 5 4 1 5

1 3 2 5 4 5 4 2 5 4 1 4 3 2 3 1 5 5 3 3

3 3 5 5 3 4 2 3 1 4 4 1 2 2 2 4 1 3 4 5

5 3 4 4 4 1 3 3 2 1 2 1 5 4 3 3 1 5 2 1

2 1 1 2 5 4 3 1 1 4 2 3 1 5 5 4 4 1 1 5

1 3 3 3 2 2 5 2 2 3 4 1 2 5 4 3 4 3 3 1



44 

 

Lampiran 4: Hasil Rekapitulasi Data Tingkat Kepuasan J.Co (Lanjutan) 

 

 

 

 

 

 

66 67 68 69 70 71 72 73 74 75 76 77 78 79 80 81 82 83 84 85

2 3 3 3 3 5 1 3 3 5 3 5 3 2 1 3 3 2 5 2

2 2 1 2 4 1 5 4 1 5 1 1 1 1 5 2 1 2 1 2

2 1 2 2 4 1 3 2 1 4 5 1 5 4 3 4 5 5 2 4

5 5 5 5 2 5 3 1 3 2 2 1 3 1 2 5 5 4 2 4

5 3 4 3 2 1 3 2 4 4 3 4 1 2 4 1 4 2 5 4

4 1 5 3 5 4 4 5 5 1 2 3 1 5 1 4 3 2 2 4

1 1 5 5 2 2 1 2 1 3 5 3 5 3 4 5 5 2 3 5

1 4 5 2 1 2 3 1 2 2 5 1 1 2 1 2 5 4 3 5

3 3 4 4 1 5 1 3 5 4 2 1 4 1 1 3 2 5 5 5

5 1 1 1 4 3 3 2 2 1 1 1 2 3 3 2 2 4 2 2

5 5 2 5 3 5 5 3 1 3 2 4 5 5 5 1 5 2 3 3

4 1 4 2 2 3 2 1 5 1 4 3 3 1 5 5 4 2 3 1

3 1 2 2 2 5 3 2 4 4 1 1 5 4 5 1 2 4 5 3

5 4 2 1 5 5 2 1 2 5 4 1 3 1 4 5 3 1 1 5

1 1 1 5 1 2 3 2 1 5 3 2 5 2 3 3 5 5 3 3

3 5 2 1 5 5 4 5 4 5 3 4 1 2 3 2 1 3 5 3

4 5 2 1 3 5 1 1 4 5 5 5 1 1 1 2 1 1 5 3

86 87 88 89 90 91 92 93 94 95 96 97 98 99 100 Bobot

3 5 1 3 1 2 5 5 5 5 3 5 2 3 1 3.12

1 3 1 2 4 3 3 2 5 1 2 1 2 2 5 2.96

4 2 1 2 3 4 1 2 2 3 3 4 3 2 4 2.94

2 4 5 1 3 5 1 5 5 3 2 3 2 2 5 3.06

1 4 1 5 1 2 4 4 5 2 4 3 3 3 2 3.09

1 1 3 5 1 2 5 3 2 2 5 2 2 4 4 3.05

1 1 3 2 5 5 4 1 1 3 2 4 2 5 1 3.10

1 2 2 2 2 5 4 1 2 4 4 1 4 2 5 2.99

3 1 3 2 3 5 4 4 1 1 5 4 2 4 5 3.01

4 5 4 1 3 2 3 2 2 3 3 4 5 3 4 2.80

1 1 3 5 3 4 3 5 3 1 4 2 5 2 4 3.07

4 2 4 5 2 5 3 2 4 2 3 4 5 4 4 3.00

1 2 2 5 3 2 1 1 4 1 3 4 4 5 1 3.10

3 1 5 4 1 2 4 5 2 5 5 5 5 4 1 2.95

1 4 4 4 1 2 3 3 4 3 1 3 2 1 1 2.97

5 4 4 4 2 3 5 1 3 5 3 3 3 3 3 3.12

4 2 5 4 5 5 3 5 4 5 2 5 3 1 1 2.93
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Lampiran 5: Hasil Rekapitulasi Data Tingkat Kepuasan Papa Ron’s 

 

 

 

 

 

 

 

 

Tingkat Kepuasan (Papa Ron's)

Nomor responden 1 2 3 4 5

Varietas makanan dan minuman pada menu 3 2 5 1 2

Kenyamanan tempat duduk 3 5 1 2 2

Kebersihan restoran 1 3 1 4 1

Desain interior restoran 5 5 2 5 5

Penampilan karyawan 2 5 1 4 3

Ketersediaan area merokok 3 4 5 3 4

Brosur yang informatif 2 2 1 2 4

Adanya background music 2 4 4 5 3

Adanya sistem reservasi 5 5 2 3 3

Kecepatan pemrosesan pembayaran 4 5 1 2 5

Kecepatan pemrosesan permintaan khusus (tambahan piring, sendok, dll) 3 3 2 5 4

Pengetahuan karyawan terhadap makanan dan minuman 4 2 2 5 1

Kemampuan karyawan dalam menyajikan makanan 2 3 2 1 2

Kemampuan karyawan untuk menjawab pertanyaan dan keluhan 1 2 1 1 5

Adanya kompensasi jika terjadi kesalahan dari pihak restoran 3 5 1 5 2

Kesopanan dan keramahan karyawan 2 1 1 1 5

Kerelaan karyawan untuk meminta maaf jika terjadi kesalahan 1 2 3 3 3

6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25

5 1 4 5 2 5 4 4 3 2 3 5 4 4 5 4 5 2 2 1

1 3 4 1 1 1 2 4 1 1 3 1 1 5 2 4 3 2 3 4

3 1 1 5 4 4 4 1 5 2 1 3 3 3 5 1 2 5 5 2

5 1 1 4 2 2 3 2 5 1 5 5 1 1 4 4 3 1 3 3

1 2 5 2 1 5 2 2 5 4 5 3 3 4 1 3 1 5 3 1

2 5 3 2 1 5 5 4 4 5 4 1 3 4 5 1 2 3 2 2

3 1 1 1 5 1 4 4 1 1 3 2 1 1 5 4 2 1 2 1

4 1 3 4 3 1 4 2 4 3 5 4 1 4 1 1 2 2 3 3

3 5 2 5 5 5 3 3 2 2 2 5 3 1 3 3 4 2 3 4

5 4 3 4 5 3 5 4 2 5 3 5 5 3 3 2 4 5 3 4

5 2 2 5 2 4 4 5 2 4 2 2 1 1 4 4 1 3 3 5

2 1 4 2 4 5 3 5 4 1 2 3 3 1 3 4 4 3 5 2

1 1 3 3 3 2 1 4 1 1 4 3 1 4 5 5 2 4 3 1

4 4 4 5 5 5 4 4 1 3 2 1 4 3 2 5 5 1 3 5

4 1 4 3 4 2 4 5 3 4 4 1 5 3 1 5 5 4 5 4

3 5 5 1 3 2 2 2 3 2 5 2 2 2 2 5 4 4 5 5

3 3 5 5 4 3 3 2 3 2 2 4 1 5 5 2 2 2 4 5
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Lampiran 5:  Hasil Rekapitulasi Data Tingkat Kepuasan Papa Ron’s 

(Lanjutan) 

 

 

 

 

 

 

 

26 27 28 29 30 31 32 33 34 35 36 37 38 39 40 41 42 43 44 45

2 2 5 2 5 1 4 3 3 4 4 2 4 4 2 2 4 4 4 1

4 4 1 2 3 5 1 1 5 2 3 3 5 4 4 3 3 4 5 3

4 2 2 5 1 5 4 2 4 3 4 1 2 3 1 2 1 2 5 4

5 4 4 4 4 5 3 1 5 3 3 1 4 1 1 5 1 1 5 5

2 4 3 3 2 5 3 4 1 5 5 1 5 2 2 1 5 3 1 1

4 1 5 1 1 4 2 1 1 4 2 3 5 5 4 1 2 5 4 5

5 3 5 5 1 3 2 2 3 1 5 2 4 4 2 3 4 2 3 2

5 4 5 1 3 3 4 2 1 4 1 1 2 3 5 4 1 5 3 2

2 3 3 4 2 4 1 3 2 1 1 3 4 3 4 3 3 4 2 4

2 5 2 1 4 3 5 4 4 3 1 3 4 5 4 4 4 2 3 3

1 2 2 1 2 3 1 4 1 5 2 4 1 4 2 3 2 3 5 4

4 3 2 4 2 4 3 4 3 3 4 1 5 4 4 5 1 4 1 2

2 5 4 3 3 5 2 4 4 4 3 3 2 5 1 3 1 2 5 1

2 1 4 1 5 3 2 4 1 3 2 1 1 1 3 5 3 4 1 4

2 3 3 2 4 1 4 1 1 5 2 2 1 5 1 3 2 2 4 4

2 5 5 3 2 4 4 2 5 5 1 1 4 1 3 1 1 4 4 1

3 3 4 5 3 5 2 1 2 4 5 4 1 1 2 4 1 5 2 3

46 47 48 49 50 51 52 53 54 55 56 57 58 59 60 61 62 63 64 65

3 1 3 5 2 2 2 1 1 2 1 1 5 5 5 5 4 2 5 3

5 1 1 3 4 1 5 5 4 5 4 1 1 1 5 4 2 2 4 4

1 2 4 3 1 5 5 1 5 4 4 2 2 5 3 2 5 2 5 5

4 3 4 2 5 4 1 1 5 1 2 1 3 5 4 5 3 4 1 5

1 3 5 3 4 2 3 4 5 5 2 4 2 5 5 2 5 1 5 2

4 1 5 3 5 3 2 4 2 5 1 3 1 1 5 3 3 1 4 4

1 3 4 1 4 2 1 2 5 5 3 3 4 1 3 2 5 3 2 4

4 3 2 1 1 3 1 4 5 1 3 1 1 5 1 4 5 2 4 4

2 2 4 4 3 4 2 1 5 3 1 5 5 4 2 5 4 4 4 1

2 2 1 2 3 2 5 3 1 3 2 4 3 1 2 2 5 1 2 1

4 1 3 1 1 5 1 3 2 4 1 1 3 1 4 2 2 3 5 1

4 4 2 3 1 5 5 4 3 5 1 4 5 2 4 3 4 4 4 3

5 2 4 5 4 3 1 5 2 3 2 1 1 3 3 2 4 4 1 4

3 3 5 5 2 2 1 5 2 2 4 4 5 4 5 3 4 5 2 5

4 5 4 4 3 4 5 1 4 1 4 1 5 1 5 2 3 2 4 2

3 5 5 1 2 4 2 4 4 4 4 1 3 5 4 2 5 4 1 4

2 5 2 4 5 4 5 5 3 2 5 4 1 4 4 1 1 4 2 5
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Lampiran 5:  Hasil Rekapitulasi Data Tingkat Kepuasan Papa Ron’s 

(Lanjutan) 

 

 

 

 

 

66 67 68 69 70 71 72 73 74 75 76 77 78 79 80 81 82 83 84 85

1 4 5 2 2 1 2 1 4 5 2 5 3 3 2 5 4 2 5 4

5 3 2 1 3 4 4 5 4 2 4 4 1 5 2 5 4 3 4 4

2 3 2 1 4 5 1 3 2 2 2 4 5 3 2 5 4 3 2 2

4 1 3 2 5 3 5 4 2 3 1 4 3 2 4 1 2 2 5 5

2 2 5 4 5 1 5 4 5 5 3 4 5 4 1 1 3 2 1 5

4 2 3 5 4 1 2 3 5 5 2 1 5 3 1 4 3 2 2 5

1 5 5 5 1 4 2 5 4 4 3 3 5 1 5 4 3 2 2 1

3 5 3 5 3 4 4 1 4 5 2 4 5 5 3 1 2 4 1 3

5 5 1 4 2 3 1 2 5 5 4 2 3 5 5 3 2 5 5 3

5 4 3 1 5 2 4 1 1 1 1 1 5 2 2 3 1 5 4 2

1 1 5 5 5 3 3 2 4 1 3 3 4 5 5 1 4 5 3 5

1 2 3 2 2 3 1 2 4 5 1 5 3 4 3 1 4 5 4 3

1 4 1 1 2 5 4 2 2 2 4 3 4 2 4 3 4 1 2 2

2 1 2 1 3 4 5 5 5 2 3 5 2 2 3 5 1 1 5 1

4 3 1 2 5 2 2 4 4 5 3 1 5 2 2 1 2 4 1 1

5 1 1 3 1 1 4 4 4 3 5 5 1 5 5 2 1 4 3 4

4 4 3 5 1 1 4 5 4 5 1 1 2 3 5 5 3 1 1 5

86 87 88 89 90 91 92 93 94 95 96 97 98 99 100 Bobot

2 3 4 4 3 3 3 3 4 4 2 1 2 4 5 3.12

4 5 4 5 4 1 4 1 2 1 5 2 2 1 2 2.99

5 5 3 2 1 3 3 4 3 1 1 1 1 5 2 2.90

2 4 2 3 2 3 3 3 3 2 1 3 5 4 5 3.12

5 4 1 2 4 4 4 1 4 4 3 2 3 1 1 3.09

3 4 5 4 5 1 3 3 4 3 3 4 4 2 2 3.14

3 3 4 2 1 2 2 4 2 4 2 4 5 5 1 2.83

5 2 4 1 1 2 1 4 4 1 5 5 4 1 3 2.97

5 1 5 5 1 2 5 5 4 4 3 5 2 1 1 3.23

2 5 1 5 4 3 5 5 1 3 2 1 3 5 3 3.08

4 5 2 4 4 3 4 1 4 5 3 2 2 1 5 2.95

4 3 1 5 3 5 1 5 5 5 1 2 2 4 2 3.14

3 5 4 4 1 1 1 2 1 3 1 3 5 4 1 2.75

4 4 4 3 4 5 1 3 4 3 2 1 4 4 3 3.09

3 2 2 5 3 4 5 5 5 3 4 2 3 5 3 3.11

1 4 1 2 1 1 2 2 4 5 5 4 1 2 4 3.00

4 4 1 2 4 4 5 2 1 3 2 3 3 5 3 3.14



48 

 

Lampiran 6: House of Quality 

 

 

Menambah jenis makanan dan minuman

Melakukan perawatan peralatan penunjang (meja, kursi, komputer dll)

Menambah jumlah tenaga kerja

Mempekerjakan tenaga kerja yang ahli

Memperluas area merokok

Menyewa desainer yang ahli

Memperbarui daftar lagu

Menambah jumlah meja dan kursi

Menambah jumlah alat makan

Membuat standar pelayanan

Melakukan pelatihan pada tenaga kerja

Relative importance

Fusion

J.Co

Papa Ron's

Planned rating

Improvement ratio

Sales point

Final importance rating of customer's needs
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