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1. PENDAHULUAN

Kopi merupakan salah satu jenis minuman yang memiliki aroma dan citarasa yang khas.
Dengan citarasanya tersebut, ditambah adanya pengaruh fisiologi yang dapat dihasilkannya, yang
berupa kesegaran setelah meminumnya, menyebabkan kopi banyak diminati oleh sebagian besar
konsumen yang ada di dunia. Pada umumnya kopi dikonsumsi karena nilai citarasa dan pengaruh
fisiologinya. Pertumbuhan bisnis yang meningkat membuat para pelaku usaha berkompetisi untuk
meningkatkan daya saing.

Seiring dengan pertumbuhan bisnis kedai kopi yang semakin pesat, terdapat persaingan
antara para penyedia jasa penjualan kopi dalam memberikan kualitas produk yang terbaik bagi
pelanggan. Perusahaan juga tidak akan sembarangan untuk memilih jenis kopi yang akan
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digunakan, mereka akan cenderung memilih kopi yang memiliki mutu dan kualitas terbaik. Oleh
karna itu, perusahaan harus mengetahui dan memahami keinginan pelanggan agar tidak kehilangan
minat pelanggan untuk membeli produk tersebut. Namun, karena belum adanya sistem yang dapat
dalam mengukur tingkat kepentingan pelanggan terhadap produk ‘Kopi Arabica Sanger’ dan
mengetahui nilai kepuasan pelanggan terhadap produk ‘Kopi Arabica Sanger’ berdasarkan
keinginan pelanggan di Sumatra Roastery maka, hal tersebut menimbulkan sebuah masalah bagi
perusahaan dan dapat mengurangi minat pelanggan untuk membeli produk tersebut.

Untuk mengetahui sejauh mana perusahaan dapat mengetahui serta memahami keinginan
dari pelanggan dalam membeli dan menikmati kopi di Sumatra Roastery, maka perlu dilakukan
suatu analisis yang bertujuan mengetahui nilai kepuasan pelanggan terhadap kualitas produk ‘Kopi
Arabica Sanger’ dan mengetahui tingkat kepentingan pelanggan terhadap produk ‘Kopi Arabica
Sanger’ tersebut. Salah satu metode yang dapat digunakan untuk mengukur kualitas suatu produk
guna mengetahui tingkat kepentingan pelanggan adalah metode Quality Function Deployment
(QFD).

Sehubungan dengan penelitian diatas maka judul dari penelitian ini adalah “Analisa
Tingkat Kepentingan Pelanggan Terhadap Kualitas Produk Kopi Arabica Sanger Pada
Sumatra Roastery Dengan Metode Quality Function Deployment (QFD) Berbasis Web”.

2. METODE PENELITIAN
Metode QFD adalah suatu alat untuk mendesain dan mengembangkan produk baru yang mampu
mengintegrasikan kualitas kedalam desain, memenuhi keinginan dan kebutuhan konsumen (customer needs
and wants) yang diterjemahkan kedalam technical requirements. [1] QFD merupakan metode yang
digunakan untuk perencanaan dan pengembangan produk terstruktur yang memungkinkan tim pengembang
untuk menentukan kebutuhan dan keinginan konsumen dengan jelas, dan mengevaluasi setiap produk yang
diinginkan atau juga kapasitas pelayanan yang diberikan secara sistematis agar dapat memenuhi keinginan
dan kebutuhan para konsumen. Secara umum QFD sebagai alat perencanaan yang digunakan untuk
memenuhi suara-suara konsumen yang berupa keinginan (harapan) dan kebutuhan konsumen. Ada 4 fase
yang digunakan dalam proses QFD yaitu sebagai berikut : [2]
e  Fase | QFD: Product planning
Fase pertama dilakukan dengan menyusun House of Quality (HOQ). Penyusunan HOQ harus
dilakukan dengan cermat dan teliti karena berpengaruh terhadap fase selanjutnya.
e  Fase Il QFD: Design planning
Di fase yang kedua, persyaratan teknis yang telah diperoleh dari fase pertama diterjemahkan
menjadi spesifikasi komponen desain produk ‘Kopi Arabica Sanger’ untuk memenuhi kebutuhan.
e  Fase Ill QFD: Process planning
Dalam fase ketiga, spesifikasi kunci komponen desain produk ‘Kopi Arabica Sanger’ yang telah
ditentukan di fase kedua diterjemahkan menjadi rencana proses produksi untuk memenuhi
spesifikasi tersebut.
e  Fase IV QFD: Production planning
Terakhir adalah fase yang keempat di mana rencana proses terpilih dari fase ketiga diterjemahkan
menjadi persyaratan produksi dalam bentuk instruksi kerja perencanaan kontrol, dan persyaratan lain
yang dibutuhkan untuk memastikan kualitas komponen kunci dan proses kunci produksi tetap
terjaga.

Ada 4 konsep QFD yang digunakan dalam penginputan, yaitu sebagai berikut : [3]
e  Tahap awal dari QFD adalah mengetahui suara konsumen (voice of customer).
e  Akan menjadi input-keinginan dan kebutuhan pelanggan tersebut menjadi pengendali untuk kegiatan
pengembangan atau penciptaan produk/jasa.
o  Proses QFD membutuhkan sejumlah input dan keputusan.
e  Sebaiknya dilakukan melalui team work.

3. HASIL DAN PEMBAHASAN

Implementasi analisa kepentingan pelanggan terhadap kualitas produk ‘Kopi Arabica Sanger’
berbasis web pada Sumatra Roastery ini dilakukan dengan menggunakan bahasa dan pemograman PHP,
dengan Basis data yang digunakan ialah MySQL dengan versi 5.0[4], [5].
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3.1 Implementasi Sistem
1. Use Case Diagram Admin
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Gambar 1. Use case diagram admin
2. Use Case Diagram Pelanggan

Register
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Gambar 2. Use case diagram pelanggan
3. Use Case Diagram Pimpinan
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Gambar 3. Use case diagram pimpinan
4. Activity Diagram Admin
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Gambar 4. Activity diagram admin
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5. Activity Diagram Pelanggan
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Gambar 5. Activity diagram pelanggan
6. Activity Diagram Pimpinan
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Gambar 6. Activity diagram pimpinan
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7. Class Diagram
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3.2 Variabel Atribut Produk
Kuesioner disebar selama masa pandemi Covid-19 dengan cara mendatangi langsung produk ke
konsumen untuk dinilai, oleh karena itu variabel yang digunakan dalam penelitian ini adalah variabel atribut
mutu. Variabel atribut mutu pada produk ‘Kopi Arabica Sanger’ di Sumatra Roastery dapat dilihat pada
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Gambar 7. Class diagram
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tabel dibawah.

Tabel 1. Atribut Produk Kopi Arabica Sanger

No. Atribut

Indikator

1 Rasa

Seimbangnya rasa manis, pahit

2. Warna

Melekatnya warna khas kopi

3. Aroma

Aroma/bau kopi ketika diresapi dengan air panas yang berkarakter

Kekentalan

Perbandingan penggunaan kopi, susu dan gula

Aftertaste

Memiliki long aftertaste

Harga

Sesuainya harga dengan rasa

Wadah

Tampilan penyajian yang menarik

| N o g &

Kualitas bahan baku

Pemilihan bahan baku yang berkualitas
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3.3 Analisa Kepuasan dan Analisa Tingkat Kepentingan Terhadap Produk Kopi Arabica Sanger di
Sumatra Roastery

Analisa kepuasan dan analisa tingkat kepentingan pelanggan diukur melalui atribut-atribut kualitas produk
yang terdapat pada skala likert. Nilai tingkat kepentingan pelanggan dapat memenuhi kepuasan pelanggan
dengan mengetahui dan memenuhi kebutuhan pelanggannya. Kebutuhan dan keinginan pelanggan dapat
dipenuhi dengan cara mengetahui atribut yang dianggap penting atau tidak penting oleh pelanggan. Skala
likert diberi skor dari skala 1 sampai 5 dengan keterangan sebagai berikut: (1) Sangat Tidak Penting, (2)
Tidak Penting, (3) Cukup Penting, (4) Penting (5) Sangat Penting. Nilai dan tingkat kepentingan kualitas
produk es kopi susu dapat dilihat pada Tabel dibawah. Pengukuran nilai kepuasan pelanggan terhadap

rencana pengembangan yang dihitung dengan menggunakan rumus :

Yi[(Number Of Respondents at Performance Values i).i]
eighted Average Performance =

(Total number of respondents)

Tabel 2. Nilai Kepuasan dan Tingkat Kepentingan Terhadap Produk Kopi Arabica Sanger di Sumatra

Roastery

No Atribut NK Kriteria TK Kriteria

1 | Rasa 4.1 Sangat Puas 421 Sangat Penting
2. | Warna 3.65 Puas 3.81 Penting

3. | Aroma 3.63 Puas 3.70 Penting

4. | Kekentalan 3.62 Puas 3.65 Penting

5. | Aftertaste 3.58 Puas 3.73 Penting

6. | Harga 3.73 Puas 3.85 Penting

7. | Wadah 3.71 Puas 3.72 Penting

8. | Kualitas bahan baku 4.24 Sangat Puas 4.24 Sangat Penting

3.4 Improvement Rasio

Sumatra Roastery dapat mengetahui kemampuannya dalam memberikan kepuasan pelanggan serta
menyusun prioritas kebutuhan pelanggan dengan mengetahui nilai rasio perbaikan. Atribut yang memiliki
nilai rasio perbaikan tertinggi merupakan prioritas utama. Improvement Ratio dihitung dengan rumus : [6]

Goal
Performance to Customer

}lmprovement Ratio =

Berdasarkan dari nilai kepuasan dan goal maka didapatkan nilai Improvement Ratio seperti yang
ditunjukkan pada tabel dibawah.

Tabel 3. Nilai Improvement Ratio

No Atribut Indikator NK | Goal IR Prioritas
1 | Rasa Seimbangnya rasa manis, pahit 4.1 5 1.220 2
2. | Warna Melekatnya warna khas kopi 365| 3 0.822 8
3. | Aroma Aroma/bau kopi ketika diresapi dengan
air panas yang berkarakter 3.63 5 1.377 1
4. | Kekentalan Pert_)andlngan penggunaan 3.62 4 1105 5
kopi,susu,gula
5. | Aftertaste Memiliki long aftertaste 3.58 4 1.117 4
6. | Harga Sesuainya harga dengan rasa 3.73 4 1.072 7
7. | Wadah Tampilan penyajian yang menarik 371! 4 1.078 6
8. | Kualitas bahan baku | Pemilihan bahan baku yang berkualitas | 404 | 5 1.179 3
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3.5 Analisis dan Perhitungan House Of Quality (HOQ)

Berdasarkan hasil pada Gambar 8 House of Quality menunjukkan atribut yang memiliki nilai
kepentingan paling tinggi yakni pada atribut mutu bahan baku dengan nilai sebesar 4,24. Hasil analisis dari
nilai tingkat kepentingan teknis yang memiliki nilai paling tinggi yaitu pada parameter teknis penyimpanan
bahan baku dan bahan tambahan dengan menghasilkan nilai tingkat kepentingan teknis relatif sebesar 16,1%.

Parameter Teknis

yyarg
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bahan baky

an kemasan take awa
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Kekentalan Y o ® 3.62 a 1.2 | 1105 5
Warna o Y Y ® 3.65 3 12 | 0.822 8
Wadah Y Y 3.71 a 12 | Lo78| ©
Harga ® ® 3.73 a4 15 1.072 7
Kualitas bahan baku Y ° a.24 5 15 | 1179 | 3
Tingkat Kepentingan 3.70 421 | 3.73 | 365 | 3.81 | 3.72 | 3.85 | 4.24

Tingkat Kepentingan 16.1% | 16.1% | 10.3% | 10.3% | 7.7% | 10.3% | 12.9% | 16.1%

Teknis Relatif

Gambar 8. Matriks House of Quality Produk Kopi Arabica Sanger di Sumatra Roastery

3.6 Tampilan Desain Program

1. Halaman Utama
Halaman ini menampilkan halaman utama dari website yang akan dibangun.

o= &=
Cojee
e

Gambar 9. Halaman Utama

2. Halaman Register Pelanggan

Halaman register berfungsi bagi pelanggan mendaftar untuk mengisi kuesioner kepuasan
pelanggan.
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Register Pelanggan

Gambar 10. Halaman Register Pelanggan

3. Halaman Form Kuesioner Pelanggan Tingkat Kepuasan Untuk Pelanggan
Halaman form kuesioner pelanggan berfungsi bagi pelanggan menginput data kuesioner terhadap
penilaian kinerja website.

Kuesioner Kepuasan Pelanggan (Kepuasan)

h yang berkuatss

Gambar 11. Form Kuesioner Pelanggan Tingkat Kepuasan Untuk Pelanggan

4. Halaman Input Data User
Halaman input data user berfungsi bagi admin menginput data user yang baru.

° SUMATERA o
ROASTERY BAKERY

Gambar 12. Halaman Input Data User

5. Halaman Input Data Berita
Halaman input data berita berfungsi bagi admin menginput data berita yang baru.
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Gambar 13. Halaman Input Data Berita

6. Halaman Input Data Pernyataan
Halaman input data pernyataan berfungsi bagi admin menginput data pernyataan yang baru.

° SUMATERA o

ROASTERY BAKERY

o5, [

Gambar 14. Halaman Input Data Pernyataan

7. Halaman Input Data Persyaratan Teknis
Halaman input data persyaratan teknis berfungsi bagi admin menginput data persyaratan teknis yang

baru.
° SUMATERA o

ROASTERY BAKERY

Gambar 15. Halaman Input Data Persyaratan Teknis

8. Halaman Input Data Hubungan Persyaratan Teknis dan Pernyataan
Halaman input data ini berfungsi bagi admin menginput data hubungan persyaratan teknis dan

pernyataan.
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9. Halaman Input Data Sales point
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Gambar 16. Halaman Input Data Hubungan Persyaratan Teknis dan Pernyataan

Halaman input data berita berfungsi bagi admin menginput data sales point yang baru.

10. Halaman Laporan Kepuasan Pelanggan
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Gambar 17. Halaman Input Data Sales Point
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Halaman laporan nilai berfungsi bagi pimpinan untuk melihat laporan analisis kepuasan pelanggan

berdasarkan periode tertentu dengan menggunakan metode QFD.

SUMATERA ROASTERY-TOKO BUBUK KOPI

LAPORAN KEPUASAN PELANGGAN QFD
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Gambar 18. Halaman Laporan Tingkat Kepuasan Pelanggan
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KESIMPULAN

Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan dapat ditarik suatu kesimpulan yaitu :

Terdapat 8 atribut mutu produk kopi Arabica Sanger yang dianggap penting di Sumatra Roastery,
yaitu rasa, warna, aroma, aftertaste, kekentalan, wadah penyajian, harga, dan kualitas bahan baku..
Nilai tingkat kepentingan pelanggan tertinggi terdapat pada atribut kualitas bahan baku dengan nilai
sebesar 4,24. Hal ini menunjukkan bahwa atribut mutu kualitas bahan baku merupakan atribut
terpenting bagi Sumatra Roastery. Nilai kepuasan pelanggan tertinggi terdapat pada atribut kualitas
bahan baku dengan nilai sebesar 4,24 sedangkan nilai kepuasan terkecil yakni pada atribut aftertaste
sebesar 3,58. Hal ini menunjukkan bahwa atribut kualitas bahan baku merupakan atribut paling
memuaskan untuk produk kopi Arabica Sanger di Sumatra Roastery sedangkan pada atribut
aftertaste perlu ditingkatkan demi memenuhi kepuasan pelanggan.

Urutan prioritas perbaikan menurut hasil dari nilai rasio perbaikan yaitu aroma (1,377), rasa (1,220),
kualitas bahan baku (1,117), aftertaste (1,11), kekentalan (1,105), wadah (1,078), harga (1,072), dan
warna (0,882). Hal ini menunjukkan bahwa atribut aroma merupakan prioritas utama untuk produk
kopi Arabica Sanger di Sumatra Roastery
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