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Lampiran 1. Daftar Bimbingan Skripsi 
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Lampiran 2. Berita Acara Penguji 1 
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Lampiran 3. Berita Acara Penguji 2 
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Lampiran 4. Persetujuan Revisi Penguji 1 
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Lampiran 5. Persetujuan Revisi Penguji 2 
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Lampiran 6. Kuesioner Responden 
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Lampiran 7. Kuesioner Pakar 
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Lampiran Lanjutan  
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Lampiran 8. Uji Validitas dan Reabilitas (Tingkat Kepentingan) 

 

Reliability 
Scale: ALL VARIABLES 
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Lampiran 9. Uji Validitas dan Reliabilitas (Tingkat Kepuasan Toko Roti x) 
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Lampiran 10. Uji Validitas dan Reliabilitas (Tingkat Kepuasan Pesaing) 
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Lampiran 11. Hasil Kuesioner Responden (Tingkat Kepentingan) 
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Lampiran 12. Hasil Kuesioner Responden (Tingkat Kepuasan Toko Roti x) 
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Lampiran 13. Hasil Kuesioner Responden (Tingkat Kepuasan Pesaing) 
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Lampiran 14. Hasil Kuesioner Responden (Harapan Konsumen) 
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Lampiran 15. Perhitungan Importance to Customer 

ITC = ∑ Nilai Atribut Kepentingan  

 ∑ Responden  

 

No. Atribut 
Nilai Atribut 

Kepentingan 
ITC 

1. 
Makanan rasanya enak 233 / 50 4,66 

2. 
Makanan bervariasi 215 / 50 4,3 

3. 
Makanan disajikan cepat 211 / 50 4,22 

4. 
Terdapat potongan harga 218 / 50 4,36 

5. Harga produk sesuai 

dengan kualitas 
213 / 50 4,26 

6. Daya tahan sesuai dengan 

kadaluarsa 
210 / 50 4,2 

7. Tampilan makanan 

menarik 
209 / 50 4,18 

8. Desain kemasan yang 

menarik 
220 / 50 4,4 

9. 
Merk yang mudah diingat 207 / 50 4,14 

10. 
Penampilan karyawan rapi 211 / 50 4,22 

11. Desain ruangan yang rapi, 

bersih dan nyaman 
216 / 50 4,32 

12. Dapur terbuka untuk 

mengetahui pengelohan 

produk 

210 / 50 4,2 

13. Karyawan melayani 

keluhan 
214 / 50 4,28 

14. 
Karyawan mampu 

menjelaskan menu yang 

dijual bila ada pertanyaan 

dari konsumen  

209 / 50  
4,18 
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Lampiran 16. Perhitungan Customer Satisfaction Performance Toko Roti x 

CSP = ∑ Nilai Atribut Kepentingan  

 ∑ Responden  

 

Atribut Nilai Atribut Kepentingan CSP  

Makanan rasanya enak 223 / 50 4,46 

Makanan bervariasi 214 / 50 4,28 

Makanan disajikan cepat 209 / 50 4,18 

Terdapat potongan harga 222 / 50 4,44 

Harga produk sesuai dengan 

kualitas 
209 / 50 4,18 

Daya tahan sesuai dengan 

kadaluarsa 
213 / 50 4,26 

Tampilan makanan menarik 204 / 50 4,08 

Desain kemasan yang 

menarik 
203 / 50 4,06 

Merk yang mudah diingat 207 / 50 4,14 

Penampilan karyawan rapi 211 / 50 4,22 

Desain ruangan yang rapi, 

bersih dan nyaman 
212 / 50 4,24 

Dapur terbuka untuk 

mengetahui pengelohan 

produk 

207 / 50 4,14 

Karyawan melayani keluhan 209 / 50 4,18 

Karyawan mampu 

menjelaskan menu yang 

dijual bila ada pertanyaan 

dari konsumen  

211 / 50 4,22 
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Lampiran 17. Perhitungan Customer Satisfaction Performance Pesaing 

CSP = ∑ Nilai Atribut Kepentingan  

 ∑ Responden  

 

Atribut 
Nilai Atribut 

Kepentingan 
CSP  

Makanan rasanya enak 222 / 50 4,44 

Makanan bervariasi 220 / 50 4,4 

Makanan disajikan cepat 214 / 50 4,28 

Terdapat potongan harga 212 / 50 4,24 

Harga produk sesuai dengan 

kualitas 
214 / 50 4,28 

Daya tahan sesuai dengan 

kadaluarsa 
217 / 50 4,34 

Tampilan makanan menarik 206 / 50 4,12 

Desain kemasan yang 

menarik 
205 / 50 4,1 

Merk yang mudah diingat 201 / 50 4,02 

Penampilan karyawan rapi 218 / 50 4,36 

Desain ruangan yang rapi, 

bersih dan nyaman 
219  / 50 4,38 

Dapur terbuka untuk 

mengetahui pengelohan 

produk 

213 / 50 4,26 

Karyawan melayani keluhan 216 / 50 4,32 

Karyawan mampu 

menjelaskan menu yang 

dijual bila ada pertanyaan 

dari konsumen  

216 / 50 4,32 
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Lampiran 18. Perhitungan Improvement Ratio 

IR =               Goal   

         Customer Satisfaction Performance 

 

No Atribut Goal CSP IR 

1. Makanan rasanya enak 4,46 4,46 1,00 

2. Makanan bervariasi 4,4 4,28 1,03 

3. Makanan disajikan cepat 4,28 4,18 1,02 

4. Terdapat potongan harga 4,44 4,44 1,00 

5. 
Harga produk sesuai dengan 

kualitas 
4,28 4,18 1,02 

6. 
Daya tahan sesuai dengan 

kadaluarsa 
4,34 4,26 1,02 

7. Tampilan makanan menarik 4,12 4,08 1,01 

8. Desain kemasan yang menarik 4,1 4,06 1,01 

9. Merk yang mudah diingat 4,14 4,14 1,00 

10. Penampilan karyawan rapi 4,36 4,22 1,03 

11. 
Desain ruangan yang rapi, bersih 

dan nyaman 
4,38 4,24 1,03 

12. 
Dapur terbuka untuk 

mengetahui pengelohan produk 
4,26 4,14 1,03 

13. Karyawan melayani keluhan 4,32 4,18 1,03 

14. 

Karyawan mampu menjelaskan 

menu yang dijual bila ada 

pertanyaan dari konsumen  

4,32 4,22 1,02 

 



89 

 

Lampiran 19. Perhitungan Raw Weight  

Raw Weight = Importance to Customer x IR x Sales Point 

No Atribut ITC IR 
Sales 

point 

Raw 

Weight 

1. Makanan rasanya enak 4,66 1 1,5 6,99 

2. Makanan bervariasi 4,3 1,03 1,2 5,3 

3. Makanan disajikan cepat 4,22 1,02 1 4,3 

4. Terdapat potongan harga 4,36 1 1,5 6,5 

5. 
Harga produk sesuai dengan 

kualitas 
4,26 1,02 1,5 6,5 

6. 
Daya tahan sesuai dengan 

kadaluarsa 
4,2 1,02 1,2 5,1 

7. Tampilan makanan menarik 4,18 1,01 1,5 6,3 

8. Desain kemasan yang menarik 4,4 1,01 1,2 5,3 

9. Merk yang mudah diingat 4,14 1 1,2 5,0 

10. Penampilan karyawan rapi 4,22 1,03 1 4,3 

11. 
Desain ruangan yang rapi, 

bersih dan nyaman 
4,32 1,03 1,5 6,7 

12. 

Dapur terbuka untuk 

mengetahui pengelohan 

produk 

4,2 1,03 1,5 6,5 

13. Karyawan melayani keluhan 4,28 1,03 1 4,4 

14. 

Karyawan mampu 

menjelaskan menu yang dijual 

bila ada pertanyaan dari 

konsumen  

4,18 1,02 1 4,3 

Total 77,6 
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Lampiran 20. Perhitungan Normalized Raw Weight  

Normalized Raw Weight = Raw Weight 

    ∑ Raw Weight 

 

No Atribut 
Raw 

Weight 

Raw 

Total 

Normalized 

Raw Weight 

1. Makanan  rasanya enak 6,99 77,6 9,01 

2. Makanan bervariasi 5,3 77,6 6,83 

3. Makanan disajikan cepat 4,3 77,6 5,54 

4. Terdapat potongan harga 6,5 77,6 8,38 

5. 
Harga produk sesuai dengan 

kualitas 
6,5 77,6 8,38 

6. 
Daya tahan sesuai dengan 

kadaluarsa 
5,1 77,6 6,57 

7. Tampilan makanan menarik 6,3 77,6 8,12 

8. Desain kemasan yang menarik 5,3 77,6 6,83 

9. Merk yang mudah diingat 5 77,6 6,44 

10. Penampilan karyawan rapi 4,3 77,6 5,54 

11. 
Desain ruangan yang rapi, bersih 

dan nyaman 
6,7 77,6 8,63 

12. 
Dapur terbuka untuk mengetahui 

pengelohan produk 
6,5 77,6 8,38 

13. Karyawan melayani keluhan 4,4 77,6 5,67 

14. 

Karyawan mampu menjelaskan 

menu yang dijual bila ada 

pertanyaan dari konsumen  

4,3 77,6 5,54 
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Lampiran 21. Perhitungan Bobot Respon Teknis 

Bobot Respon Teknis =  

∑ (ITC x Nilai hubungan respon teknis dan Voice 𝑜𝑓 𝑐𝑢𝑠𝑡𝑜𝑚𝑒𝑟) 

Respon Teknis Bobot Respon Teknis 

Teknis pengolahan produk yang 

tepat 

(4,66 x 9) +  (4,3 x 9) + (4,2 x 9) + (4,18 x 9) = 

156, 06 

Mengadakan pelatihan karyawan 

 dalam melayani konsumen 

(4,22 x 3) + (4,22 x 3) + (4,28 x 3) + ( 4,18 x 

3) = 50,7 

 Meningkatkan kebersihan, kualitas 

produk serta menjamin kehalalan 

makanan. 

(4,66 x 9) + (4,2 x 3) + (4,/2 x 9) = 92,34 

Melakukan perbaikan pada sarana  

dan prasarana yang menarik 

(4,4 x 3) + (4,22 x 3) + (4,32 x 9) + (4,2 x 3) = 

77,34 

Meningkatkan pemasaran dengan  

menyelenggarakan acara atau 

promosi 

(4,36 x 9) + (4,14 x 9) = 76,5 

Melakukan penyeleksian dalam 

 pemilihan bahan yang berkualitas 

(4,66 x 9) + (4,26 x 9) + (4,2 x 3) = 92, 88 

Meningkatkan kreativitas dan 

 melakukan inovasi -inovasi terbaru 

(4,3 x 9) + (4,18 x 9) + (4,4 x 9) + (4,32 x 9) = 

127,98 

 Menentukan harga jual (4,26 x 9)= 38,34 

Melakukan pembaruan kemasan  

dan penyajian makanan 

(4,18 x 9) + (4,4 x 9) = 77,22 
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Lampiran 22. Perhitungan Nilai Brenchmarking Toko Roti x 

Nilai Brenchmarking = CSP X Nilai hubungan teknis VOC 

  ∑ Nilai hubungan teknis dan VOC 

 

Atribut  Nilai Brenchmarking 

Teknis pengolahan produk yang 

tepat 

(4,46 x 9) +  (4,28 x 9) + (4,26 x 9) + (4,08 x 

9)  / 36 = 153,72 / 36 = 4,27 

Mengadakan pelatihan karyawan 

 dalam melayani konsumen 

(4,18 x 3) + (4,22 x 3) + (4,18 x 3) + (4,22 x 

3) / 12 = 50, 64 / 12 = 4,22 

 Meningkatkan kebersihan, 

kualitas produk serta menjamin 

kehalalan makanan. 

(4,46 x 9) + (4,26 x 3) + (4,14 x 9) / 21 = 

90,18 / 21 = 4,29 

Melakukan perbaikan pada sarana  

dan prasarana yang menarik 

(4,06 x 3) + (4,22 x 3) + (4,24 x 9) + (4,14 x 

3) / 18 = 75,42 / 18 = 4,19 

Meningkatkan pemasaran dengan  

menyelenggarakan acara atau 

promosi 

(4,44 x 9) + (4,14 x 9) / 18 = 77,2 / 18 = 4,28 

Melakukan penyeleksian dalam 

 pemilihan bahan yang berkualitas 

(4,46 x 9) + (4,18 x 9) + (4,26 x 3) / 21 = 

90,54 / 21 = 4,31 

Meningkatkan kreativitas dan 

 melakukan inovasi -inovasi 

terbaru 

(4,28 x 9) + (4,08 x 9) + (4,06x 9) + (4,24 x 

9) / 36= 149 / 36 = 4,165 

 Menentukan harga jual (4,18 x 9)= 37,62 / 9 = 4,18 

Melakukan pembaruan kemasan  

dan penyajian makanan 

(4,08 x 9) + (4,06 x 9) / 18 = 73,26 / 18 = 4,07 
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Lampiran 23. Perhitungan Nilai Brenchmarking Pesaing 

Nilai Brenchmarking = CSP x Nilai hubungan teknis dan VOC  

     ∑ Nilai hubungan respon teknis dan VOC 

  

Atribut  Nilai Brenchmarking 

Teknis pengolahan produk yang tepat (4,44 x 9) +  (4,4 x 9) + (4,34 x 9) + (4,12 + 9) 

/ 36 = 155,7 / 36 = 4,325 

Mengadakan pelatihan karyawan 

 dalam melayani konsumen 

(4,28 x 3) + (4,36 x 3) + (4,32 x 3) + (4,32 x 3) 

/ 12 = 51,84 / 12 = 4,295 

 Meningkatkan kebersihan, kualitas 

produk serta menjamin kehalalan 

makanan dan minuman. 

(4,44 x 9) + (4,34 x 3) + (4,26 x 9) / 21 = 91,32 

/ 21 = 4,34 

Melakukan perbaikan pada sarana  

dan prasarana yang menarik 

(4,1 x 3) + (4,36 x 3) + (4,38 x 9) + (4,26 x 3) / 

18 = 77,58 / 18 = 4,31 

Meningkatkan pemasaran dengan  

menyelenggarakan acara atau 

promosi 

(4,24 x 9) + (4,02 x 9) / 18 = 74,34 / 18 = 4,13 

Melakukan penyeleksian dalam 

 pemilihan bahan yang berkualitas 

(4,44 x 9) + (4,28 x 9) + (4,34 x 3) / 21 = 91,5 / 

21 = 4,35 

Meningkatkan kreatifitas dan 

 melakukan inovasi -inovasi terbaru 

(4,4 x 9) + (4,12 x 9) + (4,1 x 9) + (4,38 x 9) = 

153 / 36 = 4,25 

 Menentukan harga jual (4,28 x 9)= 38,52 / 9 = 4,28 

Melakukan pembaruan kemasan  

dan penyajian makanan 

(4,12 x 9) + (4,1 x 9) / 18 = 73,98 / 18 = 4,11 
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Lampiran 24. Gambar HOQ 
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