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ABSTRAK
UD. REZEKI BARU merupakan usaha yang bergerak dalam bidang pengolahan makanan ringan, yaitu keripik singkong. Berkaitan dengan perusahaan tersebut,. dalam bidang pengolahan makanan ringan perlu adanya kepuasan konsumen yang berguna untuk meningkatkan kualitas produk keripik singkong sehingga dapat bersaing di pangsa pasar dan menghasilkan produk sesuai dengan harapan konsumen. Dari data  jumlah Konsumen sebelumnya perhari bisa mencapai 300 orang tetapi ditahun 2022 cenderung mengalami penurunan rata-rata sebanyak 220 orang perhari. Apakah Jumlah konsumen berkaitan dengan kualitas Produk yang diberikan oleh pihak UD.Rezeki Baru. Hasil wawancara beberapa konsumen menyatakan tidak puas terhadap rasa disebabkan karena kurang konsisten. Penelitian mengenai tingkat kualitas penting untuk dilakukan. penyebab kurangnya kualitas produk yang akan berguna untuk meningkatkan kualitas dan mengurangi tingginya nilai audit dalam produk..Melalui metode Delphi diharapkan akan mendapatkan pendapat yang konsensus atau masalah secara kuantitatif sedangkan metode Servqual dapat mengetahui persepsi dan harapan konsumen untuk perbaikan kualitas produksi keripik singkong supaya UD. Rezeki Baru menjadi lebih baik .
Dalam menentukan kepuasan konsumen produk Keripik singkong di UD. Rezeki Baru termasuk pada kriteria efektif. Hal ini dapat terbutki berdasarkan  hasil kuesioner dan penelitian yang telah dilakukan untuk menentukan tingkat kepuasan konsumen menggunakan metode Delphi dan servqual, maka didapatkan bahwa atribut yang paling dominan berada pada rasa yang tidak konsisten dengan nilai persentasi menggunakan metode Delphi 10% dan Servqual Gap/kesenjangan (-0,36) dengan ini harus dilakukan prioritas utama perhatian perbaikan kualitas dengan solusi yang diberikan adalah harus ada pengawasan yang tinggi agar keripik dan bumbu tercampur merata untuk menghasilkan konsintensitas rasa yang membuat pelanggan ingin terus membeli keripik di UD. Rezeki Baru.
Kata kunci : Tingkat kepuasan konsumen,  Delphi dan Servqual.
ABSTRACT
UD. Rezeki Baru is a business engaged in the processing of snacks, namely cassava chips. With regard to the company, In the field of snack food processing, there needs to be consumer satisfaction which is useful for improving the quality of cassava chips products so that they can compete in the market share and produce products in accordance with consumer expectations. From the data on the number of consumers in June as many as 300 and tends to decrease in August as much as 220. Is the number of consumers related to the quality of the products provided by UD.Rezeki Baru. The results of interviews with several consumers stated that they were not satisfied with the taste due to lack of consistency. Research on the level of quality is important to do. the cause of the lack of product quality which will be useful for improving quality and reducing the high value of audits in products. Through the Delphi method it is hoped that a consensus opinion or problem will be obtained quantitatively while the Servqual method can determine consumer perceptions and expectations for improving the quality of cassava chips production so that UD. Rezeki Baru for the better.

In determining consumer satisfaction of cassava chips products at UD. New Rezeki Baru is included in the effective criteria. This can be proven based on the results of questionnaires and research that has been carried out to determine the level of consumer satisfaction using the Delphi and servqual methods, it is found that the most dominant attribute is in the sense that is inconsistent with the percentage value using the Delphi 10% method and the Servqual Gap (gap). -0.36) with this, the main priority must be paid attention to quality improvement with the solution given is that there must be high supervision so that the chips and seasonings are mixed evenly to produce a flavor consistency that makes customers want to continue buying chips at UD. Rezeki Baru.

Keywords: Level of customer satisfaction, Delphi and Servqual.
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BAB I
PENDAHULUAN
1.1. Latar Belakang

Persaingan yang semakin ketat pada industri olahan makanan khususnya keripik singkong mengharuskan para pelaku usaha untuk selalu meningkatkan kualitasnya. Kualitas produk sangat mempengaruhi kepuasan pelanggan, karena apabila kualitas tidak sesuai dengan harapan konsumen, maka konsumen tidak akan puas. Hal tersebut secara tidak langsung akan mempengaruhi kualitas produk yang dihasilkan oleh perusahaan.
Secara umum pelanggan merasa puas pada suatu produk berdasarkan daya tahan produk, desain produk, dan manfaat atau fungsi dari produk itu sendiri, sehingga perusahaan dapat mengukur kualitas produk yang diproduksi selain secara teknis, juga dapat dilihat dari bagaimana sikap pelanggan terhadap kualitas produk. Semakin positif respon pelanggan maka semakin tinggi kualitas suatu produk.
Kepuasan konsumen merupakan konsep penting dalam konsep pemasaran. Melihat tingginya tingkat kepentingannya pada pemasaran, kepuasan telah menjadi subyek dari beberapa penelitian konsumen yang dilakukan cukup gencar oleh perusahaan.. Dengan demikian kunci keberhasilan perusahaan sebenarnya sangat tergantung kepada suksesnya perusahaan dalam memuaskan kebutuhan pelanggannya (Viendra & Viendra, 2020)
Menurut (Kotler, 2016) berpendapat bahwa kepuasan konsumen adalah seseorang yang merasa puas ataupun kecewa yang timbul terhadap ekspetasi atas produk atau jasa yang mereka gunakan. Karena apabila tingkat kepuasan konsumen kita tinggi, maka konsumen tersebut bepotensi memiliki loyalitas untuk membeli Kembali barang tersebut. Kemudian karena hal tersebut bisnis yang kita buat maka dapat bertahan lama dan terus meningkatkan omzet yang kita peroleh pada setiap bulannya.
UD. Rezeki Baru memproduksi keripik,.keripik yang di produksi di perusahaan tersebut merupakan keripik singkong, Berdasarkan permasalahan yang dialami perusahaan terjadinya penurunan jumlah konsumen, maka perlu dilakukan penelitian untuk memberikan solusi kepada perusahaan dalam penentuan tingkat kepuasan pelanggan. Untuk mendapatkan kualitas yang baik maka kinerja suatu produk merupakan kunci suatu proses kepuasan konsumen. 
Berdasarkan hasil wawancara kepada pemilik perusahaan  bahwa jumlah Konsumen ditahun sebelumnya perhari bisa mencapai 300 orang tetapi ditahun 2022 cenderung mengalami penurunan rata-rata sebanyak 220 orang perhari. Apakah jumlah konsumen berkaitan dengan kualitas Produk yang diberikan oleh pihak UD.Rezeki Baru. Hasil wawancara beberapa konsumen menyatakan tidak puas terhadap rasa disebabkan karena kurang merata.

Keripik singkong produksi UD..Rezeki Baru perlu adanya perbaikan produk yang berguna untuk meningkatkan kepuasan konsumen keripik singkong sehingga dapat bersaing di pasar dan menghasilkan produk sesuai dengan harapan konsumen. Penelitian mengukur tingkat kepuasan dengan menggunakan metode Delphi dan Servqual,.metode Delphi adalah sebuah cara yang sistematis untuk mendapatkan konsensus dari sebuah kelompok ahli (panel). Setiap anggota kelompok ahli justru dijaga independensinya, sehingga setiap anggota bebas Dalam mengemukakan pendapat. Metode Delphi diharapkan akan mendapatkan pendapat yang konsensus atau masalah secara kuantitatif. (Zatar et al., 2016).

Metode Servqual (Service Quality) dikembangkan oleh (Zeithaml, 1990) menggunakan pendekatan userbased approach, yang mengukur kualitas secara kuantitatif dalam bentuk kuesioner yang mengandung dimensi-dimensi kriteria produk, yaitu Tangibles, Reliability, Responsiveness, Assurance, Emphaty.
Berdasarkan uraian diatas menunjukkan bahwa penelitian mengenai tingkat kepuasan konsumen produk penting untuk dilakukan. Hal ini dikarenakan agar perusahaan dapat mengetahui penyebab kurangnya kualitas produk yang akan berguna untuk ditingkatkan dan mengurangi tingginya nilai audit dalam produk. Melalui penelitian diharapkan perusahaan mampu meningkatkan kepuasan konsumen produk sehingga mampu bertahan dan bersaing dengan pelaku usaha lain.

1.2. Perumusan Masalah
Berdasarkan permasalahan tersebut, maka pertanyaan penelitian ini adalah:

1. Faktor-faktor apa saja yang belum memenuhi kepuasan konsumen produk keripik di UD. Rezeki Baru?
2. Kriteria apa saja yang perlu dikembangkan dan diperbaiki pada tingkat kepuasan konsumen dengan metode Delphi dan Servqual pada produk keripik singkong di UD. Rezeki Baru?
1.3. Tujuan
Adapun tujuan dari Penelitian ini sebagai berikut:
1. Untuk mengetahui dan menganalisis seberapa besar tingkat kepuasan konsumen keripik singkong di UD. Rezeki Baru.
2. Untuk mengetahui prioritas utama dalam perbaikan kepuasan konsumen dengan metode Delphi dan servqual pada keripik di UD. Rezeki Baru.
1.4. Manfaat

Adapun manfaat yang didapat dari penelitian ini sebagai berikut:

1. Bagi Institusi

· Mengembangkan materi pengajaran

· Mendukung untuk pengabdian masyarakat

· Meningkatkan reputasi kampus melalui hasil dari penelitian yang berpengaruh terhadap masyarakat luas.

2. Bagi Perusahaan

· Hasil dari penelitian ini dapat dijadikan rujukan untuk mengambil keputusan kedepannya.

3. Bagi Mahasiswa

· Sebagai syarat untuk menyelesaikan studi Starata 1 (S1)
· Sebagai wadah untuk mengaplikasikan ilmu yang didapat diperkuliahan untuk diaplikasikan dimasyarakat dan dunia kerja.
1.5. Batasan Masalah dan Asumsi 
Adapun batasan dan asumsi dalam penelitian ini sebagai berikut:

1. Pengambilan data pada penelitian ini menggunakan data Kuisoner.
2. Metode Delphi dan Servqual yang akan digunakan untuk pengolahan data dalam menentukan hasil pada penelitian.
3. Penilaian dari hasil kepuasan produk pada penelitian ini dilakukan sebagai acuan untuk dilakukan pada periode mendatang.
4. Penelitian ini tidak membahas secara mendalam tentang hal-hal yang bersifat teknis operasional produksi melainkan menitikberatkan pada tingkat kepuasan konsumen pada produk.
5. Data yang diambil untuk metode Delphi kepada para pemangku kepentingan perusahaan sedangkan metode Servqual kepada konsumen.

6. Kuesioner diberikan kepada responden di atas umur 17 tahun.
1.6. Sistematika Penulisan
Di dalam penulisan proposal tugas akhir ini dan untuk memudahkan pembahasan sesuai dengan judul yang telah dibuat, maka sistematika penulisannya diatur dalam 6 (enam) bab antara lain:

Bab 1.
Pendahuluan


Pada bab ini berisi uraian mengenai latar belakang penelitian, perumusan masalah, tujuan penelitian, manfaat penelitian, batasan masalah, asumsi, dan sistematika penulisan. 

Bab 2.
Tinjauan Pustaka

Pada bab ini berisi sumber dan literatur yang relevan dengan permasalahan yang diteliti..Sumber dan literatur yang menjadi acuan adalah mengenai penerapan pengendalian kualitas dengan metode Delphi dan Servqual pada produk keripik singkong. 
Bab 3.
Metodologi Penelitian


Pada bab ini dijelaskan langkah-langkah dalam penelitian yang dilakukan secara rinci, meliputi: tahap merumuskan masalah penelitian, merancang pengumpulan dan pengolahan data, merancang analisis data, dan mengambil kesimpulan yang dilakukan. 

Bab 4.
Pengumpulan dan Pengolahan Data


Pada bab ini dijelaskan mengenai hasil pengolahan data yang telah dilakukan. Berisi data yang telah dikumpulkan dan data yang telah diolah dengan metode yang telah ditetapkan.
Bab 5.
Analisis dan Pembahasan


Pada bab ini dijelaskan bahwa hasil penelitian yaitu  berisi analisis data yang berhasil didapatkan beserta penjelasannya dengan konsep-konsep yang digunakan dalam penelitian.

Bab 6.
Kesimpulan dan Saran
Kesimpulan dan saran yang dicantumkan berisi semua hasil yang ditemukan dan disertai saran yang bersifat membangun.
BAB II
LANDASAN TEORI
2.1. Profil Umum Perusahaan

Usaha Dagang “Rezeki Baru” berdiri berdasarkan akte pendirian KSU Primer Koperasi Kartika Gajah Mada Pomdam I/BB No. SK/SKU/97/VI/2012 dan merupakan usaha yang bergerak dalam bidang pengolahan makanan ringan yaitu keripik singkong cap “Rumah Adat Minang”,dan dijalankan langsung oleh pemiliknya yaitu Bapak Misli dan Ibu Tiny..Usaha keripik ini diawalai oleh Ibu Tiny yang berprofesi sebagai ibu rumah tangga dan Bapak Misli yang bekerja sebagai supir truk, dengan latar belakang ekonomi yang dirasa kurang mencukupi dan adanya keinginan untuk menambah penghasilan keluarga, ibu Tiny dan Bapak Misli berinisiatif untuk membuka usaha dengan model minim dan bahan baku yang sederhana pada tahun 1990.,Pada saat itu timbul ide untuk menjalankan usaha makanannya ringan keripik berbahan baku ubi sebagai bahan dasar keripik karena ubi mudah di dapat dan harga yang murah.
Bermodalkan Rp-27.000 (dua puluh tujuh ribu rupiah) pada saat itu dengan hasil produksi keripik sebanyak 5 kg perhari, usaha keripik Rezeki Baru terus berkembang hingga sekarang mampu memproduksi lebih dari 800 kg per hari. Dengan produk keripik rasa original UD..Rezeki Baru melakukan pemasaran dengan menitipkan keripik yang telah dibuat diwarung-warung yang lokasinya dekat dengan tempat tinggal, setelah sekian bulan berjalan, ternyata keripik hasil produksi UD. Rezeki Baru mendapatkan respon yang positif dari masyarakat yang mengkonsumsinya, rasa yang gurih dan harga yang murah menjadikan produk keripik UD..Rezeki Baru menjadi pilihan masyarakat. 

Beberapa tahun setelah usaha Rezeki Baru berdiri, tepatnya pada tahun 1996 usaha pembuatan keripik Rezeki Baru mulai dibuat menjadi bentuk usaha Unit Dagang,Sehingga usaha Rezeki Baru dikenal menjadi UD.,Rezeki Baru..

UD. Rezeki Baru menyesuaikan ukuran kemasan dengan kebutuhan dan selera. Disamping itu, UD. Rezeki Baru menyajikan produk-produknya dengan harga yang disesuaikan dengan ukuran kemasan. Produk dengan kemasan spesial disajikan dalam dua ukuran kecil yaitu 50 gr dan 100 gr dan dihargai masing-masing sebesar Rp1.000,-,dan Rp1.500,-,per kemasan dengan syarat minimal pembelian dan hanya dapat diproduksi pada saat waktu tertentu sesuai permintaan pelanggan (by request) sehingga tidak bisa dinikmati oleh konsumen yang ingin membeli secara ecer.

Sedangkan untuk yang bisa dibeli secara eceran, UD Rezeki Baru menyediakan keripik dengan ukuran biasa dan kiloan masing-masing berharga Rp5.000,- dan Rp15.000,- Dengan meningkatnya permintaan yang seiring dengan peningkatan jumlah produksi, maka UD. Rezeki Baru berusaha menyeimbangkannya dengan melakukan pengembangan lokasi pendistribusian guna meningkatkan penjualan hasil produksi.,Pendistribusian UD. Rezeki Baru turut dibantu dengan agen distributor dan reseller. Saat ini keuntungan bersih yang diperoleh UD. Rezeki Baru per hari nya mencapai Rp 15.000.000 sampai Rp 20.000.000 dengan modal 10% dari keuntungan yang diperoleh tiap bulan nya.
2.1.1. Visi dan Misi Usaha 

Setiap jenis usaha terutama bisnis yang berskala besar tentu memiliki visi dan misi. Namun, bukan berarti bisnis dengan skala kecil maupun menengah tidak memiliki visi dan misi. Beberapa di antara bisnis tersebut memiliki visi dan misi meskipun tidak seluruhnya. Pada awalnya UD..Rezeki Baru tidak memiliki visi dan misi namun seiring berkembangnya usaha ini maka UD.Rezeki Baru merumuskan visi dan misinya. 

1. Visi 

“Ingin Menjadi Salah satu usaha bisnis yang produk nya dapat diterima seluruh Indonesia” 

2. Misi 

a. Misi dari UD.Rezeki baru terdiri dari beberapa poin yang saling bersinergi dengan visi yang telah dirumuskan,,yakni: 
b. Menjalin kerjasama dengan agen distrubutor di beberapa daerah sehingga membantu perluasan usaha 
c. Menciptakan produk yang mampu bersaing  Membuka peluang bagi mitra usaha.
2.1.2. Ruang Lingkup Perusahaan

Pada dasarnya, UD. Rezeki Baru merupakan bentuk usaha yang dijalankan perorangan yaitu seluruh kegiatannya dikendalikan oleh pemilik, hal ini membuat UD.Rezeki Baru memiliki struktur organisasi yang lebih sederhana dibandingkan seperti kebanyakan bisnis lainnya. Seluruh Manajemen dari UD.Rezeki Baru dikendalikan oleh pemilik yaitu Pak Misli dan Ibu Tiny serta dibantu dengan anak-anaknya dikarenakan modal yang seluruhnya berasal dari pemilik. UD. Rezeki Baru memisahkan lokasi antara divisi pemasaran dan divisi produksi. 
Untuk Divisi Produksi, berlokasi di Tanjung Morawa, Sumatera Utara dan dikelola oleh Bapak Misli.,Divisi Produksi yang dikelola tersebut yaitu pabrik pengolahan yang bertanggung jawab atas produksi keripik ubi yang terdiri dari beberapa bagian yaitu bagian yang Pengupasan, Pencucian, penggorengan, pengawas proses penggorengan,,pengeringan dan pembumbuan dengan total pegawai 25 orang yang sebagian pegawai merupakan pekerja harian.

Sedangkan untuk Divisi Pemasaran, berlokasi di Jl. Pelajar gg. Kelapa, Medan dan dikelola oleh Ibu Tiny. Divisi Pemasaran bertanggung jawab atas pemasaran, keuangan, pengemasan dan pengeleman kemasan. Khusus untuk bagian keuangan, Ibu Tiny dibantu oleh anaknya perempuannya, Ira Maya yang bertanggung jawab untuk segala jenis transaksi keuangan UD.,Rezeki Baru, Divisi pemasaran UD.,Rezeki Baru terdiri dari 15 orang pekerja yang terbagi atas bagian pengemasan dan pengeleman.
2.1.3. Struktur Organisasi  

Struktur Organisasi Perusahaan merupakan suatu rangka kerja sama dari berbagai bagian menurut pola yang menghendaki karena ketertiban, penyusunan yang logis dan hubungan yang serasi..Untuk lebih jelasnya struktur sederhana UD Rezeki Baru dapat dilihat pada gambar berikut.

Sumber : UD. Rezeki Baru (2019)
Gambar 2.1 Struktur Organisasi
2.1.4. Uraian Tugas dan Tanggung Jawab
Berikut ini merupakan deskripsi tugas dan fungsi bidang yang tetapkan di UD Rezeki Baru kepada seluruh karyawan nya yang diajabarkan pada tabel berikut ini.
Tabel 2.1 Fungsi dan Tugas Setiap Bidang
	No
	Bidang Kerja
	Tugas

	1 
	Pemilik 
	Membuat rencana kerja UD.Rezeki Baru, bertanggung jawab atas seluruh kegiatan operasional sehari-hari, merekrut calon pegawai baru, memberikan bimbingan dan pengarahan serta memberikan evaluasi terhadap kerja karyawan.

	2 
	Pengupas Ubi 
	Bertanggung jawab atas ubi yang masuk untuk di kupas sampai bersih.

	3 
	Pencucian Ubi 
	Bertanggung jawab atas ubi yang telah dikupas untuk di cuci sampai bersih.

	4 
	Penggorengan Ubi 
	Bertanggung jawab atas ubi yang telah dicuci untuk digoreng hingga matang.

	5 
	Penjaga Api 
	Bertanggung jawan untu menjaga suhu api agar tetap menyala sehingga ubi digoreng dengan matang.

	6 
	Pengeringan dan Pembumbuan 
	Bertanggung jawab atas ubi yang telah digoreng lalu dikeringkan dengan kondisi

yang pas lalu dibumbui sesuai dengan kadarnya.

	7 
	Supir 
	Bertanggung jawab untuk mengangkut ubi dari pabrik yang ada di Tanjung Morawa ke kantor pemasaran di Jl.Pelajar gg Kelapa.

	8 
	Pengemasan 
	Bertanggung jawab untuk memasukkan ubi kedalam plastik dan menimbang apakah besar ubi yang dimasukkan sudah sesuai dengan ukuran plastik.

	9 
	Pengeleman 
	Bertanggung jawab untuk mengelem plastik yang telah diisi oleh ubi dan melakukan cek ulang agar ubi yang telah dimasukkan pas dengan ukuran palstik.

	10 
	Kasir 
	Bertanggung jawab atas keuangan UD.Rezeki Baru.


Sumber : UD. Rezeki Baru (2019)
2.2. Konsep Pelanggan/Konsumen
Kata pelanggan adalah istilah yang akrab dengan dunia bisnis di Indonesia mulai dari pedagang kecil hingga pedagang besar, dari industry rumah tangga hingga industri berskala internasional, dari perusahaan yang bergerak di bidang produksi barang hingga perusahaan yang bergerak di bidang jasa. Secara tradisional, pelanggan diartikan orang yang membeli dan menggunakan produksi dalam perusahaan yang bergerak di bidang jasa(Wijaya, 2011). 

Pelanggan adalah semua orang yang menuntut perusahaan untuk memenuhi standar  kualitas tertentu, dan karena itu akan memberikan pengaruh pada kinerja perusahaan. Manajemen perusahaan L.L. Bean, Freeport, Maine, memberikan beberapa definisi tentang pelanggan, yaitu (Wijaya, 2011):

1. Pelanggan adalah orang yang tidak tergantung pada kita, tetapi kita yang tergantung padanya.
2. Pelanggan adalah orang yang membawa kita ke keinginannya. Tidak ada seorang pun yang pernah menang beradu argumentasi dengan pelanggan. Pelanggan adalah orang yang teramat penting harus dipuaskan. Pada dasarnya dikenal tiga macam pelanggan dalam kualitas modern (Wijaya, 2011):

a. Pelanggan internal (internal customer). Pelanggan internal adalah orang yang berada dalam perusahaan dan memilki pengaruh pada kinerja (performance) pekerja (atau perusahaan kita).

b. Pelanggan antara (intermediate customer). Pelanggan antara adalah mereka yang bertindak atau berperan sebagai perantara, bukan sebagai pemakai akhir produk itu.

c. Pelanggan eksternal (external customer). Pelanggan eksternal adalah pembeli atau pemakai akhir produk itu, yang sering disebut sebagai pelanggan nyata (real customer).

2.3. Kepuasan Konsumen
Kepuasan konsumen smerupakan perasaan yang timbul sebagai hasil evaluasi terhadap pengalaman pemakaian produk atau jasa Kepuasan atau ketidakpuasan konsumen sebagai respon yang pelanggan terhadap evaluasi ketidaksesuaian (disconfirmation) yang dipersepsikan antara harapan awal sebelum pembelian atau norma kinerja lainnya dan kinerja aktual produk yang dipersepsikan setelah pemakaian atau komsumsi produk bersangkutan, Kepuasan konsumen adalah tingkat perasaan konsumen setelah membandingkan antara apa yang diterima dan harapannya. Seorang konsumen, jika merasa puas dengan nilai yang diberikan oleh produk atau jasa, sangat besar kemungkinannya menjadi pelanggan dalam waktu yang lama(Mulyawan, 2016).
Menurut (Kotler, 2016) kepuasan pelanggan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang timbul karena membandingkan kinerja yang dipersepsikan produk (hasil) terhadap ekpetasi mereka. Jika kinerja gagal memenuhi ekspetasi, pelanggan akan tidak puas. Jika kinerja sesuai dengan ekspetasi pelanggan akan puas. Jika kinerja melebihi ekspetasi pelanggan akan sangat puas atau senang.
Penilaian pelanggan atas kinerja produk tergantung pada banyak faktor, terutama jenis hubungan loyalitas yang dimiliki pelanggan dengan sebuah produk. Perusahaan akan bertindak bijaksana dengan mengukur kepuasan pelanggan secara teratur, karena salah satu kunci untuk mempertahankan pelanggan adalah kepuasan pelanggan. Meskipun demikian, hubungan antara kepuasan pelanggan dan loyalitas pelanggan tidaklah prporsional. Anggaplah kepuasan pelanggan diberi peringkat dari skala satu sampai lima. Pada skala 1 (paling bawah) pelanggan tampaknya mengabaikan perusahaan dan bahkan membicarakan hal-hal buruk. Pada tingkat 2 sampai 4 pelanggan cukup puas tetapi masih mudah beralih ketika ada tawaran yang lebih baik. Pada tingkat lima, pelanggan sangat ingin kembali dan bahkan menyebarkan berita yang baik tentang perusahaan.
2.4. Skala Likert
Skala Likert ialah skala yang dapat dipergunakan untuk mengukur sikap, pendapat, dan persepsi seseorang atau sekelompok orang tentang suatu gejala atau fenomena pendidikan. Skala Likert adalah suatu skala psikometrik yang umum digunakan dalam kuesioner, dan merupakan skala yang paling banyak digunakan dalam riset berupa survei. Nama skala ini diambil dari nama Rensis Likert, pendidik dan ahli psikolog Amerika Serikat. Rensis Likert telah mengembangkan sebuah skala untuk mengukur sikap masyarakat di tahun 1932. Skala Likert digunakan untuk mengukur sikap, pendapat, dan persepsi seseorang atau sekelompok orang tentang fenomena sosial. Dengan Skala Likert, variabel yang akan diukur dijabarkan menjadi indikator variabel. (Suwandi et al., 2018)
2.5. Metode Delphi

Metode Delphi adalah modifikasi dari teknik brainwriting dan survei. Dalam metode ini, panel digunakan dalam pergerakkan komunikasi melalui beberapa kuisioner yang tertuang dalam tulisan. Teknik Delphi dikembangkan pada awal 1950 untuk memperoleh opini ahli. Obyek dari metode ini adalah untuk memperoleh konsensus yang paling reliabel dari sebuah grup ahli. Teknik ini diterapkan diberbagai bidang, misalnya untuk teknologi peramalan, analisa kebijakan publik, inovasi pendidikan, program perencanaan dan lain-lain.

Metode Delphi dikembangkan oleh Derlkey dan asosiasinya di Rand Corporation, California pada tahun 1960-an. Metode Delphi merupakan metode yang menyelaraskan proses komunikasi suatu grup sehingga dicapai proses yang efektif dalam mendapatkan solusi masalah yang kompleks. 

Pendekatan Delphi memiliki tiga grup yang berbeda yaitu: pembuat keputusan, staff dan responden. Pembuat keputusan akan bertanggungjawab terhadap keluaran dari kajian Delphi. Sebuah grup kerja yang terdiri dari lima sampai sembilan anggota yang tersusun atas staff dan pembuat keputusan, bertugas mengembangkan dan menganalisa semua kuisioner, evaluasi pengumpulan data dan merevisi kuisioner yang diperlukan. Grup staff dipimpin oleh koordinator yang harus memiliki pengalaman dalam desain dan mengerti metode Delphi serta mengenal problem area. 
Tugas staff koordinator adalah mengontrol staff dalam pengetikan, mailing kuisioner,,membagi dan proses hasil serta penjadwalan pertemuan. Responden adalah orang yang ahli dalam masalah dan siapa saja yang setuju untuk menjawab kuisioner.
2.6. Prosedur Delphi 

Prosedur Delphi mempunyai ciri-ciri yaitu mengabaikan nama, Iterasi dan Feedback yang terkontrol, respons kelompok secara statistik..Jumlah dari iterasi kuisioner Delphi bisa tiga sampai lima tergantung pada derajat kesesuaian dan jumlah penambahan informasi selama berlaku.,Umumnya kuisioner pertama menanyakan pada individu untuk merespon pertanyaan dalam garis besar. Setiap subsequen kuisioner dibangun berdasarkan respon kuisioner pendahuluan..Proses akan berhenti ketika konsensus mendekati partisipan, atau ketika penggantian informasi cukup berlaku. 

Prosedur metode Delphi adalah sebagai berikut: 

a. Mengembangkan pertanyaan Delphi 

Ini merupakan kunci proses Delphi. Langkah ini dimulai dengan memformulasikan garis besar pertanyaan oleh pembuat keputusan. Jika responden tidak mengerti garis besar pertanyaan maka masukan proses adalah sia-sia..Elemen kunci dari langkah ini adalah mengembangkan pertanyaan yang dapat dimengerti oleh responden. Anggota staff harus menginterview pembuat keputusan harus jelas mengenai pertanyaan yang dimaksud dan bagaimana informasi tersebut akan digunakan.
b. Memilih dan kontak dengan responden 

Partisipan sebaiknya diseleksi dengan dasar: secara personel responden mengetahui permasalahan, memiliki informasi yang tepat untuk dibagi,.transformasi untuk melengkapi Delphi dan responden merasa bahwa agregasi pendapat panel responden akan termasuk informasi yang mereka nilai dan mereka tidak mengakses dengan cara lain. Seleksi aktual dari responden umumnya menyelesaikan melalui penggunaan proses nominasi. 

c. Memilih ukuran contoh 

Ukuran panel responden bervariasi dengan kelompok yang homogen dengan 10-15 partisipan mungkin cukup..Akan tetapi dalam sebuah kasus dimana reference yang bervariasi diperlukan maka dibutuhkan partisipan yang lebih besar. 

d. Mengembangkan kuisioner dan test. 

Kuisioner pertama dalam Delphi mengikuti partisipan untuk menulis respon pada garis besar masalah. Sampul surat termasuk tujuan, guna dari hasil, perintah dan batas akhir respon. 

e. Analisa kuisioner. 
Analisa kuisioner harus dihasilkan dalam ringkasan yang bersisi bagian-bagian yang diidentifikasi dan komentar dibuat dengan jelas dan dapat dimengerti responden terhadap kuisioner.,Anggota grup kerja mendokumentasikan masing-masing respon pada kartu indeks, memilih kartu kedalam kategori umum, mengembangkan sebuah konsensus pada label untuk masing-masing kategori dan menyiapkan ringkasan bayangan yang berisi kategori-kategori. 

f. Pengembangan kuisioner dan test.
Kuisioner kedua dikembangkan menggunakan ringkasan responden dari kuisioner. Fokus dari kuisioner ini adalah untuk mengidentifikasikan area yang disetujui dan yang tidak,.mendiskusikan dan mengidentifikasi bagian yang diinginkan serta membantu partisipan mengetahui masing-masing posisi dan bergerak menuju pendapat yang akurat,.responden diminta untuk memilih pada ringkasan bagian kuisioner. 

g. Analisa kusioner  

Tugas dari kelompok kerja adalah menghitung jumlah suara masing-masing bagian yang meringkas komentar yang dibuat tentang masing-masing bagian.. Tujuan dari tahap ini adalah untuk menentukan jika informasi lengkap akan membantu untuk penyelesaian masalah atau paling tidak membuktikan untuk digunakan di berbagai cara. 

h. Mengembangkan kuisioner dan test.
Kuisioner didesain untuk mendorong masukkan proses Delphi. 

i. Analisa kuisioner.
Analisa tahap ini mengikuti prosedur yang sama pada analisa kuisioner. 

j. Menyiapkan laporan akhir. 

Laporan akhir harus meringkas tujuan dan proses hasil yang baik. 

Dengan menggunakan lembar evaluasi seperti terlihat pada Tabel 1. proses atau prosedur metode Delphi adalah sebagai berikut: 
a. Setiap pengambil keputusan (PK) mengisi lembar evaluasi yang telah disediakan. 
b. Preferensi semua PK diagregasi untuk mendapatkan pendapat kelompok. 
c. Lembar evaluasi dikembalikan kepada PK dengan menyertakan nilai yang telah diberikan dan rata-rata nilai pendapat kelompok. 
d. PK mengisi kembali lembar evaluasi, nilai pendapat kelompok dihitung dan lembar evaluasi dikembalikan kepada PK dengan menyertakan preferensi PK, preferensi sebelumnya dan nilai pendapat kelompok. 
e. Langkah (d) diulang sampai didapatkan hasil yang konvergen. 
Tabel 2.2 Lembar evaluasi dalam metode Delphi.
	Pengambilan Keputusan : ke-1

Ronde Evaluasi             :

	Alternatif
	Skor

	
	Rataan Kelompok
	Pengambilan Keputusan ke-1

	No
	Diskripsi
	
	Lama
	Baru

	1.
	Alternati 1
	
	​-
	-

	2.
	Alternati 2
	
	-
	-

	3.
	Alternati 3
	
	-
	-


Sumber : Marimin, (2004)
Setelah konvergen didapatkan alternatif dan kriteria yang nyata untuk ditindaklanjuti.
2.7. Keunggulan Metode Delphi

1. Delphi mengabaikan nama dan mencegah pengaruh yang besar satu anggota terhadap anggota lainnya. 

2. Kemungkinan untuk menutupi sebuah area geografi yang lebih sempit dan grup besar yang heterogen sehingga dapat berpartisipasi pada basis yang sama. 

3. Adanya langkah diskrit. 

4. Masing-masing responden memiliki waktu yang cukup untuk mempertimbangkan masing-masing bagian dan jika perlu melihat informasi yang diperlukan untuk mengisi kuisioner. 

5. Menghindari tekanan sosial psikologi. 

6. Perhatian langsung pada masalah. 

7. Memenuhi kerangka kerja. 

8. Menghasilkan catatan dokumen yang tepat.
2.8. Kelemahan Metode Delphi 

1. Lambat dan menghabiskan waktu. 

2. Tidak mengizinkan untuk kemungkinan komunikasi verbal melalui pertemuan langsung perorangan. 

3. Responden dapat salah mengerti terhadap kuisioner atau tidak memenuhi ketrampilan komunikasi dalam bentuk tulisan. 

4. Konsep Delphi adalah Ahli.. Para ahli akan mempresentasikan opini yang tidak dapat dipertahankan secara ilmiah dan melebih-lebihkan. 

5. Sistematika Delphi menghalang-halangi proses lawan dan mendiami eksplorasi pemikiran. 

6. Tidak mengizinkan untuk kontribusi prospektif yang berhubungan dengan masalah. 

7. Mengasumsikan bahwa Delphi dapat menjadi pengganti untuk semua komunikasi manusia di berbagai situasi.
2.9. Contoh Aplikasi Metode Delphi 

Pemilihan tipe agroindustri yang memiliki prospek cerah jika dikembangkan. Dalam kasus ini, terdapat empat pengambil keputusan yang terdiri dari manajer pengembang bisnis, manajer marketing, pakar agroindustri dan pakar dalam business development. Dari proses brainstorming diperoleh 16 alternatif dan tiga kriteria. Keenam belas alternatif hasil proses brainstorming, yaitu: 

1. Industri produk susu 
2. Industri gula tebu
3. Industri pengolahan ikan 
4. Industri pemrosesan buah 
5. Industri kelapa sawit 
6. Industri ternak hewan 
7. Industri perkebunan karet 
8. Industri biji mete 
9. Perkebunan teh 
10. Industri ikan tuna 
11. Industri minyak sayur 
12. Industri udang 
13. Industri tembakau 
14. Industri kopi 
15. Industri coklat 
16. Industri kayu 

Kemudian masing-masing pengambil keputusan menilai secara komprehensif keenem belas alternatif tersebut dengan metode penilaian dengan skala 1 sampai dengan 6. Nilai preferensi yang diberikan masing-masing pengambil keputusan terhadap alternatif dapat dilihat pada Tabel 2.2 Setelah dilakukan penilaian, sistem akan memberikan hasil akhir seperti disajikan pada Tabel 2.3. 
Tabel 2.3 Nilai preferensi masing-masing pengambil keputusan.
	Ronde evaluasi = 1

	Alternatif
	PK 1
	PK 2
	PK 3
	PK 4
	Rata

	1
	6
	5
	4
	6
	

	2
	3
	4
	5
	2
	

	3
	6
	5
	3
	6
	

	4
	4
	4
	4
	3
	

	5
	6
	5
	5
	5
	

	6
	3
	2
	3
	4
	

	7
	1
	3
	2
	3
	

	8
	3
	3
	2
	3
	

	9
	3
	4
	2
	4
	

	10
	5
	4
	2
	4
	

	11
	1
	3
	3
	2
	

	12
	2
	4
	5
	3
	

	13
	4
	5
	3
	2
	

	14
	2
	2
	3
	4
	

	15
	5
	2
	1
	3
	

	16
	6
	5
	6
	4
	


Sumber : Marimin, (2004)
Tabel 2.4 Hasil akhir metode Delphi
	Alternatif
	rataan

	1
	5

	2
	3

	3
	6

	4
	2

	5
	5

	6
	4

	7
	1

	8
	3

	9
	3

	10
	3

	11
	3

	12
	3

	13
	3

	14
	2

	15
	1

	16
	5


Sumber : Marimin, (2004)
Dari hasil akhir tersebut, alternatif yang akan ditindaklanjuti adalah alternatif yang memiliki nilai rataan minimal yang tinggi, yaitu alternatif 1, 3, 5 dan 16 yang maing-masing berturut-turut adalah: 
· industri produk susu 
· industri pengolahan ikan 
· industri kelapa sawit 
· industri kayu. (Marimin, 2004)
Metode Delphi memiliki ciri-ciri sebagai berikut: 

1. Anonimitas 

Semua pakar atau orang yang berpengetahuan memberikan tanggapan secara terpisah dan anonimitas (saling mengenal di antara mereka) benar- benar dijaga, untuk mencegah keberpihakkan pada salah satu opini seseorang atau dominasi seseorang.,Anominitas membuat keaslian dari suatu ide dapat berubah tanpa diketahui responden lain. 

2. Iterasi 
Iterasi dengan umpan balik yang terkontrol bertujuan untuk mencegah responden membuat keputusan hanya berdasar dari opini pribadi. Interaksi antara responden menggunakan kuesioner sebagai media untuk memungkinkan mereka mengetahui posisi dalam pengumpulan opini,,apakah mendukung atau menolak argument. Penilaian setiap individu dihimpun dan dikomunikasikan kembali kepada semua pakar yang ikut dalam dua putaran atau lebih, sehingga berlangsung proses belajar sosial dan dimungkinkan berubahnya penilaian awal.,Jumlah dari iterasi dari kuesioner Delphi bisa dari tiga sampai lima tergantung kesesuaian kekomplekan permasalahan hingga tercapainya konsensus.

Gambar 2.2 Proses Bisnis Dana Pensiun PT. X
3. Jawaban Statistik 

Respon statistik diperlukan untuk mengukur derajat perbedaan opini yang mungkin ada,,terdapat tiga ukuran statistik yang diperlukan dalam metode Delphi, yaitu: 
a. Central Tendency 
Pada dasarnya central tendency adalah satu buah bilangan yang khas dan dianggap bisa mewakili atau menggambarkan semua data yang ada. Data yang normal biasanya mempunyai kecenderungan (tendency) ada di pusat data, maka dikatakan sebagai ukuran central tendency (Santoso, 2003). 
b. Dispersi 
Dispersi atau variasi data adalah upaya menggambarkan data dengan mengetahui seberapa besar data terpencar dari rata-ratanya. Pengukuran dispersi salah satunya menggunakan Standar Deviasi agar dapat mengetahui seberapa besar variasi data,.dengan rumus sebagai berikut (Subagyo, 2005). 
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c. Distribusi Frekuensi 

Distribusi frekuensi pada prinsipnya adalah menyusun dan mengatur data kuantitatif yang masih mentah ke dalam beberapa kelas data yang sama, sehingga setiap kelas dapat menggambarkan karakteristik data yang ada.,Ukuran yang dapat digunakan adalah histogram dan juga polygon frekuensi 

d. Konsesus Frekuensi 

Konsensus diantara para pakar merupakan hasil akhir dan paling penting. Konsensus adalah perpaduan berbagai pikiran, pengetahuan, informasi, pendapat,.dan pengalaman yang berbeda dari berbagai pihak, yang disepakati seluruh anggota kelompok yang menghasilkan kesimpulan yang lebih utuh dan lebih lengkap. (Zatar et al., 2016)
2.10. Servqual (Service Quality) 

Model kualitas jasa yang paling popular dan hingga kini banyak dijadikan acuan dalam riset manajemen dan pemasaran jasa adalah Servqual (Singkatan dari Service Quality) yang dikembangkan oleh Parasuraman, Zeithaml, dan Berry dalam serangkain penelitian mereka terhadap enam sektor jasa: reparasi peralatan rumah tangga, kartu kredit, asuransi, sumbangan telepon interlokal, perbankan ritel, dan pialang sekuritas.,Model yang dikenal pula dengan istilah Gap Analysis Model ini berkaitan erat dengan model kepuasan pelanggan yang didasarkan pada ancaman diskonfirmasi.(Viendra & Viendra, 2020)
Servqual merupakan suatu cara instrument untuk melakukan pengukuran kualitas jasa yang dikembangkan oleh Parasuraman, Zeithaml dan Berry dalam serangkaian penelitian mereka terhadap sektor-sektor jasa, model ini juga dikenal dengan istilah Gap. .Model ini berkaitan erat dengan model kepuasan. Dalam model Servqual, kualitas jasa didefinisikan sebagai - penilaian atau sikap global berkenaan dengan superioritas suatu jasa‖ (Parasuraman, et al,1985). 
2.11. Pengukuran Service Quality  

Pengukuran kualitas jasa dalam model Servqual ini didasarkan pada skala multiitem yang dirancang untuk mengukur harapan dan persepsi pelanggan. Serta Gap diantara keduanya pada lima dimensi kualitas jasa yaitu (Reliabitity, daya tanggap, jaminan, Empaty dan Bukti fisik),.kelima dimensi kualitas tersebut dijabarkan dalam beberapa butir pertanyaan untuk atribut harapan dan variabel 

presepsi berdasarkan skala likert.,Skor Servqual untuk tiap pasang pertanyaan bagi masing-masing pelanggan dapat dihitung berdasarkan rumus berikut. 
Skor Gap kualitas jasa pada berbagai level secara rinci dapat dihitung berdasarkan:

a. Item-by-item analysis,. misal P1 – H1, P2 – H2, dst. Dimana P = Persepsi dan H = Harapan
b. Dimensi-by-dimensi analysis,,contoh: (P1 + P2 + P3 + P4 / 4) – (H1 + H2 + H3+ H4 / 4) dimana P1 sampai P4 dan H1 sampai H4 mencerminkan 4 pernyataan persepsi dan harapan berkaitan dengan dimensi tertentu.
c. Perhitungan ukuran tunggal kualitas jasa/gap servqual yaitu (P1 + P2 +P3…..+ P3…..+ P22 / 22) – ( H1 + H2 + H3 +…..+ H22 / 22)
d. Untuk menganalisis kualitas akan jasa pelayanan yang telah diberikan, maka digunakan rumus.
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Jika Kualitas (Q) ≥ 1, maka kualitas pelayanan dikatakan baik. (Jiwantara et al., n.d.)
Model Servqual dibangun berdasarkan asumsi bahwa konsumen membandingkan kinerja atribut jasa dengan standar ideal atau sempurna untuk masing-masing atribut tersebut. Bila atribut melampaui standar, maka persepsi atas kualitas jasa keseluruhan akan meningkat dan sebaliknya. Model ini menganalisis gap antara harapan yang diharapkan dan jasa yang di persepsikan atau dirasakan (Tjiptono, 2014).
Menurut (Sekaran, 2006), memberikan acuan umum untuk menentukan ukuran sampel yaitu sebagai berikut: 

1. Ukuran sampel lebih dari 30 dan kurang dari 500 adalah tepat untuk kebanyakan penelitian. 

2. Jika sampel dipecah ke dalam subsampel (pria/wanita, junior/senior, dan sebagainya), ukuran sampel minimum 30 untuk tiap kategori adalah tepat, 
3. Dalam penelitian yang menggunakan regresi berganda, ukuran sampel sebaiknya 10x lebih besar dari jumlah variabel dalam penelitian. 
4. Untuk penelitian eksperimental sederhana dengan kontrol eskperimen yang ketat, penelitian yang sukses adalah mungkin dengan ukuran sampel kecil antara 10 sampai dengan 20.

Menurut (Sugiyono, 2013) bahwa pengukuran yang layak untuk dijadikan sampel dalam suatu penelitian adalah antara 30 sampai 500. 

2.12. Diagram Kartesius

Diagram kartesius merupakan suatu bangunan yang dibagi atas empat bagian yang dibatasi oleh dua buah garis yang berpotongan tegak lurus pada titik (x,y), dimana X merupakan rata-rata dari skor rata-rata pelaksanaan atau kinerja perusahaan seluruh faktor-faktor yang mempengaruhi dan Y merupakan rata-rata dari skor rata-rata kepentingan konsumen seluruh faktor-faktor yang mempengaruhinya.
Gambar 2.3 Diagram Kartesius
Keterangan :

· Kuadran I :Faktor-faktor yang terletak dalam kuadran ini dianggap sebagai prioritas utama yang harus dibenahi karena harapan tinggi sedangkan presepsi rendah, merupakan prioritas untuk ditingkatkan.

· Kuadran II :Faktor-faktor yang terdapat didalam kuadran ini dianggap pentin. Pertahankan prestasi, daerah yang harus dipertahankan dimana harapan dan persespsi sama-sama tinggi.

· Kuadran III :Faktor-faktor yang terletak pada kuadran ini dianggap tidak terlalu penting dan atau terlalu diharapkan oleh konsumen. Kuadran prioritas rendah karena harapan dan presepsi sama-sama rendah.

· Kuadran IV :Faktor-faktor yang terdapat pada kuadran ini dianggap tidak terlalu penting dan atau tidak terlalu diharapkan. Kuadran yang berlebihan karena tingkat harapan rendah sedangkan presepsi tinggi.(Optimasi & Industri, 2019)
2.13. Penelitian Terdahulu
Adapun yang menjadi landasan penelitian terdahulu dalam penelitian ini adalah sebagaimana hasil penelitian yang dilakukan dibawah ini:
	1
	Judul           :
	Penentuan Kriteria Kualitatif Penentu Dalam Pemilihan Objek Audit Internal Menggunakan Metode Delphi (Studi Kasus: Dana Pensiun PT. X).

	
	Peneliti        :
	Anjelika Zatar, Putiri B. Katili

	
	Tahun
        :
	2016

	
	Variabel       :
	· Objek audit internal Dana Pensiun PT. X.

	
	Permasalahan:
	kurangnya keteraturan sistem dalam melakukan proses audit dan belum objektifnya kriteria-kriteria yang menjadi penentu dalam pemilihan objek audit pada tahapan proses perencanaan audit internal di Dana Pensiun PT. X.

	
	Tujuan          :
	untuk menentukan audit universe dalam perencanaan audit internal.

	
	Metode          :
	Metode Delphi

	
	Hasil             :
	Audit Universe yang terdapat pada Dana Pensiun PT. X antara lain administrasi kepesertaan, data peserta, penerimaan dana iuran pemberi kerja, penerimaan dana iuran karyawan, penerimaan dana iuran tambahan, penerimaan dana iuran pengalihan dana dari dana pensiun lain, kepesertaan umum (SK pembayaran manfaat pensiun), investasi dalam bentuk deposit, pasar modal, obligasi, reksa dana, manajer investasi, pembinaan & pengembangan usaha investasi langsung, pembinaan & pengembangan usaha tanah, pembinaan & pengembangan usaha bangunan, akuntansi laporan manajemen, akuntasni laporan investasi, pembayaran manfaat pension, perencanaan tahunan RKADP, perencanaan tahunan rencana investasi, pengukuran, review & improvement, penggajian karyawan, pendidikan dan pelatihan karyawan, rapat kerja, administrasi SDM, rekruitmen, promosi, dan mutasi, perjalanan dinas, pembayaran umum, pembayaran tagihan - tagihan dan iuran asosiasi, pengadaan alat tulis dan peralatan kantor, pengadaan seragam, pengadaan perlengkapan rumah tangga, reporting (keuangan, investasi,dan manajemen). Penentuan kriteria kualitatif penentu dalam pemilihan objek audit internal dengan metode Delphi diperoleh 10 kriteria yaitu nilai resiko dari proses, preferensi manajemen, preferensi auditor, laporan audit sebelumnya, Progarm Kerja Audit Tahunan (PKAT), kondisi perekonomian, kinerja divisi, pemborosan sumber daya perusahaan, penyimpangan peraturan perusahan, dan penyimpangan kebijakan perusahaan. Berdasarkan hasil tahap analisa metode Delphi dengan diagram pareto didapatkan kriteria kualitatif penentu yang paling dominan dalam pemilihan objek audit yaitu kriteria nilai resiko dengan persentase 17,857 %, preferensi auditor 14,286 %, preferensi manajemen 14,286 %, laporan hasil audit terakhir 12,5 %, PKAT sebesar 10,714 %, dan kinerja divisi perusahaan dengan persentase sebesar 8,929 %.

	2
	Judul            :
	Penerapan Metode Service Quality (Servqual) Untuk Peningkatan Kualitas Pelayanan Pelanggan

	
	Peneliti         :
	Yandra Prananda, Dyah Rachmawati Lucitasari dan M. Shodiq Abdul Khannan

	
	Tahun
         :
	2019

	
	Variabel        :
	· Data keuangan hotel vidi 2

	
	Permasalahan:
	kekurangan yang terdapat didalam hotel terutama pada bidang kualitas layanan.

	
	Tujuan          :
	Mengetahui permasalahan kualitas pelayanan subjeknya.

	
	Metode          :
	Metode Service Quality (Servqual)

	
	Hasil             :
	Hasil penelitian dari setiap dimensi pada SERVQUAL yakni Tangible, Reliability, Responsiveness, Assurance, dan Emphaty. Menunjukkan bahwa dimensi bukti fisik (Tangible) merupakan dimensi yang memiliki nilai kualitas terkecil, sedangkan nilai kualitas terbesar terdapat pada dimensi jaminan (Assurance).

	3
	Judul             :
	Analisis Strategi Pengelolaan Wakaf Uang di Indonesia (Pendekatan Metode Delphi).

	
	Peneliti          :
	Hendri Tanjung, Tjetjep Suhandi

	
	Tahun            :
	2020

	
	Variabel        :
	- Kendala Pengelolaan Wakaf Uang di Indonesia
- Strategi Pengelolaan Wakaf Uang di Indonesia

	
	Permasalahan:
	Pengelolaan wakaf uang yang menyebabkan wakaf uang belum terealisasikan secara maksimal.

	
	Tujuan          :
	mengidentifikasi prioritas kendala yang dihadapi dan strategi yang harus diterapkan pada sektor ini dalam kerangka strategis jangka panjang.

	
	Metode          :
	Metode Delphi, standar deviasi, dan interquartile range.

	
	Hasil             :
	Hasil analisis metode Delphi menunjukkan bahwa kurangnya pemahaman masyarakat tentang wakaf uang mempunyai peringkat rata-rata tertinggi yaitu sebesar 8,6 yang artinya kriteria ini mempunyai pengaruh yang paling besar dalam melemahkan pengelolaan wakaf uang. Literasi masyarakat terkait wakaf uang adalah kunci untuk tantangan pengelolaan wakaf uang di Indonesia. Hal ini relevan dengan hasil penelitian yang dilakukan oleh Chanifah (2015) mengemukakan bahwa salah satu faktor yang menghambat pengelolaan wakaf uang di Baitul Maal Hidayatullah yaitu minimnya pemahaman masyarakat terkait wakaf uang. Sedangkan peringkat kedua ialah masih rendahnya kesadaran masyarakat dalam berwakaf dengan nilai rata-rata sebesar 8,3 yang artinya mempunyai pengaruh cukup besar. Inisiatif pemilik harta merupakan elemen prioritas karena merupakan kesadaran sendiri dari dalam pribadi seseorang untuk berwakaf. Dengan adanya kesadaran sendiri tentu akan lebih mudah untuk menyalurkan wakaf uang.

	4
	Judul             :
	Strategi Produk Rekayasa Umum untuk Meningkatkan Market Share Dalam Negeri dengan Metode Delphi.

	
	Peneliti          :
	Olin Lintang Pribadi

	
	Tahun            :
	2020

	
	Variabel        :
	Market share produk rekayasa umum.

	
	Permasalahan:
	Perubahan lingkungan bisnis yang sangat cepat (turbulence) mengakibatkan tingginya dinamika lingkungan yang selanjutnya menimbulkan ketidakpastian lingkungan bisnis.

	
	Tujuan          :
	Menemukan penyebab rendahnya market share produk rekayasa umum di PT PAL Indonesia dan memberikan alternatif strategi bisnis produk rekayasa umum yang harus dikembangkan PT PAL Indonesia untuk meningkatkan market share dalam negeri.

	
	Metode          :
	Metode Delphi dan deskriptif kualitatif

	
	Hasil             :
	Tahap awal hasil penelitian yang dilakukan adalah hasil analisis rendahnya market share produk rekayasa umum di PT PAL Indonesia menggunakan root causes analysis dengan teknik fishbone yaitu: machine, method, material, manpower, measurement dan mother nature. Data permasalahan diperoleh dengan wawancara kepada pihak internal yaitu empat manajer divisi rekayasa umum dan pihak ekternal perusahaan yang terdiri dari dua konsumen guna mengetahui dasar permasalahan rendahnya market share produk rekayasa umum di PT PAL Indonesia. Teknik fishbone Salim, Andarwati memberikan panduan analisis akar permasalahan yang terdiri dari beberapa indikator 6 M yaitu (machine, method, material, manpower, measurement dan mother nature), yang selanjutnya dipilih pertanyaan faktor pendukung untuk menjelaskan indikator pada machine, method, material, manpower, measurement dan mother nature. Dari hasil penelitian diperoleh penyebab kemungkinan dari setiap indikator fishbone dari pendapat informan yang sudah diolah, sehingga dapat dijelaskan sebagai berikut, machine berfokus pada peralatan produksi yang memiliki empat permasalahan pada mesin yaitu kondisi mesin banyak yang mengalami kerusakan, karena sudah berusia tua atau ketinggalan zaman dan memerlukan pembiayaan ekstra untuk melakukan perawatan dan perbaikan. Dan diperlukan untuk mendukung keandalan mesin, sehingga memiliki performa yang baik. Pada fokus penerapan teknologi terkini memiliki dua permasalahan yaitu perlu ditambahkan software baru untuk update teknologi dan penerapan kontrol dengan program maintenance. Method berfokus pada standart proses produksi memiliki dua permasalahan yaitu proses pengelolaan sisa material dan pelaporan manufacturing data report project. Sedangkan pada pengujian dan pengendalian hasil produk memiliki dua permasalahan yaitu kebutuhan man power untuk setting produksi dan ketergantungan pada pihak ketiga terkait pengujian alat dengan spesifikasi khusus.

	5
	Judul             :
	Penerapan Metode Delphi dan Servqual untuk Perbaikan Mutu Pelayanan di Plasa Telkom Sitiung

	
	Peneliti          :
	Ekie Gilang Permata, ST.

	
	Tahun            :
	2018

	
	Variabel        :
	mengukur tingkat kualitas terhadap kepuasan pelanggan.

	
	Permasalahan:
	Memperbaiki atribut kualitas pelayanan yang dipilih oleh responden untuk di tingkatkan.

	
	Tujuan          :
	Untuk meningkatkan pelayanan terhadap pelanggan.

	
	Metode          :
	Delphi dan Servqual

	
	Hasil             :
	Dari 14 atribut, prioritas utama yang perlu ditingkatkan dan dikembangkan adalah atribut perlengkapan dalam memberikan pelayanan lengkap dan berfungsi dengan baik dengan nilai Gap -0,98 dari dimensi Tangible (kode atribut T5). Karena memiliki nilai Gap terbesar dari semua atribut yang telah dilakukan pengolahan dengan nilai persepsi yaitu 3,18 dan harapan yaitu 4,16.


BAB III
METODE PENELITIAN
3.1. Lokasi dan Waktu Penelitian

Penelitian dilaksanakan di UD. Rezeki Baru, Jl. Pelajar Timur, gg. Kelapa, No. 19, Binjai, Kec. Medan Denai, Kota Medan, Sumatera Utara.
3.2. Data Penelitian

Adapun data yang digunakan dalam penelitian ini adalah penelitian deskriptif dengan pendekatan kualitatif dimana rancangan perencanaan dimulai dengan mengadakan observasi.
3.3. Jenis Data

Adapun data yang digunakan dalam penelitian ini sebagai berikut:

Data primer yaitu merupakan hasil wawancara dan pengisian kuesioner, pada metode delphi dilakukan kepada para pakar yaitu para auditor internal. Sedangkan, metode Servqual langsung diperoleh dengan cara membagi kuesioner kepada para konsumen UD. Rezeki Baru.
3.4. Flowchart Metode Penelitian
Dalam pengerjaannya, metode penelitian dapat menngunakan diagram alir penelitian untuk mempermudah pembaca memahami metodologi penelitian yang digunakan.

















Gambar 3.1 Flowchart Metodologi Penelitian
3.5. Penjelasan Flowchart
Adapun penjelasan Flowchart adalah sebagai berikut :
3.5.1. Observasi

Observasi adalah langkah awal dalam melakukan kegiatan pengamatan terencana yang dilakukan dilapangan untuk mendeteksi, menemukan masalah yang sedang terjadi.
3.5.2. Studi Literatur
Studi literatur yang sekiranya dapat dipergunakan untuk mendukung penentuan topik permasalahan diperoleh dari media baik jurnal nasional, jurnal internasional, maupun buku. Literatur tersebut dapat berupa studi kasus maupun definisi tentang mengukur tingkat kepuasan konsumen dengan Metode Delphi dan Metode Servqual.
3.5.3. Merumuskan masalah dan menentukan tujuan penelitian

Pada tahap ini, penulis merumuskan masalah untuk mengetahui permasalahan yang dihadapi oleh perusahaan baik itu pengamatan langsung maupun hasil dari wawancara dengan pihak perusahaan. Sehingga didapatkan tujuan pada penelitian ini hasil tingkat kepuasan konsumen menggunakan metode Delphi dan Servqual.
3.5.4. Studi Lapangan
Pada tahap ini dilakukan untuk mengetahui keadaan umum dari perusahaan dan gambaran umum objek dari permasalahan yang dihadapi oleh perusahaan untuk mempermudah proses penyusunan proposal tugas akhir ini untuk menuju tahap berikutnya. Studi lapangan ini merupakan studi pendahuluan dengan melakukan kunjungan ke UD. Rezeki Baru. Selain itu, juga dilakukan wawancara maupun diskusi dengan pihak perusahaan untuk meminta keterangan langsung mengenai kepuasan konsumen produk di perusahaan.
3.5.5. Pengumpulan Data
Proses pengumpulan data dilakukan dengan dua cara yaitu pengamatan langsung serta wawancara maupun diskusi dengan pihak perusahaan,.Data yang di perlukan dalam penelitian ini kurang lebih menyangkut data primer.. Adapun data primer yang dikumpulkan meliputi data hasil wawancara dan pengisian kuesioner yang dilakukan kepada para pakar yaitu para auditor internal dan pelanggan/konsumen. 
3.5.6. Pengolahan Data
Data yang telah disiapkan dapat diolah dengan menggunakan metode Delphi dan Servqual.
3.5.7. Analisa dan Hasil
Hasil dari pengolahan data di analisa untuk mendapatkan gambaran akhir dari penelitian sehingga dapat digunakan untuk melakukan perbandingan dengan apa yang ada dalam perusahaan. Dari hasil perbandingan tersebut dapat diketahui metode pengukuran tingkat kepuasan konsumen mana yang optimal.
3.5.8. Kesimpulan dan Saran

Hasil penelitian pada tahap sebelumnya digunakan untuk memberikan jawaban pada tujuan penelitian sekaligus kesimpulan mengenai permasalahan yang dihadapi perusahaan serta memberikan saran yang dapat digunakan sebagai masukan bagi perusahaan untuk dimanfaatkan lebih lanjut.
3.6. Kerangka Berfikir

Industri rumah tangga yang bergerak dibidang pengolahan makanan dalam menghadapi persaingan bisnis yang semakin meningkat, dituntut untuk dapat menghasilkan produk yang berkualitas. Kepuasan konsumen produk merupakan ikon penting bagi suatu industri rumah tangga. 
UD. Rezeki Baru merupakan industri rumah tangga yang memproduksi
keripik singkong. Mengingat hal tersebut, UD. Rezeki Baru harus menentukan tingkat kepuasan konsumen agar produk yang dihasilkan terjamin. Upaya yang harus dilakukan oleh UD. Rezeki Baru, yang sudah beroperasi telah lebih dari 26 tahun, agar produk yang dihasilkan aman, layak dikonsumsi dan berkualitas yaitu dengan menerapkan Metode Delphi dan Servqual. Memberi kepuasan yang baik penting dilakukan agar konsumen merasa terjamin dengan produk yang diproduksi dari UD. Rezeki Baru. Identifikasi kondisi penerapan Perbandingan penerapan Metode Delphi dengan kondisi di lapangan tersebut untuk melihat apakah terdapat kesenjangan yang terjadi melalui Servqual. Berdasarkan Servqual kemudian dikelompokkan menjadi 5 kategori.
Dengan melakukan pengukuran tingkat kepuasan menggunakan metode Delphi dan Servqual kita akan mengetahui faktor-faktor yang tidak sesuai. Hasil analisis yang telah dilakukan, kemudian merumuskan tindakan lanjutan atau rekomendasi perbaikan kepada UD. Rezeki Baru. Kerangka pemikiran penelitian untuk mencapai hasil sesuai dengan rumusan masalah dapat dilihat pada Gambar 3.2. 






Gambar 3.2 Kerangka Berfikir
3.7. Definisi Operasional
Berdasarkan kerangka Berpikir peneliti yang didukung dengan sejumlah acuan teoritik mengenai konsep penyeimbang lini, maka dapat disusun hipotesis penelitian adalah sebagai berikut :
1. Diduga faktor utama penyebab kurangnya kualitas produk keripik singkong adalah manusia dan faktor pendamping adalah metode, mesin, dan media. 
2. Diduga level kualitas keripik singkong masih dibatas kendali yang diiginkan oleh perusahaan dan masih bisa diatasi oleh perusahaan.
UD. Rezeki Baru
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Skor Servqual = Skor Persepsi – Skor Harapan
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