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Pendahuluan

Restoran kartikasari adalah sebuah bisnis tata boga yang yang bergerak di bidang makanan
siap saji mancanegara dengan menvu favorit chinese food, usaha ini berdiri sekitar tahun 1992

Permasalahan yang terjadi saat ini adalah antrian pesanan yang panjang dikarenakan hanya
ada 2 koki sedangkan permintan pelanggan semakin bertambah sehingga ada pelanggan
tidak bisa dilayani dengan baik ditambah lagi orderan dari sitem online (go food)

Salah satu kasus dengan 3 metode : restoran mangamati situasi yang digunakan untuk

mengurangi antrian pesanan makanan agar meningkatnya kualitas layanan
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Rumusan Masalah

bagaimana kualitas layanan pada restoran kartikasari dengan metode SERVQUAI
(Service Quuality) IPA (Importance Performance Analysis) dan QFD (Quality Function

Deployment) untuk meningkatkan kepuasan konsumen sehingga tingkat pembelian

pada restoran menjadi lebih maksimal
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Metode

Metode servqual
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suatu cara instrument untuk melakukan pengukuran
kualitas jasa yang dikembangkan dengan penilaian
antar gap penyedia jasa dan penerima jasa

dengan tujuan untuk mengukur hubungan antara
persepsi konsumen dan prioritas peningkatan kualitas
produk/jasa yang dikenal pula sebagai quadrant
analysis.

konsep yang menyediakan sarand untuk
menerjemahkan kebutuhan pelanggan ke dalam
persyaratan teknis yang tepat untuk sefiap tahap
pengembangan produk

unersitas




Hasil

METODE SERVQUAL
.---- Dari 25 atribut pertanyaan terdapat
8 gap yang paling tinggl dimana
] 3,613 3,787 -0,174 gap adalah kesenjangan antara
2 RL7 3600 3,747 0.147 harapan pelanggan dengan kinerja
3 RLS 3,640 3,680 -0,040 penyedia jasa
4 RL10 3,600 3,680 -0,080
5 RSTT 3,573 3,707 -0,134
6 RS12 3,640 3,720 -0,080
7 RS13 3,640 3,693 -0,053
8 RS15 3,600 3,733 -0,133
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Penilaian Kuisioner Metode QEC.pdf

Hasil

METODE IPA
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METODE QFD

Tech ! Responses (Hows)
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i ? : i # d [N - |c : M Cl'k
Mznjapa keocpatan don kualitas servin pada jam ramai - & 1,787 1,612 4 1,107 i 4,192 | 0098 | 3,613 | 3,447 ISO I I IenJO I On
Setiap karyuwan meneraphan 33 kepada prlngpan ya budaya semyum, - = 3747 | 3,600 | 4 Lt | o2 | 4996 | o415 | 3800 | 3827 .
zalam don 22pa.
Siztzmatiles pelayanon dismini dari mondemyn pelangpan ke outlet sompai O erno I ‘ US Ol ' 'er
pada dicrimonya pesanan dimsja dishs asawsi dengan pracda pebyanan i - 3,680 3,640 4 1,008 i.2 4 852 0,111 3,840 34613
yang ada .
FPemboyamn diakukan diskhir, sstelah pelingpan mensrima dan ’ 'eed dOn Te( ' " 'I( GI
mendapatkan pelayanan, pembayaran diakukan sszuni denpan prossde L] 3,680 3,600 4 1,111 1.5 6,132 0,141 2,600 3,531
yzog oda,
Sctiap produk yong akan dijual mekbil uji coba achngga standar praduk res OnS
dum rasamva fidak berbah ] - 3,707 3,571 4 1,119 1,5 6,224 0,142 3,572 3,520 p
Aaziten jurs mazak, kaki moupun kaoki ckackutif mompu barhukar poaasii . 1,730 3,640 4 1,009 15 6,132 o141 3,640 3,467
dalam keadaan apapun
K keoki kaazrd o o b waktu dalam menangani
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Rezpon yang baik terhadap kebihon yomman pelangpan - o 3,733 3,600 4 1,111 1.5 6,222 0,142 3,600 3,507
Tatal 28 ] 2 i & & 2
Contribution 2,460 | 0428 | 1,001 2411 1,572 0,771 1.6
Normalized Contribution 0,208 | 0036 | 0080 | G214 0,140 0,069 0,142
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Pembahasan

* Gap SERVQUAL berisi atribut RL 06, RL 07, RL 08, RL10, RS 11, RS 12, RS 13, RS 15, afribut diatas menunjukan bahwa
ada kesenjangan antara pelanggan dengan pihak penyedia jasa, pelayanan yang prima adaalah bentuk cara

1 untuk mengurangi gap walaupun tidak 100% bisa menghilangkan gap namun cara itu mampu mengurangi nilai
' gap
¢ respon teknis mulai dari nilai terbesar sampai yang tekecil yaitu
""""""""" ¢ Pengembangan kemampuan semua karyawan.
2 ¢ -Menjaga Kualitas rasa makanan dan minuman.
e -Menjaga kebersihan kerapian dan estetitika restoran.
¢ -Menumbuhkan rasa aman dan nyaman restoran.
¢ -Pemilihan bahan baku, alat memasak dan perlengkapan yang  tepat.
¢ -Menumbuhkan rasa empati, kesopanan, rasa tanngung jawab dan disiplin.
................ °

-Penataan area dan fasilitas yang bagus.

¢ atributnya yaitu, di kuadran 1 terdapat atribut RL 06, RL 07 , RL 08, RL10, RS 11, RS12 ,RS13,
S ' dan RS 15, Sedangkan di kuadran 3 terdapat atribut RL 09 ,RS 14, AS 20, EM 21, EM 22, EM
, EM 24, dan EM 25 kuadran 1 artinya priritas utama dan kuadran 3 artinya prioritas rendah
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Temuan Penting Penelitian

-

inovasi pada kualitas layanan yang dianggap penting bagi pelanggan dengan cara
memprioritaskan perbaikan sistem antriaon dan keahlian karyawan dalom bertukar posisi
yang paling berpengaruh. Di sisi lain restoran  kartikasari  juga  harus  selalu
mempertimbangkan kemampuannya dalam memenuhi kebutuhan pelanggan yang
dianggap penting agar perbaikan bisa berjalan sesuai dengan mestinya.




Manfaat Penelitian

Mendapatkan wawasan tentang penerapan metode
kualitas layanan pada produk restoran

Memberikan informasi dalam prosedur penggunaan
metode kualitas layanan untuk meningkatkan kepuasan
konsumen

° Membantu dalam peningkatan kualitas layana pada
restoran agar lebih maksimal kualitasnya
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