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Pendahuluan 
Restoran kartikasari adalah sebuah bisnis tata boga yang yang bergerak di bidang makanan 

siap saji mancanegara dengan menu 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 SERVQUAl 

(Service Quality) 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  

 

suatu cara instrument untuk melakukan pengukuran 

kualitas jasa yang dikembangkan dengan penilaian 
antar gap penyedia jasa dan penerima jasa 

Metode IPA 
 

Metode QFD 
 

dengan tujuan untuk mengukur hubungan antara 

persepsi konsumen dan prioritas peningkatan kualitas 

produk/jasa yang dikenal pula sebagai quadrant 

analysis. 

konsep yang menyediakan sarana untuk 

menerjemahkan kebutuhan pelanggan ke dalam 

persyaratan teknis yang tepat untuk setiap tahap 
pengembangan produk 
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Hasil 
METODE SERVQUAL  

No 
Variabel 

Pelayanan 
Kinerja Harapan GAP (K - H) 

1 RL6 3,613 3,787 -0,174 

2 RL7 3,600 3,747 -0,147 

3 RL8 3,640 3,680 -0,040 

4 RL10 3,600 3,680 -0,080 

5 RS11 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 

Dari 25 atribut pertanyaan terdapat 

8 gap yang paling tinggi dimana 

gap adalah kesenjangan antara 

harapan pelanggan dengan kinerja 

penyedia jasa 
 

Penilaian Kuisioner Metode QEC.pdf
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Hasil 
METODE IPA  

 
Kuadaran 1 : RL 06, RL 07, RL 08, RL 10, RS 1,  RS 
12, RS 13, RS 15 
 

Kuadaran 2 : TA 03 dan TA 05 
 

Kuadaran 3 : RL 09 ,RS 14, AS 20, EM 21, EM 22, 
EM 23, EM 24, EM 2 

Kuadaran 4 : TA 01, TA 02, TA 04 , AS 16, AS 17, 
AS 18, AS 19 
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METODE QFD  
Rumah HOOQ adalah 

Alat analisis dengan 

mengisi beberapa 

tahapan rancangan 

dan sistim kerja yang 

bisa menjadikan 

alternatif customer 

need dan technical 

respons 
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Pembahasan 
• Gap SERVQUAL berisi atribut RL 06, RL 07, RL 08, RL10, RS 11, RS    12, RS 13, RS 15, atribut diatas menunjukan bahwa 

ada kesenjangan antara pelanggan dengan pihak penyedia jasa, pelayanan yang prima adaalah bentuk cara 
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. 

• -Menjaga Kualitas rasa makanan dan minuman. 

• -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,  

dan RS 15, Sedangkan di kuadran 3 terdapat atribut RL 09 ,RS 14, AS 20, EM 21, EM 22, EM 

 23, EM 24, dan EM 25 kuadran 1 artinya priritas utama dan kuadran 3 artinya prioritas rendah 

1 

2 

3 
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Temuan Penting Penelitian 
inovasi pada kualitas layanan yang dianggap penting bagi pelanggan dengan cara 

memprioritaskan perbaikan sistem antrian dan keahlian karyawan dalam 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. 
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Manfaat Penelitian 
Mendapatkan wawasan tentang penerapan metode 

kualitas layanan pada produk restoran 
1 

2 Memberikan informasi dalam prosedur penggunaan 

metode kualitas layanan untuk meningkatkan kepuasan 

konsumen 

3 Membantu dalam peningkatan kualitas layana pada 

restoran agar lebih maksimal kualitasnya 
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