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ABSTRAK

Nama : Natalia Grace Fransiska
NPM : 2016320209

Judul : Rancangan Sistem Penilaian Kinerja Untuk Pegawai Pemasaran
Restaurant X

Saat ini industri kuliner, khususnya restaurant merupakan salah satu industri
yang memiliki potensi besar di Indonesia. Bisnis kuliner mengalami pertumbuhan
sebesar 12,7% di tahun 2018, dan dengan persentase pertumbuhan ini bisnis
kuliner berkontribusi terhadap pertumbuhan perekonomian nasional Indonesia
(Trihendrawan, 2019). Dengan jumlah restaurant yang cukup banyak tersebut,
para pebisnis di bidang restaurant membutuhkan kemampuan untuk berinovasi
dan lebih kreatif sehingga bisnis restaurant tersebut dapat bertahan dalam situasi
persaingan yang cukup ketat. Menghadapi kondisi tersebut Restaurant X yang
bergerak dalam industri kuliner harus meningkatkan pelayanannya terhadap
pelanggan, khususnya pelayanan melalui marketing perusahaan dan hal tersebut
tidak dapat dilakukan tanpa sistem penilaian kinerja yang baik.

Sistem penilaian Kinerja yang baik adalah sistem penilaian yang mampu
diandalkan dan terukur. Untuk saat ini, Restaurant X belum memiliki sistem
penilaian yang baik karena belum memiliki indikator kinerja yang terukur untuk
masing-masing pekerjaan , dan belum memiliki sistem pencatatan serta penyajian
hasil kinerja pegawai. Hal ini menyebabkan manager kesulitan untuk melakukan
evaluasi terhadap kinerja pegawai.

Jenis penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah deskriptif
analisis. Dengan metode penelitian studi kasus. MIT 90’s Framework digunakan
sebagai alat bantu dalam melakukan analisa eksternal, dan kerangka kerja IMRA
digunakan sebagai alat pada strategi. BPMN digunakan untuk menggambarkan
proses produksi usulan bagi Restaurant X.

Berdasarkan hasil analisis tersebut, akan dibentuk rancangan sistem yang
dapat membantu penilaian pelayanan di Restaurant X. Tampilan pengguna
penyajian hasil kinerja (MIS) akan menghasilkan kategori pegawai berdasarkan
kinerjanya yang di sesuaikan dengan Performance Indicator (PI). Hal ini perlu
dilakukan karena masing-masing pegawai dalam bagian yang berbeda memiliki
Performance Indicator (Pl) yang berbeda. Misalnya : Staff marketing

Kata kunci: HR-Analytics, Penilaian Pegawai, MIT 90’s Framework, BPMN



ABSTRACT

Nama : Natalia Grace Fransiska

NPM : 2016320209

Judul : Performance Appraisal Information System for Marketing Employees of
Restaurant X

Nowadays the culinary industry, especially restaurants, is one of the
industries that have huge potential in Indonesia. The culinary business grew by
12.7% in 2018, and with this growth rate, the culinary business contributed to the
growth of Indonesia's national economy (Trihendrawan, 2019). With such a large
number of existing restaurants, entrepreneurs or restaurants' owner need the
ability to innovate and to be more creative so that their businesses can survive in
a situation of intense competition. Facing these conditions, Restaurant X, which
operates in the culinary industry, must improve its services to customers,
especially services through company marketing. Furthermore, this cannot be done
without a good performance appraisal system.

A good performance appraisal system should be a system that is reliable
and measurable. For now, Restaurant X does not have a good rating system
because it does not yet have a measurable performance indicator for each job,
and it does not yet have job records and a way to display employees’ performance
results. This makes it difficult for managers to evaluate employee performance.

The type of research used in this study is descriptive analysis. With the
case study research method, the MIT 90°’s Framework is used as a tool in
conducting external analysis, and the IMRA Framework is used as a tool for
strategy. BPMN is used to describe the production process of proposals for
Restaurant X.

Based on the results of the analysis, a system design will be formed that
can help the assessment of X Restaurant's services. The user display of the
performance results (MIS) will produce employee categories based on their
performance adjusted to the Performance Indicator (PI). This process is required
because each employee from a different section has a different Performance
Indicator (PI). For example: Marketing Staff

Keywords: Hr-Analytics, Employee Appraisal, MIT 90’s Framework, BPMN
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BAB |

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Permasalahan

Bisnis Kuliner merupakan salah satu bisnis yang saat ini sedang mengalami
pertumbuhan. Bisnis kuliner mengalami pertumbuhan sebesar 12,7% di tahun
2018, dan dengan persentase pertumbuhan ini bisnis kuliner merupakan bisnis
dengan kontribusi tertinggi terhadap pertumbuhan perekonomian nasional
Indonesia (Trihendrawan, 2019). Berdasarkan data dari Badan Ekonomi Kreatif
Indonesia, subsektor kuliner menyumbang 41,4% dari total kontribusi
perekonomian kreatif Rp 922 triliun pada tahun 2016 (Agmasari, 2018). Salah
satu provinsi yang juga mengalami pertumbuhan pada industri kuliner adalah
Provinsi Jawa Barat. Pada tahun 2016, Provinsi Jawa Barat mengalami
pertumbuhan sebesar 6,2% dibandingkan tahun sebelumnya (Badan Pusat
Statistik Provinsi Jawa Barat, 2018). Bandung merupakan salah satu kota di Jawa
Barat yang mengalami pertumbuhan industri kuliner dengan rata-rata
pertumbuhan 10% per tahunnya (Republika.co.id, 2018). Berdasarkan data yang
ada, pada tahun 2016 Kota Bandung memiliki 396 restaurant (Badan Pusat
Statistik Kota Bandung, 2018). Dari data diatas dapat dikatakan bahwa bisnis
kuliner memiliki potensi yang besar untuk terus berkembang. Selain itu
berkembangnya bisnis kuliner mampu menekan angka pengangguran karena
adanya lapangan pekerjaan yang baru. Namun dengan jumlah restaurant yang

cukup banyak, para pebisnis di bidang restaurant membutuhkan kemampuan



untuk berinovasi dan lebih kreatif sehingga bisnis restaurant tersebut dapat

bertahan dalam situasi persaingan yang cukup ketat.

Restoran X merupakan salah satu restaurant di Kota Bandung yang saat ini
juga sedang mengalami persaingan yang cukup ketat. Restoran X memiliki lima
cabang yang berada di Jakarta dan Bandung. Restoran ini memiliki menu spesial
berbahan dasar tahu yang merupakan perluasan bisnis dari pabrik tahu yang
sudah dijalani terlebih dahulu sejak tahun 1938. Restoran X menyediakan menu
makanan berupa cemilan berbahan dasar tahu dan juga hidangan nasi yang sesuai
dengan selera masyarakat Indonesia. Restoran X memiliki penyajian makanan
yang unik dan juga atmosfer restaurant yang dilengkapi dengan hiasan layaknya
di warung. Restoran X juga didukung oleh lokasi yang mudah ditemukan

sehingga restaurant mereka cukup ramai.

Dengan perubahan gaya hidup masyarakat saat ini yang bergantung pada
teknologi yang juga terlihat dari adanya peningkatan penggunaan sosial media.
Hal ini dilihat dari adanya penetrasi sebesar 49% pengguna aktif sosial media di
Indonesia (Pertiwi, 2018). Oleh sebab itu, perusahaan dapat memanfaatkan media
sosial sebagai sarana pemasaran untuk meningkatkan penjualan dan juga
meningkatkan transformasi bisnis melalui kecepatan, ketepatan dan efisiensi
pertukan informasi dalam jumlah yang besar (Irianto, 2015). Pemanfaatan sosial
media sebagai sarana marketing ini daoat dilakukan oleh perusahaan dengan
membuat konten yang menarik dan mengupdate konten secara rutin dan
konsisten. Konten untuk marketing di sosial media ini harus diintegrasikan

dengan strategi pemasaran. Namun membuat konten yang menarik dan konsisten



saja tidak cukup. Untuk itu Perusahaan juga harus mengelola dengan baik akun
sosial media mereka, salah satu caranya dengan meningkatkan interaksi dengan
pelanggan (Kaushik, 2012). Contohnya: Pelanggan bisa mengetahui informasi
menu terbaru dan terbaik di restaurant serta diskon special jika menunjukan
konten yang terkait dengan penawaran tersebut dari social media miliki restaurant.
Hal ini akan mendorong pelanggan untuk terus mengikuti sosial media milik

perusahaan karena adanya keuntungan yang diperoleh pelanggan.

Sebagai bentuk dorongan bagi pelanggan untuk terus mengikuti sosial
media perusahaan agar mendapatkan informasi terbaru dan menarik, salah satu
caranya adalah perusahaan harus rutin mengupdate informasi seputar perusahaan,
karena jika jarang mengupdate informasi akun bisnis perusahaan juga akan jarang
muncul di beranda pengikut. Hal ini akan membuat pelanggan tidak memiliki
perbedaan antara menjadi pengikut media sosial perusahaan dan tidak, sehingga
besar kemungkinan mereka akan berhenti menjadi pengikut akun media sosial

perusahan (Kompas, 2018).

Selain itu Restaurant X juga memiliki permasalahan yaitu kuranganya
kemampuan Restaurant X dalam menjalin hubungan dengan pelanggan untuk bisa
mempertahankan pelanggan. Hal ini terlihat dari tidak adanya balasan terhadap
review dan pesan pelanggan di Zomato serta kurangnya interaksi pelanggan
(komentar dan like) pada instagram Restoran X. Padahal poster promosi yang di
post di Instagram Restoran X sudah dilakukan dengan rutin dan menarik, namun
konten penunjang poster tersebut belum cukup meningkatkan interaksi pelanggan.

Kurangnya interaksi pelanggan ini menandakan bahwa strategi marketing yang



telah disusun kurang sampai kepada target yang dituju. Hal ini perlu diperbaiki
sebagai bentuk pemasaran yang baik melalui sosial media perusahaan. Dengan
adanya balasan atau tanggapan terhadap review dan pesan pelanggan, membuat
pelanggan merasa lebih diperhatikan oleh Restaurant X dan hal ini juga bisa
dijadikan acuan perusahaan dalam meningkatkan performa bisnisnya.
Penggunaan sosial media sebagai media marketing bila dimanfaatkan dan dikelola
dengan baik akan memberikan beberapa manfaat bagi perusahaan seperti
mengenalkan produk yang dijual, meningkatkan brand awareness, meningkatkan

loyalitas dan menarik pelanggan baru (Helmi, Mulyono, & Tawila, 2018)

Untuk mengelola sosial media perusahaan dengan baik, dibutuhkan
pegawai yang kompeten dalam bidang ini. Divisi marketing diharapkan memiliki
kompetensi yang mampu mendukung pengelolaan sosial media perusahaan dalam
melakukan kegiatan pemasaran dan layanan pelanggan. Maka dibutuhkan suatu
sistem yang dapat meningkatkan kinerja dari setiap pegawai di divisi marketing
Restaurant X dengan menggunakan rancangan sistem penilaian kinerja. Dengan
sistem ini Restoran X dapat memantau Kkinerja pegawai marketing dalam
melakukan promosi serta melayani pelanggan. Pegawai marketing bisa
memperoleh nilai yang maksimal jika berhasil menjaga serta meningkatkan
interaksi pelanggan di sosial media serta mampu menanggapi review serta

pertanyaan pelanggan yang ada di sosial media.

Rancangan sistem penilaian ini dapat mengkategorikan pegawai di divisi
marketing yang mengacu pada performance indikator yang telah ditentukan

sebelumnya oleh pihak Restoran X. Selanjutnya hasil pengkategorian ini dapat



dimanfaatkan sebagai bahan pertimbangan untuk mengevaluasi kinerja pegawai
marketing selama menjalankan program promosi dan meningkatkan interaksi
pelanggan di sosial media yang diharapkan dapat meningkatkan penjalan Restoran
X. Berdasarkan masalah yang telah diuraikan diatas, maka penelitian ini akan
memuat judul “Rancangan Sistem Penilaian Kinerja Pegawai Pemasaran

Restaurant X

1.2 Identifikasi Masalah

Berdasarkan latar belakang diatas, permasalahan pada penelitian ini
adalah pelayanan terhadap pelanggan atau sistem pelayanan melalui respon aktif
Restoran X di media sosial. Maka akan dibuat rancangan sistem penilaian untuk
meningkatkan kinerja pegawai pemasaran. Rancangan sistem yang akan dibuat,

yaitu Rancangan Sistem Penilaian Kinerja Untuk Pegawai Pemasaran

1.3 Tujuan Penelitian

Berdasarkan identifikasi masalah di atas, maka tujuan penelitian ini
adalah membuat rancangan sistem penilaian untuk meningkatkan kinerja pegawai
marketing di Restoran X yang nantinya dapat dicoba diterapkan untuk sumber

daya manusia pada divisi marketing di restoran tersebut

1.4 Batasan Masalah

Sistem yang dirancang akan terbatas pada pengelolaan pelayanan melalui
respon aktif Restoran X di sosial media, yang berfokus pada rancangan sistem

penilaian bagi marketing di restaurant untuk meningkatkan kinerja pegawai.



Tantangan yang dihadapi dalam penelitian ini adalah rancangan sistem ini terbatas
dan hanya dapat digunakan pada Restoran X saja untuk menjalankan program
promosi dan meningkatkan interaksi dengan pelanggan melalui sosial media dan
belum dapat diterapkan untuk restaurant lainnya karena rancangan sistem ini

dibuat dan disesuaikan dengan keadaan serta kebutuhan Restoran X saat ini.



1.5 Manfaat Penelitian.

1. Manfaat bagi penulis

Penelitian ini berguna untuk menambah wawasan penulis dalam

mengembangkan sumber daya manusia melalui sistem informasi bisnis.

2. Manfaat bagi perusahaan

Penelitian ini akan menghasilkan suatu rancangan sistem penilaian bagi

marketing sehingga dapat digunakan oleh restaurant untuk meningkatkan

pelayanan.
3. Manfaat bagi pembaca

Hasil penelitian ini diharapkan dapat menambah wawasan pembaca dan
menjadi rekomendasi  ketika merancang sistem penilaian untuk

mengembangkan sumber daya manusia.

1.6 Sistematika Penulisan

Dalam skripsi ini, penulis membagi penelitian ke dalam enam bab, yaitu:
e Bab 1 Pendahuluan:

Penjelasan mengenai latar belakang masalah cengan melakukan
identifikasi masalah yang terjadi dalam proses bisnis, terlebih dalam melayani
pelanggan. Selain itu pada bab ini juga dijelaskan mengenai tujuan penelitian

dan rancangan sistem yang akan dibuat untuk bisa mencapai tujuan tersebut.



e Bab 2 Kajian Pustaka:

Berisi kerangka teori yang menjadi dasar pembahasan dalam mendukung
penulisan skripsi. Dimulai dengan teori mengenai sistem informasi, teori
pelatihan bagi karyawan, teori Human Resource Analytical dan Teori data

driven

e Bab 3 Metode Penelitian

Menjelaskan mengenai jenis penelitian yang digunakan dalam penulisan
skripsi ini. Bab ini juga menjelaskan metode penelitian yang dilakukan dan
juga teknik yang digunakan dalam melakukan pengumpulan data. Selain itu
juga dijelaskan teknik analisa data yang akan digunakan yaitu MIT 90’s dan

BPMN

e Bab 4 Objek Penelitian

Bab ini menjelaskan sejarah perusahaan, lokasi beroperasinya perusahaan,

dan proses bisnis yang dijalankan.

e Bab 5 Pembahasan

Bab ini membahas mengenai menciptakan sistem pelatihan bagi pelayan.
Dengan bantuan alat-alat yaitu MIT 90’s yang didalamnya juga mencakup
IMRA untuk menganalisis eksternal perusahaan, BPMN untuk menganalisis
internal perusahaan dan menggambarkan proses bisnis yang berjalan dan

sistem pelatihan yang telah dirancang untuk meningkatkan pelayanan



e Bab 6 Kesimpulan dan Saran

Kesimpulan berupa jawaban ringkas dari identifikasi masalah yang telah
dijabarkan sedangkan saran merupakan masukan dari peneliti untuk

perusahaan.



