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ABSTRAK 

 Takigawa & Meatbar in the Sky adalah sebuah restoran yang menjual makanan dan 

minuman dari Jepang dan Amerika di Bandung. Restoran ini adalah penggabungan dari dua 

restoran yaitu Takigawa yang menjual makanan dan minuman Jepang, serta Meatbar yang 

menjual masakan barat seperti steak, burger, dan pasta.  Terdapat masalah pada restoran 

Meatbar yang diungkapkan oleh Manajer Takigawa & Meatbar in the bahwa produk Meatbar 

kurang digemari dibandingkan dengan produk Takigawa. Setelah penulis melakukan 

wawancara kepada konsumen, Penulis mendapatkan terdapat masalah pada serangkaian 

produk dan jasa pada Meatbar yang tidak disukai konsumen. 

 Penulis melakukan perbandingan mengenai serangkaian produk dan jasa 

menggunakan atribut service package. Kemudian melalui perbedaan tersebut penulis akan 

mengidentifikasi apakah masalah mengenai kualitas penghantaran jasa yang sebenarnya 

terjadi di Meatbar menggunakan metode Servqual.  Namun, pada penelitian ini, dimensi 

yang dipakai dalam menggunakan metode Servqual adalah dimensi service package yaitu 

supporting facility, facilitating goods, information, explicit service, dan implicit service. Hal 

ini dilakukan karena penulis membandingkan dua perusahaan yang dalam sebagian besar 

kegiatannya menggunakan serangkaian barang dan jasa yang sama. Perbandingan tersebut 

akan lebih mendalam apabila menggunakan service package karena service package 

dirancang khusus untuk mengidentifikasi produk serta jasa yang dirasakan atau dialami 

konsumen. 

Penelitian ini merupakan penelitian terapan (Applied Research) dimana penelitian 

dilakukan untuk memecahkan permasalahan yang sedang dialami oleh Takigawa & Meatbar 

in the Sky saat ini dengan cara menerapkan apa yang telah didapatkan dalam penelitian 

untuk memecahkan masalah yang terjadi. Data didapatkan penulis melalui observasi dan 

wawancara kepada pihak manajemen dan karyawan dari Takigawa & Meatbar in the Sky. 

Selain itu, penulis juga membagikan kuesioner yang disusun dengan menentukan 

operasionalisasi variabel. Hasil kuesioner selanjutnya diolah dan dianalisa menggunakan 

teori Servqual. 

Setelah mengolah dan menganalisa hasil kuesioner, maka dapat diketahui bahwa 

terdapat kesenjangan pada gap 1, gap 2 dan gap 3. Kesenjangan terbesar ada di gap 3 

dimana semua dimensi service package memiliki skor negatif yang paling besar. 

Kesenjangan terbesar kedua terjadi di gap 2  dimana dimensi information, explicit service, 

dan implicit service memiliki skor yang negatif. Kemudian skor negatif pada dimensi di gap 

1 adalah dimensi supporting facility dan facilitating goods. Kesenjangan pada ketiga gap 

tersebut yang menyebabkan penilaian harapan konsumen lebih rendah dari kenyataan yang 

mereka rasakan (gap 5). 

Untuk mengurangi kesenjangan yang terjadi, penulis menyarankan untuk Melakukan 

pemeriksaan SOP untuk mengetahui apakah terdapat SOP yang tidak sesuai dengan harapan 

konsumen ataupun dengan persepsi manajer, melakukan retraining karyawan dan 

performance review untuk meningkatkan kinerja dalam melakukan penghantaran jasa di 

Meatbar, kemudian melakukan survey mengenai apa yang konsumen harapkan dari Meatbar 

dan apa yang konsumen rasakan mengenai penghantaran jasa di Meatbar, dan memotivasi 

pihak manajemen dan karyawan agar berkomitmen penuh terhadap kualitas jasa. Saran ini 

penulis berikan agar Meatbar dapat melakukan perbaikan terhadap serangkaian barang dan 

jasanya  
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang Penelitian 

Industri makanan dan minuman khususnya di Jawa Barat belakangan ini sedang 

mengalami pertumbuhan. Hal itu disebabkan oleh meningkatnya permintaan 

masyarakat terhadap tempat penyedia makanan dan minuman serta tempat yang 

nyaman untuk berkumpul. Kesibukan masyarakat yang tinggal di perkotaan 

membuat permintaan akan penyedia makanan dan minuman meningkat. Selain itu, 

fungsi dari sebuah restoran juga bertambah sebagai tempat bertemu dan berkumpul. 

Kini masyarakat pergi ke restoran bukan hanya untuk menikmati makanan dan 

minuman, tapi juga menjadikan restoran itu sendiri sebagai tempat bersosialisasi dan 

menikmati suasana. 

Tabel 1.1 Data pertumbuhan industri makanan dan minuman di Jawa Barat 

Tahun Pertumbuhan 

2012 8,09% 

2013 8,72% 

2014 9,04% 

Sumber: www.jabar.bps.go.id 

Pertumbuhan industri makanan dan minuman juga dirasakan di kota 

Bandung. Kota Bandung merupakan salah satu kota favorit untuk dijadikan objek 

wisata bagi masyarakat Indonesia khususnya yang berdomisili di pualu Jawa. Hal ini 

memacu para pengusaha untuk memasuki dunia bisnis kuliner di Kota Bandung. 

Dengan semakin banyaknya restoran-restoran yang bermunculan, maka tingkat 

persaingan restoran di kota Bandung menjadi semakin ketat dan membuat pelaku 

bisnis industri tersebut harus melakukan inovasi dan menciptakan keunggulan 

kompetitif agar dapat tetap bertahan dan terus bersaing.  

Seiring dengan banyaknya restoran yang menciptakan keunggulan kompetitif 

yang beraneka ragam, penilaian konsumen terhadap suatu restoran menjadi lebih 

beragam bukan hanya dari penilaian terhadap makanan dan minuman yang 
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ditawarkan, melainkan aspek-aspek lain seperti suasana yang diciptakan, juga 

pelayanan yang ditawarkan dari pihak restoran tersebut. Dengan begitu, persaingan 

dalam industri restoran menjadi sangat ketat. Hal ini membuat suatu restoran harus 

memperhatikan aspek-aspek pelayanannya sehingga penghantarannya dapat berjalan 

sesuai dengan harapan konsumen maupun pihak restoran. 

Tabel 1.2 Data jumlah restoran di Bandung 

Tahun Jumlah Restoran di Bandung 

2009 458 

2010 561 

2011 572 

2012 591 

2013 627 

Sumber: www.jabar.bps.go.id 

 Penghantaran jasa dalam suatu perusahaan dapat diidentifikasi melalui 

service package yang menurut Fitzsimmons (2011: 22) pengertiannya adalah “A 

bundle of goods and services with information that is provided in some environment” 

Pengertian dari penjelasan diatas adalah serangkaian barang dan jasa yang disediakan 

oleh perusahaan untuk konsumen bersamaan dengan informasi yang disediakan 

dalam suatu lingkungan. Service package  membagi aktivitas kedalam lima aspek 

utama yaitu:  

 Supporting Facility, yaitu sumber daya fisik yang harus ada sebelum jasa 

ditawarkan kepada konsumen. 

 Facilitating goods, yaitu segala sesuatu yang diberikan perusahaan untuk bisa 

dikonsumsi oleh konsumen. 

 Information, yaitu data yang disediakan atau diberikan oleh perusahaan untuk 

konsumen agar memberikan pelayanan yang efisien. 

 Explicit services, yaitu keuntungan yang diberikan perusahaan untuk konsumen 

yang dapat dirasakan secara indera terhadap produk yang ditawarkan perusahaan 

 Implicit services, yaitu keuntungan yang dirasakan pelanggan secara psikologis 

terhadap produk yang ditawarkan perusahaan 
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Kelima aspek dalam service package adalah hal-hal yang dialami konsumen dan 

bentuk dasar dari persepsi konsumen terhadap penghantaran jasa restoran tersebut 

sehingga pihak perusahaan harus memberikan pengalaman pelayanan yang konsisten 

dengan service package yang diinginkan konsumen. 

Agar jasa dan pelayanan yang dihantarkan perusahaan sesuai dengan yang 

dipersepsikan konsumen, perusahaan dapat mengidentifikasi kesesuaian tersebut 

menggunakan metode servqual. Pengertian servqual menurut Parasuraman (1990: 

173) adalah “A survey instrument that measures customer’s perception of service 

quality”. Tujuan dari penggunaan metode ini adalah untuk mengetahui tingkat 

kepuasan pelanggan terhadap kualitas pelayanan sehingga perusahaan mengetahui 

atribut-atribut pelayanan yang dapat diperbaiki atau ditingkatkan.  

Objek yang diteliti pada penelitian ini adalah Takigawa & Meatbar in the Sky 

yang berada di Jalan Bukit Pakar Timur IV No. 8, Dago Pakar, Bandung yang berdiri 

sejak tahun 2010. Takigawa & Meatbar in the Sky adalah sebuah restoran yang 

menjual makanan dan minuman dari Jepang dan Amerika. Restoran ini adalah 

penggabungan dari dua restoran yaitu Takigawa yang menjual makanan dan 

minuman Jepang, serta Meatbar yang menjual masakan barat seperti steak, burger, 

dan pasta namun keduanya berada di satu lokasi yang sama dan melayani konsumen 

dengan pelayan yang sama. 

   Berdasarkan wawancara dengan manajer dari Takigawa & Meatbar in the 

Sky, Chef dari Takigawa, dan Chef dari Meatbar, penulis mengidentifikasi bahwa 

terdapat masalah pada restoran Meatbar yang diungkapkan oleh Manajer Takigawa 

& Meatbar in the bahwa produk Meatbar kurang digemari dibandingkan dengan 

produk Takigawa. Melihat permasalahan tersebut penulis melakukan wawancara 

pada konsumen Takigawa & Meatbar in the Sky untuk membandingkan serangkaian 

produk dan pelayanan dari kedua restoran tersebut.  
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Tabel  1.3 Alasan Konsumen Tidak Memesan Produk Meatbar 

  Keluhan Kategori Service package 

Harga yang cenderung mahal dibandingkan menu 

Takigawa 

Facilitating Goods 

Menu yang kurang bervariasi Facilitating Goods 

Menu kurang informatif Information 

Waktu penyajian yang terlalu lama Explicit Service 

Kurang terkenalnya restoran Meatbar Implicit Service 

Alasan lainnya  

Sumber: Penulis 

Sementara itu, penulis juga mewawancara lima belas konsumen yang pernah 

memesan menu dari Meatbar. Penulis juga mendapatkan beberapa keluhan sebagai 

berikut: 

Tabel 1.4 Keluhan Konsumen yang memesan produk Meatbar 

Keluhan Kategori Service 

Package 

Porsi yang tidak sesuai dengan harga yang ditawarkan Facilitating Goods 

Penjelasan dari pelayan kurang akurat Information 

Konsumen tidak ditanya tingkat kematangan pada 

pesanannya 

Information 

Waktu penyajian yang lama Explicit Service 

Sumber: Penulis 

Setelah melakukan wawancara dengan konsumen Takigawa & Meatbar in the Sky, 

penulis melakukan perbandingan terhadap atribut-atribut yang menjadi pembeda 

dalam penghantaran jasa kedua restoran tersebut. Berikut adalah tabel yang 

menjelaskan perbedaan atribut dari kedua restoran. 
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Tabel 1.5 Perbandingan Atribut Service Package Takigawa dan Meatbar 

Service 

package Atribut Takigawa Meatbar 

Supporting 

facility 

Kondisi meja dan 

kursi 
Sama Sama 

Lokasi Sama Sama 

Desain menu 

Konsumen merasa 

desain menu 

menarik 

 Konsumen merasa 

desain menu menarik 

Facilitatin

g goods 

Harga tertinggi 
 Rp189.000 (unagi 

kabayaki) 

Rp249.000(tenderloin 

steak 200 gr) 

Harga terrendah  Rp35.000 (Cahan) 
Rp49.000 (Beef Steak 

Burger) 

Variasi menu 
Konsumen merasa 

menu cukup variatif 

Konsumen merasa menu 

kurang variatif  

Penyajian Konsumen puas Konsumen puas 

Informatio

n 

Informasi dalam 

menu 
Informatif 

Konsumen merasa 

kurang informatif 

Keahlian waiter 

dalam menjelaskan 

menu 

Konsumen merasa 

kurang jelas 

Konsumen merasa 

kurang jelas 

Pemberitahuan 

lama waktu 

penyajian 

Tidak ada 

pemberitahuan 
Tidak ada pemberitahuan 

Explicit 

service 

Lama waktu 

penyajian 

15 menit (produk 

ramen) 

23 menit (tenderloin 

steak) 

Kenyamanan 

tempat 
Sama Sama 

Implicit 

service 

Suasana tempat Sama Sama 

Keamanan tempat Sama Sama 

Ketenaran restoran Tenar 
Konsumen merasa nama 

Meatbar kurang tenar 

Sumber: Penulis 

Tabel diatas memperlihatkan perbedaan penghantaran produk dan pelayanan 

berdasarkan service package pada restoran Takigawa dan Meatbar. Berdasarkan 

perbedaan tersebut penulis ingin melakukan penelitian lebih lanjut untuk 

membandingkan atribut service package kedua restoran secara lebih mendalam.  

Melalui perbedaan tersebut penulis akan mengidentifikasi apakah ada 

ketidaksesuaian antara persepsi mengenai kualitas penghantaran jasa yang 
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sebenarnya terjadi di Meatbar menggunakan metode Servqual. Metode servqual 

dapat mengidentifikasi kegagalan-kegagalan internal yang menyebabkan kegagalan 

eksternal seperti tidak terpuaskannya ekspektasi konsumen. Dengan begitu penulis 

dapat mengetahui atribut-atribut yang perlu diperbaiki atau ditingkatkan di Meatbar. 

Pada dasarnya atribut yang dipakai dalam menjalankan metode servqual adalah 

dengan menggunakan dimensi kualitas yaitu tangible, reliability, responsiveness, 

assurance, dan empathy, tetapi penulis akan memakai atribut service package karena 

penulis membandingkan dua perusahaan yang dalam sebagian besar kegiatannya 

menggunakan serangkaian barang dan jasa yang sama. Perbandingan tersebut akan 

lebih mendalam apabila menggunakan service package karena service package 

dirancang khusus untuk mengidentifikasi produk serta jasa yang dirasakan atau 

dialami konsumen.  

Kemudian penulis akan memberikan usulan yang tepat untuk mengatasi 

masalah yang dialami Takigawa & Meatbar in the Sky. Berdasarkan uraian di atas, 

penulis akan melakukan penelitian dengan judul “Analisis Penerapan Metode 

SERVQUAL dengan Menggunakan Dimensi Service Package untuk Mengatasi 

Masalah Penghantaran Jasa di Restoran Meatbar”.  

1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang penelitian yang telah dikemukakan, maka rumusan 

masalah untuk penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Bagaimana service package yang diterapkan oleh Takigawa dan Meatbar? 

2. Apa perbedaan service package yang diterapkan oleh Takigawa dengan yang 

diterapkan Meatbar? 

3. Apakah terdapat ketidaksesuaian antara ekspektasi konsumen dengan persepsi 

manajemen terhadap ekspektasi konsumen? 

4. Apakah terdapat ketidaksesuaian antara persepsi manajemen terhadap ekspektasi 

konsumen dengan standar kualitas perusahaan? 

5. Apakah terdapat ketidaksesuaian antara standar kualitas perusahaaan dengan 

penyampaian pelayanan di Meatbar?  
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1.3. Tujuan Penelitian 

Sesuai dengan rumusan masalah diatas, tujuan dari penelitian ini adalah sebagai 

berikut: 

1. Mengetahui service package yang diterapkan oleh Takigawa dan Meatbar. 

2. Mengetahui perbedaan service package yang diterapkan oleh Takigawa dengan 

yang diterapkan Meatbar. 

3. Mengidentifikasi ketidaksesuaian antara ekspektasi konsumen dengan persepsi 

manajemen terhadap ekspektasi konsumen 

4. Mengidentifikasi ketidaksesuaian antara persepsi manajemen terhadap ekspektasi 

konsumen dengan standar kualitas perusahaan 

5. Mengidentifikasi ketidaksesuaian antara standar kualitas perusahaaan dengan 

penyampaian pelayanan di Meatbar1.4. Kegunaan Penelitian 

Setelah menentukan tujuan penelitian maka diharapkan penelitian ini dapat 

memberikan manfaat serta berguna bagi beberapa pihak, diantaranya: 

1. Penulis 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan serta memperluas pengetahuan 

penulis di bidang manajemen khususnya manajemen operasi, serta meningkatkan 

pengetahuan tentang bagaimana mengimplementasikan teori yang didapatkan 

selama perkuliahan terhadap keadaan nyata.  

2. Perusahaan 

Penelitian ini diharapkan dapat membantu perusahaan sebagai masukan bagi 

perusahaan dalam mengembangkan usaha perusahaan sekarang dan di masa yang 

akan datang 

3. Pihak lain 

Penelitian ini diharapkan berguna bagi pembaca sebagai tambahan informasi, 

masukan, referensi untuk penelitian lebih jauh mengenai permasalahan yang 

serupa. 

1.5 Kerangka Pemikiran 

Setiap perusahaan pasti menghantarkan jasa dalam kegiatan bisnisnya. Pengertian 

jasa menurut Kottler & Keller (2012: 378), yaitu “Any act or performance one party 

can offer to another that is essentially intangible and does not result in the 
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ownership of anything”. Pengertian dari definisi tersebut adalah jasa merupakan 

setiap tindakan atau kinerja yang dilakukan oleh satu pihak untuk ditawarkan kepada 

pihak lain yang pada dasarnya tidak berwujud dan tidak mengakibatkan kepemilikan 

apapun. Dari definisi diatas terdapat penjelasan mengenai sifat jasa yang tidak 

berwujud dan tidak berkepemilikan. Jasa mempunyai sifat-sifat lainnya yang 

dijelaskan oleh Fitzsimmons (2006: 21-25) sebagai karakteristik jasa yang terdiri dari 

lima sifat yaitu: 

 Customer participation in service process, bahwa jasa tidak bisa lepas dari 

partisipasi konsumen. 

 Simultaneity, bahwa jasa diciptakan dan dikonsumsi secara bersamaan. 

 Perishability, bahwa jasa tidak dapat disimpan. 

 Intangibility, bahwa jasa merupakan suatu konsep tidak terlihat. 

 Heterogeneity, bahwa jasa dihantarkan secara bervariasi. 

Sebuah perusahaan harus dapat menguasai seluruh informasi tentang 

serangkaian barang dan jasa yang akan ditawarkan kepada konsumen. Service 

package merupakan suatu teori yang membantu pelaku bisnis untuk mengidentifikasi 

dan mengevaluasi serangkaian barang dan jasa di suatu perusahaan. menurut 

Fitzsimmons (2011: 22) adalah “A bundle of goods and services with information 

that is provided in some environment” yang artinya adalah serangkaian barang dan 

jasa yang disediakan oleh perusahaan untuk konsumen bersamaan dengan informasi 

yang disediakan pada beberapa lingkungan. 

Terdapat lima fitur dalam service package yang dijelaskan oleh Fitzsimmons dan 

Fitzsimmons (2011: 22-23), yaitu: 

 Supporting facility, yaitu fasilitas pendukung yang harus ada sebelum proses 

penghantaran jasa.  

 Facilitating goods, Yaitu segala sesuatu yang dapat dikonsumsi oleh pelanggan 

dalam proses penghantaran jasa.  

 Information, Yaitu segala bentuk informasi yang diberikan oleh perusahaan 

untuk pelanggan. 



9 

 

 Explicit services, Yaitu keuntungan yang dapat dirasakan secara inderawi oleh 

pelanggan. 

 Implicit services, Yaitu keuntungan yang dapat dirasakan secara psikologis oleh 

pelanggan.  

Agar dapat bertahan dalam persaingan di industri makanan dan minuman 

yang semakin ketat, perusahaan harus mampu memproduksi atau menghasilkan 

produk dan pelayanan yang berkualitas begitu juga sesuai dengan keinginan 

konsumen. Pengertian kualitas menurut Reid & Sanders (2010) yaitu, “Quality is 

defined as meeting or exceeding customer expectation.” Yang artinya adalah kualitas 

didefinisikan sebagai menemukan atau melebihi ekspektasi konsumen. 

Memuaskan konsumen bukanlah hal yang mudah dilakukan. Terkadang, 

konsumen merasa penghantaran jasa yang dilakukan perusahaan tidak sesuai yang 

diharapkan. Hal ini terjadi karena adanya perbedaan persepsi tentang penghantaran 

jasa antara konsumen dan pihak perusahaan. Jika hal tersebut terjadi, maka 

perusahaan perlu mengidentifikasi perbedaan tersebut dan melakukan perbaikan. Hal 

itu dapat dilakukan menggunakan metode servqual. 

Menurut Parasuraman, Zeithaml dan Berry (1990: 173) servqual adalah “An 

Instrument for measuring costumer’s perceptions of service quality”. Servqual 

mengidentifikasi apakah terdapat kesenjangan yang membuat harapan pelanggan 

tidak sesuai dengan penghantaran jasa yang terjadi di perusahaan. lima kesenjangan 

(gap) tersebut adalah: 

 Gap 1 adalah kesenjangan antara ekspektasi pelanggan dengan persepsi 

manajemen atas ekspektasi pelanggan tersebut.  

 Gap 2 adalah kesenjangan antara persepsi manajemen mengenai ekspektasi 

pelanggan dengan spesifikasi kualitas pelayanan dari perusahaan.  

 Gap 3 adalah kesenjangan antara Spesifikasi Kualitas Pelayanan dengan 

Penyelenggaraan Pelayanan.  

 Gap 4 adalah kesenjangan antara Penyelenggaraan Pelayanan dengan 

Komunikasi Eksternal.  
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 Gap 5 adalah kesenjangan antara pelayanan yang diiharapkan pelanggan dengan 

pelayanan yang diterima pelanggan.  

Parasuraman, Zeithaml dan Berry juga mengemukakan lima dimensi dalam 

mengukur kualitas jasa. Lima dimensi dalam servqual yaitu sebagai berikut 

(1990:26): 

 Tangibles, atau bukti fisik yaitu kemampuan suatu perusahaan dalam 

menunjukkan eksistensinya pada pihak eksternal.  

 Reliability, atau keandalan yaitu kemampuan perusahaan untuk memberikan 

pelayanan sesuai yang dijanjikan secara akurat dan terpercaya.  

 Responsiveness, atau ketanggapan yaitu suatu kemauan untuk membantu dan 

memberikan pelayanan yang cepat dan tepat kepada konsumen. 

 Assurance, atau jaminan dan kepastian dari karyawan yang dapat menumbuhkan 

rasa percaya pelanggan kepada perusahaan.  

 Empathy, yaitu memberikan perhatian kepada pelanggan dengan berupaya 

memahami keinginan konsumen.  




