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ABSTRAK

Industri kuliner di Indonesia telah menyumbang 41,4% terhadap
industri kreatif. Salah satunya adalah Rumah Makan Gudeg Banda yang berlokasi
di Kota Bandung dan berdiri sejak 1995. Rumah makan ini bermaksud melakukan
peremajaan fisik fasilitas dan pelayanan pada Rumah Makan Gudeg Banda Jalan
Lombok. Perbaikan pada segi pelayanan dapat diketahui atau dicari dengan metode
service quality (SERVQUAL).

Service quality adalah sebuah alat ukur untuk menilai kualitas
pelayanan sebuah produk atau jasa. Melalui metode Analytical Hierarchy Process
(AHP), pelanggan menilai secara subjektif tingkat kepentingan dimensi dan butir
indikator SERVQUAL, sehingga didapatkan kebutuhan dan keinginan pelanggan.
Untuk melakukan perbaikan secara terus menerus dan menentukan prioritas
perbaikan, maka penulis menggunakan metode Quality Function Deployment
(QFD) dengan salah satu alatnya, yaitu House of Quality (HOQ). Dengan HOQ
perusahaan dapat menentukan langkah guna memenuhi kebutuhan dan keinginan
pelanggan melalui karakteristik teknik.

Pada penelitian ini, penulis menggunakan 5 dimensi dengan 23 butir
indikator dari metode SERVQUAL sebagai alat ukur. Dari perhitungan AHP
didapatkan 2 dimensi dengan 8 butir indikator SERVQUAL yang dianggap penting
oleh pelanggan. Melalui diagram HOQ didapatkan 20 karakteristik teknik sebagai
upaya perusahaan untuk memenuhi kebutuhan dan keinginan pelanggan. Pada
akhirnya, penulis memberikan saran perbaikan berdasarkan hubungan antara
tingkat kepentingan kebutuhan dan keinginan pelanggan dengan karakteristik
teknik.

Kata Kunci: service quality, analytical hierarchy process, house of quality



ABSTRACT

The culinary industry in Indonesia has contributed 41.4% to the
creative industry. One of them is Banda Gudeg Restaurant, located in Bandung City
and established since 1995. This restaurant intends to do physical rejuvenation of
facilities and services improvement at Gudeg Banda Restaurant, Jalan Lombok.
Improvements in terms of service can be known or sought by the service quality
(SERVQUAL) method.

SERVQUAL is a measuring tool for assessing the service quality of
a product or service. Through the Analytical Hierarchy Process (AHP) method,
customers subjectively assess the importance of dimensions and items of
SERVQUAL indicators, so that the needs and wants of customers are obtained. To
make continuous improvements and determine the priority of repairs, the writer
uses the Quality Function Deployment (QFD) method with one of the tools, namely
House of Quality (HOQ). With HOQ companies can determine the steps to meet the
needs and wants of customers through technical characteristics.

In this study, the author uses 5 dimensions with 23 indicators items
of the SERVQUAL method as a measuring tool. From the AHP calculation, there
are 2 dimensions with 8 indicator items of SERVQUAL that are considered
important by the customer. Through HOQ diagrams, 20 technical characteristics
are obtained as the company's efforts to meet customer needs and wants. In the end,
the author gives suggestions for improvements based on the relationship between
the level of importance of the needs and wants of customers with technical

characteristics.

Keywords: service quality, analytical hierarchy process, house of quality
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BAB |

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Penelitian

Industri kuliner di Indonesia memiliki peranan penting dalam
kegiatan ekonomi masyarakat. Industri kuliner telah menyumbang 41,4% terhadap
industri kreatif menurut Badan Ekonomi Kreatif Indonesia (Agmasari, 2017).
Masyarakat Indonesia tidak lagi memandang makanan/kuliner hanya sebagai
urusan biologis, namun berubah menjadi pemenuh kepuasan tersendiri dan gaya
hidup. Pola hidup masyarakat tersebut diklaim membuat bisnis kuliner kian
menjanjikan. “Bisnis katering daring misalnya, mampu meraup keuntungan
puluhan juta hingga ratusan juta rupiah. Data ini serupa dengan yang dimiliki oleh
Badan Ekonomi Kreatif Indonesia (BEKRAF). Deputi Akses Permodalan
BEKRAF, Fadjar Hutomo, menyebutkan bahwa bisnis kuliner memberikan
kontribusi terbesar untuk sektor ekonomi kreatif” (Juniman, 2017).

Jumlah restoran dan rumah makan di Kota Bandung selalu
bertambah setiap tahunnya. Dengan bertambah banyaknya jumlah restoran dan
rumah makan, maka persaingan pun akan semakin ketat. Setiap rumah makan dan
restoran di Kota Bandung perlu menunjukkan keunggulan kompetitif agar dapat
bersaing. Jumlah restoran/rumah makan di Kota Bandung yang selalu meningkat
dijelaskan melalui Gambar 1.1. Sumbu X menerangkan tahun dan sumbu Y

menunjukkan jumlah restoran/rumah makan di Kota Bandung.



Gambar 1.1
Jumlah Rumah Makan di Kota Bandung

Jumlah Restoran/Rumah Makan di Kota Bandung
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Rumah Makan Gudeg Banda merupakan satu-satunya rumah makan
dengan menu khusus gudeg terbesar di Kota Bandung. Dapat dikatakan bahwa
Rumah Makan Gudeg Banda tidak memiliki kompetitor langsung yang khusus
menjual gudeg dengan tingkat penjualan yang setara. Meskipun demikian, Rumah
Makan Gudeg Banda memiliki kompetitor yang cukup banyak. Terdapat banyak
sekali rumah makan/café di sekitar Rumah Makan Gudeg Banda karena daerah
tersebut adalah daerah parwisata, perkantoran, dan pendidikan.

Saat ini Rumah Makan Gudeg Banda sudah memiliki dua cabang,
yaitu yang terletak di Jalan Lombok dan Jalan Cibeunying. Rumah Makan Gudeg
Banda yang berada di Jalan Lombok merupakan pusat produksi sekaligus tempat
tinggal pemilik. Sedangkan yang berada di Jalan Cibeunying baru berdiri sejak
tahun 2013. Melalui wawancara yang sudah dilakukan, pemilik Rumah Makan
Gudeg Banda mengatakan bahwa mereka berencana untuk melakukan peremajaan
dan pengembangan fasilitas di Jalan Lombok dalam kurun waktu lima tahun



mendatang. Menurutnya Rumah Makan Gudeg Banda di Jalan Lombok sudah
terlalu tua dan perlu peremajaan secara menyeluruh.

Rencana renovasi yang akan dilakukan bertujuan untuk
meningkatkan produktivitas dan pelayanan Rumah Makan Gudeg Banda. Dengan
peningkatan tersebut, pelayanan Rumah Makan Gudeg Banda dapat meningkat dan
pelanggan akan lebih puas serta menjadi keunggulan bersaing dengan bisnis sejenis
lainnya. Dewasa ini, bukan nilai produk saja yang dinilai oleh pelanggan, kualitas
pelayanan juga memiliki peranan yang penting. Pelayanan yang diantarkan secara
baik dapat mendorong persepsi pelanggan bahwa sebuah perusahaan memiliki
image dan kualitas yang baik. Dari rencana renovasi dan pandangan pelanggan
inilah penulis memutuskan untuk melakukan penelitian tentang service quality yang
ada di Rumah Makan Gudeg Banda dengan judul PERBAIKAN KUALITAS
PELAYANAN DENGAN ALAT BANTU HOUSE OF QUALITY PADA
RUMAH MAKAN GUDEG BANDA BANDUNG.

1.2 Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang penelitian, penulis merumuskan masalah sebagai

berikut:

1. Apasaja kualitas pelayanan yang dinilai penting oleh pelanggan Rumah Makan
Gudeg Banda Jalan Lombok?

2. Apa saja usaha yang dapat digunakan perusahaan untuk dapat memperbaiki
kualitas pelayanan bagi pelanggan Rumah Makan Gudeg Banda Jalan Lombok?

3. Berdasarkan hubungan antara kualitas pelayanan yang penting dengan usaha
yang dapat digunakan perusahaan, bagaimana prioritas perbaikan kualitas

pelayanan dilakukan oleh Rumah Makan Gudeg Banda Jalan Lombok?

1.3  Tujuan Penelitian

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk:

1. Mengetahui kualitas pelayanan yang dinilai penting oleh pelanggan Rumah
Makan Gudeg Banda Jalan Lombok.



2. Mengetahui upaya yang dapat digunakan perusahaan untuk memperbaiki
kualitas pelayanan bagi pelanggan Rumah Makan Gudeg Banda Jalan Lombok

3. Mengetahui bagaimana prioritas perbaikan kualitas pelayanan oleh pihak
Rumah Makan Gudeg Banda Jalan Lombok, berdasarkan hubungan antara
kualitas pelayanan dan upaya yang dapat digunakan perusahaan untuk melayani
pelanggan.

1.4 Kegunaan Penelitian

Hasil penelitian ini diharapkan memberikan kegunaan sebagai berikut.

1. Bagi penulis hasil penelitian ini dapat menambah pengetahuan dan wawasan
serta media untuk mengaplikasikan teori yang telah diperoleh selama
perkuliahan.

2. Bagi perusahaan hasil penelitian ini dapat menjadi bahan pertimbangan agar
perusahaan dapat melakukan perbaikan dalam melaksanakan kegiatan
pelayanan.

3. Bagi pihak lain hasil penelitian ini dapat dijadikan bahan acuan dalam
pengembangan ilmu pengetahuan, khusunya di bidang manajemen opersiaonal,

serta dapat menjadi kajian bagi penelitian mendatang.

1.5  Kerangka Pemikiran

Pada dewasa ini pelanggan tidak hanya menilai suatu produk atau
jasa dari fungsinya saja. Pelanggan menginginkan produk atau jasa yang
memberikan nilai tambah yang dapat memberikan kepuasan bagi mereka. Salah
satu upaya perusahaan dalam memberikan nilai tambah pada suatu produk atau jasa
adalah dengan adanya pelayanan yang berkualitas. Hal ini selaras dengan tujuan
Rumah Makan Gudeg Banda yang berencana untuk melakukan renovasi dan
memperbaiki kualitas pelayanan untuk memberikan kepuasan kepada pelanggan.

Kualitas pelayanan adalah sesuatu yang absurd karena sifatnya yang
intangible. Menilai suatu kualitas pelayanan lebih sulit dibandingkan penilaian

kualitas produk yang bersifat objektif. Pelanggan sebagai penerima pelayanan



menjadi subjek dalam penelitian ini yang bertujuan untuk menilai kualitas
pelayanan dari Rumah Makan Gudeg Banda. Penilaian pelayanan yang sulit dapat
dihitung dengan sebuah model yang bernama Service Quality (SERVQUAL).
SERVQUAL mencakup lima dimensi penilaian pelanggan terhadap pelayanan
yang sudah diberikan dan pelayanan yang seharusnya dilakukan pada umumnya.
Lima dimensi tersebut menurut Parasuraman, Zeithaml, & Berry (1991) ialah:

1. Tangibility

2. Reliability

3. Responsiveness
4. Assurance
5

. Empathy

Untuk melakukan perbaikan kualitas pelayanan secara terus menerus
digunakan metode Quality Function Deployment (QFD) dengan salah satu alatnya
yaitu House of Quality (HOQ) yang merupakan sebuah rancangan perencanaan
perusahaan. Pada bagian kiri diagram HOQ diperlukan nilai prioritas, pada
penelitian ini nilai prioritas dihitung menggunakan Analytical Hierarchy Process
(AHP). Metode AHP menggunakan dimensi dan butir indikator SERVQUAL
Parasuraman, Zeithaml, & Berry (1991) sebagai alat ukur untuk mencari tingkat
kepentingan kualitas pelayanan serta kinerja pelayanan pada Rumah Makan Gudeg
Banda. Tingkat kepentingan. kualitas pelayanan inilah yang menjadi kebutuhan dan
keinginan pelanggan pada diagram HOQ.

Bagian kanan diagram HOQ pada umumnya membandingkan
tingkat kinerja perusahaan terkait dengan pesaing, namun pada penelitian ini
menggunakan tingkat kinerja cabang perusahaan yaitu, Rumah Makan Gudeg
Banda Cibeunying. Penggunaan cabang perusahaan dikarenakan Rumah Makan
Gudeg Banda tidak memiliki pesaing yang setara di Kota Bandung dan sebaiknya
perusahaan yang sama walaupun berada di posisi yang berbeda, harus dapat
memberikan pelayanan pada tingkatan yang sama. Melalui diagram HOQ dapat
diketahui bagaimana upaya perusahaan untuk memperbaiki kualitas pelayanan dan

apa saja prioritas perbaikan pelayanan bagi pelanggan.
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