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ABSTRAK 

Penelitian untuk memahami kebutuhan konsumen dan merancang perbaikan kualitas layanan secara strategis. Metode 

penelitian yang digunakan adalah deskriptif kuantitatif dengan pengumpulan data melalui kuesioner kepada 100 

responden yang memenuhi kriteria tertentu. Data dianalisis berdasarkan lima dimensi SERVQUAL: reliability, 

responsiveness, assurance, empathy, dan tangibles. Hasil penelitian menunjukkan bahwa rata-rata kesenjangan (gap) 

pada lima dimensi SERVQUAL bernilai positif, mengindikasikan tingkat kepuasan konsumen yang baik, namun tetap 

memerlukan perbaikan di beberapa aspek, seperti jumlah karyawan, tanggapan terhadap komplain, dan sistem 

pembayaran. Analisis Importance Performance Analysis (IPA) mengidentifikasi atribut prioritas yang harus diperbaiki, 

sementara analisis House of Quality (HOQ) menghasilkan strategi perbaikan, termasuk implementasi sistem 

pembayaran modern, pelatihan karyawan, dan penyediaan fasilitas pendukung. Penelitian ini menyimpulkan bahwa 

perbaikan layanan yang terstruktur dan berkelanjutan diperlukan untuk meningkatkan kepuasan konsumen dan daya 

saing bisnis. Rekomendasi strategis diberikan untuk mendukung keberlanjutan Resto Kemuning Polije dalam 

menghadapi persaingan di industri jasa.  

 

Kata Kunci :  Kepuasan Konsumen ,  Quality  Function Deployment ,  pelatihan karyawan, dan  daya saing bisnis. 

ABSTRACK 

Research to understand consumer needs and plan strategic service quality improvements. The research 

method used is descriptive quantitative by collecting data through questionnaires to 100 respondents who 

meet certain criteria. Data was analyzed based on five SERVQUAL dimensions: reliability, responsiveness, 

assurance, empathy, and tangibles. The research results show that the average gap in the five SERVQUAL 

dimensions is positive, indicating a good level of customer satisfaction, but still requires improvement in 

several aspects, such as the number of employees, responses to complaints, and payment systems. Importance 

Performance Analysis (IPA) analysis identifies priority attributes that must be improved, while House of 

Quality (HOQ) analysis produces improvement strategies, including the implementation of a modern 

payment system, employee training, and the provision of supporting facilities. This research concludes that 

structured and continuous service improvements are needed to increase consumer satisfaction and business 

competitiveness. Strategic recommendations are provided to support the sustainability of Resto Kemuning 

Polije in facing competition in the service industry.  

 

Keywords:  Consumer Satisfaction, Quality Function Deployment, employee training, and business 

competitiveness. 
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 Pendahuluan 1.

Pelayanan yang berkualitas menjadi kunci 

utama dalam menciptakan kepuasan konsumen 

di sektor jasa, khususnya industri restoran. 

Restoran tidak hanya dituntut untuk 

menyediakan makanan dan minuman yang 

berkualitas, tetapi juga memberikan pengalaman 

pelayanan yang menyeluruh, mulai dari 

keramahan karyawan, kecepatan layanan, 

hingga kenyamanan fasilitas. Kepuasan 

konsumen tidak hanya berdampak pada loyalitas 

pelanggan, tetapi juga menjadi salah satu 

indikator keberhasilan bisnis restoran dalam 

menghadapi persaingan yang semakin 

kompetitif [1], [2], [3]. 

Resto Kemuning Polije, sebagai salah satu 

restoran yang beroperasi di lingkungan 

perguruan tinggi, menghadapi tantangan untuk 

memenuhi ekspektasi konsumen yang berasal 

dari berbagai kalangan, seperti mahasiswa, staf 

pengajar, dan masyarakat umum. Dalam upaya 

meningkatkan kepuasan pelanggan, diperlukan 

pemahaman mendalam mengenai kebutuhan 

dan preferensi konsumen serta pendekatan 

strategis untuk merancang layanan yang lebih 

baik. Salah satu metode yang efektif untuk 

tujuan ini adalah Quality Function Deployment 

(QFD), yang memadukan analisis kebutuhan 

konsumen dengan perencanaan teknis untuk 

perbaikan layanan. 

Metode QFD memungkinkan identifikasi 

atribut-atribut pelayanan yang paling penting 

bagi konsumen, seperti keramahan karyawan, 

kecepatan layanan, dan ketersediaan fasilitas 

pendukung. Selain itu, metode ini membantu 

manajemen restoran dalam menyusun prioritas 

perbaikan berdasarkan analisis kesenjangan 

(gap analysis) antara harapan dan persepsi 

konsumen. Dengan demikian, perbaikan 

layanan dapat dilakukan secara terstruktur dan 

tepat sasaran. 

Kepuasan konsumen terhadap pelayanan 

yang diberikan oleh Resto Kemuning Polije 

dengan menggunakan metode QFD. Fokus 

penelitian meliputi evaluasi atribut-atribut 

pelayanan berdasarkan dimensi SERVQUAL, 

yaitu keandalan (reliability), daya tanggap 

(responsiveness), jaminan (assurance), empati 

(empathy), dan bukti langsung (tangibles). Hasil 

dari penelitian ini diharapkan tidak hanya 

memberikan gambaran mengenai tingkat 

kepuasan konsumen, tetapi juga menjadi dasar 

bagi pengambilan keputusan manajemen untuk 

meningkatkan kualitas layanan secara 

berkelanjutan [4], [5], [6]. 

 Kontribusi praktis bagi industri restoran 

dalam mengaplikasikan pendekatan berbasis 

kebutuhan konsumen untuk meningkatkan daya 

saing. Dengan memahami secara mendalam 

atribut pelayanan yang paling menentukan 

kepuasan pelanggan, restoran dapat menyusun 

strategi inovatif yang sesuai dengan kebutuhan 

pasar. Pada akhirnya, peningkatan kualitas 

pelayanan diharapkan mampu mendukung 

keberlanjutan bisnis Resto Kemuning Polije di 

tengah persaingan industri jasa yang semakin 

kompleks.  

 

 Metodologi  2.

Penelitian menggunakan metode 

deskriptif kuantitatif dengan pendekatan Quality 

Function Deployment (QFD). Data 

dikumpulkan melalui penyebaran kuesioner 

kepada 100 responden yang telah menggunakan 

jasa Resto Kemuning Polije. Responden dipilih 

berdasarkan kriteria tertentu, yaitu berusia 

antara 19 hingga 50 tahun, tanpa batasan 

domisili, dan telah melakukan pembelian 

minimal satu kali. 

Instrumen penelitian diuji validitas dan 

reliabilitasnya menggunakan perangkat lunak 

Microsoft Excel. Tingkat signifikansi yang 

digunakan adalah 5%, dengan nilai r-tabel 

sebesar 0,254. Data yang valid kemudian 

dianalisis untuk menentukan tingkat 

kepentingan dan kepuasan konsumen terhadap 

atribut pelayanan yang tersedia. Selanjutnya, 

dilakukan analisis kesenjangan (gap) 

menggunakan model SERVQUAL untuk 

mengidentifikasi perbedaan antara persepsi 

konsumen terhadap kinerja layanan dan 

harapannya. 

Hasil analisis kesenjangan dipetakan ke 

dalam diagram Importance Performance 

Analysis (IPA) untuk mengidentifikasi atribut-

atribut prioritas. Proses ini dilanjutkan dengan 

penyusunan House of Quality (HOQ), yang 

bertujuan merancang strategi perbaikan layanan 

berdasarkan voice of customer dan kebutuhan 

teknis yang diperlukan.
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 Pembahasan 3.

Hasil penelitian yang telah dilakukan di Resto 

Kemuning Polije dengan judul “Analisis 

Kepuasan Konsumen Terhadap Pelayanan 

Restoran Perguruan Tinggi dengan Metode 

Quality Function Deployment (QFD) (Studi di 

Resto Kemuning Polije): 

 

a.  Service Quality 

Hasil pengolahan data mengenai 

kesenjangan (gap) antara tingkat kepuasan 

kinerja dan tingkat kepentingan konsumen 

dengan menggunakan 5 dimensi SERVQUAL 

menunjukkan bahwa nilai kesenjangan (gap) 

rata-rata bernilai positif, namun tetap perlu 

dilakukan evaluasi kembali perbaikan kinerja 

yang selama ini diasumsikan kurang baik untuk 

keberlanjutan Resto Kemuning Polije. 

Dimensi reliability dengan nilai rata-rata 

kesenjangan (gap) adalah sebesar 0,460 yang 

terdiri dari ketelitian karyawan dalam 

menyajikan menu konsumen, jumlah karyawan 

sebanding dengan konsumen yang dilayani, 

kecekatan karyawan dalam melayani konsumen, 

kualitas menu sesuai dengan harga yang 

diberikan [7], [8], [9]. 

Kedua, dimensi responsiveness dengan 

nilai rata-rata kesenjangan (gap) sebesar 0,525 

membuktikan bahwa Resto Kemuning Polije 

cukup memberikan hasil atau pelayanan yang 

memuaskan karena nilainya positif terutama 

pada atribut karyawan mampu menjelaskan 

menu yang tersedia dengan baik, harga menu 

standar dan sistem pembayaran mudah dan 

cepat, karyawan menanggapi komplain dari 

konsumen atas pelayanan yang diberikan, 

makanan dan minuman disajikan dengan cepat 

dan tepat. 

Ketiga, dimensi assurance dengan nilai 

rata-rata kesenjangan (gap) sebesar 0,260 

dimana menunjukkan bahwa atribut penampilan 

karyawan rapi dan sopan, antrian yang teratur 

dan tertib, perasaan aman selama berurusan 

dengan karyawan, serta kemudahan memilih 

menu yang disajikan memberikan nilai positif 

atau cukup memuaskan konsumen [10], [11], 

[12]. 

Keempat, dimensi emphaty dengan nilai 

rata-rata kesenjangan (gap) sebesar 0,378 

menunjukkan bahwa Keramahan karyawan 

dalam melayani konsumen, Karyawan 

menerima kritik dan saran dari konsumen, 

Karyawan menerima komplain dari konsumen 

atas pelayanan yang diberikan hingga pelayanan 

yang sopan dan ramah dari kasir sudah 

memuaskan dan bernilai positif. 

Kelima, dimensi [13], [14], [15] dengan 

nilai rata-rata kesenjangan (gap) sebesar 0,415 

dimana nilai positif pada dimensi ini 

menunjukkan bahwa ketersediaan lahan parkir, 

ketersediaan fasilitas internet (WiFi Gratis), 

ketersediaan live music, Tingkat kenyamanan 

dan keamanan, Tingkat kebersihan (menu, 

dapur, meja konsumen dll), Ketersediaan 

fasilitas umum (Mushola, kamar mandi, dll) 

sudah  memuaskan konsumen di Resto 

Kemuning Polije. Di bawah ini merupakan 

gambar diagram kesenjangan (gap) service 

quality: 

 
Gambar 1 Diagram Kesenjangan (Gap) Service 

Quality 

 

b) Importance Performance Analysis (IPA) 

Sebuah matriks importance performance 

analysis dapat menghasilkan analisis tingkat 

kepuasan dan kepentingan konsumen terhadap 

kualitas pelayanan dimana menunjukkan letak 

masing-masing atribut pelayanan yang 

dijabarkan ke dalam 4 kuadran dan memiliki 

penilaian tersendiri [16], [17], [18].
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Pada kuadran I menunjukkan analisis 

IPA yaitu prioritas tinggi pada atribut nomor (9) 

Jumlah karyawan sebanding dengan konsumen 

yang dilayani, (11) Karyawan menanggapi 

komplain dari konsumen atas pelayanan yang 

diberikan, (12) Karyawan mampu menjelaskan 

menu yang tersedia dengan baik, (19) Harga 

menu standar dan sistem pembayaran mudah 

dan cepat. 

Kuadran II, yaitu yang dipertahankan 

adalah atribut nomor adalah atribut (10) Antrian 

yang teratur dan tertib, (13) Keramahan 

karyawan dalam melayani konsumen, (16) 

Pelayanan yang sopan dan ramah dari kasir, 

(17) Ketersediaan lahan parkir, (18) 

Ketersediaan fasilitas internet (WiFi Gratis), 

(20) Tingkat kenyamanan dan keamanan, (21) 

Tingkat kebersihan (menu, dapur, meja 

konsumen dll). 

Kuadran III, yaitu prioritas rendah pada 

atribut nomor atribut (1) Ketelitian karyawan 

dalam menyajikan menu konsumen, (2) 

Penampilan karyawan rapi dan sopan, (4) 

Kualitas menu sesuai dengan harga yang 

diberikan, (5) Kemudahan memilih menu yang 

disajikan, (6) Ketersediaan live music, (7) 

Perasaan aman selama berurusan dengan 

karyawan, (14) Karyawan menerima kritik dan 

saran dari konsumen. 

Kuadran IV, yaitu berlebihan (over) 

pada atribut nomor (3) Kecekatan karyawan 

dalam melayani konsumen, (8) Makanan dan 

minuman disajikan dengan cepat dan tepat, (15) 

Karyawan menerima komplain dari konsumen 

atas pelayanan yang diberikan, (22) 

Ketersediaan fasilitas umum (Mushola, kamar 

mandi, dll). Tingkat kepentingan dari sebuah 

atribut membentuk sumbu (y) dan tingkat 

kepuasan kinerja membentuk sumbu (x) yang 

dapat dilihat pada gambar berikut ini: 

 
Gambar 2. Diagram IPA Atribut Pelayanan 

Resto Kemuning Polije 

a) Analisa House of Quality (HOQ) 

Matriks antara Whats dengan Hows dapat 

dilihat pada gambar dibawah ini : 

 
Gambar 3. Matriks antara Whats dengan 

Hows 

Perbaikan kualitas pelayanan pada 4 

atribut yang diprioritaskan oleh Resto 

Kemuning Polije berdasarkan hasil analisa 

rumah kualitas (HOQ) diperoleh hasil hubungan 

seperti di bawah ini: 

1. Karyawan menanggapi komplain dari 

konsumen atas pelayanan yang diberikan 

Pada atribut prioritas 1 memiliki 

nilai absolute weight tertinggi yaitu sebesar 

5,809 dan normalisasi bobot 30,940. Respon 

teknis yang memiliki hubungan kuat (●) 

dengan nilai 9 yaitu mengimplementasikan 

sistem pelaporan yang mudah digunakan agar 

karyawan dapat melaporkan setiap komplain 

yang diterima dan membuat program 

pelatihan khusus karyawan untuk 

meningkatkan kinerja SDM. Konsumen 

berharap kepada Resto Kemuning Polije 

untuk meningkatkan kinerja karyawannya 
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agar komplain yang diberikan konsumen 

dapat ditanggapi dengan baik sebagai bentuk 

evaluasi pelayanan restoran. 

2. Harga menu standar dan sistem 

pembayaran mudah dan cepat 

Atribut prioritas 2 adalah harga 

menu standar dan sistem pembayaran mudah 

dan cepat dengan absolute weight sebesar 

5,780 dan normalisasi bobot 25,789. Respon 

teknis yang memiliki hubungan kuat (●) 

dengan nilai 9 menerapkan sistem POS 

(Point of Sale) yang canggih dan membuat 

program pelatihan khusus karyawan untuk 

meningkatkan kinerja SDM. Harapan 

konsumen kepada Resto Kemuning Polije 

adalah membuat system pembayaran yang 

memudahkan proses transaksi untuk 

mengelola operasional restoran. Sistem ini 

tidak hanya memudahkan proses transaksi, 

tatpi juga menunjang kualitas pelayanan yang 

modern dan mengikuti perkembangan 

teknologi. Oleh karena itu, pihak Resto 

Kemuning Ploje juga perlu membuat 

program khusus karyawan untuk 

meningkatkan kinerjanya terutama untuk 

pengoperasian teknologi. 

3. Karyawan mampu menjelaskan menu 

yang tersedia dengan baik 

Pada atribut prioritas 3 memiliki 

nilai absolute weight sebesar 3,838 dan 

normalisasi bobot 20,443. Hubungan respon 

teknis yang kuat (●) dengan nilai 9 yaitu 

menyediakan display menu yang menarik 

dan informatif, misalnya dengan 

menggunakan gambar         makanan yang 

menggugah selera dan membuat program 

pelatihan khusus karyawan untuk 

meningkatkan kinerja. Display menu yang 

menarik dan informatif dapat memudahkan 

karyawan dan konsumen untuk mengetahui 

jenis makanan atau minuman yang dipesan 

sehingga meminimalisir kesalahan 

pemesanan menu. Pihak Resto Kemuning 

Polije perlu melakukan pelatihan karyawan 

terutama kemampuan komunikasi dan 

kemampuan membuat display menu yang 

menarik dan informatif. 

4. Jumlah karyawan sebanding dengan 

konsumen yang dilayani 

Atribut ini menjadi prioritas 4 untuk 

dilakukan perbaikan. Atribut ini memiliki 

absolute weight sebesar 3,347 dan nilai 

normalisasi bobot 17,828. Respon teknis 

yang memiliki hubungan kuat (●) dengan 

nilai 9 yaitu membuka lowongan pekerjaan 

untuk perekrutan karyawan baru. Konsumen 

Resto Kemuning Polije paling dominan 

adalah mahasiswa. Mengingat jumlah 

mahasiswa sudah sangat banyak, maka 

jumlah karyawan juga harus seimbang agar 

mampu memberikan pelayanan yang 

maksimal dan memenuhi kebutuhan, pola 

dan keinginan pasar [19]. Oleh karena itu, 

perlu dilakukan perekrutan karyawan baru 

untuk menambah tenaga kerja di Resto 

Kemuning Polije. 

 Kesimpulan 4.

Berdasarkan pembahasan analisis data, 

maka dapat disimpulkan sebagai berikut: 

1. Nilai rata-rata kesenjangan (gap) pada lima 

dimensi kualitas jasa pada model service 

quality menunjukkan nilai positif artinya 

tingkat kepuasan konsumen terhadap 

pelayanan yang diberikan oleh Resto 

Kemuning Polije sudah memuaskan dan 

mampu memenuhi keinginan konsumen, 

tetapi tetap perlu dilakukan upaya 

perbaikan pelayanan untuk keberlanjutan 

restoran. 

2. Atribut prioritas berdasarkan hasil HOQ 

yang perlu dilakukan perbaikan untuk 

memenuhi kebutuhan dan kepuasan 

konsumen di Resto Kemuning Polije yakni 

ada 4 atribut yaitu karyawan menanggapi 

komplain dari konsumen atas pelayanan 

yang diberikan, harga menu standar dan 

sistem pembayaran mudah dan cepat, 
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karyawan mampu menjelaskan menu yang 

tersedia dengan baik, dan jumlah karyawan 

sebanding dengan konsumen yang dilayani 

3. Usulan perbaikan pelayanan yang dapat 

dilakukan kepada Resto Kemuning Polije 

yaitu membuka lowongan pekerjaan untuk 

perekrutan karyawan baru, menyediakan 

display menu yang menarik dan informatif 

misalnya dengan menggunakan gambar         

makanan yang menggugah selera, 

menerapkan sistem POS (Point of Sale) 

yang canggih, mengimplementasikan 

sistem pelaporan yang mudah digunakan 

agar karyawan dapat melaporkan setiap 

komplain yang diterima, dan membuat 

program pelatihan khusus karyawan untuk 

meningkatkan kinerja SDM. 
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