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Abstrak

Sebuah usaha di Yogyakarta yang bergerak di bidang makanan atau minuman cepat saji adalah Restoran cepat saji X.
Tujuan dari pemeriksaan tersebut adalah untuk mendapatkan kesenjangan antara harapan dan persepsi. selanjutnya
mendapatkan kualitas yang diinginkan pelanggan. Dalam penelitian ini, strategi Service Quality memanfaatkan kredit
aspek kualitas administrasi, khususnya tanglibel, reability, responsiveness, assurance, dan empaty terhadap survei. Dari
pemeriksaan gap 5 yang mempunyai nilai negatif sebagai ciri bahwa pembeli perlu melakukan perbaikan ke VoC (Voice
of customer), untuk dimanfaatkan dalam kerangka kebutuhan pembeli di HoQ yang merupakan kebutuhan QFD. Hasil
pengujian menunjukkan bahwa sifat substansial yaitu kualitas kenyamanan dalam berbagai media dapat berfungsi dengan
baik, untuk kemajuan dengan nilai 1,8 pada tingkat persepsi, 4,08 pada tingkat asumsi, sehingga diperoleh nilai negatif
terbesar khususnya (-2.22).

Kata kunci: House of Quality, Quaality Function Deployment, Service Quality, Voice of Customer

PENDAHULUAN

Restoran cepat saji yang memprioritaskan layanan cepat. Dalam penelitian ini, lima dimensi kualitas
pelayanan yaitu bukti fisik (tangibles), keandalan (reliability), ketanggapan (responsiveness), jaminan
(assurance), dan empati (empathy) digunakan untuk menganalisis kualitas pelayanan. Pengumpulan data
dilakukan melalui observasi dan kuesioner. Analisis data menggunakan metode analisis kuantitatif dan
SERVQUAL (Service Quality), yang merupakan alat analisis kualitas pelayanan berdasarkan kelima dimensi
tersebut.Hasil analisis menunjukkan bahwa masing-masing dimensi memiliki nilai gap yang positif atau baik.
Artinya, kualitas pelayanan yang diberikan pada kelima dimensi tersebut sudah sesuai atau bahkan melebihi
harapan pelanggan. Dengan Kkata lain, pelayanan yang diberikan sudah berkualitas baik berdasarkan penilaian
dari aspek bukti fisik, keandalan, ketanggapan, jaminan, dan empati. SERVQUAL berdampak pada kualitas
pelayanan secara keseluruhan, dengan beberapa pernyataan yang kurang. Kualitas pelayanan dipengaruhi oleh
lima dimensi, dan dimensi yang paling tangible memiliki nilai rata-rata terendah. Oleh karena itu, restoran
harus lebih fokus pada kualitas pelayanan yang tangible. Dengan analisis ini, kami berharap dapat memberikan
informasi bermanfaat bagi penyedia layanan makanan untuk meningkatkan kualitas pelayanan mereka,
meningkatkan kepuasan pelanggan, dan, pada gilirannya, meningkatkan pangsa pasar dan keberlanjutan bisnis
mereka.(Saraswati et al. 2023)

Suatu usaha di Yogyakarta yang bergerak dibidang restoran cepat saji yaitu restoran cepat saji X yang
berada dialamat JI. Affandi No.55, Mrican, Caturtunggal, Kec. Depok, Kabupaten Sleman. Sistem pelayanan
restoran cepat saji X sama seperti sistem pelayanan usaha restoran cepat saji pada umumnya. Pelayanan dari
restoran cepat saji X dengan menggunakan metode self service, di mana pelanggan langsung memilih atau
memesan produk atau makanan yang kemudian langsung melakukan pembayar dikasir. Kekurangan yang
ditemukan yaitu karyawan resto kurang cepat dalam melakukan pelayanan kepada pelanggan. Selain itu juga
dikarenakan jumlah kasir yang hanya ada 1, hal ini kenyamanan dapat berkurang dalam kualitas pelayanan
customer saat dalam kondisi sangat ramai, di mana pelanggan harus antri .Dari kondisi tersebut tepat rasanya
usaha restoran cepat saji X melakuakn perbaikan kualitas pelayanan.Tingkat kepuasan pelanggan terhadap
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suatu produk sangat dipengaruhi oleh kualitas layanan yang diberikan. Untuk bisnis kuliner, pelayanan yang
memuaskan dapat membangun ikatan yang kuat dengan pelanggan serta menciptakan loyalitas jangka panjang
dari para pelanggan tersebut.. Loyalitas pelanggan pada sebuah usaha kuliner dibangun dari pengalaman
menyenangkan yang mereka dapatkan saat menerima layanan. Pengalaman positif ini memengaruhi keputusan
pelanggan untuk kembali atau tidak. Tingkat loyalitas pelanggan berdampak pada pendapatan usaha kuliner
tersebut, yang digunakan untuk memenuhi biaya operasional seperti sewa tempat, gaji karyawan, dan
pembelian bahan baku. Oleh karena itu, diperlukan sebuah metode untuk mengidentifikasi faktor-faktor yang
mungkin menyebabkan penurunan penjualan atau ketidakpuasan pelanggan. Dengan mengetahui unsur-unsur
tersebut, pihak manajemen dapat mengambil tindakan perbaikan untuk meningkatkan kepuasan dan loyalitas
pelanggan. Metode ini penting untuk menjaga agar usaha kuliner tetap mampu mempertahankan pelanggan
dan mendapatkan pendapatan yang cukup guna menutupi biaya operasional.

Metode Kualitas Layanan (SERVQUAL) akan digunakan dalam penelitian ini untuk memeriksa
masalah yang digunakan untuk mengukur kualitas layanan berdasarkan atribut masing-masing dimensi. Tujuan
dari penelitian ini adalah untuk menghasilkan nilai gap (kesenjangan), yang merupakan perbedaan antara
persepsi konsumen terhadap layanan yang mereka terima dan yang mereka harapkan akan mereka terima.
Untuk melihat lima komponen pelayanan yang mungkin perlu ditingkatkan, mereka adalah keandalan
(keandalan), jaminan (jaminan), nyata (nyata), empati (empati), dan responsivitas (daya tanggap) (Duha et al.
2023). Metode QFD merupakan metode perencanaan dan pengembangan dari produk maupun jasa yang sangat
terstruktur dan sistematik untuk memenuhi kebutuhan dan keinginan pelanggannya dengan mendefinisikan
harapan pelanggannya dan mengevaluasi tanggapan teknis perusahaan untuk memenuhinya (Ansyar Bora et
al. 2021).

Pada penelitian terdahulu yang sudah diakukan oleh (Ansyar Bora et al. 2021) tentang Usulan
Peningkatan Kualitas Layanan Perguruan Tinggi Menggunakan Metode Service Quality (Servqual) Dan
Quality Function Deployment (Qfd) Studi Kasus Di Stt Ibnu Sina Batam. Pada Penelitian (Ferdy Firmansyah
et al. 2021) mengenai analisis kepuasan pelanggan terhadap pelayanan Barbershop Menggunakan Metode
Service Quality Dan Quality Function Deployment. Penelitian yang dilakukan (Kukuh Baskoro, Marlyana, and
Deva Bernadhi 2022) tentang analisis kepuasan pelanggan terhadap kualitas pelayanan dapat dilakukan dengan
mengintegrasikan dua metode, yaitu SERVQUAL (Service Quality) dan QFD (Quality Function
Deployment).Sedangkan untuk penelitian ini diharapkan dapat menujukan seberapa baik kualitas pelayanan
yang dijalankan restoran restoran cepat saji X menggunakan metode Service Quality dan Quality Function
Deploymen. Penelitian ini, diharapkan bermanfaat bagi pengelola restoran cepat saji X, karena hasil dari
penelitian ini akan menunjukkan seberapa baik kualitas layanan yang telah dijalankan selama ini sekaligus
untuk menentukan prioritas apa yang harus diperbaiki dalam rangka meningkatkan atribut yang masih dinilai
kurang baik.

BAHAN DAN METODE

Pengertian Kepuasan Pelanggan

Setelah melakukan penilaian dengan membandingkan performa atau hasil dari sebuah produk terhadap harapan
yang mereka miliki sebelumnya, kepuasan pelanggan adalah perasaan senang atau kecewa yang dihasilkan
oleh seseorang. Jika kinerja tidak memenuhi atau tidak memenuhi ekspektasi, pelanggan menjadi tidak puas.
Sebaliknya, jika kinerja sesuai atau melebihi ekspektasi, pelanggan akan merasa sangat senang dan puas
(Sholeh and Jufriyanto 2022).

Mengukur kepuasan pelanggan

Metode yang dapat digunakan untuk mengukur kepuasan pelanggan antara lain (Malikal Ardhi 2023):

a. Sistem Pengaduan Sistem ini memberikan kesempatan kepada pelanggan untuk menyampaikan
saran, keluhan, atau bentuk ketidakpuasan lainnya melalui penyediaan kotak saran. Saran dan
keluhan ini umumnya didasari oleh pengalaman pelanggan dalam menggunakan produk atau jasa
perusahaan, yang mencerminkan tingkat kecintaan mereka terhadap produk maupun perusahaan
tersebut.

b. Survei Pelanggan Survei pelanggan merupakan metode yang umum digunakan untuk mengukur
kepuasan pelanggan. Survei dapat dilakukan melalui berbagai cara, seperti surat pos, telepon, atau
wawancara langsung dengan pelanggan.

c. Panel Pelanggan Dalam metode ini, perusahaan mengundang pelanggan yang setia terhadap
produk atau jasa mereka, serta pelanggan yang telah berhenti membeli atau telah beralih menjadi
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pelanggan perusahaan lain. Dari pelanggan setia, perusahaan dapat memperoleh informasi
mengenai tingkat kepuasan yang mereka rasakan. Sementara dari pelanggan yang telah berhenti
membeli, perusahaan dapat mempelajari alasan atau faktor yang menyebabkan mereka beralih ke
pesaing.

Metode SERVQUAL (Service Quality)

Metode SERVQUAL dapat digunakan untuk mengidentifikasi seberapa besar kesenjangan atau gap yang
terjadi dalam suatu organisasi, serta unsur-unsur apa saja yang menyebabkan terjadinya gap tersebut, sehingga
solusi dapat ditemukan. Namun, kelemahan dari metode ini adalah hanya cocok digunakan untuk
meningkatkan area layanan, sehingga sulit untuk diterapkan dalam menginvestigasi harapan pelanggan
terhadap pengembangan eksekusi produk atau layanan. Dengan kata lain, SERVQUAL efektif untuk
mengukur kualitas layanan dan menemukan sumber masalah terkait layanan agar dapat diperbaiki. Tetapi,
metode ini kurang sesuai jika tujuannya untuk menggali harapan pelanggan dalam hal pengembangan produk
atau optimalisasi proses produksi. Metode SERVQUAL lebih berfokus pada penilaian layanan daripada
pengembangan produk secara teknis (Ferdy Firmansyah et al. 2021)

Metode QFD ( Quality Function Deployment)
QFD merupakan sebuah metode yang digunakan untuk memprioritaskan dan memfokuskan upaya pada
pemenuhan keinginan dan kebutuhan pelanggan dalam merancang atau menetapkan standar layanan. Dengan
QFD, keinginan dan harapan pelanggan menjadi pusat perhatian utama dan menjadi acuan dalam menyusun
spesifikasi atau karakteristik layanan yang akan diberikan. Metode ini memastikan bahwa proses perancangan
layanan didasarkan pada suara pelanggan (voice of customer) agar layanan yang dihasilkan benar-benar sesuai
dengan kebutuhan dan preferensi mereka.Jadi QFD berfungsi sebagai penghubung antara kebutuhan pelanggan
dengan karakteristik layanan yang harus dipenuhi, sehingga layanan yang diberikan dapat memenuhi kepuasan
dan loyalitas pelanggan secara optimal. Quality Function Deployment (QFD) sebagai metode atau alat untuk
perencanaan dan pengembangan produk terstruktur yang memungkinkan tim untuk menentukan keinginan dan
kebutuhan pelanggan secara jelas, dan kemudian mengevaluasi setiap produk yang diusulkan atau kemampuan
pelayanan sistematis dalam hal dampak untuk memenuhi kebutuhan tersebut.
Quality Function Deployment (QFD) merupakan sebuah proses yang menggunakan sebuah alat berbentuk
matriks atau tabel yang disebut House of Quality (HOQ). HOQ ini berfungsi untuk menerjemahkan kebutuhan
dan keinginan pelanggan ke dalam persyaratan teknis dan rencana operasional dalam upaya meningkatkan
kualitas produk atau jasa. Dengan menggunakan HOQ dalam proses QFD, perusahaan dapat memfokuskan
upaya mereka pada aspek-aspek krusial yang benar-benar diprioritaskan oleh pelanggan sehingga kepuasan
pelanggan dapat dimaksimalkan.(Sholeh and Jufriyanto 2022). Setelah dilakukan analisis Gap 5 dengan
SERVQUAL, Langkah berikutnya yaitu melakukan analisis menggunakan metoode QFD. Pada metode QFD
salah satunya yang terpenting yaitu House of Quality. Pembuatan HoQ memiliki beberapa tahan yaitu:
a. Analysis Voice of Customer (VoC)
Pada metode Service Quality yang digunakan, Ada hasil-hasil khas yang harus diperbaiki. Hal ini terjadi
karena adanya kesenjangan antara asumsi konsumen dan keadaan sebenarnya..
b. Analysis Planning Matrixs
Setelahnya pada pembuatan HoQ adalah matrik pembuatan yang terdiri dari:
1. Importance to customer.
Hasil penilaian ItC menunjukkan pentingnya kebutuhan konsumen yang diakui. Perhitungan ini
diperoleh dari persamaan berikut:
Goal

Y Goal
Dimana nilai goal diperoleh dari nilai harapan pelanggan terhadap atribut pertanyaan yang dijawab.
2. Customer Satisfaction Performance
Nilai persepsi didapat dari penyebaran kuesioner kepada pelanggan restoran cepat saji restoran cepat
saji X.
3. Expected Satisfaction Performance
Nilai harapan yang diperoleh dari penyebaran kuesioner kepada pelanggan restoran cepat saji X.
4. Improvement Ratio.

Importance to customer =
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Perhitungan Improvement Ratio (IR) dilakukan untuk menentukan sejauh mana perbaikan diperlukan
pada setiap atribut berdasarkan perbedaan antara nilai harapan dan nilai persepsi pelanggan.
Perhitungan IR dapat dilakukan dengan rumus sebagai berikut:
ESP (Expected statification performance)

" CSP (Customer Statification Performance)
5. Perhitungan Raw Weight (RW)
RW  =ItC. (IR)

6. Perhitungan Normalized Raw Weight (NRW)

c. Penentuan Technical Response
Setelah brainstorming dengan pihak manajement, terdapan respon teknis dari pihak manajement
restoran cepat saji X. Respon teknis ini merupakan tindakan atau perubahan yang bisa dilakukan untuk
memenuhi kebutuhan pelanggan yang telah diidentifikasi.
d. Analysis Hubungan WHATSs dan Hubungan HOWs
Pada tahap selanjutnya menententukan seberapa kuat hubungan antara respon teknis (HOWS)
terhadap kebutuhan para pelanggan (WHATS). Setiap hubungan dinilai berdasarkan kekuatannya, apakah
lemah, sedang, atau kuat.
e. Technical Corealtion
korelasi teknis (technical correlation) memiliki fungsi yaitu untuk dapat mengetahui sejauh mana
hubungan antara respon teknis. Korelasi ini dapat menunjukkan apakah hubungan tersebut positif atau
negatif, serta membantu mengidentifikasi potensi konflik atau sinergi antara berbagai respon teknis.

Uji Validitas

Pengujian validitas bertujuan untuk menilai apakah terdapat pertanyaan atau pernyataan dalam kuesioner yang
dinilai kurang relevan sehingga harus dihapus atau diganti. Uji validitas seringkali dilakukan untuk mengukur
ketepatan sebuah item dalam kuesioner dalam menilai hal yang ingin diukur. Salah satu metode yang dapat
digunakan adalah korelasi bivariat Pearson atau product moment. Jika nilai korelasi hitung (r hitung) lebih
besar dari nilai korelasi tabel (r tabel), maka item tersebut dinyatakan valid karena berkorelasi signifikan
dengan skor total. Sebaliknya, jika r hitung lebih kecil dari r tabel, maka item tersebut dinilai tidak valid karena
tidak berkorelasi signifikan dengan skor total.

Uji Reliabilitas

Uji reliabilitas digunakan untuk menentukan apakah sebuah instrumen, dalam hal ini kuesioner, dapat
digunakan berulang kali, setidaknya oleh responden yang sama. Untuk alternatif jawaban lebih dari dua, uji
reliabilitas yang digunakan adalah uji Cronbach's Alpha. Nilai Cronbach's Alpha akan dibandingkan dengan
nilai koefisien reliabilitas minimal yang dapat diterima. Nilai kurang dari 0,6 dianggap kurang baik, nilai 0,7
dapat diterima, dan nilai di atas 0,8 dianggap baik. Jika nilai Cronbach's Alpha lebih besar dari 0,6, maka
instrumen penelitian dinyatakan reliabel. Namun, jika nilai Cronbach's Alpha kurang dari 0,6, maka instrumen
penelitian dinyatakan tidak reliabel. Dengan kata lain, uji reliabilitas menggunakan Cronbach's Alpha
digunakan untuk memastikan konsistensi dan keandalan instrumen penelitian, terutama kuesioner dengan
banyak pilihan jawaban. Semakin tinggi nilai Cronbach's Alpha, semakin tinggi pula tingkat keandalan
instrumen tersebut (Malikal Ardhi 2023).

HASIL DAN PEMBAHASAN

Uji Validitas

Ketika melakukan riset yang memanfaatkan angket sebagai alat untuk mengumpulkan data, perlu diadakan
pengujian validitas untuk memastikan bahwa data yang diperoleh valid dan dapat dipertanggungjawabkan.
Dalam proses ini, perangkat lunak IBM SPSS Statistics digunakan untuk menghitung nilai korelasi yang
disebut r hitung.
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R Hitung Persepsi R Hitung Harapan R Tabel Esteranzan
0519 0.687 0.1357 Valid
0578 0534 0.1357 Valid
0365 0.674 0.1357 Valid
0392 0.420 0.1357 Valid
0.469 0.591 0.1357 Valid
0527 0582 0.1357 Valid
0411 0.703 0.1357 Valid
0.402 0.687 0.1357 Valid
0372 0597 0.1357 Valid
0372 0.642 0.1357 Valid
0.446 0383 0.1357 Valid
0531 0577 0.1357 Valid
0385 0439 0.1357 Valid
0439 0389 0.1357 Valid
0.570 0573 0.1357 Valid
0.504 0.390 0.1357 Valid
0304 0.608 0.1357 Valid
0433 0711 0.1357 Valid
0.401 0522 0.1357 Valid
0373 0777 0.1357 Valid
0.434 0442 0.1357 Valid
0.430 0547 0.1357 Valid
0.676 0.466 0.1357 Valid
0.462 0377 0.1357 Valid
0.617 0.407 0.1357 Valid

Berdasarkan hasil pengujian validitas instrumen yang ditunjukkan pada dua tabel tersebut, dapat
dilihat bahwa seluruh item memiliki nilai koefisien korelasi (r hitung) yang positif terhadap skor total dan
nilainya lebih besar dari 0,1357. Oleh karena itu, hipotesis nol (HO) diterima, sehingga dapat disimpulkan
bahwa semua item dalam instrumen tersebut valid.

Uji Reliabilitas
Penelitian ini mengaplikasikan metode Cronbach's Alpha untuk mengevaluasi keandalan (reliabilitas)

dari sebuah kuesioner. Sebuah kuesioner dianggap reliable atau andal apabila nilai yang dididapatkan melebihi
0,60. Hasil pengujian reliabilitas dengan menggunakan metode ini dapat dilihat pada tabel di bawah.

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of Items
849 25

Gambar 3. 1 Reliabilifas Persepsi
Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of Items
907 25

Hasil pengujian reliabilitas dengan menggunakan software SPSS dapat dilihat dari nilai alpha. Sebuah data
dinyatakan reliabel apabila nilai alpha melebihi 0,60. Setelah dilakukan perhitungan menggunakan SPSS, diperoleh nilai
Cronbach's Alpha untuk variabel Persepsi sebesar 0,849 yang mana lebih besar dari 0,60, sehingga nilai Persepsi tersebut
dinyatakan reliabel. Sementara untuk variabel Harapan, diketahui nilai Cronbach's Alpha sebesar 0,907 melebihi 0,60
dengan demikian nilai Harapan pun dinyatakan reliabel.

Metode SERVQUAL

Pemanfaatan Gap 5 menunjukkan penilaian responden terhadap kualitas pelayanan bertolak belakang
dengan pertolongan yang ideal (service Hole). Nilai service quality diperoleh dengan memberikan penilaian,
segala sesuatunya sama, baik pada tingkat persepsi maupun pada tingkat asumsi, yang diperoleh melalui survei
terhadap responden. Jajak pendapat tersebut diedarkan kepada 148 responden, kemudian ditentukan nilai
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normal untuk seluruh kredit pertanyaan yang membahas 5 komponen SERVQUAL pada tingkat wawasan dan
asumsi klien. Skor Hole 5 diperoleh dari penurunan antara derajat kebijaksanaan klien dengan derajat asumsi
klien. Dalam hal hasil nilai yang ditentukan adalah Positif, kualitas bantuan melebihi asumsi klien; dalam hal
akibat estimasi adalah nol, maka tingkat asumsi klien telah terpenuhi; dan jika hasilnya bernilai negatif dalam
perhitungan, sifat administrasinya tidak sesuai dengan asumsi.

1. Perhitungan Persepsi:

i
Yi= Z_y
n
vi=22=299
i 148
2. Perhitungan Harapan:
i
xi =24
n
vi=2=21
148
4. Perhitungan nilai hole:
Q=P-E

0=299-21=089

Berikut adalah tabel berdasarkan data yang Anda berikan:
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Nilmi Nilai
Mo Atribut Pernyatasm Perzepd |Harapm | GAP S
{CSF) | (ESF)
1 Eatersedizan tempat parkds vans s 183 2] 0ER
o |Eebersiearensasestorzn copat 22 Ane Houss k2 201 - 125
“ C;ran 2 a D =3
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- fzailis pendubanz cuci Enma vang lengap - === -
- E=tersedizan tempat fhadeh den fasilitzs pendubomne 127 - 17
vans lenstap = - :
3 Keberadsn jumlzhizzi }a'g_:r.a1a}z:i pelangEEn saat 203 135 134
rama
B Feeradiznarsavans es unti s enoink 203 372 -1.7
10 EzrsmdiEznden izlensbaen memyanzade pade 343 - P
- Ane House Ies Craze b - h
11 Ezterzadizan fzsilitzs peep asanen viz online i1 388 -1BE
1 Kezmasndaibertemi madizdapat berzlzndenzn 135 408 e
= baiksshazs promoai = - s
13 Katepeenwaltupe bamenpebnzzn 336 155 072
14 Kejatsa:r.a':}zljzisr._i:fma' terizit prososi 337 185 068
vane diberiizn
15 Femampuen kzsi unhil me st s dens=n 14t 383 128 111

Ezcepetan denlz enszapan deri plhac mangjemen

5 207 - a5 -
18 r=storen copat s2ii delam menengmpi pelanzmn e 145 14
- | Fecepetn pelavanan kzsis, terobm s pads s=at ramai an an e
1 igl ER -0.E%
pelengEn
1p | KeE=mlenmendin mapldenmemyang | 55 | g 16
tarzadiz df restoran cepet =i
12 Eziersedizan tempat perkds vans anandan maman 251 378 -128
an | Fememenendan l=smane vensdapat ditonjoliznd e 3 137
- e goran capat 53 - - -
11 Pemberizn jam inen penegEnt memmatzmenjilz - I 135
= ditemuizn manen vens kurens sesiE - - =
an | Eesdiz=nayasenunink s en bentu pe Ens g tape —_— — 128
= dimin: = = ==
g |Keremzhan den iz soperen iayaren dadam memberilan( S 17
13 pelzanm El 0
14 K ecepatan dalan memberi solted dori pilekmangemen( 11 - 185
- jliczterfedi Izluhan deri pelangmn - - -
" Flomuniizsi vang ik antar: karvavandenmn an nm -
25 = - = 391 123 1%
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Setelah selesai menganalisis gap 5 menggunakan SERVQUAL, selanjutnya yaitu melakukan analisis
terhadap QFD (Quality Function Deployment). House of Quality (HOQ) adalah salah satu elemen penting
dalam QFD. Tahapan membuatan HoQ adalah sebagai berikut:

a. Voice of Customer (VOC)
b. Planning Matrix
c. Technical Response
d. Hubungan WHATSs dan hubungan-HOWs
e. Korelasi Teknis
Untuk tahapan analisis dengan metode QFD dapat dilihat sebagai berikut:

a. Analysis pada Voice of Customer (VOC)
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Analisis pada Voice of Customer (VOC) diperoleh setelah dilakukannya bermacam-macam suara klien
restoran cepat saji X menggunakan kuesioner. Berdasarkan analisis SERVQUAL,ada 8 atribut dimensi pada
kualitas pelayanan yang akan digunakan untuk VVoC pada HOQ.

No Atribut Pertanyaan
] Keberadaan jumlah toilet telah
memadai
Ketersediaan tempat ibadah
2 (mushollah) dan terdapat

fasilitas pendukung yang lengkap

Keberadaan jumlah kasir yang
3 | melayani dapat memadaijumlah
pelanggan (saat ramai)

Ketersediaan area yang luas
untuk merokok

Ketersediaan fasilitas delivery
5 | order (pemesananvia telepon)
dalam partai besar maupun kecil

Kegunaan dari berbagai media
6 dapat berjalan dengan baik
sebagai promosi

Kecepatan pelayanan oleh kasir,
7 | terutama jika pelanggan terlalu
banyak

3 Ketersediaan tempat parkir yang

amandan nyaman

VoC didapatkan hasil akhir penilaian gap 5 pada metode SERVQUAL yang bernilai negatif. penilaian gap 5
yang negatif akan dilakukan suatu perubahan baru oleh pihak manajemen restoran cepat saji X.
b. Analysis Planing Matrix

Langkah berikutnya pada perancangan House of Quality(HoQ) adalah matrix perencanaan. Berikut analisis

dan pembasan QFD:

1. Importance to Customer

Untuk menghitung penilaian Importance to Customer (1tC) pada atribut nomor 1, Dengan nilai goal

Tingkat harapan sebesar (3.9527) dan (69.0135) adalah nilai total goal maka perhitungan 10C untuk atribut
keberadaan jumlah toilet telah memadai adalah sebagai berikut:

10¢ = 22227 = 00573
69,0135

Jadi, nilai Importance to Customer (I0C) untuk atribut nomor 1 adalah sekitar 0,0573.
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Voice of Customer

Importance
to

Keberadazn jumlah toilet telah
memadai

00573

Ketersediaan tempat ibadah
(mushollah) dan terdapat fasilitas
pendukung vang lengkap

00531

Keberadaan jumlzh kasir yang
melayani dapat memadai jumlah
pel anggan (saat ramai)

Ketersedi asn area yang luas untuk
merokok

00539

Ln

Ketersediazn fasilitas delivery
order (pemesanan viatelepon)
dalam parta besar manpun kecil

00574

Kegunaan dari berbagai media
dapat berjalan dengan baik sebagai
promosi

00591

Kecepatan pelayanan ol eh kasir,
terutama jika pelanggan terlalu
banyak

Ketersediamn tempat parlir yang
aman dan nyaman

2. Importance Ratio

e-ISSN: 2581-057X

Importance ratio digunakan untuk menunjukan seberapa besar peningkatan kualitas pelayanan yang harus
dilakukan pihak manajement untuk memenuhi keinginan pelanggan. Nilai IR dihitung dari hasil pembagian dari
nilai goaldengan nilai persepsi yang menginformasikan kepuasan pelanggan terhadap pelayanan yang diberikan.

IR =22 =1,7955

22

Atribut Pertanyaan

Keberadaan jumlah toilet telah
memadai

1.7995

[}

Ketersed aan tempat ibadsh atan
mushollzh dan terdapat fasilitas
pendukung vang sangat lengkap

1.8579

Keberadaan jumlah karvawan kasir
vang melayani dapat memada
jumlah pelanggan (saat ramai

konsumen)

1.9109

Ketersediaan area vang luas untuk
merokok

1.8325

n

Tersedianyafasilitas delivery
order (pemesanan via telepon)
dalam partai besar maupun kecil

1.8857

Kegunaan dari berbagai meda
dapat berjalan dengan baik sebagal
DfOMOosi

Kecepatan pelayanan oleh kasir_
terutama jika pelanggan terlalu
banvak

1.299

Tersedianya tempat parkir vang
aman dan nyaman

1.506

3. Raw Weight dan Normalized Raw Weight

Nilai normalisasi bobot pada QFD mencerminkan seberapa besar kontribusi relatif dari masing-masing
atribut dalam memenuhi keinginan pelanggan. Semakin tinggi nilai normalisasi bobot suatu atribut, maka
semakin besar pula kontribusi atribut tersebut dalam memenuhi keinginan atau kebutuhan pelanggan. Dengan
kata lain, atribut yang memiliki nilai normalisasi bobot lebih besar dianggap lebih penting bagi pelanggan

dibandingkan dengan atribut yang memiliki nilai normalisasi bobot lebih rendah.

Dalam proses QFD, nilai normalisasi bobot dihitung berdasarkan penilaian atau prioritas yang diberikan oleh
pelanggan terhadap berbagai atribut produk atau layanan. Atribut dengan nilai normalisasi bobot tertinggi
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menunjukkan atribut yang paling krusial dan harus menjadi fokus utama dalam pengembangan produk atau
layanan untuk memenuhi keinginan pelanggan secara optimal. Dengan demikian, nilai normalisasi bobot
membantu dalam mengidentifikasi atribut mana yang paling penting untuk diperbaiki atau dikembangkan lebih
lanjut untuk meningkatkan kepuasan pelanggan:

RW =ItC. IR
=0.0573. 1.7955 = 0,1029
contoh perhitungan normalized raw weight pada atribut 1:

0,1028
NRW =—-—-=10,1284
0,8012
No Atribut Pertanyaan IR RwW NRW

1 |Keberadaan jumlah toil et telah memadai 1.7995 | 0.1029 | 0.1284

Ketersediaan tempat ibadsh atau mushollah
dan terdapat fasilitas pendukung yang sangat| 1.8579 | 0.0987 | 0,1231
lengkap

Keberadaan jumlzh karyvawan kasir yang
3 |melayani dapat memada jumlzh pelanggan| 19109 | 0.107 | 0.1336
(saat ramai konsumen)

[}

4 |Ketersediaan areayang luss untuk merokok | 1.8325 | 0.0988 | 0.1233

Tersedianya fasilitas  delivay order

5 |(pemesanan via telepon) dalam partai besar| 1.8857 | 0.1082 | 0.1351
maupun kecil

o [Kogmam dari berbagal media dapat ) \oii 10159601615
berj alan dengan baik sebaga promosi

. Zlit.acepatan pelayanan oleh kasir, terutama 1298 00735 | 00918
jika pelanggan terlalu banyak

g Tersedianya tempat parkir veng aman dan 1506 | 00825 0103

fyaman

4. Penentuan Teknikal Respon

No Technical Response

Penambahan 1 toilet

Pembuatan display untuk memisahkan penggunaan toilet pria atau wanita
Pengadaan peralatan sholat yang lengkap

Perekrutan pegawai baru diposisi kasir

Perekrutan pegawai baru di posisi tukang parkir

Penambahan 1 mesin kasir

Pemasangan bel pada dapur untuk memberitahukan pada kasir jika makanan telah
dibuat

8 |Menambahkan kursi dan meja untuk area merokok

~1 [N | [ W | =

9 |Penyediaan layananan delivery untuk partai besar dan kecil
10 |Penyediaan layanan delivery untuk area caturtunggal seleman tidak dipungut biaya

11 |Pembanatan konsep iklan yang menarik sebagai media promosi yang informatif

Penyediaan sarana promosi dan informasi dengan menggunakan media elektronik
berupa website dan social media

Menerapkan sistem angket untuk mengetahui penilaian secara langsung dari
konsumen

14 |Mengadakan evaluasi secara berkala

Pada Tabel 3.7, hasil diskusi antara manajemen restoran cepat saji X dan peneliti menghasilkan data
Voice of Customer (VOC) yang terdiri dari 8 atribut pertanyaan. Selanjutnya, telah dipilih 14 respon teknis
untuk dapat membantu mengatasi kesenjangan antara persepsi dan harapan pelanggan. Hal ini menunjukkan
komitmen yang serius dalam mengidentifikasi masalah dan mencari solusi yang tepat untuk meningkatkan
kepuasan pelanggan.

5. Analisis Hubungan WHATs dan HOWSs
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Analisis Hubungan WHATs dan HOWs penting untuk mengevaluasi hubungan antara elemen-elemen
VOC (WHATs) dan respon teknis (HOWSs). Pengisian sub matrix ini memainkan peran kunci dalam
menetapkan prioritas tindakan yang akan diambil oleh restoran cepat saji X. Hal ini menentukan seberapa erat
reaksi khusus tersebut berhubungan dengan kebutuhan ideal klien. Dengan pemahaman yang baik tentang
korelasi ini, Restoran cepat saji X dapat merumuskan langkah-langkah perbaikan atau pengembangan yang
paling sesuai untuk memenuhi kebutuhan pelanggan dan meningkatkan kepuasan mereka.

5 5
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Gambar 3. 1 Relationship whats dan Hows

6. Korelasi Teknik

Pada tahap ini, dijelaskan mengenai hubungan antara berbagai respon teknis yang diidentifikasi. Hubungan ini
perlu diperhatikan karena ada kemungkinan satu respon teknis dapat mendukung atau justru menghambat respon teknis
lainnya. Terdapat situasi di mana pelaksanaan satu respon teknis dapat saling menguatkan dengan respon teknis lain,
namun di sisi lain juga bisa terjadi satu respon teknis justru bertentangan dan membatasi respon teknis lainnya. Oleh
karena itu, hubungan antar respon teknis ini harus dianalisis dengan seksama agar penerapannya dapat dioptimalkan dan
hal-hal yang berpotensi menghambat proses dapat diantisipasi dan dimitigasi sejak awal.

Dengan mempertimbangkan keterkaitan antar respon teknis secara cermat, diharapkan pelaksanaan keseluruhan
respon teknis dapat berjalan lancar, efektif dan efisien dalam upaya memenuhi kebutuhan dan keinginan pelanggan.

(Kukuh Baskoro, Marlyana, and Deva Bernadhi 2022).

Penambahan 1 toilet
Pembuatan display untuk memisahkan penggunaan toilet pna atau wanita

Pengadaan peralatan sholat yang lengkap

Perckrutan pegawai baru diposisi kasir

Perckrutan pegawai baru di posisi tukang parkir
Penambahan | mesin kasir

Pemasangan bel pada dapur untuk memberitabukan pada kasir jika makanan telah dibuat ’++
Menambahkan kursi dan meja untuk area merokok *+++
Penyediaan layananan delivery untuk partai besar dan kecil X + A +,
Penyediaan layanan delivery untuk arca caturtunggal scleman tidak dipungut biaya X +# +,
Pembauatan konsep iklan yang menank schagai media promosi yang informatif +++#+

% . S

wehsite dan social media A
Mencrapkan sistem angket untuk mengetahui penilaian secara langsung dari konsumen.

Mengadakan cvaluasi secara berkala

Gambar 3. 2 Corelation Antar Respon Teknis
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7. House of Quality
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Gambar 3. 3 HoQ

Harga Komitmen merupakan akibat dari harga Efek dalam hubungan khusus yang diduplikasi oleh
harga RW. Setelah konsekuensi nilai Komitmen diperoleh, maka akan ditentukan nilai Komitmen Terstandar
yang diperoleh dari nilai Komitmen dibagi dengan jumlah absolut nilai Komitmen. Terakhir, para ilmuwan
akan mengurutkan nilai Komitmen Standar dari yang terbesar ke yang terkecil untuk mendapatkan hasil nilai
Kebutuhan. Pada HoQ, target utama diperoleh dari dua kredit dengan nilai Standardized Commitment yang
sama yaitu (0.2929), properti menerapkan sistem polling untuk mengetahui bagaimana klien disurvei secara
langsung dan melakukan penilaian secara normal.

Perbedaan antara tingkat kesan terhadap status resto saat ini dan tingkat asumsi pembeli dapat
dibedakan melalui jajak pendapat yang dilakukan oleh manajement. Jajak pendapat dilakukan dengan
melakukan survei dan pertanyaan yang mencakup setiap kantor dan administrasi yang diberikan melalui
sambungan drive-through. Kemudian dilakukan pengumpulan semua informasi pada penilaian klien, yang
selanjutnya dilakukan pencatatan informasi dan hasil rekapnya yang nantinya akan diperiksa oleh pengurus
restoran drive-through sebagai bahan penilaian. Penilaian negatif dari informasi penilaian klien akan segera
diketahui melalui pembentukan survei. manajement restoran x akan memberikan jawaban terbaik bagi klien,
sehingga dapat mengikuti sifat administrasi restoran Xx..

8. Perbaikan Manajement Restoran cepat saji X

Manajemen restoran cepat saji X saat ini kami akan menerima semua rekomendasi untuk peningkatan
eksplorasi ini, namun ada beberapa yang harus difokuskan terlebih dahulu yaitu pada membuatan konsep iklan
yang begitu menarik untuk media promosi dan informasi, dan juga untuk menambah dan mempertahankan
jumlah pelanggan di wilayah Yogyakarta. Pemanfaatan periklanan diawali dengan kemajuan melalui situs-
situs dan juga melalui hiburan berbasis web, mengingat saat ini media sosialisasi tersebut banyak digunakan
oleh budaya masa kini. Penjelasan lainnya adalah penggunaan media promosi melalui media ini gratis dan
tidak dipungut biaya, sehingga tidak mengurangi manfaat pembayaran perbaikan. Tentang usulan perbaikan
pada kebutuhan terakhir yaitu melakukan rekrutan pada pegawai baru, Saat ini, biaya yang dikeluarkan untuk
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merekrut pegawai baru cukup tinggi. Oleh karena itu, pihak manajemen akan mempertimbangkan secara
seksama dan berhati-hati sebelum melakukan perekrutan pegawai baru, khususnya untuk posisi kasir.

Manajemen akan melakukan evaluasi mendalam mengenai kebutuhan dan proses perekrutan pegawai baru
di posisi kasir. Mereka akan menganalisis secara cermat apakah benar-benar diperlukan penambahan pegawai
baru di posisi tersebut atau tidak, mengingat biaya rekrutmen yang cukup tinggi saat ini. Jika memang
diputuskan perlu ada penambahan pegawai kasir, manajemen akan memastikan proses perekrutan dilakukan
dengan efisien dan efektif untuk mengoptimalkan sumber daya yang ada.

KESIMPULAN

Hasil berdasarkan penelitian dapat disimpulkan bahwa:

1. Hasil dari analisis data menggunakan metode SERVQUAL dapat memperlihatkan adanya kondisi
kesenjangan antara persepsi dan harapan pelanggan restoran cepat saji X pada 8 atribut. Atribut-atribut
tersebut adalah jumlah keberadaan toilet yang memadai, ketersediaan fasilitas pendukung dan tempat
untuk ibadah (musholla) yang lengkap, saat kondisi jumlah pelanggan yang ramai jumlah kasir dapat
memadai, ketersediaan luasnya kawasan merokok, ketersediaan fasilitas dalam partai besar maupun kecil
untuk delivery order, penggunaan media promosi yang digunakan diberbagai media sosial, saat kondisi
ramai terutama oleh karyawan kasir, kecepatan dan cekatan dalam pelayanan dibutuhkan, ketersediaan
tempat aman dan nyaman pada area parkir.

2. Untuk dilakukan perbaikan respon teknis terdapat 8 atribut pada penggunaan QFD yaitu 1 buah toilet
ditambahkan, untuk memisahkan dari toilet pengunjung laki laki dan perempuan maka ditambahkan
pembuatan display, perolehan peralatan ibadah, pendaftaran pekerja baru untuk tempat juru tulis,
pendaftaran perwakilan baru untuk spesialis tempat pemberhentian, pilihan 1 mesin hitung juru tulis,
pengenalan bel di dapur untuk memberi tahu petugas kapan makanan atau minuman telah dibuat ,
menambah tempat duduk dan meja di kawasan merokok, memberikan layanan permintaan angkut pada
pertemuan besar dan kecil, menjadikan ide-ide publikasi yang menarik sebagai media yang berguna dalam
waktu terbatas, memberikan layanan permintaan angkut ke wilayah Caturtunggal Sleman secara cuma-
cuma, menyediakan kantor khusus dan data yang melibatkan media elektronik seperti situs dan hiburan
online, melaksanakan kerangka jajak pendapat Untuk mengetahui evaluasi langsung dari klien, lakukan
penilaian sesekali..

UCAPAN TERIMAKASIH

Saya mengucapkan terimakasih yang sebesar-besarnya pada restoran cepat saji X atas dukungannya yang luar
biasa dalam penelitian ini. Tanpa bantuan dan dorongan dari restoran cepat saji X, penelitian ini tidak akan
terjadi mungkin. Semoga kerjasama yang baik ini dapat berlanjut dan untuk memberikan sebuah manfaat yang
besar bagi semua pihak.
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