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DEPLOYMENT

Fadia Nur Adiba', Yati Rohayati’, Husni Amani®
L23Fakultas Rekayasa Industri, Universitas Telkom Bandung, Indonesia
fadianuradiba@student.telkomuniversity.ac.id®, yatirohayati@telkomuniversity.ac.id?,
ham@imtelkom.ac.id®

Abstrak: Perancangan Perbaikan Pelayanan Restoran Resto Kita dengan
Menggunakan Metode Quality Function Deployment

Penelitian ini bertujuan untuk mengidentifikasi kelemahan pada pelayanan restoran yang
kemudian diperbaiki dengan merancang rekomendasi perbaikan pelayanan menggunakan
Quality Function Deployment. Metode dalam penelitian ini menggunakan metode Quality
Function Deployment. Metode Quality Function Deployment digunakan melalui dua
iterasi yaitu House of Quality (iterasi satu) yang bertujuan menerjemahkan kebutuhan
pelanggan menjadi karakteristik teknis dengan mempertimbangkan kemampuan restoran
dan Part Deployment (iterasi dua) yang bertujuan mengidentifikasi critical part yang
diprioritaskan. Perbaikan pelayanan yang dilakukan berdasarkan 10 true customer needs
vang diperoleh dari pelanggan restoran yang pernah dine-in dengan iterasi pertama
dihasilkan 15 karakteristik teknis dan iterasi dua dihasilkan 31 critical part yang
diprioritaskan untuk dilakukan perbaikan terhadap pelayanan restoran. Penelitian ini dapat
disimpulkan terdapat 15 karakteristik teknis yang diprioritaskan dan 31 critical part yang
diprioritaskan. Hasil Kkarakteristik teknis dan critical part tersebut menjadi dasar
pembuatan rekomendasi perbaikan pelayanan restoran yang targetnya perlu dipenuhi
sesuai dengan keputusan pemilik Resto Kita.

Kata kunci: Restoran; Pelayanan; Quality Function Deployment; Karakteristik
Teknis; Critical Part

Abstract: Designing Improvements to Our Restaurant Services Using the Quality
Function Deployment Method.

This research aims to identify weaknesses in restaurant service which are then corrected
by designing recommendations for service improvement using Quality Function
Deployment. The method in this research uses the Quality Function Deployment method.
The Quality Function Deployment method is used through two iterations, namely House
of Quality (iteration one) which aims to translate customer needs into technical
characteristics by considering the restaurant's capabilities and Part Deployment (iteration
two) which aims to identify prioritized critical parts. Service improvements were carried
out based on 10 true customer needs obtained from restaurant customers who had dined
in. The first iteration produced 15 technical characteristics and the second iteration
produced 31 critical parts which were prioritized for improvements to restaurant services.
This research can be concluded that there are 15 prioritized technical characteristics and
31 prioritized critical parts. The results of the technical characteristics and critical parts
are the basis for making recommendations for improving restaurant services whose
targets need to be met in accordance with the decisions of the owner of Resto Kita.

Keywords: Restaurant, Service, Quality Function Deployment, Technical
Characteristics, Critical Part.
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PENDAHULUAN
Industri makanan dan minuman saat ini menjadi industri yang sangat menguntungkan

dengan pertumbuhan per tahun yang baik sebesar 4,9% pada tahun 2022 (Badan Pusat
Statistik, 2023). Pertumbuhan tersebut membuat banyak masyarakat yang menilai usaha
kuliner sangat potensial. Tercatat pada tahun 2020, terdapat 11.223 usaha kuliner dengan
71,65% berupa restoran dan rumah makan (Badan Pusat Statistik, 2020). Banyaknya usaha
kuliner (Suma et al., 2020), tersebut mengakibatkan timbulnya persaingan yang ketat antar
pemilik restoran dan rumah makan. Apabila tidak dapat bersaing, restoran dan rumah
makan tersebut akan mengalami pertumbuhan pendapatan yang tidak stabil, seperti yang
dialami oleh Restoran Resto Kita.

Restoran Resto Kita merupakan family restaurant sehingga menyediakan menu untuk
semua umur dengan rentang harga yang murah yaitu Rp 4.000,00 — Rp 58.000,00.
Restoran Resto Kita telah berdiri sejak 2010. Namun lamanya Restoran Resto Kita telah
berdiri, tidak menjamin pendapatan restoran tersebut stabil. Pada bulan Januari 2022
hingga Maret 2023, pendapatan Resto Kita mengalami fluktuatif, bahkan terdapat
penurunan yang signifikan dan tidak memenuhi target di beberapa bulan.

Pendapatan Resto Kita
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Gambar 1. Data Pendapatan Restoran Resto Kita

Pendapatan Resto Kita mengalami kenaikan yang cukup signifikan pada bulan
Maret, Juni, dan Desember dikarenakan adanya reviewer Youtube, jadwal libur sekolah,
dan ruang makan baru yaitu rooftop di restoran. Namun adanya pertumbuhan yang
menurun, tidak diketahui apa penyebabnya. Pendapatan restoran berasal dari pendapatan
online yaitu GoFood dan dine-in. Oleh karena itu, diperlukan identifikasi lebih lanjut (Eka
& Saleh, 2019), pendapatan yang fluktuatif tersebut bersumber dari pendapatan online atau
dine-in. Pada Gambar 2 terdapat data yang menunjukkan pendapatan online dan dine-in.
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Pada Gambar 2 diketahui bahwa sumber pendapatan dine-in mengalami fluktuatif,
sedangkan pendapatan online cenderung stabil. Oleh karena itu, dapat disimpulkan
yang terjadi merupakan permasalahan pada dine-in. Pertumbuhan suatu
usaha dipengaruhi oleh kualitas pelayanan dengan pengaruh yang positif dan signifikan
Maida, 2022). Oleh karena itu, apabila pertumbuhan Resto Kita yang tidak
stabil dapat diakibatkan oleh pelayanan yang buruk. Pada Tabel 1 diketahui terdapat

permasalahan
(Soetiyani &

sembilan kelu

Pendapatan Online dan Dine-in Resto Kita
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Gambar 2. Pendapatan Online dan Dine-in Restoran Resto Kita

han pelayanan dari pelanggan restoran yang pernah dine-in.

Tabel 1. Keluhan Pelanggan Dine-in Resto Kita

zZ
o

Keluhan

Terdapat beberapa area di ruang makan yang kurang bersih.

Kurangnya kesopanan staf terhadap pelanggan.

Staf kurang sigap menanggapi panggilan pelanggan.

Staf kurang sigap dalam menangani keluhan pelanggan.

Terdapat staf yang kurang mengetahui tentang menu di restoran.

Terdapat staf yang acuh ketika ada pelanggan yang masuk.

Penampilan staf yang kurang rapih.

Pelayanan yang diberikan kepada pelanggan kurang konsisten.

XN ~w N

Area lahan parkir kendaraan sempit.

Data keluhan tersebut didukung dengan adanya hasil penelitian Integrasi Service
Quality dan Model Kano sebelumnya yaitu 10 true customer needs yang perlu dipenuhi
Pada Tabel 2 terdapat daftar true customer needs pelanggan dine-in Resto
Kita berdasarkan hasil penelitian Integrasi Service Quality dan Model Kano sebelumnya.

oleh restoran.

Tabel 2. True Customer Needs

No.

True Customer Needs

1.

Kebersihan area resto
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Kerapihan penampilan staf

Area lahan parkir memadai

Staf memberikan pilihan tempat duduk

Pelanggan merasa dihargai oleh staf

Kesigapan dalam merespon pengunjung

Restoran konsisten dalam menyediakan layanan

Staf memiliki pengetahuan yang baik mengenai menu hidangan
Staf terlatih dalam melayani pelanggan

Penerapan sikap sopan santun kepada pelanggan

O XN g Rlw ™

[EEN
e

Kualitas pelayanan memiliki dampak terhadap citra perusahaan (Maulyan et al.,
2022). Oleh karena itu, keluhan terkait pelayanan di restoran dapat mempengaruhi persepsi
pelanggan tehadap citra restoran. Sedangkan pelanggan cenderung memilih usaha yang
memiliki citra yang lebih positif (Balmer et al., 2020). Citra yang kurang baik dapat
menyebabkan pelanggan restoran beralih ke kompetitor. Pada Gambar 3 terdapat informasi
terkait restoran lain yang kerap dikunjungi oleh pelanggan Resto Kita berdasarkan hasil
survei penelitian integrasi Service Quality dan model Kano sebelumnya.

POTENSI KOMPETITOR

Pawon sae; 12

Lainnya

Gambar 3. Potensi Kompetitor Resto Kita

Terdapat 3 restoran atau rumah makan yang kerap dikunjungi oleh pelanggan Resto
Kita yaitu Rumah Makan Pawon Sae, Mie Gacoan, dan Restoran Sindang Reret. Pada
Tabel 3 terdapat perbandingan antar restoran dan rumah makan tersebut berdasarkan jarak
dan menu hidangan.
Tabel 3. Identifikasi Kompetitor

Rumah Makan/Restoran | Jarak Menu

Resto Kita 0 km | Menu tradisional dan barat.

Pawon Sae 1 km | Menu tradisional, seafood, dan barat.
Mie Gacoan 2.6 km | Aneka mie dan cemilan

Sindang Reret 4.6 km | Menu tradisional dan seafood.

Berdasarkan tabel di atas, terlihat bahwa Rumah Makan Pawon Sae memiliki jarak
terdekat dan menyajikan menu hidangan yang hampir serupa dengan Restoran Resto Kita,

Perancangan Perbaikan Pelayanan Restoran Resto Kita dengan Menggunakan Metode Quality Function
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termasuk menu tradisional dan barat sehingga Pawon Sae cocok untuk dijadikan restoran
kompetitor.

METODE
Model Konseptual

Penggunaan metode Quality Function Deployment (QFD) pada penelitian ini bertujuan
untuk mengidentifikasi secara jelas pengembangan produk atau jasa berdasarkan keinginan
dan kebutuhan pelanggan, serta melakukan evaluasi setiap produk atau kemampuan
layanan yang diusulkan Cohen dalam (Sarifuddin, 2017). Pada Gambar 4 terdapat model
konseptual dari tahapan QFD yang akan dilakukan pada penelitian ini.

True Customer Needy

h 4

{KEH’ZLKLC[i'ﬂik Teknis Resto Kita J—P Karakteristik Telanis (—{ Karakferistik Teknis Pawon Sae }

Y

—_—

Pengembangan Konsep

| —

Y

l Critical Part Resto Kita ]—) Critical Part <—{ Critical Part Pawon Sae

h 4

{ Rekomendasi Perbaikan Kualitas Pelayanan

Gambar 4. Model Konseptual

Penelitian ini dilakukan dengan memperoleh true customer needs terlebih dahulu dari
penelitian sebelumnya yaitu Integrasi ServQual dan model Kano. Setelah itu, diidentifikasi
karakteristik teknis dari setiap true customer needs. Karakteristik teknis tersebut dapat
ditentukan berdasarkan kondisi Resto Kita dan kompetitor yang serupa dengan restoran
yaitu Pawon Sae. Kemudian, diidentifikasi perbaikan konsep setiap kebutuhan teknis
menggunakan decision matrices pada tahap pengembangan konsep. Selanjutnya,
diidentifikasi critical part setiap karakteristik teknis berdasarkan konsep perbaikan yang
terpilih..

HASIL DAN PEMBAHASAN
Data True Customer Needs

Data yang digunakan dalam penelitian ini berasal dari true customer needs yang
ditemukan dalam penelitian Integrasi ServQual dan Model Kano (Putri, 2023). Setelah itu,
setiap true customer needs tersebut dianalisis untuk mengidentifikasi karakteristik teknis
yang diperlukan untuk memenuhinya. Tabel 4 berisi daftar true customer needs yang telah
dikumpulkan dari penelitian sebelumnya (Putri, 2023).

Tabel 4. True Customer Needs
No. True Customer Needs
1. Kebersihan area resto

Perancangan Perbaikan Pelayanan Restoran Resto Kita dengan Menggunakan Metode Quality Function
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Kerapihan penampilan staf

Area lahan parkir memadai

Staf memberikan pilihan tempat duduk

Pelanggan merasa dihargai oleh staf
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Penerapan sikap sopan santun kepada pelanggan

Penentuan Karakteristik Teknis

Pada langkah ini, dilakukan identifikasi karakteristik teknis yang diperlukan oleh Resto
Kita untuk memenuhi true customer needs yang telah dikumpulkan sebelumnya. Tujuan
dari penentuan karakteristik teknis ini adalah untuk menentukan bagaimana restoran dapat
memenuhi kebutuhan pelanggan dine-in.

Proses identifikasi karakteristik teknis melibatkan diskusi dengan pemilik Resto Kita
dan juga melibatkan perbandingan karakteristik teknis yang dimiliki oleh restoran pesaing
yaitu Pawon Sae. Studi perbandingan ini dilakukan dengan mewawancarai pemilik Resto
Kita dan manajer Pawon Sae. Hasil dari proses ini adalah daftar karakteristik teknis yang
diperlukan untuk memenuhi true customer needs, yang tada dalam Tabel 5.

Tabel 5. Karakteristik Teknis

No. | True Customer Needs Karakteristik Teknis

1. . Kriteria kebersihan ruang makan
Kebersihan area resto -

2. Komponen pembagian tugas staf pelayan

3. Kriteria kebersihan dan sanitasi alat makan

4 Kerapihan penampilan staf Kr!ter!a persqnal hyglene

5. Kriteria pakaian kerja

6. Kerja sama lahan parkir

7. | Area lahan parkir memadai Kriteria tata letak kendaraan parkir

8. Komponen penunjang lahan parkir

9. Kriteria pelatihan internal staf pelayan

10. Staf memberikan pilihan tempat Kr!ter!a pelatlhan eksternal staf pelayan

11. duduk Kriteria seleksi staf pelayan

12. Kriteria pengantaran pelanggan

13. Kriteria kompetensi staf pelayan

14. | Pelanggan merasa dihargai oleh | Kriteria mutu pelayanan

15. | staf Kriteria kompetensi staf pelayan

16. Kriteria pelatihan eksternal staf pelayan

17. | Kesigapan staf dalam Kriteria pelatihan internal staf pelayan

18. | merespons pengunjung Komponen pembagian tugas staf pelayan

19. Kriteria seleksi staf pelayan
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20. Ketersediaan media pemanggilan staf

21. Kriteria penanganan keluhan

22. Kriteria kompetensi staf pelayan

23. Kriteria kompetensi staf pelayan

24, i Kriteria pelatihan eksternal staf pelayan
Restoran konsisten dalam — ——

25. . Kriteria pelatihan internal staf pelayan
menyediakan layanan kepada —

26. Kriteria briefing
pelanggan .

217. Kriteria mutu pelayanan

28. Komponen evaluasi staf

29. A Kriteria pelatihan internal staf pelayan
Staf memiliki pengetahuan yang — -

30. . . . Kriteria kompetensi staf pelayan
baik mengenai menu hidangan :

31. Komponen evaluasi staf

32. Kriteria seleksi staf pelayan

33. . . Kriteria pelatihan eksternal staf pelayan
Staf terlatih dalam melayani — P —— peldy

34. elanagan Kriteria pelatihan internal staf pelayan

35. pelangg Kriteria kompetensi staf pelayan

36. Komponen evaluasi staf

37. Kriteria mutu pelayanan

38. Penerapan sikap sopan santun Kriteria briefing

39. P P S0P Kriteria pelatihan eksternal staf pelayan
kepada pelanggan — —

40. Kriteria pelatihan internal staf pelayan

41. Kriteria kompetensi staf pelayan

Karakteristik teknis yang telah diidentifikasi akan diproses untuk menetapkan urutan
prioritas perbaikan dalam pelayanan Resto Kita. Identifikasi urutan prioritas tersebut akan
dilakukan pada House of Quality.
Matriks House of Quality

Data yang diproses dalam matriks House of Quality diarahkan oleh hasil diskusi
bersama dengan pemilik Resto Kita dan juga didasarkan pada perbandingan dengan
pesaing Yyang serupa. Berdasarkan House of Quality, dapat disimpulkan bahwa
karakteristik teknis yang diberi prioritas adalah kriteria mutu pelayanan dengan persentase
bobot kolom sekitar 12,8%. Pengolahan data di House of Quality juga mempertimbangkan
kemampuan restoran dalam melakukan implementasi sehingga dalam penentuan
karakteristik teknis yang diprioritaskan tersebut berdasarkan keputusan pemilik Resto Kita.
Rincian pencapaian target untuk setiap karakteristik teknis dapat ditemukan di Tabel 6.

Tabel 6. Pemenuhan Target Karakteristik Teknis

No. Karakteristik Teknis Pemenuhan Target
1. | Kriteria mutu pelayanan Belum terpenuhi
2. | Kriteria kompetensi staf pelayan Belum terpenuhi
3. | Komponen evaluasi staf Belum terpenuhi
4. | Kriteria pelatihan internal staf pelayan Belum terpenuhi
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Komponen pembagian tugas staf pelayan

Belum terpenuhi

Kriteria pelatihan eksternal staf pelayan

Belum terpenuhi

Kriteria penanganan keluhan

Belum terpenuhi

Kriteria kebersihan ruang makan

Belum terpenuhi

Kriteria briefing

Belum terpenuhi

Kriteria tata letak kendaraan parkir

Belum terpenuhi

Kriteria pengantaran pelanggan

Belum terpenuhi

Kriteria pakaian kerja

Belum terpenuhi

Kriteria seleksi staf pelayan

Belum terpenuhi

Ketersediaan media pemanggilan staf

Belum terpenuhi

Komponen penunjang lahan parkir

Belum terpenuhi

Pengembangan

Konsep

Pada pengembangan konsep dilakukan perancangan dan pemilihan konsep-konsep
alternatif yang akan menjadi dasar untuk perbaikan pelayanan Resto Kita. Dalam proses
pengembangan konsep ini, metode yang digunakan adalah decision matrices, yang dipilih
dengan pertimbangan bahwa pemilik dapat memberikan bobot berdasarkan kriteria yang

telah diperoleh dari

konsep-konsep sebelumnya.

Penentuan konsep yang akan

dikembangkan melibatkan sesi brainstorming dengan pihak restoran. Tabel 7 memuat
konsep-konsep usulan yang telah dipilih berdasarkan karakteristik teknis dengan target
yang belum terpenuhi.

Tabel 7. Pengembangan Konsep

Karakteristik

Perancangan Konsep

. S . Konsep C
Teknis Konsep A (Efisiensi) | Konsep B (Inovasi) (Kombinasi)
Kriteria  mutu | Mengoptimalkan Meningkatkan ~ mutu | Meningkatkan ~ mutu
pelayanan mutu pelayanan | pelayanan dengan | pelayanan dengan
dengan mengevaluasi | berkonsultasi melakukan
instruksi kerja | mengenai instruksi | benchmarking
pelayanan. kerja pelayanan kepada | kompetitor terkait
ahli. instruksi kerja
pelayanan.
Kriteria Membuat standar | Membuat standar | Membuat standar
kompetensi staf | kompetensi staf oleh | kompetensi staf oleh | kompetensi staf

pelayan

tim restoran.

ahli.

melalui benchmarking
kompetitor.

Komponen
evaluasi staf

Meningkatkan sistem
evaluasi staf dengan
penilaian kinerja staf
dan media feedback
pelanggan.

Meningkatkan sistem
evaluasi dengan
penilaian Kinerja,
media feedback
pelanggan yang
disertakan dengan
complimentary,
rewarding dan
punishment.

Meningkatkan sistem

evaluasi dengan
penilaian Kinerja,
media feedback

pelanggan dan sistem
rewarding staf.
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Kriteria Meningkatkan Meningkatkan Meningkatkan
pelatihan pelatihan internal | pelatihan internal staf | pelatihan internal
internal staf | dengan mengevaluasi | dengan  mengundang | mengevaluasi
pelayan pelatihan yang | konsultan atau ahli. pelatihan yang
dilakukan. dilakukan dan
mengadakan pelatihan
on the job training
dan off the job
training.
Komponen Meningkatkan Meningkatkan Meningkatkan
pembagian pembagian tugas staf | pembagian tugas staf | pembagian tugas staf
tugas staf | pelayan dengan | dengan merekrut staf | pelayan dengan
pelayan menyesuaikan jumlah | sesuai dengan keahlian | meningkatkan
dan kemampuan staf | dan kebutuhan jumlah | kemampuan staf
yang ada. staf pada masing- | sesuai dengan
masing jobdesc. jobdesc-nya masing-
masing.
Kriteria Melakukan pelatihan | Melakukan pelatihan | Melakukan pelatihan
pelatihan eksternal dengan | eksternal dari beberapa | eksternal dengan
eksternal  staf | biaya termurah. lembaga yang terbaik. | harga dan kualitas
pelayan yang moderat
Kriteria Membuat  instruksi | Membuat instruksi | Membuat instruksi
penanganan penanganan keluhan | penanganan  keluhan | penanganan keluhan
keluhan oleh tim restoran. dengan konsultan atau | melalui benchmarking
ahli. kompetitor.
Kriteria Memaksimalkan Meningkatkan sistem | Meningkatkan sistem
kebersihan sistem kebersihan | kebersihan dengan | kebersihan
ruang makan yang telah berlaku. ahli. berdasarkan
benchmarking
kompetitor.
Kriteria Mengoptimalkan Meningkatkan sistem | Meningkatkan sistem
briefing sistem briefing yang | briefing melalui | briefing melalui
telah berlaku. konsultasi dengan ahli. | benchmarking
kompetitor.
Kriteria tata | Mengoptimalkan tata | Melakukan  penataan | Merancang ulang tata
letak kendaraan | letak kendaraan | ulang lahan  parkir | letak kendaraan
parkir sesuai dengan | dengan arsitektur. dengan
ketersediaan dan menghilangkan
kondisi lahan. komponen yang tidak
fungsional  sehingga
lahan menjadi lebih
optimal.
Kriteria Membuat  instruksi | Membuat instruksi | Membuat instruksi
pengantaran kerja pengantaran | kerja pengantaran | kerja pengantaran
pelanggan pelanggan oleh tim | pelanggan oleh ahli. pelanggan melalui
restoran. benchmarking
kompetitor.
Kriteria Membuat standar | Membuat standar | Membuat standar

pakaian kerja

pakaian kerja.

pakaian kerja melalui
konsultasi dengan ahli

pakaian kerja melalui
benchmarking
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kompetitor.

Kriteria seleksi
staf pelayan

Mengoptimalkan
sistem seleksi
restoran yang sudah
ada.

Meningkatkan sistem
seleksi melalui
konsultasi dengan ahli.

Meningkatkan sistem

seleksi melalui
benchmarking atau
artikel.

Ketersediaan

Pemenuhan panggilan

Pemenuhan panggilan

Pemenuhan panggilan

media melalui lisan. dengan teknologi yang | dengan alat sederhana.

pemanggilan sudah teintegrasi

staf dengan sistem.

Komponen Mengoptimalkan Menambah komponen | Meningkatkan

penunjang komponen lahan | lahan parkir | komponen lahan

lahan parkir parkir yang tersedia | menggunakan parkir seperti
seperti petugas parkir. | teknologi. penambahan petugas

parkir.

Kemudian dilakukan pemilihan konsep dengan menggunakan decision matrices.
Penggunaan decision matrices dilakukan melalui dua tahapan yaitu concept screening dan
concept scoring. Terdapat hasil dari concept screening di Tabel 8 sebagai berikut.

Tabel 8. Concept Screening

. o Konsep A Konsep B Konsep C

Pilihan Kriteria (Efisiensi) (Inovasi) (Kombinasi)
Efektivitas - ++ +
Kemudahan Realisasi ++ -- +
Dampak signifikan 0 +++ ++
Perkiraan biaya + -- -
Total Nilai Positif (+) 3 5 4
Total Nilai Nol (0) 1 0 0
Total Nilai Negatif (-) 1 4 1
Total Nilai
Keseluruhan 2 1 3
Peringkat 2 3 1
Keterangan Tidak dilanjutkan | Tidak dilanjutkan Dilanjutkan

Berdasarkan Tabel 8 terpilih Konsep C yaitu kombinasi sehingga tidak perlu dilanjutkan
ke concept scoring.

Penentuan Critical Part

Critical part adalah hasil lanjutan dari kebutuhan teknis QFD iterasi pertama. Tujuan
penentuan critical part untuk mewujudkan kebutuhan pelanggan yang berasal dari
karakteristik teknis serta menerapkan hasil pengembangan konsep yang telah dibuat.
Penentuan critical part ini didasarkan pada hasil dari sesi brainstorming dengan pemilik
Resto Kita dan wawancara dengan pesaing. Pada Tabel 9 terdapat daftar critical part untuk
setiap kebutuhan teknis.
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Tabel 9.

Critical Part

=z
o

Kebutuhan Teknis

Critical Part

XN |0~ w N

Langkah penyambutan pelanggan

Langkah pengantaran pelanggan

Langkah pemberian menu

Langkah menerima pesanan

Kriteria mutu pelayanan

Langkah penyajian pesanan

Langkah checking kepuasan pelanggan

Langkah pengangkatan piring kotor

Langkah promosi hidangan penutup

9. Langkah pembayaran
10. Jenis knowledge
11. | Kriteria kompetensi staf pelayan Jenis skill
12. Jenis attitude
13. Frekuensi evaluasi kinerja staf setiap bulan
14, Jenis media feedback pelanggan
15. | Komponen evaluasi kinerja staf Frekuensi penilaian kinerja setiap tahun
16. Elemen penilaian kerja
17. Jenis reward
Metode pelatihan internal
18. o o
19. Kriteria pelatihan internal staf Frekuensi pelatihan internal setiap tahun
pelayan . - — >
20. Frekuensi evaluasi pelatihan internal setiap
tahun
21. Jumlah staf kebersihan ruang makan
22. | Komponen pembagian tugas staf Jumlah staf re-set up
23. | pelayan Jumlah staf greeter dan kasir
24. Jumlah staf runner
25. | Kriteria pelatihan eksternal staf Sumber pelatihan eksternal
26. | pelayan Jenis pelatihan eksternal
27. | Kriteria penanganan keluhan Langkah penanganan keluhan
28 Fre_kuensi pembersihan dan desinfektan setiap
Kriteria kebersihan ruang makan hari - - -
29. Frekuensi general cleaning setiap bulan
30. Alat dan bahan pembersih
31. Kriteria briefing Elemen materi briefing
32. Frekuensi briefing setiap hari
33. Luas lahan parkir
34. | Kriteria tata letak kendaraan parkir | Jenis pola parkir
35. Sudut parkir
36. | Kriteria pengantaran pelanggan Langkah pengantaran pelanggan
37 Frekuensi pemeriksaan rutin penampilan diri
" | Kriteria pakaian kerja setiap hari
38. Komponen pakaian kerja
39. | Kriteria seleksi staf pelayan Tahapan seleksi staf pelayan
40 Ke]Eersediaan media pemanggilan Jenis media pemanggilan staf
" | sta
41. | Komponen penunjang lahan parkir | Jumlah petugas parkir
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Matriks Part Deployment

Data yang diproses dalam matriks Part Deployment diarahkan oleh hasil diskusi
bersama dengan pemilik Resto Kita dan juga didasarkan pada perbandingan dengan
pesaing yang serupa. Berdasarkan Part Deployment, dapat disimpulkan bahwa critical part
yang diberi prioritas adalah jenis skill dengan persentase bobot kolom sekitar 5,81%.
Pengolahan data di Part Deployment juga mempertimbangkan kemampuan restoran dalam
melakukan implementasi, sehingga dalam penentuan critical part yang diprioritaskan
tersebut berdasarkan keputusan pemilik Resto Kita. Rincian pencapaian target untuk setiap
critical part dapat ditemukan di Tabel 10.

Tabel 10. Pemenuhan Target Critical Part

No. Critical Part Pemenuhan Target
1. | Jenis skill Belum Terpenuhi
2. | Jenis attitude Belum Terpenuhi
3. | Jenis knowledge Belum Terpenuhi
4. | Langkah penanganan keluhan Belum Terpenuhi
5. | Langkah pengantaran pelanggan Belum Terpenuhi
6. | Langkah penyambutan pelanggan Belum Terpenuhi
7. | Langkah checking kepuasan pelanggan Belum Terpenuhi
8. | Langkah promosi hidangan penutup Belum Terpenuhi
9. | Frekuensi evaluasi kinerja staf setiap bulan Belum Terpenuhi

[N
©

Frekuensi pelatihan internal setiap tahun

Belum Terpenuhi

[EEN
[EEN

Elemen penilaian kinerja staf

Belum Terpenuhi

[EEN
Nt

Tahapan seleksi staf pelayan

Belum Terpenuhi

[EEN
w

Elemen materi briefing

Belum Terpenuhi

[EEN
&

Metode pelatihan internal

Belum Terpenuhi

[EEN
o

Jenis pelatihan eksternal

Belum Terpenuhi

[EEN
o

Frekuensi pembersihan dan desinfektan setiap hari

Belum Terpenuhi

[N
~

Jumlah staf kebersihan ruang makan

Belum Terpenuhi

[EEN
®

Frekuensi penilaian staf setiap tahun

Belum Terpenuhi

[EEN
©

Jumlah staf greeter dan kasir

Belum Terpenuhi

N
©

Jumlah staf runner

Belum Terpenuhi

N
[

Jumlah staf re-set up

Belum Terpenuhi

)
N

Jenis media feedback pelanggan

Belum Terpenuhi

N
w

Komponen pakaian kerja

Belum Terpenuhi

N
el

Sumber pelatihan eksternal

Belum Terpenuhi

)
o1

Frekuensi evaluasi pelatihan internal setiap tahun

Belum Terpenuhi

)
o

Frekuensi general cleaning setiap bulan

Belum Terpenuhi

N
~

Jenis pola parkir

Belum Terpenuhi

N
oo

Sudut parkir

Belum Terpenuhi

)
©w

Jenis reward

Belum Terpenubhi
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30. | Jumlah petugas parkir Belum Terpenuhi
31. | Jenis media pemanggilan staf Belum Terpenuhi

KESIMPULAN
Pada penelitian ini dapat disimpulkan terdapat 15 karakteristik teknis yang diprioritaskan

dan 31 critical part yang diprioritaskan. Hasil karakteristik teknis dan critical part tersebut
menjadi dasar pembuatan rekomendasi perbaikan pelayanan restoran yang targetnya perlu
dipenuhi sesuai dengan keputusan pemilik Resto Kita. QFD iterasi satu atau House of
Quality merupakan dasar dari QFD yang melibatkan proses menerjemahkan True
Customer Needs dan mengaitkannya dengan karakteristik teknis. HOQ ini berperan
sebagai kerangka struktural yang menitikberatkan pada keinginan dan kebutuhan
pelanggan sehingga memandu respons tim teknis pengembangan untuk memenuhi
keinginan dan kebutuhan pelanggan. Pada iterasi dua atau disebut Part Deployment
dibutuhkan desain suatu produk atau jasa dan di deskripsikan karakteristik dari setiap
bagian produk atau jasa. Matriks yang terdapat pada iterasi ini hampir serupa dengan
HOQ. Pada proses ini akan menghasilkan konsep-konsep yang disesuaikan dengan
kebutuhan pelanggan serta karakteristik teknis dari layanan atau produk. Konsep-konsep
tersebut akan dirancang dengan bantuan pihak perusahaan melalui brainstorming dan pihak
eksternal seperti artikel, buku, dll. Terdapat dua tahapan dalam pengembangan konsep
yaitu perancangan konsep dan pemilihan konsep.
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