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ABSTRACT  

Service quality is the result of customer assessment of the difference between expectations and reality. The quality of 

service that exists in the soto restaurant business. By using the servqual method, HoQ and also business feasibility 

analysis is expected to be able to provide an increase in profitability and answer technical responses. The results of 

this study indicate that there are 5 dimensions of serqual with the results of 14 Voice of Customer obtained by 

questionnaire. In the House of Quality, the highest ranking technical response is obtained, namely the procurement 

of the Qasir application as a tool to assist cashier performance. Then the feasibility analysis with the payback period 

shows that the business can be run feasibly with a loan repayment of 1.22 months. In this project, it is concluded that 

by procuring a subscription to the Qasir application for one year, the restaurant business is still feasible and can help 

the efficiency of the cashier's performance. 

Kata kunci: service quality, quality function deployment, house of quality, service 

 

ABSTRAK  

Kualitas pelayanan merupakan hasil dari proses penilaian pelanggan terhadap perbedaaan harapan dan kenyataan. 

Kualitas layanan yang ada pada bisnis rumah makan soto. Dengan menggunakan metode servqual, HoQ dan juga 

analisa kelayakan bisnis diharapkan mampu memberi peningkatan untuk profitabilitas dan menjawab respon teknis. 

Hasil dari penelitian ini menunjukkan terdapat 5 dimensi serqual dengan hasil 14 Voice of Customer yang didapatkan 

dengan kuisioner. Pada House of Quality didapatkan ranking tertinggi respon teknis yakni pengadaan aplikasi Qasir 

sebagai alat untuk membantu kinerja kasir. Pada proyek ini disimpulkan bahwa dengan pengadaan berlangganan 

aplikasi qasir selama satu tahun membuat bisnis rumah makan dalam keadaan tetap layak dan dapat membantu 

efisiensi kinerja kasir  

Kata kunci: service quality, quality function deployment, house of quality, pelayanan 

 

PENDAHULUAN 

Rumah makan merupakan salah satu tempat makan yang banyak dikunjungi oleh masyarakat, mulai dari 

segala umur dan segala kalangan. Industri makanan di Indonesia memiliki prospek yang cukup baik, karena 

makanan adalah salah satu kebutuhan pokok yang harus dipenuhi oleh setiap orang [1]. Industri rumah 

makan adalah istilah kolektif untuk tempat usaha jasa makanan yang menyajikan makanan kepada publik, 

menyediakan tempat untuk mengonsumsi makanan, dan menetapkan harga tertentu untuk makanan dan 

jasa [2]. Salah satu usaha yang bergerak pada industri kuliner rumah makan ini adalah Soto Daging Pak 

As’At Kota Surabaya. Bisnis kuliner Soto Daging Pak As’At ini adalah bisnis kuliner yang menjual Nasi 

Soto Daging, Es dan Teh hangat, dan juga kerupuk. Selama ini di lokasi usaha rumah makan Pak As’At 

sering dijumpai penumpukan konsumen pada area kasir, kebersihan lokasi yang kurang diperhatikan dan 

juga lamanya proses pelayanan konsumen yang berkunjung. Bisnis soto daging pak As’At ini masih ingin 

meningkatkan kualitas dari pelayanan bisnis rumah makannya. Untuk dapat meningkatkan profit dari 

usahanya. Perbaikan proses pelayanan menggunaka metode Quality Function Deployment. QFD 

merupakan metode terstruktur yang dapat digunakan dalam perencanaan dan pengembangan produk untuk 

menentukan spesifikasi keinginan dan kebutuhan konsumen dan mengevaluasi produk atau jasa secara 

sistematis dalam memenuhi keinginan dan kebutuhan konsumen [3] 

 
 

TINJAUAN PUSTAKA 

Pelanggan tidak memiliki kesamaan terhadap konsumen. Orang-orang yang terbiasa membeli produk atau 

layanan suatu perusahaan dianggap sebagai pelanggan. Kebiasaan ini dikembangkan melalui pembelian 
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berulang-ulang dalam jangka waktu tertentu. Jika seseorang tidak melakukan pembelian berulang dalam 

jangka waktu tertentu, maka ia bukanlah pelanggan, melainkan pembeli atau konsumen [4]. Keunggulan 

suatu produk jasa bergantung pada keunikan dan kualitas  jasa tersebut, serta apakah jasa tersebut 

memenuhi harapan dan tuntutan pelanggan dan pengguna jasa [5]. 

Pelayanan 

Kualitas pelayanan dipengaruhi oleh pelayanan yang dirasakan dan pelayanan yang diharapkan. Pendapat 

lain, menurut Tjiptono (2005) pelayanan adalah upaya pemilik jasa dalam memenuhi kebutuhan dan 

keinginan pelanggan serta ketepatan dalam penyampainnya sehingga dapat mengimbangi harapan 

pelanggan [6] 

Kualitas Pelayanan (Servqual) 

Kualitas adalah sebuah kata yang bagi penyedia jasa merupakan sesuatu yang harus dikerjakan dengan baik. 

Aplikasi kualitas sebagai sifat dari penampilan produk atau kinerja merupakan bagian utama strategi 

perusahaan dalam rangka meraih keunggulan yang berkesinambungan, baik sebagai pemimpin pasar 

ataupun sebagai strategi untuk terus tumbuh. Keunggulan suatu produk jasa adalah tergantung dari 

keunikan serta kualitas yang diperlihatkan oleh jasa tersebut, apakah sudah sesuai dengan harapan dan 

keinginan pelanggan/pengguna jasa [7] 

Quality Function Deployment (QFD) 

Quality Function Deployment (QFD) merupakan metode yang cukup efektif dalam memenuhi kebutuhan 

serta keinginan pelanggan atau konsumen. Metode ini memungkinkan pemahaman yang lebih baik 

mengenai preferensi mereka, yang kemudian dapat diterjemahkan menjadi standar produk yang tepat [8]. 

Menurut Kotler dan Keller (2002) dalam [9] pelayanan ialah setiap tindakan yang ditawarkan oleh suatu  

pihak  kepada  pihak  lain yang  dasarnya  tidak  berwujud  dan  tidak  berdampak  pada kepemilikan. 

Pengerjaan proyek dengan bantuan metode Quality Function Deployment dapat mengidentifikasi 

kesenjangan rata-rata dalam kualitas produk dan layanan berdasarkan keadaan sesungguhnya yang 

diperoleh dari pelanggan, dan cukup jelas bahwa langkah-langkah teknis perlu diambil untuk meningkatkan 

sumber daya manusia dan manajemen [10]. Terdapat 5 (lima) dimensi SERVQUAL (dimensi kualitas 

pelayanan) diantaranya: Tangible, Reliability, Responsiveness, Assurance, Emphaty [11]. 

House of Quality (HoQ) 

House of Quality yang sering disebut sebagai rumah kualitas, adalah tahap paling awal dalam penerapan 

metodologi QFD. Biasanya, matriks ini merupakan upaya untuk menerjemahkan suara pelanggan secara 

langsung ke dalam persyaratan teknis atau spesifikasi  produk atau layanan yang akan diproduksi [12]. 

Pengertian Kuisoner 

Kuisioner atau yang disebut juga angket adalah sebuah metode pengumpulan data yang dilakukan dengan 

cara memberi beberapa seperangkat pernyataan atau pertanyaan tertulis kepada responden untuk diberikan 

respon sesuai dengan permintaan pengguna [13] 

 

METODE 

Penelitian ini dilakukan pada rumah makan Soto Pak As’At yang terletak di Jln. Sidotopo Surabaya. Metode 

penelitian ini berisi proses awal hingga akhir penelitian yang dilakuakan untuk mengidentifikasi dan 

menganalisa proses pelayanan yang ada pada rumah makan soto pak As’At. Metodologi penelitian 

dinyatakan dalam Gambar 1. 
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Gambar  1. Flowchart Metode Penelitian 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Pembahasan Data I 

Data yang digunakan pada proyek ini merupakan data yang berasal dari data sekunder dan primer, dimana 

data primer diperoleh dari kuesioner yang kemudian diberikan kepada 30 responden sebagai konsumen dari 

rumah makan soto Pak As’At.  Tujuan dari kuisioner ini untuk mengidentifikasi voice of customer (VOC) 

diantaranya terkait dengan atribut yang telah ditetapkan. Kemudian juga menentukan respon teknis. 

Tabel 1. Identifikasi Voice of Costumer 

No Dimensi Indikator Voice of Customer 

1. Tangible Fasilitas rumah makan Tersedia tempat parkir yang cukup luas (1.1) 

Kebersihan pada tempat makan (1.2) 

Pegawai rumah makan Kerapihan karyawan dan kebersian karyawan 

(1.3) 

Perlengkapan peralatan yang 

digunakan dalam   proses pelayanan 

Kemudahan pelanggan membaca menu dan 

ketersediaan tempat tisue dan lain-lain (1.4) 

2. Reliability Kehandalan pegawai Ketepatan waktu pelayanan (2.1) 

Pelayanan pegawai yang cukup 

memuaskan 

Kejelasan penyampaian terkait menu makanan 

(2.2) 

3. Responsiveness Kesigapan dalam dalam melayani 

konsumen 

Kemampuan kasir dalam menghitung cepat bill 

pembayaran (3.1) 

Kecepatan dan ketanggapan dalam menanggapi 

keluhan pelanggan (3.2) 

Kecepatan dalam respon pesanan 

pelanggan 

Kecepatan pelayanan kasir, terutama jika 

pelanggan terlalu banyak (3.3) 

4. Assurance Kesopanan pada pegawai pada saat 

pelayanan 

Pegawai berkata sopan dan dapat 

menyampaikan menu secara santun (4.1) 

Menanggapi keluhan dengan rendah hati (4.2) 

  Pegawai yang cukup memberi 

kepercayaan pada pelayanan 

(kreadibilitas) 

Pemberian jaminan penggantian menu makanan 

jika ditemukan makanan yang kurang sesuai 

(4.3) 
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No Dimensi Indikator Voice of Customer 

5. Empathy Pelayan interaktif dimana dapat 

memahami keinginan konsumen 

Pelayan dengan lugas menyampaikan menu 

tersedia (5.1) 

Komunikasi yang baik antara karyawan dengan 

pelanggan dalam pelayanan (5.2) 

 

Tabel 2. Identifikasi Respon Teknis 

Voice of Customer Respon Teknis 

Tersedia tempat parkir yang cukup  Membuka tempat parkir insidentil ketika ramai 

pengunjung 

Kebersihan pada tempat makan  Selalu membersihkan rumah makan pada saat 

pengunjung selesai berkunjung 

Kerapihan karyawan dan kebersian karyawan  Membentuk karakter karyawan yang selalu 

menjaga kebersihan 

Kemudahan pelanggan membaca menu dan 

ketersediaan tempat tisue dan lain-lain 

Menyediakan spanduk atau buku menu pada tiap 

meja 

Ketepatan waktu pelayanan  Membuat jadwal antrian pemesanan 

Kejelasan penyampaian terkait menu makanan Mempelajari menu yang tersedia dengan baik 

Kemampuan kasir dalam menghitung cepat bill 

pembayaran 

Menempatkan pegawai profesional dalam kasir 

Kecepatan dan ketanggapan dalam menanggapi 

keluhan pelanggan  

Selalu update terkait feedback yang diberikan 

oleh pelanggan 

Kecepatan pelayanan oleh kasir, terutama jika 

pelanggan terlalu banyak 

Menggunakan Digital Aplikasi dalam Kasir 

Pegawai berkata sopan dan dapat menyampaikan menu 

secara santun  

Membentuk karyawan yang dapat ramah dan 

sopan 

Menanggapi keluhan dengan rendah hati  Menerima feedback dengan baik 

Pemberian jaminan penggantian menu makanan jika 

ditemukan makanan yang kurang sesuai  

Penggantian makanan sesuai dengan keluhan 

100% 

Pelayan dengan lugas menyampaikan menu tersedia  Membentuk karyawan yang percaya diri 

Komunikasi yang baik antara karyawan dengan 

pelanggan dalam pelayanan  

Membuat komitmen antar karyawan dan 

manajemen yang baik 
 

Pembahasan Data II 

Berdasarkan dari data voice of customer (VOC) yang telah diidentifikasi, selanjutnya akan dibuat dari hasil 

kuesioner tertutupnya. Kuesioner tertutup disajikan dalam bentuk pengisian angka sehingga responden 

dapat memilih pada kolom atau tempat dengan nilai yang sesuai. Dengan nilai skala 1-5, berikut keterangan 

nilai skala pada kuisioner:  

Keterangan:  

1: Tidak terlalu penting  

2: Tidak penting  

3: Cukup penting  

4: Penting  

5: Sangat penting 

 
 

Di bawah ini adalah hasil rekapitulasi dari masing-masing atribut terhadap tingkat kepentingan, 

kepuasan, harapan dan pencapaian dari pelanggan dan tingkat prioritasnya: 
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Tabel 3. Atribut Kepentingan 

Atribut Kepentingan Nilai Prioritas 

Tersedia tempat parkir yang cukup luas  4,14 3 

Kebersihan pada tempat makan  4,23 1 

Kerapihan karyawan dan kebersian karyawan  4,13 4 

Kemudahan pelanggan membaca menu dan ketersediaan tempat tisue dan lain-lain  4,05 7 

Ketepatan waktu pelayanan  4,18 2 

Kejelasan penyampaian terkait menu makanan  3,85 14 

Kemampuan kasir dalam menghitung cepat bill pembayaran  4,06 6 

Kecepatan pelayanan kasir, terutama jika pelanggan terlalu banyak 3,88 13 

Kecepatan dan ketanggapan dalam menanggapi keluhan pelanggan  4,01 10 

Pegawai berkata sopan dan dapat menyampaikan menu secara santun  4,04 8 

Menanggapi keluhan dengan rendah hati  3,88 12 

Pemberian jaminan penggantian menu makanan jika ditemukan makanan yang kurang 

sesuai  
4,07 

5 

Pelayan dengan lugas menyampaikan menu tersedia  3,99 11 

Komunikasi yang baik antara karyawan dengan pelanggan dalam pelayanan 4,03 9 

 

Tabel 2. Atribut Kepuasan 

Atribut Kepuasan Nilai Prioritas 

Tersedia tempat parkir yang cukup luas  4,1 1 

Kebersihan pada tempat makan  3,9 4 

Kerapihan karyawan dan kebersian karyawan  3,8 14 

Kemudahan pelanggan membaca menu dan ketersediaan tempat tisue dan lain-lain  3,9 5 

Ketepatan waktu pelayanan  4,0 2 

Kejelasan penyampaian terkait menu makanan  3,9 6 

Kemampuan kasir dalam menghitung cepat bill pembayaran  3,8 11 

Kecepatan pelayanan kasir, terutama jika pelanggan terlalu banyak 3,8 12 

Kecepatan dan ketanggapan dalam menanggapi keluhan pelanggan  3,9 7 

Pegawai berkata sopan dan dapat menyampaikan menu secara santun  3,9 8 

Menanggapi keluhan dengan rendah hati  4,0 3 

Pemberian jaminan penggantian menu makanan jika ditemukan makanan yang kurang 

sesuai  

3,9 9 

Pelayan dengan lugas menyampaikan menu tersedia  3,9 10 

Komunikasi yang baik antara karyawan dengan pelanggan dalam pelayanan 3,8 13 

 

Tabel 3. Atribut Harapan 

Atribut Harapan Nilai Prioritas 

Tersedia tempat parkir yang cukup luas  3,9 5 

Kebersihan pada tempat makan  3,9 6 

Kerapihan karyawan dan kebersian karyawan  3,8 10 

Kemudahan pelanggan membaca menu dan ketersediaan tempat tisue dan lain-lain  3,8 11 

Ketepatan waktu pelayanan  4 2 

Kejelasan penyampaian terkait menu makanan  4 3 

Kemampuan kasir dalam menghitung cepat bill pembayaran  4,1 1 

Kecepatan pelayanan kasir, terutama jika pelanggan terlalu banyak 3,9 9 

Kecepatan dan ketanggapan dalam menanggapi keluhan pelanggan  3,8 12 

Pegawai berkata sopan dan dapat menyampaikan menu secara santun  3,9 7 

Menanggapi keluhan dengan rendah hati  3,8 13 

Pemberian jaminan penggantian menu makanan jika ditemukan makanan yang kurang 

sesuai  

4 4 

Pelayan dengan lugas menyampaikan menu tersedia  3,9 8 

Komunikasi yang baik antara karyawan dengan pelanggan dalam pelayanan 3,7 14 
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Tabel 4. Atribut  Pencapaian 

Atribut Pencapaian Nilai Prioritas 

Tersedia tempat parkir yang cukup luas  3,9 12 

Kebersihan pada tempat makan  4 6 

Kerapihan karyawan dan kebersian karyawan  4,3 1 

Kemudahan pelanggan membaca menu dan ketersediaan tempat tisue dan lain-lain  4,1 3 

Ketepatan waktu pelayanan  3,9 9 

Kejelasan penyampaian terkait menu makanan  4 7 

Kemampuan kasir dalam menghitung cepat bill pembayaran  3,9 10 

Kecepatan pelayanan kasir, terutama jika pelanggan terlalu banyak 4,2 2 

Kecepatan dan ketanggapan dalam menanggapi keluhan pelanggan  3,9 11 

Pegawai berkata sopan dan dapat menyampaikan menu secara santun  4,1 4 

Menanggapi keluhan dengan rendah hati  4 8 

Pemberian jaminan penggantian menu makanan jika ditemukan makanan yang 

kurang sesuai  

4,1 5 

Pelayan dengan lugas menyampaikan menu tersedia  3,8 13 

Komunikasi yang baik antara karyawan dengan pelanggan dalam pelayanan 3,8 14 

 

Perhitungan Nilai Improvement Ratio 

Perhitungan ukuran dari usaha yang dilakukan para pengambil keputusan di perusahaan untuk 

meningkatkan evaluation score (tingkat kepuasan) dari sebuah atribut produk berdasarkan voice of 

customer. Dengan Rumus: 

𝐼𝑚𝑝𝑟𝑜𝑣𝑒𝑚𝑒𝑛𝑡 𝑅𝑎𝑡𝑖𝑜 =  
nilai harapan

𝑒𝑣𝑎𝑙𝑢𝑎𝑡𝑖𝑜𝑛 𝑠𝑐𝑜𝑟𝑒 (tingkat kepuasan)

........... (1) 

𝐼𝑚𝑝𝑟𝑜𝑣𝑒𝑚𝑒𝑛𝑡 𝑟𝑎𝑡𝑖𝑜 =  
4,1

3,8
= 1,08 

 

 

Tabel 5. Nilai Improvement Ratio 

Atribut 
Improvement 

Ratio 

Tersedia tempat parkir yang cukup luas 0,95 

Kebersihan pada tempat makan 0,99 

Kerapihan karyawan dan kebersian karyawan 1,01 

Kemudahan pelanggan membaca menu dan ketersediaan tempat tisue dan lain-lain 0,95 

Ketepatan waktu pelayanan 1,01 

Kejelasan penyampaian terkait menu makanan 1,02 

Kemampuan kasir dalam menghitung cepat bill pembayaran 1,08 

Kecepatan dan ketanggapan dalam menanggapi keluhan pelanggan 1 

Kecepatan pelayanan kasir, terutama jika pelanggan terlalu banyak 0,98 

Pegawai berkata sopan dan dapat menyampaikan menu secara santun 0,99 

Menanggapi keluhan dengan rendah hati 0,95 

Pemberian jaminan penggantian menu makanan jika ditemukan makanan yang kurang 

sesuai 

1,02 

Pelayan dengan lugas menyampaikan menu tersedia 1 

Komunikasi yang baik antara karyawan dengan pelanggan dalam pelayanan 0,98 

 

Perhitungan Nilai Sales Point 

Sales point adalah perhitungan informasi yang berisi kemampuan menjual produk atau jasa (pelayanan) 

berdasarkan seberapa baik setiap suara konsumen itu akan terpenuhi. Penetapan  nilai Sales  Point 

didasarkan  pada  nilai  ItC  (Important to  Customer) Untuk  kebutuhan  konsumen  dengan  nilai  ItC  >  

3,  maka  ditetapkan  nilai Sales Point sebesar  1,5  (Strong  Sales  Point)  apabila  kebutuhan  tersebut  

terpenuhi maka  akan  terjadi  peningkatan penjualan.  Untuk  kebutuhan  konsumen  dengan nilai < 2 ItC 

≤ 3, maka ditetapkan nilai Sales Point sebesar  1,2 (Medium Sales Point) apabila kebutuhan tersebut 
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terpenuhi  maka  akan terjadi peningkatan penjualan, walau tidak terlalu besar [14]. Nilai yang akan diambil 

dari produk ini adalah 1,5 dikarenakan rata-rata nialia ItC = 4,03. Maka penetapan niali sales point 

digunakan 1,5 strong sales point 

 

Perhitungan Nilai Raw Weight 

Raw weight adalah bobot atribut yang termasuk dalam matriks kebutuhan konsumen. Berat totalnya dapat 

dihitung dengan menggunakan rumus sebagai berikut [14]: 

𝑅𝑎𝑤 𝑊𝑒𝑖𝑔ℎ𝑡 = IC x IR x SP … … … (2) 
 

 Berikut merupakan hasil perhitungan raw weight dapat dilihat pada tabel di bawah ini: 
 

Tabel 6. Perhitungan Raw Weight 

No. Atribut Raw Weight NRW % 

1. Tersedia tempat parkir yang cukup luas 5,90 6,99% 

2. Kebersihan pada tempat makan 6,28 7,44% 

3. Kerapihan karyawan dan kebersian karyawan 6,26 7,41% 

4. 
Kemudahan pelanggan membaca menu dan ketersediaan tempat tisue dan 

lain-lain 

5,77 6,84% 

5. Kejelasan penyampaian terkait menu makanan 6,33 7,50% 

6. Ketepatan waktu pelayanan 5,89 6,98% 

7. Kemampuan kasir dalam menghitung cepat bill pembayaran 6,58 7,79% 

8. Kecepatan dan ketanggapan dalam menanggapi keluhan pelanggan 5,82 6.90% 

9. Kecepatan pelayanan kasir, terutama jika pelanggan terlalu banyak 5,89 6,99% 

10.  Pegawai berkata sopan dan dapat menyampaikan menu secara santun 6,00 7,11% 

11.  Menanggapi keluhan dengan rendah hati 5,53 6,55% 

12.  
Pemberian jaminan penggantian menu makanan jika ditemukan makanan 

yang kurang sesuai 

6,23 7,38% 

13.  Pelayan dengan lugas menyampaikan menu tersedia 5,99 7,09% 

14.  Komunikasi yang baik antara karyawan dengan pelanggan dalam pelayanan 5,92 7,02% 

 

Dari tabel di atas didapatkan hasil bahwa nilai raw weight dan normalized raw weight terbesar tedapat pada 

atribut “Kemampuan kasir dalam menghitung cepat bill pembayaran” dengan nilai raw weight sebesar 6,58 

dan persentase normalized raw weight sebesar 7,79%. 
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Hasil Matrix House of Quality 

 

Gambar  2. Matrix House of Quality 

Dari hasil matrix House of Quality di atas didapatkan prioritas respon teknis yakni penggunaan digital 

aplikasi pada area kasir untuk mempermudah perhitungan pendapatan selama penjualan dengan nilai bobot 

sebesar 7,79 dan mendapatkan rangking 1. Hal ini menjadikan penggunaan menggunakan digital aplikasi 

pada area kasir merupakan prioritas perbaikan masalah dalam terhambatnya pemabyaran  bill pada area 

kasir Rumah Makan Soto Pak As’At. 

 

KESIMPULAN 

Hasil penelitian proyek menggunakan survei kuesioner menghasilkan pendapat pelanggan dan tanggapan 

teknis yang berguna untuk membangun house of quality. Pada house of quality, prioritas respon teknis 

dengan peringkat tertinggi adalah menggunakan digital aplikasi pada area kasir.  “Dengan nilai bobot 7,79 

dan mendapatkan rangking 1. Dengan demikian Pengadaan aplikasi digital sebagai alat bantu perhitungan 

mesin kasir.” diharapkan dapat membantu rumah makan Pak As’At dalam mengurai tumpukan pelanggna 

pada saat pembayaran di area kasir. 
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