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ABSTRAK 

Rumah makan BasKom (Bakso Komplit) adalah sebuah usaha kecil menengah 

yang menjual kuliner bakso. Rumah makan yang terletak di Jalan Wonosari 

km.9 RT.06/RW.05 Dawukan, Sendangtirto, Berbah, Sleman. Dengan 

persaingan yang semakin ketat dan kondisi pandemi COVID-19, Rumah makan 

BasKom harus bisa meningkatkan kinerjanya dalam memberi kepuasan kepada 

para konsumen dengan melihat tingkat kepentingan konsumen dengan tingkat 

kinerja karyawan pada masa pandemi COVID-19. Metode Service Performance 

dan Importance Performance Analysis digunakan untuk mengetahui tingkat 

kinerja dan kepentingan pelanggan Rumah makan BasKom terhadap lima 

dimensi kualitas pelayanan yang terdiri dari bukti fisik, keandalan, daya 

tanggap, jaminan, dan empati. Hasil penelitian menunjukkan bahwa metode 

Service Performance dan Importance Performance Analysis dapat digunakan 

untuk mengukur tingkat pelayanan di Rumah makan BasKom dengan 

memperbaiki empat pernyataan. Keempat atribut pelayanan yang diperbaiki 

yaitu Rumah makan BasKom mengontrol jumlah konsumen yang dapat masuk 

untuk menghindari kerumunan, Rumah makan BasKom memberikan tanda jarak 

minimal antar konsumen pada daerah kasir, Rumah makan BasKom 

memberikan tanda jarak minimal antar konsumen pada daerah tempat makan, 

dan Rumah makan BasKom menyediakan media informasi mengenai protokol 

pencegahan COVID-19. 

Kata Kunci : Pelayanan, Rumah Makan, COVID-19, Service Performance 

Importance Performance Analysis 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang  

Pangan adalah kebutuhan pokok manusia untuk melangsungkan hidupnya. 

Oleh karena itu industri pangan sangat berkembang pesat di Indonesia, kota 

D.I.Yogyakarta adalah salah satunya. Hal itu dibuktikan dengan mengacu pada 

Badan Pusat Statistik (2020), Penduduk D.I.Yogyakarta mengalami peningkatan 

pada tahun 2019 berjumlah 3.842.932 Jiwa. Dengan catatan bahwa angka tersebut 

belum temasuk pendatang yang datang ke D.I.Yogyakarta baik itu pekerja, 

wisatawan, maupun pelajar. 

Oleh sebab itu, industri pangan merupakan salah satu industri yang 

menjanjikan ditengah tingkat pertumbuhan penduduk yang begitu pesat. Hal serupa 

dapat dilihat dari banyaknya usaha dalam bidang kuliner baik berupa industri 

makanan atau minuman. Mengacu pada Badan Pusat Statistik (2020) industri besar 

dan sedang di D.I.Yogyakarta mencapai 532 unit usaha, dengan 73 unit usaha yang 

terfokus pada industri pangan. Sedangkan pada industri mikro dan kecil mencapai 

113.430 unit usaha, dengan 49.155 unit usaha yang terfokus pada industri pangan. 

Dengan semakin pesatnya industri pangan maka tingkat persaingan akan 

semakin tinggi. Sehingga konsumen dihadapkan pada berbagai pilihan untuk 

memenuhi kebutuhan pangannya. Konsep kepuasan konsumen merupakan hasil 

dari keberhasilan penyedia produk memenuhi harapan konsumen dan secara 



2 
 

definitif mempengaruhi perubahan sikap, pembelian ulang dan loyalitas (Webster, 

1991). Kepuasan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang berasal dari 

perbandingan kesannya terhadap kinerja atau hasil suatu produk dan harapan-

harapannya (Kotler & Keller, 2008). Dengan demikian, konsumen akan cenderung 

mencoba kembali menggunakan suatu produk untuk mendapatkan nilai yang sama 

seperti sebelumnya. 

Dalam industri pangan yang sedang berkembang pesat di D.I.Yogyakarta 

kuliner bakso adalah salah satu kuliner yang sangat berkembang pesat, sehingga 

semakin banyak opsi konsumen memenuhi seleranya. Untuk bertahan ditengah 

perkembangan yang begitu pesat Rumah makan BasKom (Bakso Komplit) selalu 

berusaha untuk memenuhi permintaan konsumen namun tidak mengubah cita rasa 

yang dipertahankan sejak lama. Dengan adanya pandemi COVID-19 juga menjadi 

tantangan baru bagi industri pangan karena memberikan dampak yang signifikan 

dengan diberlakukannya Peraturan Menteri Kesehatan No.9/2020 tentang pedoman 

PSBB yang mana membatasi kegiatan penduduk di tempat atau fasilitas umum. 

Laporan Organisation for Economic Co-operation and Development (OECD) 

menyebutkan bahwa pandemi ini berimplikasi terhadap ancaman krisis ekonomi 

besar yang ditandai dengan terhentinya aktivitas produksi di banyak negara, 

jatuhnya tingkat konsumsi masyarakat, hilangnya kepercayaan konsumen, jatuhnya 

bursa saham yang pada akhirnya mengarah kepada ketidakpastian. Apabila hal ini 

berlanjut, OECD memprediksi akan terjadi penurunan tingkat output antara 

seperlima hingga seperempat di banyak negara, dengan pengeluaran konsumen 

berpotensi turun sekitar sepertiga (OECD, 2020). Oleh karena itu, jumlah 
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pelanggan Rumah makan BasKom yang datang mengalami penurunan secara pesat 

dibandingkan sebelum pandemik COVID-19, hal ini dikarenakan ketakutan untuk 

datang ke restoran karena wabah yang tidak kunjung usai dan resiko untuk tertular 

masih tinggi. Tentu masalah ini harus dapat diatasi oleh Rumah makan BasKom 

dengan meningkatan kualitas baik dari segi pelayanan, kenyamanan, variasi 

makanan, maupun keamanan pelanggan agar tidak tertular COVID-19 baik dengan 

menerapkan protokol kesehatan yang berlaku atau membuat kebijakan sendiri yang 

sesuai dengan kondisi. Dengan itu maka diharapkan akan menarik minat dan 

kepercayaan konsumen sehingga akan datang kembali untuk mencicipi cita rasa 

dari bakso buatan “BasKom”.  

Untuk bertahan ditengah persaingan yang mulai ketat, perlu dilakukan 

pengukuran kinerja pelayanan yang melibatkan konsumen rumah makan agar 

upaya peningkatan mutu dan kualitas sesuai dengan harapan yang diinginkan. Pada 

penelitian ini digunakan metode Servperf (Service Performance). Service 

Performance digunakan untuk menilai tingkat kinerja pelayanan yang diberikan 

agar diketahui tingkat kepuasan yang dirasakan oleh konsumen. Penelitian ini 

diharapkan dapat dimanfaatkan oleh manajemen Rumah makan BasKom untuk 

merencanakan tujuan masa depan setelah mengidentifikasi dimensi mana di dalam 

layanan yang harus ditingkatkan. 

Dengan uraian diatas, penulis ingin mengukur tingkat kepuasan pelanggan 

berdasarkan elemen-elemen yang ada sehingga dapat digunakan untuk menentukan 

elemen mana yang perlu dihilangkan, ditingkatkan, dan dipertahankan oleh Rumah 

makan BasKom dalam kualitas layanannya khususnya di masa pandemik ini. 
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1.2 Rumusan Masalah  

Berdasarkan latar belakang di atas, maka rumusan masalah yang dikaji dalam 

penelitian ini adalah : 

1. Bagaimana pelayanan yang diberikan oleh Rumah makan BasKom kepada 

para pelanggan pada masa pandemik COVID-19? 

2. Atribut kualitas pelayanan apa saja yang perlu diperbaiki dan 

dipertahankan oleh Rumah makan BasKom pada masa pandemik COVID-

19? 

3. Usulan perbaikan apa yang perlu diberikan kepada pihak Rumah makan 

BasKom pada masa pandemik COVID-19? 
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1.3 Tujuan Penelitian 

Adapun tujuan dari penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Mengetahui kualitas pelayanan yang diberikan oleh Rumah makan 

BasKom untuk pelanggan pada era COVID-19 menggunakan metode 

Servperf. 

2. Untuk mengetahui atribut apa saja yang perlu diperbaiki agar kualitas 

pelayanan pada Rumah makan BasKom dapat meningkat khususnya di 

masa pandemik. 

3. Memberikan usulan perbaikan kualitas pelayanan kepada pihak Rumah 

makan BasKom khususnya di masa pandemik. 

 

1.4 Manfaat Penelitian 

Dengan dilakukannya penelitian ini diharapkan dapat memberikan masukan 

kepada Rumah makan BasKom untuk mengetahui kekurangan serta kelebihan, dan 

sebagai bahan evaluasi sebagai pengambilan keputusan usaha Rumah makan 

BasKom ke depan untuk meningkatkan kualitas pelayanan khususnya pada masa 

pandemik. 

1.5 Batasan Masalah 

Agar penelitian tetap terfokus pada permasalahan yang akan dibahas dan agar 

penelitian ini dapat sesuai dengan tujuan, sehingga diperlukan batasan masalah 
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yaitu berupa obyek yang diteliti adalah aspek yang berkaitan dengan dimensi 

kualitas pelayanan. Adapun batasan masalahnya sebagai berikut: 

1. Penelitian dilakukan di Rumah makan BasKom cabang Pusat Jalan 

Wonosari Km.9.  

2. Responden yang akan digunakan adalah pihak konsumen yang sedang 

dalam usia produktif dari Rumah makan BasKom dengan rentang usia 

minimal 16 – 65 tahun.  

3. Penelitian dilakukan pada masa pandemik COVID-19 dan ditujukan untuk 

melihat pelayanan pada masa pandemik/adaptasi kebiasaan baru. 

4. Usulan perbaikan berdasarkan pada hasil pengolahan data dan observasi 

yang dilakukan di lapangan. 

 

1.6 Sistematika Penulisan 

Untuk memudahkan dalam mempelajari tugas akhir ini maka diperlukan 

sistematika penulisan sebagai berikut: 

BAB I: PENDAHULUAN 

Berisi tentang latar belakang masalah, rumusan masalah, tujuan penelitian, 

batasan masalah dan sistematika penulisan. Yang diharapkan dapat memberikan 

gambaran secara umum tentang tugas akhir ini. 
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BAB II: KAJIAN PUSTAKA 

Berisi tentang konsep-konsep dan prinsip dasar yang digunakan oleh peniliti 

sebelumnya untuk memecahkan masalah yang dirumuskan dalam penelitan yang 

nantinya akan dijadikan sebagai bahan acuan bagi penelitian ini. 

BAB III: METODOLOGI PENELITIAN 

Menjelaskan tentang lokasi penelitian, waktu penelitian, jenis data, metode 

pengumpulan data, metode analisis data yang digunakan dalam penelitan dan 

diagram alir penelitian. 

BAB IV: PENGOLAHAN DATA DAN ANALISIS HASIL 

Mengidentifikasi data dari hasil yang diperoleh selama penelitian kemudian 

diolah dengan metode yang ditentukan yang kemudian dilanjutkan dengan 

menganalisis hasil pengolahan data-data yang ada secara komprehensif. 

BAB V: KESIMPULAN DAN SARAN 

Menampilikan hasil identifikasi pengolahan data penelitan dan memberikan 

rekomendasi atau saran untuk perbaikan berkelanjutan sebagai bahan evaluasi bagi 

perusahaan. 
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BAB V 

PENUTUP 

5.1. Kesimpulan 

Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan maka dapat disimpulkan hasil 

dari penelitian adalah sebagai berikut: 

1. Tingkat kualitas pelayanan di Rumah makan BasKom berdasarkan tingkat 

kepuasan pelanggan selaku konsumen, sebagian pelanggan merasa kurang 

puas. Itu terbukti dari hasil Service Performance dengan GAP bernilai 

negatif. 

2. Atribut pelayanan yang perlu dilakukan perbaikan guna meningkatkan 

kualitas pelayanan di Rumah makan BasKom adalah sebagai berikut: 

a. Atribut tangibles yaitu rumah makan BasKom mengontrol jumlah 

konsumen yang dapat masuk untuk menghindari kerumunan. 

b. Atribut tangibles yaitu rumah makan BasKom memberikan tanda jarak 

minimal antar konsumen pada daerah kasir 

c. Atribut tangibles yaitu rumah makan BasKom memberikan tanda jarak 

minimal antar konsumen pada daerah tempat makan 

d. Atribut tangibles yaitu rumah makan BasKom menyediakan media 

informasi mengenai protokol pencegahan COVID-19 

5.2. Saran 

Setelah dilakukan serangkaian penelitian ini maka terdapat beberapa saran 

untuk penelitian selanjutnya maupun untuk pihak Rumah makan BasKom. 

Beberapa saran tersebut antara lain: 
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1. Rumah makan BasKom dapat mempertimbangan dan menggunakan hasil 

dari penelitian ini untuk meningkatkan kualitas layanan pelayanan guna 

mencapai harapan para konsumen khususnya di era pandemik COVID-19. 

2. Berdasarkan kuesioner yang telah disebarkan terdapat beberapa masukan dan 

saran dari konsumen antara lain: selama pandemik COVID-19 diharapkan 

Rumah makan BasKom bisa menerapkan protokol kesehatan, adanya 

pengecekan suhu tubuh, menyediakan produk di platform Go-

Jek/GrabFood, dan menyediakan tisu pada tiap wastafel yang tersedia. 

3. Penelitian selanjutnya dapat dilakukan dengan penambahan beberapa 

dimensi kualitas dan metode yang berbeda, misalnya Quality Function 

Development, Total Quality Management, Lean Service, dsb. 
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