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MOTTO 

“Have Courage and Be Kind”. 

 

“Life isn’t hard. It’s just that moment that is hard. When you’re having it hard, it’s 

not because of you. It’s the situation around you that makes it so. When you’re 

having it hard, look around you and don’t lose yourself’. – Lee Taeyeong 

 

“Why do we fall? So we can learn to pick ourselve up”. 

 

“Setiap perbaikan tidak akan begitu saja, tetapi dibutuhkan pengorbanan yang 

sangat banyak dan perjuangan yang tak kenal henti”. 

 

“Kamu melakukannya dengan baik. Terkadang kamu melakukanya lebih baik, 

terkadang juga tidak. Tetapi pada akhirnya itu adalah kamu. Jangan miliki 

penyelasan. Rasakanlah saat dirimu tumbuh dan jangan lupa selalu cintai dirimu”. 

– Mark Lee 

 

“Gagal ya gagal. Gagal ya coba lagi, nanti akan berhasil. Jangan terlalu keras 

dengan diri sendiri. Berbuat salah itu wajar”. – Zhong Chenle 

 

“Akan ada orang yang membenci apapun yang kamu lakukan, jadi sebaiknya 

habiskan waktu dan energimu untuk melakukan kebaikan”. – Mark Lee 

 

“Orang hebat adalah orang yang memiliki kemampuan menyembunyikan 

kesusahan, sehingga oran lain mengira ia selalu bahagia”. – Imam Syafi’i 
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ABSTRAK 

Industri makanan saat ini masih tercatat sebagai industri yang berkembang pesat 

di berbagai belahan dunia. Tetapi, berdasarkan tren pertumbuhan industri 

makanan dan minuman di Indonesia pada tahun 2020 dan 2021 mengalami 

penurunan yang cukup ekstrem. Hal tersebut membuktikan bahwa pandemi Covid-

19 sangat mempengaruhi industri makanan dan minuman sehingga banyak industri 

makanan yang tidak bisa bertahan menghadapi pandemi dan persaingan. Oleh 

sebab itu, untuk mempertahankan eksistensinya Rumah Makan XYZ harus 

mempertahankan dan meningkatkan kualitas pelayanan yang diberikan. Penelitian 

ini menggunakan metode Six Sigma tahapan Define, Measure, Analyze, Improve, 

dan Control (DMAIC) dan metode Service Quality (Servqual). Berdasarkan hasil 

analisis menggunakan metode Servqual diketahui setiap atribut pelayanan 

memiliki nilai gap lebih kecil dari nol. Hal tersebut menunjukkan bahwa adanya 

kesenjangan antara persepsi dan harapan konsumen. Sehingga dapat disimpulkan 

bahwa konsumen tidak merasa puas terhadap pelayanan yang diberikan oleh pihak 

Rumah Makan XYZ. Oleh karena itu perlu dilakukan identifikasi atribut kualitas 

pelayanan pada Rumah Makan XYZ  yang dijadikan prioritas untuk mendapatkan 

perbaikan. Berdasarkan analisis data dengan six sigma pada tahap analyze dengan 

menggunakan diagram pareto, atribut yang diprioritaskan untuk mendapat 

perbaikan yaitu sebanyak delapan atribut. Atribut-atribut tersebut adalah B3 

(Memiliki fasilitas WIFI/internet yang berfungsi dengan baik dan lancar), D3 

(Karyawan menghidangkan menu dengan cepat), B4 (Memiliki Toilet yang bersih 

dan terawat), J4 (Tersedia tempat parkir yang aman dan nyaman), J5 (Pemberian 

jaminan penggantian menu makanan jika ditemukan makanan kurang sesuai), B6 

(Terdapat tempat parkir yang luas), D2 (Karyawan tanggap menyelesaikan 

masalah), dan B10 (Ketersediaan mushola/tempat ibadah dan terdapat fasilitas 

yang pendukung yang lengkap).  

 

Kata Kunci : Covid -19, Pelayanan, Six Sigma – DMAIC, Servqual, Kesenjangan  
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ABSTRACT 

The food industry is currently still listed as a rapidly growing industry in various 

parts of the world. However, based on the growth  of the food and beverage industry 

trends in Indonesia in 2020 and 2021, it experienced a fairly extreme decline. This 

proves that the Covid-19 pandemic has greatly affected the food and beverage 

industry so that many food industries cannot survive the pandemic and the 

competition. Therefore, to maintain its existence, XYZ Restaurant must maintain 

and improve the quality of services provided. This study used the Six Sigma method 

of the Define, Measure, Analyze, Improve, and Control (DMAIC) stages and the 

Service Quality (Servqual) method. Based on the results of the analysis using the 

Servqual method, it is known that each service attribute has a gap value less than 

zero. This shows that there is a gap between consumer perceptions and 

expectations. So it can be concluded that consumers are not satisfied with the 

services provided by XYZ Restaurant. Therefore, it is necessary to identify the 

attributes of service quality at XYZ Restaurant which are used as a priority to get 

improvements. Based on data analysis with six sigma at the analysis stage using a 

pareto diagram, the attributes that are prioritized to get improvements are eight 

attributes. These attributes are B3 (Has WIFI/internet facilities that work properly 

and smoothly), D3 (Employees serve the menu quickly), B4 (Has a clean and well-

maintained toilet), J4 (Safe and comfortable parking space is available), J5 

(Guaranteeing the replacement of the food menu if it is found that the food is not 

suitable), B6 (There is a large parking lot), D2 (Employees are responsive to 

solving problems), and B10 (Availability of prayer rooms/places of worship and 

there are complete supporting facilities).  

 

Keywords : Covid-19, Service, Six Sigma – DMAIC, Servqual, Gap 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1. Latar Belakang 

Sejak pandemi Coronavirus Disease 2019 (Covid-19) melanda berbagai 

negara, membuat masyarakat dilanda perasaan khawatir. Hal ini dikarenakan 

Covid-19 menimbulkan banyak dampak di berbagai sektor, salah satunya adalah 

sektor industri pangan. Pandemi Covid-19 juga mempengaruhi keadaaan ekonomi 

global yang menyebabkan menurunnya pendapatan individu maupun pemerintah. 

Kondisi seperti ini juga menghambat kebutuhan esensial dan distribusi logistik 

(Shang et al., 2021).  

Pangan termasuk salah satu kebutuhan esensial yang harus dipenuhi, karena 

merupakan kebutuhan pokok manusia. Industri makanan saat ini masih tercatat 

sebagai industri yang berkembang pesat di berbagai belahan dunia (Mandasari & 

Tama, 2011). Terdapat banyak gerai makanan dan minuman yang menyajikan 

berbagai hidangan dalam struktur yang berbeda, mulai dari makanan pokok hingga 

makanan ringan (Lestari & Sari, 2021). Oleh sebab itu, industri makanan dan 

minuman sangat berkembang di Indonesia dari tahun ke tahun. Tetapi, berdasarkan 

Gambar 1.1 tren pertumbuhan industri makanan dan minuman di Indonesia pada 

tahun 2020 dan 2021 mengalami penurunan yang cukup ekstrem. Hal tersebut 

membuktikan bahwa pandemi Covid-19 sangat mempengaruhi industri makanan 

dan minuman sehingga banyak industri makan yang tidak bisa bertahan 

menghadapi pandemi dan persaingan. 
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Gambar 1.1 Tren Pertumbuhan Industri Makanan dan Minuman 

Rumah Makan XYZ merupakan sebuah rumah makan yang menyediakan 

aneka varian mie sejak tahun 2007. Dari tahun ke tahun Rumah Makan XYZ  

memiliki banyak cabang di penjuru Indonesia. Akan tetapi, pada saat ini yang 

bertahan hanya tiga cabang Rumah Makan XYZ salah satunya cabang di Kota 

Karawang yang merupakan tempat awal mulai dibangunnya Rumah Makan XYZ. 

Cabang-cabang Rumah Makan XYZ lainnya yang tidak bisa bertahan disebabkan 

oleh banyak hal, beberapa diantaranya yaitu karena perbedaan kondisi pasar di 

masing-masing tempat cabang, tidak mampu bertahan melawan persaingan yang 

ada, dan pandemi Covid-19 yang berkepanjangan. Oleh sebab itu, untuk 

mempertahankan eksistensinya Rumah Makan XYZ harus mempertahankan dan 

meningkatkan kualitas pelayanan yang diberikan. Kualitas layanan adalah prioritas 

utama bagi perusahaan yang memiliki keinginan membedakan layanan perusahaan 

dalam lingkungan yang kompetitif (Nakhai & Neves, 2009). Oleh sebab itu, 

kepuasan konsumen menjadi salah satu faktor penting yang yang bisa diunggulkan 

pihak Rumah Makan XYZ untuk bersaing dalam mempertahankan kesetiaan 

pelanggan atau konsumennya serta membuat Rumah Makan XYZ lebih 

berkembang. 
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Pada masa pandemi ini Rumah Makan XYZ harus menerapkan protokol 

kesehatan yang sangat ketat agar tidak terjadi penularan virus pada pelanggan. 

Berdasarkan hasil observasi pada tanggal 8 Februari 2022 dan wawancara secara 

spontan dengan beberapa pelanggan serta beberapa ulasan google seperti yang 

tercantum pada lampiran 1.1, terdapat beberapa pelanggan mengeluhkan pelayanan 

di Rumah Makan XYZ. Mulai dari lamanya pelayanan yang diberikan, tempat di 

bagian dalam ruangan yang terkadang panas, kurang ketatnya penerapan protokol 

kesehatan, dan bahkan ada beberapa pelanggan yang merasa pelayanan kurang 

ramah. Oleh sebab itu, diperlukan pendekatan dengan menggunakan metode 

Service Quality (Servqual) guna mengetahui dan mengidentifikasi tingkatan 

kualitas pelayanan pada Rumah Makan XYZ.  

Metode Servqual digunakan para manajer untuk membantu dan 

mempermudah dalam menganalisis sumber permasalahan kualitas dan memahami 

bagaimana cara memperbaiki kualitas jasa (Tjiptono & Chandra, 2005). 

Pengukuran Servqual dilakukan dengan mengukur tingkat kepuasan pelanggan 

yang membandingkan tingkat persepsi dan ekspektasi yang diinginkan pelanggan. 

Six sigma adalah suatu sistem manajemen kualitas yang berorientasi pada kepuasan 

pelanggan dengan menggunakan pengukuran target sigma quality level (Gaspersz, 

2002). Menurut Santoso (2006) Six sigma memiliki tujuan untuk memperkecil suatu 

variasi sehingga diperoleh tingkat kualitas yang lebih baik yang mendekati ke arah 

sempurna atau biasa disebut zero defect untuk memperoleh semua output dalam 

spesifikasi pelanggan. Perbaikan six sigma ditentukan oleh pengaruhnya terhadap 

kepuasan dan nilai pelanggan, karena itu penelitian ini akan menjelaskan 

bagaimana Rumah Makan XYZ  dapat memenuhi harapan pelanggan, mengukur 
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kinerja terhadap harapan pelanggan, dan memberikan perbaikan-perbaikan pada 

kebutuhan yang tidak terpenuhi. Oleh sebab itu, dilakukannya penelitian ini dengan 

menggunakan beberapa pendekatan diharapkan dapat menghasilkan kepuasan 

terhadap pelanggan. 

 

1.2. Rumusan Masalah 

Rumusan masalah dalam penelitian ini yaitu sebagai berikut:   

1. Berapa tingkatan kepuasaan konsumen terhadap kualitas pelayanan yang 

diberikan oleh Rumah Makan XYZ? 

2. Apa saja atribut kualitas pelayanan yang dapat dijadikan prioritas untuk 

mendapatkan perbaikan?  

3. Apa saja usulan perbaikan yang dihasilkan dengan menggunakan pendekatan 

Six Sigma dalam meningkatkan kualitas pelayanan? 

 

1.3. Tujuan Penelitian 

Tujuan penelitian yang ingin dicapai yaitu sebagai berikut: 

1. Untuk mengukur tingkat kepuasan konsumen terhadap kualitas pelayanan yang 

diberikan oleh Rumah Makan XYZ. 

2. Untuk mengidentifikasi atribut kualitas pelayanan pada Rumah Makan XYZ  

yang dijadikan prioritas untuk mendapatkan perbaikan. 

3. Untuk memberikan usulan perbaikan terhadap kualitas pelayanan Rumah 

Makan XYZ. 
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1.4. Manfaat Penelitian 

Manfaat yang dapat diperoleh dari penelitian ini yaitu sebagai berikut: 

1. Sebagai bahan pembelajaran bagi peneliti dalam menerapkan teori-teori yang 

dipelajari selama perkuliahan. 

2. Sebagai sumber informasi bagi pihak Rumah Makan XYZ terkait tingkat 

kepuasan pelayanan yang dirasakan oleh konsumen sehingga bisa dijadikan 

bahan evaluasi dalam merancang strategi untuk meningkatkan kualitas 

pelayanan. 

 

1.5. Batasan Masalah 

Batasan masalah pada penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Responden dalam penelitian hanya pelanggan Rumah Makan XYZ tidak 

melibatkan bagian manajemen Rumah Makan XYZ sesuai dengan gap yang 

digunakan yaitu gap 5. 

2. Pelanggan yang menjadi responden minimal berusia 18 tahun sesuai dengan 

persyaratan UU No. 35 Pasal 1 Tahun 2014. 

3. Kriteria pelanggan yang menjadi responden yaitu pernah mengunjungi Rumah 

Makan XYZ  setidaknya satu kali dalam kurun waktu satu tahun terakhir dari 

bulan Mei 2021 hingga Mei 2022. 

4. Pengambilan data dilakukan secara daring menggunakan google formulir 

dikarenakan pandemi Covid-19 dan bulan Ramadhan. 

5. Metodologi penelitian six sigma hanya dilakukan hingga tahap improve. 
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1.6. Sistematika Penulisan 

Sistematika penulisan pada penelitian ini terbagi menjadi lima bab. Pada bab 

satu berisi penjelasan tentang garis besar latar belakang masalah yakni 

mengeluhnya para pelanggan Rumah Makan XYZ terhadap kualitas pelayanan 

yang diterimanya, sehingga rumusan masalah dan tujuan penelitian yaitu guna 

mengetahui tingkat kepuasan konsumen terhadap kinerja pelayanan diberikan 

Rumah Makan XYZ, atribut kualitas apa saja yang menjadi prioritas untuk 

mendapat perbaikan serta bagaimana cara untuk meningkatkan kualitas pelayanan, 

manfaat penelitian bagi penulis dan perusahaan, batasan masalah pada penelitian, 

dan sistematika penulisan. Pada bab dua berisi hasil penelitian terdahulu yang 

membahas permasalahan yang sama dan landasan teori yang berisi penjelasan 

mengenai metode yang digunakan untuk mendukung penelitian yang dilakukan 

yaitu mengenai Servqual dan six sigma.  

Pada bab tiga menjelaskan mengenai objek penelitian yaitu pelanggan Rumah 

Makan XYZ, metode pengumpulan data yang berisi data primer dan sekunder, 

validitas/reliabilitas, definisi operasional atribut penelitian yang terdiri dari lima 

dimensi Servqual, metode analisis Servqual dan six sigma, dan diagram alir 

penelitian yang menjelaskan seluruh tahapan penelitian. Pada bab empat memuat 

tentang mengidentifikasian data yang telah diperoleh di lapangan berupa hasil 

kuesioner yang telah diisi responden, pengolahan data menggunakan metode 

Servqual dan six sigma, dan menganalisis hasil yang telah didapatkan. Pada bab 

lima berisi kesimpulan dari keseluruhan proses yang telah dilakukan beserta saran 

yang berisi rekomendasi perbaikan untuk perusahaan dari hasil penelitian. 
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BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

5.1. Kesimpulan 

Berdasarkan hasil pengolahan dan analisis data yang telah dilakukan pada 

penelitian ini, maka dapat disimpulkan sebagai berikut : 

1. Berdasarkan hasil perhitungan menggunakan Servqual diketahui bahwa terjadi 

kesenjangan atau gap antara nilai harapan dan persepsi pelanggan. Pada 

dimensi bukti fisik yaitu atribut B1 memiliki nilai gap rata-rata sebesar -0,56, 

atribut B2 memiliki nilai gap rata-rata sebesar -0,79, atribut B3 memiliki nilai 

gap rata-rata sebesar -1,52, atribut B4 memiliki nilai gap rata-rata sebesar -

1,11, atribut B5 memiliki nilai gap rata-rata sebesar -0,6, v atribut B6 memiliki 

nilai gap rata-rata sebesar -1,14, atribut B7 memiliki nilai gap rata-rata sebesar 

-0,62, atribut B8 memiliki nilai gap rata-rata sebesar -0,65, atribut  B9 memiliki 

nilai gap rata-rata sebesar -0,82, dan atribut B10 memiliki nilai gap rata-rata 

sebesar -0,91. Pada dimensi daya tanggap nilai rata-rata gap untuk atribut D1 

sebesar -0,88, atribut D2 memiliki nilai gap rata-rata sebesar -1, atribut D3 

memiliki nilai gap rata-rata sebesar -1,38, dan atribut D4 memiliki nilai gap 

rata-rata sebesar -0,78.  Pada dimensi jaminan nilai rata-rata gap untuk atribut 

J1 sebesar -0,71, atribut J2 memiliki nilai gap rata-rata sebesar -0,64, atribut J3 

memiliki nilai gap rata-rata sebesar -0,69, atribut J4 memiliki nilai gap rata-

rata sebesar -1,2 dan atribut J5 memiliki nilai gap rata-rata sebesar -1,11. Pada 

dimensi reliabilitas nilai rata-rata gap untuk atribut R1 sebesar -0,8, atribut R2 

memiliki nilai gap rata-rata sebesar -0,71, atribut R3 memiliki nilai gap rata-
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rata sebesar -0,95, dan atribut R4 memiliki nilai gap rata-rata sebesar -0,46. 

Sedangkan pada dimensi empati nilai rata-rata gap untuk atribut E1 sebesar -

0,64, atribut E2 memiliki nilai gap rata-rata sebesar -0,61, dan atribut E3 

memiliki nilai gap rata-rata sebesar -0,6. Berdasarkan nilai atas dapat diketahui 

nilai gap keseluruhan sebesar -0,8446 dan setiap atribut atribut memiliki nilai 

gap lebih kecil dari nol. Sehingga dapat disimpulkan bahwa konsumen tidak 

merasa puas terhadap pelayanan yang diberikan oleh pihak Rumah Makan 

XYZ.  

2. Berdasarkan analisis data dengan six sigma pada tahap analyze dengan 

menggunakan diagram pareto, atribut yang diprioritaskan untuk mendapat 

perbaikan yaitu sebanyak delapan atribut. Atribut-atribut tersebut yaitu B3 

(Memiliki fasilitas WIFI/internet yang berfungsi dengan baik dan lancar), D3 

(Karyawan menghidangkan menu dengan cepat), B4 (Memiliki Toilet yang 

bersih dan terawat), J4 (Tersedia tempat parkir yang aman dan nyaman), J5 

(Pemberian jaminan penggantian menu makanan jika ditemukan makanan 

kurang sesuai), B6 (Terdapat tempat parkir yang luas), D2 (Karyawan tanggap 

menyelesaikan masalah), dan B10 (Ketersediaan mushola/tempat ibadah dan 

terdapat fasilitas yang pendukung yang lengkap). 

3. Usulan perbaikan yang dapat dilakukan oleh Rumah Makan XYZ untuk 

meningkatkan kualitas pelayanan berdasarkan atribut yang diprioritaskan yaitu 

sebagai berikut: 

a. B3 (Memiliki fasilitas WIFI/internet yang berfungsi dengan baik dan lancar) 

: menambah kecepatan internet dari 20 Mbps menjadi 75 Mbps yang 

memungkinankan lebih banyak pengguna yang dapat mengakses WIFI 
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dengan lancar, membuat display keterangan bahwa WIFI tidak boleh 

digunakan untuk melakukan aktivitas berat seperti mengunduh file 

berukuran sedang dan melakukan streaming video dengan kualitas tinggi, 

serta meletakan router di tempat terbuka yang menjangkau seluruh area 

rumah makan. 

b. D3 (Karyawan menghidangkan menu dengan cepat) : menambah jumlah 

kompor untuk mempercepat proses pembuatan menu, mempekerjakan 

pekerja part time pada hari-hari sibuk seperti weekend, dan mengadakan 

pelatihan untuk karyawan baru sehingga karyawan lebih bersikap 

profesional dalam bekerja. 

c. B4 (Memiliki Toilet yang bersih dan terawat) : menambah karyawan khusus 

untuk bagian kebersihan atau membuat jadwal membersihkan toilet 

bergantian untuk setiap karyawan, membuat poster himbauan untuk 

menyiram toilet secara bersih setelah digunakan dan dilarang membuang 

sampah ke toilet ataupun saluran air, serta menyediakan tempat sampah dan 

pengharum ruangan di toilet. 

d. J4 (Tersedia tempat parkir yang aman) : menjadikan penjaga parkir pegawai 

resmi Rumah Makan XYZ atau membuat sistem karcis sehingga pelanggan 

tidak khawatir meninggalkan kendaran, ataupun memasang CCTV yang 

menjangkau tempat parkir. 

e. J5 (Pemberian jaminan penggantian menu makanan jika ditemukan 

makanan kurang sesuai) : membuat display khusus keterangan jaminan 

pergantian menu jika ada kesalahan di dekat kasir sehingga pelanggan tidak 

ragu dan kebingungan. 
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f. B6 (Terdapat tempat parkir yang luas) : melakukan penataan pada tepat 

parkir agar terlihat luas dan melarang pedagang kaki lima untuk berjualan 

di dekat tempat parkir. 

g. D2 (Karyawan tanggap menyelesaikan masalah) : memberikan pelatihan 

kepada karyawan khususnya mengenai cara melayani dan menangani setiap 

pelanggan, karyawan diharuskan istirahat yang cukup sebelum bekerja, dan 

membuat SOP dan komitmen dari manajemen dan karyawan untuk 

mengikuti SOP. 

h. B10 (Ketersediaan mushola/tempat ibadah dan terdapat fasilitas yang 

pendukung yang lengkap) : meningkatkan pelatihan kepada karyawan 

khususnya mengenai cara melayani dan menangani setiap pelanggan dan 

memperbaiki penataan ruangan mushola dengan menyediakan gantungan 

dan rak untuk menyimpan alat ibadah di sudut bagian belakang. 

 

5.2. Saran Penelitian Selanjutnya 

Berdasarkan rangkaian penelitian yang telah dilakukan, saran yang dapat 

diberikan peneliti untuk penelitian selanjutnya adalah sebagai berikut : 

1. Penelitian selanjutnya sebaiknya dilakukan dengan menerapkan seluruh tahapan 

DMAIC hingga tahap control sehingga bisa melakukan perbaikan yang 

berkelanjutan dengan lebih baik. 

2. Pihak Rumah Makan XYZ hendaknya menerapkan atau mempertimbangkan 

rekomendasi perbaikan kualitas pelayanan yang diusulkan peneliti agar 

pelanggan merasa puas dan menjadi pelanggan setia Rumah Makan XYZ. 
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