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INTISARI

Rumah Makan Muara Kapuas merupakan sebuah rumah makan yang
terletak di Jalan Kapten Haryadi, Ngentak, Sinduharjo, Ngaglik, Sleman, Daerah
Istimewa Yogyakarta. Rumah Makan Muara Kapuas memiliki konsep restoran
keluarga, yang dapat menjadi tempat keluarga saling berkumpul dan menikmati
sajian makanan dan minuman khas Indonesia. Permasalahan yang dihadapi oleh
Rumah Makan Muara Kapuas berkaitan dengan pelayanan yang terkadang
membuat pelanggan merasa kurang puas dan mengajukan keluhan. Keluhan
pelanggan disampaikan melalui Google Review dan disampaikan langsung
kepada manajemen Rumah Makan Muara Kapuas.

Penelitian ini bertujuan untuk menetapkan atribut yang menjadi prioritas
perbaikan sehingga dapat meningkatkan kualitas pelayanan di Rumah Makan
Muara Kapuas, kemudian membuat usulan perbaikan yang sesuai dengan atribut
yang menjadi prioritas perbaikan sehingga dapat memenuhi kepuasan pelanggan
di Rumah Makan Muara Kapuas. Penelitian ini menggunakan metode Servqual
(Service Quality), metode IPA (Importance Performance Analysis), dan metode
QFD (Quality Function Deployment).

Hasil penelitian ini adalah nilai rata-rata kesenjangan antara persepsi dan
harapan pelanggan adalah -0,627 yang menunjukkan bahwa pelayanan yang
diberikan Rumah Makan Muara Kapuas secara keseluruhan, belum sesuai dengan
harapan pelanggan. Dari analisis dengan menggunakan metode IPA, terdapat
enam atribut yang menjadi prioritas untuk dilakukan perbaikan, yaitu tersedia
stopkontak (colokan listrik) di sekitar area meja makan, fasilitas toilet yang bersih,
fasilitas playground yang memadai, fasilitas mushola yang memadai, fasilitas
wastafel yang bersih, dan tersedia kotak tisu pada seluruh meja makan. Usulan
perbaikan dibuat berdasarkan metode QFD (Quality Function Deployment).
Usulan perbaikan yang diusulkan pada atribut tersebut adalah pengadaan kabel
dan stopkontak, pengadaan alat kebersihan dan instruksi pembersihan toilet,
instruksi pemeliharaan wahana playground, pengadaan karpet dan alat ibadah,
pengadaan wastafel dan tempat sabun, dan pengadaan kotak tisu di seluruh meja
makan.

Kata Kunci: Service Quality, Importance Performance Analysis, Quality
Function Deployment, House of Quality, Gap, Customer Satisfaction.
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