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ABSTRAK

Tujuan penelitian ini untuk mengetahui atribut yang masih kurang dari rata-rata nilai
Servqual yang kemudian diberi rekomendasi perbaikan dengan metode TRIZ. Penelitian ini
menggunakan metode Servqual untuk mengetahui tingkat kepentingan, tingkat kinerja, dan gap
dan metode TRIZ untuk memberikan rekomendasi perbaikan. Hasil penelitian menggunakan
metode Servqual , atribut yang masih perlu ditingkatkan kualitas pelayanannya yaitu kecepatan
penyajian makanan, konsistensi rasa makanan, kebersihan restoran, kelengkapan peralatan ma-
kan, kecepatan penanganan keluhan konsumen, desain interior, dan kecepatan pelayanan dalam
memenuhi kebutuhan konsumen. Rekomendasi yang diberikan dengan metode TRIZ dipriori-
taskan pada angka inventive principles yang keluar lebih dari dua kali

Kata kunci : Hospitality, Peningkatan Kualitas Pelayanan, Restoran, Service Quality, TRIZ
ABSTRACT

The research aims to find attribute that posseses less service values, thus giving improvement rec-
ommendation with TRIZ method. The research uses Servqual to know the importance level, performance
level and gap, and the TRIZ method is to recommend the improvements. The results of the research showed
that the attributes are still requiring improvement service quality comprises food serving promptness, taste
consistency, restaurant cleanness, cutlery availability, promptness of handling customers complaints, inte-
rior design as well as promptness of service in satisfying customers’ needs. The recommendation provided
with TRIZ is prioritized at the figures of principle inventive which come out more than twice

Keywords: Hospitality, Restaurant, Service Improvement, Service Quality, TRIZ

PENDAHULUAN suatu industri yang memberikan pelayanan

berupa makanan dan minuman kepada se-

Kebutuhan pokok manusia selain mua orang yang jauh dari rumah, maupun
sandang dan papan adalah pangan. Pangan dekat dari rumahnya. Industri restoran ber-
sebagai kebutuhan utama memiliki peluang hubungan erat dengan persiapan dan pen-
bisnis yang cukup pesat, terutama restoran. yajian jenis makanan dan minuman yang
Jawa Timur merupakan struktur pereko- disajikan kepada manusia (Arief, 2005; Buji-
nomian tahun 2011 yang didominasi oleh sic et al., 2014; Canziani et al., 2016). Restoran
kontribusi dari sektor perdagangan, hotel, Ocean Garden adalah salah satu restoran di
dan restoran sebesar 30% (BPS, 2013). Pada kota Malang yang cukup digemari karena
tahun 2012-2013, jumlah restoran meningkat memiliki cita rasa Indonesia dengan harga
dari angka 671 restoran menjadi 703 restoran yang terjangkau. Restoran Ocean Garden
(Rachdianti et al., 2016). Restoran adalah didirikan pada tanggal 6 Juni tahun 2010.
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Menu andalan restoran ini adalah seafood,
sesuai dengan namanya, Ocean Garden.
Pengelolaan restoran Ocean Garden memi-
liki berbagai kendala. Menurut manajemen
restoran, konsumen seringkali mengeluhkan
mengenai waktu penyajian makanan yang
dirasa cukup lama serta kurangnya jumlah
peralatan makan.

Saat ini tidak hanya kualitas makanan
saja yang menjadi pertimbangan konsumen
dalam memilih restoran, namun juga keber-
sihan makanan dan tempat, kenyamanan
ruangan, serta kualitas pelayanan (service
quality). Service quality atau yang dikenal luas
sebagai Servqual adalah kemampuan suatu
daerah untuk secara konsisten memenuhi
keinginan, kebutuhan, dan harapan pelang-
gan. Selain itu, didukung pula dengan cus-
tomer service yang baik, sehingga mampu
menghasilkan kepuasan pelanggan (Kar-
tajaya, 2005; Omar et al., 2016; Stelzer et al.,
2016; Kasiri et al., 2017). Berdasarkan konsep
Servqual kualitas layanan diyakini memiliki
lima dimensi yaitu, tangible (bukti fisik), re-
liability (kehandalan), responsiveness (daya
tanggap), assurance (jaminan), dan empathy
(perhatian) (Durianto et al., 2004; Enquist et
al., 2007; Yarimoglu, 2014; Rahim et al., 2016).
Setiap dimensi yang digunakan akan diuji-
kan dua kali, yaitu untuk menentukan hara-
pan konsumen mengenai perusahaan secara
keseluruhan dan mengukur kinerja pelay-
anan yang ada di perusahaan (Bebko, 2000;
Robledo, 2001; Prideaux et al., 2006; Karami et
al., 2016). Metode Servqual dapat digunakan
menjadi alat bantu metode TRIZ dalam men-
dapatkan atribut yang memiliki nilai kesen-
jangan (gap) terendah (Sari dan Hermawan,
2012; Jeeradist et al., 2016).

TRIZ berasal dari bahasa Rusia, yaitu
Teoriya Resheniya Izobreatatelskikh Zadatch,
atau dalam bahasa Inggris dikenal dengan
nama Theory of Inventive Problem Solving
(TIPS), yang merupakan salah satu metode
yang tepat untuk mencari permasalahan
tanpa menyebabkan permasalahan yang
lain. TRIZ dapat digunakan untuk mencari
solusi permasalahan. TRIZ akan melengkapi
dan mengisi kesenjangan yang ada dengan
mendapatkan konsep untuk memecahkan
permasalahan tersebut. TRIZ dipilih menjadi
alat untuk menemukan solusi apabila lebih
menginginkan inovasi dan menemukan so-
lusi yang kuat (Gadd, 2011; Ekmekci dan
Koksal, 2015; Chechurin dan Borgianni, 2016;
Wang et al., 2017). TRIZ memiliki keunggu-
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lan dibandingkan metode-metode lain dalam
menyelesaikan tipe yang paling sulit dari
masalah yang telah diketahui namun tidak
diketahui penyebab dan arah pencariannya
(Zhang et al., 2003; Lee et al., 2013; Wang et
al., 2017; ). Tujuan dari penelitian ini adalah
untuk mengetahui atribut kualitas pelayanan
yang menjadi prioritas perbaikan, berdasar-
kan nilai Servqual yang kurang dari rata-rata
pada analisis Servqual dan merancang bentuk
rekomendasi perbaikan dari atribut kualitas
pelayanan yang perlu diperbaiki berdasar-
kan metode TRIZ.

BAHAN DAN METODE
Metode
Identifikasi Dimensi dan Atribut Service
Quality (Servqual)
Variabel yang digunakan adalah

atribut dari kualitas pelayanan berdasarkan
dimensi Servqual. Atribut yang terdapat pada
kelima dimensi merupakan kebutuhan dan
keinginan pelanggan. Dimensi dan atribut
Servqual dapat dilihat pada Tabel 1.

Penentuan Populasi dan Sampel

Penelitian ini menggunakan me-
tode purposive sampling dalam pengambilan
sampel. Jumlah sampel ditentukan dengan
rumus Linear Time Function (LTF), yaitu pe-
nentuan jumlah sampel yang didasarkan
pada estimasi kendala waktu. Hal ini dikare-
nakan populasi pelanggan yang tidak tetap.
Perhitungan jumlah sampel menggunakan
metode LTF ditunjukkan pada Persamaan 1.

Tt _390-40
t 25

40

Dengan :

n = jumlah sampel yang diambil

T = waktu yang tersedia untuk penelitian
(30 hari x 13 jam/hari = 390 jam)

t, = waktu pengambilan sampel penelitian
(10 hari x 4 jam/ hari = 40 jam)

t, = waktu yang dibutuhkan responden
untuk mengisi kuesioner (10 hari x
0.25 jam = 2.5 jam)
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Uji Instrumen Penelitian

Uji instrumen penelitian ini terdiri
dari uji validitas dan uji reliabilitas yang
dilakukan dengan bantuan perangkat lunak
SPSS 17.0.

Uji Validitas

Validasi kuesioner penelitian
dilakukan dengan menggunakan korelasi
Product Moment. Jika korelasi antar butir
dengan skor total lebih dari 0.3 maka
instrumen dinyatakan valid (Sugiyono, 2009;
Hagwood, 2015; Song dan Lee, 2015; Tuhtan
et al., 2017).

Uji Reliabilitas

Pengujian reliabilitas menggunakan
teknik Alpha Cronbach. Jika nilai Alpha
Cronbach lebih dari 0.6 maka instrumen
tersebut reliable (Leontitsis dan Pagge, 2007;
Priyatno, 2010; Adamson dan Prion; 2013;
Pinto et al., 2014).

Service Quality (Servqual)

Analisa  Servqual hanya untuk
mengetahui kesenjangan antara harapan
konsumen dengan kondisi yang
sesungguhnya.  Pengukuran  kepuasan
konsumen atas kualitas pelayanan dilakukan
menggunakan metode Servqual dengan
langkah-langkah ditunjukkan sesuai urutan
nomer 1-4 (Sukmawati, 2008).

1. Menjumlahkan nilai harapan (Y) dan nilai
persepsi (X) dari setiap atribut kemudian

dihitung rata-ratanya menggunakan
Persamaan 2.
& X, 7o Y,

n T, 2
Dengan :

X = nilai rata-rata tingkat persepsi
Y = nilai rata-rata tingkat harapan
n = jumlah responden

2. Menghitung gap antara nilai rata-rata
persepsi dengan nilai rata-rata harapan,
menggunakan Persamaan 3.

N_Slle_yl

Dengan :
NS, = nilai Servqual (gap) tiap atribut
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3. Menghitung rata-rata dari seluruh gap
dengan menggunakan Persamaan 4.

Dengan :

NS, = r’.lilai rata-rata Servqual gap per atribut
tiap dimensi

A = Banyaknya atribut tiap dimensi

4. Menyimpulkan dimensi yang nilainya
kurang dari rata-rata nilai Servqual. Dimensi
yang nilainya kurang dari rata-rata tersebut
menjadi prioritas utama pihak restoran
untuk ditingkatkan kualitasnya dengan
metode TRIZ (Hariastuti dan Ardiansyah,
2013; Lee et al., 2013; Wang et al., 2017).

TRIZ

TRIZ adalah metode kreatif yang dapat
dideskripsikan sebagai proses pemecahan
masalah yang terstruktur dengan integrasi
kumpulan permasalahan dan resolution tools.
Langkah aplikasi TRIZ dapat dilihat pada
Gambar 1. Solusi yang didapatkan dengan
metode TRIZ hanya berbentuk rekomendasi.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Gambaran Umum Responden

Hasil analisis data responden menun-
jukkan bahwa mayoritas usia pengunjung
restoran adalah 28-38 tahun sebanyak 56
(40%). Mayoritas pengunjung restoran ber-
jenis kelamin wanita sebanyak 92 orang dari
total responden (65.71%). Pekerjaan pen-
gunjung restoran mayoritas adalah sebagai
pegawai negeri sebanyak 40 orang dari to-
tal responden (28.57%). Rata-rata pendapa-
tan pengunjung restoran adalah 1.8-3.6 juta
rupiah, dengan jumlah sebanyak 69 orang
dari total responden (49.29%). Mayoritas
konsumen telah mengunjungi restoran lebih
dari tiga kali sebanyak 55 orang (39.29%). Se-
banyak 136 responden (97%) berminat untuk
mengunjungi restoran lagi dan sebanyak 138
responden (99%) bersedia untuk mereko-
mendasikan restoran.

Uji Instrumen Penelitian
Uji Validitas

Berdasarkan hasil uji diketahui bahwa
nilai skor total lebih dari 0.3 yang ditunjuk-
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kan pada Tabel 2. Hal ini berarti seluruh per-
tanyaan pada kuesioner mampu mengukur
sesuatu yang diukur (valid).

Uji Reliabilitas

Berdasarkan hasil uji reliabilitas dike-
tahui bahwa nilai Alpha Cronbach lebih dari
0.6 yang ditunjukkan pada Tabel 3. Hal ini
menunjukkan bahwa instrumen dalam pe-
nelitian ini adalah reliabel.

Service Quality (Servqual)

Nilai Servqual yang diperoleh merupa-
kan selisih dari nilai tingkat kepentingan dan
tingkat kinerja karyawan restoran yang dihi-
tung menggunakan Persamaan 1-4. Atribut
yang memiliki nilai negatif dapat diarti-
kan sebagai kualitas layanan yang diterima
pelanggan lebih rendah jika dibandingkan
dengan kualitas layanan yang diharapkan.
Tabel 4 menunjukkan bahwa semua atribut
pada tiap dimensi memiliki nilai Servqual
negatif. Hal tersebut menunjukkan harapan
pelanggan masih lebih tinggi dibandingkan
dengan tingkat kinerja yang diberikan oleh
karyawan. Hal tersebut berarti pelanggan
menginginkan pelayanan yang seharusnya
lebih dari yang diharapkan.

TRIZ
Analisa Masalah Solusi Awal

Tujuh kriteria layanan berdasarkan
nilai Servqual memiliki nilai lebih kecil dari
rata-rata nilai Servqual. Hal ini menunjukkan
bahwa ketujuh atribut tersebut merupakan
prioritas utama bagi restoran untuk diting-
katkan kualitasnya. Kriteria perbaikan pe-
layanan restoran Ocean Garden berdasarkan
urutan prioritasnya dapat dilihat pada Tabel
4. Kriteria perbaikan tersebut disusun solusi
awalnya sesuai dengan harapan pelanggan
berdasarkan brainstorming dengan pihak

restoran seperti yang ditunjukkan pada Ta-
bel 5.

Pemodelan Masalah

Pemodelan masalah dilakukan untuk
menganalisis dampak yang muncul dari so-
lusi awal. Hasil analisis solusi awal serta
dampaknya, diterjemahkan ke dalam pa-
rameter teknik. Parameter teknik terbagi atas
dua bagian, yaitu improving feature yang da-
pat dilihat pada Tabel 7 dan worsing feature
yang dapat dilihat pada Tabel 8. Pemodelan
permasalahan sesuai dengan urutan priori-
tasnya dijabarkan pada nomer 1-7.
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1. Perbaikan kecepatan penyajian makanan.
Solusi yang didapatkan adalah karyawan
hendaknya lebih handal dalam memasak
dan menyajikan makanan sehingga makanan
sampai tepat waktu ke konsumen tanpa
harus menunggu lama. Dampak solusi ini
adalah karyawan harus beradaptasi karena
mereka harus bekerja lebih handal dari sebe-
lumnya.

2. Konsistensi rasa. Solusi yang didapatkan
adalah dengan memberikan training kepada
koki agar lebih memahami dan menaati re-
sep yang diberikan oleh restoran. Dampak
yang ditimbulkan apabila koki mengikuti
training adalah waktu yang hilang dalam
bekerja dan biaya yang harus dikeluarkan
apabila restoran mengadakan training.

3. Kebersihan restoran. Solusi yang dida-
patkan adalah agar petugas kebersihan
harus lebih memperhatikan kebersihan area
restoran. Dampak adalah karyawan harus
memaksimalkan kinerja dalam menjaga ke-
bersihan area restoran.

4. Kelengkapan peralatan makan. Solusi
yang didapatkan adalah manajemen restoran
sebaiknya menambah jumlah peralatan
makan agar konsumen lebih nyaman saat
menikmati makanan. Dampak adalah biaya
yang harus dikeluarkan apabila menambah
jumlah sendok dan garpu.

5. Kecepatan penanganan keluhan kon-
sumen. Solusi yang didapatkan yaitu:

a. Melakukan training karyawan, khususnya
pelayan dalam menghadapi konsumen yang
mengeluh. Dampaknya adalah berkurangn-
ya waktu dalam bekerja karena karyawan
mengikuti training dan biaya yang dikeluar-
kan restoran untuk training.

b. Mengoptimalkan sarana untuk menyam-
paikan keluhan konsumen, seperti SMS atau
media sosial agar konsumen lebih leluasa
untuk menyampaikan keluhannya. Dampa-
knya adalah feedback tidak dapat diperoleh
secara langsung saat konsumen masih be-
rada di restoran.

6. Desain interior. Solusi yang didapat-
kan adalah penambahan area hijau (hiasan
dedaunan yang diletakkan di bagian langit-
langit restoran) pada tiap bagian ruangan.
Dampaknya adalah restoran agar memper-
timbangkan panjang dari hiasan tersebt den-
gan luas area yang dikehendaki dan biaya
yang dikeluarkan akibat penambahan hiasan
hijau.

7. Kecepatan pelayanan saat konsumen mem-
butuhkan sesuatu. Solusi yang didapatkan
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Tabel 1. Dimensi dan atribut servqual

Dimensi Atribut
Tangible 1. Kebersihan area restoran? (X1)
(Bukti fisik) 2. Ketersediaan jumlah meja makan* (X2)
3. Ketersediaan lahan parkir' (X3)
4. Kejelasan buku menu® (X4)
5. Desain interior* (X5)
Reliability 6. Kecepatan penyajian makanan® (X6)
(Kehandalan) 7. Rasa masakan konsisten® (X7)
8. Kelengkapan peralatan makan? (X8)
Responsiveness 9. Kecepatan pelayanan saat konsumen membutuhkan sesuatu
(Daya tanggap) (peralatan makan, kecap, dan saos)® (X9)
10. Kecepatan penanganan keluhan konsumen? (X10)
11. Kecepatan saat proses pembayaran' (X11)
Assurance 12. Keamanan tempat parkir® (X12)
(Jaminan) 13. Pengetahuan terhadap produk® (X13)
14. Kejujuran karyawan? (X14)
15. Kebersihan peralatan makan’ (X15)
Empathy 16. Bantuan kepada konsumen yang bingung dalam
(Empati) melakukan pesanan? (X16)
17. Keramahan dalam memberikan pelayanan® (X17)
18. Pelayanan kepada konsumen tanpa memandang status

sosial? (X18)

Keterangan sumber rujukan : 1. Naderian dan Baharun, 2015; 2. Sari, 2013; 3. Sasongko dan Subagio, 2013;

4. Widjoyo et al., 2013; 5: Soedjono, 2012; 6. Parwati dan Martinus, 2011; 7. Muna, 2007

Tabel 2. Hasil uji validitas

Variabel r-Hitung Tingkat Kepentingan r-Hitung Tingkat Kinerja
X1 0.588 0.817
X2 0.744 0.785
X3 0.737 0.519
X4 0.871 0.771
X5 0.693 0.751
X6 0.850 0.864
X7 0.931 0.789
X8 0.927 0.861
X9 0.912 0.908

X10 0.888 0.904
X11 0.803 0.917
X12 0.881 0.682
X13 0.787 0.768
X14 0.915 0.783
X15 0.905 0.726
X16 0.877 0.882
X17 0.881 0.950
X18 0.787 0.902
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Tabel 3. Hasil uji reliabilitas

Dimensi Koefisien Alfa Tingkat Kepentingan  Koefisien Alfa Tingkat Kinerja
Tangible 0.769 0.777
Reliability 0.887 0.784
Responsiveness 0.834 0.889
Assurance 0.893 0.720
Empathy 0.802 0.898

Tabel 4. Nilai servqual tiap atribut

Variabel Atribut Nilai Servqual
X1 Kebersihan area restoran -1.050
X2 Ketersediaan jumlah meja makan -0.540
X3 Ketersediaan lahan parkir -0.620
X4 Kejelasan buku menu -0.550
X5 Desain interior -0.800
X6 Kecepatan penyajian makanan -1.330
X7 Konsistensi rasa -1.050
X8 Kelengkapan peralatan makan -0.920
X9 Kecepatan pelayanan saat konsumen membutuhan -0.810

sesuatu (alat makan, saos, dan kecap)
X10 Penanganan keluhan konsumen secara cepat -0.920
X11 Kecepatan saat proses pembayaran -0.700
X12 Keamanan tempat parkir -0.610
X13 Pengetahuan terhadap produk -0.620
X14 Kejujuran karyawan -0.450
X15 Kebersihan peralatan makan -0.690
X16 Bantuan kepada konsumen yang bingung dalam -0.670
melakukan pesanan
X17 Keramahan dalam memberikan pelayanan -0.711
X18 Pelayanan tanpa memandang status sosial -0.596
Rata-rata -0.758

Tabel 5. Kriteria perbaikan pelayanan restoran ocean garden

Variabel Keterangan
X6 Kecepatan penyajian makanan
X7 Konsistensi rasa
X1 Kebersihan area restoran
X8 Kelengkapan peralatan makan
X10 Kecepatan penanganan keluhan konsumen
X5 Desain interior
X9 Kecepatan pelayanan saat konsumen membutuhkan sesuatu (peralatan

makan, kecap, dan saos)
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adalah karyawan lebih agar cepat lagi dalam
melayani kebutuhan konsumen. Dampaknya
adalah karyawan harus beradaptasi karena
mereka harus bekerja lebih cepat dari sebe-
lumnya.

Analisis Kontradiksi

Tahap selanjutnya adalah mencari
inventive principles berdasarkan hasil perpo-
tongan improving feature dan worsing feature.
Perpotongan dari tiap elemen akan meng-
hasilkan angka-angka inventive principles
yang berguna untuk mencari dasar usulan
untuk solusi peingkatan kualitas pelayanan.
Inventive principles yang dihasilkan dari
matriks kontradiksi dapat dilihat pada Tabel
9.

Eliminasi Kontradiksi Berdasarkan TRIZ
Inventive Principles

Angka-angka yang dihasilkan pada
tabel inventive principles dapat digunakan
untuk penyusunan solusi perbaikan. Penyu-
sunan solusi yang dilakukan berdasarkan in-
ventive principles adalah yang terjadi minimal
dua kali. Hal ini agar dapat memfokuskan
perbaikan atau peningkatan kualitas yang
akan dilakukan. Angka yang dihasilkan
dari inventive principles yang keluar minimal
dua kali adalah 10, 8, 9, 18, 24, 35, 36. Prin-
sip tersebut dapat digunakan sesuai dengan
atribut yang memerlukan peningkatan kuali-
tas pelayanan secara logika dan sesuai den-
gan keadaan di restoran (Savransky, 2000;
Narasimhan, 2006; Jafari et al., 2013).

Evaluasi Inventive Principle
Tahap ini merupakan tahapan akhir
dalam mempertimbangkan solusi awal pen-
ingkatan kualitas pelayanan. Terdapat solusi
inventive principles yang mendukung solusi
awal, namun solusi tersebut juga ada yang
menambahkan solusi awal untuk mencapai
peningkatan kualitas pelayanan. Berdasar-
kan tahapan eliminasi kontradiksi, prinsip
nomor 10 keluar lebih dari dua kali sehingga
prinsip ini menjadi perbaikan yang dipriori-
taskan. Secara lengkap usulan solusi perbai-
kan dijabarkan mulai nomer 1-7.
1. Pada prinsip nomor 10 subprinsip yang di-
gunakan meliputi ketentuan a-b.
a. Subprinsip A yang dapat digunakan
untuk menyelesaikan permasalahan kon-
sistensi rasa makanan (X7) dan kebersi-
han area restoran (X1). Usulan solusi per-
baikan untuk konsistensi rasa makanan
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(X7) adalah restoran agar melakukan
perencanaan penyimpaan bahan baku
dan pengadaan peralatan memasak yang
disesuaikan dengan jenis masakannya.
Usulan solusi perbaikan untuk kebersi-
han area restoran (X1) adalah karyawan
agar mempersiapkan dengan baik keber-
sihan restoran sebelum restoran buka.
b. Subprinsip B dapat digunakan untuk
menyelesaikan kecepatan pelayanan saat
konsumen membutuhkan sesuatu (X9).
Usulan solusi perbaikan yang diberikan
adalah dengan mempersiapkan segala
kebutuhan konsumen (isi ulang tisu, isi
ulang saus, sendok, dan garpu) pada tem-
pat yang mudah dijangkau pelayan se-
hingga dapat memenuhi kebutuhan kon-
sumen dengan cepat.
2. Prinsip nomor 8 subprinsip yang dapat
digunakan adalah subprinsip A. Subprinsip
ini dapat digunakan untuk menyelesaikan
permasalahan kecepatan penyajian makanan
(X6) dan kebersihan area restoran (X1). Usu-
lan solusi perbaikan yang diberikan adalah
karyawan (pelayan dan petugas kebersihan)
agar dapat saling bekerjasama saat melayani
konsumen, terutama saat restoran sedang ra-
mai pengunjung,.
3. Prinsip nomor 9 subprinsip yang dapat di-
gunakan adalah subprinsip B. Subprinsip ini
dapat digunakan untuk menyelesaikan per-
masalahan kecepatan penanganan keluhan
konsumen (X10). Usulan solusi perbaikan
yang diberikan adalah dengan memberikan
training, khususnya pada pelayan tentang
penanganan keluhanan konsumen.
4. Prinsip nomor 18 subprinsip yang dapat
digunakan adalah subprinsip C. Subprinsip
ini dapat digunakan untuk menyelesaikan
permasalahan desain interior (X5). Usulan
solusi perbaikan yang diberikan adalah de-
sain interior hendaknya dapat disesuaikan
dengan hari peringatan nasional, misalnya
desain interior pada saat hari raya Idul Fitri
dapat dipercantik dengan hiasan ketupat.
Hal ini juga sesuai dengan hasil penelitian
Astuti et al. (2015) yang menunjukkan bahwa
ketertarikan konsumen terhadap tata ruang
akan mempengaruhi keputusan pembelian-
nya.
5. Prinsip nomor 24 subprinsip yang dapat
digunakan adalah subprinsip B. Subprinsip
ini dapat digunakan untuk menyelesaikan
permasalahan kecepatan penyajian makanan
(X6). Usulan solusi perbaikan yang diberikan
adalah sebisa mungkin dilakukan pendamp-
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Tabel 6. Solusi awal perbaikan pelayanan restoran ocean garden

Variabel Solusi Peningkatan Kualitas Pelayanan
X6 Karyawan bagian dapur dan bagian penyaji harus lebih handal dalam memasak
maupun menyajikan
X7 Training untuk koki agar lebih memahami dan menaati standar resep
X1 Petugas kebersihan harus lebih memperhatikan kebersihan area restoran
X8 Manajemen restoran sebaiknya menambah jumlah peralatan makan (sendok dan
garpu)

X10 Mengoptimalkan sarana untuk menyampaikan keluhan, seperti SMS dan
media sosial, melakukan training untuk karyawan agar dapat menangani
keluhan konsumen

X5 Penambahan area hijau pada tiap bagian ruangan
X9 Karyawan lebih tanggap saat konsumen membutuhkan sesuatu

Tabel 7. Improving feature

No. Kriteria Layanan Parameter Teknik

1. Karyawan bagian dapur dan bagian penyaji harus lebih handal Reliability (#27)
dalam memasak dan menyajikan

2. Training untuk koki agar lebih memahami dan menaati standar Force (#10)

resep
3.  Petugas kebersihan harus lebih memperhatikan kebersihan area Reliability (#27)
restoran
4. Manajemen restoran menambah jumlah peralatan makanan Manufacturability
(#32)
5. a. Training untuk waiters agar cakap dalam menangani Force (#10)
keluhan konsumen
b. Mengoptimalkan sarana untuk menyampaikan Repairabiliy (#34)
keluhan
6. Penambahan area hijau pada tiap bagian ruangan Area of stationary
object (#6)

7. Karyawan lebih tanggap saat konsumen membutuhkan sesuatu  Speed (#9)

Tabel 8. Worsing Feature

No. Kriteria Layanan Parameter Teknik
1. Adaptasi karyawan karena perubahan ritme kerja yang lebih Adaptability (#35)
cepat dari sebelumnya
2. Waktu yang hilang akibat training koki dan waiters Loss of Time (#25)
3. Biaya untuk fraining, desain interior, dan penambahan jumlah Amount of
peralatan makan Substance
(#26)
Memaksimalkan kinerja karyawan terhadap kebersihan restoran  Force (#10)
Kecepatan feedback yang diperoleh Speed (#9)
Panjang area yang dibutuhkan untuk memasang hiasan hijau Length of

Stationary  Object
(#4)
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Gambear 1. Langkah aplikasi TRIZ

Tabel 9. Inventive principles

No. Improving feature Worsing Feature ;’::);ZZ;Z

1.  Reliability (#27) Adaptability (#35) 13, 35,8,24

2. Force (#10) Loss of Time (#25) 10, 37, 36
Force (#10) Amount of Substance (#26) 14, 29,18, 36

3. Reliability (#27) Force (#10) 8,28,10,3

4. Manufacturability (#32) Amount of Substance (#26) 35,23,1,24

5. Repairability (#34) Speed (#9) 34,9

6.  Area of stationary object (#6) Amount of Substance (#26) 2,18, 40,4
Area of stationary object (#6) Length of Stationary Object (#4) 26,7,9,39

7. Speed (#9) Adaptability (#35) 15,10, 26

Keterangan: warna hijau = angka inventive principles yang keluar lebih dari dua kali; warna merah = angka
inventive principles yang keluar dua kali
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ingan kepada karyawan training dan siswa
SMK yang sedang praktek kerja. Karyawan
senior diharapkan juga dapat memberikan
pengarahan dengan pendampingan, kepada
karyawan yang sedang dalam masa pelati-
han agar lebih bekerja lebih cepat dan sesuai
dengan Standard Operating Procedure (SOP)
restoran.

6. Prinsip nomor 35 subprinsip yang dapat
digunakan adalah subprinsip C. Subprinsip
ini dapat digunakan untuk menyelesaikan
permasalan kecepatan penyajian makanan
(X6) dan kelengkapan peralatan makan (X8).
Usulan solusi perbaikan yang diberikan un-
tuk kecepatan penyajian makanan (X6) ada-
lah memiliki karyawan dengan sistem part
time. Pelayanan yang sesuai dengan hara-
pan konsumen diharapkan dapat dilakukan
dengan penambahan karyawan. Solusi yang
diberikan juga dapat dilakukan dengan men-
erapkan sistem rotasi karyawan kecuali koki
agar tidak jenuh dengan pekerjaannya dan
dapat melakukan pekerjaan secara multitask-
ing. Usulan solusi perbaikan untuk keleng-
kapan peralatan makan (X8) adalah pihak
manajemen restoran dapat dengan segera
menambah jumlah peralatan makan.

7. Prinsip nomor 36 subprinsip yang dapat
digunakan adalah subprinsip A. Subprinsip
ini dapat digunakan untuk menyelesaikan
permasalahan konsistensi rasa makanan
(X7). Usulan solusi perbaikan yang diberikan
adalah dengan melakukan evaluasi kinerja
pada koki agar dapat bekerja lebih baik dari
sebelumnya, sehingga tidak melakukan kes-
alahan seperti yang dikeluhkan konsumen.

SIMPULAN

Atribut kualitas pelayanan yang
kurang dari nilai rata-rata Servqual yang
menjadi prioritas perbaikan adalah kebersi-
han area restoran, desain interior, kecepatan
penyajian makanan, konsistensi rasa, keleng-
kapan peralatan makan, kecepatan pelay-
anan saat konsumen membutuhkan sesuatu,
dan kecepatan penanganan keluhan kon-
sumen. Bentuk rekomendasi perbaikan dari
atribut kualitas pelayanan yang perlu diper-
baiki berdasarkan metode TRIZ dari frekue-
nsi tertinggi hingga terendah adalah 10, 8, 9,
18, 24, 35, 36. Berdasarkan frekuensi tertinggi
yaitu nomor 10 (Preliminary action), maka
usulan prioritas perbaikan yang yang diberi-
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kan adalah melakukan perencanaan penyim-
panan bahan baku dan pengadaan peralatan
untuk memasak yang disesuaikan dengan
jenis masakan, mempersiapkan kebersihan
restoran sebelum buka, dan perbaikan ke-
cepatan pelayanan dengan mempersiapkan
kebutuhan konsumen agar mudah dijang-
kau oleh pelayan. Apabila usulan berdasar-
kan metode TRIZ diimplementasikan, maka
sumber daya yang dimiliki dan dukungan
dari pihak restoran perlu dpertimbangkan.
Penilaian kinerja karyawan untuk mening-
katkan kualitas pelayanan restoran Ocean
Garden dapat dipertimbangkan untuk penel-
itian selanjutnya. Hal ini karena di restoran
ini belum pernah melakukan penilaian kin-
erja masing-masing karyawan.
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