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ABSTRAK 
 

 

Rumah Makan Seteran Semarang merupakan salah satu perusahaan yang 

bergerak di dalam bidang kuliner. Perusahaan ini ingin memperluas usahanya 

dengan membuka cabang sehingga dapat menambah pelanggan yang baru, maka 

perusahaan ingin mengetahui mengenai layanan apa saja yang dapat diberikan 

kepada konsumen sehingga dapat memuaskan konsumen. 

Oleh karena itu Rumah Makan Seteran Semarang memerlukan suatu 

rancangan atau strategi agar pelayanan yang diberikan dapat memuaskan 

konsumennya. Agar dapat merancang kualitas pelayanan Rumah Makan Seteran 

Semarang, dilakukan penelitian agar dapat memberikan rancangan yang terbaik 

bagi rumah makan. Penelitian dilakukan dengan menggunakan metode QFD. 

Data yang digunakan berasal dari kuesioner yang disebarkan dengan 

metode simple random sampling guna mendapatkan informasi yang diinginkan. 

Dari hasil penelitian terdapat 35 kebutuhan konsumen yang diinginkan pada saat 

bersantap disuatu rumah makan, maka metode QFD digunakan untuk merancang 

dan menyusun prioritas kebutuhan konsumen, dimana QFD tahap 1 House of 

Quality terdapat beberapa prioritas utama yaitu kelezatan makanan yang disajikan, 

penyajian makanan dengan kondisi yang sesuai, kebersihan ruangan area makan 

pada rumah makan, dll. Untuk memenuhi 35 kebutuhan konsumen yang 

diingikan, terdapat 43 usaha teknis yang harus dilaksanakan sesuai dengan 

prioritasnya. 

Untuk memenuhi 43 usaha teknis, terdapat 47 karakteristik desain yang 

harus dipenuhi berdasarkan prioritasnya pada QFD tahap 2 Design Planning. Dari 

hasil QFD tahap 2, yang menjadi beberapa prioritas utama adalah menciptakan 

image rumah makan yang baik, menciptakan suasana makan yang menyenangkan, 

bentuk pelatihan peningkatan kejujuran petugas rumah makan, dll.  

 Untuk memenuhi 47 karakteristik desain, terdapat 68 karakteristrik proses 

yang harus dilakukan berdasarkan prioritasnya pada QFD tahap 3 Process 

Planning. Dari hasil QFD tahap 3 yang menjadi beberapa prioritas utama adalah 

menjaga nama baik rumah makan, melayani konsumen dengan senyuman, sopan, 

ramah dan cepat, mengatasi keluhan konsumen bersifat kekeluargaan, dll. 

Hasil penelitian menunjukkan jika rumah makan Seteran Semarang ingin 

merancang pelayanan, untuk memenuhi kebutuhan dan keinginan konsumen 

adalah melaksanakan setiap kerakteristik proses yang dibuat berdasarkan prioritas 

di QFD tahap 3. Karakteristik proses merupakan proses-proses yang diperlukan 

untuk mewujudkan karakteristik desain pada QFD tahap 2, kemudian karakteristik 

desain merupakan spesifikasi untuk menunjang tercapainya technical response 

pada QFD tahap 1 yang pada akhirnya dapat memenuhi kebutuhan konsumen 

yang diinginkan. 
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