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Abstrak

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk menguji faktor-faktor strategi kualitas layanan dan kualitas produk dengan mengukur tingkat harapan atau kepentingan konsumen dan tingkat kinerja pada Pemancingan dan Resto JOWO DELES Semarang. Penelitian ini berdasar pada penurunan jumlah konsumen yang terjadi dan berbagai keluhan yang diajukan. Faktor-faktor yang diuji adalah kualitas layanan dengan menggunakan dimensi SERVQUAL dan kualitas produk.


Tipe penelitian yang digunakan adalah deskriptif kualitatif dengan pengumpulan data melalui kuesioner, observasi dan wawancara. Metode penentuan sampel menggunakan accidental sampling. Alat analisis yang digunakan adalah Important Performance Analysis dan Diagram Kartesius.


Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa tingkat kinerja belum sesuai dengan tingkat harapan dan masih ditemukan temuan-temuan prioritas utama yang dapat digunakan dalam upaya pengembangan dan perbaikan manajemen. Temuan Prioritas utama tersebut adalah kelengkapan produk, inovasi produk, kenyamanan konsumen, tanggap terhadap informasi yang diminta konsumen,  pemahaman terhadap konsumen, dan pramusaji mudah dihubungi.
Kata Kunci : Kualitas Layanan, Kualitas Produk, Important Performance Analysis 
Abstract 
The purpose of this study is to examine the factors of service quality and product quality strategies by measuring the level of expectation or consumer interests and level of performance on Pemancingan Dan Resto JOWO DELES Semarang. This study is based on a decrease in the number of cunsumers and various complaints filed. Factors tested  are service quality by using SERVQUAL dimension and product quality.

Type of reseacrh is descriptive quantitative, data collection through questionnaires, observation, and interviews. Sampling methods using the accidental sampling. Analysis tool used is Important-Performance Analysis.

This research indicates that the level of performance has not compatible with level of expectation and still found findings main priority which can be used in development effort. Those findings are product completion, product innovation, consumer comfort, response to consumer information requested, consumer understanding, and easily called waiters.

Keywords : service quality, product quality, importance-performance analysis
PENDAHULUAN
Manajemen strategis (strategic management) dapat dipahami sebagai proses pemilihan dan penerapan strategi-strategi. Sedangkan strategi adalah pola alokasi sumber daya yang memungkinkan organisasi-organisasi dapat mempertahankan kinerjanya (Barney, 1997). Strategi juga dapat diartikan sebagai keseluruhan rencana mengenai penggunaan sumber daya untuk menciptakan suatu posisi menguntungkan (Grant, 1995). Dengan kata lain, manajemen strategis terlibat dengan pengembangan dan implementasi strategi dalam kerangka pengembangan keunggulan bersaing.

Untuk memenangkan persaingan bisnis saat ini perusahaan harus memiliki strategi yang baik. Ada banyak pendapat mengenai strategi. Salah satunya adalah pendapat Johnson and Scholes (1999) yang mengatakan bahwa, 

“strategy is the direction and scope of an organization over the long term; which achieves advantage for the organization through its configuration of resources within a challenging environment, to meet the needs of market and to fulfill stakeholders’ expectations”.

Inti dari pendapat tersebut adalah untuk mempertahankan bisnis jangka panjang perusahaan harus dapat menyelaraskan sumber yang dimiliki dengan pasar dan kondisi lingkungan. Dalam dunia bisnis dewasa ini diwarnai oleh persaingan perusahaan di berbagai industri untuk lebih tanggap kepada kebutuhan konsumennya.

Pemancingan dan Resto JOWO DELES terletak ±5km dari kota Semarang tepatnya di Jl. Kedungmundu raya no.83 dengan luas ±8.000 (delapan ribu) m2 dari total luas lahan 20.000 (dua puluh ribu) m2 yang akan dibangun untuk pengembangan. Fasilitas utama berupa joglo-joglo yang menghadap pemandangan kota Semarang, ruang pertemuan, bangsal, kolam pancing, tempat bermain anak serta gazebo-gazebo kecil. Terdapat peluang dan  tantangan dalam pengembangan pemancingan dan resto JOWO DELES. Hal ini dikarenakan mayoritas masyarakat kota Semarang bagian bawah terbiasa melakukan wisata ke pemancingan kota Semarang bagian atas. Pasar yang dijadikan target oleh resto JOWO DELES juga meliputi karyawan-karyawan baik untuk makan siang maupun pertemuan-pertemuan yang diadakan instansi. Namun demikian, bisnis kuliner di kota Semarang menjadi persaingan bisnis yang ketat dan beraneka ragam, sehingga menuntut pengelola untuk melakukan strategi dalam upaya antisipasi terhadap kendala dan persaingan bisnis.

Pada tahun 2013 diketahui bahwa jumlah pengunjung mengalami penurunan. Dapat disimpulkan bahwa kinerja perusahaan pada tahun 2013 dari bulan Januari sampai Desember belum menunjukkan peningkatan kinerja perusahaan. Melihat kondisi yang masih adanya penurunan jumlah pengunjung berarti masih ada kesenjangan antara apa yang diinginkan pelanggan sebagai konsumen dengan pelayanan yang diberikan. Dengan adanya penurunan jumlah pengunjung dan adanya keluhan yang diajukan pengunjung hendaknya ditanggapi secara positif oleh perusahaan dan mengambil langkah perbaikan kinerja perusahaan terhadap pelayanan dan memperhatikan keunggulan produk yang ditawarkan untuk menumbuhkan kepercayaan terhadap perusahaan agar tercapai keunggulan bersaing.

Karena semakin meningkatnya persaingan bisnis kuliner yang ada di kota Semarang, menuntut para pelaku industri jasa untuk meningkatkan loyalitas pelanggan. Alasan utama perusahaan jasa meningkatkan kepuasan pelanggan adalah membangun kesetiaan pada pelanggan agar tidak pindah ke pesaingnya dan tetap menggunakan jasanya. Dalam penelitian yang dilakukan Crosby dan Stephens (1987) dalam Rusdarti (2004) dinyatakan bahwa pada industri jasa ketidakpuasan merupakan salah satu penyebab beralihnya pelanggan. Konsumen akan menyukai produk yang menawarkan kualitas, kinerja, dan pelengkap inovasi yang terbaik. Dalam hal ini, perusahaan menghasilkan produk yang unggul dan terus menyempurnakannya. Perbaikan kualitas produk akan mengurangi biaya dan meningkatkan keunggulan bersaing yang tahan lama (Cravens, 1998)

Menurut Lewis dan Booms dalam Tjiptono dan Candra (2005), kualitas layanan merupakan ukuran seberapa bagus tingkat layanan yang diberikan mampu atau sesuai dengan ekspektasi konsumen. Berdasarkan pernyataan tersebut, apabila pemancingan dan resto JOWO DELES ingin memuaskan para konsumennya, maka sudah seharusnya tingkat pelayanan yang diberikan sama atau bahkan melebihi ekspektasi mereka dalam memuaskan pelanggannya.

Penelitian mengenai strategi perusahaan jasa dalam rangka meningkatkan kepuasan pelanggan antara lain penelitian Parasuraman (1988) yang meneliti tentang kualitas layanan terhadap kepuasan pelanggan. Hasil dari penelitian ini adalah kualitas pelayanan melalui lima dimensi SERVQUAL, mampu meningkatkan kepuasan pelanggan. Liu (2005) meneliti tentang persepsi kualitas terhadap loyalitas pelanggan dengan kepuasan pelanggan sebagai variabel intervening. Hasil penelitian tersebut dinyatakan bahwa persepsi kualitas dari pelanggan mampu meningkatkan kepuasan pelanggan yang dapat menimbulkan perasaan loyal dari pelanggan. 

TUJUAN PENELITIAN

Sesuai dengan rumusan masalah, penelitian ini bertujuan untuk :

1. Menguji kualitas layanan yang diberikan pemancingan dan resto JOWO DELES Semarang kepada pengunjung.

2. Menguji kualitas produk yang diberikan pemancingan dan resto JOWO DELES Semarang kepada pengunjung.

3. Mengetahui dan menganalisis sejauh mana tingkat kepuasan pengunjung terhadap layanan dan produk yang diberikan pemancingan dan resto JOWO DELES Semarang.

4. Mengetahui kesesuaian antara kinerja pemancingan dan harapan pengunjung.
TELAAH TEORI
Jasa

Jasa merupakan suatu tindakan atau kinerja yang dapat ditawarkan satu pihak kepada pihak lain yang pada dasarnya tidak berwujud dan tidak mengakibatkan kepemilikan apapun. Jasa tersebut mungkin saja atau mungkin juga tidak terrkait dengan produk fisik. Menurut Kotler (2002), jasa atau layanan merupakan setiap kegiatan atau manfaat yang ditawarkan oleh suatu pihak kepada pihak yang lain dan pada dasarnya tidak berwujud serta tidak menghasilkan kepemilikan atas sesuatu.

Kualitas Layanan

Parasuraman dan Berry et al (1988) menyatakan bahwa kualitas layanan merupakan strategi mendasar dalam upaya pengelola jasa meraih sukses. Hal pokok yang mendasari kualitas layanan adalah dimensi-dimensi yang dapat digunakan untuk mengevaluasi kualitas layanan tanpa memandang jenis layanannya. Kelima dimensi kualitas layanan (SERVQUAL) tersebut adalah : 

1. Tangible

2. Reliability

3. Responsiveness

4. Assurance

5. Emphaty 

Kualitas Produk

Kualitas produk adalah keseluruhan gabungan karakteristik produk dan jasa dari pemasaran, rekayasa, pembuatan, dan pemeliharaan yang membuat produk dan jasa yang digunakan memenuhi harapan pelanggan (Feigenbaum, 1992). Kotler dan Armstrong (1996) mengemukakan bahwa kualitas produk mempunyai hubungan yang sangat erat dengan kepuasan pelanggan karena kualitas produk dapat dinilai dari kemampuan produk untuk menciptakan kepuasan pelanggan.

Kepuasan Pelanggan

Menurut Kotler dan Keller (2009), kepuasan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah membandingkan kinerja yang dipikirkan terhadap kinerja yang diharapkan. Jika kinerja dibawah harapan, berarti konsumen tidak puas. Dan sebaliknya, jika kinerja memenuhi harapan, itu artinya konsumen puas. Kepuasan konsumen merupakan salah satu tujuan penting bagi aktivitas bisnis.

Kerangka Pemikiran
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Sumber : Parasuraman (1988), Zeithaml and Berry

(1985), Zeithaml, Valerie A (1990)


METODE PENELITIAN

Sesuai dengan tujuan penelitian yang telah dikemukakan pada bab sebelumnya, maka peneliti menggunakan rancangan atau desain penelitian deskriptif kualitatif yaitu mixed antara kualitatif dan kuantitatif, dengan menggunakan teknik analisis data Importance-Performance Analysis untuk mengetahui index kepuasan pelanggan dari pelayanan pemancingan dan resto JOWO DELES Semarang.

Jenis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data subyek, sebab tujuan penelitian ini adalah meneliti persepsi pelanggan Pemancingan dan Resto JOWO DELES mengenai kualitas layanan dan kualitas produk.


Sumber data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data primer dan data sekunder. Data primer yang dimaksud adalah data yang diperoleh langsung dari sumber data. Dalam penelitian ini data diperoleh langsung dari responden dengan cara membagikan kuesioner pada responden. Kuesioner yang diajukan disusun berdasar pada variabel yang digunakan.

Populasi adalah gabungan dari seluruh elemen yang berbentuk peristiwa, hal atau orang yang memiliki karakteristik yang serupa yang menjadi pusat perhatianseorang peneliti karena itu dipandang sebagai sebuah semesta penelitian (Ferdinand, 2006). Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh konsumen Pemancingan dan Resto JOWO DELES.

Sampel didefinisikan sebagai subset dari populasi, terdiri dari beberapa anggota populasi (Ferdinand, 2006). Teknik pengambilan sampel dalam penelitian ini  menggunakan metode accidental. Hal ini dilakukan mengingat jumlah sampel yang sangat banyak dalam penelitian dilakukan dengan cara menyebar kuesioner terhadap responden secara acak yang tidak sengaja ditemui oleh peneliti.

Adapun pengambilan sampel dilakukan dengan menggunakan rumus sebagai berikut  (Levin et al, 2011):
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N = Sampel

Z = nilai Z pada derajat kepercayaan, sehingga dalam kepercayaan 90% maka nilai Z = 1,64 (tingkat signifikansi 10%)

E = error (10%)
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Sehingga diperoleh sampel sebanyak 68 responden. Ukuran sampel yang lebih besar dari 30 dan kurang dari 500 sudah cukup memadai bagi kebenyakan penelitian, kemudian untuk mempermudah dalam perhitungan statistik maupun penganalisaan, maka sampel yang digunakan berjumlah 75 responden.

Uji validitas dilakukan untuk mengetahui/ menganalisis sejauh mana ketepatan dan kecermatan suatu alat ukur dalam melakukan fungsi ukurannya. Untuk melakukan analisis validitas data digunakan uji Korelasi Product Moment, suatu indikator dikatakan valid apabila besarnya nilai signifikansi <0.05

Apabila r hitung > r tabel, maka kuesioner tersebut dapat dikatakan valid, jika r hitung < r tabel, maka kuesioner tersebut tidak valid.

Rumus uji validitas :
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Keterangan :

r
= nilai koefisien korelasi

x
= jumlah skor item

y
= jumlah skor total

n
= jumlah responden

Uji reliabilitas dilakukan untuk mengukur sejauh mana hasil suatu pengukuran dapat dipercaya. Uji Reliabilitas dilakukan dengan uji statistik Cronbach Alfa (α), suatu konstanta dikatakan reliable jika memiliki nilai Cronbach Alfa >0.6


Metode IPA pertama kali diperkenalkan oleh Martilla dan James (1977) dengan tujuan untuk mengukur hubungan antara persepsi konsumen dan prioritas peningkatan kualitas produk/ jasa yang dikenal juga sebagai quadrant analysis (Setiawan, 2007). Pada perkembangannya, IPA telah diaplikasikan di berbagai bidang kajian dengan sedikit modofikasi karena kemudahan untuk diterapkan dan tampilan hasil analisis yang memudahkan usulan perbaikan kinerja (Kitcharoen, 2004).


Dalam pelaksanaan penelitian, metode skala Likert ini akan digunakan untuk menganalisis secara deskriptif kualitas jasa, dilihat berdasarkan tingkat kesesuaian antara jasa yang diharapkan dengan jasa yang diterima oleh pelanggan.


Dalam penelitian ini terdapat dua buah variabel yang diwakilkan oleh huruf X dan huruf Y, dimana X merupakan tingkat kinerja pemancingan, dan Y merupakan tingkat harapan konsumen, tingkat kesesuaian inilah yang akan menentukan prioritas peningkatan strategi yang mempengaruhi kepuasan pelanggan, adapun kategorisasi tingkat kepuasan, harapan, dan kinerja adalah sebagai berikut :

A. Kelas tertinggi = 5

Kelas terendah = 1

Nilai 20%
 = 100% / 5
B. Lebar Interval

=

jarak pengukuran x20%

Jumlah kelas




=5-1 x 20% 




    5




=
16%

Adapun rumus yang digunakan adalah :
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Dimana :

Tki

= tingkat kesesuaian responden

Xi

= skor penilaian kinerja di pemancingan dan resto JOWO DELES

Yi

= skor penilaian harapan konsumen
Selanjutnya sumbu mendatar (X) akan diisi oleh skor tingkat pelaksanaan kinerja, sedangkan sumbu tegak (Y) akan diisi oleh skor tingkat harapan. Dalam hal ini penyederhanaan rumus, maka untuk setiap faktor yang mempengaruhi kepuasan konsumen/ pelanggan dengan :
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Dimana :
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 = skor rata-rata tingkat kinerja
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 = skor rata-rata tingkat harapan

N = jumlah responden

Diagram Kartesius merupakan suatu bangun yang dibagi atas empat bagian yang dibatasi oleh garis berpotongan tegaklurus pada titik-titik (X,Y) dimana X merupakan rata-rata dari rata-rata skor tingkat kinerja seluruh faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan/ konsumen. Dimana K = banyaknya indikator atau sub indikator

Rumus selanjutnya :

rata-rata dari rata-rata skor tingkat kinerja

rata-rata dari rata-rata skor tingkat harapan


Hasil perhitungan dari rumus-rumus tersebut kemudian dimasukkan ke dalam diagram Kartesius. Dari sini, diketahui mana indikator-indikator yang merupakan prestasi dan perlu dipertahankan. Selain itu juga diketahui mana indikator-indikator yang kualitasnya tidak bagus.

Untuk dapat melihat posisi penempatan data yang telah dianalisis tersebut, maka dapat dibagi empat bagian (Supranto, 2006 dalam Samsuria, 2013) :

1. Kuadran A, “prioritas utama” berarti memiliki skor yang tinggi dari sisi tingkat harapan namun memiliki skor terendah dari sisi kinerja. Hasil ini menunjukkan letak ketidakpuasan pelanggan.

2. Kuadran B, “pertahankan prestasi” berarti memiliki skor yang tinggi baik dari sisi tingkat harapan maupun pada sisi tingkat kinerja. Aspek-aspek pada kategori ini merupakan aspek ideal, karena di sini menunjukkan bahwa organisasi memiliki keunggulan di bidang yang dianggap penting oleh pelanggan.

3. Kuadran C, “prioritas rendah” berarti baik skor tingkat harapan maupun tingkat kinerja bernilai rendah. Aspek-aspek pada kelompok ini dapat diabaikan oleh manajemen di masa yang akan datang.

4. Kuadran D, “berlebihan” berarti skor tingkat harapan rendah namun skor tingkat kinerja tinggi. Hasil ini menunjukkan bahwa organisasi terlalu fokus pada aspek yang berdampak kecil terhadap kepuasan pelanggan sehingga sumbernya dapat dialokasikan pada aspek lain yang mempunyai tingkat harapan tinggi tetapi masih rendah skornya pada tingkat kinerja.

Akan tetapi pemetaan melalui diagram Kartesius masih belum lengkap. Dengan membuat garis prioritas (ISO Priority Line) pada diagram Kartesius sebagai bantuan, yang menunjukkan pencapaian kinerja = harapan, dimana posisi suatu atribut semakin mendekati harapan. Sebaliknya, posisi suatu atribut yang jauh dari garis diagonal maka kinerja jauh dari harapan. Garis prioritas (ISO Priority Line) dibentuk berdasarkan nilai terendah dari tingkat kinerja yang digunakan sebagai batas bawah, dan nilai terbesar tingkat kinerja sebagai batas atas, dimana kinerja = harapan, sehingga nilai harapan dianggap sama dengan nilai kinerja (Levenburg & Magal, 2004). Daerah yang berada diatas garis prioritas memiliki kesempatan untuk dijadikan sebagai prioritas dalam peningkatan kinerja. Hal ini menerangkan bahwa poin yang dijadikan prioritas utama dalam peningkatan kinerja dianggap sangat penting oleh pelanggan sehingga hal tersebut menjadi perhatian utama bagi manajemen JOWO DELES.

ANALISIS DAN PEMBAHASAN
Hasil Uji Validitas

	
	Corrected Item-Total Correlation
	Nilai r tabel untuk df=73
	Keterangan

	tang1
	.314
	.191
	Valid

	tang2
	.385
	.191
	Valid

	tang3
	.198
	.191
	Valid

	tang4
	.432
	.191
	Valid

	rel1
	.217
	.191
	Valid

	rel2
	.362
	.191
	Valid

	rel3
	.277
	.191
	Valid

	rel4
	.481
	.191
	Valid

	resp1
	.378
	.191
	Valid

	resp2
	.257
	.191
	Valid

	resp3
	.262
	.191
	Valid

	emp1
	.305
	.191
	Valid

	emp2
	.212
	.191
	Valid

	emp3
	.246
	.191
	Valid

	emp4
	.196
	.191
	Valid

	assur1
	.214
	.191
	Valid

	assur2
	.272
	.191
	Valid

	assur3
	.239
	.191
	Valid

	assur4
	.473
	.191
	Valid

	acces1
	.406
	.191
	Valid

	acces2
	.301
	.191
	Valid

	acces3
	.244
	.191
	Valid

	kw1
	.339
	.191
	Valid

	kw2
	.408
	.191
	Valid

	kw3
	.413
	.191
	Valid


Tabel diatas menunjukkan bahwa besar nilai r hitung > r tabel (df=73), sehingga dapat disimpulkan bahwa data yang digunakan dalam penelitian terpenuhi nilai validitasnya. Uji signifikansi dilakukan dengan membandingkan nilai r hitung dengan r tabel untuk degree of freedom (df) = n-2, dalam hal ini adalah jumlah sample (Ghozali, 2006).

Hasil Uji Reliabilitas

	Reliability Statistics

	Cronbach's Alpha
	Cronbach's Alpha Based on Standardized Items
	N of Items

	.741
	.706
	25


Tabel diatas menunjukkan bahwa nilai Alpha sebesar 0.706, hal ini berarti nilai Alpha > 0.60 sehingga data dalam penelitian ini memenuhi syarat reliabilitas.
Perhitungan Nilai Rata-rata Kepentingan dan Kinerja

	No
	Pernyataan
	skor rata-rata 
	Gap (X-Y)
	Kuadran

	
	
	harapan (Y)
	kinerja (X)
	
	

	Tangible

	x1
	jowo deles mempunyai ruang untuk acara ceremonial
	4,24
	3,94
	-0,3
	B

	x2
	perlengkapan audio visual untuk acara
	4,26
	3,96
	-0,3
	B

	x3
	tempat parkir luas
	4,14
	3,94
	-0,2
	D

	x4
	kamar mandi selalu bersih
	4,06
	3,16
	-0,9
	C

	 
	Rata-rata Tangible
	4,17
	3,75
	-0,42
	D

	Reliability

	x5
	memberikan layanan sesuai dg wkt yg ditentukan
	4,12
	3,76
	-0,36
	D

	x6
	pramusaji menunjukkan maksud baik untuk membantu
	4,12
	3,49
	-0,63
	C

	x7
	pramusaji mencatat order dengan lengkap
	4,18
	3,82
	-0,36
	D

	x8
	pramusaji memberikan layanan sesuai prosedur
	4,16
	3,73
	-0,43
	D

	 
	Rata-rata Reliability
	4,14
	3,7
	-0,44
	C

	Responsiveness

	x9
	pramusaji cepat tanggap terhadap keluhan
	4,22
	3,32
	-0,9
	C

	x10
	pramusaji siap menanggapi permintaan konsumen
	4,34
	3,72
	-0,62
	B

	x11
	pramusaji tanggap thdp informasi yg diminta
	4,32
	3,69
	-0,63
	A

	 
	Rata-rata Responsiveness
	4,29
	3,57
	-0,71
	A

	Emphaty

	x12
	pramusaji mempunyai perhatian khusus thdp konsumen
	4,1
	3,4
	-0,7
	C

	x13
	jowo deles punya daya tarik istimewa bagi konsumen
	4,28
	3,98
	-0,3
	B

	x14
	pramusaji mempunyai pemahaman thdp konsumen
	4,3
	3,7
	-0,6
	A

	x15
	jowo deles memberikan layanan tepat waktu
	4,28
	4,02
	-0,26
	B

	 
	Rata-rata Emphaty
	4,24
	3,77
	-0,46
	B

	Assurance

	x16
	perilaku pramusaji akan menambah kepercayaaan
	4,32
	3,94
	-0,38
	B

	x17
	karyawan jowo deles sangat menghormati konsumen
	4,26
	3,97
	-0,29
	B

	x18
	pramusaji memiliki pemahaman thdp jowo deles
	4,28
	4,08
	-0,2
	B

	x19
	konsumen nyaman dg layanan jowo deles
	4,3
	3,6
	-0,7
	A

	 
	Rata-rata Assurance
	4,29
	3,89
	-0,39
	B

	Accessibility

	x20
	ruang-ruang di jowo deles mudah dicapai
	4,26
	3,73
	-0,53
	B

	x21
	pramusaji mudah dihubungi
	4,24
	3,54
	-0,7
	A

	x22
	pembayaran non-tunai dapat dilakukan dg mudah
	4,34
	4,17
	-0,17
	B

	 
	Rata-rata Accessibility
	4,28
	3,81
	-0,46
	B

	Kualitas Produk

	x23
	produk jowo deles lengkap
	4,34
	3,41
	-0,93
	A

	x24
	ada inovasi produk
	4,28
	3,33
	-0,95
	A

	x25
	produk 100% siap saji
	4,13
	3,64
	-0,49
	C

	 
	Rata-rata Kualitas Produk
	4,25
	3,46
	-0,79
	A

	 
	Rata-rata keseluruhan
	4,23
	3,72
	-0,51
	 


Berdasarkan tabel diatas, dapat dilihat kesenjangan atau gap antara harapan dan kinerja masing-masing dimensi dari yang tertinggi adalah sebagai berikut : kualitas produk (-0,79), responsiveness (-0,71), accessibility (-0,46), emphaty (-0,46), reliability (-0,44), tangible(-0,42), assurance (-0,39), sehingga dapat disimpulkan bahwa kualitas produk dan responsiveness memiliki kinerja yang masih jauh dari harapan konsumen dan secara keseluruhan nilai gap masih negatif sehingga kinerja yang diberikan oleh JOWO DELES secara keseluruhan belum memuaskan atau belum sesuai harapan konsumen.
Diagram Kartesius
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Berdasarkan tingkat kepuasan secara keseluruhan pelayanan dan kualitas produk sudah memuaskan, dan memiliki rata-rata tingkat harapan yang tinggi, namun untuk tingkat kinerja pelayanan dan kualitas produk dinilai kurang baik. Diperoleh 5 temuan dari 4 dimensi yang berbeda yang berada pada sisi kuadran A yang berarti menjadi prioritas utama dan masih memiliki kinerja yang dinilai kurang baik oleh konsumen. Kelima indikator temuan tersebut adalah sebagai berikut :

a. Indikator “produk Jowo Deles lengkap” berasal dari variabel Kualitas Produk yang dinilai kurang baik kinerjanya oleh konsumen. 
b. Indikator “ada inovasi produk” berasal dari variabel Kualitas Produk yang dinilai kurang baik kinerjanya oleh konsumen. 
c. Indikator “konsumen nyaman dengan layanan Jowo Deles” berasal dari dimensi Assurance variabel Kualitas Layanan. 
d. Indikator “pramusaji tanggap terhadap informasi yang diminta konsumen” yang berasal dari dimensi Responsiveness variabel Kualitas Layanan. 

e. Indikator “pramusaji mempunyai pemahaman terhadap konsumen” yang berasal dari dimensi Emphaty variabel Kualitas Layanan. 
f. Indikator “pramusaji mudah dihubungi” dari dimensi Accessibility

Selain temuan prioritas utama yang berada pada sisi kuadran A, terdapat temuan indikator yang harus dipertahankan oleh pihak Jowo Deles, yaitu :

a. Indikator “Perilaku pramusaji akan menambah kepercayaan konsumen” yang berasal dari dimensi  Assurance variabel Kualitas Layanan. 
b. Indikator “Karyawan Jowo Deles sangat menghormati konsumen” yang berasal dari dimensi Assurance variabel Kualitas Layanan. 
c. Indikator “Pramusaji memiliki pemahaman tentang Jowo Deles” yang berasal dari dimensi Assurance variabel Kualitas Layanan. 

d. Indikator “Ruang-ruang di Jowo Deles mudah dicapai” yang berasal dari dimensi Accessibility variabel Kualitas Layanan. 
e. Indikator “Pembayaran non-tunai dapat dilakukan dengan mudah” yang berasal dari dimensi Accessibility variabel Kualitas Layanan. 
f. Indikator “Pramusaji siap menanggapi permintaan konsumen” yang berasal dari dimensi Responsiveness variabel Kualitas Layanan. 
g. Indikator “Jowo Deles memberikan pelayanan tepat waktu” yang berasal dari dimensi Emphaty variabel Kualitas Layanan. 
h. Indikator “Jowo Deles mempunyai ruang-ruang untuk acara ceremonial”

i. Indikator “perlengkapan audio visual untuk acara”

j. Indikator “Jowo Deles mempunyai daya tarik istimewa bagi konsumen”
Terdapat juga beberapa temuan pada sisi kuadran C (prioritas rendah) dan beberapa temuan pada sisi kuadran D (berlebihan) yang dapat diabaikan atau dijadikan wacana oleh pihak Jowo Deles dalam melakukan upaya perbaikan dan pengembangan guna meningkatkan kepuasan pelanggan. Indikator-indikator tersebut adalah :

Kuadran C
:

a. Pramusaji Jowo Deles cepat tanggap terhadap keluhan konsumen (Responsiveness)
b. Bila konsumen mempunyai masalah, pramusaji menunjukkan maksud baik untuk membantu (Reliability)

c. Produk 100% siap saji (Kualitas Produk)

d. Pramusaji mempunyai perhatian khusus terhadap konsumen (Emphaty)

e. Kamar mandi selalu bersih (Tangible)

Kuadran D
:
a. Tempat parkir luas (Tangible)

b. Jowo Deles memberikan pelayanan sesuai dengan waktu yang ditentukan (Reliability)

c. Pramusaji mencatat order atau pesanan dengan lengkap (Reliability)

d. Pramusaji memberikan layanan sesuai prosedur (Reliability)
Temuan-temuan tersebut diatas dapat digunakan Jowo Deles sebagai bahan pertimbangan alokasi sumberdaya agar lebih tepat sasaran sehingga tercapai tingkat kesesuaian antara kinerja dan harapan dan mengurangi hal-hal yang dianggap tidak penting oleh konsumen agar hal-hal yang dianggap penting dan berdampak bagi konsumen dapat ditingkatkan.

Implikasi Teoritis
Penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas layanan dan kualitas produk dalam memenuhi harapan konsumen masih belum sepenuhnya mampu memberikan pelayanan yang berkualitas. Hal ini dapat dilihat dari tingkat dari tingkat kepuasan layanan yang harus dijadikan prioritas utama yaitu dari dimensi Assurance, Responsiveness, Accessibility dan Emphaty. Hal ini membuktikan bahwa layanan yang diberikan oleh Jowo Deles masih kurang kinerjanya dan harus dilakukan perbaikan. Kualitas Produk juga masih menjadi perhatian konsumen dan harus dijadikan prioritas utama oleh pihak Jowo Deles. Hal tersebut terbukti dengan temuan dua indikator dari variabel Kualitas Produk yang berada pada sisi kuadran prioritas utama.

Dilihat dari tingkat kepuasan konsumen atas kualitas layanan dan kualitas produk secara keseluruhan cukup memuaskan, sehingga dapat menjadi sebuah ukuran untuk mengetahui tingkat kepuasan konsumen yang berkunjung dan mampu menerapkan hasil penelitian terdahulu di bidang restaurant industry.

Implikasi Manajerial

Hasil analisis menunjukkan bahwa rata-rata penilaian kepentingan atau harapan secara keseluruhan dimensi variabel Kualitas Layanan dan Kualitas Produk tersebut penting dan kinerjanya masih dinilai rendah. Hal ini menunjukkan bahwa secara internal Kualitas Layanan dan Kualitas Produk Jowo Deles masih belum baik sehingga perlu dilakukan perbaikan.

Agenda Penelitian Mendatang

Bagi penelitian berikutnya yang mengambil permasalahan dan bidang restaurant industry dapat dilakukan pengembangan pada variabel kualitas produk karena pada penelitian ini kualitas produk berada pada sisi prioritas utama yang berarti mempunyai tingkat harapan yang tinggi akan tetapi kinerjanya masih rendah dan belum terdapat dimensi-dimensi baku seperti pada kualitas layanan yang menggunakan dimensi SERVQUAL (Tangible, Reliability, Responsiveness, Emphaty, Assurance, dan Accessibility).  
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