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ABSTRAK 
 

 

Restoran Ayam Geprek Riski merupakan salah satu restoran yang berada disekitar Kampus 

3 Bung Hatta. Salah satu restoran yang menyediakan banyak variasi rasa cabe yaitu sambal bawang, 

sambal original, sambal hijau, sambal kacang, sambal terasi dan sambal matah. Keluhan yang 

dirasakan oleh pelanggan Restoran Ayam Geprek Riski menyebabkan ketidaknyamanan dan 

ketidakpuasan, sehingga dapat berpotensi pada penurunan pelanggan yang datang ke restoran. Dalam 

mengatasi mengatasi ketidakpuasan pelanggan maka diperlukan perbaikan kualitas layanan. Untuk 

memperbaiki kualitas layanan maka digunakan metode Dining Service Quality (DINESERV) yang 

berguna untuk mengukur kepuasan pelanggan restoran pada 70 responden dengan 17 atribut. Integrasi 

dengan metode Zone of Tolerance (ZOT) dilakukan dengan memilih standard minimum kepuasan 

pelanggan yaitu 3 untuk mendapatkan atribut yang tidak memenuhi kepuasan pelanggan atau atribut 

yang keluar dari batas minimal kepuasan pelanggan yaitu ada 6 atribut. Atribut tersebut dianalisis 

dengan menggunakan Quality Function Deployment (QFD) untuk mendapatkan rekomendasi 

perbaikan. Hasil akhir Hose of Quality Restoran Ayam Geprek Riski, didapatkan prioritas tertinggi 

yaitu pencahayaan yang tepat. Secara Customer Compotitive Assessment (CCA), Restoran I’am 

RAMUAK lebih mengungguli dari kedua Restoran baik dari segi kualitas pelayanan maupun fasilitas 

yang diberikan karena pemilik restoran ini menemukan peluang untuk meningkatkan bisnis I’am 

ramuak dengan melihat restoran sekitar seperti fasilitas yang kurang memadai, parkir sembarangan, 

ruang makan yang kurang nyaman serta tempat antrian pemesanan dan pembayaran yang disamakan. 

Dengan ini Restoran I’am Ramuak mendapatkan celah untuk meningkatkan kualitas pelayanan dan 

juga fasilitas yang lebih diberikan restoran terhadap keinginan pelanggan. 

 

 

Kata Kunci: Kepuasan Pelanggan, DINESERV, ZOT, HOQ, QFD. 

  



 

 

ABSTRACT 
 

 

Ayam Geprek Riski Restaurant is one of the restaurants around Campus 3 Hatta. One restaurant that 

provides many variations of chili flavors is chili sauce, original chili sauce, green chili sauce, peanut 

sauce, shrimp paste and matah sauce. Complaints felt by customers of Ayam Geprek Riski Restaurant 

cause discomfort and dissatisfaction, which can potentially lead to a decrease in customers coming 

to the restaurant. In overcoming customer dissatisfaction, it is necessary to improve service quality. 

To improve service quality, the Dining Service Quality (DINESERV) method is used which is useful 

for measuring restaurant customer satisfaction in 70 respondents with 17 attributes. Integration with 

the Zone of Tolerance (ZOT) method is carried out by choosing the minimum standard of customer 

satisfaction, which is 3 to get attributes that do not meet customer satisfaction or attributes that are 

out of the minimum limit of customer satisfaction, which is 6 attributes. These attributes are analyzed 

using Quality Function Deployment (QFD) to get improvement recommendations. The final result of 

Hose of Quality of Geprek Riski Chicken Restaurant is the highest priority, namely the right lighting. 

In terms of Customer Compotitive Assessment (CCA), I'am RAMUAK Restaurant outperforms both 

restaurants both in terms of service quality and facilities provided because the owner of this restaurant 

finds opportunities to improve I'am ramuak business by looking at surrounding restaurants such as 

inadequate facilities, careless parking, uncomfortable dining rooms and equalized ordering and 

payment queues. With this, I'am Ramuak Restaurant gets a gap to improve the quality of service and 

also facilities that are more provided by the restaurant to the wishes of customers. 

 

Keywords: Customer Satisfaction, DINESERV, ZOT, QFD. 
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