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Abstrak

Persaingan global membawa tantangan dan peluang bagi UMKM yang bergerak pada sektor
kuliner di Indonesia, khususnya UMKM nasi goreng. Namun, permasalahan yang cukup
sering terjadi pada UMKM sektor kuliner adalah keterlambatan waktu penyajian dan kualitas
dari makanan yang disajikan. Penelitian ini bertujuan untuk menerapkan TQM pada UMKM
kuliner nasi goreng sebagai upaya peningkatan pelayanan dan penanganan dari keluhan
pelanggan. Data penelitian diperoleh melalui observasi dan wawancara pada pelaku UMKM
nasi goreng di kota Depok. Analisis dilakukan menggunakan fishbone diagram dan failure
mode & effect yang menjadi masukan untuk effort impact. Berdasarkan diagram hubungan
antara solusi dan root cause, solusi dan tindakan untuk perbaikan yang perlu dilakukan oleh
pelaku UMKM memiliki hubungan yang kuat. Hasil dari penelitian memperlihatkan bahwa
dengan menerapkan TQM dapat meningkatkan kepuasan pelanggan, meningkatkan
produktivitas, dan keuntungan dalam UMKM.

Kata kunci: effort impact; failure mode & effect; manajemen kualitas terpadu; kuliner;
usaha mikro dan kecil

Abstract

Global competition brings challenges and opportunities for SMEs engaged in the culinary
sector in Indonesia, especially fried rice SMEs. However, the problem that often occurs in
the SMEs culinary sector is the delay in serving time and the quality of the food served. This
study aims to apply TQM to fried rice culinary SMEs as an effort to improve service and
handle customer complaints. The research data was obtained through observation and
interviews with fried rice SMEs actors in Depok. Analysis was carried out using fishbone
diagrams and failure modes & effects which are inputs for effort impact. Based on the
diagram of the relationship between the solution and the root cause, the solutions and
actions for improvement that need to be carried out by SMEs actors have a strong
relationship. The results of the research show that implementing TQM can increase
customer satisfaction, increase productivity, and profits in SMEs.

Keywords: effort impact, failure mode & effect; integrated quality management; culinary;
micro and small business

PENDAHULUAN

Perbaikan suatu sistem dan manajemen kualitas memiliki perkembangan yang cukup
cepat untuk menjawab kebutuhan konsumen. Pengembangan sistem telah mengubah pola
penetapan dan standar mutu di setiap perusahaan. Persaingan global membawa tantangan
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dan peluang bagi UMKM yang bergerak di bidang produksi pangan di Indonesia. Oleh
karena itu, UMKM yang bergerak di bidang produksi pangan di wilayah Indonesia harus
mampu menciptakan kondisi untuk menjawab tantangan tersebut. Perkembangan pada era
tersebut membantu dunia industri untuk berkembang lebih jauh dan dapat menerapkan
kualitas pada berbagai sektor industri termasuk industri dalam skala yang lebih kecil seperti
UMKM. Sektor yang berperan sebagai penyumbang terbesar dalam PDB dan ekspor yaitu
sektor kuliner dengan nilai sebesar 41% (Zahrah & Nugraha, 2022).

Kualitas menjadi tuntutan dalam setiap pemenuhan kebutuhan konsumen oleh setiap
penyedia barang atau jasa (Nugraha, 2022; Sumasto et al., 2022). Di mana konsumen berhak
mendapatkan tingkat kualitas yang sangat baik. Permasalahan yang cukup sering terjadi pada
UMKM sektor kuliner adalah keterlambatan waktu penyajian dan kualitas dari makanan
yang disajikan (Nugraha, 2022; Sutrisno, 2019; Zahrah & Nugraha, 2022). Permasalahan
tersebut dapat terjadi dari ketidakbakuan prosedur penyajian oleh produsen dan kurangnya
tenaga kerja. Berdasarkan hal tersebut, kinerja UMKM sektor kuliner dapat ditingkatkan
dengan Total Quality Management (TQM) (Nugraha, 2022; Sutrisno, 2019; Zahrah &
Nugraha, 2022) dan SERVQUAL (Laely et al., 2021; Prinsloo, 2018). Namun, dalam
penelitian berfokus dengan menggunakan TQM untuk peningkatan kualitas dan
produktivitas yang berorientasi pada konsumen. Implementasi TQM berdampak positif pada
UMKM yang berhasil meningkatkan kinerja organisasi perusahaan dan mengarah pada
tingkat kepuasan yang tinggi bagi konsumen dan karyawan (Anam, 2018; Jaya et al., 2021;
Singh et al., 2018; Sutrisno, 2019). Dasar dari TQM terletak pada penciptaan nilai bagi
konsumen, perbaikan berkelanjutan dan peningkatan kualitas, pengukuran Kinerja setiap
proses bisnis yang akurat dan tepat, serta kerja tim sumber daya manusia (Mehra et al.,
2001).

Penelitian terhadap UMKM sektor kuliner diambil dilihat dari jumlah penduduk
Indonesia yang sangat besar dan masyarakat cenderung untuk membeli makanan atau kuliner
dari UMKM. Berawal dari permasalahan yang ada karena keluhan pelanggan yang cukup
banyak terkait rasa dan pelayanan dari kuliner nasi goreng sehingga penelitian ini berfokus
pada hal tersebut. Pemilihan bisnis mikro nasi goreng dikarenakan jumlahnya yang cukup
signifikan dapat terindikasi kompetisi satu-sama lain sehingga perlunya kualitas yang
terjamin dalam setiap produk yang dihasilkan. Pengendalian kualitas pada UMKM kuliner
nasi goreng saat ini cenderung belum memiliki prosedur yang jelas dan membuat adanya
variasi dalam produk yang dihasilkan baik dalam kualitas maupun pelayanan. Penelitian ini
bertujuan untuk menerapkan TQM pada UMKM kuliner nasi goreng sebagai upaya
peningkatan pelayanan dan penanganan dari keluhan pelanggan. Lebih lanjut, penelitian
dilakukan pada pelaku bisnis nasi goreng di Indonesia khususnya di kota Depok, Jawa Barat.

TINJAUAN PUSTAKA
Total Quality Management

Total Quality Management (TQM) memiliki beberapa definisi yang berbeda
tergantung pada pendekatan yang digunakan. TQM adalah metode berkelanjutan, teknik
dalam mempertahankan perbaikan secara terus-menerus, dan yang paling utama memenuhi
kepuasan pelanggan. Steingard & Fitzgibbons (1993) mendefinisikan TQM dari pendekatan
yang berbeda, menurut mereka TQM adalah prosedur dan teknik untuk mengurangi
kekurangan yang ada pada produk, jasa, atau proses untuk meningkatkan kualitas dan
efisiensi. Definisi lain dari TQM adalah filosofi manajemen holistik yang mengupayakan
perbaikan terus-menerus dalam semua fungsi organisasi (Kaynak, 2003). TQM dapat dilihat
sebagai cara untuk mengelola proses bisnis untuk memastikan kepuasan pelanggan pada
setiap tingkatan. Ini adalah konsep yang memungkinkan efektivitas operasional perusahaan
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dan meningkatkan daya saing (Oakland, 1993). Stevenson (1996) mendefinisikan TQM
sebagai filosofi bisnis berdasarkan keterlibatan semua pemangku kepentingan di perusahaan
untuk mencapai kualitas yang memadai.

Orientasi kepada pelanggan merupakan dasar dari sistem TQM. Ini berarti
perusahaan menciptakan produk dan layanan sesuai dengan kebutuhan dan permintaan
pelanggan. Kebutuhan pelanggan harus sepenuhnya terintegrasi ke dalam desain dan
pengembangan produk dan layanan (Goldman, 2005). Menurut Beardsell & Dale (1999),
daftar karakteristik TQM dalam industri pasokan dan distribusi makanan tidak berbeda
dengan industri lainnya. Faktor-faktor berikut merupakan faktor yang membentuk TQM,
yaitu kepemimpinan, perencanaan kualitas strategis, manajemen dan keterlibatan karyawan,
manajemen pemasok, fokus pelanggan, manajemen proses, peningkatan berkelanjutan,
informasi dan analisis, pengetahuan dan pendidikan, dan penggunaan alat dan teknik
manajemen kualitas (Bouranta et al., 2019; Sila & Ebrahimpour, 2005)

Usaha Mikro, Kecil, dan Menengah

UMKM mengacu pada usaha mikro, kecil dan menengah (Pemerintah Indonesia,
2021). Definisi UMKM bervariasi antar negara, menggunakan jumlah pegawai, jumlah
modal usaha atau lainnya (Thassanabanjong et al., 2009). Namun, banyak negara
berkembang telah mendefinisikan bisnis mikro termasuk perserikatan dan kemitraan tanpa
pegawai, usaha mikro adalah usaha yang mempekerjakan kurang dari lima orang sedangkan
usaha kecil adalah usaha yang mempekerjakan lima orang atau lebih tetapi kurang dari 50
orang, sedangkan usaha menengah didefinisikan sebagai perusahaan yang mempekerjakan
kurang dari 150 orang (Sahran et al., 2010). Berdasarkan data dari Kementerian Kordinator
Bidang Perekonomian (Kemenko Perekonomian, 2022), UMKM memiliki kontribusi
terhadap Produk Domestik Bruto mencapai 60,5%, dan terhadap penyerapan tenaga kerja
adalah 96,9% dari total penyerapan tenaga kerja nasional.

TQM dalam UMKM

Kinerja kualitas memainkan peran penting bagi banyak perusahaan UMKM dalam
kelangsungan bisnis. TQM memiliki cakupan yang luas dan implementasinya dapat dicapai
dalam berbagai cara. Menurut Wilkes & Dale (1998) memahami konsep TQM adalah tugas
yang sulit dan kompleks, karena berbagai prinsip dan metode tidak dinyatakan dalam bahasa
yang mudah dimengerti pelaku UMKM, dan juga budaya tradisional dan karakteristik dari
UMKM mungkin tidak selaras untuk menjalankan TQM. Keadaan ini cukup sulit untuk
UMKM dengan kemampuan yang relatif terbatas dalam hal manajemen dan keuangan
pelaku usaha hanya mengandalkan pengetahuan sendiri.

Tannock et al. (2002) menganggap bahwa hambatan yang signifikan untuk
mengimplementasikan TQM pada UMKM, berada di dua kategori, yaitu manajemen dan
informasi /masalah kesadaran. Penggunaan TQM sebagai acuan dalam menjalankan UMKM
dapat meningkatkan peningkatan performa bisnis. Sejumlah penelitian telah dilakukan yang
memperlihatkan bahwa TQM dapat diimplementasikan pada UMKM, selama adanya
komunikasi dan hubungan yang efektif antar pekerjanya (Nugraha, 2022; Tannock et al.,
2002; Yusof & Aspinwall, 2000; Zahrah & Nugraha, 2022). Dalam implementasi TQM di
UMKM terdapat beberapa metode yang berkembang dengan berbagai pendekatan seperti
Deming 14 poin dan siklus Plan Do Check Action (PDCA) (Taufik, 2020), trilogi kualitas
Juran (Planning, control and improvement) (Tejaningrum, 2019), Crosby’s absolutes of
quality management (kepatuhan terhadap persyaratan, pencegahan, nol cacat dan biaya
kualitas) (Sutrisno, 2019), dimensi kualitas Gravin (Yafie et al., 2016), diagram sebab dan
akibat Ishikawa (Maryanti et al., 2020), Feigenbaum three steps untuk kualitas
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(kepemimpinan kualitas, teknologi kualitas modern dan komitmen organisasi) dan Taguchi
(Sutrisno, 2019) merupakan aspek terpenting dari kerangka kerja TQM yang
direkomendasikan oleh pakar kualitas. Selain itu, dalam pengambilan keputusan dan
mitigasi risiko kualitas dapat menggunakan Failure Mode and Effect Analysis (FMEA)
(Ozilgen & Ozilgen, 2017) dan effort impact analysis (Mak et al., 2013).

METODE PENELITIAN

Dalam melakukan penelitian ini dibentuk suatu kerangka berpikir serta tahapan-
tahapan penelitian yang sistematis dan logis sehingga tujuan dari penelitian ini dapat
tercapai. Hal ini dimulai dengan melakukan studi pendahuluan terhadap permasalahan yang
ada, menentukan latar belakang dan tujuan penelitian, serta melakukan studi literatur yang
berkaitan dengan penelitian. Tahapan selanjutnya adalah melakukan pengumpulan data, baik
berupa data primer maupun sekunder. Hasil dari pengumpulan data tersebut akan dilakukan
pengolahan dan analisis untuk kemudian ditarik suatu kesimpulan (Gambar 1).

Langkah awal yang dilakukan adalah pendalaman tentang UMKM yang ada di
Indonesia dan menentukan permasalahan yang ada. Hal ini berisi tentang tingkat
pertumbuhan UMKM, peran UMKM terhadap perekonomian, serta karakteristik UMKM itu
sendiri. Untuk memperjelas arah penelitian ditentukan juga tentang tujuan penelitian ini.
Studi literatur yang berkaitan dengan UMKM dan penerapan TQM dilakukan untuk
memperkuat kedalaman pembahasan permasalahan. Pada penelitian ini dipaparkan sub-
process untuk menganalisis pekerjaan yang berbeda dari suatu proses. Pengumpulan data
mengenai permasalahan yang diteliti dilakukan dengan mencari beberapa sumber referensi
yang ada. Data yang berkaitan dengan penelitian ini dapat dikategorikan menjadi data primer
dan data sekunder.

a) Data primer

Untuk memperoleh dan melengkapi data primer digunakan beberapa teknik
dalam pengumpulan data. Adapun teknik pengumpulan data yang digunakan adalah
sebagai berikut:

1. Metode survei (observasi)

Metode ini merupakan cara pengumpulan data secara langsung ke lapangan

dengan melihat objek penelitian.
2. Metode wawancara (interview)

Metode ini dilakukan dengan melakukan proses tanya jawab, dengan
beberapa nara sumber. Daftar pertanyaan wawancara dibentuk melalui kajian
terhadap process level, output level, dan outcome level terhadap objek
penelitian. Variabel pada process level adalah proses pemesanan dan
pembuatan nasi goreng. Variabel pada output level adalah komplain
konsumen tentang pedas dan porsi, kesalahan dalam pembuatan pesanan,
keterlambatan penyajian, dan sertifikasi halal & uji layak BPOM. Variabel
pada outcome level adalah tingkat kesadaran dalam kualitas, tingkat
kesadaran dalam pelayanan.

b) Data sekunder

Data sekunder diperoleh melalui pihak lain yang dapat berupa informasi
mengenai usaha mikro dan kecil di Indonesia.

Metode wawancara dilakukan dengan menggunakan instrument wawancara sesuai
dengan process level, output level, dan outcome level yang ditentukan. Wawancara
dilakukan kepada UMKM nasi goreng di kota Depok. Berdasarkan jumlah UMKM kuliner
di kota Depok lebih dari 20.000 pada tahun 2021, maka pengambilan sampel menggunakan
cluster sampling dan random sampling. Jumlah sampel sebesar 33 UMKM yang dibagi
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menjadi 11 kluster sesuai dengan jumlah kecamatan di kota Depok dengan masing-masing
kecamatan dipilih 3 UMKM secara acak. Uji validitas dilakukan dengan melakukan pilot
study pada instrumen wawancara sebelum digunakan pada 6 responden.

Setelah mengetahui kualitas manajemen yang diterapkan UMKM, selanjutnya hal-
hal tersebut diidentifikasi untuk melihat jika ada suatu masalah yang timbul dan mencari
akar utama terjadinya masalah. Faktor-faktor utama dari permasalahan ini menjadi masukan
untuk dianalisis menggunakan fishbone diagram, sehingga dapat dicari solusi dari masalah
pelaku UMKM ini. Selanjutnya, root cause analysis yang ditemukan menggunakan
pendekatan FMEA untuk melihat efektivitas dari manajemen kualitas yang diterapkan
pelaku UMKM. FMEA suatu metode untuk mengidentifikasi dan mengeliminasi keraguan
pada awal pengembangan sebuah proses atau layanan. Konsep ini berfungsi untuk
menunjukkan masalah (failure mode) yang mungkin timbul pada suatu sistem yang dapat
menyebabkan sistem tersebut tidak mampu menghasilkan output yang diinginkan dan
kemudian menetapkan tindakan penanggulangannya sebelum masalah itu terjadi. Dengan
demikian, masalah-masalah pada proses produksi yang memengaruhi kualitas produk dapat
dikurangi dan akhirnya dieliminasi. Analisis menggunakan FMEA dapat membantu dalam
mengembangkan ide dan kepuasan dari sistem yang diteliti.

4 1\

Tahap 1 — Analyzing quality management process
4 3\

Tahap 2 — Root Cause Analysis (Fishbone Diagram)

Tahap 3 —Failure Modes and Effects Analysis

Tahap 4 —Effort Impact Analysis

Tahap 5 — Hubungan Solusi dan Root Cause Problem

Tahap 6 — Hasil dan Kesimpulan

Gambar 1. Metodologi Penelitian

Tahapan selanjutnya menggunakan effort impact analysis yang akan dihasilkan
usulan solusi dengan pembobotan seberapa banyak effort yang akan dilakukan dan impact
dari solusi yang diusulkan. Analisis ini akan terlihat dari diagram, posisi usulan yang
ditawarkan, sehingga dapat melihat prioritas usulan. Metode ini membantu mempermudah
dalam mengidentifikasi solusi dengan upaya lebih mudah dan memberikan dampak paling
besar. Solusi yang telah dibobotkan akan dibandingkan dengan root cause problem dari
masalah yang dihadapi UMKM sehingga solusi yang diusulkan dapat menjawab akar
masalahnya. Hubungan yang tinggi (Strong Relationship) menandakan bahwa solusi
tersebut sudah tepat dalam menggambarkan akar masalah yang terjadi.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Penelitian dilakukan terhadap salah satu usaha mikro yang bergerak di bidang kuliner
yaitu penjual nasi goreng yang merupakan makanan khas dari Indonesia yang sudah dapat
pengakuan secara global mengenai cita rasanya yang nikmat di mana nasi goreng yang
menduduki peringkat kedua sebagai makanan paling lezat di dunia versi CNN 2017. Sebagai
salah satu makanan yang memiliki popularitas yang tinggi dan berpotensi sebagai kuliner
yang menjadi daya tarik wisata di Indonesia, oleh karena itu penelitian ini difokuskan untuk
memperhatikan kualitas dari empat variabel bebas dan empat variabel terikat dalam kajian
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pengendalian kualitas dan mutu. Empat variabel bebas tersebut yaitu fokus pada pelanggan,
obsesi terhadap kualitas, kerjasama tim (teamwork) dan adanya Kketerlibatan dan
pemberdayaan karyawan. Salah satu dari variabel terikatnya yaitu kepuasan pelanggan.
Penelitian dilakukan dengan menggunakan data wawancara sebagai acuan yang diberikan
kepada 33 pelaku usaha nasi goreng yang tersebar di seluruh daerah di Kota Depok, Jawa
Barat yang diambil secara kluster dan acak.

Data observasi adalah proses pengamatan dan pencatatan secara sistematis mengenai
gejala-gejala yang diteliti. Observasi menjadi salah satu dari teknik pengumpulan data
apabila sesuai dengan tujuan penelitian, yang direncanakan dan dicatat secara sistematis
serta dapat dikontrol keandalan dan keabsahannya. Hasil observasi yang dilakukan adalah
mengenai proses umum pembuatan nasi goreng, perlengkapan dan alat-alat yang digunakan
dalam pembuatan nasi goreng. Pada proses produksi atau pembuatan nasi goreng yang
teramati terdapat dua skenario (Gambar 2). Skenario pertama adalah costumer datang untuk
melakukan pemesanan di mana waiter akan datang untuk menawarkan daftar menu yang
tersedia dan informasi diteruskan oleh waiter kepada chef hingga ke proses pembayaran.
Skenario kedua adalah pengamatan yang dilakukan pada penggiat/penjual nasi goreng
keliling (gerobak) yang bekerja sendiri atau tanpa menggunakan karyawan. Proses yang
terjadi adalah costumer datang atau memanggil penjual nasi goreng, kemudian melakukan
pemesanan yang langsung hingga ke pembayaran dan setelah itu penjual akan kembali
berkeliling.

Scenario Customer : Waiter : Chef

datang

=

menghampiri cust.

memesan

membawa daftar

pesanan memasak pesanan

menerima dan
membayar pesanan

i
Bl mengantar pesanan
'

menerima bayaran

Gambar 2. Diagram Alur Pemesanan Nasi Goreng

Tabel 1. menunjukkan pelaku UMKM nasi goreng sudah mempunyai perencanaan
terhadap usahanya, mulai dari supplier terpercaya yaitu mie telor cap 3 telor, proses
mencicipi nasi goreng untuk mengidentifikasi tingkat kepedasan. Namun, masih ada
komplain yang terjadi ketika proses pemesanan dan pemasakan nasi goreng tersebut. Dalam
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proses menerapkan TQM pada UMKM, pelaku usaha minimal harus mengikuti prosedur
tersebut. Berdasarkan fungsi quality planning, pelaku usaha belum mempunyai supplier
terpercaya khususnya untuk bahan baku, karena itu merupakan hal pokok dalam pembuatan
nasi goreng. Fungsi quality control berdasarkan hasil survei sudah dapat memperhitungkan
siklus jumlah pesanan per minggu dan per bulan, sehingga pelaku UMKM dapat
memperkirakan jumlah bahan baku yang diperlukan. Berdasarkan hasil survei, fungsi quality
improvement harus lebih ditingkatkan dalam upaya perbaikan kualitas berkelanjutan.

Tabel 1. Analysis of quality Management processes: main findings

Quality

Function Process Findings
Quality ALL  Quality Planning pada UMKM Nasi Goreng berdasarkan insting penjual
Planning
ALL  Tidak ada dokumen prosedur dan instruksi dalam proses bekerja
Al, Tidak ada evaluasi dan mekanisme terhadap penggunaan supplier/ bahan baku
A2l
Supplier yang dipercaya hanya untuk mie telor, yaitu cap 3 telor. Untuk beras
dan bumbu tidak ada supplier tetap
A3 Tingkat kematangan nasi berdasarkan tekstur nasi, yaitu matang tapi tidak
terlalu keras
Tingkat kepedasan ditakar menggunakan sendok teh, dengan ukuran tingkat
kegelapan nasi goreng serta dicicip.
A4 Nasi goreng yang disediakan yaitu isi ayam ataupun bakso, berdasarkan pilihan
rata-rata pelanggan
A5 Rata-rata tidak ada sertifikasi halal dan uji layak dari BPOM
A.6. Sudah ada urutan memasak, alur pemesanan, dan penyajian, tetapi masih terjadi
komplain beberapa kali
A8 Tingkat kepedasan terlebih dahulu ditanyakan agar tidak terlalu pedas,
memasak makanan sesuai urutan pesanan sehingga mengurangi salah memasak
Quality ALL  Quality Control merupakan faktor untuk menjaga kesuksesan usaha
control

B.1 Sudah terlihat siklus jumlah pesanan perminggu dan perbulan, sehingga dapat

menentukan jumlah bahan baku yang diperlukan

B.2 Bahan baku selain mie telor tidak ada inspeksi bagaimana bahan baku yang

lebih baik, beras dan bumbu hanya dibeli saja di pasar.

B.3 Tidak ada kalender ataupun prosedur mengenai perawatan peralatan, gas yang
habis sering menjadi batasan keterlambatan penyajian dan panci yang terbatas

juga termasuk
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Tabel 1. Analysis of quality Management processes: main findings (Lanjutan)
Quality Process Findings
Function

B.4 Mengganti nasi goreng baru karena komplain terhadap tingkat kepedasan dan
porsi nasi berlebih, tapi untuk selanjutnya setiap memasak selalu dicicipi 1sdt

sebelum disajikan

B.5 Selalu memasak pesanan pertama agar tidak terjadi kesalahan pesanan, karena

beberapa kali terjadi salah masak oleh karena keterbatasan situasi

Quality ALL  Masih belum terlihat ada peningkatan dalam kualitas penyajian dan produksi

Improvement nasi goreng, karena kesalahan-kesalahan dasar masih terjadi

C.1, Tingkat kesadaran untuk membuat kualitas nasi goreng yang lebih baik tidak
C.3 terlihat

Terdapat empat faktor utama yang berpeluang menjadi penyebab masalah yang
mempengaruhi produktivitas produksi pada proses pembuatan nasi goreng yaitu: bahan
baku, manusia, mesin/alat dan metode (Gambar 3.). Hasil analisis fishbone diagram
menunjukkan penyebab dari permasalahan ketidakpuasan pelanggan yang dikarenakan oleh
beberapa faktor sebab seperti bahan baku, manusia, mesin dan metode yang digunakan. Pada
bahan baku, kesalahan yang sering terjadi adalah porsi nasi yang berlebihan atau kekurangan
yang disebabkan oleh tidak adanya standar dari takaran nasi yang digunakan. Selain itu, cita
rasa nasi yang berbeda yang disebabkan oleh penggunaan jenis nasi yang berbeda.

Pada pembuatan nasi goreng pemilihan nasi dengan tekstur yang keras lebih
diutamakan karena proses pemasakan kembali akan menjadikan tekstur kenyal yang tepat
pada nasi jika dibandingkan dengan menggunakan nasi yang lebih lunak yang menyebabkan
nasi hancur pada saat proses menggoreng. Kesalahan lainnya seperti pada metode di mana
terjadi perubahan rasa dikarenakan urutan yang salah dalam proses memasak/mengolah,
kemudian penyebab lainnya adalah konsumen menunggu terlalu lama dikarenakan tidak
terdapat standar waktu yang pasti pada saat proses memasak. Penyebab kesalahan pada
faktor manusia adalah urutan pemesanan tidak sesuai dikarenakan konsentrasi chef
terganggu karena harus melakukan 2 aktivitas yaitu menerima pesanan dan memasak dalam
waktu yang bersamaan. Penyebab terakhir adalah api kompor kecil yang menyebabkan
proses memasak menjadi tidak sempurna dan terlalu lama, penyebabnya adalah tidak adanya
perawatan berkala pada kompor dan selang gas sehingga terjadi penyumbatan aliran gas.
Faktor lain adalah gas habis dikarenakan penjual nasi goreng tidak mengganti atau
membawa gas pengganti.

Hasil dari analisis fishbone diagram yang didapatkan dari ketidakpuasan pelanggan
pada UMKM nasi goreng digunakan untuk input pada FMEA. FMEA digunakan untuk
melihat kemungkinan kegagalan yang terjadi, dampak yang dapat terjadi, dan mekanisme
penyebab dari masalah itu terjadi. FMEA dapat memberi rekomendasi dari masalah yang
ada dan tindakan yang dapat dilakukan. Tabel 2. menunjukkan hasil FMEA berdasarkan
prioritas terjadinya masalah dan prioritas perubahan terhadap usulan solusi yang ditawarkan.
Berdasarkan hasil analisis, terdapat tiga masalah yang harus diperhatikan karena nilainya
cukup tinggi vyaitu ketika proses memasak makanan, pemesanan nasi goreng, dan
pengoperasian alat masak.

Selain itu, belum adanya standar waktu memasak nasi goreng dan standar takaran
nasi beserta bumbu yang dimasukkan menyebabkan customer tidak dapat menilai untuk
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berkunjung kembali ke UMKM tersebut. Berdasarkan hal tersebut, perlu adanya kesadaran
pelaku usaha sehingga kualitas dari pemesanan dan nasi yang disajikan dapat meningkatkan
kepuasan pelanggan. Hal lainnya yang harus diperhatikan yaitu kondisi peralatan kompor
masak, situasi gas mati dan tidak ada cadangan menyebabkan antrean dan ekspektasi dari
pelanggan menurun. Tabel 2. menunjukkan nilai RPN ketika gas habis yaitu 400, customer
menilai bahwa hal ini menurunkan niat mereka untuk melanjutkan pesanan. Keteledoran
pelaku usaha dalam mengingat pesanan dapat menurunkan tingkat kepuasan customer.

Bahan Baku Manusia Pesanan Tidak Dicatat

Nasi Goreng Cita Rasa Berbeda

Terlalu Pedas

b

Pemberian Cabai
tidak terukur

Porsi Nasi Berlebih

Menggunakan Merk Beras berbeda

Chif Membuat Pesanan
tidak sesuai antrian

/ Salah M Pesanan
\ Komunikasi Buruk waiter

Dengan Chif

Atau Terlalu Sedikit

Nasi Tidak ditakar dengan memasak

Penimbang

_| Ketidakpuasaan

/" Pelanggan

™. P
Kompor Rusak (Api kecil) Rl /'
Standart Waktu tiap Menu Berbeda
Perubahan Rasa / »
Urutan Proses Memasak Salah
Metode

Gambar 3. Fishbone diagram ketidakpuasan pelanggan nasi goreng

Tidak ada perawatan berkala

Kompor Tidak Menyala

Tidak membawa Gas cadangan

Tabel 2. Hasil Failure Mode and Effect Analysis

Potentia Potential Action Results
Proces .
Potential | Cause(s)/ Recommen
S Failure Effect(s) Se Mechanism Occ  Dete  RP ded Action ;
Functi v ur ct N Actions Se Oc D RP
on Mode of 8(s) of ©) Taken v ¢ e N
Failure Failure
Pengelomp
ok-kan
menu
Pemes Nasi Cust. Tidak sesual
an-an  berlebiha Tidak adanya Membuat dengan
nasi n. terlalu bgrmlnat 10 takaran 5 9 450 pingelomp stanQar 4 1 10 40
oreng pedas atang yang jelas okan menu hasl,
g lagi tingkat
kepedasan,
dan pilihan
isi
Waktu
Pendo Gas memasa Kurananva Jadwal
eg-! P habis k Kesa dgr;; Membuat ~ pemelihara
rasign  dantidak - terhenti, 0o ehar 5 g 400 Jadwal an 4 1 8 3
ada antrian pemelihara peralatan
alat an alat
masak cadanga lama, masak an kompor
n cust. gas
Pergi
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Tabel 2. Hasil Failure Mode and Effect Analysis (Lanjutan)
Proces Potentia Potential Action Results
Potential | Cause(s)/ Recommen
S Fail Eff Se Mechani Occ  Dete RP ded Acti .
Functi ailure ect(s) echanism ur ot N ed Action Actions Se Oc D RP
on Mode of S(s) of ©) Taken v ¢ e N
Failure Failure
Mengula
ng
memasa p Ada tanda
esanan
Proses k . banyak - menu
Salah kembali, . Sistem alur ~ pemesanan
MEMas memasa antrian tidak emesanan dan
ak 8 diingatdan 5 6 240 PO 1 10 20
k bertamb ; jelas peletakan
makan keliru -
pesanan ah, cust terlihat pesanan
an - urutan ;
tidak - terlihat
- antrian -
berminat jelas
datang
lagi,
Nasi
goreng
tidak
gurih,
- cust Tidak ada
Proses  Tingkat mendapa standar - Standar
memas kemgtan t tingkat waktu Memastika waktu
ak gan tidak kenikma memasak 6 9 486 n urutan memasak 2 1 10 20
makan  rata antar memasak -
an esanan tan yang dan dibuat
P berbeda, besaran api
tidak
ada
pelangga
n tetap

Tindakan yang dilakukan untuk meningkatkan kualitas UMKM digunakan sebagai
input pada effort impact analysis. Metode effort impact analysis dapat menggambarkan
usulan tindakan/solusi yang terjadi terhadap upaya dan dampak yang dilakukan. Tabel 3.
menunjukkan hasil pembobotan effort impact pada diagram effort impact analysis. Gambar
4 menunjukkan posisi keputusan yang akan diambil dari usulan solusi terhadap UMKM nasi
goreng. Berdasarkan pembobotan effort impact (Tabel 3.), solusi ketiga dan keempat dapat
menjadi tindakan yang lebih ringan dan berdampak terhadap usaha. Sedangkan solusi
pertama dan kedua membutuhkan upaya lebih seperti harus melakukan pelatihan lagi dan
pembelian timbangan baru untuk menjalankan solusi tersebut. Namun, dampak dari solusi
pertama dan kedua memberi dampak besar terhadap usaha nasi goreng.

Solusi-solusi yang diusulkan harus dibandingkan dengan akar masalah yang terjadi
untuk melihat hubungan antara solusi dan akar permasalahan. Pada Gambar 5. ditunjukkan
hubungan antara solusi yang diusulkan dan root cause yang terjadi. Solusi dan tindakan
untuk perbaikan yang perlu dilakukan oleh pelaku usaha UMKM memiliki hubungan yang
kuat. Hal ini menjawab masalah yang ada dengan tindakan yang harus dilakukan oleh pelaku
usaha.

Tabel 3. Pembobotan Effort Impact

No Project Effort Weight Impact Weight
Pembuatan Standar Pelatihan supaya waktu 3 Kualitas nasi goreng 4
waktu memasak memasak tetap sama terjaga
Penaelompokan Mengelompokkan bahan Kualitas nasi goreng
2 g P baku sesuai menu dan 3,5 meningkatkan kepuasan 4

menu

membeli timbangan pelanggan
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Tabel 3. Pembobotan Effort Impact (Lanjutan)
No Project Effort Weight Impact Weight

Membuat kalender .
; Proses memasak tidak
pemeliharaan dan 2 3

pembelian metering gas terganggu

Pembuatan jadwal
pemeliharaan

Pembuatan alur Membuat prosedur dan
4 tulisan, tata letak 1
pemesanan o
pemesanan agar lebih jelas

Pesanan dapat terpenuhi
dengan tepat

(4 ) O:

2%}

ro fmpact

1 2 Effort 3 4

Gambar 4. Diagram Effort Impact Analysis

Root Cause

Improvement
Activities

Tidak ada takaran nasi dan bumbu
Tidak ada SOP Memasak

Gas tidale dipelihara

Pembuatan Standar waltu
memasak

Pengelompokan menu

Pembuatan jadwal
pemeliharaan

Pembuatan alur pemesanan

o Rels | Medium Relationship
Gambar 5. Diagram Hubungan antara Solusi dan Root Cause

Hasil dari penelitian pada implementasi TQM di UMKM nasi goreng dapat
memberikan input pada pelaku usaha untuk meningkatkan kepuasan pelanggan,
meningkatkan produktivitas, dan keuntungan dalam usaha. Tindakan dalam standardisasi
proses dan preventive sangat diperlukan untuk menjaga keberlangsungan usaha. Dari segi
konsumen, dengan pengimplementasian TQM diharapkan memberi kepuasan dan
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kepercayaan kepada pelaku usaha. Hal ini dapat diartikan bahwa semakin baik penerapan
dari TQM, maka semakin besar pula peningkatan kinerja UMKM.

PENUTUP

Hasil penelitian menunjukkan bahwa root cause dari ketidakpuasan pelanggan nasi
goreng adalah faktor metode, mesin, manusia, dan bahan baku. Root cause tersebut memiliki
risiko dalam kemajuan usaha penjualan nasi goreng di mana risiko terbesar pada proses
memasak makanan. Dalam proses memasak tersebut terdapat potential failure mode yaitu
salah memasak pesanan dan tingkat kematangan tidak rata antar pesanan yang masing-
masing memiliki nilai RPN 240 dan 486 secara berurutan. Berdasarkan effort impact
analysis terdapat empat solusi yang dapat menurunkan tingkat risiko pada UMKM nasi
goreng. Pembuatan jadwal pemeliharaan (solusi 3) dan pembuatan alur pemesanan (solusi
4) mempunyai beban yang lebih rendah dibandingkan dua solusi yang lainnya tetapi
memiliki dampak yang cukup signifikan.

Solusi dan tindakan untuk perbaikan yang perlu dilakukan oleh pelaku usaha UMKM
memiliki hubungan yang kuat sehingga perlu diterapkan untuk upaya implementasi TQM di
UMKM nasi goreng. Hasil dari penelitian memperlihatkan bahwa dalam menerapkan TQM
perlu peningkatan dalam usaha nasi goreng dan memberikan input pada pelaku usaha untuk
meningkatkan kepuasan pelanggan, meningkatkan produktivitas, dan keuntungan dalam
usaha. Hal ini dapat diartikan bahwa semakin baik penerapan dari TQM pada UMKM nasi
goreng di Indonesia, maka semakin besar pula peningkatan kinerja UMKM. Namun, dalam
penelitian ini masih ada keterbatasan. Data yang didapatkan merupakan bukti secara
subjektif dari pelaku UMKM, fakta yang didapatkan memiliki risiko menjadi jawaban bias.
Berdasarkan hal tersebut, model dari instrumen dan validitas secara keseluruhan di sektor
kuliner dapat menjadi subjek penelitian di masa depan.
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