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Abstract. Digitalization has significantly impacted the culinary industry, necessitating
that businesses adapt to remain competitive. Rumah Makan and Café Saung Bodeman
face service challenges, including manual reservations, limited menu information, and
inefficient operations. This study aims to design a digital service program using the
Design Thinking method through five stages: empathize, define, ideate, prototype, and
test. A qualitative approach with interviews and observations was conducted to explore
user needs from both consumers and employees. The research produced two interactive
website prototypes: one for consumers (online reservations, menu ordering, estimated
processing time, and menu availability) and one for employees (a dashboard for
reservation management, menu and seating updates, and input reservations). Usability
testing with the System Usability Scale (SUS) involving 12 respondents showed that both
prototypes achieved acceptable scores with good user satisfaction. The results show that
the proposed digital solution effectively addresses service issues and can improve Saung
Bodeman's competitiveness in the digital era.
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Abstrak. Digitalisasi telah berdampak signifikan pada industri kuliner, yang mengharus-
kan bisnis beradaptasi agar tetap kompetitif. Rumah Makan dan Kafe Saung Bodeman
menghadapi tantangan layanan, termasuk reservasi manual, informasi menu terbatas, dan
operasi yang tidak efisien. Penelitian ini bertujuan untuk merancang program layanan
digital menggunakan metode Design Thinking melalui lima tahap: berempati, mendefi-
nisikan, mengideasi, membuat prototipe, dan menguji. Pendekatan kualitatif dengan
wawancara dan observasi dilakukan untuk mengeksplorasi kebutuhan pengguna dari
konsumen dan karyawan. Penelitian ini menghasilkan dua prototipe situs web interaktif:
satu untuk konsumen (reservasi online, pemesanan menu, perkiraan waktu pemrosesan,
dan ketersediaan menu) dan satu untuk karyawan (dasbor untuk manajemen reservasi,
pembaruan menu dan tempat duduk, dan reservasi input). Pengujian kegunaan dengan
System Usability Scale (SUS) yang melibatkan 12 responden menunjukkan bahwa kedua
prototipe mencapai skor yang dapat diterima dengan kepuasan pengguna yang baik. Hasil
menunjukkan bahwa solusi digital yang diusulkan secara efektif mengatasi masalah
layanan dan dapat meningkatkan daya saing Saung Bodeman di era digital.
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LATAR BELAKANG

Digitalisasi telah menjadi fenomena global yang mengubah berbagai sektor bisnis,
termasuk perdagangan, jasa, dan manufaktur. Proses ini mengacu pada transformasi
kegiatan bisnis dengan memanfaatkan teknologi digital untuk meningkatkan efisiensi dan
efektivitas (Danuri, 2019). Adopsi teknologi digital membuka peluang baru bagi pertum-
buhan bisnis. Dengan memanfaatkan internet dan platform digital, perusahaan memper-
oleh akses ke pasar global yang lebih luas, sehingga mendorong ekspansi usaha dan me-
ningkatkan potensi penjualan (Putri et al., 2024).

Kemajuan teknologi juga memberikan dampak signifikan pada berbagai industri,
termasuk sektor kuliner. Industri kuliner merupakan sub sektor terbesar penyumbang
PDB dan menjadi pilar utama ekonomi kreatif Indonesia, sebagaimana ditegaskan dalam
Perpres No. 142 Tahun 2018 tentang Rencana Induk Nasional Pengembangan Ekonomi
Kreatif 2018-2025 (Pasal 6) (Santoso et al., 2021). Sektor kuliner mencatat tren positif,
dengan pertumbuhan 4,90% pada 2022 dan kontribusi 38,35% terhadap PDB industri
nonmigas, serta diproyeksikan tumbuh 6,25% pada 2023 (Lukman et al., 2023). Dalam
industri kuliner, khususnya restoran, teknologi digital telah merevolusi operasional dan
pengalaman pelanggan. Transformasi penting mencakup pemesanan daring, pembayaran
digital, kios mandiri, media sosial, dan program loyalitas (Panjaitan & Lupiana, 2023).
Peningkatan penggunaan aplikasi pesan-antar mendorong bisnis berinovasi dan meng-
adopsi platform layanan digital untuk memenuhi kebutuhan pelanggan lebih efektif
(Rahima & Rismayati, 2022).

Digitalisasi telah membawa perubahan besar dalam pemasaran dan perilaku konsu-
men. Platform seperti Google Ads dan Google Maps digunakan untuk meningkatkan
visibilitas promosi (Fadillah, 2022), sementara strategi pemasaran digital terbukti me-
ningkatkan konversi penjualan dan kepuasan pelanggan (Lesmana et al., 2024). Dengan
demikian, pemasaran digital tidak hanya efektif menarik pelanggan baru, tetapi juga
memperkuat loyalitas jangka panjang melalui pengelolaan kepercayaan dan reputasi
(Firdaus, 2024). Namun, tantangan utama dalam membangun loyalitas tetap terletak pada
kualitas layanan. Di Rumah Makan dan Café Saung Bodeman, ulasan di Google kerap
menyoroti layanan lambat, manajemen reservasi yang buruk, dan komunikasi yang
lemah, yang berujung pada ketidakpuasan pelanggan. Karena kualitas layanan sangat
memengaruhi loyalitas, peningkatan efisiensi operasional dan daya tanggap menjadi
penting (Febrianti & Beni, 2023). Lima aspek penting dalam kualitas layanan yaitu
tampilan fisik, keandalan, kecepatan tanggap, jaminan, dan empati. Semua aspek ini perlu
dioptimalkan untuk memenuhi harapan para konsumen (Kotler & Keller, 2016).

Berdasarkan temuan tersebut, diperlukan model perancangan sistematis untuk me-
ngatasi keterbatasan layanan digital. Penelitian ini mengusulkan peningkatan kualitas
layanan melalui digitalisasi dengan metodologi Design Thinking, yang berfokus pada
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kebutuhan pengguna dan mencakup lima tahap: empathize, define, ideate, prototype, dan
test (Karl S, 2020). Studi sebelumnya oleh Hatammimi dan Annisa (2024) menunjukkan
keberhasilan penerapan pendekatan ini pada kedai kopi, khususnya dalam mengatasi
masalah informasi fasilitas, sistem reservasi, dan metode pembayaran. Hal ini mene-
gaskan bahwa pendekatan desain yang berpusat pada pengguna dapat diterapkan secara
efektif dalam sektor makanan dan minuman untuk meningkatkan kualitas layanan
(Hatammimi & Annisa, 2024).

KAJIAN TEORITIS

Transformasi digital bertujuan meningkatkan produktivitas, efisiensi biaya, serta
mendorong inovasi melalui penerapan teknologi pada produksi, desain, pemasaran, hing-
ga manajemen berbasis data. Penerapannya menuntut pemikiran strategis dalam meman-
faatkan teknologi terbaru untuk mengubah produk, proses, dan struktur organisasi
(Hasan, 2022). Dengan demikian, adopsi digitalisasi mendorong bisnis untuk mengem-
bangkan strategi baru sekaligus menciptakan layanan yang lebih inovatif (Bjorkdahl,
2020).

Design Thinking telah lama digunakan sebagai strategi manajemen perubahan dan
pemecahan masalah kompleks sejak tahun 1960an, dengan tujuan menghasilkan solusi
inovatif yang relevan secara emosional dan fungsional. Proses Design Thinking terdiri
dari lima tahap utama, yaitu empathize (memahami kebutuhan pengguna melalui empati),
define (merumuskan masalah secara jelas), ideate (menghasilkan ide kreatif dan inovatif),
prototype (mewujudkan ide dalam bentuk nyata untuk diuji), dan testing (mengujikan
solusi kepada pengguna serta melakukan perbaikan berulang) (Gallagher & Thordarson,
2020). Design Thinking tidak hanya menghasilkan solusi praktis, tetapi juga membuka
peluang inovasi berkelanjutan dengan menempatkan kebutuhan pengguna sebagai pusat
dari proses pengembangan.

Nofice / Empathize / |deate / Test . |
toryte
\ Define y—

o———- Wonder Produce
Question

—_——

Gambar 1. Alur Design Thinking

METODE PENELITIAN

Penelitian ini menggunakan metode deskriptif kualitatif dengan desain eksploratori
serta pendekatan Design Thinking (Gambar 1) untuk memahami kebutuhan pelanggan
dan mengembangkan solusi digital inovatif bagi Rumah Makan dan Café Saung
Bodeman. Tujuan utama penelitian ini adalah menerapkan Design Thinking dalam meran-
cang model bisnis inovatif. Pada tahap empathize, peneliti memahami perilaku, motivasi,
dan kebutuhan pengguna melalui observasi dan wawancara. Define digunakan untuk me-
rumuskan masalah berdasarkan temuan lapangan. I/deate menghasilkan gagasan kreatif
sebagai solusi, lalu prototype mengubahnya menjadi ilustrasi desain. Tahap akhir, zest,
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melibatkan umpan balik pengguna untuk memastikan solusi sesuai dengan kebutuhan
mereka.

Validitas penelitian dijaga melalui kriteria trustworthiness yang diajukan Lincoln
dan Guba (1985), meliputi kredibilitas, transferabilitas, dependabilitas, dan konfirma-
bilitas. Kredibilitas dapat dipastikan melalui teknik triangulasi data dan member checking.
Transferabilitas diperoleh melalui penyajian deskripsi konteks penelitian, sedangkan
dependabilitas dan konfirmabilitas dijaga dengan dokumentasi sistematis serta audit trail
(Creswell & Creswell, 2018). Instrumen penelitian berupa panduan wawancara semi-
terstruktur yang disusun berdasarkan empathy map (Gray, 2017) dan dilengkapi daftar
periksa observasi dan catatan lapangan.

Metode pengambilan sampel pada penelitian ini menggunakan teknik purposive
sampling. Menurut Indrawati (2015), Purposive sampling merupakan teknik pemilihan
sampel secara sengaja oleh peneliti, karena hanya responden tertentu yang dianggap rele-
van dan mampu memberikan informasi yang diperlukan untuk menjawab permasalahan
penelitian (Indrawati, 2015). Ruang lingkup penelitian terbatas pada Saung Bodeman,
dengan fokus pada peningkatan kualitas layanan melalui digitalisasi. Hasil penelitian
tidak dapat digeneralisasikan karena sifatnya kualitatif, penggunaan non-probability
sampling, dan pengumpulan data yang bersifat cross-sectional.

What does he think and feel? What do they hear

Pain : Gain

Pelayanan makanan lebih cepat dan waktu
: tunggu yang lebih singkat
: Proses yang efisien mengurangi kesalahan dan
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Sistem reservasi real-time untuk
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terkait ketersediaan menu ketersediaah menu

Miskomunikasi antara daput dan staf pelayan | ‘ Sistem digital untuk memperbaharui

Makanan enak, tetapi pelayanan lambat
Pelayanan bagus, tetapi banyak kesalahan dalam jam sibuk
Makahan yahg lezat dan staf yahg ramah

Pelayanan cepat dan ramah

Masukan pelanggan terhadap layanon makenan seringkali mengenai waktu tunggu

Keluhan tentang antar staf dan kesalahan pada

keluhan pelanggan tentang layanan yang lambat dan sering ferjadi kesalahan
dalam reservasi

Pelanggan sering mengeluh terkait keterlambatan pelayanan, terutama pada jam
sibuk

What do the see? : . What do the say and do?

Tempat yang nyaman dan ramah keluarge, dengan taman bermain
Squng, kelam, wahana air, Taman bermain
lingkungan yang bersih, saung, danau, taman bermain
Tempat parkit yang luas, area restauran, wahana anak anak, dan taman bermain

Secarg keseluruhan operasinya ber jalan lancar, tetapi masih ada beberapa
permasalahan seperti kamunikasi antara staf dan pelanggan

Pelanggan sering menghadani keterlambatan dalam mendapatkan makanan atau
masalah dalam hal reservasi

Reservasi sebagian besar datang melalui WhatsApp, Seringkali dicata secara
manual, sehingga sering terjadi kesalahan, terutama pada jom sibuk

Pelayan melihat pelanggan menikmati suasana sambil menunggu

Pelangan Pemilik

Reservasi dan penas melalui, WhatsApp, dengan pesanan tambahan di tempat
Reservasi lewat WhatsApp, pesan makanan di tempar
Reservasi dan pesan melalui WhatsApp, dengan paenanan tambahan di tempat

Resevasi lewat WhatsApp, pesan makanan di tempat
Pelanggan mengeluh terkait layanan yang lambat, terutama pada jam sibuk |

Tangani keluhan, tetap waspada, dan mencoba untuk menyelesaikan masalah
pelanggan dengan cepat

Menangani reservasi melalui WhatsApp, konfirmasi pembayaran, dan mencatan
pesanan secara manual

Menanyakan keluhan atau kekurangan dari pelayanan atau menu, laly
menawarkan pilihan alternatif

Manager Operasional ‘ Admin Pramusaji

Gambar 2. Empathy Map

HASIL DAN PEMBAHASAN
Empathize
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Empathize merupakan langkah awal dalam Design thinking, pada tahap ini, tim
perancang berupaya memahami pengguna dan permasalahan yang mereka alami secara
lebih mendalam. Pada tahap ini, salah satu alat bantu yang digunakan adalah empathy
map, yang berfungsi untuk memetakan serta menggambarkan apa yang dirasakan, dipikir-
kan, dikatakan, dan dilakukan oleh pengguna (Wicaksono, 2024).

Temuan ini menegaskan perlunya penerapan sistem reservasi dan pemesanan di-
gital untuk menyederhanakan proses operasional, meminimalkan kesalahan, meningkat-
kan koordinasi antarstaf, serta memastikan konsistensi kualitas layanan. Peningkatan
tersebut diharapkan dapat meningkatkan kepuasan pelanggan secara signifikan dan
mendorong loyalitas jangka panjang.

Define

Tahap berikutnya dalam Design Thinking adalah Define, yang bertujuan merumus-
kan permasalahan berdasarkan data yang diperoleh pada tahap Empathize. Pada tahap ini,
wawasan yang diperoleh dari pengguna diubah menjadi rumusan masalah yang lebih
spesifik dan terarah (Wicaksono, 2024). Proses perumusan masalah dilakukan dengan
menggunakan teknik Point of View (POV), yang mengintegrasikan pemahaman tentang
pengguna, kebutuhan yang harus dipenuhi, serta wawasan yang diperoleh selama tahap
Empathize (Shanks, 2010).

Tabel 1. Point of View (POV)

Permasalahan Kebutuhan
e Pelayanan yang lambat dalam e Membutuhkan cara untuk mempercepat proses
menyajikan pesanan konsumen. pemesanan dan penyajian makanan.
e Pencatatan dan pengelolaan data e Membutuhkan cara yang lebih efisien untuk
reservasi masih manual. mengelola dan mencatat data reservasi agar lebih
o Sering terjadi miss komunikasi antar terstruktur.
staff mengenai ketersediaan menu dan e Membutuhkan alur komunikasi yang lebih
tempat, terutama saat kondisi ramai. terkoordinasi antar staf agar pelayanan tetap berjalan
e Stok menu tidak ter-update secara real- lancar, terutama saat kondisi ramai.
time. e Membutuhkan informasi mengenai ketersediaan menu

yang ter-update secara real-time.

Setelah merumuskan Point of View, langkah berikutnya adalah analisis mendalam
menggunakan teknik 5 Whys yang dikembangkan oleh Sakichi Toyoda untuk menemukan
akar penyebab masalah dengan mengajukan pertanyaan “Mengapa” secara berulang
(Camilleri, 2024).

Tabel 2. Teknik 5 Whys

Tingkat Pertanyaan Pertanyaan Utama

Mengapa pelanggan tidak puas? Karena makanan sering terlambat dan terjadi miskomunikasi terkait
reservasi, menu, dan ketersediaan meja.

Mengapa keterlambatan dan Karena proses pemesanan melewati banyak tahap, stok menu tidak

miskomunikasi terjadi? dikomunikasikan langsung dari dapur, dan pencatatan reservasi manual
sering menimbulkan kesalahan.

Mengapa proses pemesanan rumit Karena tidak ada sistem koordinasi dan komunikasi terintegrasi

dan pencatatan masih manual? antarbagian layanan, dapur, dan administrasi.

Mengapa belum ada sistem Karena belum ada inisiatif pengembangan sistem operasional, dan masih

koordinasi terintegrasi? bergantung pada metode kerja konvensional.

Mengapa belum ada inisiatif Karena manajemen belum menyadari dampak buruk operasional yang tidak

tersebut? terkoordinasi terhadap kepuasan pelanggan.
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Analisis 5 Whys menunjukkan bahwa ketidakpuasan pelanggan berakar pada ku-
rangnya kesadaran manajemen mengenai pentingnya sistem operasional yang terinte-
grasi. Oleh karena itu, tahap Define dilanjutkan dengan pendekatan How Might We, yang
mendorong perumusan masalah secara terbuka, memberi ruang bagi berbagai solusi dan

eksperimen, serta menekankan kolaborasi dalam pemecahan masalah (Lewrick et al.,
2020).

Tabel 3. How Might We

Problem How Might We
Pelanggan Saung Bodeman mengalami Bagaimana kita dapat meningkatkan koordinasi
ketidakpuasan terhadap kualitas pelayanan operasional Saung Bodeman untuk memberikan
yang diterima. pelayanan yang memuaskan?

Ideate

Pada tahap ini fokus utamanya adalah menggali berbagai ide yang kreatif dan ino-
vatif sebagai upaya untuk menemukan solusi atas permasalahan yang sebelumnya telah
dirumuskan (Wicaksono, 2024). Tahap ini diawali dengan fase brainstorming, di mana
proses ideasi mendorong tim untuk berpikir secara kreatif dan terbuka dalam meng-
hasilkan beberapa ide (Gallagher & Thordarson, 2020). Hasil dari proses brainstorming
kemudian divisualisasikan dalam bentuk mind mapping.

E-Receipt otomatis Pelacakan waktu

dari aplikasi Estitnasi waktu L e Tombol "call waiter" Self-service pick-up

AT TR Happy hour buffer pemesanan tunggu iier::ru real Self-service kiosk pada setiap meja counten
Gadget atau tablet

untuk pemesanan Pelayanan yang Aplikasi Seluler Khusus,

lambat dalam Buddy Sistem
Tnternal hat menycjikan pesanan

Auto-lock menu yang a E‘:i"'r‘r" %’i“gz : o Konsumen Google form and

':Idﬂk tersedia di Int " google street

sistem pemesanan A AR

Chat bot AT

i |

Meningkatkan

‘Y\/zbsire untuk update Miskomunikasi antar koordinasi Pencatatan dan
etersediaan menu dar 0 : |
meia staf oper untuk pengelolacn data
) ketersediaan mehu dan memberikan reservasi yang Google calendar
tempat pelayanan yang masih manual
Table flag system | memuaskan . o
Notifikasi ctomatis e el s
d . atau website
lan pengingat
Calor coding sytem (2R
Walkie 1alk b5y Menu stock is not
LB updated in real-time

Digital floor plan

Table management

/’/

Fitur "outof stock” POS (point of sale) Sigtem inventory
pada menu online application manajemen digital

. Prediksi stack berbasi
Chef's choice board Daily menu photo Notifikasi real-time

Gambar 3. Mind Mapping

Metode criteria-based evaluation dengan decision matrix digunakan untuk menilai
dan merangking ide hasil brainstorming (Brown, 2009). Dalam menentukan kriteria,
peneliti mengacu pada konsep feasibility, viability, dan desirability yang diperkenalkan
oleh Tim Brown dalam Change by Design (2009). Menurut Brown, inovasi yang berhasil
harus mampu menyeimbangkan ketiga aspek tersebut agar solusi yang dihasilkan tidak
hanya efisien dari sisi bisnis, tetapi bermakna dan berkelanjutan bagi pengguna (Brown,
2009). Dalam penelitian ini, konsep tersebut dimodifikasi sesuai dengan kebutuhan dan
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kondisi Saung Bodeman. Oleh karena itu kriteria yang digunakan meliputi: (1) kemu-
dahan implementasi (KI), (2) biaya (B), (3) dampak pada koordinasi operasional (DK),
(4) kemudahan penggunaan (user-friendly) (KP). Setiap ide diberi skor 1-5 sesuai krite-
ria, lalu dihitung rata-ratanya untuk menentukan ide dengan skor tertinggi (Wilson, 2013).

Berdasarkan criteria-based evaluation terhadap 30 ide hasil brainstorming, diper-
oleh lima ide dengan skor tertinggi (17—18). Pada tahap ideate semua ide bernilai, namun
seleksi dilakukan untuk memfokuskan solusi yang paling sesuai dan realistis (Taryana et
al., 2025). Lima ide terpilih dinilai sesuai dengan kebutuhan dan keterbatasan Saung
Bodeman serta berpotensi meningkatkan kualitas pelayanan. Berdasarkan hasil analisis
tersebut, lima ide prioritas sangat relevan dengan permasalahan yang teridentifikasi di
Saung Bodeman dan dinilai realistis untuk diimplementasikan. Oleh karena itu, ide-ide
prioritas tersebut akan menjadi dasar pada tahap prototyping, yaitu ide-ide yang saling
berkaitan dapat diintegrasikan untuk membentuk rancangan solusi digital yang kompre-
hensif.

Tabel 4. Criteria-Based Evaluation

Solusi KI B DK KP Total Skor

Pencatatan dan pengelolaan data reservasi masih manual
Aplikasi Mobile khusus 3 2 3 4 12
Buddy system 4 5 2 3 14
Chatbot AI 3 3 4 4 14
Google Calendar 5 5 2 4 16

|| Reservasi melalui link atau website 5 5 4 4 18 ||
Digital floor plan 3 4 3 3 13
Table management system 2 2 5 4 13

|| Notifikasi otomatis dan reminder reservasi 4 4 4 5 17 ||
Google Form dan Google Sheets 5 5 2 4 16
Stok menu tidak ter-update secara real-time
Notifikasi stok real-time 3 3 5 4 15
Prediksi stok berbasis Al 2 2 3 3 10
Daily menu photo 4 5 2 5 16
Chef’s choice board 3 4 2 4 13
Sistem inventory management digital 3 2 4 4 13
Aplikasi POS (point of sale) 4 2 5 2 13

| Fitur out of stock pada menu online 4 4 5 5 18 |
Miskomunikasi antar staf mengenai ketersediaan menu dan tempat
Group chat internal dengan integrasi Al bot 2 2 2 3 9
Colour coding system 4 5 3 4 16
Table flag system 4 4 3 3 14
Walkie talkie 4 3 3 4 14

|| Website untuk update status ketersediaan menu dan tempat 4 4 5 4 17 ||
Autolock menu yang tidak tersedia di sistem pemesanan 3 3 5 5 16
Pelayanan yang lambat dalam menyajikan pesanan konsumen
Gadget atau tablet untuk pemesanan 3 2 4 3 15
E-receipt otomatis dari aplikasi pemesanan waitress 4 4 3 4 15

" Estimasi waktu pesanan 4 4 5 5 18 ||
Happy hour buffer 4 5 3 4 16
Pelacakan waktu tunggu secara real-time 3 3 4 4 14
Self-service kiosk 2 2 4 3 11
Tombol call waiter di setiap meja 4 4 3 4 15
Self-Service Pickup Counter 3 4 3 3 13
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Tabel 5. Ide Prioritas

Ide Prioritas Skor Alasan

Estimasi waktu pesanan 18 Guna mengurangi keterlambatan perlu memberikan
transparansi kepada konsumen terkait perkiraan waktu
penyajian makanan.

Reservasi melalui link atau 18  Mengatasi masalah double booking, dan mempermudah proses

website reservasi agar lebih terorganisir.

Fitur out of stock pada 18  Mengurangi miskomunikasi terkait ketersediaan menu antar

menu online staf dan konsumen.

Website untuk update 17  Menyediakan informasi real-time mengenai ketersediaan menu

status menu dan tempat dan meja, dan untuk mendukung koordinasi staf.

Notifikasi otomatis dan 17  Mencegah adanya pembatalan reservasi karena jadwal yang

reminder reservasi

terlewat.

Prototype

Proses pengembangan diawali dengan pembuatan site map untuk menggambarkan
struktur halaman dan hubungan antarmenu, sehingga alur navigasi sistem dapat divisuali-
sasikan secara menyeluruh dan mudah dipahami (Priyono et al., 2023). Dalam penelitian
ini dibuat dua site map, yaitu untuk konsumen dan untuk karyawan.

—

—
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Gambar 5. Site map (Karyawan)

1. High-Fidelity Consumer Prototype

Desain ini mencakup halaman-halaman utama yang dapat diakses oleh pelanggan,
seperti homepage, menu digital, formulir reservasi, status reservasi, dan formulir umpan
balik. Bagian berikut menyajikan hasil high-fidelity prototype sisi konsumen yang ditam-
pilkan melalui beberapa tata letak halaman utama sesuai dengan fungsinya masing-
masing.

Kritik & Saran

Selamat Datang di
Saung Bodeman

5 Toh Manis Jumbo.

RP35.000( s ) APBO0O (i)

Ayom Bakar Soumg Bodeman

Rp35.000

e .
— T e

Gambar 6a. High-Fidelity Customer Prototype
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Gambar 7b. High-Fidelity Customer Prototype

2. High-Fidelity Employee Prototype

Desain ini menyoroti fitur-fitur utama seperti pengelolaan menu dan tempat, konfir-
masi reservasi, input reservasi pelanggan, serta pengelolaan kritik dan saran. High-fidelity
prototype yang dihasilkan untuk karyawan ditampilkan melalui beberapa layar antarmuka
utama sesuai dengan fungsinya masing-masing.

<« Kahlo’ Menu [+]

Edit Tempat

PR
2l

‘Ayam Bakar Saung Bodeman
Rp 35.000

G (mn

Es Teh Manis Jumbo
Rp 8.000

G (i

Paket Hemat Keluarga 4 Orang
Rp120.000

Gambar 8a. High-Fidelity Employee Prototype
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Gambar 9b. High-Fidelity Employee Prototype

Testing

Pada tahap ini, prototipe dievaluasi menggunakan metode System Usability Scale
(SUS). Sebelum mengisi kuesioner, responden diminta berinteraksi dengan prototipe
melalui platform Figma untuk menyelesaikan beberapa tugas yang telah ditentukan. Se-
banyak 12 responden berpartisipasi, terdiri atas enam responden untuk prototipe konsu-
men dan enam responden untuk prototipe karyawan. Hasil pengujian pada prototipe
konsumen menunjukkan rata-rata skor SUS sebesar 76,25, dengan rentang skor 72,5—
82,5. Skor ini melampaui ambang batas minimum 68 sehingga masuk kategori accept-
able, memperoleh nilai huruf B, dan diklasifikasikan sebagai “Good”. Hal ini menun-
jukkan sistem dianggap mudah digunakan, jelas dalam navigasi, dan efektif untuk tugas
seperti reservasi maupun pemesanan menu.

Sementara itu, prototipe karyawan memperoleh rata-rata skor 75,42, dengan ren-
tang skor 65-85. Meskipun sedikit lebih rendah dibanding prototipe konsumen, skor ini
juga melebihi ambang batas minimum, dengan kategori acceptable, nilai huruf B, dan
penilaian “Good”. Responden menilai sistem cukup memadai untuk mendukung opera-
sional internal, seperti pengelolaan menu, reservasi, dan respons terhadap konsumen.
Secara keseluruhan, kedua prototipe memenuhi standar kelayakan dengan tingkat kegu-
naan yang baik. Prototipe konsumen dinilai sedikit lebih mudah digunakan dibanding
prototipe karyawan. Hasil ini menegaskan bahwa keduanya layak dijadikan dasar pe-
ngembangan sistem digital di Saung Bodeman, dengan potensi peningkatan lebih lanjut
untuk mencapai kategori “Excellent”.

KESIMPULAN DAN SARAN

Penelitian ini berhasil merancang program peningkatan kualitas layanan di Saung
Bodeman melalui digitalisasi dengan metode design thinking. Hasil penelitian mengiden-
tifikasi berbagai permasalahan utama, seperti keterlambatan penyajian, pencatatan reser-
vasi manual, miskomunikasi antarstaf, serta ketiadaan informasi stok menu real-time
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yang berdampak pada menurunnya kepuasan pelanggan dan terganggunya koordinasi
internal.

Melalui tahapan design thinking, beberapa ide prioritas yang dihasilkan kemudian
diwujudkan dalam dua prototipe sistem digital, yaitu sistem untuk konsumen dengan fitur
reservasi dan pemesanan online, serta sistem untuk karyawan berupa dashboard internal
untuk pengelolaan operasional. Hasil pengujian menunjukkan bahwa kedua prototipe
memiliki tingkat kegunaan yang baik dan dapat diterima oleh pengguna. Dengan demi-
kian, rancangan sistem ini dapat menjadi dasar pengembangan digitalisasi layanan di
Saung Bodeman.
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