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Abstrak. Dengan melejitnya jumlah produksi kopi di Kota Bogor, jumlah industri Fnb
yang bersaing dengan satu sama lain semakin bertambah. Industri Fnb Kota Bogor
mengalami guncangan yang cukup besar selama masa pandemi 2020, dimana banyak café
maupun restoran yang terpaksa gulung tikar karena penurunan tenaga kerja dan juga
konsumen setiap harinya. Imah Nini adalah salah satu industri Fnb yang melalui masa
krisis tersebut. Maka dari itu, Imah Nini melakukan inovasi dalam bentuk melakukan
perubahan konsep dan mempekerjakan manajer yang terbukti berhasil mengembalikan
Imah Nini dalam masa jayanya. Manajer Imah Nini berhasil meningkatkan kinerja
karyawan dan stabilisasi pihak internal Imah Nini yang mendorong Imah Nini untuk
bounce back setelah masa pandemi. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui success
factors yang mempengaruhi kinerja Manajer Imah Nini melalui pendekatan total quality
management, mengurutkan tingkat kepentingan success factors, dan membuat model
penerapan success factors tersebut. Pada penelitian ini, digunakan pendekatan TQM
dengan sistem validasi model oleh expert yang dipilih. Berdasarkan hasil penelitian, urutan
kepentingan success factors kinerja Manajer Imah Nini adalah Top management
commitment, Benchmarking, continuous innovation and information, Employee
involvement, Employee encouragement, Customer focus, Training and education, Quality
Information and Performance Management, dan Supplier management.

Abstract. With the city of Bogor’s surge in coffee production,, the number of F&B
industries competing with each other has increased. The F&B industry in Bogor
experienced significant disruptions during the 2020 pandemic, with many cafes and
restaurants forced to close due to declining workforce and customers. Imah Nini is one of
the F&B businesses that survived the crisis. To navigate through these challenging times,
Imah Nini implemented innovations, including a conceptual shift and hiring a manager
who successfully revitalized the business. This manager's efforts in enhancing employee
performance and stabilizing internal operations helped Imah Nini bounce back after the
pandemic. This study aims to identify the success factors influencing the performance of
Imah Nini’s manager through a total quality management approach, rank these success
factors in order of importance, and develop a model for their implementation. The
research employs the TQM approach with interviews and model validation by selected
experts. The findings indicate that the priority of success factors for Imah Nini's manager's
performance are: Top management commitment, Benchmarking, continuous innovation
and information, Employee involvement, Employee encouragement, Customer focus,
Training and education, Quality Information and Performance Management, and Supplier
management.
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Pendahuluan

Indonesia memiliki produksi kopi yang
semakin berkembang dengan potensi yang sangat
besar, dimana Indonesia memiliki kontribusi
terhadap kopi dunia sebesar 7,68% menduduki
peringkat ke 3 produsen di dunia. Kabupaten Bogor,
Jawa Barat, merupakan penghasil kopi terbesar
kedua setelah Kabupaten Bandung dengan produksi
kopi mencapai 3.735.944,4 kg. Hal ini menjadikan
bisnis cafe sebagai salah satu usaha yang
menjanjikan di Kota Bogor dengan meningkatnya
konsumsi dari tahun ke tahun. Kepala Disparbud
Kota Bogor menyatakan bahwa 400 restoran dan
cafe telah dibangun sejak pemberlakuan PPKM
tahun 2020 [1]. Adanya persaingan antar cafe dalam
Kota Bogor mengharuskan para pelaku usaha cafe

untuk memaksimalkan strategi, konsep, dan
manajemen cafe untuk meningkatkan minat
konsumen.

Imah Nini adalah cafe yang didirikan dari
bulan Maret 2012 oleh Ibu Haji Arie Latifah, SH
yang telah memiliki 3 cabang di Kota Bogor dengan
konsep yang stabil mengikuti suasana vintage dari
tahun-ketahun. Berdasarkan data Dinas
Perindustrian dan Perdagangan Kota Bogor tahun
2014, hanya ada sebanyak tiga cafe yang terdata di
Kota Bogor mulai tahun 2010-2014 [2] hal ini
membuat Imah Nini sebagai salah satu cafe yang
telah berdiri paling lama di Bogor. Pandemi virus
corona Covid-19 di tahun 2020 membuat
Pemerintah mulai memberlakukan Pemberlakuan
Pembatasan  Kegiatan Masyarakat (PPKM).
Kebijakan ini membuat pelaku bisnis cafe
kehilangan pelanggan, atau bahkan terjadinya
kebangkrutan. Dampak tersebut tidak hanya berlaku
pada penurunan aspek total produksi dan nilai
perdagangan, namun juga pada jumlah tenaga kerja
yang harus kehilangan pekerjaan karena pandemi
Covid-19. Cafe Imah Nini juga tidak terlepas dari
ancaman ini, dan mengalami penurunan penjualan
yang drastis selama masa pandemi. Untuk
menjawab ancaman akan penerapan Pemberlakuan
Pembatasan Kegiatan Masyarakat (PPKM), Imah
Nini dituntut untuk melakukan inovasi.

Untuk mendapatkan inovasi, Imah Nini
secara tidak langsung menerapkan tools manajemen
inovasi, atau management innovation. Menurut
Birkinshaw (2008), penerapan inovasi memeliki
beberapa fase yang terdiri dari motivation,
invention, implementation, dan theorization and
labeling. Fase motivation dapat diartikan sebagai

faktor yang menyebabkan suatu perusahaan
memiliki motivasi untuk melakukan inovasi, yang
dapat diakibatkan oleh suatu permasalahan atau
perubahan kondisi lingkungan yang dapat
menurunkan performa perusahaan. Fase motivation
Imah Nini dimulai setelah turunnya peraturan
PPKM yang menyebabkan konsumen Imah Nini
menurun secara drastis, sehingga Imah Nini
memerlukan adanya inovasi baru. Fase invention
adalah langkah awal pencarian inovasi, yaitu
penggabungan ide dari internal suatu perusahaan
untuk menuju perubahan.

Setelah  menemukan alasan  untuk
melakukan inovasi, Imah Nini menjalani proses
Invention yaitu melakukan perubahan konsep, dan
menambah bidang manajer dalam tim internal. Fase
implementation adalah fase teknikal dari inovasi,
dimana invention dioperasikan dan diterapkan
praktiknya, selagi karyawan mengamati reaksi dan
pengaruh akan implementasinya [3].
Implementation pada Imah Nini dilakukan pada
tahap perubahan konsep dan perekrutan manajer,
dimana reaksi pegawai terhadap perubahan ini
diperhatikan. Fase theorization and labeling adalah
hasil dari teori yang telah diterapkan, dimana
adaptasi dan perubahan persepsi di dalam organisasi
telah dilaksanakan. Imah Nini melakukan teorisasi
bahwa dengan merekrut manajer yang sesuali,
perubahan konsep berhasil dan konsumen Imah
Nini kembali meningkat.

Imah Nini berhasil melakukan perubahan
besar yaitu mengubah konsep yang awalnya adalah
cafe, menjadi cafe and restoran. Sebuah usaha perlu
mengetahui siapa saja target market yang akan
mereka tuju [4]. Imah Nini memperluas target
market yang dituju, akibat pemilik usaha merasa
semenjak adanya kelonggaran dalam pemberlakuan
PPKM, hal ini dibuktikan oleh Perhimpunan Hotel
dan Restoran Indonesia (PHRI) Kota Bogor, Jawa
Barat yang menyatakan bahwa kunjungan restoran
di Kota Bogor kembali mencapai maksimal pada
akhir pekan semenjak Pemberlakuan Pembatasan
Kegiatan Masyarakat. Imah Nini juga melakukan
perubahan internal bisnis dengan mengadakan
jabatan baru yaitu manajer di dalam divisi internal
Imah Nini. Manajer adalah orang yang bertanggung
jawab untuk mengarahkan usaha yang bertujuan
membantu organisasi dalam mencapai sasarannya
[5]. Manajer Imah Nini merupakan salah satu faktor
kesuksesan terbesar Imah Nini selama masa
transformasi dari konsep cafe menjadi cafe dan
restoran, hal ini dibuktikan dengan keharmonisan
internal yang terjaga, adanya komunikasi yang baik
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antar pemilik usaha dengan manajer, dan konsumen
baru maupun lama Imah Nini yang antusias dengan
adanya perubahan konsep Imah Nini. Dengan
perubahan dan peningkatan yang manajer bawa
dalam Imah Nini, hal ini membuat manajer sebagai
salah satu faktor yang menaikkan survival chances
Imah Nini selama Pandemi.

Dalam menerapkan inovasi, salah satu
pendekatan yang dilakukan secara tidak langsung
oleh Imah Nini adalah total quality management
(TQM). TQM dapat diartikan sebagai gabungan
usaha antara manajer, karyawan, dan supplier untuk
berkembang dan memenuhi harapan konsumen [6].
Penerapan TQM di Imah Nini didasari oleh
berbagai macam faktor yang mempengaruhi kinerja
manajer/perusahaan, dimana faktor-faktor yang
mempengaruhi  kinerja manajer Imah  Nini
merupakan success factors yang menentukan
kesuksesan dalam penerapan TQM. Penerapan
success factors juga dapat diterapkan di
organisasi/perusahaan lain untuk kepentingan
survival dan untuk mencapai misi sebuah
perusahaan, dimana success factors sebagai
penghubung antara strategi bisnis dengan informasi
yang ada [7]

Untuk mengetahui success factor yang
berpengaruh dalam kinerja manajer Imah Nini,
dilakukan pendekatan menggunakan penerapan top
guality management. TQM dilakukan agar
perusahaan dapat mengetahui faktor yang
mempengaruhi kesuksesan manajer di service
industry Imah Nini, sehingga diharapkan dapat
menciptakan pedoman baru bagai
perusahaan/organisasi mendatang.

METODE

Mengenal Imah Nini

Wawancara

Penagamatan Fisik
Pengamatan Perilaku

v
Identifikasi Success Factors
(Theoritical Approach)

Studi Literatur

Pengecekan Facts &Findings

h 4
Validasi Success Factors

(Practical Approach)
Observasi

A

Wawancara

Pengecekan Facts & Findings

Success Factors Valid?

Wawancara validasi dengan No
expert

Success Factors Valid menurut expert?

Success factors

Gambar 1. Diagram alir penelitian.

Tempat dan Waktu Penelitian

Penelitian dilakukan di Imah Nini Jalan
Sancang, Kota Bogor. Kegiatan penelitian dimulai
dari Agustus 2023 — Oktober 2023 untuk melakukan
proses validasi seluruh narasumber Imah Nini.

171

Abdillah et al. (2024)



Biomass, Biorefinery, and Bioeconomy
Vol. 2 (2): 169-193

E-ISSN: 3025-1230

Jenis dan Metode Penelitian
Penelitian dimulai dengan pendekatan theoritical
dan practical approach yang akan digunakan
peneliti untuk mendata success factors di Imah Nini
melalui pendekatan TQM. Pendekatan TQM
dilakukan dengan observasi dimana peneliti
memperhatikan bentuk inovasi, kualitas, aktivitas,
dan perubahan yang telah dilakukan di Imah Nini
dengan tujuan untuk memenuhi kebutuhan
customer.
Teknik Pengumpulan Data

Data primer yang perlu dihimpun terdiri dari
hasil pengamatan peneliti terhadap ekosistem Imah
Nini, disertai dengan wawancara pendekatan tgm
mengenai succses factor yang mempengaruhi
kinerja manajer Imah Nini. Success factor juga
dikumpulkan menggunakan studi literatur dan
dikonfirmasi menggunakan pendekatan tgm.
Setelah data dikumpulkan, maka tahapan penelitian
yang dilakukan secara garis besar adalah (1)
mencari success factors melalui theoritical
approach (2) validasi success factors melalui
practical approach (3) pemilihan success factors
berdasarkan 2 metode pendekatan (4) validasi
success factors berdasarkan hasil survey dan
wawancara expert (5) menentukan total success
factors

Mencari success factors

Penelitian diawali dengan menganalisis
success factors service industry secara theoritical,
yaitu melalukan review literasi, peneliti memilih
success factors yang akan divalidasi berdasarkan
hasil theoritical approach dan literature review.
Studi literatur digunakan untuk menunjukan
pengertian peneliti akan topik penelitian, desain,
metodologi, dan posisi penelitian dalam dunia
akademik. Studi literatur dapat dilakukan dengan
memilih dokumen yang tersedia (baik yang telah
maupun belum diterbitkan) yang sesuai dengan
topik, berisi informasi, ide, data, dan bukti yang
ditulis dari sudut pandang tertentu mengenai sifat
topik dan bagaimana topik tersebut akan diselidiki
[8]. Pencarian success factors disertai dengan
pendekatan TQM dimana peneliti mengkategorisasi
success factors berdasarkan kepentingannya di
filosofi TQM.

HASIL DAN PEMBAHASAN
Profil Perusahaan

Imah Nini adalah café dan restoran yang telah
berdiri dari tahun 2010, yang awalnya merupakan
café yang berlokasi di Jalan Sancang, Kota Bogor.

Imah Nini merupakan salah satu café yang menjadi
pelopor industri café di Bogor yang telah berdiri
selama 11 tahun, dengan tiga cabang lain di kota
Bogor dan konsep yang konsisten yaitu vintage.
Imah Nini mengalami penurunan penjualan yang
drastis ketika pandemi Covid 19 terjadi, yang
menyebabkan pemilik melakukan pembaruan agar
menghindari ~ kebangkrutan,  yaitu  dengan
mempekerjakan manajer dan melakukan perubahan
konsep menjadi café dan restoran pada tahun 2021,
perubahan ini terbukti berhasil dengan kenaikan
pemasukan yang kembali stabil dan internal Imah
Nini yang menjadi lebih terstruktur. Imah Nini
memiliki 11 pegawai termasuk manajer dan
financial manajer saat penelitian ini dimulai.

Implementasi TQM dilakukan dengan tujuan
untuk memenuhi kepuasan customer sekaligus
membuat sistem operasional yang konsisten dan
berkelanjutan yang merupakan gabungan antara
usaha seluruh pihak Imah Nini. Salah satu bentuk
inovasi yang secara langsung merupakan
implementasi dari TQM, adalah perubahan
segmentasi pelanggan Imah Nini selama masa
pandemi. Sebelum pendemi covid 19, segmentasi
pelanggan Imah Nini cenderung menuju ke remaja
dan orang dewasa untuk menikmati kopi, semenjak
pandemi, segmentasi Imah Nini berubah menjadi
tertuju kepada orang dewasa dan orang tua, dimana
pelanggan cenderung datang untuk makan makanan
berat bersama keluarga, dengan varian menu
beragam dari western sampai Indonesia.

Imah Nini juga melakukan banyak renovasi dan
perubahan di café, seperti penambahan private
room, ruang bermain anak, dan pembangunan Imah
Nini. Semua perubahan dan perbaikan ini dinilai
ideal oleh pemilik karena menunjukan adanya
kenaikan  kedatangan di  pelanggan, dan
meningkatnya repeat order dari berbagai macam
kota. Perubahan ini menurut pemilik, sangat dibantu
oleh adanya Manajer Imah Nini yang membantu
proses menjadi lebih terstruktur secara internal,
mulai dari training karyawan, pemberdayaan dan
feedback yang rutin, dan perombakan menu untuk
menyesuaikan keinginan pelanggan.

Seluruh perubahan di atas merupakan gabungan
dari pendekatan TQM dimana seluruh pihak seperti
karyawan, pemasok, dan petinggi industri terlibat
dalam pembuatan dan pelaksanaan inovasi. Sasaran
strategis Imah Nini adalah keluarga dan remaja
dewasa yang ingin menikmati makanan western
maupun Indonesia, sekaligus menawarkan beragam
pilihan kopi yang dapat dinikmati oleh seluruh
masyarakat umum, dan sebagai tempat
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bercengkerama dan menghabiskan waktu bersama
dengan teman, keluarga, atau sendiri bersama
dengan suasana vintage yang nyaman. Produk yang
ditawarkan oleh Imah Nini adalah beragam snack,
platter, dan makanan berat, disertai dengan
makanan sarapan yaitu berbagai macam bubur
manis tradisional, nasi kuning, bubur ayam, dan
snack pasar. Produk yang ditawarkan oleh Imah
Nini memiliki segmentasi menengah sampai
menengah atas di kota Bogor Tengah bagian Jalan
Sancang.

Owner

]

Accountant Manager

I

Chef Head Barista Waiters

Barista

Gambar 2. Diagram Hierarki Imah Nini

Operasional penelitian

Kegiatan yang dilakukan peneliti meliputi studi
literatur  mengenai  success factors  yang
mempengaruhi  kinerja manajer Imah Nini,
melakukan wawancara mendalam mengenai tiap
success factors dengan semua karyawan dalam
bidangnya masing-masing, mewawancara 3 expert
mengenai success factors manajer sesuai dengan
pengalaman dan pemahaman para expert, dan
melakukan validasi dengan expert yang terpilih.

Operasional  penelitian  meliputi  proses
wawancara dengan total 14 orang yaitu dua owner,
satu manajer, tujuh karyawan, dan tiga expert, yang
dilakukan sebanyak dua kali. Wawancara pertama
dilakukan sebagai pedoman peneliti untuk
melakukan verifikasi success factors hasil studi
literatur dan pendekatan TQM dengan owner,
manajer, expert, dan seluruh karyawan Imah Nini,
sedangkan wawancara kedua dilakukan untuk
melakukan validasi success factors yang
mempengaruhi kinerja manajer Imah Nini, menurut
pendapat para owner, manajer, expert, dan
karyawan Imah Nini, untuk membuat panduan

success factors yang dapat diterapkan untuk pihak
yang berkepentingan.

Wawancara dilakukan secara semi formal
dengan pertanyaan yang meliputi success factors
dan kinerja manajer Imah Nini. Selama proses
wawancara, peneliti menjelaskan pengertian tiap
success factors kepada para narasumber, dan
menanyakan pendapat narasumber mengenai
kepentingan success factor, apakah manajer Imah
Nini menerapkan success factor tersebut, dan skala
kepetingannya  menurut  pengalaman  dan
pemahaman narasumber. Success factors tersebut
meliputi Top management commitment, Customer
focus, Training and education, Continuous
improvement and innovation, Supplier
management, Employee involvement, Quality
Information and Performance Management,
Benchmarking, dan Employee encouragement yang
mengacu kepada pendekatan TQM.

Selama berlangsungnya wawancara dengan
owner, manajer, dan karyawan, peneliti mencari
expert yang sesuai dengan kriteria penelitian, yaitu
memiliki pengalaman di bidang manajemen, dan
memahami perkembangan prioritas kinerja di
karyawan di industri food and beverage di Kota
Bogor. Peneliti menemukan expert pertama
melewati rujukan dari Manajer Imah Nini, beliau
memasuki ranah manajemen dimulai dari bekerja di
hotel sebagai staff, dan seiring berjalannya waktu,
menaiki posisi head officer di hotel tersebut, setelah
keluar dari ranah hotel, expert pertama menjadi
salah satu head management di restoran seafood di
daerah Padjajaran Kota Bogor, dan sekarang
bekerja sebagai manajer di salah satu restoran di
Kota Bogor daerah Bangbarung.

Expert kedua adalah head executive kitchen
management di restoran Batavia Kota Jakarta
daerah Ancol, beliau juga mengawali Karir sebagai
chef di salah satu hotel di Kota Bogor, dan menjadi
head chef di Amerika selama 10 tahun sebelum
kembali ke Indonesia, peneliti dikenalkan kepada
expert kedua melalui expert pertama yang bekerja
bersama sewaktu di hotel. Expert ketiga adalah
kenalan peneliti, beliau merintis salah satu café di
Kota Bogor bernama et.al coffee yang telah
memiliki beberapa cabang di Kota Bogor, dan juga
bisnis photobooth photomatic dengan 50 lebih
cabang yang tersebar di seluruh Indonesia.

Top management commitment

Top management commitment adalah success
factor yang dianggap sebagai tulang punggung
penerapan total quality management, dimana
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komitmen adalah suatu kualitas integral dari kinerja
manajer.  Menurut  manajer Imah  Nini,
meningkatkan kualitas pelayanan sangatlah penting,
manajer selalu mendorong totalitas pelayanan di
Imah Nini untuk mendorong pelanggan kembali
lagi ke Imah Nini, dan memastikan Kkualitas
pelayanan berada dalam standar yang telah
ditentukan. Menurut expert pertama, suatu usaha
akan menjadi lebih kuat apabila seluruh karyawan
berada di bidangnya dan passion-nya masing-
masing, dengan arahan yang menyeluruh dari
seorang manajer, atau the right man on the right
place. Top management commitment adalah dimana
seorang manajer memiliki tanggung jawab untuk
memberikan  lingkungan  yang  mendukung
perkembangan pada suatu perusahaan secara
internal dan eksternal agar karyawan dapat
memenuhi potensi mereka, dan customer dapat
terpenuhi kebutuhannya.

Menurut expert kedua, saran dan feedback dari
customer sangatlah penting untuk kemajuan suatu
industri food and beverage, manajer memiliki
tanggung jawab terhadap karyawan agar selalu
konsisten dengan standar yang telah diterapkan di
Imah Nini. Manager yang menerapkan Top
management commitment dapat memberikan
contoh secara langsung kepada karyawan dan
mengawasi performance kerja para karyawan sesuai
dengan standar dan prosedur yang telah diterapkan,
sekaligus menaikkan standar karyawan secara step
by step. Menurut expert Kketiga, komitmen
merupakan suatu faktor yang sangat fundamental
dan teknis yang harus diperhatikan dalam industri
FnB yang juga akan mempengaruhi kemajuan dan
sustainability industri FnB di masa depan.

Menurut para owner Imah Nini, komitmen dan
keinginan untuk terus berkembang di seorang
manajer merupakan salah satu faktor yang membuat
Imah Nini bertahan selama masa pandemi. Manajer
adalah tulang punggung dari suatu usaha yang
memonitor kinerja dari karyawan, memperhatikan
kepuasan, dan kebutuhan customer. Komitmen
dianggap penting oleh owner Imah Nini karena
manajer adalah jembatan diantara owner dan juga
karyawan, dimana manajer harus dapat
menempatkan posisi sebagai tangan kanan seorang
owner. Salah satu contoh peran manajer pada faktor
Top management commitment Imah Nini adalah
mendatangi customer secara langsung apabila
terjadi kendala dalam mengeluarkan makanan atau
minuman sebagai bentuk crowd control dan
memberikan pemahaman terhadap customer

mengenai kondisi kitchen Imah Nini. Contoh dari
komitmen manajer adalah perhatian manajer
terhadap tamu dan keterlibatan manajer di
pergerakan Imah Nini sehari-hari.

Tanpa manajer, karyawan Imah Nini merasa
tidak ada pembimbing untuk ditanyakan mengenai
beberapa prosedur dan standar di Imah Nini. Salah
satu keterlibatan manajer Imah Nini menurut para
karyawan adalah saat Imah Nini sedang menjalani
jam full hours, ketika seluruh karyawan tidak cukup
untuk melayani pelanggan Imah Nini, Manajer akan
turun langsung dan merangkap sesuai dengan
keperluan karyawan Imah Nini, seperti mengambil
pesanan, menjelaskan isi menu, dan menyiapkan
makanan di kitchen, apabila ada customer yang
kurang puas dengan pelayanan atau produk Imah
Nini, Manajer secara langsung akan membantu dan
berhadapan langsung dengan pelanggan selama
masa operasional open hours.

Setiap produk yang keluar dari kitchen dan bar
Imah Nini selalu berdasarkan hasil cross check
manajer untuk memastikan produk yang keluar
sesuai dengan standar dan SOP Imah Nini. Manajer
selalu memberikan pelayanan dan ikut terlibat
dengan pelayanan customer seperti membukakan
pintu, menyapa tamu, dan mengambil pesanan.
Penting bagi karyawan untuk menerapkan standar
dari manajer Imah Nini, karena standar kualitas
Imah Nini merupakan muka dari Imah Nini yang
diberikan kepada customer, maka dari itu kualitas
harus sesuai standar dengan kualitas yang tinggi.
Menurut para karyawan, sangat penting bagi
manajer untuk mengedepankan kepentingan
pelayanan dan kondisi internal Imah Nini, karena
hal-hal tersebut dapat mempengaruhi first
impression customer terhadap Imah Nini. Para
karyawan merasa bahwa komitmen Manajer
mempengaruhi pandangan dan pembelajaran para
karyawan Imah Nini, dan mendorong adanya rasa
kepercayaan dan keinginan untuk terus berkembang
bersama-sama.

Customer focus

Fokus dan prioritas terhadap kepuasan
customer adalah tujuan utama dari pendekatan
TQM. Menurut manajer Imah Nini, ekspektasi dari
customer adalah prioritas, masukan dari customer
yang dianggap ideal akan dilakukan dan diterapkan
di Imah Nini, karena masukan dari customer
sangatlah berharga untuk menjaga hubungan
dengan customer. Menurut expert pertama,
Customer focus adalah kemampuan untuk bertanya
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dan mengetahui jalur informasi customer, apabila
mendapatkan rekomendasi lebih personal dan baik,
maka dari itu pelayan harus dapat memberikan
impression yang baik dan open for feedback kepada
para customer. Atmosfer juga sangatlah penting di
industri FnB, dan manajer harus mengetahui
kelebihan dan kekurangan industri FnB dari
customer.

Menurut expert kedua, Customer focus sangat
penting, proses dan standar industri diuatamakan
mengacu kepada customers need, seperti mengingat
nama, pesanan pelanggan, traffic pelanggan dari
bulan ke bulan. Penting menurut expert kedua untuk
melakukan diskusi bersama dengan seluruh pihak
industri apabila terjadi penurunan customer dan
apabila diperlukan perubahan konsep untuk
melakukan perluasan segmentasi. Expert kedua
membuat grafik setiap tahun untuk memantau
fluktuasi customer sebagai acuan di masa depan.
Menurut expert ketiga, Customer focus adalah
operation and promotion yang bersifat sangat teknis
dan  diperlukan  panduan  khusus  untuk
menerapkanya sebagai salah satu produk industri
FnB

Menurut para owner, Customer focus adalah
kemampuan manajer untuk mengetahui ekspektasi
dan kelebihan kekurangan dari suatu Industri FnB,
pelanggan akan menginginkan seluruh
ekspektasinya untuk dipenuhi, namun Industri FnB
harus dapat memosisikan diri dan tetap berpendirian
terhadap konsep café dan restoran tersebut, dan
menyesuaikan ekspektasi dengan realitas yang ada,
industri bisa menaikkan fokus di poin-poin atau
faktor lain seperti makanan atau keramahan.
Memiliki komitmen terhadap Customer focus
memberikan dampak baik bagi Imah Nini, yaitu
untuk lebih mengenal karakter pelanggan dan
mengetahui ekspektasi pelanggan di Imah Nini.

Menurut para karyawan, Customer focus
sangatl penting karena hubungan antara karyawan
dan customer yang baik dapat membuat customer
kembali lagi, Menurut beberapa karyawan, interaksi
langsung dari karyawan dengan manajer sangat
penting, dan kombinasi antara pengetahuan
karyawan dan manajer mengenai ekspektasi
customer juga sangat penting, terkadang terdapat
beberapa hal yang terlewati atau tidak disebut, maka
dari itu diperlukan adanya kolaborasi yang baik
antar kedua belah pihak, Customer focus
memberikan dampak positif yaitu untuk mengetahui
orang dari dalam sebelum menarik orang dari luar,

apabila orang dari dalam mendapat impression yang
baik, Imah Nini dapat juga menarik orang dari luar
melewati mouth to mouth. Untuk saat ini Imah Nini
sudah mulai maju dengan adanya manajer yang
menerapkan Customer focus dan mengetahui
ekspektasi pelanggan. Beberapa karyawan setuju
untuk langsung menerapkan ekspektasi pelanggan
yang disampaikan ke Imah Nini, sedangkan
beberapa karyawan setuju untuk terlebih dahulu
menyaring ekspektasi tersebut sebelum diterapkan
untuk mencegah komplain dari customer lain atau
integrasi dari Imah Nini sendiri.

Training and education

Total quality management sangat
mengedepankan Training and education, karena
dengan adanya edukasi yang memadai dari manajer,
perbaikan dan inovasi dapat terjadi secara
menyeluruh di dalam industri. Menurut Manajer
Imah Nini, Training and education dilakukan dalam
bentuk satu bulan sekali, yaitu briefing mengenai
cara melayani customer dengan standar Imah Nini
dengan rutin, hal ini terbukti secara efektif
memajukan semangat karyawan agar menjadi lebih
baik dan mengenalkan dasar-dasar pelayanan
kepada karyawan yang belum pernah melayani
customer sebelumnya. Menurut expert pertama,
Training and education adalah untuk memberikan
standar operasional di perusahaan itu sendiri, agar
apa yang disampaikan oleh satu karyawan dapat
memiliki kesetaraan dengan karyawan lain, dan
untuk meningkatkan kualitas kinerja karyawan itu
sendiri. Setiap 6 bulan sekali diperlukan
diadakannya training, karena menurut expert
pertama dalam kurun waktu 6 bulan adalah waktu
yang ideal untuk melakukan reminder dimana
standar harus kembali diterapkan.

Menurut expert kedua, Training and education
penting karena semua keperluan karyawan
diberikan melalui training. Diberikannya training
yang baik dan berkualitas menandakan bahwa
Industri FnB tersebut mampu memberdayakan dan
membantu para karyawan, penting untuk Industri
FnB memiliki keterbukaan atas kapabilitas terhadap
karyawan untuk menambah kepercayaan, percaya
atas perkembangan para karyawan, dan menerima
saran dan pemikiran dari karyawan, diadakan
perputaran pelatihan dengan sistem  seperti
keluarga. Penting untuk seorang manajer untuk
selalu open to conversation dan tidak kaku dalam
sembari  pelatihan  berjalan. Berdasarkan
pengalaman expert kedua, karyawan dapat dikirim
untuk mengikuti workshop atau pelatihan skills di
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tempat lain untuk belajar secara langsung. Menurut
expert ketiga, Training and education penting untuk
kepentingan masa depan industri FnB, karena
sebagai kepentingan human development dalam
departemen Industri FnB itu sendiri.

Menurut pengalaman para karyawan, Training
and education diberikan selama tiga bulan, dengan
materi mengenai cara pelayanan dan bagaimana
cara menerima dan menyambut tamu, dampak dari
training tersebut adalah memberikan kedisiplinan
dan tanggung jawab para karyawan Imah Nini, hal
ini juga dianggap penting untuk mengoreksi dan
memperbaiki kinerja karyawan apabila terjadi
kesalahan. Training diberikan dari pedoman secara
rutin sebanyak 2-3 kali secara praktik dan teori, hal
ini berdampak positif dan dapat di eksekusi dengan
baik oleh para karyawan dan dianggap penting,
namun menurut salah satu karyawan, training yang
diberikan bisa lebih spesifik dan mencondong
kepada salah satu skill spesifik lain karena training
yang diberikan secara garis besar, tapi tetap sangat
membantu secara langsung. Evaluasi juga diberikan
di masa pelayanan selama training seperti intonasi
bicara dan posisi interaksi dengan customer agar
tidak terlalu intens dalam bentuk briefing secara
kasual.

Training mengenai cara menerima tamu dan
menyampaikan informasi mengenai menu dianggap
sangat penting menurut para karyawan, Manajer
Imah Nini memberikan feedback secara langsung
kepada para karyawan untuk selalu mengingatkan
mengenai standar prosedur di Imah Nini. Karyawan
Imah Nini juga diajarkan mengenai cara melakukan
upselling seperti produk apa yang harus ditawarkan
lebih dulu, semenjak adanya perubahan konsep
Imah Nini dari café menjadi café dan restoran.
Manajer juga sangat mendorong agar karyawan
semakin memperbaiki diri mereka untuk menjadi
lebih baik lagi. Chef Imah Nini juga diberikan
pelatihan mengenai tingkat kematangan makanan
dan rasa makanan. Training diberikan secara
mendasar dari orang eksternal yaitu expert pertama
dengan rutin selama tiga bukan dengan durasi satu
minggu sekali, pelatihan tersebut menurut para
karyawan memberikan dampak positif dari segi
penyesuaian perubahan konsep Imah Nini yang
sekarang lebih mengutamakan makanan dan servis.

Supplier management

TQOM mengacu kepada data dan informasi
akurat yang dapat mempengaruhi kepuasan
pelanggan, penerapan Supplier management oleh

manajer adalah data dan informasi tersebut.
Menurut manajer Imah Nini, hubungan dengan
supplier diperlukan untuk memastikan kualitas
produk yang keluar dari Imah Nini adalah baik.
Namun dalam skala kepentingan, kepentingan
hubungan antara manajer dengan supplier dianggap
tidak begitu penting oleh Manajer Imah Nini, karena
prioritas manajer adalah untuk memastikan kualitas
bahan dari supplier baik dengan standar yang sama,
bukan untuk memiliki hubungan in terpersonal yang
mendalam. Manajer Imah Nini mengecek secara
langsung bahan makanan dan minuman yang
dikirim oleh supplier sebelum mengirimkan ke
kitchen untuk diproses kepada pelanggan.

Menurut expert pertama, penting untuk seorang
owner menjadi decision maker dalam hubungan
dengan supplier sebagai pengambil keputusan
pembelian, dimana owner memiliki tanggung jawab
secara langsung terhadap Supplier management.
Owner juga memiliki kepentingan untuk mengecek
kualitas dan kondisi produk yang ditawarkan oleh
supplier secara langsung sebagai pengambil
keputusan.  Menurut expert kedua, untuk
memastikan bahwa supplier yang benar-benar
memiliki kualitas yang tidak akan berubah, pihak
supplier dapat mengambil foto dan memberikan
ukuran bahan makanan kepada pihak Imah Nini,
dimana ukuran dan bentuk barang harus spesifik
dan high quality dengan harga yang sesuai, dan
manajer harus dapat memastikan bahan sesuai
dengan standar. Menurut expert kedua, semua
bahan makanan ada standarnya, contohnya adalah
bahan makanan cumi, tomat, telur, dan daging.
Penting juga untuk melihat opsi yang tersedia selain
supplier yang sudah ada, dan kreatif mencari tempat
untuk mendapatkan alternatif. Apabila pihak
Industri FnB memiliki hubungan yang baik dengan
supplier, industri bisa mendapatkan keuntungan
seperti diprioritaskan dalam pengiriman bahan,
harga yang dapat di negosiasi, dan kualitas yang
stabil standarnya. Penting untuk memiliki
perjanjian antara manajer dan supplier untuk
menghindari adanya salah paham atau interaksi
yang melewati batas, apabila Manajer Imah Nini
dapat tegas, supplier dapat mengikuti demand pihak
industri.

Menurut expert ketiga, kualitas produk supplier
yang suatu industri FnB pilih harus stabil dengan
katalog yang akurat, apabila standar supplier tidak
sesuai, owner sebaiknya mengganti supplier
tersebut  dengan  alternatif  yang lebih
menguntungkan, karena kualitas produk makanan
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adalah prioritas nomor satu di industri FnB.
Manajer juga dianggap memiliki tanggung jawab
untuk menjaga hubungan baik dengan supplier agar
supplier dapat dibimbing dan diajak untuk
menyesuaikan standarnya dengan Imah Nini. Maka
dari itu, hubungan yang stabil dan baik antara
manajer dengan supplier dianggap sangat penting
bagi expert ketiga.

Menurut owner Imah Nini, manajer
bertanggung jawab dalam mengecek kesalahan atau
kerusakan barang dari supplier. Manajer Imah Nini
berinteraksi dengan seluruh supplier Imah Nini dan
melakukan pembayaran secara langsung setelah
kualitas telah terbukti baik atau sesuai standar.
Owner Imah Nini juga berpendapat bahwa
hubungan antara supplier dan Imah Nini penting
untuk menumbuhkan konsistensi dan rasa percaya
dengan supplier di masa depan, agar mengurangi
kendala mencari supplier baru atau bahan makanan
yang konsisten. Menurut owner, penting untuk
Manajer Imah Nini untuk ketat dan teliti mengenai
kualitas bahan yang ditawarkan oleh supplier.
Namun menurut para owner, tidak diperlukan
adanya hubungan yang mendalam diantara manajer
dan supplier, karena adalah tugas owner yang telah
memilih supplier dan menyediakan pembayaran,
untuk menjaga hubungan supplier dengan Imah
Nini.

Menurut beberapa karyawan Imah Nini,
Manajer Imah Nini sangat terlibat terhadap
pengecekan kualitas bahan-bahan dari supplier dan
pernah melihat langsung melihat interaksi antara
manajer dan supplier Imah Nini. Bentuk interaksi
manajer dan supplier menurut beberapa karyawan
adalah menyapa supplier, berbincang secara
langsung mengenai barang supplier ketika sudah
sampai di Imah Nini, membahas mengenai info
produk, dan menawarkan merek atau produk terbaru
yang ditawarkan oleh supplier. Bukan hanya
manajer, karyawan Imah Nini juga terlibat dalam
proses pengecekan barang dari supplier di Imah
Nini. Selain dari supplier, Manajer dan karyawan
Imah Nini juga mengecek kualitas bahan yang
dikirim oleh owner secara langsung setiap hari,
seperti bahan makanan frozen, bahan makanan
basah, dan packaged product. Salah satu karyawan
mengatakan bahwa beliau belum pernah melihat
langsung adanya interaksi antara Manajer Imah
Nini dengan supplier, melainkan hanya melakukan
pengecekan kualitas bahan supplier tanpa adanya
interaksi secara langsung dengan pihak supplier.

Employee involvement

Keterlibatan karyawan dapat menentukan
kesuksesan pendekatan TQM, karena tanpa adanya
keterlibatan karyawan, organisasi akan kesusahan
untuk melakukan perubahan yang berkelanjutan.
Menurut manajer Imah Nini, karyawan memiliki
pengalaman secara langsung dengan customer
setiap harinya, yang berarti karyawan memiliki
masukan secara langsung mengenai kebutuhan dan
kepuasan customer, maka dari itu keterlibatan dan
pendapat dari karyawan sangat penting untuk
kemajuan Imah Nini. Manajer Imah Nini
mengadakan briefing di akhir hari dan setiap bulan
untuk melakukan diskusi mengenai hal yang dapat
dikembangkan di Imah Nini, manajer juga memiliki
rencana untuk membuat acara non-formal dengan
seluruh karyawan Imah Nini sebagai bentuk
bonding dan menambah kedekatan dan rasa percaya
antara owner, manajer, dan karyawan Imah Nini.

Menurut expert pertama, keterlibatan
karyawan sangat penting untuk diterapkan di
industri  FnB, namun sistem yang diterapkan
tergantung kepada tipe keterlibatan yang dianggap
diperlukan. Penting bagi expert pertama untuk
petinggi industri FnB tidak mengotak-otakkan
kemampuan karyawan hanya di satu skill, manajer
harus dapat memberikan kesempatan kepada
karyawan untuk mengembangkan multiple skills
mereka, dimana skills tersebut dapat menjadi
personal development bagi para karyawan. Expert
pertama kurang merekomendasikan membatasi
bidang karyawan yang terlalu membatasi, karena
penting untuk suatu industri FnB untuk memberikan
kesempatan yang sama kepada seluruh pihak
terlibat untuk berkembang dan melakukan
eksplorasi diri.

Menurut expert kedua, keterlibatan karyawan
adalah penting dan harus di prioritaskan, tidak ada
yang namanya bergerak sendiri dalam suatu
industri, brainstorming dan musyawarah dengan
seluruh pihak yang terlibat di industri FnB sangatlah
penting untuk kemajuan industri tersebut. Menurut
expert kedua, terkadang karyawan memiliki lebih
banyak pengetahuan mengenai feedback dari
customer dan kondisi internal Industri dibandingkan
dengan owner atau manajer, karena mereka
berhubungan secara langsung setiap harinya dengan
customer dan industri itu sendiri. Adanya
transparansi antara owner, manajer, dan karyawan
juga sangat penting, untuk menjaga kepercayaan
semua pihak, dan agar semua pihak dapat saling
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mengoreksi dan memberikan feedback kinerja satu
sama lain, tidak hanya dari atasan ke karyawan.

Transparansi dapat menghindari terjadinya
konflik antara karyawan, seperti pertikaian karena
gaji, atau merasa bahwa Kkinerjanya kurang di
apresiasi, konflik tersebut dapat dihindari dengan
menerapkan  komunikasi yang baik untuk
menghindari adanya overlap yang berlebihan di
antara karyawan. Konflik antar karyawan dapat
menimbulkan pertikaian yang menahun dan dapat
mempengaruhi  pergerakan Imah Nini secara
keseluruhan, apabila hal itu terjadi, penting untuk
owner dan manajer mengambil tindakan agar
pertikaian  tidak semakin membesar, atau
melakukan proses eliminasi demi kebaikan industri
FnB untuk mengembalikan keharmonisasian di
industri  tersebut. Menurut expert Kketiga,
keterlibatan karyawan sangat penting bagi suatu
Industri FnB, karena karyawan adalah salah satu
penentu masa depan industri tersebut. Karyawan
yang terlibat dan diberikan wadah untuk
berpartisipasi dalam kemajuan industri dapat
menjadikan Industri FnB tersebut semakin maju dan
berkembang.

Menurut para owner, keterlibatan karyawan
sangat penting, namun karyawan harus bekerja
sesuai dengan SOP tanpa mengambil peran atau
keputusan yang melampaui peran mereka tanpa
adanya konsultasi dengan manajer. Manajer juga
memiliki kewajiban untuk mendorong karyawan
mengembangkan diri mereka di bidang mereka
masing-masing. Menurut para owner, Manajer Imah
Nini telah memberikan pelatihan kepada karyawan
mengenai knowledge product, ke ramah tamahan,
dan bagaimana membuat customer merasa nyaman
selama berkunjung ke Imah Nini. Para owner
berpendapat bahwa manajer memiliki kewajiban
untuk mengetahui kapasitas karyawan dan terbuka
untuk konsultasi apabila karyawan memiliki
pertanyaan di bidang mereka untuk memastikan
seluruh regulasi berada di standar yang sama.

Seluruh pihak Imah Nini menurut para owner
diperlukan untuk saling membantu dan mengawasi
satu sama lain selama masa open hours. Manajer
Imah Nini diharuskan untuk mempercayai dan
mendengarkan seluruh saran dari karyawan, dan
dapat menerapkan visi misi Imah Nini kepada
karyawan dan seluruh pihak yang terlibat, dan
memiliki hubungan yang baik sekaligus menjadi
perpanjangan tangan Owner Imah Nini. Beberapa
bentuk dorongan dari manajer terhadap karyawan

Imah Nini adalah briefing, dimana owner, manajer,
dan karyawan Imah Nini menyampaikan perbaikan
yang dianggap diperlukan selama satu bulan
terakhir, dan didiskusikan penyelesainya bersama-
sama. Masalah yang ditemukan di Imah Nini
umumnya berada di produk makanan, seperti kopi
kurang panas, nasi goreng yang berbau asap, dan
beberapa elemen dalam satu hidangan yang jarang
habis. Barista menyampaikan bahwa pembuatan
kopi menyesuaikan rekomendasi kepanasan air
menggunakan termometer, chef menyampaikan
alasan kenapa nasi goreng berbau asap adalah
kemungkinan habisnya gas di kompor Imah Nini,
dari percakapan inilah solusi dan keterlibatan
karyawan terbentuk.

Karyawan Imah Nini merasa bahwa
keterlibatan karyawan di Imah Nini sangat penting,
dan merupakan tanggung jawab Owner dan
Manajer Imah Nini. Beberapa dari mereka juga
merasa bahwa ada beberapa hal yang karyawan
tidak tahu secara sepenuhnya, atau hal yang
memang tidak bisa dicampuri, dan bahwa tiap
karyawan memiliki perannya masing-masing di
Imah Nini. Menurut para karyawan, sejauh ini
bentuk dorongan dan bimbingan untuk karyawan
dilakukan melalui briefing rutin yang dilaksanakan
oleh Manajer Imah Nini.

Salah satu karyawan berpendapat bahwa
keputusan besar umumnya diambil oleh pihak
owner dan Manajer Imah Nini, dan perbincangan
mengenai Kkinerja para karyawan masih terkesan
formal antara karyawan dan manajer. Salah satu
karyawan Imah Nini merasa bahwa penting adanya
dorongan dari Manajer Imah Nini kepada karyawan,
namun tidak sampai melewati batas dan standar
Imah Nini, baiknya dorongan tersebut dilakukan
dengan bentuk musyawarah secara bersama-sama.
Percakapan antara Manajer Imah Nini dan
karyawan dianggap masih sangat mendasar bagi
beberapa karyawan, dan disarankan untuk
diperbanyaknya two-way conversation antara
Manajer Imah Nini dengan karyawan satu per satu,
untuk mendorong keterbukaan dan dorongan
kepada karyawan Imah Nini dalam bentuk diskusi
yang lebih personal.

Quality Information and Performance
Management

Kualitas adalah salah satu faktor penentu
apakah TQM dapat berkelanjutan atau tidak. Karena
TQM menjunjung tinggi meningkatkan kualitas dari
perusahaan yang dapat mendorong kepuasan
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customer. Menurut Manajer Imah Nini, mengetahui
informasi relevan mengenai Imah Nini sangatlah
penting untuk performance Imah Nini dengan
customer. Manajer akan membahas kepuasan dan
masukan mengenai menu kepada customer, dan
memberikan informasi yang ditanyakan oleh
customer mengenai menu dan Imah Nini secara
general, seperti open hours, pricelist foto buku
tahunan, ketentuan acara pre-wedding, dan
promosi-promosi di Imah Nini. Manajer Imah Nini
juga akan menampung masukan dari customer
mengenai menu, saran acara yang dapat dilakukan,
dan fasilitas Imah Nini, apabila masukan tersebut
dianggap baik untuk Imah Nini, akan disampaikan
ke para owner untuk diterapkan.

Menurut expert pertama, penting untuk
seluruh pihak Industri FnB memiliki pemahaman
dan mengetahui informasi yang sama, agar
informasi yang didapatkan oleh customer selalu
konsisten. Menurut expert kedua, penting untuk
kualitas pelayanan di industri FnB disetarakan
dalam standar yang sama, agar customer tidak
mendapatkan pelayanan yang berbeda dari satu
karyawan ke karyawan yang lain. Seluruh pihak
industri FnB juga harus dapat saling melengkapi
untuk kepentingan pelanggan, dan menerima Kritik
dengan baik. Menurut expert ketiga, dengan adanya
informasi akurat yang disampaikan ke customer,
dapat meningkatkan brand awareness suatu industri
FnB di mata para customer yang juga dapat
meningkatkan adanya repeat customer.

Menurut owner Imah Nini, Manajer Imah
Nini selalu memastikan rasa, visual, dan
kelengkapan selurun elemen makanan menu
sebelum sampai ke pelanggan. Manajer Imah Nini
juga sering secara langsung menanyakan soal rasa
makanan kepada customer. Beberapa saran
customer yang telah diterapkan oleh Imah Nini
adalah pembuatan private room dan playground
untuk anak-anak, Menurut owner Imah Nini,
manajer Imah Nini mengetahui standar harga di
daerah Sancang, Bogor dan membandingkannya
dengan harga di Imah Nini, untuk memastikan
standarnya sudah sesuai dan tidak melampaui atau
jauh di bawah standar pasar.

Manajer Imah Nini seringkali melakukan
survey secara langsung ke café dan restoran di
daerah Imah Nini, dan membandingkan rasa dan
kualitasnya. Manajer juga dianggap ketat dalam
mengawasi kualitas bahan baku di Imah Nini,
apabila bahan yang tersedia kurang memenuhi

standar, manajer akan mengganti atau mencari
alternatif bahan yang lain. Menurut para owner
Imah Nini, mengetahui informasi yang akurat dan
memberikan pelayanan yang terbaik sangat penting
karena customer dapat mengingat saat terjadi
kesalahan atau kekurangan pelayanan di Imah Nini,
dan dikhawatirkan akan mendasari seluruh
pengalaman mereka berdasarkan satu kekurangan
tersebut. Penting untuk seluruh bagian yang terlibat
di Imah Nini untuk mengetahui informasi yang
akurat, agar dapat bergerak ke depan dan
memastikan visi misi sama dengan customer,
sekaligus tetap memiliki pendirian mengenai
sejarah dan ciri khas Imah Nini.

Menurut para karyawan, penting bagi
manajer untuk memberikan dan mengajarkan
informasi dan pelayanan yang terbaik kepada
karyawan. Manajer Imah Nini memperhatikan
standar harga di tempat-tempat selain Imah Nini,
juga memperhatikan kepuasan pelayanan kepada
customer dan menanyakan feedback kepada
customer. Setiap ada produk makanan atau
minuman yang keluar, karyawan melihat bahwa
manajer selalu teliti memastikan rasa, bentuk, dan
penyajian produk sebelum sampai ke customer, baik
kepada customer baru atau lama. Manajer Imah Nini
sering menanyakan tentang kualitas menu dan
pelayanan yang diberikan kepada customer,
khususnya apabila ada keluarga besar. Dengan
adanya sikap proaktif dan inovatif dari manajer dan
karyawan Imah Nini, membuat customer datang
kembali dan melakukan repeat order, bahkan
merekomendasikan Imah Nini melewati word of
mouth. Salah satu karyawan Imah Nini berpendapat
bahwa harga produk Imah Nini sudah sesuai standar
untuk Kota Bogor, yaitu terjangkau dengan kualitas
yang baik dan cocok di lidah masyarakat Kota
Bogor. Salah satu karyawan Imah Nini pernah
diberikan kritik mengenai menu mac and cheese,
dinilai mac and cheese Imah Nini terlalu hambar,
pihak Imah Nini melakukan briefing dan
memutuskan bahwa standar menu mac and cheese
Imah Nini adalah mengikuti standar western yang
dominannya tidak terlalu asin, maka dari itu penting
untuk melakukan standarisasi dan musyawarah
sebelum melakukan perubahan, agar Imah Nini
tetap dapat mempertahankan cita rasa dan standar
yang dianggap sudah ada. Menurut salah satu
karyawan, dengan mengetahui seluruh informasi
mengenai menu Imah Nini dengan baik dan akurat,
karyawan dapat membantu customer melakukan
decision buying, dan memberi arahan menu yang
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paling memberikan keuntungan di Imah Nini,
seperti menu baked rice, pizza, dan best seller
lainnya.

Benchmarking

TQM memerlukan inovasi yang berkelanjutan,
dimana Benchmarking diperlukan untuk melakukan
perbandingan terhadap kompetitor Imah Nini.
Menurut Manajer Imah Nini, sangat penting untuk
membandingkan Imah Nini dengan cafe dan
restoran kompetitor Imah Nini. Manajer Imah Nini
beberapa kali menyarankan kepada owner
mengenai bagian dari Imah Nini yang dapat
dikembangkan lagi berdasarkan standar eksternal,
seperti bentuk kamar mandi, mushola, dan menu
mocktail yang sedang dalam trendy. Menurut expert
pertama, Benchmarking, atau perbandingan dengan
kompetitor industri FnB lain sangatlah penting,
seperti mencari tahu kenapa café dan restoran
kompetitor lebih ramai atau baik kualitasnya dari
Imah Nini, tanpa niatan untuk menjatuhkan, namun
untuk mencari inspirasi untuk berkembang dan
semakin baik lagi. Seorang manajer juga harus open
minded mengenai faktor-faktor yang membuat
suatu industri FnB baik.

Menurut expert kedua, kompetitor di industri
FnB bukanlah musuh melainkan teman untuk saling
membantu satu sama lain. Memiliki hubungan yang
baik, untuk menjaga hubungan dan silahturahmi,
dapat membuat kompetitor melakukan hal yang
sama. Setiap industri FnB memiliki kelebihan dan
kekurangan masing-masing, maka dari itu, penting
untuk setiap Industri FnB fokus terhadap kelebihan
dan kekurangan mereka masing-masing, dan juga
membantu satu sama lain dalam bentuk saling
melengkapi dengan adanya persaingan yang sehat.
penting untuk fokus pada rezeki masing-masing dan
saling membantu satu sama lain. Menurut expert
ketiga, Benchmarking merupakan success factor
yang sangat penting, dengan adanya penerapan
Benchmarking, setiap industri FnB di Kota Bogor
dapat memiliki persaingan yang sehat dan saling
menguntungkan, adanya persaingan yang sehat
akan mendorong terbentuknya inovasi yang akan
membuat Industri  FnB semakin menarik,
menantang, dan tidak pernah membosankan.

Menurut Owner Imah Nini, pemasukan
Imah Nini memiliki target setiap bulannya, dan
manajer memiliki  tanggung jawab  untuk
memastikan Kkestabilan pemasukan tersebut. Para
owner berpendapat bahwa manajer secara aktif
mencari inspirasi dan perbaikan dari standar diluar

Imah Nini, contoh dari perubahan eksternal oleh
manajer adalah kasir online, sosial media, dan
minuman yang sedang trendy seperti mocktail.
Manajer Imah Nini dianggap sangat peduli dengan
pemasukan dan tercapainya target Imah Nini.
Manajer Imah Nini dianggap sebagai perpanjangan
tangan owner, dimana tanggung jawab terus
menjenjang perubahan dan melampaui seluruh café
di Bogor merupakah kewajiban dari owner Imah
Nini.

Terdapat perbedaan jawaban mengenai
target penjualan Imah Nini. Menurut beberapa
karyawan, target penjualan Imah Nini per harinya
berada di angka 2 juta rupiah, beberapa
menganggap bahwa target berada diangka 3 juta,
dan beberapa merasa bahwa belum ada target
pemasukan spesifik oleh Imah Nini. Beberapa
karyawan menetapkan ekspektasi pribadi untuk
mendorong semangat mereka setiap harinya selama
jam open hours. Menurut para karyawan penting
untuk manajer melakukan Benchmarking dengan
kompetitor Imah Nini, untuk mengetahui apabila
kualitas pelayanan sudah diatas rata-rata atau perlu
diperbaiki lagi.

Pelayanan yang penting menurut para karyawan
adalah pelayanan customer dan kebersihan, agar
customer nyaman sebelum dan sesudah berkunjung
dari Imah Nini. Salah satu bentuk Benchmarking
oleh  manajer menurut karyawan adalah
membandingkan menu kompetitor dan
mengembangkan menu tersebut menjadi ciri khas
dengan chef Imah Nini, karyawan juga menganggap
pengalaman Manajer Imah Nini di industri FnB
sebelum Imah Nini sangat membantu proses
Benchmarking dan operasional di Imah Nini,
penting untuk melakukan Benchmarking dan
membandingkan standar dengan kompetitor lain
agar Imah Nini dapat semakin meluas di Kota
Bogor, hal tersebut akan semakin mendorong para
karyawan untuk semakin semangat dan termotivasi
selama bekerja di Imah Nini

Employee Encouragement
Karyawan yang terdorong dapat mendorong

terjadinya  inovasi dan  perubahan  yang
berkelanjutan, maka dari itu  Employee
encouragement adalah faktor penting dalam

pendekatan TQM. Menurut Manajer Imah Nini,
dorongan kepada karyawan sangatlah penting di
Imah Nini, dorongan dan apresiasi positif kepada
karyawan dapat menambah semangat dan motivasi
karyawan untuk terus maju di Imah Nini, agar
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karyawan selalu semangat dan dapat terus maju.
Menurut expert pertama, Employee encouragement
sangatlah penting untuk Industri FnB, karena
karyawan yang diberikan apresiasi adalah karyawan
yang merasa dihargai effort dan kerja kerasnya, hal
ini dapat mendorong karyawan untuk merasa terus
bersemangat, membuat suatu industri mendapatkan
dukungan maksimal dari karyawan, dan membuat
kekuatan internal apabila industri sedang
mengalami masa sulit.

Menurut expert kedua, sistem rewarding harus
ada untuk menjadi motivasi bagi karyawan industri
FnB, sistem rewarding tersebut dapat membuat
kompetisi yang sehat diantara para karyawan untuk
mendorong kinerja karyawan semakin maksimal
lagi. Rewarding dapat diberikan ketika pemasukan
naik secara stabil dari bulan ke bulan dan ketika
pelayanan terbukti cepat dan memuaskan. Menurut
expert ketiga dengan diterapkannya success factor
Employee encouragement, dapat mendorong
adanya rasa terbuka antara seluruh pihak di Industri
FnB, dan menghindari adanya pertikaian yang dapat
terjadi akibat rasa tidak dihargai, dan perlakuan
yang tidak adil antar karyawan. Penting untuk
manajer memberikan data yang valid mengenai
jumlah rewards sesuai dengan Kinerja dan
pemasukan Industri FnB, untuk menumbuhkan rasa
percaya para karyawan dengan seluruh pihak Imah
Nini.

Menurut  owner, Manajer Imah Nini
menunjukan sikap loyalitas dan bekerja dengan
semanangat dan tulus di Imah Nini. Manajer Imah
Nini juga selalu memberikan arahan di lokasi Imah
Nini, seperti menyebarkan karyawan di bar dan
kitchen agar bar tidak terlalu ramai. Manajer
dianggap spontan dan lemah lembut dalam menegur
atau memberikan apresiasi kepada karyawan, dan
mengajak karyawan Imah Nini untuk selalu jujur
mengenai kepentingan dan kebutuhan mereka
selama bekerja di Imah Nini. Apresiasi di Imah Nini
diberikan secara umum, yaitu saat target terlampaui,
karyawan diberikan bonus oleh Owner Imah Nini,
hal ini  memberikan dampak positif yaitu
menjadikan karyawan lebih semangat untuk bekerja
semaksimal mungkin, yang juga berdampak kepada
kebaikan Imah Nini, dimana Imah Nini terdorong
untuk semakin baik lagi dan meningkatkan
pelayanan agar lebih eksklusif dan profesional
setiap harinya.

Menurut
pemberian

para karyawan, dorongan dan
rewards membuat karyawan lebih

semangat, positif, dan rajin dalam bekerja. Manajer
Imah Nini selalu memberikan dorongan terhadap
kualitas dan rasa masakan, pelayanan, dan tingkat
kedisiplinan karyawan. Salah satu karyawan Imah
Nini berpendapat seharusnya setiap waktu harus ada
apresiasi dari pihak Imah Nini, karena tanpa adanya
apresiasi, karyawan dapat merasa tidak terdorong
untuk bersemangat selama jam open hours. Manajer
Imah Nini dianggap memberikan ketegasan dan
dorongan untuk seluruh karyawan, dan dengan jelas
menjelaskan tujuan dari masukan yang diberikan.
Beberapa karyawan Imah Nini mendapatkan
bantuan dalam bentuk cara pelayanan, dan
mendapatkan pujian apabila dikerjakan dengan
baik. Karyawan Imah Nini merasa bahwa Manajer
Imah Nini memperlakukan semua pihak di Imah
Nini dengan sama dan tidak membeda-bedakan.
Salah satu karyawan berpendapat bahwa dorongan
positif dan rewards adalah penting asalkan tidak
melewati batas wajar, karena validasi berlebih dapat
membuat karyawan merasa kurang nyaman.
Beberapa karyawan merasa belum pernah
mendapatkan rewards, namun mewajarkan hal
tersebut karena ada perbedaan kondisi dan
pelayanan yang diberikan.

Menurut salah satu karyawan, Manajer Imah
Nini sangat terlibat dengan seluruh kegiatan Imah
Nini selama open hours, namun hal tersebut dapat
membuat adanya rasa intimidasi bagi para
karyawan karena selalu merasa diawasi. Salah satu
karyawan berpendapat bahwa Manajer Imah Nini
memiliki keinginan untuk membuat acara bersama
seluruh karyawan Imah Nini sebagai bentuk
bonding dan rewarding atas pelayanan para
karyawan yang terbukti memuaskan, namun
keputusan akhir adanya acara tersebut ada di tangan
owner Imah Nini. Dalam acara khusus seperti acara
kopi atau acara di luar Imah Nini, manajer selalu
standby di lokasi dan memberikan arahan khusus
terutama di kerumunan banyak orang dengan
pesanan yang banyak datang, agar customer tidak
terlalu lama menunggu, hal tersebut menurut salah
satu karyawan adalah bentuk dorongan dari manajer
agar karyawan Imah Nini dapat memiliki performa
yang baik selama bekerja dalam kondisi apapun di
Imah Nini.

VALIDASI DENGAN EXPERT

Setelah peneliti menentukan success factors
yang dianggap mempengaruhi kinerja manajer oleh
seluruh  narasumber, validasi success factors
dilakukan dengan expert yang terpilih, success
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factors yang dianggap valid berdasarkan hasil
validasi adalah sebagai berikut:

Top management commitment

Top management commitment sangat
penting dalam keterlibatan dan komitmen untuk
pelayanan yang sukses, dimana manajer harus
mendukung semua rangkaian perbaikan yang
dibutuhkan [9], Menurut manajer Imah Nini,
penerapan Top management commitment oleh
manajer dapat membantu meningkatkan kualitas
pelayanan terhadap pelanggan Imah Nini, begitu
juga dengan expert kedua, dengan diterimanya
saran dan feedback dari pelanggan, suatu industri
food and beverage akan semakin berkembang.
Keterlibatan manajer dianggap sangat penting bagi
para karyawan, sebagai bentuk crowd control
terhadap customer dan memastikan kepuasan
pelanggan. Maka dari itu, Top management
commitment dianggap memiliki peran positif
terhadap kesuksesan success factor Customer focus.

H1lg: Top management commitment
memiliki dampak positif terhadap success factor
Customer focus

Komitmen untuk terus berkembang adalah
salah satu fokus dari Top management commitment,
dimana Manajer Imah Nini menjadi salah satu peran
besar dalam bertahannya Imah Nini selama masa
pandemi. Penerapan Top management commitment
oleh manajer mendorong adanya penggunaan
Benchmarking untuk mengidentifikasi strategi dan
rencana pemasaran di Imah Nini, dengan contoh
perubahan target pasar selama masa pandemi dan
perubahan konsep menjadi café dan restoran. Maka
dari itu, Top management commitment dianggap
memiliki peran positif terhadap success factor
Benchmarking.

Hla: Top management commitment
memiliki dampak positif terhadap success factor
Benchmarking

Salah satu kewajiban dari Manajer Imah
Nini adalah untuk memberikan contoh kepada para
karyawan Imah Nini dan memastikan bahwa
karyawan telah bekerja sesuai dengan standar yang
telah  diterapkan.  Seluruh  prosedur yang
dilaksanakan di Imah Nini merupakan hasil dari
komitmen Manajer Imah Nini, karyawan diberikan
pelatihan selama satu bulan mengenai operasi dan
prosedur di Imah Nini. Manajer Imah Nini juga
memiliki tanggung jawab untuk mendorong
perkembangan karyawan yang berkelanjutan. Maka

dari itu, Top management commitment dianggap
memiliki dampak positif terhadap penerapan
success factor Training and education.

H1lb: Top management commitment
memiliki dampak positif terhadap success factor
Training and education

Menurut expert ketiga, komitmen manajer
dapat mempengaruhi kemajuan dan sustainability
industri FnB di masa depan. Komitmen manajer
terhadap Continuous improvement and innovation
merupakan bentuk investasi untuk kesuksesan
industri FnB di masa mendatang, dengan cara
mendorong seluruh pihak Imah Nini untuk
berkembang dan mempertahankan pasar di Bogor.
Komitmen dalam Top management commitment
meliputi komitmen untuk adanya peningkatan
berkelanjutan dari dalam sistem. Maka dari itu, Top
management commitment dianggap memiliki
dampak positif terhadap penerapan success factor
Continuous improvement and innovation

H1c: Top management commitment
memiliki dampak positif terhadap success factor
Continuous improvement and innovation

Menurut karyawan Imah Nini, manajer
selalu memastikan setiap produk Imah Nini yang
keluar sebelum diterima oleh pelanggan, hal ini
untuk memastikan bahwa kualitas makanan sudah
sesuai dengan standar Imah Nini. Untuk dapat
memberikan Kkualitas makanan terbaik kepada
customer, diperlukan supplier yang terpercaya
dengan kualitas yang stabil. Komitmen Manajer
Imah Nini meliputi melakukan pengecekan
terhadap kualitas barang supplier sebelum diterima.
Maka dari itu, Top management commitment
dianggap memiliki dampak positif terhadap
penerapan success factor Supplier management.

H1ld: Top management commitment
memiliki dampak positif terhadap success factor
Supplier management

Menurut Manajer Imah Nini, manajer
memiliki tanggung jawab untuk memberikan
lingkungan yang mendukung perkembangan
karyawan untuk dapat mencapai potensi maksimum
mereka. Karyawan Imah Nini berpendapat bahwa
manajer memiliki kewajiban untuk mendengarkan
saran dari karyawan, sekaligus mempertahankan
hubungan yang baik antara karyawan dan owner
sebagai tangan kanan owner. Owner Imah Nini juga
berpendapat bahwa keterlibatan karyawan Imah
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Nini merupakan salah satu prioritas yang perlu
didorong oleh manajer, agar karyawan dapat
berkembang sesuai dengan SOP masing-masing.
Maka dari itu, Top management commitment
dianggap memiliki dampak positif terhadap
penerapan success factor Employee involvement.

Hle: Top management commitment
memiliki dampak positif terhadap success factor
Employee involvement

Memastikan standar dan SOP dari produk
Imah Nini adalah salah satu kewajiban dari Manajer
Imah Nini. Karyawan Imah Nini secara aktif
menerapkan standar yang telah ditentukan oleh
owner dan Manajer Imah Nini. Hal ini menuntut
manajer untuk memiliki  komitmen  untuk
mengetahui informasi relevan dan akurat mengenai
produk, proses pembuatan, dan selling point produk
Imah Nini. Komitmen terhadap standar dan
pengetahuan mengenai Imah Nini diharapkan dapat
menumbuhkan rasa percaya para customer kepada
Imah Nini. Maka dari itu, Top management
commitment dianggap memiliki dampak positif
ternadap penerapan success factor Quality
Information and Performance Management.

Hif: Top management commitment
memiliki dampak positif terhadap success factor
Quality Information and Performance Management

Menurut owner Imah Nini, manajer
memiliki  kewajiban untuk mendorong para
karyawan untuk menyuarakan pendapat dan
kebutuhan mereka. Manajer diharapkan untuk
mengetahui kapasitas karyawan, dan terbuka untuk
konsultasi mengenai kebutuhan karyawan. Manajer
Imah  Nini  berpendapat bahwa Employee
encouragement sangat penting untuk menambah
semangat dan motivasi karyawan untuk kemajuan
Imah Nini. Menurut para expert, penting untuk
manajer memiliki komitmen dalam mendorong
adanya rasa terbuka antara seluruh pihak di Industri
FnB, untuk menciptakan lingkungan yang sehat.
Memberdayakan karyawan untuk dengan Top
management commitment dalam  memenuhi
kebutuhan psikologis dasar karyawan akan
otonomi, kompetensi, dan keterhubungan [10].
Maka dari itu, Top management commitment
dianggap memiliki dampak positif terhadap
penerapan success factor Employee encouragement

Hlh: Top management commitment
memiliki dampak positif terhadap success factor
Employee encouragement

Benchmarking

Menurut expert, penting untuk seorang
manajer untuk mengetahui standar kompetitor lain
dan menerapkan standar tersebut di Industri FnB.
Benchmarking dapat memperjelas penilaian
keadaan industri dan memberikan insight tentang
pendorong kinerja, biaya, dan kualitas, yang
memungkinkan industri untuk meningkatkan
kinerja manajer. Maka dari itu, Benchmarking
dianggap memiliki dampak positif terhadap
penerapan success factor Top management
commitment

H2a: Benchmarking memiliki dampak
positif terhadap success factor Top management
commitment

Benchmarking adalah salah satu success
factor yang paling direkomendasikan untuk
meningkatkan kinerja industri dalam mencapai
keunggulan kompetetif, dimana Benchmarking
adalah alat untuk mempelajari praktik terbaik dari
industri lain sebagai patokan untuk meningkatkan
kinerja dan menjaga continuous improvement.
Inovasi sangat diperlukan untuk kemajuan industri
FnB, penerapan Benchmarking oleh manajer dapat
mendorong datangnya inovasi di Imah Nini.
Menurut manajer, melakukan perbandingan antara
keunggulan dan kekurangan industri kompetitor
lain dapat mendorong Imah Nini untuk terus
berkembang dan terinspirasi dengan tren masa Kini.
Maka dari itu, Benchmarking dianggap memiliki
dampak positif terhadap penerapan success factor
Continuous improvement and innovation

H2b: Benchmarking memiliki dampak
positif terhadap success factor Top Contiuous
Improvement and Innovation.

Pelayanan yang penting menurut para
karyawan adalah pelayanan customer dan
kebersinan Imah Nini agar customer nyaman
sebelum dan sesudah berkunjung. Salah satu bentuk
Benchmarking oleh manajer menurut karyawan
adalah membandingkan menu kompetitor dan
mengembangkan menu tersebut menjadi ciri khas
dengan chef Imah Nini. Manajer merupakan salah
satu petinggi dari Imah Nini, dimana pengetahuan
akan Benchmarking adalah penting untuk
memuaskan kebutuhan customer. Maka dari itu,
Benchmarking dianggap memiliki dampak positif
terhadap penerapan success factor Customer focus

H2c: Benchmarking memiliki dampak
positif terhadap success factor Customer focus
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Menurut expert pertama, Benchmarking
adalah membandingkan standar suatu industri FnB
dengan industri kompetitor lain di daerah yang
berdekatan. Penerapan Benchmarking oleh manajer
memiliki fungsi untuk mengukur kualitas produk,
layanan, dan proses organisasi untuk menetapkan
target, prioritas, dan perbaikan, yang mengarah
pada keunggulan kompetitif atau pengurangan
biaya produksi [11]. Manajer Imah Nini
menerapkan success factor Benchmarking dengan
berkomunikasi secara langsung dengan owner
mengenai  perbaikan dan hal yang dapat
dikembangkan di Imah Nini. Maka dari itu,
Benchmarking dianggap memiliki dampak positif
terhadap penerapan success factor Quality
Information and Performance Managament

H2d: Benchmarking memiliki dampak
positif terhadap success factor Quality Information
and Performance Management

Continuous improvement and innovation

Menurut expert pertama, success factor
Continuous improvement and innovation berawal
dari adanya komitmen seorang manajer untuk terus
berkembang, dimana komitmen terhadap success
factor tersebut mempengaruhi perkembangan
industri  FnB. Manajer Imah Nini memiliki
komitmen terhadap pendapatan yang diharapkan
dapat terus, sekaligus kualitas yang terus
berkembang. Inovasi dapat diterapkan dan menjadi
sukses dengan adanya penerapan Top management
commitment oleh manajer sebagai bagian dari unit
industri. Maka dari itu, Continuous improvement
and innovation dianggap memiliki dampak positif
terhadap penerapan success factor Top management
commitment

H3a: Continuous improvement and
innovation memiliki dampak positif terhadap
success factor Top management commitment

Manajer memiliki  kewajiban  untuk
memastikan pelayanan karyawan sesuai dengan
standar yang telah diterapkan, dan menjadi wadah
bagi mereka untuk membahas dan memberikan
inovasi untuk keberlanjutan Imah Nini, sekaligus
menjadi jembatan penghubung antar karyawan dan
owner terhadap inovasi tersebut. Manajer sebagai
bagian dari pimpinan Imah Nini memiliki dampak
secara langsung dengan keterlibatan karyawan Imah
Nini. Maka dari itu, Continuous improvement and

H3b: Continuous improvement and
innovation memiliki dampak positif terhadap
success factor Employee involvement

Chef Imah Nini merasa bahwa Manajer
sangat ketat terhadap konsistensi makanan yang
keluar, apabila customer memberikan saran atau
komplain terhadap makan Imah Nini, manajer akan
turun langsung dan datang ke kitchen untuk
membahas penyesuaian yang dibutuhkan dengan
chef Imah Nini. Manajer sebagai bagian dari
pimpinan Imah Nini memiliki dampak secara
langsung dengan kualitas bahan makanan supplier.
Maka dari itu, Continuous improvement and
innovation dianggap memiliki dampak positif
terhadap penerapan success factor Supplier
management

H3c: Continuous improvement and
innovation memiliki dampak positif terhadap
success factor Supplier management

Menurut expert Kkedua, prinsip dan
keinginan untuk berkembang di industri FnB
sangatlah penting. Manajer yang memiliki prinsip
untuk ingin standout dan berbeda dari industri FnB
lain merupakah perlilaku yang penting untuk
diterapkan. Maka dari itu, Continuous improvement
and innovation dianggap memiliki dampak positif
terhadap penerapan success factor Benchmarking

H3d: Continuous improvement and
innovation memiliki dampak positif terhadap
success factor Benchmarking

Menurut manajer Imah Nini, langkah-
langkah yang diperlukan untuk mencapai inovasi
diawali dengan mengetahui keinginan pelanggan,
dengan cara menanyakan pendapat dan feedback
mereka terhadap menu atau operasional Imah Nini,
lalu menyaring pendapat tersebut menjadi faktor-
faktor yang dapat diterapkan di Imah Nini. Untuk
mengevaluasi Kinerja praktik manajemen proses
dan  kualitas, manajer Imah Nini perlu
mengumpulkan berbagai informasi terkait kualitas
dari operasi internal dan berbagai biaya kualitas.
Quality information dapat digunakan untuk
memastikan kemampuan proses dalam memenuhi
persyaratan produksi yang penting bagi petinggi
industri  [12]. Maka dari itu, Continuous
improvement and innovation dianggap memiliki
dampak positif terhadap penerapan success factor

innovation dianggap memiliki dampak positif Quality Information and Performance
Management.

terhadap penerapan success factor Employee

involvement
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H3e: Continuous improvement and
innovation memiliki dampak positif terhadap
success factor  Quality Information and
Performance Management

Pentingnya manajer untuk menerapkan
continuous improvement terletak pada aktivitas
yang bertujuan untuk mencapai customer
satisfaction, meningkatkan operasi organisasi, dan
kinerja pemasok [13]. Salah satu prioritas Manajer
Imah Nini adalah agar Imah Nini dapat semakin
berkembang bahkan sampai ke luar kota, dengan
cara meningkatkan pelayanan para karyawan, dan
membuat inovasi seperti membuat menu baru agar
customer Imah Nini tidak bosan dan mendapatkan
variasi yang beragam. Maka dari itu, Continuous
improvement and innovation dianggap memiliki
dampak positif terhadap penerapan success factor
Customer focus.

H3f:  Continuous improvement and
innovation memiliki dampak positif terhadap
success factor Customer focus

Karyawan secara langsung mengetahui dan
merasakan kebutuhan dan keinginan customer dan
cenderung lebih memahami customer lebih dari
manajer atau owner industri itu sendiri. Manajer
memiliki kewajiban untuk menjadi jembatan antara
inovasi dan karyawan. Pengetahuan dan ilmu yang
karyawan dapatkan dari diterapkannya inovasi
dapat menjadi motivasi sebagai karyawan untuk
terus berkontribusi dalam industri FnB. Maka dari
itu, Continuous improvement and innovation
dianggap memiliki dampak positif terhadap
penerapan success factor Employee encouragement

H3g: Continuous improvement and
innovation memiliki dampak positif terhadap
success factor Employee encouragement

Employee involvement

Menurut owner, penting untuk seluruh
pihak Imah Nini terlibat dalam seluruh proses
pembuatan keputusan dan operasional sehari-hari
Imah Nini. Manajer Imah Nini memiliki tanggung
jawab untuk saling membantu sekaligus mengawasi
atau memberikan feedback kepada karyawan lain
tanpa terkecuali. Success factor Employee
involvement dianggap dapat mendorong penerapan
Top management commitment karena terdapatnya
feedback loop. Manajer dapat mendorong karyawan
agar secara aktif memberikan saran dan inovasi
berharga yang dapat mendorong manajer untuk
membuat keputusan yang tepat, hal ini dapat

mendorong manajer untuk semakin berkomitmen
dan berinisiatif untuk mendorong Kketerlibatan
karyawan. Maka dari itu, Employee involvement
dianggap memiliki dampak positif terhadap
penerapan success factor Top management
commitment

H4a: Employee involvement memiliki
dampak positif terhadap success factor Top
management commitment

Keterlibatan karyawan dan dorongan
kepada karyawan saling mempengaruhi satu sama
lain. Karyawan yang merasa dilibatkan dengan
keputusan di industri FnB dapat secara langsung
terdorong untuk berpartisipasi dan meningkatkan
rasa semangat karyawan dalam Kkinerja mereka.
Manajer memiliki kewajiban untuk mendorong
karyawan untuk terlibat dalam pengambilan
keputusan, dan memberikan penghargaan dan
partisipasi kepada para karyawan tersebut.
Keterlibatan  karyawan dalam  pengambilan
keputusan berhubungan secara langsung dengan
kepuasan karyawan. Maka dari itu, Employee
involvement dianggap memiliki dampak positif

terhadap penerapan success factor Employee
encouragement
H4b: Employee involvement memiliki

dampak positif terhadap success factor Employee
encouragement

Menurut expert pertama, penting untuk
manajer mendorong keterlibatan karyawan dalam
suatu industri FnB. Karyawan yang terlibat dapat
merasa lebih dibutuhkan, dan menjadi lebih tertarik
dan bersemangat untuk memenuhi rangkaian
training. Partisipasi karyawan dapat menghasilkan
tingkat komitmen yang tinggi, langkah-langkah
tersebut juga mempengaruhi kesiapan karyawan
terhadap perubahan, dan meningkatkan kepuasan
mereka terhadap tempat kerja [14]. Maka dari itu,
Employee involvement dianggap memiliki dampak
positif terhadap penerapan success factor Training
and education.

H4c: Employee involvement memiliki
dampak positif terhadap success factor Training
and education

Menurut expert kedua, karyawan memiliki
akses secara langsung dengan customer, hal ini
memberikan karyawan pengetahuan mengenai
feedback dan keinginan customer dibandingkan
dengan owner atau manajer. Hal ini membuat
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manajer memiliki kewajiban untuk melibatkan
karyawan dalam kepentingan Customer focus atau
kepuasan customer. Karyawan yang lebih terlibat
dan berkontribusi kepada industri FnB cenderung
lebih resposif dan peduli terhadap kebutuhan dan
ekspektasi customer [15] Maka dari itu, Employee
involvement dianggap memiliki dampak positif
terhadap penerapan success factor Customer focus

H4d: Employee involvement memiliki
dampak positif terhadap success factor Customer
focus

Expert kedua berpendapat bahwa penting
untuk seluruh pihak industri memiliki transparansi
yang baik mengenai informasi yang tersedia,
diantara owner, manajer, karyawan, dan seluruh
pihak yang terlibat dalam industri tersebut. Menurut
Erstad [22], manajer bertanggung jawab untuk
mendorong karyawan dalam meningkatkan rasa
kepemilikan mereka untuk meningkatkan hubungan
baik mereka dengan industri FnB. Dorongan dari
manajer tersebut dapat meningkatkan otonomi,
komitmen, dan kepuasan Kkerja karyawan.
Akibatnya, pemberdayaan oleh manajer sebagai
petinggi industri dapat memiliki hubungan positif
terhadap industri FnB [17]. Maka dari itu, Employee
involvement dianggap memiliki dampak positif
terhadap penerapan success factor Quality
Information and Performance Management

H4e: Employee involvement memiliki
dampak positif terhadap success factor Quality
Information and Performance Management

Penting untuk semua pihak industri FnB
saling mengoreksi dan memberikan feedback
Kinerja satu sama lain baik itu dari atasan ke
karyawan atau sebaliknya. dapat ditingkatkan
dengan manajer memberikan dorongan kepada
karyawan untuk memberikan wawasan mereka
tentang organisasi [18]. Sikap karyawan memiliki
pengaruh dan dampak terhadap tanggapan dan sikap
karyawan lain yang dapat mempengaruhi perubahan
organisasi, dimana hal tersebut merupakan
kewajiban manajer untuk diawasi. Maka dari itu,
Employee involvement dianggap memiliki dampak

positif  terhadap penerapan success factor
Continuous improvement and innovation
H4f:  Employee involvement memiliki

dampak positif terhadap success factor Continuous
improvement and innovation

Employee encouragement

Lingkungan pekerjaan yang secara aktif
mendorong karyawan dapat memaksimalkan
potensi dan kinerja karyawan [19]. Manajer wajib
memiliki ~ komitmen untuk mempertahankan
lingkungan tersebut agar industri FnB tetap
kompetitif dan seluruh bagian yang terlibat dalam
bekerja dalam lingkungan yang sehat. Salah satu
karyawan Imah Nini mengatakan bahwa Manajer
Imah Nini ingin mengadakan kegiatan dengan
seluruh karyawan Imah Nini dalam bentuk bonding,
sekaligus melakukan rewarding kepada karyawan
yang kinerjanya memuaskan, namun keputusan
akhir mengenai pelaksanaan acara berada di tangan
owner Imah Nini. Maka dari itu, Employee
encouragement dianggap memiliki dampak positif
terhadap penerapan success factor Top management
commitment

H5a: Employee encouragement memiliki
dampak positif terhadap success factor Top
management commitment

Manajer sebagai bagian dari organisasi
perlu menerapkan sistem kompensasi atau
rewarding karyawan berhubungan dengan kualitas
kinerja dan kepuasan pelanggan untuk mendukung
kualitas internal perusahaan [20]. Manajer yang
secara langsung memiliki wewenang terhadap
rewards penting untuk menerapkan Employee
encouragement. Menurut  Zeinddine  (2016)
karyawan yang terpenuhi kebutuhannya cenderung
memberikan layanan yang baik kepada customer.
Dorongan dari manajer kepada karyawan terlihat
pada kepuasan customer karena karyawan yang
bahagia lebih bersedia untuk memberikan layanan
yang maksimal kepada customer [22]. Maka dari
itu, Employee encouragement dianggap memiliki
dampak positif terhadap penerapan success factor
Customer focus

H5b: Employee encouragement memiliki
dampak positif terhadap success factor Customer
focus

Penting untuk  karyawan diberikan
pelatihan yang tepat sasaran dari pihak manajer,
pelatihan tersebut akan mendorong mereka untuk
melakukan problem solving dengan cepat dan
efektif. Karyawan didorong kemajuannya akan
menerima  tanggung jawab tambahan dan
melihatnya sebagai peluang untuk kemajuan karir
mereka. [22]. Karyawan Imah Nini mendapatkan
dorongan dari manajer dengan cara diberikan
rewards sesuai dengan kinerja, mendapatkan
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pujian, dan training sesuai dengan kebutuhan
mereka. Maka dari itu, Employee encouragement
dianggap memiliki dampak positif terhadap
penerapan success factor Training and education

H5c: Employee encouragement memiliki
dampak positif terhadap success factor Training
and education

Rewarding atau penghargaan kepada
karyawan dapat mendorong komitmen terhadap
kualitas industri yang berkelanjutan [20]. Untuk
membuat keputusan kerja yang lebih substansial
dan menaikkan inisiatif partisipasi karyawan,
penting untuk meningkatkan kepercayaan antar
karyawan dan manajer. Karyawan harus diberi
kesempatan oleh manajer untuk mengembangkan
pengetahuan, keterampilan, dan kemampuan yang
diperlukan karyawan [23]. Dengan terdapatnya
dorongan positif oleh manajer kepada karyawan,
karyawan Imah Nini akan semakin terlibat dengan
inovasi dan perkembangan Imah Nini di masa
depan. Maka dari itu, Employee encouragement
dianggap memiliki dampak positif terhadap
penerapan success factor Continuous improvement
and innovation.

H5d: Employee encouragement memiliki
dampak positif terhadap success factor Continuous
improvement and innovation

Partisipasi  karyawan penting untuk
diberikan rewards agar karyawan merasa dihargai
dalam keterlibatan mereka [14]. Karyawan yang
didorong untuk memberikan ide dan kolaborasi
akan lebih tinggi berkemungkinan untuk terlibat
dalam aktivitas pengambilan keputusan dalam
industri  [19]. Menurut karyawan Imah Nini,
manajer cenderung tegas dengan karyawan, dengan
tujuan untuk memberi dorongan dan menjelaskan
alasan dari masukan atau koreksi yang diterima oleh
karyawan. Ketegasan manajer diharapkan dapat
meyakinkan karyawan bahwa manajer peduli
dengan performa dan partisipasi mereka di Imah
Nini, sehingga dapat mendorong karyawan untuk
semakin terlibat dalam pengambilan keputusan di
Imah Nini. Maka dari itu, Employee encouragement
dianggap memiliki dampak positif terhadap
penerapan success factor Employee involvement.

H5e: Employee encouragement memiliki
dampak positif terhadap success factor Employee
involvement

Customer focus

Customer focus atau customer orientation
dapat mendorong komitmen manajemen, mengarah
kepada alokasi bahan baku, pemutusan stretegi, dan
keseluruhan performa karyawan oleh manajer.
Dengan penerapan Customer focus oleh manajer,
komitmen manajer akan menjadi customer centric
dimana strategi ini dapat mendorong industri
mencapai kesuksesan yang berkelanjutan. Menurut
para owner, Memiliki komitmen terhadap Customer
focus memberikan dampak baik bagi Imah Nini,
yaitu untuk manajer lebih mengenal karakter
pelanggan dan mengetahui ekspektasi pelanggan di
Imah Nini. Maka dari itu, Customer focus dianggap
memiliki dampak positif terhadap penerapan
success factor Top management commitment

H6a: Customer focus memiliki dampak
positif terhadap success factor Top management
commitment

Pendekatan kepada karyawan dapat
meningkatkan performa industri [19]. Penting untuk
karyawan mendapatkan pelatihan yang memadai
dari manajer dan juga dorongan yang dapat
mendorong mereka untuk melakukan problem
solving secara mandiri dan efektif (Zeinddine,
2016). Ekspektasi pelanggan umumnya disaring
terlebih dahulu oleh karyawan dan manajer, agar
tetap sesuai dengan konsep dan integrasi Imah Nini
sebelum akhirnya diterapkan. Manajer yang
memiliki komitmen dalam melayani customer
dengan baik memiliki pengaruh yang positif
terhadap kinerja karyawan yang secara langsung
dipengaruhi oleh training yang diterima oleh
karyawan Imah Nini. Maka dari itu, Customer focus
dianggap memiliki dampak positif terhadap
penerapan success factor Tranining and Education

H6b: Customer focus memiliki dampak
positif terhadap success factor Training and
education

Menurut expert kedua, perkembangan
industri seperti peningkatan penjualan dan repeat
customer didorong oleh adanya success factor
Customer focus. Mengetahui dan mengumpulkan
informasi mengenai kebutuhan pelanggan dapat
membantu industri untuk membuat strategi yang
fokus terhadap pelayanan yang diberikan [24].
Manajer dapat mendorong customer untuk
memberikan informasi mengenai  ekspektasi,
kebutuhan, dan motivasi yang diperlukan untuk
menjadi acuan industri terhadap kualitas yang
diberikan. Menurut Kim (2017), penerapan
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Customer focus oleh manajer secara langsung
berhubungan dengan kualitas informasi industri,
yang secara positif mendorong kualitas dari
pelayanan customer. Maka dari itu, Customer focus
dianggap memiliki dampak positif terhadap
penerapan success factor Quality Information and
Performance Management

H6c: Customer focus memiliki dampak
positif terhadap success factor Quality Information
and Performance Management

Kualitas dari bahan makanan indsustri FnB
akan mempengaruhi kepuasan customer, karena
rasa dan kualitas makanan dapat menentukan
apakah customer puas dan akan kembali lagi.
Menurut Bartley (2007) evaluasi dari customer
terhadap kualitas supplier memiliki dampak
terhadap performa bisnis industri. Success factor
Customer focus memberikan dasar untuk industri
untuk menerapkan hubungan baik antara customer
dan supplier [25]. Penting untuk Manajer Imah Nini
menerapkan Customer focus agar dapat mendorong
supplier untuk mencapai keunggulan kompetitif
dengan cara memberikan informasi mengenai
standar yang dibutuhkan untuk mendorong
kemajuan supplier itu sendiri. Maka dari itu,
Customer focus dianggap memiliki dampak positif
terhadap penerapan success factor Supplier
management

H6d: Customer focus memiliki dampak

positif  terhadap  success factor  Supplier
management
Customer focus pada manajer dapat

mendorong keterlibatan karyawan, adanya interaksi
secara langsung antara karyawan dan customer
dapat meningkatkan kemampuan karyawan dalam
berkembang dalam industri tersebut. Ketika
manajer memprioritaskan kebutuhan customer,
karyawan akan lebih terlibat dan termotivasi, karena
merasa lebih dihargai dan menjadi bagian penting
dari  kesuksesan industri tersebut. Manajer
memantau orientasi customer memiliki kewajiban
untuk memberikan dorongan dan informasi penting
kepada karyawan agar karyawan dapat
menyesuaikan  diri  terhadap  perkembangan
kebutuhan pelanggan dan memberikan solusi
terbaik [26]. Maka dari itu, Customer focus
dianggap memiliki dampak positif terhadap
penerapan success factor Employee involvement

H6e: Customer focus memiliki dampak
positif  terhadap success factor Employee
involvement

Menurut expert kedua, diperlukan adanya
diskusi bersama dengan manajer sebagai petinggi
Imah Nini mengenai perubahan yang diperlukan
apabila terjadi penurunan customer. Inovasi yang
didasari oleh Customer focus dilakukan untuk
melakukan perluasan segmentasi yang diperlukan
untuk masa depan industri FnB tersebut. Inovasi
produk merupakan hasil dari orientasi pelanggan
dan industri yang menghasilkan kinerja karyawan
yang optimal dan produk yang semakin baik [27].
Salah satu cara untuk meningkatkan produktivitas
perusahaan dalam mengembangkan produk adalah
manajer yang menekankan keputusan yang didasari
oleh inovasi yang didapatkan dari informasi tentang
kebutuhan customer. Maka dari itu, Customer focus
dianggap memiliki dampak positif terhadap
penerapan success factor Continuous improvement
and innovation

H6f: Customer focus memiliki dampak
positif terhadap success factor Continuous
improvement and innovation

Manajer diperlukan untuk berpendirian
teguh terhadap konsep mereka sekaligus
menyesuaikan ekspektasi customer dengan konsep
yang sudah ada. Kepuasan customer dapat
disesuaikan dengan fokus terhadap faktor
pendukung yang membuat industri lebih unggul
dari industri kompetitor, seperti produk, pelayanan,
dan konsep yang ditawarkan. Penerapan Customer
focus dianggap penting oleh manajer karena dapat
meningkatkan pengetahuan manajer mengenai
kebutuhan customer yang mendorong adanya
perbandingan dan tolak ukur dengan industri
kompetitor, dalam bentuk loyalitas pelanggan,
digitalisasi, dan kualitas dari industri tersebut [26].
Maka dari itu, Customer focus dianggap memiliki
dampak positif terhadap penerapan success factor
Benchmarking

H6g: Customer focus memiliki dampak
positif terhadap success factor Benchmarking

Hubungan yang baik antara karyawan dan
customer yang didorong oleh manajer dapat
membuat customer kembali lagi dan melakukan
repeat order. Penerapan Customer focus oleh
manajer dapat mendorong semangat karyawan
untuk melakukan pelayanan dengan semakin baik.
Menurut Rapp (2010) karyawan cenderung
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mendukung penerapan Customer focus sebagai
bentuk gambaran perilaku karyawan yang
diharapkan oleh customer, dimana tolak ukur ini
dapat membantu mereka mengetahui standar yang
dibutuhkan. Maka dari itu, Customer focus
dianggap memiliki dampak positif terhadap
penerapan success factor Employee encouragement

H6h: Customer focus memiliki dampak
positif  terhadap success factor Employee
encouragement

Training and education

Training yang diterima oleh karyawan dari
manajer Imah Nini melingkupi cara melayani
karyawan dengan maksimal, menyampaikan
informasi mengenai produk Imah Nini, jadwal
operasional, kebersihan, dan standar prosedur
sehari-hari. Training and education mendorong
manajer untuk memberikan feedback kepada
karyawan Imah Nini mengenai performa kerja
mereka serta mengkomunikasikan tujuan dan arah
industri ke karyawan [28]. Maka dari itu, Training
and education dianggap memiliki dampak positif
terhadap penerapan success factor Top management
commitment

H7a: Training and education memiliki
dampak positif terhadap success factor Top
management commitment

Untuk mengembangkan keterampilan dan
potensi karyawan, manajer perlu meningkatkan dan
melatih  pengetahuan,  keterampilan,  dan
kemampuan  karyawan untuk  mendukung
produktivitas dalam berbagai kondisi dan potensi
setiap karyawan [29]. Training and education
dianggap penting oleh Manajer Imah Nini, dimana
training diberikan selama tiga bulan kepada
karyawan di Imah Nini, dengan materi meliputi flow
pelayanan seperti prosedur melayani tamu dari
menyambut sampai akhir service. Training and
education yang diberikan oleh manajer dapat
mendorong kedisiplinan dan tanggung jawab para
karyawan Imah Nini, sekaligus sebagai panduan
bagi karyawan mengenai informasi kualitas yang
diperlukan selama melayani tamu. Maka dari itu,
Training and education dianggap memiliki dampak
positif terhadap penerapan success factor Quality
Information and Performance Management

H7b: Training and education memiliki
dampak positif terhadap success factor Quality
Information and Performance Management

Training and education yang baik dan
berkualitas dapat menciptakan karyawan yang
berkualitas dan telaten dalam pekerjaannya.
Manajer memiliki kewajiban untuk memberikan
training secara menyeluruh sesuai dengan
kebutuhan industri dan karyawan. Karyawan yang
terampil melalui training berkelanjutan memiliki
tingkat produktivitas yang lebih tinggi [29].
Manajer harus dapat menunjukan nilai dan manfaat
dari training agar karyawan semakin terlibat dan
memiliki peran dalam pekerjaan mereka [30]. Maka
dari itu, Training and education dianggap memiliki
dampak positif terhadap penerapan success factor
Employee involvement

H7c: Training and education memiliki
dampak positif terhadap success factor Employee
involvement

Manajer yang mengutamakan rasa terbuka,
percaya, menerima saran dan masukan dari
karyawan dapat mendorong kepuasan karyawan dan
lingkungan kerja yang sehat. Tannenbaum et al [39]
menyatakan bahwa karyawan dapat merasa
perusahaan mereka peduli terhadap mereka dan
bersedia berinvestasi pada mereka ketika pelatihan
yang efektif diberikan olenh manajer. Karyawan
yang merasa bahwa pelatihan yang diterima dari
manajer sebagai petinggi industri bermanfaat baik
untuk diri, dan memiliki kesempatan untuk
menggunakan hasil dari pelatihan, akan siap untuk
berpartisipasi dalam pelatihan organisasi di masa
depan [32]. Maka dari itu, Training and education
dianggap memiliki dampak positif terhadap
penerapan success factor Employee encouragement

H7d: Training and education memiliki
dampak positif terhadap success factor Employee
encouragement

Karyawan yang didorong oleh manajer
untuk memberikan performa terbaik dalam
pelayanan kepada customer dapat mendorong
produktivitas yang baik sekaligus menciptakan
hubungan yang harmonis antara customer dan
karyawan, hal ini dapat mendorong kepuasan
customer untuk terpenuhi sekaligus meningkatkan
kesempatan adanya repeat order. Karyawan Imah
Nini melewati periode training melayani customer
yang diberikan oleh manajer meliputi intonasi
bicara, posisi interaksi, dan gaya bahasa dengan
customer sesuai dengan standar pelayanan FnB.
Menurut Talib et al. (2010) ada pengaruh signifikan
antara Training and education dengan kualitas
produk yang diterima oleh customer. Maka dari itu,
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Training and education dianggap memiliki dampak
positif terhadap penerapan success factor Customer
focus

H7e: Training and education memiliki
dampak positif terhadap success factor Customer
focus

Quiality Information and Performance
Management

Informasi yang akurat dan sesuai dengan
fakta yang disampaikan kepada customer akan
membuat customer lebih percaya dengan manajer
sebagai petinggi industri. Menurut expert, sikap
proaktif dan inovatif dari manajer dan karyawan
Imah Nini, membuat customer datang kembali dan
melakukan repeat order dan merekomendasikan
Imah Nini melewati word of mouth. Menurut
Mokhtar dan Yusoff [41], kepuasan pelanggan
dapat dicapai dengan komitmen dari manajemen
terhadap kualitas produk dan informasi yang
ditawarkan oleh industri. Maka dari itu, Quality
Information and Performance Management
dianggap memiliki dampak positif terhadap
penerapan success factor Top management
commitment

H8a: Quality Information and Performance
Management memiliki dampak positif terhadap
success factor Top management commitment

Menurut owner Imah Nini, penting untuk
Manajer Imah Nini selalu memastikan rasa, visual,
dan kelengkapan seluruh elemen produk sebelum
diberikan ke pelanggan, hal ini karena kualitas dari
produk akan secara langsung memengaruhi
kepuasan customer. Produk yang berkualitas datang
dari bahan makanan yang berkualitas, umumnya
dari supplier terpecaya industri FnB. Penting bagi
manajer untuk terlibat dalam pemilihan supplier
karena  terdapat banyak faktor yang
dipertimbangkan selama pemilihan supplier seperti
kualitas bahan makanan, serta manfaat lainnya
seperti evaluasi stabilitas, komitmen supplier, dan

persaingan supplier. Maka dari itu, Quality
Information and Performance Management
dianggap memiliki dampak positif terhadap

penerapan success factor Supplier management

H8b: Quality Information and Performance
Management memiliki dampak positif terhadap
success factor Supplier management

Manajer Imah Nini melakukan survey
secara langsung ke café dan restoran di daerah Imah

Nini, dan membandingkan rasa dan kualitasnya
sebagai bentuk Benchmarking. Menurut owner
Imah Nini, penting untuk Manajer Imah Nini
mengetahui standar harga di daerah café dan
restoran, sekaligus melakukan perbandingan
dengan harga di Imah Nini untuk memastikan
standarnya sudah sesuai dengan kompetitor.
Benchmarking adalah proses yang bertujuan untuk
mengetahui kekuatan dan kelemahan dalam industri
untuk menerapkan praktik terbaik yang dipelajari
dari industri lain, dimana proses ini dibantu oleh
data dan informasi dari dalam maupun luar industri.
Maka dari itu, Quality Information and
Performance Management dianggap memiliki
dampak positif terhadap penerapan success factor
Benchmarking

H8c: Quality Information and Performance
Management memiliki dampak positif terhadap
success factor Benchmarking

Menurut expert kedua, penting untuk
kualitas pelayanan di industri FnB diterapkan dalam
standar yang sama, agar customer tidak
mendapatkan pelayanan yang berbeda dari satu
karyawan ke karyawan yang lain. Manajer Industri
Fnb harus dapat saling melengkapi informasi
kepada seluruh pihak mengenai kepentingan
pelanggan, dan menerima kritik dengan baik dan
open minded. Manajer yang memberikan karyawan
informasi berkualitas tinggi, akurat, dan tepat waktu
akan mendorong transparansi di dalam organisasi.
Ketika karyawan diinformasikan dengan baik oleh
manajer tentang tujuan perusahaan, metrik kinerja,
dan peran mereka dalam mencapai tujuan tersebut,
hal ini dapat membangun kepercayaan dan
mendorong mereka untuk lebih terlibat [34]. Maka
dari itu, Quality Information and Performance
Management dianggap memiliki dampak positif
terhadap penerapan success factor Employee
involvement

H8d: Quality Information and Performance
Management memiliki dampak positif terhadap
success factor Employee involvement

Menurut Manajer Imah Nini, mengetahui
informasi relevan mengenai Imah Nini sangatlah
penting untuk performance Imah Nini dengan
customer. Untuk menerapkan praktik fokus
pelanggan dengan sukses, manajer harus
memanfaatkan data pelanggan yang disediakan oleh
industri secara ekstensif. Data ini biasanya
memberikan informasi yang memungkinkan
karyawan untuk terlibat lebih dalam dalam
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menangani masalah terkait pelanggan. Hal ini
membantu karyawan untuk mendapatkan informasi
langsung dari klien, yang dapat digunakan sebagai
masukan untuk perbaikan mereka sebagai karyawan
[35]. Maka dari itu, Quality Information and
Performance Management dianggap memiliki
dampak positif terhadap penerapan success factor
Customer focus

H8e: Quality Information and Performance
Management memiliki dampak positif terhadap
success factor Customer focus

Supplier management

Manajer Imah Nini berhubungan secara
langsung dengan pihak supplier untuk memastikan
kualitas bahan makanan terpenuhi. Penting untuk
manajer sebagai petinggi Imah Nini dan supplier
memiliki kontrak tertulis memastikan kualitas
bahan makanan yang diberikan selalu stabil dan
sesuai dengan kriteria. Supplier management
melibatkan penyelarasan bahan makanan dengan
tujuan dan sasaran strategis industri dan manajer.
Top management commitment oleh manajer kan
memastikan bahwa supplier mendukung prioritas
strategis organisasi. Menetapkan kriteria yang jelas
untuk kualitas bahan makanan oleh manajer dapat
memastikan bahwa supplier mendukung prioritas
strategis Imah Nini. Maka dari itu, Supplier
management dianggap memiliki dampak positif
terhadap penerapan success factor Top management
commitment

H9a: Supplier management memiliki
dampak positif terhadap success factor Top
management commitment

Supplier management dapat mendorong
inovasi dalam bentuk mencari alternatif bahan
makanan, membuat menu yang bervariasi, atau
membandingkan kualitas satu supplier dengan yang
lain. Menurut expert, apabila pihak manajer
memiliki hubungan yang baik dengan supplier,
manajer sebagai bagian dari industri dapat
mendapatkan keuntungan seperti diprioritaskan
dalam pengiriman bahan, harga yang dapat
dinegosiasi, dan kualitas yang stabil standarnya,
dimana prioritas tersebut dapat membuat Imah Nini
semakin unggul. Maka dari itu, Supplier
management dianggap memiliki dampak positif
terhadap penerapan success factor Continuous
improvement and innovation

H9b: Supplier management memiliki
dampak positif terhadap success factor Continuous
improvement and innovation

Kualitas yang ditawarkan oleh supplier
secara langsung mempengaruhi kepuasan customer,
karena kualitas bahan makanan yang tinggi dan
terjamin dapat membuat customer semakin puas
atau melakukan repeat order. Menurut expert,
kualitas produk supplier harus stabil dengan katalog
yang akurat, apabila standar supplier tidak sesuai,
manajer sebaiknya mengganti supplier tersebut
dengan alternatif yang lebih menguntungkan,
karena kualitas produk makanan adalah prioritas
nomor satu di industri FnB. Maka dari itu, Supplier
management dianggap memiliki dampak positif
terhadap penerapan success factor Customer focus

H9c Supplier management memiliki
dampak positif terhadap success factor Customer
focus

Manajer Imah Nini memiliki kewajiban
untuk mengecek kualitas bahan yang dikirim oleh
supplier. Expert menyarankan bahwa pihak
supplier harus spesifik dalam ukuran dan bentuk
barang dengan harga yang sesuai, dan manajer harus
dapat memastikan bahan sesuai dengan standar.
Supplier management juga termasuk kerja sama
yang solid antara produsen dan pemasok mengenai
kualitas produk. Komitmen manajer terhadap
kualitas pemasok akan berdampak positif pada
kinerja supplier pengurangan waktu tunggu,
pengiriman bahan baku yang tepat waktu dari
pemasok, dan jumlah yang benar. Maka dari itu,
Supplier management dianggap memiliki dampak
positif terhadap penerapan success factor Quality
Information and Performance Management

H9d: Supplier management memiliki
dampak positif terhadap success factor Quality
Information and Performance Management

KESIMPULAN

Seluruh success factors yang mempengaruhi
kinerja manajer berdasarkan pendekatan TQM
dianggap berpengaruh oleh seluruh narasumber
wawancara. Success factors yang dianggap valid
dalam mempengaruhi kinerja manajer berdasarkan
hasil validasi expert yang terpilih adalah Top
management commitment, Benchmarking,
continuous innovation and information, Employee
involvement, Employee encouragement, Customer
focus, Training and education, Quality Information
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and Performance Management, dan Supplier
management.
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