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ABSTRAK 

 

 Makanan dan minuman merupakan kebutuhan primer atau kebutuhan pokok 

yang jika tidak dipenuhi maka kelangsungan hidupnya akan terganggu. Dalam 

menikmati makanan dan minuman setiap orang memiliki cara yang berbeda untuk 

memenuhinya. Jumlah restoran di Indonesia semakin meningkat, dan diperkirakan akan 

terus meningkat dari tahun ke tahun. Berbagai pertimbangan akan dilakukan oleh 

masyarakat untuk menentukan tempat untuk makan . (Sumber:http://www.restofocus 

.com /2015/10/3-faktor-yang-memberikan-dampak-positif.html)  

Rumah Makan Cikole adalah salah satu restoran yang berada di Lembang yang 

menawarkan wisata kuliner khas parahyangan dengan menu andalan ayam goreng dan 

bakar Lembang. Rumah Makan Cikole memiliki kapasitas 1000 orang, parkir 100 mobil, 

dan 30 bus serta adanya toko souvernir, fashion dan tanaman herbal. Terdapat berbagai 

keluhan yang disampaikan konsumen mengenai variasi menu, harga sate, petunjuk arah, 

wifi lambat, kebersihan peralatan makan, tukang parkir, dan proses pembayaran. 

Keluhan tersebut menyebabkan penurunan pendapatan Rumah Makan Cikole. Penelitian 

ini dilakukan untuk mengetahui permasalahan di perusahaan.  

Penelitian ini menggunakan metode penelitian deskriptif dengan menggunakan 

House of Quality dalam proses pelaksanaannya. Pengukuran karakteristik kebutuhan 

konsumen menggunakan dimensi 7P Marketing Mix yaitu : Product, Price, Place, 

Promotion, Physical Evidence, People, dan Process. 

Untuk mengetahui karakteristik kebutuhan konsumen, kuesioner pendahuluan 

diberikan kepada 20 orang responden. Kuesioner pendahuluan tersebut terdiri dari 

pernyataan-pernyataan yang digunakan untuk mengetahui penilaian konsumen terhadap 

tingkat kepentingan. Dari hasil pengolahan kuesioner pendahuluan, terdapat 20 

pernyataan dalam kuesioner pendahuluan yang dimasukkan dalam kuesioner penelitian. 

Kuesioner penelitian dibagikan kepada 100 orang responden.  

 Dari hasil pengolahan data, diperoleh 20 karakteristik-karakteristik kebutuhan 

konsumen, dan dari hasil wawancara dengan pihak perusahaan diperoleh 21 

karakteristik-karakteristik teknik perusahaan. Dari 20 karakteristik-karakteristik 

kebutuhan konsumen tersebut terdapat 10 karakteristik yang memiliki nilai kesenjangan 

negatif yang berarti perusahaan masih belum dapat memenuhi harapan konsumen. Dari 

perhitungan nilai kesenjangan dan rasio peningkatan menunjukkan dimensi marketing 

mix yaitu People perlu difokuskan perubahannya. 
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BAB 1 

PENDAHULUAN 

 

1.1.      Latar Belakang Masalah 

Makanan dan minuman menempati urutan teratas dalam kebutuhan dasar 

manusia, sehingga dikategorikan ke dalam kebutuhan primer atau kebutuhan pokok yang 

jika tidak dipenuhi maka kelangsungan hidupnya akan terganggu. Dalam menikmati 

makanan dan minuman setiap orang memiliki cara yang berbeda untuk memenuhinya.  

Dewasa ini, jumlah restoran di Indonesia semakin meningkat, dan diperkirakan 

akan terus meningkat dari tahun ke tahun. Setiap bulan, ada saja restoran baru yang 

muncul dengan berbagai aneka menu yang menggoda selera. Meski tak sedikit juga 

restoran yang tutup karena kalah bersaing dan faktor lainnya, namun trend 

bermunculannya restoran-restoran baru  masih terus terjadi hingga saat ini. 

(Sumber:http://www.restofocus.com/2015/10/3-faktor-yang-memberikan-dampak-

positif.html) 

Restoran merupakan salah satu industri jasa yang berkembang dengan cukup 

besar di Indonesia. Jawa Barat adalah salah satu provinsi yang memiliki jumlah restoran 

paling banyak dibandingkan dengan daerah lain. Usaha restoran yang terus bermunculan 

mengharuskan pebisnis restoran untuk mempunyai strategi yang tepat agar tidak kalah 

bersaing. (Sumber:http://muhammadnoval24.blogspot.co.id/p/usaha-jasa-wisata-dan-

usaha.html) 

Rumah Makan Cikole adalah salah satu restoran yang berada di Lembang. 

Restoran ini menawarkan wisata kuliner dengan menu andalan ayam goreng dan bakar 

Lembang. Rumah Makan Cikole juga melayani rombongan, reuni, meeting besar, 

catering, dan nasi box. Jangkauan pengiriman ke tempat wisata di Lembang: Ciater 

Subang, Tangkuban Perahu, De Ranch, Vila Istana Bunga, Maribaya, Floating Market, 

dan sekitarnya. 

Rumah Makan Cikole memiliki kapasitas 1000 orang, parkir 100 mobil, dan 30 

bus serta adanya toko souvernir, fashion dan tanaman herbal. Terlepas dari berbagai 

keunggulan tersebut, Rumah Makan Cikole menerima keluhan dari berbagai konsumen. 
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Keluhan-keluhan tersebut diantaranya adalah keluhan mengenai variasi menu, harga 

sate, petunjuk arah, wifi lambat, kebersihan peralatan makan, tukang parkir, dan proses 

pembayaran. Data Keluhan selengkapnya dapat dilihat pada Lampiran 1. 

Keluhan-keluhan tersebut berdampak penurunan pendapatan Rumah Makan 

Cikole. Pada bulan Januari 2016 - Februari 2016 pendapatan menurun sebesar 6%, untuk 

Februari 2016 - Maret 2016 pendapatan menurun sebesar 5%, Maret 2016 – April 2016 

pendapatan menurun sebesar 7%, April 2016 – Mei 2016 pendapatan menurun sebesar 

4%,   Mei 2016 – Juni 2016 pendapatan menurun sebesar 8%, dan untuk bulan Juni 2016 

– Juli 2016 pendapatan meningkat sebesar 114%. Kenaikan pendapatan di bulan Juli 

merupakan hal yang wajar karena periode ini merupakan masa-masa liburan. Pada bulan 

Juli 2016 – Agustus 2016 pendapatan kembali turun sebesar 40% yang dikhawatirkan 

akan terjadi kembali penurunan pendapatan Rumah Makan Cikole untuk bulan-bulan 

berikutnya.  

Inilah yang membuat penulis tertarik untuk melakukan penelitian mengenai 

“Penerapan House of Quality Untuk Meningkatkan Kinerja Marketing Mix Rumah 

Makan Cikole”. 

1.2. Rumusan Masalah 

 Berdasarkan permasalahan yang ada di “Rumah Makan Cikole”, maka dapat 

diidentifikasi rumusan masalah penelitian sebagai berikut: 

1. Karakteristik kebutuhan apa saja yang dianggap penting oleh pelanggan 

sehubungan dengan kinerja marketing mix di Rumah Makan Cikole? 

2. Bagaimana kesenjangan antara rata-rata nilai kinerja dengan target konsumen di 

Rumah Makan Cikole? 

3. Karakteristik teknik apa saja yang dimiliki Rumah Makan Cikole dalam upaya 

memenuhi ekspektasi pelanggan? 

4. Bagaimana hubungan antara karakteristik kebutuhan konsumen dan karakteristik 

teknik di Rumah Makan Cikole? 

5. Bagaimana hubungan antar tiap karakteristik teknik Rumah Makan Cikole? 

6. Bagaimana target yang ingin dicapai oleh perusahaan? 



3 

 

7. Bagaimana prioritas perbaikan yang harus dilakukan perusahaan untuk mencapai 

tingkat kepuasan pelanggan? 

1.3. Tujuan Penelitian 

 Berdasarkan rumusan masalah yang telah disusun pada perumusan masalah, 

maka tujuan penelitian ini adalah untuk: 

1. Mengetahui karakteristik kebutuhan apa saja yang dianggap penting oleh pelanggan 

sehubungan dengan kinerja marketing mix di Rumah Makan Cikole 

2. Mengetahui kesenjangan antara rata-rata nilai kinerja dengan target konsumen di 

Rumah Makan Cikole 

3. Mengetahui karakteristik teknik apa saja yang dimiliki Rumah Makan Cikole dalam 

upaya memenuhi ekspektasi pelanggan 

4. Mengetahui hubungan antara karakteristik kebutuhan konsumen dan karakteristik 

teknik di Rumah Makan Cikole 

5. Mengetahui hubungan antar tiap karakteristik teknik Rumah Makan Cikole 

6. Mengetahui target yang ingin dicapai oleh perusahaan 

7. Mengetahui prioritas perbaikan yang harus dilakukan perusahaan untuk mencapai 

tingkat kepuasan pelanggan 

 

1.4. Manfaat Penelitian 

Dengan penelitian ini, diharapkan dapat memberikan masukan dan pertimbangan 

kepada Rumah Makan Cikole mengenai karakteristik-karakteristik yang dimiliki 

perusahaan dibandingkan dengan karakteristik-karakteristik yang dibutuhkan konsumen 

agar dapat melakukan perbaikan kualitas produk dan pelayanan yang diberikan dan 

dapat bersaing dan bertahan dalam bisnis restoran.  

 

1.5. Kerangka Pemikiran 

 Menurut Kotler dan Armstrong (2012:51) :“The set of tactical marketing tools, 

product, price, place, and promotion, that the firms blends to produce it wants in the 

target market.” Marketing mix terdiri dari semua hal yang bisa dilakukan perusahaan 
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untuk mempengaruhi permintaan produk. Berikut merupakan definisi dari product, 

price, place, and promotion tersebut menurut Kotler dan Armstrong (2012:51): 

1. Product means the goods-and-services combination the company offers to the target 

market. 

2. Price is the amount of money customers must pay to obtain the product. 

3. Place includes company activities that make the product available to target 

consumers. 

4. Promotion means activities that communicate the merits of the product and persuade 

target customers to buy it. 

Marketing mix yang dijelaskan tersebut merupakan marketing mix produk yang 

berwujud, sedangkan untuk jasa terdapat tiga elemen tambahan. Menurut Lovelock dan 

Wirtz (2011:44) service marketing mix, yaitu: 

1. People is all people who directly or indirectly influence the perceived value. 

2. Physical Evidence is the direct sensory experience of a product or service that 

allows a customer to measure whether he or she has received value. 

3. Process is procedures, mechanisms and flow of activities which lead to an exchange 

of value.  

Fitzsimmons dan Fitzsimmons (2011:123), “the steps in conducting the QFD project 

and constructing a House of Quality”:  

1. Establish the aim of the project. 

2. Determine customer expectations. 

3. Describe the elements of the service. 

4. Note the strength of relationship between the service elements. 

5. Note the association between customer expectations and service elements. 

6. Weighting the service elements. 

7. Service element improvement difficulty rank. 

8. Assessment of competition. 

9. Strategis assessment and goal setting. 

 

Sedangkan menurut Heizer dan Render (2011:191), House of Quality adalah “a graphic 

technique for defining the relationship between customer desires and product (or 

service).” Dalam proses pembuatan House of Quality, dibutuhkan tujuh tahapan yakni: 

1. Identify customer wants.  

2. Identify how the goods/services will satisfy customer wants. 

3. Relate customer wants to product hows.  

4. Identify relationships between the firm’s hows. 

5. Develop importance ratings. 

6. Evaluate competing products. 

7. Determine the desirable technical attributes, your performance, and the competitor’s 

performance against these attributes. 
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Dengan demikian dapat dinyatakan bahwa dalam proses pembuatan House of Quality 

dibutuhkan proses mengidentifikasi keinginan konsumen, mengidentifikasi bagaimana 

cara barang/jasa memberikan kepuasan kepada konsumen, bagaimana menghubungkan 

keinginan konsumen dengan produk, mengidentifikasi hubungan diantara metode-

metode perusahaan, membuat peringkat kepentingan, menentukan atribut-atribut teknik, 

kinerja perusahaan, dan kinerja pesaing dalam pemenuhan atribut-atribut tersebut. 

House of Quality digambarkan dalam matriks yang berbentuk seperti rumah. 

Matriks House of Quality dapat dilihat pada Gambar 1.1. 

Gambar 1.1 

Diagram House of Quality 

Sumber : Heizer dan Render (2011:192) 

Dapat dilihat bagan model konseptual pada penelitian ini pada gambar 1.2. 

Gambar 1.2 

 Model Konseptual Penelitian 

 
Penggunaan House 

of Quality 
Kinerja Marketing 

Mix 

meningkatkan 
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