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ABSTRAK 

 

Banyaknya kafe yang bermunculan di kota Bandung, menyebabkan persaingan 

dalam dunia kuliner khususnya kafe semakin ketat. Salah satu kafe yang mengalami 

persaingan ketat yaitu kafe “Zero Hour Coffee” yang berada di jalan Ciumbuleuit 

No.151 C, Bandung, Jawa Barat. Kafe “Zero Hour Coffee” adalah kafe yang 

menyediakan minuman baik kopi maupun bukan kopi serta makanan. Akibat dari 

persaingan tersebut, kafe “Zero Hour Coffee” tidak dapat memaksimalkan penjualan 

dan sebagian pelanggan merasa kurang puas dengan kualitas produk yang diberikan 

oleh kafe “Zero Hour Coffee”. 

Kualitas produk dari suatu kafe merupakan salah satu kunci 
kesuksesan kafe tersebut. Maka, kafe “Zero Hour Coffee” harus mengetahui apakah 

kualitas produk yang diberikan dapat memenuhi karakteristik kebutuhan dan 

keinginan pelanggan. Oleh karena itu, penulis tertarik untuk melakukan penelitian 

mengenai “Usulan Peningkatan Kualitas Produk Menggunakan Metode Quality 

Function Deployment Pada Kafe “Zero Hour Coffee” Jalan Ciumbuleuit 

Bandung”. 

Metode Quality Function Deployment memiliki alat bantu yang 

disebut House of Quality yang dapat digunakan untuk membantu penulis dalam 

mengetahui hubungan antara karakteristik kebutuhan dan keinginan pelanggan 

dengan kinerja perusahaan. 

Dalam penelitian ini, penulis menggunakan metode deskriptif yang 

dirancang untuk mengumpulkan data yang menggambarkan karakteristik dari orang, 

peristiwa, atau situasi. Pengumpulan data dilakukan dengan wawancara kepada pihak 

manajemen kafe dan pelanggan serta melalui kuesioner yang dibagikan kepada 100 

responden yang berasal dari pelanggan kafe “Zero Hour Coffee”. 

Hasil dari penggunaan House of Quality menyatakan bahwa terdapat 

13 karakteristik kebutuhan dan keinginan pelanggan yang dianggap sangat penting 

dan 12 karakteristik kebutuhan dan keinginan pelanggan yang dianggap penting. 

Nilai antara karakteristik kebutuhan dan keinginan pelanggan dengan kinerja juga 

memiliki kesenjangan yang cukup tinggi sehingga kafe “Zero Hour Coffee” belum 

dapat memenuhi kebutuhan dan keinginan pelanggan dengan kualitas produk yang 

diberikan. Untuk meningkatkan kualitas produknya, kafe “Zero Hour Coffee” perlu 

melakukan perbaikan terhadap karakteristik teknik yang memiliki tingkat 

kepentingan relatif yang tinggi. Oleh karena itu, saran yang diajukan oleh penulis 

yaitu kafe “Zero Hour Coffee” dapat melakukan wawancara terhadap pelanggan, 

melakukan evaluasi kegiatan operasional agar perbaikan dapat dilakukan dengan 

maksimal, menyediakan menu baru yang dapat memenuhi harapan pelanggan, 

memanfaatkan Exhaust Fan dan AC semaksimal mungkin,  memperkerjakan 

karyawan yang dapat berkomunikasi dengan baik dan bertindak cepat (tanggap), 

merekrut pelayan/barista yang berpengalaman dalam bidang makanan dan minuman, 

membuat standar penampilan, sikap, dan perilaku, menentukan harga yang lebih 

sesuai dengan kualitas dan porsi, serta memberikan pelatihan kepada karyawan 

dalam menggunakan mesin cash register agar tidak ada kesalahan memasukkan data 

dan pencatatan pesanan. 
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BAB 1 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang Penelitian 

Dewasa ini, persaingan dalam dunia bisnis kafe semakin ketat dan sangat dirasakan 

oleh para pelaku bisnis di Indonesia. Fenomena seperti ini tentunya terjadi di 

Indonesia sebagai negara berkembang sehingga menjadi  tantangan tersendiri yang 

harus dihadapi oleh perusahaan di masa yang akan datang. Beberapa langkah 

strategis pun dilakukan oleh para pelaku industri agar perusahaan dapat bertahan dan 

menguasai pasar sasaran mereka. 

 Strategi-strategi tersebut dilakukan dengan tujuan menarik pelanggan 

untuk membeli produk yang ada di perusahaan. Pelanggan yang telah loyal pada 

suatu produk jasa juga dapat diartikan pelanggan tersebut merasa terpuaskan 

kebutuhannya sehingga melakukan pembelian lebih dari sekali. Sebagai suatu 

perusahaan yang ingin maju, meningkatkan kualitas pelayanan dan kualitas produk 

untuk memuaskan pelanggan merupakan salah satu hal yang menjadi tujuan bagi 

setiap perusahaan terlebih dalam industri jasa khususnya kafe. 

   Kota Bandung menjadi salah satu tujuan wisata di Jawa Barat. Selain 

merupakan ibukota Jawa Barat, adanya Tol Cipali, Cipularang, banyaknya 

universitas dan kota yang berhawa sejuk ini membuat peluang tersendiri bagi kafe 

yang berada di Bandung. 

   Kafe merupakan salah satu perusahaan yang bergerak di bidang 

barang (makanan dan minuman) dan jasa (pelayanan). Dalam Kamus Bahasa 

Indonesia (KBI, 2008: 614), kafe merupakan warung kopi atau kedai atau tempat 

minum  kopi yang pengunjungnya dihibur dengan musik. Bagian terpenting dari 

sebuah kafe yaitu fungsi sosialnya, tersedianya tempat dimana orang-orang 

berkumpul, bercengkerama, menulis, bermain atau menghabiskan waktu dengan 

kelompok maupun secara individu. 

   Faktor kualitas menjadi hal terpenting yang harus diperhatikan dalam 

menghasilkan suatu produk. Kualitas produk dan pelayanan yang diberikan 

perusahaan kepada pelanggan akan menentukan suatu persepsi terhadap kinerja 

perusahaan, yang pada akhirnya akan berpengaruh pada kepuasan pelanggan. 



 

 

  

2 

 

Kualitas produk merupakan ukuran seberapa baik tingkat layanan dan produk yang 

diberikan mampu sesuai dengan ekspektasi pelanggan. 

Untuk dapat meningkatkan kualitas produk perusahaan seperti yang 

diharapkan oleh para pelanggan, penulis menggunakan metode Quality Function 

Deployment (QFD). QFD adalah a process of determining customer requirements 

and translating them into the attributes that each functional area can understand and 

act on (Heizer dan Render, 2011: 191). Alat bantu analisis QFD yang digunakan 

yaitu House of Quality (HoQ). 

   Dalam usaha melayani kebutuhan pelanggan serta memberikan 

pelayanan sesuai standar yang berlaku, kafe “Zero Hour Coffee” berusaha 

memperbaiki kualitas produk yang diberikan. Untuk mendapatkan informasi yang 

lebih lengkap mengenai proses pelayanan yang dilakukan oleh kafe tersebut, penulis 

mencoba melakukan wawancara terhadap 20 orang pelanggan yang pernah 

mengunjungi kafe “Zero Hour Coffee”. Berdasarkan wawancara tersebut, 13 dari 20 

orang pelanggan merasa tidak puas dengan pelayanan yang diberikan karena 

beberapa faktor seperti: suasana kafe yang kurang nyaman karena bau asap rokok 

terlalu memenuhi ruangan, jarak antar meja yang berdekatan sehingga membuat 

pelanggan tidak dapat bersantai, lahan parkir yang kurang luas,  kesalahan dalam 

penyajian produk karena tidak adanya nomor meja dan kurangnya koordinasi antar 

pekerja. 

   Dengan melihat gejala di atas, penulis mengidentifikasi bahwa 

penilaian pelanggan terhadap kualitas produk yang diberikan oleh kafe ”Zero Hour 

Coffee” memunculkan permasalahan bagi perusahaan yaitu turunnya penjualan. 

Dampak negatif lainnya dapat menghambat perkembangan kafe, kegiatan 

operasional perusahaan tidak berjalan lancar dan membuat pelanggan tidak mau 

kembali lagi. Jika permasalahan tersebut tidak segera diperbaiki, akan menyebabkan 

kerugian pada kafe tersebut. Dengan mengetahui keinginan dan kebutuhan 

pelanggan, perusahaan mampu memberikan produk yang diharapkan pelanggan atau 

melebihinya, sehingga perusahaan mampu mencapai tujuan yang diinginkan yaitu 

memperoleh keuntungan setinggi-tingginya. Dengan demikian, penelitian dan 

pembahasan mengenai “Usulan Peningkatan Kualitas Produk Menggunakan 
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Metode Quality Function Deployment pada Kafe “Zero Hour Coffee” Jalan 

Ciumbuleuit Bandung” menjadi penting untuk dilakukan. 

 

1.2 Rumusan Masalah Penelitian 

Berdasarkan pokok-pokok persoalan yang muncul dari gejala di lapangan yang telah 

dikemukakan dalam latar belakang penelitian pada sub bab 1.1, berikut ini akan 

dibatasi dan dirumuskan permasalahan yang akan ditelaah, diuji, dan dijawab dalam 

penelitian yang relevan dengan kompetensi keilmuan peneliti bidang Manajemen 

Operasi, yaitu sebagai berikut: 

1. Karakteristik kebutuhan dan keinginan pelanggan apa saja yang dianggap 

penting oleh pelanggan kafe “Zero Hour Coffee”? 

2. Bagaimana penilaian pelanggan terhadap kualitas produk yang diberikan 

oleh kafe “Zero Hour Coffee” dibandingkan dengan harapannya? 

3. Bagaimana sebaiknya karakteristik teknik yang dimiliki oleh kafe “Zero 

Hour Coffee” untuk memenuhi kebutuhan dan keinginan pelanggannya? 

4. Bagaimana hubungan antara karakteristik kebutuhan dan keinginan 

pelanggan dengan karakteristik teknik yang dimiliki kafe “Zero Hour 

Coffee”? 

5. Bagaimana hubungan antar karakteristik teknik yang dimiliki oleh kafe 

“Zero Hour Coffee”? 

6. Hal-hal apa saja yang perlu dilakukan untuk meningkatkan kualitas produk 

pada kafe “Zero Hour Coffee”? 

 

1.3 Tujuan dan Kegunaan Penelitian 

Sesuai dengan permasalahan yang telah dibatasi dan dirumuskan dalam rumusan 

masalah diatas, berikut ini akan dijabarkan dan di perinci garis-garis besar hasil 

pokok yang ingin dicapai atau diperoleh setelah setiap permasalahan diuji, diselidiki 

dan dijawab dalam penelitian yang terkategori sebagai luaran penelitian atau capaian 

penelitian, yaitu sebagai berikut: 

1. Mengetahui karakteristik kebutuhan dan keinginan apa saja yang dianggap 

penting oleh pelanggan kafe “Zero Hour Coffee”. 
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2. Mengetahui penilaian pelanggan terhadap kualitas produk kafe “Zero Hour 

Coffee” dibandingkan dengan harapannya. 

3. Mengetahui karakteristik teknik yang sebaiknya dimiliki oleh kafe “Zero 

Hour Coffee” untuk memenuhi kebutuhan dan keinginan pelanggannya. 

4. Mengetahui bagaimana hubungan antara karakteristik kebutuhan dan 

keinginan pelanggan dengan karakteristik teknik yang dimiliki kafe “Zero 

Hour Coffee”. 

5. Mengetahui hubungan antar karakteristik teknik yang dimiliki kafe “Zero 

Hour Coffee”. 

6. Mengetahui hal-hal apa saja yang perlu dilakukan untuk meningkatkan 

kualitas produk kafe “Zero Hour Coffee”. 

Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat bagi beberapa pihak, 

diantaranya: 

1. Perusahaan : 

 Dapat digunakan sebagai bahan masukan bagi perusahaan dalam memenuhi 

harapan pelanggan dan sebagai bahan pertimbangan dalam menentukan 

strategi operasi perusahaan untuk meningkatkan kualitas pelayanan 

perusahaan di masa yang akan datang agar perusahaan dapat mencapai 

tujuannya dan dapat berkembang ke arah yang lebih baik. 

2. Penulis : 

 Untuk menambah ilmu pengetahuan, memperluas wawasan penulis serta 

mempelajari bagaimana penerapan metode Quality Function Deployment  

berfungsi untuk meningkatkan kualitas pelayanan di perusahaan dengan 

melihat kesesuasian teori yang ada.  

3. Pembaca dan pihak lain yang membutuhkan: 

 Hasil penelitian ini diharapkan bermanfaat bagi pembaca dan dapat 

digunakan sebagai tambahan pengetahuan serta dapat dijadikan 

perbandingan untuk melakukan penelitian di masa yang akan datang 

khususnya mengenai kualitas pelayanan. 
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1.4 Kerangka Pemikiran 

Dalam menghadapi persaingan pasar yang semakin ketat, perusahaan yang bergerak 

di industri jasa khususnya, dituntut untuk memberikan kualitas barang dan kualitas 

pelayanan yang baik agar dapat mencapai tujuan perusahaan yaitu memuaskan 

pelanggan. Kualitas produk yang bermutu merupakan kunci sukses dan dasar untuk 

membangun keberhasilan perusahaan sehingga dapat membuat pelanggan merasa 

puas dan pada akhirnya menjadi pelanggan yang loyal. 

Perusahaan dapat meningkatkan kualitasnya dengan menggunakan 

salah satu alat yaitu dengan menerapkan Total Quality Management (TQM). TQM 

merupakan aktivitas perencanaan dan pengendalian yang berfokus pada kualitas 

barang dan jasa. TQM berawal dari pelanggan dan berakhir pada pelanggan. 

Cara memenuhi kebutuhan dan keinginan pelanggan adalah dengan 

menganalisa kualitas produk yang sudah diberikan dan apa yang sebenarnya 

diinginkan pelanggan. Hal ini dapat dianalisa dengan menggunakan salah satu alat 

bantu dari TQM yaitu Quality Function Deployment (QFD). Secara umum, QFD 

merupakan suatu alat yang digunakan sebagai pusat perhatian pada hal-hal yang 

menjadi kebutuhan dan keinginan pelanggan dalam penyusunan standar layanan. 

QFD didefinisikan sebagai suatu proses untuk menentukan kebutuhan pelanggan dan 

menerjemahkan kebutuhan-kebutuhan itu, dimana masing-masing area fungsional 

dan level organisasi dapat mengerti dan bertindak (Heizer dan Render, 2011: 191). 

Dengan QFD didapatkan jawaban dari pertanyaan apakah produk yang diberikan saat 

ini sudah dapat memnuhi kebutuhan dan keinginan pelanggan. 

House of Quality (HoQ) merupakan alat bantu QFD yang digunakan 

untuk mengetahui hal yang dibutuhkan dan diinginkan pelanggan. HoQ berfungsi 

untuk menerjemahkan apa yang dibutuhkan dan diinginkan pelanggan menjadi apa 

yang dihasilkan oleh perusahaan. Pengaplikasian tersebut memungkinkan perusahaan 

untuk mengetahui prioritas kepentingan dan kebutuhan pelanggan dan prioritas 

perbaikan sehingga perusahaan dapat meningkatkan kualitas produknya melalui 

informasi yang diperoleh dari House of Quality, untuk mencapai kepuasan 

pelanggan. 

   

 




