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ABSTRAK 

 

Industri makanan dan minuman adalah industri yang setiap tahun selalu berkembang 

di Indonesia. Meski dilanda pandemi covid-19, industri tetap berkembang, dan 

menyumbangkan Rp 813,06 triliun terhadap Produk Domestik Bruto pada tahun 2022. Salah 

satu bentuk usaha dari industri yang sedang berkembang adalah kafe. Ali Joy Coffee Dago 

Heritage merupakan sebuah kafe yang baru buka pada tahun 2022 di Kota Bandung. Dalam 

proses pelayannya, ditemukan beberapa masalah, seperti tempat duduk yang kurang bersih, 

proses pelayanan dan penyajian produk yang lama, serta pelayan yang kurang ramah. 

Permasalahan-permasalahan ini mengurangi kualitas pelayanan dari kafe. 

Dengan terdapatnya permasalahan yang mengurangi kualitas pelayanan, Ali Joy 

Coffee Dago Heritage perlu membuat perencanaan untuk meningkatkan kualitas 

pelayanannya.  Dalam membuat perencanaan, perusahaan perlu mengetahui terlebih dahulu 

apa yang menjadi kebutuhan dari para pelanggannya, agar kemudian dapat dibuat 

perencanaan dengan tepat, sehingga dapat meningkatkan kualitas pelayanannya. Salah satu 

metode yang dapat digunakan dalam rangka meningkatkan kualitas pelayanan adalah melalui 

penerapan House of Quality (HOQ). 

HoQ adalah sebuah diagram yang menggambarkan apa yang diharapkan oleh 

pelanggan terhadap suatu barang atau jasa. Dalam diagram HoQ, perusahaan akan 

menghubungkan kebutuhan dan keinginan dari pelanggan dengan cara yang dapat dilakukan 

oleh perusahaan untuk memenuhi hal tersebut. Untuk mendapatkan harapan dari pelanggan 

terhadap kualitas pelayanan, disebarkan kuesioner yang terbagi menjadi 5 dimensi service 

quality dengan 18 indikator kepada 100 responden. 

Berdasarkan penelitian yang dilakukan, ditemukan bahwa 16 dari 18 indikator 

kinerja pelayanan yang diberikan oleh Ali Joy Coffee Dago Heritage masih dibawah dari 

harapan para pelanggan. Hal ini menunjukkan bahwa perusahaan perlu membuat rencana 

pengembangan untuk meningkatkan kualitas pelayanannya, agar dapat memenuhi harapan 

para pelanggan. Terdapat beberapa karakteristik yang sebaiknya dijadikan prioritas untuk 

pengembangan berdasarkan tingkat kepentingan dan dimensinya. Diantaranya: pegawai 

menyajikan produk yang dipesan sesuai dengan pesanan, kafe dalam kondisi terawat, 

pegawai melayani dengan sopan, pegawai menanggapi keluhan pelanggan dengan baik, 

pegawai melayani pelanggan dengan cepat, dan pegawai menyajikan pesanan dengan cepat. 

 

Kata Kunci: House of Quality, Kualitas Pelayanan, Kafe, Manajemen Kualitas   
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ABSTRACT 

 

Food and Beverage is an industry which grows annually in Indonesia. Through the 

Covid-19 pandemic, this industry keeps growing and contributed Rp 812.06 trillion to the 

2022 Indonesia’s GDP. One of the forms of business in this industry is a café. Ali Joy Coffee 

Dago Heritage is a newly opened café in 2022 at Bandung city. Within its service processes, 

a few problems were found, such as the lack of cleanliness in its seating area, a slow serving 

and production time, and an unfriendly waiter/waitress. These problems reduce the service 

quality of the café. 

With the existence of these problem which reduces the service quality, Ali Joy Coffee 

Dago Heritage needs to form a plan to increase its service quality. In forming a plan, an 

organization needs to first know the needs of their customers, so that they can form a suitable 

plan, and increase their service quality. One of the methods that could be used to increase 

service quality, is by implementing the House of Quality (HOQ) 

HoQ is a diagram that represents a customer’s expectation for a product or service. 

In an HoQ diagram, a company will link the needs and wants of a customer with what 

activity may allow them to satisfy said needs and wants. A questionnaire which was divided 

into 5 service quality dimensions with 18 indicators was spread to 100 respondents to learn 

about the expectation of customers. 

Based on the research, it was found that 16 out of 18 service quality indicator of Ali 

Joy Coffee Dago Heritage is still below the customers’ expectation. This proves that the 

company must make a development plan to increase its service quality, so that it may satisfy 

their customers’ expectations. There are a few characteristics that need to be prioritized in 

planning for the development, which was then sorted based on the priority level and 

dimensions. A few of them including, the employees serve the products according to the 

order, the café is in a good condition, the employees are polite during service, the employees 

could handle a complaint well, the employees serve the customers quickly, and the employees 

serve the orders quickly. 

 

Keywords: House of Quality, Service Quality, Café, Quality Management  
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BAB 1  

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang 

Industri makanan dan minuman merupakan industri yang setiap tahun terus 

mengalami pertumbuhan. Ditunjukkan pada gambar 1.1, bahwa sejak tahun 2012 

hingga tahun 2022, industri makanan dan minuman terus tumbuh. Pada tahun 2022 

industri makanan dan minuman menyumbang sebesar Rp 813,06 triliun terhadap 

Produk Domestik Bruto (PDB) Indonesia, yang merupakan pertumbuhan sebesar 

4,9% dari tahun 2021. Pertumbuhan dari industri juga terjadi selama masa pandemi 

covid-19 meski lebih lambat dibanding tahun sebelumnya (Dataindonesia.id, 2023).  

Gambar 1.1 

PDB Industri Makanan dan Minuman (2012-2022) 

 

Sumber: dataindonesia.id (2023) 

Kemampuan industri makanan dan minuman untuk tumbuh setiap tahun, 

menjadikan industri ini sebagai salah satu industri yang menarik untuk dijalani. Hal 

ini dapat dilihat dari meningkatkannya jumlah tempat makan atau kafe di berbagai 

daerah di Indonesia setiap tahunnya, termasuk juga di Kota Bandung.  

Berdasarkan Kamus Besar Bahasa Indonesia (KBBI), dijelaskan bahwa kafe 

adalah tempat minum kopi yang pengunjungnya dihibur dengan musik atau tempat 

minum yang pengunjungnya dapat memesan minuman, seperti kopi, teh, bir, dan kue-
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kue. Berdasarkan Dinas Pariwisata dan Kebudayaan (2022), tercatat bahwa terdapat 

99 kafe di kota Bandung pada tahun 2021. Jumlah ini merupakan sebuah peningkatan 

sebesar 49 unit dari tahun 2020. Besarnya minat untuk membuka kafe, didukung oleh 

biaya investasi untuk memulai sebuah kafe yang tidak begitu tinggi dan juga 

meningkatnya konsumsi kopi di Indonesia setiap tahunnya.  

Pada tahun 2022 dibuka Ali Joy Coffee yang terletak di Dago Heritage 1917, 

Bandung. Sejak dibuka, persaingan yang dihadapi Ali Joy Coffee untuk mendapatkan 

pelanggan cukup ketat. Hal ini terlihat dari lokasi Ali Joy Coffee yang padat pesaing, 

dimana dalam radius 1 km terdapat lebih dari 20 kafe seperti yang terlihat di gambar 

1.2 dengan pin warna biru.  

 

Gambar 1.2  

Kafe dalam Radius 1 km dari Ali Joy Coffee Dago Heritage 

 

Sumber: Hasil olahan penulis menggunakan Google Maps 

 

Dengan padatnya persaingan dari Ali Joy Coffee Dago Heritage, kualitas 

pelayanan menjadi hal yang penting untuk dijaga. Menurut Ali (2020), pengantaran 

kualitas pelayanan yang lebih superior, dapat menempatkan pemberi jasa pada posisi 

yang lebih baik di pasar. Heskett (2002), mengatakan bahwa kualitas pelayanan 
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adalah hal yang penting agar dapat mencapai keberhasilan dalam lingkungan yang 

kompetitif dan dapat mempengaruhi loyalitas dari pelanggan. Sehingga, agar Ali Joy 

Coffee Dago Heritage dapat terus mempertahankan dan mengembangkan pasarnya, 

kualitas pelayanan perlu terus dijaga dan dikembangkan lebih jauh. 

Menurut hasil observasi penulis dan wawancara tidak terstruktur yang 

dilakukan selama periode bulan Mei tahun 2023 dengan pelanggan Ali Joy Coffee 

Dago Heritage, dapat ditemukan beberapa masalah yang kerap terjadi dalam proses 

pelayanan. Diantara permasalahan ini, terdapat beberapa keluhan yang sama 

disampaikan oleh para pelanggan Ali Joy Coffee Dago Heritage. Diantaranya adalah 

keluhan mengenai tempat duduk kafe yang dinilai kurang bersih sehingga 

mengganggu para pelanggan yang ingin duduk, proses pelayanan dan serving time 

yang lama sehingga pelanggan perlu memanggil kembali untuk melakukan 

pemesanan dan setelah itu perlu menanyakan kembali untuk kesiapan pesanannya, 

serta terdapat pelayan yang dinilai kurang ramah saat melayani pelanggan. 

Permasalahan ini juga beberapa kali dialami penulis selama melakukan observasi. 

Permasalahan-permasalahan ini mengurangi kualitas pelayanan dari Ali Joy Coffee 

Dago Heritage dan dapat mengurangi keinginan pelanggan untuk berkunjung.  

 Berdasarkan permasalahan yang disampaikan oleh pelanggan, penting bagi 

Ali Joy Coffee Dago Heritage untuk mengetahui apa saja kebutuhan dan keinginan 

dari para pelanggannya, agar kualitas pelayanannya dapat dikembangkan sesuai 

dengan harapan para pelanggan. Untuk mengetahui apa yang menjadi kebutuhan dan 

keinginan dari para pelanggan Ali Joy Coffee Dago Heritage, dapat digunakan 

Rumah kualitas atau House of Quality. House of Quality adalah sebuah alat 

Penyebaran Fungsi Kualitas (Quality Function Deployment) yang dapat dijelaskan 

sebagai sebuah teknik grafis untuk menjelaskan hubungan antara apa yang diinginkan 

oleh para pelanggan, dengan produk atau layanan, agar dapat kemudian dibuat produk 

dan proses yang sesuai dengan keinginan pelanggan (Heizer, Render, & Munson, 

2017). Berdasarkan latar belakang yang telah dipaparkan, penulis tertarik untuk 

melakukan penelitian mengenai “Penerapan House of Quality untuk meningkatkan 

Service Quality Ali Joy Coffee Dago Heritage”.   
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1.2 Rumusan Masalah 

1. Apa saja karakteristik kebutuhan dan keinginan yang dianggap penting oleh 

pelanggan Ali Joy Coffee Dago Heritage? 

2. Bagaimana penilaian pelanggan terhadap kualitas pelayanan Ali Joy Coffee 

Dago Heritage? 

3. Apa saja karakteristik teknik yang dapat dilakukan Ali Joy Coffee Dago 

Heritage untuk memenuhi kebutuhan dan keinginan pelanggan? 

4. Bagaimana prioritas perbaikan yang sebaiknya dilakukan oleh Ali Joy Coffee 

Dago Heritage untuk meningkatkan kualitas layanan? 

 

1.3 Tujuan Penelitian 

1. Mengetahui karakteristik kebutuhan dan keinginan yang dinilai penting oleh 

pelanggan Ali Joy Coffee Dago Heritage. 

2. Mengetahui penilaian pelanggan terhadap kualitas pelayanan Ali Joy Coffee 

Dago Heritage. 

3. Mengetahui karakteristik teknik yang dapat dilakukan Ali Joy Coffee Dago 

Heritage untuk memenuhi kebutuhan dan keinginan pelanggan. 

4. Mengetahui bagaimana prioritas perbaikan yang dapat dilakukan oleh Ali Joy 

Coffee Dago Heritage untuk meningkatkan kualitas layanan. 

 

1.4 Manfaat Penelitian 

1. Penulis 

Melalui penelitian ini, diharapkan agar penulis menjadi lebih paham mengenai 

ilmu-ilmu manajemen yang telah didapatkan selama proses perkuliahan 

khususnya mengenai manajemen kualitas, serta dapat menerapkannya dalam 

kehidupan.  

2. Ali Joy Coffee 

Melalui penelitian ini, diharapkan dapat memberikan pemahaman kepada Ali 

Joy Coffee mengenai apa yang menjadi prioritas dari pelanggan dalam 

pemberian layanan, sehingga upaya yang dilakukan oleh kafe dalam rangka 
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meningkatkan kualitas dari pelayanannya, menjadi lebih tepat dan sesuai 

dengan apa yang diharapkan oleh para pelanggan.  

3. Pembaca 

Melalui penelitian ini diharapkan para pembaca mendapat pemahaman 

mengenai cara meningkatkan kualitas pelayanan sebuah perusahaan melalui 

penerapan house of quality. 

 

1.5 Kerangka Pemikiran 

Industri makanan dan minuman selalu mengalami perkembangan setiap tahunnya, 

dimana salah satu bentuk usaha yang sedang marak dijalani adalah kafe. Dalam 

menjalankan sebuah kafe, hal yang menjadi penting untuk mendapatkan pelanggan 

tidak hanya produk, namun kualitas pelayanan juga merupakan sebuah faktor yang 

penting. Kualitas pelayanan dapat mempengaruhi keinginan pelanggan untuk datang 

dan melakukan transaksi kembali.  

Terdapat beberapa cara yang dapat dilakukan untuk meningkatkan kualitas 

pelayanan, salah satunya adalah melalui metode yang disebut Quality Function 

Deployment (QFD). Metode QFD digunakan untuk mengetahui apa yang akan dapat 

memberi kepuasan kepada para pelanggan dan pada bagian apa perlu diberikan upaya 

kualitas (Heizer, Render, & Munson, 2017). Melalui metode ini, perusahaan dapat 

mengetahui apa saja yang menjadi kebutuhan dan keinginan dari para pelanggannya, 

sehingga dapat menjadi fokus bagi perusahaan dalam upaya peningkatan kualitas.  

Dalam menerapkan metode Quality Function Deployment (QFD), dapat 

digunakan alat bantu yang disebut dengan House of Quality (HoQ). Melalui 

penerapan HoQ, akan didapatkan rangka yang menggambarkan hubungan antara 

kebutuhan dan keinginan dari para pelanggan dengan kegiatan apa yang dapat 

diterapkan oleh perusahaan untuk memenuhi kebutuhan dan keinginan tersebut.  

Dalam menggunakan HoQ untuk meningkatkan kualitas layanan, dimensi 

yang akan difokuskan adalah 5 dimensi service quality, yakni tangibiles, reliability, 

responsiveness, assurance, dan empathy (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1988). 

Yang kemudian akan diberikan saran kepada perusahaan berdasarkan 5 dimensi yang 
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menjadi tolak ukur service quality, untuk menjadi prioritas bagi perusahaan dalam 

mengembangkan kualitas layanannya. 
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