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ABSTRAK

Kota Bandung sebagai kota wisata menimbulkan bertambahnya jumlah tempat makan dan
restoran yang kemudian menjadi salah satu daya tarik wisatawan nusantara ataupun wisatawan
mancanegara. Dengan persaingan industri kuliner di Bandung yang semakin ketat, Restoran
Ametori dituntut untuk selalu menjaga kualitas pelayanan dan mengetahui kebutuhan dan
keinginan pelanggan agar dapat bersaing dengan restoran lainnya terutama masakan Jepang.
Restoran Ametori adalah restoran atau kedai makanan yang bertema Osaka Brooklyn, yaitu
gaya kedai makanan seperti di pinggiran jalan-jalan di Jepang. Ametori menyediakan masakan
yang bertema jepang dan masakan lainnya yang dibalut saus oriental. Sejak Mei 2016, omzet
yang didapat Restoran Ametori terus menurun setiap bulannya. Selain itu berdasarkan
wawancara dan observasi, keluhan dan kekurangan yang dimiliki Restoran Ametori
diantaranya: pramusaji yang kurang responsif terhadap pelanggan, kebersihan meja yang
kurang, dan kenyamanan area restoran yang belum maksimal. Oleh karena itu, penulis tertarik
untuk melakukan penelitian dengan judul “Penerapan Quality Function Deployment dalam
Upaya Meningkatkan Kualitas Produk pada Restoran Ametori.”

Salah satu tahap perencanaan dan pengembangan dari Quality Function
Deployment (QFD), vyaitu pembuatan House of Quality (HoQ) berfungsi membantu
perusahaan untuk mengolah informasi mengenai kebutuhan dan keinginan pelanggan sehingga
perusahaan dapat melakukan peningkatan dan perbaikan. Dimensi yang digunakan adalah
dimensi kualitas produk barang (makanan dan minnuman) dan dimensi kualitas jasa. Dimensi
kualitas jasa memiliki 5 karakteristik, yaitu: Tangibles (Bukti Fisik), Reliability (Keandalan),
Responsiveness (ketanggapan), Assurance (Jaminan), dan Empathy (Empati).

Penelitian ini menggunakan metode deskriptif yang merupakan penelitian yang
bertujuan menggambarkan dan menginterpretasi objek yang diteliti sesuai dengan kondisi
yang terjadi saat penelitian ini berlangsung. Teknik pengumpulan data dilakukan dengan cara
kuesioner untuk mengetahui kebutuhan dan keinginan pelanggan. Kuesioner dibagikan kepada
100 responden yang merupakan pelanggan yang pernah mengunjungi Restoran Ametori.
Kuesioner terbagi menjadi tingkat harapan kebutuhan dan keinginan konsumen serta tingkat
kinerja Restoran Ametori saat penelitian berlangsung.

Dari hasil kuesioner, diskusi dan pengolahan data dapat disimpulkan bahwa
kebutuhan dan keinginan pelanggan masih belum terpenuhi. Nilai kesenjangan yang
merupakan selisih dari nilai rata-rata tingkat kepentingan dengan nilai rata-rata tingkat kinerja
masih bernilai negatif. Berikut nilai kesenjangan per dimensi sesuai urutan: Empati (-1,19),
Jaminan (-1,05), Ketanggapan (-1,01), Bukti Fisik (-0,72), Kualitas Makanan dan Minuman (-
0,57), dan Keandalan (-0,35). Prioritas perbaikan karakteristik teknik yang dapat dilakukan
Restoran Ametori diurutkan dari nilai kepentingan relatif terbesar yaitu: “membuat standar
kualitas pelayanan karyawan” (17,44%), “merekrut koki yang berpengalaman dan ahli dalam
bidang makanan” (11,34%), “membuat standar sikap dan perilaku karyawan kepada
pelanggan” (11,34%). Selanjutnya Restoran Ametori dapat melakukan perbaikan pada
karakteristik teknik lain yang memiliki nilai kepentingan relatif diatas 4%.
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BAB 1
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Penelitian

Kota Bandung merupakan salah satu kota besar di Indonesia yang menjadi tujuan
wisata bagi para wisatawan baik domestik maupun mancanegara. Pada tahun 2016
tercatat 86 juta jiwa telah mengunjungi Kota Bandung baik melalui jalur tol ataupun
jalur bandara, stasiun, dan terminal. Berikut merupakan tingkat kunjungan wisatawan

yang berkunjung ke Kota Bandung:

Tabel 1.1
Tingkat Kunjungan Wisatawan di Kota Bandung (dalam satuan orang)
Tahun Wisatawan Tingkat | Wisatawan | Tingkat Jumlah Tingkat
Mancanegara | Kenaikan | Domestik | Kenaikan | Wisatawan | Kenaikan
2012 176.855 - | 5.080.584 - | 5.257.439 -
2013 176.432 -0,24% | 5.388.292 6,06% 5.564.724 5,84%
2014 180.143 2,10% | 5.627.421 4,44% 5.807.564 4,36%
2015 183.932 2,10% | 5.877.162 4,44% 6.061.094 4,37%

Sumber: https://ppid.bandung.go.id/informasi/data-kunjungan-wisatawan-yang-datang-ke-kota-
bandung-tahun-2010-2015/, yang diolah oleh penulis

Dengan banyaknya objek wisata yang unik di Bandung, beragam makanan
dan restoran mulai bermunculan dan menjadi salah satu daya tarik Kota Bandung
sebagai kota wisata. Begitu banyak tersebarnya restoran-restoran di Bandung memicu
persaingan ketat antar pengusaha restoran. Para pengusaha restoran dituntut untuk
mempertahankan maupun meningkatkan kualitas produk yang ditawarnya.

Restoran Ametori terletak di Jalan Pajajaran nomor 101, Bandung.
Restoran Ametori baru mulai beroperasi pada Maret 2016. Restoran Ametori
merupakan restoran bertema Jepang yang menawarkan masakan Jepang khususnya
Yakitori. Yakitori merupakan salah satu masakan Jepang yang memasaknya
menggunakan proses pemanggangan. Jika dibandingkan dengan masakan Indonesia,
Yakitori dapat disamakan dengan sate. Yakitori terbuat dari potongan daging ayam
yang ditusuk dan disusun pada batang bambu atau batang kayu, lalu kemudian

dipanggang.


https://ppid.bandung.go.id/informasi/data-kunjungan-wisatawan-yang-datang-ke-kota-bandung-tahun-2010-2015/
https://ppid.bandung.go.id/informasi/data-kunjungan-wisatawan-yang-datang-ke-kota-bandung-tahun-2010-2015/

Banyaknya orang yang menggemari masakan Jepang dapat dibuktikan
dengan tersebarnya restoran-restoran baik dalam skala kecil maupun besar yang
menyediakan masakan Jepang. Tercatat menurut Badan Pusat Statistik Indonesia pada
2015, presentase restoran dengan masakan Jepang adalah 8,51% dari keseluruhan
jumlah restoran yang ada di Kota Bandung. Harga yang ditawarkan pun beragam. Dari
takoyaki yang seharga Rp 8.000 per buah, sampai dengan Sukiyaki seharga Rp
1.300.000 per 100 gram nya. Restoran yang menyediakan masakan Jepang diantaranya
adalah: Sushi Tei, Midori, Fukuzushi, 90 Gourmet, Ametori dan banyak lainnya.

Kualitas makanan, minuman, dan pelayanan yang termasuk dalam kualitas
produk merupakan hal yang perlu diperhatikan restoran. Selain rasa makanan dan
minuman yang ditawarkan restoran enak menurut pelanggan, pelayanan yang baik
dapat memengaruhi kepuasan pelanggan, maka penting bagi perusahaan restoran
untuk memerhatikan kualitas produk untuk memuaskan para pelanggannya.

Untuk dapat meningkatkan kualitas produk sesuai dengan keinginan
pelanggan, penulis menggunakan alat bantu analisis dari Quality Function Deployment
(QFD) yaitu House of Quality (HoQ). QFD adalah proses yang menentukan kebutuhan
konsumen yang kemudian diolah menjadi atribut-atribut pada area fungsi yang dapat
diubah atau diperbaiki oleh perusahaan (Heizer dan Render, 2011: 191). HoQ adalah
salah satu alat dari QFD. HoQ merupakan kerangka yang dapat membantu perusahaan
untuk mengetahui keinginan dan kebutuhan konsumen yang kemudian melakukan
perbaikan dengan karakteristik teknik yang dimiliki perusahaan.

Kemudian, dilakukan wawancara terhadap beberapa pelanggan Restoran
Ametori. Hasil wawancara dengan konsumen Restoran Ametori, ada beberapa
masalah yang muncul seperti lambatnya pramusaji merespon keinginan konsumen,
sikap sopan yang kurang ditunjukkan oleh karyawan Restoran Ametori, dan area
restoran yang berdebu.

Omzet penjualan Restoran Ametori dari bulan Agustus 2016 hingga April
2017 menurun cukup tajam, yaitu dari Rp 17.948.000 dan pada bulan April omzet
menjadi Rp 7.095.000. Permasalahan lain juga ditemukan adanya kebocoran pada atap
Restoran Ametori jika terjadi hujan dan kurangnya perhitungan kapasitas dalam
mengolah pesanan pelanggan. Maka dari itu, dilakukan studi dengan judul “Penerapan



Quality Function Deployment dalam Upaya Meningkatkan Kualitas Produk pada

Restoran Ametori Bandung”.

1.2 Rumusan Masalah Penelitian

Seperti yang disebutkan pada Latar Belakang Penelitian, penulis ingin melakukan

penelitian untuk meningkatkan kualitas pelayanan pada Restoran Ametori.

Dirumuskan masalah-masalah sebagai berikut:

1.

Apa saja karakteristik kebutuhan dan keinginan pelanggan yang dianggap penting
pada produk (makanan, minuman, dan pelayanan) dari Restoran Ametori?
Bagaimana kinerja produk Restoran Ametori menurut pelanggan dibandingkan
dengan harapannya?

Karakteristik teknik apa saja yang sebaiknya diberikan oleh Restoran Ametori
untuk memenuhi kebutuhan dan keinginan pelanggannya?

Bagaimana hubungan antara karakteristik teknik Restoran Ametori dengan
karakteristik kebutuhan pelanggan Restoran Ametori?

Bagaimana hubungan antar karakteristik teknik Restoran Ametori yang satu
dengan yang lainnya?

Prioritas apa yang sebaiknya dilakukan oleh Restoran Ametori untuk memenuhi
kebutuhan dan keinginan pelanggannya?

1.3 Tujuan dan Kegunaan Penelitian

Berdasarkan Rumusan Masalah Penelitian di atas, berikut adalah tujuan dari penelitian

ini:

1.

Mengetahui karakteristik kebutuhan dan keinginan pelanggan yang dianggap
penting oleh pelanggan pada Restoran Ametori.

Mengetahui kinerja produk Restoran Ametori menurut pelanggan dibandingkan
dengan harapannya.

Mengetahui karakteristik teknik apa saja yang sebaiknya diberikan oleh Restoran
Ametori untuk memenuhi kebutuhan dan keinginan pelanggannya.

Mengetahui hubungan antara karakteristik teknik Restoran Ametori dengan
karakteristik kebutuhan dan keinginan pelanggannya.



5. Mengetahui hubungan antar karakteristik teknik Restoran Ametori yang satu
dengan yang lainnya.
6. Mengetahui prioritas apa yang sebaiknya dilakukan oleh Restoran Ametori untuk
memenuhi kebutuhan dan keinginan pelanggannya.
Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat menjadi informasi yang berguna
dan bermanfaat bagi:
1. Penulis.
Melalui penelitian ini, diharapkan penulis dapat memahami lebih mendalam
tentang manajemen operasi khususnya mengenai House of Quality beserta
hubungannya dengan kualitas pelayanan.
2. Perusahaan.
Dengan dilakukannya penelitian ini, diharapkan perusahaan dapat lebih memahami
dan mengetahui permasalahan yang dihadapi. Selain itu, perusahaan dapat
meningkatkan kualitas produknya agar kepuasan pelanggannya meningkat, dan
pelanggannya dapat menjadi pelanggan yang loyal.
3. Pembaca dan pihak-pihak lain.
Penelitian ini diharapkan dapat memberikan tambahan informasi, gambaran tentang
hal terkait, dan bisa menjadi referensi dalam melakukan penelitian serupa.

1.4 Kerangka Pemikiran
Dengan berkembangnya persaingan usaha dalam industri restoran yang semakin ketat,
para pengusaha restoran dituntut untuk mampu beradaptasi dengan kemauan
pelanggan dengan menyediakan produk dan pelayanan (karena usaha restoran
merupakan usaha hybrid) yang berkualitas dengan memberikan produk dan pelayanan
yang sesuai dengann keinginan dan kebutuhan pelanggan. Instrumen yang dapat
membantu perusahaan untuk mengetahui dan memetakan kebutuhan dan keinginan
pelanggan adalah Quality Function Deployment (QFD).

QFD diterapkan dengan tujuan untuk memudahkan perusahaan
mengetahui informasi mengenai bagaimana suatu produk dan pelayanan sebaiknya
didisain agar dapat memenuhi keinginan dan kebutuhan pelanggan. QFD merupakan

proses memilah dan menentukan apa yang diinginkan oleh pelanggan dan menerapkan



keinginan pelanggan tersebut untuk membuat suatu target disain, yang dapat
memenuhi keinginan pelanggan tersebut (Heizer dan Render, 2011: 191)

Untuk dapat memikat dan memuaskan pelanggan, kualitas menjadi hal
paling penting yang harus diperhatikan perusahaan. Dengan mengetahui apa yang
diinginkan konsumen, perusahaan dapat mendisain dan menghasilkan output yang
mampu memuaskan konsumennya dan menambah nilai bagi perusahaan.

Restoran berinteraksi langsung dengan pelanggannya, dan memiliki
banyak elemen yang dapat memengaruhi kualitas dari sebuah restoran secara
keseluruhan. Pendekatan QFD sesuai untuk peningkatan usaha restoran.

Salah satu tahap perencanaan dan pengembangan dari QFD, yaitu
pembuatan House of Quality (HoQ). HoQ akan digunakan dalam penelitian ini. HoQ
membantu perusahaan menentukan prioritas keinginan pelanggan, sehingga
perusahaan dapat memprioritaskan elemen mana yang harus ditingkatkan agar kualitas
produk dan pelayanannya memuaskan pelanggan. Kualitas pelayanan yang maksimal
dan memuaskan pelanggan merupakan hasil akhir yang diinginkan perusahaan dengan
menggunakan HoQ.

Kebutuhan dan keinginan pelanggan terdiri dari 2 dimensi, yaitu kualitas
barang (makanan dan minuman) dan kualitas jasa. Harapan dan kebutuhan pelanggan
selalu berubah, sehingga kualitas jasa juga harus disesuaikan. Berikut adalah lima
dimensi kualitas jasa (Zeithaml, Parasuraman, dan Berry, 1990: 26):

1. Tangibles

2. Reliability

3. Responsiveness
4. Assurance

5. Empathy

Kualitas produk merupakan kemampuan sebuah produk (barang atau jasa)
yang bertujuan memenuhi keinginan pelanggannya. Pada penelitian ini akan diteliti
pengaruh dari variabel kebutuhan dan keinginan pelanggan terhadap karakteristik

teknik produk (makanan, minuman, dan pelayanan).
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