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ABSTRAK 

 

Rumah Makan Wajan Ngepul merupakan salah satu rumah makan yang berada di Kota 
Bandung. Lokasi rumah makan ini berada di Jalan Suryalaya Raya nomor 35. Rumah makan 
ini didirikan pada bulan September 2015 dan masih beroperasi hingga saat ini. Jam 
operasional rumah makan dimulai pukul 06.00 hingga 21.30. Rumah Makan Wajan Ngepul 
memiliki kuota 57 orang agar memenuhi area makan. Beberapa bulan yang lalu, Rumah 
Makan Wajan Ngepul sepi karena sedikit konsumen yang datang. Setelah melakukan 
wawancara dengan konsumen ternyata mereka kurang puas terhadap pelayanan yang 
diberikan oleh karyawan dan tampilan makanan dan minuman yang dipesan tidak sesuai 
ekspektasi. Setelah melakukan observasi awal, hal tersebut terjadi karena proses pembuatan 
makanan atau minuman yang dipesan lama, pengantaran makanan atau minuman yang 
dipesan lama, pegawai belum cekatan saat pembuatan pesanan, dan kurangnya pegawai 
yang bekerja sehingga ada pegawai yang melakukan dua pekerjaan. Hal ini menurunkan 
kualitas pelayanan Rumah Makan Wajan Ngepul. Untuk meningkatkan kembali kualitas 
pelayanannya, dibutuhkan metode Quality Function Deployment untuk mengetahui kebutuhan 
dan keinginan konsumen dengan alat bantu House of Quality. 

House of Quality dapat membantu rumah makan untuk mengetahui karakteristik 
apa saja yang dibutuhkan dan diinginkan oleh konsumen, kesenjangan karakteristik 
kebutuhan dan keinginan konsumen dengan karakteristik teknik perusahaan, dan mengetahui 
karakteristik apa saja yang diprioritaskan untuk diperbaiki oleh perusahaan agar dapat 
meningkatkan kembali kualitas pelayanannya. 

Penelitian ini menggunakan data yang ada di perusahaan sehingga penelitian ini 
termasuk dalam metode deskriptif. Kuesioner diberikan kepada 100 responden. Pada awal 
bulan Mei 2017 diberikan kuesioner kepada 30 responden untuk mengetahui apakah variabel 
yang digunakan valid. Setelah kuesioner valid dan reliabel, selanjutnya diberikan kuesioner 
kepada 70 responden dan hasil akhir 100 kuesioner valid dan reliabel. 

Setelah melakukan penelitian, dapat diketahui tingkat kinerja Rumah Makan 
Wajan Ngepul kurang karena terdapat kesenjangan yang negatif sehingga kualitas pelayanan 
menjadi turun. Dengan hal ini, Rumah Makan Wajan Ngepul perlu melakukan perbaikan agar 
dapat meningkatkan kualitas pelayanan. Prioritas yang sebaiknya diperbaiki yaitu, membuat 
pelatihan mengenai standar pelayanan (17.12%), membersihkan area rumah makan (dalam 
dan luar) setiap pagi, siang, dan malam hari (6.34%), membuat standar sikap dan perilaku 
karyawan terhadap konsumen (6.34%), membuat perhitungan harga pokok semua makanan 
dan minuman (6.34%), membuat catatan pesanan yang disimpan di bagian kasir dan dapur 
(6.34%), memberi pengarahan kepada karyawan mengenai menu yang tersedia (6.34%), dan 
pelayan selalu berada di area tempat makan dan selalu siap membantu konsumen (5.07%). 
Hal yang harus dilakukan Rumah Makan Wajan Ngepul yaitu manajer melakukan briefing 
pada minggu pertama setiap bulan untuk mengevaluasi kinerja rumah makan dan dapat 
mengetahui apa saja yang harus dipertahankan dan diperbaiki, mengamati sikap dan perilaku 
karyawan saat melayani konsumen dan dievaluasi agar tidak ada keluhan dari konsumen, dan 
memberikan informasi mengenai menu yang tersedia maupun menu baru; karyawan 
membersihkan area rumah makan setelah dua kali setiap pagi, siang, dan malam hari agar 
area rumah makan selalu bersih dan tidak berdebu; melakukan benchmarking ke setiap rumah 
makan daerah Buahbatu untuk melihat harga yang mereka tawarkan kepada konsumen 
sehingga dapat bersaing; membuat menu porsi anak-anak dengan harga yang berbeda 
sehingga harga yang ditawarkan lebih terjangkau; karyawan mencatat pesanan tambahan 
apabila ada pesanan tambahan dari konsumen; dan menempatkan dua pelayan yang 
bertanggung jawab di tempat makan area luar dan satu pelayan yang bertanggung jawab di 
tempat makan area dalam agar konsumen mudah memanggil pelayan apabila membutuhkan 
bantuan dan menjaga situasi Rumah Makan Wajan Ngepul. 
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BAB 1 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang Penelitian 

Makanan dan minuman sangatlah dibutuhkan oleh semua orang. Saat ini, salah satu 

usaha yang terus berkembang dan banyak dilirik adalah usaha di bidang kuliner atau 

makanan sebab makanan dan minuman merupakan kebutuhan pokok setiap individu 

yang dibutuhkan setiap hari. 

Kota Bandung merupakan tempat yang banyak dijadikan peluang untuk 

membuka bisnis kuliner. Terlihat dari munculnya berbagai tempat makan di Kota 

Bandung yang menyediakan makanan yang unik, harga yang murah, dan juga 

memberikan suatu pengalaman saat membeli produk tersebut. Selain itu, tempat 

makan di Bandung sudah menjadi tempat yang dijadikan tren saat ini sehingga orang-

orang pun pasti akan berdatangan ke tempat makan yang dijadikan tren. Berikut ini 

adalah data jumlah restoran/ rumah makan di Kota Bandung pada tahun 2012-2015. 

 

Tabel 1.1 

Jumlah Restoran/ Rumah Makan di Kota Bandung 

Sumber:http://pusdalisbang.jabarprov.go.id/pusdalisbang/berkas/jabardalamangka/747Provinsi-Jawa-
Barat-Dalam-Angka-2016.pdf 

 

Berdasarkan data yang terdapat dalam tabel 1.1 dapat dilihat bahwa 

jumlah rumah makan terus meningkat. Hal ini menunjukkan bahwa tingkat persaingan 

pada bisnis rumah makan di Kota Bandung telah meningkat. Hal ini merupakan 

tantangan bagi para pemilik rumah makan untuk terus meningkatkan daya saingnya 

melalui peningkatan kualitas produk dan pelayanannya, agar para konsumennya 

puas dan menjadi konsumen yang loyal atau memberikan rekomendasi yang baik 

kepada relasinya untuk makan di rumah makan tersebut.  

Salah satu Rumah Makan yang ada di kota Bandung yaitu Rumah Makan 

Wajan Ngepul. Rumah makan ini didirikan pada bulan September 2015. Produk yang 

ditawarkan Rumah Makan Wajan Ngepul adalah aneka masakan Indonesia, aneka 

Keterangan 
Tahun 

2012 2013 2014 2015 

Jumlah Restoran/  

Rumah Makan 
445 452 461 469 
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makanan Barat, aneka makanan ringan, aneka minuman, dan juga dessert. Pemilik 

rumah makan tersebut memilih lokasi di daerah Buahbatu karena di sekitar wilayah 

itu terdapat perkantoran yang setiap jam 12 siang para pekerjanya keluar kantor pergi 

untuk mencari tempat makan siang dan juga banyak orang yang melewati jalan 

tempat restoran tersebut berada. 

Dari pengamatan awal dapat disimpulkan bahwa ada kesenjangan antara 

harapan dengan kenyataan yang diterima oleh konsumen Rumah Makan Wajan 

Ngepul. Pengamatan awal dilakukan dengan cara wawancara dengan konsumen dan 

dapat diketahui bahwa mereka kurang puas terhadap pelayanan dan tampilan menu 

yang tidak sesuai dengan apa yang diekspektasikan oleh konsumen. Setelah 

bertanya dengan manajer rumah makan ini, memang ada beberapa konsumen yang 

mengeluh mengenai pelayanan di Rumah Makan Wajan Ngepul. Penyebab 

konsumen kurang puas diantaranya proses pembuatan makanan atau minuman yang 

dipesan lama, makanan dan minuman yang dipesan tidak sesuai dengan apa yang 

diharapkan, dan pelayan kurang paham apa  yang dipesan konsumen. 

Berdasarkan fenomena tersebut diatas, penulis tertarik melakukan 

penelitian yang berjudul “Sebuah Rencana Peningkatan Kualitas Pelayanan 

Menggunakan Metode Quality Function Deployment pada Rumah Makan Wajan 

Ngepul Bandung”.  

 

1.2 Rumusan Masalah Penelitian 

Berdasarkan latar belakang penelitian di atas, dirumuskan masalah sebagai berikut. 

1. Apa saja karakteristik kebutuhan dan keinginan yang dianggap penting 

menurut konsumen Rumah Makan Wajan Ngepul? 

2. Bagaimana penilaian konsumen Rumah Makan Wajan Ngepul terhadap 

kinerja perusahaan dibandingkan dengan harapannya? 

3. Apa saja karakteristik teknik yang sebaiknya dimiliki oleh Rumah Makan 

Wajan Ngepul untuk memenuhi kebutuhan dan keinginan konsumennya? 

4. Bagaimana hubungan antara karakteristik teknik Rumah Makan Wajan Ngepul 

dengan kebutuhan dan keinginan konsumennya? 

5. Bagaimana hubungan antar karakteristik teknik yang sebaiknya dimiliki oleh 

Rumah Makan Wajan Ngepul? 

6. Solusi apa yang sebaiknya di prioritaskan oleh Rumah Makan Wajan Ngepul 

untuk meningkatkan kualitas pelayanannya? 
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1.3 Tujuan dan Kegunaan Penelitian 

Adapun tujuan penelitian ini adalah untuk: 

1. Untuk mengetahui karakteristik kebutuhan dan keinginan yang dianggap 

penting menurut konsumen Rumah Makan Wajan Ngepul. 

2. Untuk mengetahui penilaian konsumen Rumah Makan Wajan Ngepul 

terhadap kinerja perusahaan dibandingkan dengan harapannya. 

3. Untuk mengetahui karakteristik teknik yang sebaiknya dimiliki oleh Rumah 

Makan Wajan Ngepul untuk memenuhi kebutuhan dan keinginan 

konsumennya. 

4. Untuk mengetahui hubungan antara karakteristik teknik Rumah Makan Wajan 

Ngepul dengan kebutuhan dan keinginan konsumennya. 

5. Untuk mengetahui hubungan antar karakteristik teknik yang dimiliki Rumah 

Makan Wajan Ngepul. 

6. Untuk mengetahui solusi yang sebaiknya di prioritaskan Rumah Makan Wajan 

Ngepul untuk meningkatkan kualitas pelayanan. 

 

Manfaat dari penelitian ini yaitu untuk: 

1. Penulis 

 Untuk memahami lebih dalam mengenai teori dan metode yang 

digunakan dalam penelitan. 

 Untuk menambah wawasan dan pengetahuan mengenai manajemen 

operasi. 

 Untuk mengetahui bagaimana mencari solusi yang ada di dalam suatu 

perusahaan. 

2. Perusahaan 

 Untuk mengetahui apa saja masalah yang ada di dalam perusahaan. 

 Untuk memberikan solusi yang bisa diterapkan di dalam perusahaan. 

 Untuk meningkatkan kualitas pelayanan dan kualitas produk yang 

dihasilkan oleh perusahaan. 

3. Mahasiswa/i atau pembaca lain 

 Untuk memberikan referensi dalam masalah kualitas pelayanan yang 

dihadapi suatu perusahaan. 

 Memberikan informasi cara memperbaiki masalah kualitas pelayanan 

dalam perusahaan.  
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1.4 Kerangka Pemikiran 

Agar dapat memuaskan konsumennya, perusahaan harus memenuhi apa yang 

konsumen butuhkan dan inginkan. Untuk memenuhi hal tersebut, perusahaan harus 

mengetahui harapan konsumen dan melihat kinerja perusahaan, lalu dibandingkan 

apakah hasilnya memuaskan konsumen atau sebaliknya. 

Perusahaan harus mengetahui kebutuhan dan keinginan konsumen agar 

dapat memenuhi harapannya. Perusahaan harus memberikan kepuasan kepada 

konsumen. Kepuasan yaitu (Kotler dan Keller, 2012: 150): 

“Satisfaction is a person’s  feelings of pleasure or disappointment  that 
result from  comparing a product’s perceived performance (or outcome) 
to expectations. If the performance falls short of expectations, the 
customer is dissatisfied. If it matches expectations, the customer is 
satisfied.if it exceeds expectations, the customer is highly satisfied or 
delighted” 
Dari pernyataan tersebut dapat disimpulkan bahwa kepuasan adalah 

suatu persepsi dari harapan dan kinerja. Jika ekspektasi dibawah harapan, maka 

pelanggan merasa  tidak  puas. Jika ekspektasi sama dengan harapan, maka 

pelanggan merasa  puas. Jika ekspektasi melebihi harapan, maka konsumen akan 

sangat puas. 

Agar dapat menerjemahkan apa yang dibutuhkan dan diinginkan oleh 

konsumen kedalam karakteristik produk, perusahaan memerlukan metode Quality 

Function Deployment (QFD). “QFD is used early in the design process to help 

determine what will satisfy the customer and where to deploy quality efforts” (Heizer 

dan Render, 2011: 191). Dengan menggunakan metode Quality Fuction Deployment, 

perusahaan dapat mengetahui apa saja yang dapat memuaskan konsumen dan juga 

upaya untuk meningkatkan kualitas. 

Di dalam metode QFD, terdapat alat bantu yang salah satunya yaitu 

House of Quality (HoQ). House of Quality berfungsi untuk menerjemahkan apa yang 

dibutuhkan dan diinginkan oleh konsumen yang sebaiknya diberikan oleh 

perusahaan. Dengan menggunakan House of Quality, perusahaan akan mengetahui 

apa yang sebenarnya dibutuhkan dan diinginkan oleh konsumen dan melakukan 

prioritas apabila ada perbaikan dalam membuat produk barang dan jasa agar dapat 

terpenuhi. 

Dengan melakukan pengaplikasian dengan metode Quality Function 

Deployment, Rumah Makan Wajan Ngepul dapat meningkatkan kualitas 

pelayanannya agar konsumen merasa puas dan loyal. 
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