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ABSTRAK

Three Sixty Cafe adalah salah satu kafe di Kota Bandung terletak di Jalan
Setiabudi Nomor 170 Bandung. Three Sixty Cafe seringkali tidak dapat memenuhi target
pendapatan yang telah ditentukan, serta mendapatkan beberapa komen negatif dari
pelanggannya. Selain itu jumlah rumah makan dan kafe yang totalnya mencapai 379 tempat
dapat mendatangkan peluang besar untuk mengundang wisatawan yang berkunjung.
Namun juga membuat persaingan antar rumah makan dan kafe sangat tinggi. Setiap
tahunnya selalu muncul rumah makan maupun kafe baru yang membuat para pemilik harus
berfikir untuk selalu memberikan inovasi dan melakukan peningkatan kualitas secara terus
menerus. Agar dapat bersaing maka Three Sixty Cafe akan melakukan evaluasi terhadap
kinerja.

Kualitas adalah kemampuan perusahaan menciptakan produk atau layanan
yang dapat menciptakan kepuasan pelanggan dengan menciptakan produk yang sesuai
dengan keinginan pelanggan. Untuk mengukur keinginan pelanggan maka digunakan
dimensi produk, harga, proses, manusia, dan bukti fisik. Untuk dapat meningkatkan kualitas
produk dari Three Sixty Cafe penelitian ini menggunakan matrix House of Quality.

Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode deskriptif
bertujuan untuk mengumpulkan informasi secara rinci mengenai gejala yang ada,
mengidentifikasi masalah tersebut serta melakukan analisis untuk membuat keputusan.
Untuk mengukur keinginan dan harapan pelanggan maka digunakan kuesioner
Pengumpulan data dilakukan selama bulan Juni 2017 yang dibagikan kepada 100 orang
responden yang makan dan minum di Three Sixty Cafe.

Berdasarkan hasil penelitian, maka ada pelanggan yang memberikan nilai
rendah terhadap produk Three Sixty Cafe. Nilai yang didapat dari penilaian pelanggan
adalah karyawan (-1,21), produk (-0,99), proses (-0,74), bukti fisik (-0,74), dan harga (-0,66).
Kesimpulan yang didapat dari nilai tersebut adalah pelanggan merasa kualitas produk pada
Three Sixty Cafe, masih kurang baik. Maka dari itu prioritas perbaikan dapat dilihat dari nilai
kepentingan relatif. Berikut adalah tiga karateristik yang menjadi prioritas untuk diperbaiki,
memperkerjakan juru masak yang ahli dan kreatif (9,8%), memperkerjakan barista yang ahli
dan kreatif (9,2%), menghias Kafe sesuai dengan tema yang diusung (7,0%). memberikan
pengarahan kepada karyawan setiap minggu agar bersikap dan berperilaku sesuai standar
(6,6%), membuat desain interior yang nyaman dan menarik (5,9%), mengkalkulasi harga
pokok makanan (5,9%), memiliki mesin pembayaran Electronic Data Capture (5,2%),
mengkalkulasi harga pokok makanan (5,9%).

Saran yang diberikan kepada perusahaan adalah merekrut karyawan baru
dengan kriteria yang ditentukan salah satunya yaitu harus memiliki keahlian dalam memasak
atau juga membuat minuman serta memiliki sertifikat. Dapat menghasilkan menu baru yang
berbeda setiap bulannya. Juga memiliki keahlian khusus dalam latte art. Menghias interior
sesuai dengan tema, menyediakan tempat photobooth yang memiliki dekorasi sesuai tema.
Mengubah sebagian interior setiap setahun sekali agar pelanggan tidak merasa bosan dan
menimbulkan rasa penasaran pelanggannya. Penentuan harga pokok harus berdasarkan
direct material, indirect material, direct labor, indirect labor, factory overhead.Membuat menu
paket dan melakukan benchmark pada pesaing yaitu Seven Cafe mengenai harga minuman
agar harga makanan dapat bersaing dengan kafe lainnya. Dilakukan evaluasi seminggu
sekali untuk memastikan bahwa para karyawan sudah bertsikap dan berperilaku sesuai
dengan standar yang telah ditentukan. Menambah mesin Electronic Data Capture tidak
hanya dari Bank BCA namun berbagai bank agar memudahkan pelanggan yang akan
membayar menggunakan debit maupun kredit.
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BAB 1

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Penelitian

Jumlah kedatangan wisatawan merupakan salah satu penyumbang pendapatan di
kota Bandung, peningkatan ini didukung oleh perkembangan yang begitu pesat
dalam bisnis hotel maupun restoran. Bandung merupakan salah satu tujuan
pariwisata yang paling diminati khususnya di Provinsi Jawa Barat.

Sebagai tujuan wisata, kota Bandung memiliki segalanya dari sektor
fashion, kafe dan restoran yang unik dengan berbagai pilihan makanan, serta
berbagai pilihan obyek wisata yang bervariasi. Oleh karena itu, pada saat akhir
pekan khususnya pada saat libur panjang, warga dari luar kota Bandung khususnya
warga Jakarta beramai-ramai datang ke kota Bandung untuk sekedar berwisata
kuliner.

Menurut data statistik daerah kota Bandung, Sejak tahun 2012 tren
jumlah wisatawan yang datang ke kota Bandung menunjukkan adanya peningkatan.
Tabel 1.1 adalah data dari Badan Pusat Statistik Indonesia mengenai jumlah

kedatangan wisatawan ke Kota Bandung selama empat tahun terakhir.

Tabel 1.1

Jumlah Wisatawan Mancanegara dan Domestik di Kota Bandung

Wisatawan
Tahun : Jumlah
Mancanegara Domestik
2012 158.848 3.354.857 3.513.705
2013 170.982 3.726.447 3.897.429
2014 180.143 5.027.421 5.807.504
2015 158.350 5.307.659 5.466.009

Sumber: intepretasi Penulis dari Data Statistik Daerah Kota Bandung 2016

Berdasarkan tabel 1.1 terlihat jumlah wisatawan di Kota Bandung pada
tahun 2012 wisatawan yang datang mencapai 3.513.705 orang, dan meningkat
sebesar 10,92% menjadi 3.897.429 orang pada tahun 2013. Kemudian pada tahun
2014 mengalami peningkatan yang cukup drastis yaitu sebesar 49,01% menjadi
5.807.504 orang. Namun agak mengalami penurunan sebesar 5,88% menjadi
5.466.009 orang pada tahun 2015.



Tabel 1.2
Jumlah Restoran/Rumah Makan di Kota Bandung 2015

Kategori Jumlah
Rumah Makan 366
Kafe 13
Total 379

Sumber: Bandung dalam angka 2016

Seperti yang terlihat dari tabel 1.2 jumlah rumah makan dan kafe yang
totalnya mencapai 379 tempat dapat mendatangkan peluang besar untuk
mengundang wisatawan yang berkunjung. Namun juga membuat persaingan antar
rumah makan dan kafe sangat tinggi. Setiap tahunnya selalu muncul rumah makan
maupun kafe baru yang membuat para pemilik harus berfikir untuk selalu
memberikan inovasi dan melakukan peningkatan kualitas secara terus menerus

Three Sixty Cafe adalah salah satu kafe di Kota Bandung terletak di
Jalan Setiabudi Nomor 170 Bandung, telah berdiri sejak bulan Agustus 2015 oleh
Bapak Kevin Suyana. Kafe ini memiliki tempat dengan konsep desain interior retro
vintage. Memiliki produk makanan unggulan khas Eropa dan Indonesia. Terdiri atas
Lite bites, nasi, pasta, pizza, burger & steak, dessert, beverage. Dengan kisaran
harga, antara Rp.12.000 - Rp. 50.000 untuk makanan dan Rp. 7.000 — Rp. 28.000
untuk minuman.

Kapasitas kafe sendiri adalah 80 pelanggan. Lantai pertama terdiri atas
8 meja kecil, lantai kedua terdiri atas 8 meja kecil, 1 meja panjang dan 1 meja bulat
besar. Setiap meja kecil memiliki masing-masing 4 bangku, sedangkan meja
panjang dan meja bulat masing-masing memiliki 8 bangku. Jadi total meja dan kursi
pada Three Sixty Cafe adalah 18 meja dan 80 bangku. Sedangkan pada lantai
kedua dapat dijadikan acara seperti standing party yang dapat memuat sekitar 120
orang dengan kondisi tanpa meja dan kursi.

Three Sixty Cafe memiliki target perhari berdasarkan pendapatan yaitu
Rp. 4.500.000 per hari pada hari biasa dan Rp. 5.500.000 pada akhir minggu.
Namun menurut informasi pemilik tidak setiap hari target tersebut dapat terpenuhi,
terutama pada hari Selasa dan Kamis yang menurut pemilik merupakan hari yang

tidak terlalu banyak pengunjung.



Menurut Pemilik Three Sixty Cafe hasil dari guest comment yang
dibagikan kepada pelanggan serta bertanya kepada 10 pelanggan, maka
didapatkan beberapa permasalahan yaitu makanan kurang bervariasi, serta pada
saat jam sibuk seperti malam Minggu sering kali karyawan tidak bersiaga karena
sedang memenuhi pesanan pelanggan lainnya, pelanggan dibuat cukup lama
menunggu makanan datang, dan rasa makanan yang kurang memuaskan
pelanggan.

Dengan melihat gejala diatas, penulis ingin mengetahui penilaian
pelanggan terhadap produk Three Sixty Cafe dan juga penyebab dari masalah
tersebut. Dengan harapan Three Sixty Cafe dapat menyediakan produk dan
pelayanan yang sesuai dengan harapan dan keinginan pelanggan. Untuk
mengetahui harapan dan keinginan pelanggan mengenai kualitas produk dan
pelayanan, penulis bermaksud melakukan penelitian untuk meningkatkan kualitas
Three Sixty Cafe agar dapat bertahan di pasar. Berdasarkan uraian tersebut
penulis tertarik melakukan penelitian untuk meningkatkan kualitas produk Three
Sixty Cafe dengan menggunakan House of Quality dengan judul: “Penerapan
House of Quality untuk Meningkatkan Kualitas Produk pada Three Sixty Cafe
Bandung”

1.2 Rumusan Masalah Penelitian

Berdasarkan Latar belakang di atas, maka disusun rumusan masalah yang akan

diteliti sebagai berikut:

1. Karateristik kebutuhan dan keinginan konsumen apa saja yang dianggap
penting oleh pelanggan Three Sixty Cafe?

2. Bagaimana perbandingan antara harapan konsumen dengan kinerja Three Sixty
Cafe?

3. Apa saja karateristik teknik yang sebaiknya dimiliki oleh Three Sixty Cafe untuk
memenuhi kebutuhan dan keinginan konsumen?

4. Bagaimana hubungan antara karateristik teknik Three Sixty Cafe dengan
karateristik kebutuhan dan keinginan konsumen?

5. Bagaimana hubungan antar karateristik teknik yang dimiliki oleh Three Sixty
Cafe?

6. Prioritas perbaikan apa yang sebaiknya dilakukan oleh Three Sixty Cafe untuk

meningkatkan kualitas pelayanannya?



1.3 Tujuan dan Kegunaan Penelitian

Penelitian ini dilakukan untuk memberikan solusi kepada perusahaan yang

bertujuan untuk menyelesaikan permasalahan yang dialami oleh perusahaan

dengan menggunakan matrix House of Quality. Maka tujuan dari penelitian ini

adalah:

1. Mengetahui karateristik kebutuhan dan keinginan konsumen apa saja yang
dianggap penting oleh pelanggan Three Sixty Cafe.

2. Mengetahui bagaimana perbandingan antara harapan konsumen dengan kinerja
Three Sixty Cafe.

3. Mengetahui apa saja karateristik teknik yang sebaiknya dimiliki oleh Three Sixty
Cafe untuk memenuhi kebutuhan dan keinginan konsumen.

4. Mengetahui bagaimana hubungan antar karateristik teknik Three Sixty Cafe
dengan karateristik kebutuhan dan keinginan konsumen.

5. Mengetahui bagaimana hubungan antara karateristik teknik yang dimiliki oleh
Three Sixty Cafe.

6. Mengetahui prioritas perbaikan apa yang sebaiknya dilakukan oleh Three Sixty

Cafe untuk meningkatkan kualitas pelayanan?

Adapun kegunaan dari penelitian yang dilakukan adalah sebagai berikut:

1.

2.

3.

Bagi penulis

e Meningkatkan kemampuan dalam menerapkan ilmu yang dipelajari saat
kuliah.

e Menambah wawasan dan pengetahuan tentang membuat, mendapatkan
gambaran tentang masalah yang dihadapi menggunakan matrix House of
Quality.

Bagi pemilik perusahaan

e Three Sixty Cafe dapat mengetahui kebutuhan dan keinginan
konsumennya.

e Three Sixty Cafe mengetahui penilaian pelanggan terhadap kualitas produk
dan pelayanannya

e Three Sixty Cafe mengetahui karateristik teknik apa yang diperlukan.

e Three Sixty Cafe mengetahui prioritas perbaikan yang diperlukan

Bagi para pembaca.

e Memberi pengetahuan mengenai kualitas khususnya matrix House of
Quality.

e Menjadi referensi untuk penelitian mengenai penelitian yang sejenis.



1.4 Kerangka Pemikiran

Kualitas merupakan hal yang penting bagi setiap pemilik usaha, di jaman modern ini
semakin menjamurnya usaha memaksa para pemilik usaha untuk dapat berlomba-
lomba memperbaiki kualitas mereka. Karena kepuasan pelanggan menentukan
apakah mereka akan kembali untuk membeli produk kita atau tidak. Untuk
menghadapi persaingan tersebut maka pengusaha harus meningkatkan kualitas.
Menurut Heizer dan Render (Heizer, Render, dan Munson, 2017: 254)

“Improvement in quality help firms increase sales and reduce cost, both
of which can increase profitability. Increase in sales often occur as firm
speed response, increase or lower selling price and improve their
reputations of quality product.”

Peningkatan kualitas dapat membantu perusahaan untuk meningkatkan penjualan
dan mengurangi biaya, kedua hal tersebut dapat meningkatkan keuntungan.
Peningkatan penjualan dapat terjadi karena respon cepat dari perusahaan,
kenaikan atau penurunan harga jual dan perbaikan kualitas produk. Untuk
meningkatkan kualitas produk Three Sixty Cafe sebaiknya perusahaan akan
menggunakan matrix House of Quality.

Dimensi bauran pemasaran digunakan untuk mengukur kebutuhan dan
keinginan pelanggan. “Marketing mix is the set of tactical marketing tools consist of
product, price, place, promotion that the firm blends to produce the response it
wants in the target market” (Kotler dan Keller, 2012: 75). Bauran pemasaran adalah
alat pemasaran berupa produk, harga, lokasi, promosi yang dipadukan untuk
memproduksi sesuai keinginan target pasarnya. Bauran pemasaran terdiri atas 7
dimensi, tetapi penulis hanya memilih 5 dimensi yaitu, produk (product), harga
(price), manusia (people), proses (process), bukti fisik (physical evidence). Dimensi
Lokasi (place) dan promosi (promotion) tidak dibahas karena tidak mempengaruhi
kebutuhan dan keinginan pelanggan terhadap produk Three Sixty Cafe.

Untuk meningkatkan kualitas produk dan pelayanan maka penulis
menggunakan sistem Total Quality Management. “Total Quality Management refers
to quality emphasis that encompasses the entire organization, from supplier to
customer” (Heizer, Render, dan Munson, 2017: 257) Total Quality Management
mengacu kepada penekanan kualitas yang meliputi seluruh organisasi, dari
pemasok ke pelanggan. Sedangkan dalam sistem Total Quality Management
tersebut penulis memakai metode Quality Function Deployment. “Quality Function

Deployment is a system that identified and sets the priorities for product, service,



Z

and process improvement opportunities that lead to increase customer satisfaction’
(Besterfield, 2009: 92). Quality Function Deployment adalah sistem untuk
menentukan prioritas dari produk, layanan dan perbaikan proses yang mengarah
kepada peningkatan kepuasan konsumen. Dengan menggunakan metode ini,
perusahaan dapat mengetahui apa saja yang diinginkan dan dibutuhkan oleh
pelanggan, yang nantinya akan menjadi acuan untuk meningkatkan kualitas Three
Sixty Cafe.

Sedangkan House of Quality adalah alat yang akan digunakan. “The
House of Quality is a set of matrixes is used to relate the voice of the customer to a
product’s technical requirements, component, requirement process control plans,
and manufacturing operation.” (Evans dan Lindsay, 2005: 569) House of Quality
adalah sekumpulan matriks yang digunakan untuk menghubungkan suara
pelanggandengan persyaratan teknis sebuah produk, komponen, pengendalian
proses, dan operasi dalam perusahaan. Dengan menggunakan House of Quality
diharapkan penelitian ini dapat membantu perusahaan untuk dapat meningkatkan

kualitas produk maupun jasanya.
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