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ABSTRAK

Kafe HBP adalah salah satu usaha dalam bidang kuliner yang berlokasi di Jalan Batununggal
Indah Raya No.164, Bandung. Perusahaan ini didirikan oleh Michael Harliman pada bulan
Agustus 2016. Usaha dalam bidang kuliner semakin lama semakin meningkat jumlahnya dan
memiliki persaingan yang tinggi. Untuk selalu dapat bersaing dan bertahan hidup dalam
bidang kuliner, perusahaan harus selalu berinovasi dan juga memperbaiki produknya agar
dapat memenuhi kebutuhan dan keinginan konsumen. Diketahui Kafe HBP tidak dapat
memenuhi target penjualan yang telah ditentukan selama 4 bulan terakhir pada tahun 2016-
2017. Setelah melakukan wawancara kepada 10 orang secara acak, diketahui bahwa
permasalahan yang dialami oleh Kafe HBP adalah toilet kotor dan bau, menu makanan berat
kurang bervariasi, menu makanan berat sering tidak tersedia untuk dipesan, lahan parkir yang
kecil dan terbatas, dan harga makanan berat terlalu mahal. Untuk dapat mengidentifikasi dan
memenuhi kebutuhan dan keinginan konsumen, perusahaan dapat menggunakan salah satu
alat Quality Function Deployment yaitu House of Quality.

House of Quality berperan dalam mengidentifikasi kebutuhan dan keinginan
konsumen sehingga perusahaan dapat mengetahui prioritas mengenai kebutuhan dan
keinginan konsumen. Dengan mengetahui apa yang dibutuhkan dan diinginkan oleh
konsumen, maka perusahaan akan dapat memberikan nilai lebih atau keunggulan bersaing
kepada produk perusahaan agar dapat bersaing dengan para pesaingnya.

Metode deskriptif digunakan untuk melakukan penelitian ini, karena
menggunakan data dan fakta yang ada di dalam perusahaan. Teknik pengumpulan data
dilakukan dengan melakukan observasi proses pelayanan di Kafe HBP, melakukan
wawancara terhadap manajer untuk mendapatkan data mengenai sejarah kafe, pekerjaan
karyawan dan terhadap konsumen kafe mengenai keluhan konsumen. Kuesioner dibagikan
kepada 100 responden yaitu konsumen Kafe HBP pada bulan Maret 2017. Indikator variabel
di dalam penelitian ini menggunakan bauran pemasaran. Bauran pemasaran yang digunakan
adalah 7 Ps yaitu barang (product), harga (price), tempat (place), promosi (promotion), bukti
fisik (physical evidence), manusia (people), dan proses (process).

Dalam kuesioner penelitian, seluruh karateristik kebutuhan dan keinginan
konsumen dinyatakan valid dan reliabel. Kinerja Kafe HBP masih dinilai kurang oleh
konsumennya. Hal ini terlihat dari nilai kesenjangan yang memiliki nilai negatif. Dengan begitu,
maka Kafe HBP perlu melakukan perbaikan agar dapat meningkatkan kualitas produk dan
memenuhi kebutuhan dan keinginan konsumen. Kafe HBP harus melakukan perbaikan
karateristik teknik menurut prioritas yang mengacu pada nilai kepentingan relatif diatas 3,69%
yaitu: membuat dan memberlakukan standar perilaku karyawan (8,37%), penentuan harga
makanan dan minuman sesuai dengan kualitasnya (6,16%), memberikan pengarahan kepada
karyawan setiap minggu agar mengikuti standar (5,91%), melakukan pertemuan setiap
peluncuran produk baru agar pengetahuan karyawan meningkat (4,19%), Kafe HBP sudah
terletak pada jalan besar sehingga mudah dilalui oleh kendaraan (3,94%), wastafel
dibersihkan pukul 6.30 dan 15.00 (3,94%).
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BAB 1

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Penelitian
Kafe adalah tempat minum kopi yang pengunjungnya dihibur dengan musik, atau
tempat minum yang pengunjungnya dapat memesan minuman, seperti kopi, teh, bir,

dan kue-kue. (http:/kbbi.web.id/kafe). Dengan berbagai macam fasilitas yang

ditawarkan oleh banyak kafe di Bandung, banyak warga Bandung menjadikannya
sebagai tempat yang nyaman untuk melakukan berbagai aktivitas seperti bertemu
teman hingga mengerjakan tugas kuliah maupun tugas kantor.

Bandung adalah salah satu simbol wisata kuliner, sehingga menimbulkan
persaingan yang ketat antar pelaku bisnis industri pangan. Persaingan yang sangat
ketat di bidang tersebut mengharuskan pelaku bisnis kafe untuk selalu berinovasi dan
harus menciptakan sesuatu yang membedakannya dengan para pesaingnya.

Keberhasilan suatu kafe dapat dipengaruhi oleh kualitas pelayanan yang
diberikan restoran terhadap konsumennya. Kualitas pelayanan yang diberikan dapat
memenuhi kebutuhan konsumen atau bahkan melebihi harapan konsumen.
Pelayanan yang baik mencakup penyediaan fasilitas yang baik, kebersihan yang
baik, pramusaji yang ramah dan dapat menjawab pertanyaan konsumen, hingga
harga yang dapat bersaing.

Kafe Harliman Boulangerie Patisserie (HBP) didirikan pada tanggal 17
Agustus 2016, terletak di jalan Batununggal Indah Raya No.164 Bandung. Untuk para
konsumennya, Kafe HBP menyediakan 28 kursi dan 7 meja. Terdapat 10 orang
karyawan yang bekerja di Kafe HBP yang terdiri dari manajer, pastry chef, baker chef,
food chef, waiters, barista dan kasir.

Berdasarkan studi pendahuluan melalui wawancara dengan manajer,
Kafe HBP memiliki target penjualan yaitu kenaikan sebesar sepuluh persen dari total
penjualan bulan sebelumnya. Kafe HBP tidak mencapai target penjualan yang
ditentukan selama empat bulan. Data persentase tercapainya target penjualan pada
Kafe HBP selama lima bulan terakhir pada tahun 2016-2017 dapat dilihat pada Tabel
1.1.



Tabel 1.1
Pertumbuhan Penjualan Kafe HBP
Desember 2016 — Maret 2017

Bulan Penjualan Pertumbuhan
(Rupiah) Penjualan (%)
November 2016 92.389.600 2.5%
Desember 2016 111.631.225 20.8%
Januari 2017 99.656.400 -10.7%
Februari 2017 90.815.475 -8.87%
Maret 2017 96.428.875 6.2%

Sumber: Data Perusahaan

Berdasarkan wawancara dengan konsumen dari Kafe HBP, keluhan yang diberikan
antara lain yaitu:

1. Ketidakpuasan konsumen terhadap fasilitas toilet yang terkadang kotor dan bau.
2. Kurang beragamnya menu makanan yang ditawarkan.

3. Ketidakpuasan konsumen terhadap fasilitas lahan parkir yang kurang memadai.
4. Harga makanan terlalu mahal.

Hal tersebut menandakan bahwa adanya masalah dalam manajemen kualitas pada
Kafe HBP. Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan, penulis tertarik untuk
melakukan penelitian dengan judul “Program Peningkatan Kualitas Produk
Melalui Penerapan House of Quality Pada Kafe Harliman Boulangerie Patisserie

Bandung.”

1.2 Rumusan Masalah Penelitian

Berdasarkan permasalahan yang ada, disusunlah rumusan masalah penelitian

adalah sebagai berikut:

1. Karakteristik kebutuhan dan keinginan konsumen apa saja yang dianggap penting
oleh konsumen kafe?

2. Bagaimana penilaian konsumen Kafe HBP terhadap kinerja Kafe HBP
dibandingkan dengan tingkat kepentingan konsumen Kafe HBP?

3. Bagaimana karakteristik teknik Kafe HBP yang sebaiknya ada yang disusun
berdasarkan karakteristik kebutuhan konsumen Kafe HBP?

4. Bagaimana hubungan antara karakteristik kebutuhan konsumen Kafe HBP
dengan karakteristik teknik Kafe HBP?

5. Bagaimana hubungan antar karakteristik teknik Kafe HBP?

6. Bagaimana nilai kepentingan absolut dan nilai kepentingan relatif Kafe HBP?



1.3 Tujuan dan Kegunaan Penelitian

Berdasarkan rumusan masalah yang ada, maka penelitian ini dilakukan dengan

tujuan sebagai berikut:

1.

Mengetahui karakteristik kebutuhan dan keinginan konsumen apa saja yang
dianggap penting oleh konsumen kafe.

. Mengetahui bagaimana penilaian konsumen kafe Harliman Boulangerie Patisserie

terhadap kualitas produk dan pelayanan yang ditawarkan oleh Kafe HBP
dibandingkan dengan harapan konsumen kafe.

. Mengetahui karakteristik teknik Kafe HBP yang disusun berdasarkan karakteristik

kebutuhan konsumen kafe.

. Mengetahui hubungan antara karakteristik kebutuhan konsumen Kafe HBP

dengan karakteristik teknik Kafe HBP.

. Mengetahui hubungan antar karakteristik teknik Kafe HBP.

. Mengetahui bagaimana nilai kepentingan absolut dan nilai kepentingan relatif

Kafe HBP.

Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan kegunaan bagi beberapa pihak,

diantaranya:

1.

Bagi pemilik.
Dapat membantu memberikan masukan untuk meningkatkan kualitas pelayanan,
membantu mengevaluasi kualitas pelayanan yang diberikan, serta menganalisa

kualitas pelayanan apa saja yang perlu diperbaiki.

. Bagi penulis.

Dapat menambah wawasan dan pengetahuan penulis mengenai cara
menganalisis dan meningkatkan kualitas pelayanan melalui manajemen operasi,

khususnya penerapan House of Quality untuk meningkatkan kualitas pelayanan.

. Bagi pembaca dan pihak-pihak lain yang membutuhkan.

Memberikan informasi mengenai kafe, memberikan pengetahuan mengenai
program peningkatan kualitas produk kafe melalui penerapan House of Quality,

serta menjadi referensi dalam melakukan penelitian mengenai topik yang sama.

1.4 Kerangka Pemikiran

Sebuah kafe harus memperhatikan manajemen operasinya agar dapat bersaing dan

bertahan lama. Menurut Heizer dan Render “Operations management is the set of

activities that creates value in the form of goods and services by transforming inputs



into outputs” (Heizer dan Render, 2011:36). Manajemen Operasi berfungsi agar
proses produksi barang ataupun jasa berjalan secara efektif dan efisien.

Kualitas pelayanan perusahaan jasa diukur menggunakan penilaian
konsumennya. Terpenuhinya harapan konsumen terhadap kualitas pelayanan yang
ditawarkan menunjukkan bahwa kualitas pelayanan yang diberikan oleh perusahaan
jasa tersebut baik. Maka dari itu, perusahaan perlu mengetahui dan memahami
kebutuhan dan harapan konsumennya. Menurut Zeithaml, Bitner, dan Gremler
“Services are deeds, processes, and performances provided or coproduced by one
entity or person for another entity or person” (Zeithaml, Bitner, dan Gremler, 2013: 3).

Agar dapat memenuhi kepuasan konsumen, maka dibutuhkan informasi
mengenai kebutuhan, keinginan, dan harapan konsumen. Untuk mendapatkan
informasi tersebut maka penting bagi perusahaan untuk memperhatikan bauran
pemasaran. Menurut Kotler dan Armstrong “Marketing mix is the set of tactical
marketing tools that the firm blends to produce the response it wants in the target
market” (Kotler dan Armstrong, 2012: 51). Terdapat tujuh dimensi bauran pemasaran
yaitu produk (product), harga (price). tempat (place), promosi (promotion), karyawan
(people), bukti fisik (physical evidence), dan proses (process).

Kualitas suatu barang maupun jasa harus selalu dijaga oleh perusahaan
untuk dapat memenuhi kebutuhan dan mencapai kepuasan pelanggan. Menurut
Kotller dan Keller “Quiality is the totality of features and characteristics of a product or
service that bear on its ability to satisfy stated or implied needs” (Kotller dan Keller,
2012: 153). Tingkat kualitas pelayanan akan berpengaruh terhadap loyalitas
konsumen. Maka dari itu sangat penting bagi perusahaan jasa untuk memberikan
kualitas pelayanan yang baik agar mendapatkan konsumen yang loyal.

Untuk dapat meningkatkan kualitas dari produk yang dihasilkan,
perusahaan dapat menggunakan salah satu alat yang disebut Total Quality
Management. Menurut Heizer dan Render “Total quality management refers to a
quality emphasis that encompasses the entire organization, from supplier to
customer” (Heizer dan Render, 2011: 226). TQM adalah suatu upaya yang dapat
dilakukan untuk meningkatkan kualitas pelayanan melalui perbaikan yang
berkesinambungan. Salah satu alat bantu TQM adalah Quality Function Deployement
(QFD).

QFD adalah salah satu alat bantu TQM dalam melakukan upaya

peningkatan kualitas produk. Menurut Stevenson dan Chuong “Quality function



deployment is a structured approach for integrating the “voice of customer” into both
the product or service development process” (Stevenson dan Chuong, 2010: 153).
Salah satu alat yang digunakan dalam QFD adalah House of Quality.
Menurut Heizer dan Render “The house of quality is a graphic technigue for defining
the relationship between customer desires and product (or service)” (Heizer dan
Render, 2011: 191). HOQ dapat menunjukkan, berdasarkan prioritas, faktor mana
saja yang membutuhkan perbaikan. Dengan begitu perusahaan dapat meningkatkan

kualitas barang dan/atau jasanya dengan lebih terstruktur.
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