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ABSTRAK

Restoran Magma Plate Resto adalah restoran yang terletak di Jalan Brigjen Katamso No. 45,
Bandung. Dalam industri makanan dan minuman ini perusahaan harus dapat meningkatkan
kualitas produknya sehingga dapat bersaing dengan pesaingnya. Berdasarkan wawancara
awal dengan konsumen, terdapat ketidakpuasan konsumen terhadap dimensi produk, harga,
bukti fisik, manusia, dan proses. Oleh karena itu, penulis melakukan penelitian dengan judul
“Penerapan Matriks Rumah Kualitas Dalam Upaya Memenuhi Kebutuhan dan Keinginan
Konsumen Restoran Magma Plate Resto Bandung”.

Dengan menggunakan Quality Function Deployment (QFD) ini dapat
membantu perusahaan untuk mendapatkan informasi mengenai kebutuhan dan keinginan
pelanggan sehingga perusahaan dapat melakukan perbaikan pada kualitas produknya.
Penerapan QFD dilakukan dengan alat bantu House of Quality (HoQ). HoQ dapat membantu
perusahaan untuk melihat prioritas karakteristik kebutuhan dan keinginan konsumen, dan
prioritas perbaikan pada karakteristik tekniknya.

Metode penelitian yang digunakan pada penelitian ini adalah metode deskriptif
yang bertujuan untuk mendapatkan gambaran mengenai objek penelitian. Penelitian ini
dilakukan dengan menyebarkan kuesioner kepada 100 responden pada pada tanggal 8-9
Oktober 2017 dan tanggal 16-22 Oktober 2017. Penelitian dilakukan dengan menggunakan
bauran pemasaran jasa, yaitu produk (product), harga (price), manusia (people), proses
(process), dan bukti fisik (physical evidence). Untuk mengetahui tingkat kepentingan dan
kinerja dari Restoran Magma Plate Resto.

Berdasarkan hasil penelitian secara keseluruhan, dapat disimpulkan bahwa
konsumen belum merasa puas dengan kinerja produk dari Restoran Magma Plate Resto. Hal
ini dapat dilihat dari nilai kesenjangan yang masih bernilai negatif dari setiap dimensi
karakteristik kebutuhan dan keinginan konsumen dari yang terbesar sampai terkecil yaitu
dimensi bukti fisik (-0,57), dimensi manusia (-0,40), dimensi produk (-,037), dimensi proses
(-0,29), dan dimensi harga (-0,18) maka dari itu penulis memberikan saran perbaikan yang
sebaiknya dilakukan oleh pihak Restoran Magma plate Resto agar dapat meningkatkan
kualitas produknya. Prioritas dari perbaikan yang perlu dilakukan oleh Restoran Magma
Plate Resto disarankan agar mengacu pada nilai kepentingan relatif yang bernilai diatas 6%
yaitu “Memiliki koki yang ahli dan berpengalaman” (10,68%), “Membuat standar kualitas
pelayanan” (9,61%), “Memiliki menu makanan dan minuman yang cukup bervariasi”
(8,54%), “Ada standar untuk kebersihan toilet dan tempat cuci tangan” (6,41%),
“Memproses bahan mentah menjadi barang dalam proses yang siap diolah” (6,41%).
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BAB 1
PENDAHULUAN

1.1. Latar Belakang Penelitian

Manusia memiliki beberapa kebutuhan primer yaitu sandang, pangan, dan papan. Di
antara ketiga kebutuhan primer tersebut, kebutuhan pangan merupakan kebutuhan
yang paling utama bagi manusia. Manusia membutuhkan makanan dan minuman
dalam menjalankan kegiatan sehari-hari. Saat ini, kebutuhan pangan bukan sekedar
kebutuhan primer, melainkan sudah berkembang menjadi gaya hidup yang memicu
hadirnya industri makanan dan minuman di Indonesia.

Perkembangan industri makanan dan minuman ditunjukkan dengan
tumbuhnya jumlah restoran di Indonesia, salah satunya di Kota Bandung yang
merupakan daerah tujuan untuk wisata kuliner di Indonesia. Industri makanan dan
minuman merupakan salah satu pendukung dari industri pariwisata. Menurut dinas
pariwisata dan kebudayaan Kota Bandung, tercatat sekitar 6,1 juta wisatawan yang
datang ke Kota Bandung selama tahun 2015, meningkat dibandingkan tahun 2014

yaitu sekitar 5,8 juta wisatawan (www.ppid.bandung.go.id). Jumlah wisatawan

tersebut merupakan jumlah wisatawan nusantara dan wisatawan mancanegara.

Di Provinsi Jawa Barat khususnya Kota Bandung, terdapat banyak
industri kreatif yang sebagian besar bergerak di industri makanan dan minuman.
Pada tahun 2015 hingga tahun 2016 terdapat pertumbuhan khususnya pada industri

makanan dan minuman dalam bentuk restoran di Kota Bandung.

Tabel 1.1.
Jumlah Restoran di Kota Bandung Tahun 2015 — 2016
Tahun Jumlah Restoran Pertumbuhan
2015 653 -
2016 795 21,7%

Sumber : Dinas Pariwisata dan Ekonomi Tahun 2016

Dari tabel 1.1. dapat dilihat bahwa setiap tahun jumlah restoran di Kota Bandung
meningkat, khususnya dari tahun 2015 ke tahun 2016. Setiap restoran menawarkan

berbagai jenis makanan dan minuman, baik khas Kota Bandung maupun dari daerah


http://www.ppid.bandung.go.id)/

luar Kota Bandung. Untuk menghadapi persaingan, para pengusaha industri makanan
dan minuman bersaing untuk menciptakan keunggulan kompetitif yang dimiliki
masing-masing perusahaan yang dijalankan. Hal ini dilakukan agar bisnis yang
dikelola mampu bertahan, berkembang, dan bersaing dengan pesaing.

Restoran Magma Plate Resto adalah restoran yang terletak di Jalan
Brigjen Katamso No. 45, Bandung. Restoran ini mulai beroperasi pada Bulan
Februari 2017. Restoran Magma Plate Resto beroperasi setiap hari pada pukul 10.00
hingga pukul 22.00, untuk menjual makanan dan minuman dengan jenis yang cukup
beragam. Makanan yang ditawarkan, sebagian besar disajikan menggunakan hot
plate dengan saus yang meleleh seperti magma, oleh karena itu pemilik menamakan
restorannya Restoran Magma Plate Resto. Penggunaan hot plate bertujuan agar
makanan tetap hangat. Makanan yang dijual di Restoran Magma Plate Resto
memiliki kisaran harga Rp. 11.000 hingga Rp. 37.000 sebelum pajak dan service
charge. Sedangkan minuman dijual dengan kisaran harga Rp. 5.000 hingga Rp.
23.000 sebelum pajak dan service charge. Pajak restoran dan service charge yang
dibebankan kepada konsumen masing-masing sebesar 10% dan 5% dari harga
makanan dan minuman yang tertera dalam daftar menu.

Saat ini Restoran Magma Plate Resto menghadapi banyak persaingan
pada industri makanan minuman. Dalam melakukan proses bisnisnya, pihak Restoran
Magma Plate Resto harus berupaya untuk melakukan perubahan-perubahan yang
membuat Restoran Magma Plate Resto dapat terus bersaing dengan pelaku usaha di

industri makanan dan minuman.

Tabel 1.2.
Persentase Penjualan dari Penjualan Bulan Februari Tahun 2017
Bulan Feb | Mar |Apr |Mei |Jun |Jul | Agt | Sept | Okt
Persentase 100% | 116% | 100% | 116% | 154% | 89% | 74% | 59% | 53%

Sumber: Data Perusahaan

Dari tabel 1.2. dapat dilihat bahwa hasil penjualan pada Bulan Maret, Mei, dan Juni
berada di atas Bulan Februari, namun selanjutnya pada Bulan Juli, Agustus,
September, dan Oktober tahun 2017 penjualan terus menurun hingga mencapai 53%

dari penjualan Bulan Februari 2017. Berdasarkan hasil wawancara awal dengan 10



konsumen Restoran Magma Plate Resto, terdapat ketidakpuasan berkaitan dengan
lima dimensi (produk, harga, manusia, bukti fisik, dan proses) yang dapat dilihat
pada lampiran 2.

Untuk dapat memuaskan konsumennya setiap perusahaan perlu
mengetahui terlebih dahulu apa saja yang diharapkan, dan bagaimana penilaian
konsumen terhadap kinerja perusahaan. Setelah mengetahui apa yang diharapkan
oleh konsumennya, maka sebaiknya perusahaan mendesain karakteristik teknik agar
mampu memenuhi karakteristik kebutuhan dan keinginan konsumennya. Salah satu
alat bantu untuk menerjemahkan karakteristik kebutuhan dan keinginan konsumen ke
dalam karakteristik teknik yaitu House of Quality (Rumah Kualitas). Dengan
mengetahui harapan konsumen dan kinerja perusahaan, diharapkan perusahaan dapat
memperbaiki kinerja perusahaan tersebut, untuk meningkatkan penjualan.
Berdasarkan uraian di atas, penulis akan melakukan penelitian dengan judul
“Penerapan Matriks Rumah Kualitas Dalam Upaya Memenuhi Kebutuhan dan

Keinginan Konsumen Restoran Magma Plate Resto Bandung”.

1.2. Rumusan Masalah

Karena mengalami penjualan yang terus menurun, Restoran Magma Plate Resto
sebaiknya memahami kebutuhan dan keinginan konsumennya, serta melakukan
perbaikan-perbaikan yang dibutuhkan. Berdasarkan uraian di atas, dirumuskan
masalah penelitian sebagai berikut:

1. Apa saja karakteristik kebutuhan dan keinginan konsumen Restoran Magma
Plate Resto?

2. Bagaimana penilaian konsumen terhadap kualitas produk Restoran Magma
Plate Resto dibandingkan dengan harapannya?

3. Karakteristik teknik apa saja yang sebaiknya dimiliki oleh Restoran Magma
Plate Resto, untuk memenuhi Kkarakteristik kebutuhan dan keinginan
konsumennya?

4. Bagaimana hubungan antara karakteristik kebutuhan dan keinginan konsumen
dengan karakteristik teknik yang sebaiknya dimiliki Restoran Magma Plate

Resto?



5. Bagaimana hubungan antar karakteristik teknik pada Restoran Magma Plate

Resto?

6. Apa saja yang perlu dilakukan untuk memenuhi kebutuhan dan keinginan

Restoran Magma Plate Resto?

1.3. Tujuan dan Kegunaan Penelitian

Sesuai dengan rumusan masalah yang diuraikan di atas, tujuan dari penelitian ini

adalah sebagai berikut:

1.

Mengetahui karakteristik kebutuhan dan keinginan konsumen Restoran
Magma Plate Resto.

Mengetahui penilaian konsumen terhadap kualitas produk Restoran Magma
Plate Resto dibandingkan dengan harapannya.

Mengetahui teknik apa saja yang sebaiknya dimiliki oleh Restoran Magma
Plate Resto, untuk memenuhi karakteristik kebutuhan dan keinginan
konsumennya.

Mengetahui hubungan antara Kkarakteristik kebutuhan dan keinginan
konsumen dengan karakteristik teknik yang sebaiknya dimiliki Restoran
Magma Plate Resto.

Mengetahui hubungan antar karakteristik teknik pada Restoran Magma Plate
Resto.

Mengetahui yang perlu dilakukan untuk memenuhi kebutuhan dan keinginan

Restoran Magma Plate Resto.

Hasil dari penelitian ini diharapkan mampu memberikan manfaat bagi beberapa

pihak, diantaranya yaitu:

1.

Bagi penulis, diharapkan dapat lebih memahami ilmu manajemen operasi
kKhususnya mengenai manajemen kualitas dan untuk mengetahui
implementasi dari teori tersebut.

Bagi perusahaan, diharapkan dapat membantu perusahaan agar mampu
bertahan, berkembang, dan bersaing dengan pesaingnya. Secara khusus,
melalui penelitian ini diharapkan Restoran Magma Plate Resto mampu

memenuhi kebutuhan dan keinginan konsumennya.



Bagi pihak lain, dapat memberikan informasi yang bermanfaat bagi yang ingin
melakukan penelitian mengenai upaya meningkatkan kualitas produk dari sebuah

restoran.

1.4. Kerangka Pemikiran

Persaingan yang dihadapi oleh setiap perusahaan dipastikan semakin Kketat
dikarenakan jumlah pesaing semakin banyak dan kualitas produk yang semakin baik.
Persaingan menuntut perusahaan untuk mampu meningkatkan kinerja perusahaan
dengan menghasilkan produk yang sesuai dengan kebutuhan dan keinginan
konsumennya. “Quality is the ability of a product or service to meet customer
needs” (Heizer, Render, dan Munson, 2017: 255). Perusahaan yang memperhatikan
kualitas produk, maka akan berdampak pada reputasi perusahaan tersebut.
Perusahaan yang menyediakan produk yang berkualitas akan memuaskan
konsumennya. Konsumen yang puas akan menimbulkan word of mouth yang positif
dan loyal kepada perusahaan (Kotler dan Keller, 2016: 440).

Agar dapat memuaskan konsumennya, perusahaan perlu merancang
produk dengan tepat. Restoran termasuk dalam kategori hybrid product karena
menyediakan produk berupa makanan, minuman, dan pelayanan. Maka dari itu,
penelitian ini menggunakan dimensi bauran pemasaran jasa (service marketing mix)
untuk mengukur kebutuhan dan keinginan konsumen. Terdapat tujuh dimensi bauran
pemasaran jasa, yaitu produk (product), harga (price), tempat (place), promosi
(promotion), manusia (people), bukti fisik (physical evidence), dan proses (process)
(Zeithaml, Bitner, dan Gremler, 2013: 26). Dimensi tempat (place) dan promosi
(promotion) tidak diteliti pada penelitian ini, karena tempat dari Restoran Magma
Plate Resto adalah milik dari salah satu pemilik perusahaan sehingga pemilik
memutuskan untuk tidak memindahkan tempat. Promosi tidak diteliti karena
penelitian ini berfokus kepada pemenuhan karakteristik kebutuhan dan keinginan
konsumen.

Salah satu sistem atau cara untuk meningkatkan kepuasan konsumen
adalah dengan menerapkan Total Quality Management (TQM). TQM merupakan
sebuah pendekatan di mana semua anggota perusahaan terlibat dan terus

meningkatkan kualitas produk, layanan, dan proses bisnis (Kotler dan Armstrong,



2016: 262). Salah satu alat bantu TQM yang biasa digunakan untuk perusahaan
dalam pengembangan produk adalah metode Quality Function Deployment (QFD).
Quality Function Deployment adalah metode terstruktur yang digunakan dalam
proses perencanaan dan pengembangan produk untuk menetapkan spesifikasi
kebutuhan dan keinginan konsumen serta mengevaluasi secara sistematis kapabilitas
suatu produk atau jasa dalam memenuhi kebutuhan dan keinginan konsumen (Cohen,
1995: 11). Penggunaan metode QFD akan sangat membantu dalam proses
perancangan produk untuk menghasilkan produk yang lebih kompetitif. Manfaat dari
penggunaan metode QFD vyaitu untuk mengetahui penilaian konsumen terhadap
kinerja perusahaan, sehingga perusahaan dapat mengembangkan dan memperbaiki
atribut-atribut yang dianggap penting oleh konsumen (Heizer, Reinder, Munson,
2017: 204).

Penelitian ini menggunakan alat bantu dalam QFD yaitu Rumah Kualitas
(House of Quality/ HoQ). HoQ merupakan alat bantu QFD yang memanfaatkan
matriks perencanaan untuk menerjemahkan keinginan dan kebutuhan konsumen, lalu
mengolahnya menjadi karakteristik teknik dari perusahaan (Heizer, Render, dan
Munson, 2017: 205). Dengan menggunakan HoQ perusahaan dapat memperbaiki

kinerja perusahaan dengan memenuhi harapan konsumennya.
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