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ABSTRAK 
 

40 Avenue Restaurant & Bar adalah salah satu Rumah Makan di kota 

Palembang yang berada di jalan K.H.Ahmad Dahlan No.40, Palembang, Sumatera 

Selatan. Sepanjang tahun 2016 dan 2017 Rumah Makan 40 Avenue restaurant & 

Bar tidak mampu mencapai target penjualan perbulan yang telah ditetapkan yaitu 

sebesar Rp. 200.000.000,- per bulan. Rumah Makan 40 Avenue Restaurant & Bar 

harus terus menerus melakukan perbaikan dan peningkatan kualitas makanan, 

minuman dan layanannya agar dapat memberikan kepuasan kepada konsumen dan 

unggul dalam persaingan. 

Kualitas adalah kemampuan perusahaan dalam memberikan kepuasan 

kepada konsumen dengan menciptakan produk yang memiliki keunggulan dan 

sesuai dengan kebutuhan dan keinginan pelanggan. Dalam penelitian ini digunakan 

matrix House of Quality untuk meningkatkan kualitas makanan, minuman, tangibles, 

empathy, reliability, assurance, dan responsiveness dari Rumah Makan 40 Avenue 

Restaurant & Bar. 

Nilai yang diperoleh dari penilaian konsumen terhadap makanan, 

minuman, dan layanan 40 Avenue Restaurant & Bar adalah makanan (-0,78), 

Responsiveness (-0,71), Reliability (-0,67), Assurance (-0,52), Empathy (-0,48), 

Minuman (-0,41), dan Tangibles (-0,25). Berdasarkan penilaian diatas, dapat dilihat 

bahwa konsumen merasa belum puas dengan kualitas makanan, minuman, dan 

layanan dari 40 Avenue Restaurant & Bar, maka sebaiknya dilakukan prioritas 

tindakan perbaikan pada karakteristik teknik berikut Mempekerjakan karyawan yang 

cekatan dan berpengalaman (9,5%), Membuat standar resep pembuatan makanan 

dan minuman (7,3%), Membuat standar sikap karyawan terhadap konsumen 

(6,8%), Membuat struktur organisasi dan uraian tugas setiap jabatan/pekerjaan 

(6,3%), dan Menugaskan karyawan untuk selalu berjaga di sekitar konsumen (6,3%) 

Saran yang diberikan kepada perusahaan adalah mempekerjakan 

karyawan yang cekatan dan berpengalaman bekerja di bidang restoran minimal 1 

tahun, membuat standar resep pembuatan makanan dan minuman, membuat 

standar sikap karyawan dan melakukan kontrol untuk memastikan karyawan bekerja 

sesuai dengan uraian tugas dan tanggung jawabnya, membuat strukur organisasi 

lengkap dengan uraian tugas dan tanggung jawabnya secara jelas, dan memastikan 

konsumen tidak kesulitan mendapatkan pelayanan dari karyawan saat berada di 

area rumah makan. 
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ABSTRAK 
 

40 Avenue Restaurant & Bar is one of restaurant in Palembang, located 

at JL. K.H Ahmad Dahlan No.40, Palembang, Sumatera Selatan. On 2016 and 2017 

40 Avenue Restaurant & Bar are not achive the sales target which is Rp. 

200.000.000,- /month. 40 Avenue Restaurant & Bar should continously increase 

quality of foods, baverages, and services, for consumer satisfaction and competitive 

adventage. 

Quality is a company's ability to satisfying consumers by create a 

product that appropriate with consumer's needs and wants. This research are using 

the House of Quality Matrix to increase quality of foods, baverages, tangibles, 

empathy, reliability, assurance, and responsiveness on 40 Avneue Restaurant & 

Bar. 

40 Avneue Restaurant & Bar got scored by consumer, there was (-0,78) 

on Foods, (-0,71) on Responsiveness, (-0.67) on Reliability, (-0,52) on Assurance, (-

0,48) on Empathy, (-0,41) on Baverages, and (-0,25) on Tangibles. The scores are 

reflect that consumer was not satisfy with the Foods, Baverages, and Services that 

deliver by 40 Avenue Restaurant & Bar for the consumer, 40 Avenue Restaurant & 

Bar should do priority improvements on the technical characteristics, as follows: 

Hireing skilled and experienced employees (9,5%), Create a standard recipe for 

making foods and baverages (7,3%), Create a standard of employees attidue 

(6,8%), Create an organizational structure along with job descriptions, and 

Instructing employees to always stand by around consumers (6,3%) 

The suggestions are: Hiering skilled and experienced work in restaurant 

for at least one year, Create a standard recipe for making foods and baverages, 

Create a standard of employees attitude, do a continously control for make sure that 

the employees always work according to their duites and responsibilities, Create an 

organizational structure along with job descriptions, and ensure that there is 

employees around consumers while consumers are in the restaurant.  
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BAB 1 
PENDAHULUAN 

 
 
1.1 Latar Belakang Penelitian 
Kota Palembang merupakan salah satu kota di Indonesia dengan kondisi 

perekonomian  yang sedang berkembang ditandai dengan pesatnya pembangunan 

infrastruktur dalam beberapa tahun belakangan ini, hal ini dikarenakan Kota 

Palembang telah dijadikan tempat untuk penyelenggaraan beberapa kegiatan besar 

berskala internasional, seperti : 

1. Sea Games ke-26 tahun 2011. 

2. Islamic Solidariy Games ke-3 tahun 2013.  

3. Musabaqah Tilawatil Quran (MTQ) Internasional tahun 2014. 

4. ASEAN University Games ke-17 tahun 2014. 

Kegiatan besar berskala internasional sangat mempengaruhi jumlah wisatawan 

yang datang ke Palembang secara signifikan. Berikut ini adalah data jumlah 

wisatawan di Kota Palembang: 

 

Tabel 1.1 
Jumlah Wisatawan Mancanegara dan Domestik di Kota Palembang 

Tahun Wisatawan Jumlah Pertumbuhan Domestik Mancanegara 
2013 

  
1.667.117 

 2014 1.817.346 8.861 1.828.207 10% 
2015 1.724.275 8.028 1.732.303 -6% 
2016 1.896.110 10.683 1.906.793 9% 

Sumber : Badan Pusat Statistik (Palembang dalam angka) 

 

Dengan bertambahnya jumlah wisatawan yang datang ke Kota 

Palembang dapat menjadi peluang bisnis dalam industri pariwisata untuk 

meningkatkan pendapatan. Kegiatan bergengsi berikutnya yang akan dilaksanakan 

di Kota Palembang adalah Asian Games ke-18 tahun 2018. Berbagai persiapan 

dilakukan untuk menyambut kegiatan tersebut, Kota Palembang sebagai tempat 

diselenggarakannya Asian Games ke-18 terus melakukan persiapan dalam bidang 

infrastruktur untuk menunjang keberhasilan kegiatan tersebut. 

Salah satu bidang yang berkembang pesat seiring dengan 

perkembangan pariwisata adalah industri kuliner. Banyak restoran dan kafe yang 



 
 

2 

baru didirikan di Kota Palembang, namun, tidak sedikit juga restoran yang tutup 

karena tidak mampu bersaing. Setiap restoran harus mampu beroperasi secara 

efektif untuk memberikan kepuasan kepada konsumennya. Berikut ini adalah data 

pertumbuhan restoran di Kota Palembang. 

 

Tabel 1.2 
Jumlah Restoran di Kota Palembang 

Tahun Jumlah Restoran Pertumbuhan 

2013 418  

2014 -  

2015 950 127% 

2016 1.205 27% 
Sumber : Badan Pusat Statistik (Palembang dalam angka) 

 

Rumah makan yang baru didirikan di Kota Palembang adalah Rumah 

Makan 40 Avenue Restaurant & Bar. Rumah Makan ini didirikan pada bulan Juni 

2015, dengan konsep  restoran dan bar yang unik, yaitu setiap ruangannya memiliki 

nuansa berbeda yang khas, menghadirkan hidangan khas Eropa, Asia. Lantai 1 

memiliki 80 kursi dengan disain interior bergaya Eropa klasik, Netherland dan 

American. Lantai 2 rumah makan ini memiliki 50 kursi, bentuk bangunannya semi 

outdoor, interiornya bertemakan taman. 

Keunikan konsep dan tema yang dimiliki, membuat Rumah Makan 40 

Avenue Restaurant & Bar optimis untuk mewujudkan visinya menjadi restoran dan 

bar pilihan utama bagi wisatawan domestik (nasional), dan mancanegara 

(internasional), serta masyarakat Kota Palembang. Berdasarkan observasi dan 

wawancara singkat dengan manajer restoran Rumah Makan 40 Avenue Restaurant 

& Bar, semakin banyaknya rumah makan baru yang menawarkan sajian serta disain 

ruangan yang serupa, membuat keinginan konsumen semakin bervariasi, sehingga 

harus diimbangi dengan kualitas produk yang baik. Kualitas adalah kemampuan 

suatu produk untuk memenuhi keinginan pelanggannya (Heizer dan Render, 2011: 

222). 

industri pariwisata di Kota Palembang masih terus berkembang, 

sehingga akan lebih banyak lagi rumah makan yang akan beroperasi dan siap 

memenuhi kebutuhan masyarakat, dan akan menjadi pesaing Rumah Makan 40 
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Avenue Restaurant & Bar. Rumah Makan 40 Avenue Restaurant & Bar memiliki 

tujuan utama yaitu memperoleh laba usaha dan unggul dalam persaingan.  

Banyak pengunjung yang datang ke 40 Avenue Restaurant & Bar 

merupakan masyarakat yang berdomisili di Kota Palembang, tidak untuk sekedar 

menikmati makanan dan minumannya, mereka juga datang untuk merayakan 

momen spesialnya seperti ulang tahun, arisan, gathering. 

Salah satu indikator keberhasilan 40 Avenue Restaurant & Bar dalam 

mencapai tujuannya adalah, saat hasil penjualan restoran mampu melebihi target 

hasil penjualan yang telah ditentukan, yaitu sebesar Rp. 200.000.000,- per-bulan. 

Hasil penjualan Rp. 200.000.000,- adalah titik pulang pokok (Breakeven Point). 

Tahun 2016 dan 2017 hasil penjualan Rumah makan 40 Avenue Restaurant & Bar 

belum mencapai Rp. 200.000.000,- per-bulan. Hal ini berarti perusahaan belum bisa 

mendapatkan laba usaha, lihat Tabel 1.3 di bawah ini. 

 

Tabel 1.3 
Hasil Penjualan Rumah Makan 40 Avenue Restaurant & Bar 

Bulan Hasil Penjualan (Rupiah) 
2015 2016 2017 

Januari - 126.144.127 82.768.900 

Februari - 120.704.409 65.475.300 

Maret - 116.840.007 72.655.240 

April - 117.876.639 74.305.700 

Mei - 96.950.202 63.934.250 

Juni 102.440.500 67.555.163 42.769.340 

Juli 218.735.774 65.213.769 37.865.300 

Agustus 208.920.577 69.588.774 40.875.230 

September 198.350.619 44.293.816 39.760.455 

Oktober 190.805.700 88.938.008 40.901.460 

November 201.350.450 63.958.395 - 

Desember 213.258.360 104.809.921 - 

Rata-Rata 190.551.711 90.239.436,7 56.131.117,5 

Perubahan - -52,64% -37,80% 
Sumber: Rumah Makan 40 Avenue Restaurant & Bar 
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Pola hasil penjualan Rumah Makan 40 Avenue Restaurant & Bar dapat dilihat pada 

Gambar 1.1 berikut 

 

Gambar 1.1 
Grafik Hasil Penjualan Rumah Makan 40 Avenue Restaurant & Bar 

Juni 2015 - Oktober 2017 

 
 

Pada tahun 2015 bulan Juni sampai dengan Desember, hasil penjualan 

Rumah Makan 40 Avenue Restaurant & Bar masih cukup tinggi, dan secara rata-

rata sudah mendekati titik pulang pokok. Mulai bulan Januari sampai dengan 

Desember 2016, rata-rata hasil penjualan perbulan mengalami penurunan sebesar 

52,64%, pada tahun 2017 bulan Januari sampai dengan Oktober rata-rata hasil 

penjualan perbulan mengalami penurunan sebesar 37,80% dari tahun 2016. 

 Berdasarkan informasi yang didapat dari Manajer Rumah Makan 40 Avenue 

Restauran & Bar, hasil dari guest comment yang dibagikan kepada pelanggan, 

keluhan pelanggan yang sering dinyatakan yaitu rasa makanan yang sering 

berubah-ubah, pada saat jam sibuk waktu menunggu penyajian makanan dan 

minuman terlalu lama, dan harga makanan dan minuman terlalu mahal. Oleh 

karena itu, Rumah Makan 40 Avenue Restaurant & Bar harus lebih memperhatikan 

kualitas produknya supaya mampu bersaing dengan restoran lain dan 

meningkatkan penjualannya. 

 Berdasarkan uraian di atas, akan dilakukan penelitian terhadap Rumah 

Makan 40 Avenue Restaurant & Bar di kota Palembang sebagai objek penelitian 

dengan judul: "Penerapan Matriks House of Quality Untuk Meningkatkan 
Kualitas Produk Pada Rumah Makan 40 Avenue Restaurant & Bar Palembang" 
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1.2 Rumusan Masalah Penelitian 
Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan di atas, dirumuskan masalah 

penelitian sebagai berikut: 

1. Apa saja karakteristik kebutuhan dan keinginan yang dianggap penting oleh 

konsumen Rumah Makan 40 Avenue Restaurant & Bar? 

2. Bagaimana penilaian konsumen terhadap kinerja Rumah Makan 40 Avenue 

Restaurant & Bar yang dirasakan, dibandingkan dengan harapannya? 

3. Karakteristik teknik apa saja yang sebaiknya dimiliki oleh Rumah Makan 40 

Avenue Restaurant & Bar agar mampu memenuhi kebutuhan dan keinginan 

konsumennya? 

4. Bagaimana hubungan antara karakteristik teknik Rumah Makan 40 Avenue 

Restaurant & Bar dengan karakteristik kebutuhan dan keinginan 

konsumennya? 

5. Bagaimana hubungan antar karakteristik teknik Rumah Makan 40 Avenue 

Restaurant & Bar? 

6. Perbaikan apa saja yang sebaiknya diprioritaskan oleh Rumah Makan 40 

Avenue Restaurant & Bar untuk meningkatkan kualitas makanan dan 

minuman, serta pelayanannya? 

 

1.3 Tujuan dan Kegunaan Penelitian 
Secara umum, penelitian ini bertujuan untuk meningkatkan kualitas makanan dan 

minuman, serta pelayanan dari Rumah Makan 40 Avenue Restaurant & Bar. Secara 

lebih khusus, tujuan penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Mengetahui karakteristik kebutuhan dan keinginan yang dianggap penting 

oleh konsumen Rumah Makan 40 Avenue Restaurant & Bar 

2. Mengetahui penilaian konsumen terhadap kinerja Rumah Makan 40 Avenue 

Restaurant & Bar yang dirasakan, dibandingkan dengan harapannya 

3. Mengetahui karakteristik teknik apa saja yang sebaiknya dimiliki oleh Rumah 

Makan 40 Avenue Restaurant & Bar agar mampu memenuhi kebutuhan dan 

keinginan konsumennya 

4. Mengetahui hubungan antara karakteristik teknik Rumah Makan 40 Avenue 

Restaurant & Bar dengan karakteristik kebutuhan dan keinginan 

konsumennya 

5. Mengetahui hubungan antar karakteristik teknik Rumah Makan 40 Avenue 

Restaurant & Bar 
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6. Menentukan tindakan perbaikan yang sebaiknyanya diprioritaskan oleh 

Rumah Makan 40 Avenue Restaurant & Bar untuk meningkatkan kualitas 

makanan, minuman, serta pelayanannya 

 

Penelitian ini diharapkan dapat berguna bagi: 

1. Peneliti, yaitu mampu memahami dan menerapkan ilmu manajemen yang 

telah dipelajari selama kuliah khususnya mengenai manajemen operasi 

2. Rumah Makan 40 Avenue Restaurant & Bar, yaitu mengetahui kesenjangan 

antara penilaian konsumen dengan kinerja makanan dan minuman serta 

layanan di 40 Avenue Restaurant & Bar, sehingga dapat menentukan 

tindakan perbaikan yang menjadi prioritas 

3. Pembaca lainnya, yaitu dapat memperoleh tambahan pengetahuan 

mengenai aplikasi manajemen, khususnya peningkatan kualitas produk, dan 

dapat digunakan sebagai referensi untuk melakukan penelitian yang sejenis. 

 

1.4 Kerangka Pemikiran 
Meningkatnya jumlah rumah makan di Kota Palembang membuat tingkat 

persaingan dalam industri kuliner di Kota Palembang sangat tinggi, sehingga setiap 

restoran yang berada disana harus memiliki strategi bersaing yang tepat dan terus 

berusaha meningkatkan daya saing agar mampu bertahan dan unggul dalam 

memenuhi keinginan konsumen. Kondisi tersebut dapat menjadi ancaman bagi 

Rumah Makan 40 Avenue Restaurant & Bar. Semakin ketatnya persaingan bisnis, 

membuat konsumen memiliki lebih banyak alternatif pilihan produk, harga, dan 

kualitas yang bervariasi, sehingga pelanggan akan mencari produk yang lebih dapat 

memenuhi keinginannya. 

Meningkatkan daya saing dapat dilakukan dengan cara menciptakan 

diferensiasi, dan meningkatkan kualitas produk yang diberikan kepada konsumen. 

Walaupun harganya lebih mahal dibandingkan Rumah Makan yang biasa, rumah 

Makan 40 Avenue Restaurant & Bar memiliki keunggulan sebagai restoran dengan 

dekorasi interior unik yang pertama di Kota Palembang. Saat ini Rumah Makan 40 

Avenue Restaurat & Bar masih belum mampu memanfaatkan kapasitasnya secara 

maksimal, terlihat dari kondisi restoran yang sering sepi pengunjung dan target hasil 

penjualan yang belum tercapai. Rumah Makan 40 Avenue Restaurant & Bar 

sebaiknya melakukan perbaikan, dan peningkatan kualitas produknya agar dapat 

memberikan kepuasan kepada pelanggan. "Salah satu manfaat dari kepuasan 
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pelanggan ini adalah dapat meningkatkan loyalitas pelanggan". (Guiltinan, 1997: 7). 

"Kepuasan pelanggan memberikan banyak manfaat bagi perusahaan, dan tingkat 

kepuasan pelanggan yang lebih besar. Dalam jangka panjang, akan lebih 

menguntungkan mempertahankan pelanggan yang baik daripada terus menerus 

menarik dan membina pelanggan baru untuk menggantikan pelanggan yang pergi. 

Pelanggan yang sangat puas akan menyebarkan cerita positif dari mulut ke mulut 

dan malah akan menjadi iklan berjalan dan berbicara bagi suatu perusahaan, yang 

akan menurunkan biaya untuk menarik pelanggan baru" (Lovelock, 2005 :104) 

 

Gambar 1.3 
Manfaat Kepuasan Pelanggan 

Sumber: Lovelock, 2005: 104 

Catatan: diterjemahkan oleh peneliti 

 

Kualitas produk yang diinginkan adalah produk yang sesuai dengan 

harapan dan kebutuhan konsumennya. "Apabila kualitas produk yang diterima 

pelanggan lebih baik atau sama dengan yang diharapkan, maka pelanggan akan 

puas dan cenderung akan mencoba kembali, begitu pula sebaliknya" (Alma, 2007). 

Memenuhi harapan dan kebutuhan konsumen dilakukan dengan cara 

membandingkan kualitas pelayanan yang telah diberikan dengan kualitas 

pelayanan yang sebenarnya diharapkan oleh konsumen. Kepuasan konsumen akan 

meningkat apabila perusahaan memiliki keunggulan dalam seluruh aspek produk, 

dan melakukan perbaikan secara berkelanjutan, diwujudkan dengan melakukan 

Total Quality Management (TQM) "TQM is Management of an entire organization so 

that it excels in all aspects of products and services that are important to the 
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customers" (Heizer Render, 2011:226). Total Quality Manajemen (TQM) merupakan 

sistem manajemen untuk meningkatkan kualitas kinerja dengan berorientasi kepada 

penilaian dan harapan konsumen mengenai kinerja perusahaan atau mengatur 

keseluruhan organisasi mulai dari pemasok hingga konsumen. Hal ini dapat 

dianalisa dengan menggunakan alat bantu dari TQM yaitu Quality Function 

Deployment (QFD). "QFD is a method for structured product planning and 

development that enables a development team to specify clearly the customer's 

wants and needs, and then to evaluate each proposed product or service capability 

systematically in terms of its impact on meeting those needs" (Cohen Lou, 1995: 

11). "Quality Function Deployment is a process for determining customer 

requirements (customer "wants"), and translating them into the atributes (the 

"hows") that each functional area can understand and act on" (Heizer dan Render, 

2011: 191). Dengan QFD akan diperoleh penjelasan dari pertanyaan, apakah hal 

yang telah diberikan oleh Rumah Makan 40 Avenue Restaurant & Bar sudah 

memenuhi kebutuhan dan keinginan konsumennya. Dengan mengetahui kebutuhan 

dan keinginan konsumennya, yang kemudian diterjemahkan menjadi tindakan yang 

harus dilakukan, dan diharapkan perusahaan dapat memberikan kepuasan kepada 

konsumen. 

House of Quality (HoQ) adalah alat bantu QFD yang digunakan untuk 

mengetahui hal apa saja yang diinginkan dan dibutuhkan oleh konsumen. HoQ 

memiliki fungsi untuk menerjemahkan apa saja yang dibutuhkan dan diinginkan 

konsumen menjadi apa yang sebaiknya dilakukan oleh perusahaan. Penerapan hal 

tersebut dapat membuat perusahaan menjadi tahu kebutuhan dan keinginan dari 

konsumen secara keseluruhan, sehingga perusahaan dapat mengetahui prioritas 

tindakan perbaikan supaya kebutuhan tersebut dapat dipenuhi. Variasi permintaan 

konsumen yang terus mengalami peningkatan akan dapat diatasi dengan 

peningkatan kualitas produk dari Rumah Makan 40 Avenue Restaurant & Bar.  




