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1 ABSTRAK 
 

Kafe 6 Degrees yang berlokasi di Mall @ Alam Sutera Tangerang Selatan merupakan sebuah 
kafe yang menjadi salah satu pilihan tempat yang digemari oleh pengunjung dari Mall @ Alam 
Sutera. Dengan persaingan bisnis coffee shop yang semakin ketat, Kafe 6 Degrees dituntut 
untuk dapat mengembangkan dan selalu menjaga kualitas pelayanan dan makanan dan 
minuman agar dapat bersaing dengan kafe-kafe lainnya. Kafe 6 Degrees menyediakan pilihan 
makanan yang menarik untuk dinikmati, mulai dari finger food, soup, salad, pasta, sandwiches, 
meat section, dan juga dessert. Selain itu, Kafe 6 Degrees juga menyediakan berbagai macam 
pilihan kopi dan teh. Berdasarkan hasil wawancara, beberapa pengunjung mengatakan bahwa 
cita rasa serta pelayanan Kafe 6 Degrees mengalami penurunan. Bagaimanapun, Kafe 6 
Degrees dituntut untuk memperbaiki kualitas makanan, kebersihan dan pelayanannya 
sehingga konsumen tidak ada yang merasa tidak puas dan enggan datang kembali.  

Untuk meningkatkan kepuasan konsumennya Kafe 6 Degrees dapat 
menggunakan pendekatan Total Quality Management (TQM). TQM memiliki salah satu alat 
bantu yaitu Quality Function Deployment (QFD), yang memiliki alat bantu tersendiri untuk 
meningkatkan kualitas produk dengan House of Quality (HoQ). HoQ merupakan sebuah 
matriks yang menghubungkan antara kebutuhan dan keinginan konsumen dengan karakteristik 
teknik perusahaan. Dengan digunakannya HoQ, diharapkan Kafe 6 Degrees dapat menemukan 
solusi untuk meningkatkan kepuasan konsumen. 

Pada penelitian ini, metode yang digunakan adalah metode deskriptif untuk 
mengumpulkan dan mengolah data. Kuesioner disebarkan kepada 30 pelanggan secara 
bersamaan. Kuesioner terdiri dari kuesioner tingkat kepentingan dan kebutuhan konsumen dan 
kuesioner kinerja Kafe 6 Degrees. Indikator dimensi ditentukan dengan teori bauran 
pemasaran.  

Berdasarkan hasil penelitian, kesenjangan pada setiap dimensi masih bernilai 
negatif. Kesenjangan tiap dimensi sesuai urutan: Bukti fisik (-0.35), Harga (-0.34), Karyawan 
(-0.27), Proses (-0.25), Produk (-0.23). Prioritas perbaikan yang sebaiknya dilakukan oleh 
Kafe 6 Degrees berdasarkan kepentingan relatif terbesar: Meningkatkan keahlian juru masak 
(15.69%), Meningkatkan keahlian barista (15.69%), Membuat standar resep makanan 
(11.08%), Membuat standar resep minuman (11.08%), Membuat desain yang menarik dan 
nyaman (11.08%).  

 
Kata Kunci: 
House of Quality (HoQ), Bauran Pemasaran  (Marketing Mix), Tingkat kesenjangan, 
Prioritas Perbaikan  
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ABSTRACT 
 

6 Degrees Coffee Shop that located at Mall @ 

on in coffee shop businesses, 6 Degrees Coffee Shop is supposed to develop and maintain its 
service quality, and foods and beverages so 6 Degrees Coffee Shop could compete with other 
coffee shop businesses. 6 Degrees Coffee Shop serves variant foods that attracts customers, 
starting from finger food, soup, salad, pasta, sandwiches, meat section and dessert. Beside the 
foods choices, 6 Degrees Coffee Shop also serves variant coffees and teas. Based on the 
interviews, some customers said that the taste of the foods and services are getting bad. 
However, 6 Degrees Coffee shop is required to make an improvement on foods quality, 
cleanliness and services so that the numbers of customer not feeling satisfied and not willing 
to come back decreasing. 

To improve the customer satisfaction, 6 Degrees Coffee Shop could use The Total 
Quality Management (TQM) approach. TQM has a tool named Quality Function Deployment 

wants with technical characteristics that the company has. With the use of HoQ, the researcher 
 

On this reseach, the descriptive method has been used to collect and process the 
data. The questionnaire was given out to 30 customers that visited 6 Degrees at the same time. 
The questionnaire itself consisted of two sub-questionnaires, the importance level of 

indicators are determined by marketing mix theory. 
Based on the research result, the gap between each dimensions are still negative. 

The gaps are sorted out from greatest to the smallest: Physical Evidence (-0.35), Price (-0.34), 
Employee (-0.27), Process (-0.25), Product (-0.23). The technical characteristics those are 
prioritized to be fixed based on the relative importance level sorted out in order from greatest 
to the smallest: Improving the chefs skills (15.69%), Improving the baristas skills (15.69%), 
creating the foods recipes standards (11,08%), creating beverages recipes standards 
(11.08%), creating attractive and comfortable ambience (11.08%) 

 
Keywords: 

House of Quality (HoQ), Marketing Mix, Inequalities, Improvement Priority  
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1. BAB 1 

PENDAHULUAN 
 

1.1 Latar Belakang Penelitian 

Seiring dengan perkembangan jaman, gaya hidup dan budaya yang serbainstan pada 

masa kini yang ditimbulkan dari kesibukan membuat masyarakat jenuh dan ingin 

mencari suasana baru. Suasana yang baru itu bisa di dapatkan di kafe, sehingga 

membuat kafe jadi berkembang khususnya di kota-kota besar seperti Tangerang 

Selatan. Sebagai salah satu kota yang sedang berkembang, kota Tangerang Selatan 

menjadi salah satu penyangga perekonomian kota Jakarta dan sekitarnya. Sebagian 

penduduknya bergerak dalam bidang layanan, industri, dan perdagangan. 

Bertumbuhnya coffee shop sendiri tidak lepas dari pengaruh asing. Masuknya coffee 

shop asing seperti Starbucks yang akhirnya merubah gaya hidup masyarakat Indonesia 

menjadi gemar pergi ke kafe khususnya di Tangerang Selatan. Kopi sendiri bukan 

produk baru di Indonesia karena Indonesia merupakan produsen kopi terbesar ketiga 

di dunia. 

Kota Tangerang Selatan merupakan sebuah kota satelit yang memiliki 

jumlah populasi cukup besar yang berperan sebagai penyangga dari Kota Jakarta. 

Dengan dekatnya letak dari Kota Jakarta dan Kota Tangerang Selatan, perpindahan 

masyarakat dari kedua kota tersebut cukup padat untuk melakukan berbagai macam 

aktivitas. Dengan hal ini, Kota Tangerang Selatan dituntut untuk berkembang dan 

memiliki berbagai macam fasilitas yang dapat meningkatkan kualitas dari kehidupan 

masyarakat yang tinggal maupun mengunjungi Kota Tangerang Selatan. 

Coffee shop yang bernama Kafe 6 Degrees berletak di Mall Alam Sutera 

Tangerang Selatan sudah beroperasi sejak tahun 2014. Hal ini semakin menarik minat 

para pelaku bisnis untuk merambah bisnis Coffee Shop. Semakin berkembang dan 

bertambahnya pelaku bisnis di bidang Coffee ini, maka semakin membuat para 

pelakunya ditantang untuk dapat menciptakan differensiasi unik dan positioning yang 

jelas sehingga konsumen dapat membedakan dengan para pesaingnya. Kondisi pasar 

yang kompetitif dan dinamis akan mengakibatkan setiap perusahaan harus selalu 

mengamati persaingan dalam lingkungan bisnisnya.Coffee shop atau sering disebut 

warung kopi atau pun kedai kopi dalam Kamus Besar Bahasa Indonesia karya 
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Poerwadarminta diartikan bahwa coffee shop adalah sebuah tempat yang menjual kopi 

dan jenis minuman lain, serta makanan-makanan kecil dengan harga yang murah.  

Sebagai sebuah coffee shop yang merupakan perusahaan yang bergerak 

pada bidang industri food & beverage, perusahaan diharuskan memiliki kekuatan 

dalam menyediakan kualitas produk dan jasa agar dapat mempertahankan eksistensi 

dari perusahaan tersebut. Kualitas produk dan jasa disalurkan melalui kualitas 

makanan, minuman serta proses pelayanan terhadap konsumen.  

Dengan hasil wawancara yang dilakukan kepada beberapa pelanggan Kafe 

6 Degrees, beberapa mengatakan adanya penurunan dari cita rasa dari makanan yang 

disediakan, serta sikap kurang sigap yang ditunjukkan oleh pramusaji dalam melayani 

pelanggan. Maka dari itu, penelitian ini dilakukan agar dapat membantu Kafe 6 

Degrees untuk meningkatkan kualitas produk dan jasa yang disampaikan kepada 

konsumen. 

Fenomena yang tengah dihadapi oleh pelaku usaha seperti Kafe 6 Degrees 

menjadi minat peneliti untuk melakukan Penerapan House 

of Quality menggunakan Bauran Pemasaran pada Kafe 6 Degrees, Tangerang 

Selatan . 

 

1.2 Rumusan Masalah Penelitian 

Berdasarkan latar belakang masalah yang telah peneliti paparkan diatas, rumusan 

masalah yang ada di dalam penelitian ini adalah: 

1. Apa saja karakteristik kebutuhan dan keinginan pelanggan yang dianggap 

penting pada produk (makanan, minuman, dan pelayanan) dari Kafe 6 

Degrees? 
2. Bagaimana kinerja produk Kafe 6 Degrees menurut pelanggan dibandingkan 

dengan harapannya? 
3. Karakteristik teknik apa saja yang sebaiknya diberikan oleh Kafe 6 Degrees 

untuk memenuhi kebutuhan dan keinginan pelanggannya? 
4. Bagaimana hubungan antara karakteristik teknik Kafe 6 Degrees dengan 

karakteristik kebutuhan pelanggan Kafe 6 Degrees? 
5. Bagaimana hubungan antar karakteristik teknik Kafe 6 Degrees yang satu 

dengan yang lainnya? 
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6. Prioritas apa yang sebaiknya dilakukan oleh Kafe 6 Degrees untuk memenuhi 

kebutuhan dan keinginan pelanggannya? 

 

1.3 Tujuan dan Kegunaan Penelitian 

Tujuan  yang  ingin   dicapai  peneliti  dari   penelitian  ini   adalah sebagai berikut: 

1. Untuk mengetahui apa saja karakteristik kebutuhan dan keinginan pelanggan 

yang dianggap penting pada produk (makanan, minuman, dan pelayanan) dari 

Kafe 6 Degrees. 
2. Untuk mengetahui bagaimana kinerja produk Kafe 6 Degrees menurut 

pelanggan dibandingkan dengan harapannya. 
3. Untuk mengetahui karakteristik teknik apa saja yang sebaiknya diberikan oleh 

Kafe 6 Degrees untuk memenuhi kebutuhan dan keinginan pelanggannya. 
4. Untuk mengetahui bagaimana hubungan antara karakteristik teknik Kafe 6 

Degrees dengan karakteristik kebutuhan pelanggan Kafe 6 Degrees. 
5. Untuk mengetahui bagaimana hubungan antar karakteristik teknik Kafe 6 

Degrees yang satu dengan yang lainnya. 
6. Untuk mengetahui prioritas apa yang sebaiknya dilakukan oleh Kafe 6 Degrees 

untuk memenuhi kebutuhan dan keinginan pelanggannya. 
Manfaat yang diharapkan dari penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Peneliti 

Penelitian ini diharapkan dapat menambah pengetahuan dan wawasan 

mengenai konsep manajemen kualitas khususnya pada penggunaan metode 

Quality Function Deployment, serta konsep lainnya seperti kualitas produk dan 

kualitas pelayanan. 

2. Perusahaaan 

Diharapkan pengelola Kafe 6 Degrees dapat lebih memahami dan mengetahui 

permasalahan yang tengah dihadapi. Selain itu, pengelola Kafe 6 Degrees 

diharapkan dapat meningkatkan kualitas produknya serta kualitas 

pelayanannya agar dapat lebih memuaskan konsumennya. 
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3. Pembaca  

Peneliti berharap dari hasil penelitian ini dapat menjadi bahan referensi untuk 

penelitian selanjutnya pada kajian Quality Function Deployment, serta konsep 

lainnya seperti kualitas produk dan kualitas pelayanan. 

 

1.4 Kerangka Pemikiran 

Setiap pelaku usaha di tiap kategori bisnis dituntut untuk memiliki kepekaan terhadap 

setiap perubahan yang terjadi dan menempatkan orientasi kepada kepuasan pelanggan 

sebagai tujuan utama. Salah satu metode yang digunakan untuk melakukan penelitian 

ini adalah Quality Function Deployment (QFD). 

Untuk dapat meningkatkan kualitas produk sesuai dengan keinginan 

pelanggan, peneliti menggunakan alat bantu analisis dari Quality Function 

Deployment (QFD) yaitu House of Quality (HoQ). QFD is a process for determining 

(Heizer, Render, 

dan Munson, 2017: 204). HoQ adalah salah satu alat dari QFD. HoQ merupakan 

kerangka yang dapat membantu perusahaan untuk mengetahui keinginan dan 

kebutuhan konsumen yang kemudian melakukan perbaikan dengan karateristik teknik 

yang dimiliki oleh perusahaan.  

Pada penelitian ini, untuk mengukur kebutuhan dan keinginan konsumen 

akan digunakan dimensi bauran pemasaran. Penelitian ini hanya akan menggunakan 

lima dimensi bauran pemasaran yaitu produk, harga, sarana fisik, karyawan, dan 

proses.
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