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ABSTRAK

Kualitas merupakan hal esensi untuk sebuah perusahaan. Ketika kualitas pelayanan
dan produk suatu perusahaan buruk, sebuah perusahaan dapat menghasilkan lebih
sedikit dari perusahaan lainnya. Salah satu usaha kuliner Korea di Bandung yang
berdiri pada bulan November 2017 adalah Gage Korean Grill and Café yang
berlokasi di Ruko Holis Regency blok C no. 46. Dari keluhan-keluhan pelanggan
ditemukan permasalahan besar dalam pelayanannya sehingga Gage Korean Grill
and Café tidak mendapatkan occupancy rate yang diharapkan. Dengan
bermunculannya restoran-restoran Korea baru di tempat lain di Bandung, evaluasi
terhadap pelayanan dan produk yang dijual Gage Korean Grill and Café diperlukan
untuk mereka bisa tetap konsisten atau bahkan lebih baik agar perusahaan dapat
bersaing dengan restoran Korea lainnya.

Untuk penelitian ini, metode house of quality dan metode marketing
mix digunakan sebagai alat bantu untuk meningkatkan kualitas pelayanan dan
produk pada Gage Korean Grill and Café. Kualitas yang baik dinilai dari
kemampuan sebuah perusahaan untuk memenuhi kebutuhan konsumennya. Oleh
karena itu, sangat penting untuk mengetahui kebutuhan konsumen serta tingkat
kepentingannya saat berkunjung ke Gage Korean Grill and Café. Ketika kedua hal
tersebut sudah diketahui, maka langkah berikutnya adalah merincikan karakteristik
teknik yang dapat dilakukan untuk memenuhi kebutuhan konsumen; mencari
hubungan antar karakteristik teknik dan antara karakteristik teknik dengan
kebutuhan konsumen; membandingkan kinerja Gage Korean Grill and Café dan
restoran Korea lain. Sesudah semua langkah tersebut sudah diambil, analisis dengan
pengelola Gage Korean Grill and Café dilakukan untuk menentukan target
perbaikannya.

Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode
deskriptif dengan tujuan untuk membantu peneliti mengerti karakteristik kelompok
tertentu dalam situasi penelitian ini. Lalu, untuk mengumpulkan data mengenai
kebutuhan konsumen serta tingkat kepentingannya, peneliti melaksanakan
wawancara serta mendistribusikan kuesioner. Untuk mendapatkan data mengenai
karakteristik teknik serta kekuatan hubungan antar karakteristik teknik dan antara
karakteristik teknik dengan kebutuhan konsumen, peneliti melakukan wawancara
dan focused group discussions.

Dari hasil penelitian, ditemukan bahwa kinerja Gage Korean Grill
and Café mendapatkan nilai yang lebih rendah dibandingkan dengan restoran Korea
lainnya ketika dinilai oleh pengunjung Gage Korean Grill and Café. Prioritas utama
perbaikan Gage Korean Grill and Café adalah melakukan personal assessment
setiap hari dan dievaluasi setiap dua minggu, melakukan briefing setiap pagi hari,
memberikan sesi training pada karyawan sesuai dengan kebutuhannya, memasang
satu foto menu baru setiap bulannya, memasang prosedur makan dalam bentuk
wallpaper pada ruang makan, membuat perbedaan nama menu berdasarkan jenis
daging, menambah dua karyawan selama dua hingga tiga jam sibuk, memberikan
product knowledge untuk setiap karyawan untuk setiap item pada sebuah menu, dan
melakukan pengecekan terhadap standar resep setiap tiga hari sekali.

Kata kunci: Kualitas, pelayanan, perbaikan.



ABSTRACT

Quality is essential for a company. When service and product quality are bad, a
company can earn less than others. One of the Korean culinary business enterprises
in Bandung established in November 2017 is Gage Korean Grill and Café located
at 46, Holis Regency Shop house block C. From customer complaints, big
shortcomings in Gage Korean Grill and Café’s services were discovered so they
didn’t obtain the occupancy rate that they were hoping for. With the emergence of
new Korean restaurants in other venues in Bandung, evaluation of services and
products sold by Gage Korean Grill and Café is needed in order for them to stay
consistent or even improve so that the company can compete with other Korean
restaurants.

For this research, the house of quality method and marketing mix
method are used as tools to increase the quality of service and products of Gage
Korean Grill and Café. Good quality is scored in terms of a company’s ability to
fulfil their customer needs. That being said, it is really important to know the
customers’ needs and the importance level when they visit Gage Korean Grill and
Café. When both of them are determined, the next step is detailing the technical
characteristics that can be taken in order to fulfil the customer needs; finding the
relationships between technical characteristics on the one hand and between
technical characteristics and customer needs on the other hand; comparing the
performance level of Gage Korean Grill and Café to other Korean restaurants. After
these steps have been taken, the analysis with related parties of Gage Korean Grill
and Café to determine the correction targets is made.

The method used in this research is the descriptive method in order
to help the researcher understand certain groups of characteristics in this research
situation. Then, in order to collect the data of customer needs and their importance
level, interviews were conducted and questionnaires were distributed. In order to
get the data covering technical characteristics and the relationship strength between
technical characteristics and between technical characteristic and customer needs,
interviews and focused group discussions were held.

From the result of the research, it is found that the performance of
Gage Korean Grill and Café attained lower scores compared to other Korean
restaurants when being scored by customers of Gage Korean Grill and Café. The
main priorities of improvements for Gage Korean Grill and Café are making daily
personal assessment and evaluate every two weeks, providing briefing every
morning, giving training sessions to employees according to their needs, putting up
one new photo menu every month, putting up eating procedures in the shape of
wallpaper at the dining room, making different names for dishes based on various
types of meat, adding two employees for two to three of rush hour times, educate
product knowledge to employees for every items on the menu, and recheck standard
recipes once every three days.

Keywords: Quality, service, improvement.
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BAB 1
PENDAHULUAN

1.1  Latar Belakang Masalah
Usaha kuliner merupakan usaha yang memiliki tingkat keragaman yang tinggi.
Keragaman tersebut dapat terlihat dari munculnya usaha kuliner baru dengan tema yang
berbeda. Salah satu tema usaha kuliner yang mempengaruhi dunia usaha kuliner adalah
masuknya budaya Korea. Masuknya budaya Korea ke dalam usaha kuliner membuat
usaha kuliner Korea menjadi tempat yang cukup diminati oleh beragam kalangan usia.
Dengan diminatinya usaha kuliner Korea, banyak munculnya usaha kuliner Korea yang
baru dan membuat persaingan usaha kuliner menjadi sangat sengit.

Untuk sebuah usaha kuliner Korea dapat bersaing dengan usaha kuliner
Korea lainnya, maka dibutuhkan suatu keunggulan. Salah satu dari keunggulan yang
penting adalah keunggulan dalam pelayanan yang diberikan. Keunggulan dalam
pelayanan dinilai penting karena pelayanan dalam sebuah usaha kuliner merupakan
sebuah proses yang berkesinambungan dan dirasakan oleh konsumen dari saat konsumen
datang hingga pulang dari tempat tersebut. Dengan dimilikinya keunggulan dalam
pelayanan, maka sebuah usaha kuliner dapat lebih bersaing di dalam kompetisi yang
sengit ini.

Salah satu restoran Korea yang sudah dibuka selama kurang lebih 6 bulan
di daerah Bandung Selatan, tepatnya di Ruko Holis Regency blok C no. 46, bernama Gage
Korean Grill and café. Karena baru beroperasi selama 6 bulan, restoran ini terlihat kurang
bisa bersaing dengan restoran Korea lainnya yang ada di Bandung yang sudah beroperasi
dalam waktu yang lebih lama. Hal ini terlihat dari occupancy rate restoran pada hari-hari
biasa yang hanya berkisar pada angka 20 hingga 30%, dan pada akhir minggu hanya
berkisar pada angka 40 hingga 50%. Occupancy rate ini menjadi pembanding yang sangat
jelas karena berdasarkan observasi pada restoran Korea lainnya yang berlokasi dekat

dengan Gage Korean Grill and Café, restoran tersebut memiliki occupancy rate sebesar



80 hingga 100% bahkan saat hari-hari biasa. Dari data tersebut, ditemukan keganjilan dan
peneliti ingin meneliti lebih lanjut terkait mengapa restoran ini kalah bersaing.

Peneliti melakukan wawancara kepada 15 orang secara acak dalam rangka
mencari informasi terkait pengetahuan konsumen tentang Gage Korean Grill and Café
ini, dan didapati bahwa 80% dari responden sudah mengetahui restoran tersebut, yang
membuktikan bahwa sebenarnya orang-orang sudah mengetahui tentang keberadaannya.
Selain itu, dilakukan wawancara kedua terkait permasalahan utama restoran untuk
dipastikan lebih lanjut.

Peneliti melakukan studi pendahuluan melalui observasi dan wawancara
kepada manajemen perusahaan dan konsumen untuk mencari tahu permasalahan inti dari
perusahaan. Ditemukan bahwa konsumen mengeluarkan respon negatif seperti (1) tingkat
kesigapan karyawan yang kurang, (2) tidak adanya pemberitahuan tata cara makan yang
tepat, (3) penampilan fasilitas pendukung yang kurang menunjukkan suasana Korea, dan
(4) variasi menu makanan dan minuman yang banyak dan tidak membosankan. Dari hasil
wawancara kedua ini dapat diketahui dengan pasti bahwa restoran Gage memiliki kesan
yang tidak baik di mata konsumen.

Dari data terkait wawancara dan occupancy rate perusahaan yang sudah
diberikan diatas, dapat ditunjukkan bahwa adanya masalah yang cukup signifikan terkait
kualitas pelayanan perusahaan. Penulis mengharapkan untuk bisa meneliti lebih lanjut
permasalahan ini dengan harapan setidaknya dapat memperbaiki occupancy rate
perusahaan melalui penggunaan teori House Of Quality (HOQ) tersebut. Dengan dasar-
dasar yang diberikan, judul yang diusulkan adalah “Perencanaan Perbaikan Kualitas
Produk dan Pelayanan Gage Korean Grill and Café Bandung”.

1.2  Rumusan Masalah Penelitian

Berdasarkan latar belakang penelitian tersebut, penulis merumuskan masalah yang akan

ditelitinya sebagai berikut:

1. Apa prioritas perbaikan atau peningkatan produk dan pelayanan yang harus
dilakukan oleh Gage Korean Grill and Café?



2.

1.3

Alternatif apa saja yang dapat dilakukan Gage Korean Grill and Café untuk

melakukan perbaikan produk dan pelayanan?

Tujuan Penelitian

Berdasarkan permasalahan yang diajukan di dalam rumusan masalah diatas, tujuan

penelitian ini dilakukan adalah sebagai berikut:

1.
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Mengetahui perbaikan atau peningkatan produk dan pelayanan apa yang harus
dilakukan pertama oleh Gage Korean Grill and Café.
Mengetahui alternatif apa saja yang menjadi opsi Gage Korean Grill and Café agar

perbaikan produk dan pelayanan bisa dilakukan dengan maksimal.

Manfaat Penelitian

Berdasarkan tujuan yang telah dijabarkan, kegunaan dari penelitian tentang Gage Korean

Grill and Café diharapkan dapat didapatkan untuk penulis, perusahaan, dan masyarakat

sebagai berikut:

1.

Untuk Peneliti

Menambah pengetahuan penulis di bidang Manajemen Operasi serta mengetahui
kegunaan teori yang telah didapat dalam perkuliahan untuk diterapkan dalam
kehidupan nyata.

Untuk Perusahaan

Diharapkan perusahaan dapat berkembang dan menjadi lebih baik dengan sudah
diperbaikinya permasalahan yang ada. Untuk lebih spesifik, diharapkan agar
perusahaan dapat terus memperbaharui proses penyampaian jasa kepada
konsumen sesuai dengan standar konsumen yang berubah seiring waktu berjalan.
Target minimum yang diharapkan adalah naiknya occupancy rate perusahaan
hingga 60% pada saat weekend.

Untuk Pembaca dan Pihak-pihak Lain

Diharapkan penelitian ini dapat memberikan tambahan informasi serta saran jika

ada yang ingin melakukan penelitian serupa.



15  Kerangka Pemikiran

Menurut Goetsch dan Davis (2006, p. 8), total kualitas adalah pendekatan yang dilakukan
untuk memaksimalkan kemampuan bersaing perusahaan dengan perbaikan kualitas
barang, jasa, proses, serta lingkungannya secara berkala. Total kualitas juga merupakan
pengaturan seluruh organisasi untuk unggul dalam semua aspek barang dan jasa yang
penting di mata konsumen (Heizer & Render, 2011, p. 226). Namun, untuk total kualitas
ini bisa diterapkan dengan baik di dalam sebuah perusahaan, dibutuhkan sebuah konsep
dan alat yang dapat digunakan untuk membantu proses tersebut. Quality Function
Deployment / QFD menurut Tague (2005, p. 16) adalah sebuah proses terstruktur yang
digunakan untuk perencanaan produk atau jasa baru atau memperbaharui disain yang
sudah ada. Melalui konsep QFD ini, perusahaan dapat dibantu untuk dapat menentukan
hal apa yang menjadi kriteria utama pelanggan merasa puas dan hal apa yang harus
diperbaiki lebih lanjut agar disain baru yang sudah diperbaiki dari QFD tersebut dapat
diaplikasikan.

Salah satu alat yang dapat digunakan untuk menerjemahkan QFD menjadi
proses yang jelas dan dapat dilakukan oleh perusahaan adalah House Of Quality (HOQ),
dimana menurut Fitzsimmons dan Fitzsimmons (2011, p. 123) adalah kerangka yang
dapat digunakan untuk menerjemahkan kepuasan konsumen dengan jelas sehingga dapat
menjadi tolak ukur untuk perbaikan kualitas yang harus dilakukan sebuah perusahaan.
Dengan HOQ), perusahaan dapat mengetahui kebutuhan dan keinginan pelanggan apa saja
yang sudah dilaksanakan dengan baik serta mengetahui apa saja yang dimiliki oleh
perusahaan untuk memenuhi kebutuhan dan keinginan pelanggan tersebut. Melalui
pengetahuan akan kedua aspek tersebut perusahaan dapat mendisain ulang barang dan jasa
yang sebelumnya sudah dijual dengan tingkat pemenuhan kriteria yang lebih maksimal.
Hal ini diharapkan dapat terjadi untuk Gage Korean Grill and Café untuk membuat
konsumen merasa puas terhadap pelayanan serta produk yang dijualnya.

Untuk sebuah perusahaan dapat menjadi stabil dalam perjalanan usahanya,
maka salah satu hal yang harus diperhatikan adalah kebutuhan dan keinginan konsumen.
Menurut Kotler dan Keller (2012, pp. 31-32) kebutuhan merupakan kebutuhan mendasar
yang seorang manusia butuhkan sedangkan keinginan adalah kebutuhan yang diarahkan



olen manusia tersebut melalui jalan pikir mereka ke beberapa hal sebagai cara untuk
memenuhi kebutuhan tersebut. Kedua aspek ini merupakan aspek yang sangat dinamis
dan dapat berubah-ubah bergantung pada kondisi internal dan eksternal yang manusia
tersebut alami. Maka dari itu, ketika sebuah perusahaan dapat menentukan kebutuhan dan
keinginan pelanggan apa yang menjadi prioritas utama perusahaan untuk dipenuhi, maka
perusahaan sudah bergerak pada arah yang tepat untuk memperbaiki kinerja perusahaan
secara menyeluruh.

Langkah untuk menentukan kebutuhan dan keinginan konsumen
merupakan langkah yang sangat dasar dan krusial mengingat langkah tersebut akan
digunakan oleh perusahaan untuk menjadi panduan perusahaan untuk membuat strategi
baru yang akan diimplementasikan. Supaya kebutuhan dan keinginan konsumen tersebut
dapat diukur dengan tepat, maka dibutuhkan konsep kualitas jasa yang jelas. Parasuraman,
Berry, dan Zeithaml (1988, p. 12) mendefinisikan SERVQUAL sebagai alat yang
digunakan perusahaan untuk menilai persepsi konsumen mengenai jasa yang dijual
perusahaan. Aspek-aspek yang diukur dalam metode ini dikelompokkan ke dalam 5
dimensi, yaitu tangibles, reliability, responsiveness, assurance, dan empathy
(Parasuraman, Berry, & Zeithaml, 1988, p. 23).

Schroeder (2004, p. 133) mengatakan bahwa kualitas adalah kemampuan
perusahaan untuk menemukan atau bahkan melampaui kriteria kebutuhan konsumen di
masa sekarang dan masa yang akan datang. Definisi ini menunjukkan bahwa ketika
kriteria kebutuhan konsumen tersebut ditemukan atau bahkan dilampaui, hal ini menjadi
dasar bahwa kualitas yang diberikan oleh suatu perusahaan bisa dibilang baik. Ketika
perusahaan tidak dapat menemukan atau melampaui kriteria kebutuhan konsumen
tersebut, maka akan terjadi kesenggangan antara apa yang diharapkan oleh konsumen
dengan apa yang sebenarnya diterima konsumen. Kesenjangan ini disebut sebagai service
gap (Fitzsimmons & Fitzsimmons, 2011, p. 117) dan terbagi ke dalam 5 jenis
kesenjangan.

Dasar untuk menentukan karakteristik kebutuhan dan keinginan pelanggan
dalam penelitian ini akan ditentukan oleh metode SERVQUAL dengan 5 dimensinya
sebagai tolak ukur serta dimensi Product dari Marketing Mix mengingat Gage Korean



Grill and Café adalah sebuah restoran dan termasuk ke dalam kategori hybrid dalam
proses pelayanannya (Kotler & Keller, 2012, pp. 378-379). Selain itu, penelitian ini juga
akan menggunakan konsep House Of Quality untuk mencari tahu karakteristik apa yang
menjadi prioritas untuk Gage Korean Grill and Café perbaiki. Penyusunan House Of
Quality akan dilakukan dengan mengikuti langkah-langkah yang disusun oleh Tague
(2005, pp. 306-308) dan Foster (2013, pp. 164-166).
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