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ABSTRAK

CHUSNUL CHOTIMAH 201610215214. Analisis Perbaikan Kualitas
Pelayanan Dalam Upaya Meningkatkan Kepuasan Pelanggan Menggunakan
Metode Quality Function Deployment (Studi Kasus Cafe Xyz Rawalumbu )

Bisnis kuliner di kota Bekasi berkembang semakin banyak baik bistro,
cafe ataupun restoran cepat saji lainnya. Hal ini mendorong para pengusaha dan
investor untuk berbisnis  kuliner. Hal itupun membuat semakin banyaknya
persaingan. Salah satu usaha kuliner cepat saji adalah cafe XYZ. Penelitian ini
membahas tentang analisis kualitas pelayanan di cafe XYZ terhadap kebutuhan
konsumen yang bertujuan untuk meningkatkan kepuasan serta loyalitas
pelanggan terhadap cafe XYZ. Tujuan penelitian ini adalah mengetahui atribut
kebutuhan dan keinginan pelanggan yang dianggap penting oleh pelanggan,
mengetahui  skala prioritas apa yang sebaiknya dilakukan cafe XYZ untuk
memenuhi keinginan pelanggan berdasarkan voice of customer berdasarkan hasil
pembobotan serta mengetahui karakteristik atau persyaratan teknis apa saja yang
sebaiknya diberikan oleh cafe XYZ untuk memenuhi kebutuhan dan keinginan
pelanggannya berdasarkan skala pembobotan prioritas. Metode pengolahan data
yang dilakukan adalah metode Quality Function Deployment (QFD) dengan
menggunakan matrix house of quality. Hasil penelitian ini terdapat 15 atribut
kebutuhan konsumen (Voice OF customer) yang juga telah diurutkan berdasarkan
skala prioritas perbaikan, dengan prioritas utama adalah cita rasa menu lezat dan
fresh serta terdapat 8 atribut persyaratan teknis.

Kata kunci: Kualitas Pelayanan , Voice of Customer, kepuasan pelanggan, Quality
Function Deployment (QFD), House Of Quality
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ABSTRACT

CHUSNUL CHOTIMAH 201610215214. Analysis of Service Quality
Improvement in an Effort to Increase Customer Satisfaction Using the Quality
Function Deployment Method (Case Study of Cafe Xyz Rawalumbu)

Culinary business in the city of Bekasi is growing more and more either
bistro, cafe or the other fast food restaurants. This encourages entrepreneurs and
investors to do culinary business. That also makes more and more competition.
One of the fast food culinary businesses is the XYZ cafe. This study discusses the
analysis of service quality at XYZ cafe to the needs of consumers aimed at
increasing customer satisfaction and loyalty towards XYZ cafe. The purpose of
this study is to mknow the attributes of customer needs and desires that are
considered important by the customer, know the priority scale what should be
done cafe XYZ to meet customer desires based on the voice of customer based on
the results of weighting and know what technical characteristics or requirements
should be given by cafe XYZ to meet the needs and customer desires based on
priority weighting scale. The data processing method used is the Quality Function
Deployment (QFD) method using the matrix house of quality. The results of this
study there are 15 attributes of consumer needs (Voice OF customers) which have
also been sorted by priority scale of improvement, with the first priority being
delicious and fresh of menu flavors and there are 8 attributes of technical
requirements.

Keywords: Service Quality, Voice of Customer, customer satisfaction, Quality
Function Deployment (QFD), House of Quality
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