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Abstract

This study aims to identify the attributes of customer satisfaction needed by consumers at the
Dreeps Coffee Semarang coffee shop, determine the priority level of consumer needs at the
Dreeps Coffee Semarang coffee shop, determine technical actions or responses to meet
consumer needs at the Dreeps Coffee Semarang coffee shop and determine priorityactions that
can be taken Dreeps Coffee Semarang coffee shop in meeting consumer needs. The research
sample used the consumers of the Dreeps Coffee Semarang coffee shop, whichwas determined
asmany as 100 respondents with a purposive sampling technique because not all samples had
standards that matched the phenomenonunder study. The data analysis method used in this
study is a qualitative method using primary data sources using the Quality Function
Deployment (QFD) method at the Dreeps Coffee Semarang coffee shop. The test results
obtained by applying the Quality Function Deployment (QFD) method which uses a matrix
from the House of Quality (HoQ) or the House of Quality shows several components from the
House of Quality that can be used in answering research questions, the components are the Left
Room containing consumer needs, the Right Room prioritizes consumer needs, the Upper Room
shows the company’s Technical Response, and so on. At the Dreeps Coffee Semarang Coffee
Shop, conclusions were obtained regarding the responsiveness variable to determine priority
interests, then the company’s Technical Response to priority interests which could be used as
priority actionsand Roof Space for the Relationship Matrix between Technical Responses.

Penelitian ini bertujuan untuk mengidentifikasi atribut kepuasan pelanggan yang dibutuhkan
konsumen Kedai kopi Dreeps Coffee Semarang, menentukan tingkat prioritas kebutuhan
konsumen pada Kedai kopi Dreeps Coffee Semarang, menentukan tindakan atau respon teknis
untuk memenuhi kebutuhan konsumen Kedai kopi Dreeps Coffee Semarang serta menentukan
tindakan prioritas yang dapat dilakukan Kedai kopi Dreeps Coffee Semarang dalam memenuhi
kebutuhan konsumen. Sampel penelitian menggunakan konsumen Kedai kopi Dreeps Coffee
Semarangyangditetapkan sebanyak 100 responden dengan teknik purposive sampling karena
tidak semua sampel memiliki standar yang sesuai dengan fenomena yang diteliti. Metode
analisis datayang digunakan pada penelitian iniyaitu metode kualitatif dengan menggunakan
sumberdata primer dengan metode Quality Function Deployment (QFD) di Kedaikopi Dreeps
Coffee Semarang. Hasil pengujian diperoleh hasil penerapan dengan menggunakan metode
Quality Function Deployment (QFD) yang menggunakan matriks dari House of Quality (HoQ)
atau Rumah Kualitas memperlihatkan beberapa komponen dari House of Quality yang dapat
digunakan dalam menjawab dari pertanyaan penelitian, komponennya adalah Ruang Kiri berisi
kebutuhankonsumen, Ruang Kanan memprioritaskan kebutuhan konsumen, Ruang Atas
memperlihatkan Respon Teknis perusahaan. Pada Kedai Kopi Dreeps Coffee Semarang,
diperoleh kesimpulan mengenai variabel daya tanggap untuk menentukan prioritas kepentingan,
kemudian Respon Teknis perusahaan terhadap prioritas kepentingan yang dapat dijadikan
sebagai prioritastindakan dan Ruang Atap untuk Matriks Hubungan antar Respon Teknis.
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PENDAHULUAN

Pertumbuhan bisnis kuliner yang pesat di Indonesia dalam berbagai sektor, salah satunya di
sektor kedai kopi yang makin menjamur. Maraknya kedai kopi bermunculan menyebabkan persaingan
semakin sengit, menyebabkan banyak kedai kopi yang menutup tirai dikarenakan tidak dapat bersaing
dengan kedai kopi yang biasanya memiliki karakter unik dan terkini. Sejauh ini cafe yang baru
bermunculan terus melakukan inovasi yang disukai konsumen untuk memperoleh kepuasan konsumen
dalam hal menu makanan, pelayanan, suasana cafe, dsb. Kepuasan konsumen sangat penting bagi
perusahaan untuk meningkatkan bisnisnya karena dapat memberikan dampak yang positif (Sinawati &
Praseptian, 2019).

Minuman kopi mengandung banyak kafein, Kafein merupakan stimulan tingkat sedang (mild
stimulant) yang seringkali diduga sebagai penyebab kecanduan (Aprilia et al., 2018). Minum kopi juga
bisa membuat tubuh tetap terjaga dan menambah energi.

Konsumsi Kopi Domestik di Indonesia Periode 2014-2019 (ICO)
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Gambar 1. Konsumsi Kopi Domestik

Berdasarkan data pada Gambar 1. Konsumsi Kopi Domestik menunjukan peningkatan konsumsi
kopi dosmetik dari tahun 2014-2019. Data International Coffee Organization (ICO) ditulis oleh (Cindy
Mutia Annur 2020) menunjukan tren konsumsi kopi domestik di Indonesia semakin meningkat
berlangsung lima tahun ini. Pada periode 2018-2019, keseluruhan yang mengkonsumsi kopi domestik
mencapai 4.800 karung memiliki daya muat sebanyak 60 kilogram (kg). Sedangkan, pada periode 2014-
2015 keseluruhan yang mengkonsumsi kopi domestik hanya 4.417 karung. Selanjutnya, pada rentang
waktu tahun berikutnya sudah mencapai4.550 karung.

Kedai kopi Dreeps Coffe merupakan tempat dilakukannya penelitian oleh peneliti. Kedai kopi
Dreeps Coffe terletak di Semarang yang beralamat JI. Tirto Agung No.19, Pedalangan, Kec. Tembalang,
Kota Semarang. Kafe ini menawarkan kita sebuah kopi yang berbentuk Japanese Cold Drip Coffee.
Japanese Cold Drip merupakan teknik pembuatan kopidengan proses pembuatan selama 8-12 jam hingga
hasil kopi menjadi lebih smooth. Keberadaan kedai kopi saat ini sedang menjadi tren (Maulana, 2017).

Salah satu metode yang dapat digunakan oleh Kedai kopi Dreeps Coffee dalam memenuhi
keinginan pelanggan adalah Quality Function Deployment (QFD). Kepuasan pelanggan terhadap
pemenuhan kebutuhannya dapat diketahuidengan mengunakan daftar terstruktur yang dilakukan melalui
penelitian pasar seperti kuesioner dan metode Quality Function Deployment (QFD). QFD dapat
didefinisikan sebagaianalisis terhadap produk dan proses secara sistemis yangbertujuan agarkemampuan
produk dan jasa memenuhi karakteristik penting sesuai keinginan dan kebutuhan pelanggan (Jauhari &
Lubis, 2020).
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Penelitian yang sudah ada sebagai pendukung untuk melakukan penelitian selanjutnya dan
menggunakannya sebagai acuan untuk melakukan penelitian. Terdapat penelitian terdahulu yang
menggunakan QFD untuk meningkatkan kepuasan pelanggan. Penelitian yang dilakukan (Hendra et al.,
2022) menemukan bahwa respon teknis dengan bobot tertinggi adalah melakukan pelatihan. Fokus utama
dalam respon teknis yang direkomendasikan berupa perbaikan terhadap tenaga kerja dengan mengikut
sertakan pelatihan tenaga kerja dan penyusunan standar pelayanan. Maka berdasarkan alasan tersebut,
perlu sekali upaya perbaikan dilakukan untuk meningkatkan kepuasan pelanggan. Hasil penelitian ini akan
dijadikan acuan perusahaan guna memperbaiki kinerja yang lebih baik lagi.

Berdasarkan penjabaran latar belakang, penelitian ini dilakukan untuk dapat memperoleh hasil
mengenai hal berikut: Apa saja atribut kebutuhan konsumen atas kepuasan pelanggan di Kedai kopi
Dreeps Coffee Semarang?; Bagaimana tingkat prioritas kebutuhan konsumen pada Kedai kopi Dreeps
Coffee Semarang?; Bagaimana kebutuhan konsumen yang dapat dipenuhi oleh Kedai kopi Dreeps Coffee
Semarang?; Bagaimana prioritas kebutuhan yang dilakukan Kedai kopi Dreeps Coffee Semarang untuk
memenuhi kebutuhan konsumen?

METODE

Metode Penelitian ini menggunakan Quality Function Deployment (QFD). QFD mengacu pada apa
yang dibutuhkan pelanggan dan menerapkan hal tersebut. Metode QFD juga dapat didefinisikan sebagai
metode yangmenggunakan pendekatan sistematik dengan cara menentukan permintaan pelanggan kemudian
mengartikan permintaan tersebut secara tepat kedalam perencanaan produksi (Wijaya, 2018). Menurut
(Hermanto & Wiratmani, 2019), ada empat langkah utama dalam membangun Quality Function Deployment
(QFD). House of Quality (HoQ) atau rumah kualitas adalah salah satu alat Quality Function Deployment
(QFD) yangdigunakan untuk mendefinisikan hubungan antaraapayangdiinginkan pelanggan terhadap produk
atau jasa (Heizer & Render, 2015). House of Quality (HoQ) digunakan untuk menghubungkan antara apa yang
diingkan pelanggan dan bagaimanaperusahaan memenuhi keinginan tersebut. Berikut merupakan bentuk dan
keterangan matriks House of Quality.

6. Ruang Atap
Hubungan
Antar Respon
Teknis

1. Ruang Kiri 3. Ruang Atas 2. Ruang Kanan

Kebutuhan dan Respon Teknis Perusahaan prioritas kebutuhan
Keinginan konsumen
Konsumen

4. Ruang Tengah Hubungan
(pengaruh karakteristik
teknis terhadap kebutuhan
konsumen)

5. Ruang Bawah
Matriks teknis (prioritas respon
teknis)

Gambar 2. Matriks House of Quality

Sampel yang dipilih dalam penelitian ini merupakan konsumen Kedai Kopi Dreeps Coffee Semarang
dengan kriteria tertentu, yaitu: Responden minimal berkunjung satu kali, Konsumen yang berumur 17 tahun,
Kuesioner akan disebar secara langsung kepada pelanggan.

Guna hasil penelitian yang akurat dan terkini para konsumen sebagai tahap awal dalam Quality
Function Deployment. Didapati hasil pra survei kepada konsumen Kedai Kopi Dreeps Coffee Semarang,
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diperoleh 10 atribut konsumenyangakan digunakan sebagidasarmembuat pertanyaan dalam kuesioner. Atribut
tersebut dikelompokkan sesuai dengan lima dimensi kualitas jasa. Variabel serta atribut tersaji dalam Tabel 1.

Tabel 1. Kebutuhan Konsumen, Variabel dan Atribut

- Dimensi Variabel Atribut
% [Kualitas Menu vang ditawarkan
= Reliability Kenyamanan [Kebersihanmebel dan
% [penambahan juru parkir
i [Ketanggapan [Pegawaipandaimultifasking
z Responsiveness -
% [Kecepatan [Penambahan pegawai
= Citarasa Menerapkan SOP
= Assurance - -
é Sikap Sopan sanfun pegawai
[Kesungguhan [Fokusmelayani
Empathy Perhatian Pegawai paham persoalan
[konsumen
[Fasilitas [Kelengkapan fasilitas
Tangibles
& [Lokasi [Posisi kedai kopi

Sumber: Data primer yang diolah (2023)

Hasil artibut konsumen yang diperoleh mempresentasikan berbagai macam kebutuhan konsumen.
Atribut kebutuhan konsumen yang menjadi butir pertanyaan dalam kuesioner. Sampel diambil dengan
pendekatan Purposive Sampling dengan menentukan pertimbangan atau standar kriteria tertentu yang harus
dipenuhi sesuai dengan sampel yang digunakan pada penelitian ini. Hasil yang diperoleh mempresentasikan
berbagai macam kebutuhan konsumen. Atribut kebutuhan konsumen yang menjadi butir pertanyaan dalam
kuesioner. Dari data yang terkumpul kemudian diolah menggunakan metode House of Quality untuk
memetakan kebutuhan konsumen (Ruang Kiri), prioritas kebutuhan konsumen (Ruang Kanan), respon teknis
perusahaan dalam memenuhi kebutuhan konsumen (Ruang Atas), dan prioritas respon teknis (Ruang Bawah),
hubungan antar respon teknis (Ruang Atap).

HASIL DAN DISKUSI

Data yang digunakan dalam penelitian merupakan data hasil kuesioner yang telah disebar mulai
tanggal 12 Februari 2023 sampai 28 Maret 2023. kuesioner disebarkan secara acak di Kedai Kopi Dreeps
Coffee Semarang. Data dalam penelitian ini juga berasal dariwawancara dengan pemilik sekaligus pengelola
guna membahas respon teknis dan merumuskan prioritas tindakan yang didahulukan.

Didapatkan 100 responden yang telah mengisi kuesioner dan diketahui data demografi responden
sebanyak 60 orang (60%) berjenis kelamin pria dan 40 orang (40%) berjenis kelamin wanita. Dominasi
responden berusia 17-30 tahun sebesar 75 orang (75%), responden berusia 31-45 tahun sebanyak 21 orang
(21%), sedangkan usia diatas 45 tahun sebanyak 4 orang (4%).

Analisis Quality Function Deployment (QFD)

Analisi QFD yang digunakan adalah metode House of Quality, dimulai dengan menentukan
kebutuhan konsumen diRuangKiri. Tahap kedua menentukan prioritas kebutuhan konsumen di Ruang Kanan.
Kemudian mengisi respon teknis perusahaan dalam memenuhi kebutuhan konsumen di Ruang Atas, dan
prioritas respon teknis di Ruang Bawah bersama pemilik Kedai Kopi Dreeps Coffee Semarang. Tahap terakhir
mengisi hubungan antar respon teknis di Ruang Atap

Ruang Kiri (Kebutuhan dan Keinginan Konsumen)

Wawancara pra-survey dengan konsumen menghasilkan informasi mengenai apa saja kebutuhan
konsumen. Sebanyak 12 atribut yangterkumpuldariwawancara pra-survey tersebut adalah membuat pesanan
lainnya, menggunakan gelaskaca, penambahan pisau, pemberian atap, penambahan kursi, pemberian promo,
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pemberian harga terjangkau, kursi menghadap pemandangan, penambahan lampu & ruang indoor,
menggunakan e-money, menyiapkan uang receh. Atribut tersebut dibagi menjadi enam variabel yang berbeda
dengan cara membuat diagram pohon untuk memudahkan penilaian terhadap atribut kualitas pelayanan.
Kebutuhan konsumen tersebut disajikan dalam Gambar 3.

Fasilitas Kualitas Produk
- Penataan kursi danmeja Citarasa menu khas
- Pemilihan lampu Kualitas makanandan

-Kelengkapan fasilitas minuman yang ditawarkan
menarik

Harga Lokasi
- Harga makanan dan minuman - Lokasi strategis
terjangkau - Lokasi dapat dengan mudah
- Penctapan harga murah dijangkau kendaraan
-Penetapan harga sesuai harapan

Gambar 3. Kebutuhan Konsumen
Sumber: Data primer yang diolah (2023)

Kemudian mengelompokkan berbagai hal berdasarkan kesamaan karakteristik antar objek. Hasil
pengelompokan kemudian menjadi 5 variabel yang masing-masing terbagi menjadi dan 2 indikator.

Variabel dan indikator tersebut disajikan kedalam Tabel 2.

Tabel 2. Kebutuhan Konsumen, Dimensi, Variabel dan Atribut

Dimensi Variabel Atribut
ualitas Menu yang ditawarkan
Reliability [Kenyamanan [Kebersihan mebel dan
penambahan juru parkir

etanggapan [Pegawaipandai multitasking

Responsiveness Kecepatan [Penambahan pegawai

KEBUTUHAN KONSUMEN

Cita rasa Menerapkan SOP
Assurance Sikap Sopan santun pegawai
[Kesungguhan [Fokus melayani
Empathy Perhatian [Pegawai paham persoalan
konsumen
[Fasilitas [Kelengkapan fasilitas
Tangibles oG [Posisi kedai kopi

Sumber: Data primer yang peroleh (2023)

Ruang Kanan (Prioritas Kebutuhan Konsumen)

Prioritas kebutuhan konsumen yangdiperoleh dengan dilakukannya menghitungrata -rata antara hasil
dan jumlah nilai dalam kolom “tingkat kepentingan per atribut” dalam sebuah variabel dibagi “jumlah butir
atribut” yang terdapat dalam variabel dan disajikan dalam tabel 3
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Tabel 3. Kebutuhan Konsumen per Atribut

Variabel | Atribut | Kepentingan| Prioritas | Kepentingan| Prioritas
peratribut | Kepentingan | pervariabel | Kepentingan
per atribut pervariabel
Reliability Q1 4.08 4 4.10 2
Q2 412 1
Responsiveness| Q3 4.05 6 4.06 3
Q4 .07 5
Assurance Q5 4.12 1 4.11 1
Q6 4.00 3
Emphaty Q7 2.10 2 1.03 4
Q8 3.06 7
Tangibles Qo 4.09 3 4.02 5
Q10 3.96 7

Sumber: Data primer yang peroleh (2023)

Ruang Atas (Identifikasi Respon Teknis)

Wawancara dilakukan secara langsung kepada pemilik pemilik Kedai Kopi Dreeps Coffee Semarang
sehingga didapatkan informasimengenaikegiatan operasional perusahaan. Wawancara dilakukan pada tanggal
30 Maret 2023 dengan cara berdiskusi perihal bagaimana memenuhi masing-masing atribut pelayanan yang
dibutuhkan pelanggan. Hasil diskusi dan wawancara dijadikan alat dalam menentukan Respon Teknis oleh
perusahaan yang tertera dalam Tabel 4 berikut.

Tabel 4. Respon Teknis Perusahaan
Faktor Teknis Respon Teknis

1.Fasilitas Kedai kopi berusaha sepraktis mungkin
dalam penataan kursi dan meja

Pemilihan lampu penerangan vang berbentuk
indirect lighting atau pencahavaan tidak
langsung untuk kedai kopi

Kelengkapan alat makan kafe

2.Kualitas Produk Produk memiliki cita rasa menu yang khas dan
Konsisten

Kualitas makanan dan minuman vyang
Ditawarkan

3.Lokasi Lokasi kedai kopi strategis dari jalan utama
Lokasi kedaikopi  dapat dijangkau olch
kendaraan roda empat

4. Harga Harga makanan dan minuman terjangkau oleh
semua kalangan

Harga menu murah (Rp.15.000-Rp.25.000)
Harga makanan dan minuman sesuai harapan
Konsumen

Sumber: Data primer yang peroleh (2023)

Ruang Tengah (Hubungan : pengaruh karakteristik teknis terhnadap kebutuhan konsumen)

L-Shaped Matrix Diagram dipakaipada matriks hubungan keterkaitan antara kebutuhan konsumen &
Respon Teknis. Pada pengunaan L-Shaped Matrix dengan simbol sebagai alat bantu memiliki tujuan dalam
memudahkan pembobotan nilai hubungan. Bobot keterkaitan yang digunakan adalah dengan menggunakan
simbol @ yang menunjukkan adanya keterkaitan kuat, dengan nilai bobot 9. Simbol O menunjukkan adanya
keterkaitan sedangdengan nilai bobot 3. Serta, simbol A menunjukkan adanya keterkaitan lemah, berbobot 1.
Keterkaitan kebutuhan konsumen dan respon teknis yang sudah terkumpulkan dan telah terverifikasi oleh
pemilik usaha untuk kemudian dikonsultasikan kepada pihak ahli untuk memperoleh validasi dari pihak yang
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lebih ahli yaitu dosen pembimbing penelitian. Hasil akhir hubungan keterkaitan antara Respon Teknis dengan
Kebutuhan Konsumen dapat dilihat pada Tabel 5.

Tabel 5. Hubungan Keterkaitan antara Respon Teknis dengan Kebutuhan Konsumen

Fasilitas Iﬁ_l;lilt;; Lokasi Harga
E g %
= g g
= -'E =
g* g 'g E g E E E E g
g |F |3 g 5] |2
HAHHHHHHHEE
E E' C E 5 = -§, E‘
;E - % % E E. £ -g 5
g 2|2 |2 |2 |8
Kebutuhan Konsumen ] % Bk .E E
Tariable] Atribut EE‘ & 3 5 g S |42 El El El
Reliability Kualitas @
g _ _ ?}'mmm . .
: e3pONsiveness etanggapan CBE ]
S Kecepatan 0 O O
% Assuranece Cita Faza L! L
E Sikap O
2 [ Empety Kesumgguhan
Pethatian e A \
Tangibles Fasilitas e e e ]
Lokasi ® @

Sumber: Data primer yang peroleh (2023)

RuangBawah (Prioritas Tindakan Perusahaan)

Penentuan prioritas dilakukan dengan menjumlahkan secara vertikal hasil dari penentuan hubungan
dengan menggunakan simbol Matriks Hubungan antaraatribut pelayanan kebutuhan pelanggan dengan respon
teknis perusahaan. Semakin tinggi nilai bobot kepentingan pada respon teknis, maka semakin banyak atribut
pelayanan yang dapat dipenuhioleh perusahaan. Adapun hasil dari Ruang Bawah sebagai berikut.

Tabel 6. Keterkaitan antara Respon Teknis dengan Kebutuhan Konsumen

— o

. = 1 ] T bl
Kebutuhan Konsumen g E E :E 'g _E _a EJ E’ El
; = | =
Variabdl e kel el e L e
Felizbility Euzlitas )
g Eenyamanan . .
Responsiveness | Ketanpggapan
: ee
2 Kecepatan O O 0
% Assuranece Cita Raza L! L
E Sikap (@)
= Empathy Kesungguhan
s g Al A
Tengibles Fasilitas . . . .
Lokast . .
Jumlah 12 18 [ 18 | & | 21 | 10| 18 | 153 ( 18 | 12
Prioritas Respon Teknis 4 2 [ 2 ] 1 3 2 302 4

Sumber: Data primer yang peroleh (2023)
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Ruang Atap (Hubungan Antar Respon Teknis)

Penentuan untuk Respon Teknis saling berhubungan atau tidak, didasarkan pada kemampuan satu
Respon Teknis dalam mendukungRespon Teknis lain pada saat diaplikasikan dalam kegiatan usaha. Kemudian
hasil dari kererkaitan awal diverifikasi kepada pengelola usaha untuk menghasilkan keterkaitan yang lebih
akurat. Semakin banyak yangberhubungan dengan Respon Teknis lain, maka hubungan dengan keterkaitannya
akan semakin kuat. Jika salah satu Respon Teknis mendukung Respon Teknis lainnya

Tabel 7. Matriks Hubungan antar Respon Teknis

+ 4 + + +

Fasilitas ]Kualitas Produk] Lokasi Harga

Harga sesuai harapan konsumen

Kualitas makanan dan minuman
Lokasi dapat dijangkau mobil

Kelengkapan Tasilitas operasiona

Penataan kursi dan meja
Pemilihan lampu
Citarasa menu

Lokasi strategis

Harga terjangkau
Harga murah

Sumber: Data primer yang peroleh (2023)

Diskusi
Ruang Kiri

Diketahui pada ruang kiri adapun kebutuhan konsumen yang meliputi 10 atribut yaitu Menu yang
ditawarkan, Kebersihan mebel dan penambahan juru parkir, Pegawai multitasking, Menerapkan SOP, Sopan
santun pegawai, Fokus melayani, Paham persoalan konsumen, Kelengkapan fasilitas, Posisi kedai kopi.

Dari temuan ini maka cukup banyak hal yang harus diperbaiki dan dilakukan oleh Kedai Kopi Dreeps
Coffee Semarang dalam memuaskan konsumen.

Ruang Kanan

Hasil perhitungan pada Ruang Kanan menunjukkan urutan prioritas kebutuhan konsumen. Prioritas
pertama ditempati oleh variabel Assurance (skor 4,11), prioritas kedua adalah variabel Reliability (skor 4,10),
prioritas ketiga adalah ditempati variabel Responsiveness (skor 4,06), prioritas keempat adalah ditempati
variabel Emphaty (skor 4,03), prioritas kelima ditempati oleh variabel Tangibles (skor 4,02).

Dari hasil tersebut diketahui tingkat prioritas pertama kebutuhan konsumen adalah cita rasa produk
yang konstan. Konsumen sangat peka dan sangat memperhatikan atas inkonsisten cita rasa produk yang
diakibatkan atas pegawaiyang lalai dengan SOP. Didasari atas hal tersebut, dengan menerapkan SOP dengan
baik akan mendapatkan kepuasan konsumen yang lebih dan berakibat positif terhadap kedai tersebut.

Ruang Atas

Diperoleh hasil respon teknis bagaimana upaya perusahan dalam memenuhi kebutuhan konsumen
yang beragam. Tahap ini diperoleh respon teknis berupa Kedai kopi berusaha sepraktis mungkin dalam
penataan kursidan meja; Pemilihan lampu penerangan yangberbentuk indirect lighting atau pencahayaan tidak
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langsung untuk kedai kopi; Kelengkapan alat makan kafe; Produk memiliki cita rasa menu yang khas dan
Konsisten; Kualitas makanan dan minuman yang ditawarkan; Lokasi kedai kopi strategis dari jalan utama;
Lokasi kedaikopidapatdijangkau oleh kendaraan roda empat; Harga makanan dan minuman terjangkau oleh
semua kalangan; Harga menu murah (Rp.15.000 - Rp.25.000); Harga makanan dan minuman sesuai harapan.

Dari 10 respon teknis tersebut, tentunya tidak dapat dilaksanan bersama guna memenuhi kebutuhan
konsumen dikarenakan keterbatasan sumber daya yang dimiliki oleh kedai. Kedai perlu membuat prioritas
dalam memperbaiki kinerja agar sesuai dengan keinginan konsumen.

Ruang Tengah

Respon Teknis di Ruang Atas yangmemiliki berbagai hubungan keterkaitan dengan variabelyangada
di Ruang Kiri. Hubungan yang terbentuk beragam, antara lain hubungan yang bersifat kuat, sedang, maupun
lemah. Dijelaskan sebagai berikut:
1. Reliability

Respon Teknis yang memiliki hubungan kuat dengan variabel Reliability di Ruang Kiri diantaranya
adalah Kualitas Kedai Kopi Dreeps Coffee Semarang makanan dan minuman yang ditawarkan. Berdasarkan
wawancara oleh pemilik usaha bahwa perlu adanya penambahan lampu dan perlu peningkatan kualitas
makanan dan minuman dikafe; Keamanan dan kenyamanan konsumen Kedai Kopi Dreeps Coffee Semarang
selama berada di kafe. Berdasarkan wawancara oleh pemilik usaha bahwa perlu adanya penambahan
kelengkapan fasilitas operasional.
2. Responsiveness

Respon Teknis yang memiliki hubungan kuat dengan variabel Responsiveness di Ruang Kiri
diantaranya adalah Kecepatan dan ketanggapan pelayanan Kedai Kopi Dreeps Coffee Semarang dalam
menanggapikonsumen. Berdasarkan wawancaraoleh pemilik usaha bahwa perlu adanyapenatapan harga yang
terjangkau dan harga yang murah agar sebanding dengan layanan yang sudah baik di kafe.
3. Assurance

Respon Teknis yang memiliki hubungan kuat dengan variabel Assurance di Ruang Kiri diantaranya
adalah KedaiKopi Dreeps Coffee Semarangmemiliki cita rasa menu yang konsisten. Berdasarkan wawancara
oleh pemilik usaha bahwa perlu evaluasi cita rasa menu yang mengutamakan menu kekinian, peningkatan
kualitas makanan dan minuman yangada dikafe dan diharapkan harga ditetapkan sesuai harapan konsumen.
4. Emphaty

Respon Teknis yang memiliki hubungan kuat dengan variabel Emphaty di Ruang Kiri diantaranya
adalah Pelayan Kedai Kopi Dreeps Coffee Semarang melayani konsumen dengan bersungguh-sungguh.
Berdasarkan wawancara oleh pemilik usaha bahwa perlu evaluasi cita rasa menu yang selama ini disajikan
5. Tangibles

Respon Teknis yang memiliki hubungan kuat dengan variabel Tangibles di Ruang Kiri diantaranya
adalah Kelengkapan fasilitas operasional Kedai Kopi Dreeps Coffee Semarang. (Contoh : Blower, Kursi, DII).
Berdasarkan wawancara oleh pemilik usaha bahwa perlu evaluasi penataan kursi dan meja, pemilihan lampu,
kelengkapan fasilitas operasional dan penetapan harga yang murah; Posisi Kedai Kopi Dreeps Coffee
Semarang strategis dari akses jalan utama. Berdasarkan wawancara oleh pemilik usaha bahwa perlu evaluasi
atau bahkan menambah kedai kopi dengan mengutamakan lokasi kafe yang strategis dan dapat dijangkau oleh
mobil.

Ruang Bawah

Pada Ruang Bawah respon teknis telah diurutkan menggunakan urutan prioritas. Adapun prioritas
respon teknis perusahaan secara prioritas adalah: Kedaikopiberusaha sepraktismungkin dalam penataan kursi
dan meja (skor 12); Pemilihan lampu penerangan yang berbentuk indirect lighting atau pencahayaan tidak
langsung untuk kedai kopi (skor 18); Kelengkapan alat makan kafe (skor 18); Produk memiliki cita rasa menu
yang khas dan Konsisten (skor 9); Kualitas makanan dan minuman yang ditawarkan (skor 21); Lokasi kedai
kopi strategis dari jalan utama (skor 10); Lokasi kedai kopi dapat dijangkau oleh kendaraan roda empat (skor
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18); Harga makanan dan minuman terjangkau oleh semua kalangan (skor13); Harga menu murah (Rp.15.000 -
Rp.25.000) (skor 18); Harga makanan dan minuman sesuai harapan (skor 12).
Dari urutan prioritas tersebut dapat diketahui perusahaan bisa melakukan respon teknis dengan skor

tertinggi, dibandingkan dengan respon teknis lain yang ada.

Ruang Atap

Semakin banyak yang berhubungan dengan Respon Teknis lain, maka hubungan dengan
keterkaitannya akan semakin kuat. Jika salah satu Respon Teknis mendukung Respon Teknis lainnya, bahwa
Respon Teknis tersebut akan saling memiliki hubungan yang positif atau saling menguatkan, dan ditandai
dengan “+” pada matriks hubungan. Pada Respon Teknis Kedai kopi Dreeps Coffee memiliki menu makanan
yang lengkap, pelanggan mungkin mengharapkan meja yang cukup luas untuk menikmati hidangan mereka
dengan nyaman. Hal ini memiliki arti bahwa dengan adanya menu makanan yang lengkap maka pelanggan
mampu menikmatihidangan mereka dengan nyaman. Respon teknis lainnya yaitu pemilihan lampu yang tepat
dapat membantu menciptakan suasana yang sesuai dengan konsep dan tema Kedai kopi Dreeps Coffee.
Pemilihan lampu yang hangat dapat menciptakan atmosfer yang nyaman, sementara lampu yang terang dan
terfokus dapat cocok untuk ruang kerja atau studi. Suasana yang dihasilkan oleh pemilihan lampu dapat
mempengaruhi mood pelanggan dan meningkatkan kesan umum tentang kualitas makanan dan fasilitas.

Setelah selesai tersusun semua, dapat dilihat pemetaan permasalahan, cara menyelesaikan, dan juga
prioritas secara lengkap pada gambar House of Quality utuh berikut:

Tabel 8. House of Quality (HoQ)/Rumah Kualitas Secara Utuh

§ E 4 g é E
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1 E E g E E .'E T E o L]
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- LRk £ e
= (2 (3 é 5 33
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= CI- g | _E. 8N
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£ & I b C) El =
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; e ® ® 10| 2
E Responstveness | Ketanggapan @ e -
2 X |0 o 0
Assurance Cita Rasa
E : ele e .. |,
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Perhatian —_ A A 503 ?
Tangibles Fastlitas . ® e [ =
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Jumlah 12 18 | 18 9 121 |10 | 18| 13| 18 | 12
Prioritas Respon Teknis 4 2 2 6 1 5 2 3 2 4

Sumber: data primer yangdiolah, 2023
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KESIMPULAN DAN SARAN

Kesimpulan yang dapat dijelaskan dari hasil penelitian antara lain Hasil penerapan dengan
menggunakan metode Quality Function Deployment (QFD) yang menggunakan matriks dari House of Quality
(HoQ) atau Rumah Kualitas memperlihatkan beberapa komponen dari House of Quality yang dapat digunakan
dalam menjawab dari pertanyaan penelitian pada Bab I, komponennya adalah Ruang Kiri, Ruang Kanan,
Ruang Tengah, Ruang Bawah dan Ruang Atap. Pada Kedai Kopi “Dreeps Coffee” Semarang, diperoleh
kesimpulan mengenai variabel daya tanggap untuk menentukan prioritas kepentingan, kemudian Respon
Teknis perusahaan terhadap prioritas kepentingan yang dapat dijadikan sebagai prioritas tindakan.

Ruang Kiri dari House of Quality memperlihatkan yaitu kebutuhan konsumen. Ruang Kiri digunakan
dalam menjawab pertanyaan penelitian yang pertama Apa saja atribut kebutuhan konsumen atas kualitas
layanan Kedai Kopi “Dreeps Coffee” Semarang. Kebutuhan konsumen atribut dalam variabel "pelayanan”
adalah penambahan pegawai, membuat pesanan lainnya terdiri dari assurance, reliability, responsiveness,
emphaty, dan tangibles. Faktor Respon Teknis terdiri dari 4 variabel yaitu fasilitas, kualitas produk, lokasi dan
harga.

Saran dari hasil penelitian antara lain: dapat menggunakan keseluruhan langkah tersebut dalam
menyusun metode Quality Function Deployment (QFD) dengan menggunakan matriks House of Quality secara
lengkap. Hal ini diharapkan hasil dari penelitian selanjutnya dapat lebih baik, lebih mendetail dan lebih
mendalam.
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