ABSTRAK

Usaha di bidang kuliner seperti warung tenda, food court, cafe maupun
restoran merupakan salah satu usaha yang banyak berdiri di Bandung. Salah satu
pelakunya adalah Atmosphere Resort Cafe, yang berlokasi di jalan Lengkong
Besar No.97 Bandung. Untuk dapat unggul dalam persaingan yang ada, maka
Atmosphere Resort Cafe harus memperhatikan kualitasnya agar setiap produk dan
jasa yang dihasilkan memiliki kualitas yang sama sesuai dengan standarnya.
Sehingga akan memberikan dampak positif bagi reputasi perusahaan.

Atmosphere Resort Cafe adalah sebuah restoran yang menyajikan berbagai
macam masakan, mulai dari masakan asli Indonesia, Asia, bahkan sampai Eropa.
Restoran ini mempunyai jumlah pengunjung yang cukup konstan, yaitu berkisar
antara 9000 sampai tiga 13.000. Jumlah yang cukup konstan dan tidak
menunjukkan adanya peningkatan pada setiap tahunnya ini bisa disebabkan
karena kualitas pelayanan yang tidak ditingkatkan.

Salah satu cara dalam meningkatkan kualitas pelayanan adalah dengan
menggunakan Quality Function Deployment (QFD). QFD membantu perusahaan
dalam menerjemahkan apa yang dibutuhkan oleh pelanggan menjadi apa yang
dihasilkan perusahaan dengan menggunakan alat bantu bernama House of Quality
(HOQ). Kebutuhan konsumen dari House of Quality ini didapat dari hasil
kuesioner yang diolah menggunakan metode SERVQUAL.

Dari hasil penelitian, maka dapat diketahui bahwa kualitas pelayanan yang
perlu ditingkatkan antara lain kecepatan proses pemesanaan masakan hingga
masakan disajikan, kecepatan cafe dalam melayani kebutuhan konsumen, dan
kecepatan cafe dalam menghadapi keluhan konsumen, dan kebersihan toilet cafe.
Adapun cara untuk meningkatkan kualitas pelayanan tersebut adalah dengan
melakukan pelatihan, memiliki standar tingkat pendidikan yang baik, jumlah
karyawan yang cukup dan berpengalaman, serta memiliki alat-alat kebersihan
yang lengkap.
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