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ABSTRAK 

 

 

Kota Bandung merupakan salah satu kota yang memiliki perkembangan 

pembangunan yang cukup pesat dan juga merupakan salah satu destinasi tujuan 

wisata. Cafe merupakan salah satu jenisnya dengan tujuan menyajikan dan 

memberikan pelayanan makanan dan minuman bagi pelanggan. OZT Cafe & 

Steak House merupakan salah satu cafe di Kota Bandung yang cukup terkenal dan 

untuk dapat terus bersaing dengan para pesaingnya, maka diperlukan perhatian 

yang lebih pada kualitas pelayanan yang harus diberikan pihak cafe dengan para 

pelanggannya agar pelanggan merasa puas. Akan tetapi pihak cafe sering 

menerima keluhan mengenai kualitas yang telah diberikan. Hal ini menunjukkan 

bahwa terdapat adanya gap antara presepsi cafe dengan ekspektasi pelanggan.  

Untuk membantu menghadapi gap yang terjadi antara persepsi dan ekspektasi 

pelanggan ini dengan menetapkan Quality Function Deployment (QFD). Quality 

Function Deployment (QFD) ini diharapkan dapat membantu pihak perusahaan 

untuk menerjemahkan apa yang menjadi keinginan pelanggan. Keinginan 

pelanggan ini dikelompokkan menjadi 5 dimensi Service Quality, yaitu 

Reliability, Responsiveness, Assurance, Emphaty, dan Tangibles yang menjadi 

karakteristik teknis yang diperlukan untuk memenuhi setiap keinginan pelanggan. 

Dan pada akhirnya akan muncul gap dari hasil matriks House of Quality yang 

menjelaskan hubungan antara keinginan pelanggan dan karakteristik teknis yang 

diperlukan, House of Quality juga dapat menunjukkan fokus-fokus utama apa 

yang harus diperbaiki oleh perusahaan supaya keinginan pelanggan terpenuhi.  

Hasil penelitian menunjukkan bahwa terdapat 5 karakteristik kualitas pelayanan 

yang memiliki nilai gap terbesar yang perlu diperbaiki oleh perusahaan. Gap 

tersebut adalah tempat parkir di lokasi cafe yang mencukupi, karyawan cafe 

memiliki kesungguhan dalam merespon permintaan anda, cafe berpenampilan 

bersih dan rapi, fasilitas pelengkap yang disediakan cafe (kursi, meja, wastafel,dll) 

bersih dan dalam keadaan baik, dan citarasa menu yang disajikan cafe selalu sama 

tiap kali anda berkunjung. Adapun karakteristik teknis yang harus dilakukan 

perusahaan untuk memperbaikinya, yaitu pemberian jasa vallet mobil, bekerja 

sama dengan tetangga untuk perijinan parkir, meningkatkan awareness karyawan, 

meningkatkan kepedulian karyawan, training standart operational procedure, 

recruitment karyawan, pengecekan secara berkala, dan control oleh pihak cafe. 
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ABSTRACT 

 

 

Bandung city is one of the city that has a fairly rapid development development 

and is also one of the destination tourist destination. Cafe is one of its kind with 

the purpose of serving and providing food and beverage service for customers. 

OZT Cafe & Steak House is one of the most well-known cafes in Bandung City 

and to be able to keep competing with its competitors, it needs more attention to 

the quality of service that must be given by the cafe with its customers to satisfy 

customers. However, the cafe often receives complaints about the quality that has 

been given, This shows that there is a gap between the cafe's perception with 

customer expectations.  To help deal with the gap that occurs between these 

customer perceptions and expectations by setting the Quality Function 

Deployment (QFD). Quality Function Deployment (QFD) is expected to help the 

company to translate what the customer wants. The customer's wishes are 

grouped into 5 dimensions of Service Quality, namely Reliability, Responsiveness, 

Assurance, Emphaty, and Tangibles which are the technical characteristics 

required to meet every customer's wishes. And in the end a gap of the House of 

Quality matrix results explaining the relationship between customer desires and 

the required technical characteristics. House of Quality can also point to the 

major focuses that the company must improve in order to meet customer needs.  

The results showed that there are 5 characteristics of service quality that have the 

greatest gap value that need to be repaired by the company. the gap is a parking 

lot at a sufficient cafe location, cafe employees have seriousness in responding to 

your requests, cafes clean and tidy, complementary facilities provided cafe 

(chairs, tables, sink, etc.) clean and in good condition, and the menu flavor served 

cafe always the same every time you visit. The technical characteristics that must 

be done by the company to fix it, namely the provision of car vallet services, 

working with neighbors for parking permits, increasing employee awareness, 

increasing employee awareness, standard operational procedure training, 

employee recruitment, periodic checking and cafe control. 
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