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ABSTRAK 

 

 

 

Titik Teduh adalah  salah satu café di Kota Bandung terletak di Jalan Sukamekar 

III Nomor 2, berdiri sejak bulan Mei 2018. Berdasarkan wawancara yang 

dilakukan dengan pemilik café Titik Teduh terdapat jumlah konsumen yang 

berfluktuasi dan terdapat beberapa bulan mengalami penurunan. Hal ini terjadi 

karena konsumen merasa tidak puas atas kualitas produk dan jasa yang diberikan 

café Titik Teduh, yang dapat diketahui dari banyaknya keluhan dari konsumen. 

Setiap tahunnya selalu muncul rumah makan maupun café baru yang membuat 

para pemilik harus berfikir untuk selalu memberi inovasi dan peningkatan kualitas 

secara terus menerus. Agar dapat bersaing maka café Titik Teduh akan melakukan 

evaluasi terhadap kinerja. Kualitas adalah unsur yang saling berhubungan 

mengenai mutu yang dapat mempengaruhi kinerja dalam memenuhi harapan 

pelanggan. Kualitas tidak hanya menekankan pada hasil akhir, yaitu produk dan 

jasa tetapi menyangkut kualitas manusia, kualitas proses, dan kualitas lingkungan. 

Untuk meningkatkan kualitas produk dari café Titik Teduh penelitian ini 

menggunakan matrix House of Quality. Metode yang digunakan dalam penelitian 

ini adalah metode penelitian kualitatif dengan strategi penelitian studi kasus atau 

case study dengan analisis deskriptif. Untuk mengukur keinginan dan kebutuhan 

konsumen maka digunakan kuesioner. Pengumpulan data dilakukan selama bulan 

Mei 2019 kepada 100 responden. Berdasarkan hasil penelitian, maka ada enam 

karakteristik pelayanan mempunyai nilai negatif terbesar. Saran yang diberikan 

dengan kriteria ditentukan salah satunya control manajer café. 
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ABSTRACT 

 

 

 

Titik Teduh is one of the café’s in Bandung located on Jalan Sukamekar III no 2, 

established since May 2018. Based on interviews conducted with the owner of the 

Titik Teduh café there were a number of consumers that fluctuated and there were 

several months of decline.this happens because consumers feel dissatisfied with 

the equality of the products and services provided by the Titik Teduh café, which 

can be seen from the many complaints from consumer. Every year new 

restaurants and café always appear that make the owners have to think to always 

give innovation and quality improvement continuously. In order to compete, Titik 

Teduh café will evaluate the performance. Quality is an interconnected element of 

quality that can affect performance in meeting customer expectations.quality 

doesn’t only emphasize the final result, namely products and services but 

concerns human quality, process quality, and environmental quality.to improve 

the product quality of the Titik Teduh café this research uses the House of Quality 

matrix. The method used in this study is a qualitative research strategy or case 

study with descriptive analysis. To measure the wants and needs of consumers, a 

questionnaire was used. Data collection was carried out during May 2019 to 100 

respondents. Based on the result of the study, there are six characteristics of the 

service that have the greatest negative value. The advice given with the criteria is 

determined by one of the café manager’s control. 
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