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ABSTRAK 

 

Indira Sabila Syifa. 201710215090. “Analisis Kualitas Jasa Pelayanan 

Dengan Metode Service Quality (SERVQUAL) dan Quality Function 

Deployment (QFD) Di Bengkel Motor Radja Racing Bekasi”. 

Penelitian ini dilaksanakan guna menganalis kualitas pelayanan yang diberi 

oleh Bengkel Motor Radja Racing selama ini terhadap seluruh konsumen. Karya 

tulis ini bertujuan untuk mendapatkan metode yang efektif dalam usaha 

meningkatkan kualitas pelayanan sebelumnya yang sudah ada di Bengkel Motor 

Radja Racing. Metode analisis yang dilakukan dalam penelitian ini memakai 

Service Quality (SERVQUAL) dan metode Quality Function Deployment (QFD) 

yang modelkan ke dalam bentuk House of Quality (HoQ). Adapun hasil penelitian 

menunjukkan bahwa dua metode ini cukup efektif digunakan dalam menganalisis 

kualitas pelayanan yang ada di Bengkel Motor Radja Racing. Selain itu, hasil dua 

metode ini didapati bahwa variabel pelayanan harus diutamakan untuk dilakukan 

perbaikan dan ditingkatkan ialah variabel reliability dan untuk atribut ialah jumlah 

mekanik sebanding dengan kendaraaan yang di service. Di sisi yang lain melalui 

metode servqual QFD ini digunakan dalam meningkatkan dan memperbaiki 

kualitas dari pelayanan yang sudah ada dibarengi melakukan evaluasi keadaan 

bengkel motor tersebut. 

Kata kunci : Service Quality, Quality Function Deployment, House of Quality, 

Kepuasan Pelanggan 
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ABSTRACT 

 

Indira Sabila Syifa. 201710215090. “Service Quality Analysis Using 

Methods Service Quality (SERVQUAL) and Quality Function Deployment (QFD) 

at Radja Racing Motorcycle Workshop Bekasi”. 

This research was conducted to analyze the quality of services provided by a 

Motor Radja Racing during this time to all customers. This paper aims to obtain an 

effective method to improve the quality of services previously existing in the repair 

Radja Racing Motor Workshop. The method of analysis done in this study using the 

Service Quality (SERVQUAL) and the method of Quality Function Deployment 

(QFD) that modeling in the form of House of Quality (HoQ). The results of this 

study indicate that the two methods is quite effectively used in analyzing the service 

quality that are in a Radja Racing Motor Workshop. In addition, the results of these 

two methods can be seen that the variables of service should be willing to do the 

repairs and improved is the variable reliability and to attribute is the number of 

mechanical comparable with the vehicles in service. On the other hand, through 

the method of servqual, QFD is used in enhancing and improving the quality of 

services that already exist coupled perform the evaluation of the state of the 

workshop of the motor. 

Keywords: Service Quality, Quality Function Deployment, House of Quality, 

Customer Satisfaction 
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