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ABSTRAK

Muhamad Azmi Amrullah. 201610215153. “Analisis Perbaikan Kualitas
Pelayanan Untuk Meningkatkan Kepuasan Pelanggan Menggunakan Metode
Quality Function Deployment di Bengkel Castrol Cahaya Motor di Tambun

Selatan”.

Bengkel Cahaya Motor adalah bengkel independen yang melayani servis segala
macam merk sepeda motor. Adapun pelayanan yang diberikan mulai dari servis
berkala, tune up, perbaikan ringan, modifikasi, dan yang lainnya. Namun saat
ini Bengkel Cahaya Motor masih memiliki masalah terhadap kepuasaan
pelanggan, seperti terjadinya komplen atas jasa service yang diberikan, seperti
proses servis yang kurang baik, ketersediaan spare part yang kurang lengkap,
tidak adanya fasilitas hiburan, ruang tunggu yang kurang nyaman, kurangnya
komunikasi dari mekanik kepada pelanggan.. Untuk itu dilakukanlah penelitian
yang bertujuan untuk meningkatkan kepuasaan pelanggan dengan pendekatan
metode Quality Function Deployment (QFD). Hasil pengolahan data
menunjukkan bahwa terdapat 8 point prioritas kebutuhan konsumen yang dapat
meningkatkan kepuasan pelanggan namun dari hasil yang didapatkan yang
menjadi titik fokus perbaikan yaitu menyediakan garansi jika ada kerusakan
spare part atau setelah proses servis dilakukan, karyawan harus lebih teliti pada
proses servis, tersedianya peralatan dan spare part yang pelanggan butuhkan,
adanya fasilitas hiburan dan tempat duduk yang bagus, ruang tunggu yang
bersih, dan karyawan yang mampu memahami dan memberikan pelayanan yang

sesuai, serta komunikatif.

Kata Kunci : Kualitas, Quality Function Deployment (QFD), House Of Quality
(HOQ)
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ABSTRACT

Muhammad Azmi Amrullah. 201610215153. “Analysis of Service Quality
Improvement to Improve Customer Satisfaction Using the Quality Function
Deployment Method at the Castrol Cahaya Motor Workshop in Tambun Selatan ™.

Bengkel Cahaya Motor is an independent repair shop that serves all kinds of
motorcycle brands. The services provided start from periodic service, tune ups,
minor repairs, modifications, and others. However, at this time, Cahaya Motor
Workshop still has problems with customer satisfaction, such as complaints about
the services provided, such as poor service processes, incomplete spare parts
availability, lack of entertainment facilities, uncomfortable waiting rooms, lack of
communication from mechanics to customers. For this reason, a research was
conducted that aims to increase customer satisfaction with the approach of the
Quality Function Deployment (QFD) method. The results of data processing show
that there are 8 priority points for consumer needs that can increase customer
satisfaction, but from the results obtained that become the focal point of
improvement, namely providing a guarantee if there is damage to spare parts or
after the service process is carried out, employees must be more careful in the
service process, availability of equipment and spare parts that customers need,
entertainment facilities and good seats, a clean waiting room, and employees who
are able to understand and provide appropriate and communicative services.

Keywords : Quality, Quality Function Deployment (QFD), House Of Quality
(HOQ)
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