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ABSTRAK 

Perusahaan yang dipilih penulis adalah CheckPoint autosalon yang terletak di jalan 

terusan sutami kav.22, Bandung. CheckPoint merupakan perusahaan yang bergerak 

dibidang industry jasa dalam membantu jasa pencucian dan perawatan mobil. Dalam 

keputusan strategi manajemen operasi untuk perancangan suatu jasa dan kualitas 

dapat digunakan dengan metode Quality Function Deployment (QFD).  

Metode QFD digunakan untuk mengetahui harapan terhadap pelayanan jasa sesuai 

dengan keinginan, kebutuhan dan harapan konsumen. Harapan konsumen terhadap 

suatu pelayanan selalu berubah-ubah. Untuk itu, checkpoint ingin mengetahui atribut 

pelayanan apa saja yang di inginkan dan diharapkan konsumen. Alat yang digunakan 

untuk metode QFD adalah dengan matriks House of Quality (HOQ).  

Penulis melakukan observasi dan wawancara dan melakukan penyebaran kuesioner. 

Penyebaran kuesioner diberikan kepada 80 responden dan semua jawaban kuesioner 

dilakukan uji validitas dan uji reliabel dengan menggunakan SPSS 11.5. Hasil 

Kuesioner tersebut juga akan digunakan untuk pembuatan HOQ. 

Dari nilai prioritas, hal yang harus diperbaiki berdasarkan karakteristik kebutuhan 

tangible yaitu desain ruang tunggu dan mini cafe, pengadaan fasilitas hiburan 

diruang tunggu, pengadaan perlengkapan yang menunjang kebersihan ruang tunggu, 

menyediakan daftar paket dan harga. Dari reliability yaitu memilih karyawan 

berdasarkan tingkat keahlian kerja karyawan, melakukan pengecekan ulang hasil 

cuci. Dari responsiveness berdasarkan tingkat perhatian karyawan. Dari assurance 

yaitu dengan memberikan pelatihan kepada karyawan, memberikan masukan dan 

arahan kepada karyawan dalam melayani konsumen. Dari empathy yaitu dengan 

tingkat perhatian karyawan, membersihkan ruang tunggu dan cafe secara rutin untuk 

suatu kenyamanan. 

 

Kata-kata kunci :  Quality Function Deployment, House Of Quality 

 

Universitas Kristen Maranatha



vii            

   

ABSTRACT 

CheckPoint Autosalon, located in Sutami kav.22, Bandung, is the company selected 

that provides washing and caring services for cars. In the operation’s management, 

decision strategies for design and quality of service can be obtained through the 

Quality Function Deployment (QFD) method. 

 QFD is used to determine the expectations of services according to requests, needs 

and expectations of consumers. Consumers' expectations of a service are always 

changing. Checkpoint would thus like to know what service attributes are presently 

desired and expected by consumers. The instrument used for this method is the 

matrix of House of Quality (HOQ). 

The author conducted various observations, interviews, and questionnaires. 

Questionnaires were given to 80 respondents and all their answers validity and 

reliability tested thanks to the SPSS 11.5 method. Questionnaire results will also be 

used for analysing using HOQ. 

Among value priorities, things that need to be fixed based, on characteristics of the 

tangible things are lounge and mini cafe's design, the waiting room need a new 

design and entertainment facilities, new equipment to ensure the cleanliness of the 

waiting room, as well as providing a list of packages and prices. Reliability consists 

in selecting employees based on their skill level. Responsiveness is determined by the 

employee's level of attention. Assurance means providing proper training as well as 

input and guidance to employees in serving customers. Empathy determines the level 

of attention of employees in cleaning the lounge and cafe on a regular basis for 

customers comfort. 
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