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 ABSTRAK 
 

 

Meningkatnya jumlah sepeda motor dari tahun ke tahun membuat para pengusaha 

memanfaatkan peluang bisnis dalam membuka usaha jasa khususnya usaha jasa 

bengkel. Bengkel merupakan salah satu faktor utama bagi masyarakat dalam 

memenuhi kebutuhannya akan layanan perawatan dan perbaikan kendaraan yang 

mereka miliki sehingga konsumen akan selalu mengharapkan pelayanan yang 

baik sesuai dengan yang dibutuhkan dan diinginkannya. Setiap bengkel akan 

selalu berusaha untuk meningkatkan kualitas pelayanan sesuai dengan keinginan 

konsumen. begitu pula dengan bengkel Mufi Mandiri Motor yang selalu 

mengutamakan kualitas pelayanan yang baik untuk para pelanggannya. Namum 

beberapa bulan ini belakangan ini terjadi penurunan jumlah pelanggan, hal ini 

diperkirakan adanya keluhan yang kurang ditanggapi dengan baik oleh pihak 

bengkel Mufi Mandiri Motor. Quality Function Deployment (QFD) adalah suatu 

metode yang membantu membuat suatu perencanaan untuk meningkatkan kualitas 

pelayanan sesuai dengan kebutuhan dan keinginan pelanggan dalam menghadapi 

persaingan yang ada. Tujuan penelitian ini adalah untuk mengidentifikasi dan 

menganalisis kemampuan perusahaan untuk memenuhi harapan tertinggi 

konsumennya berdasarkan respon teknis yang dimiliki oleh perusahaan untuk 

dilakukan perbaikan. 

Hasil penelitian ini menyimpulkan atribut kebutuhan konsumen yang dianggap 

sangat penting yang perlu mendapatkan prioritas untuk dilakukan perbaikan 

kualitas pelayanan di bengkel Mufi Mandiri Motor yaitu (1) Kenyamanan ruang 

tunggu bengkel ; (2) Pihak/mekanik memahami akan kebutuhan/keinginan 

konsumen ; (3) Kebersihan kendaraan setelah perbaikan ; (4) Jam kerja bengkel 

yang nyaman ; (5) Mekanik yang cepat tanggap dalam menangani keluhan. 

 

Kata kunci : Kualitas pelayanan, QFD, Kebutuhan konsumen 
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ABSTRACT 

 

 
The increasing number of motorcycles from year to year making entrepreneurs 

take advantage of business opportunities in the opening of business services 

business services specially workshop. Workshop is one of the main factors for the 

community to meet the need for vehicle maintenance and repair services at their 

disposal so that consumers will always expect good service in accordance with 

the needs and wants. Each workshop will always strive to improve the quality of 

service in accordance with the wishes of consumers. as well as workshop Mufi 

Mandiri Motor that always put quality good service to its customers. However the 

past few months is a decline in the number of subscribers, it is estimated there are 

less complaints properly addressed by the workshop Mufi Mandiri Motor. Quality 

Function Deployment (QFD) is a method that helps to create a plan to improve 

the quality of service according to the needs and desires of customers in the face 

of competition. The purpose of this study was to identify and analyze the 

company's ability to meet the highest expectations of its customers based on 

responses technically owned by the company to do repairs. 

The results of this study concluded that the attributes of consumer needs that need 

to be considered very important priority for improving the quality of services 

performed in the workshop Mufi Mandiri Motor namely (1) Convenience shop 

waiting room, (2) the mechanicals understanding what are the needs or wants of 

the consumers, (3) cleanliness of the vehicle after the repair, (4) hours convenient 

shop, (5) Mechanics response rapidly in dealing with complaints. 
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