Perbaikan bengkel diharapkan dapat berjalan terus-menerus

wal aupun bertahap, sebab perkembangan jaman akan membuat bengkel
tertinggal jikatidak mulai mengikuti arus.

Untuk penelitian lebih dilanjut dapat dilakukan dengan

melakukan penerapan proses pelayanan yang baru dan menganalisis
kembali hasilnya apakah sudah berhasil dalam penerapannya.
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7. Saran

Melakukan pemeriksaan sesuai jadwa dan kalau ada
keperluan

Mengadakan pengarahan terhadap karyawan

Melakukan pembahasan dari isi kotak saran

Membuat seragam yang rapi dan sopan

Menyalakan AC setiap diperlukan

M erancang pembangunan gedung secara memanjang
Melakukan pemeriksaan daftar harga sesuai jadwa dan
setiap ada perubahan

Mencari sumber data dan melakukan observasi

Melakukan pencatatan tidak terburu-buru dan memeriksa
kembali

Mene epon distributor untuk mengecek

Melakukan pembersihan sesuai jadwal dan setiap
diperlukan

Merekrut pegawai kebersihan yang berpengalaman
Melakukan pemeliharaan dan perawatan AC

Membuat ventilasi untuk sirkulasi udara

M erancang dan membangun gedung menjadi bertingkat
Menyediakan kotak saran di dekat tempat pembayaran
Menutup pintu ruangan tunggu jika ada keluar atau masuk
ruangan

Menjaga ruang tunggu agar tidak berisik

Mengatur penerimaan service sesuai peraturan
Menyediakan minum gelas mineral

Membangun toilet diantara kantor dan tempat tunggu
Merancang toilet sesuai kebutuhan

M enanyakan kepada pelanggan mengenai pelayanan
Memberikan layanan penuh selamajam kerja
Menyediakan televisi dan majalah

Saran-saran diberikan setelah dilakukannya penelitian dan
mendapat hasil penelitian. Saran dari hasil penelitian tugas akhir
sebagai berikut :

Bengkel Honda Wijaya Abadi yang telah berdiri ini diharapkan
dapat melakukan perbaikan pelayanannya dengan melaksanakan proses
dengan prioritas konsumen sehingga bengkel dapat menarik
pelanggannya kembali dan mengurangi keluhan konsumennya,
tentunya dengan memenuhi kebutuhan dan keinginan konsumen.
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28.
29.
30.
31
32.
33.
34.
35.
36.
37.
38.
39.
40.
41.
42.
43.

Bentuk pengecekan harga yang dilakukan
Bentuk pencatatan yang lengkap

Frekuensi pemeriksaan daftar harga
Frekuensi pembersihan ruangan

Jumlah petugas kebersihan

Jumlah AC yang dibutuhkan

Jumlah ventilasi yang dibutuhkan

Suara yang tenang

Peraturan dalam penerimaan service
Peraturan dalam pemberian jaminan

Bentuk minum yang disediakan

Letak toilet

Bentuk toilet yang disediakan

Bentuk respond karyawan

Lama waktu penanganan keluhan konsumen
Bentuk promosi penjuaan yang dilakukan
Jenis bahasa sesuai dengan pengetahuan pelanggan
Jenisfasilitas yang ada

Karakteristik proses yang merupakan kebutuhan dan keinginan
konsumen agar dilakukan oleh bengkel adalah :

Mengadakan pelatihan setiap 6 bulan sekali
Menyeleksi pendidikan mekanik

Mengadakan pelatihan terapan

Melakukan rekrutmen mekanik yang berpengalaman
Melakukan pencatatan data dan service pelanggan
Melakukan rekrutmen karyawan yang berpengalaman
Menyeleksi pendidikan karyawan

Mengadakan pelatihan setiap 2 bulan sekali
Melakukan pemeriksaan peralatan secara berkala
Melakukan pengecekan secara menyeluruh

. Melakukan iklan melalui selebaran dan media massa

Melakukan pencatatan data jika memenuhi peraturan
Menempatkan pengawas di daerah perbaikan

Menyediakan alat bengkel yang memiliki banyak fungsi
Melakukan pencobaan sparepart ke kendaraan

Memberikan pemberitahuan kepada pelanggan mengenai
peraturan

Memberikan pemberitahuan waktu jikaterlalu lama
Menyediakan aternatif lewat telepon



29. Tingkat kejujuran mekanik

30. Tingkat loyalitas

31. Jumlah panggilan

32. Tingkat kemudahan dalam melakukan prosedur servis ke
rumah

33. Jumlah toilet yang dibutuhkan

34. Jumlah service pelanggan

35. Tingkat kecepatan pel aksanaa

36. Tingkat ketanggapan karyawan

37. Tingkat keanekaragaman al at

38. Tingkat keanekaragaman fasilitas

39. Jumlah pembelian sparepart

Karakteristik desain yang merupakan kebutuhan dan keinginan
konsumen terhadap bengkel adalah :

1. Lamanya pengalaman mekanik

2. Bentuk pendidikan mekanik

3. Bentuk pelatihan

4. Lama pengalaman karyawan

5. Bentuk pendidikan karyawan

6. Jumlah perbaikan yang dilakukan

7. Peraturan pemberian gratis servis

8. Standarisas peralatan

9. Jenis pengecekan sparepart

10. Bentuk pengawasan

11. Peraturan jumlah perbaikan untuk diskon

12. Bentuk promosi yang dilakukan

13. Sumber referensi yang ada

14. Peraturan dalam mendapatkan kartu pelanggan
15. Bentuk penanganan yang dilakukan

16. Jenis dat bengkel yang dibutuhkan

17. Jadwal pengerjaan waktu yang tepat

18. Peraturan dalam melakukan panggilan servis
19. Frekuens pelatihan

20. Peraturan mengenai penampilan pegawai

21. Frekuensi pemeriksaan

22. Bentuk peraturan yang dilakukan

23. Frekuensi pembukaan kotak saran

24. Desain dari gedung

25. Letak kotak saran
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21.
22.
23.
24,
25.
26.

27.
28.

Adanya panggilan servis ke rumah

Mekanik dapat mempertanggung jawabkan hasil perbaikan
Harga sparepart yang tidak mahal

Tersedianya potongan harga untuk pelanggan yang setia
Tersedianyatoilet

Tersedianya gratis servis setelah beberapa kali servis

Hasil perbaikan/pengerjaan yang sesuai keinginan
konsumen ( suara msn Ibh halus, kerusakan yang
diperbaiki, dil)

Proses penanganan kel uhan yang cepat

Karyawan menjelaskan kerusakan yang terjadi

Respond bengkel terhadap kebutuhan konsumen adalah :

WCooNoUA~MWNE

Tingkat pengalaman mekanik

Tingkat keahlian mekanik

Tingkat kelengkapan alat

Jumlah kedatangan pelanggan

Tingkat pengalaman karyawan

Variasi kerusakan sparepart

Tingkat keahlian karyawan

Tingkat error mekanik

Tingkat biaya perbaikan yang dikeluarkan

. Tingkat komunikasi antara pelanggan dan karyawan
. Tingkat keramahan karyawan

. Efektivitas waktu kerja karyawan

. Tingkat kesopanan karyawan

. Tingkat pengetahuan mekanik

. Tingkat kesulitan pemasangan

. Tingkat macamnya sparepart

. Efektivitas pengaturan lahan

. Jumlah kotak saran

. Tingkat kedetailan

. Ketepatan daftar harga pelayanan

. Tingkat kebersihan ruangan

. Tingkat kesgukan ruangan

. Tingkat ketenangan ruangan

. Jangka waktu penggantian

. Tingkat waktu kedatangan pelanggan

. Tingkat kepastian harga

. Efektivitas pengadaan minum bagi konsumen
. Jumlah perbaikan yang dilakukan



5. Pengolahan dan Analisis Data

51 Pembuatan Rumah QFD | (House of Quality)

52 Pembuatan Rumah QFD |1 (Design Planning Matrix)
5.3 Pembuatan Rumah QFD I11 (Process Planning)

6. Kesmpulan

Kesimpulan dari hasil penelitian yang dilakukan dimana untuk
mengetahui  kebutuhan dan keinginan konsumen terhadap bengkel
Honda Wijaya Abadi adalah sebagai berikut :

Bengkel Honda Wijaya Abadi dalam menanggapi keluhan
konsumen dan penurunan jumlah pelanggan, maka melakukan
perbaikan pelayanannya, ha ini dilakukan dengan memperhatikan
keinginan konsumennya.

Untuk mengatasi masalah yang berhubungan dengan konsumen maka
bengkel Honda Wiljaya Abadi diharapkan memperhatikan
pelayanannya yaitu sebagai berikut :

= [Faktor-faktor yang merupakan kebutuhan dan keinginan
konsumen terhadap bengkel motor adalah :

Pengecekan yang menyeluruh

Tersedianya berbagai pilihan sparepart yang digunakan

Tersedianya garansi untuk penggantian sparepart

Pelayanan yang ramah terhadap pelanggan

Pelayanan yang sopan terhadap pelanggan

Setiap karyawan memiliki keahlian di berbagai jenis motor

Terdapat daftar harga untuk macam-macam pel ayanan

Tersedianya tempat untuk keluhan dan saran

Ruang tunggu yang nyaman

Tersedianya lahan parkir tempat tunggu motor yang cukup

10. Perlengkapan alat bengkel yang lengkap

11. Pemasangan sparepart yang tidak kena biaya

12. Karyawan cepat dalam memperbaiki

13. Perubahan jam buka dan jam tutup agar lebih banyak
pelanggan

14. Tersedianyajaminan untuk kerusakan yang sama

15. Pengecekan motor secarateliti

16. Terdapat daftar harga untuk setiap sparepart

17. Tersedianya minum bagi konsumen yang menunggu

18. Adanyakartu langganan untuk pemberian diskon

19. Mekanik dapat dipercaya

CONOA~WNPEPRE



45 Pengumpulan Data Lanjutan

Pengumpulan data lanjutan ini setelah kuesioner awal
dinyatakan valid dan reliabel, kemudian dilakukan penyebaran
kuesioner lanjutan kepada pelanggan yang pernah menggunakan jasa
bengkel motor Honda Wijaya Abadi.

46 Penentuan Teknik Sampling dan Ukuran Sampe
Lanjutan
Teknik sampling yang digunakan adalah Probability Sampling.
Jenis sampling yang digunakan adalah simple random sampling, karena
populasi yang diamati tidak terbatas, maka kita tidak dapat mengetahui
secara pasti jumlah konsumen. Untuk itu digunakan skala Likert
dengan empat tingkatan nilai, nilai mean (u) = 2.5, estimasi harga 6° =
25. Sedangkan harga z tergantung pada tingkat kepercayaan
(confidence level) dan nilai B tergantung pada tingkat ketelitian
(precision level). Dengan precision level (€) 10%, maka didapat § = e x
u=0.1x25=0.25.
Untuk pengambilan sampel minimum dengan tingkat
kepercayaan 95%, e=10% dengan skala Likert 4, maka:
(1.645)2x 2.5
n>-—"——+ =
(0.25)
n>108.24

n>109
Berdasarkan perhitungan diatas, maka sampel yang diambil
untuk melakukan penelitian adalah 109 orang, namun untuk
menghindarkan kesalahan yang terjadi pada pengisian kuesioner, maka
jumlah sampel yang diambil untuk penelitian ini adalah 120 responden

47 Penyebar an dan Pengumpulan Kuesioner L anjutan

Kuesioner lanjutan disebarkan secara random kepada
konsumen sebanyak jumlah sampel yang telah ditentukan yaitu 120
responden dengan bantuan bilangan random. Setelah kuesioner tersebut
diisi oleh konsumen kemudian dikumpulkan lagi dan dilakukan
pengecekan kelengkapannya untuk menyatakan sah atau tidaknya
kuesioner. Apabila ada kuesioner yang dianggap tidak sah maka
kuesioner tersebut tidak dapat dipaka (dibuang). Setelah dilakukan
pengecekan kuesioner, maka hasil dari kuesioner tersebut digunakan
sebagai bantuan dalam pembuatan rumah QFD.



4.1 Pengumpulan Data penelitian

Pengumpulan data penelitian ini dimaksudkan untuk
memperoleh data yang digunakan untuk mengetahui kebutuhan akan
pelayanan jasa terhadap suatu bengkel dalam memenuhi keinginan
konsumen dengan metode QFD. Dalam penyusunan kuesioner ini
dilakukan uji validitas konstruksi dengan melakukan konsultasi kepada
dosen ahli dan pihak dari bengkel motor Honda Wijaya Abadi. Data
penelitian ini didapatkan melalui kuesioner pendahuluan yang telah
dilakukan sehingga kita telah mendapatkan variabel yang digunakan
untuk penelitianini.

4.2 Pengumpulan Data Awal

Setelah dilakukan pembuatan dan dinyatakan valid melalui uji
validitas konstruksi, maka kuesioner dapat disebarkan kepada
konsumen dalam hal ini konsumen adalah pelanggan yang pernah
menggunakan jasa pelayan bengkel motor Honda Wijaya Abadi.
Pengumpulan dataiini dilakukan untuk menguiji validitas dan reliabilitas
item pernyataan kuesioner yang telah disusun. Sebab jika pertanyaan
tersebut tidak valid maka harus dilakukan perbaikan kuesioner yaitu
terhadap butir-butir pertanyaan tersebut, begitu pula jika pertanyaan
tersebut tidak reliabel maka harus dilakukan perbaikan kuesioner
kembali terhadap butir-butir pertanyaan yang ada.

43 Penentuan Teknik Sampling dan Ukuran Sampel

Teknik sampling yang digunakan adalah simple random
sampling, hal ini dimaksudkan agar pengambilan sampel dilakukan
secara acak tidak memandang strata dalam populasi tersebut.

Ukuran sampel yang diperlukan untuk pengujian validitas dan
reliabilitas data awal ini adalah lebih besar atau sama dengan (n > 30),
sesua dengan asumsi data berdistribusi normal.

4.4 Penyebar an dan Pengumpulan Kuesioner Awal

Kuesioner disebar secara random kepada konsumen sebanyak
30. tetapi untuk menjaga adanya kuesioner tidak sah yaitu :

e Padabutir pertanyaan diisi lebih dari 1 jawaban

maka kuesioner yang disebar menjadi 40, setelah kuesioner disebar dan
dikumpulkan kembali maka dilakukan pengecekan. Apabila ada
kuesioner yang tidak sah maka kuesioner tersebut tidak dapat dipakai,
jika kuesioner yang diperiksa telah dinyatakan sah maka dilakukan
pengujian validitas dan reliabilitas.



yang didapat adalah variabel yang akan digunakan sebagai
variabel dalam kuesioner penelitian
4.1 Faktor-faktor yang menjadi variabe
Setelah melakukan pengumpulan data pendahuluan maka kita
dapat mengetahui variabel-variabel yang menjadi faktor utamayang
digunakan untuk penyusunan kuesioner penelitian yaitu :
Gambar 5 Tabel Variabel Penelitian

Dimens Variabel

Terdapat daftar harga untuk macam-macam sparepart
Tersedianya potongan harga untuk pelanggan yang tetap (setia)
Terdapat daftar harga untuk macam-macam perbaikan

Adanya kartu langganan untuk pemberian diskon

Harga sparepart yang murah

Pemasangan sparepart yang tidak kena biaya

Harga

Kebersihan kamar mandi

Tersedianya lahan parkir tempat tunggu motor yang cukup
Ruang tunggu yang memadai

Kenyamanan tempat tunggu

Tempat

Pelayanan yang sopan terhadap pelanggan

Pelayanan yang ramah terhadap pelanggan

Setiap karyawan menguasai tentang motor

K ecepatan karyawan dalam melakukan perbaikan yang sangat
baik

Adanyainteraksi antar mekanik dan pengguna motor tersebut
Mekanik dapat dipercaya

Mekanik dapat dipertanggung jawab

Orang

Tersedianya tempat untuk keluhan dan saran

Proses penanganan keluhan yang cepat

Tersedianya minum bagi konsumen yang menunggu
Pengecekan motor secarateliti

Pengecekan yang menyeluruh

Tersedianya garansi untuk penggantian sparepart
Tersedianya jaminan kerusakan untuk yang sama
Tersedianya gratis servis setelah beberapa kali servis
Adanya panggilan servis ke rumah

Jam buka yang disesuaikan dengan pelanggan
Perlengkapan alat bengkel yang lengkap

Tersedianya berbagai pilihan sparepart yang digunakan
Hasil perbaikan/pengerjaan yang memuaskan ( suara msn Ibh
halus, motor lebih cepat, dil)

Proses




Kuesioner

Kuesioner ini digunakan untuk menentukan variabel -variabel

yang nantinya akan digunakan untuk kuesioner penelitian.

Kuesioner ini sifathya terbuka sehingga konsumen dapat

memberika saran dan kritiknya kepada pihak bengkel,

pertanyaan yang diberikan adalah :

1. Menurut anda, faktor-faktor penting apa sgja yang anda
inginkan dari sebuah bengkel motor.

2. Bagaimana pelayanan jasa yang diberikan bengkel motor
Honda Wijaya Abadi, apakah sudah sesuai dengan
keinginan anda

Kuesioner ini disebarkan kepada 30 konsumen tetapi untuk
menghindari adanya hal-hal yang tidak diduga seperti
kuesioner ada yang tidak kembali atau kuesioner yang kotor
sehingga susah dibaca, maka penyebaran kuesioner ini
kepada 50 konsumen. Y ang menjadi sasaran dalam kuesioner
ini adalah pelanggan yang pernah menggunakan jasa bengkel
motor Honda Wijaya Abadi.

Lalu setelah hasil dari kuesioner di data kita melakukan

penyebaran kuesioner kembali dengan maksud untuk melihat

tingkat kepentingan suatu kebutuhan pelayanan jasa
berdasarkan hasi| data yang didapat pada awal kuesioner.

Kuesioner dilakukan dengan skala jawaban :

1. Penting

2. Tidak penting

Kuesioner disebarkan kembali kepada 30 konsumen tetapi

untuk menghindari adanya hal-hal yang tidak diduga seperti

kuesioner ada yang tidak kembali atau kuesioner yang kotor

sehingga susah dibaca, maka kuesioner disebar sebanyak 50

ke konsumen. Konsumen yang dimaksud adalah pelanggan

yang pernah menggunakan jasa bengkel motor Honda Wijaya

Abadi. Dari hasil kuesioner tersebut maka kita dapat

membuat tingkat persentase kepentingan, dimana dari tingkat

persentase kemungkinan kita mengambil persentase dengan
batas lebih besar sama dengan 50%, dikarenakan jika kita
membuat persentase batas dibawah 50% ditakutkan data
yang ada masuk terlalu banyak dan hal tersebut membuat
data tersebut bukan menjadi faktor yang utama, tapi jika
diambil persentase batas diatas 50% ditakutkan data yang
masuk terlalu sedikit dan hal tersebut menyebabkan data
tidak mewakili dari keinginan konsumen, kemudian hasil



Penentuan Design Characteristic

v

Penetapan Impact, Relationship

\

Penetapan Prioritas

v

Penetapan Target Design

Gambar 3
Bagan Pengolahan Data QFD |1

Penentuan Process Characteristic

v

Penetapan Impact, Reationship

v

Penetapan Prioritas

Gambar 4
Bagan Pengolahan Data QFD |11

4. Pengumpulan Data
Pengumpulan data pendahuluan ini dimaksudkan untuk
memperoleh data awal yang dibutuhkan pada penditian pendahuluan.
Pengumpulan data pendahuluan ini dilakukan dengan cara :
= \Wawancara
Wawancara ini dimaksudkan untuk mendapatkan ijin dari
pihak bengkel, serta data-data yang diperlukan untuk
menunjang jalanyatugas akhir ini.
= Observas
Observasi  pendahuluan  dilakukan dengan  maksud
memperoleh daftar hal-hal yang menjadi pertimbangan
konsumen dalam mendapatkan kebutuhan pelayanan jasa
pada bengkel motor. Observasi ini dilakukan juga untuk
mendapatkan gambaran variabel-variabel apa sga yang
mempengaruhi untuk kebutuhan pelayanan jasa dari bengkel
motor hal ini ditanyakan kepada konsumen.



Penyebaran dan Pemeriksaan Kuesioner Lanjutan
( sesuai dengan jumlah sampel )

Pengolahan Data dan Analisis
( mengukur dan menganalisis kualitas jasa layanan dengan QFD )

Kesimpulan dan Saran
( membuat kesimpulan dan memberikan saran-saran yang berguna )

Selesai

Gambar 1
Langkah-langkah Metodologi Penelitian (L anjutan)

Pada pengolahan data yaitu dengan metode QFD terdapat diagram alir

yang digunakan sebagai acuan untuk mengetahui hal-hal yang
dilakukan pada rumah QFD :

|
Perhitungan Nilai Importance to Customer
Penentuan Technical Response
Pembuatan Impact, Relationship, dan Priority

Penentuan Target

Gambar 2
Bagan Pengolahan Data QFD |



Penentuan Variabel Penelitian

Penyusunan Kuesioner
( untuk konsumen pengguna jasa layananan )

Uji validitas Konstruksi

( menguji validitas kuesioner yang telah disusun )

Valid 2 Tidak

Ya

Menentukan Ukuran Sampel
( berdasarkan distribusi normal )

Menentukan Teknik Sampling
( simple random sampling )

Kuesioner Awal Disebar dan Dikumpulkan Kembali Perbaikan
( disebar ke 30 konsumen ) Kuesioner

Pemeriksaan Data Kuesioner Awal
( kuesioner sah jika setiap butir pernyataan diisi dengan 1 jawaban )

Uji Validitas [tem

Valid 2 Tidalk

Ya

Uji Reliabilitas Item

Reliabel ? Tidak

Ya

Gambar 1
Langkah-langkah Metodologi Penelitian (L anjutan)



mendefinisikan, mendesain, dan menghasilkan produk yang dapat
memenuhi kebutuhan pelanggan.

3. Metodologi
Diagram alir pada penelitian ini dapat dilihat pada gambar :

Mulai

Studi Pendahuluan :
( wawancara & observasi )

Identifikasi Masalah

ggan karena pelayanan yang tidak sesuai kebutuhan konsumen )
ngoan karena pelayanan yang fidak sesuat Kebufuhan Konsumen

Pembatasan Masalah dan Asumsi
- kondisi bengkel tidak mengalami perubahan yang berarti sejak peneliti melakukan penelitian

Perumusan Masalah

niadi nrioritas dala

! i prioritas dalam
- karakterlstlk pelayanan apa saja yang menjadi kebutuhan konsumen terhadap jasa layanan
- bagaimana technical respons, design respons, dan proscs respons yang ada di bengkel Motor
Ilonda Wijaya Abadi
- bagaimana service design yan
AY

g

S
/ango
=]

dilakukan bengkel motor Honda Wijaya Abadi
- usaha atau unava ana saia pp_]n dilakukan oleh bengkel motor Honda \)‘/ua\/a Abadi untuk

DGIG QiGh Bpaya apa sqja
memperbaiki performansi atribut yang lemah dan meningkatkan kualitas pelayanan

axuxan oien 1ZKE

Penentuan Tujuan Penclitian
(menentukan apa yang menjadi tujuan dari penclitian tugas akhir ini)

Pengumpulan Data Awal
( wawancara, observasi & kucsioner pendahuluan )
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Jka kepuasan tinggi maka akan mendorong kesetiaan
pelanggan (dalam hal ini pengguna jasa perbaikan) yang tinggi. Banyak
perusahaan, baik perusahaan industri maupun perusahaan jasa kini
bertujuan pada TCS-Total Customer Satisfaction (Kepuasan Pelanggan
Total). Untuk perusahaan jasa seperti bengkel motor, kepuasan
pelanggan merupakan sasaran sekaligus sebagai alat pemasaran. Oleh
karenaitu bengkel yang mempunyai kualitas pelayanan yang baik harus
memperhatikan kepuasan pelanggan. Yang merasakan hal tersebut
adalah para pelanggannya, oleh karena itu peningkatan kualitas
pelayanan hanya berarti jika dirasakan oleh para pelanggan. Kualitas
tersebut harus dapat dicerminkan dalam setiap kegiatan dalam bengkel.

2. Kajian Literatur

Quality Function Deployment (QFD) dapat didefinisikan
sebagai berikut : Quality Function Deployment (QFD) adalah suatu
metode untuk struktur perencanaan produk dan pengembangan yang
memungkinkan tim pengembangan untuk mengklasifikasikan keinginan
dan kebutuhan konsumen yang kemudian mengevaluasi masing-masing
usulan kemampuan yang sistematis mengenai produk atau jasa dalam
hubungan dari dampaknya dalam memenuhi kebutuhan konsumen.

Quality Function Deployment (QFD) adal ah suatu matriks yang
sistematis berdasarkan pada pendekatan visual untuk mendesain
kualitas produk atau jasa.

Quality Function Deployment (QFD) adalah suatu cara untuk
membuat ‘suara konsumen’ yang sudah didengar sepanjang pengaturan.
Ini adalah proses yang sistematis untuk menangkap permintaan
konsumen dan menterjemahkannya ke dalam syarat-syarat yang harus
memenuhi seluruh ‘rantai persediaan’. Hasilnya adalah suatu kumpulan
dari target nilai bagi para desainer, pekerja produksi, dan bahkan
penyalur dengan tujuan untuk menghasilkan output yang sesuai dengan
keinginan konsumen.

QFD merupakan analisis dan proses perencanaan komprehensif
dan dipusatkan pada kebutuhan konsumen, tujuannya adalah untuk
menterjemahkan permintaan konsumen menjadi karakteristik penting
untuk pengawasan produk akhir yang menjadi pedoman rancangan,
proses produksi  dan pemasaran Organisasi.

Dari definiss yang telah dikemukakan di atas dapat
dismpulkan bahwa QFD merupakan suatu proses perencanaan
sistematis yang dikembangkan untuk membantu tim proyek
dadam menyusun semua elemen yang dibutuhkan untuk



data of customer service, ingpection of equipments after cover, procedure
checking of stuff.

Result of research show if Honda Wijaya Abadi Workshop wish to
fulfill requirement and desire of consumer are pursuant to execution of priority
which have been determined from home existing QFD.

Key Word : Quality Function Deployment (QFD), House Of Quality, Design
Planning, Process Planning

1. Pendahuluan

Persaingan dunia usaha yang semakin ketat akhir-akhir ini yang
dikarenakan keadaan perekonomian Indonesia yang sedang mengal ami
krisis, mempengaruhi perkembangan dunia bisnis saat ini dan memaksa
setiap bidang usaha untuk cermat dalam merespon keinginan pasar.
Salah satu yang mempunyai tingkat persaingan ketat adalah usaha jasa
bengkel motor. Dimana semakin banyak bengkel motor yang terlibat
dalam pemenuhan kebutuhan konsumen, yang menyebabkan setiap
bengkel motor harus berorientasi pada kepuasan pelanggan sebagai
tujuan utama. Honda Wijaya Abadi adalah bengkel motor yang ada di
jalan Kopo, Bandung.

Sebagai penyedia layanan jasa, Honda Wijaya Abadi dituntut
untuk selalu memberikan pelayanan yang terbaik, agar pelanggan tidak
pindah ke tempat yang lain. Bengkel motor yang berdiri sgjak 7 tahun
yang lalu ini, sebenarnya sudah memiliki banyak pelanggan yang cukup
banyak. Namun akhir-akhir ini Honda Wijaya Abadi merasakan
terjadinya penurunan jumlah pelanggan dan peningkatan jumlah
keluhan yang masuk.

Agar dapat merebut pangsa pasar maka salah satu peluang yang
dapat dimanfaatkan oleh bengkel motor tersebut adalah memberikan
pelayanan yang lebih baik kepada pelanggan daripada yang diberikan
oleh pesaing. Jika pelayanan di bengkel motor tersebut dirasakan baik
oleh konsumennya, maka berdasarkan pengalamannya tersebut
konsumen diharapkan akan dapat kembali memakai jasa layanan
tersebut dan akan menyampaikan informasi tersebut dari mulut ke
mulut karena kepuasan yang telah diperolehnya dari memakai jasa
tersebut

Kepuasan atau ketidakpuasan konsumen atas mutu pelayanan
yang menyertai suatu produk atau jasa akan mempengaruhi perilaku
konsumen yang berikutnya. Philip Kotler berpendapat bahwa
pelanggan akan menjadi puas jika mereka memperoleh apa yang
diinginkan pada saat, tempat dan cara yang tepat.



menyeleks pendidikan mekanik, mengadakan pelatihan terapan, melakukan
rekrutmen mekanik yang berpengalaman, melakukan pencatatan data dan
service pelanggan.

Dari rumah QFD tersebut didapat usulan yang membantu bengkel
motor untuk memperbaiki pelayanan jasanya beberapa usulan adalah
melakukan prosedur perekrutan mekanik, prosedur dalam mengadakan
pelatihan, prosedur pencatatan data dan service pelanggan, pemeriksaan
peralatan setelah tutup, prosedur pengecekan barang.

Hasil penelitian menunjukkan jika bengkel motor Honda Wijaya
Abadi ingin memenuhi kebutuhan dan keinginan konsumen adalah
berdasarkan pelaksanaan prioritas yang telah ditentukan dari rumah QFD
yang ada.

Kata kunci : Quality Function Deployment (QFD), House Of Quality, Design
Planning, Process Planning

Abstract

As general manufacturing business and service have to improve the
quality of product / service so that can stay in emulation which is venomous
progressively, especially at industry being based on service, ability to fulfill
requirement and desire of consumer isthe vital importance. In this case Honda
Wijaya Abadi workshop is one of the company which moving in repair of
motor. This company wants to increasing and make their cutomer back again,
so the company wants to know their service have satisfied consumer or not yet.

Therefore Honda Wijaya Abadi workshop need repair proposal or
strategy so that service can satisfied his consumer. To improve the quality of
service of Honda Wijaya Abadi workshop, research has been done so that can
give the best proposal for workshop. Research done by using Quality Function
Deployment Method ( QFD).

Data that used come from kuesioner that spread with simple random
sampling method to get information that writer wanted by using random
number at customer payment. At the processing to design and compile repair
used QFD, QFD phase 1 House Of Quality have some main priorities that is
mechanic experience level, mechanic skill level, mount equipment of
appliance, amount of cutomer arrivals, employees experience level.

From result of QFD phase 2 Design Planning, becoming some main
priorities that is mechanic experience duration, mechanic form education,
training form, employees experience duration, employees form education.

From result of QFD phase 3 Process Planning, becoming some main
priorities that is to perform training every 6 months once, selecting education
of mechanic, performing practice, doing experienced mechanic rekrutmen,
doing record-keeping of and data from customer service.

From home the QFD got proposal assisting to improve workshop for
repair the service activities of some proposals that is procedure recruitment of
mechanic, procedure in performing training, procedure record-keeping of and
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Abstrak

Secara umum baik perusahaan manufaktur maupun jasa mempunyai
kebutuhan untuk meningkatkan kualitas produk/pelayanan jasanya agar dapat
bertahan dalam persaingan yang semakin sengit, terutama pada industri yang
berbasis pada jasa, kemampuan untuk memenuhi kebutuhan dan keinginan
konsumen merupakan hal yang sangat penting. Dalam hal ini bengkel motor
Honda Wijaya Abadi merupakan salah satu perusahaan yang bergerak di
dalam perbaikan motor. Perusahaan ini ingin agar pelanggannya bertambah
dan kembali lagi, maka perusahaan ingin mengetahui mengenai layanan yang
diberikan apakah sudah memuaskan konsumen atau belum.

Oleh karena itu bengkel motor Honda Wijaya Abadi memerlukan
usulan perbaikan atau strategi agar pelayanan yang diberikan dapat
memuaskan konsumennya. Agar dapat meningkatkan kualitas pelayanan
bengkel motor Honda Wijaya Abadi, dilakukan penelitian agar dapat
memberikan usulan yang terbaik bagi bengkel. Penelitian dilakukan dengan
menggunakan metode Quality Function Deployment (QFD).

Data yang digunakan berasal dari kuesioner yang disebarkan dengan
metode simple random sampling guna mendapatkan informasi yang diinginkan
yang dibantu dengan menggunakan bilangan acak pada pembayaran
pelanggan. Pada pengolahannya metode QFD digunakan untuk merancang
dan menyusun perbaikan, dimana QFD tahap 1 House of Quality terdapat
beberapa prioritas utama yaitu tingkat pengalaman mekanik, tingkat keahlian
mekanik, tingkat kelengkapan alat, jumlah kedatangan pelanggan, tingkat
pengalaman karyawan.

Dari hasil QFD tahap 2 Design Planning, yang menjadi beberapa
prioritas utama adalah lamanya pengalaman mekanik, bentuk pendidikan
mekanik, bentuk pelatihan, lama pengalaman karyawan, bentuk pendidikan
karyawan.

Dari hasil QFD tahap 3 Process Planning, yang menjadi beberapa
prioritas utama adalah mengadakan pelatihan setiap 6 bulan sekali,



