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ABSTRAK

CV. Hastana bodyrepair merupakan perusahaan jasa yang bergerak
dibidang otomotif. Pelayanan meruapakan hal yang diutamakan oleh pihak
perusahaan karena itu CV. Hastana Bodyrepair memberikan kualitas pelayanan
yang baik bagi pelanggan secara profesional. Namun dalam pelaksanaannya
masih didapati keluhan yang diberikan oleh pelanggan seperti pada periode
2019 sebanyak 784 orang pelanggan dan pada tahun 2020 adalah 683
orang.pelanggan. Dalam meningkatkan kualitas pelayanan pada penelitian ini
digunakan metode Service Quality (SERVQUAL) dan Quality Function
Deployment (QFD) untuk mengetahui tingkat kepuasan pelanggan dan
merancang usulan perbaikan pelayanan pada CV Hastana Bodyrepair. Dari 30
responden yang dipilih dari pelanggan yang pernah memperbaiki kendaraan
secara sampling. Tingkat kepuasan pelanggan pada CV. Hastana Bodyrepair
masih rendah di bawah apa yang diharapkan oleh pelanggan, dengan nilai rata-
rata ekspektasi 3,39 dan tingkat persepsi yaitu dengan rata-rata 3,19. Faktor-
faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan CV. Hastana Bodyrepair yang
perlu ditingkatkan lagi adalah 1) Ketersediaan ruang tunggu yang sejuk dan
nyaman pada dimensi tangible dengan nilai gap sebesar -0,46. 2) Tersedia
pricelist yang jelas pada dimensi realibility dengan gap sebesar -0,43. Lalu
dengan itu cara melakukan perbaikannya yaitu dengan memperhatikan atribut
kebutuhan pelanggan, 1) Meningkatkan kualitas pelayanan kepada pelanggan
dalam memenuhi kualitas jasa yang diberikan (34,88%), 2) Menyediakan
Customer Service yang mudah dihubungi (18,15%), 3) Melakukan pelatihan
guna mencegah terjadinya kesalahan kerja (12,81%), 4) Memaksimalkan
tenaga kerja (12,81%), 5) Meningkatkan kualitas quality control (11,74%), 6)
Menerapkan kebersihan dan menjaga fasilitas bengkel (9,61%).

Kata kunci : Service Quality (SERVQUAL), Quality Function
Deployment (QFD), Kepuasan Pelanggan, Dimensi, Gap, Bodyrepair
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ABSTRACT

CV. Hastana bodyrepair company is a moving service company on the
motor field. The service reflects the company's particularity, which is why CV.
Hastana bodyrepair provide a high quality service to the customer
professionally. However, in its implementation it still finds complaints given by
customers as in the period 2019 as many as 784 customers and in 2020 was 683
customers. improving the quality of service on this research methods of Service
Quality (SERVQUAL) and Quality Function Deployment (QFD) were used to
determine the level of customer satisfaction and to design a proposal for service
improvement on CV. Hastana bodyrepair of the 30 responses selected from
customers who have ever sampled a vehicle. The customer satisfaction rate on
the CV Hastana bodyrepair is still below what consumers expect, with an
average of 3.39 and an average of 3.19. The factors that affect the satisfaction
of CV. Hastana bodyrepair is 1) customers are the availability of a cool and
comfortable waiting room at a tangible dimension with a gap value of -0.46. 2)
Available clear prielist on the dimension of reality with gap equal to -0.43. Then
with that, how to make improvements is by paying attention to customer needs,
1) Improving the quality of service to consumers in meeting the quality of
services provided (34.88%), 2) Providing customer service that is easy to
contact (18.15%), 3) Doing training to prevent workplace errors (12.81%), 4)
Maximizing labor (12.81%), 5) Improving quality quality control (11.74%),. 6)
Apply cleanliness and maintain workshop facilities (9.61%).

Keywords : Service Quality (SERVQUAL), Quality Function Deployment
(QFD), Costumer satisfaction, Dimensions, Gap, Bodyrepair
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