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RINGKASAN 

Penerapan Quality Function Deployment Guna Meningkatkan Kualitas Jasa 

Layanan Pada Bengkel AHASS (Astra Honda Authorized Service Station) 

Muktisari Jember; Febrina Chati Sari, 140810201071; 2018; 118 Halaman; 

Jurusan Manajemen, Fakultas Ekonomi Dan Bisnis, Universitas Jember. 

Penelitian ini berjudul “Penerapan Quality Function Deployment Guna 

Meningkatkan Kualitas Jasa Layanan Pada Bengkel AHASS (Astra Honda 

Authorized Service Station) Muktisari Jember”. Penelitian ini bertujuan untuk 

mengetahui mengetahui kualitas jasa layanan pada bengkel AHASS Muktisari 

Jember dan menentukan upaya yang harus dilakukan untuk meningkatkan kualitas 

jasa layanan pada bengkel AHASS Muktisari Jember. Populasi dalam penelitian 

ini keseluruhan pelanggan di Bengkel AHASS Muktisari Jember. Teknik 

sampling yang digunakan adalah teknik purposive sampling yaitu akan didapatkan 

sampel-sampel yang sesuai dengan ciri-ciri, sifat-sifat, dan kriteria yaitu sebanyak 

30 responden. Alat analisis yang digunakan adalah Quality Function Deployment. 

Hasil penelitian menunjukan bahwa terdapat 18 atribut kepentingan konsumen 

dan 5 kebutuhan teknis perusahaan yang menjadi prioritas perusahaan guna 

meningkatkan kualitas pelayanan Bengkel AHASS Muktisari Jember. Selain 

dapat memenuhi kebutuhan pelanggan berupa „peralatan dan perlengkapan service 

yang lengkap dan modern‟ sebagai atribut kebutuhan pelanggan dengan prioritas 

tertinggi dan melakukan kebutuhan teknis  berupa „kecepatan staff dalam 

menanggapi keluhan pelanggan‟ sebagai kebutuhan teknis dengan prioritas 

tertinggi, perusahaan dapat meningkatkan kinerja beberapa atribut kebutuhan 

pelanggan seperti „kamar mandi dalam keadaan bersih‟, „tersedianya sarana pada 

ruang tunggu (pendingin ruangan, TV, koran, majalah, minuman)‟, dan „bengkel 

AHASS menyediakan fasilitas booking service (memesan tempat)‟ agar kepuasan 

pelanggan meningkat dalam menggunakan pelayanan di bengkel AHASS 

Muktisari Jember. 

 

 

 

 

Kata kunci : Quality Function Deployment, kualitas jasa layanan.  
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SUMMARY 

Impelementation of Quality Function Deployment to Improve Service Quality 

at AHASS (Astra Honda Authorized Service Station) Muktisari Workshop 

Jember; Febrina Chati Sari, 140810201071; 2018; 118 Pages; Department of 

Management, Faculty of Economics and Business, University of Jember. 

This research entitled "Implementation of Quality Function Deployment To 

Improve Service Quality At AHASS Workshop (Astra Honda Authorized Service 

Station) Muktisari Jember". This study aims to determine know the quality of 

service services at AHASS Muktisari Jember workshop and determine the efforts 

to be done to improve the quality of service at AHASS Muktisari Jember 

workshop. The population in this study is the entire customer in AHASS 

Muktisari Jember Workshop. The sampling technique used is purposive sampling 

technique that will get the samples in accordance with the characteristics, traits, 

and criteria that is as much as 30 respondents. Analyzer used is Quality Function 

Deployment. The results showed that there are 18 attributes of consumer interest 

and 5 technical needs of companies that become company priority in order to 

improve service quality AHASS Muktisari Jember Workshop. In addition to 

meeting customers' needs in the form of 'complete and modern equipments and 

equipment' as the attribute of customer needs with the highest priority and 

performing technical needs in the form of 'staff speed in responding to customer 

complaints' as the highest priority technical requirement, the company can 

improve the performance of some attribute needs customers such as 'clean 

bathroom', 'availability of facilities in the waiting room (air conditioner, TV, 

newspaper, magazine, drink)', and 'AHASS workshop provides booking service 

facility' in order to increase customer satisfaction in using the service at AHASS 

Muktisari Jember workshop. 

 

 

Keywords: Quality Function Deployment, service quality 
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BAB 1. PENDAHULUAN 

 

 

1.1 Latar Belakang Masalah 

Saat ini sektor industri sedang berkembang sangat pesat dan seluruh 

pelaku industri khususnya di bidang jasa mau tidak mau mengalami persaingan 

yang sangat ketat pula. Oleh karena itu ada berbagai hal yang harus diperhatikan 

bagi pelaku industri di bidang jasa tersebut. Salah satu hal terpenting adalah 

dengan mengetahui keinginan pelanggan terhadap kualitas jasa layanan yang 

diberikan oleh para pihak penyedia jasa karena seiring berjalannya waktu, 

kebutuhan dan keinginan pelanggan akan semakin beragam sehingga pihak 

penyedia jasa ini akan dituntut untuk dapat memperbaiki dan meningkatkan 

kualitas jasa layanannya menjadi lebih baik agar bisa tetap bertahan di dalam 

sektor usahanya.  

Salah satu bentuk pelayanan di bidang jasa yang sedang berkembang 

adalah industri otomotif. Mayoritas penduduk di Indonesia yang sudah bekerja 

pasti memiliki kendaraan pribadi baik itu mobil ataupun sepeda motor. Data 

peranan PDB menurut Lapangan Usaha Tahun 2014-2017 (persen) menunjukkan 

bahwa perdagangan mobil, sepeda motor dan reparasinya yang termasuk dalam 

sektor industri perdagangan besar dan eceran pada tahun 2014 berjumlah 2.77 

milyar rupiah (Sumber: www.bps.go.id) diakses pada tanggal 17 Maret 2018. 

Tahun 2015 perdagangan mobil, sepeda motor dan reparasinya mengalami 

penurunan menjadi 2,70 milyar rupiah dan angka tersebut masih sama pada tahun 

berikutnya. Tahun 2017 perdagangan mobil, sepeda motor dan reparasinya 

mengalami penurunan 8% menjadi 2,62 milyar rupiah akan tetapi jika dilihat dari 

triwulan ketiga ke triwulan keempat mengalami kenaikan dari 2,59 milyar rupiah 

naik menjadi 2,63 milyar rupiah. Ini berarti daya beli masyarakat pada triwulan 

selanjutnya diharapkan akan mengalami peningkatan dikarenakan perubahan gaya 

hidup yang terjadi di era globalisasi saat ini. 

Sektor perdagangan besar dan eceran yang termasuk didalamnya 

perdagangan mobil, sepeda motor dan reparasinya ini dapat memberikan manfaat 

1 
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bagi perekonomian Indonesia dan masyarakat umum. Manfaat bagi perekonomian 

Indonesia antara lain dapat mengurangi pengangguran dengan memberikan 

lapangan pekerjaan baru di bidang tersebut dan dapat memberikan kontribusi bagi 

Produk Domestik Bruto (PDB). Kontribusi industri perdagangan mobil, sepeda 

motor dan reparasi pada tahun 2017 dapat menyumbang sebesar Rp 25.1 miliar 

dari total jumlah PDB keseluruhan. 

Baliwati et al. (dalam Hepi, 2009:18) mengemukakan bahwa era 

globalisasi yang dicirikan dengan pesatnya perdagangan, industri pengolahan 

pangan, jasa, dan informasi akan mengubah gaya hidup dan pola konsumsi makan 

masyarakat. Pemikiran tersebut memperlihatkan bahwa saat ini tingginya minat 

beli masyarakat terhadap produk dan jasa tidak hanya dipengaruhi oleh faktor 

pendapatannya melainkan juga karena gaya hidup. Bertambahnya jumlah 

masyarakat sebagai pembeli mobil ataupun sepeda motor menyebabkan proses 

distribusi barang tersebut juga harus diperhatikan. Salah satu distributor sepeda 

motor yang tergolong cukup besar adalah PT Mitra Pinasthika Mulia (MPM) 

sebagai penyedia pelayanan purna jual dan suku cadang sepeda motor Honda 

untuk wilayah Jawa Timur dan Nusa Tenggara Timur. Menurut website MPM, 

hingga saat ini MPM Motor telah didukung oleh 272 showroom penjualan (H1), 

602 bengkel AHASS atau Astra Honda Authorized Service Station (H2) dan 932 

gerai penjualan suku cadang (H3) yang siap melayani jutaan pelanggan dan 

pengguna sepeda motor Honda. 

Berdasarkan data dari Sindonews, 2017 menyatakan PT Mitra Pinastika 

Mulia Tbk (MPM), distributor sepeda motor merek Honda wilayah Jawa Timur 

(Jatim) dan Nusa Tenggara Timur (NTT) membukukan penjualan sebanyak 

405.000 unit pada semester I 2017. Hingga akhir tahun MPM memproyeksikan 

penjualan sebanyak 957.600 unit. Dari data diatas dapat disimpulkan bahwa 

banyak pengguna sepeda motor merk Honda di daerah Jember. Pengguna sepeda 

motor Honda tentunya memerlukan perawatan terhadap sepeda motornya baik 

perawatan rutin ataupun perawatan yang bersifat mendadak.   

Pengguna sepeda motor Honda dapat melakukan perawatan di bengkel 

resmi milik Honda, yaitu bengkel AHASS (Astra Honda Authorized Service 
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Station). Pelanggan akan mendapatkan layanan jasa dari perusahaan apabila 

melakukan perawatan sepeda motor. Sehingga pelanggan dapat merasakan 

kualitas jasa layanan yang diberikan oleh perusahaan tersebut. Menurut Lewis dan 

Booms (dalam Ramadhan, 2016:2) dikatakan bahwa kualitas pelayanan adalah 

ukuran seberapa baik suatu pelayanan menemui kecocokan dengan harapan 

pelanggan. Kualitas jasa layanan yang diberikan oleh perusahaan harus sesuai 

dengan harapan pelanggan. Harapan pelanggan terhadap kemampuan perusahaan 

sudah sesuai atau tidak dapat diketahui melalui suatu alat analisis yaitu Quality 

Function Deployment. Quality Function Deployment (QFD) bisa merancang 

keinginan pelanggan. Konsep ini menekankan bahwa prioritas utama adalah 

membuat pelanggan merasa puas akan pelayanan jasa yang telah diberikan, dapat 

mengetahui apa-apa saja yang dibutuhkan oleh pelanggan, dan bisa memperbaiki 

hal-hal yang kurang dalam memuaskan pelanggan. Alat analisis Quality Function 

Deployment (QFD) mempunyai sebuah matrik didalamnya bernama House of 

Quality (HoQ) yang difokuskan pada kebutuhan dan keinginan pelanggan dengan 

mengetahui suara dari pelanggan (voice of customer) yang mempunyai tujuan 

yaitu dapat menghasilkan produk dan jasa sesuai dengan kebutuhan dan keinginan 

pelanggan. 

Menurut Ratna Ekawati dan Triani Wulandari (2014) kualitas jasa layanan 

dapat diketahui dengan meggunakan metode Quality Function Deployment (QFD) 

yaitu dengan membuat rumah kualitas atau HoQ yang digunakan untuk 

mengetahui bagaimana hubungan antara pelayanan yang diberikan terhadap 

kepuasan serta upaya apa saja yang harus dilakukan dan diprioritaskan. Menurut 

Dana (2016) dengan diterapkannya Quality Function Deployment perusahaan 

dapat meningkatkan kualitas jasa layanan perusahaan. Hal ini dibuktikan dengan 

penelitian yang dilakukan oleh Dana Putra Ramadhan, Hadi Wahyono, 

Handriyono (2016), Ratna Ekawati dan Triani Wulandari (2014), Marito 

Magdalena, Sugih Arto P., Rosnani Ginting (2013), Lely Deswindi dan Luis 

Andersen (2009), Hepi Risenasari (2009) yang menunjukkan bahwa QFD 

memiliki pengaruh untuk mengetahui meningkatnya kualitas jasa layanan. 

Menurut Lely Deswindi dan Luis Andersen (2009) untuk mengevaluasi tingkat 
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kualitas pelayanan dapat dilakukan dengan menerapkan metode QFD yang 

merupakan salah satu alternatif metode untuk merespon keinginan dan kebutuhan 

para konsumennya. 

Banyak terdapat bengkel resmi sepeda motor Honda di Kabupaten Jember, 

salah satunya di daerah Muktisari, dengan nama Rey Raf 2 yang beralamat di Jl. 

Basuki Rahmat No. 229B Tegal Besar, Kaliwates, Jember. Bengkel AHASS ini 

memiliki nomor bengkel 13034. Daerah Muktisari adalah daerah yang cukup 

ramai dan strategis karena di daerah ini dikenal sebagai daerah pemukiman yang 

padat dan mayoritas penduduknya memiliki sepeda motor. Hal ini menyebabkan 

pemeliharaan sepeda motor di Muktisari sangat dibutuhkan masyarakat. 

Pelayanan yang diberikan oleh pihak bengkel AHASS 13034 diharapkan bisa 

memberikan kualitas yang memuaskan bagi pelanggan karena AHASS adalah 

bengkel resmi sepeda motor Honda yang modern dan telah didukung oleh para 

mekanik handal dan berpengalaman.  

Pelanggan tidak hanya membutuhkan pelayanan yang memuaskan pada 

sepeda motor yang diservicenya di bengkel, namun mereka juga membutuhkan 

fasilitas yang memadai, contohnya ruang tunggu yang nyaman bagi pelanggan, 

kecepatan dan ketepatan pengerjaan, ketersediaan kamar mandi dan tersedianya 

air bersih yang cukup, serta fasilitas lainnya yang menunjang kenyamanan bagi 

mereka. Tuntutan seperti inilah yang mengakibatkan kualitas pelayanan pada 

bengkel perlu ditingkatkan. 

Pelanggan yang melakukan service sepeda motornya harus melalui tahap 

antrian, dimana pada tahap ini masih terdapat pelanggan yang merasakan 

pelayanan dengan antrian yang lama sehingga hal ini cukup memakan waktu bagi 

pelanggan. Beberapa pelanggan juga masih merasakan bahwa persyaratan dalam 

mendaftar service di bengkel AHASS cukup rumit dikarenakan setiap pelanggan 

diwajibkan untuk melengkapi beberapa persyaratan terkait dengan identitas 

mereka, salah satunya mengisi tanggal lahir. Beberapa pelanggan merasa kurang 

nyaman dengan pengisian identitas tanggal lahir tersebut, karena mereka 

menganggap bahwa pengisian tanggal lahir sebenarnya tidak perlu dilakukan. 

Selain itu fenomena yang terdapat didalam Bengkel AHASS yaitu keterlambatan 
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datangnya sparepart yang kerap menimbulkan ketidaknyamanan bagi pelanggan. 

Di sisi lain bengkel AHASS telah mempekerjakan mekanik yang memiliki 

sertifikat di bidangnya sehingga pelayanan yang diberikan diharapkan dapat 

memenuhi harapan dari pelanggan. 

Mengingat bahwa keinginan dan kebutuhan pelanggan selalu berubah dari 

waktu ke waktu maka peningkatan jasa layanan pada bengkel AHASS Muktisari 

Jember juga harus berubah mengikuti keinginan dan kebutuhan pelanggan 

tersebut. Hal ini dimaksudkan agar kebutuhan dan keinginan pelanggan dapat 

terpenuhi sehingga mereka selalu merasa nyaman saat berada di bengkel. 

Berdasarkan pembahasan diatas, maka peneliti tertarik untuk melakukan 

penelitian dengan judul “PENERAPAN QUALITY FUNCTION DEPLOYMENT 

GUNA MENINGKATKAN KUALITAS JASA LAYANAN PADA BENGKEL 

AHASS (ASTRA HONDA AUTHORIZED SERVICE STATION) MUKTISARI 

JEMBER”. 

1.2 Rumusan Masalah 

1. Bagaimana kualitas jasa layanan pada bengkel AHASS Muktisari Jember? 

2. Bagaimana upaya yang harus dilakukan untuk meningkatkan kualitas pada 

bengkel AHASS Muktisari Jember?  

1.3 Tujuan Penelitian 

1. Untuk mengetahui kualitas jasa layanan pada bengkel AHASS Muktisari 

Jember. 

2. Untuk menentukan upaya yang harus dilakukan untuk meningkatkan kualitas 

jasa layanan pada bengkel AHASS Muktisari Jember. 

1.4 Manfaat Penelitian 

Penelitian ini diharapkan dapat memberi manfaat pada berbagai pihak, 

antara lain: 

a. Bagi pihak perusahaan 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan informasi dan masukan pada 

pihak bengkel AHASS (Astra Honda Authorized Service) Muktisari Jember 
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terutama dalam kegiatan pengendalian kualitas agar bisa meningkatkan 

kualitas jasa layanan di masa mendatang khususnya pada layanan 

pemeliharaan kendaraan.   

b. Bagi akademisi 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan informasi dan sebagai bahan 

referensi bagi penelitian selanjutnya apabila meneliti tentang topik yang sama 

serta diharapkan dapat bermanfaat bagi pengembangan ilmu pengetahuan 

khususnya ilmu manajemen operasional.  

c. Bagi peneliti 

Penelitian ini diharapkan dapat meningkatkan wawasan dan pengetahuan bagi 

peneliti di bidang ilmu manajemen operasional khususnya teori dan teknik 

mengenai pengendalian kualitas dengan menggunakan Metode Quality 

Function Deployment (QFD). 
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BAB 2. TINJAUAN PUSTAKA 

 

 

2.1 Landasan Teori 

2.1.1 Kualitas Jasa 

 Menurut Kotler, 1996:467 (dalam Nasution, 2005) Definisi jasa (service) 

adalah aktivitas atau manfaat yang ditawarkan oleh satu pihak kepada pihak lain 

yang pada dasarnya tidak berwujud (intangible) dan tidak menghasilkan 

kepemilikan apa pun. Menurut Wyckof (dalam Nasution, 2004), kualitas jasa 

adalah tingkat keunggulan yang diharapkan dan pengendalian atas tingkat 

keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan pelanggan.Menurut Jasfar (dalam 

Ramadhan, 2016:9) Jasa adalah setiap tindakan atau aktivitas dan bukan benda, 

yang dapat ditawarkan oleh suatu pihak kepada pihak yang lain, yang pada 

dasarnya bersifat intangible, konsumen terlibat secara aktif dalam proses produksi 

dan tidak menghasilkan kepemilikan sesuatu. 

 Kualitas total suatu jasa terdiri atas tiga komponen utama (Gronroos dalam 

Nasution, 2004) : 

1. Technical Quality, yaitu komponen yang berkaitan dengan kualitas output 

(keluaran) jasa yang diterima pelanggan. Menurut Parasuraman, et al., (dalam 

Nasution, 2004), technical quality dapat diperinci lagi menjadi:  

a. Search quality, yaiitu kualitas yang dapat dievaluasi pelanggan sebelum 

membeli, misalnya harga. 

b. Experience quality, yaitu kualitas yang hanya bisa dievaluasi pelanggan 

setelah membeli atau mengkonsumsi jasa. Contohnya ketepatan waktu, 

kecepatan pelayanan, dan kerapian hasil. 

c. Credence quality 

2. Functional Quality, yaitu komponen yang berkaitan dengan kualitas cara 

penyampaian suatu jasa. 

3. Corporate Image, yaitu profit, reputasi, citra umum, dan daya tarik khusus 

suatu perusahaan. 

2.1.2 
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Dimensi Kualitas Jasa 

 Berry dan Parasuraman (dalam Nasution, 2005) mengidentifikasikan lima 

kelompok karakteristik yang digunakan oleh para pelanggan dalam mengevaluasi 

kualitas jasa, yaitu seperti berikut: 

1. Bukti langsung (tangibles), meliputi fasilitas fisik, perlengkapan, pegawai, dan 

sarana komunikasi. Tangibles banyak digunakan oleh perusahaan-perusahaan 

yang bergerak di bidang jasa dalam rangka meningkatkan citranya, serta 

memberikan kelancaran kualitas kepada para pelanggan. 

2. Keandalan (reliability), yakni kemampuan memberikan pelayanan yang 

dijanjikan dengan segera dan memuaskan. Dalam pengertian yang lebih luas 

reliability dapat diartikan bahwa perusahaan menyampaikan janji-janjinya 

mengenai penyampaian jasa, prosedur pelayananan, pemecahan masalah dan 

penentu harga. Para pelanggan biasanya ingin sekali melakukan kerja sama 

dengan perusahaan yang bisa memenuhi janji-janjinya terutama mengenai 

sesuatu yang berhubungan dengan jasa. 

3. Daya tanggap (responsiveness), yaitu keinginan para staf untuk membantu para 

pelanggan dan memberikan pelayanan dengan tanggap. Dimensi ini 

menekankan pada perhatian penuh dan kecepatan dalam melakukan hubungan 

dengan para pelanggan baik itu permintaan, pertanyaan, keluhan, dan masalah-

masalah. 

4. Jaminan (assurance), mencakup kemampuan, kesopanan, dan sifat dapat 

dipercaya yang dimiliki para staf; bebas dari bahaya, risiko atau keragu-raguan. 

Merupakan dimensi terpenting dari suatu pelayanan dimana para pelanggan 

harus bebas dari bahaya resiko yang tinggi atau bebas dari keragu-raguan dan 

ketidakpastian. 

5. Empati, meliputi kemudahan dalam melakukan hubungan, komunikasi yang 

baik, dan memahami kebutuhan para pelanggan. Hal terpenting dari empati 

dalam cara penyampaian baik secara personal maupun biasa. Para pelanggan 

dianggap sebagai orang yang penting dan khusus. 
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2.1.3 Pengendalian Kualitas Jasa 

 Menurut Armand V. Feigenbaum (dalam Ramadhan 2016:14) pengendalian 

kualitas adalah suatu sistem yang efektif untuk memadukan pengembangan 

kualitas dan usaha perbaikan kualitas dari kelompok-kelompok yang beragam 

dalam suatu organisasi sehingga memungkinkan pemasaran dan rekayasa produk 

dan jasa berada pada tingkat ekonomi yang paling baik dimana tingkat tersebut 

kepuasan ekonomi dapat terpenuhi. Lalu menurut Sofyan Assauri (2004:210), 

mengemukakan bahwa pengendalian kualitas (pengawasan mutu) kegiatan untuk 

memastikan apakah kebijakan dalam hal mutu (standar) dapat tercermin dalam 

hasil akhir, dengan kata lain pengendalian kualitas melakukan usaha untuk 

mempertahankan mutu/kualitas dari barang yang dihasilkan agar sesuai dengan 

spesifikasi produk yang telah ditetapkan berdasarkan kebijakan pemimpin 

perusahaan.  

 Menurut Assauri (dalam Ramadhan, 2016:15) tujuan dari pengendalian 

kualitas adalah sebagai berikut: 

1. Agar barang hasil produksi dapat mencapai standar kualitas yang ditetapkan. 

2. Mengusahakan agar biaya inspeksi dapat menjadi kecil. 

3. Mengusahakan agar biaya design dari produk dan proses dengan menggunakan 

mutu produksi tertentu menjadi sekecil mungkin. 

4. Mengusahakan agar biaya produksi dapat menjadi serendah mungkin. 

 Berdasarkan definisi dan tujuan diatas pengendalian kualitas adalah suatu 

kegiatan yang dilakukan perusahaan sebagai upaya pengawasan agar kualitas 

suatu produk dan jasa tetap baik dan diusahakan apabila terjadi suatu 

penyimpangan dalam proses produksi, maka dengan dilakukannya pengendalian 

kualitas ini diharapkan penyimpangan tersebut masih bisa teratasi. Pengendalian 

kualitas ini juga dilakukan agar ketika pelanggan menggunakan suatu produk atau 

jasa kepuasan pelanggan tersebut terpenuhi sesuai dengan standar yang telah 

ditetapkan oleh perusahaan. 

2.1.4 Quality Function Deployment (QFD) 

 Quality Function Deployment (QFD) adalah suatu proses perencanaan dan 

pengembangan yang dapat menjelaskan kebutuhan dan harapan pelanggan 
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sehingga memudahkan perusahaan mengetahui apa saja yang dibutuhkan dan 

diharapkan pelanggan tersebut. Menurut Tjiptono (dalam Ramadhan, 2016:16) 

QFD merupakan praktik untuk merancang suatu proses sebagai tanggapan 

terhadap keutuhan pelanggan. Menurut Goestch dan David (2000) QFD 

menerjemahkan apa yang diinginkan pelanggan serta bagaimana cara organisasi 

menghasilkannya. Hal tersebut memungkinkan organisasi memprioritaskan 

kebutuhan pelanggan, mencari inovasi untuk menanggapi kebutuhan pelanggan, 

merubah proses agar lebih efektif. QFD adalah penerapan penting untuk proses 

perbaikan sehingga organisasi memungkinkan untuk memenuhi atau melebihi 

harapan pelanggan. Dalam Nasution (2005:58), QFD didefinisikan sebagai suatu 

proses atau mekanisme terstruktur untuk menentukan kebutuhan pelanggan dan 

menerjemahkan kebutuhan-kebutuhan itu ke dalam kebutuhan teknis yang 

relevan, dimana masing-masing area fungsional dan tingkat organisasi dapat 

mengerti dan bertindak. QFD mencakup juga monitor dan pengendalian yang 

tepat dari proses operasional menuju sasaran. Alat utama dari proses QFD adalah 

matriks, di mana hasil-hasilnya dicapai melalui penggunaan tim 

antardepartemen/fungsional dengan mengumpulkan, menginterpretasi, 

mendokumentasikan, dan memprioritaskan kebutuhan-kebutuhan pelanggan. 

Hasil dari analisis dalampenelitian ini, QFD dapat mengetahui apa yang paling 

dibutuhkan oleh pelanggan di bengkel. 

 Quality Function Deployment dalam pengerjaannya menggunakan matrik 

berbentuk rumah  yang terdiri atas enam tembok/komponen yang biasa disebut 

dengan House of Quality (Hoq), yang digunakan untuk menjelaskan keinginan 

konsumen sehingga memudahkan perusahaan dalam memproduksi suatu barang 

dan meningkatkan suatu layanan jasa dimana barang dan jasa tersebut sesuai 

dengan keinginan pelanggan. Dimana House of Quality digambarkan sebagai 

berikut:  
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Gambar 2.1 House of Quality Matrix 

Sumber: Tjiptono (dalam Ramadhan, 2016:17) 

Keterangan: 

1. Customer Needs dan Benefit atau Voice of Customer (VOC), merupakan bagian 

yang berisi daftar terstruktur dari kebutuhan dan keinginan konsumen terhadap 

produk atau jasa. Bagian ini disebut juga dengan WHATs yang disusun 

berdasarkan pendapat pelanggan. 

2. Matriks Perencanaan, berisi tentang hasil riset pasaran dan perancangan 

strategi. 

3. Respons Teknis, berisi persyaratan-persyaratan teknis untuk produk atau jasa 

yang akan dikembangkan. Data ini diturunkan berdasarkan informasi yang 

diperoleh mengenai kebutuhan dan keinginan konsumen. 

4. Hubungan (Relationship), berisi penilaian hubungan antara pengaruh respons 

teknis (manajemen perusahaan) terhadap VOC. 

5. Matriks Korelasi Teknis, berisi penilaian tim tentang hubungan implementasi 

antar-element pada respons teknis. 

6. Matriks Teknis, berisi prioritas respons teknis, perbandingan performance 

teknis dan target teknis. 

5. Kolerasi 

Persyaratan 

Teknis 

2. Matriks Perencanaan 

(Penelitian dan 

Perencanaan Strategis) 

1. Kebutuhan dan 

Keinginan Konsumen 

4. Hubungan (Pengaruh 

Persyaratan Teknis 

Terhadap Kebutuhan 

Konsumen 

3. Persyaratan Teknis 

6. Hubungan Persyaratan 

Teknis (Urutan Tingkat 

Daya Saing  dan Target 

untuk Persyaratan Teknis 
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 Manfaat dari Quality Function Deployment, antara lain: 

1. Fokus Pada Pelanggan 

QFD memerlukan pengumpulan masukan pelanggan dan umpan baik 

informasi yang diterjemahkan ke dalam seperangkat tuntutan pelanggan 

yang spesifik. Kinerja organisasi pada tuntutan pelanggan juga dari pesaing 

dipelajari secara cermat. Hal ini memungkinkan organisasi mengetahuinya, 

bagaimana dirinya dan pesaing sebanding dalam memenuhi keinginan 

pelanggan. 

2. Efisien Waktu 

QFD dapat mengurangi waktu pengembangan karena berfokus pada 

tuntutan pelanggan yang spesifik dan jelas teridentifikasi. 

3. Berorientasi Pada Kerja Tim 

QFD adalah pendekatan yang berorientasi pada kerja tim. Semua keputusan 

dalam proses didasarkan pada konsensus dan mencakup diskusi dan 

sumbang saran yang mendalam dari para anggota tim. 

4. Berorientasi Pada Dokumentasi 

QFD mendorong isu dokumentasi. Salah satu produk proses QFD adalah 

sebuah dokumentasi komprehensif yang menarik bersama semua data yang 

bersangkutan tentang semua proses dan bagaimana data tersebut 

dibandingkan dengan tuntutan pelanggan.  

2.1.5 Pembuatan House of Quality (HoQ) 

 Sebelum memasuki ketiga tahapan implementasi QFD, selalu ada tahap 

perencanaan dan persiapan agar hasil yang diperoleh akan sesuai tujuan. Tiga 

tahapan itu adalah: 

1. Tahap pengumpulan Voice of Customer 

Tahap pertama dalam penelitian ini adalah mendengarkan pendapat 

pelanggan dengan melakukan survey. Proses QFD membutuhkan data 

pelanggan yang ditulis yang digunakan sebagai atribut-atribut dari suatu 

produk atau jasa. Setiap atribut mempunyai data numerik yang berkaitan 

dengan kepentingan relatif atribut bagi pelanggan dan tingkat performasi 
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kepuasan pelanggan dari jasa yang diberikan berdasarkan atribut yang telah 

ada. 

2. Tahap penyusunan House of Quality 

Tahapan dalam menyusun rumah kualitas: 

a. Derajat Kepentingan Relatif Atribut Keinginan Pelanggan 

Derajat keinginan pelanggan digunakan untuk memposisikan setiap 

keinginan ataupun kebutuhan pelanggan dalam bentuk data kualitatif 

dengan tujuan untuk memprioritaskan keinginan pelanggan. 

Perhitungan derajat kepentingan tiap atribut adalah sebagai berikut: 

  
∑     

   

 
 

Keterangan: 

Dki = derajat kepentingan responden ke-i 

n   = jumlah responden 

b. Penentuan Tingkat Kinerja Produk dan Harapan Pelanggan Atas 

Kinerja Produk dan Pelayanan (customer satisfaction performance and 

competitive satisfaction performance) 

Tahap ini mengukur tingkat kinerja produk yang selama ini diberikan 

kepadapelanggan untuk mendapatkan nilai kinerja atribut masing-

masing kebutuhan pelanggan yang dilakukan dengan 

memperhitungkan rata-rata dengan rumus sebagai berikut: 

  
∑    

   

 
 

Keterangan: 

Ki  = kepuasan responden ke-i 

n  = jumlah responden 

c. Penentuan Tujuan dan Masa Depan Produk dan Pelayanan 

Tahap ini melakukan pemenuhan terhadap keinginan dan kebutuhan 

pelanggan atas berbagai kualitas pelayanan ada hal-hal penting yang 

harus diperhatikan yaitu tentang penentuan tujuan masa depan produk 

dan pelayanan yang menjadi kewajiban dari pihak manajemen 
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perusahaan. Skor yang digunakan dari skor rendah yaitu 1 hingga 

paling baik yaitu 5. Masa depan produk ditentukan melalui wawancara 

dan diskusi dengan pihak manajemen. 

d. Penentuan Rasio Perbaikan (improvement ratio/IR) 

Dengan mengetahui besarnya nilai target dan kinerja dari atribut 

produk ataupun pelayanan dari suatu perusahaan atau instansi, maka 

dapat diukur besarnya rasio perbaikan. Rasio perbaikan ini diukur 

dengan rumus sebagai berikut: 

                
            

              
 

e. Penentuan Skala Kepentingan dan Normalisasi Skala Kepentingan 

Pelanggan (customer requirement scale (CSR)/raw weight) 

Skala kepentingan pelanggan adalah instrumen yang menyajikan suatu 

hirarki kebutuhan pelanggan berdasarkan penilaian tim terhadap 3 

variabel, yaitu nilai kepentingan pelanggan, rasio perbaikan, dan titik 

penjualan. Skala kepentingan pelanggan dirumuskan sebagai berikut: 

                  

Skala kepentingan pelanggan ini kemudian dinormalisasikan dengan 

menggunakan presentase (%). Rumus yang digunakan untuk 

menormalisasikan adalah: 

     
   

         
           

Skala kepentingan pelanggan (SKK) dan normalisasi skala 

kepentingan pelanggan (NSKK) keduanya memberikan informasi yang 

sama, yakni memberikan nilai proporsi terhadap setiap atribut 

kebutuhan dan keinginan pelanggan. Hasil Normalisasi Skala 

Kepentingan Pelanggan (NSKK) akan dipergunakan dalam 

perhitungan berikutnya pada House of Quality (HoQ). 
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f. Pembuatan Daftar Kebutuhan Teknis (tehcnical response) 

Tahap ini merupakan tahap pemunculan karakteristik kualitas 

pengganti. Pada tahap ini dilakukan transformasi dari kebutuhan yang 

bersifat non teknis menjadi data yang bersifat teknis guna memenuhi 

kebutuhan-kebutuhan pelanggan. Kebutuhan pelanggan kemudian 

diterjemahkan dalam kebutuhan teknis yang berasal dari manajemen 

perusahaan dan dinyatakan dengan kualitatif dan kuantitatif. Daftar ini 

disusun berdasarkan wawancara dengan pihak manajemen dengan 

memperhatikan seluruh aspek yang ada di perusahaan.  

g. Analisis Hubungan Antara Kebutuhan Pelanggan dengan Kebutuhan 

Teknis (matrik korelasi/correlation matrix) 

Tahap ini menentukan seberapa kuat hubungan antara respon teknis 

dengan kebutuhan pelanggan. Hubungan dengan antara keduanya bisa 

berupa hubungan yang sangat kuat, sedang, lemah. Untuk mengetahui 

hubungan tersebut digunakan Impact Symbol, sebagai berikut: 

Tabel 2.1 Simbol Hubungan Kebutuhan Pelanggan dengan 

Kebutuhan Teknis 

Simbol Arti Nilai 

(Kosong) Tidak ada hubungan 0 

 Hubungan Lemah 1 

 Hubungan Sedang 3 

 Hubungan Kuat 9 

Sumber: Hepi, dalam Ramadhan, 2016:23 

3. Tahap analisa dan interpretasi 

a. Penentuan Target dan Melakukan Analisis Teknis 

Analisis kesulitan teknis disusun memperhatikan tingkat kesullitan 

yang dialami oleh perusahaan dalam menerapkan kebutuhan teknis. 

Analisis kesulitan teknis dikelompokkan dalam skor 0 = sangat 

mudah, sampai skor 10 = sangat sulit. 
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b. Perhitungan Skor Kebutuhan Teknis 

Nilai skor kebutuhan teknis diperoleh dengan mengalikan antara nilai 

normalisasi kebutuhan pelanggan dengan nilai hubungan antara 

kebutuhan pelanggan dengan kebutuhan teknis. 

c. Penentuan Korelasi antara Kebutuhan Teknis 

Penentuan hubungan ini digunakan untuk mengetahui antara 

kebutuhan teknis, apakah hubungan bersifat positif (sinergi) atau 

negatif (konflik). Simbol yang digunakan adalah: 

Tabel 2.2 Simbol Hubungan Kebutuhan antara Kebutuhan 

Teknis 

Simbol Arti Nilai 

++ Korelasi positif yang kuat +9 

+ Korelasi positif +3 

 Korelasi negatif -3 

 Korelasi negatif yang kuat   -9 

(kosong) Tidak ada hubungan 0 

 

2.2 Penelitian Terdahulu 

Penelitian terdahulu dijadikan sebagai bahan acuan bagi penulis untuk 

penelitian yang akan dilakukan. Meskipun terdapat perbedaan antara objek 

penelitiannya, tetap saja penelitian terdahulu ini berfungsi menjadi tolak ukur bagi 

penulis. Beberapa penelitian terdahulu yang digunakan penulis adalah: 

1. Dana Putra Ramadhan, et all (2016) melakukan penelitian dengan judul 

“Analisis Quality Function Deployment Guna Meningkatkan Mutu Layanan 

Instalasi Rawat Inap Pada Puskesmas Tegalsari Banyuwangi”. Berdasarkan 

hasil analisis dan pembahasan penelitian tersebut dapat disimpulkan bahwa 

ada beberapa aspek-aspek layanan dari Puskesmas Tegalsari yang 

merupakan kebutuhan dan keinginan pasien berdasarkan tingkat 

kepentingannya yang meliputi 5 variabel yaitu bukti fisik (tangible) meliputi 

perlengkapan dan peralatan medis yang lengkap dan modern, informasi 

tertulis pada setiap kamar mengenai tata tertib yang harus dipatuhi oleh 
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pasien dan keluarganya, kamar pasien yang bersih, kamar mandi dan toilet 

yang memadai dan dalam keadaan bersih, kamar  mandi yang perlu 

diperbaiki, waktu pelayanan yang tepat waktu, administrasi yang lebih 

mudah, komunikasi antar perawat dan pasien yang terjaga dengan baik, 

serta ruangan tunggu yang lebih nyaman. Berdasarkan hasil analisis 

menunjukkan bahwa dengan menggunakan metode Quality Function 

Deployment (QFD) menghasilkan perbaikan kamar mandi pasien dengan 

lebih mudah dilakukan, ketepatan waktu pelayanan cukup mudah dilakukan, 

kemudahan administrasi mudah dilakukan, komunikasi therapeutik dengan 

pasien lebih mudah dilakukan, dan ruangan tunggu pasien cukup mudah 

dilakukan.  

2. Ratna Ekawati dan Triani Wulandari (2014) dalam penelitiannya yang 

berjudul “Analisis Pengendalian Kualitas Layanan Rawat Jalan di RSKM 

Menggunakan QFD”. Berdasarkan hasil penelitian, atribut-atribut pelayanan 

jasa rawat jalan yang dianggap penting oleh pasien RSKM secara urut 

berdasarkan tingkat kepentingannya yaitu tindakkan cepat saat pasien 

membutuhkan, kemampuan dokter dan perawat untuk cepat tanggap 

menyelesaikan keluhan pasien, memiliki ruang tunggu yang cukup dan 

nyaman, memberikan perhatian tanpa memandang status, tersedianya dokter 

umum yang cukup, pelayanan pemeriksaan, pengobatan dan perawatan yang 

cepat dan tepat, serta pengetahuan dan kemampuan para dokter menetapkan 

dianogsis penyakit dengan baik sehingga mampu menjawab setiap 

pertanyaan pasien secara meyakinkan. 

3. Marito Magdalena, Sugih Arto P., Rosnani Ginting (2013) dalam 

penelitiannya yang berjudul “Peningkatan Kualitas Pelayanan dengan 

Menggunakan Metode Quality Function Deployment (QFD) di Rumah Sakit 

XYZ”. Berdasarkan hasil penelitian, Quality Function Deployment (QFD) 

digunakan untuk merancang usulan perbaikan pelayanan rumah sakit sesuai 

voice of customer. Penelitian ini menggunakan kuesioner sebagai instrumen 

penelitian. Hasil penyebaran kuesioner pendahuluan menggunakan 16 

variabel pelayanan yang dibutuhkan oleh pasien rawat inap. Pembentukan 
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matriks House of Quality (HOQ) diketahui bahwa karakteristik pelayanan 

“daya tanggap staf rumah sakit”, memiliki nilai Tingkat Kepentingan Relatif 

(TKR) sebesar 16,435% sehingga kemampuan staf rumah sakit dalam 

merespon pasien dengan cepat menjadi prioritas untuk perbaikan pelayanan. 

4. Leli Deswindi dan Luis Andersen (2009) dalam penelitiannya yang berjudul 

“Aplikasi Metode Quality Function Deployment Dalam Mengevaluasi 

Kualitas Pelayanan Dosen Kepada Mahasiswa”. Dari hasil analisis 

penelitian ini dengan menggunakan metode Quality Function Deployment, 

diperoleh faktor prioritas pembangunan yang telah dilakukan oleh 

Universitas XYZ untuk mengevaluasi dan meningkatkan kualitas layanan 

pengajaran kepada siswa di Universitas XYZ sesuai dengan prioritas 

pelayanan saat ini. 

5. Hepi Risenasari (2009) dalam penelitiannya yang berjudul “Penerapan 

Metode Quality Function Deployment (QFD) Dalam Upaya Peningkatan 

Kualitas Pelayanan Restoran Pringjajar Kabupaten Pemalang Jawa Tengah”. 

Berdasarkan hasil penelitiannya menunjukkan urutan prioritas persyaratan 

pelanggan yang harus dipenuhi oleh Restoran Pringjajar adalah rasa yang 

khas, prioritas kedua adalah kenyamanan tempat dan kebersihan ruangan, 

urutan ketiga adalah kehiegenisan makanan dan perlenngkapannya, 

kemudahan lokasi, dan tempat parkir yang luas dan aman, urutan prioritas 

keempat adalah penataan eksterior dan interior ruangan, urutan prioritas 

kelima adalah kecepatan penyajian, kecepatan transaksi dan keramahan dan 

kesopanan pramusaji. Sedangkan berdasarkan bobot absolut persyaratan 

teknik urutan prioritas yang harus dipenuhi Restoran Pringjajar adalah 

pelayanan, pemaakan, penyimpanan bahan baku, preparasi, suplai bahan 

baku, pencucian dan pembersihan ruangan.  
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2.3 Kerangka Konseptual 

Kerangka konseptual berguna untuk mengambarkan bagaimana 

peningkatan kualitas layanan yang dilakukan dapat bermanfaat dalam 

meningkatkan kepuasan pelanggan. Penelitian ini sebelum dilakukannya 

perbaikankualitas layanan,dilihat dari dimensi kualitas pelayanan yang mencakup 

bukti fisik, kepercayaan, daya tanggap, jaminan, dan empati akan memengaruhi 

tanggapan yang diberikan oleh pelanggan. Selanjutnya tanggapan yang telah 

diberikan oleh pelanggan akan memunculkan harapan pelanggan apakah kualitas 

yang diberikan oleh perusahaan telah memenuhi harapannya tersebut atau belum. 

Tanggapan dari pelanggan juga akan memunculkan kemampuan perusahaan 

dalam menanggapi rasa puas pelanggan terhadap hasil kerja perusahaan. 

Kemudian dari harapan dan kemampuan yang telah diketahui akan diterapkan 

Quality Function Deployment untuk mendesain jasa layanan yang sesuai dengan 

keinginan pelanggan di Bengkel AHASS Muktisari Jember. Setelah dilakukan 

QFD maka akan diketahui dimensi kualitas pelayanan apa saja yang perlu 

dilakukan perbaikan oleh perusahaan sehingga akan meningkatkan kepuasaan 

pelanggan. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Keterangan:   Pengembangan Pelayanan 

Gambar 2.2 Kerangka Konseptual 

Penerapan Quality Function Deployment 

(QFD) 

Perbaikan Kualitas Layanan 

Dimensi Kualitas Pelayanan 

1. Bukti fisik 

2. Keandalan 

3. Daya tanggap 

4. Jaminan 

5. Empati 

 

Tanggapan Pelanggan 

Kemampuan Harapan 
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BAB 3. METODE PENELITIAN 

 

 

3.1 Rancangan Penelitian 

Penelitian yang akan dilakukan merupakan penelitian deskriptif. Menurut 

Umi Narimawati (dalam Ramadhan, 2016:29) metode deskriptif adalah jenis 

penelitian yang menggambarkan apa yang dilakukan oleh objek penelitian 

berdasarkan fakta-fakta yang ada untuk selanjutnya diolah menjadi  data. 

Penelitian ini memperhatikan bagaimana tanggapan pelanggan mengenai kualitas 

pelayanan Bengkel AHASS dan bagaimana persyaratan teknis dapat dilakukan 

sesuai dengan kebutuhan pelanggan Bengkel AHASS serta menyesuaikan dengan 

kemampuan perusahaan tersebut. 

3.2 Jenis dan Sumber Data 

3.2.1 Jenis Data 

Data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data kuantitatif dan data 

kualitatif, yaitu: 

1. Menurut Sugiyono (2010:15) data kuantitatif adalah jenis data yang dapat 

diukur atau dihitung secara langsung, yang berupa informasi atau penjelasan 

yang dinyatakan dengan bilangan atau berbentuk angka. Data kuantitatif 

yang dibutuhkan adalah data mengenai banyaknya komplain yang diterima 

oleh Bengkel AHASS Muktisari Jember.  

2. Menurut Noeng Muhadjir (1996:2) data kualitatif adalah data yang disajikan 

dalam bentuk kata verbal bukan dalam bentuk angka. Data kualitatif yang 

dibutuhkan adalah: 

a. Daftar atau atribut keinginan pelanggan Bengkel AHASS Muktisari 

Jember. 

b. Sejarah perusahaan 

c. Struktur organisasi perusahaan 

3.2.2 Sumber Data 

Sumber data yang digunakan dalam penelitian ini diambil dari data primer 

dan data sekunder. Data primer adalah data yang diambil langsung dari hasil 

20 
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wawancara dengan berbagai narasumber yaitu manajemen Bengkel AHASS 

Muktisari Jember, dan hasil dari penyebaran kuisioner. Sedangkan sumber data 

sekunder adalah data yang diperoleh secara tidak langsung berupa sejarah 

perusahaan, struktur organisasi perusahaan, dan laporan penelitian sebelumnya 

serta data kinerja perusahaan. Sumber data sekunder lainnya diperoleh melalui 

buku dan tulisan-tulisan yang berkaitan dengan topik yang dibahas dalam 

penelitian. 

3.3 Populasi dan Sampel 

3.3.1 Populasi 

Populasi penelitian ini adalah seluruh pelanggan dan staff di Gerai 

Pemeliharaan Bengkel AHASS Muktisari Jember. 

3.3.2 Sampel  

Pengertian sampel menurut Sugiyono (dalam Ramadhan, 2016:31) adalah 

sebagian dari jumlah dan karakteristik yang dimiliki populasi. Sampel yang 

digunakan sebanyak 33 responden dengan pertimbangan jumlah ini telah 

memenuhi syarat, yaitu minimal 30 responden untuk penelitian deskriptif (Umar 

dalam Ramadhan, 2016:31). Penelitian ini menggunakan teknik Purposive 

Sampling dengan sampel berjumlah 30 responden pelanggan dan 3 responden 

perusahaan, dengan teknik ini peneliti akan mendapatkan sampel-sampel yang 

sesuai dengan ciri-ciri, sifat-sifat, dan kriteria yang termasuk dalam populasi. 

Kriteria pelanggan yang dijadikan responden dalam penelitian ini yaitu: 

1. Pelanggan yang sedang melakukan service sepeda motor (kecuali pelanggan 

yang tidak mendapatkan garansi service) pada saat penelitian sedang 

dilakukan. 

2. Pelanggan tersebut sudah pernah melakukan service di Bengkel AHASS 

minimal selama dua kali sehingga konsumen dapat dipastikan telah mengenal 

perusahaan dan dapat menilai kualitas jasa layanan. 

3. Pelanggan yang bersedia di wawancarai atau bersedia mengisi kuisioner yang 

telah disediakan. 

Sedangkan untuk responden perusahaan bengkel AHASS, kriterianya adalah 

responden yang akan dipilih manajer. 
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3.4 Teknik Pengukuran  

Penelitian ini menggunakan skala likert untuk pengukuran atribut. 

Menurut Sugiyono (2014:93) skala likert digunakan untuk mengukur sikap, 

pendapat, dan persepsi seseorang atau sekelompok orang tentang fenomena sosial 

dalam penelitian, fenomena sosial ditetapkan secara spesifik oleh peneliti, yang 

selanjutnya disebut variabel penelitian. Tingkatan pengukuran data yang bersifat 

likert yaitu dengan menggunakan skala ordinal, dengan pengukuran Quality 

Function Deployment guna mengetahui Kualitas Jasa Layanan dilakukan dengan 

menggunakan skala likert yang telah dimodifikasi dari 5 kategori jawaban. Hasil 

jawaban diberi skor sebagai berikut: 

1. Sangat Penting/Sangat Puas    (SP) : Skor 5 

2. Penting/Puas     (P) : Skor 4 

3. Cukup Penting/Cukup Puas   (CP) : Skor 3 

4. Tidak Penting/Tidak Puas   (TP) : Skor 2 

5. Sangat Tidak Penting/Sangat Tidak Puas (STP) : Skor 1 

3.5 Metode Analisis Data 

Metode analisis yang digunakan dalam penelitian ini melalui beberapa 

tahapan yaitu: 

1. Tahap pengumpulan Voice of Customer, 

Pada tahap pertama penelitian ini dilakukan survey untuk memperoleh 

pendapat pelanggan yang tentu membutuhkan waktu dan keterampilan 

untuk mendengarkan. Proses QFD membutuhkan data pelanggan yang 

ditulis dan sebagai atribut-atribut dari suatu produk atau jasa. Setiap 

atribut mempunyai mempunyai data numerikyang berkaitan dengan 

kepentingan relatif atribut bagi pelanggan dan tingkat performasi kepuasan 

pelanggan dari jasa yang diberikan berdasarkan atribut yang telah ada. 

2. Tahap penyusunan House of Quality 

Berikut tahapan dalam menyusun rumah kualitas: 

a. Derajat Kepentingan Relatif Atribut Keinginan Pelanggan 
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Derajat keinginan pelanggan digunakan untuk memposisikan setiap 

keinginan ataupun kebutuhan pelanggan dalam bentuk data kualitatif 

dengan tujuan untuk memprioritaskan keinginan pelanggan. 

Perhitungan derajat kepentingan tiap atribut adalah sebagai berikut: 

     
∑ 

 
 

Keterangan: 

TKK : Tingkat Kepentingan Konsumen 

∑x  : Total Skor Kepentingan 

n  : Jumlah Responden 

b. Penentuan Tingkat Kinerja Produk dan Harapan Pelanggan Atas 

Kinerja Produk dan Pelayanan (customer satisfaction performance and 

competitive satisfaction performance) 

Tahap ini mengukur tingkat kinerja produk yang selama ini diberikan 

kepada pelanggan untuk mendapatkan nilai kinerja atribut masing-

masing kebutuhan pelanggan yang dilakukan dengan 

memperhitungkan rata-rata dengan rumus sebagai berikut: 

     
∑ 

 
 

Keterangan: 

TKK : Tingkat Kepentingan Konsumen 

∑x  : Total Skor Kepentingan 

n  : Jumlah Responden 

c. Penentuan Tujuan dan Masa Depan Produk dan Pelayanan 

Dalam memenuhi keinginan dan kebutuhan pelanggan atas berbagai 

kualitas pelayanan ada hal-hal penting yang harus diperhatikan yaitu 

tentang penentuan tujuan masa depan produk dan pelayanan yang 

menjadi kewajiban dari pihak manajemen perusahaan. Skor yang 

digunakan dari skor rendah yaitu 1 hingga paling baik yaitu 5. Masa 

depan produk ditentukan melalui wawancara dan diskusi dengan pihak 

manajemen. 
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d. Penentuan Rasio Perbaikan (improvement ratio/IR) 

Dengan mengetahui besarnya nilai target dan kinerja dari atribut 

produk ataupun pelayanan dari suatu perusahaan atau instansi, maka 

dapat diukur besarnya rasio perbaikan. Rasio perbaikan ini diukur 

dengan rumus sebagai berikut: 

                
            

              
 

e. Penentuan Skala Kepentingan dan Normalisasi Skala Kepentingan 

Pelanggan (customer requirement scale (CSR)/raw weight) 

Skala kepentingan pelanggan adalah instrumen yang menyajikan suatu 

hirarki kebutuhan pelanggan berdasarkan penilaian tim terhadap 3 

variabel, yaitu nilai kepentingan pelanggan, rasio perbaikan, dan titik 

penjualan. Skala kepentingan pelanggan dirumuskan sebagai berikut: 

                  

Keterangan: 

  SKK : Skala Kepentingan Konsumen 

  NKK : Nilai Kepentingan Konsumen 

  RP : Rasio Perbaikan 

  TP : Titik Penjualan 

Skala kepentingan pelanggan ini kemudian dinormalisasikan dengan 

menggunakan presentase (%). Rumus yang digunakan untuk 

menormalisasikan adalah: 

     
   

         
           

Skala kepentingan pelanggan (SKK) dan normalisasi skala 

kepentingan pelanggan (NSKK) keduanya memberikan informasi yang 

sama, yakni memberikan nilai proporsi terhadap setiap atribut 

kebutuhan dan keinginan pelanggan. Hasil Normalisasi Skala 

Kepentingan Pelanggan (NSKK) akan dipergunakan dalam 

perhitungan berikutnya pada House of Quality (HoQ). 
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3. Pembuatan daftar kebutuhan teknis (Technical Response) 

Tahap ini merupakan tahap pemunculan karakteristik kualitas 

pengganti. Pada tahap ini dilakukan transformasi dari kebutuhan yang 

bersifat non teknis menjadi data yang bersifat teknis guna memenuhi 

kebutuhan-kebutuhan pelanggan. 

4. Analisa hubungan antara kebutuhan pelanggan dengan kebutuhan teknis 

(Matrik Korelasi) 

Tahap ini menentukan seberapa kuat hubungan antara respon 

teknis dengan kebutuhan pelanggan. Hubungan dengan antara keduanya 

bisa berupa hubungan yang sangat kuat, sedang, lemah. 

5. Penyusunan perhitungan dan analisis dalam bentuk HoQ 

House of Quality (HoQ) disusun berdasarkan data yang telah 

diperoleh dan yang telah diperhitungkan. Penyusunan House of Quality 

(HoQ) dilakukan dengan mengikuti kaidah dan ketentuan yang telah 

ditetapkan. 
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3.6 Kerangka Pemecahan Masalah 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 3.1 Kerangka Pemecahan Masalah 
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Keterangan: 

1. Start, yaitu tahap awal sebelum penelitian terhadap masalah yang dihadapi. 

2. Identifikasi masalah dan tujuan, yaitu tahap melakukan observasi untuk 

mengetahui fenomena yang ada dan kemudian untuk mengetahui gambaran umum 

mngenai objek penelitian sehingga kemudian peneliti merumuskan tujuan yang 

ingin dicapai dengan melakukan penelitian. 

3. Pada tahap ini dilakukan: 

a. Survey lapangan, yaitu tahapan mengamati dan terjun langsung di lokasi 

objek penelitian untuk melakukan pengamatan lebih lanjut mengenai objek 

penelitian. 

b. Studi pustaka, yaitu tahapan mencari sumber-sumber teori dan praktik 

berupa buku dan atau jurnal-jurnal ilmiah terkait untuk mendukung 

penyelesaian masalah dari topik yang diangkat. 

4. Pengumpulan data, yaitu tahap melakukan observasi secara menyeluruh dan 

mengumpulkan data-data yang dibutuhkan dari objek penelitian untuk 

menjawab masalah-masalah dalam penelitian. 

5. Penentuan sampel responden, tahap ini menentukan siapa dan berapa 

responden yang dipakai dalam penelitian. 

6. Penyusunan matriks HoQ,yaitu tahapan membuat dan memasukkan data yang 

telah diperoleh dari hasil kuisioner kedalam rumah kualitas. 

7. Rencana desain layanan dan prosesnya, yaitu tahapan mengidentifikasi atribut-

atribut yang telah dihasilkan dari HoQ kedalam rencana desain jasa yang akan 

ditawarkan. 

8. Kesimpulan dan Saran, yaitu tahapan mmenarik kesimpulan dan saran dari 

hasil penelitian yang diperoleh. 

9. Stop, yaitu berakhirnya kegiatan penelitian. 
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BAB 5. KESIMPULAN DAN SARAN 

5.1 Kesimpulan 

1. Berdasarkan atribut kepetingan konsumen terdapat 18 atribut yang perlu

diperhatikan oleh Bengkel AHASS Muktisari Jember untuk memenuhi

kebutuhan dan keinginan konsumen, yaitu Bengkel AHASS memiliki

peralatan dan perlengkapan service yang lengkap dan modern, Ruang tunggu

yang nyaman, Kamar mandi dalam keadaan bersih, Tersedianya sarana pada

ruang tunggu (Pendingin Ruangan, TV, Koran, Majalah, Minuman),

Penampilan para mekanik yang rapi, Lokasi bengkel AHASS yang strategis

dan mudah dijangkau, Jumlah para mekanik di bengkel AHASS sudah

memadai, Bengkel memiliki para mekanik yang profesional, Kualitas hasil

service kendaraan di bengkel AHASS memuaskan, Biaya yang ditetapkan

sesuai standar, Informasi yang disampaikan oleh petugas jelas, Staff cepat

tanggap dalam menyelesaikan keluhan pelanggan, Staff bengkel AHASS

ramah dalam memberikan pelayanan, Staff bengkel AHASS memiliki

kemampuan berkomunikasi yang baik, Pemberian garansi setelah service di

bengkel AHASS, Mudah untuk menghubungi bengkel AHASS, Mudah untuk

mendapatkan informasi service di bengkel AHASS, dan Bengkel AHASS

menyediakan fasilitas booking service (memesan tempat). Berdasarkan

tingkat kebutuhan teknis beberapa persyaratan yang perlu dilakukan pihak

Bengkel AHASS Muktisari Jember guna memenuhi kebutuhan pelanggan

yaitu pada Kelengkapan dan kecanggihan peralatan serta perlengkapan di

Bengkel AHASS, Kecepatan staff dalam menanggapi keluhan pelanggan,

Kejelasan informasi yang disampaikan petugas, Kemudahan dalam

mendapatkan informasi service di Bengkel AHASS, dan Kualitas hasil

service kendaraan di bengkel AHASS.

2. Upaya yang harus dilakukan perusahaan untuk meningkatkan kualitas jasa

layanan yaitu melakukan peningkatan kinerja pada atribut kebutuhan

konsumen yaitu „bengkel AHASS menyediakan fasilitas booking service

57 
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(memesan tempat)‟ agar kepuasan pelanggan dalam menggunakan layanan di 

bengkel AHASS meningkat. 
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5.2 Saran 

Untuk Bengkel AHASS Muktisari Jember selain dapat memenuhi kebutuhan 

pelanggan berupa „peralatan dan perlengkapan service yang lengkap dan modern‟ 

sebagai atribut kebutuhan pelanggan dengan prioritas tertinggi dan melakukan 

kebutuhan teknis  berupa „kecepatan staff dalam menanggapi keluhan pelanggan‟ 

sebagai kebutuhan teknis dengan prioritas tertinggi, perusahaan dapat 

meningkatkan kinerja beberapa atribut kebutuhan pelanggan seperti „tersedianya 

sarana pada ruang tunggu (pendingin ruangan, TV, koran, majalah, minuman)‟, 

dan „bengkel AHASS menyediakan fasilitas booking service (memesan tempat)‟ 

agar kepuasan pelanggan meningkat dalam menggunakan pelayanan di bengkel 

AHASS Muktisari Jember.  
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 Lampiran 1 

Kuisioner Seleksi Responden untuk Prapenelitian 

Tanggal : ....................................... 

 

 

1. Berapa usia Anda sekarang? 

(   ) 17-22 tahun 

(   ) 23-28 tahun 

(   ) 29-34 tahun 

(   ) 35-40 tahun 

(   ) lebih dari 40 tahun  

2. Apa pekerjaan Anda sekarang? 

(   ) Tidak/Belum bekerja 

(   ) PNS 

(   ) Pegawai Swasta 

(   ) Wiraswasta 

(   ) Pelajar/Mahasiswa 

(   ) Lainnya 

3. Berapa kali Anda melakukan service di AHASS Muktisari Jember?  

(   ) 2 kali 

(   ) 3 kali 

(   ) 4 kali 

(   ) lebih dari 4 kali 

 

 

DATA RESPONDEN 

Nama  : 

Alamat   : 

Jenis Kelamin : (   ) Laki-laki  (   ) Perempuan 
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Lampiran 2 

Kuisioner Survey Atribut Kebutuhan Konsumen (Voice of Customer) 

Apa saja kebutuhan Anda saat berada dan menggunakan pelayanan di Bengkel 

AHASS Muktisari Jember? 
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Lampiran 3 

Data Survey Atribut Kebutuhan Konsumen 

Responden 
Butir-butir Kebutuhan 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 

R1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

R2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

R3 1 1 0 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 0 1 1 1 

R4 1 1 0 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 0 

R5 1 1 0 1 1 1 0 1 1 1 1 1 1 1 0 0 1 1 

R6 1 1 1 1 0 1 1 1 1 0 0 1 1 1 1 1 1 1 

R7 1 1 1 1 0 1 0 0 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

R8 1 1 1 1 1 1 1 1 1 0 1 1 1 1 1 1 0 1 

R9 1 1 0 1 1 1 1 1 1 0 1 1 1 1 1 1 1 1 

R10 0 1 1 1 1 0 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

R11 1 1 1 1 0 0 0 1 1 1 1 1 1 1 0 1 1 1 

R12 1 0 1 0 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 0 

R13 1 1 1 1 0 1 1 1 1 0 1 1 1 1 1 1 1 1 

R14 1 1 0 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

R15 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

R16 1 1 1 0 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

R17 1 1 0 1 1 1 1 1 1 1 1 1 0 1 1 1 1 1 

Digital Repository Universitas JemberDigital Repository Universitas Jember

http://repository.unej.ac.id/
http://repository.unej.ac.id/


65 
 

Responden 
Butir-butir Kebutuhan 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 

R18 1 1 0 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

R19 1 1 1 1 1 1 0 1 1 0 1 1 1 1 1 1 1 1 

R20 1 1 1 1 1 0 1 1 1 0 1 1 1 1 1 0 1 1 

R21 1 1 0 1 1 1 1 1 1 0 1 1 1 1 1 1 1 1 

R22 1 1 0 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 0 

R23 1 1 0 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

R24 1 1 1 1 0 1 1 1 1 0 1 1 1 1 1 1 1 1 

R25 1 1 0 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 0 0 1 

R26 1 0 1 1 1 1 1 1 1 0 1 1 1 1 1 1 1 1 

R27 1 1 1 1 1 1 0 1 1 1 1 1 1 1 0 1 1 0 

R28 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

R29 1 1 0 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

R30 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

TOTAL 29 28 18 28 25 27 25 29 30 21 29 30 29 30 26 27 28 26 
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Lampiran 4 

 

Kuisioner Seleksi Responden 

Tanggal : ....................................... 

 

 

 

4. Berapa usia Anda sekarang? 

(   ) 17-22 tahun 

(   ) 23-28 tahun 

(   ) 29-34 tahun 

(   ) 35-40 tahun 

(   ) lebih dari 40 tahun  

5. Apa pekerjaan Anda sekarang? 

(   ) Tidak/Belum bekerja 

(   ) PNS 

(   ) Pegawai Swasta 

(   ) Wiraswasta 

(   ) Pelajar/Mahasiswa 

(   ) Lainnya 

6. Berapa kali Anda melakukan service di AHASS Muktisari Jember?  

(   ) 2 kali 

(   ) 3 kali 

(   ) 4 kali 

(   ) lebih dari 4 kali 

DATA RESPONDEN 

Nama  : 

Alamat   : 

Jenis Kelamin : (   ) Laki-laki  (   ) Perempuan 
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Lampiran 5 

 

Kuesioner Tingkat Kepentingan 

Lingkarilah setiap nomor pada kolom menurut tingkat kepentingan Anda terhadap 

pelayanan bengkel AHASS Muktisari Jember, hanya satu jawaban untuk setiap 

nomor. 

Keterangan: 

SP : Sangat Penting (5) 

P : Penting (4) 

CP : Cukup Penting (3) 

TP : Tidak Penting (2) 

STP : Sangat Tidak Penting (1) 

 

No. Indikator 
Tingkat Kepentingan Pelayanan 

SP P CP TP STP 

1. Bengkel AHASS memiliki peralatan 

dan perlengkapan service yang 

lengkap dan modern.  

5 4 3 2 1 

2. Ruang tunggu yang nyaman. 5 4 3 2 1 

3. Kamar mandi dalam keadaan bersih. 5 4 3 2 1 

4. Tersedianya sarana pada ruang 

tunggu (Pendingin Ruangan, TV, 

Koran, Majalah, Minuman) 

5 4 3 2 1 

5. Penampilan para staff yang rapi. 5 4 3 2 1 

6. Lokasi bengkel AHASS yang 

strategis dan mudah dijangkau 

5 4 3 2 1 

7. Jumlah para staff di bengkel 

AHASS sudah memadai. 

5 4 3 2 1 

8. Bengkel memiliki para staff yang 

profesional. 

5 4 3 2 1 

9. Kualitas hasil service kendaraan di 

bengkel AHASS memuaskan 

5 4 3 2 1 

10. Biaya yang ditetapkan sesuai 

standar 

5 4 3 2 1 

11. Informasi yang disampaikan oleh 

petugas jelas. 

5 4 3 2 1 

12. Staff cepat tanggap dalam 

menyelesaikan keluhan pelanggan 

5 4 3 2 1 

13. Staff bengkel AHASS ramah dalam 

memberikan pelayanan. 

5 4 3 2 1 
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14. Staff bengkel AHASS memiliki 

kemampuan berkomunikasi yang 

baik. 

5 4 3 2 1 

15. Pemberian garansi setelah service di 

bengkel AHASS 

5 4 3 2 1 

16. Mudah untuk menghubungi bengkel 

AHASS 

5 4 3 2 1 

17. Mudah untuk mendapatkan 

informasi service di bengkel 

AHASS. 

5 4 3 2 1 

18. Bengkel AHASS menyediakan 

fasilitas booking service (memesan 

tempat) 

5 4 3 2 1 
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Lampiran 6 

 

Kuesioner Tingkat Kepuasan 

Lingkarilah setiap nomor pada kolom menurut tingkat kepuasan Anda terhadap 

pelayanan bengkel AHASS Muktisari Jember, hanya satu jawaban untuk setiap 

nomor. 

Keterangan: 

SP : Sangat Puas (5) 

P : Puas (4) 

CP : Cukup Puas (3) 

TP : Tidak Puas (2) 

STP : Sangat Tidak Puas (1) 

 

No. Indikator 
Tingkat Kepentingan Pelayanan 

SP P CP TP STP 

1. Bengkel AHASS memiliki peralatan 

dan perlengkapan service yang 

lengkap dan modern.  

5 4 3 2 1 

2. Ruang tunggu yang nyaman. 5 4 3 2 1 

3. Kamar mandi dalam keadaan bersih. 5 4 3 2 1 

4. Tersedianya sarana pada ruang 

tunggu (Pendingin Ruangan, TV, 

Koran, Majalah, Minuman) 

5 4 3 2 1 

5. Penampilan para staff yang rapi. 5 4 3 2 1 

6. Lokasi bengkel AHASS yang 

strategis dan mudah dijangkau 

5 4 3 2 1 

7. Jumlah para staff di bengkel 

AHASS sudah memadai. 

5 4 3 2 1 

8. Bengkel memiliki para staff yang 

profesional. 

5 4 3 2 1 

9. Kualitas hasil service kendaraan di 

bengkel AHASS memuaskan 

5 4 3 2 1 

10. Biaya yang ditetapkan sesuai 

standar 

5 4 3 2 1 

11. Informasi yang disampaikan oleh 

petugas jelas. 

5 4 3 2 1 

12. Staff cepat tanggap dalam 

menyelesaikan keluhan pelanggan 

5 4 3 2 1 

13. Staff bengkel AHASS ramah dalam 

memberikan pelayanan. 

5 4 3 2 1 
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14. Staff bengkel AHASS memiliki 

kemampuan berkomunikasi yang 

baik. 

5 4 3 2 1 

15. Pemberian garansi setelah service di 

bengkel AHASS 

5 4 3 2 1 

16. Mudah untuk menghubungi bengkel 

AHASS 

5 4 3 2 1 

17. Mudah untuk mendapatkan 

informasi service di bengkel 

AHASS. 

5 4 3 2 1 

18. Bengkel AHASS menyediakan 

fasilitas booking service (memesan 

tempat) 

5 4 3 2 1 
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Lampiran 7 

Kuesioner Tingkat Kepentingan untuk Perusahaan 

Lingkarilah setiap nomor pada kolom menurut tingkat kepentingan Anda terhadap 

pelayanan bengkel AHASS Muktisari Jember, hanya satu jawaban untuk setiap 

nomor. 

Keterangan: 

SP : Sangat Penting (5) 

P : Penting (4) 

CP : Cukup Penting (3) 

TP : Tidak Penting (2) 

STP : Sangat Tidak Penting (1) 

 

No

. 
Indikator 

Tingkat Kepentingan Pelayanan 

SP P CP TP STP 

1. Bengkel AHASS memiliki peralatan dan 

perlengkapan service yang lengkap dan modern.  

5 4 3 2 1 

2. Ruang tunggu yang nyaman. 5 4 3 2 1 

3. Kamar mandi dalam keadaan bersih. 5 4 3 2 1 

4. Tersedianya sarana pada ruang tunggu 

(Pendingin Ruangan, TV, Koran, Majalah, 

Minuman) 

5 4 3 2 1 

5. Penampilan para staff yang rapi. 5 4 3 2 1 

6. Lokasi bengkel AHASS yang strategis dan 

mudah dijangkau 

5 4 3 2 1 

7. Jumlah para staff di bengkel AHASS sudah 

memadai. 

5 4 3 2 1 

8. Bengkel memiliki para staff yang profesional. 5 4 3 2 1 

9. Kualitas hasil service kendaraan di bengkel 

AHASS memuaskan 

5 4 3 2 1 

10. Biaya yang ditetapkan sesuai standar 5 4 3 2 1 

11. Informasi yang disampaikan oleh petugas jelas. 5 4 3 2 1 

12. Staff cepat tanggap dalam menyelesaikan 

keluhan pelanggan 

5 4 3 2 1 

13. Staff bengkel AHASS ramah dalam memberikan 

pelayanan. 

5 4 3 2 1 

14. Staff bengkel AHASS memiliki kemampuan 

berkomunikasi yang baik. 

5 4 3 2 1 

15. Pemberian garansi setelah service di bengkel 

AHASS 

5 4 3 2 1 

16. Mudah untuk menghubungi bengkel AHASS 5 4 3 2 1 
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17. Mudah untuk mendapatkan informasi service di 

bengkel AHASS. 

5 4 3 2 1 

18. Bengkel AHASS menyediakan fasilitas booking 

service (memesan tempat) 

5 4 3 2 1 
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Lampiran 8 

Kuesioner Poin Penjualan 

Berilah tanda lingkaran () pada kolom di setiap nomor menurut pengaruh 

perubahan atribut pelayanan terhadap poin penjualan atau peningkatan 

jumlah pelangganBengkel AHASS Muktisari Jember, hanya satu jawaban 

untuk setiap nomor. 

Keterangan : 

TM : Tidak Menolong 

CM : Cukup Menolong 

SM : Sangat Menolong 

No. Indikator 

Poin Penjualan 

Bengkel 

AHASS 

Muktisari 

Jember 

TM CM SM 

1. Bengkel AHASS memiliki peralatan dan perlengkapan 

service yang lengkap dan modern.  
1,0 1,2 1,5 

2. Ruang tunggu yang nyaman. 1,0 1,2 1,5 

3. Kamar mandi dalam keadaan bersih. 1,0 1,2 1,5 

4. Tersedianya sarana pada ruang tunggu (Pendingin 

Ruangan, TV, Koran, Majalah, Minuman) 
1,0 1,2 1,5 

5. Penampilan para staff yang rapi. 1,0 1,2 1,5 

6. Lokasi bengkel AHASS yang strategis dan mudah 

dijangkau 
1,0 1,2 1,5 

7. Jumlah para staff di bengkel AHASS sudah memadai. 1,0 1,2 1,5 

8. Bengkel memiliki para staff yang profesional. 1,0 1,2 1,5 

9. Kualitas hasil service kendaraan di bengkel AHASS 

memuaskan 
1,0 1,2 1,5 

10. Biaya yang ditetapkan sesuai standar 1,0 1,2 1,5 

11. Informasi yang disampaikan oleh petugas jelas. 1,0 1,2 1,5 

12. Staff cepat tanggap dalam menyelesaikan keluhan 

pelanggan 
1,0 1,2 1,5 
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13. Staff bengkel AHASS ramah dalam memberikan 

pelayanan. 
1,0 1,2 1,5 

14. Staff bengkel AHASS memiliki kemampuan 

berkomunikasi yang baik. 
1,0 1,2 1,5 

15. Pemberian garansi setelah service di bengkel AHASS 1,0 1,2 1,5 

16. Mudah untuk menghubungi bengkel AHASS 1,0 1,2 1,5 

17. Mudah untuk mendapatkan informasi service di bengkel 

AHASS. 
1,0 1,2 1,5 

18. Bengkel AHASS menyediakan fasilitas booking service 

(memesan tempat) 
1,0 1,2 1,5 
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Lampiran 9 

Data Identitas Responden 

Responden Jenis Kelamin Usia Pekerjaan 

R1 Perempuan 23-28 tahun Pegawai Swasta 

R2 Perempuan 35-40 tahun Lainnya 

R3 Perempuan 17-22 tahun Pelajar/Mahasiswa 

R4 Laki-laki 23-28 tahun Wiraswasta 

R5 Laki-laki 17-22 tahun Pelajar/Mahasiswa 

R6 Laki-laki 35-40 tahun Wiraswasta 

R7 Laki-laki 17-22 tahun Pelajar/Mahasiswa 

R8 Laki-laki 35-40 tahun Wiraswasta 

R9 Laki-laki 35-40 tahun Wiraswasta 

R10 Laki-laki 40 tahun lebih PNS 

R11 Laki-laki 23-28 tahun Wiraswasta 

R12 Laki-laki 23-28 tahun Pegawai Swasta 

R13 Laki-laki 17-22 tahun Pelajar/Mahasiswa 

R14 Perempuan 17-22 tahun Pelajar/Mahasiswa 

R15 Perempuan 17-22 tahun Pelajar/Mahasiswa 

R16 Perempuan 17-22 tahun Tidak/Belum bekerja 

R17 Laki-laki 23-28 tahun Tidak/Belum bekerja 

R18 Laki-laki 35-40 tahun Wiraswasta 

R19 Laki-laki 17-22 tahun Lainnya 

R20 Perempuan 35-40 tahun Wiraswasta 

R21 Laki-laki 23-28 tahun Pegawai Swasta 

R22 Perempuan 23-28 tahun Pelajar/Mahasiswa 

R23 Perempuan 17-22 tahun Pelajar/Mahasiswa 

R24 Laki-laki 35-40 tahun Wiraswasta 

R25 Laki-laki 29-34 tahun Lainnya 

R26 Laki-laki 35-40 tahun PNS 

R27 Laki-laki 23-28 tahun Pegawai Swasta 

R28 Laki-laki 23-28 tahun Tidak/Belum bekerja 

R29 Laki-laki 35-40 tahun Pegawai Swasta 

R30 Laki-laki 23-28 tahun Wiraswasta 
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Lampiran 10 

Data Penilaian Tingkat Kepentingan Atribut Kebutuhan Konsumen 

Responden 
Indikator Kebutuhan 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 

R1 5 5 3 4 3 5 5 5 5 4 4 5 5 5 4 4 4 3 

R2 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 2 

R3 5 4 5 5 3 4 4 5 5 4 4 3 4 4 4 3 4 5 

R4 3 2 2 3 3 4 4 3 3 4 2 2 4 3 2 1 2 3 

R5 4 4 3 4 4 4 5 4 4 3 4 5 3 4 4 4 3 5 

R6 5 4 3 1 4 2 3 4 5 4 2 4 4 5 2 5 5 1 

R7 4 4 4 4 3 3 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 5 4 

R8 5 5 5 3 5 5 4 5 4 4 5 5 5 4 5 4 4 4 

R9 5 4 3 3 5 4 3 4 4 4 5 5 4 4 5 4 5 3 

R10 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 

R11 5 4 3 3 4 5 4 4 5 4 5 5 5 5 3 4 4 4 

R12 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 

R13 5 4 3 5 5 4 4 4 5 5 4 5 5 4 5 5 5 4 

R14 4 4 5 4 3 5 4 4 5 4 4 5 5 4 4 4 4 3 

R15 5 5 4 4 4 5 4 5 5 4 3 3 4 3 5 4 4 3 

R16 5 5 5 5 4 5 4 3 4 3 5 4 3 3 4 3 4 4 

R17 4 4 4 3 4 5 3 4 3 5 4 4 3 4 4 4 5 4 

R18 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

R19 5 4 3 3 4 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 4 4 3 
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Responden 
Indikator Kebutuhan 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 

R20 5 4 4 3 4 4 4 4 5 4 5 5 4 4 4 3 3 3 

R21 3 3 5 3 5 3 4 3 4 3 5 5 3 3 3 4 4 4 

R22 4 5 5 5 4 4 4 5 5 4 3 4 4 4 4 3 3 4 

R23 4 3 4 3 4 5 5 5 4 5 5 4 4 4 4 4 5 4 

R24 5 3 3 3 4 5 4 5 4 5 5 4 4 5 4 3 3 3 

R25 5 4 4 3 5 4 4 5 5 5 5 4 5 5 4 4 3 3 

R26 4 3 4 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 4 5 4 4 3 

R27 5 3 4 4 4 4 5 4 5 5 5 4 3 5 5 4 4 4 

R28 4 3 4 5 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 5 4 4 4 

R29 5 4 3 3 4 4 4 5 4 4 4 5 4 4 5 4 5 3 

R30 5 4 5 4 4 3 4 5 5 5 4 5 4 4 5 3 4 4 

TOTAL 137 120 117 114 125 129 125 133 136 128 128 133 125 127 128 116 122 107 
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Lampiran 11 

Data Penilaian Tingkat Kinerja Pelayanan Bengkel AHASS Muktisari Jember 

Responden  
Indikator Kebutuhan 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 

R1 4 3 4 3 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 5 4 4 4 

R2 5 5 4 5 4 5 5 4 5 4 4 4 5 5 5 4 4 3 

R3 4 4 4 4 3 5 5 5 4 5 5 3 4 5 4 4 4 4 

R4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 3 2 5 4 3 3 2 1 

R5 5 4 2 4 4 4 5 4 4 3 4 4 5 4 4 4 3 5 

R6 5 4 3 3 5 2 4 4 5 5 3 4 4 4 3 4 4 1 

R7 4 4 4 3 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 3 

R8 4 3 5 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 4 4 

R9 5 3 3 3 4 4 4 5 4 4 3 3 4 5 4 4 4 3 

R10 4 4 4 5 5 5 4 5 4 4 4 5 4 5 5 3 5 3 

R11 5 4 3 3 4 5 4 4 5 4 4 5 5 4 5 3 5 3 

R12 4 5 3 3 5 5 5 3 5 4 4 5 4 4 5 4 4 4 

R13 5 5 3 4 4 4 4 3 5 5 5 4 4 5 5 5 4 4 

R14 4 4 4 4 3 5 5 4 4 5 3 5 5 4 4 4 4 4 

R15 5 5 4 5 4 5 4 5 5 4 3 3 4 3 4 5 5 3 

R16 5 4 4 5 5 5 5 5 4 5 4 5 3 4 5 4 4 4 

R17 4 4 3 4 4 4 4 5 3 5 5 4 4 3 5 4 4 4 

R18 4 5 4 5 4 5 5 5 4 5 4 5 5 4 5 5 5 4 

R19 4 5 5 4 3 5 3 5 4 5 5 4 4 5 4 4 4 4 

Digital Repository Universitas JemberDigital Repository Universitas Jember

http://repository.unej.ac.id/
http://repository.unej.ac.id/


79 
 

Responden 
Indikator Kebutuhan 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 

R20 5 4 4 4 3 4 4 5 5 5 4 5 4 5 5 4 4 3 

R21 4 3 5 3 4 5 3 4 5 3 4 3 4 4 4 4 4 5 

R22 4 4 5 4 4 4 4 4 5 4 3 5 5 4 4 3 3 4 

R23 3 4 4 5 4 4 3 4 4 5 5 4 5 5 3 5 4 4 

R24 5 3 4 5 4 5 4 4 4 4 5 5 5 4 4 4 3 4 

R25 5 4 4 3 5 4 4 5 4 5 4 4 5 4 5 5 4 3 

R26 3 4 4 5 4 4 5 5 5 4 3 5 4 4 5 4 4 3 

R27 3 3 3 4 4 4 4 5 4 5 5 5 4 5 5 4 4 4 

R28 4 3 4 4 5 3 4 4 5 4 5 4 5 4 4 5 4 4 

R29 5 4 3 4 5 4 4 4 4 4 4 5 4 5 5 4 5 3 

R30 4 3 4 4 5 5 5 4 5 4 5 4 5 4 4 3 4 4 

TOTAL 129 117 113 118 126 132 127 132 134 133 125 129 133 129 132 123 120 106 
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Lampiran 12 

Hasil Perhitungan Tingkat Kepentingan Konsumen 

Atribut Kepentingan Konsumen 
Total Skor 

Kepentingan 

Jumlah 

Responden 

Tingkat 

Kepentingan 

Konsumen 

Bengkel AHASS memiliki peralatan 

dan perlengkapan service yang lengkap 

dan modern.  

137 

30 

4,57 

Ruang tunggu yang nyaman. 120 4,00 

Kamar mandi dalam keadaan bersih. 117 3,90 

Tersedianya sarana pada ruang tunggu 

(Pendingin Ruangan, TV, Koran, 

Majalah, Minuman) 

114 3,80 

Penampilan para staff yang rapi. 125 4,17 

Lokasi bengkel AHASS yang strategis 

dan mudah dijangkau 
129 4,30 

Jumlah para staff di bengkel AHASS 

sudah memadai. 
125 4,17 

Bengkel memiliki para staff yang 

profesional. 
133 4,43 

Kualitas hasil service kendaraan di 

bengkel AHASS memuaskan 
136 4,53 

Biaya yang ditetapkan sesuai standar 128 4,27 

Informasi yang disampaikan oleh 

petugas jelas. 
128 4,27 

Staff cepat tanggap dalam 

menyelesaikan keluhan pelanggan 
133 4,43 

Staff bengkel AHASS ramah dalam 

memberikan pelayanan. 
125 4,17 

Staff bengkel AHASS memiliki 

kemampuan berkomunikasi yang baik. 
127 4,23 

Pemberian garansi setelah service di 

bengkel AHASS 
128 4,27 

Mudah untuk menghubungi bengkel 

AHASS 
116 3,87 

Mudah untuk mendapatkan informasi 

service di bengkel AHASS. 
122 4,07 

Bengkel AHASS menyediakan fasilitas 

booking service (memesan tempat) 
107 3,57 
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Lampiran 13 

Hasil Perhitungan Tingkat Kinerja Pelayanan Bengkel AHASS Muktisari 

Jember 

Atribut Kepentingan Konsumen 
Total Skor 

Kinerja 

Jumlah 

Responden 

Tingkat 

Kinerja 

Pelayanan 

Bengkel AHASS memiliki peralatan 

dan perlengkapan service yang lengkap 

dan modern.  

129 

30 

4,30 

Ruang tunggu yang nyaman. 117 3,90 

Kamar mandi dalam keadaan bersih. 113 3,77 

Tersedianya sarana pada ruang tunggu 

(Pendingin Ruangan, TV, Koran, 

Majalah, Minuman) 

118 3,93 

Penampilan para staff yang rapi. 126 4,20 

Lokasi bengkel AHASS yang strategis 

dan mudah dijangkau 
132 4,40 

Jumlah para staff di bengkel AHASS 

sudah memadai. 
127 4,23 

Bengkel memiliki para staff yang 

profesional. 
132 4,40 

Kualitas hasil service kendaraan di 

bengkel AHASS memuaskan 
134 4,47 

Biaya yang ditetapkan sesuai standar 133 4,43 

Informasi yang disampaikan oleh 

petugas jelas. 
125 4,17 

Staff cepat tanggap dalam 

menyelesaikan keluhan pelanggan 
129 4,30 

Staff bengkel AHASS ramah dalam 

memberikan pelayanan. 
133 4,43 

Staff bengkel AHASS memiliki 

kemampuan berkomunikasi yang baik. 
129 4,30 

Pemberian garansi setelah service di 

bengkel AHASS 
132 4,40 

Mudah untuk menghubungi bengkel 

AHASS 
123 4,10 

Mudah untuk mendapatkan informasi 

service di bengkel AHASS. 
120 4,00 

Bengkel AHASS menyediakan fasilitas 

booking service (memesan tempat) 
106 3,53 
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Lampiran 14 

Data Penentuan Masa Depan atau Target Pelayanan Bengkel AHASS 

Muktisari Jember 

Atribut Kepentingan Konsumen 

Responden 

Bengkel AHASS 

Muktisari Jember 

Rata-

rata 
Target 

1 2 3 

Bengkel AHASS memiliki peralatan dan 

perlengkapan service yang lengkap dan 

modern.  

5 5 5 5 5 

Ruang tunggu yang nyaman. 4 4 4 4 4 

Kamar mandi dalam keadaan bersih. 3 4 4 3,67 4 

Tersedianya sarana pada ruang tunggu 

(Pendingin Ruangan, TV, Koran, Majalah, 

Minuman) 

4 5 5 4,67 5 

Penampilan para staff yang rapi. 4 5 4 4,33 4 

Lokasi bengkel AHASS yang strategis dan 

mudah dijangkau 
5 5 4 4,67 5 

Jumlah para staff di bengkel AHASS sudah 

memadai. 
5 5 5 5 5 

Bengkel memiliki para staff yang profesional. 5 5 5 5 5 

Kualitas hasil service kendaraan di bengkel 

AHASS memuaskan 
5 5 5 5 5 

Biaya yang ditetapkan sesuai standar 4 5 4 4,33 4 

Informasi yang disampaikan oleh petugas 

jelas. 
5 5 5 5 5 

Staff cepat tanggap dalam menyelesaikan 

keluhan pelanggan 
5 5 5 5 5 

Staff bengkel AHASS ramah dalam 

memberikan pelayanan. 
5 5 5 5 5 

Staff bengkel AHASS memiliki kemampuan 

berkomunikasi yang baik. 
5 5 5 5 5 

Pemberian garansi setelah service di bengkel 

AHASS 
5 5 4 4,67 5 

Mudah untuk menghubungi bengkel AHASS 4 5 4 4,33 4 

Mudah untuk mendapatkan informasi service 

di bengkel AHASS. 
4 5 5 4,67 5 

Bengkel AHASS menyediakan fasilitas 

booking service (memesan tempat) 
4 4 4 4 4 
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Lampiran 15 

Hasil Perhitungan Rasio Perbaikan Pelayanan Bengkel AHASS Muktisari 

Jember 

Atribut Kepentingan Konsumen 
Nilai 

Target 

Kinerja 

Pelayanan 

Rasio 

Perbaikan 

Bengkel AHASS memiliki peralatan dan 

perlengkapan service yang lengkap dan modern.  
5 4,30 1,16 

Ruang tunggu yang nyaman. 4 3,90 1,03 

Kamar mandi dalam keadaan bersih. 4 3,77 1,06 

Tersedianya sarana pada ruang tunggu 

(Pendingin Ruangan, TV, Koran, Majalah, 

Minuman) 

5 3,93 1,27 

Penampilan para staff yang rapi. 4 4,20 0,95 

Lokasi bengkel AHASS yang strategis dan 

mudah dijangkau 
5 4,40 1,14 

Jumlah para staff di bengkel AHASS sudah 

memadai. 
5 4,23 1,18 

Bengkel memiliki para staff yang profesional. 5 4,40 1,14 

Kualitas hasil service kendaraan di bengkel 

AHASS memuaskan 
5 4,47 1,12 

Biaya yang ditetapkan sesuai standar 4 4,43 0,90 

Informasi yang disampaikan oleh petugas jelas. 5 4,17 1,20 

Staff cepat tanggap dalam menyelesaikan 

keluhan pelanggan 
5 4,30 1,16 

Staff bengkel AHASS ramah dalam memberikan 

pelayanan. 
5 4,43 1,13 

Staff bengkel AHASS memiliki kemampuan 

berkomunikasi yang baik. 
5 4,30 1,16 

Pemberian garansi setelah service di bengkel 

AHASS 
5 4,40 1,14 

Mudah untuk menghubungi bengkel AHASS 4 4,10 0,98 

Mudah untuk mendapatkan informasi service di 

bengkel AHASS. 
5 4,00 1,25 

Bengkel AHASS menyediakan fasilitas booking 

service (memesan tempat) 
4 3,53 1,13 

Sumber : Lampiran 13 dan Lampiran 14  
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Lampiran 16 

Data Penentuan Sales Point Pelayanan Bengkel AHASS Muktisari Jember 

Atribut Kepentingan Konsumen 

Responden 

Bengkel AHASS 

Muktisari Jember 

Rata-rata 

Sales 

Point 
1 2 3 

Bengkel AHASS memiliki peralatan dan 

perlengkapan service yang lengkap dan 

modern.  

1,5 1,5 1,5 1,5 

Ruang tunggu yang nyaman. 1,5 1,5 1,5 1,5 

Kamar mandi dalam keadaan bersih. 1,2 1,2 1,2 1,2 

Tersedianya sarana pada ruang tunggu 

(Pendingin Ruangan, TV, Koran, Majalah, 

Minuman) 

1,5 1,5 1,5 1,5 

Penampilan para staff yang rapi. 1,5 1,5 1,5 1,5 

Lokasi bengkel AHASS yang strategis dan 

mudah dijangkau 
1,5 1,5 1,5 1,5 

Jumlah para staff di bengkel AHASS sudah 

memadai. 
1,5 1,5 1,5 1,5 

Bengkel memiliki para staff yang profesional. 1,5 1,5 1,5 1,5 

Kualitas hasil service kendaraan di bengkel 

AHASS memuaskan 
1,5 1,5 1,5 1,5 

Biaya yang ditetapkan sesuai standar 1,5 1,5 1,5 1,5 

Informasi yang disampaikan oleh petugas 

jelas. 
1,5 1,5 1,5 1,5 

Staff cepat tanggap dalam menyelesaikan 

keluhan pelanggan 
1,5 1,5 1,5 1,5 

Staff bengkel AHASS ramah dalam 

memberikan pelayanan. 
1,5 1,5 1,5 1,5 

Staff bengkel AHASS memiliki kemampuan 

berkomunikasi yang baik. 
1,5 1,5 1,5 1,5 

Pemberian garansi setelah service di bengkel 

AHASS 
1,5 1,5 1,5 1,5 

Mudah untuk menghubungi bengkel AHASS 1,5 1,5 1,5 1,5 

Mudah untuk mendapatkan informasi service 

di bengkel AHASS. 
1,5 1,5 1,5 1,5 

Bengkel AHASS menyediakan fasilitas 

booking service (memesan tempat) 
1,5 1,5 1,5 1,5 
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Lampiran 17 

Data Hasil Perhitungan Skala Kepentingan Konsumen dan Normalisasi 

Skala Kepentingan Konsumen Pelayanan Bengkel AHASS Muktisari Jember 

Atribut Kepentingan 

Konsumen 

Tingkat 

Kepentingan 

Konsumen 

Rasio 

Perbaikan 

Sales 

Point 

Skala 

Kepentingan 

Konsumen 

Normalisasi 

Skala 

Kepentingan 

Konsumen 

(%) 

Bengkel AHASS 

memiliki peralatan dan 

perlengkapan service 

yang lengkap dan 

modern.  

4,57 1,16 1,5 7,97 6,40 

Ruang tunggu yang 

nyaman. 
4,00 1,03 1,5 6,15 4,95 

Kamar mandi dalam 

keadaan bersih. 
3,90 1,06 1,2 4,97 4,00 

Tersedianya sarana pada 

ruang tunggu (Pendingin 

Ruangan, TV, Koran, 

Majalah, Minuman) 

3,80 1,27 1,5 7,25 5,82 

Penampilan para staff 

yang rapi. 
4,17 0,95 1,5 5,95 4,78 

Lokasi bengkel AHASS 

yang strategis dan 

mudah dijangkau 

4,30 1,14 1,5 7,33 5,89 

Jumlah para staff di 

bengkel AHASS sudah 

memadai. 

4,17 1,18 1,5 7,38 5,93 

Bengkel memiliki para 

staff yang profesional. 
4,43 1,14 1,5 7,56 6,07 

Kualitas hasil service 

kendaraan di bengkel 

AHASS memuaskan 

4,53 1,12 1,5 7,61 6,12 

Biaya yang ditetapkan 

sesuai standar 
4,27 0,90 1,5 5,77 4,64 

Informasi yang 

disampaikan oleh 

petugas jelas. 

4,27 1,20 1,5 7,68 6,17 

Staff cepat tanggap 

dalam menyelesaikan 

keluhan pelanggan 

4,43 1,16 1,5 7,73 6,22 

Staff bengkel AHASS 4,17 1,13 1,5 7,05 5,67 
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ramah dalam 

memberikan pelayanan. 

Staff bengkel AHASS 

memiliki kemampuan 

berkomunikasi yang 

baik. 

4,23 1,16 1,5 7,38 5,94 

Pemberian garansi 

setelah service di 

bengkel AHASS 

4,27 1,14 1,5 7,27 5,85 

Mudah untuk 

menghubungi bengkel 

AHASS 

3,87 0,98 1,5 5,66 4,55 

Mudah untuk 

mendapatkan informasi 

service di bengkel 

AHASS. 

4,07 1,25 1,5 7,63 6,13 

Bengkel AHASS 

menyediakan fasilitas 

booking service 

(memesan tempat) 

3,57 1,13 1,5 6,06 4,87 

Total     124,40 100,00 

Sumber: Lampiran 12, Lampiran 15, dan Lampiran 16 

Rumus Perhitungan Skala Kepentingan Konsumen (SKK): 

                  

Keterangan: 

SKK : Skala Kepentingan Konsumen 

NKK : Nilai Kepentingan Konsumen 

RP : Rasio Perbaikan 

TP : Titik Penjualan 

 

Rumus perhitungan Normalisasi Skala Kepentingan Konsumen (NSKK):  

     
   

         
           

Keterangan: 

NSKK  : Normalisasi Skala Kepentingan Konsumen 

Total SKK : Total Skala Kepentingan Konsumen 
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Lampiran 18 

Data Hasil Penentuan Target dan Derajat Kesulitan dari Kebutuhan Teknis 

Bengkel AHASS Muktisari Jember 

Kebutuhan Teknis 

Responden 

Bengkel 

AHASS 

Muktisari 

Jember 

Rata-

rata 
Target 

Responden 

Bengkel 

AHASS 

Muktisari 

Jember 

Rata-

rata 

Derajat 

Kesulitan 

1 2 3 1 2 3 

Kelengkapan dan 

kecanggihan 

peralatan serta 

perlengkapan di 

Bengkel AHASS. 

5 5 5 5 5 3 1 2 2 2 

Kecepatan staff 

dalam menanggapi 

keluhan pelanggan. 

5 5 5 5 5 3 3 3 3 3 

Kejelasan informasi 

yang disampaikan 

petugas. 

4 5 5 4,67 5 2 3 3 2,67 3 

Kemudahan dalam 

mendapatkan 

informasi service di 

Bengkel AHASS. 

5 4 5 4,67 5 3 2 3 2,67 3 

Kualitas hasil 

service kendaraan di 

bengkel AHASS. 

5 5 5 5 5 2 3 3 2,67 3 

Sumber : Data Wawancara 
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Lampiran 19 

Data Skor Hubungan Kebutuhan Konsumen dengan Kebutuhan Teknis Bengkel AHASS Muktisari Jember 

No. 
Kebutuhan 

Konsumen 
Kebutuhan Teknis 

Skor 

Korelasi 
Alasan 

1. Bengkel AHASS 

memiliki peralatan 

dan perlengkapan 

service yang 

lengkap dan 

modern. 

Kelengkapan dan 

kecanggihan peralatan 

serta perlengkapan di 

Bengkel AHASS. 

9 Peralatan dan perlengkapan service adalah elemen paling penting yang 

dibutuhkan bengkel AHASS untuk memberikan pelayanan yang maksimal 

kepada pelanggan. 

  Kecepatan staff dalam 

menanggapi keluhan 

pelanggan. 

9 Dalam melakukan pelayanan, staff dapat bertindak cepat dan tanggap 

terhadap keluhan pelanggan apabila bengkel memiliki peralatan dan 

perlengkapan service yang lengkap. 

  Kemudahan dalam 

mendapatkan informasi 

service di Bengkel 

AHASS. 

9 Bengkel AHASS sudah memiliki perlengkapan yang lengkap guna 

memberikan informasi mengenai jadwal service kepada pelanggan 

sehingga pelanggan tepat waktu dalam melakukan service kendaraan.  

  Kualitas hasil service 

kendaraan di bengkel 

AHASS. 

9 Kualitas hasil service kendaran sangat dipengaruhi oleh kelengkapan dan 

kecanggihan peralatan dan perlengkapan yang dimiliki bengkel AHASS. 

2.  Ruang tunggu yang 

nyaman. 

Kecepatan staff dalam 

menanggapi keluhan 

pelanggan. 

9 Staff yang cepat tanggap dalam menangani keluhan pelanggan akan 

berpengaruh terhadap kenyamanan di ruang tunggu. 

3. Kamar mandi 

dalam keadaan 

bersih. 

Kecepatan staff dalam 

menanggapi keluhan 

pelanggan. 

9 Staff yang cepat tanggap dalam menangani keluhan pelanggan akan 

berpengaruh terhadap kamar mandi yang bersih. 
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4. Tersedianya sarana 

pada ruang tunggu 

(Pendingin 

Ruangan, TV, 

Koran, Majalah, 

Minuman) 

Kelengkapan dan 

kecanggihan peralatan 

serta perlengkapan di 

Bengkel AHASS. 

9 Pendingin ruangan, TV, Koran, Majalah, Minuman termasuk dalam 

elemen perlengkapan di dalam bengkel untuk membuat pelanggan merasa 

nyaman saat menunggu kendarannya diservice. 

  Kecepatan staff dalam 

menanggapi keluhan 

pelanggan. 

9 Kecepatan staff dalam menanggapi keluhan pelanggan berpengaruh 

terhadap ketersediaan sarana di ruang tunggu. 

5. Penampilan para 

staff yang rapi. 

Kecepatan staff dalam 

menanggapi keluhan 

pelanggan. 

9 Apabila para staff berpenampilan rapi, maka menunjukkan kesiapan 

mereka dalam  menanggapi keluhan pelanggan. 

  Kualitas hasil service 

kendaraan di bengkel 

AHASS. 

1 Apabila penampilan para staff rapi, maka berhubungan lemah dengan 

kualitas hasil service di bengkel. 

6. Lokasi bengkel 

AHASS yang 

strategis dan 

mudah dijangkau 

Kemudahan dalam 

mendapatkan informasi 

service di Bengkel 

AHASS. 

9 Pelanggan di sekitar lokasi bengkel AHASS Muktisari dapat dengan 

mudah mendapatkan informasi tentang service kendaraan. 

7. Jumlah para staff 

di bengkel AHASS 

sudah memadai. 

Kecepatan staff dalam 

menanggapi keluhan 

pelanggan.  

9 Jumlah staff di bengkel akan sangat memengaruhi kecepatan dalam 

menangani keluhan dan kebutuhan pelanggan. 

  Kemudahan dalam 

mendapatkan informasi 

service di Bengkel 

AHASS. 

3 Jumlah staff yang ada di bengkel berpengaruh sedang terhadap kemudahan 

mendapatkan informasi. 

  Kualitas hasil service 

kendaraan di bengkel 

3 Kualitas hasil service akan berpengaruh sedang terhadap jumlah para staff 

yang memadai. 
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AHASS. 

8. Bengkel memiliki 

para staff yang 

profesional. 

Kecepatan staff dalam 

menanggapi keluhan 

pelanggan. 

9 Para staff yang profesional adalah elemen penting dalam perusahaan yang 

harus selalu dijaga sehingga kecepatan mereka dalam menanggapi keluhan 

pelanggan dapat terselesaikan dengan baik dan sesuai standar. 

  Kejelasan informasi yang 

disampaikan petugas. 

9 Apabila para staff di bengkel memiliki sifat profesional maka dapat 

dipastikan informasi yang akan disampaikan kepada pelanggan akan 

bersifat jelas dan mudah dimengerti. 

  Kemudahan dalam 

mendapatkan informasi 

service di Bengkel 

AHASS. 

9 Dalam mendapatkan informasi service harus diperoleh dari sumber yang 

mengerti segala yang terjadi di bengkel, oleh karena itu dibutuhkan staff 

yang profesional, sehingga pelanggan dapat dengan mudah mendapatkan 

informasi service. 

  Kualitas hasil service 

kendaraan di bengkel 

AHASS. 

9 Keprofesionalan seorang staff sangat memengaruhi kualitas hasil service 

kendaraan di bengkel AHASS. 

9. Kualitas hasil 

service kendaraan 

di bengkel AHASS 

memuaskan 

Kelengkapan dan 

kecanggihan peralatan 

serta perlengkapan di 

Bengkel AHASS. 

9 Kelengkapan dan kecanggihan peralatan serta perlengkapan sangat 

berpengaruh terhadap kualitas hasil service di bengkel AHASS 

  Kecepatan staff dalam 

menanggapi keluhan 

pelanggan. 

9 Staff yang cepat tanggap dalam menanggapi keluhan pelanggan dapat 

mempengaruhi kualitas hasil service. 

  Kemudahan dalam 

mendapatkan informasi 

service di Bengkel 

AHASS. 

9 Informasi service yang mudah didapat akan berpengaruh kuat terhadap 

kualitas hasil service kendaraan karena mayoritas pelanggan akan mencari 

informasi  terlebih dahulu sebelum melakukan servicee kendaraan.   

10. Biaya yang 

ditetapkan sesuai 

standar 

Kelengkapan dan 

kecanggihan peralatan 

serta perlengkapan di 

3 Lengkap dan canggihnya peralatan serta perlengkapan akan berpengaruh 

sedang terhadap biaya yang ditetapkan.  
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Bengkel AHASS. 

  Kualitas hasil service 

kendaraan di bengkel 

AHASS. 

9 Mayoritas biaya mempengaruhi kualitas hasil pengerjaan service. Dengan 

biaya yang telah sesuai standar, maka kualitas hasil service juga sudah 

sesuai standar. 

11. Informasi yang 

disampaikan oleh 

petugas jelas. 

Kecepatan staff dalam 

menanggapi keluhan 

pelanggan. 

9 Staff yang cepat dalam menanggapi keluhan pelanggan akan memengaruhi 

informasi yang disampaikannya. 

  Kemudahan dalam 

mendapatkan informasi 

service di Bengkel 

AHASS. 

9 Kemudahan mendapatkan informasi service yang jelas adalah hal yang 

mayoritas dibutuhkan oleh pelanggan di bengkel. 

12. Staff cepat tanggap 

dalam 

menyelesaikan 

keluhan pelanggan 

Kelengkapan dan 

kecanggihan peralatan 

serta perlengkapan di 

Bengkel AHASS. 

9 Cepat tanggapnya seorang staff dalam menyelesaikan keluhan pelanggan 

sangat dipengaruhi oleh lengkap dan canggihnya peralatan yang dimiliki 

bengkel. 

  Kejelasan informasi yang 

disampaikan petugas. 

3 Kejelasan informasi yang disampaikan staff akan berpengaruh sedang 

terhadap cepat tanggapnya staff dalam menyelesaikan keluhan pelanggan. 

  Kemudahan dalam 

mendapatkan informasi 

service di Bengkel 

AHASS. 

3 Staff yang cepat tanggap akan berpengaruh sedang terhadap kemudahan 

mendapatkan informasi service di bengkel AHASS. 

  Kualitas hasil service 

kendaraan di bengkel 

AHASS. 

9 Kecepatan staff dalam menyelesaikan keluhan pelanggan akan 

berpengaruh kuat pada kualitas hasil service kendaraan.  

13. Staff bengkel 

AHASS ramah 

dalam memberikan 

pelayanan. 

Kecepatan staff dalam 

menanggapi keluhan 

pelanggan. 

3 Keramahan staff dalam memberikan pelayanan kepada pelanggan 

berpengaruh sedang terhadap kecepatan staff dalam menanggapi keluhan 

pelanggan. 
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  Kejelasan informasi yang 

disampaikan petugas. 

1 Keramahan yang diberikan staff kepada pelanggan akan berpengaruh 

lemah terhadap jelas tidaknya informasi yang disampaikan oleh staff 

tersebut. 

  Kemudahan dalam 

mendapatkan informasi 

service di Bengkel 

AHASS. 

1 Keramahan staff dalam memberikan pelayanan kepada pelanggan 

berpengaruh lemah terhadap kemudahan mendapatkan informasi service di 

bengkel AHASS. 

  Kualitas hasil service 

kendaraan di bengkel 

AHASS. 

1 Keramahan staff dalam memberikan pelayanan pada pelanggan 

berpengaruh lemah terhadap hasil kualitas service kendaraan di bengkel 

AHASS. 

14. Staff bengkel 

AHASS memiliki 

kemampuan 

berkomunikasi 

yang baik. 

Kecepatan staff dalam 

menanggapi keluhan 

pelanggan. 

9 Kemampuan staff dalam berkomunikasi berpengaruh kuat terhadap 

kecepatan menangani keluhan pelanggan. 

  Kejelasan informasi yang 

disampaikan petugas. 

9 Kemampuan staff dalam berkomunikasi yang baik sangat berpengaruh 

terhadap kejelasan informasi yang disampaikannya terhadap pelanggan di 

bengkel AHASS. 

  Kemudahan dalam 

mendapatkan informasi 

service di Bengkel 

AHASS. 

9 Staff yang memiliki kemampuan berkomunikasi yang baik akan 

berpengaruh kuat terhadap mudah tidaknya pelanggan mendapat informasi 

service di bengkel. 

  Kualitas hasil service 

kendaraan di bengkel 

AHASS. 

3 Staff yang memiliki kemampuan berkomunikasi yang baik akan 

berpengaruh sedang terhadap kualitas hasil service kendaraan di bengkel. 

15. Pemberian garansi 

setelah service di 

bengkel AHASS 

Kelengkapan dan 

kecanggihan peralatan 

serta perlengkapan di 

9 Kelengkapan dan kecanggihan peralatan mendukung adanya pemberian 

garansi di bengkel. 
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Bengkel AHASS. 

  Kecepatan staff dalam 

menanggapi keluhan 

pelanggan. 

9 Apabila terdapat kendaraan yang kembali setelah service, maka hal yang 

sangat berpengaruh adalah kecepetan staff dalam menangani kendaraan 

tersebut. 

  Kejelasan informasi yang 

disampaikan petugas. 

1 Kejelasan informasi yang disampaikan staff berpengaruh lemah terhadap 

pemberian garansi setelah service. 

  Kemudahan dalam 

mendapatkan informasi 

service di Bengkel 

AHASS. 

1 Kemudahan pelanggan dalam mendapatkan informasi service berpengaruh 

lemah terhadap pemberian garansi setelah service.  

  Kualitas hasil service 

kendaraan di bengkel 

AHASS. 

9 Hal terpenting dalam memberikan garansi kepada pelanggan adalah 

tergantung pada kualitas hasil service kendaraan. 

16. Mudah untuk 

menghubungi 

bengkel AHASS 

Kelengkapan dan 

kecanggihan peralatan 

serta perlengkapan di 

Bengkel AHASS. 

9 Kelengkapan dan kecanggihan peralatan berpengaruh terhadap kemudahan 

pelanggan menghubungi bengkel. 

  Kecepatan staff dalam 

menanggapi keluhan 

pelanggan. 

3 Kecepatan staff menanggapi keluhan pelanggan adalah hal yang 

memengaruhi mudah tidaknya pelanggan untuk menghubungi bengkel 

AHASS. 

  Kemudahan dalam 

mendapatkan informasi 

service di Bengkel 

AHASS. 

9 Kelengkapan dan kecanggihan peralatan berpengaruh terhadap kemudahan 

pelanggan dalam mendapatkan informasi sevice di bengkel. 

17. Mudah untuk 

mendapatkan 

informasi service 

di bengkel 

Kelengkapan dan 

kecanggihan peralatan 

serta perlengkapan di 

Bengkel AHASS. 

9 Kelengkapan peralatan yang ada di bengkel AHASS digunakan untuk 

memudahkan pelanggan mendapatkan informasi service kendaraannya 

sehingga berpengaruh besar terhadap kebutuhan teknis ini. 
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AHASS. 

  Kecepatan staff dalam 

menanggapi keluhan 

pelanggan. 

9 Kemudahan yang didapatkan pelanggan saat menggunakan pelayanan di 

bengkel salah satunya dipengaruhi oleh kecepatan staff dalam menanggapi 

keluhan pelanggan tersebut. 

  Kejelasan informasi yang 

disampaikan petugas. 

9 Informasi yang jelas dapat memengaruhi kemudahan mendapatkan 

informasi service di bengkel. 

18. Bengkel AHASS 

menyediakan 

fasilitas booking 

service. 

Kelengkapan dan 

kecanggihan peralatan 

serta perlengkapan di 

Bengkel AHASS. 

9 Fasilitas booking service perlu didukung dengan adanya kelengkapan dan 

kecanggihan peralatan serta perlengkapan. 

  Kecepatan staff dalam 

menanggapi keluhan 

pelanggan. 

3 Kecepatan staff dalam menanggapi keluhan pelanggan berpengaruh 

sedang terhadap ketersediaan bengkel menyediakan fasilitas booking 

service. 

  Kejelasan informasi yang 

disampaikan petugas. 

3 Informasi yang jelas dapat berpengaruh sedang terhadap ketersediaan 

fasilitas booking service di bengkel. 

  Kemudahan dalam 

mendapatkan informasi 

service di Bengkel 

AHASS. 

3 Kemudahan dalam mendapatkan informasi service di Bengkel AHASS 

berpengaruh sedang terhadap ketersediaan fasilitas booking service di 

bengkel. 
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Lampiran 20 

Data Skor Hubungan Antara Kebutuhan Teknis Bengkel AHASS Muktisari Jember 

No. 
Kebutuhan 

Teknis 
Kebutuhan Teknis 

Skor 

Korelasi 
Alasan 

1. Kelengkapan dan 

kecanggihan 

peralatan serta 

perlengkapan di 

Bengkel AHASS. 

Kecepatan staff dalam 

menanggapi keluhan 

pelanggan. 

+9 Apabila di Bengkel AHASS memiliki peralatan dan perlengkapan yang 

lengkap dan canggih serta staff cepat tanggap dalam menanggapi 

keluhan pelanggan maka hubungan antar kebutuhan teknis ini 

bersifatkuat. 

  Kejelasan informasi yang 

disampaikan petugas. 

-3 Informasi mayoritas disampaikan melalui sumber daya manusia yang ada 

bukan oleh kecanggihan alat dan perlengkapan bengkel. 

  Kemudahan dalam 

mendapatkan informasi 

service di Bengkel 

AHASS. 

-3 Informasi service di bengkel AHASS mayoritas disampaikan dengan 

peralatan dan perlengkapan yang ada di bengkel AHASS. 

  Kualitas hasil service 

kendaraan di bengkel 

AHASS. 

+9 Kelengkapan dan kecanggihan peralatan dan perlengkapan membantu 

proses service yang dilakukan bengkel AHASS. 

2. Kecepatan staff 

dalam menanggapi 

keluhan pelanggan. 

Kejelasan informasi yang 

disampaikan petugas. 

+9 Staff merupakan elemen penting yang dimiliki perusahaan guna 

menyampaikan informasi terkait operasional bengkel. 

  Kemudahan dalam 

mendapatkan informasi 

service di Bengkel 

AHASS. 

+9 Staff merupakan elemen pertama yang dibutuhkan pelanggan untuk 

mendapatkan informasi terkait operasional bengkel. 
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  Kualitas hasil service 

kendaraan di bengkel 

AHASS. 

+3 Kecepatan staff dalam menanggapi keluhan pelanggan dapat 

mempercepat proses service kendaraan. 

3. Kejelasan 

informasi yang 

disampaikan 

petugas. 

Kemudahan dalam 

mendapatkan informasi 

service di Bengkel 

AHASS. 

+9 Semakin jelas informasi yang didapatkan oleh pelanggan maka akan 

semakin mudah pula informasi yang diperoleh pelanggan. 

  Kualitas hasil service 

kendaraan di bengkel 

AHASS. 

0 Informasi tidak berpengaruh dengan proses service kendaraan di bengkel 

AHASS. 

4. Kemudahan dalam 

mendapatkan 

informasi service 

di Bengkel 

AHASS. 

Kualitas hasil service 

kendaraan di bengkel 

AHASS. 

0 Kemudahan infomasi tidak berpengauh terhadap kualitas hasil service 

kendaraan di bengkel AHASS. 
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Lampiran 21 

Data Hasil Perhitungan Skor Kebutuhan Teknis dan Skor Kebutuhan Teknis 

Relatif  

Atribut Kebutuhan Konsumen NSKK 
Skor 

Korelasi 

NSKK x Skor 

Korelasi 

Bengkel AHASS memiliki peralatan dan 

perlengkapan service yang lengkap dan modern. 

6,40 

 

9 
57,60 

 9 57,60 

 0 - 

 9 57,60 

 9 57,60 

Ruang tunggu yang nyaman. 

4,95 

0 - 

 9 44,55 

 0 - 

 0 - 

 0 - 

Kamar mandi dalam keadaan bersih. 

 

4,00 

 

0 - 

 9 36,00 

 0 - 

 0 - 

 0 - 

Tersedianya sarana pada ruang tunggu (Pendingin 

Ruangan, TV, Koran, Majalah, Minuman) 

5,82 

 

9 
52,38 

 9 52,38 

 0 - 

 0 - 

 0 - 

Penampilan para staff yang rapi. 

4,78 

0 - 

 9 43,02 

 0 - 

 9 43,02 

 0 - 

Lokasi bengkel AHASS yang strategis dan mudah 

dijangkau. 

5,89 

0 
- 

 0 - 

 0 - 

 9 53,01 

 0 - 

Jumlah para staff di bengkel AHASS sudah 

memadai. 
5,93 

0 
- 

 9 53,37 

 0 - 
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 3 17,79 

 3 17,79 

Bengkel memiliki para staff yang profesional. 

6,07 

0 - 

 9 54,63 

 9 54,63 

 9 54,63 

 9 54,63 

Kualitas hasil service kendaraan di bengkel 

AHASS memuaskan. 

6,12 

9 
55,08 

 9 55,08 

 0 - 

 9 55,08 

 0 - 

Biaya yang ditetapkan sesuai standar. 

4,64 

3 13,92 

 0 - 

 0 - 

 0 - 

 9 41,76 

Informasi yang disampaikan oleh petugas jelas. 

6,17 

0 - 

 9 55,53 

 0 - 

 9 55,53 

 0 - 

Staff cepat tanggap dalam menyelesaikan keluhan 

pelanggan. 

6,22 

9 
55,98 

 0 - 

 3 18,66 

 3 18,66 

 9 55,98 

Staff bengkel AHASS ramah dalam memberikan 

pelayanan. 

5,67 

0 
- 

 3 17,01 

 1 5,67 

 1 5,67 

 1 5,67 

Staff bengkel AHASS memiliki kemampuan 

berkomunikasi yang baik. 

5,94 

0 
- 

 9 53,46 

 9 53,46 

 9 53,46 

 3 17,82 

Pemberian garansi setelah service di bengkel 

AHASS. 
5,85 

9 
52,65 

 9 52,65 

 1 5,85 
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 1 5,85 

 9 52,65 

Mudah untuk menghubungi bengkel AHASS. 

4,55 

9 40,95 

 3 13,65 

 0 - 

 9 40,95 

 0 - 

Mudah untuk mendapatkan informasi service di 

bengkel AHASS. 

6,13 

9 
55,17 

 9 55,17 

 9 55,17 

 0 - 

 0 - 

Bengkel AHASS menyediakan fasilitas booking 

service (memesan tempat) 

4,87 

9 
43,83 

 3 14,61 

 3 14,61 

 0 - 

 3 14,61 

Sumber: Lampiran 17 dan Lampiran 19 

 

Rumus perhitungan Skor Kebutuhan Teknis sebagai berikut: 

               

Keterangan: 

    : Nilai Skor Kebutuhan Teknis 

     : Kepentingan Relatif (bobot) Kepentingan Konsumen/Normalisasi Skala 

Kepentingan Konsumen 

    : Nilai Hubungan Kebutuhan Konsumen dan Kebutuhan Teknis 

 

Rumus perhitungan Skor Kebutuhan Teknis Relatif adalah sebagai berikut: 

             
   

         
        

Keterangan: 

             : Nilai Kebutuhan Teknis Relatif  

      : Nilai Kebutuhan Teknis 

           : Jumlah Nilai Kebutuhan Teknis 
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Kebutuhan Teknis KTi Kti Relatif (%) 

Kelengkapan dan kecanggihan peralatan 

serta perlengkapan di Bengkel AHASS. 

428,01 21.02 

Kecepatan staff dalam menanggapi keluhan 

pelanggan. 

658.71 32,35 

Kejelasan informasi yang disampaikan 

petugas. 

208,05 10,22 

Kemudahan dalam mendapatkan informasi 

service di Bengkel AHASS. 

418,23 20,54 

Kualitas hasil service kendaraan di bengkel 

AHASS. 

323,29 15,87 

Total  2036,29 100,00 
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