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Ringkasan

Tanjung Simanjuntak IYPM 08.815.0031. *Analisa Kepuasan Pelanggan
Terhadap Kualitas Pelayanan Dengan Menggunakan Metode QFD (Qualify
Function Deployment Pada PT. \Yahana Trans Lestari Medan". Dibawah
Bimbingan Ibu Ir. Hj Ninny Siregar, Msi sebagai Pembimbing I dan Ir M.
Banjaruahor, Msi sebagai Pembimbing II.

Perkembangan dan peningkatan Jasa Pelayanan, khususnya pada industri
otomotif dari tahun ketahun semakin menjadi perhatian masyarakat. Hal ini dapat
dilihat dari kualitas produk yang dihasilkanjuga dari ketatnya persaingan kualitas
pelayanan, harga, dan promosi. Dari sekian banyak perusahaan dewasa ini. PT.
WAHANA TRANS LESTARI MEDAN (MSSAN Sales Operation) merupakan
salah satu perusahaan yang bergerak dalam jasa penyalur mobil ber-merk
NISSAN produksi Jepang dan menyediakan jasa lainnya yang berkaitan seperti
service/perbaikan mobil dan penjualan suku cadang/sparepart mobil. Tujuan yang
ingin dicapai dalam penelitian ini antara lain adalah : Mengindentifikasi
permintaan planggan terhadap pelayanan kualitas jasa service, Mengindentifikasi
atribut-atribut mana saja yang dinilai pelanggan belum mernberikan kepuasan
sehingga dapat dibuat usulan perbaikan jasa service, Menerapkan metode QFD
untuk mengurangi keluhan-keluhan pelanggan sehingga dapat meningkatkan
kualitas pelayanan. Quality Function deployment (QFD) adalah suatu metode
yang digunakan dalam mendukung dan melaksanakan filosofi Total Quality
Management (TQIO. QFD dapat digunakan untuk menerjemahkan kebutuhan
pelanggan kedalam spesifiksi teknis tertentu. Teknik QFD membantu dalam
mendefenisikan untuk pengukuran dan memberikan suatu kerangka kerja untuk
mengevaluasi perlncangan pembuatan produk diantara berbagai kombinasi dari
features desain.Metode pengambilan sampel yang digunakan adalah kuisioner.
Sampel dalam penelitian adalah 50 orang responden kemudian dilakukan analisis
terhadap datayang diperoleh dengan menggunakan analisis data secara kuantitatif
dan kualitatif. Analisis kuantitatif meliputi: uji validitas dan realibilitas, serta
analisis koefisien korelasi. Analisis kualitatif merupakan interpretasi dari data-
data yang diperoleh dalam penelitian serta hasil pengolahan data yang sudah
dilaksanakan dengan memberi keterangan dan penjelasan.
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BAE I

I}ENDAI{TJi,T]A]\{

1.1 Latzr Belakang

Perkembangan dan peningkatan Jasa Pelayanan, khususnya pada industri

otomotil dari tahun ketahun semakin menjadi perhatian masyarakat. Hal ini

dapat dilihat dari kualitas produk yang dihasilkan juga dari ketatnya persaingan

kualitas pelayanan, harga, dan promosi dari sekian banyak perusahaan dewasa ini.

Peranan otomotif terutama mobil sebagai sarana transportasi menjadi

semakin penting bagi masyarakat di seluruh duni4 karena menjadi sarana

transpor[asi darat yang paling banyak digunakan serta juga menjadi sarana

transportasi yang efektif dengan tingkat keamanan dan kenyamanan yang cukup

tinggi. Mobil juga secara langsung mendukung industri nasional maupun dalam

bisnis internasional. Oleh sebab itu, selain membutuhkan mobil masyarakat juga

membutuhkan jasa service guna perawatan mobil tersebut.

Kepuasan maupun ketidakpuasan pelangggan menjadi topik yang hangat

dibicarakan pada tingkat internasionaVglobal, nasional, industri maupun

perusahan. Kepuasan pelanggan ditentukan oleh kualitas barang atau jasa yang

dikehendaki penggun4 sehingga jaminan kualitas menjadi prioritas utama bagi

setiap perusahaan yang pada saat ini khususnya dijadikan sebagai tolak ukur

keunggulan daya saing persaingan.

Kepuasan pelanggan akan tercipta jika pelanggan merasakan output atau

hasil pekerja sesuai dengan harapan, atau bahkan melebihi harapan si pelanggan.

Kepuasan pelanggan sangat diharapkan oleh perusahaan karena tanpa adanya

UNIVERSITAS MEDAN AREA



pelanggan4(onsumen inaka su;itu perusahaan akan terancam bangkrutitidak

beroperasi. Dengan kepuasan pelanggan. reputasi perusahaan rnenjadi baik dan

dapat membentuk opini publik 1,ang menguntungkan perusahaan, dan laba

perusahaan akan semakin besar. karena pelanggan adalah mereka _"-ang dapat

menentukan kualitas.

Demikian pula halnya dengan perusahaan penl,edia jasa penyalur

kendaraan bermotor yang diimpor dari Jepang serta penvedia jasa

service/perbaikan serla penggantian suku cadang dari mobil tersebut, upaya

perbaikan dan peningkatan kuaiitas pelayanan harus terus- menerus dilakukan.

Sebuah perusahaan yang baik yang bergerak di bidang jasa adalah perusahaan

yang dapat memberikan kepuasan kepada peianggannya.

Salah satu langkah yang dilakukan untuk meningkatkan kualitas terutama

dalam hal pelayanan adalah dengan menerapkan metode Quality FunctiLtn

Deployment (QFD). QFD adalah suatu metodologi untuk menterjemahkan

kebutuhan dan keinginan konsumen ke dalam rancangan perbaikan pelayanan

yang memiliki karakteristik pelayanan tertenfu. Oleh karena itu QFD merupakan

suatu metode yang sistematis yang dipilih oleh penulis sebagai metode dalarn

penelitian ini.

1.2 Perumusan Masalah

PT. WAHANA TRANS

Cab. Jl. Gatot Subroto No.148

bergerak dalam jasa penyalur

menyediaka jasa lainnya yang

LESTARI MEDAN G{ISSAN Sales Operation)

Medan merupakan salah satu perusahaan yang

mobil ber-merk MSSAN produksi Jepang dan

berkaitan seperti serviee/perbaikan mobil dan

UNIVERSITAS MEDAN AREA
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I.EMBAR I(UESTONER I

IDENTTTAS RESPONDEN

No. Responden

Umur
Jenis Kelamin
Pendidikan
Pekedaan

SP

P
CP
TP
STP

tahun
Laki-laki/ Perempuan

il. TAI\GGAPAN RESPONDEN
para Responden yang saya horma ti, mohon memberi jawaban dengan

memberi ianda ({) pada jawaban yang menurut anda paling sesuai.

Keteranqan:
Sangat Penting
Penting
Cukup Penting
Tidak Penting
Sangat Tidak Penting

Uraian/PertanYaan
G.upiun dan Kebersihan bengkel

Keadaan/Kondisi tata

Fasil itas-tasilitas yang disediakan

Kerapian dan kebersihan Sta

Kebersihan hasil
eeta-va"in yang ramah dan sopan serta siap

tttemberikan pelayanan yang tepaq\vllq
Perhatian pada pelanggan yang mendapat

Memberikan
felua"g" *aklu staff/karyawan menanggapi

Jaminan hasil perbaikan /service

f"rnrdunu, dalam memperoleh informasi

Pe.naharnan stafVkaryawan akan kebutuhan

Kemudahan dalam berinteraksi dengan

statiliaryarr'an

t-

No

Pernyataan
SP P CP TP STP

Kompetensi/kemamPua4

tnt"laksinukan apa vang telah dijanjikan
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LAMPTRAI.{

Nilai-Nilai r Product Moment
Dengan Taraf Signif 5% pada uji dua sisi

N Taraf a 5o/o N Taraf a 5Yo

J 0,997 42 0,304

4 0,95 43 0,301

5 0,878 44 a,297

6 0,81 I 45 0,294

l 0,754 46 4,291
ao 0;707 41 0,288

9 0,666 48 0,284

0 0-632 49 0.281

1 0.642 50 0.279

2 0.576 51 0.271

J 0.553 52 0.268

4 0,532 53 0,266

5 0,514 54 0,263

6 0,497 55 0,261

7 0,482 56 0,257

I 0,468 57 0,256

9 0.456 58 0,254

20 0-444 59 4.252

21 0,433 60 0.250

22 4.423 6l 0.248

i) 0,413 62 0,246

24 0-404 63 a,244

25 0,396 64 0,242

26 0,388 65 0,240

27 0,381 66 0.239

28 0.374 67 0,237

29 0.367 68 0"235

30 0.361 69 0.234

3l 0,355 70 0,232

32 0.349 75 0,233

JJ 0,344 80 4,217

34 a33e 90 0,205

3s 0,334 96 0,199

36 0.329 97 0,198

37 a32s 98 0,197

38 0,32 99 0,196

39 0.316 100 0,195

40 0,312
4t 0,308
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