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Abstrak 

Nama  : Astrid Intan Noviera 

NPM  : 2013320130 

Judul : Analisis Proses Pengembangan Produk Jasa Perawatan Kendaraan 

pada Alena Carwash dengan Metode QFD 

 

Bisnis di bidang jasa yang memiliki peluang besar salah satunya adalah 

bisnis perawatan kendaraan dikarenakan, menurut data dari Badan Pusat Statistik 

provinsi Jawa Barat tahun 2015 ditemukan bahwa tingkat pertumbuhan jumlah 

kendaraan bermotor meningkat sebesar 5,27% dari jumlah kendaraan di tahun 

sebelumnya 1.201.798. 

 Hal ini memicu banyak pengusaha untuk membuka bisnis perawatan 

kendaraan. Salah satunya adalah ALENA Carwash. Dari hasil observasi, penulis 

ditemukan bahwa tingkat konsumen yang menggunakan jasa ALENA Carwash 

belum mencapai target padahal lokasinya sangat strategis dan berada di 

lingkungan menengah, menengah atas yang memang menjadi target utama bidang 

usaha perawatan kendaraan. 

Tujuan dilakukannya penelitian ini adalah untuk membantu perusahaan 

memahami penyebab kesalahan dalam pelayanannya dengan menekankan pada 

sumber daya manusia, sehingga diharapkan akan memperbaiki sistem operasional 

dan dapat meningkatkan kualitas pelayanan perusahaan. Penelitian ini bersifat 

kualitatif dan analisa dilakukan dengan menerapkan metode Quality Function 

Deployment (QFD), Voice of Customer (VOC), tingkat kepentingan, Relationship, 

dan tingkat prioritas relatif.  

Dari hasil penelitian, peneliti menemukan bahwa faktor yang menunjukan 

keunggulan kompetitor diantaranya ruang tunggu yang luas dan nyaman, 

tersedia akses internet dan wifi, kebersihan dan keamanan tempat dan fasilitas 

terjaga, tempat parkir yang aman dan memadai, karyawan memberikan 

pelayanan yang ramah, karyawan mengucapkan salam saat konsumen datang 

dan pergi, karyawan menggunakan bahasa sopan, karyawan memberikan 

perhatian yang sama pada semua konsumen. 

 Pada penelitian ini, peneliti menyarankan agar perusahaan memperbaharui 

struktur rancangan pekerjaan perusahaan dengan melakukan Evaluasi kualitas 

layanan dan kepuasan konsumen secara berkala, memberikan pelatihan untuk 

karyawan, melakukan pengawasan oleh supervisor. Hal tersebut dapat 

meningkatkan kualitas jasa pada perusahaan. 

Kata Kunci : metode QFD 



ii 
 

 
 

Abstract 

Name  : Astrid Intan Noviera 

NPM  : 2013320130 

Title  :Process Analysis Development of Vehicle Maintenance Services Products 

on AlenaCarwash with QFD Method 

 

Business in the field of services that have a great opportunity one of them is 

the vehicle maintenance business, because according to data from the Central 

Statistics Agency of West Java province 2015 found that the growth rate of 

vehicles increased by 5.27% from the previous year 1.201.798. 

This triggered many entrepreneurs To open a vehicle maintenance 

business. One of them is ALENA Carwash. From the results of observation, the 

authors found that the level of consumers who use the services of ALENA 

Carwash has not reached the target whereas the location is very strategic and is 

in the middle upper environment which is the main target of the field of vehicle 

maintenance.  

The purpose of this study is to help companies understand the causes of 

errors in service with emphasis on human resources so that it is expected to 

improve the operational system and can improve the quality of service companies. 

This research is qualitative and the analysis is done by applying the method of 

Quality Function Deployment (QFD), Voice of Customer (VOC), importance 

level, Relationship, and relative priority level.  

From the result of the research, the researcher found that the factors that 

show the advantages of the competitors are spacious and comfortable waiting 

room, availability of internet access and wifi, cleanliness and security of the place 

and the facilities are maintained, the parking is safe and adequate, the employees 

provide friendly service, the employees greet When consumers come and go, 

employees use polite language, employees give the same attention to all 

consumers. 

 In this study, the researcher suggested that the company renew the 

structure of the company's work plan by conducting periodic evaluation of service 

quality and customer satisfaction, providing training for employees, supervising 

by supervisor. It can improve the service quality in the company. 

 

Keywords : QFD Method
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Bab 1 

Pendahuluan 

 

 

1.1 Latar Belakang Masalah 

       Peluang usaha saat ini sedemikan terbuka lebar, banyak wiraswasta 

memanfaatkan peluang ini dengan membuka bisnis usaha kecil menengah (UKM) 

dan usaha home industry. Sebut saja bisnis usaha di bidang jasa yang sekarang 

sedang berkembang dan merupakan salah satu bisnis yang menjanjikan. Bisnis di 

bidang jasa yang memiliki peluang besar diduga salah satunya adalah bisnis 

perawatan kendaraan dikarenakan menurut data dari Badan Pusat Statistik 

provinsi Jawa Barat tahun 2015 ditemukan bahwa tingkat pertumbuhan jumlah 

kendaraan mobil penumpang meningkat sebesar 5,27% dari jumlah kendaraan di 

tahun sebelumnya 1.201.798. 

Kondisi tersebut sangat menguntungkan untuk pengusaha-pengusaha di bidang 

jasa perawatan kendaraan, karena tingkat kebutuhan untuk cuci mobil akan 

meningkat. Hal ini memicu banyak pengusaha untuk membuka bisnis perawatan 

kendaraan. Salah satunya adalah ALENA Carwash.  

 

 

 



2 
 

 
 

 

Tabel 1. 1 Jumlah kendaraan bermotor di Jawa Barat 

 

        

Sumber : Badan Pusat Statistik Provinsi Jawa Barat Tahun 2015 

 

Alena Carwash merupakan bisnis perawatan kendaraan yang berdiri sejak tahun 

2016. Dari hasil pengamatan, penulis menemukan bahwa tingkat konsumen yang 

menggunakan jasa ALENA Carwash belum mencapai target padahal lokasinya 

sangat strategis dan berada di lingkungan menengah, menengah atas yang 

memang menjadi target utama bidang usaha perawatan kendaraan. Data 

pengunjung yang penulis dapatkan di hari biasa sekitar 5-10 kendaraan, 

sedangkan di hari libur sekitar 10-15 kendaraan. Hal tersebut jika dibandingkan 

dengan kompetitor “X” di lokasi terdekat sangat berbeda. Kompetitor “X” dapat 

mencapai target konsumen sekitar 25-30 kendaraan di hari biasa dan di hari libur 

kurang lebih 50 kendaraan.  

 

1.2 Identifikasi Masalah 

       Persaingan yang terjadi di bidang perawatan kendaraan mendorong setiap 

perusahaan untuk bertahan dalam industri jasa dan meningkatkan kemampuan 

mereka dalam memenuhi kebutuhan konsumennya. Tidak jauh dari lokasi 
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ALENA Carwash, terdapat sebuah tempat jasa perawatan kendaraan yang sejenis. 

Hal tersebut menimbulkan persaingan yang cukup signifikan dan penulis 

menemukan bahwa terjadi persaingan harga, konsumen serta pelayanan. Dalam 

mempertahankan pelayanannya, tentu ALENA Carwash perlu melakukan hal baru 

dalam operasional perusahaan.  Salah satu yang dapat dijalankan adalah Product 

Development. Setelah mengamati masalah yang diamati ALENA Carwash, 

terdapat beberapa identifikasi masalah sebagai berikut : 

 Bagaimana perusahaan ALENA Carwash mengembangkan produknya ? 

1.3 Tujuan Penelitian 

Setelah menganalisa permasalahan-permasalahan yang terjadi pada 

persaingan usaha jasa perawatan kendaraan, tujuan dilakukannya penelitian ini 

adalah: 

 Mengetahui bagaimana ALENA Carwash mengembangkan produknya dan 

pengembangan kualitas pada perusahaan. 

1.4 Cakupan Penelitian 

       Untuk   mempermudah   penulis   dalam   pengerjaan   penelitian   ini,   

penulis   membatasi cakupan penelitiannya dengan wilayah yang penulis dapat 

jangkau. Ada pun ruang lingkup yang permasalahan yang akan dibahas dalam 

laporan penelitian ini, antara lain: 
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 Penelitian ini dibatasi dengan cakupan hanya di daerah Cimahi saja, 

karena ALENA Carwash menjalankan usahanya di daerah Cimahi. 

 Penulis hanya meneliti pengembangan produk dan pengembangan kualitas 

pada ALENA Carwash. 
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