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ABSTRACT

This research was titled "Efforts to Improve Service Quality Using the
Quality Function Deployment (QFD) Method at Maitreya Coffee Malang." The aim
of this study was to determine which technical responses should be prioritized to
improve service quality based on the results of the House of Quality at Maitreya
Kopi. The analysis showed that there were 12 service attributes that needed
improvement and 5 prioritized responses to be undertaken as efforts to enhance
service quality, namely: 1) Providing better service to customers; 2) Offering
comfort to customers; 3) Providing good facilities for customers; 4) Improving
service speed to customers; 5) Giving good responses to address customer
complaints. It was hoped that this research could serve as a consideration for

Maitreya Kopi in improving service quality.
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ABSTRAK

Penelitian ini berjudul Upaya peningkat Kualitas pelayanan dengan
menggunakan Metode Quality Function Deployment (QFD) pada Maitreya Kopi
Malang. Penelitian Ini bertujuan Untuk mengetahui respon teknis apa yang harus
diprioritaskan untuk meningkatkan kualitas pelayanan berdasarkan hasil
penyusunan House of Quality di Maitreya Kopi. Dari hasil analisis menunjukkan
bahwa terdapat 12 atribut layanan yang harus diperbaiki dan terdapat 5 respon yang
diprioritaskan untuk dilaukan sebagai upaya untuk meningkatkan kualitas pelayana
yaitu; 1) Melakukan pelayanan lebih baik untuk konsumen; 2) Memberikan
kenyamanan bagi konsumen; 3) Menyediakan Fasilitas yang baik untuk konsumen;
4) Kecepatan pelayanan terhapad konsumen.; 5) Memberikan respon yang baik
untuk mengatasi keluhan konsumen. Diharapkan penelitian ini dapat menjadi bahan

pertimbangan untuk Maitreya Kopi dalam meningkatkan Kualitas Pelayanan.

Kata Kunci : Quality Function Deployment; Service Quality; House Of Quality
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