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INTISARI

Perkembangan dunia industri jasa yang semakin meningkat memunculkan
persaingan antar perusahaan jasa. Perusahaan - perusahaan akan berusaha
untuk dapat bertahan di tengah persaingan dengan cara meningkatkan kualitas,
karena kualitas pelayanan adalah ukuran keberhasilan suatu perusahaan jasa.
Jika perusahaan dapat memenuhi kebutuhan pelanggan maka mendatangkan
kepuasan pelanggan dan menguntungkan bagi perusahaan. Demikian halnya
dengan Melia Laundry on Kilo’s Kledokan yang merupakan salah satu usaha
laundry di Yogyakarta yang berdiri sejak tahun 2012. Untuk dapat bertahan
dalam persaingan dibutuhkan perbaikan terus menerus agar kepuasan
pelanggan meningkat. Dalam perbaikan atribut layanan dibutuhkan informasi
mengenai atribut yang menjadi kelemahan, atribut yang dibutuhkan, dan
persepsi pelanggan terhadap Melia Laundry dengan pesaingnya untuk mengolah
informasi tersebut agar diperoleh perbaikan yang tepat.

Penelitian ini dilakukan dengan menggunakan model Servqual, Model Kano dan
Metode QFD. Hasil pengolahan model Servqual, dan model Kano didapatkan
atribut selalu menyediakan jasa sesuai dengan yang dipromosikan, karyawan
cepat tanggap, pemberian bonus, keamanan orderan cucian terjamin, harga
setiap item cucian wajar, karyawan melayani dengan sabar, sistem pencatatan
bukti pembayaran dan pengambilan barang tepat, orderan cucian diselesaikan
tepat waktu dan pemberian ganti rugi jika terjadi kesalahan pihak laundry. Atribut
- atribut tersebut kemudian diolah kembali kedalam QFD untuk menentukan
perbaikan.

Usulan perbaikan diantaranya penilaian karyawan rutin, fokus training
komunikasi dan administrasi, penataan ruangan kerja, menambah 1 setrika uap,
memilih karyawan dari rekomendasi teman, bersih - bersih selesai bekerja, tindak
lanjut klaim 24 jam, menyediakan rak penyimpanan peralatan bahan dan harga
mempertimbangkan harga pesaing sejenis.

Kata Kunci : Servqual, Kano, Quality Function Deployment, Peningkatan Kualitas
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