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ABSTRAK

Perusahaan Laundry Time (LT) adalah perusahaan binatu yang terletak di jalan Ciumbuleuit
No.163, Bandung. Perusahaan LT membuka cabang pada bulan Januari 2014. Perusahaan LT
memiliki target pasar para mahasiswa UNPAR khususnya mahasiswa yang tinggal di rumah
kos. Perusahaan LT selama tiga tahun didirikan telah mengalami penurunan penjualan. Pada
tahun 2014, rata-rata penjualan Perusahaan LT adalah 16,5 kg per hari. Pada tahun 2015, rata-
rata penjualan menjadi 13,7 kg per hari. Pada tahun 2016, rata-rata penjualan menurun menjadi
10,9 kg per hari. Selain itu, perusahaan LT sering menerima keluhan dari pelanggan mengenai
ketidakpuasan terhadap kualitas pelayanan yang diberikan perusahaan. Saat ini, terdapat 20
perusahaan binatu yang didirikan di sekitar jalan Ciumbuleuit, Bandung. Jika perusahaan tidak
meningkatkan kualitas pelayanannya, pelanggan yang merasa tidak puas dapat beralih ke
perusahaan lain. Oleh karena itu, perusahaan harus mengetahui karakteristik kualitas apa saja
yang dianggap penting oleh pelanggan.

Untuk meningkatkan kualitas dari produk yang dihasilkannya, perusahaan
menggunakan Total Quality Management (TQM). TQM memiliki salah satu alat bantu yang
disebut Quality Function Deployment (QFD). QFD memiliki alat bantu yang disebut House
of Quality (HoQ). Penerapan metode QFD dapat membantu perusahaan dalam menentukan
keinginan pelanggan dan menerjemahkannya ke dalam barang dan jasa yang ditawarkan
perusahaan. Sementara HoQ adalah teknik grafis untuk menjelaskan hubungan antara
keinginan pelanggan dengan produk dan jasa. Dengan penggunaan HoQ, perusahaan dapat
mengetahui karakteristik apa saja yang dianggap penting bagi pelanggan dan bagaimana
mewujudkannya ke dalam barang dan jasa perusahaan. Dalam penelitian ini, digunakan
dimensi bauran pemasaran untuk mengukur nilai harapan dan kenyataan yang diperoleh oleh
pelanggan. Dimensi yang digunakan adalah dimensi produk, harga, manusia, bukti fisik, dan
proses.

Dalam penelitian ini digunakan metode deskriptif untuk mengumpulkan data
yang menjelaskan karakteristik dari objek. Jenis penelitian adalah penelitian terapan yang
bertujuan menerapkan hasil penelitian untuk menyelesaikan masalah spesifik yang sedang
dialami di dalam organisasi. Teknik pengumpulan data dengan menyebarkan kuesioner kepada
100 responden pada bulan April dan Mei 2017. Kuesioner terbagi menjadi dua bagian yaitu
tingkat kepentingan karakteristik kebutuhan dan keinginan pelanggan dan tingkat kinerja
pelayanan perusahaan. Indikator variabel menggunakan bauran pemasaran.

Berdasarkan hasil penelitian secara keseluruhan, kesenjangan pada setiap
dimensi masih bernilai negatif. Seluruh indikator variabel dinilai sangat penting oleh
pelanggan. Tingkat kepentingan setiap dimensi sesuai urutan: Produk (4,53), Manusia (4,41),
Bukti Fisik (4,39), Proses (4,39), Harga (4,31). Tingkat kinerja setiap dimensi sesuai urutan:
Produk (4,06), Manusia (4,02), Proses (4,01), Bukti Fisik (3,9), Harga (3,82). Kesenjangan
pada setiap dimensi sesuai urutan: Harga (-0,49), Bukti Fisik (-0,49), Proses (-0,48), Produk
(0,47), Manusia (0,39). Prioritas perbaikan dan pengembangan yang sebaiknya dilakukan
perusahaan LT berdasarkan kepentingan relatif terbesar: melakukan pengecekan manual pada
hasil cucian (11,86%), memberi tanggung jawab pada pegawai untuk merespon telepon atau
sms dari pelanggan (10,17%), menetapkan standar perilaku dan kesopanan pegawai dalam
melayani pelanggan (7,63%), melatih pegawai cara menyetrika dan mengemas hasil cucian
(3,36%), memberi pengetahuan tentang jenis bahan-bahan cucian pada pegawai (3,36%),
memperlakukan setiap cucian dengan hati-hati sesuai bahannya (3,36%), membuat daftar
harga dengan tulisan yang jelas dilihat pelanggan (3,36%), pegawai menyiapkan kembalian,
terutama dalam pecahan uang kecil (3,36%), dan pegawai mencatat daftar setiap helai pakaian
yang dicuci dan memberikannya pada pelanggan (3,36%).
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BAB 1

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Penelitian

Sebagian besar mahasiswa di luar kota Bandung yang menempuh pendidikan di kota

Bandung menempati rumah kos. Namun, tidak semua rumah kos di Bandung

menyediakan jasa cuci pakaian. Hal ini memunculkan peluang usaha jasa cuci pakaian

yang biasa disebut binatu (laundry).

Berdasarkan data yang dikumpulkan penulis, saat ini terdapat 20

perusahaan binatu yang didirikan di sekitar jalan Ciumbuleuit, Kota Madya Bandung.

Daftar perusahaan binatu tersebut dapat dilihat pada tabel 1.1 di bawah ini.

Tabel 1.1

Daftar Perusahaan Binatu di Sekitar Jalan Ciumbuleuit, Bandung

No Nama Perusahaan Alamat
1 Dhem Dhem Laundry Jalan Bukit Raya No 45, Ciumbuleuit,

Bandung
2 iClean Laundry Jalan Bukit Resik No 6, Bandung
3 Laundriku Jalan Ciumbuleuit No 14 A, Bandung
4 Laundry Time Jalan Ciumbuleuit No 163, Bandung
5 Mahkota Laundry Jalan Bukit Jarian No 24, Bandung
6 Mamy Laundry Jalan Ciumbuleuit No 10, Bandung
7 Mawar Laundry Jalan Rereongan Sarupi No 1, Bandung
8 Maytag Laundry Jalan Bukit Indah No.21, Bandung
9 Midori Laundry Jalan Ciumbuleuit No 169, Bandung
10 Muth & Vie Fresh Laundry Jalan Bukit Indah No.5, Bandung
11 One Day Laundry Jalan Ciumbuleuit No.168, Bandung
12 Precious Laundry Jalan Ciumbuleuit No.113B, Bandung
13 Rairaka Laundry Jalan Bukit Hegar No.17, Bandung
14 Sarvo Laundry Jalan Ciumbuleuit No 70, Bandung
15 Shine Wash Laundry Jalan Ciumbuleuit No 37, Bandung
16 Sneaklin Premium Laundry

Shoes Jalan Ciumbuleuit No. 101, Bandung
17 Spic & Span Exclusive One

Day Jalan Ciumbuleuit No 106, Bandung
18 Three Brothers Jalan Bukit Jarian No. 36, Bandung
19 Tiara Dry Clean & Laundry Jalan Ciumbuleuit No 162, Bandung
20 Xtra Laundry & Dry Cleaning Jalan Bukit Jarian No 45, Bandung

Sumber: Google Maps dan Hasil Observasi Penulis
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Perusahaan Laundry Time (LT) cabang Ciumbuleuit Bandung adalah

perusahaan binatu yang terletak di jalan Ciumbuleuit No.163, Bandung. Perusahaan

LT cabang Ciumbuleuit Bandung dibuka pada bulan Januari 2014. Perusahaan LT

memiliki target pasar para mahasiswa UNPAR khususnya mahasiswa yang tinggal di

rumah kos.

Berdasarkan wawancara yang dilakukan dengan pemilik perusahaan,

diketahui bahwa Perusahaan LT selama tiga tahun didirikan telah mengalami

penurunan penjualan. Pada tahun 2014, rata-rata penjualan Perusahaan LT adalah 16,5

kg per hari. Pada tahun 2015, rata-rata penjualan menjadi 13,7 kg per hari. Pada tahun

2016, rata-rata penjualan menurun menjadi 10,9 kg per hari.

Penulis kemudian melakukan studi pendahuluan dengan melakukan

wawancara terhadap 10 pelanggan perusahaan LT. Dari hasil wawancara tersebut,

penulis menemukan ketidakpuasan akan kualitas pelayanan yang diberikan

Perusahaan Laundry Time. Ketidakpuasan tersebut antara lain sebagai berikut:

 Layanan antar jemput terkadang lama

 Hasil cucian terkadang tertukar

 Hasil cucian terkadang hilang

 Hasil cucian terkadang lembab dan berbau

 Hasil cucian terkadang kurang bersih

 Hasil cucian terkadang rusak

 Harga tidak sebanding dengan pelayanan yang diberikan

 Pegawai kurang ramah

Berdasarkan wawancara tersebut, penulis tertarik melakukan penelitian

dengan judul “Analisis Penerapan House of Quality untuk Meningkatkan Kepuasan

Pelanggan Perusahaan Laundry Time Cabang Ciumbuleuit Bandung”

1.2 Rumusan Masalah Penelitian

Untuk mempertahankan kelangsungan usahanya, Perusahaan LT perlu memperhatikan

kepuasan pelanggannya. Jika Perusahaan LT tidak dapat mempertahankan maupun

meningkatkan kepuasan pelanggannya, maka pelanggan dapat beralih ke jasa binatu

lain. Salah satu cara untuk mempertahankan kepuasan pelanggan adalah dengan

memberikan kualitas pelayanan yang sesuai atau melebihi harapan pelanggannya.
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Berdasarkan hal tersebut, maka dirumuskan masalah penelitian sebagai berikut:

1. Apa saja karakteristik kebutuhan dan keinginan yang dianggap penting oleh

pelanggan Perusahaan LT?

2. Bagaimana penilaian pelanggan terhadap kualitas pelayanan Perusahaan LT

dibandingkan dengan harapannya?

3. Bagaimana sebaiknya karakteristik teknik Perusahaan LT yang dimiliki dan

disusun berdasarkan karakteristik kebutuhan dan keinginan pelanggan Perusahaan

LT?

4. Bagaimana hubungan antara karakteristik teknik dengan karakteristik kebutuhan

dan keinginan pelanggan Perusahaan LT?

5. Bagaimana hubungan antar karakteristik teknik Perusahaan LT?

6. Apa saja tindakan yang sebaiknya menjadi prioritas Perusahaan LT untuk

meningkatkan kepuasan pelanggannya?

1.3 Tujuan dan Kegunaan Penelitian

Penelitian ini dilakukan dengan tujuan :

1. Untuk mengetahui apa saja karakteristik kebutuhan dan keinginan yang dianggap

penting oleh pelanggan Perusahaan LT.

2. Untuk mengetahui penilaian pelanggan terhadap kualitas pelayanan Perusahaan

LT dibandingkan dengan harapannya.

3. Untuk mengetahui karakteristik teknik Perusahaan LT yang dimiliki dan disusun

berdasarkan karakteristik kebutuhan dan keinginan pelanggan Perusahaan LT.

4. Untuk mengetahui hubungan antara karakteristik teknik dengan karakteristik

kebutuhan dan keinginan pelanggan Perusahaan LT.

5. Untuk mengetahui hubungan antar karakteristik teknik Perusahaan LT.

6. Untuk mengetahui apa saja tindakan yang sebaiknya menjadi prioritas untuk

dilakukan Perusahaan LT untuk memenuhi harapan pelanggannya.

Penelitian ini diharapkan memiliki manfaat bagi:

1. Penulis.

Untuk menambah pengetahuan mengenai pengendalian kualitas pelayanan,

mendapat gambaran tentang masalah yang dihadapi oleh perusahaan binatu, dan
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dapat mengidentifikasi karakteristik kebutuhan dan keinginan yang diharapkan

oleh pelanggan binatu.

2. Perusahaan Laundry Time.

Dapat memberikan masukan untuk melakukan perbaikan serta melakukan evaluasi

terhadap kualitas pelayanannya. Penelitian ini juga diharapkan dapat menjadi

sebuah panduan untuk meningkatkan kualitas pelayanannya di masa depan.

3. Rekan-rekan Mahasiswa dan para pembaca lainnya.

Diharapkan penelitian ini dapat memberi tambahan pengetahuan yang bermanfaat

serta dapat dijadikan contoh atau acuan untuk penelitian selanjutnya.

1.4 Kerangka Pemikiran

Untuk dapat menarik dan mempertahankan pelanggan, sebuah perusahaan harus dapat

memenuhi harapan pelanggan. Untuk dapat memenuhi hal tersebut, perusahaan harus

meningkatkan kualitas pelayanan yang dimilikinya. Menurut David L. Goetsch dan

Stanley B, Davis, kualitas adalah kondisi dinamis yang berhubungan dengan produk,

jasa, manusia, proses, dan lingkungan yang memenuhi atau melampaui harapan

pelanggan serta membantu menghasilkan nilai yang lebih superior (Goetsch dan

Davis, 2014: 5). Dengan menciptakan barang dan jasa yang berkualitas, perusahaan

dapat menciptakan keunggulan kompetitif dibandingkan dengan pesaingnya. Seiring

dengan pengendalian kualitas yang baik, perusahaan dapat meningkatkan kepuasan

pelanggan.

Menurut Kotler dan Keller, “Satisfaction is a person’s feelings of pleasure

or disappointment that result from comparing a product or service’s perceived

performance (or outcome) to expectations” (Kotler dan Keller, 2016: 153). Jika

kinerja atau pengalaman produk tidak dapat memenuhi harapan pelanggan, maka

pelanggan akan mengalami ketidakpuasan. Jika memenuhi harapan pelanggan,

pelanggan merasa puas. Jika melebihi harapan pelanggan, pelanggan merasa sangat

puas (Kotler dan Keller, 2016: 153).

Berdasarkan data yang dilampirkan pada Tabel 1.1, saat ini terdapat 20

perusahaan binatu yang didirikan di sekitar jalan Ciumbuleuit, Bandung. Hal ini berarti

Perusahaan LT memiliki 20 pesaing di bidang usaha sejenis. Jika perusahaan tidak

meningkatkan kualitas pelayanannya, pelanggan yang merasa tidak puas dapat beralih
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ke perusahaan lain. Oleh karena itu, perusahaan harus mengetahui karakteristik

kualitas apa saja yang dianggap penting oleh pelanggan. Pelanggan menilai sebuah

barang atau jasa baik dengan membandingkan nilai harapan dan nilai kenyataan yang

diperoleh.

Bauran pemasaran adalah serangkaian alat taktik pemasaran yang

diterapkan perusahaan untuk menghasilkan respon yang diinginkan terhadap pasar

sasaran (Kotler dan Armstrong, 2016: 78). Menurut Kotler dan Armstrong (Kotler dan

Armstrong, 2016: 78), terdapat empat dimensi bauran pemasaran, diantaranya yaitu

produk (product), harga (price), tempat (place), promosi (promotion). Sementara pada

bauran pemasaran jasa, terdapat tambahan tiga unsur menurut Zethaml, Bitmer dan

Gremier (Zeithaml, ey.al, 2013: 26-27) yaitu manusia (people), bukti fisik (physical

evidence), proses (process).

Dalam penelitian ini, hanya dibahas lima dimensi bauran pemasaran yaitu

produk (product), harga (price), manusia (people), bukti fisik (physical evidence), dan

proses (process). Produk (product) merupakan kombinasi antara barang dan jasa yang

ditawarkan perusahaan kepada pasar sasarannya. Harga (price) merupakan sejumlah

uang yang harus diberikan pelanggan untuk mendapatkan produk (Kotler dan

Armstrong, 2016: 78). Manusia (people) merupakan semua orang yang terlibat dalam

penyediaan jasa yang mempengaruhi persepsi pelanggan terhadap jasa tersebut. Proses

(process) merupakan prosedur yang nyata, mekanisme, dan aliran aktivitas di mana

kerangka tersebut dijalankan. Bukti Fisik (physical evidence) merupakan lingkungan

di mana terjadinya pelayanan dan di mana perusahaan dan pelanggan saling

berinteraksi serta komponen nyata yang memfasilitasi (Zeithaml, ey.al, 2013: 26-27).

Untuk meningkatkan kualitas dari produk yang dihasilkannya, perusahaan

dapat menggunakan Total Quality Management (TQM). TQM adalah aktivitas seluruh

organisasi yang dirancang untuk meningkatkan semua dimensi kualitas produk dan

jasa yang penting bagi pelanggan (Heizer, et.al, 2017: 257),. TQM memiliki salah satu

alat bantu yang disebut metode Quality Function Deployment (QFD).

Menurut Jay Heizer, Barry Render dan Chuck Munson, QFD merujuk

pada (1) menentukan apa yang akan memuaskan pelanggan dan (2) menerjemahkan

keinginan pelanggan ke dalam target desain (Heizer, et.al, 2017: 204).
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Penerapan QFD dapat membantu perusahaan dalam menentukan

keinginan pelanggan dan menerjemahkannya ke dalam barang dan jasa yang

ditawarkan perusahaan. Perusahaan juga dapat mengetahui apakah kualitas yang

ditawarkan dari barang atau jasa sudah tepat sasaran atau belum. Jika belum,

perusahaan dapat melakukan perbaikan dan pengembangan produk atau kualitas

pelayanan agar dapat meningkatkan kepuasan pelanggan sehingga perusahaan dapat

memiliki keunggulan kompetitif (competitive advantage) dibandingkan pesaingnya.

QFD memiliki alat bantu yang disebut House of Quality (HoQ). HoQ

adalah bagian dari QFD yang memanfaatkan matriks perencanaan untuk

menghubungkan keinginan pelanggan dengan cara yang dilakukan perusahaan dalam

memenuhi keinginan tersebut (Heizer, et.al, 2017: 204).

Dengan penggunaan HoQ, perusahaan dapat mengetahui karakteristik apa

saja yang dianggap penting bagi pelanggan dan bagaimana mewujudkannya ke dalam

barang dan jasa perusahaan. Dengan mengetahui hal tersebut, perusahaan dapat

meningkatkan kualitas dari barang atau jasanya. Penelitian menggunakan HoQ dapat

membantu menerjemahkan harapan dan keinginan pelanggan ke dalam karakeristik

teknik yang dibutuhkan perusahaan.
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