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ABSTRAK 
 

Persaingan industri laundry menuntut penyedia jasa memahami kebutuhan pelanggan secara mendalam. 

Penelitian ini bertujuan meningkatkan kepuasan pelanggan Arion Laundry dengan menerapkan metode Quality 

Function Deployment (QFD). Data diperoleh melalui kuesioner pada 42 pelanggan untuk menilai lima aspek 

layanan. Skor tertinggi terdapat pada kualitas hasil cucian (4,67) dan harga layanan yang sesuai (4,79), sedangkan 

terendah pada fasilitas ruang tunggu (3,90). Analisis QFD menghasilkan prioritas teknis, yaitu penerapan SOP 

pencucian (43,2), standarisasi harga (42,3), dan penambahan mesin (36,9). Matriks House of Quality (HoQ)—

pemetaan kebutuhan ke rencana teknis—digunakan untuk merumuskan langkah perbaikan konkret. Implikasi 

praktisnya, Arion Laundry disarankan menerapkan SOP tertulis, menambah mesin, dan mengembangkan sistem 

antrean digital untuk mendukung layanan antar-jemput. Rekomendasi ini diharapkan meningkatkan loyalitas 

pelanggan dan daya saing usaha. 

 

Kata kunci: Kepuasan Pelanggan, Quality Function Deployment, House of Quality, Jasa Laundry, 

Strategi Perbaikan. 

 

ABSTRACT 
 

Competition in the laundry service industry requires each service provider to understand customer needs and 

expectations. This study aims to improve customer satisfaction at Arion Laundry by applying the Quality Function 

Deployment (QFD) method. Data collection was conducted through distributing questionnaires to 42 customers to 

evaluate five aspects of service. The results of the analysis show that the highest satisfaction scores are in the 

elements of service price (4.79) and quality of laundry results (4.67), while the lowest scores are in the facilities and 

comfort of the waiting room (3.90). QFD analysis resulted in improvement priorities focused on improving the 

cleanliness of laundry results, price-quality compatibility, and service speed. The technical solutions with the highest 

weights include the implementation of washing SOPs and quality checks (43.2), price standardization and service 

transparency (42.3), and the addition of machines and automatic queue systems (36.9). These recommendations are 

expected to support management in improving customer satisfaction and loyalty. This research contributes to 

developing business practices in the laundry sector and serves as a reference for similar study in the future. 

Keywords: Customer Satisfaction, Quality Function Deployment, House Of Quality, Laundry Service, 

Improvement Strategy, Customer Loyalty 

 

 

Pendahuluan 
 

Dalam era modern, meningkatnya aktivitas dan gaya hidup masyarakat urban telah mendorong perubahan 

signifikan pada pola konsumsi jasa, termasuk di sektor pencucian pakaian. Kehidupan perkotaan yang serba cepat 

dan keterbatasan waktu membuat banyak rumah tangga semakin bergantung pada penyedia layanan berbayar, 

seperti jasa laundry. Di kota besar seperti Medan, permintaan layanan laundry profesional terus tumbuh seiring 

meningkatnya kesibukan kerja dan aktivitas domestik [1]. Data menunjukkan industri laundry mengalami 

pertumbuhan rata-rata sebesar 15% per tahun [2], menandakan potensi pasar yang semakin menjanjikan, khususnya 

untuk skala usaha kecil menengah (UKM). 

Di sisi lain, pelanggan kini tidak hanya menginginkan hasil cucian bersih dan rapi, tetapi juga mengharapkan 

proses yang cepat, harga yang wajar, serta pengalaman layanan yang mudah melalui dukungan aplikasi digital, 

layanan antar-jemput, dan fasilitas ruang tunggu yang nyaman [3]. Inovasi berbasis kebutuhan pelanggan menjadi 

kunci dalam membangun keunggulan bersaing, terutama pada usaha jasa skala kecil seperti laundry [4]. 

Arion Laundry, yang berlokasi di Jalan Mustafa No. 62, Glugur Darat I, Medan, merupakan salah satu unit 

usaha yang berkembang di tengah dinamika tersebut. Meskipun menyediakan layanan reguler dan dry clean, Arion 

Laundry masih menghadapi tantangan terkait kecepatan layanan, efisiensi sistem pemesanan, serta kenyamanan 
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fasilitas. Untuk mengatasi tantangan tersebut, dibutuhkan pendekatan yang tidak hanya reaktif, tetapi juga sistematis 

dan berbasis data. Salah satu metode yang terbukti efektif adalah Quality Function Deployment (QFD) [5], yang 

membantu memetakan kebutuhan pelanggan menjadi prioritas teknis melalui matriks House of Quality (HoQ). 

Namun, hingga saat ini belum banyak UKM laundry lokal yang menerapkan QFD secara sistematis untuk 

mengintegrasikan perbaikan layanan dengan dukungan digital dan peningkatan kenyamanan pelanggan. 

Berdasarkan latar belakang tersebut, penelitian ini dilakukan untuk mengidentifikasi kebutuhan utama pelanggan 

Arion Laundry dan menerjemahkannya ke dalam strategi teknis berbasis QFD. Dengan demikian, penelitian ini 

diharapkan dapat memberikan kontribusi praktis dan menjadi rujukan bagi usaha sejenis yang ingin meningkatkan 

kepuasan dan loyalitas pelanggan secara berkelanjutan. 

 

 

Metode Penelitian 
 

Penelitian ini bersifat terapan dengan pendekatan deskriptif kuantitatif untuk mengidentifikasi prioritas 

kebutuhan pelanggan [5]. Sampel diambil menggunakan teknik accidental sampling [6] dengan jumlah responden 

sebanyak 42 orang. Validitas instrumen diuji dengan korelasi Pearson, dengan nilai r-hitung > 0,301 [8], sedangkan 

reliabilitas diuji dengan Cronbach’s Alpha yang menunjukkan nilai α > 0,70 [16], membuktikan instrumen layak 

digunakan. 

Instrumen kuesioner terdiri dari 11 item pertanyaan yang mewakili lima aspek layanan utama. Masing-masing 

aspek diwakili oleh sejumlah indikator sebagai berikut: kualitas hasil cucian (3 item), harga layanan (2 item), 

kecepatan pelayanan (2 item), pelayanan staf (2 item), dan fasilitas serta kenyamanan ruang tunggu (2 item). Setiap 

item dinilai menggunakan skala Likert 1–5, di mana 1 menunjukkan tingkat kepuasan sangat rendah dan 5 

menunjukkan tingkat kepuasan sangat tinggi. 

Metode QFD dipilih karena terbukti membantu perusahaan jasa dalam memetakan kebutuhan menjadi 

rencana teknis [12]. Penerapan QFD pada usaha kecil menengah (UKM) laundry juga sudah diakui efektif [13], 

[14]. Pada penelitian ini, data kuesioner diolah untuk menentukan skor rata-rata kepuasan dan bobot kepentingan 

dari masing-masing kebutuhan pelanggan. Nilai ini kemudian digunakan untuk menyusun matriks House of Quality 

(HoQ) yang memetakan hubungan antara kebutuhan pelanggan (what) dan solusi teknis (how) yang dapat 

diimplementasikan [15]. 

Penyusunan HoQ diawali dengan merumuskan daftar kebutuhan pelanggan berdasarkan hasil pengisian 

kuesioner. Setiap kebutuhan diberi bobot kepentingan (importance weight) yang berasal dari nilai rata-rata skor pada 

skala Likert. Selanjutnya, tim peneliti bersama pihak manajemen menyusun daftar solusi teknis untuk setiap 

kebutuhan yang teridentifikasi. Hubungan antara kebutuhan pelanggan dan solusi teknis kemudian dinilai 

berdasarkan tingkat kontribusi, dengan skor sebagai berikut: kuat (9), sedang (3), dan lemah (1). 

Setelah bobot kepentingan dan hubungan ditetapkan, dilakukan perhitungan bobot teknis untuk masing-

masing solusi. Bobot teknis diperoleh dengan mengalikan bobot kepentingan kebutuhan dengan nilai kekuatan 

hubungan terhadap setiap solusi teknis, kemudian dijumlahkan secara horizontal. Nilai akhir digunakan untuk 

menentukan prioritas perbaikan teknis berdasarkan skor tertinggi. Metode ini memungkinkan manajemen untuk 

fokus pada strategi yang paling berpengaruh terhadap peningkatan kepuasan pelanggan. 

  
Gambar 1. Alur penelitian 
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Penerapan Metode Quality Function Deployment 

Metode QFD dipilih karena efektif diterapkan pada sektor jasa untuk memetakan kebutuhan 

menjadi prioritas teknis [12]. Hasan et al. [13] dan Bui & Le [14] menegaskan QFD mendukung 

UMKM meningkatkan loyalitas pelanggan. Langkah kerja meliputi: 

1. Identifikasi kebutuhan pelanggan dari data kuesioner. 

2. Penentuan bobot kepentingan. 

3. Penyusunan matriks House of Quality (HoQ). 

4. Penentuan bobot teknis untuk prioritas solusi. 

 

 

Hasil dan Pembahasan 
 

Analisis Tingkat Kepuasan Pelanggan 

Hasil pengolahan kuesioner menunjukkan rata-rata skor kepuasan pada lima aspek utama: 

Tabel 1. Rata-rata skor kepuasan pelanggan 

No Aspek Layanan  Rata-rata Skor Kepuasan 

1 Kualitas hasil cucian 4,67 

2 Harga Layanan 4,79 

3 Kecepatan Pelayanan 4,00 

4 Pelayanan staf 4,10 

5 Fasilitas dan kenyamanan 3,90 

 

Hasilnya menunjukkan skor tertinggi pada harga layanan (4,79) dan kualitas hasil cucian (4,67), sedangkan 

skor terendah pada fasilitas dan kenyamanan ruang tunggu (3,90). Jika dibandingkan dengan benchmark industri 

jasa laundry modern di Indonesia, rata-rata kepuasan pelanggan umumnya berada pada rentang 4,5–4,8 [19]. Hal 

ini menunjukkan posisi Arion Laundry masih cukup kompetitif pada aspek kualitas layanan dan harga. 

Tingginya skor harga layanan dan kualitas hasil cucian dapat dipengaruhi oleh persaingan harga lokal yang 

ketat di Medan, sehingga pelanggan merasa tarif masih wajar dan sepadan dengan kualitas cucian. Selain itu, pola 

budaya masyarakat perkotaan juga menempatkan kualitas kebersihan sebagai hal utama, karena mencerminkan 

kerapian dan kenyamanan hidup sehari-hari.Berdasarkan nilai rata-rata tersebut, disusun daftar kebutuhan 

pelanggan beserta bobot kepentingannya (Tabel 2). Bobot ini menjadi dasar pemetaan ke dalam matriks House of 

Quality (HoQ). 

Tabel 2. Bobot kepentingan kebutuhan pelanggan 

No Kebutuhan Pelanggan Bobot Kepentingan (Skor) 

1 Pakaian bersih dan tidak rusak 4,8 

2 Harga ajar dan sesuai kualitas layanan 4,7 

3 Proses cepat dan tepat waktu 4,1 

4 Staf ramah dan komunikatif 4,2 

5 Ruang tunggu nyaman dan tertata 3,9 

 

Matriks House of Quality (HoQ) 

Hasil pemetaan kebutuhan pelanggan ke solusi teknis disajikan dalam matriks HoQ berikut: 

 

Tabel 3. Kebutuhan pelanggan dan bobot kepentingan 

No Kebutuhan Pelanggan Bobot Kepentingan (Skor) 

1 Pakaian bersih dan tidak rusak 4,8 

2 Harga ajar dan sesuai kualitas layanan 4,7 

3 Proses cepat dan tepat waktu 4,1 

4 Staf ramah dan komunikatif 4,2 

5 Ruang tunggu nyaman dan tertata 3,9 

 

Hasil matriks menunjukkan prioritas perbaikan pada: kebersihan hasil cucian melalui penerapan SOP 

pencucian dan pemeriksaan kualitas (bobot 43,2), standarisasi harga dan transparansi (bobot 42,3), serta 

penambahan mesin dan sistem antrean otomatis (bobot 36,9). Hubungan kebutuhan, solusi, dan potensi dampaknya 

terlihat jelas: SOP membantu menjaga kualitas dan mengurangi risiko kerusakan pakaian; standarisasi harga 

menjaga kepercayaan; penambahan mesin dan sistem antrean mendukung kecepatan layanan. Temuan ini 

mendukung literatur Chen & Wang [9] dan Kumar et al. [8] yang menekankan pentingnya prosedur kerja jelas dan 

harga transparan untuk meningkatkan kepuasan. 
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Implementasi Sistem Antrean Digital dan Strategi Bertahap 

Digitalisasi sistem antrean direkomendasikan agar proses pelayanan lebih teratur. Penerapan dapat dimulai 

secara sederhana, misalnya dengan memanfaatkan formulir antrean online atau aplikasi pesan instan yang sudah 

dikenal pelanggan. Pengelolaan jadwal dapat dilakukan oleh staf secara manual. Strategi ini meminimalkan biaya 

tambahan, cocok untuk skala UKM, serta tidak memerlukan infrastruktur digital yang kompleks. Jika penerapan 

awal berhasil, Arion Laundry dapat mempertimbangkan pengembangan aplikasi mandiri dengan fitur tambahan 

seperti pelacakan status cucian, pembayaran digital, atau pengaturan layanan antar-jemput. 

Sosialisasi kepada pelanggan perlu dilakukan agar transisi ke sistem digital diterima dengan baik, terutama 

bagi pelanggan lama yang terbiasa memesan secara langsung. Dengan langkah bertahap, digitalisasi ini mendukung 

smart service ecosystem [18] dan dapat menambah nilai saing Arion Laundry tanpa membebani modal secara 

berlebihan. 

 

Simpulan 
 

Penelitian ini menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan Arion Laundry secara umum berada pada tingkat 

sangat puas, dengan skor tertinggi pada aspek harga layanan (4,79) dan kualitas hasil cucian (4,67). Namun, aspek 

fasilitas dan kenyamanan ruang tunggu masih menjadi kelemahan, dengan skor terendah sebesar 3,90. Melalui 

penerapan metode Quality Function Deployment (QFD), lima kebutuhan utama pelanggan dipetakan ke dalam 

solusi teknis prioritas dengan bobot tertinggi: penerapan SOP pencucian dan pemeriksaan kualitas (43,2), 

standarisasi harga dan transparansi layanan (42,3), serta penambahan mesin dan sistem antrean otomatis 

(36,9).Secara teoritis, penelitian ini memperluas aplikasi QFD pada sektor jasa mikro di wilayah urban dengan 

pendekatan terukur dan integratif. Studi ini menambah literatur mengenai efektivitas QFD dalam meningkatkan 

kualitas layanan berbasis kebutuhan pelanggan, khususnya di kalangan UKM laundry yang selama ini cenderung 

mengandalkan pengalaman subjektif. Secara praktis, penelitian ini memberikan model perbaikan layanan berbasis 

data yang dapat langsung diimplementasikan oleh pelaku usaha lokal untuk meningkatkan daya saing dan loyalitas 

pelanggan. 

Sebagai tindak lanjut, penelitian berikutnya disarankan mengintegrasikan QFD dengan metode Kano untuk 

mengelompokkan atribut layanan ke dalam kategori kebutuhan dasar, kinerja, dan daya tarik. Ini akan membantu 

Arion Laundry membedakan prioritas perbaikan layanan yang memberikan dampak berbeda terhadap kepuasan 

pelanggan. Selain itu, integrasi dengan metode Fuzzy AHP dapat digunakan untuk memperkuat validitas penentuan 

bobot teknis, khususnya dalam situasi keterbatasan data numerik di tingkat UKM. Kombinasi ini dapat diterapkan 

dalam pengembangan sistem digital berbasis aplikasi sederhana, seperti fitur pemesanan, pelacakan status cucian, 

dan manajemen layanan antar-jemput yang disesuaikan dengan kebutuhan pelanggan urban di Medan. 
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