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ABSTRAK

PT Aerofood Indonesia Unit Denpasar — 80 Degree Laundry & Dry Clean sendiri
adalah perusahaan yang bergerak di bidang jasa Laundry untuk konsumen umum
dan hotel. Fokus utama untuk menarik pelanggan saat ini adalah kepuasan
pelanggan. Untuk meningkatkan kepuasan pelanggan, perusahaan harus
meningkatkan sistem pelayanannya. Jika perusahaan atau organisasi tidak dapat
memenuhi harapan pelanggan, ada kemungkinan besar mereka akan ditinggalkan
oleh pelanggan. Tujuan penelitian ini yaitu untuk mengetahui sistem layanan jasa
laundry bagi konsumen umum pada 80 Degrees Laundry and Dry Clean di PT.
Aerofood Indonesia Unit Denpasar dan untuk mengetahui sistem layanan jasa
laundry bagi hotel pada 80 Degrees Laundry and Dry Clean di PT. Aerofood
Indonesia Unit Denpasar. Metode penelitian yang digunakan yaitu deskriptif
kualitatif. Hasil dan kesimpulan penelitian ini yaitu system pelayanan konsumen
umum pada 80 Degrees Laundry and Dry Clean di PT. Aerofood Indonesia
memiliki sistem di mulai dari konsumen menaruh laundry dan akan ditanganin
langusung oleh administrasi, lalu bagian administrasi membawa laundry konsumen
umum ke section guest dan dari pihak section memulai proses pencucian hingga
proses pengecekan laundry, dan kemudian dari section guets langsung menaruh
laundry tersebut kembali ke bagian administrasi lalu menunggu hingga konsumen
umum mengambil dan membayar jasa pencucian tersebut. Sistem layanan jasa
laundry untuk hotel pada 80 Degrees Laundry and Dry Clean di PT. Aerofood
Indonesia Unit Denpasar memiliki sistem dimuali dari pihak hotel menyiapkan
laundry linen yang akan di kirim ke perusahan, lalu checker dan driver mengambil
dan dibawa ke perusahaan, dan selanjutnya section linen melakukan proses
pencucian hingga selesai, lalu team checker dan driver membawa kembali laundry
linen yang bersih ke hotel.

Kata kunci : Sistem layanan, konsumen, laundry



ABSTRACT

PT Aerofood Indonesia Unit Denpasar — 80 Degree Laundry & Dry Clean itself is
a company engaged in laundry services for general consumers and hotels. The main
focus for attracting current customers is customer satisfaction. To increase
customer satisfaction, companies must improve their service systems. If a company
or organization cannot live up to customer expectations, there is a high probability
that they will be abandoned by customers. The purpose of this study is to determine
the laundry service system for general consumers at 80 Degrees Laundry and Dry
Clean at PT. Aerofood Indonesia Unit Denpasar and to find out the laundry service
system for hotels at 80 Degrees Laundry and Dry Clean at PT. Aerofood Indonesia
Unit Denpasar. The research method used is descriptive qualitative. The results
and conclusions of this study are the general consumer service system at 80
Degrees Laundry and Dry Clean at PT. Aerofood Indonesia has a system starting
from the consumer placing the laundry and it will be handled directly by the
administration, then the administration section brings the general consumer's
laundry to the guest section and from the section starts the washing process to the
laundry checking process, and then from the guests section immediately puts the
laundry back to the administration section then waits until the general consumer
picks up and pays for the washing service. Laundry service system for hotels at 80
Degrees Laundry and Dry Clean at PT. Aerofood Indonesia Unit Denpasar has a
system starting from the hotel preparing laundry linen to be sent to the company,
then checkers and drivers take it and bring it to the company, and then the linen
section carries out the washing process until it's finished, then the checker team
and drivers bring back the laundry linen clean to the hotel.

Keywords: Service system, consumers, laundry
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BAB 1

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Di era globalisasi saat ini, jenis usaha pada bidang jasa memiliki aspek dan
lingkup bisnis yang paling luas dibandingkan dengan jenis usaha lainnya. Selain
memiliki jenis dan produk yang diberikan, jenis usaha pada bidang jasa
termasuk memiliki persaingan yang sangat ketat. Banyaknya persaing
perusahaan yang ingin bertahan harus mempunyai nilai lebih yang menjadikan
perusahaan tersebut berbeda dengan perusahaan lain. Pada umumnya, jenis
usaha lebih banyak mengandalkan kualitas pelayanan sebagai upaya atau cara
untuk memberikan kepuasan terhadap konsumennya. Dengan menerapkan
strategi yang berfokus pada kepuasan konsumen, maka diharapkan akan mampu
memberikan kualitas pelayanan yang diharapkan kepada calon konsumen atau
mendorong konsumen lama untuk tetap menggunakan jasa perusahaan.

Perusahaan yang bergerak pada bidang pencucian sudah banyak ditemui
saat ini. Hal ini tentu akan menjadi tantangan maupun ancaman bagi para pelaku
usaha di bidang pencucian agar dapat memenangkan persaingan dan
mempertahankan kelangsungan hidup perusahaannya. Kepuasan konsumen
merupakan hal yang terpenting yang digunakan untuk menarik konsumen di

masa sekarang ini. Semua usaha yang berkaitan dengan pelanggan harus



berkomitmen selalu meningkatkan pelayanan untuk kenyamanan dan
kemudahan para pelanggan.

Dalam meningkatkan pelayanan maka diperlukan sistem pelayanan. Sistem
pelayanan merupakan suatu kegiatan atau urutan yang dilakukan oleh seorang
atau sekelompok orang pada suatu oerganisasi perusahaan atau badan usaha
untuk memberikan bantuan dan kemudahan pada masyarakat yang mempunyai
kepentingan dalam organisasi itu dalam rangka mencapai tujuan sesuai dengan
aturan pokok dan tata cara yang telah ditetapkan. Sistem pelayanan merupakan
salah satu yang terpadu dari semua satuan dan kegiatan yang berkaitan dengan
lainnya dalam lingkungan masyarakat.

Untuk mengusahakan tercapainya tujuan pelayanan, sumber daya manusia
merupakan satu pendukung dan penunjang pelaksanaan pelayanan yang
terwujud sebagai tenaga, dana, sarana, dan prasarana yang tersedia atau
diadakan dan didayagunakan oleh masyarakat maupun pemerintah. Mencermati
kegiatan tersebut maka seluruh perusahaan yang ada perlu melaksanakan secara
baik tugas dan fungsinya, agar secara maksimal mendukung pencapaian tujuan
pelayanan. Saat ini berbagai upaya dilakukan perusahaan atau organisasi untuk
memberikan layanan yang berkualitas kepada pelanggan, karena organisasi
akan mendapay image positif apabila mampu memberikan pelayanan yang
berkualitas. Sebaliknya, jika perusahaan atau organisasi tidak mampu
memberikan pelayanan sesuai dengan harapan konsumen, maka tidak menutup

kemungkinan perusahaan atau organisasi akan ditinggalkan pelanggan.



Menurut Kotler dan Keller dalam Priansa (2018) menyatakan bahwa
kepuasan konsumen atau pelanggan adalah perasaan senang atau kecewa
seseorang yang muncul setelah dibandingkan antara kinerja (hasil) produk yang
diperkirakan terhadap kinerja (atau hasil) yang diharapkan. Pelanggan adalah
investasi perusahaan yang amal vital dan itu merupakan tanggung jawab semua
ini, khususnya petugas pelayanan untuk dapat memelihara dan mengamankan
investasi yang vital tersebut, maka kinerja suatu perusahaan yang maksimal
merupakan pengaman investasi serta modal dalam keunggulan bersaing. Antara
kinerja suatu bisnis dan keunggulan bersaing mempunyai hubungan positif yang
sangat erat, artinya semakin baik kinerja suatu perusahaan, semakin kuat juga
keunggulan bersaing yang dimilikinya. Sebaliknya, semakin buruk kinerja
suatu perusahaan, keunggulan bersaingnya semakin berkurang.

Salah satu kebutuhan yang tetap menjadi prioritas adalah layanan jasa
laundry. Dalam konteks ini, layanan jasa laundry memiliki peran penting baik
bagi individu umum maupun bagi bisnis seperti hotel. Kebersihan pakaian dan
tekstil lainnya menjadi hal yang tak terelakkan, dan layanan jasa laundry hadir
sebagai solusi praktis untuk memenuhi kebutuhan ini. Di tengah pesatnya
pertumbuhan industri pariwisata, terutama di daerah Denpasar, Bali,
permintaan akan layanan jasa laundry dari berbagai segmen, termasuk
konsumen umum dan hotel, semakin meningkat. Dalam upaya menjawab
permintaan ini, 80 Degrees Laundry and Dry Clean, yang merupakan bagian
dari PT. Aerofood Indonesia Unit Denpasar, hadir sebagai penyedia layanan

jasa laundry yang berkomitmen untuk memberikan solusi.



Namun, di balik peluang bisnis yang menjanjikan, terdapat beberapa
fenomena permasalahan yang perlu mendapatkan perhatian serius. Pertama,
terjadi peningkatan signifikan dalam permintaan layanan, baik dari konsumen
umum maupun hotel-hotel. Hal ini memunculkan tantangan dalam kapasitas
pelayanan yang dimiliki oleh 80 Degrees Laundry and Dry Clean, apakah
mampu memenuhi kebutuhan dalam skala yang lebih besar. Kedua, dalam
bisnis jasa, kualitas pelayanan dan kecepatan adalah kunci. Sementara
menghadapi peningkatan permintaan, risiko pengorbanan kualitas dan
kecepatan layanan juga mungkin timbul. Ketiga, persaingan di industri layanan
jasa laundry semakin ketat seiring dengan pertumbuhan permintaan.

Dalam mengimplikasikan perlunya strategi yang kuat agar 80 Degrees
Laundry and Dry Clean tetap unggul di pasar. Keempat, pengelolaan sumber
daya seperti tenaga kerja, peralatan, dan bahan baku menjadi kritis dalam
menghadapi lonjakan permintaan. Pengelolaan yang tidak efisien dapat
berdampak negatif pada kualitas layanan dan efisiensi operasional. Terakhir,
keberagaman kebutuhan konsumen umum dan hotel menambah kompleksitas
dalam penyediaan layanan, mengharuskan 80 Degrees Laundry and Dry Clean
untuk dapat mengatasi berbagai jenis tekstil, metode perawatan, dan tantangan
khusus yang muncul.

PT Aerofood Indonesia Unit Denpasar — 80 Degree Laundry & Dry Clean
sendiri adalah perusahaan yang bergerak di bidang jasa Laundry untuk
konsumen umum seperti pakaian sehari-hari, seragam hotel, linen housekeeping

hotel. Fokus mereka saat ini adalah melayani jasa Laundry dari hotel-hotel yang



telah menjalin kerja sama dengan perusahaan. Customer PT Aerofood
Indonesia Unit Denpasar — 80 Degree Laundry & Dry Clean yang dimaksud
diatas adalah perusahaan jasa penginapan (Hotel).

Tabel 1.1 Jumlah Orderan 80 Degree Laundry & Dry Clean

periode September 2022 — April 2023

Jumlah Order
Bulan Tahun Hotel Pes
September 2022 18 113.807
Oktober 2022 25 142.715
November 2022 17 573.113
Desember 2022 20 146.006
Januari 2023 25 133.363
Februari 2023 27 170.505
Maret 2023 29 268.515
April 2023 30 182.548
Total 1.730.572

Sumber : Data Orderan 80 Degree Laundry & Dry Clean (2023)

Berdasarkan Tabel. 1 diatas, dapat dilihat bahwa 80 Degree Laundry & Dry
Clean dalam waktu 8 (delapan) bulan sudah menerima 1.730.572 cucian dari
hotel, hingga bulan April 2023 80 Degree Laundry & Dry Clean sudah memiliki
30 hotel yang menjadi langganan laundry, konsumen umum yang memilih
laundry di 80 Degrees Laundry and Dry Clean juga mengungkapkan bahwa
pelayanan dan kualitas yang ditawarkan sungguh sangat baik, hal ini
diungkapkan oleh Putu Suadiasih salah satu konsumen umum yang peneliti
wawancarai saat melakukan observasi lapangan.

Dalam konteks ini, penelitian dengan fokus pada "Sistem Layanan Jasa
Laundry untuk Konsumen Umum dan Hotel pada 80 Degrees Laundry and Dry

Clean di PT. Aerofood Indonesia Unit Denpasar" menjadi sangat relevan.



Melalui penelitian ini, diharapkan permasalahan-permasalahan yang dihadapi
oleh 80 Degrees Laundry and Dry Clean dapat diidentifikasi secara mendalam.
Selain itu, solusi-solusi yang tepat dan efektif dapat dirumuskan untuk
meningkatkan kualitas layanan, efisiensi operasional, dan menjaga daya saing
bisnis dalam menghadapi tuntutan perkembangan industri dan kebutuhan
konsumen yang semakin beragam dan kompleks.

Berdasarkan wuraian latar belakang diatas, peneliti tertarik untuk
menganalisis sistem layanan jasa laundry di 80 Degrees Laundry and Dry Clean
di PT. Aerofood Indonesia Unit Denpasar sehingga memiliki pelanggan yang
puas dengan pelayanannya dan setiap bulannya memiliki pelanggan hotel baru
yang hingga saat ini sudah mencapai 30 hotel, berdasarkan hal tersebut diatas,
maka peneliti akan menganalisa sistem layanan laundry melalui karya tulis
ilmiah berbentuk skripsi dengan judul “Sistem Layanan Jasa Laundry untuk
Konsumen Umum dan Hotel pada 80 Degrees Laundry and Dry Clean di

PT. Aerofood Indonesia Unit Denpasar”.

1.2 Rumusan Masalah
Beradasarkan latar belakang diatas, maka rumusan penelitian yang diambil

yaitu sebagai berikut :

1.  Bagaimanakah sistem layanan jasa laundry untuk konsumen umum pada
80 Degrees Laundry and Dry Clean di PT. Aerofood Indonesia Unit

Denpasar?



2.  Bagaimanakah sistem layanan jasa laundry untuk hotel pada 80 Degrees
Laundry and Dry Clean di PT. Aerofood Indonesia Unit Denpasar?
1.3 Tujuan Penelitian
Beradasarkan rumusan masalahan diatas, maka tujuan penelitian yang

diambil yaitu sebagai berikut

1. Untuk mengetahui sistem layanan jasa laundry bagi konsumen umum pada
80 Degrees Laundry and Dry Clean di PT. Aerofood Indonesia Unit
Denpasar.
2. Untuk mengetahui sistem layanan jasa laundry bagi hotel pada 80 Degrees
Laundry and Dry Clean di PT. Aerofood Indonesia Unit Denpasar.
1.4 Manfaat Penelitian
Beradasarkan tujuan masalahan diatas maka manfaat penelitian yang

diambil yaitu sebagai berikut :

1. Manfaat Praktis
Manfaat secara umum:

Diharapkan dengan adanya penelitian ini maka dapat memberi suatu
masukkan berbagai pihak khususnya pelaksanaan sstem layanan jasa
laundry dalam hal ini 80 Degrees Laundry and Dry Clean di PT. Aerofood
Indonesia Unit Denpasar agar dapat meningkatkan pelayanan yang lebih
baik lagi, serta penelitian ini dapat berguna dalam memberikan suatu
gambaran dan pengetahuan kepada pembaca mengenai system layanan
jasa laundry untuk umum dan hotel.

Manfaat secara keseluruhan:



a. Bagi Mahasiswa
Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi sarana belajar bagi
mahasiswa serta menambah wawasan dan pengetahuan mengenai
sistem layanan jasa laundry untuk konsumen umum dan hotel pada 80
Degrees Laundry and Clean di PT. Aerofood Indonesia Unit Denpasar.
b. Bagi Perusahaan
Hasil penelitian ini digunakan sebagai informasi tambahan untuk
pemimpin perusahaan serta masukan obyektif yang dapat dipertanggung
jawabkan secara akademis.
c. Bagi Jurusan
Hasil penelitian ini merupakan sumbangan atau kepustakaan dan

bahan pertimbangan serta refrensi bagi mahasiswa yang akan meneliti.

2. Manfaat Teoritis
a. Sebagai bahan refrensi bagi yang berminat untuk memperdalam
masalah kualitas pelayanan.
b. Dengan melakukan penelitian, diharapkan dapat memberikan
pengalaman yang berguna bagi peneliti untuk dapat berfikir secara

analisis dan dinamis di masa yang akan datang.

1.5 Sistematika Penulisan

BAB I : Pendahuluan
Dalam bab ini diuraikan beberapa hal yang menguraikan tentang Latar

Belakang, Rumusan Masalah, Tujuan Penelitian, dan Manfaat Penelitian.



BAB II : Tinjauan Pustaka

Bab ini menguraikan bagian Tinjaukan Pustaka yang isi di dalamnya
menjabarkan teori-teori yang digunakan sebagai dasar penelitian yang meliputi
Telaah Teori, Penelitian Sebelumnya (Kajian Empirik), serta Kerangka
Teoritis.
BAB III : Metode Penelitian

Bab ini menguraikan tentang Tempat Penelitian, Objek dan Subjek
Penelitian, Sumber Data, Jenis Data, Teknik Pengumpulan Data, Teknik
Analisis Data.
BAB IV : Hasil dan Pembahasan

Bab ini menjelaskan tentang Gambaran Umum perusahaan yang menjadi
lokasi penelitian dan Visi Misi perusahaan. Bab ini juga dibahas tentang hasil
analisis dan pembahasan hasil penelitian serta implikasi dari penelitian tersebut.
BAB V : Kesimpulan dan Saran

Bab ini berisi tentang kesimpulan hasil dari penelitian, serta memberikan
saran dari hasil penelitian untuk perusahaan maupun pengembangan pada

penelitian berikutnya.



5.1 Simpulan

BABV

PENUTUP

Berdasarkan hasil uraian pembahasan diatas, maka dapat ditarik kesimpulan

sebagai berikut :

a.

System pelayanan konsumen umum pada 80 Degrees Laundry and
Dry Clean di PT. Aerofood Indonesia memiliki sistem di mulai dari
konsumen menaruh laundry dan akan ditanganin langusung oleh
administrasi, lalu bagian administrasi membawa laundry konsumen
umum ke section guest dan dari pihak section memulai proses
pencucian hingga proses pengecekan laundry, dan kemudian dari
section guets langsung menaruh laundry tersebut kembali ke bagian
administrasi lalu menunggu hingga konsumen umum mengambil
dan membayar jasa pencucian tersebut.

Sistem layanan jasa laundry untuk hotel pada 80 Degrees Laundry
and Dry Clean di PT. Aerofood Indonesia Unit Denpasar memiliki
sistem dimuali dari pihak hotel menyiapkan laundry linen yang akan
di kirim ke perusahan, lalu checker dan driver mengambil dan
dibawa ke perusahaan, dan selanjutnya section linen melakukan
proses pencucian hingga selesai, lalu team checker dan driver

membawa kembali laundry linen yang bersih ke hotel.
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5.2 Saran

Adapun saran yang diberikan oleh peneliti yaitu agar menerapkan
sistem aplikasi berbasis web yang dapat memudahkan para konsumen
umum dan hotel menggunakan jasa laundry dan para pelanggan bisa untuk
melacak proses pencucian hingga pengiriman. Dan secepatnya 80 Degrees
Laundry and Dry Clean di PT. Aerofood Indonesia Unit Denpasar
mengembangkan sebuah system pelayanan yang sudah direncanakan agar
tidak terjadi kekeliruan dan juga kehilangan dalam proses pencucian sesuai
dengan visi yang di terapkan di 80 Degrees Laundry and Dry Clean di PT.

Aerofood Indonesia Unit Denpasar.
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