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ABSTRAK

Maulida Putri, NPM : 202219, Judul “STRATEGI PENERAPAN
PELAYANAN PRIMA PADA USAHA S LAUNDRY DI KABUPATEN HULU
SUNGAI UTARA” dibawah bimbingan Ibu Nurul Hasanah, S,Pd., MM, CPSM

Dalam persaingan bisnis yang semakin kompetitif menjadikan kepuasan pelanggan
sebagai salah satu fondasi utama untuk mempertahankan dan meningkatkan loyalitas
konsumen. Usaha yang bergerak khususnya dibidang jasa menjadikan kualitas pelayanan
sebagai tolak ukur keberhasilan pelayanan yang diberikan kepada konsumen untuk
memberikan kepuasan dan menarik kepercayaan konsumen. Upaya mempertahankan
kualitas pelayanan dengan menerapkan strategi pelayanan prima. Penelitian ini
dilatarbelakangi oleh banyaknya pesaing baru khususnya pada usaha laundry. Penelitian
ini bertujuan untuk mengetahui bagaimana strategi penerapan pelayanan prima pada S
Laundry dan mengetahui faktor signifikan yang mempengaruhi penerapan pelayanan
prima.

Penelitian ini menggunakan metode kualitatif dengan pendekatan deskriptif.
Teknik pengumpulan data diperoleh dari wawancara dengan pelanggan S Laundry,
observasi dan dokumentasi. Menggunakan teori konsep pelayanan prima dari Atep Adya
Barata dengan 6 indikator yaitu sikap (Attitude), kemampuan (Ability), perhatian
(Attention), tindakan (Action), tanggung jawab (Accountability), Penampilan
(Appearance). Informan sebanyak 6 orang dengan teknik purposive sampling untuk
menentukan informan.

Hasil penelitian menunjukan bahwa penerapan strategi pelayanan prima pada S
Laundry sudah baik. Karyawan ramah dan sopan saat melayani pelanggan, kemampuan
berkomunikasi yang baik pada pelanggan, perhatian karyawan dalam memenuhi kebutuhan
pelanggan, hasil laundry yang tidak pernah keliru dan selesai sesuai kesepakatan serta hasil
laundry yang bersih, wangi dan rapi menjadikan pelanggan puas dengan pelayanan yang
diberikan S Laundry. Deferensiasi dan hal kompetitif dari S Laundry yaitu letak yang
strategis dekat jalan yang banyak dilalui sehingga mudah ditemukan, parkiran yang luas,
tempat yang bersih dan rapi serta penggunaan pesan bisnis untuk mengkonfirmasi pesanan
pelanggan yang selesai sehingga bisa langsung diambil.

Kata Kunci : Strategi, Pelayanan Prima, Laundry
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ABSTRACT

Maulida Putri, NPM: 202219, Title “STRATEGIES FOR IMPLEMENTING
EXCELLENT SERVICE IN LAUNDRY BUSINESSES IN THE NORTHERN
HULU SUNGAI REGENCY” under the guidance of Mrs. Nurul Hasanah, S, Pd., MM,
CPSM.

In an increasingly competitive business competition, customer satisfaction is one
of the main foundations for maintaining and increasing consumer loyalty. Businesses
engaged primarily in services make service quality a benchmark for the success of services
provided to consumers to provide satisfaction and attract consumer confidence. Efforts to
maintain service quality by implementing an excellent service strategy. This research is
motivated by the many new competitors, especially in the laundry business. This study aims
to determine how the strategy of implementing excellent service at S Laundry and to find
out the significant factors that influence the implementation of excellent service.

This research uses a qualitative method with a descriptive approach. Data
collection techniques were obtained from interviews with S Laundry customers,
observation and documentation. Using the theory of the concept of excellent service from
Atep Adya Barata with 6 indicators, namely Attitude (Attitude), ability (Ability), attention
(Attention), action (Action), Accountability (Accountability), Appearance (Appearance).
Informants as many as 6 people with purposive sampling technique to determine
informants.

The results showed that the implementation of excellent service strategies at S
Laundry is good. Employees are friendly and polite when serving customers, good
communication skills with customers, employee attention in meeting customer needs,
laundry results that are never wrong and finished as agreed and laundry results that are
clean, fragrant and neat make customers satisfied with the services provided by S Laundry.
The differentiation and competitive things from S Laundry are the strategic location near
a heavily traveled road so that it is easy to find, a large parking lot, a clean and tidy place
and the use of business messages to confirm customer orders that are completed so that
they can be picked up immediately.

Keywords: Strategy, Excellent Service, Laundry
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