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Abstrak
 

Standar kualitas pada industri pelayanan atau jasa sangat sult ditentukan karena adanya perbedaan penilaian

dari masing-masing konsumennya. Pada industri jasa pengelolaan gedung karena banyaknya pihak yang

terlibat dan keaneka ragaman kebutuhan penyewa selalu menyebabkan timbulnya persepsi dan ekspektasi

yang berbeda antara pihak manajemen dan pihak penyewa sehingga sering terjadi komplain. Untuk

mengetahui penilaian kinerja manajemen atas aspek-aspek pelayanan yang diberikan terhadap penyewa,

maka dilakukan survey dengan responden yang menyewa ruangan di Menara UPH. Dari penilaian terhadap

aspek-aspek tersebut dapat diketahui aspek mana yang menyebabkan terjadinya complain dari pihak

penyewa. Untuk meningkatkan kualitas pelayanan manajemen, maka digunakan metode Quality Funtion

Deployment (QFD). QFD menterjemahkan penilaian penghuni kedalam atribut jasa yang diberikan oleh

manajemen. Sehingga hubungan keterkaitan antara metode-metode pelayanan yang diberikan terhadap

aspek-aspek pelayanan menghasilkan prioritas dari metode pelayanan itu sendiri yang dapat dijadikan bahan

pertimbangan oleh manajemen untuk meningkatkan kualitas pelayanannya.
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