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ABSTRAK

Persaingan usaha jasa laundry yang semakin ketat menuntut perusahaan untuk
meningkatkan kualitas pelayanan guna mencapai kepuasan pelanggan. Haha Laundry yang berlokasi
di Bandar Buat, Kecamatan Lubuk Kilangan, Kota Padang, menghadapi permasalahan belum
adanya sistem pengukuran kualitas pelayanan secara terstruktur sehingga sulit mengetahui aspek
pelayanan yang perlu diperbaiki. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis tingkat kepuasan
pelanggan serta merumuskan prioritas perbaikan kualitas pelayanan menggunakan metode Service
Quality (SERVQUAL) dan Quality Function Deployment (QFD). Pengumpulan data dilakukan
melalui penyebaran kuesioner kepada 100 responden yang dipilih menggunakan teknik purposive
sampling. Instrumen penelitian terdiri dari 25 variabel yang mewakili lima dimensi SERVQUAL,
yaitu tangibles, reliability, responsiveness, assurance, dan empathy. Hasil uji validitas dan
reliabilitas menunjukkan bahwa seluruh item pernyataan valid dan reliabel. Analisis SERVQUAL
menunjukkan rata-rata nilai Gap sebesar -0,6052, yang berarti secara umum kinerja pelayanan masih
berada di bawah harapan pelanggan. Berdasarkan analisis Importance Performance Analysis (IPA),
atribut yang menjadi prioritas utama perbaikan (Kuadran 1) adalah keandalan dalam menangani
cucian, tanggung jawab terhadap kesalahan, serta pelayanan yang ramah tanpa membeda-bedakan
pelanggan. Hasil analisis kemudian diterjemahkan ke dalam House of Quality (HOQ) pada metode
QFD untuk menentukan respon teknis dan prioritas peningkatan layanan. Rekomendasi perbaikan
difokuskan pada peningkatan standar operasional pelayanan, pengawasan kualitas hasil cucian,
peningkatan tanggung jawab terhadap keluhan, serta pelatihan karyawan dalam pelayanan prima.
Dengan penerapan perbaikan yang terstruktur berdasarkan hasil penelitian ini, diharapkan Haha
Laundry dapat meningkatkan kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan secara berkelanjutan.

Kata kunci: Kepuasan Pelanggan, SERVQUAL, Importance Performance Analysis, Quality
Function Deployment, House of Quality.



ABSTRACT

The increasing competition in the laundry service industry requires businesses to
continuously improve service quality in order to achieve customer satisfaction. Haha Laundry,
located in Bandar Buat, Lubuk Kilangan District, Padang City, faces the problem of not having a
structured service quality measurement system, making it difficult to identify which service aspects
need improvement. This study aims to analyze the level of customer satisfaction and to formulate
service quality improvement priorities using the Service Quality (SERVQUAL) and Quality Function
Deployment (QFD) methods. Data were collected through questionnaires distributed to 100
respondents selected using purposive sampling. The research instrument consisted of 25 variables
representing the five SERVQUAL dimensions: tangibles, reliability, responsiveness, assurance, and
empathy. The results of validity and reliability tests indicate that all questionnaire items are valid
and reliable. The SERVQUAL analysis shows an average Gap value of -0.6052, indicating that
overall service performance is still below customer expectations. Based on the Importance
Performance Analysis (IPA), the main priority attributes for improvement (Quadrant I) are
reliability in handling laundry services, responsibility in resolving errors, and providing friendly
service without discrimination. The results were further translated into the House of Quality (HOQ)
within the QFD framework to determine technical responses and service improvement priorities.
The recommended improvements focus on strengthening standard operating procedures, enhancing
quality control of laundry results, increasing accountability in handling complaints, and providing
service excellence training for employees. Through the structured implementation of these
improvements, Haha Laundry is expected to enhance service quality and achieve sustainable
customer satisfaction.

Keywords: Customer Satisfaction, SERVQUAL, Importance Performance Analysis, Quality
Function Deployment, House of Quality.

Vi



KATA PENGANTAR

Puji dan syukur penulis ucapkan kepada Allah SWT, yang telah
memberikan rahmat dan karunianya, sehingga penulis dapat menyelesaikan Tugas
Akhir di Haha Laundry secbagai syarat kelulusan di Jurusan Teknik Industri
Fakultas Teknologi Industri Universitas Bung Hatta Padang.

Penelitian ini telah dilaksanakan dengan baik di Kota padang, Kecamatan
lubuk kilangan. Adapun tujuan dari penelitian ini adalah untuk memperoleh data
yang menunjang dalam penulisan Tugas Akhir yang berjudul *“Analisis
Kepuasan Pelanggan Di Haha Laundry Menggunakan Metode Servqual Dan
Qfd” yang mana Tugas Akhir tersebut menjadi syarat menyelesaikan pendidikan
dan memperoleh gelar Sarjana Teknik (ST) pada Jurusan Teknik Industri,
Fakultas Teknologi Industri, Universitas Bung Hatta.

Penulis menyadari sepenuhnya, bahwa dalam penulisan Tugas Akhir ini
masih jauh dari kata sempurna. Untuk itu penulis mengharapkan saran dan kritik
yang bersifat membangun dari pembaca. Harapan penulis, agar Tugas Akhir ini
dapat bermanfaat bagi pembaca, khususnya bagi penulis sendiri. Akhir kata,

penulis ucapkan terimakasih.

Padang, 5 Agustus 2022

vii



UCAPAN TERIMA KASIH

Segala puji bagi Allah SWT yang telah memberikan nikmat serta hidayah-
Nya, terutama nikmat kesempatan dan kesehatan sehingga penulis bisa
menyelesaikan Tugas Akhir ini tepat waktu. Tidak lupa shalawat beserta salam kita
sampaikan kepada Nabi besar kita Muhammad SAW yang telah memberikan
pedoman hidup yakni Al-qur’an dan sunnah untuk keselamatan umat manusia di
dunia ini.

Dalam pelaksanaan penelitian dan penyusunan Tugas Akhir ini, penulis
sangat banyak dibantu dan didukung oleh berbagai pihak sehingga penulis ingin
menyampaikan rasa terima kasih yang sebesar-besarnya kepada:

1. Bapak Ali Hanafiah dan Ibu Fitta Novera selaku orang tua yang telah
membesarkan, mendidik, serta selalu mencurahkan doa dan dukungan.

2. Sonia Alfitri, Kaka saya yang sangat berjasa, setia menemani, sabar dan
telah banyak membantu pada saat pelaksanaan penelitian dan penyusunan
Tugas Akhir ini.

3. Alfiansyah, adik kandungku satu-satunya yang sangat banyak membantu
dan memberikan semangat dalam penulisan Tugas Akhir ini.

4. lbu Ir. Ayu Bidiawati JR, S.T.,M.Eng selaku Ketua Jurusan Teknik Industri
Fakultas Teknologi Industri Universitas Bung Hatta.

5. Ibuk Yesmizarti Muchtiar, S.T, M.T selaku pembimbing yang luar biasa
dalam memberikan bimbingan, masukan serta ilmu yang sangat bermanfaat
bagi penulis.

6. Seluruh Bapak/Ibu dosen Teknik Industri Universitas Bung Hatta yang telah
membantu dan memberikan ilmu selama penulis dalam masa perkuliahan.

7. Serta teman-teman seperjuangan angkatan 2021, yang tidak bisa disebutkan

satu persatu yang telah sama-sama belajar dan berjuang hingga saat ini.

viii



Semoga jasa baik yang telah dibenkan kepada penulis dapat menjadi

berkat anugrah dan mendapatkan balasan yang baik disisi-Nya

X

Padang, 4 Maret 2026
I - )
s A 2 ’
.",f\th H—=
|\ Vi~ A
WAV i

Muhammad Fazn




DAFTAR ISl

HALAMAN JUDUL

LEMBAR PENGESAHAN TUGAS AKHIR
BIODATA PENELITI

PERNYATAAN KEASLIAN
PERNYATAAN PEMBIMBING
ABSTRAK

ABSTRACT

KATA PENGANTAR

UCAPAN TERIMA KASIH

DAFTAR ISH..coi X
DAFTAR TABEL.....coi e Xiii
DAFTAR GAMBAR ......ooiii e Xiv

BAB | PENDAHULUAN

1.1, Latar Belakang ........cceiiiiiiieiicce e 1
1.2. RUMUSAN Masalah ...........ccoooiiiiiiie e 3
1.3, TUJuan Penelitian........ccooviiieiiiiiiiieeeee e 4
1.4, Batasan Masalah ... 4
1.5. Sistematika PENUIISAN..........c.ciiveiiieiieceee e 4

BAB Il LANDASAN TEORI

2.1. Kepusan PelangQan .........cccooceiieieeie e 6
2.1.1. Faktor-Faktor yang Mempengaruni ..........cccoceviveveiiiesinene e 7
2.2. Metode SErvVOUAL ..........ooiiiiiiieieeee s 8
2.2.1. Gap Dalam Servqual............ccccoeiieieiie e 9

2.3. Quality Function Deployment ...........cccooeieiiieienineeee e 13
2.3.1.Sejarah Quality Function Deployment (QFD)........cccocvevvvienenieniennns 13
2.3.2. Pengertian Quality Function Deployment (QFD) ........ccccccevvvvveivennne 14
2.3.3. Manfaat Quality Function Deployment (QFD) ........ccccocvviniiniinininnns 14



2.3.4. Proses Quality Function Deployment (QFD) ........cccevvvivivevieiieeninns 15

2.3.5. Tahap-Tahap Implementasi QFD .........ccccooviiiiiiieiee s 17
2.4. House Of Quality (HOQ) ...ccveeiieeiiriieiieie ettt 18
2.5. Voice Of CoStumer (WOC) .....coiiiiiiie et 20
2.6, KUBSIONET .....vivie ettt e te ettt e te e s e sae e s e nraeteeneesneeneeeneennes 21
2.7. Studi Pendahuluan...... ...cccoociiiiiii e 22

BAB 11l METODOLOGI PENELITIAN

3.1, StUAT LAPANGAN ...ttt 25
3.2, SHUAT LITEIATU .....viieieitieteeie ettt 25
3.3. RUMUSAN MaSalaN .......ccoiiiiiicc 25
3.4. PengumpPUlan DAt .........ccceiiiiiiiiiiiiieiee e 26
3.4.1. Identifikasi Variabel...........cccccoiiiiiiiiic s 26
3.4.2. Penyusunan KUBSIONET ..........ccuuiiiierieriesie st 26
3.4.3. Penentuan SAmPeL..........ccooiiiiiiiiieie e 27
3.4.4. Penyebaran KUESIONET ..........cccoeiieiiiie i 27
3.5, UJE ValITITAS ..o 27
3.6. Pengolahan Data............ccceeiiiiiiiiiii e 27
3.7, ANALISIS HASI ..o 28
BL8. PENULUP ... 29
3.9. Flowchart Metodologi Penelitian............cccccoovviiieie i 29

BAB IV PENGUMPULAN DAN PENGOLAHAN DATA

4.1. Pengumpulan Data ...........cooeiiiiiiiiiieee e 31
4.1.1. Gambaran Umum Perusahaan ............ccoccevrienieninninie e 31
4.1.2. DAta KUBSIONET .....ouviuiiieiiiiiesiesiie et 31
4.1.3. Kuesioner Semi Terbuka ..........ccovviieiiiiiiie e 31
4.1.4. Penyebaran Kuesioner Semi Terbuka.............ccocceevvevviveiieiiesesieenn 32
4.1.5. Hasil Rekapitulasi Kuesioner Semi Terbuka ...........cccocoveniiiiiinnnnn. 33
4.1.6. KUESIONET TEITULUD «.evvevieniieiie st siee ettt 34

4.2. Penyebaran KUESIONET .........cccueiiiieiieie e st se ettt ve e re e 35

Xi



4.2.1. Penyebaran Kuesioner Harapan Dan Persepsi Terhadap Haha Laundry

............................................................................................................ 35
4.2.2. Hasil Rekapitulasi Persepsi dan Harapan Terhadap Haha Laundry.. 35
A4.2.3. UJEVAIIGITAS ...t 37
4.2.4. Uji Reliabilitas..........cceoveiiiie et 39
4.2.5. Demografi Responden Haha Laundry ..........ccccoovvvenieinninenieenesiennnns 40
4.2.6. Uji Kesenjangan GAP .........coceiiiiiiieiinie et 40
4.2.7. Analisis Matrik Importance Analysis (IPA) .......ccccoovvvevievieiieeresiennnnn 41
4.3. Penetapan Voice Of COSIUMEN .......ccviiieiiiienieeie s 43
4.4. Penyusunan House Of QUAlILY .........ccooviiiiiiiiiiiii e 43
4.4.1. HOUSE Of QUATILY ..evveeeeeieeie et 47
BAB V PENGUMPULAN DAN PENGOLAHAN DATA
5.1. ANAlISA KUBSIONET ....eiiiiiiieiiieiieeee ettt 49
5.1.1. Penyebaran Kuesioner Semi Terbuka............ccocoevvvveieniiininiiisienns 49
5.1.2. Penyebaran Kuesioner Persepsi dan Harapan Haha Laundry ........... 50
5.2. Analisa Uji Validitas ..........ccovveiiiieiiiic e 50
5.3. Analisa Uji Validitas Reliabilitas ...........ccccooeiiiiiiniiniiccce 50
5.4. Uji KeSenjangan GAP ........cccooiiiiiiieiaie et s 50
5.5. Analisis Matrik Importance Performance Analysis (IPA)..........cccccoevvne.. 51
5.6. VOICE OF COSTUMEN .....eoviiiieciieiieeiiesteenie et nes 52
5.7. Penyusunan HOQ ......cooiiiiiiiiiiie it 53
5.7.1. Analisis Costumer SatiSfaCtion .............ccocevieririnieieiene s 53
5.7.2. Analisis Technical REQUIrEMENT ...........ccccviiiiiiiicieie s 54
5.7.3. Interprestasi Prioritas Perbaikan ..............ccccocoveiiiiiiieciececc e 54
5.7.4. Analisis Korelasi Teknis (ROOf Matrix) ........cccccerveriviiinrinenesriesinnnnnn 55
BAB VI KESIMPULAN DAN SARAN
6.1, KeSIMPUIAN.....coiiiiiice e e 56
I T | ¢ o HO PR 57
DAFTAR PUSTAKA
LAMPIRAN

xii



DAFTAR TABEL

Tabel 2.1. Peneliti Terdahulu...........cccooiiiiiiiiiii 23
Tabel 4.1. Variabel Kuesioner Semi Terbuka Haha Laundry.........c..ccoevviiiinnnnne 32
Tabel 4.2. Rekapitulasi Hasil Kuesioner Semi Terbuka...........c.cccoviiiiiiiiiiinennnnn, 33
Tabel 4.3. Variabel Kuesioner Tertutup Haha Laundry.........cccooeviiiiniiiiiicnnen, 35
Tabel 4.4. Rekapitulasi Harapan Haha Laundry ........c.ccoooiiiiiiiiiii, 36
Tabel 4.5. Rekapitulasi Persepsi Haha Laundry..........cccoooviiiiiiniiiicicee, 37
Tabel 4.6. Rekapitulasi Uji Validitas.......ccccoovveiiiiiiiiiiiiiiicie e 38
Tabel 4.7. Rekapitulasi Uji Reliabilitas..........cocoooviiiiiiiiieec 39
Tabel 4.8. Deskripsi Responden Haha Laundry..........ccocoviiiiiiiiiiiiniiiece 40
Tabel 4.9. Rata-Rata Variabel.............cccoiiiiiiiiiiiii 40
Tabel 4.10. Daftar Voice Of Costumer Haha Laundry .........ccccooevvviiieiiieniinennnnn 43
Tabel 4.11. Tingkat Kepentingan Konsumen ..........cccccoevvviiieniinnicnecenec e 44
Tabel 4.12. Tingkat Kepuasan Konsumen...........ccocvevviiiiiiiiciiniesieeseeies 44
Tabel 4.13. Technical RESPONSE ...........c.cccciiiviiiiiiiiiiieii s 45
Tabel 4.14. RelQtioNnSRip........c..ocovuiiiiiiiiiii it 46
Tabel 4.15. Technical MatrixX............cccuooiiiieiiiieii i 47
Tabel 5.1. Hasil Perhitungan Absolute Importance...............c.ccccooovoenivinisieninennn 54
Tabel 6.1. Variabel KUESIONET .........cccoiviiiiiiiiiiiciseee s 56

Xiii



DAFTAR GAMBAR

Gambar 2.1. GAP Servqual........ccccoiiiiiiiiiiiiis i 9
Gambar 2.2. Empat Kuadrat..........ccccviiiiiiiiiiiii e 13
Gambar 2.3. House Of QUALILY.........cccooiiiiiiiiiiiieiiee et 19
Gambar 3. 1. FIOWCHATT ........cocouiiiiiiiiii et 30
Gambar 4.1. Diagram Kart@SIUS ........cueouieieiiiieiie e 41
Gambar 4.2. House Of QUALIEY ..........cccuoiviiiiiiiiiiie ettt 48
Gambar 5.1. Korelasi Respon Teknis.........cccocoveiiiiiiiiiiciec e 55

Xiv



BAB |
PENDAHULUAN

1.1. Latar Belakang

Era persaingan bisnis global saat ini, fokus pada konsumen adalah pilihan
yang strategis bagi dunia industri ataupun dunia usaha agar mampu bertahan di
perekonomian industri yang memperlihatkan kecenderungan perubahan demi
perubahan, salah satunya adalah semakin ketatnya persaingan usaha. Dalam
persaingan di dunia industri yang semakin berkembang pesat sekarang ini, badan
usaha dituntut untuk dapat memberikan pelayanan yang dapat memenuhi kebutuhan
dan kepuasan pelanggannya. Dengan demikian, hanya perusahaan yang berkualitas
yang dapat bersaing menguasai pasar. Kepuasan pelanggan merupakan tangGapan
positif ataupun negatif dari pelanggan terhadap ketidaksesuaian antara aktual
kinerja yang dirasakan setelah pemakaian oleh pelanggan dengan tingkat
kepentingan yang diharapkan oleh pelanggan. Kualitas produk atau jasa yang
diberikan dapat menentukan kepuasan pelanggan, sehingga menjadi prioritas utama
perusahaan untuk dijadikan tolak ukur keunggulan dalam bersaing. Secara umum,
kepuasan pelanggan akan tercapai apabila kinerja dan kualitas pelayanan yang
didapatkan sesuai dengan yang diharapkan oleh pelanggan.

Tingkat kepuasan pelanggan tergantung pada kualitas pelayanan yang
ditawarkan oleh perusahaan. Menurut Kotler kepuasan adalah suatu perasaan yang
dirasakan oleh konsumen baik itu perasaan senang, puas ataupun kecewa setelah
konsumen membandingkan persepsi antara kualitas kinerja suatu produk ataupun
jasa yang dirasakan terhadap harapannya. Apabila kinerja yang dirasakan jauh lebih
rendah daripada harapan, maka pelanggan tidak akan merasa puas. Apabila kinerja
yang dirasakan sesuai harapan, maka pelanggan akan merasa puas. Apabila kinerja
yang dirasakan melebihi harapan, maka pelanggan akan merasa sangat puas dan
akan tetap loyal serta mereka akan memberikan informasi kepada orang lain
mengenai pengalaman mereka akan Kkinerja yang dirasakan. Cara untuk
mewujudkannya adalah dengan memenuhi harapan pelanggan dengan ditunjukkan

melalui prestasi perusahaan. Menurut Kotler kualitas jasa pelayanan ditentukan



oleh 5 (lima) dimensi kualitas pelayanan yaitu penampilan fisik (tangible),
keandalan (reliability), tangGapan (responsiveness), jaminan (assurance) dan
empati (empathy). (Haris Fadillah, 2020).

Kepuasan pelanggan berkaitan dengan mutu pelayanan suatu perusahaan.
Peningkatan jumlah konsumen sebaiknya diikuti dengan peningkatan pelayanan
yang dapat mendorong hubungan yang kuat antara konsumen dengan perusahaan.
Hubungan tersebut dalam jangka panjang akan berdampak pada peningkatan
kepuasan pelanggan dan meminimalkan ketidaknyamanan konsumen. Kualitas
barang atau produk mempunyai pengaruh terhadap kepuasan konsumen, Mutu yang
baik menjadi salah satu prioritas perusahaan dalam menciptakan keunggulan
bersaing. Kegagalan meningkatkan kualitas pelayanan akan membuat perusahaan
berada dalam masalah yang kompleks. Konsumen yang merasa tidak puas akan
menceritakan pengalamannya kepada calon konsumen ataupun konsumen yang lain
sehingga berdampak pada kinerja perusahaan. Perencanaan, pengorganisasian,
implementasi dan pengendalian manajemen kualitas barang atau produk wajib
dilakukan untuk meningkatkan kepercayaan konsumen terhadap kualitas yang
diterima dan akan berdampak positif pada kesetiaan pelanggan terhadap
perusahaan. (Aula Putri, 2021).

Haha Laundry merupakan salah satu penyedia jasa cuci dan setrika
pakaian yang ada di kota Padang. Laundry ini berdiri sejak tahun 2020, bertempat
di Bandar Buat Kecamatan Lubuk Kilangan. Konsumen dari Haha Laundry adalah
masyarakat sekitar Bandar Buat Kecamatan Lubuk Kilangan. Permasalahan utama
yang dihadapi Haha Laundry dalam upaya meningkatkan kepuasan pelanggan
adalah belum adanya sistem pengukuran kualitas pelayanan yang dilakukan secara
teratur dan terstruktur. Tanpa pengukuran tersebut, pihak Laundry tidak memiliki
data yang jelas mengenai aspek pelayanan mana yang sudah sesuai harapan
pelanggan dan aspek mana yang masih menimbulkan ketidakpuasan. Pelanggan
mungkin mengalami ketidakpuasan terkait ketepatan waktu penyelesaian cucian,
kualitas hasil cucian yang tidak konsisten, pelayanan komunikasi yang kurang
ramah atau tidak responsif, serta masalah keamanan pakaian seperti risiko tertukar
atau hilang. Karena tidak adanya evaluasi formal, keluhan-keluhan ini tidak

terdokumentasi dengan baik sehingga sulit bagi manajemen untuk menentukan



prioritas perbaikan. Kondisi ini menjadi hambatan bagi Haha Laundry dalam
meningkatkan kepuasan pelanggan secara efektif, terutama di tengah persaingan
bisnis Laundry yang semakin ketat. Tanpa pemahaman yang akurat mengenai
kebutuhan dan harapan pelanggan, usaha perbaikan pelayanan dapat menjadi tidak
tepat sasaran, sehingga kualitas layanan dan tingkat kepuasan pelanggan sulit
ditingkatkan secara maksimal.

Dengan demikian, penelitian ini bertujuan untuk menganalisis tingkat
kepuasan pelanggan terhadap kualitas pelayanan Haha Laundry serta
mengidentifikasi aspek-aspek pelayanan yang masih perlu diperbaiki. Melalui
pengukuran yang sistematis, penelitian ini diharapkan dapat memberikan gambaran
yang jelas mengenai kebutuhan, harapan, dan pengalaman pelanggan, sehingga
pihak Haha Laundry dapat menentukan prioritas perbaikan yang tepat. Selain itu,
hasil penelitian ini diharapkan menjadi dasar bagi pengembangan strategi
peningkatan kualitas layanan secara berkelanjutan agar tingkat kepuasan pelanggan

dapat terus meningkat dan membantu meningkatkan daya saing usaha.

1.2. Rumusan Masalah

Berdasarkan uraian latar belakang di atas, permasalahan utama yang
dihadapi oleh Haha Laundry adalah bagaimana tingkat kepuasan pelanggan
terhadap kualitas pelayanan yang diberikan oleh Haha Laundry serta aspek-aspek
pelayanan apa saja yang masih belum memenuhi harapan pelanggan. Hal ini
menyebabkan pihak Laundry belum mengetahui secara pasti sejauh mana tingkat
kepuasan pelanggan serta kesesuaian antara harapan dan persepsi pelanggan
terhadap layanan yang diberikan. Oleh karena itu, diperlukan analisis yang dapat
mengidentifikasi dimensi-dimensi kualitas pelayanan yang perlu diperbaiki dan
ditingkatkan. Perumusan masalah yang akan dilakukan dalam penelitian ini adalah
Bagaimana tingkat kepuasan pelanggan terhadap kualitas pelayanan yang diberikan
oleh Haha Laundry berdasarkan lima dimensi kualitas pelayanan, yaitu tangibles,
reliability, responsiveness, assurance, empathy. Dan juga Aspek pelayanan apa
saja yang perlu diperbaiki atau ditingkatkan oleh Haha Laundry agar dapat

meningkatkan kepuasan pelanggan dan bersaing dengan usaha Laundry lainnya.



1.3. Tujuan Penelitian
Adapun tujuan dari penelitian ini adalah sebagai berikut:
1. Mengidentifikasi faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan di
Haha Laundry dengan menggunakan pendekatan Servqual.
2. Menyusun rekomendasi perbaikan yang diperlukan untuk meningkatkan
kualitas pelayanan di Haha Laundry dengan QFD.

1.4. Batasan Masalah
Batasan masalah dari penelitian ini adalah sebagai berikut:

1. Objek penelitian dibatasi pada pelanggan Haha Laundry yang telah
menggunakan jasa minimal satu kali, dan lokasi penelitian berada di Haha
Laundry, Bandar Buat, Kecamatan Lubuk Kilangan, Kota Padang.

2. Penelitian ini tidak membahas faktor internal perusahaan seperti manajemen
keuangan, sumber daya manusia, atau proses produksi, melainkan berfokus
pada persepsi dan harapan pelanggan terhadap pelayanan yang diterima.

3. Pengukuran tingkat kepuasan pelanggan dilakukan berdasarkan persepsi
responden melalui kuesioner yang dilakukan dalam rentang waktu Januari
2026 hingga Februari 2026.

1.5. Sistem Penulisan
Adapun sistematika penulisan dari proposal tugas akhir ini terdiri dari
bab-bab sebagai berikut:
BAB | PENDAHULUAN
Berisi latar belakang masalah, tujuan penelitian, rumusan masalah, batasan
masalah dan sistematika penulisan.
BAB Il LANDASAN TEORI
Berisi tentang materi yang diangkat dan poin-poin dari materi penelitian
yang nantinya akan digunakan sebagai acuan dalam pelaksanaan penelitian

dan penulisan maupun penyusunan laporan tugas akhir.



BAB |11l METODOLOGI PENELITIAN
Membahas tentang langka-langkah dan metode yang digunakan dalam
penelitian tugas akhir mulai dari objek penelitian, metode yang digunakan
untuk mengumpulkan dan menganalisa data dan flowchart penelitian.
BAB IV PENGOLAHAN DATA
Berisikan tentang pengolahan data berdasarkan pengumpulan data yang
telah dilakukan pada penelitian sebelumnya. Proses pengolahan data
dilakukan sesuai dengan metode Servqual dan QFD.
BAB V ANALISIS DATA
Berisi analisa dari hasil penelitian dan pengolahan data yang telah dilakukan
sebelumnya guna merancang alternatif perbaikan dari masalah sebelumnya
BAB VI PENUTUP
Berisikan kesimpulan dan saran dari penelitian yang telah dilaksanakan.
DAFTAR PUSTAKA



