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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 I) 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. 
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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. 
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BAB I 

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 kinerja yang dirasakan. Cara untuk 

mewujudkannya adalah dengan memenuhi harapan pelanggan dengan ditunjukkan 

melalui prestasi perusahaan. Menurut Kotler kualitas jasa pelayanan ditentukan 
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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 
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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. 
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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 I PENDAHULUAN 

Berisi latar belakang masalah, tujuan penelitian, rumusan masalah, batasan 

masalah dan sistematika penulisan. 

BAB II 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. 
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BAB III 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 

 

 


