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ABSTRAK 

Vivi Handayani. 201610215224. Analisis Tingkat Kepuasan 

Pelanggan Terhadap Kualitas Pelayanan Kanta Laundry dengan 

Pendekatan Metode Service Quality. Kualitas pelayanan merupakan salah 

satu bentuk usaha yang diberikan oleh pihak perusahaan yang bertujuan untuk 

menarik perhatian para pelanggan guna meningkatkan penjualan. Salah satu usaha 

dalam bidang jasa yaitu penyedia jasa Laundry. Penelitian ini dilkukan di Kanta 

Laundry yang berlokasi di Jln Setia Mekar, Tambun Selatan. Penelitian ini dilakukan 

untuk dapat mengetahui tingkat kepuasan para pelanggan terhadap pelayanan yang 

diberikan Kanta Laundry dan untuk dapat mengetahui atribut apa saja yang dijadikan 

prioritas untuk ditingkatkan kualitas pelayanannya sesuai harapan para pelanggan 

dengan menggunakan pendekatan metode Service Quality (SERVQUAL). Hasil dari 

penelitian ini menunjukkan nilai rata-rata service quality pada dimensi tangible 

sebesar 3.424 untuk kenyataan pelanggan dan sebesar 3.596 untuk harapan pelanggan 

dengan nilai gap sebesar -0.172. Pada dimensi reliability sebesar 3.572 untuk 

kenyataan pelanggan dan sebesar 3.664 untuk harapan pelanggan dengan nilai gap 

sebesar -0.092. Pada dimensi responsiveness sebesar 3.420 untuk kenyataan 

pelanggan dan sebesar 3.492 untuk harapan pelanggan dengan nilai gap sebesar -

0.072. Pada dimensi assurance sebesar 3.612 untuk kenyataan pelanggan dan sebesar 

3.656 untuk harapan pelanggan dengan nilai gap sebesar -0.044. Pada dimensi 

empathy sebesar 3.124 untuk kenyataan pelanggan dan sebesar 3.272 untuk harapan 

pelanggan dengan nilai gap sebesar -0.148. Berdasarkan 5 dimensi servqual atribut 

yang memiliki nilai gap paling terbesar terdapat pada atribut tangible dan empathy 

yaitu lokasi Kanta Laundry yang kurang strategis dikarenakan terletak diantara 

permukiman warga dan terkait pemberian promosi yang masih kurang diberikan 

Kanta Laundry artinya pelayanan di Kanta Laundry dinyatakan belum baik dan belum 

memuaskan. 

 

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Service Quality. Laundry 
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ABSTRACT 

Vivi Handayani. 201610215224. Analysis of Customer Satisfaction Level of Service 

Quality of Laundry Kanta with Service Quality Method Approach. Service quality is 

one form of business provided by the company which aims to attract the attention of 

customers in order to increase sales. One of the businesses in the service sector is a 

laundry service provider. This research was conducted at Kanta Laundry, which is 

located at Jln Setia Mekar, South Tambun. This study was conducted to determine the 

level of customer satisfaction with the services provided by Kanta Laundry and to be 

able to find out what attributes are prioritized to improve the quality of service 

according to customer expectations by using the Service Quality (SERVQUAL) 

method approach. The results of this study indicate the average value of service 

quality on the tangible dimension of 3,424 for customer reality and 3,596 for 

customer expectations with a gap value of -0,172. The reliability dimension is 3,572 

for customer reality and 3,664 for customer expectations with a gap value of -0.092. 

The responsiveness dimension is 3,420 for customer reality and 3,492 for customer 

expectations with a gap value of -0.072. The assurance dimension is 3,612 for 

customer reality and 3,656 for customer expectations with a gap value of -0.044. In 

the empathy dimension, it is 3,124 for customer reality and 3,272 for customer 

expectations with a gap value of -0,148. Based on the 5 servqual dimensions, the 

attribute that has the largest gap value is in the tangible and empathy attribute, 

namely the Kanta Laundry location which is less strategic because it is located 

between residential and related to the promotion that Kanta Laundry still lacks areas 

meaning that the service at Kanta Laundry is not good and not satisfactory. 

 

Keywords: Service Quality, Service Quality. Laundry 
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