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MOTTO 

َِّ فهَُوََّ حَسْبهَُُّ إِن َّ ََّ يَجْعَلَّْ لَهَُّ مَخْرَجًا وَيَرْزُقْهَُّ مِنَّْ حَيْثَُّ لََّ يَحْتسَِبَُّ وَمَنَّْ يتَوََك لَّْ عَلَى اللَ   وَمَنَّْ يتَ قَِّ اللَ 

َُّ لِكُلِ َّ شَيْء َّ قَدْرًاَّ ََّ بَالِغَُّ أمَْرِهَِّ قَدَّْ جَعَلََّ اللَ   اللَ 

Barangsiapa yang bertakwa kepada Allah, niscaya Dia akan membukakan jalan 

keluar baginya. Dan memberinya rezeki dari arah yang tiada disangka-sangkanya. 

Dan barang siapa yang bertawakal kepada Allah, niscaya Allah akan 

mencukupkan (keperluan)nya. Sesungguhnya Allah melaksanakan urusan yang 

(dikehendaki)-Nya, sesungguhnya Allah telah mengadakan ketentuan bagi tiap-

tiap sesuatu. 
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ABSTRAK 

Persaingan usaha jasa laundry menuntut pelaku usaha untuk meningkatkan kualitas 

pelayanan agar mampu memenuhi harapan dan kepuasan pelanggan. Graha 

Laundry Papringan mengalami penurunan jumlah pelanggan sehingga diperlukan 

evaluasi terhadap kualitas pelayanan yang diberikan. Penelitian ini bertujuan untuk 

menganalisis kualitas pelayanan, mengidentifikasi atribut pelayanan yang menjadi 

prioritas perbaikan, serta menyusun rekomendasi perbaikan pelayanan di Graha 

Laundry Papringan. Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah Service 

Quality (Servqual), Importance Performance Analysis (IPA), dan Root Cause 

Analysis (RCA) dengan pengumpulan data melalui penyebaran kuesioner kepada 

93 responden. Hasil analisis Servqual menunjukkan bahwa seluruh dimensi kualitas 

pelayanan memiliki nilai gap negatif, yang berarti pelayanan belum sepenuhnya 

memenuhi harapan pelanggan. Dimensi responsiveness memiliki nilai gap terbesar 

sebesar -0,801, sedangkan tangible memiliki gap terkecil sebesar -0,366. Pada 

tingkat atribut, gap terbesar terdapat pada atribut RV4 (kemudahan dalam 

melakukan pembayaran) sebesar -1,333. Hasil analisis IPA menunjukkan bahwa 

atribut yang menjadi prioritas utama perbaikan berada pada Kuadran I, yaitu RV4 

(kemudahan dalam melakukan pembayaran), RV1 (karyawan tanggap terhadap 

keluhan), RV2 (karyawan mudah dihubungi), dan E3 (karyawan bersikap sopan dan 

ramah). Selanjutnya, analisis RCA menunjukkan bahwa akar permasalahan utama 

berkaitan dengan belum adanya SOP penanganan keluhan, sistem komunikasi 

pelanggan yang belum terstruktur, keterbatasan metode pembayaran, serta 

kurangnya pelatihan pelayanan bagi karyawan. Berdasarkan hasil penelitian, 

rekomendasi perbaikan yang diberikan meliputi penyusunan SOP penanganan 

keluhan pelanggan, pengembangan sistem komunikasi pelanggan, penambahan 

metode pembayaran digital seperti QRIS, serta pelatihan dan evaluasi pelayanan 

secara berkala. Upaya tersebut diharapkan dapat meningkatkan kualitas pelayanan 

dan kepuasan pelanggan Graha Laundry Papringan. 

Kata kunci: Kualitas Pelayanan; Kepuasan Pelanggan; Servqual; IPA; RCA. 
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ABSTRACT 

Competition in the laundry service business requires business owners to improve 

service quality in order to meet customer expectations and satisfaction. Graha 

Laundry Papringan has experienced a decline in the number of customers, making 

it necessary to evaluate the quality of services provided. This study aims to analyze 

service quality, identify service attributes that should be prioritized for 

improvement, and formulate service improvement recommendations for Graha 

Laundry Papringan. The methods used in this study were Service Quality (Servqual), 

Importance Performance Analysis (IPA), and Root Cause Analysis (RCA), with data 

collected through questionnaires distributed to 93 respondents. The results of the 

Servqual analysis showed that all service quality dimensions had negative gap 

values, indicating that the services provided had not fully met customer 

expectations. The responsiveness dimension had the largest gap value of -0.801, 

while the tangible dimension had the smallest gap value of -0.366. At the attribute 

level, the largest gap was found in attribute RV4 (ease of payment) with a value of 

-1.333. The IPA analysis showed that the main priority attributes for improvement 

in Quadrant I were RV4 (ease of payment), RV1 (employees are responsive to 

complaints), RV2 (employees are easy to contact), and E3 (employees are polite 

and friendly). Furthermore, the RCA analysis revealed that the main root causes 

were the absence of standard operating procedures for handling customer 

complaints, an unstructured customer communication system, limited payment 

methods, and a lack of service training for employees. Based on the results of the 

study, the recommended improvements include establishing standard operating 

procedures for complaint handling, developing a customer communication system, 

adding digital payment methods such as QRIS, and conducting regular service 

training and evaluations. These improvement efforts are expected to enhance 

service quality and customer satisfaction at Graha Laundry Papringan. 

Keywords: Service Quality; Customer Satisfaction; Servqual; IPA; RCA.
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1. Latar Belakang 

Perkembangan sektor jasa di Indonesia telah mengalami pertumbuhan yang 

pesat dalam beberapa tahun terakhir, termasuk di dalamnya usaha laundry kiloan 

sebagai salah satu layanan jasa yang sangat dibutuhkan oleh masyarakat perkotaan 

(Irfan et al., 2025). Di Kota Yogyakarta, fenomena tumbuhnya usaha laundry 

terlihat jelas dengan semakin banyaknya pelaku usaha yang membuka layanan 

laundry di berbagai wilayah kota. Tercatat bahwa jumlah usaha laundry di Daerah 

Istimewa Yogyakarta mencapai ratusan unit usaha, dengan pertumbuhan sekitar 

7,61% pada tahun 2025 dibandingkan beberapa tahun sebelumnya menunjukkan 

tingginya permintaan dari pelanggan (Smartscraper, 2025). Banyak usaha laundry 

di Yogyakarta yang berupaya menarik pelanggan melalui penawaran layanan yang 

lebih cepat, harga yang kompetitif, serta lokasi yang strategis di sekitar kawasan 

kampus dan kos-kosan. Namun, pertumbuhan usaha laundry yang cepat ini juga 

membawa konsekuensi berupa persaingan yang semakin ketat (Anindya & 

Mindhayani, 2024). Persaingan tersebut menuntut setiap pelaku usaha untuk 

meningkatkan kualitas pelayanan agar mampu memenuhi kebutuhan dan harapan 

pelanggan sekaligus mempertahankan loyalitas mereka (Irfan et al., 2025).  

Kepuasan pelanggan pada usaha jasa laundry dipengaruhi oleh kemampuan 

laundry dalam memenuhi harapan pelanggan melalui pelayanan yang andal, cepat, 

dan kemampuan memberikan pelayanan terbaik. Apabila pelayanan yang diberikan 

tidak sesuai dengan harapan pelanggan, maka akan timbul ketidakpuasan yang 

dapat berdampak pada menurunnya loyalitas pelanggan. Dalam jangka panjang, 
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kondisi tersebut dapat menyebabkan penurunan jumlah pelanggan (Arlita et al., 

2025). 

Graha Laundry Papringan merupakan salah satu usaha jasa laundry yang 

beroperasi di Kota Yogyakarta dan melayani pelanggan dari berbagai kalangan, 

terutama masyarakat sekitar dan pelajar. Sebagai usaha yang berada di tengah 

persaingan jasa laundry yang semakin padat, Graha Laundry Papringan dituntut 

untuk mampu menjaga dan meningkatkan kualitas pelayanannya agar tetap dapat 

bersaing dan mempertahankan pelanggan. Berdasarkan data internal Graha 

Laundry Papringan, diketahui bahwa jumlah pelanggan mengalami penurunan 

secara bertahap dari tahun 2016 hingga tahun 2025.  

 
Gambar 1. 1. Data Rata-rata Pelanggan Graha Laundry Pertahun 

Sumber: Graha Laundry (2025) 

Berdasarkan data internal Graha Laundry Papringan, jumlah pelanggan 

menunjukkan tren penurunan dari tahun ke tahun. Pada tahun 2016, rata-rata jumlah 

pelanggan per bulan tercatat sebanyak 936 pelanggan, namun jumlah tersebut terus 

mengalami penurunan hingga pada tahun 2025 rata-rata pelanggan per bulan 

menjadi 579 pelanggan. Penurunan jumlah pelanggan ini menunjukkan adanya 

permasalahan yang perlu dievaluasi, khususnya terkait kualitas pelayanan yang 

diberikan kepada pelanggan, sehingga diperlukan analisis kualitas pelayanan secara 
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sistematis untuk meningkatkan kepuasan pelanggan. Kualitas pelayanan menjadi 

faktor penting yang menentukan tingkat kepuasan pelanggan. Graha Laundry 

Papringan sebagai penyedia jasa laundry dituntut untuk mampu memberikan 

pelayanan yang sesuai dengan harapan pelanggan agar dapat mempertahankan 

keberlangsungan usahanya. 

Dalam kinerjanya, sering terjadi perbedaan persepsi antara pelanggan dan 

pengelola usaha mengenai kualitas pelayanan yang telah diberikan. Pengelola 

cenderung merasa bahwa pelayanan yang diberikan sudah memenuhi standar 

operasional yang diterapkan, sementara pelanggan menilai pelayanan berdasarkan 

pengalaman dan harapan yang dirasakan secara langsung. Perbedaan persepsi ini 

berpotensi menimbulkan kesenjangan (gap) pelayanan yang dapat berdampak pada 

menurunnya tingkat kepuasan pelanggan apabila tidak diidentifikasi dan dikelola 

dengan baik. 

Oleh karena itu, digunakan metode Service Quality (Servqual) untuk 

mengukur kesenjangan antara harapan dan persepsi pelanggan terhadap kualitas 

pelayanan berdasarkan lima dimensi, yaitu tangible, reliability, responsiveness, 

assurance, dan empathy (Widhyanty et al., 2024). Selanjutnya, metode Importance 

Performance Analysis (IPA) digunakan untuk mengidentifikasi atribut pelayanan 

yang perlu diprioritaskan untuk diperbaiki berdasarkan tingkat kepentingan dan 

tingkat kinerja (Nababan et al., 2025). Atribut pelayanan yang termasuk dalam 

prioritas perbaikan kemudian dianalisis lebih lanjut menggunakan metode Root 

Cause Analysis (RCA) dengan pendekatan 5 Whys untuk mengidentifikasi akar 

penyebab terjadinya permasalahan pelayanan (Wibowo et al., 2024). 
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Berdasarkan uraian tersebut, penelitian ini dilakukan untuk menganalisis 

kepuasan pelanggan terhadap kualitas pelayanan Graha Laundry Papringan 

menggunakan metode Servqual dan IPA, serta mengidentifikasin akar 

penyebabnya. Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan rekomendasi 

perbaikan kualitas pelayanan yang tepat sasaran dan berkelanjutan guna 

meningkatkan kepuasan pelanggan. 

1.2. Pertanyaan Penelitian 

Berdasarkan uraian latar belakang tersebut, maka pertanyaan penelitian 

dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Atribut pelayanan apa saja yang menjadi keunggulan dan kelemahan 

berdasarkan tingkat kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan di 

Graha Laundry? 

2. Atribut pelayanan apa saja yang dianggap paling penting oleh pelanggan dan 

perlu diprioritaskan untuk perbaikan oleh Graha Laundry? 

3. Apa rekomendasi perbaikan yang dapat diberikan kepada Graha Laundry 

untuk meningkatkan kualitas pelayanan? 

1.3. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan permasalahan dan pertanyaan penelitian yang telah diuraikan 

sebelumnya, maka tujuan penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Menganalisis atribut pelayanan yang menjadi keunggulan dan kelemahan 

berdasarkan tingkat kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan di 

Graha Laundry. 

2. Mengidentifikasi atribut pelayanan yang dianggap penting oleh pelanggan 

dan perlu diprioritaskan untuk dilakukan perbaikan oleh Graha Laundry. 
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3. Menyusun rekomendasi perbaikan kualitas pelayanan bagi Graha Laundry 

guna meningkatkan kepuasan pelanggan. 

1.4. Manfaat Penelitian 

Penelitian ini dapat dimanfaatkan oleh pihak Graha Laundry Papringan 

sebagai bahan evaluasi dalam menilai kualitas pelayanan yang selama ini diberikan 

kepada pelanggan. Hasil analisis dan rekomendasi yang dihasilkan diharapkan 

dapat membantu pihak pengelola dalam menentukan langkah perbaikan yang tepat 

guna meningkatkan kepuasan pelanggan serta daya saing usaha. 

1.5. Batasan Masalah 

Adapun batasan dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Penelitian ini hanya dilakukan di Graha Laundry yang berlokasi di Papringan. 

2. Responden dalam penelitian ini merupakan pelanggan Graha Laundry 

Papringan yang telah menggunakan jasa laundry minimal dua kali pada April 

2026. 

3. Jumlah responden ditentukan menggunakan rumus Slovin dan pengambilan 

sampel dilakukan secara acak berdasarkan rata-rata jumlah pelanggan 

perbulan pada tahun 2025. 

4. Pengumpulan data dalam penelitian ini dilakukan menggunakan kuesioner 

berbasis google form yang disebarkan langsung kepada responden. 

1.6. Sistematika Penulisan 

Penulisan penelitian ini disusun secara terstruktur dan sistematis untuk 

memudahkan pembaca dalam memahami alur serta isi penelitian yang dilakukan. 

Penelitian ini terdiri atas beberapa bab yang saling berkaitan mengenai satu sama 

lain. Bab I Pendahuluan berisi uraian awal mengenai penelitian yang mencakup 
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latar belakang sebagai dasar pelaksanaan penelitian, pertanyaan penelitian yang 

dirumuskan, tujuan dan manfaat penelitian, serta batasan masalah untuk 

memperjelas ruang lingkup pembahasan. Pada bagian akhir bab ini juga disajikan 

sistematika penulisan sebagai gambaran umum susunan penelitian. 

Bab II Kajian Pustaka memuat pembahasan mengenai penelitian terdahulu 

yang relevan sebagai bahan acuan dan perbandingan dalam penelitian. Selain itu, 

pada bab ini juga dijelaskan landasan teori yang mendukung penelitian, meliputi 

definisi laundry, konsep kualitas pelayanan, kepuasan pelanggan, metode Service 

quality (Servqual), dan metode Importance Performance Analysis (IPA) yang 

digunakan sebagai dasar dalam melakukan analisis, serta metode Root Cause 

Analysis (RCA) dengan pendekatan 5 Whys untuk mengidentifikasi akar penyebab 

masalah. 

Bab III Metodologi Penelitian menjelaskan pendekatan dan metode penelitian 

yang digunakan untuk mencapai tujuan penelitian. Bab ini membahas objek 

penelitian, teknik pengumpulan data, populasi dan sampel, serta metode 

pengolahan dan analisis data yang digunakan. Selain itu, dijelaskan pula uji 

validitas dan reliabilitas untuk memastikan instrumen penelitian layak digunakan, 

variabel penelitian, model analisis, serta diagram alur penelitian yang 

menggambarkan tahapan penelitian secara sistematis.  

Bab IV Hasil dan Pembahasan menyajikan hasil pengolahan data berdasarkan 

metode yang telah digunakan dalam penelitian. Pada bab ini dipaparkan hasil uji 

validitas dan reliabilitas untuk memastikan kelayakan instrumen penelitian, analisis 

Servqual untuk mengidentifikasi kesenjangan antara harapan dan persepsi 

pelanggan, serta analisis Importance Performance Analysis (IPA) untuk 
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menentukan prioritas perbaikan. Selain itu, dilakukan analisis lanjutan 

menggunakan Root Cause Analysis (RCA) guna mengidentifikasi akar penyebab 

permasalahan. Seluruh hasil analisis tersebut kemudian dibahas secara mendalam 

untuk memberikan pemahaman yang komprehensif mengenai kondisi kualitas 

pelayanan. 

Bab V Kesimpulan dan Saran merupakan bagian akhir penelitian yang berisi 

kesimpulan berdasarkan hasil analisis yang telah dilakukan sesuai dengan tujuan 

penelitian. Kesimpulan disusun untuk menjawab rumusan masalah secara 

sistematis. Selain itu, bab ini juga memuat saran yang ditujukan kepada pihak Graha 

Laundry sebagai bahan pertimbangan dalam meningkatkan kualitas pelayanan. Di 

samping itu, disajikan pula saran untuk penelitian selanjutnya guna 

mengembangkan dan menyempurnakan penelitian di masa mendatang.  
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BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

5.1. Kesimpulan 

Adapun kesimpulan yang dapat diambil dari hasil penelitian ini adalah 

sebagai berikut. 

1. Berdasarkan hasil analisis kualitas pelayanan menggunakan metode 

Servqual, diketahui bahwa seluruh atribut pelayanan di Graha Laundry 

memiliki nilai gap negatif, yang menunjukkan bahwa kinerja pelayanan 

belum sepenuhnya memenuhi harapan pelanggan. Atribut yang menjadi 

keunggulan relatif adalah atribut dengan nilai gap terkecil, yaitu T4 (kemasan 

pakaian bersih) sebesar -0,237, T2 (peralatan laundry dalam kondisi baik dan 

layak digunakan) sebesar -0,258, dan R2 (hasil cucian bersih dan rapi) sebesar 

-0,269, karena kinerjanya paling mendekati harapan pelanggan. Sementara 

itu, atribut yang menjadi kelemahan utama adalah RV4 (kemudahan dalam 

melakukan pembayaran) sebesar -1,333, RV1 (karyawan tanggap terhadap 

keluhan) sebesar -0,742, RV2 (karyawan mudah dihubungi) sebesar -0,602, 

E3 (karyawan bersikap sopan dan ramah) sebesar -0,656, serta R4 (tidak ada 

pakaian hilang atau tertukar) dan R5 (pelayanan diberikan dengan cepat) yang 

masing-masing memiliki nilai gap sebesar -0,613, karena menunjukkan 

kesenjangan terbesar antara harapan dan kinerja. 

2. Berdasarkan analisis Importance Performance Analysis (IPA), atribut yang 

dianggap paling penting oleh pelanggan sekaligus perlu diprioritaskan untuk 

perbaikan adalah atribut yang berada pada Kuadran I, yaitu RV4 (kemudahan 

dalam melakukan pembayaran), RV1 (karyawan tanggap terhadap keluhan), 
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RV2 (karyawan mudah dihubungi), dan E3 (karyawan bersikap sopan dan 

ramah). Atribut-atribut ini memiliki tingkat kepentingan yang tinggi namun 

kinerjanya masih rendah, sehingga memerlukan perhatian utama dalam upaya 

peningkatan kualitas pelayanan. Sementara itu, atribut pada Kuadran II 

seperti R5 (pelayanan diberikan dengan cepat), A3 (harga layanan sesuai 

dengan kualitas yang diberikan), RV3 (karyawan memiliki pengetahuan yang 

baik), A4 (harga layanan terjangkau), R1 (penyelesaian laundry tepat waktu), 

A1 (pelanggan merasa aman menggunakan jasa laundry), dan A2 (jam 

operasional sesuai kebutuhan pelanggan) perlu dipertahankan karena telah 

menunjukkan kinerja yang baik dan sesuai dengan harapan pelanggan. 

3. Berdasarkan hasil analisis Root Cause Analysis (RCA), rekomendasi 

perbaikan yang dapat diberikan kepada Graha Laundry meliputi:   

a. Penyusunan dan penerapan SOP penanganan keluhan pelanggan untuk 

meningkatkan daya tanggap karyawan. 

b. Pengembangan sistem komunikasi pelanggan yang lebih efektif dengan 

menyediakan media komunikasi yang jelas serta penanggung jawab 

khusus. 

c. Inovasi sistem pembayaran dengan menambahkan metode pembayaran 

digital seperti QRIS.  

d. Penerapan standar pelayanan yang jelas, pelatihan yang berkelanjutan, 

serta pengawasan dan evaluasi secara rutin, sehingga kualitas pelayanan 

dapat terjaga dan sesuai dengan harapan pelanggan. 

Upaya perbaikan ini diharapkan dapat meningkatkan kualitas pelayanan dan 

kepuasan pelanggan secara keseluruhan. 
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5.2. Saran Penelitian Selanjutnya 

Berikut merupakan saran untuk penelitian selanjutnya. 

1. Menambah jumlah responden agar hasil penelitian lebih representatif.  

2. Memperluas lokasi penelitian ke beberapa usaha laundry lain sebagai 

perbandingan.   

3. Melakukan penelitian lanjutan untuk mengukur dampak perbaikan pelayanan 

terhadap kepuasan pelanggan. 
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