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ABSTRAK

Melati laundry merupakan sebuah usaha yang bergerak dibidang pelayanan
cuci dan setrika pakaian yang baru berdiri di awal tahun 2021. Namun, dalam tiga
bulan terakhir usahanya, melati laundry mengalami penurunan pelanggan ditiap
bulannya diikuti dengan komplain berupa pakaian yang tertukar, pakaian yang hilang
ataupun pakaian yang rusak. Dilakukannya penelitian ini bertujuan untuk mengetahui
tingkat kepuasan pelanggan terhadap kualitas pelayanan yang diberikan oleh Melati
Laundry dan juga untuk mengetahui adanya perbedaan yang signifikan antara presepsi
dan harapan pelanggan pada masing masing dimensi. Penelitian yang dilakukan
merupakan penelitian yang bersifat kuantitatif. Responden dalam penelitian ini
merupakan pelanggan pada Melati Laundry. Pengumpulan data dilakukan dengan
menyebar kuisioner terhadap pengguna jasa cuci Melati Laundry, pengolahan data
dilakukan menggunakan metode Service Quality dan juga Importance Performance
Analysis. Hasil penelitian menggunakan metode Service Quality menunjukan bahwa
pelanggan merasa kurang puas dengan pelayanan yang diberikan oleh melati laundry,
terlihat dari total rata rata nilai GAP yaitu -0,129. Pada pengujian metode Importance
Performance Analysis terdapat 3 atribut yang masuk ke dalam kuadran | yang artinya
terdapat 3 atribut yang belum maksimal.

Kata kunci : Service Quality, Importance Performance Analysis
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