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ABSTRAK 
AIDA FITRI MUTHIA. Analisis Kepuasan Pelanggan terhadap Pelayanan Jasa 

PolyClean Laundry. Dibimbing oleh NOER AZAM ACHSANI dan LINDA 

KARLINA SARI 

PolyClean Laundry merupakan usaha jasa laundry yang beroperasi di 

lingkungan perkotaan dengan tingkat persaingan bisnis yang semakin ketat. 

Fluktuasi jumlah pelanggan dan persaingan yang ketat menjadi tantangan dalam 

mempertahankan kinerja usaha. Ketidakmampuan untuk menyesuaikan diri dengan 

preferensi pelanggan dapat mengakibatkan penurunan jumlah pelanggan dan 

berdampak pada kinerja usaha. Penelitian ini memiliki tujuan untuk menganalisis 

tingkat kepuasan pelanggan terhadap layanan PolyClean Laundry  serta 

mengidentifikasi prioritas atribut pelayanan yang perlu ditingkatkan berdasarkan 

perbedaan antara kepentingan dan kinerja. Pengolahan data dilakukan 

menggunakan Customer Satisfaction Index (CSI) untuk mengukur tingkat kepuasan 

pelanggan dan Importance Performance Analysis (IPA) untuk mengidentifikasi 

atribut layanan yang membutuhkan erbaikan. Hasil analisis menunjukkan bahwa 

nilai CSI mencapai 83,19%, yang mengindikasikan tingkat kepuasan pelanggan 

yang sangat baik, meskipun masih terdapat ruang untuk peningkatan. Berdasarkan 

analisis IPA, atribut prioritas utama yang perlu segera diperbaiki dan menjadi fokus 

pengembangan terletak pada kuadran I, khususnya pada dimensi daya tanggap 

(responsiveness) dan empati (empathy). Peningkatan pada aspek daya tanggap dan 

empati diharapkan dapat meningkatkan kepuasan pelanggan serta stabilitas jumlah 

konsumen PolyClean Laundry. 

Kata kunci: CSI, IPA, laundry, Kepuasan Pelanggan, Kualitas Pelayanan. 

ABSTRACT 

AIDA FITRI MUTHIA. Customer Satisfaction Analysis of PolyClean Laundry 

Services. Supervised by NOER AZAM ACHSANI and LINDA KARLINA SARI 

PolyClean Laundry is a laundry service business operating in an urban 

environment, where the level of market competition is increasingly intense. 

Fluctuations in the number of customers and fierce competition present significant 

challenges in maintaining business performance. Inability to align with customer 

preferences can lead to a decline in the customer base, which in turn affects 

business performance. Therefore, it is essential for the company to continuously 

evaluate and improve service quality to remain competitive and meet the ever- 

evolving customer expectations. This study aims to analyze customer satisfaction 

levels with PolyClean Laundry ’s services and identify priority service attributes 

that need improvement based on the gap between importance and performance. 

Data processing was conducted using the Customer Satisfaction Index (CSI) to 

measure customer satisfaction levels and Importance Performance Analysis (IPA) 

to identify service attributes requiring improvement. The analysis results showed a 

CSI value of 83.19%, indicating a high level of customer satisfaction, although there 

is still room for improvement. Based on the IPA analysis, the primary attributes 

that need immediate attention and development are located in Quadrant I, 

specifically in the dimensions of responsiveness and empathy. Enhancements in 

responsiveness and empathy are expected to improve customer satisfaction and 

stabilize the customer base of PolyClean Laundry . 

Keywords: CSI, Customer Satisfaction, IPA, laundry, Service Quality 
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