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ABSTRAK

Nabila Laundry-Syar’i merupakan salah satu UKM di bidang jasa yang
sedang berkembang di Kelurahan Tanjung Piayu Kecamatan Sei Beduk Kota
Batam tepatnya di Kavling Pancur Baru Blok L No. 10. Nabila Laundry Syar’i
masih sering mendapatkan complaint dari para pelanggan. Beberapa hal yang
menjadi keluhan pelanggan yaitu terjadinya pertukaran pakaian antar pelanggan,
kerusakan pakaian pelanggan, hilangnya pakaian pelanggan, waktu pengambilan
pakaian yang lebih lama dari waktu yang ditentukan. Penelitian ini menggunakan
metode Service Quality yaitu Tangible, Reliability, Responsiveness, Assurance
Emphaty dengan nilai gap tertinggi adalah pada dimensi Reliability dengan atribut
kesesuaian pakaian saat diantar dan dipulangkan yaitu dengan gap sebesar -0.517
dan menggunakan metode CSI untuk menentukan keadaan tingkat dari kepuasan
pelanggan dengan nilai CSI yang diperoleh adalah 79.365% dan nilai indeks nomor
empat yang menunjukan nilai indeks 66.00 — 80.99 memberikan hasil setuju, yang
menyatakan pelanggan merasa setuju atas kinerja layanan yang telah diberikan
Nabila Laundry Syar’i, namun masih ada yang belum maksimal secara keseluruhan.
Nabila Laundry Syar'i berkomitmen memperbaiki sistem kerja pelayanan yang

kurang baik untuk menciptakan kepuasan lebih di masa mendatang.

Kata kunci : kepuasan, jasa, Servqual, dan CSI.



ABSTRACT

Nabila Laundry-Syar'i is one of the SMEs in the service sector that is currently
developing in Tanjung Piayu Village, Sei Beduk District, Batam City, to be precise
in the Pancur Baru Block L No. 10. Nabila Laundry Syar'i still often gets complaints
from customers. Some of the things that become customer complaints are the
exchange of clothes between customers, damage to customer clothes, loss of
customer clothes, clothes taking time that is longer than the specified time. This
study uses the Service Quality method, namely Tangible, Reliability,
Responsiveness, Assurance Empathy with the highest gap value in the Reliability
dimension with the attribute of suitability of clothes when delivered and sent home
with a gap of -0.517 and uses the CSI method to determine the level of customer
satisfaction with a value The CSI obtained was 79.365% and the index value
number four which showed an index value of 66.00 — 80.99 gave agreed results,
which stated that customers agreed with the performance of the services that Nabila
Laundry Syar'i had provided, but some were still not optimal overall. Nabila
Laundry Syar'i is committed to improving the poor service work system to create
more satisfaction in the future.

Keyword : CSI, Satisfaction, service, and servqual.
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