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Abstrak

Era digital telah mengubah cara masyarakat berinteraksi dengan layanan, termasuk dalam
sektor usaha laundry. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis peran digital marketing
dan inovasi layanan dalam meningkatkan kepuasan pelanggan pada bisnis laundry di era
digital. Melalui pendekatan kualitatif deskriptif dengan metode literature review dan
wawancara mendalam, penelitian ini mengidentifikasi hubungan antara penerapan digital
marketing, inovasi layanan, dan kepuasan pelanggan. Hasil penelitian menunjukkan bahwa
digital marketing, seperti penggunaan media sosial dan Google Ads, dapat memperluas
jangkauan pasar dan meningkatkan keterlibatan pelanggan. Sementara itu, inovasi layanan
seperti sistem pembayaran QRIS, WhatsApp Business, dan pembaruan informasi di Google
Maps meningkatkan kenyamanan dan aksesibilitas bagi pelanggan. Data menunjukkan bahwa
85% pelanggan puas dengan pembayaran digital QRIS, 80% puas dengan komunikasi
menggunakan WhatsApp Business, dan 75% puas dengan pembaruan akses lokasi di Google
Maps. Dengan demikian, penerapan digital marketing dan inovasi layanan terbukti signifikan
dalam meningkatkan pengalaman pelanggan dan loyalitas mereka. Penelitian ini
menyarankan pengusaha laundry untuk mengadopsi model bisnis berbasis aplikasi,
memanfaatkan platform digital, dan berfokus pada kualitas layanan untuk meningkatkan daya
saing dan kepuasan pelanggan.

Kata Kunci: Digital marketing, Inovasi layanan, Kepuasan pelanggan, Bisnis laundry,
Teknologi digital..

Abstract

The digital era has changed the way people interact with services, including in the laundry
business sector. This research aims to analyze the role of digital marketing and service innovation
in increasing customer satisfaction in the laundry business in the digital era. Through a
descriptive qualitative approach using literature review methods and in-depth interviews, this
research identifies the relationship between digital marketing implementation, service innovation
and customer satisfaction. The research results show that digital marketing, such as the use of
social media and Google Ads, can expand market reach and increase customer engagement.
Meanwhile, service innovations such as the QRIS payment system, WhatsApp Business, and
information updates on Google Maps increase convenience and accessibility for customers. Data
shows that 85% of customers are satisfied with QRIS digital payments, 80% are satisfied with
communication using WhatsApp Business, and 75% are satisfied with location access updates on
Google Maps. Thus, the application of digital marketing and service innovation has proven to be
significant in improving customer experience and their loyalty. This research suggests laundry
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entrepreneurs adopt an application-based business model, utilize digital platforms, and focus on
service quality to increase competitiveness and customer satisfaction.

Keywords: Digital marketing, Service innovation, Customer satisfaction, Laundry business,
Digital technology..

1. Pendahuluan

Era digital telah membawa perubahan besar pada pola konsumsi masyarakat, termasuk dalam
sektor jasa seperti usaha laundry. Perubahan gaya hidup modern yang serba cepat menuntut
layanan yang tidak hanya berkualitas tetapi juga mudah diakses. Dalam konteks ini, usaha laundry
menghadapi tantangan sekaligus peluang untuk meningkatkan kepuasan pelanggan melalui
pemanfaatan teknologi digital. Dua faktor utama yang dapat mendukung hal tersebut adalah
penerapan digital marketing dan inovasi layanan Markonah et al., (2024).

Digital marketing menjadi salah satu alat strategis untuk menjangkau pelanggan secara lebih
luas dan efisien. Dengan memanfaatkan platform digital seperti seperti media social, situs web,
dan aplikasi, pelaku usaha laundry dapat memasarkan layanan mereka secara tepat sasaran. Tidak
hanya sekedar mempromosikan, digital marketing juga memberikan peluang untuk berinteraksi
langsung dengan pelanggan, memahami kebutuhan mereka, dan membangun loyalitas melalui
pendekatan yang personal (Cuandra dan Angesty, 2024).

Di sisi lain, inovasi layanan menjadi kunci untuk menciptakan nilai tambah bagi pelanggan.
Dalam era yang penuh persaingan, layanan laundry tidak lagi hanya terbatas pada proses mencuci
dan menyetrika pakaian. Inovasi seperti layanan antar-jemput berbasis aplikasi,pelacakan status
cucian secara real-time, hingga opsi ramah lingkungan dapat meningkatkan pengalaman
pelanggan secara signifikan. Inovasi ini tidak hanya memenuhi ekspetasi pelanggan tetapi juga
membedakan usaha laundry dari pesaing (Simanihuruk dan Tarigan, 2024).

Kepuasan pelanggan menjadi tujuan utama yang ingin dicapai melalui penerapan digital
marketing dan inovasi layanan. Kepuasan ini tidak hanya berkontribusi pada loyalitas pelanggan
tetapi juga berperan dalam meningkatkan citra usaha di tengah persaingan pasar yang semakin
ketat. Oleh karena itu, penting untuk memahami sejauh mana penerapan digital marketing dan
inovasi layanan dapat memengaruhi kepuasan pelanggan dalam bisnis laundry (Budianto dan
Tony, 2024).

Artikel ini akan membahas peluang penerapan digital marketing dan inovasi layanan sebagai
variable independen yang memengaruhi kepuasan pelanggan sebagai variable dependen. Melalui
pendekatan ini, diharapkan dapat ditemukan strategi yang efektif untuk meningkatkan kepuasan
pelanggan sekaligus memperkuat daya saing usaha laundry di era digital.

2. Metodologi

2.1 Rancangan Penelitian

Penelitian ini menggunakan metode kualitatif deskriptif dengan pendekatan literature review.
Studi literatur memberikan landasan teori yang kuat dalam penelitian deskriptif kualitatif dan
memungkinkan peneliti untuk menganalisis fenomena dari berbagai sudut pandang. Metode ini
bertujuan untuk mengidentifikasi, menganalisis, dan menyintesis informasi dari berbagai sumber
literatur yang relevan, guna memahami hubungan antara digital marketing, inovasi layanan, dan
kepuasan pelanggan dalam usaha laundry di era digital.

2.2 Ruang Lingkup Penelitian

Data yang digunakan dalam penelitian ini diperoleh melalui dua pendekatan utama, yaitu
wawancara mendalam dan observasi langsung. Wawancara dilakukan dengan pemilik usaha Best
Laundry untuk menggali informasi tentang permasalahan yang dihadapi dan kebutuhan
pengembangan usaha. Metode wawancara mendalam ini memberikan peluang untuk memperoleh
informasi yang lebih akurat dan relevan. Hal ini sejalan dengan pandangan (Cuandra dan Angesty,
2024). yang menyatakan bahwa wawancara merupakan metode efektif untuk mengidentifikasi
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tantangan dan peluang dalam operasional bisnis. Selain itu, observasi langsung di lokasi usaha
juga dilakukan untuk mengamati dinamika operasional yang mungkin tidak terungkap selama
wawancara. Teknik ini memungkinkan peneliti mencatat perilaku dan interaksi sehari-hari, serta
mendeteksi kendala yang tidak terlihat melalui percakapan langsung.observasi memberikan
pemahaman yang komprehensif terkait konteks dan dinamika di lapangan.

Setelah data dikumpulkan, proses perancangan solusi dimulai dengan mengidentifikasi masalah
utama yang dihadapi Best Laundry, seperti ketidakjelasan waktu pengambilan pakaian,
keterbatasan metode pembayaran, dan rendahnya efisiensi operasional. Berdasarkan wawancara
dan observasi, solusi yang diusulkan meliputi penerapan sistem pembayaran QRIS untuk
mempermudah transaksi digital, pembaruan lokasi di Google Maps untuk meningkatkan
aksesibilitas, dan penggunaan WhatsApp Business sebagai media komunikasi yang lebih efektif
dengan pelanggan. Tahapan implementasi mencakup penyusunan rencana teknis dan penetapan
timeline pelaksanaan perubahan. Setelah implementasi, dilakukan evaluasi menyeluruh untuk
mengukur dampak perubahan terhadap operasional usaha dan kepuasan pelanggan. Hasil evaluasi
akan disajikan dalam artikel untuk menunjukkan kontribusi terhadap peningkatan layanan dan
efisiensi operasional di Best Laundry.

Penelitian ini bertujuan mengeksplorasi peran digital marketing dan inovasi layanan dalam
meningkatkan kepuasan pelanggan pada bisnis laundry di era digital. Fokus utama penelitian
adalah menganalisis sejauh mana kedua faktor ini berkontribusi pada keberhasilan bisnis laundry,
terutama dalam mempertahankan pelanggan setia dan menarik pelanggan baru. Dengan
perkembangan teknologi digital yang pesat dan tuntutan konsumen yang terus meningkat, bisnis
laundry harus berinovasi dan beradaptasi untuk memenuhi kebutuhan pasar yang dinamis.
Ruang lingkup penelitian mencakup tiga aspek utama, yaitu:

1. Digital Marketing: Analisis strategi pemasaran digital yang diterapkan dalam bisnis
laundry, termasuk penggunaan media sosial, aplikasi digital, dan situs web. Penerapan
digital marketing terbukti efektif dalam meningkatkan visibilitas dan daya saing usaha
laundry. Menurut Mauliddiy(2021) kemajuan pemasaran produk melalui media sosial di
era digital dapat meningkatkan interaksi dengan pelanggan dan memperluas jangkauan
pasar.

2. Inovasi Layanan: Kajian terhadap inovasi yang dapat meningkatkan pengalaman
pelanggan, seperti layanan antar-jemput berbasis aplikasi dan pelacakan cucian secara
real-time. Pengembangan sistem informasi manajemen laundry berbasis web dengan
metode Customer Relationship Management (CRM) dapat meningkatkan efisiensi
operasional dan kepuasan pelanggan. Hal ini diuraikan dalam penelitian oleh Mangedong
dan Prayitno (2023), yang membahas perancangan sistem informasi layanan usaha
laundry menggunakan metode SDLC.

3. Kepuasan Pelanggan: Studi mengenai faktor-faktor yang memengaruhi kepuasan
pelanggan di sektor jasa laundry. Kualitas layanan memiliki hubungan erat dengan
loyalitas pelanggan; layanan yang berkualitas mendorong pelanggan untuk menjalin
hubungan baik dengan perusahaan. (Anindya & Iva Mindhayani, 2021) menganalisis
kepuasan pelanggan De Laundry dengan menggunakan metode Customer Satisfaction
Index dan Service Quality, menunjukkan bahwa kualitas pelayanan yang baik berbanding
lurus dengan tingkat kepuasan pelanggan.

Pada era digital, teknologi menjadi bagian integral dari berbagai aspek kehidupan manusia.
Teknologi terus berkembang untuk mempermudah aktivitas sehari-hari, termasuk dalam
bisnis. Kehidupan yang telah terdigitalisasi memungkinkan aktivitas yang mendukung
kebutuhan hidup menjadi lebih mudah. Nuriawati (2021) menyatakan bahwa untuk tetap
kompetitif, pelaku usaha harus segera beradaptasi dengan perubahan dan perkembangan era
digital. Beberapa perubahan penting di era digital meliputi:

1. Komunikasi yang semakin canggih berkat smartphone.

2. Aplikasi bisnis yang mempermudah interaksi dengan pelanggan.
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3. Teknologi keuangan seperti fintech yang mendukung transaksi berbasis aplikasi.
Dalam konteks inovasi layanan, kualitas layanan menjadi aspek yang dinamis dan mencakup
berbagai elemen, seperti keandalan, daya tanggap, jaminan, empati, dan bukti fisik. Kelima
dimensi ini berkontribusi pada peningkatan loyalitas dan kepuasan pelanggan. Penelitian
menunjukkan bahwa kualitas layanan yang baik berbanding lurus dengan tingkat kepuasan
pelanggan, yang pada gilirannya meningkatkan loyalitas mereka terhadap bisnis.

3. Hasil dan Pembahasan

Tabel 1. Peniiunaan Diiital Marketini dalam Meninikatkan Keiuasan Pelaniian

untuk menarik pelanggan baru

Media Sosial Memanfaatkan platform untuk | Meningkatkan jangkauan pasar
(Instagram, promosi dan membangun | dan keterlibatan pelanggan
Facebook) brand awareness

Google Ads Iklan berbayar di Google | Menjangkau pelanggan yang

lebih luas dan tepat sasaran

Testimoni Pelanggan | Ulasan  pelanggan  yang | Meningkatkan kepercayaan
dipublikasikan di media sosial | pelanggan baru dan
meningkatkan keputusan

pembelian

Tabel 2. Peningkatan Kepuasan Pelanggan

QRIS (Pembayaran Digital) 85%
WhatsApp Business (Komunikasi) 80%
Pembaruan Google Maps (Aksesibilitas) 75%

Grafik 1. Persepsi Kepuasan Pelanggan terhadap Inovasi Layanan

86%
84% -
82% -
80% -
78% -
76% -
74% -
72% -
70% -

QRIS (Pembayaran WhatsApp Business Pembaruan Google
Digital) (Komunikasi) Maps
(Aksesibilitas)

Berdasarkan data, mayoritas pelanggan merasa puas dengan sistem pembayaran digital QRIS
(85%), diikuti dengan penggunaan WhatsApp Business sebagai alat komunikasi langsung (80%),
dan pembaruan informasi di Google Maps yang membantu aksesibilitas (75%). Hal ini
mengindikasikan bahwa inovasi layanan ini berperan besar dalam meningkatkan
pengalaman pelanggan.

809



SEMINAR NASIONAL & CALL FOR PAPER ISSN 2987-484X
HUBISINTEK 2024

Diagram 1. Proses Digital Marketing dan Inovasi Layanan dalam Meningkatkan
Kepuasan Pelanggan

Digital Marketing
(Media Sosial, Iklan)

Meningkatkan
Awareness dan

Keterlibatan Pelanggan
1

Inovasi Layanan (QRIS, WhatsApp, Google Maps)
Mempermudah Transaksi dan Komunikasi
1

v

Peningkatan Kepuasan Pelanggan dan
Loyalitas Jangka Panjang

Proses dimulai dengan penerapan digital marketing yang meningkatkan kesadaran dan
keterlibatan pelanggan. Selanjutnya, inovasi layanan (QRIS, WhatsApp Business, pembaruan
Google Maps) memperbaiki kenyamanan dan efisiensi dalam transaksi dan komunikasi, yang
akhirnya berujung pada peningkatan kepuasan dan loyalitas pelanggan.

Tabel 3. Analisis Keiuasan Pelaniian Berdasarkan Penialaman Diiital

Kemudahan Pembayaran (QRIS) 4.5 90%
Kemudahan Akses Lokasi (Google Maps) 4.3 85%
Komunikasi Pelanggan (WhatsApp Business) 4.4 88%
Proses Pengambilan dan Pengantaran Pakaian 4.0 80%

Skor kepuasan yang tinggi pada kemudahan pembayaran dan komunikasi menunjukkan bahwa
inovasi ini berperan besar dalam meningkatkan kenyamanan pelanggan. Persentase kepuasan
tertinggi didapatkan dari kemudahan pembayaran menggunakan QRIS, dengan 90%
pelanggan merasa puas.

4. Kesimpulan dan Saran

Kesimpulan di Era Digital memebuka peluang besar bagi usaha laundry untuk berkembang
dengan teknologi modern. Dengan memanfaatkan aplikasi dan platform online, pengusaha
laundry dapat meningkatkan efisien si operasional, memperluas jangkauan pasar, dan
memberikan pengalaman yang baik bagi pelanggan. Dengan fitur seperti pemasaran online dan
pembayaran digital memberi kemudahan bagi pelanggan sekaligus meningkatkan daya saing
usaha. Selain itu, usaha laundry di era digital sangat bergantung pada emampuan untuk
beradaptasi dengan teknologi dan memenuhi kebutuhan pelanggan yang terus berubah. Inovasi
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yang berkelanjutan, layanan yang berkualitas, dan pemanfaatan platform digital adalah kunci
untuk menciptakan peluang usaha yang menjanjikan.

Untuk mengoptimalkan bisnis laundry, Anda harus membuat model bisnis berbasis aplikasi.
Pelanggan akan dapat melakukan pemesanan dan melacak status cucian melalui smartphone
mereka secara real-time sebagai hasilnya. Selain itu, membeli sistem manajemen laundry modern
yang mencakup metode pembayaran digital, pelacakan pesanan, dan pemesanan online akan
membuat bisnis lebih mudah dan pengalaman pelanggan lebih baik. Pemasaran digital juga
penting; iklan produk dan konten yang menarik digunakan di platform media sosial seperti
Instagram dan TikTok. Layanan antar-jemput gratis dapat meningkatkan kepuasan konsumen dan
nilai Anda dibandingkan dengan pesaing. Kualitas layanan harus tetap menjadi prioritas utama,
karena pelanggan yang puas cenderung menjadi setia dan menyarankan orang lain untuk
mengunjungi perusahaan Anda. Terakhir, sebelum memulai bisnis Anda, lakukan riset pasar
untuk mengetahui apa yang diinginkan dan diinginkan target pelanggan Anda. Ini akan membantu
Anda membuat layanan dan strategi pemasaran Anda lebih tepat sasaran. Pengusaha laundry
dapat mengambil tindakan ini untuk memanfaatkan teknologi di pasar yang semakin kompetitif
ini.
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