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Abstrak

Kualitas pelayanan adalah bentuk penilaian konsumen terdapat Tingkat pelayanan
yang diterima dengan Tingkat pelayanan yang diharapkan, kualitas pelayanan
juga dapat diartikan sebagai car akita memperlakukan konsumen dengan standar
yang tertentu sehingga konsumen akan berfikir lagi untuk menggunakan produk
atau jasa tersebut. Jumlah sample yang diambil sebanyak 172 orang responden
dengan menggunakan rumus slovin, pengumpulan data dilakukan melalui melalui
penyebaran kuesioner dan data diuji dengan menggunakan program SPSS 25.
Dapat diketahui bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasaan pelanggan. Berdasarkan hasil analisis yang dilakukan, maka
dapat disimpulkan bahwa, Hasil analisis regresi sederhana yaitu pengaruh antara
kedua variabel yang dapat dirumuskan Y= 2.478 + 0.547 X + menjelaskan bahwa
artinya bahwa variable Pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasaan
pelanggan pada jasa bona laundry kwala bekala. Hal ini diuji dengan menggunakan
uji t, yang dimana bahwa secara persial iklim komunikasi organisasi berpenagruh
signifikan terhadap kinerja karyawan karena dari hasil uji t diketahui bahwa nilai
thitung (41, 897) > ttabel (0,125) nilai signifikan sebesar 0,000 <0,05 yang berarti
dapat diterima atau berpengaruh. Dari hasil uji R? menunjukkan bahwa Pengaruh
kualitas pelayanan terhadap kepuasaan pelanggan pada jasa bona laundry kwala
bekala. sebesar 91,2 % sedangkan sisa 8,8% dipengaruhi oleh variabel lain yang
tidak ada di dalam penelitian ini.

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Kepuasaan Pelanggan

Abstract
Service quality is a form of consumer assessment, namely the level of service
received and the expected level of service. Service quality can also be interpreted
as the way we treat consumers with certain standards so that consumers will think
again about using the product or service. The number of samples taken was 172
respondents using the Slovin formula, data collection was carried out by
distributing questionnaires and the data was tested using the SPSS 25 program. It
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can be seen that service quality has a positive and significant effect on customer
satisfaction. Based on the results of the analysis carried out, it can be concluded
that, the results of a simple regression analysis, namely the influence between the
two variables which can be formulated as Y= 2.478 + 0.547 This is tested using
the t test, where in particular the organizational communication climate has a
significant influence on employee performance because from the results of the t
test it is known that the calculated t value (41, 897) > t table (0.125) is a significant
value 0f 0.000 < 0.05, which means it is acceptable or influential. From the results
of the R2 test, it shows that the influence of service quality on customer
satisfaction with the Kwala Bekala Bona Laundry service. amounted to 91.2%
while the remaining 8.8% was influenced by other variables that were not in this
study.

Keywords. Service Quality, Customer Satisfaction

Pendahuluan

Bisnis wirausaha laundry saat ini sangat pesat bisnis yang bergerak pada
layanan jasa ini memiliki peluang yang sangat bagus, Masyarakat kota yang
semakin sibuk dengan berbagai pekerjaan membuat usaha jasa laundry semakin
dibutuhkan. Hal ini ditandai dengan semakin banyaknya minat membuat atau
membuka usaha jasa laundry, para pelaku bisnis dapat meningkatkan kualitas
serta konsisten untuk menjaga kepercayaan Ipelanggan baik dalam hal kualitas
maaupun pelayanannya agar pelanggan tertarik untuk menggunkan jasa laundry
tersebut. Selain itu, pengelolaan laundry yang dilakukan menggunakan strategi
tertentu akan memberikan kemajuan pada usaha tersebut. Dalam penelitian ini
untuk mengetaahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasaan pelanggan
dalam menggunkan bisnis jasa laundry serta menawarkan keunggulan demi
menarik minat pelanggaan. Usaha jasa laundry merupakan salah satu bisnis jasa
yang sedang naik daun sesuai perkembangan jaman sekarang ini. Karna bisnis jasa
merupakan peluang usaha yang baik, maka banyak sekali orang yang membuka
usaha tersebut. Keberadaat masyarakat kota yang semakin sibuk dengan pekerjaan
mereka, membuat usaha laundry ini semakin laris.

Sehubungan dengan itu, perusahaan dituntut untuk menetapkan harga
yang bersaing dan meningkatkan kualitas, baik itu kualitas produk maupun
pelayanan agar konsumen selalu tertarik untuk menggunakan jasa laundry
tersebut. Setiap konsumen memiliki keinginan dan kebutuhan yang sangat
berbeda beda tetapi pada umumnya, semua konsumen melakukan kegiatan yang
sama yaitu kegiatan menghabiskan barang dan jasa. Sehubungan dengan itu, usaha
jasa laundry merupakan sebagai salah saatu bentuk usaha pelayanan jasa terutama
bagi mereka yang selalu menginginkan hidupnya untuk lebih mudah dan tentunya
tidak mau ribet lagi dengan urusan atau masalah membersihkan pakaian kotor
mereka seperti misalnya para mahasiswa atau pegawai kantor yang merasa cukup
memiliki uang, mereka itu pasti akan lebih suka 2 untuk mencuci pakaian mereka
dengan menggunakan jasa laundry karena lebih nyaman, mudah dan cepat
disbanding mereka mencucinyaa sendiri. Apalagi masyarakat yang berbeda pada
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kawasan sulit air bersih, mereka tentunya akan lebih memilih pakaian kotor
mereka masuk laundry karena kenyamanan dan kemudahan yang diciptakan oleh
Bona jasa laundry tersebut.

Berbicara soal kualitas, baik kualitas produk maupun kualitas pelayanan
perusahaan harus mampu menawarkannya kepada setiap, konsumen agar dapat
menciptakan persepsi konsumen tersebut dengan perasaan nyaman, perasaan puas
mereka dan sikap komitmen sebagai pelanggan yang nantinya akan menjadi loyal
terhadap perusahaan tersebut. Hal ini merupakan kunci utama dalam mencapai
suatu titik keberhasilan suatu perusahaan dalam melakukan persaingan usaha
lainnya. Sebuah perusahaan akan dikatakan besar dan sukses apabila perusahaan
tersebut berhasil secara terus menerus dan konsisten dalam menjaga kepercayaan
dari setiap konsumenny baik itu kepercayaan menyangkut harga, kualitas produk
maupun kualitas pelayanannya diberikan oleh perusahaan tersebut kepada
konsumen. Menjaga kepercayaan itu tentu memiliki tujuan yang lebih penting,
yaitu untuk mempertahankan kelangsungan hidup perusahaan. Selain itu, menjaga
kepercayaan juga merupakan upaya untuk memperoleh atau mendapatkan dan
bahkan meningkatkan pendapatan atau keuntungan yang lebih besar bagi 3
perusahaan itu sendiri. Itulah sebabnya kesuksesan sebuah perusahaan akan lebih
nyata jika harus tetap konsisten dalam menjaga kepercayaan setiap konsumen
dimanapun dan kapanpun itu.

Menurut Indrasari, (2019) kualitas merupakan salah satu indikator penting
bagi perusahaan untuk dapat eksis di tengah ketatnya persaingan dalam industri.
Kualitas didefinisikan sebagai totalitas dari karakteristik suatu produk yang
menunjang kemampuan untuk memuaskan kebutuhan yang dispesifikasikan atau
ditetapkan.

Indikator Kualitas Pelayanan
Menurut Tjiptono (2019)
1. Keandalan
2. Daya tanggap
3. Jaminan
4. Empati
5. Bukti fisik

Menurut tsafarakis, et al (2018) kepuasaan pelanggan semacam langkah
perbandingan antara pengalaman dengan hasil evaluasi, dapat menghasilakan
sesuatu yang nyaman secara rohani, bukan hanyanyaman karena dibayangkan atau
diharapkan. Puas atau tidak puas bukan merupakan emosi melainkan sesuatu hasil
evaluasi dari emosi.

Indikator Kepuasaan Pelanggan
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Menurut Indasari (2019)

1. Kesesuain harapan
2. Minat berkunjung kembali
3. Kesediaan merekomendasikan

Kerangka Berpikir

Menurut Kotler dan Keller (2021), Kualitas produk dan layanan, Kepuasaan
Pelanggan dan Profitabilitas perusahaan saling terkait. Kualitas Layanan yang
makin baik akan menghasilkan kepuasaan konsumen yang tentunya tinggi. Adapun
kerangka berpikir yang menggambarkan pengaruh Kualitas Pelayanan (X) dengan
Kepuasaan Pelanggan (Y) adalah sebagai berikut

Kualitas Pelayanan Kepuasaan Pelanggan
X) (V)

v

Gambar 2.1 Kerangka Berpikir

Metode Penelitian

Objek yang digunakan dalam penelitian ini adalah pelanggan Bona Laundry
di Kwala Bekala. Penelitian ini menggunakan variabel kualitas pelayanan dan
kepuasaan pelanggan, jumlah sample yang digunakan sebanyak 172 responden.
Teknik pengumpulan data dengan penyebaran kuesioner dengan menggunakan
umus slovin.

Hasil dan Pembahasan

1. Karakteristik Respnden Berdasarkan Jenis Kelamin

No | Jenis Kelamin | Jumlah | Presentase (%)

1 Perempuan 113 65,7 %

2 Laki laki 59 343 %
Total 172 100 %

(Sumber. Data olahan penulis,2025)

Dapat dilihat bahwa dalam penelitian sebagian besar responden adalah
jenis kelamin perempuan dengan jumlah 113 orang (65,7%) dan lainnya jenis
kelamin laki-laki dengan jumlah 59 orang (34,3%). Artinya konsumen yang
pernah menggunakan jasa Bona Laundry didominasikan oleh jenis kelamin
perempuan.’

2. Karakteristik Responden Berdasarkan Usia

No | Usia (Tahun) | Jumlah (Orang) | Presentase (%)
1 15-25 tahun 111 64,5 %
2 26-35 tahun 43 25%
3 36-45 tahun 10 5,8 %
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4 | 46-55 tahun 8 4,7 %
Total 172 100 %
(Sumber. Data olahan penulis, 2025)

Dapat dilihat bahwa dalam penelitian sebagian besar responden
adalah berusia 15-25 tahun dengan jumlah 111 orang (64,5%) dan sebagian
lainnya merupakan responden berusia 26-35 tahun dengan 32 jumlah 43
orang (25 %), berusia 36-45 tahun dengan jumlah 10 orang (5,8 %), berusia
46-55 tahun dengan jumlah 8 orang (4,7 %). Artinya konsumen yang pernah
menggunakan jasa Bona Launry didominasikan oleh pelanggan berusia 15-

25 tahun.

Hasil Uji Validitas

Kualitas Pelayanan R Hitung | R table | Keterangan
X.1 0,889 0,125 Valid
X.2 0,830 0,125 Valid
X.3 0,912 0,125 Valid
X4 0,901 0,125 Valid
X.5 0,890 0,125 Valid
X.6 0,871 0,125 Valid
X.7 0,887 0,125 Valid
X.8 0,900 0,125 Valid
X.9 0,876 0,125 Valid
X.10 0,914 0,125 Valid

Hasil Uji Validitas Kepuasaan Pelanggan

Kepuasaan Pelanggan | R hitung | R table | Keterangan
Y.1 0,898 0,125 Valid
Y.2 0,882 0,125 Valid
Y.3 0,892 0,125 Valid
Y.4 0,888 0,125 Valid
Y.5 0,906 0,125 Valid
Y.6 0,883 0,125 Valid

Sumber. Olahan data SPSS 25

Berdasarkan table diatas menunjukkan bahwa hubungan antara variabel
Kualitas Pelayanan (X) terhadap Kepuasan Pelanggan (Y) menunjukan r hitung > r
tabel artinya dalam kuesioner yang telah disebarkan menyatakan bahwa semua item
pernyataan dapat digunakan untuk pengujian tambahan.

Hasil Uji Reliabilitas
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Variabel Crombach’s Alpha | N of items | Keterangan
Kualitas pelayanan 0,970 10 Valid
Kepuasaan pelanggan | 0,948 6 Valid

Sumber. Olahan data SPSS 25

Berdasarkan tabel di atas diketahui nilai Cronbach's Alpha seluruh variabel
diatas sebesar 0,60. Artinya, 16 instrumen variabel penelitian reliabel, karena nilai
Cronbach's Alpha > 0,60. Dimana artinya adalah ukuran konsistensi internal yang
lebih rendah menunjukan seberapa dekat keterkaitan antara sekumpulan
pernyataaan dalam suatu kelompok. Dengan demikian, variabel penelitian dapat
dianalisis lebih lanjut.

Hasil Uji Normalitas
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test
Unstandardized
Residual

N 172
Normal Parameters®® Mean 0
Std. Deviation 3
Most Extreme Absolute .094
Differences Positive .038
Negative -.094
Kolmogorov-Smirnov Z 1.237
Asymp. Sig. (2-tailed) .094
Monte Carlo Sig. (2-  Sig. .086°¢
tailed) 99% Confidence Lower .079

Interval Bound
Upper .094

Bound

a. Test distribution is Normal.

b. User-Specified

c. Based on 10000 sampled tables with starting seed 1314643744.
Sumber. Olahan data SPSS 25

Berdasarkan tabel diatas dipeoleh perhitungan hasil pengujian one — sample
kolmogorov smirnov test menunjukkan nilai signifikan 0,094 lebih besar dari nilai
alpha yang ditetapkan sebesar 0,05 sehingga data instrumen dinyatakan
berdistribusi normal

Hasil Uji Heterokedasititas
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Scatterplot
Dependent Variable: y

......

Regression Studentized Residual
00

Regression Standardized Predicted Value

Sumber. Olahan data SPSS 25

Dapat dilihat dari grafik Scatterplot dapat dilihat tidak ada pola yang
jelas, tidak menyebar diatas dan dibawah angka 0O dan titik titik yang ada
tidak membentuk pola tertentu yang teratur, sehingga model regresi layak
dipakai untuk variabel kualitas pelayanan mempengaruhi kepuasaan
pelanggan pada jasa bona laundry

Hasil Uji Regresi Sederhana

Unstandardized Coefficients Standardized Coefficients

odel B Std. Error Beta t Sig.
L(Constant) 2.47¢ 58t 4.23¢ .00C
X 54 0L 95! 41.89° .00C

Sumber. Olahan data SPSS 25

Berdasarkan hasil linear sederhana diatas maka didapat model regresi
sederhana sebagai berikut :
Y =a+ bx
2.478 + 0.547
Keterangan
Y : Kualitas Pelayanan
a : Konstanta
b : Koefisien
Berdasarkan Hasil persamaan linear dapat diartikan sebagai berikut :
1. Konstanta (o) sebesar 2.478 merupakan konstanta atau keadaan saat variabel
kualitas pelayanan belum dipengaruhi variabel lainya, yaitu (X). Jika variabel
independen tidak ada, maka variabel kepuasaan pelanggan (YY) tidak
mengalami perubahan.
2. Koefisien kualitas pelayanan (X) sebesar 0,547, menyatakan bahwa kualitas
pelayanan (X) mempunyai pengaruh positif, terhadap kepuasaan pelanggan
(YY) yang artinya setiap peningkatan satu satuan variabel kualitas pelayanan
(X), maka akan meningkatkan kepuasaan pelanggan (Y) sebesar 0,547 (
54,7%) satuan

294.7



Pendidikan, Saintek. Sosial dan Hukum (PSSH)
E-ISSN :2830-361X, Volume 4, Maret 2025

¥ N3 . B 5\

{E F e 5.;

g g

=0 IV LA \7 s=m=a e § /
Homepage : https://jurnal. sesmnaspssh.com/index.php/pssh @SW

Hasil Uji Parsial (Uji t)
Variabel T T Sig alpha | Kondisi | Keterangan
hitung | tabel
Kualitas 41,897 | 0,125 | 0,000 | 0,05 | T hitung | Berpengaruh

Pelayanan > t table | positif dan
sig signifikan
<alpha

Sumber. Olahan data SPSS 25

hasil uji t kualitas pelayanan sebesar 41, 897 dan nilai signifikan
sebesar 0,000 < alpha 0,05 maka dapat disimpulkam secara parsial kualitas
pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasaan pelanggan.

Hasil Koefisien Determinasi (R?)

Model Summary

Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate
1 .9552 912 911 1.377

a. Predictors: (Constant), x

Sumber : Diolah SPSS 25

Diperoleh nilai koefisien dieterminasi atau R Square sebesar 0,912 atau
sebesar 91,2 % Pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan
sedangkan, 8,8 % adalah pengaruh dari variable yang tidak ikut serta
dalam penelitian ini.

Penelitian ini membahas megenai Pengaruh kualitas pelayanan
terhadap kepuasaan pelanggan pada jasa bona laundry kwala bekala,
Berdasarkan hasil yang didapat dari uji regresi sederhana untuk mengetahui
Pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasaan pelanggan pada jasa bona
laundry kwala bekala. Dapat dilihat dari tabel model summary dengan
koefisien determinasi (R square) adalah 0.912 yang berarti iklim
komunikasi memiliki pengaruh 91,2 % terhadap kepuasan pelanggan Nilai
signifikan tersebut dibawah 0,05 yang berarti bahwa kualitas pelayanan
mempunyai pengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan. Dengan hasil
uji t diperoleh t hitung > t tabel atau 41, 897 > 0,125 maka secara persial
kuailitas dipengaruhi positif oleh kepuasan pelanggan. Berkaitan dengan
kualitas pelayanan sebagaian besar responden menyatukan sangat setuju,
dapat ditarik kesimpulan bahwa responden te tap berharap agar kualitas
terus di tingkatkan agar kepuasan pelanggan semakin baik.Dengan
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demikian, hipotesis penulis yang menyatakan bahwa. Pengaruh kualitas
pelayanan terhadap kepuasaan pelanggan pada jasa bona laundry kwala
bekala.

Kesimpulan

Berdasarkan hasil analisis yang dilakukan, maka dapat disimpulkan
bahwa, Hasil analisis regresi sederhana yaitu pengaruh antara kedua
variabel yang dapat dirumuskan Y= 2.478 + 0.547 X + menjelaskan bahwa
artinya bahwa variable Pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasaan
pelanggan pada jasa bona laundry kwala bekala.

. Hal ini diuji dengan menggunakan uji t, yang dimana bahwa secara
persial iklim komunikasi organisasi berpenagruh signifikan terhadap kinerja
karyawan karena dari hasil uji t diketahui bahwa nilai t hitung (41, 897) > t
tabel (0,125) nilai signifikan sebesar 0,000 < 0,05 yang berarti dapat
diterima atau berpengaruh. Dari hasil uji R? menunjukkan bahwa Pengaruh
kualitas pelayanan terhadap kepuasaan pelanggan pada jasa bona laundry
kwala bekala. sebesar 91,2 % sedangkan sisa 8,8
% dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak ada di dalam penelitian ini.
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