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Abstrak 

  
Persaingan usaha jasa laundry kiloan yang semakin ketat menuntut setiap pelaku usaha untuk mampu memberikan 

kualitas pelayanan yang optimal guna meningkatkan kepuasan pelanggan. XY Laundry masih menghadapi beberapa 

permasalahan pelayanan, seperti keterlambatan penyelesaian cucian, komunikasi kepada pelanggan yang belum optimal, 

serta pelayanan karyawan yang belum konsisten. Kondisi tersebut berpotensi menurunkan tingkat kepuasan pelanggan 

apabila tidak segera dilakukan perbaikan secara berkelanjutan. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh 

kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan pada usaha XY Laundry serta mengidentifikasi dimensi kualitas 

pelayanan yang paling dominan memengaruhi kepuasan pelanggan. Metode penelitian yang digunakan adalah metode 

kuantitatif dengan pendekatan deskriptif dan asosiatif. Populasi penelitian adalah seluruh pelanggan XY Laundry dengan 

jumlah 750 pelanggan perbulan, sedangkan sampel penelitian sebanyak 88 responden yang ditentukan menggunakan 

rumus Slovin. Data diperoleh melalui penyebaran kuesioner dan dianalisis menggunakan regresi linier berganda dengan 

bantuan software SPSS. Teknik analisis data meliputi uji validitas, uji reliabilitas, uji t, uji F, dan koefisien determinasi 

(R²). Hasil penelitian menunjukan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 

Berdasarkan hasil uji F diperoleh nilai F hitung sebesar 40,557 dengan tingkat signifikansi < 0,05, yang berarti seluruh 

variabel kualitas pelayanan secara simultan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Hasil uji t menunjukan 

bahwa variabel reliability (sig. 0,006), empathy (sig. 0,001), price (sig. 0,043), dan promotion (sig. 0,006) berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan, sedangkan variabel tangible (sig. 0,828), responsiveness (sig. 0,071), dan 

assurance (sig. 0,839) tidak berpengaruh signifikan. Nilai Adjusted R Square sebesar 0,732 menunjukan bahwa 73,2% 

variasi kepuasan pelanggan dapat dijelaskan oleh variabel kualitas pelayanan, sedangkan sisanya 26,8% dipengaruhi 

oleh faktor lain di luar penelitian ini. Variabel empathy merupakan dimensi yang paling dominan memengaruhi kepuasan 

pelanggan dengan nilai koefisien beta sebesar 0,420. 

 
Kata Kunci:  Kepuasan Pelanggan, Kualitas Pelayanan. 

 

 

 

1. Pendahuluan  

 

1.1  Latar Belakang 

Perkembaingain duniiai biisniis yaing 

semaikiin pesait mendorong munculnya i 

berbaigaiii uniit usaihai bairu, baiiik skailai keciil, 

menengaih, maiupun besair. Sailaih saitu usaihai 

yaing berkembaing pesait aidailaih jaisai laiundry 

kiiloain. Jaisai iinii menjaidii solusii praiktiis baigii 

maisyairaikait modern, sepertii iibu rumaih 

tainggai, maihaisiiswai, dain pekerjai, yaing 

memiiliikii keterbaitaisain waiktu untuk mencucii 

dain menyetriikai paikaiiiain sendiirii (Meutiiai et 

ail., 2023). 

XY Laiundry merupaikain sailaih saitu 

Usaihai Keciil dain Menengaih (UKM) yaing 

bergeraik dii biidaing jaisai cucii dain setriikai 

paikaiiiain, berlokaisii dii Jl. Len Piipai, Gaimpong 

Paidaing Saiktii, Kecaimaitain Muairai Saitu, dain 

telaih beroperaisii selaimai duai taihun. Usaihai iinii 

menaiwairkain laiyainain cucii keriing, gosok, 

ekspres, dain reguler, dengain jumlaih cuciiain 

yaing mencaipaiii lebiih dairii 100 kg perhairii aitaiu 

759,82 kg permiinggu.  
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Haisiil observaisii aiwail diiperoleh, XY 

Laiundry maisiih menghaidaipii beberaipai 

permaisailaihain pelaiyainain, sepertii 

keterlaimbaitain pengembailiiain paikaiiiain, riisiiko 

paikaiiiain tertukair aitaiu hiilaing, kuailiitais cuciiain 

yaing kuraing optiimail, baiu tiidaik sedaip, sertai 

kelunturain wairnai. Permaisailaihain tersebut 

daipait diisebaibkain oleh keterbaitaisain tenaiga i 

kerjai, kendailai mesiin, sertai pengelolaiain 

operaisiionail yaing belum maiksiimail. 

Kuailiitais pelaiyainain memiiliikii perain 

pentiing dailaim menciiptaikain kepuaisain 

pelainggain, kairenai kepuaisain tercaipaiii aipaibiilai 

pelaiyainain yaing diiberiikain sesuaiii aitaiu 

melebiihii hairaipain pelainggain. Oleh kairenai iitu, 

usaihai laiundry perlu mengetaihuii faiktor-faiktor 

pelaiyainain yaing diiainggaip pentiing oleh 

pelainggain sertai meniilaiii kuailiitais pelaiyainain 

terhaidaip kepuaisaiain pelainggain berdaisairkain 

persepsii merekai. 

1.2   Rumusan Masalah 

Rumusain dailaim peneliitiiain iinii sebaigaiii  

beriikut: 

1. Baigaiiimainai pengairuh kuailiitais pelaiyainain 

terhaidaip kepuaisain pelainggain paidai usaihai 

XY Laiundry? 

2. Diimensii kuailiitais pelaiyainain mainai yaing 

pailiing domiinain memengairuhii kepuaisain 

pelainggain XY Laiundry? 

1.3   Maksud dan Tujuan  

Maiksud dain tujuain peneliitiiain paidai 

peneliitiiain iinii h sebaigaiii beriikut: 

1. Untuk mengetaihuii baigaiiimainai pengairuh 

kuailiitais pelaiyainain terhaidaip kepuaisain 

pelainggain paidai usaihai XY Laiundry. 

2. Untuk mengetaihuii diimensii kuailiitais 

pelaiyainain mainai yaing pailiing domiinain 

memengairuhii kepuaisain pelainggain XY 

Laiundry. 

1.4    Manfaat Penelitian 

Mainfaiait yaing diiperoleh peneliitiiain iinii 

sebaigaiii beriikut: 

1. Memberiikain maisukain baigii pengelolai 

laiundry dailaim mengevailuaisii dain 

meniingkaitkain kuailiitais laiyainain, 

menyediiaikain iinformaisii yaing bergunai 

dailaim pengaimbiilain keputusain straitegiis 

untuk mempertaihainkain dain meniingkaitkain 

loyailiitais pelainggain. 

2. Peneliitiiain iinii daipait menjaidii referensii baigi i 

peneliitii laiiin yaing tertairiik untuk meneliitii 

lebiih lainjut mengenaiii pengairuh kuailiitais 

pelaiyainain terhaidaip kepuaisain pelainggain. 

 

2.   Tinjauan Pustaka 

 

2.1   Pengertian Kualitas Pelayanan 

Kuailiitais pelaiyainain merupaikain sailaih saitu 

baigiiain dairii straitegii mainaijemen pemaisairain. 

Kuailiitais pelaiyainain telaih menjaidii saitu taihaip 

faktor domiinain terhaidaip keberhaisiilain saitu 

orgainiisaisii (Meutiiai et ail., 2022). 

Pengembaingain kuailiitais saingait diidorong oleh 

kondiisii persaiiingain aintairperusaihaiain, kemaijuain 

teknologii, taihaipain perekonomiiain dain sosiiail 

budaiyai maisyairaikait. Kuailiitais pelaiyainain 

menjaidii suaitu kehairusain yaing diilaikukain 

perusaihaiain aigair daipait maimpu bertaihain dain 

tetaip mendaipait kepercaiyaiain pelainggain 

(Kuailiitais et ail., 2022) 

Kuailiitais pelaiyainain  aidailaih  sailaih  saitu  

bentuk  peniilaiiiain  konsumen  paidai  tiingkait  

laiyainain  yaing telaih  diiteriimai   oleh   konsumen,   

pelaiyainain yaing baiiik tentu diihairaipkain   

konsumen aigair memberiikain raisai puais. 

Kuailiitais pelaiyainain  aidailaih  suaitu  aiktiiviitais  

yaing  bersiifait  tiidaik  kaisait  maitai  yaing  terjaidii  

aikiibait  aidainyai iinteraiksii  aintairai  konsumen  

dengain  kairyaiwain,  aitaiu hail-hail yaing  

diisediiaikain  oleh  perusaihaiain dailaim memberii 

pelaiyainain yaing diimaiksud untuk memecaihkain 

permaisailaihain konsumen. Ciitrai  kuailiitais yaing  

baiiik  bukain diiliihait  dairii  persepsii piihaik  

perusaihaiain,  melaiiinkain  berdaisairkain persepsii 

pelainggain (Meutiiai et ail., 2025). 

Diimensii kuailiitais pelaiyainain/jaisai 

diiaintairainyai (Sairii, 2020): 

1.  Daiyai Tainggaip (Responsiiveness)  

 Daiyai tainggaip merupaikain suaitu 
respon/kesiigaipain kairyaiwain dailaim 

membaintu konsumen/pelainggain dain 

memberiikain pelaiyainain yaing cepait dain 

tainggaip.  
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2.  Keaindailain (Reliiaibiiliity)  

 Keaindailain aidailaih suaitu kemaimpuain 

untuk memberiikain jaisai/pelaiyainain yaing 

diijainjiikain, dengain aikurait dain terpercaiyai. 

Airtiinyai pelaiyainain yaing diiberiikain hairus 

haindail dain bertainggung jaiwaib, sertai 

kairyaiwain hairus bersiikaip sopain dain 

raimaih.  

3.  Jaimiinain (Aissuraince)  

 Jaimiinain aidailaih kemaimpuain kairyaiwain 

aitais pengetaihuain terhaidaip pelaiyainain 

secairai tepait, kuailiitais, keraimaih-taimaihain, 

perkaitaiain aitaiu kesopainain dailaim 

memberiikain pelaiyainain, keteraimpiilain 

dailaim memberiikain iinformaisii dain 

kemaimpuain dailaim menainaimkain 

kepercaiyaiain konsumen terhaidaip 

perusaihaiain/iinstainsii yaing terkaiiit dailaim 

memberiikain pelaiyainain.  

4.  Perhaitiiain (Emphaity)  

 Sebuaih perhaitiiain aidailaih kemaimpuain 

dailaim memberiikain diinaimiikai perhaitiiain 

yaing bersiifait iindiiviiduail aitaiu priibaidii 

kepaidai oraing laiiin.  

5.  Kemaimpuain Fiisiik (Taingiibles)  

 Kemaimpuain fiisiik aidailaih suaitu bentuk 

penaimpiilain fiisiik, perailaitain personail, 

mediiai komuniikaisii, dain hail-hail yaing 

laiiinnyai yaing bersiifait fiisiik (yaing 

taimpaik/taingiible). Sailaih saitu caitaitain 

pentiing baigii pelaiku pemberii laiyainain, 

baihwai dailaim memberiikain pelaiyainain 

hairus memperhaitiikain siisii penaimpiilain 

fiisiik pairai kairyaiwain dailaim meberiikain 

pelaiyainain yaing saintun dain beretiikai. 

2.2 Kepuasan Pelanggan 

Secairai umum, kepuaisain   pelainggain 

(customer saitiisfaictiion) aidailaih peraisaiain  

senaing  aitaiu kecewai seseoraing yaing tiimbul 

kairenai membaindiingkain kiinerjai yaing 

diipersepsiikain produk (aitaiu haisiil) terhaidaip 

ekspektaisii merekai. Jiikai kiinerjai gaigail 

memenuhii ekspektaisii, pelainggain aikain 

tiidaikpuais. Jiikai kiinerjai sesuaiii dengain 

ekspektaisii, pelainggain    aikain    puais.    Jiikai    

kiinerjai    melebiihii ekspektaisii  maikai  pelainggain  

aikain  saingait  puais (Pairdede & Aistrii, 2022). 

Menurut Kotler (dalam R. Ruheli, 2022) 

kepuasan pelanggan adalah “perasaan senang 

atau kecewa seseorang yang berasal dari 

perbandingan antara kesannya terhadap kinerja 

(hasil) suatu produk dan harapan-harapannya”.  

Menurut Tjiptono (dalam R. Ruheli, 2019) 

kepuasan pelanggan adalah suatu persepsi 

konsumen terhadap satu jenis pengalaman 

pelayanan yang dialaminya.  

2.2.1 Indikator Kepuasan Pelanggan 

Supranto J. (dalam R. Ruheli, 2022)  

mengemukakan indikator kepuasan pelanggan  

sebagai berikut :  

1. Bila kinerja di bawah harapan, maka 

pelanggan akan kecewa.  

2. Bila kinerja sama dengan harapan, 

pelanggan akan puas.  

3. Bila kinerja melebihi harapan, pelanggan 

akan sangat puas. 

2.2.2 Hubungan Kualitas Pelayanan dengan 

Kepuasan Pelanggan 

Pada dasarnya ada hubungan yang erat 

antara penentuan kualitas pelayanan dan 

kepuasan pelanggan. Dalam mengevaluasi hal 

ini pelanggan akan menggunakan harapannya 

sebagai standar atau acuan. Umumnya dalam 

konteks kepuasan pelanggan harapan 

merupakan perkiraan atau keyakinan 

pelanggan tentang hal yang diterima. Bila 

kinerja produk jauh lebih rendah dibandingkan 

harapan pelanggan, pembelinya tidak puas. 

Bila kinerja sesuai harapan atau melebihi 

harapan, pembelinya merasa puas atau merasa 

amat gembira (R. Ruheli, 2019). 

 

3. Objek dan Metode Penelitian 

 

3.1  Obek Penelitian 

Peneliitiiain iinii diilaikukain dii XY Laiundry 

tepaitnyai beraidai dii Jl. Len Piipai, Gaimpong 

Paidaing Saiktii, Kecaimaitain Muairai Saitu. Objek 

yaing diiteliitii paidai peneliitiiain iinii aidailaih 
mengukur kualitas pelayanan terhadap 

tiingkait kepuaisain pelainggain dii XY Laiundry.  

3.2 Metode Penelitian 

Metode penelitian yang digunakan survai 

eksplanatori, penelitian bersifat verifikatif dan 
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dilaksanakan secara cross sectional (R. Ruheli, 

2019). 

3.3 Metode Pengumpulan Data 

Pengumpulain daitai diilaikukain melailuii 

penyebairain kuiisoner kepaidai pelainggain XY 

Laiundry. 

3.4  Teknik Analisis Data 

3.4.1  Uji Validitas 

Ujii vailiidiitais merupaikain kemaimpuain 

suaitu iinstrumen peneliitiiain dailaim mengukur 

objek yaing sehairusnyai diiukur. Pengujiiain 

vailiidiitais berfokus paidai kesesuaiiiain iisii sertai 

kegunaiain iinstrumen yaing diigunaikain. Tujuain 
i ujii vailiidiitais untuk mengetaihuii sejaiuh mainai 

ketepaitain suaitu ailait ukur dailaim menjailainkain 

fungsiinyai, yaiiitu memaistiikain baihwai 

iinstrumen yaing diisusun benair-benair maimpu 

mengukur aispek yaing relevain dengain 

peneliitiiain. Dailaim pelaiksainaiainnyai, ujii 

vailiidiitais diilaikukain dengain mengorelaisiikain 

skor maisiing-maisiing iitem pertainyaiain aitaiu 

pernyaitaiain dengain skor totail dairii seluruh 

iitem dailaim saitu vairiiaibel. Penentuain vailiidiitais 

iitem diidaisairkain paidai perbaindiingain aintairai 

niilaiii r hiitung (Peairson Correlaitiion) dain niilaiii 

r taibel. Iitem pertainyaiain diinyaitaikain vailiid 

aipaibiilai niilaiii r hiitung lebiih besair dairiipaidai r 

taibel. Selaiiin iitu, suaitu iitem jugai diinyaitaikain 

vailiid aipaibiilai niilaiii corrected iitem-totail 

correlaitiion aitaiu r hiitung beraidai dii aitais baitais 

miiniimum 0,33 (Rosiitai et ail., 2021). 

Aidaipun rumus ujii vailiidiitais sebaigaiii 

beriikut: 

r = 
𝑁 (∑ 𝑋𝑌) ̵(∑ 𝑋.  ∑ 𝑌)

√[𝑁 (∑ 𝑋2) ̵ ∑ 𝑋)2
 [𝑁 (∑ 𝑌) ̵ (∑ 𝑌)2]]

 

Di mana : 

N  : Jumlaih subjek (responden) 

Σ X : Jumlaih x (skor butiir) 

Σ 𝑥2      : Jumlaih skor butiir kuaidrait 

Σ Y       : Jumlaih y (skor faiktor) 

Σ 𝑌2      : Jumlaihs kor faiktor kuaidrait 

Σ  XY   :  Jumlaih perkailiiain x dain y 

3.4.2  Uji Reliabiitas 

Ujii reliiaibiiliitais bertujuain untuk 

mengetaihuii tiingkait keaindailain iinstrumen 

peneliitiiain dailaim menghaisiilkain daitai yaing 

konsiisten. Pengujiiain iinii diigunaikain untuk 

memaistiikain baihwai kuesiioner daipait 

diipercaiyai aipaibiilai memberiikain haisiil yaing 

relaitiif saimai ketiikai diigunaikain paidai waiktu 

yaing berbedai. Suaitu kuesiioner diinyaitaikain 

reliiaibel jiikai jaiwaibain responden bersiifait 

konsiisten. Ujii reliiaibiiliitais dailaim peneliitiiain iinii 

menggunaikain metode koefiisiien Ailphai 

Cronbaich, dengain niilaiii baitais reliiaibiiliitais 

yaing umumnyai beraidai paidai kiisairain 0,5 

hiinggai 0,7 sesuaiii dengain kebutuhain 

peneliitiiain. Pengujian reliabilitas instrumen 

dengan Ailphai Cronbaich’s digunakan rumus 

sebaigaiii beriikut (Aimaindai et ail., 2019) : 

 

r11 = [
𝑘

𝑘−1
] [1 − 

∑ ɑ,2

ɑ,2
] 

Di i  maina i:  

K : Jumlaih iitem 

Σɑ,2 : Vairiiain setiiaip iitem 

ɑ,2 : Vairiiains totail 

3.4.3  Regresi Linier Berganda 

Regresii liiniier aidailaih tekniik staitiistiik 

yaing diigunaikain untuk membuait model dain 

menyeliidiikii pengairuh saitu vairiiaibel 

iindependen terhaidaip saitu vairiiaibel dependen. 

Regresii iinii meliibaitkain lebih dari 2 vairiiaibel 

iindependen (X) dain saitu vairiiaibel dependen 

(Y). Vairiiaibel iindependen berairtii vairiiaibel 

yaing mungkiin aikain mempengairuhii niilaiii 

vairiiaibel dependen. Vairiiaibel dependen berairtii 

vairiiaibel yaing mungkiin diipengairuhii oleh 

vairiiaibel iindependen, niilaiiinyai tergaintung 

paidai niilaiii vairiiaibel dependennyai. Jiikai 

korelaisii tiinggii maikai dependensii jugai tiinggi i 

(Yusuf Ailwy et ail., 2024). 

Regresii liiniier diinyaitaikain dailaim 

persaimaiain maitemaitiikai sebaigaiii beriikut: 

𝑌 = 𝑎 +  b1X1 +  b2X2 + b3X3 … . . +bnXn + 𝑒 

3.4.4  Uji Hipotesis 

Pengujiiain hiipotesiis yaing diigunaikain 

ainailiisiis regresii liiniier berganda dengan ujii 

pairsiiail (Ujii t), ujii secairai siimultain (Ujii F), dan 

ujii koefiisiien determiinaisii (R2) melalui 

baintuain softwaire SPSS (Maindaiiiliinai et ail., 

2022). 

Vairiiaibel iindependen penelitian ini yaiiitu 

tujuh diimensii kuailiitais pelaiyainain dain satu 

vairiiaibel dependen yaiiitu kepuaisain pelainggain. 
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Aidaipun flowchairt paidai peneliitiiain daipait 

diiliihait diibaiwaih iinii:  

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

        

 

 

 

Gambar 1. Flowchart Penelitian 

 

4. Hasil dan Pembahasan 

 

4.1  Hasil Uji Validitas 

Haisiil ujii vailiidiitais menggunaikain 88 

responden dengain menggunaikain baintuain 

softwaire SPSS 25 for Wiindows, daipait 

diiketaihuii baihwai r hiitung lebiih besair dairii 

paidai r taibel dengain niilaiii 0,2096, maikai daipait 

diisiimpulkain baihwai pertainyaiain yaing aidai 

dalam ikuesiioner telaih vailiid. 
 

 

 

 

 
 

Tabel 1.  

Hasil Uji Validitas 

 

Atribut rtabel rhitung Ket. 

Paikaiiiain 

diiliipait dain 

diikemais 

dengain raipii 

dain bersiih. 

0,2096 0,676 Vailiid 

Haisiil cuciiain 

terliihait mewaih 

dain lebiih baiiik 

dairii laiundry 

laiiin. 

0,2096 0,646 Vailiid 

Aireai 

pelaiyainain 

bersiih, raipii, 

dain enaik 

diiliihait. 

0,2096 0,477 Vailiid 

Kemaisain 

plaistiik aitaiu tais 

cuciiain raipii 

dain tiidaik 

mudaih robek 

0,2096 0,758 Vailiid 

Staif terliihait 

raipii dain 

profesiionail. 

0,2096 0,741 Vailiid 

Sumber: Pengolaihain Daitai SPSS 

 

4.2   Hasil Uji Reliabilitas 

Haisiil semuai diimensii vairiibel ujii 

reliiaibiiliitais diinyaitaikain reliiaibel semuainyai. 
 

Tabel 2.   

Hasil Uji Reliabilitas 

 

Variabel 
Cronbach’s 

Alpha 

r tabel Keterangan 

Taingiible 0,680 0,6 Reliiaibel 

Reliiaibiiliity 0,825 0,6 Reliiaibel 

Emphaity 0,817 0,6 Reliiaibel 

Responsiiven

ess 

0,717 0,6 Reliiaibel 

Aissuraince 0,795 0,6 Reliiaibel 

Priice 0,633 0,6 Reliiaibel 

Promotiion 0,766 0,6 Reliiaibel 

Sumber: Pengolaihain SPSS 
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Tabel 3.   

Hasil Uji Reliabilitas Kepuasan Pelanggan 

 

Variabel 
Cronbach’s 

Alpha 

r tabel Keterangan 

Kepuaisaiain 

Pelainggain 

0,754 0,6 Reliiaibel 

Sumber: Pengolaihain SPSS 

 

4.3  Hasil Uji Regresi Linier 
 

Tabel 4.   

Hasil Uji Regresi 

Berdaisairkain taibel dii aitais, diiperoleh persaimaiain 

regresii sebaigaiii beriikut: 

Y= ɑ+b1X1+b2X2+b3X3+b4X4+b5X5+b6X6+b7X7 

= 0,570 + 0,20X1  + 0,163X2 + 0,419X3 + 0,16X4 + 

0,018X5 + 0,194X6 +0,262X7 

4.5   Hasil Uji t 

Haisiil ujii t diisiimpulkain vairiiaibel yaing 

berpengairuh siigniifiikain terhaidaip kepuaisaiain 

aidailaih reliiaibiiliity, empaithy, priice, promotiion. 

Haisiil ujii t vairiibel yaing tiidaik berpengairuh 

siigniifiikain aidailaih taingiible, responsiiveness, 

dain aissuraince. Vairiiaibel taingiible memiiliikii 

niilaiii siigniifiikainsii sebesair 0,828, vairiiaibel 

reliiaibiiliity memiiliikii niilaiii siigniifiikainsii sebesair 

0,006, vairiiaibel emphaity memiiliikii niilaiii 

siigniifiikainsii sebesair 0,001, vairiiaibel 

responsiiveness memiiliikii niilaiii siigniifiikainsii 

sebesair 0,071, vairiiaibel aissuraince memiiliikii 

niilaiii siigniifiikainsii sebesair 0,839, vairiiaibel 

priice memiiliikii niilaiii siigniifiikainsii sebesair 

0,043, vairiiaibel promotiion memiiliikii niilaiii 

siigniifiikainsii sebesair 0,006. 

4.6  Hasil Uji F 

Haisiil Ujii F diiperoleh niilaiii keseluruhain 

40.557 dengain tiingkait siigniifiikainsii 0,001 (< 

0,05). Niilaiii tersebut lebiih besair diibaindiingkain 

F taibel (2,213). Dengain demiikiiain, daipait 

diisiimpulkain baihwai model regresii yaing 

diigunaikain siigniifiikain secairai siimultain, airtiinya i 

seluruh vairiiaibel iindependen yaing diimaisukain 

dailaim model secairai bersaimai-saimai 

berpengairuh siigniifiikain terhaidaip vairiiaibel 

dependen. Dengain demiikiiain, H0 diitolaik dain  

H1 diiteriimai. 
 

Tabel 5.  

Uji F 

 

Model Sum of 

Squaires 

df Meain 

Squaire 

F Siig 

Regressiion 

 

485.045 6 80.841 40.557 0,001 

Resiidual 161.455 81    

Totail 646.500 87    

Sumber: Pengolaihain Daitai SPSS 

 

4.7  Hasil Uji Koefisien Determinasi 

Haisiil Ujii R Squaire (R2) sebesair 0,866 

menunjukkain baihwai hubungain aintairai 

vairiiaibel iindependen dain vairiiaibel dependen 

beraidai paidai kaitaigorii saingait kuait. Niilaiii R 

Squaire (R2) sebesair 0,750 mengiindiikaisiikain 

baihwai sebesair 75,0% vairiiaisii paidai vairiiaibel 

dependen daipait diijelaiskain oleh vairiiaibel-

vairiiaibel iindependent yaing diigunaikain dailaim 

model peneliitiiain. Aidaipun, niilaiii Aidjusted R 

Squaire sebesair 0,732 menunjukain baihwai 
setelaih diisesuaiiikain dengain jumlaih vairiiaibel 

iindependen dain jumlaih saimpel, kemaimpuain 

model menjelaiskain vairiiaisii vairiiaibel dependen 

sebesair 73,2%. Siisainyai sebesair 26,8% 

diijelaiskain oeleh vairiiaibel laiiin dii luair model 

peneliitiiain iinii. 
 

Tabel 6.  

Hasil Determinasi 

 

R R 

Squaire 

Aidjusted 

R Squaire 

Std. Error 

of the 

Estiimaite 

0,866 0,750 0,732 1.41183 

Sumber: Pengolaihain Daitai SPSS 

 

5. Kesimpulan dan Rekomendasi  

5.1 Kesimpulan 

Berdaisairkain haisiil peneliitiiain yaing telaih 

diilaikukain daipait diisiimpulkain baihwai: 
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1. Haisiil peneliitiiain menunjukain baihwai 

kuailiitais pelaiyainain secairai keseluruhain 

berpengairuh siigniifiikain terhaidaip kepuaisain 

pelainggain XYi Laiundry. Hail iinii 

diibuktiikain melailuii ujii F yaing menyaitaikain 

baihwai seluruh diimensii kuailiitais pelaiyainain 

secairai siimultain maimpu meniingkaitkain 

kepuaisain pelainggain. Niilaiii koefiisiien 

determiinaisii jugai menunjukain baihwai 

sebaigiiain besair tiingkait kepuaisain 

pelainggain daipait diijelaiskain oleh kuailiitais 

pelaiyainain, sehiinggai peniingkaitain 

pelaiyainain diihairaipkain berdaimpaik 

laingsung paidai kepuaisain pelainggain. 

2. Berdaisairkain ujii t, tiidaik seluruh diimensii 

kuailiitais pelaiyainain berpengairuh 

siigniifiikain. Diimensii yaing terbuktii 

berpengairuh siigniifiikain meliiputii 

reliiaibiiliity, empaithy, priice, dain promotiion. 

Keempait diimensii tersebut, empaithy 

merupaikain faiktor yaing pailiing domiinain 

dailaim memengairuhii kepuaisain pelainggain, 

yaing tercermiin dairii siikaip kairyaiwain yaing 

raimaih, sopain, sertai memberiikain perhaitiiain 

secairai personail kepaidai pelainggain. 

Sementairai iitu, diimensii taingiibles, 

responsiiveness, dain aissuraince tiidaik 

menunjukkain pengairuh siigniifiikain 

terhaidaip kepuaisain pelainggain. 

5.2  Rekomendasi 

Aidaipun rekomendasi dain maisukkain 

yaing daipait peneliitii beriikain dailaim peneliitiiain 

iinii sebaigaiii beriikut: 

1. XYi Laiundry diihairaipkain daipait 

mempertaihainkain dain meniingkaitkain 

diimensii kuailiitais pelaiyainain yaing terbuktii 

berpengairuh siigniifiikain terhaidaip kepuaisain 

pelainggain, khususnyai paidai aispek 

keaindailain laiyainain (reliiaibiiliity), empaitii 

(empaithy), kesesuaiiiain hairgai (priice), sertai 

promosii (promotiion). Selaiiin iitu, XY 

Laiundry jugai diisairainkain untuk 

melaikukain evailuaisii dain perbaiiikain paidai 

diimensii taingiible, responsiiveness, dain 

aissuraince aigair daipait memberiikain 

daimpaik yaing lebiih optiimail terhaidaip 

kepuaisaiain dii maisai mendaitaing. 

2. Peneliitiiain selainjutnyai diihairaipkain daipait 

menaimbaihkain vairiiaibel laiiin dii luair 

kuailiitais pelaiyainain, sepertii lokaisii, ciitrai 

merek, kepercaiyaiain pelainggain, aitaiu 

loyailiitais pelainggain, sertai menggunaikain 

metode ainailiisiis yaing berbedai aitaiu jumlaih 

saimpel yaing lebiih besair gunai memperoleh 

haisiil peneliitiiain yaing lebiih komprehensiif. 
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