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ABSTRAK 

Ratna Luciana (2022) : Pengaruh Pelayanan Prima Terhadap                 

Konsumen Dalam Meningkatkan Usaha 

Laundry Harapan Bunda Kelurahan Tuah 

Madani Menurut Perspektif Ekonomi 

Syariah  

Penelitian ini dilatar belakangi oleh semakin banyaknya usaha laundry dan 

jarak begitu dekat dengan bisnis yang lainnya, serta terdapat banyak pesaing 

sehingga sulitnya memiliki pelanggan tetap, Dan juga harga yang menjadi salah 

satu faktor. Padahal bisnis laundry telah menerapkan pelayanan prima. 

Lokasi Penelitian Jalan Satria, Kelurahan Tuah Madani, Kecamatan Tuah 

Madani. Teknik pegumpulan data pada penelitian ini adalah wawancara, 

observasi, kuesioner, dokumentasi. Sedangkan teknik analisis data pada 

penelitian adalah metode kuantitatif. Subjek dalam penelitian ini ialah pelanggan 

laundry sedangkan objek penelitian adalah pengaruh pelayanan prima terhadap 

loyalitas konsumen dalam meningkatkan usaha laundry harapan bunda menurut 

perspektif ekonomi syariah, selanjutnya populasi dalam penelitian ini adalah 49 

orang, berdasarkan jumlah populasi yang kurang dari 100 dengan demikian 

jumlah populasi tersebut penulis ambil keseluruhannya untuk dijadikan sampel 

penelitian dengan menggunakan teknik total sampling. 

Hasil penelitian ini, berdasarkan uji t (parsial) variabel pelayanan prima 

berpengaruh positif  dan signifikan terhadap loyalitas konsumen, berdasarkan uji 

koefisien determinasi hasil sebesar 0,353 yang berarti berkontribusi  variabel 

bebas mempengaruhi variabel terikat sebesar 35,3%, sedangkan sisanya sebesar 

64,7% dipengaruhi oleh variabel lain. Hambatan dalam meningkatkan usaha 

laundry, pendemi covid-19, persaingan, sulit pelanggan tetap, persamaan harga, 

dan lokasi. Usaha yang baik dan sejalan dengan syariat islam karena yang 

dilakukan dengan usaha niat yang baik, tidak ada pelanggaran syariat. 

Kata  kunci : Pelayanan Prima, Loyalitas Konsumen. 
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kepada junjungan Nabi besar Muhammad SAW yang telah membimbing 
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Kasim Riau. Adapun judul skripsi penulis adalah “Pengaruh Pelayanan Prima 

Terhadap  Konsumen Dalam Meningkatkan Usaha Laundry Harapan 

Bunda Kelurahan Tuah Madani Menurut Perspektif Ekonomi Syariah”. 
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Universitas Islam Negeri Sultan Syarif Kasim Riau; 
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BAB 1 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang 

Dalam persaingan dunia bisnis seperti sekarang ini, loyalitas 

pelanggan akan menjadi kunci sukses bagi perusahaan, tidak hanya dalam 

jangka pendek tetapi keunggulan bersaing secara berkelanjutan. Hal ini 

dikarenakan loyalitas pelanggan memiliki nilai strategik bagi perusahaan. 

apabila pelanggan loyal maka pelanggan akan meneruskan hubungan 

pembelian. Sehingga ketika mengingat suatu kategori produk maka pelanggan 

akan teringat pada produk perusahaan tersebut.
1
 

Perusahaan harus memberikan sesuatu yang lebih bagi pelanggannya 

melebihi apa yang diharapkan oleh pelanggan itu sendiri. Pelanggan harus 

dibuat puas atas produk atau penggunaan jasa yang dipakainya agar mereka 

selalu setia menggunakan produk atau jasa yang dihasilkan.
2
 Upaya 

memberika layanan yang terbaik ini dapat diwujudkan apabila kita dapat 

menonjolkan kemampuan, sikap, penampilan, perhatian, tindakan dan 

tanggung jawab yang baik dan terkoordinasi, salah satunya adalah 

memberikan pelayanan prima. 

                                                           
1
Irdina Anggie Saputri, Pentingnya Service Excellent Terhadap Loyalitas Pelanggan, 

Diakses Dari Https://M.Kumparan.Com/Irdina-Anggie/Pentingnya-Service-Excellent-Terhadap-

Loyalitas-Pelanggan-1utkthjizlc/4, 12 Oktober 2021 Pukul 16:32. 

2
 Zein Bestiar, Service Excellent Dalam Rangka Membentuk Loyalitas Pelanggan, Jurnal 

Manajerial, Vol 8 No 16, (Januari,2020), h. 54. 

https://m.kumparan.com/Irdina-Anggie/Pentingnya-Service-Excellent-Terhadap-Loyalitas-Pelanggan-1utkthjizlc/4
https://m.kumparan.com/Irdina-Anggie/Pentingnya-Service-Excellent-Terhadap-Loyalitas-Pelanggan-1utkthjizlc/4
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Pelayanan prima yang terdiri dari dua kata, yaitu pelayanan yang 

bermakna jasa, pelayanan, dan pengabdian dan prima  yang bermakna 

bermutu tinggi, sangat baik, yang menarik perhatian dan unggul. Jika 

diterjemahkan pelayanan prima memiliki makna pelayanan yang prima, 

pelayanan yang sangat baik, pelayanan yang menyenangkan, dan pelayanan 

yang melampaui harapan pelanggan. menurut Saputri dan Agustin 

mendefenisikan pelayanan prima sebagai pelayanan terbaik yang diberikan 

perusahaan untuk memenuhi harapan dan kebutuhan pelanggan, baik 

pelanggan didalam perusahaan maupun diluar perusahaan. menurut Haryono 

menyatakan bahwa pelayanan yang memuaskan akan menjadi investasi dan 

kesan yang mendalam dibenak pelanggan.
3
 

Pelayanan prima merupakan fokus kepada pelanggan dengan 

memberikan layanan yang terbaik dengan tujuan untuk memfasilitasi 

kemudahan pemenuhan kebutuhan dan kepuasan pelanggan. hakikat pada 

layanan prima yakni upaya dalam menyediakan layanan terbaik kepada 

pelanggan dan berorientasi sepenuhnya untuk kepentingan pelanggan atau 

pengguna. Sebuah layanan disebut prima jika dampak yang diberikan pada 

pelanggan  adalah berupa loyalitas yang tinggi di mana pelanggan tidak akan 

merasa ragu untuk menggunakan produk atau jasa yang ditawarkan oleh 

penjual. Lebih jauh lagi, pelanggan yang bersifat loyal akan 

merekomendasikan produk atau jasa yang pernah dialaminya  kepada 

                                                           
3
Gede Widya Suputra, How To Creative Service Excellent For Your Guests (Bali: 

Nilacakra, 2021), h. 24. 



3 
 

 
 

konsumen lainnya dengan sendirinya.
4
 Beberapa jenis pelayanan yang 

dilakukan usaha laundry antara lain adalah one day service atau jasa cuci 

setrika sehari jadi, layanan antar jemput laundry, dry cleaning, laundry 

khusus, hingga layanan memilih parfum atau aroma pewangi yang ingin 

digunakan.
5
 

Di Jalan Satria terdapat beberapa usaha laundry yang dapat dijumpai 

sehingga mahasiswa sulit untuk memilih jasa laundry  yang akan dipakai, 

ditambah dengan jarak yang begitu dekat antar bisnis laundry kiloan. Seperti 

jalan buluh cina, jalan sepakat yang begitu dekat kompetitor yang ada, 

pembisnis harus dapat menciptakan/memberikan pelayanan prima kepada 

konsumen.  

Harapan Bunda adalah sebuah bisnis yang bergerak di bidang jasa cuci 

kiloan, bisnis ini salah satu jenis UKM bisnis ini bisa dijadikan pekerjaan 

tetap bagi ibu rumah tangga, juga bisa sebagai pekerjaan utama bagi 

perusahaan, karena selain cara pengusahanya relative murah dan modal tidak 

terlalu besar, tetapi keuntungan lumayan besar, sehingga dapat menigkatkan 

penghasilan. dalam menjalankan usahanya memaksimalkan kualitas jasa untuk 

meningkatkan loyalitas pelanggan terutama dikalangan para pekerja atau 

pegawai hingga mahasiswa. Bisnis laundry ini memiliki tujuan untuk 

memudahkan masyarakat terutama mahasiswa yang sibuk  dengan rutinitas 

                                                           
 
4
 Friska Mastarida Dkk, Service Management, (Yayasan Kita Menulis, 2020), h. 107. 

5
 Cara Meningkatkan Kepuasan Pelanggan Laundry, Diakses Dari 

Https://Mesinlaundry.Com/Cara-Meningkatkan-Kepuasaan-Pelanggan-Laundry/   12 Oktober 

2021 Pukul 16:32. 

  

https://mesinlaundry.com/cara-meningkatkan-kepuasaan-pelanggan-laundry/
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sehingga tidak memiliki cukup banyak waktu untuk mencuci dan  menyetrika 

pakaian. Sehingga  jasa laundry menjadi salah satu alternatif untuk 

menghemat waktu dalam dalam melakukan pekerjaan. Dan juga bisnis ini 

merupakan suatu bisnis yang tergolong mudah karena resiko yang dihadapi 

minim dibandingkan bisnis lainnya. Bisnis ini juga bisa dilakukan di rumah 

sendiri. Tanpa harus mengelurkan banyak biaya . 

 Gambar Grafik I.1 

Omset Laundry Harapan Bunda Bulan Oktober-September Tahun (2020-2021) 

 

Dapat dilihat grafik diatas pendapatan (omset) Harapan Bunda sekitar 

Rp. 3.200.000-Rp.3.600.000
6
 per-bulan ini menunjukan omset usaha laundry 

menurun sehingga pemilik usaha laundry perlu menerapkan pelayanan prima 

untuk Meningkatkan Loyalitas Konsumen Usaha Laumdry Harapan Bunda 

untuk mendapatkan pendapatan yang maksimal. 

                                                           
6
 Maisiriani  ,(pemilik laundry), Wawancara, 12 Oktober 2021. 
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Dari hasil  survey peneliti, diketahui bahwa jumlah usaha laundry yang 

terletak di Jalan Satria Kelurahan Tuah Madani Kecamatan Tuah Madani 

terdapat banyak pesaing usaha laundry, dan permasalahannya juga sulit 

memiliki pelanggan yang tetap. Padahal laundry harapan bunda sudah 

berusaha menerapkan pelayanan prima seperti, Menerapkan kemampuan, 

sikap, penampilan, perhatian, tindakan, dan tanggungjawab terhadap 

pelanggan atau konsumen. Pelanggan yang tetap yang dimaksud yaitu 

pelanggan yang menjalin keterkaitan (melalui member) dengan pihak usaha 

sehingga pelanggan tersebut menggunakan jasa pencucian harapan bunda 

secara berulang. Meski demikian, Harapan Bunda sampai saat ini masih tetap 

bertahan meski ketatnya persaingan. Penerapan pelayanan prima dalam 

meningkatkan loyalitas konsumen pada usaha ini bertujuan untuk 

meningkatakan daya saing dan keberlangsungan sebuah usaha agar 

memperoleh hasil yang maksimal. 

Berdasarkan uraian  tersebut di atas, peneliti tertarik untuk meneliti 

lebih dalam mengenai permasalahan tersebut dan memaparkanya kedalam 

bentuk skripsi dengan judul : PENGARUH PELAYANAN PRIMA 

TERHADAP  KONSUMEN  DALAM MENINGKATKAN USAHA 

LAUNDRY HARAPAN BUNDA KELURAHAN TUAH MADANI  

MENURUT PERSPEKTIF EKONOMI SYARIAH. 

B. Batasan Masalah 

Berdasarkan latar belakang yang telah penulis uraikan diatas, Maka 

penulis memberikan pembatasan terhadap Pengaruh Pelayanan Prima 
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Terhadap Konsumen Dalam Meningkatkan Usaha Laundry Harapan Bunda 

Kelurahan Tuah Madani Menurut Perspektif Ekonomi Syariah Periode 2021. 

C. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang di atas, maka rumusan masalah dalam 

penelitin ini yaitu: 

1. Bagaimana Pengaruh Pelayanan Prima Terhadap Konsumen Dalam 

Meningkatkan Usaha Laundry Harapan Bunda Kelurahan Tuah Madani ? 

2. Apa saja yang menjadi kendala atau hambatan dalam Meningkatkan 

Konsumen Usaha Laundry Harapan Bunda Kelurahan Tuah Madani? 

3. Bagaimana Tinjauan Ekonomi Syariah Tentang Pelayanan Prima Terhadap 

Konsumen? 

D. Tujuan dan Manfaat Penelitian 

1. Tujuan dari penelitian ini adalah : 

a. Untuk Mengetahui Pengaruh pelayanan prima Terhadap Konsumen 

Dalam Meningkatkan Usaha Laundry  Harapan Bunda 

b. Untuk Mengetahui Kendala Atau Hambatan Dalam Meningkatkan 

Konsumen Usaha Laundry Harapan Bunda 

c. Untuk Mengetahui Tinjauan Ekonomi Syariah Tentang pelayanan 

prima terhadap konsumen 

2. Sedangkan manfaat yang diharapkan dari penelitian ini adalah: 

a. Manfaat teoritis 

Hasil penelitian ini dapat dijadikan rujukan dan referensi bagi 

Universitas Islam Negeri Syarif Kasim Riau jika melakukan penelitian 
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lebih lanjut mengenai Pengaruh Pelayanan Prima Terhadap Konsumen  

Dalam Meningkatkan Usaha Laundry Harapan Bunda Kelurahan Tuah 

Madani  Menurut Perspektif Ekonomi Syariah. 

b. Manfaat praktis 

1) Bagi penulis 

Penelitian ini diharapkan bisa menambah pengetahuan dan 

pengalaman bagi peneliti dalam menerapakan pengetahuan terhadap 

masalah yang dihadapi secara nyata 

2) Bagi penelitian lain 

Diharapkan penelitian ini dapat memberikan sumbangan informasi 

bagi peneliti lain dan bisa digunakan sebagai bahan rujukan, serta 

bahan referensi dalam melakukan penelitian lanjut yang 

berhubungan dengan Pengaruh pelayanan prima Terhadap  

Konsumen  Dalam Meningkatkan Usaha Laundry Harapan Bunda 

Kelurahan Tuah Madani Menurut Perspektif Ekonomi Syariah 

3) Mamfaat akademis  

sebagai salah satu syarat untuk memperoleh gelar sarjana ekonomi 

(SE) pada Fakultas Syariah dan Hukum Universitas Islam Negeri 

Sultan Syarif Kasim Riau. 

E. Sistematika Penulisan 

Untuk mendapatkan gambaran yang jelas mengenai pembahasan 

dalam penelitian ini, maka dijelaskan melalui sistematika penulisan 

sebagai berikut: 
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BAB 1 : PENDAHULUAN 

Bab ini terdiri dari latar belakang masalah, batasan 

masalah,rumusan masalah,tujuan, mamfaat penelitian,  serta 

sistematika penulisan. 

BAB II : KAJIAN PUSTAKA 

 Bab ini menjelaskan kerangka teoritis, penelitian terdahulu, 

kerangka penelitian, operasional variabel, serta hipotesis. 

BAB III : METODOLOGI PENELITIAN 

Bab ini menjelaskan lokasi penelitian, jenis penelitian, subjek 

objek penelitian, populasi dan sampel, sumber data,teknik 

pengumpulan data, serta teknik analisis data. 

BAB IV : HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

Bab ini membahas tentang bagaimana pengaruh pelayanan prima 

terhadap konsumen dalam meningkatkan usaha laundry harapan 

bunda kelurahan tuah madani menurut perspektif ekonomi 

syariah, apa saja kendala dalam meningkatkan usaha laundry, 

serta bagaimana tinjauan ekonomi syariah tentang pelayanan 

prima terhadap konsumen. 

BAB V : PENUTUP 

Bab ini menjelaskan tentang uraian hasil penelitian berupa 

kesimpulan dan saran. 

DAFTAR PUSTAKA 

LAMPIRAN 
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BAB II 

TINJAUAN PUSTAKA 

A.  Kerangka Teoritis 

1. Pelayanan Prima 

Pelayana prima menurut Kamus Besar Bahasa Indonesia (KBBI), 

pelayanan adalah cara melayani, sedangkan prima adalah utama, pertama 

dan sangat baik.
7
 

Menurut Kotler, pelayanan yaitu setiap tindakan atau kegiatan yang 

dapat ditawarkan oleh satu pihak kepada pihak lain pada dasarnya tidak 

berwujud dan tidak mengakibatkan kepemilikan apapun. 

Menurut Solikin, pelayanan prima adalah kemampuan untuk 

mengantisipasi mengenali, dan memenuhi harapan-harapan pelanggan. pada 

umumnya pelayanan hanya didefenisikan sebagai pemenuhan kebutuhan 

pelanggan, namun dalam service excellent, pelayanan dapat diartikan untuk 

memenuhi dan melampui kebutuhan dan keinginan pelanggan. 

Menurut Rahmayanty, pelayanan prima adalah layanan yang sangat 

baik dan melampaui harapan pelanggan. 

Berdasarkan defenisi  menurut para hali dapat dirumuskan bahwa 

pelayanan prima adalah setiap tindakan atau kegiatan atau kemampuan yang 

dapat ditawarkan oleh satu pihak kepada pihak lain yang pada dasarnya tidak 

berwujud dan tidak melibatkan kepemilikan apapun dengan kemampuan 

                                                           
7
  Dendy Sugoyono, Kamus Bahasa Indonesia ( Jakarta : Pusat Bahasa, 2008 ), h. 1215. 
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untuk mengatisipasi, mengenali, dan memnuhi harapan-harapan pelanggan 

serta berhasrat dan peduli untuk melampuai harapan-harapan pelanggan.
8
 

Pelayanan prima merupakan suatu sikap atau tata cara pihak 

custumer (pelayan pelanggan) dapat melayani pelanggan secara memuaskan. 

Suatu pelayanan (service) dapat dikatakan prima (excellent), apabila 

perusahaan dapat mampu mengenali dan menangani dengan baik apa yang 

menjadi keinginan para customernya. 

Tujuan dari pelayanan prima yaitu : pertama, dapat memberikan rasa 

puas dan kepercayaan pada konsumen, kedua, tetap menjaga agar konsumen 

merasa diperhatikan dan dipentingkan segala kebutuhan atau keinginan, dan 

ketiga, upaya mempertahankan konsumen agar tetap loyal untuk 

menggunakan produk barang atau jasa yang ditawarkan.
9
 

2. Indikator Pelayanan Prima 

Untuk mengukur berjalan tidaknya penerapan pelayanan prima dapat 

diukur dengan beberapa indikator berdasarkan pendapat Barata, yaitu 

kemampuan (ability), sikap (attitude),  penampilan (appearance), perhatian 

(attention), tindakan (action), dan tanggung jawab (accountability).
10

 

a. Kemampuan (Ability) 

                                                           
8
Wika  Rinawati Dan Prihatuti Ekawatiningsih, Manajemen Pelayanan Makanan Dan 

Minuman (Yogyakarta : Uny Press, 2019), h. 59. 

9
Uni Rahmandani dkk, Customer Relations Melalui Pelayan Prima, Jurnal Ilmu  Hubungan 

Masyarakat, Vol.3. No.3, Bandung, 2018), h. 5.  

10
Syafrida Hafni Sahir dkk, Gagasan Manajemen, ( Medan : Yayasan Kita Menulis,2020), 

h. 65. 
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Kemampuan tertentu yang meliputi kemampuan kerja di bidang 

kerja yang ditekuni yang di butuhkan untuk menunjang program layanan 

prima (service excellent) seperti: melaksanakan komunikasi yang efektif, 

mengembangkan motivasi, dan menggunakan humas sebagai alat untuk 

membina hubungan ke dalam dank ke luar organisasi/ perusahaan. Di 

sini karyawan harus memiliki kemampuan dasar untuk mampu 

melakukan program pelayanan prima, seperti : 

1) Bagaimana melakukan komunikasi yang efektif. 

2) Memiliki pengetahuan di bidang kerja saat ini dengan baik. 

3) Memahami SOP dasar untuk menangani keluhan pelanggan. 

4) Memahami hal apa saja yang boleh di infokan keluar dan hal apa saja 

yang tidak boleh. 

5) Memiliki kemampuan untuk memotivasi dirinya agar senantiasa 

memberikan pelayanan prima, dengan tidak mencampur adukan 

dengan permasalahan pribadi.
11

 

b. Sikap (Attitude) 

Merupakan cerminan  perilaku atau gerak-gerik seorang saat 

menghadapi situasi tertentu atau ketika ia berhadapan dengan orang lain. 

sikap seoraang pegawai dapat menunjukan kepribadiannya dan citra  

baik lembaga di mata pelanggan. oleh karena itu, prinsip pelayanan 

prima berdasarkan konsep attitude ialah memberi layanan pelanggan 

                                                           
11

Tanti Purnawawati Sari, Analisis Excellent Service Terhadap Efektivitas Penjualan 

Barang Usaha Kecil Menegah Dikota Samba Rampaspota Kabupaten Manggarai Timur,( 

Makasaar,2020), h. 8. 
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dengan berfokus pada perbaikan sikap petugas / tenaga pelayanan. Hal 

ini diwujudkan dalam tiga metode sebagaimana berikut. 

1) Pelayanan pelanggan dengan penampilan serasi. Penampilan harus 

serasi (sesuai, rapi, sikap) dari ujung rambut sampai ujung kaki 

karena kesan pertama yang dilihat orang lain pada diri seseorang 

adalah melalui penampilannya. Penampilan serasi merupakan 

perpaduan dari penampilan luar (fisik) dan dalam (rohani), mode, 

dan etika kepantasan. Penampilan verbal ditunjukkan dengan etika 

keramahtamahan tutur kata ( es-tomot), 4S (senyum, sapa, salam, 

santun), tolong, maaf terimakasih. Nonverbal dari etika berbusana 

dan berhias sesuai kepribadian, situasi-kondisi serta penggunaan 

bahasa tubuh positif. 

2) Pelayanan pelanggan  dengan berpikiran positif. Berpikir positif 

artinya pola berpikir yang sehat, logis, intelektual, masuk akal, dan 

tidak dipengaruhi oleh prasangka buruk. Melayani pelanggan dengan 

berpikir positif berarti memperlakukan pelanggan secara baik serta 

menghormatinya, tidak  bersikap apriori atau masa bodoh terhadap 

pelanggan, tidak memanfaatkan atau mencari kelemahn pelanggan, 

dan jujur dalam memberikan layanan. 

3) Pelayanan pelanggan dengan sikap menghargai. Sikap menghargai 

akan menimbulkan rasa simpati dan perasaan dihargai pada 

pelanggan sehingga mereka termotivasi untuk melanjutkan hubungan 

dengan kita. Menghargai disini berate menyenangkan dan 
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memberikan perlakuan sewajarnya tanpa menurunkan harga diri kita 

di depan pelanggan. caranya dengan es-tomot, cepat tepat, tenang 

dan sabar dengan tidak membeda-bedakan pelanggan
12

 

c. Penampilan (Apprearance) 

Penampilan adalah penampilan seseorang, baik yang bersifat fisik 

saja maupun fisik dan non-fisik, yang mampu merefleksikan 

kepercayaan diri dan kredibilitas perusahaan, maka dari itu penting untuk 

selalu menjaga penampilan ini. Standar penampilan harus dibuat oleh  

perusahaan, dan setiap karyawana harus menjalankannya, apalagi saat 

bertemu dengan pelanggan / tamu. Penampilan pisik seperti: 

1) Gunakan pakaian formal yang sopan, atau menggunakan seragam 

sesuai   standard. 

2) Kenakan sepatu kerja yang formal dengan warna standar (hitam, 

coklat, atau menyesuaikan dengan warna pakaian), sepatu untuk 

wanita harus ber-hak (highheel) dengan ketinggian standar .  

3) Rambut harus rapi, untuk bagian FO / marketing, pria harus pendek, 

wanita usahakan tidak lebih sebahu atau di cepol, dengan daun 

telingga terlihat.  

4) Bagi wanita mengenakan Make Up sehingga wajah tampak segar. 

5) Kenakan tanda pengenal di tempat yang terlihat. 

6) Perhatikan kebersihan tubuh, kuku, rambut dan wajah. 
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  Febi Silvia, Pelayanan Prima Dan Kepuasan Pelanggan Di Kantor Pelayanan 

Perbendaharaan Negara (Kppn) Makassar II,(Makassar, 2011), h. 4. 
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7) Pakaian bersih dan di setrika, menggunakan ikat pinggang standar 

(pria).
13

 

d. Perhatian (Attention) 

Merupakan pelayanan dengan mencurahkan konsentrasi untuk 

lebihi fokus kepada pelanggan yang dihadapi. Lingkup perhatian pada 

pelanggan memang luas, tetapi dalam pelayanan prima konsep perhatian 

tersebut mencakup tiga hal, yaitu LOT (listening, Observing, Thingking). 

Istening ialah mendengarkan aktif dan memahami kebutuhan pelanggan. 

Observing  ialah mengamati tipe pelanggan dan menyesuaikan layanan 

untuknya. Thingking ialah berpikir dan memperkirakan kebutuhan. 

Bersedia menjadi mitra  pelanggan dengan mengatasi permasalahan 

pelanggan. 

e. Tindakan (Action) 

 Ialah perbuatan nyata  yang merupakan bentiuk konkret dari 

segala bentuk pelayanan sebelumnya. Hal ini untuk meyakinkan dan 

memberikan jaminan pelanggan agar bersedia menggunakan produk 

yang ditawarkan. Caranya dengan mencatat  pesanan kebutuhan , 

menegaskan kembali dan mewujudkan kebutuhan pelanggan, 

memberikan layanan purnajual, serta mengucapakan terimakasih dengan 

harapan pelanggan akan kembali. 

Kata-kata saja terbukti tidak cukup untuk memberi kepuasan 

kepada pelanggan sehingga mereka perlu diyakinkan melalui tindakan 
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dan komitmen pelanggan. tindakan itu harus jelas dan dalam praktiknya 

harus benar-benar terjadi  terhadap pelanggan. lima dasar tahapan untuk 

mencapai tindakan efektif dalam pelayanan prima menurut Gaspersz 

yaitu memahami apa yang diperlukan pelanggan, menentukan sikap yang 

bisa dilakukan, setujui tindakan tersebut dengan pelanggan, mengambil 

tindakan tersebut sesuai rencana, dan selalu memberikan informasi 

kepada pelanggan. 

Adapun prinsip tindakan dalam pelayanan prima, meliputi lima 

prinsip berikut 

1. Mencatat setiap pesanan para pelanggan 

2. Mencatat kebutuhan para pelanggan. 

3. Menegaskan kembali kebutuhan para pelanggan 

4. Memenuhi kebutuhan/keinginan  pelanggan 

f. Tanggung Jawab ( Accountability) 

Suatu sikap kepedulian kepada pelanggan untuk mencegah 

danmenimalisrkan ketidakpuasan pelanggan atau kerugian. 

Firmayasa menambahkan bahwa konsep pribadi  pelayanan 

prima mencakup unsur penampilan, kepribadian, komunikasi, peerilaku, 

penyampaian dan pengetahuan. Konsep layanan prima tersebut dapat 

dijabarkan sebagai berikut: 

1. Hubungan antara klien dan pelayanan pulik mengalami peningkatan. 

2. Pemberian pelayanan dengan mempromosikan kreativitas dan 

inovasi. 
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3. Karyawan yang melayani dengan prima diberikan penghargaan. 

4. Pelayanan publik mendapatkan kepercayaan yang lebih tinggi. 

5. Para pelanggan dapat mengingat semua pelayanan prima yang 

dirasakan
14

 

3. Pentingnya Pelayanan Prima Terhadap Pelanggan 

Pelanggan adalah orang yang membeli atau menggunakan batrang  

atau jasa  secara tetap dan berkesinambungan. Setiap perusahan tentu 

mempunyai pelanggan atau pembeli baik yang bersifat internal maupun 

eksternal. 

1. Pelanggan internal secara umum dibagikan menjadi dua jenis : 

pelanggan internal perusahaan adalah pelanggan yang terkena dampak 

produk dan merupakan anggota organisasi yang menghasilkan produk 

tersebut, pelanggan internal pemerintah adalah pelanggan yang terkena 

dampak produksi dan bukan anggota organisasi penghasil produk, tetapi 

masih dalam lingkungan organisasi atau instansi pemerintah. 

2. Pelanggan eksternal adalah pelanggan yang terkena dampak produk dan 

bukan anggota organisasi. Pelanggan eksternal yang dimaksud di sini 

adalah masyarakat luas.
15

 

Suatu bisnis yang ingin maju mengharapkan pelanggan untuk 

membeli barang atau jasanya dan tetap menjaga pelangan agar tetap 
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 Nurlia, Strategi Pelayanan Dengan Konsep Service Excellent, Jurnal Meraja Journal, Vol 

1 No 2 (Juni 2018), h.  21. 

15
 Sopiah Dkk, Salesmanship (Kepenjualan), (Jakarta : PT Bumi Aksara, 2016). h. 170. 
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membeli barangnya. Walaupun banyak perusahaan menawarkan produk-

produk yang bersaing tetapi tujuannya adalah untuk menarik pelanggan yang 

sama. Para pelanggan biasanya mempunyai supplier yang semuanya 

menawarkan produk dan jasa yang sejenis. Dengan demikian pelanggan 

mempunyai pilihan yang banyak. Meskipun demikian dari sudut pandang 

perusahaan, pelanggan mutlak dipertahankan dan perlu dicermati sikap 

pelanggan, bagaimana sikap karyawan perusahaan yang ikut berperan dalam 

meningkatkan pelayanan kepada pelanggan yang merupakan kunci sukses 

dari perusahaan. Sebagian besar orang-orang mencoba memberikan 

pelayanan terbaik, sebaliknya bila menerima pelayanan yang buruk 

cenderung pengalaman yang tidak menyenangkan tersebut akan diingat. 

Pelayanan prima penting bagi perusahaan, pelanggan, bagi karyawan 

perusahaan. Hal ini penting bagi perusahaan karena dapat mempertahankan 

loyalitas pelanggan dan membantu untuk mengamankan masa depan 

bisnisnya. Penting bagi pelanggan karena memberikan kombinasi untuk 

mengambil keputusan dalam hal membeli dan memilih produk, serta 

menjamin memenuhi kebutuhannya. Penting bagi karyawan perusahaan 

karena memberikan kebanggan pada mereka, perusahaan dan juga 

produknya.
16

 

4. Indikator Pelayanan Prima Harapan Bunda 

 Terdapat  6 Indikator pelayanan prima  laundry harapan bunda : 
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Agtovia Frimayasa, Konsep Dasar Dan Strategi Pelayanan Prima (Service Excellent) 
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a.  Kemampuan, dimana kemampuan pengusaha untuk menyampaikan 

layanan yang dijanjikan secara akurat sejak pertama kali. 

b.   Sikap, dimana sikap yang ditonjolkan ketika menghadapi pelanggan 

yang dapat sesuaikan dengan kondisi dan kemauan pelanggan atau 

kebutuhan pelaggan. 

c. Penampilan, dimana penampilan yang membuat pelanggan senang 

kemampuan  seseorang  baik yang bersifat fisik  maupun non fisik 

yang mampu merefleksikan kepercayaan  terdapat pelanggan atau 

pengguna jasa. 

d. Perhatian, dimana perhatian seorang adalah kepedulian penuh 

terhadap pelanggan baik yang berkaitan dengan perhatian kebutuhan 

dan keinginan pelanggan maupun peramahan dan kritikan  seorang 

atau pengguna jasa. 

e.  Tindakan, dimana melakukan sesuatu harus memerlukan tindakan. 

Tindakan  suatu perbuatan  dalam berbagai kegiatan yang nyata yang 

harus dilakukan dalam memberikan pelayanan  kepada pelanggan. 

f. Tanggung jawab, dimana melaksanakan kegiatan tentu  mempunyai 

tanggung jawab, yaitu suatu sikap keberpihakan kepada pelanggan 

sebagai wujud kepedulian terhadap pelanggan dengan menjaga  

barang-barang dari pelanggan atau pengguna jasa.
17

 

5. Karakteristik  Pelayanan Prima Menurut Islam 
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 Maisiriani, (Pemilik Laundry), Wawancara 15 April 2022. 
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Ada 6  karakteristik pelayanan prima dalam pandangan islam yang 

dapat digunakan  sebagai panduan, antara lain: 

a.     Jujur yaitu sikap yang tidak berbohong, tidak menipu, tidak mengadakan 

fakta, tidak berkhianat serta tidak pernah ingkar janji 

b. Bertanggung jawab dan terpecaya  yaitu suatu sikap dalam menjalankan 

usaha selalu bertanggung jawab dan dapat dipercaya. 

c. Tidak menipu yaitu suatu sikap yang sangat mulia dalam menjalankan 

bisnisnya adalah tidak pernah menipu. 

d.  Menepati janji dan tidak curang yaitu suatu sikap pengusaha yang sealu 

menepati janji baik kepada pembeli maupun diantara sesama pengusaha. 

e.  Melayani dengan rendah hati yaitu sikap ramah tamah, sopan santun, 

murah senyum, suka mengalah, namun tetap penuh tanggung jawab.
18

 

6. Pelayanan Prima Dalam Ekonomi Syariah 

Ekonomi Islam merupakan suatu cabang imu pengetahuan yang 

membantu manusia dalam mewujudkan kesejahteraannya melalui alokasi 

dan distribusi berbagai sumber daya langka sesuai dengan tujuan yang 

ditetapkan berdasarkan syariah tanpa mengekang kebebasan individu secara 

berlebihan, menciptakan ketidakseimbangan makro ekonomi dan ekologi, 

atau  melemahkan solidaritas keluarga dan social serta ikatan moral yang 

terjalin di masyarkat. 

Definisi ekonomi syariah  menekankan karakter komprehensif 

tentang subjek dan didasarkan atas nilai moral ekonomi syariah yang 

                                                           
18

 Johan Arifin,  Etika Bisnis Islami (Semarang : Walisongo Press, 2009 ), h. 153. 
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bertujuan mengkaji kesejahteraan manusia yang dicapai melalui 

pengorganisasian sumber-sumber alam berdasarkan kooperasi dan 

partisipasi.
19

 

 Pada  asalnya setiap manusia ingin dilayani dan diperlakukan 

dengan baik, apalagi seorang pelanggan. dalam  Al-Qur’an Allah SWT 

menyuruh kita memberikan sesuatu yang terbaik
20

. Firman Allah SWT surah 

Al-Baqarah ayat 267 yaitu: 

َْفِقىُْ  ا اَ ٍَ اٰيَُىُْٰٓ َْ ٰٓاََُّهَا انَّزِ ٍَ الْْسَْضِ ۗ َٰ آٰ اخَْشَجَُْا نكَُىْ يِّ ًَّ ٍْ طَُبِّٰتِ يَا كَغَبْتىُْ وَيِ ا يِ

 ٌَّ ا اَ ىْٰٓ ًُ ُْهِ ۗ وَاعْهَ ضُىْا فِ ًِ ٌْ تغُْ ٰٓ اَ هِ الَِّْ َْ ٌَ وَنَغْتىُْ بِاٰخِزِ فِقىُْ ُْ ُ ُْهُ ت ُْثَ يِ ىا انْخَبِ ًُ ًَّ  وَلَْ تََُ

ُْذ   ًِ ٌٍّ حَ َ غَُِ  اللّٰه

Artinya: “ Hai orang-orang yang beriman, nafkanlah (dijalan Allah ) 

sebagian dari hasil usahamu yang baik-baik dan sebagian dari apa 

yang kamu keluarkan dari bumi untuk kamu dan janganlah kamu 

memilih yang buruk-buruk lalu. Kamu nafkahkan darinya padahal 

kamu sendiri tidak mau mengambilnya melainkan dengan 

memicingkan mata terhadapnya. Dan ketahuilah bahwa Allah maha 

kaya lagi maha terpuji”
21

 

 Tafsir surah Al-Baqarah ayat 267 Wahai orang-orang yang beriman, 

nafkahkanlah (di jalan Allah) sebagian dari hasil usaha kalian yang baik-baik 

dan sebagian dari apa yang Kami keluarkan dari bumi untuk kalian. Dan 

janganlah kalian memilih yang buruk-buruk, lalu kalian nafkahkan darinya, 

padahal kalian sendiri tidak mau mengambilnya melainkan dengan 

memicingkan mata terhadapnya. Dan ketahuilah bahwa Allah Mahakaya lagi 
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Maha Terpuji. Setan menjanjikan (menakut-nakuti) kalian dengan 

kemiskinan dan menyuruh kalian berbuat kejahatan (kikir); sedangkan Allah 

menjanjikan untuk kalian ampunan dari-Nya dan karunia.
22

 

Ayat  tersebut menegaskan bahwa islam sangat memperhatikan 

sebuah pelayanan yang berkualitas, memberikan yang baik, dan bukan yang 

buruk bahwa pelayanan yang baik berkualitas bukan hanya mengantar atau 

melayani melainkan juga mengerti, memahami, dan merasakan. Dengan 

demekian maka penyampaian akan sampai pada hati ( heart share) dan 

memperkokoh posisi di dalam pikiran konsumen. Adanya kedua unsur 

tersebut, loyalitas konsumen akan semakin kokoh. Tolak ukur  kualitas 

pelayanan dalam islam disebut dengan standardisasi syariah.
23

 

7.  Karakteristik Pelayanan Prima Dalam Syariah 

Ada beberapa tolak ukur standar pelayanan dalam islam antara lain: 

1. Daya tanggap (responsiveness), dan menepati komitmen perjanjian 

kepada konsumen sebagaimana disebut dalam Al-Qur’an surah al-

Maidah ayat 1.  

                                                          

Artinya: “hai orang-orang yang beriman, penuhilah janji-janji”
24
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2. Keandalan (reliability), keandalan ini adalah kemampuan untuk 

menyediakan pelayanan yang terpercaya dan akurat. Kinerja harus sesuai 

dengan harapan pelanggan tanpa kesalahan atau skala minimal error. 

Sebagaimana dicontohkan perilaku nabi Muhammad SAW. Dalam Al-

Qur’an surah Al-Ahzab ayat 21, 

خِشَ  َ وَانُْىَْوَ الْْٰ ٌَ َشَْجُىا اللّٰه ٍْ كَا ًَ ِ اعُْىَة  حَغََُت  نِّ ٍْ سَعُىْلِ اللّٰه ٌَ نكَُىْ فِ نَقَذْ كَا

ُْشًاۗ  َ كَثِ  وَركََشَ اللّٰه

Artinya: “Sesungguhnya telah ada pada diri Rasulullah itu suri tauladan 

yang baik bagimu (yaitu) bagi orang yang mengharapkan 

(rahmat) Alah  dan (kedatangan) hari kiamat dan yang banyak 

mengingat Allah.”
25

 

3. Jaminan (assurance), memberikan kondisi kepada konsumen tentang 

keamanan, kenyamanan, kejujuran dan sebagainya. Hal ini sesuai firman 

Alllah SWT, Asy-syu’ara’ ayat 181-182, 

( ٍَ خْغِشَِ ًُ ٍَ انْ ُْمَ وَلَْ تكَُىَىُا يِ غْتقَُِىِ 181أوَْفىُا انْكَ ًُ ( وَصَِىُا بِانْقِغْطَاطِ انْ

(181)  

Artinya: “Sempurnakanlah takaran dan jangalah kamu merugikan 

orang lain dan timbanglah dengan timbangan yang benar”.
26

 

4. Perhatian (empathy), sebagai kemampuan untuk menyadari diri sendiri 

atas perasaan seseorang, lalu bertindak untuk membantunya. Bentuk 

perhatian yang diajarkan islam harus dilandaskan pada iman dalam 

rangka mengabdi kepada Allah. Firman Allah SWT surah An-Nahl ayat : 

90 
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ٍِ انْفحَْشَاۤءِ  ُْهًٰ عَ ََ َْتاَۤئِ رِي انْقشُْبًٰ وَ ٌِ وَاِ حْغَا َ ََأيُْشُ بِانْعَذْلِ وَالِْْ ٌَّ اللّٰه اِ

 ٌَ ََعِظُكُىْ نَعَهَّكُىْ تزَكََّشُوْ ُْكَشِ وَانْبغٍَِْ  ًُ  وَانْ

Artinya: “Sesungguhnya Allah menyuruh (kamu) berlaku adil dan 

berbuat kebajikan, memberi kepada kaum kerabat, dan Allah 

melarang berbuat keji, kemungkaran, dan permusuhan, dia 

memberi pengajaran kepadamu agar kamu dapat mengambil 

pelajaran”.
27

 

5. Kemampuan fisik (tangible), berpenampilan yang menarik, santun, 

sopan, senyum, pakaian yang bersih dan serasi, tubuh yang sehat, serta 

bahasa yang tubuh yang sesuai. Sebagaimana dalam Al-Qur’an surah Al-

A’raf ayat :26 

َْشًا ٌْ عَىْاٰتكُِىْ وَسِ ُْكُىْ نِبَاعًا َُّىَاسِ َْضَنَُْا عَهَ ٍْٰٓ اٰدوََ قَذْ اَ ۗۗ ََا بَُِ  

Artinya: “Hai anak adam, sesungguhnya kami telah menurunkan 

kepadamu pakaian untuk menutup auratmu dan pakaian indah 

untuk perhiasaan”.
28

 

8. Konsumen 

Istilah konsumen ini berasal dari alih bahasa dari kata consumer, atau 

consumen.. pengertian consumer dan consumen ini hanya bergantung di 

mana posisi ia berada. Secara harfiah arti kata consumer itu adalah, setip 

orang yang menggunakan barang dan jasa. Tujuan penggunaan barang dan 

jasa itu nanti menentukan termasuk konsumen kelompok mana pengguna 

tersebut, begitu pula dengan  Kamus Besar Bahasa Indonesia memberi kata 

consumer sebagai pemakai atau konsumen. Konsumen umumnya diartikan 

sebagai pemakai  terakhir  dari produk yang diserahkan pada mereka, yaitu 
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setiap orang yang mendapatkan barang untuk dipakai dan tidak untuk 

diperdagangkan atau diperjualbelikan lagi. 

Menurut Philip Kotler dalam bukunya principles of marketing adalah 

semua  individu dan rumah tangga yang membeli atau memproleh barang 

atau jasa untuk dikonsumsi pribadi. Konsumen itu sendiri dibedakan menjadi 

dua : 

a. Konsumen akhir adalah konsumen yang mengonsumsi secara langsung 

produk yang diperolehnya. 

b. Konsumen antara adalah konsumen yang memperoleh produk untuk 

memproduksi produk- produk lainnya.
29

 

Dalam pasal 1 Undang-undang No.8 tahun 1999 tentang 

perlindungan konsumen (UUPK), menyatakan  mengenai pengertian 

konsumen yaitu bahwa konsumen adalah setiap orang pemakai barang 

dan/atau jasa yang tersedia dalam masyarakat, baik bagi kepentingan diri 

sendiri, keluarga, orang lain, maupun makhluk hidup lain dan tidak untuk 

diperdagangkan.
30

 

9. Hak- hak Konsumen 

Istilah “perlindungan konsumen” berkaitan dengan perlindungan 

hukum. Oleh karena itu, perlindungan konsumen mengandung aspek hukum. 

Adapun materi yang mendapatkan perlindungan itu bukan sekedar fisik, 

                                                           
29

 Rosmawati, Pokok-Pokok Hukum Perlindungan Konsumen, (Depok : Prenadamedia 

Group,2018), h. 2-3. 
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melainkan terlebih-lebih hak-haknya yang bersifat abstrak. Dengan kata lain, 

perlindungan konsumen sesungguhnya identik dengan perlindungan yang 

diberikan hukum tentang hak-hak konsumen. 

Secara umum dikenal ada 4 (empat) hak dasar konsumen, yaitu: 

1. Hak untuk mendapatkan keamanan. 

2. Hak untuk mendapatkan informasi. 

3. Hak untuk  memilih. 

4. Hak untuk didengar.
31

 

Empat hak dasar ini diakui secara internasional. Dalam 

perkembangannya, organisasi-organisasi konsumen yang bergabung dalam 

The Internasional Organization Of Consumer Union (IOCU)  menambahkan 

lagi beberapa hak, seperti hak mendapatkan pendidikan konsumen, hak 

mendapatkan ganti kerugian, dan hak mendapatkan lingkungan hidup yang 

baik dan sehat. Namun, tidak semua organisasi konsumen menerima 

penambahan hak-hak tersebut. Mereka bebas untuk menerima semua atau 

sebagian. 

Untuk meningkatkan martabat dan kesadaran konsumen harus 

diawali dengan upaya memahami hak-hak pokok dasar konsumen, yang 

dapat dijadikan sebagai landasan perjuangan untuk mewujdukan hak-hak 

tesebut. 

Hak konsumen sebagaimana tentang dalam pasal 4 UU No. 8 Tahun 

1999 adalah sebagi berikut: 
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a. Hak atas kenyamanan dan keselamatan dalam mengonsumsi barang dan/ 

atau jasa; 

b. Hak untuk memilih barang dan/atau jasa serta mendapatkan barang dan/ 

atau jasa tersebut sesuai dengan nilai tukar dan kondisi serta jaminan 

yang dijanjikan;  

c. Hak atas informasi yang benar, jelas dan jujur mengenai kondisi dan 

jaminan barang dan/ atau jasa; 

d. Hak untuk didengar pendapat dan keluhnya atas barang dan/ atau jasa 

yang digunakan;Hak untuk mendapatkan advokasi perlindungan dan 

upaya penyelesaian sengketa perlindungan konsumen secara patut; 

e. Hak untuk mendapat pembinaan dan pendidikan konsumen; 

f. Hak untuk diperlukan atau dilayani secara benar dan jujur  serta tidak 

diskriminatif; 

g. Hak untuk mendapatkan kompensasi ganti rugi dan/ atau penggantian, 

apabila barang dan/atau jasa yag diterima tidak sesuai dengan perjanjian 

atau tidak sebagaimana mestinya; 

h. Hak –hak yang diatur dalam ketentuan peraturan perundangan-undangan 

lainnya.
32

 

10. Tujuan Dan Manfaat Perlindungan Konsumen 

Pasal 3 undang-undang perlindungan konsumen menyatakn bahwa 

tujuan perlindungan konsumen adalah: 
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a. Meningkatkan kesadaran, kemampuan, dan kemandirian konsumen 

untuk melindungi diri; 

b. Mengangkat harkat dan martabat konsumen dengan cara 

menghindarkannya dari akses negate pemakaian barang dan/atau jasa; 

c. Meningkatkan pemberdayaan konsumen dalam memilih, menentukan 

dan menuntut hak-haknya sebagai konsumen; 

d. Menciptakan system perlindungan konsumen yang mengandung unsur 

kepastian hukum dan ketrebukaan  informasi serta akses untuk 

mendapatkan informasi; 

e. Menumbuhkan kesadaran pelaku usaha mengenai pentingnya 

perlindungan konsumen sehingga tumbuh sikap yang jujur dan 

bertanggung jawab dalam berusaha; 

f. Meningkatkan kualitas barang dan /atau jasa yang menjamin 

kelangsungan usaha produksi barang dan/atau jasa, kesehatan, 

kenyamanan, dan keselamatan konsumen. 

Terkait dengan mamfaat dari perlindungan konsumen adalah 

berkaitan dengan: 

a. Balancing position, perlindungan konsumen adalah segala upaya yang 

menjamin adanya kepastian hukum untuk memberikan perlindungan 

kepada konsumen. 

b. Memperdayakan konsumen, factor utama yang menjadi kelemahan 

konsumen adalah tingkat kesadaran konsumen akan hak-haknya yang 

masih rendah, sehingga perlu adanya upaya pemberdayaan. 
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c. Menigkatkan profesionalisme pelaku usaha, perkembangan dunia 

industrialisasi dan kesadaran konsumen yang semakin baik menuntut 

pelaku usaha untuk lebih baik dalam menjalankan usahanya secara 

profesional.
33

 

11. Loyalitas Konsumen 

 Loyalitas menurut Kamus Besar Bahasa Indonesia (KBBI) loyalitas 

adalah patuh atau setia.
34

  

Griffin  menyatakan bahwa loyalitas mengacu pada wujud perilaku 

dari unit-unit pengambilan keputusan untuk melakukan pembelian secara 

terus-menurus terhadap barang atau jasa dari suatu perusahaan yang dipilih. 

Oliver dalam Hurriyati menyatakan bahwa loyalitas adalah 

komitmen pelanggan bertahan secara mendalam untuk berlangganan 

kembali atau melakukan pembelian ulang produk atau jasa terpilih secara 

konsiten di masa yang akan datang, meskipun pengaruh situasi dan usaha-

usaha pemasaran mempunyai potensi untuk menyebabkan perubahan 

perilaku. 

Parasuraman mendefenisikan loyalitas pelanggan dalam konteks 

pemasaran jasa sebagai respon yang terkait erat dengan ikrar atau janji untuk 

memegang teguh komitmen yang mendasari kontinuitas relasi, dan biasanya 
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tercermin dalam pembelian berkelanjutan dari penyedia jasa yang sama atas 

dasar dedikasi dan kendala pragmatis,  

Morais  menyatakan bahwa loyalitas pelanggan adalah komitmen 

pelanggan terhadap suatu merek took, atau pemasok, berdasarkan sikap yang 

sangat positif dan tercermin dalam pembelian ulang yang konsisten.
35

 

12. Karakteristik Dan Tahapan-Tahapan Loyalitas 

Konsumen yang loyal merupakan asset penting bagi perusahaan. hal 

ini dapat diliht dari karakteristik yang dimiliknya. Griffin menyatakan bahwa 

konsumen yang loyal memiliki karakteristik sebagai berikut: melakukan 

pembelian secara teratur yakni, konsumen melakukan pembelian secara 

continue pada suatu produk tertentu. melakukan pembelian di semua lini 

produk atau jasa yakni,  konsumen tidak hanya  membeli jasa dan produk 

utama tetapi konsumen juga membeli lini  produk dan jasa  dari perusahaan 

yang sama. merekomendasikan produk lain yakni, dimana konsumen 

melakukan komunikasi dari mulut ke mulut berkenan dengan produk 

tersebut. dan menunjukan kekebalan dari daya tarikan produk sejenis dari 

pesaing yakni, konsumen menolak untuk menggunakan produk atau jasa 

alternative yang ditawarkan oleh pesaing. 

Proses calon seorang pelanggan menjadi pelanggan yang loyal 

terhadap perusahaan terbentuk melalui beberapa tahapan Griffin 

mengemukan tahapan loyalitas pelanggn terbagi  menjadi, yaitu terduga 

(suspect), prospek (prospect), prospek terdiskualifikasi (disqualified 
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prospects, pelanggan mula-mula (first time customer), pelanggan berulang 

(repeat customer), pelanggan (customer), klien, pendukung (advocates), dan 

mitra 

a. Terduga (suspect), meliputi semua orang yang mungkin akan membeli 

barang atau jasa perusahaan, tetapi sama sekali belum mengenal 

perusahaan dan barang atau jasa yang ditawarkan. 

b. Prospek (prospect), merupakan orang-orang yang memiliki kebutuhan 

akan produk atau jasa tertentu dan mempunyai kemampuan untuk 

membelinya. Meskipun belum melakukan pembelian, para prospek telah 

mengetahui keberadaan perusahaan dan barang atau jasa yang 

ditawarkan karena seorang telah merekomendasikan barang atau jasa 

tersebut kepadanya. 

c. Prospek terdiskualifikasi (disqualified prospects), yaitu prospek yang 

telah mengetahui keberadaan barang atau jasa tertentu, tetapi tidak 

mempunyai kebutuhan akan barang atau jasa tersebut, atau tidak 

mempunyai kemampuan untuk membeli barang atau jasa tersebut. 

d. Pelanggan mula-mula (first time customer), yaitu pelanggan yang 

membeli untuk pertama kalinya. Mereka masih menjadi pelanggan yang 

baru. 

e. Pelanggan berulang (repeat customer), yaitu pelanggan yang telah 

membeli produk yang sama sebanyak dua kali atau lebih, atau membeli 

dua macam produk yang berbeda dalam dua kesempatan yang berbeda 

pula. 
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f. Klien membeli semua barang atau jasa yang ditawarkan dan dibutuhkan. 

Mereka membeli secara teratur hubungan dengan jenis pelanggan sudsh 

kuat dan berlangsung lama, yang membuat mereka tidak terpengaruh 

oleh produk pesaing. 

g. Pendukung (advocates), seperti halnya klien, pendukung membeli 

barang  atau jasa yang ditawarkan dan yang dibutuhkan, serta melakukan 

pembelian secara teratur. Selain itu, mereka mendorong teman-teman 

mereka agar mebeli barang atau jasa perusahaan atau merekomendasikan 

perusahaan tersebut pada orang lai. Dengan begitu, secara tidak langsung 

mereka telah melakukan pemasaran dan membawa pelanggan untuk 

perusahaan. 

h. Mitra, merupakan bentuk hubungan yang paling kuat antara pelanggan 

dan perusahaan, dan berlangsung terus-menerus karena kedua pihak 

melihatnya sebagai hubungan yang saling menguntungkan.
36

 

Menurut Oliver ada empat tahapan loyalitas yaitu: 

a. Cognitive  Loyalty (kesetian berdasarkan kesadaran),  pada tahap ini, 

informasi yang tersedia mengenai merek menjdi faktor penetu. 

Tahapa ini berdasarkan pada kesadaraan dan harapan konsumen. 

b. Affective Loyalty (kesetian berdasarkan pengaruh), pada tahap ini 

dapat dilihat bahwa pengaruh memiliki kedudukan yang kuat, baik 

dalam perilaku ataupun sebagai konmponen yang mempengaruhi 

kepuasaan. Kondisi ini sangat sulit dihilangkan karena loyalitas 
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sudah tertanam dalam pikiran dalam pikiran konsumen, tidak hanya 

kesadaran maupun harapan. 

c. Conative Loyalty (kesetian berdasarkan komitmen), tahap ini 

mengandung komitemen perilaku yang tinggi untuk melakukan 

pembelian suatu produk atau jasa. 

d. Action Loyalty ( kesettian dalam bentuk tindakan), tahap ini 

merupakan tahap akhir loyalitas. Tahap ini diawali dengan keinginan 

yang disertai dengan motivasi, kemudian diikuti oleh kesiapan untuk 

bertindak dan berkeinginan untuk melakuka tindakan.
37

 

13.  Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi Loyalitas 

Seorang konsumen dapat menjadi pelanggan yang loyal karena 

adanya beberapa factor-faktor yang menentukan loyalitas terhadap suatu 

produk atau jasa. Dalam membangun dan menigkatkan loyalitas pelanggan, 

perusahaan harus memerhatikan faktor-faktor  yang mempengaruhinya. 

Menurut Robinette, faktor-faktor yang mempengaruhi loyalitas pelanggan 

adalah perhatian, kepercayaan, perlindungan, dan kepuasaan akumulatif. 

a. Faktor pertama, yaiu perhatian perusahaan harus dapat melihat dan 

mengatasi segala kebutuhan, harapan, maupun permasalah yang dihadapi 

oleh pelanggan.
38
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b. Faktor kedua, yaitu kepercayaan yaitu kepercayan yang timbul dari suatu 

proses yang lama sampai kedua belah pihak saling mempercayai. 

Apabila kepercayaan sudah terjalin di antara pelanggan dan perusahaan, 

maka usaha untuk membinanya akan akan lebih mudah, hubungan 

perusahaan dan pelanggan tercermin dari tingkat kepercayaan pelanggan. 

c. Faktor ketiga, yaitu perlindungan perusaahan harus dapat memberikan 

perlindungan kepada pelanggannya, baik berupa kualitas produk, 

pelayanan, complain ataupun layanan purna jual. 

d. Faktor keempat, yaitu kepuasaan akumulatif adalah keseluruhan 

penilaian berdasarkan total pembelian dan konsumsi atas barang dan jasa 

pada suatu periode tertentu.
39

 

14. Indikator Loyalitas 

Untuk mengukur loyalitas diperlukan beberapa atribut, yaitu 

1. Mengatakan hal yang positif tentang produk usaha kepada orang lain 

2. Merekomendasikan produk usaha kepada orang lain lain yang meminta 

saran 

3. Mempertimbangkan bahwa produk usaha merupakan pilihan pertama 

ketika melakukan pembelian jasa 

4. Melakukan lebih banyak bisnis atau pembelian dengan produk usaha 

dalam beberapa tahun mendatang. 

Menurut Tjiptono mengemukan enam indikator yang bisa digunakan 

untuk mengukur loyalitas konsumen, yaitu: 
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a. Pembelian ulang 

b. Kebiasaan mengonsumsi merek 

c. Rasa suka yang besar pada mereka 

d. Ketetapan pada mereka 

e. Keyakinan bahwa merek tertentu merek yang terbaik 

f. Perekomendasikan merek kepada orang lain.
40

 

B. Tinjauan Pustaka 

Tabel 2.1 

Tinjauan pustaka 

No Peneliti/Tahun Judul 

Penelitian 

Metode Perbedaan 

1 Muhamad 

Ridwan 

Hadi/2020 

Pengaruh 

kualitas 

Pelayanan 

Prima 

Terhadap 

Tingkat 

Kepuasaan 

Nasabah Pada 

PT. Surya Jaya 

Persada 

Mataram 

Penelitian 

kuantitatif 

Perbedaan Penelitian 

muhamad Ridwan Hadi 

menggunakan variabel X 

yaitu variabel XI (fisik), 

variabel  X2 (kehandalan), 

variabel X3 (jaminan), 

variabel X4 (empati), 

variabel X5 (daya tanggap), 

sedangkan peneliti 

menggunakan  enam 

variabel X yaitu, 

kemampuan, 

sikap,penampilan,perhatian, 

tindakan, dan tanggung 
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jawab 

2 Geni 

Prayogi/2018 

Analisis 

Pengaruh 

Pelayanan 

Prima 

Terhadap 

Kepuasaan 

Pengguna Jasa 

Kereta 

Penumpang 

Ditinjau Dari 

Perspektif 

Ekonomi Islam 

Penelitian 

Kuantitatif 

Perbedaan Penelitian Geni 

Prayogi menggunakan 

variabel X yaitu variabel 

X1 (karyawan 

berkomunikasi dengan 

baik), X2 (karyawan dapat 

membuat pengguna jasa 

merasa aman), X3 

(karyawan bersikap sopan), 

X4 (karyawan memberikan 

perhatian), X5 (karyawan 

memberikan tindakan yang 

cepat dan tanggap, 

sedangkan peneliti 

menggunakan enam 

variabel  X yaitu, 

kemampuan, 

sikap,penampilan,perhatian, 

tindakan, dan tanggung 

jawab. 

3 Yulia 

Ellawati/2017 

Peranan 

Customer 

Service Dalam 

Meningkatkan 

Loyalitas 

Nasabah Pada 

PT BPRS Safir 

Bengkulu 

Peneltian 

kualitatif 

Perbedaan Penelitian Yulia 

Ellawati  perbedaan dari 

segi objek pengaruh 

pelayanan prima terhadap 

konsumen dalam 

meningkatkan usaha 

laundry harapan bunda 

menurut perspektif 

ekonomi syariah, 
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sedangkan penelitian 

terdahulu peranan customer 

service dalam 

meningkatkan loyalitas 

nasabah pada PT BPRS 

Safir Bengkulu 

4 Devi 

Irwanti/2017 

Pelayanan 

Prima Dalam 

Upaya 

Meningkatkan 

Loyalitas 

Nasabah Pada 

Produk 

Funding Di 

PT.BPRS 

Buana Mitra 

Perwira 

Penelitian 

kuantitatif 

Perbedaan Penelitian Devi 

Irwanti dengan pelayanan 

prima yang diterapkan 

untuk meningkatkan 

loyalitas nasabah secara 

tepat, cepat, sopan, 

berpenampilan sesuai 

syariat islam, sedangkan 

peneliti menerapkan 

pelayanan prima 

kemampuan, sikap 

tindakan, perhatian, 

penampilan dan tanggung 

jawab 

 

C. Model Kerangka Penelitian 

Model dalam penelitian ni dapat diterangkan bahwa pengaruh service 

excellent dalam meningkatkan loyalitas konsumen berdampak pada loyalitas 

konsumen, dengan kata lain mengakibatkan perubahan pada loyalitas 

konsumen. model kerangka penelitian ini dapat digambarkan sebagai 

berikut: 

Gambar 2.1 
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Model kerangka pemikiran penelitian 

 

 

 

 

Keterangan 

X variabel pelayanan prima 

Y variabel loyalitas konsumen 

D. Definisi Operasional Variabel 

 Definisi operasional variabel  digunakan untuk memberikan kesimpulan 

yang dapat memperjelas batasan, pengertian, dan ruang lingkup penelitian yang 

digunakan sebagai acuan dalam penelitian ini, yakni sebagai berikut:  

                                  Tabel  2.2 

Variabel Definisi Indikator 

Se pelayanan prima 

(X) 

Pe layanan yaitu setiap 

tindakan atau kegiatan 

yang ditawarkan oleh 

satu pihak kepada piihak 

lain pada dasarnya tidak 

berwujud dan tidak 

mengakibatkan 

kepemilikan apapun. 

1. Kemampuan (ability) 

2. Sikap ( attitude) 

3. Penampilan 

(appearance) 

4. Perhatian  (attention) 

5. Tindakan (action) 

6. Tanggungjawab  

(accountability) 

 

Lo loyalitas konsumen 

(Y) 

loyalitas mengacu pada 

wujud perilaku dari 

1. Pembelian ulang 

2. Kebiasaan 

 Pelayanan Prima 

Variael (X) 

  Loyalitas konsumen  

      Variabel (Y) 

 

Karakteristik responden  
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unit-unit pengambilan 

keputusan untuk 

melakukan pembelian 

secara terus-menurus 

terhadap barang atau 

jasa dari suatu 

perusahaan yang dipilih. 

 

mengomsumsi merek 

3. Rasa suka yang besar 

pada merek 

4. Ketetapan pada merek 

5. Keyakinan bahwa 

merek tertentu merek 

yang terbaik 

6.  Perekomendasikan 

merek kepada orang 

lain 

 

 

E. Hipotesis  

 Hipotesis merupakan jawaban sementara terhadap rumusan masalah 

penelitian. Dimana rumusan masalah penelitian telah dinyatkan dalam bentuk 

kalimat pertanyaa. Dikatakan sementara, karena jawaban yang diberikan baru 

didasarkan pada teori yang relevan, belum didasarkan pada fakta-fakta empiris 

yang diperoleh melalui pengumpulan data.
41

  Berdasarkan  identifikasi 

fenomena, hasil obervsi pra riset, dan rumusan masalah tentang pengaruh 

pelayanan prima terhadap loyalitas konsumen dalam meningkatkan usaha 

laundry harapan bunda sebagaiman telah diuraikan diatas, maka hipotesis yang 

merupakan dugaan sementara dalam penelitian ini, dan masih harus dibuktikan 

secara impiris adalah : 

Ha :Pelayanan prima  berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas 

konsumen usaha laundry 

                                                           
41

 Sugiyono, Metode Penelitian Adminitras Dilengkapi Dengan Metode R Dan D,( Bandung: 

Alfabeta,CV, 2017), h. 70. 
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Ho: Pelayanan prima tidak berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas 

konsumen
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BAB III 

METODE PENELITIAN 

A. Lokasi Penelitian 

 Penelitian ini termasuk dalam jenis  penelitian lapangan / Fild 

Research. Adapun  lokasi penelitian ini adalah Jalan Satria Satria, Kelurahan 

Tuah Madani, Kecamatan Tuah Madani, Kota Pekanbaru Riau. Alasannya 

memilih lokasi tersebut berdasarkan observasi banyaknya pelanggan pada 

usaha laundry harapan bunda. 

B. Jenis Penelitian  

Jenis penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah penelitian 

kuantitatif. Metode penelitian kuantitatif merupakan suatu jenis penelitian 

yang spesifikasikan adalah sistematis, terencana, dan terstruktur, dengan jelas 

sejak awal hingga pembuatan degisn penelitiannya. 

Menurut Sugiyono metode penelitian kuantitatif dapat diartikan 

sebagai metode penelitian yang berlandaskan pada filsafat postivisme, 

digunakan untuk meneliti pada populasi atau sampel tertentu, pengumpulan 

data menggunakan instrument penelitian, analisis data bersifat kuantitatif/ 

statistik, dengan tujuan untuk mengambarkan dan menguji hipotesis yang 

telah ditetapkan.
42

 

C. Subjek dan Objek Penelitian 

 Sebagai Subjek penelitian ini adalah pelanggan laundry di harapan 

bunda kelurahan tuah madani  sebagai sampel. Sedangkan yang menjadi objek 

                                                           
42

 Sugiyono, Metode Penelitian Bisnis, (Bandung : Alfabeta Cv,2018), h. 23. 
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penelitian ini adalah pengaruh service excellent terhadap loyalitas konsumen 

dalam meningkatkan usaha laundry harapan bunda kelurahan tuah madani 

menurut perspektif ekonomi syariah.  

D.  Populasi dan Sampel Penelitian 

1. Populasi 

Populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri atas obyek/subyek 

yang mempunyai kualitas dan karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh 

peneliti untuk dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulannya.
43

 Adapun 

populasi dalam penelitian ini teridri dari 2 kelompok (penggelola dan 

pelanggan) seluruh penggelola 1 orang dan seluruh pelanggan 48 orang.
44

 

2. Sampel 

Sampel  adalah bagian  dari jumlah dan karakteristik yang dimiliki 

oleh populasi tertentu.
45

 Sampel dalam penelitian ini berjumlah 49 orang, 

dengan dari penggelola menggunakan teknik  purposive sampling dan dari 

pelanggan total sampling yang mana keseluruhan populasi dijadikan 

anggota sampel. 

E.  Sumber Data Penelitian 

Adapun sumber data yang digunakan dalam penelitian ini terdiri dari: 

1. Data  Primer 

Data primer adalah data yang dikumpulkan sendiri oleh peneliti 

langsung dari sumber pertama atau tempat objek penelitian dilakukan. 

                                                           
43

  Ibid,  h. 90. 

44
 Maisiriani,  (Pemilik Laundry) ,Wawancara, 12 Oktober 2021. 

45
 Sugiyono,Op, Cit, h. 91. 
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2. Data Sekunder 

Data sekunder adalah data yang diterbitkan atau digunakan oleh 

organisasi yang bukan pengolahnya.
46

 

F. Teknik Pengumpulan Data 

Beberapa metode pengumpulan data yang digunakan untuk menunjang 

penelitian ini, yaitu: 

1. Wawancara  

Wawancara adalah proses memproleh keterangan /data untuk 

tujuan penelitian dengan cara Tanya jawab, sambil tatap muka antara 

pewawancara dan responden dengan menggunakan alat yang dinamakan 

panduan wawancara.
47

 

2. Observasi (pengamatan) 

Observasi atau pengamatan langsung adalah kegiatan pengumpulan 

data dengan melakukan penelitian langsung terhadap kondisi lingkungan 

objek penelitian yang mendukung kegiatan penelitian, sehingga didapat 

gambaran secara jelas tentang kondisi objek penelitian tersebut.
48

 

3. Angket (Kuesioner) 

Angket adalah suatu teknik pengumpulan informasi yang 

memungkinkan analisis mempelajari sikap-sikap, keyakinan, perilaku, dan 

karakteristik beberapa orang utama di dalam organisasi yang bisa 

                                                           
46

Syofian Siregar,  Statistik Parametrik Untuk Penelitian Kuantitatif Dilengkapi Dengan 

Perhitungan Manual Dan Aplikasi Spss Versi 17, (Jakarta: Pt Bumi Aksara, 2014), h.37. 

     47
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terpengaruh oleh sitem yang diajukan atau system yang sudah ada.  Pada 

penelitian ini peneliti menggunakan angket tertutup dengan 

pertanyaan/pernyataan yang diberikan kepada responden sudah tersedia  

pilihan, jadi kuesioner jenis ini responden tidak diberi kesempatan untuk 

mengeluarkan pendapat.
49

 Jenis kuesioner yang digunakan untuk 

mengukur adalah skala Likert. 

Skala likert adalah skala yang dapat digunakan untuk mengukur 

sikap, pendapat, dan persepsi seseorang tentang suatu obek atau fenomena 

tertentu.
50

 Skala  likert dilakukan dengan menghitung responden 

kesetujuan atau ketidaksetujuan terhadap objek tertentu. Artinya  

pertanyaan yang disusun memiliki kategori positif dan nefatif. Untuk  

keperluan analisis pada penelitian ini mka diberikan skor, yaitu: 

a. Sangat setuju (SS) diberi skor 5 

b. Setuju (S) diberi skor 4 

c. Tidak setuju (TS) diberi skor 3 

d. Kurang setuju (KS) diberi skor 2 

e. Sangat tidak setuju (STS) diberi skor 1. 

4.  Studi Dokumentasi 
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Dokumentasi merupakan catatan peristiwa yang sudah berlalu. 

Dokumen dapat berbentuk  tulisan, gambar, atau karya-karya dari 

seseorang.
51

 

G. Teknik Analisis Data  

Analisa data yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode 

deskriptif kuantitatif, Metode deskriptif merupakan suatu metode dalam 

meneliti status sekelompok manusia, suatu objek, suatu set kondisi, suatu 

pemikiran, ataupun suatu kelas peristiwa pada masa sekarang dengan 

mendeskripsikan, menggambarkan, atau lukisan secara sistematis, faktual dan 

akurat mengenai fakta-fakta, sifat-sifat serta hubungan antar fenomena yang 

sedang diteliti
52

 

Metode kuantitatif merupakan penelitian dengan pendekatan 

kuantitatif yang menekankan analisisnya pada data-data numerikal (angka-

angka) yang diolah dengan metode statistik. Pada dasarnya pendekatan 

kuantitatif dilakukan pada jenis penelitian inferensial dan menyandarkan 

kesimpulan hasil  penelitian pada suatu probabilitas kesalahan penolakan 

hipotesis nihil. Dengan metode kuantitatif akan diperoleh signifikansi 

perbedaan kelompok atau signifikansi hubungan antar variabel yang 

diteliti.
53
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Dalam penelitian ini terdapat dua variabel, yakni variabel 

independent (bebas) dan variabel dependent (terikat). Variabel independent 

disimbolkan dengan huruf (X), dan variabel dependen (terikat) disimbolkan 

dengan (Y).   

H. Teknik Analisis Data 

I. Uji Analisis Deskriptif 

Analisis deskriptif adalah statistic yang digunakan untuk 

menganalisa data dengan cara mendeskripsikan atau mengambarkan data 

yang telah terkumpul sebagaimana adanya tanpa bermaksud membuat 

kesimpulan yang berlaku untuk umum atau generalisasi.
54

 

2.Uji Instrumen Penelitian 

Uji kualitas data adalah uji yang disyaratkan dalam penelitian  

dengan instrumen kuesioner dengan tujuan agar data yang diperoleh dapat 

dipertanggunngjawabkan kebenarannya. Uji ini terdiri dari uji validitas 

dan reliabilitas.  

a. Uji Validitas 

Validitas atau kesahihan menunjukan sejauh mana suatu alat ukur 

mampu mengukur apa yang ingin diukur (a valid measure if it 

successfully measure the phenomenon).
55

 Metode  uji validitas pada 

penelitian ini mengunakan teknik product moment pearson correlation 

yang diselesaikan dengan cara mengkorelasikan masing-masing skor 

item dengan skor total item. Skor total item adalah penjumlahan dari 
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keseluruhan item. Pengujian validitas instrumnen dilakukan dengan 

mengunakan IBM SPSS Statistics 26 dengan kreteria sebagai berikut: 

Jika rhitung> rtabel, maka pertanyaan  tersebut dinyatakan valid. 

Jika rhitung < rtabel, maka pertanyaan tersebut dinyatakan tidak valid. 

b. Uji Reliabilitas 

Uji reliabilitas untuk mengetahui sejauh mana hasil pengukuran 

tetap konsisten, apabila dilakukan pengukuran dua kali atau lebih 

terhadap gejala yang sama dengan mengunakan alat pengukur yang sama 

pula.
56

 Butir pernyataan sudah dinyatkan valid dalam uji validitas akan 

ditentukan reliabilitasnya dengan kreteria sebagai berikut: 

Jika ralpha > rtabel, maka pertanyaan reliabel. 

Jika ralpha <rtabel, maka pertanyan tidak reliabel. 

3. Uji Asumsi Klasik 

Sebelum dilakukan analisis regresi,terlebih dahulu 

dilakukan uji asumsi klasik yang meliputi: 

a. Uji Normalitas  

Uji normalitas  digunakan untuk menguji apakah data dalam 

model regresi variabel dependen dan variabel independennya 

mempunyai distribusi normal atau tidak. Model regresi yang baik jika 

memiliki distribusi data normal atau mendekati normal. Uji normalitas 

bertujuan untuk menguji apakah dalam model regresi, variabel 

penggangu arau residual mempunyai distribusi normal. Pengujian ini 
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dilakukan dengan melihat penyebaran data (titik) pada sumbu diagonal 

dari grafik atau dengan melihat histogram dari residualnya. 

Ghozali lebih lanjut menyatakan pengujian normalitas dengan 

multivariate dengan melihat nilai kritis z-score kemencengan 

(Skeweness- Kurtosis) sebaran data setiap variabel. Bila rasio 

Skeweness- Kurtosis berada diantara -2 s/d +2, maka data dapat 

dikatakan normal. Pengambilan keputusan yang dapat dilakukan 

adalah:
57

 

Jika data (titik) menyebar di sekitar garis diagonal dan mengikuti 

arah garis diagonal atau grafik histogramnya menunjukan pola 

distribusi normal, maka model regresi memenuhi asumsi normalitas. 

1) Jika data (titik) menyebar jauh dari garis diagonal  dan mengikuti 

arah garis diagonal atau tidak mengikuti arah garis diagonal atau 

grafik histogramnya tidak menunjukan pola distribusi normal, mak 

model regresi tidak memenuhi asumsi normalitas. 

2)  Bila rasio Skeweness-kurtosis belum berada diantra -2 s/d +2, maka 

terjadi outlier dan data outlier harus dikeluarkan. Untuk melihat 

terjadi outlier dapat diketahui melalui  casewase diagnostic atau 

chart observed value- unstandardized residual untuk mengetahui 

apakah suatu model regresi memiliki permasalah normalitas  dapat 

juga dilakukan dengan cara:  analisis grafik, yaitu penarikan 

kesimpulan berdasarkan analisis terhadap histogram dan normal  

                                                           
57

  Ghozali , Aplikasi Analisis  Multivariate Dengan Program SPSS . (Badan Penerbit, 
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probability plot. Analisis grafik memiliki banyak kelemahan karena 

penarikan kesimpulan hanya berdaasarkan pada pengamatan semata. 

Analisis ini bermanfaat pada awal analisis saja, kemudian untuk 

lebih detailnya ditindaklanjuti oleh analisis lain yang lebih terukur. 

Selain itu juga bisa dengan menggunakan teknik Kolmogorov 

smirnov. Kaidah yang digunakan  untuk menguji normalitas yaitu 

Sig, yang ada pada hasil penghitungan Kolmogorov- smirnov. 

Apabila angka Sig lebih besar atau sama dengan 0,05 maka data 

tersebut berdistrusi normal akan tetapi apabila kurang dari 0,05 maka 

data tersebut tidak berdistribusi normal. 

b. Uji Multikolinearitas  

 Uji ini bertujuan untuk menguji apakah model regresi ditemukan 

adanya korelasi  abntar variabel bebas (Indenpenden). Model regresi 

yang baik seharusnya bebas multtikolinieritas atau tidak terjadi korelasi 

diantara variabel independen. Uji  multikolinieritas dapat dilihat dari (1) 

nilai tolerance dan lawannya, (2) Variance Inflation Factor (VIF). Jika 

nilai tolerance lebih besar dari 0,1 atau nilai VIF lebih kecil dari 10, 

maka dapat dapat disimpulkan tidak terjadi multikolineritas pada data 

yang akan diolah. 

c.     Uji Heteroskedastisitas 

Uji Heteroskedastisitas adalah uji yang menilai apakah terdapat 

ketidaksamaan varian dari residual untuk semua pengamatan pada model 
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regresi linear. Uji ini merupakan salah satu uji asumsi klasik yang harus 

dilakukan pada regresi linear.
58

 

d.      Uji Autokorelasi 

Uji Autokorelasi bertujuan untuk menguji apakah dalam suatu 

model regresi linear berganda terdapat korelasi residual pada periode t 

dengan residual periode t-1 (sebelumnya). Model regresi yang baik 

adalah regresi yang bebas dari autokorelasi.
59

 

Uji autokorelasi dimaksdu untuk mengetahui ada atau tidaknya 

autokorelasi antar variabel penelitian dengan melihat nilai Durbin 

Watson pada output uji yang dibandingkan dengan nilai tabel signifikan 

0,05 jumlah data penelitian serta independen. Untuk menguji apakah  

terjadi autokorelasi antar variabel yang diteliti, maka digunakan uji 

Durbin Watson yaitu dengan membandingkan nilai Durbin Watson yang 

dihitung dengan DI dan Du yang ada dalam tabel dengan ketentuan 

sebagai berikut : 

1. DI< Dw hitung < Du            : tidak dapat disimpulkan 

2.  Dw hitung < DI                   : ada autokorelasi positif 

3. `Du < Dw hitung <-4 – Du    : tidak ada autokorelasi 

4. Dw hitung > 4- Du                : ada  autokorelasi negative 

5. 4- DI< Dw hitung > 4-Du      : tidak dapat disimpulkan 

4.  Analisis Regresi Linear Sederhana 
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Salah satu alat yang dapat digunakan dalam memperdiksi 

permintaan di masa yang akan datang dengan berdasarkan data masa lalu, 

atau untuk mengetahui pengaruh satu variabel bebas (independent) 

terhadap satu variabel tak bebas (dependent) adalah mengunakan regresi 

linier. Regresi linier dibagi ke dalam dua kategori, yaitu regresi linier 

sederhana dan regresi berganda. Regresi sederhana digunakan hanya untuk 

satu variabel bebas (independent) dan satu variabel tak bebas (dependent) 

tujuan penerapankedua metode ini adalah untuk meramalkan atau 

memperdeksi besaran nilai variabel tak bebas (dependent) yang 

dipengaruhi oleh variabel bebas (independent). 

Rumus regresi linier sederhana.
60

 

Y= a + b.X 

Dimana 

Y= variabel terikat (pelayanan primat) 

X = variabel bebas 

a dan b= konstanta 

5. Uji Hipotesis 

a.  Uji Parsial (Uji T) 

                                                           
60
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Uji statistik t pada dasarnya menunjukan seberapa jauh pengaruh 

satu variabel penjelas individual dalam menerangkan variasi variabel 

terikat.
61

 Kreteria pengujian sebagai berikut : 

Jika thitung < ttabel, maka H0 diterima 

Jika thitung > ttabel, maka H0 ditolak dan Ha diterima 

b.  Uji kalefisien determinan (R
2
 ) 

Koefisien determinasi (R
2
) pada intinya mengukur seberapa jauh 

kemampuan model dalam menerangkan variasi variabel terikat. Nilai 

koefisien determinasi adalah diantara nol dan satu.
62

 Angka ini akan 

diubah berbentuk persen, artinya presentase sumbangan pengaruh 

variabel independent terhadap variabel dependent. 
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BAB V 

PENUTUP 

A. Kesimpulan  

1. Berdasarkan uji t (parsial) variabel pelayanan prima berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap konsumen dimana t-hitung sebesar 5,063 dengan 

nilai sign sebesar 0,000, Berdasarkan  Uji Koefisien Determinasi (R
2
) 

didapati hasil  sebesar 0,353 yang berarti kontribusi variabel bebas 

mempengaruhi variabel terikat sebesar 35,3%, sedangkan sisanya sebesar 

64,7% dipengaruhi oleh variabel lain di luar model. 

2. Kendala dalam meningkatkan usaha laundry yaitu, pada masa covid-19, 

tingkat persaingan, sulitnya mencari pelanggan tetap, persamaan harga, 

kekurangan modal, dan lokasi yang tidak strategis. 

3. Pelayanan prima terhadap konsumen/pelanggan, dengan sikap melayani 

dan rendah hati dalam diri pengusaha /karyawan, dan kemampuan 

berkomunikasi dengan baik, upaya  memberikan perhatian dan murah 

senyum sehingga membuat pelanggan senang, maka pelayanan tersebut 

dapat di katakan sesuai dengan sistem Ekonomi Syariah. 
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B. Saran 

1. Pengusaha/ pemilik laundry agar lebih fokus dalam menjalankan usaha. 

2. Pengusaha/pemilik sebaiknya tingkat pelayanan lebih diutamakan lagi, 

memberikan kenyaman terhadap pelanggan, serta memperluas pemasaran  

dan harus melihat pasar yang ada.Sebaiknya pengusaha/pemilik tetap 

sesuai syariat pelayanan yang diberikan terhadap konsumen. 

3. Sebaiknya pengusaha/pemilik tetap sesuai syariat peklayanan yang 

diberikan terhadap konsumen. 
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