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ABSTRAK

Skripsi ini berjudul: PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN
PELANGGAN  MENURUT EKONOMI ISLAM (Studi Kasus Dr. Laundry
di Kelurahan Simpang Baru Kecamatan Tampan Pekanbaru). Penelitian ini
di latar belakangi oleh pengamatan penulis tentang seberapa besar pengaruh
pelayanan terhadap kepuasan pelanggan, sehingga dapat dijadikan sebagai acuan
dalam peningkatan pelayanan agar dapat memberikan kepuasan pelanggan yang
optimal.

Rumusan masalah dalam penelitian ini adalah apakah ada pengaruh yang
signifikan antara pelayanan terhadap kepuasan pelanggan Dr.Laundry di
Kelurahan Simpang Baru Kecamatan Tampan Pekanbaru. Bagaimana bentuk-
bentuk pelayanan Dr. Laundry di Kelurahan Simpang Baru Kecamatan Tampan
Pekanbaru, dan Bagaimana tinjauan ekonomi Islam tentang Pengaruh pelayanan
dan kepuasan pelanggan Dr. Laundry di Kelurahan Simpang Baru Kecamatan
Tampan Pekanbaru.

Sedangkan tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui apakah ada
pengaruh yang signifikan antara pelayanan terhadap kepuasan pelanggan Dr.
Laundry di Kelurahan Simpang Baru Kecamatan Tampan Pekanbaru. Untuk
Mengetahui bagaimana bentuk-bentuk pelayanan Dr. Laundry di Kelurahan
Simpang Baru Kecamatan Tampan Pekanbaru. Dan untuk mengetahui bagaimana
tinjauan ekonomi Islam tentang hubungan antara pelayanan dan kepuasan
pelanggan. Penelitian ini dilakukan di Dr. Laundry di Kelurahan Simpang Baru
Kecamatan Tampan Pekanbaru. Populasi dalam penelitian ini adalah konsumen
yang menggunakan jasa Dr. Laundry pada bulan Desember tahun 2014 yang
berjumlah 450 konsumen dan sampelnya penulis mengambil sebanyak 10% yaitu
sebanyak 45 konsumen dengan menggunakan metode insidental sampling. dalam
pengumpulan data, menggunakan observasi, kuesioner, dan studi pustaka.

Dari hasil penelitian menunjukan bahwa terdapat hubungan yang kuat
antara variabel pelayanan terhadap kepuasan pelanggan pada Dr.Laundry. hal ini
dapat dilihat dari nilai korelasi sebesar 0,841. Besarnya koefisien determinasinya
adalah sebesar 0,707 mengandung pengertian bahwa pengaruh pelayanan terhadap
kepuasan pelanggan adalah sebesar 71% sedangkan 29%  dipengaruhi oleh
variabel lain yang tidak diteliti dalam penelitian ini. Secara parsial terdapat
pengaruh yang positif dan signifikan variabel pelayanan terhadap kepuasan
pelanggan. Hal ini dapat dilihat dari nilai t hitung (10,180) > t tabel (2.01669)
dengan signifikansi 0.000 < 0.05. Artinya menunjukan Ho ditolak dan Ha
diterima. Bentuk-bentuk pelayanan yang di berikan dr. laundry adalah pelayanan
kilat, pelayanan one day service, pelayanan pemilihan parfum, pelayanan antar
jemput gratis, pelayanan harga murah dan pelayanan fasilitas fisik. Selanjutnya



apabila di tinjau menurut ekonomi Islam  pelayanan yang diberikan oleh Dr.
laundry sesuai dengan prinsip Islam, baik dari segi tangible (bukti fisik),
realibility (kehandalan), responsivennes ( daya tanggup), Asurance ( jaminan),
dan empaty (empati/perhatian).
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