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ABSTRAK 
 

Nama  : Alvian Novan Sugandi 

NPM  : 2015320065 

Judul : Pengaruh Service Quality Terhadap Minat Beli Ulang Konsumen 

Pada MAMAWASH Laundry. 

 

        

       Rutinitas sehari-hari, seperti pekerjaan kantor, belajar, dll. Dapat 

menyebabkan kondisi di mana orang kekurangan waktu dalam melakukan 

pekerjaan rumah. Dalam situasi ini, membayar sebuah jasa untuk melakukan 

seluruh atau sebagian dari pekerjaan rumah itu mungkin menjadi sebuah pilihan. 

Salah satunya adalah layanan laundry. Peluang bisnis ini telah ditangkap oleh 

beberapa orang, dan telah membuat persaingan bisnis ini meningkat. 

       Di mana pelanggan memiliki banyak pilihan, mempertahankan pelanggan 

menjadi penting. Hal ini juga dihadapi oleh MAMAWASH Laundry di Bandung. 

Sebagai bisnis jasa, kualitas layanan perlu dievaluasi terus menerus untuk 

mendapatkan minat pembelian kembali oleh konsumen. Penelitian ini bertujuan 

untuk mengetahui tanggapan konsumen terhadap kualitas layanan dan minat 

pembelian kembali di MAMAWASH Laundry Bandung dan apakah kualitas 

layanan mempengaruhi niat pembelian kembali. 

       Kuisioner dibagikan kepada 100 konsumen MAMAWASH Laundry 

Bandung, di mana kualitas layanan diukur dengan dimensi reliability, tangible, 

responsiveness, empathy, dan assurance, sedangkan intensi pembelian kembali 

diukur dengan dimensi transaksional, referensial, preferensial, dan intensi 

eksploratif. 

       Hasil penelitian menunjukkan bahwa Kualitas Layanan dinilai positif oleh 

konsumen. Responden menunjukkan minat pembelian kembali yang tinggi pada 

MAMAWASH Laundry. Hasil data menunjukkan bahwa Kualitas Layanan 

memiliki efek positif pada Minat Beli Ulang sebesar 50,6%.  Dapat diartikan 

bahwa peningkatan Kualitas Layanan akan meningkatkan Minat Beli Ulang oleh 

konsumen. Pada Variabel Kualitas Layanan mendapatkan skor rata-rata sebesar 

438.93 yang berada dalam kategori “Sangat Setuju”, dimensi terbesar terdapat 

pada dimensi “Tangible” yaitu sebesar 447,75 yang juga terletak pada kategori 

“Sangat Setuju”. Pada Variabel Minat Beli Ulang skor rata-rata sebesar 430.2 

yang berada dalam kategori "Sangat Setuju”, dimensi terbesar terdapat pada 

dimensi Minat Transaksional sebesar 439,7 yang berada didalam kategori “Sangat 

Setuju”.    

       Mengacu pada hasil yang diperoleh, MAMAWASH Laundry dianjurkan 

untuk mempertahankan Kualitas Layanan yang cukup positif dan memberikan 

pemisah yang cukup jelas antara pakaian konsumen agar tidak terjadi kesalahan 

dalam pelayanan. 
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ABSTRACT 
 

Name  : Alvian Novan Sugandi 

NPM  : 2015320046 

Title : The Influence of Service Quality on Repurchase Intention at 

MAMAWASH Laundry 

     

       Daily routines, such as office work, study etc. can lead to a condition where 

people are lack of time in doing house chores. In this situation, paying services to 

do whole or part of those house chores may be a choice. One of them is laundry 

service. This business opportunity has been caught by several people, and has 

made this business increase in competition.  

       Where customers have plenty of choices, retaining customers becomes 

essential. It is also faced by MAMAWASH Laundry in Bandung. As a service 

business, service quality needs to be evaluated continuously to gain consumer 

repurchase. This research aims to figure out consumer responds towards service 

quality and repurchase intention at MAMAWASH Laundry Bandung and whether 

service quality affects the repurchase intention.  

       Questionnaires were distributed to 100 consumers of MAMAWASH Laundry 

Bandung, where service quality was measured by the dimensions of reliability, 

tangible, responsiveness, empathy and assurance, while repurchase intention was 

measured by dimensions of transactional, referential, preferential and explorative 

intentions.  

       The results showed that Service Quality was rated positively by consumers. 

Respondents showed a high repurchase interest in MAMAWASH Laundry. The 

results of the data show that Service Quality has a positive effect on Repurchase 

Interest of 50.6%. It can be interpreted that increasing Service Quality will 

increase Repurchase Interest by consumers. In the Service Quality Variable get an 

average score of 438.93 which is in the category of Highly Agree, the largest 

dimension is in the Tangible dimension of 447.75 which also lies in the category 

of Highly Agree. In the Repurchase Intention Variable the average score is 430.2 

which is in the "Sangat Setuju" category, the largest dimension is in the 

Transactional Intention dimension of 439.7 which is in the Highly Agree category. 

       Referring to the results obtained, MAMAWASH Laundry is suggested to 

maintain its good Service Quality and improve several things such as include the 

clear separation of each customers to avoid miss service. 

 

 

 

 

Keywords: Service Quality, Repurchase Intention, MAMAWASH Laundry.
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BAB 1 

PENDAHULUAN 

 

1.1. Latar Belakang Masalah 

     Perekonomian di kota-kota besar saat ini seringkali membuat masyarakatnya 

dituntut untuk bekerja guna memenuhi kebutuhan hidup, salah satunya pada kota 

besar seperti Bandung. Kota Bandung merupakan kota metropolitan terbesar di 

Jawa Barat dimana pada tahun 2019 tercatat sebanyak 2.394.871 jiwa penduduk 

yang tinggal di Kota Bandung, dan sebanyak 2.001.259 jiwa penduduk 

merupakan seorang pekerja (Badan Pusat Statistik Kota Bandung, 2019). 

 

       Para pekerja menganggap waktu merupakan hal yang penting. Dikarenakan 

kesibukan yang semakin menumpuk dan beban kerja yang semakin banyak, 

pekerjaan kecil seperti mencuci pun menjadi terabaikan. Mencuci membutuhkan 

waktu yang cukup lama mulai dari mencuci pakaian itu sendiri, menjemur, hingga 

menyetrika yang tentunya akan menguras energi dan waktu. (Liputan 6, 2018) 

Dengan begitu para pekerja membutuhkan jasa laundry untuk mencuci pakaian 

mereka agar selalu rapih, bersih, dan wangi. Selain itu jasa laundry dapat 

membantu mengurangi beban para pekerja dengan cara meringankan waktu dan 

tenaga dalam proses mencuci, setrika dan menjemur. (AYOBANDUNG, 2019) 

 

       Sebagian orang berpikir bahwa bisnis laundry terdengar biasa saja dan tidak 

mempunyai prospek untuk kedepannya. Berbanding terbalik dengan pemikiran 
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segelintir orang, di Kota Bandung ternyata semakin banyak bisnis jasa laundry 

bermunculan. (AYOBANDUNG, 2019) Salah satu pengusaha yang ikut 

meramaikan persaingan bisnis jasa laundry di Kota Bandung adalah Ibu Yuliati 

Nawangsari, dengan usaha laundry yang diberi nama MAMAWASH dan telah 

berdiri sejak 26 Maret 2014. Seiring banyaknya bisnis laundry di Kota Bandung 

tentunya membuat para konsumen mempunyai banyak pilihan, sehingga 

MAMAWASH harus bertahan dalam persaingan dengan cara membuat para 

konsumen tersebut datang kembali untuk melakukan pembelian ulang dan tidak 

berpindah ke jasa laundry lainnya. Salah satu cara yang dilakukan MAMAWASH 

adalah fokus untuk meningkatkan kualitas jasanya.  

 

       Dikutip dari Kotler & Keller (2016) Menurut Parasuraman, Zeithaml dan 

Berry, Service Quality dapat diukur oleh dimensi Reliability, Responsiveness, 

Assurance, Empathy, dan Tangible. Menurut Kotler & Keller (2016) kualitas 

layanan yang lebih tinggi akan menghasilkan tingkat kepuasan pelanggan yang 

lebih tinggi pula, yang akan mengakibatkan terjadinya minat pembelian ulang 

oleh konsumen. Minat pembelian berulang terjadi karena konsumen mendapatkan 

pengalaman yang sesuai dengan ekspetasi mereka. 

 

       Menurut Ibzan (2016) Pemasar bergantung pada minat beli ulang oleh 

konsumen untuk memprediksi penjualan produk atau jasa baru, efektifitas 

periklanan, manajemen kualitas, dan peramalan permintaan pasar untuk produk 

yang telah ada. 
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       Penulis melakukan penyebaran kuesioner dengan 20 responden yang telah 

menggunakan jasa MAMAWASH Laundry sebagai survey awal. Berikut hasil 

peneliti dengan 20 responden:    

 

Tabel 1.1 Kuesioner Pre-Research 

No Alasan Jumlah Persentase 

1. Dekat dengan tempat tinggal 17 85% 

2. Dilalui saat pulang/pergi 9 45% 

3. Lebih murah dibanding 

laundry lain 

7 35% 

4. Hasil memuaskan (Bersih, 

Wangi, dsb) 

15 75% 

5. Pelayanan ramah 11 55% 

6. Selesai tepat waktu 12 60% 

7. Tempat parkir mudah 5 25% 

8. Packing rapih 5 25% 

9. Tempat laundry bersih 9 45% 

10. Buka setiap hari 11 55% 

 

       Berdasarkan hasil data kuesioner, dapat dilihat 5 faktor terbesar 4 diantaranya 

adalah service quality dengan nilai persentase sebesar, dekat dengan tempat 

tinggal sebesar 85%, hasil memuaskan sebesar 75% dan service quality lainnya 

seperti pelayanan ramah, selesai tepat waktu dan buka setiap hari yang 
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mempunyai persentase di atas 55% menjadi alasan utama konsumen 

menggunakan jasa MAMAWASH Laundry. 

       Untuk mengkonfirmasi bahwa data tersebut valid dan untuk memperdalam 

pernyataan tersebut, maka penguji akan melakukan pengujian lebih dalam 

menggunakan kuesioner pada Bab 5. 

Tabel 1.2 Kuesioner Pre-Research 

No Pertanyaan Kurang 

dari 1 

Bulan 

1-3 

Bulan 

3-6 

Bulan 

Lebih dari 

6 Bulan 

1. Berapa lama anda telah 

menggunakan jasa 

laundry MAMAWASH 

20% 10% 10% 60% 

 

       Sebesar 60% konsumen MAMAWASH sudah menggunakan jasa laundry 

lebih dari 6 bulan. 

Tabel 1.3 Kuesioner Pre-Research 

No Pertanyaan Kurang dari 1 

Minggu 

1-4 Minggu Lebih dari 4 

Minggu 

2. Kapan terakhir anda 

menggunakan jasa 

laundry MAMAWASH 

85% 5% 10% 

 

       Dapat dilihat, sebanyak 85% konsumen laundry MAMAWASH telah 

menggunakan jasa kurang dari 1 minggu yang lalu. 
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Tabel 1.4 Kuesioner Pre-Research 

No Pertanyaan Rutin 1 

minggu 1 kali 

Rutin 1 

minggu lebih 

dari 1 kali 

Tidak rutin, 

hanya saat 

tertentu saja 

3. Seberapa sering anda 

menggunakan jasa 

laundry MAMAWASH 

35% 30% 35% 

 

       Untuk seberapa sering konsumen MAMAWASH menggunakan jasa laundry 

cukup rata sebanyak 35% rutin 1 minggu sebanyak 1 kali, 30% rutin 1 minggu 

lebih dari 1 kali dan tidak rutin hanya saat tertentu sebanyak 35% 

Tabel 1.5 Kuesioner Pre-Research 

No Pertanyaan Ya Mungkin Tidak 

4. Apakah Anda akan mengunakan 

kembali jasa laundry MAMAWASH 

dalam waktu dekat? 

85% 15% 0% 

 

       Sebanyak 85% konsumen menjawab “Ya” untuk pertanyaan apakah akan 

menggunakan jasa laundy MAMAWASH kembali. 

       Berdasarkan hasil kuesioner, dapat disimpulkan adanya indikasi minat beli 

ulang yang positif sehingga penulis tertarik untuk melakukan penelitian lebih 
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lanjut dengan judul: “Pengaruh Service Quality terhadap Minat Beli Ulang pada 

jasa laundry MAMAWASH”. 

1.2. Identifikasi Masalah 

Berdasarkan latar belakang diatas, maka dapat dirumuskan permasalahan sebagai 

berikut: 

 Bagaimana pengaruh kualitas jasa terhadap minat pembelian ulang 

konsumen MAMAWASH Laundry. 

 

1.3. Tujuan Penelitian 

Adapun tujuan penelitian yang ingin dicapai penulis berdasarkan rumusan 

masalah diatas adalah: 

 Untuk mengetahui bagaimana pengaruh kualitas jasa terhadap minat beli 

kembali konsumen MAMAWASH Laundry. 

 

1.4. Manfaat Penelitian 

       Penelitian ini diharapkan oleh penulis dapat bermanfaat sebagai berikut: 

1. Bagi Penulis 

 Penulis dapat pembelajaran yang lebih mendalam di bidang 

pemasaran khususnya dapat lebih memahami mengenai service quality dan 

repurchase intentions. 

2. Bagi Perusahaan 



21 
 

 
 

 Diharapkan dapat menjadi timbal balik perusahaan dalam melihat 

kualitas jasanya dan mengembangkan strategi bisnisnya. 

 

3. Bagi Pembaca dan Peneliti Lainnya 

 Bisa menjadi acuan untuk mencari informasi mengenai Service 

Quality dan Repurchasing. 
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