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Abstrak

Penelitian ini bermaksud untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan dan promosi
terhadap loyalitas pelanggan jasa laundry sepatu Youth Clean dengan kepuasan
pelanggan sebagai variabel mediasi. Sebanyak 240 pelanggan jasa laundry cuci sepatu
Youth Clean digunakan sebagai populasi pada penelitian ini. Sampel yang dipergunakan
adalah 150 pelanggan Youth Clean menggunakan metode non-probabilitas yaitu
convenience sampling. Data yang dipergunakan pada penelitian ini merupakan data
primer. Metode analisis data menggunakan Smart PLS dengan metode outer model serta
inner model.
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Abstract

This study aims to analyze the effect of service quality and promotion on customer loyalty
of Youth Clean shoe laundry services with customer satisfaction as a mediating variable.
A total of 240 customers of Youth Clean shoe washing laundry services were used as the
population in this study. The sample used was 150 Youth Clean customers using a non-
probability method, namely convenience sampling. The data used in this study are
primary data. The data analysis method uses Smart PLS with the outer model and inner
model methods.
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1. PENDAHULUAN

Masyarakat pada era sekarang ini memiliki waktu dan tenaga yang terbatas untuk melakukan aktifitas-
aktifitas tertentu yang disebabkan oleh beberapa faktor seperti bekerja, sekolah maupun
melaksanakan kegiatan lain, karena itulah sifat konsumtif masyarakat dan ketertarikan masyarakat
terhadap berbagai macam jenis jasa yang mampu membantu serta menghemat waktu meraka menjadi
suatu pilihan. Dikarenakan semakin banyaknya pelanggan yang membutuhkan jasa maka

pertumbuhan dan perkembangan dalam perkembangan jasa juga semakin ketat. Strategi bisnis

diperlukan untuk mendapatkan loyalitas dan kepuasan terhadap pelanggan.

Menurut Kotler (2019) kualitas pelayanan adalah bentuk penilaian pelanggan terhadap tingkat

pelayanan yang diterima dengan tingkat pelayanan yang diharapkan. Apabila pelayanan yang diterima
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atau dirasakan sesuai dengan yang diharapkan, maka kualitas pelayanan di persepsikan baik dan
memuaskan. Kepuasan yang telah terbentuk dapat mendorong pelanggan untuk melakukan pembelian
ulang dan nantikan akan menjadi pelanggan setia.

Menurut Laksana (2021) menjelaskan bahwa promosi adalah suatu komunikasi dari penjual
dan pembeli yang berasal dari informasi yang tepat yang bertujuan untuk merubah sikap dan tingkah
laku pembeli, yang tadinya tidak mengenal menjadi mengenal sehingga menjadi pembeli dan tetap
mengingat produk tersebut.

Menurut Menurut Tjiptono dalam (Arianto & Kurniawan, 2021) menjelaskan bahwa loyalitas
pelanggan adalah komitmen pelanggan terhadap suatu merek, toko atau pemasok berdasarkan sifat
yang sangat positif dalam pembelian jangka panjang. Dari pengertian ini dapat diartikan bahwa
kesetiaan terhahadap merek diperoleh karena adanya kombinasi dari kepuasan dan keluhan.

Menurut Kotler dan Keller dalam (Junior et al., 2019) menjelaskan bahwa kepuasan pelanggan
adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah membandingkan antara kinerja
produk yang diperkirakan terhadap kinerja yang diharapkan. Jika kinerja dibawah harapan, pelanggan
tidak puas. Jika kinerja memenuhi harapan, pelanggan puas. Jika kinerja melebihi harapan, pelanggan
amat senang.

Youth Clean adalah salah satu jasa laundry Sepatu yang berada di Kabupaten Sukoharjo.
Perusahaan ini membersihkan berbagai jenis sepatu sesuai dengan kebutuhan pelanggan. Untuk terus
menjalankan bisnis, perusahaan tidak dapat melakukannya tanpa strategi pemasaran yang tepat.
Kualitas pelayanan dan promosi adalah strategi pemasaran yang penting dalam menjalankan aktivitas
bisnis, strategi yang tepat harus dilakukan dengan memberikan informasi yang tepat sesuai apa yang
pelanggan butuhkan serta memiliki kehandalan dalam bidang tersebut. Dengan dijalankannya strategi
pemasaran yang benar maka pelanggan akan merasa puas dengan apa yang mereka dapatkan dan
memberikan loyalitas mereka.
2.METODE
Menurut Sugiyono (2020) explanatory research merupakan metode penelitian yang bermaksud
menjelaskan kedudukan variabel-variabel yang diteliti serta pengaruh antara variabel satu dengan
variabel lainnya. Untuk pendekatan menggunakan metode kuantitatif diartikan sebagai metode
penelitian yang berlandaskan pada filsafat positivesme, digunakan untuk meneliti populasi atau
sample tertentu. Pengumpulan datanya menggunakan instrumen penelitian, serta analisis data bersifat
kuantitatif dengan tujuan untuk menguji hipotesis yang telah ditetapkan (Sugiyono, 2020).

Variabel yang digunakan oleh penelitian ini dibagi menjadi variabel dependen, variable
independent dan variable mediasi. Pada penelitian ini yang dijadikan variabel dependen yakni

loyalitas pelanggan, variabel independen yaitu kualitas pelayanan dan promosi, serta variable mediasi

2



yaitu loyalitas pelanggan. Dalam penelitian ini, penulis menggunakan jenis data primer dan data
sekunder. Penulis melakukan penelitian jasa laundry sepatu Youth Clean pengambilan data yang
dilakukan dengan menggunakan metode non probability sampling yaitu purposive sampling.

Data yang dipergunakan adalah data primer yang diperolen melalui kuesioner dengan
menggunakan skala likert. Populasi dalam penelitian ini berjumlah 240 pelanggan Youth Clean.
Pengambilan sampel dalam menggunakan rumus slovin, sehingga 150 karyawan diidentifikasi dengan
metode non-probabilitas sampling yang dikenal sebagai convenience sampling. Analisis data dalam
penelitian ini menggunakan partial least squares (PLS) dengan bantuan software SmartPLS, suatu

teknik statistik untuk menangani beberapa variabel respon dan penjelas secara bersamaan.

3.HASIL DAN PEMBAHASAN
Bagian ini memiliki tujuan untuk menjelaskan hasil penelitian yang telah dilakukan secara

menyeluruh berdasarkan tahapan-tahapan metodologi yang baik dan sesuai. Penelitian ini mempunyai
tujuan guna meneliti mengenai pengaruh dari kualitas pelayanan dan promosi terhadap loyalitas
pelanggan dengan kepuasan pelanggan sebagai variabel mediasi pada pelanggan jasa laundry sepatu
Youth Clean. Seluruh responden yang digunakan pada penelitian ini merupakan pelanggan Youth
Clean yaitu sebanyak 150 pelanggan. Proses pengujian data sampel dalam penelitian ini dilakukan
dengan menggunakan software Smart PLS 3.2

Tabel 1. Hasil Path Coefficients

Original Sample Standard T. p.
Hipotesis Sample Mean Deviation Statistik ~ Values
(O) (M) (S.Dev)
Kualitas Pelayanan (X1) 0,511 0,503 0,081 6,310 0,000
— Kepuasan Pelanggan H1
(2)
Promosi (X2) — Ho
Kepuasan Pelanggan (Z)
Kepuasan Pelanggan (2) 0,466 0,463 0,103 4,524 0,000
— Loyalitas Pelanggan H3
(Y)
Kualitas Pelayanan (X1) 0,164 0,175 0,095 1,724 0,085
— Loyalitas Pelanggan H4
(Y)
Promosi (X2) —

Loyalitas Pelanggan (Y)
Sumber : Data diolah (2024)

0,303 0,311 0,072 4,221 0,000

H5 0,104 0,094 0,104 1,003 0,316




Tabel 2. Hasil Spesific indirect effect

Original  Sample Standard T.
Hipotesis Sample Mean  Deviation Statistik P -Values
(O) (M) (S.Dev)

Kualitas Pelayanan

(X1) — Kepuasan

Pelanggan (Z) — H6 0.238 0.234 0.067 3.536 0.000
Loyalitas Pelanggan

(Y)

Promosi (X2) —
Kepuasan
Pelanggan (Z) — H7 0.141 0.145 0.049 2.899 0.004
Loyalitas Pelanggan

(Y)

Sumber : Data diolah (2024)

Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan

Berdasarkan hasil perhitungan pada Tabel 1 hasil penelitian ini menunjukkan bahwa t-statistic dari
pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan > 1,96 yaitu sebesar 6,245 dan p-value < 0,05 yaitu
sebesar 0,000. Sehingga dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan. Hal ini dikarenakan kualitas pelayanan yang diberikan oleh perusahaan sesuai
dengan apa yang diharapkan pelanggan sehingga mempengaruhi kepuasan pelanggan. Dengan
demikian dapat dikatakan bahwa hipotesis pertama (H1) yang menyatakan kualitas pelayanan (X1)
berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan pelanggan (Z) terbukti.

Hasil penelitian ini didukung oleh penelitian yang dilakukan Detika Yossy Pramesti (2021)
menunjukan bahwa kualitas pelayanan yang baik sangat berpotensi pada kepuasan pelanggan dan
mendorong pelanggan untuk melakukan pembelanjaan. Dapat disimpulkan bahwa variabel kualitas

pelayanan berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan.

Pengaruh Promosi terhadap Kepuasan Pelanggan

Berdasarkan hasil perhitungan pada Tabel 1 nilai t-statistic dari penelitian ini menunjukkan pengaruh
Promosi terhadap Kepuasan > 1,96 yaitu sebesar 3,950 dan p-value < 0,05 yaitu sebesar 0,000. Maka
dapat diartikan bahwa Promosi berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan. Dengan demikian maka
disimpulkan bahwa dengan dilakukannya promosi oleh perusahaan secara baik maka pelanggan akan
merasakan kepuasan. Dengan demikian hipotesis kedua (H2) yang menyatakan promosi (X2)

berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan pelanggan (Z) terbukti.

Hasil penelitian ini didukung oleh penelitian yang dilakukan Roselina & Niati (2019) yang

menunjukan promosi berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan.
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Pengaruh Kepuasan Pelanggan terhadap Loyalitas Pelanggan

Berdasarkan hasil perhitungan pada Tabel 1 hasil dari penelitian ini menunjukkan nilai t-statistic dari
pengaruh Kepuasan terhadap Loyalitas > 1,96 yaitu sebesar 4,491 dan p-value < 0,05 yaitu sebesar
0,000 Sehingga dapat disimpulkan bahwa Kepuasan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas. Hal
ini dikarenakan kepuasan yang diberikan perusahaan kepada pelanggan sesuai dengan yang
diharapkan sehingga meningkatkan loyalitas pelanggan. Dengan demikian hipotesis ketiga (H3) yang
menyatakan kepuasan pelanggan (Z) berpengaruh positif signifikan terhadap loyalitas pelanggan (Y)
terbukti.

Hasil penelitian ini didukung oleh penelitian yang dilakukan Supertini et al., (2020)
mendapatkan hasil bahwa kepercayaan dan kepuasan pelanggan berpengaruh positif signifikan
terhadap loyalitas pelanggan, kepercayaan pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap
loyalitas pelanggan, serta kepuasan pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas

pelanggan.

Pengaruh Kualitas Pelayanab terhadap Loyalitas Pelanggan

Berdasarkan hasil perhitungan pada Tabel 1 nilai t-statistic dari penelitian ini menunjukkan pengaruh
Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas < 1,96 yaitu sebesar 1,660 dan p-value > 0,05 yaitu sebesar
0,098. Sehingga dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan tidak berpengaruh signifikan terhadap
loyalitas. Dengan demikian dengan besar atau kecilnya kualitas pelayanan yang disediakan oleh
perusahaan tidak mempengaruhi loyalitas pelanggan yang akan menggunakan jasa cuci sepatu.
Dengan demikian hipotesis keempat (H4) yang menyatakan kualitas pelayanan (X1) berpengaruh

positif signifikan terhadap loyalitas () tidak terbukti.

Terkait dengan tidak berpengaruhnya kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan, hal ini
dikarenakan kemungkinan pelanggan akan tetap loyal meskipun kualitas pelayanan mengalami
penurunan. Faktor ini tentu dapat berkaitan dengan bukti langsung, kehandalan, daya tangga, jaminan

maupun empati yang diberikan oleh perusahaan.

Pengaruh Promosi terhadap Loyalitas Pelanggan

Berdasarkan hasil perhitungan pada Tabel 1 hasil nilai t-statistic dari penelitian ini menunjukkan
pengaruh Promosi terhadap Loyalitas < 1,96 yaitu sebesar 1,005 dan p-value > 0,05 yaitu sebesar
0,315. Sehingga dapat disimpulkan bahwa Promosi tidak berpengaruh signifikan terhadap loyalitas
pelanggan. Hal ini dikarenakan promosi yang diberikan perusahaan dirasa kurang memenuhi bagi
pelanggan sehingga mereka tidak memberikan loyalitas kepada Youth Clean. Dengan demikian

hipotesis kelima (H5) yang menyatakan promosi (X2) berpengaruh positif signifikan terhadap
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loyalitas () tidak terbukti.

Terkait dengan tidak berpengaruhnya promosi terhadap loyalitas pelanggan, hal ini
dikarenakan kemungkinan pelanggan akan tetap melakukan pembelian ulang meskipun promosi
mengalami penurunan. Faktor ini tentu dapat berkaitan dengan periklanan, promosi penjualan,
penjualan perseorangn, hubungan masyarakat, serta penjualan langsung oleh perusahaan.

Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas Pelanggan melalui Kepuasan Pelanggan

Berdasarkan hasil perhitungan pada Tabel 2 dari penelitian ini menunjukkan bahwa t-statistic
variabel Kualitas Pelayanan > 1,96 yaitu sebesar 3,771 dengan besar pengaruh 0,238 dan p-value <
0,05 yaitu sebesar 0,000. Sehingga dapat disimpulkan bahwa kepuasan dapat memediasi hubungan
antara Kualitas Pelayanan dengan loyalitas pelanggan. Pengaruh tidak langsung dalam model
penelitian ini terbukti berpengaruh dan signifikan. Hal ini dikarenakan kualitas pelayanan yang
diberikan perusahaan menimbulkan kepuasan bagi pelanggan sehingga loyalitas pelanggan semakin
meningkat. Maka dapat disimpulkan bahwa hipotesis keenam (Hs) yang menyatakan bahwa kualitas
pelayanan (X1) berpengaruh langsung terhadap loyalitas pelanggan (Y) dengan kepuasan pelanggan
(2) sebagai variabel mediasi dalam penelitian ini terbukti.

Hasil penelitian ini didukung oleh penelitian yang dilakukan Detika Yossy Pramesti (2021)
menunjukan bahwa pelanggan memiliki perhatian terhadap kualitas pelayanan. Bahwa kualitas
pelayanan dimana setiap unsur saling berhubungan serta dapat memenuhi kinerja dalam memenubhi
harapan pelanggan yang sesuai. Menurut penelitian ini dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan

dan promosi berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan.

Pengaruh Promosi terhadap Loyalitas Pelanggan melalui Kepuasan Pelanggan

Berdasarkan hasil perhitungan pada Tabel 2 dari penelitian ini menunjukkan bahwa nilai t-statistic
variabel Promosi > 1,96 yaitu sebesar 2,716 dengan besar pengaruh sebesar 0,141 dan p-value < 0,05
yaitu sebesar 0,007. Sehingga dapat disimpulkan bahwa kepuasan pelanggan memediasi hubungan
antara promosi dengan loyalitas pelanggan. Pengaruh tidak langsung dalam model penelitian ini
terbukti berpengaruh dan signifikan. Maka dapat disimpulkan bahwa hipotesis ketujuh (H7) yang
menyatakan bahwa promosi (X2) berpengaruh langsung terhadap loyalitas pelanggan (YY) dengan

kepuasan pelanggan (Z) sebagai variabel mediasi dalam penelitian ini terbukti.

Hasil penelitian ini didukung oleh penelitian yang dilakukan Budiarti & Arifin (2021)
menjelaskan bahwa terdapat pengaruh signifikan antara promosi terhadap loyalitas pelanggan
dimediasi kepuasn pelanggan, maka dengan menjaga antara kepuasan pelanggan dan sikap loyalitas
pelanggan pada pengaruh promosi sebaiknya memikirkan strategi promosi yang baik sehingga
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pelanggan tetap mempertahankan loyalitasnya.

4.PENUTUP

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan, maka dapat diambil kesimpulan bahwa variabel
kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelangan. Maka H1 dalam
penelitian ini diterima. Variabel promosi berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
pelanggan. Maka H2 dalam penelitian ini diterima. Variabel kepuasan berpengaruh positif dan
signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Maka H3 dalam penelitian ini diterima. Variabel kualitas
pelayanan tidak berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Maka H4 dalam penelitian ini
ditolak. Variabel promosi tidak berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan. Maka H5 dalam penelitian
ini ditolak. Variabel kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas
pelanggan melalui kepuasan sebagai variabel mediasi. Maka H6 dalam penelitian ini diterima.
Variabel promosi berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan
pelanggan sebagai variabel mediasi. Maka H7 dalam penelitian ini diterima.
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