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ABSTRAK

Penelitian ini dilakukan pada konsumen Queen Laundry perumahan Gunung Batu
Permai Jember. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh Bauran
Pemasaran Jasa terhadap Kepuasan Konsumen Queen Laundry di perumahan
Gunung Batu Permai Jember. Dalam penelitian ini data dikumpulkan dengan alat
bantu berupa observasi, wawancara, dan kuesioner terhadap 50 responden dengan
teknik purpossive sampling, yang bertujuan untuk mengetahui persepsi responden
terhadap masing-masing variabel. Analisis yang digunakan meliputi uji instrumen
data (uji validitas, dan uji reliabilitas), analisis regresi linear berganda, uji asumsi
klasik (uji normalitas, uji multikolinearitas, uji heteroskedastisitas), dan uji
hipotesis (uji t, koefisien determinasi). Dari hasil analisis menggunakan regresi
dapat diketahui bahwa variabel product, promotion, place, people, process, dan
physical evidence, berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen Queen
Laundry di perumahan Gunung Batu Permai Jember. Sedang variabel Price
berpengaruh negatif. Dari uji t diperoleh hasil variabel price, promotion, process,
physical evidence, and process, signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Sedang
product, place, and people tidak signifikan terhadap kepuasan konsumen Queen
Laundry di perumahan Gunung Batu Permai Jember.

Kata kunci:  product, price, promotion, place, people, process, dan physical
evidence, kepuasan konsumen

ABSTRACT

This research was conducted at Queen Laundry of resident in Gunung Batu
Permai Jember. This study aims to determine the effect of marketing mix of
services on the satisfaction of consumer Queen Laundry in resident of Gunung
Batu Permai Jember. In this study the data was collected by means of
observations, interviews and questionnaires on 50 respondents with purposive



sampling technique, which aims to determine respondents’ perceptions of each
variable. The analysis used includes test data instruments (validity test, and
reliability test), multiple linear regression analysis, classical assumption test
(normality test, multicollinearity test, heteroscedasticity test), and hypothesis
testing (t test, and coefficient of determination). From the results of the analysis
using regression, it can be seen that product, promotion, place, people, process,
and physical evidence, on the satisfaction of consumer Queen Laundry in
resident of Gunung Batu Permai Jember, but price not. From the t test, the results
of the price, promotion, physical evidence, and Process on the satisfaction of
consumer, all of which had a significant effect on customer satisfaction of Queen
Laundry in resident of Gunung Batu Permai Jember. The variabel product, place,
and people are not significant effect to customer of Queen laundry.

Keywords: product, price, promotion, place, people, process, and physical
evidence, consumer satisfaction

1. Pendahuluan Queen Laundry akan meningkat.
1.1.  Latar Belakang Kepuasan pemakai fasilitas akan

Kepuasan konsumen ditentukan menjadi pedoman untuk mengarahkan
pelayanan perusahaan yang seluruh organisasi kearah pemenuhan

menghasilkan performance perusahaan ~Kebutuhan pemakai fasilitas sehingga
lebih besar dari harapan konsumen Menjadi sumber keunggulan daya saing
pemakai jasa. Harapan konsumen ber_k_elanjuj[an. Kepuasan  pemakai
pemakai jasa sangatlah penting, maka fasilitas jasa, dalam kenyataannya
perlu melakukan riset konsumen untuk  Sering  kali - dikesampingkan atau
mengevaluasi kualitas layanan. Secara Kurang diperhatikan dengan baik oleh
umum kepuasan konsumen tergantung ~ Setiap individu dalam organisasi.
pada mutu dan Kualitas jasa yang Demikian pula penyedia jasa
diterima. Kualitas pelayanan adalah Queen Laundry di perumahan Gunung
seberapa jauh perbedaan antara harapan ~ Batu Permai Jember, selain diperlukan
dan kenyataan para pelanggan atas pengelolaan sarana fisik diperlukan
layanan yang mereka terima menurut faktor pelayanan kepada pemakai jasa
(Hardiyati 2010). laundry. F_aktor pelayanan jasa

Dalam dimensi kualitas jasa laundry, yaitu faktor pelayanan guna
terdiri dari product, price, promotion, Memberi pelayanan pencucian pakaian
place, people, process, and physical ~Secara optimal sehingga memuaskan
evidence tangible Kualitas itu sendiri Konsumen.  Faktor-faktor pelayanan
sering di artikan sebagai ukuran tersebut meliputi pencucian, seterika,
dimana produk atau pelayanan mampu dan pembungkusan ~yang semua
memenuhi  keinginan  pelanggan. pekerjaan tersebu_t dapat_ dilakukan
Dengan meningkatkan kualitas  t€Pat waktu seperti yang dipesan oleh
pelayanan dan kinerja para karyawan, Konsumen.

maka diharapkan kepuasan konsumen Pihak penyedia jasa laundry selalu
memperhatikan saran dan keluhan



konsumen baik kebersihan, kerapihan,
dan ketepatan waktunya

1.1 Rumusan Masalah
Dari latar belakang di atas maka

perumusan masalah penelitian sebagai

berikut:

1. Apakah produk (product)
berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan konsumen jasa laundry?

2. Apakah harga (price) berpengaruh

signifikan  terhadap  kepuasan
konsumen jasa laundry?
3. Apakah tempat (place)

berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan konsumen jasa laundry?

4. Apakah  promosi  (promotion)
berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan konsumen jasa laundry?

5. Apakah peralatan (physical
evidence) berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan konsumen jasa
laundry?

6. Apakah karyawan (people)
berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan konsumen jasa laundry?

7. Apakah proses (process)
berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan konsumen jasa laundry?

1.2 Tujuan Penelitian

Penelitian  ini  dilakukan  untuk

memperoleh data dan informasi yang

kemudian digunakan untuk:

1. Untuk mengetahui pengaruh factor
produk (product) produk terhadap
Kepuasan konsumen jasa laundry.

2. Untuk mengetahui pengaruh faktor
harga (price) terhadap kepuasan
konsumen jasa laundry.

3. Untuk mengetahui pengaruh faktor
tempat (place) terhadap Kepuasan
konsumen jasa laundry.

4. Untuk mengetahui pengaruh faktor
promosi  (promotion) terhadap
Kepuasan konsumen jasa laundry.

5. Untuk mengetahui pengaruh faktor
peralatan  (physical  evidence)
terhadap kepuasan konsumen jasa
laundry.

6. Untuk mengetahui pengaruh faktor
karyawan  (people)  terhadap
kepuasan konsumen jasa laundry.

7. Untuk mengetahui pengaruh faktor
proses (process) terhadap
kepuasan konsumen jasa laundry.

2. TINJAUAN PUSTAKA
2.1 Hasil Penelitian Terdahulu
2.1.1 Produk (Product).

Penelitian yang dilakukan oleh
Muhammad Mida Azmi (2014):
Pengaruh Bauran Pemasaran Terhadap
Pembelian Note Book Assus. Hasil
Penelitian: Product, Price, Place,
Promotion. Berpengaruh signifikan dan
simultan Terhadap Kepuasan
pembelian.

1.1.2 Harga (Price)

Penelitian yang dilakukan oleh: M.
Anang Firman Syah. Yang Berjudul:
Pengaruh Marketing Mix terhadap
Pembelian sepeda Motor Honda di
Surabaya. Hasil Penelitian: Product,
Price, Place, Promotion , Berpengaruh
signifikan dan simultan Terhadap
Kepuasan pembelian

1.1.3 Tempat (place)

Penelitian yang dilakukan oleh: Wilson
Setiawan (2014) dengan judul
Pengaruh Marketing Mix terhadap
Kepuasan Avansa tipe G di Surabaya.
Hasil Penelitian: Product, Price, Place,
Promotion. Berpengaruh signifikan dan
simultan Terhadap Kepuasan
pembelian

1.1.4 Promosi (Promotion).

Yesi Nurmalasari (2014) dengan
judul: ANALISIS MARKETING MIX
TERHADAP KEPUASAN PEMBELIAN
SMART PHONE SAMSUNG PADA



MAHA SISWA UNIVERSITAS
MUHAMMDIYAH JEMBER. Hasil
Penelitian: Product, Price, Place,

Promotion , Berpengaruh signifikan
dan simultan Terhadap Kepuasan
pembelian

1.1.5 Peralatan (Physical Evidence)

Penelitian yang dilakukan oleh
Wahyu Setianingsih  (2012). Yang
berjudul: Pengaruh Bauran Pemasaran
jasa terhadap kepuasan Konsumen
pada Pondok Angkringan Kang Teek
Jember.  Hasil penelitian:  Harga,
Lokasi, dan  Physical evidence
Berpengaruh langsung dengan
Kepuasan konsumen

1.1.6 Manusia (People)

Penelitian yang dilakukan oleh
Feti Fatimah (2012). Yang berjudul:
Faktor-faktor yang mempengaruhi
pembelian Konsumen di Era Digital
(Studi kasus pada Ritel Tradisional di

desa Balung Lor. Hasil Penelitian:
Harga, Iklan, Lifestyle dan Lokasi
berpengaruh  signifikan  terhadap

Keputusan Konsumen.

1.1.7 Proses (Process)

Penelitian yang dilakukan oleh
Masnia Mahardi Yanuar (2015). Yang
berjudul: Dampak Kualitas Produk,
Harga, Promosi dan Kualitas Pelayanan
Terhadap Kepuasan Pelanggan Optik

Marlin =~ Cabang  Jember.  Hasil
Penelitian: Kualitas Produk, Harga,
Promosi dan Kualitas Pelayanan

Berpengaruh Signifikan thd Kepuasan
Konsumen Queen Laundry.

2.2. Kerangka Konseptual

Variabel Harga (X,)

Variabel Lokasi (X3)

Variabel Promosi (X,)

Kepuasan
konsumen
jasa Laundry

)

Variabel Physical
evidence (Xs)

H,
Variabel Produk (X3) x
77
5
6

Variabel People (Xg) 7

Variabel Process (X7)

Keterangan
—— = Parsial

2.3 Hipotesis

H;: Product berpengaruh secara
signifikan  terhadap  Kepuasan
Konsumen Queen Laundry.

H, : Price berpengaruh  secara
signifikan  terhadap  Kepuasan
Konsumen Queen Laundry.

Hs Place berpengaruh secara
signifikan  terhadap  Kepuasan
Konsumen Queen Laundry

H,: Promotion  berpengaruh secara
signifikan  terhadap = Kepuasan
Konsumen Queen Laundry.

Hs: Physical Evidence berpengaruh
secara signifikan terhadap
Kepuasan  Konsumen  Queen
Laundry.

He: People berpengaruh  secara
signifikan  terhadap  Kepuasan
Konsumen Queen Laundry.

H;:  Process berpengaruh  secara
signifikan  terhadap  Kepuasan

Konsumen Queen Laundry.




3. METODE PENELITIAN
3.1 Populasi, Sampel dan Teknik

Pengambilan Sampel

Pada penelitian ini, peneliti
menjadikan konsumen Queen Laundry
Perumahan Gunung Batu Permai
Jember sebagai sampel.

Sampel adalah sebagian dari
jumlah populasi yang dijadikan objek
atau subjek dalam penelitian. Sampel
dalam penelitian ini adalah 50 pemakai
konsumen Queen laundry Perumahan
Gunung Batu Permai Jember.

Metode pengambilan sampel yang
digunakan dalam penelitian ini adalah
Metode purposive sampling yaitu
penentuan sampel dengan
pertimbangan tertentu sesuai dengan
tujuan peneliti (Sugiyono, 2013).

3.2 Teknik Pengumpulan Data

Pengumpulan data pada penelitian
ini menggunakan wawancara,
kuesioner, observasi. Kuesioner yang
di gunakan menggunakan skala likert,
skala likert adalah  serangkaian
pernyataan yang di rumuskan sesuai
dengan variabel yang sedang diteliti.
3.3 Analisis Data

Analisis data menggunakan uji
instrumen data (uji validitas, dan uji
reliabilitas), analisis regresi linear
berganda, uji asumsi klasik (uji
normalitas, uji multikolinearitas dan uji
heteroskedastisitas), dan uji hipotesis
(uji t, uji F, dan koefisien determinasi).

4. HASIL DAN PEMBAHASAN
4.1 Analisis Regresi Linier Berganda

Tabel 4.14: Hasil Analisis Regresi
Linier Berganda

No Variabel Koefisien
Regresi
1 Product (x1) 0,257
2 Price (x2) _ 0,667
3 Tempat (x3) _ 0,328
4 Promotion (x4) 0,248
5 Physical Evidence (X5) 0,565
6 People (X6) 0’051
7 Process (X7) 0’353
Berdasarkan tabel 4.1,4 dapat

diartikan bahwa:

Dari persamaan tersebut dapat
diartikan bahwa: koefisien positif pada
persamaan  regresi maka, tanda
koefisien regresi positif pada variabel
X1, X4 ,Xs, Xg dan X; meningkat maka
akan meningkatkan kepuasan
konsumen Queen Laundry Perumahan
Gunung Batu Permai Jember. Variabel
Xp, dan Xz bertanda negatif jadi
mempunyai efek menurunkan kepuasan
konsumen bila harganya naik.

4.2 Uji Hipotesis
4.2.1Ujit

Hipotesis dalam penelitian ini
diuji kebenarannya dengan
menggunakan uji parsial. Pengujian
dilakukan dengan melihat statistik t
hiwng dengan nilai statistik t per dan
taraf signifikansi (p-value), jika taraf
signifikansi  yang dihasilkan dari
perhitungan di bawah 0,05 maka
hipotesis diterima, sebaliknya jika taraf
signifikansi hasil hitung lebih besar
dari 0,05 maka hipotesis ditolak. Nilai



trper didapatkan dari df = n-k (50-5)
sama dengan 45. Dimana n adalah
jumlah sampel dan k adalah jumlah
variabel penelitian. Jadi untuk melihat
traper Caranya dengan melihat tabel t
baris ke 45 yaitu 1,6794.

Tabel 4.2 : Hasil Uji t

Signifika

N Variabel nsi Keterangan

° Hitung

1 | Producte (x1) 0,137 Tidak Signifikan
2| Price (x2) 0,000 Signifikan

3 | Tempat (x3) 0,137 Tidak Signifikan
4 | Promosi (x4) 0,050 Signifikan

5 | Physical Evide (X5) 0,020 Signifikan

6 | People (X6) 0,745 Tidak signifikan
7 | Process (X7) 0,006 signifikan

Dari tabel 4.2, diketahui

perbandingan antara taraf signifikansi

dengan

signifikansi  tabel adalah

sebagai berikut:

a.

Hasil uji product mempunyai nilai
tidak signifikan sebab. signifikansi
hitung sebesar 0,0137 dan lebih
besar dari 0,05 yang berarti bahwa
hipotesis produk tidak mempunyai
pengaruh  signifikan  terhadap
kepuasan konsumen Queen
Laundry Jember. Hal ini juga
menunjukkan bahwa HO diterima
dan H1 ditolak yaitu Product

(produk)  tidak berpengaruh
terhadap kepuasan pemakai Queen
Laundry.

Hasil uji harga (Price) mempunyai
nilai signifikansi hitung sebesar
0,000 dan lebih kecil dari 0,05 yang
berarti bahwa hipotesis harga
mempunyai pengaruh  signifikan
terhadap  kepuasan  konsumen
Queen Laundry Jember. Hal ini
juga menunjukkan bahwa makin
rendah harga makin berpengaruh

terhadap  kepuasan  konsumen
Queen Laundry,  vyang berarti
semakin murah harga  semakin
berdampak pada kepuasan

konsumen Queen Laundry.

Hasil uji Tempat mempunyai nilai
signifikansi hitung sebesar 0,137
dan lebih besar dari 0,05 yang
berarti bahwa hipotesis Tempat
mempunyai pengaruh tidak
signifikan  terhadap  kepuasan
konsumen Queen Laundry. Hal ini
juga menunjukkan bahwa HO
diterima dan H3 ditolak yaitu
Tempat tidak berpengaruh terhadap
kepuasan konsumen Queen
Laundry.

. Hasil uji Promosi mempunyai nilai

signifikansi hitung sebesar 0,050
dan lebih kecil dari 0,05 yang
berarti bahwa hipotesis promosi
mempunyai pengaruh signifikan
terhadap  kepuasan  konsumen
Queen Laundry. Hal ini juga
menunjukkan bahwa HO ditolak
dan H4 diterima yaitu promosi
berpengaruh terhadap kepuasan
konsumen Queen Laundry yang
berarti semakin baik promosi akan

berdampak pada kepuasan
konsumen Queen Laundry.

Hasil uji  Peralatan (Physical
Evidence) mempunyai  nilai

signifikansi hitung sebesar 0,020
dan lebih kecil dari 0,05 yang
berarti bahwa hipotesis Physical
evidence mempunyai pengaruh
signifikan ~ terhadap  kepuasan
konsumen Queen Laundry. Hal ini
juga menunjukkan bahwa HO



ditolak dan H4 diterima yaitu
peralatan  berpengaruh terhadap
kepuasan konsumen Queen
Laundry yang berarti semakin baik
peralatan akan berdampak pada
kepuasan konsumen Queen
Laundry.

f. Hasil uji People (orang/karyawan) t
mempunyai nilai tidak signifikan
sebab, signifikansi hitung sebesar
0,745 dan lebih besar dari 0,05
yang berarti bahwa hipotesis people
(orang/karyawan) tidak mempunyai

pengaruh  signifikan  terhadap
kepuasan konsumen Queen
Laundry Jember. Hal ini juga

menunjukkan bahwa HO diterima

dan H1 ditolak yaitu People
(orang/karyawan) tidak
berpengaruh terhadap kepuasan

pemakai Queen Laundry.

g. Hasil  uji  Proses (Process)
mempunyai  nilai  signifikansi
hitung sebesar 0,006 dan lebih kecil

dari 0,05 vyang berarti bahwa
hipotesis  Process mempunyai
pengaruh  signifikan  terhadap
kepuasan konsumen Queen

Laundry. Hal ini juga menunjukkan
bahwa HO ditolak dan H4 diterima
yaitu peralatan berpengaruh
terhadap ~ kepuasan  konsumen
Queen Laundry yang berarti
semakin  baik  proses  akan
berdampak pada kepuasan
konsumen Queen Laundry.

4.2.3 Uji Koefisien Determinasi

Koefisien determinasi
merupakan besaran yang menunjukkan
besarnya variasi variabel dependen
yang dapat dijelaskan oleh variabel

independennya. Dengan kata lain,
koefisien determinasi ini digunakan
untuk  mengukur  seberapa  jauh
variabel-variabel bebas dalam
menerangkan variabel terikatnya.
Tabel 4.4 Hasil uji Koefisien
Determinasi
Kriteria Koefisien

No

1 R 0,689

2 R Square 0,475

3 Adjusted R Square 0,387

Hasil perhitungan regresi pada
tabel 4.18 dapat diketahui bahwa
koefisien determinasi yang diperoleh
sebesar 0,689. Hal ini berarti 68,9%
variasi variabel bauran pemasaran jasa
Queen Laundry dapat dijelaskan oleh
Product, Price, Place, Promotion,
Physical ~ Evidence, People dan
Process, sedangkan sisanya sebesar
0,311 atau 31,1% diterangkan oleh
variabel lain yang tidak diajukan dalam
penelitian ini.

4.3 Pembahasan
Berdasarkan hasil pengujian secara

statistik dapat terlihat dengan jelas
bahwa secara parsial, semua variabel
bebas berpengaruh terhadap variabel
terikat karena taraf signifikansi lebih
besar dari t hitung. Hasil tersebut
sesuai dengan hipotesis yang diajukan.
Penjelasan dari masing-masing
pengaruh variabel dijelaskan sebagai
berikut:



1. Pengaruh produk  (product)
Terhadap Kepuasan konsumen
Queen Laundry.

Hasil ~ pengujian  hipotesis  telah

membuktikan tidak terdapat pengaruh

product terhadap kepuasan konsumen

Queen Laundry di perumahan Gunung

Batu Permai Jember. Melalui hasil

perhitungan yang telah dilakukan

diperoleh taraf signifikansi sebesar

0,137 dan lebih besar dari 0,05.

Pengujian  secara  statistik  ini

membuktikan bahwa Product tidak

mempunyai pengaruh terhadap
kepuasan konsumen Queen Laundry.

Artinya bahwa tidak ada pengaruh

product terhadap kepuasan konsumen

Queen Laundry di Perumahan Gunung

Batu Permai Jember.

2. Pengaruh Harga (Price)
Terhadap Kepuasan konsumen
Queen Laundry.

Hasil  pengujian  hipotesis  telah

membuktikan terdapat pengaruh harga

terhadap kepuasan konsumen Queen

Laundry. Melalui hasil perhitungan

yang telah dilakukan diperoleh taraf

signifikansi sebesar 0,000 dan lebih
kecil dari 0,05 yang berarti hipotesis
diterima. dengan indikator-indikator

yaitu x2.1 r hitung (0,768) > dari r

tabel (0,2542), x2.2 r hitung (0,751) >

dari r tabel (0,2542), x2.3 r hitung

(0,777) > dari r tabel (0,2542).

Pengujian ~ secara  statistik  ini

membuktikan bahwa adanya pengaruh

harga terhadap kepuasan konsumen

Queen Laundry. Artinya ada pengaruh

harga terhadap kepuasan konsumen

Queen  Laundry. Sesuai dengan

pendapat M Anang Firmansyah (2015)

mengemukakan  harga  merupakan

ukuran  tingkat pelayanan  yang
diberikan mampu dan sesuai dengan

ekspetasi dari pemakai konsumen
Queen Laundry tersebut.
3. Pengaruh  Tempat (Place)

Terhadap Kepuasan konsumen
Queen Laundry

Hasil pengujian hipotesis telah
membuktikan tidak terdapat
pengaruh place terhadap kepuasan
konsumen Queen Laundry. Melalui
hasil  perhitungan yang telah
dilakukan diperoleh taraf
signifikansi sebesar 0,137 dan lebih
besar dari 0,05 vyang berarti
hipotesis ditolak. dengan indikator-
indikator yaitu x3.1 r hitung (0,830)
> dari r tabel (0,2542), x3.2 r hitung
(0,789) > dari r tabel (0,2542), x3.3
r hitung (0,797) > dari r tabel
(0,2542). Pengujian secara statistik
ini  membuktikan bahwa tidak
adanya pengaruh Place terhadap
kepuasan konsumen Queen
Laundry. Artinya tidak ada
pengaruh Place terhadap kepuasan
konsumen Queen Laundry. Sesuai
dengan pendapat Wilson Setiawan
(2014)  mengemukakan  Place
merupakan ukuran yang tepat
tingkat pelayanan yang diberikan
mampu dan sesuai dengan ekspetasi
dari konsumen Queen Laundry
tersebut.

4. Pengaruh Promosi (Promotion)
Terhadap Kepuasan konsumen
Queen Laundry

Hasil  pengujian  hipotesis  telah

membuktikan  terdapat  pengaruh

promosi terhadap kepuasan konsumen

Queen Laundry. Melalui  hasil
perhitungan yang telah dilakukan
diperoleh taraf signifikansi sebesar

0,050 dan lebih kecil dari 0,05, yang
berarti hipotesis diterima. Dengan
indikator-indikator yaitu x4.1 r hitung
(0,745) > dari r tabel (0,2787), x4.2 r
hitung (0,890) > dari r tabel (0,2787),



x4.3 r hitung (0,819) > dari r tabel

(0,2787). Pengujian secara statistik ini

membuktikan bahwa adanya pengaruh

promosi terhadap kepuasan konsumen

Queen Laundry. Artinya ada pengaruh

promosi terhadap kepuasan konsumen

Queen  Laundry. Sesuai dengan

pendapat Yesi Nurmalasari (2015)

mengemukakan promosi merupakan

variabel yang kompeten sesuai dengan
ekspetasi dari konsumen Queen

Laundry tersebut.

5. Pengaruh Peralatan (Physical
Evidence) Terhadap Kepuasan
konsumen Queen Laundry.

Hasil ~ pengujian  hipotesis  telah

membuktikan  terdapat  pengaruh

peralatan laundry terhadap kepuasan
konsumen Queen Laundry. Melalui
hasil perhitungan yang telah dilakukan
diperoleh taraf signifikansi sebesar

0,020 dan lebih kecil dari 0,05, yang

berarti  hipotesis diterima. dengan

indikator-indikator yaitu x5.1 r hitung

(0,825) > dari r tabel (0,2787), x5.2 r

hitung (0,722) > dari r tabel (0,2787),

x5.3 r hitung (0,788) > dari r tabel

(0,2787). Pengujian secara statistik ini

membuktikan bahwa adanya pengaruh

Physical Evidence terhadap kepuasan

konsumen Queen Laundry. Artinya ada

pengaruh Physical Evidence terhadap
kepuasan konsumen Queen Laundry.

Sesuai dengan pendapat Wahyu

Setianingsih  (2012) mengemukakan

Physical Evidence merupakan ukuran

seberapa besar tingkat pelayanan yang

diberikan mampu dan sesuai dengan

ekspetasi dari  konsumen  Queen
Laundry tersebut. Hasil ini
memperkuat dari penelitian
sebelumnya yaitu Wahyu Setianingsih
(2012) yang menyatakan bahwa
empathy berpengaruh  positif dan
signifikan terhadap kepuasan

konsumen Queen Laundry.

6. Pengaruh Karyawan (People)
Terhadap Kepuasan konsumen
Queen Laundry
Hasil pengujian hipotesis telah
membuktikan tidak terdapat
pengaruh People terhadap kepuasan
konsumen Queen Laundry. Melalui
hasil  perhitungan yang telah
dilakukan diperoleh taraf
signifikansi sebesar 0,745 dan lebih
besar dari 0,05 vyang Dberarti
hipotesis ditolak. dengan indikator-
indikator yaitu x6.1 r hitung (0,734)
> dari r tabel (0,2787), x6.2 r hitung
(0,774) > dari r tabel (0,2787), x6.3
r hitung (0,826) > dari r tabel
(0,2787). Pengujian secara statistik
ini  membuktikan bahwa tidak
adanya pengaruh People terhadap
kepuasan konsumen Queen
Laundry. Artinya tidak ada
pengaruh People terhadap kepuasan
konsumen Queen Laundry. Sesuai

dengan pendapat Feti Fatimah
(2014) mengemukakan  People
merupakan ukuran yang tepat

tingkat pelayanan yang diberikan
mampu dan sesuai dengan ekspetasi

dari konsumen Queen Laundry
tersebut.
7. Pengaruh  Proses  (Process)

Terhadap Kepuasan konsumen
Queen Laundry.
Hasil  pengujian  hipotesis  telah
membuktikan  terdapat  pengaruh
Process terhadap kepuasan konsumen

Queen  Laundry.  Melalui hasil
perhitungan yang telah dilakukan
diperoleh taraf signifikansi sebesar

0,006 dan lebih kecil dari 0,05, yang
berarti hipotesis diterima. dengan
indikator-indikator yaitu x7.1 r hitung
(0,829) > dari r tabel (0,2787), x7.2 r
hitung (0,774) > dari r tabel (0,2787),
X7.3 r hitung (0,733) > dari r tabel



(0,2787). Pengujian secara statistik ini
membuktikan bahwa adanya pengaruh
Process terhadap kepuasan konsumen
Queen Laundry. Artinya ada pengaruh
Process terhadap kepuasan konsumen
Queen  Laundry. Sesuai dengan
pendapat Masnia Mabhardi Yanuar
(2015) mengemukakan Process
merupakan ukuran seberapa besar
tingkat pelayanan yang diberikan
mampu dan sesuai dengan ekspetasi
dari  konsumen  Queen Laundry
tersebut. Hasil ini memperkuat dari
penelitian sebelumnya yaitu Wahyu
Setianingsih (2012) yang menyatakan
bahwa Process berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan
konsumen Queen Laundry.

5 KESIMPULAN DAN SARAN

5.1 Kesimpulan.

Dari pengujian secara statistik yang
telah dilakukan, maka dapat ditarik
kesimpulan sebagai berikut:

a. Hasil pengujian hipotesis telah
membuktikan terdapat pengaruh
yang signifikan  faktor  Price,
Promotion, Physical Evidence, dan
Process mampu menjadi penentu
terhadap kepuasan konsumen Queen
Laundry di Perumahan Gunung
Batu Permai Jember.

Hasil pengujian hipotesis telah
membuktikan bahwa tidak terdapat
pengaruh yang signifikan faktor
Product, Place, dan People
Promotion. Terhadap kepuasan
konsumen  Queen Laundry di
Perumahan Gunung Batu Permai
Jember.

5.2 Saran

Berdasarkan penelitian yang telah
dilakukan oleh peneliti, maka saran
yang dapat diberikan dari penelitian ini
sebagai berikut:

c. hendaknya
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a. hendaknya Queen Laundry di
Perumahan Gunung Batu Permai
Jember, memperhatikan Price,
Promotion, Physical Evidence, dan
Process yang mempunyai pengaruh
terhadap kepuasan terhadap konsumen
Queen Laundry Perumahan Gunung
Batu Permai Jember

Queen Laundry di
Perumahan Gunung Batu Permai
Jember, memperhatikan Product,
Place, dan People Promotion yang
tidak mempunyai pengaruh terhadap
kepuasan terhadap konsumen Queen
Laundry Perumahan Gunung Batu
Permai Jember.

Untuk penelitian yang akan datang
diharapkan mengembangkan objek
dan topik penelitian ini sehingga
diperoleh kebaruan dalam penelitian
selanjutnya.
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