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Abstract
This research aims to find out, study and analyze the influence of membership programs and service quality on
repeat purchase interest with customer satisfaction as an intervening variable. The population is Ngoembah
laundry customers with a total of 600 customers. The number of samples for this research was 86 customers using
the Slovin formula. Researchers use quantitative analysis to analyze data. To collect data directly from Ngoembah
laundry customers, using a survey or questionnaire method was chosen. This research uses Structural Equation
Modeling (SEM) which is a multivariate analysis method which combines factor analysis and regression analysis.
The research results obtained show that the membership program has a positive and significant effect on customer
satisfaction. Service quality has a positive and significant effect on customer satisfaction. The membership
program has a positive and significant effect on repurchase interest. Service quality has a positive and significant
effect on repurchase intention. Customer satisfaction has a positive and significant effect on repurchase intention.
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1. PENDAHULUAN
Perdagangan Laundry saat ini menjadikan pilihan

mungkin akan memutuskan untuk membeli produk
kembali (Ririn et al., 2021).

para pekerja yang tidak memiliki waktu yang cukup
banyak untuk menyempatkan diri  mencuci
pakaiannya. Usaha laundry saat ini saling bersaing
dari segi kualitas dan ketepatan waktu pengerjaan,
yang dapat membuat seseorang datang kembali ke
tempat laundry yang sama. Minat untuk datang
kembali mencucikan pakaiannya lagi bisa dibilang
merupakan tindakan seseorang atas hasil yang
diberikan dari suatu usaha. Kotler et al. (2009:235)
menyatakan bahwa minat beli ulang adalah tanggapan
konsumen yang menunjukkan kemauan konsumen
untuk melakukan pembelian ulang. Minat beli ulang
merupakan apa yang biasanya dilakukan pembeli
sebelum mereka benar-benar melakukan pembelian.
Jika konsumen merasa senang dan terpenuhi
kebutuhannya terhadap produk yang mereka gunakan,
minat beli ulang dapat muncul, yang berarti konsumen

Ngoembah Laundry adalah salah satu laundry
yang berada di daerah Semarang Barat. Laundry yang
sudah berdiri sejak bulan September 2022 dan sudah
memiliki rata-rata transaksi perbulan sebesar 600
konsumen, jumlah transaksi tersebut sudah termasuk
konsumen yang datang secara berulang yang
jumlahnya terus bertambah, dan konsumen yang
hanya datang sesekali.Salah satu cara untuk
mempertahankan pelanggan adalah menggunakan
program membership umumnya digunakan di ritel
sebagai alat menajemen hubungan konsumen untuk
memperolah dan mempertahankan konsumen (Goel et
al., 2017; Kang et al., 2015). Terlepas dari prevalensi
program membership di berbagai industry, telah lama
ada keraguan tentang efektivitas dan kinerja
keuangannya (Daryanto et al., 2010; Henderson et al.,
2011), dan semakin banyak bukti bahwa beberapa
konsumen menjadi kecewa dengan imbalan yang

Jurnal lImiah Ekonomi Islam, ISSN: 2477-6157; E-1SSN 2579-6534



https://jurnal.stie-aas.ac.id/index.php/jie
mailto:ardiawan.utomo1@gmail.com
http://dx.doi.org/10.29040/jiei.v10i1.8668

Jurnal Ilmiah Ekonomi Islam, 10(01), 2024, 1105

mereka terima atas usaha mereka dalam mendapatkan
poin membership (Danaher et al., 2016). Sementara
beberapa penelitian mempertahankan bahwa program
membership memiliki dampak positif pada keputusan
berlangganan kembali (Lewis, 2004; Verhoef, 2003).

Dalam era bisnis yang semakin kompetitif,
peritel di bidang jasa seperti laundry harus mecari cara
untuk mempertahankan dan meningkatkan pangsa
pasar mereka. Asset paling berharga dalam bisnis
apapun adalah konsumen yang setia. Program
membership telah menajadi instrument yang semakin
umum digunakan oleh pemilik bisnis laundry untuk
membangun hubungan yang kuat denagan konsumen
mereka. Program ini dirancang untuk memberikan
insentif kepada konsumen agar tetap menggunakan
layanan laundry tertentu secara berulang, dengan
harapan bahwa ini akan mengahasilkan pendapatan
yang lebih tinggi dan meciptakan hubungan jangka
panjang yang menguntungkan.

Tingkat persaingan dalam industri laundry di era
modern ini semakin meningkat. Cara untuk
meningkatkan kepuasan konsumen serta minat beli
ulang dengan meningkatkan kualitas pelayanan.
Selain program membership, ada faktor lain yang
berpengaruh pada kepuasan konsumen dan minat beli
ulang konsumen yaitu kualitas pelayanan. Singkatnya,
sebuah pebilaian seberapa baik dan sesuainya layanan
yang dapat diberikan pada konsumen, (Tjiptono,
2014). Kualitas pelayanan sangat penting untuk
pengembangan bisnis (Resa et al., 2021).

Penulis akan melakukan penelitian pada
Ngoembah Laundry yang berada di kota Semarang,
dan diharapkan dapat memberikan impilikasi
manajemen yang tepat bagi pelaku bisnis Ngoembah
Laundry di Semarang. Serta penulis ingin mengetahui
lebih jauh apakah variabel tersebut apakah membawa
dambak yang baik terhap meningkatkan minat beli
ulang konsumen.

2. METODE PENELITIAN

Untuk jenis penelitian merupakan penelitian
kuantitatif. Dimana metode kuantitatif memiliki
keunggulan karena memungkinkan analisis statistik
terhadap data yang dikumpulkan, yang menghasilkan
analisis yang relatif lebih rasional dan objektif. Dalam
pengumpulan data, peneliti melakukan pengumpulan
data melalui data primer dan data sekunder. Area
secara keseluruhan yang merupakan subjek yang
sesuai dimana telah ditetapkan oleh peneliti untuk
diteliti dan diperoleh kesimpulan atau biasa disebut

populasi  (Sugiyono, 2019:126). Berdasarkan
pengertian yang sudah dijelaskan, maka pada
penelitian ini  populasinya adalah pelanggan

Ngoembah laundry dengan jumlah pelanggan
sebanyak 600 pelanggan. Sampel adalah bagian dari
jumlah dan karakteristik yang dimiliki oleh populasi
tersebut (Sugiyono, 2019:127). Penentuan jumlah
sampel dalam penelitian ini menggunakan rumus
Slovin untuk memperkirakan jumlah sampel yang
perlu diambil dari jumlah populasi dengan ukuran
populasi mencapai 600 pelanggan dengan cara
berikut:
N

T T Ne?

Keterangan:
n = Ukuran sampel

N = Ukuran populasi
e = Preferensi kesalahan yang telah di tetapkan
yaitu 10%
Maka,
600 600 600

= 85,7 =86

"T1¥6000002 1+6 7
Jumlah sampel untuk penelitian ini adalah 86
pelanggan.

Peneliti menggunakan analisis kuantitatif untuk
menganalisis data. Untuk mengumpulkan data
langsung dari pelanggan Ngoembah laundry,
menggunakan metode survei atau kuesioner dipilih.
Instrument survei adalah kuesioner yang dipilih
berdasarkan indicator dari penelitain terdahulu yang
relevan dengan peneliain saat ini, diamana total
penyataan terdiri dari 16 pernyataan (tabel 3.2).
Kuesioner dibagikan kepada calon responden melalui
Google Form.Skala Likert digunakan, skala ini dapat
digunakan untuk mengukur bagaimana seseorang atau
kelompok melihat fenomena saat ini (Sugiyono,
2015). Adapun skala untuk menunjukkan bagaimana
pengukuran skala Likert, Sangat tidak setuju atau
disingkat STS mendapatkan skor 1, Tidak Setuju
setuju atau disingkat TS mendapatkan skor 2, Netral
setuju atau disingkat N mendapat skor 3, Setuju
disingkat S mendapatkan skor 4, Sangat Setuju setuju
atau disingkat S mendapatkan skor 5. Penelitian ini
menggunakan Structural Equation Modeling (SEM)
merupakan metode analisis multivariat dimana
menggabungkan analisis faktor dan analisis regresi,
sehingga peneliti dapat melakukan analisis secara
bersamaan (Hair et al., 2019). Berbeda dari model
regresi tradisional karena cenderung melakukan hal-
hal berikut: estimasi hubungan ketergantungan ganda

Jurnal lImiah Ekonomi Islam, ISSN: 2477-6157; E-1SSN 2579-6534




Jurnal Ilmiah Ekonomi Islam, 10(01), 2024, 1106

dan saling terkait secara bersamaan; kemampuan
untuk menggambarkan ide-ide yang tidak diamati
dalam hubungan ini dan memperhitungkan kesalahan
pengukuran dalam proses estimasi; dan asumsi
identifikasi berlebihan, yang berarti bahwa variabel
dijelaskan oleh sekumpulan variabel yang berbeda
yang tidak dapat dikenal. Terkait software yang
digunakan dalam analisis SEM adalah SmartPLS atau
singkatan dari Partial Least Square. Merupakan salah
satu software statistik yang dapat membantu dalam
melakukan perhitungan statistika terhadap data yang
dimasukkan dengan tujuan menguji hubungan antar
variabel.

3. HASIL DAN PEMBAHASAN
3.1. Hasil Penelitian
Deskripsi Responden

Identitas responden berikut ini berisi informasi
atau data yang mengidentifikasi secara unik responden
atau partisipan dalam suatu penelitian atau survei.
Identitas responden mengindikasikan gambaran
umum tentang responden yang digunakan sebagai
sampel penelitian yang mewakili  konsumen
Ngoembah Laundry. Identitas responden dalam
penelitian ini berdasarkan jenis kelamin, usia, domisili
dan pendapatan per bulan.

Deskripsi Responden Berdasarkan Jenis Kelamin
Identitas berdasarkan jenis kelamin responden

Deskripsi Responden Berdasarkan Usia

Dari 86 responden yang merupakan konsumen
Ngoembah Laundry berdasarkan kelompok usia dapat
dilihat pada tabel berikut:
Tabel 2. Deskripsi Responden Berdasarkan Usia

No. Usia Frekuensi Persentase
1. 20 — 30 tahun 11 12.8%
2. 31 — 40 tahun 51 59.3%
3. 41 — 50 tahun 18 20.9%

4 > 50 tahun 6 6.9%
Total 86 100%

Sumber: Data primer yang diolah, 2024

Dalam tabel mengindikasikan bahwa sebagian
besar konsumen berusia dikisaran 31-40 tahun
sebanyak 51 orang (59,3%). Hal ini disebabkan karena
konsumen yang berusia 31-40 tahun seringkali berada
dalam fase hidup yang penuh dengan tanggung
jawab, seperti karier, keluarga, dan aktivitas sosial.
Mereka mungkin memiliki sedikit waktu luang untuk
melakukan pekerjaan rumah tangga, termasuk
mencuci pakaian mereka sendiri. Karena itu, mereka
cenderung mengandalkan jasa laundry untuk
membantu mengelola tugas tersebut.

Deskripsi Responden Berdasarkan Domisili
Pengelompokan dari 86 responden yang
merupakan ~ konsumen  Ngoembah  Laundry
berdasarkan domisili dapat dilihat pada tabel berikut:
Tabel 3. Deskripsi Responden Berdasarkan

yang merupakan konsumen Ngoembah Laundry, Domisili
dapat dilihat pada tabel berikut ini: NO. Domisili Frekuensi Persentase
Tabel 1. Deskripsi Responden Berdasarkan Jenis 1. | Semarang 78 90.7%
Kelamin 2. | Demak 1 1.2%
No. | Jenis Kelamin | Frekuensi | Persentase 3. | Kaliwungu 4 4.7%
1. | Laki-laki 28 32,6% 4. | Kendal 1 1.2%
2. | Perempuan 58 67,4% >. Ugga";‘” 826 12(-)5‘(3)‘;//0
Total 86 100% _Total : b
- - Sumber: Data primer yang diolah, 2024
Sumber: Data primer yang diolah, 2024
) S Tabel mengindikasikan bahwa mayoritas
Hasil pengolahan data tentang identitas  yonsumen berdomisili di Semarang sebanyak 90,7%.
responden  berdasarkan atas  jenis  kelamin

mengindikasikan bahwa responden perempuan lebih
banyak menjadi konsumen Ngoembah Laundry
sebanyak 67,4%. Hal ini disebabkan karena
perempuan masih  sering dianggap sebagai
penanggung jawab utama dalam mengelola urusan
rumah tangga, termasuk mencuci pakaian. Karena itu,
mereka cenderung menjadi pengguna jasa laundry
yang lebih aktif karena memiliki lebih banyak waktu
dan tanggung jawab terkait dengan pekerjaan rumah.

Hal ini disebabkan karena usaha Ngoembah Laundry
berada atau berlokasi di area Semarang sehingga
mudah bagi konsumen untuk mengambil pakaian jasa
laundry mereka.
Deskripsi Responden Berdasarkan Pendapatan
Per Bulan

Pengelompokan dari 86 responden yang
merupakan ~ konsumen  Ngoembah  Laundry
berdasarkan pendapatan per bulan konsumen dapat
dilihat pada tabel 4.4 berikut:
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Tabel 4. Deskripsi Responden Berdasarkan
Pendapatan Per Bulan

No| Pendapatan Per Bulan Frek | Persentase
1. < Rp. 3.000.000 7 8.1%
2. Rp. 3.000.000 — 18 20.9%
Rp. 4.000.000
3. Rp. 4.000.100 — 22 25.6%
Rp. 5.000.000
4. Rp. 5.000.100 — 21 24.4%
Rp. 6.000.000
5. > Rp. 6.000.000 18 20.9%
Total 86 100%

Sumber: Data primer yang diolah, 2024

Dalam tabel mengindikasikan bahwa pendapatan
per bulan konsumen dikisaran Rp. 4.000.100 - Rp.
5.000.000 yang mendominasi dari responden yang
dijadikan sampel pada riset ini. Hal ini disebabkan
karena konsumen dengan pendapatan dalam Kisaran
Rp. 4.000.100 - Rp. 5.000.000 telah mencapai tingkat
stabilitas finansial yang memungkinkan mereka untuk
memprioritaskan kenyamanan dan efisiensi dalam
kehidupan sehari-hari. Meskipun mereka mungkin
tidak memiliki pendapatan yang sangat tinggi, mereka
memiliki cukup untuk memenuhi kebutuhan dasar dan
sedikit ekstra untuk membeli layanan tambahan
seperti laundry.

Hasil Analisis Data

Teknik pengolahan data dengan Partial Least
Square (PLS) membutuhkan 2 tahap untuk menilai Fit
Model dari sebuah model penelitian. Tahap tersebut
adalah:

Menilai Outer Model atau Measurement Model

Terdapat tiga kriteria di dalam penggunaan
teknik analisa data dengan SmartPLS untuk menilai
outer model vyaitu convergent validity, discriminant
validity dan composite reliability.

Convergent Validity

Penilaian convergent validity berdasar korelasi
antara item score/component score yang diestimasi
dengan Soflware PLS. Ukuran refleksif individual
dikatakan tinggi jika berkorelasi lebih dari 0.70
dengan konstruk yang diukur. Namun untuk penelitian
tahap awal dari pengembangan skala pengukuran nilai
loading 0.5 sampai 0.6 dianggap cukup memadai.
Dalam penelitian ini akan digunakan batas loading
factor sebesar 0.60. Nilai outer model atau korelasi
antara konstruk dengan variabel telah memenuhi
convergen validity karena memiliki nilai loading
factor > 0,70, kesimpulannya konstruk untuk semua
variabel bisa digunakan untuk diuji hipotesis.

Discriminant Validity

Discriminant validity suatu model dianggap
baik jika setiap nilai loading dari setiap indikator
dari sebuah variabel laten memiliki nilai loading yang
paling besar dengan nilai loading lain terhadap
variabel laten lainnya.Nilai loading factor untuk
indikator dari variabel laten memiliki nilai loading
factor lebih besar 0,7. Artinya, variabel laten memiliki
discriminant validity yang baik.

Mengevaluasi Reliability dan Average Variance
Extracted (AVE)

Kriteria validity dan reliabilitas juga dapat dilihat
dari nilai reliabilitas suatu konstruk dan nilai Average
Variance Extracted (AVE) dari masing-masing
konstruk. Konstruk dikatakan memiliki reliabilitas
yang tinggi jika nilainya 0.70 dan AVE berada diatas
0.50. semua konstruk memenuhi kriteria reliabel, hal
ini ditunjukkan dengan nilai alpha cronbach > 0,7;
composite reliability > 0.70 dan AVE > 0.50
sebagaimana kriteria yang direkomendasikan.
Pengujian Model Struktural (Inner Model)

Model struktural atau inner model dievaluasi
dengan melihat persentase varian yang dijelaskan,

yaitu dengan melihat R2 untuk konstruk laten
dependendengan menggunakan ukuran-ukuran Stone-
Geisser Q Square test dan juga melihat koefisien jalur
strukturalnya. Stabilitas estimasi diuji dengan t-
statistik memalui prosedur bootstraping.

.
'..
.
.
. B .
. ‘ . .
. .
. = .

Gambar 1 Inner Model

Hasil dari PLS R-Squares mempresentasikan
jumlah variance dari konstruk yang dijelaskan oleh
model. Penelitian ini menggunakan 2 buah variabel
yang dipengaruhi oleh variabel lainnya yaitu variabel
Kepuasan Pelanggan yang dipengaruhi oleh
Program Membership dan Kualitas Layanan, dan
variabel Kinerja yang dipengaruhi oleh Program
Membership, Kualitas Layanan dan Kepuasan
Pelanggan. Tabel 4.12 menunjukkan nilai R-square
untukvariabel Kepuasan Pelanggan diperoleh sebesar
0.770 dan untuk variabel minat beli ulang diperoleh
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sebesar 0.770. Hasil ini menunjukkan bahwa 77.0%
variabel Kepuasan Pelanggan dipengaruhi oleh
Program Membership dan Kualitas Layanan dan
77.0% variabel minat beli ulang dipengaruhi oleh

Pengujian Hipotesis Pengaruh Langsung

Dasar pengujian hipotesis dalam penelitian ini
adalah nilai yang terdapat pada output result for inner
weight. Hasil output estimasi untuk pengujian model

Program Membership, Kualitas Layanan
Kepuasan Pelanggan.

dan

struktural dapat dilihat pada tabel berikut:

Tabel 5. Result for Inner Weights

Original | Sample | Standard _—
Sample | Mean | Deviation (|To/Sst?rt§|t5I€/s|) Valljues
(O) (M) (STDEV)

Program Membership -> Kepuasan Pelanggan 0,328 0,329 0,070 4,716 0,000
Kualitas Layanan -> Kepuasan Pelanggan 0,610 0,608 0,066 9,293 0,000
Program Membership -> Minat Beli Ulang 0,254 0,253 0,118 2,162 0,031

Kualitas Layanan -> Minat Beli Ulang 0,277 0,278 0,122 2,271 0,024
Kepuasan Pelanggan -> Minat Beli Ulang 0,413 0,412 0,120 3,435 0,001
Sumber: Pengolahan data dengan SmartPLS, 2024
Hasil pengujian dengan bootstrapping dalam Tabel 6. Total Indirect Effects
penelitian ini dari analisis PLS adalah sebagai berikut: Path Analysis T P
Pengujian Hipotesis 1: Program Membership Statistics| Value
berpengaruh  signifikan  terhadap ~ Kepuasan  |Program Membership — Kepuasan| 2.914 | 0.004
Pelanggan. Pelanggan — Minat Beli Ulang
Pengaruh Program Membership terhadap kepuasan Kualitas Layanan - Kepuasan 3.234 | 0.001
pelanggan menunjukkan nilai koefisien jalur sebesar Pelanggan — Minat Beli Ulang

0.328 dengan nilai t statistic sebesar 4.716.

Pengujian Hipotesis 2: Kualitas Layanan
berpengaruh  signifikan  terhadap  Kepuasan
Pelanggan.

Pengaruh Kualitas Layanan terhadap Kepuasan
Pelanggan menunjukkan nilai koefisien jalur sebesar
0.610 dengan nilai t statistic sebesar 9.293.

Pengujian Hipotesis 3: Program Membership
berpengaruh signifikan terhadap Minat Beli Ulang.
Pengaruh Program Membership terhadap Minat Beli
Ulang menunjukkan nilai koefisien jalur sebesar 0.254
dengan nilai t statistic sebesar 2.162.

Pengujian Hipotesis 4: Kualitas Layanan
berpengaruh signifikan terhadap Minat Beli Ulang.

Pengaruh Kualitas Layanan terhadap Minat Beli
Ulang menunjukkan nilai koefisien jalur sebesar 0.277
dengan nilai t statistic sebesar 2.271.

Pengujian Hipotesis 5: Kepuasan Pelanggan
berpengaruh signifikan terhadap Minat Beli Ulang.
Pengaruh Kepuasan Pelanggan terhadap Minat Beli
Ulang menunjukkan nilai koefisien jalur sebesar 0.413
dengan nilai t statistic sebesar 3.435.

Pengujian Hipotesis Pengaruh Tidak Langsung
Hasil pengujian hiotesis pengaruh tidak langsung
melalui kepuasan sebagai variabel intervening dengan
melihat output Smartpls pada Total Indirect Effects,
dapat disajikan pada tabel berikut:

Sumber: Pengolahan data dengan SmartPLS, 2024

Pengujian Hipotesis 6: Program Membership
berpengaruh signifikan terhadap Minat Beli Ulang
melalui Kepuasan Pelanggan sebagai variabel
intervening

Pengaruh Program Membership terhadap Minat
Beli Ulang melalui Kepuasan Pelanggan sebagai
variabel intervening dengan ditunjukkan nilai
tstatistic sebesar 2.914 yang lebih besar dari ttabel
(1.6644). Hal ini berarti Hipotesis 6 diterima.

Pengujian Hipotesis 7: Kualitas Layanan
berpengaruh signifikan terhadap Minat Beli Ulang
melalui Kepuasan Pelanggan sebagai variabel
intervening

Pengaruh Kualitas Layanan terhadap Minat Beli
Ulang melalui Kepuasan Pelanggan sebagai variabel
intervening dengan ditunjukkan nilai tstatistic sebesar
3.234 yang lebih besar dari ttabel (1.6644). Hal ini
berarti Hipotesis 7 diterima.

3.2. Pembahasan
Pengaruh  Program
Kepuasan Pelanggan
Hipotesis pertama penelitian menunjukan bahwa
terdapat pengaruh antara Program Membership
terhadap Kepuasan Pelanggan. Hasil penelitian ini
sesuai dengan temuan penelitian oleh Asmarasari et

Membership  terhadap
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al., (2020); Reeti Agarwal (2023); Khairawati (2020)
menemukan bahwa Program Membership
berpengaruh positif terhadap Kepuasan Pelanggan.
Dengan demikian hipotesis pertama penelitian (H1)
yaitu program membership mempunyai pengaruh
positif terhadap kepuasan pelanggan pada konsumen
ngoembah laundry, diterima.
Pengaruh Kualitas Layanan terhadap Kepuasan
Pelanggan

Hipotesis kedua penelitian menunjukan bahwa
terdapat pengaruh antara Kualitas Layanan terhadap
Kepuasan Pelanggan. Hasil penelitian ini sesuali
dengan temuan penelitian oleh Fery Siswadi (2018);
Ahmad Zikri (2022) menemukan bahwa Kualitas
Layanan berpengaruh positif terhadap Kepuasan
Pelanggan. Dengan demikian hipotesis kedua
penelitian (H2) yaitu kualitas layanan mempunyai
pengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan,
diterima.
Pengaruh Program Membership terhadap Minat
Beli Ulang

Hipotesis ketiga penelitian menunjukan bahwa
terdapat pengaruh antara Program Membership
terhadap Minat Beli Ulang. Hasil penelitian ini sesuai
dengan temuan penelitian oleh Waari et al., (2018);
Wijaya (2005); Curatman et al., (2019); Dlamini dan
Chinjie (2019) dan Waarden dan Benavent (2009)
menunjukkan  bahwa  Program  Membership
berpengaruh positif terhadap Minat Beli Ulang.
Dengan demikian hipotesis ketiga penelitian (H3)
yaitu Program membership mempunyai pengaruh
positif terhadap minat beli ulang pelanggan, diterima.
Pengaruh Kualitas Layanan terhadap Minat Beli
Ulang

Hipotesis keempat penelitian menunjukan bahwa
terdapat pengaruh antara Kualitas Layanan terhadap
Minat Beli Ulang. Hasil penelitian ini sesuai dengan
temuan penelitian oleh Retno Dwi (2021); Budi
Lestari (2021); Resa (2021) menunjukkan bahwa
Kualitas Layanan berpengaruh positif terhadap Minat
Beli Ulang. Dengan demikian hipotesis keempat
penelitian (H4) yaitu Kualitas layanan mempunyai
pengaruh positif terhadap minat beli ulang, diterima.
Pengaruh Kepuasan Pelanggan terhadap Minat
Beli Ulang

Hipotesis kelima penelitian menunjukan bahwa
terdapat pengaruh antara Kepuasan Pelanggan
terhadap Minat Beli Ulang. Hasil penelitian ini sesuai
dengan temuan penelitian oleh Thiangtam et al.,
(2016); Swart et al., (2018); Maryam et al., (2020)

menunjukkan bahwa  Kepuasan Pelanggan
berpengaruh positif terhadap Minat Beli Ulang.
Dengan demikian hipotesis kelima penelitian (H5)
yaitu Kepuasan pelanggan mempunyai pengaruh
positif terhadap minat beli ulang, diterima.
Uji Mediasi Pertama: Program Membership
berpengaruh signifikan terhadap Minat Beli Ulang
melalui Kepuasan Pelanggan

Hasil temuan efek mediasi pertama dapat
disimpulkan bahwa Kepuasan Pelanggan mampu
memediasi pengaruh Program Membership terhadap
Minat Beli Ulang. Hal ini mengindikasikan bahwa
semakin baik Program Membership yang diterapkan
di Ngoembah Laundry maka akan menciptakan
kepuasan pelanggan dan berdampak pula pada
peningkatan minat beli ulang.
Uji Mediasi Kedua: Kualitas Layanan
berpengaruh signifikan terhadap Minat Beli Ulang
melalui Kepuasan Pelanggan

Hasil temuan efek mediasi kedua dapat
disimpulkan bahwa Kepuasan Pelanggan mampu
memediasi pengaruh Kualitas Layanan terhadap
Minat Beli Ulang. Hal ini mengindikasikan bahwa
semakin baik Kualitas Layanan yang diberikan
Ngoembah Laundry maka akan menciptakan
kepuasan bagi pelanggan dan berdampak pula pada
peningkatan minat beli ulang. Kualitas Layanan yang
positif dapat memberikan  kontribusi  untuk
menciptakan kepuasan pelanggan.

4. KESIMPULAN

Berdasarkan data yang penulis peroleh dari
penelitian sebagaimana yang telah dibahas, maka
dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut, program
membership berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan pelanggan. Kualitas layanan
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
pelanggan. Program membership berpengaruh positif
dan signifikan terhadap minat beli ulang. Kualitas
layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap
minat beli ulang. Kepuasan pelanggan berpengaruh
positif dan signifikan terhadap minat beli
ulang.Implikasi manajerial dari hasil penelitian
menunjukkan bahwa perlu upaya pimpinan untuk
mengoptimalkan  program  membership dengan
memperhatikan indikator yaitu pemberian hadiah
yang diberikan menarik, jangka waktu membership
menguntungkan dan hadiah berupa diskon sangat
menarik.Indikator tertinggi yang perlu dipertahankan
yaitu hadiah yang diberikan menarik. Sedangkan

Jurnal lImiah Ekonomi Islam, ISSN: 2477-6157; E-1SSN 2579-6534




Jurnal Ilmiah Ekonomi Islam, 10(01), 2024, 1110

indikator terendah yang perlu dioptimalkan vyaitu
hadiah berupa diskon sangat menarik. Hasil penelitian
menunjukkan bahwa perlu upaya pimpinan
Ngoembah Laundry untuk mengoptimalkan kualitas
layanan dengan memperhatikan indikator yaitu tata
ruang Ngoembah laundry tertata dengan baik,
karyawan Ngoembah laundry sangatlah membantu,
karyawan Ngoembah laundry memberikan estimasi
waktu yang sesuai, karyawan Ngoembah laundry
memberikan saran yang berguna dan karyawan
Ngoembah laundry dapat dipercaya.

Indikator tertinggi yang perlu dipertahankan
yaitu karyawan Ngoembah laundry memberikan saran
yang berguna. Upaya pimpinan Ngoembah Laundry
yaitu karyawan diberikan kewajiban untuk memahami
produk dan layanan laundry secara mendalam serta
karyawan perlu diberikan pelatihan tentang berbagai
jenis kain, proses pencucian yang tepat, dan cara
penanganan yang baik terhadap pakaian. Sedangkan
indikator terendah yang perlu dioptimalkan yaitu
karyawan Ngoembah laundry dapat dipercaya.
Pemilik laundry dapat melakukan langkah vyaitu
melakukan proses perekrutan yang teliti untuk
memastikan bahwa karyawan yang direkrut memiliki
latar belakang yang baik dan dapat dipercaya.Hasil
penelitian menunjukkan bahwa perlu upaya pimpinan
Ngoembah laundry untuk mengoptimalkan Kepuasan
pelanggan dengan memperhatikan indikator yaitu
harga yang ditawarkan Ngoembah laundry sangat
terjangkau, hasil jasa yang diberikan Ngoembah
laundry memuaskan, karyawan Ngoembah laundry
bekomunikasi dengan baik, Ngoembah laundry
bertanggung jawab atas kerusakan atau kehilangan
dan Ngoembah laundry mudah dijangkau.Indikator
tertinggi yang perlu dipertahankan yaitu harga yang
ditawarkan Ngoembah laundry sangat terjangkau.
Upaya yang dilakukan pemilik Laundry yaitu
melakukan analisis biaya untuk memahami dengan
jelas berapa biaya yang dikeluarkan untuk operasional
laundry, termasuk biaya bahan baku, listrik, air,
deterjen, biaya tenaga kerja, sewa tempat, dan biaya
lainnya. Sedangkan indikator terendah yang perlu
dioptimalkan yaitu karyawan Ngoembah laundry
bekomunikasi dengan baik. Pemilik laundry dapat
melakukan upaya yaitu menciptakan budaya dimana
karyawan merasa nyaman untuk berbagi ide, masalah,
dan saran. Dorong komunikasi dua arah dan berikan
penghargaan kepada karyawan yang berkontribusi
secara aktif dalam diskusi tim. Dan mendorong
karyawan untuk berkembang secara pribadi dalam

keterampilan komunikasi mereka. Ini bisa melalui
kursus pelatihan, membaca buku tentang komunikasi,
atau berpartisipasi dalam lokakarya yang berkaitan
dengan komunikasi.
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