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ABSTRAK

Penelitian ini dilakukan di Nexlaundry Jin. Pangeran Diponegoro No.29,
Kelurahan Sayo, Kabupaten Poso. Tujuan penelitian ini untuk mengkaji Disiplin
Kerja Dan Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan Pada Nexlaundry Poso Kota.
Adapun data yang digunakan adalah data Primer dan Sekunder, dengan teknik
pengumpulan data yaitu, observasi, dokumentasi. Populasi penelitian ini semua
pelanggan Nexlaundry dengan jumlah 539 orang dan sampel 15 orang yaitu
Pelanggan tetap Nexlaundry/Nexmember. data dalam penelitian ini diolah
menggunakan wawancara secara langsung terhadap pelanggan tetap
Nexlaundry/Nexmember.

Berdasarkan hasil dari penelitian wawancara secara langsung terhadap
pelanggan, masih ditemukannya karyawan kurang disiplin kerja sehingga
kepuasan pelanggan belum maksimal. Peraturan tentang disiplin kerja belum
dilaksanakan secara baik oleh karyawan. Pelayanan kepada pelanggan sudah
cukup baik dan telah memenuhi harapan mereka. Namun, masih ada pelanggan
yang mengatakan pelayanan yang diberikan Nexlaundry kurang baik. Kepuasan
pelanggan sudah cukup baik. Namun, masih ada pelanggan yang belum puas
dengan pelayanan yang diberikan Nexlaundry.

Kata Kunci: Disiplin Kerja, Pelayanan, dan Kepuasan.
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BAB I
PENDAHULUAN
1.1.Latar Belakang Masalah

Pentingnya sumber daya manusia tidak dapat dilepaskan dalam organisasi
apa pun, baik institusional maupun komersial. Perkembangan perusahaan sangat
ditentukan oleh sumber daya manusianya. Sumber daya manusia pada hakikatnya
adalah orang-orang yang bekerja pada suatu organisasi sebagai organisator, ahli
strategi, dan penggerak-penggerak dalam rangka mencapai tujuannya. Pekerja
adalah modal atau aset bagi perusahaan atau lembaga, bukan sekadar sumber
daya. Alhasil, terciptalah ungkapan “human capital” yang berkaitan dengan

sumber daya manusia.

Usaha Kecil Menengah adalah ragam usaha yang dilakukan dengan skala
kecil sampai menengah. Usaha kecil menengah (UKM) mempunyai peranan yang
sangat penting bagi Indonesia khususnya di Poso Kota. Usaha kecil menengah
(UKM) dalam perekonomian saat ini khusunya usaha di bidang jasa yang sangat
diminati adalah jasa laundry yang berada di Poso Kota karena di daerah tersebut
merupakan permukiman penduduk dan sebagian pendatang mulai dari pegawai,
mahasiswa, sampai dengan penduduk setempat yang bertempat tinggal di Poso

Kota yang menjadi pelanggan tetap.

Dalam sebuah perusahaan kepuasan pelanggan merupakan salah satu
faktor penting yang harus diperhatikan oleh sebuah perusahaan agar dapat
memuaskan konsumennya. Menurut (Gito Septa Putra & Jhon Fernos, 2023),

kepuasan pelanggan adalah perasaan atau kecewa seseorang dalam perbandingan



antara kesannya atau hasil yang di produk yang dipikirkan terhadap hasil yang

diharapkan juga kenyataan yang didapatkan.

Gultom, (2020), kepuasan adalah harapan seseorang telah terpenuhi atau
melampauinya dikenal sebagai kepuasan pelanggan. Kepuasan pelanggan
menunjukkan seberapa baik suatu produk atau layanan memenuhi harapan dan
perasaan penggunanya. Pelanggan puas ketika mereka merasa bahwa suatu
produk berkinerja sesuai yang diharapkan atau lebih baik dari yang diharapkan di
sisi lain, jika suatu produk atau layanan berkinerja kurang baik dari yang
diharapkan ataukepuasan pelanggan adalah persepsi pelanggan bahwa harapannya

telah terpenuhi.

Hasil penelitian Lubaid, (2011), kepuasan pelayanan tidak sama dengan
kualitas layanan, karena persepsi kualitas layanan dikaitkan dengan penilaian
keseluruhan atas keunggulan pemberian layanan, sedangkan kepuasan pelanggan
adalah penilaian khusus atas transaksi pemberian layanan. Kepuasan pelanggan
adalah konsep bisnis yang fundamental dan sederhana akan tetapi

implementasinya kompleks ( Irawan 2004).

Dengan adanya aturan yang dibuat pemilik UKM jasa Nexlaundry yang
menegak tinggi kedisiplinan dan pelayanan yang baik seseorang yang ingin
bergabung menjadi salah satu karyawan Nexlaundry harus mematuhi aturan yang
dibuat oleh pemilik usaha tersebut, pemilik usaha NexLaundry membuat aturan
kerja dengan waktu jam kerja mulai dari Jam 8:00 pagi sampai dengan 5:00 sore
dan pemilik usaha juga membuat target yang harus dicapai untuk itu karyawan

harus lembur kerja, memahami bahwa aturan yang terlalu disiplin dapat menjadi



salah satu faktor yang menyebabkan karyawan tidak bertahan lama. Terlalu
banyak aturan yang kaku dan ketat dapa membuat karyawan merasa terkekang
dan kurang termotivasi. Oleh karena itu karyawan tidak bertahan lama/Resign
dari pekerjaanya, kadang kala Calon karyawan yang ingin melamar pekerjaan di
Nexlaundry tersebut hanya bertahan 1-2 minggu saja, dari mulai didirikanya
Nexlaundry dari 21 juni 2021 karyawan tidak ada karyawan yang bertahan lama
atau menjadi karyawan tetap. berikut bisa dilihat dari tabel dibawah jumlah
karyawan Nexlaundry dari tahun ke tahun :

Tabel 1.1

Jumlah karyawan Nexlaundry Poso

Tahun Jumlah Karyawan
2021 16
2022 8
2023 3

Sumber Nexlaundry poso

Berdasarkan tabel 1.1 jumlah karyawan yang tidak bertahan lama dapat
berdampak negatif pada bisnis Nexlaundry dan menyebabkan penurunan omset
ketika karyawan sering berpindah atau tidak bertahan lama, ini dapat mengganggu
konstinuitas pelayanan dan mengurangi efisiensi operasional. Hal ini dapat
mempengaruhi kepuasan pelanggan dan menyebabkan mereka mencari alternatif
lain. Oleh karena itu membuat NexLaundry mengalami kurangnya kepuasan
pelanggan dikarenakan kurang kedisiplinan dan pelayanan yang baik,
NexLaundry mengalami penurunan jumlah pelanggan. Dalam beberapa bulan ini

jumlah pelanggan Nexlaundry mengalami penurunan omset dikarenakan



berkurangnya jumlah pelanggan. Berikut bisa dilihat dari jumlah pelanggan

Nexlaundry dari tahun ke tahun sebagai berikut :

Tabel 1.2.
Jumlah pelangaan NexLaundry poso
Tahun Jumlah pelanggan
2021 321 Orang
2022 781 Orang
2023 539 Orang

Sumber NexLaundry Poso

Berdasarkan tabel 1.2 menurunnya jumlah pelanggan Nexlaundry dapat
memberikan dampak negatif terhadap pendapatan omset pemasukan NexLaundry
hal ini disebabkan suatu persaingan antar jasa laundry lain yang tidak dapat

dihindarkan.

Menurut Nurjaya, (2021), Setiap karyawan perlu diajarkan nilai disiplin
kerja. Kepatuhan terhadap peraturan yang relevan memerlukan kesadaran
karyawan. Aturan sangat penting untuk membimbing dan memberi konseling
kepada anggota staf dalam mengembangkan kebijakan dan prosedur yang tepat
dalam organisasi. Selain itu, bisnis itu sendiri harus memastikan bahwa

peraturannya jelas, mudah dipahami, dan berlaku untuk setiap karyawan.

Menurut Serlia R. Matana Dkk, disiplin yang baik mencerminkan
tanggung jawab yang besar terhadap tugas-tugas yang diberikan kepadanya. Hal
ini dapat mendorong semangat kerja dan tercapainya tujuan tersebut. Namun

disiplin kerja tidak disertai kemampuan kerja maka tujuan tersebut tidak dapat di



capai. Apabila karyawan ingin berprestasi maka harus memiliki kemampuan v
kerja yang optimal.

Faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan selanjutnya pelayanan
lalah kegiatan yang dilakukan oleh seorang individu atau sekelompok individu
dengan menggunakan variabel material, proses sistem, dan teknik tertentu dalam
upaya menegakkan hak dan kepentingan orang lain. pendampingan yang baik
merupakan hal sangat penting dan sangat berpengaruh, tanpa adanya pelayanan
yang tepat suatu perusahaan atau jasa akan kurang diminati oleh pelanggan
dengan melakukan pelayanan yang baik akan semakin mempercayakan dan

memberikan yang terbaik untuk perusahaan itu sendiri.

Menurut Tabita R. Matana, menjelaskan bahwa, pelayanan adalah setiap
kegiatan atas untuk kerja yang ditawarkan oleh salah satu pihak kepada pihak lain
yang secara prinsip tidak disebabkan pemindahan kepemilikan (Kotler 2001)
dalam kamus bahasa Indonesia, pelayanan adalah usaha untuk melayani orang

lain.

Berdasarkan uraian latar belakang permasalahan diatas, maka judul
proposal ini adalah Kajian Disiplin Kerja Dan Pelayanan Terhadap Kepuasan
Pelanggan Nexlaundry Poso Kota. Mengenai Latar Belakang Masalah Proposal
di atas mencoba merumuskan masalah sebagai berikut :
1.2.Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang masalah yang telah di kemukakan maka, yang
menjadi rumusan masalah pada penelitian ini yaitu Mengkaji Disiplin Kerja Dan

Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan Pada NexLaundry Poso Kota.



1.3.Tujuan Penelitian

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui Kajian Disiplin Kerja Dan

Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan NexLaundry Poso Kota.

1.4.Manfaat Penelitian

1.

Bagi perusahaan, diharapkan dapat memberikan manfaat atau nilai bagi
Jasa NexLaundry dalam Kajian Disiplin Kerja Dan Pelayanan untuk
meningkatkan pengembangan usaha.

Bagi Unsimar, menambah literature perpustakaan dibidang SDM
khususnya mengenai Disiplin Kerja dan Pelayanan.

Bagi Peneliti, untuk memenuhi tugas dan syarat guna memperoleh Gelar
Sarjana Ekonomi Pada Program Studi Manajemen Fakultas Ekonomi
Universitas Sintuwu Maroso Poso.

Sebagai Acuan pertimbangan untuk penelitian-penelitian selanjutnya yang

mengangkat masalah yang sama.
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