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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh inovasi layanan, kualitas
pelayanan, dan adaptasi perubahan perilaku konsumen terhadap daya saing UMKM
laundry melalui kepuasan pelanggan sebagai variabel intervening di Nginden
Jangkungan, Kecamatan Sukolilo, Kota Surabaya. Latar belakang penelitian
didasarkan pada meningkatnya persaingan usaha laundry pasca pandemi Covid-19,
yang menuntut pelaku UMKM untuk terus berinovasi, meningkatkan kualitas
pelayanan, serta menyesuaikan diri dengan perubahan perilaku konsumen yang
semakin mengutamakan kecepatan, kebersihan, kemudahan layanan, dan pemanfaatan
teknologi digital. Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode
survel, di mana data dikumpulkan melalui penyebaran kuesioner kepada pelanggan
UMKM laundry yang beroperasi minimal satu tahun. Teknik analisis data
menggunakan Structural Equation Modeling — Partial Least Square (SEM-PLS)
melalui aplikasi SmartPLS untuk menguji hubungan langsung maupun tidak langsung
antar variabel. Hasil penelitian menunjukkan bahwa inovasi layanan, kualitas
pelayanan, dan adaptasi perubahan perilaku konsumen berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Selanjutnya, kepuasan pelanggan terbukti
berpengaruh signifikan terhadap daya saing UMKM laundry. Selain itu, kepuasan
pelanggan memediasi pengaruh inovasi layanan, kualitas pelayanan, serta adaptasi
perubahan perilaku konsumen terhadap daya saing. Temuan ini mengindikasikan
bahwa peningkatan daya saing UMKM laundry tidak hanya bergantung pada faktor
internal seperti inovasi dan kualitas pelayanan, tetapi juga pada kemampuan
beradaptasi terhadap perubahan perilaku konsumen yang secara tidak langsung
meningkatkan kepuasan pelanggan. Olch karena itu, UMKM laundry disarankan
untuk terus mengembangkan layanan inovatif, meningkatkan kualitas pelayanan, dan
memanfaatkan teknologi digital guna mempertahankan kepuasan pelanggan serta
memperkuat posisinya dalam persaingan bisnis.

Kata Kunci: Inovasi layanan, kualitas pelayanan, adaptasi perubahan perilaku
konsumen, kepuasan pelanggan, daya saing, UMKM laundry.
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ABSTRACT

This study aims to analyze the effect of service innovation, service quality, and
adaptation to changes in consumer behavior on the compelitiveness of laundry
MSMEs through customer satisfaction as an intervening variable in Nginden
Jangkungan, Sukolilo District, Surabaya. The research is motivated by the increasing
competition in the laundry business sector afier the Covid-19 pandemic, which
requires entrepreneurs fo continuously innovate, improve service quality, and adapt 0
changing consumer behavior that emphasizes speed, hygiene, convenience, and the
use of digital technology. This study employs a quantitative approach with a survey
method, in which data were collected through questionnaires distributed 1o customers
of laundry MSMEs that have been operating for at least one year: Data analysis was
conducted using Structural Equation Modeling — Partial Least Square (SEM-PLS)
with SmartPLS software to test both direct and indirect relationships among the
variables. The results indicate that service innovation, service quality, and adaptation
to changes in consumer behavior have a positive and significant effect on customer
satisfaction. Moreover, customer satisfaction has a significant effect on the
competitiveness of laundry MSMEs. The findings also reveal that customer
satisfaction mediates the effect of service innovation, service quality, and adaptation
to changes in consumer behavior on competitiveness. These resulls suggest that
improving competitiveness is not solely dependent on internal factors such as
innovation and service quality, but also on the ability to understand and adapt to
evolving consumer behavior, which indirectly enhances customer satisfaction.
Therefore, laundry MSMEs are recommended to continuously develop innovative
services, improve service quality, and utilize digital technology to maintain customer
satisfaction and strengthen their competitive posifion.

Keywords: Service innovation, service quality, adaptation to consumer behavior
change, customer satisfaction, competitiveness, laundry MSME:s.
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RINGKASAN

Skripsi ini meneliti pengaruh inovasi layanan, kualitas pelayanan, dan adaptasi
perubahan perilaku konsumen terhadap daya saing UMKM laundry melalui kepuasan
pelanggan sebagai variabel intervening di wilayah Nginden Jangkungan, Kecamatan
Sukolilo, Kota Surabaya. Penelitian dilakukan karena tingginya persaingan usaha
laundry pasca pandemi yang menuntut pelaku UMKM untuk mampu berinovasi,

memberikan pelayanan berkualitas, serta menyesuaikan diri dengan perubahan
kebutuhan dan perilaku konsumen.

Penelitian menggunakan metode kuantitatif dengan teknik survei melalui penyebaran
kuesioner kepada pelanggan laundry. Analisis data dilakukan menggunakan SEM-PLS
(SmartPLS) untuk menguji hubungan langsung dan tidak langsung antar variabel
penelitian. Hasil penelitian menunjukkan bahwa inovasi layanan, kualitas pelayanan,
dan adaptasi perubahan perilaku konsumen berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan pelanggan. Selanjutnya, kepuasan pelanggan juga berpengaruh
signifikan terhadap daya saing UMKM laundry. Selain itu, kepuasan pelanggan
terbukti memediasi hubungan antara ketiga variabel independen dengan daya saing.

Kesimpulan penelitian menyatakan bahwa peningkatan daya saing UMKM laundry
tidak hanya dipengaruhi oleh kemampuan memberikan pelayanan yang berkualitas
dan inovatif, tetapi juga sangat ditentukan oleh kemampuan menyesuaikan diri dengan
perubahan perilaku konsumen yang kemudian menciptakan kepuasan pelanggan. Oleh
karena itu, UMKM laundry disarankan untuk terus mengembangkan inovasi layanan,
meningkatkan kualitas pelayanan, serta memanfaatkan teknologi digital guna
memperkuat kepuasan pelanggan dan mempertahankan daya saing usaha.
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