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ABSTRAK 

 

 

PENGARUH KUALITAS PELAYANAN, FASILITAS , DAN HARGA 

TERHADAP KEPUASAN KONSUMEN 

(Studi Pada 86 Laundry Hybrid Bandar Lampung) 

 

Oleh : 

 

M. Akbar Fikardo 

 

 

Perkembangan industri jasa laundry di Indonesia menunjukkan tren yang meningkat 

seiring dengan perubahan gaya hidup masyarakat yang semakin mengutamakan 

kepraktisan dan efisiensi waktu. Salah satu inovasi dalam sektor ini adalah konsep 

laundry hybrid yang menggabungkan layanan self-service dan full-service. 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan, fasilitas, 

dan harga terhadap kepuasan konsumen pada 86 Laundry Hybrid di Bandar 

Lampung. Metode penelitian yang digunakan adalah pendekatan kuantitatif dengan 

teknik non-probability sampling jenis purposive sampling. Data dikumpulkan 

melalui penyebaran kuesioner kepada 145 responden yang merupakan pelanggan 

86 Laundry Hybrid dan telah menggunakan layanan minimal satu kali dalam tiga 

bulan terakhir. Variabel independen dalam penelitian ini adalah kualitas pelayanan, 

fasilitas, dan harga, sedangkan variabel dependen adalah kepuasan konsumen. 

Analisis data dilakukan menggunakan regresi linier berganda dengan bantuan 

perangkat lunak SPSS 27.0. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas 

pelayanan, fasilitas, dan harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan konsumen. Temuan ini menunjukkan bahwa peningkatan kualitas 

pelayanan yang konsisten, fasilitas yang memadai, serta penetapan harga yang 

sesuai mampu meningkatkan kepuasan pelanggan dalam menggunakan jasa 

laundry hybrid. 

 

Kata Kunci : Kualitas pelayanan, Fasilitas, Harga, Kepuasan Konsumen, Laundry 

Hybrid. 

 

 



 

 

ABSTRACT 

 

THE EFFECT OF SERVICE QUALITY, FACILITIES, AND PRICE ON 

CUSTOMER SATISFACTION 

(A Study at 86 Laundry Hybrid Bandar Lampung) 

 

By: 

M. Akbar Fikardo 

 

The development of the laundry service industry in Indonesia shows an increasing 

trend in line with changes in people's lifestyles that prioritize practicality and time 

efficiency. One of the innovations in this sector is the hybrid laundry concept, which 

combines self-service and full-service systems. This study aims to analyze the effect 

of service quality, facilities, and price on customer satisfaction at 86 Laundry 

Hybrid in Bandar Lampung. The research method used is a quantitative approach 

with a non-probability sampling technique, specifically purposive sampling. Data 

were collected through the distribution of questionnaires to 145 respondents who 

are customers of 86 Laundry Hybrid and have used the service at least once in the 

past three months. The independent variables in this study are service quality, 

facilities, and price, while the dependent variable is customer satisfaction. Data 

analysis was conducted using multiple linear regression with the assistance of SPSS 

version 27.0. The results of the study indicate that service quality, facilities, and 

price have a positive and significant effect on customer satisfaction. These findings 

suggest that improving consistent service quality, providing adequate facilities, and 

setting appropriate pricing strategies can enhance customer satisfaction in using 

hybrid laundry services. 

 

Keywords : Service Quality, Facilities, Price, Customer satisfaction, hybrid 

Laundry. 

 

 

 



 

 

PENGARUH KUALITAS PELAYANAN, FASILITAS , DAN HARGA 

TERHADAP KEPUASAN KONSUMEN 

(Studi Pada 86 Laundry Hybrid Bandar Lampung) 

 

 

Oleh 

M. AKBAR FIKARDO 

 NPM 2211011131 

 

SKRIPSI 

Sebagai Salah Satu Syarat untuk Mencapai Gelar 

SARJANA MANAJEMEN 

 

Pada  

Jurusan Manajemen 

Program Studi S1 Manajemen 

 

 

 

JURUSAN MANAJEMEN 

FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS 

UNIVERSITAS LAMPUNG 

2026



 



 



 



 

 

RIWAYAT HIDUP 

Penulis bernama M. Akbar Fikardo, lahir di Bandar Lampung pada 

tanggal 11 September 2002. Merupakan anak ketiga dari empat 

bersaudara, pasangan Bapak Zulfikar dan Ibu Desmawati. Saat ini, 

penulis bertempat tinggal di Jalan Pramuka, Rajabasa, Bandar 

Lampung. 

Riwayat pendidikan formal penulis dimulai dari SD Alkautsar Bandar Lampung 

dan lulus pada tahun 2014. Selanjutnya, penulis menempuh pendidikan di SMP 

Alkautsar Bandar Lampung dan lulus pada tahun 2017. Pendidikan menengah atas 

ditempuh di SMA Negeri 9 Bandar Lampung dan lulus pada tahun 2020. Pada tahun 

2022, penulis melanjutkan pendidikan ke jenjang perguruan tinggi di Universitas 

Lampung (Unila) pada Program Studi Manajemen dengan konsentrasi Manajemen 

Pemasaran. 

Selama menempuh pendidikan di Universitas Lampung, penulis aktif dalam 

kegiatan akademik maupun non akademik. Penulis tercatat sebagai anggota 

Himpunan Mahasiswa Jurusan Manajemen (HMJ). Selain itu, pada tahun 2025 

penulis telah melaksanakan kegiatan Kuliah Kerja Nyata (KKN) di Desa Tanjung 

Baru Timur, Kecamatan Bukit Kemuning, Kabupaten Lampung Utara, Provinsi 

Lampung. 



 

 

MOTTO 
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“ the winner takes it all , the loser has to fall” 

(ABBA) 

 

“tidak ada mimpi yang gagal , yang ada hanyalah mimpi yang tertunda , Cuma 

sekiranya kalau teman-teman merasa gagal dalam mencapai mimpi , jangan 

khawatir , mimpi-mimpi lain bisa diciptakan “ 

(Windah Basudara)  
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I. PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang  

Industri jasa telah menjadi salah satu pilar utama dalam pertumbuhan ekonomi 

modern, di mana sektor layanan mengalami perkembangan pesat seiring dengan 

perubahan gaya hidup dan meningkatnya kebutuhan masyarakat terhadap 

kenyamanan. Dalam konteks ekonomi kreatif dan bisnis jasa di Indonesia, layanan 

berbasis kebutuhan harian seperti jasa kebersihan, perawatan rumah tangga, serta 

layanan pencucian pakaian (laundry) semakin menunjukkan peran strategisnya 

dalam mendukung aktivitas masyarakat perkotaan. Menurut Kotler dan Keller 

(2016), sektor jasa memiliki kontribusi signifikan terhadap perekonomian modern 

karena kemampuannya dalam menciptakan nilai tambah melalui penyediaan 

kemudahan dan solusi yang berorientasi pada kepuasan pelanggan. Sejalan dengan 

pandangan tersebut, perkembangan industri laundry di Indonesia menunjukkan tren 

positif sebagai bentuk adaptasi terhadap meningkatnya mobilitas dan pola hidup 

masyarakat yang serba cepat (Business Right Insights, 2024). 

Perkembangan bisnis jasa laundry di Indonesia menunjukkan tren peningkatan 

yang signifikan dalam beberapa tahun terakhir. Hal ini sejalan dengan 

meningkatnya mobilitas masyarakat, gaya hidup yang semakin sibuk, serta 

kebutuhan akan layanan yang praktis dan efisien dalam mengelola pekerjaan rumah 

tangga. Menurut laporan Business Right Insights (2024), pertumbuhan pasar 

laundry secara global dan nasional terus meningkat, didorong oleh meningkatnya 

urbanisasi serta perubahan pola konsumsi masyarakat terhadap layanan kebersihan 

pakaian. Sementara itu, data dari POI Data Indonesia (2025) mencatat bahwa 

terdapat sekitar 43.153 unit usaha laundry yang tersebar di
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seluruh wilayah Indonesia. Jumlah tersebut menunjukkan bahwa sektor laundry 

telah berkembang menjadi salah satu bidang jasa dengan tingkat pertumbuhan yang 

tinggi dan memiliki potensi besar dalam mendukung perekonomian domestik, 

khususnya di sektor usaha mikro dan menengah (Business Right Insights ,2024).   

Menurut hasil riset yang dipublikasikan oleh Statista (2025), bisnis laundry di 

Indonesia diperkirakan mengalami pertumbuhan tahunan sebesar 3,47%. Dalam 

proyeksi jangka panjang, omzet tahunan industri ini diperkirakan mencapai sekitar 

Rp143 triliun dalam kurun waktu sepuluh tahun ke depan, tepatnya tahun 2025-

2035 . Pertumbuhan ini didorong oleh pesatnya urbanisasi, meningkatnya jumlah 

keluarga kecil, serta perubahan gaya hidup masyarakat yang semakin 

mengutamakan efisiensi waktu (Documenta.Id.,2025). Hal ini menunjukkan bahwa 

bisnis laundry memiliki prospek yang terus bertumbuh secara konsisten (Hakim et 

al., 2025). Selain itu, berdasarkan survei yang dilakukan oleh Asosiasi Laundry 

Indonesia (ASLI) pada tahun 2023 , tercatat bahwa 7 dari 10 masyarakat perkotaan, 

khususnya di Jakarta, telah terbiasa menggunakan jasa laundry dalam aktivitas 

sehari-hari. Fakta ini memperkuat indikasi bahwa jasa laundry telah menjadi 

kebutuhan penting masyarakat perkotaan modern, seiring dengan meningkatnya 

mobilitas dan gaya hidup praktis. 

Pertumbuhan industri jasa laundry di Indonesia yang semakin pesat tidak hanya 

terjadi di kota besar seperti Jakarta dan Surabaya, tetapi juga mulai berkembang di 

kota menengah seperti Bandar Lampung. Berdasarkan data portal Lampung (2025), 

kategori unit usaha produktif sektor jasa yang mencakup usaha laundry merupakan 

salah satu sektor dengan jumlah pelaku terbanyak di wilayah tersebut. Provinsi 

Lampung memiliki sekitar 477 usaha laundry atau sekitar 1,1% dari total nasional, 

sedangkan Kota Bandar Lampung menjadi wilayah dengan jumlah terbanyak, yaitu 

287 unit atau sekitar 0,7% dari total nasional. Dengan kontribusi yang mencapai 

lebih dari 60% terhadap total provinsi, perkembangan usaha laundry di Bandar 

Lampung dapat dikategorikan cukup signifikan karena menunjukkan konsentrasi 

pertumbuhan yang jauh lebih tinggi dibanding wilayah lain di Provinsi Lampung ( 

POI Data Indonesia, 2025). 
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Salah satu bentuk inovasi yang kini banyak diminati dalam industri jasa pencucian 

adalah model laundry hybrid, yaitu sistem layanan yang menggabungkan konsep 

self-service dan full-service dalam satu operasional. Model ini memberikan 

fleksibilitas bagi pelanggan untuk memilih antara mencuci sendiri menggunakan 

mesin otomatis yang telah disediakan atau menyerahkan seluruh proses pencucian 

dan pengeringan kepada pihak pengelola laundry (Rahman & Suryani, 2022). Pada 

layanan self-service, pelanggan biasanya melakukan transaksi secara mandiri 

melalui sistem pembayaran berbasis kartu tap atau koin  yang terhubung langsung 

dengan mesin cuci (Hidayat & Nurhadi, 2021).Dengan demikian, konsep hybrid 

laundry mencerminkan bentuk adaptasi bisnis terhadap tren digitalisasi dan 

perubahan perilaku konsumen yang menuntut layanan cepat, efisien, serta mudah 

diakses. 

Di Kota Bandar Lampung , salah satu usaha laundry hybrid yang berkembang 

adalah 86 Laundry Hybrid yang  mengusung konsep layanan modern yang 

menggabungkan sistem self-service dan full-service. Usaha ini berdiri tahun 2021 

yang beralamat di jalan Teuku Cik Ditiro No.5 Sumber Rejo Kecamatan Kemiling 

untuk menjawab kebutuhan masyarakat perkotaan yang menginginkan layanan 

pencucian cepat, efisien, dan fleksibel. Berlokasi di kawasan strategis dengan 

lingkungan pemukiman padat penduduk, 86 Laundry Hybrid menargetkan 

konsumen dari kalangan mahasiswa, pekerja, serta keluarga muda yang memiliki 

mobilitas tinggi. 

Konsep yang diterapkan oleh 86 Laundry Hybrid mengedepankan kenyamanan 

pelanggan melalui penyediaan mesin cuci otomatis yang dapat dioperasikan secara 

mandiri menggunakan sistem tap kartu serta layanan penuh dengan bantuan petugas 

profesional bagi pelanggan yang memilih opsi full-service. Selain itu, 86 Laundry 

Hybrid juga memperhatikan aspek kebersihan tempat, tata ruang yang rapi, serta 

pelayanan yang ramah sebagai bagian dari upaya membangun citra positif dan 

meningkatkan kepuasan pelanggan. Dengan kombinasi tersebut, 86 Laundry 

Hybrid menjadi salah satu representasi nyata dari penerapan model laundry hybrid 

di Bandar Lampung yang relevan untuk dikaji dari perspektif kualitas pelayanan, 

fasilitas, dan harga terhadap kepuasan pelanggan. 
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86 Laundry Hybrid beroperasi di wilayah yang memiliki tingkat persaingan cukup 

tinggi, khususnya di kawasan Jalan Teuku Cik Ditiro, Kota Bandar Lampung. 

Berdasarkan hasil observasi lapangan yang dilakukan oleh peneliti dan penelusuran 

melalui platform Google Maps terdapat beberapa usaha laundry lain yang 

menawarkan jenis layanan serupa, yakni kombinasi antara self-service dan full-

service. Tabel 1.1 berikut menyajikan perbandingan antara 86 Laundry Hybrid dan 

beberapa pesaing langsung di wilayah tersebut, yaitu sebagai berikut :  

Tabel 1. 1 Gambaran Umum dan Perbandingan Usaha Laundry di Kecamatan 

Kemiling , Bandar Lampung 

No Nama Alamat Jenis Layanan 
Rating Google 

Maps 

1 86 Laundry  
Jalan Teuku Cik Ditiro 

No.5 Kemiling  

Self Service & Full 

Service 

3,7 

 

2 K20 Laundry 
Jalan Teuku Cik Ditiro 

No.9 Beringin Raya 

Self Service & Full 

Service  
2,8 

3 
Qwash 

Laundry 

Jalan Teuku Cik Ditiro 

Beringin Raya blok B 

No.3 

Self Service & Full 

Service 
4,9 

4 WashMe 
Jalan Teuku Cik Ditiro 

No. 63E 

Self Service & Full 

Service 
5 

5 
Hello 

Laundry 

Jalan Teuku Cik Ditiro 

No. 10  

Self Service & Full 

Service 
5 

Sumber : Observasi Peneliti dan Google Maps (2025) 

 Berdasarkan observasi awal terhadap beberapa usaha laundry hybrid di kawasan 

Jalan Teuku Cik Ditiro, terlihat bahwa tingkat kepuasan pelanggan bervariasi pada 

setiap penyedia jasa. Data pada Tabel 1.1 menunjukkan perbandingan rating 

pelanggan di platform Google Maps. Misalnya, 86 Laundry memperoleh rating 3,7, 

sementara K20 Laundry hanya 2,8. Di sisi lain, Qwash Laundry, WashMe, dan 

Hello Laundry mendapatkan rating yang lebih tinggi, yaitu antara 4,9 hingga 5,0. 

Perbedaan nilai ini menggambarkan bahwa meskipun seluruhnya menawarkan 

model layanan serupa (self service dan full service), tingkat kepuasan pelanggan 
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belum maksimal dan kemungkinan dipengaruhi oleh faktor kualitas pelayanan, 

fasilitas, serta harga yang ditawarkan. 

Tabel 1. 2 Perbandingan Harga Layanan Jasa Laundry di Kecamatan Kemiling 

No Nama Laundry Self Service (Per Tabung)  Full Service (Per 7kg)  

1. 86 Laundry Rp10.000 – 13.000 Rp35.000 – 40.000 

2. K20 Laundry Rp10.000 - 13.000 Rp30.000 – 40.000 

3. Qwash Laundry Rp10.000 - 12.000 Rp27.000 – 57.000 

4. WashMe Laundry Rp10.000 Rp35.000 – 40.000 

5. Hello Laundry  Rp10.000-12.000 Rp30.000-40.000 

Sumber : Observasi Peneliti (2025) 

Berdasarkan tabel 1.2  dapat diketahui bahwa terdapat variasi harga antara 86 

Laundry dan beberapa usaha laundry lain yang beroperasi di wilayah penelitian. 

Perbedaan harga tersebut menunjukkan adanya strategi penetapan harga yang 

beragam, yang dipengaruhi oleh karakteristik layanan, fasilitas pendukung, serta 

kebijakan operasional masing-masing usaha. Variasi harga ini mencerminkan 

tingkat persaingan yang cukup ketat dalam industri laundry, di mana pelaku usaha 

berupaya menyesuaikan harga dengan segmen pasar yang dituju. Kondisi tersebut 

menjadi indikasi bahwa harga merupakan salah satu faktor penting yang berpotensi 

memengaruhi keputusan konsumen dalam memilih jasa laundry. Beberapa 

pelanggan yang memiliki sensitivitas tinggi terhadap harga akan menjadikan harga 

sebagai salah satu faktor yang mempengaruhi tingkat kepuasan mereka. Pelanggan 

dengan karakteristik tersebut cenderung merasa memperoleh nilai maksimal dari 

uang yang dikeluarkan untuk suatu produk atau layanan (Adnyana & Surapti, 

2018). Pernyataan tersebut sejalan dengan pandangan (Zeithaml et al., 2018), yang 

menyatakan bahwa persepsi konsumen terhadap harga berperan penting dalam 

mempengaruhi keputusan pembelian serta tingkat kepuasan yang dirasakan oleh 

konsumen.   



   
 6 

 

 

Gambar 1. 1 Data Transakasi Pelanggan 86 Laundry (2024-2025) 

Sumber : Data Internal 86 Laundry 

Berdasarkan data transaksi pada 86 Laundry tahun 2024-2025, bahwa transaksi 

setiap bulannya berfluktuasi. Kondisi ini mencerminkan bahwa tingkat kunjungan 

pelanggan cenderung berubah-ubah dan belum mencapai stabilitas yang optimal. 

Fenomena tersebut diduga disebabkan oleh beberapa faktor, seperti kualitas 

pelayanan yang belum seragam, pemanfaatan fasilitas yang belum maksimal, serta 

kebijakan harga yang belum sepenuhnya sesuai dengan ekspektasi pelanggan. Hal 

ini sejalan dengan pendapat Amerta & Madhavi (2023) yang menyatakan bahwa 

perubahan tingkat kepuasan dan perilaku pelanggan dapat dipengaruhi oleh ketidak 

konsistenan dalam kualitas layanan dan pengalaman pelanggan selama proses 

pelayanan berlangsung, sehingga fluktuasi jumlah pelanggan sering kali menjadi 

refleksi langsung dari dinamika persepsi terhadap kualitas layanan yang diberikan. 

Dalam bisnis laundry hybrid, ketiga faktor tersebut memiliki peranan penting 

karena pelanggan menilai kepuasan mereka tidak hanya dari hasil akhir pencucian. 

Pola transaksi yang berfluktuasi dapat menjadi indikasi perlunya evaluasi terhadap 

kualitas pelayanan, fasilitas, dan strategi harga agar dapat meningkatkan kepuasan 

pelanggan dan menjaga keberlanjutan usaha.  

Selain dilihat dari data transaksi pelanggan, tingkat kepuasan konsumen juga dapat 

diidentifikasi melalui ulasan atau penilaian pelanggan di platform digital seperti 

Google Maps. Ulasan pelanggan menjadi cerminan langsung dari persepsi 

Jan Feb Mar Apr Mei Jun Jul Aug Sept Okt Nov Des

2024 1595 1258 1416 1492 1781 1524 1661 1496 1513 1837 1745 1720

2025 1705 1326 1365 1278 1516 1357 1483 1199 1329 1479 1385 1412
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masyarakat terhadap kualitas pelayanan, kenyamanan fasilitas, serta kesesuaian 

harga yang ditawarkan. Data berupa komentar dan rating pelanggan memberikan 

gambaran nyata mengenai aspek-aspek layanan yang dianggap memuaskan 

maupun yang masih perlu diperbaiki. Berdasarkan hasil penelusuran pada Google 

Maps, 86 Laundry Hybrid memperoleh rating rata-rata sebesar 3,7 dari 5, yang 

menunjukkan bahwa persepsi pelanggan terhadap layanan yang diberikan tergolong 

cukup baik namun masih memerlukan peningkatan di beberapa aspek. Menurut 

Palese & Piccoli (2017), data sosial seperti ulasan daring mengandung banyak 

informasi tentang layanan pelanggan dan dapat digunakan sebagai indikator untuk 

menilai kualitas pelayanan yang diberikan oleh penyedia jasa. Oleh karena itu, 

untuk mendukung temuan kuantitatif terkait fluktuasi jumlah transaksi, peneliti 

juga mengamati ulasan pelanggan pada laman Google Maps milik 86 Laundry 

sebagai salah satu indikator kepuasan pelanggan yang bersumber langsung dari 

pengalaman konsumen. 

Temuan ulasan konsumen terhadap 86 Laundry pada google maps menunjukkan 

adanya variasi persepsi yang mencakup tiga aspek utama, yaitu kualitas pelayanan, 

fasilitas, dan harga. Pada aspek kualitas pelayanan, beberapa konsumen 

menyampaikan pengalaman positif berupa keramahan karyawan, hasil cucian yang 

bersih, serta kualitas setrika yang rapi dan wangi. Namun, terdapat pula keluhan 

seperti sikap tidak ramah, lamanya waktu tunggu, serta kasus baju hilang yang 

mengindikasikan ketidakkonsistenan dalam standar layanan. Pada aspek fasilitas, 

sebagian pelanggan menilai lokasi yang nyaman dan dilengkapi Wi-Fi sebagai nilai 

tambah, tetapi masih ditemukan masalah seperti gangguan pada layanan 

pembayaran digital (QRIS) yang menghambat transaksi. Sementara itu, pada aspek 

harga, ulasan menunjukkan adanya persepsi harga yang terjangkau oleh sebagian 

konsumen, namun beberapa pelanggan merasa biaya yang dikenakan relatif mahal 

dibandingkan standar pasar. Secara keseluruhan, temuan ini menggambarkan 

bahwa meskipun 86 Laundry memiliki sejumlah keunggulan yang diapresiasi 

pelanggan, masih terdapat aspek operasional yang perlu ditingkatkan untuk 

mencapai kepuasan konsumen yang lebih maksimal.  
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Tabel 1. 3 Ulasan Konsumen 86 Laundry 

Komentar Positif Komentar Negatif  Keterangan  

-  Pelayanan ramah , hasil 

cucian bersih , dan harga 

juga murah 

- Pelayanannya bagus 

ditambah hasil setrika rapih 

dan wangi 

- Kualitas pelayanan yang 

diberikan mantap rekomen 

pokoknya  

 

- Pelayanan ga bagus sama sekali , 

tidak ramah, jutek sekali , sering 

baju hilang   

- Giliran udah nunggu 20 menit 

katanya tabungnya giliran saya , eh 

pas udah 10 menit lagi dibilang 

udah ada yang boking gajelas 

banget mba karyawannya  

- cuci kering setrika tapi seperti 

tidak disetrika  

Komentar 

terhadap 

Kualitas 

Pelayanan 

Sering penuh jadi harus 

gercep, tempat nyaman , ada 

wifinya , deket superindo 

jadi bisa nunggu sambil 

belanja  

Tolong untuk fasilitas layanan QRIS 

diperbaiki, saya sudah berkali-kali 

mau bayar pakai QRIS selalu tidak 

bisa  

Komentar 

Terhadap 

Fasilitas  

Murah meriah banget 10kg 

Cuma 10k saja untuk cuci 

saja 

Mahal bener , dimana mana cuci 

10rb dry juga 10rb tapi disini 2x 

cuci kena 50rb  

Komentar 

Terhadap Harga  

Sumber : Google Maps (2025) 

Secara konseptual, kualitas pelayanan merupakan salah satu faktor utama yang 

memengaruhi tingkat kepuasan pelanggan dalam industri jasa. Menurut (Zeithaml 

et al., 2018), kualitas pelayanan didefinisikan sebagai sejauh mana suatu layanan 

mampu memenuhi atau melampaui harapan pelanggan melalui lima dimensi utama, 

yaitu tangibles, reliability, responsiveness, assurance, dan empathy. Kualitas 

pelayanan yang baik tercermin dari kemampuan perusahaan dalam memberikan 

layanan yang cepat, tepat, dan ramah kepada pelanggan. Dalam konteks 86 Laundry 

Hybrid, kualitas pelayanan mencakup ketepatan waktu penyelesaian cucian, 

keramahan staf dalam berinteraksi dengan pelanggan, kejelasan informasi 

mengenai harga dan proses layanan, serta konsistensi hasil cucian. Pelayanan yang 

baik akan membangun kepercayaan dan menciptakan pengalaman positif bagi 

pelanggan, yang pada akhirnya berdampak pada peningkatan kepuasan dan 

loyalitas. 
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Selanjutnya, fasilitas juga menjadi komponen penting dalam mendukung kepuasan 

pelanggan. Secara konseptual, fasilitas diartikan sebagai sarana fisik dan penunjang 

yang disediakan oleh penyedia jasa untuk menciptakan kenyamanan serta 

kemudahan bagi pelanggan selama menggunakan layanan (Samosir et al., 2024) 

Fasilitas yang memadai tidak hanya berfungsi sebagai pendukung operasional, 

tetapi juga memengaruhi persepsi pelanggan terhadap profesionalisme dan 

kredibilitas usaha. Dalam konteks laundry hybrid, fasilitas mencakup kebersihan 

area pelayanan, kenyamanan ruang tunggu, pencahayaan yang memadai, tata letak 

ruangan yang teratur, serta modernitas peralatan yang digunakan. Penataan ruang 

yang efisien dan penggunaan peralatan canggih dapat meningkatkan kenyamanan 

pelanggan serta memberikan nilai tambah terhadap layanan yang ditawarkan. 

Selain itu, harga juga memiliki pengaruh signifikan terhadap tingkat kepuasan 

pelanggan. Secara konseptual, harga didefinisikan sebagai sejumlah nilai tukar 

yang harus dibayarkan oleh pelanggan untuk memperoleh manfaat dari suatu 

produk atau jasa (Kotler & Keller, 2016). Dalam bisnis jasa seperti laundry hybrid, 

harga tidak hanya mencerminkan biaya yang dikeluarkan, tetapi juga menjadi 

indikator persepsi pelanggan terhadap nilai dan kualitas layanan yang diterima. 

Pada konteks bisnis Laundry Hybrid, kebijakan harga mencakup penetapan tarif 

untuk layanan self-service dan full-service yang disesuaikan dengan kualitas hasil 

cucian, kecepatan pelayanan, serta kenyamanan fasilitas. Pelanggan akan merasa 

puas apabila harga yang dibayarkan dianggap sepadan dengan manfaat yang 

diterima, sedangkan ketidaksesuaian antara harga dan kualitas dapat menurunkan 

tingkat kepuasan pelanggan. 

Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan, fasilitas, dan harga 

merupakan faktor penting yang secara bersama-sama berkontribusi terhadap tingkat 

kepuasan pelanggan. Apabila ketiga aspek tersebut dapat dikelola secara optimal, 

maka 86 Laundry Hybrid berpotensi meningkatkan loyalitas pelanggan, menjaga 

stabilitas transaksi, serta memperkuat posisinya dalam persaingan industri laundry 

di Kota Bandar Lampung. 

Berbagai penelitian terdahulu menunjukkan hasil yang beragam mengenai 

pengaruh kualitas pelayanan, fasilitas, dan harga terhadap kepuasan pelanggan. 
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Penelitian oleh Samosir et al.(2024) menemukan bahwa ketiga variabel tersebut 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan, sedangkan Faeni 

et al. (2025) menunjukkan bahwa hanya variabel kualitas pelayanan dan harga yang 

berpengaruh signifikan, sementara fasilitas tidak memiliki pengaruh yang berarti. 

Hasil yang berbeda juga ditemukan oleh  Daengs et al. (2023) yang menyatakan 

bahwa harga tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan, sedangkan 

Roma et al. (2025) justru menemukan bahwa harga dan kualitas pelayanan 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen, dengan kualitas 

pelayanan menjadi faktor yang paling dominan. 

Perbedaan hasil tersebut menunjukkan adanya inkonsistensi temuan empiris 

(research gap) dalam literatur mengenai pengaruh ketiga variabel tersebut terhadap 

kepuasan pelanggan. Inkonsistensi ini mengindikasikan bahwa pengaruh kualitas 

pelayanan, fasilitas, dan harga dapat bersifat kontekstual, bergantung pada 

karakteristik industri, jenis layanan, serta perilaku konsumen yang berbeda. Oleh 

karena itu, penting dilakukan penelitian lebih lanjut pada konteks yang berbeda, 

yaitu industri laundry hybrid di Kota Bandar Lampung, yang memiliki sistem 

layanan unik berupa kombinasi self-service dan full-service, sehingga dapat 

memberikan pemahaman empiris baru terkait hubungan antarvariabel tersebut. 

Berdasarkan fenomena yang terjadi pada 86 Laundry Hybrid di Kota Bandar 

Lampung, diketahui bahwa jumlah transaksi pelanggan masih berfluktuasi dan 

ulasan pelanggan di Google Maps memperlihatkan perbedaan persepsi terhadap 

kualitas pelayanan, kenyamanan fasilitas, dan kesesuaian harga dengan hasil 

layanan. Kondisi ini menunjukkan bahwa tingkat kepuasan pelanggan belum 

tercapai secara optimal. Jika dikaitkan dengan hasil penelitian terdahulu yang 

menunjukkan adanya inkonsistensi temuan, maka dapat disimpulkan bahwa masih 

terdapat kesenjangan empiris (empirical gap) antara teori dan realitas di lapangan. 

Berdasarkan uraian tersebut , maka peneliti tertarik untuk melakukan penelitian 

dengan judul “Pengaruh Kualitas Pelayanan, Fasilitas, dan Harga Terhadap 

Kepuasan Konsumen  ( Studi Pada 86 Laundry Hybrid Bandar Lampung )” 
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1.2 Rumusan Masalah 

Untuk menjawab problematisasi tersebut, penelitian ini merumuskan 

pertanyaan: 

1. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

konsumen 86 Laundry Bandar Lampung? 

2. Apakah  Fasilitas berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen 86 

Laundry Bandar Lampung? 

3. Apakah Harga  berpengaruh signifikan  terhadap kepuasan konsumen 86 

Laundry Bandar Lampung? 

 

1.3 Tujuan Penelitian 

Penelitian ini bertujuan untuk menemukan dan membuktikan secara empiris 

mengenai: 

1. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan 

konsumen di 86 Laundry Bandar Lampung. 

2. Untuk mengetahui pengaruh Fasilitas  terhadap kepuasan konsumen di 86 

Laundry Bandar Lampung. 

3. Untuk mengetahui pengaruh harga   terhadap kepuasan konsumen di 86 

Laundry Bandar Lampung. 

 

1.4 Manfaat Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah dan tujuan penelitian, maka manfaat penelitian ini 

adalah sebagai berikut 

1. Bagi Manajemen 86 Laundry  

Hasil penelitian ini diharapkan menjadi bahan evaluasi bagi 86 Laundry 

dalam meningkatkan kualitas pelayanan, fasilitas, dan penetapan harga. 

Perhatian perlu difokuskan pada ketepatan waktu layanan, kerapihan hasil 

cucian, kenyamanan fasilitas, serta kesesuaian harga dengan kualitas yang 



   
 12 

 

diterima pelanggan. Dengan perbaikan pada aspek-aspek tersebut, tingkat 

kepuasan dan loyalitas pelanggan dapat semakin ditingkatkan. 

2. Bagi Civitas Akademik 

Penelitian ini dapat memberikan informasi tambahan dan bahan kajian, 

serta referensi untuk penelitian, terutama untuk penelitian yang 

berhubungan dengan pengaruh kualitas pelayanan , fasilitas , dan harag 

terhadap kepuasan konsumen  

 



 

 

II. TINJAUAN PUSTAKA 

2.1 Pemasaran Jasa 

2.1.1. Pengertian Pemasaran Jasa  

Pemasaran jasa merupakan salah satu bidang penting dalam ilmu pemasaran 

modern yang berfokus pada proses penciptaan nilai dan hubungan dengan 

pelanggan melalui penawaran layanan yang bersifat tidak berwujud. Menurut 

Tjiptono, (2018), pemasaran jasa adalah seluruh kegiatan pemasaran yang ditujukan 

untuk menawarkan jasa sebagai produk utama yang memiliki karakteristik khusus 

seperti tidak berwujud (intangibility), tidak dapat disimpan (perishability), 

bervariasi (heterogeneity), serta tidak dapat dipisahkan antara proses produksi dan 

konsumsi (inseparability). Definisi ini menegaskan bahwa jasa berbeda dengan 

barang, karena yang dijual bukan benda fisik melainkan proses dan pengalaman 

yang dirasakan pelanggan. 

Selanjutnya, (Kotler & Keller, 2016)mendefinisikan pemasaran jasa sebagai fungsi 

organisasi dan seperangkat proses yang bertujuan untuk menciptakan, 

mengomunikasikan, serta menyampaikan nilai kepada pelanggan, sekaligus 

mengelola hubungan pelanggan dengan cara yang menguntungkan bagi organisasi 

maupun pemangku kepentingan. Pandangan ini memperluas pemahaman bahwa 

pemasaran jasa tidak hanya sekadar menjual layanan, tetapi juga membangun 

hubungan jangka panjang berdasarkan kepuasan dan loyalitas pelanggan. Dengan 

demikian, keberhasilan pemasaran jasa sangat bergantung pada kemampuan 

perusahaan dalam memahami kebutuhan pelanggan dan memberikan pengalaman 

yang konsisten sesuai ekspektasi. 

Menurut Lovelock & Wirtz (2016), pemasaran jasa merupakan kegiatan ekonomi 

yang menciptakan nilai serta memberikan manfaat bagi pelanggan pada waktu dan
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 tempat tertentu. Pandangan ini menekankan bahwa jasa memiliki dimensi waktu 

dan tempat yang penting karena nilai dari suatu layanan muncul ketika pelanggan 

merasakan manfaatnya secara langsung. Oleh karena itu, dalam konteks bisnis jasa, 

perusahaan perlu memastikan bahwa setiap interaksi dengan pelanggan 

memberikan nilai tambah dan pengalaman positif. 

Dari beberapa pendapat tersebut, dapat disimpulkan bahwa pemasaran jasa 

merupakan kegiatan strategis yang menitikberatkan pada upaya menciptakan nilai, 

kepuasan, dan hubungan jangka panjang dengan pelanggan melalui proses 

penyediaan layanan yang berkualitas. Pemasaran jasa tidak hanya berorientasi pada 

transaksi jangka pendek, melainkan pada pembangunan kepercayaan dan loyalitas 

pelanggan yang menjadi dasar keberlanjutan bisnis. 

 

2.1.2. Karakteristik Jasa  

Menurut (Tjiptono, 2018)  dalam bukunya Pemasaran Jasa: Prinsip, Penerapan, dan 

Penelitian, jasa memiliki beberapa karakteristik utama yang membedakannya dari 

barang berwujud. Tjiptono menjelaskan bahwa jasa memiliki empat karakteristik 

pokok (4P) yaitu :  

1. Intangibility ( Tidak Berwujud)  

Jasa bersifat tidak berwujud karena tidak dapat dilihat, disentuh, dirasakan, 

atau disimpan sebelum dikonsumsi. jasa tidak memiliki bentuk fisik seperti 

produk barang, sehingga pelanggan sering kali menilai kualitas jasa 

berdasarkan bukti fisik atau pengalaman pelayanan. 

2. Inseparability (Tidak Terpisahkan)  

dalam jasa, proses penyediaan dan penggunaan berlangsung pada waktu 

yang sama dan sering kali melibatkan interaksi langsung antara penyedia 

jasa dan pelanggan. Contohnya, ketika pelanggan menggunakan layanan 

laundry full service, proses pelayanan (pencucian, penyetrikaan, dan 

pengemasan) berlangsung bersamaan dengan kehadiran atau keterlibatan 

pelanggan yanng menunggu hasil Hal ini berarti keberhasilan pelayanan 

sangat dipengaruhi oleh kualitas interaksi antara karyawan dan pelanggan. 

3. Variability (Bervariasi)  
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Setiap jasa memiliki kemungkinan terjadinya variasi dalam 

pelaksanaannya, karena bergantung pada siapa yang memberikan jasa, 

kapan, dan bagaimana jasa tersebut disampaikan. asa bersifat heterogen 

karena melibatkan faktor manusia yang menyebabkan hasil pelayanan dapat 

berbeda-beda antar pelanggan maupun waktu 

4. Perishability ( Tidak tahan lama )  

jasa bersifat perishable, artinya apabila tidak dimanfaatkan pada waktu 

tertentu, maka peluang jasa tersebut akan hilang. Misalnya, kapasitas mesin 

laundry yang tidak digunakan pada jam sepi tidak bisa disimpan untuk 

digunakan pada jam sibuk berikutnya. 

 

2.2 Kualitas Pelayanan 

2.2.1. Definisi Kualitas Pelayanan 

Kualitas pelayanan merupakan salah satu faktor kunci yang menentukan kepuasan 

pelanggan serta keberhasilan perusahaan dalam jangka panjang. Menurut 

Parasuraman, Zeithaml, dan Berry (1988), kualitas pelayanan adalah sejauh mana 

terdapat kesenjangan antara persepsi pelanggan terhadap layanan yang diterima dan 

harapan mereka sebelumnya. Jika layanan yang diberikan sesuai atau melebihi 

harapan, maka kualitas pelayanan dianggap tinggi. Definisi ini menjadi dasar 

lahirnya model SERVQUAL, yang mengukur kualitas pelayanan berdasarkan lima 

dimensi utama, yaitu tangibles, reliability, responsiveness, assurance, dan 

empathy. 

Selanjutnya, Kotler & Keller, (2016) mendefinisikan kualitas pelayanan sebagai 

keseluruhan fitur dan karakteristik suatu jasa yang berpengaruh terhadap 

kemampuannya dalam memenuhi kebutuhan pelanggan, baik yang dinyatakan 

secara eksplisit maupun implisit. Pandangan ini menegaskan bahwa kualitas 

pelayanan tidak hanya dilihat dari hasil layanan secara fisik, tetapi juga mencakup 

nilai emosional yang dirasakan pelanggan selama proses pemberian jasa. Oleh 

karena itu, perusahaan jasa harus mampu menjaga konsistensi pelayanan agar 

pengalaman pelanggan tetap positif dan berkelanjutan. 
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Sementara itu, menurut Tjiptono, (2018), kualitas pelayanan adalah tingkat 

keunggulan yang diharapkan dan pengendalian terhadap tingkat keunggulan 

tersebut untuk memenuhi keinginan pelanggan. Hal ini menunjukkan bahwa 

kualitas pelayanan erat kaitannya dengan kemampuan perusahaan dalam 

memberikan layanan yang konsisten sesuai dengan standar yang telah ditetapkan. 

Apabila layanan yang diberikan dapat memenuhi bahkan melampaui harapan 

pelanggan, maka kualitasnya dianggap baik. 

Berdasarkan beberapa pendapat tersebut, dapat disimpulkan bahwa kualitas 

pelayanan merupakan ukuran sejauh mana penyedia jasa mampu memberikan 

layanan yang sesuai atau melebihi harapan pelanggan melalui kombinasi aspek 

keandalan, ketanggapan, jaminan, empati, dan bukti fisik. Kualitas pelayanan yang 

tinggi akan meningkatkan persepsi positif pelanggan serta menciptakan kepuasan 

dan loyalitas yang berkelanjutan terhadap perusahaan. 

2.2.2. Peran Kualitas Pelayanan 

Kualitas pelayanan memiliki peran yang sangat penting dalam menciptakan 

kepuasan dan loyalitas pelanggan, serta membangun citra positif perusahaan di 

mata konsumen. Menurut Parasuraman, Zeithaml, dan Berry (1988), kualitas 

pelayanan berperan sebagai penentu utama tingkat kepuasan pelanggan, karena 

pelanggan menilai kinerja jasa berdasarkan perbandingan antara harapan 

(expectations) dan persepsi terhadap layanan yang diterima (perceptions). Apabila 

kinerja pelayanan sesuai atau melebihi harapan pelanggan, maka kualitas layanan 

dianggap tinggi dan berdampak pada meningkatnya kepuasan serta keinginan untuk 

menggunakan layanan kembali. Dengan demikian, kualitas pelayanan berfungsi 

sebagai indikator utama keberhasilan perusahaan dalam memenuhi kebutuhan 

pelanggan melalui dimensi tangibles, reliability, responsiveness, assurance, dan 

empathy. 

Selanjutnya, Kotler & Keller, (2016) menegaskan bahwa kualitas pelayanan 

berperan penting dalam menciptakan nilai pelanggan (customer value) serta 

membangun hubungan jangka panjang (relationship marketing). Menurut mereka, 

kualitas pelayanan yang unggul tidak hanya mampu menarik pelanggan baru, tetapi 
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juga mempertahankan pelanggan lama melalui pengalaman yang memuaskan. Hal 

ini karena pelanggan yang merasa dilayani dengan baik cenderung memiliki tingkat 

kepercayaan dan loyalitas yang lebih tinggi terhadap perusahaan. Oleh sebab itu, 

kualitas pelayanan menjadi strategi utama dalam membedakan perusahaan jasa dari 

pesaing dan meningkatkan posisi kompetitif di pasar. 

Sementara itu, Tjiptono, (2018) menyatakan bahwa kualitas pelayanan berperan 

sebagai alat strategis untuk mencapai kepuasan pelanggan dan keunggulan 

bersaing. Menurutnya, perusahaan yang mampu memberikan pelayanan berkualitas 

tinggi secara konsisten akan mendapatkan kepercayaan dan preferensi pelanggan 

yang kuat. Kualitas pelayanan juga dapat memperkuat citra merek dan 

meningkatkan efektivitas komunikasi pemasaran karena pelanggan yang puas akan 

merekomendasikan jasa tersebut kepada orang lain. Dengan demikian, kualitas 

pelayanan berfungsi tidak hanya sebagai faktor kepuasan, tetapi juga sebagai sarana 

untuk memperluas pasar melalui word of mouth yang positif. 

Dari ketiga pandangan tersebut dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan 

berperan sebagai faktor strategis yang menentukan keberhasilan perusahaan dalam 

menciptakan kepuasan, loyalitas, serta keunggulan kompetitif. Pelayanan yang 

berkualitas mampu membangun hubungan emosional dan kepercayaan pelanggan, 

yang pada akhirnya mendorong pertumbuhan bisnis yang berkelanjutan 

2.2.3. Dimensi Kualitas Pelayanan 

Metode SERVQUAL merupakan alat untuk mengukur kualitas pelayanan dengan 

menilai sejauh mana perbedaan antara harapan pelanggan terhadap layanan dan 

kenyataan yang mereka terima (Siringoringo et al., 2023). Parasuraman,1988, 

dalam (Haming et al., 2019) menyatakan  penerapan konsep Service Quality 

(SERVQUAL) dapat diukur melalui lima dimensi utama kualitas jasa, yaitu: 

1. Bukti fisik (Tangibles) 

berkaitan dengan penampilan fisik fasilitas, peralatan, teknologi 

pendukung, material komunikasi, serta penampilan karyawan. Tangibles 
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menjadi bukti nyata kualitas layanan yang dapat dilihat secara langsung oleh 

pelanggan.  

2. Reliabilitas (Reliability) 

kemampuan perusahaan untuk memberikan layanan secara akurat, tepat 

waktu, dan konsisten sesuai dengan yang dijanjikan. Dimensi ini 

menekankan ketepatan, ketelitian, dan keandalan dalam memenuhi harapan 

pelanggan..  

3. Daya tanggap (Responsiveness) 

kesediaan karyawan untuk membantu pelanggan dan memberikan 

pelayanan dengan cepat serta jelas. Fokusnya adalah kecepatan, kesiapan, 

dan kemampuan merespons permintaan maupun keluhan pelanggan. 

4. Jaminan (Assurance) 

menyangkut pengetahuan, kompetensi, kesopanan, sikap profesional, serta 

kemampuan karyawan memberikan rasa aman kepada pelanggan. Termasuk 

di dalamnya kredibilitas dan kemampuan berkomunikasi secara 

meyakinkan. 

5. Empati (Empathy) 

berkaitan dengan perhatian dan kepedulian pribadi terhadap pelanggan, 

serta kemampuan perusahaan memahami kebutuhan spesifik setiap 

individu. 

 

2.3 Fasilitas 

2.3.1. Definisi Fasilitas 

Fasilitas merupakan salah satu faktor penting yang memengaruhi tingkat kepuasan 

pelanggan, karena berkaitan langsung dengan kenyamanan dan kemudahan dalam 

menggunakan layanan. Menurut Samosir et al., (2024), fasilitas didefinisikan 

sebagai seluruh elemen fisik dan infrastruktur pendukung yang disediakan oleh 

perusahaan untuk meningkatkan kenyamanan, kemudahan, dan kepuasan 

konsumen selama menggunakan layanan. Dalam konteks industri jasa, fasilitas 

menjadi representasi nyata dari kualitas pelayanan yang dapat langsung dirasakan 
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pelanggan, seperti kenyamanan tempat, kerapian, kebersihan, serta ketersediaan 

sarana penunjang yang memadai. 

2.3.2. Peran Fasilitas terhadap persepsi pelanggan  

Fasilitas merupakan salah satu faktor penting dalam membentuk persepsi pelanggan 

terhadap kualitas pelayanan suatu jasa. Menurut Tjiptono,(2018), “fasilitas 

merupakan sumber daya fisik yang harus ada sebelum suatu jasa ditawarkan kepada 

konsumen”. Artinya, keberadaan fasilitas tidak hanya berfungsi sebagai pelengkap 

layanan, tetapi juga menjadi bukti nyata (physical evidence) yang dapat membentuk 

citra dan persepsi pelanggan terhadap penyedia jasa. Fasilitas mencakup segala 

bentuk elemen fisik yang dapat dilihat dan dirasakan oleh pelanggan, seperti 

kebersihan ruangan, kenyamanan tempat, desain interior, dan kelengkapan sarana 

pendukung. Ketika pelanggan merasakan kenyamanan dari fasilitas yang 

disediakan, mereka akan menilai bahwa penyedia jasa memiliki tingkat 

profesionalitas dan perhatian tinggi terhadap kepuasan pelanggan (Tjiptono, 2018). 

Dengan demikian, kualitas fasilitas yang baik menjadi salah satu indikator penting 

dalam menciptakan persepsi positif terhadap jasa yang ditawarkan 

fasilitas juga memiliki peran strategis dalam memengaruhi penilaian pelanggan 

terhadap keseluruhan pengalaman layanan. (roellyanti  et al., 2022) menemukan 

bahwa fasilitas berpengaruh signifikan terhadap kepuasan penumpang di Terminal 

Domestik Bandar Udara Internasional Juanda Surabaya, di mana aspek seperti 

kebersihan, kenyamanan, dan kelengkapan sarana publik menjadi faktor yang 

menentukan persepsi kualitas pelayanan. Hasil penelitian tersebut sejalan dengan 

temuan Susanti (2023) yang menyatakan bahwa fasilitas yang baik akan 

memberikan pengalaman emosional positif dan meningkatkan persepsi pelanggan 

terhadap nilai layanan. Dalam konteks usaha laundry hybrid, fasilitas seperti 

kebersihan ruang tunggu, kelengkapan mesin cuci, kenyamanan area pelayanan, 

serta ketersediaan fasilitas penunjang (misalnya kursi, pendingin ruangan, dan 

sistem pembayaran digital) menjadi komponen yang secara langsung memengaruhi 

persepsi pelanggan terhadap kualitas layanan yang diberikan. Sebagaimana 

dijelaskan dalam penelitian bahwa “facilities and infrastructure will certainly be 

felt by visitors. This will create a comfortable feeling for visitors” (Fauzi & 
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Puspaningtyas, 2023). Oleh karena itu, semakin baik fasilitas yang disediakan, 

semakin positif pula persepsi pelanggan yang pada akhirnya akan berdampak pada 

tingkat kepuasan mereka. 

2.3.3. Indikator Fasilitas 

Samosir et al., (2024)  menjelaskan bahwa fasilitas dapat diukur melalui beberapa 

indikator, antara lain:  

1. ketersediaan fasilitas pendukung,  mencerminkan seberapa lengkap sarana yang 

disediakan untuk menunjang kenyamanan dan kemudahan pelanggan 

2. Pertimbangan tempat , pertimbangan tempat tidak hanya mencakup posisi 

geografis, tetapi juga mencakup kondisi lingkungan fisik sekitar, seperti 

ketersediaan area parkir, keamanan, kebersihan, serta keterjangkauan dari jalan 

utama. 

3. penyesuaian warna pencahayaan, berperan penting dalam membangun suasana 

ruang yang nyaman dan higienis.  

4. kecanggihan serta modernitas peralatan , menunjukkan sejauh mana teknologi 

dan peralatan yang digunakan mencerminkan efisiensi dan inovasi 

5. kemudahan akses serta keteraturan tata letak (space plan), Tata letak yang tertata 

dengan baik dan akses yang mudah menjadi bagian dari kenyamanan 

pelanggan. 

6. grafis yang disampaikan sebagai pesan , berfungsi sebagai media komunikasi 

visual antara penyedia layanan dan pelanggan 

2.4 Harga 

2.4.1. Definisi Harga 

Menurut (Kotler & Keller, 2016) yang dimaksud dengan harga dapat berupa jumlah 

uang yang dibayar untuk suatu barang atau jasa, atau nilai yang diterima konsumen 

sebagai hasil dari memiliki atau menggunakan produk tersebut. Artinya, harga 

merupakan representasi dari biaya yang dikeluarkan oleh konsumen untuk 

mendapatkan manfaat atau kepuasan dari produk yang dibeli. Definisi ini 

menekankan bahwa harga tidak hanya sekadar nominal, tetapi mencerminkan nilai 

dari keseluruhan manfaat produk maupun layanan yang diterima konsumen. 

Sementara itu, menurut Zhong & Moon, (2020), harga merupakan sejumlah uang 



   
 21 

 

yang dibayarkan pelanggan untuk mendapatkan suatu produk atau layanan tertentu. 

Definisi ini mempertegas bahwa harga berfungsi sebagai pertukaran nilai antara 

konsumen dan penyedia jasa atau produk. 

Menurut Tjiptono, (2018) harga merupakan salah satu variabel penting dalam 

pemasaran yang dapat memengaruhi konsumen dalam mengambil keputusan 

pembelian suatu produk karena berbagai alasan. Sejalan dengan itu (Mutamimah et 

al., 2023) mengemukakan bahwa harga adalah satuan moneter atau bentuk lain 

(termasuk komoditas dan jasa) yang dikonversikan untuk mendapatkan 

kepemilikan atau penggunaan barang dan jasa yang dapat memberikan kepuasan 

pelanggan. 

Menurut Stanton, (2013), harga merupakan sejumlah uang atau nilai tertentu yang 

harus dikorbankan konsumen untuk memperoleh barang atau jasa yang diinginkan. 

Harga tidak hanya mencerminkan nilai tukar ekonomi suatu produk, tetapi juga 

menjadi ukuran terhadap manfaat dan kualitas yang dirasakan oleh konsumen. 

Berdasarkan beberapa definisi tersebut, dapat disimpulkan bahwa harga merupakan 

sejumlah uang atau nilai tertentu yang harus dibayarkan konsumen untuk 

memperoleh produk maupun layanan, yang sekaligus mencerminkan nilai manfaat 

dan kepuasan yang diterima. Harga tidak hanya dipandang sebagai nominal semata, 

tetapi juga sebagai bentuk pertukaran nilai antara konsumen dan penyedia jasa atau 

produk. Dengan demikian, harga memiliki peran strategis dalam pemasaran karena 

dapat memengaruhi persepsi konsumen, keputusan pembelian, serta tingkat 

kepuasan terhadap produk atau layanan yang ditawarkan. 

2.4.2. Peran Harga dalam keputusan pembelian  

Menurut Tjiptono (2018) dalam (Kurniawan & Suhermin, 2024), harga memiliki 

dua peranan utama dalam proses pengambilan keputusan pembelian, yaitu sebagai 

alokasi dan sebagai informasi. Fungsi harga sebagai informasi bertujuan untuk 

memberikan konsumen pengetahuan mengenai karakteristik produk, termasuk 

kualitasnya. Konsumen umumnya meyakini bahwa harga yang lebih tinggi 

mencerminkan kualitas produk yang lebih baik, sehingga harga tidak hanya 
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berperan sebagai nilai moneter, tetapi juga sebagai indikator kualitas dalam 

pengambilan keputusan pembelian. 

Menurut Hidayat, (2020), harga memiliki peranan yang sangat penting dalam 

memengaruhi keputusan pembelian konsumen terhadap suatu produk. Harga tidak 

hanya menjadi faktor pertimbangan utama konsumen dalam memilih produk, tetapi 

juga menjadi penentu keberhasilan strategi pemasaran suatu produk. Dengan 

menetapkan harga yang tepat, perusahaan dapat menarik minat konsumen, 

memengaruhi persepsi terhadap kualitas produk, dan pada akhirnya meningkatkan 

penjualan serta kepuasan pelanggan. 

2.4.3. Indikator Harga 

Menurut ahmad daengs et al.,(2023) terdapat empat indikator utama dalam variabel 

harga, yaitu: 

1. Kesesuain harga dengan manfaat, Konsumen membuat keputusan jika 

produk atau jasa memberikan manfaat yang lebih besar atau sesuai dengan 

apa yang mereka keluarkan. 

2. Kesesuaian harga dengan kualitas produk atau jasa, Harga sering digunakan 

sebagai indikator kualitas; konsumen sering memilih barang dengan harga 

yang lebih tinggi karena mereka melihat perbedaan kualitas. Apabila 

harganya lebih tinggi, konsumen cenderung percaya bahwa kualitasnya juga 

lebih baik 

3. Daya saing harga , Jika keuntungan yang dirasakan dari suatu produk lebih 

besar atau sama dengan uang yang dikeluarkan untuk mendapatkannya, 

konsumen akan memutuskan untuk membeli produk tersebut.  

4. Keterjangkauan harga,  Konsumen dapat menjangkau harga perusahaan. 

Barang dan jasa biasanya memiliki berbagai jenis dibawah satu merek, dan 

harganya bervariasi dari yang termurah hingga yang termahal. Dengan 

harga yang ditetapkan, pelanggan akan memutuskan untuk membeli barang 

dan jasa dengan kejelasan. 
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2.5 Kepuasan Konsumen 

2.5.1. Definisi Kepuasan Konsumen 

Menurut Gerson (2010) dalam (Setiyani & Maskur, 2022), kepuasan pelanggan 

adalah persepsi bahwa harapan mereka telah terpenuhi atau bahkan terlampaui. 

Kepuasan terjadi apabila konsumen merasakan performa produk sesuai atau 

melebihi ekspektasi yang dimiliki. Sebaliknya, apabila performa produk lebih 

rendah dari ekspektasi, maka konsumen akan merasa tidak puas. Dengan demikian, 

kepuasan dapat dipahami sebagai tingkat perasaan seseorang setelah 

membandingkan kinerja atau hasil yang diterima dengan harapan yang dimilikinya. 

Kepuasan pelanggan mengacu pada pengalaman yang dirasakan pelanggan 

terhadap layanan yang diterima (Uzir et al., 2021). Kepuasan konsumen dapat 

dipahami sebagai nilai keseluruhan dari suatu produk atau pelayanan berdasarkan 

pengalaman pembelian dan konsumsi dalam jangka waktu tertentu (Khadka & 

Maharjan, 2017). Sementara itu, menurut Ali et al., (2021), kepuasan merupakan 

respons emosional, baik positif maupun negatif, yang muncul sebagai hasil 

perbandingan antara kinerja produk atau layanan yang diterima dengan harapan 

pelanggan. 

Menurut Keiningham et al.,(2007), kepuasan pelanggan mencerminkan penilaian 

keseluruhan pelanggan terhadap kinerja layanan yang diterima dibandingkan 

dengan harapan mereka sebelumnya. Kepuasan tidak hanya terbentuk dari persepsi 

terhadap kualitas pelayanan, tetapi juga mencakup proses pembentukan harapan 

konsumen sebelum penggunaan layanan, pengalaman aktual selama penggunaan, 

serta kecenderungan untuk menggunakan kembali produk atau jasa di masa 

mendatang. 

Berdasarkan berbagai pandangan tersebut, dapat disimpulkan bahwa kepuasan 

konsumen merupakan hasil evaluasi subjektif yang muncul dari perbandingan 

antara harapan dengan pengalaman nyata yang dirasakan konsumen terhadap suatu 

produk atau layanan. Kepuasan tidak hanya mencerminkan kesesuaian kualitas 

dengan ekspektasi, tetapi juga melibatkan respon emosional konsumen, baik positif 

maupun negatif. Dengan demikian, tingkat kepuasan konsumen menjadi indikator 
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penting dalam menilai keberhasilan suatu perusahaan dalam memenuhi kebutuhan 

dan keinginan pelanggan. 

2.5.2. Indikator Kepuasan Konsumen 

Menurut Uzir et al (2021)  dalam penilaian kepuasan konsumen dapat diukur 

melalui beberapa indikator berikut: 

1. Pembentukan harapan konsumen  

kepuasan pelanggan sangat dipengaruhi oleh sejauh mana kinerja 

layanan mampu memenuhi atau melampaui harapan awal pelanggan. 

Harapan tersebut terbentuk dari pengalaman sebelumnya, komunikasi 

pemasaran, serta reputasi perusahaan. Apabila kinerja layanan sesuai 

atau melebihi harapan, maka pelanggan akan merasa puas; sebaliknya, 

jika di bawah harapan, akan timbul ketidakpuasan. 

2. Perilaku dan kesediaan untuk menggunakan produk atau jasa kembali 

pelanggan yang puas cenderung memperlihatkan perilaku positif, 

seperti kesediaan untuk kembali menggunakan layanan dan 

memberikan rekomendasi kepada orang lain.  

3. Persepsi terhadap kualitas pelayanan yang diterima 

Penilaian terhadap kualitas layanan yang diterima menjadi salah satu 

indikator utama kepuasan pelanggan. Dalam model Keiningham et al. 

(2007), persepsi pelanggan terhadap kualitas pelayanan mencakup 

dimensi keandalan, responsivitas, jaminan, empati, dan bukti fisik, yang 

semuanya berkontribusi terhadap pembentukan tingkat kepuasan. 

4. Loyalitas pelanggan 

Loyalitas mencerminkan komitmen pelanggan untuk tetap 

menggunakan layanan meskipun terdapat banyak alternatif di pasar. 

Keiningham et al. (2007) menegaskan bahwa kepuasan merupakan 

prasyarat utama terbentuknya loyalitas jangka panjang, yang tercermin 

dalam perilaku pembelian berulang, rekomendasi positif, dan 

keengganan beralih ke pesaing. 
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2.6 Penelitian Terdahulu 

 

Tabel 2. 1 Penelitian Terdahulu 

No Nama 

Peneliti  

Judul  Variabel Hasil Penelitian 

1. Samosir et al. 

(2024) 

Uncertain 

Supply Chain 

Management  

(Q1). 

 

 

The Role of 

Service Quality, 

Facilities, and 

Prices on 

Customer 

Satisfaction in 

Indonesia Aviation 

in the COVID-19 

Pandemic 

• Service 

Quality  

• Faciliites  

• Price  

• Costumer 

satification  

Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa 

kualitas pelayanan, 

fasilitas, dan harga 

berpengaruh positif 

dan signifikan 

terhadap kepuasan 

pelanggan. 

2. Md Uzir et al  

(2021) 

Journal of 

Retailing and 

Consumer 

Services (Q1)  

 

 

The Effects of 

Service Quality, 

Perceived Value, 

and Trust in Home 

Delivery Service 

Personnel on 

Customer 

Satisfaction: 

Evidence from a 

Developing 

Country 

 

• Service 

quality  

• Perceived 

value  

• Trust  

• Costumer 

satification  

Kualitas pelayanan, 

nilai yang dirasakan, 

dan kepercayaan 

terhadap personel 

pengiriman 

berpengaruh positif 

signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan 

3.  Achmad 

Daengs et al. 

(2023) 

 

Migration 

Letters (Q2) 

 

 

Repercussion of 

the Price and the 

Trust on Brand 

Switching Through 

Customer 

Satisfaction on 

Indonesian Gadget 

User 

• Price  

• Trust   

• Costumer 

satifiscation  

Harga dan 

kepercayaan tidak 

berpengaruh 

signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan. 

4.  Ratih et 

al.,(2025)   

 

Jurnal Ilmiah 

Manajemen 

Surya Pasca 

Scientia – 

(SINTA 5) 

The Influence of 

Facilities, Service 

Quality, and Price 

Perception on 

Customer 

Satisfaction at PT. 

Grab Indonesia 

• Facilities 

• Service 

Quality  

• Price 

Perception  

• Costumer 

Satifaction  

Berdasarkan hasil 

analisis regresi 

berganda, variabel 

service quality dan 

price perception 

berpengaruh 

signifikan terhadap 

customer satisfaction, 

sedangkan variabel 

facilities tidak 

berpengaruh 

signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan. 

5. Maria Roma 

Ito Sitompul 

Pengaruh Harga 

dan Kualitas 

Pelayanan 

• Harga  

• Kualitas 

Pelayanan  

Harga dan kualitas 

pelayanan 

berpengaruh positif 
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Sumber : Berbagai Jurnal (2025)  

2.7 Kerangka Pemikiran dan Pengembangan Hipotesis 

2.7.1 Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Konsumen 

Kualitas pelayanan (service quality) merupakan salah satu faktor utama yang 

menentukan kepuasan pelanggan dalam bisnis jasa. Parasuraman, Zeithaml, dan 

Berry (1988) menjelaskan bahwa kualitas pelayanan dapat diukur melalui lima 

dimensi SERVQUAL, yaitu tangibles, reliability, responsiveness, assurance, dan 

empathy. Dalam konteks laundry hybrid, kualitas pelayanan mencakup aspek 

seperti kecepatan pelayanan, keramahan staf, keandalan hasil cucian, serta 

perhatian terhadap kebutuhan pelanggan. 

Menurut penelitian Uzir et al. (2021), kualitas pelayanan memiliki pengaruh positif 

dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan, karena pengalaman pelayanan yang 

baik dapat menimbulkan perasaan puas dan meningkatkan kepercayaan terhadap 

penyedia jasa. Temuan serupa juga disampaikan oleh (Samosir et al., 2024) yang 

menyatakan bahwa semakin tinggi kualitas pelayanan yang dirasakan pelanggan, 

maka semakin tinggi pula tingkat kepuasan yang dihasilkan. Hal ini sejalan dengan 

teori Kotler & Keller, (2016) yang menegaskan bahwa kepuasan pelanggan tercipta 

apabila kinerja layanan yang diterima sesuai atau melebihi harapan pelanggan. 

Dengan demikian, pelanggan yang merasakan pelayanan cepat, hasil cucian yang 

rapi, dan komunikasi yang baik dengan petugas laundry akan menunjukkan tingkat 

kepuasan yang lebih tinggi. Berdasarkan uraian teoritis dan hasil penelitian 

terdahulu, maka hipotesis yang diajukan adalah: 

No Nama 

Peneliti  

Judul  Variabel Hasil Penelitian 

& Indriati 

Agustina  

(2025)  

 

Jurnal eCo-

Buss: 

Economics 

and Business 

(SINTA 4)  

terhadap Kepuasan 

Konsumen pada 

Usaha Mie Gacoan 

di Bandar 

Lampung 

• Kepuasan 

Konsumen  

dan signifikan 

terhadap kepuasan 

konsumen, dengan 

kualitas pelayanan 

menjadi faktor paling 

dominan 



   
 27 

 

H1 : Kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan konsumen. 

2.7.2 Pengaruh Fasilitas terhadap Kepuasan Konsumen 

Fasilitas merupakan sarana fisik dan lingkungan pendukung yang berperan penting 

dalam membentuk pengalaman pelanggan terhadap suatu layanan. 

Menurut(Tjiptono, 2018), fasilitas adalah segala bentuk sumber daya fisik yang 

disediakan perusahaan untuk mendukung proses pelayanan kepada konsumen. 

Dalam konteks laundry hybrid, fasilitas dapat mencakup kenyamanan ruang 

tunggu, kebersihan area, ketersediaan peralatan mesin cuci dan pengering, serta 

kemudahan akses lokasi. 

Penelitian oleh Samosir et al., (2024) menemukan bahwa fasilitas yang memadai 

memiliki pengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan. Fasilitas yang nyaman dan 

lengkap akan membuat pelanggan merasa dihargai dan memperoleh nilai lebih dari 

jasa yang digunakan. Selain itu, hasil studi Mandang et al., (2019) juga 

menunjukkan bahwa lingkungan fisik yang baik dapat meningkatkan persepsi 

pelanggan terhadap kualitas pelayanan secara keseluruhan, yang pada akhirnya 

berujung pada peningkatan kepuasan. Sejalan dengan temuan tersebut, penelitian 

Ferdinansyah et al., (2024) juga mengungkap bahwa fasilitas memberikan pengaruh 

positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan, di mana kualitas sarana yang 

tersedia menjadi faktor penting yang menentukan penilaian konsumen terhadap 

suatu layanan. Temuan ini menegaskan bahwa kelengkapan dan kenyamanan 

fasilitas tidak hanya mendukung proses pelayanan, tetapi juga berperan langsung 

dalam membentuk tingkat kepuasan pelanggan secara menyeluruh. 

Dengan demikian, semakin lengkap dan nyaman fasilitas yang disediakan oleh 86 

Laundry Hybrid, maka semakin tinggi tingkat kepuasan yang dirasakan oleh 

pelanggan. Berdasarkan uraian tersebut, hipotesis penelitian dirumuskan sebagai 

berikut: 

H2 : Fasilitas  berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

konsumen. 
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2.7.3 Pengaruh Harga  terhadap Kepuasan Konsumen 

Harga merupakan faktor penting yang memengaruhi keputusan dan tingkat 

kepuasan pelanggan terhadap suatu jasa. (Kotler & Keller, 2016) harga adalah 

sejumlah uang yang dibayar konsumen untuk memperoleh produk atau jasa, serta 

nilai yang mereka rasakan dari manfaat yang diterima. Persepsi harga yang sesuai 

dengan kualitas layanan akan menciptakan perasaan puas pada pelanggan. 

Penelitian yang dilakukan oleh Reskiansyah et al. (2023) menyimpulkan bahwa 

harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan, karena 

pelanggan cenderung merasa puas apabila harga yang ditawarkan sepadan dengan 

kualitas layanan yang diterima. Hal ini didukung oleh temuan (Zeithaml et al., 

2018) yang menyatakan bahwa persepsi harga yang adil mencerminkan nilai yang 

diterima pelanggan atas produk atau jasa yang digunakan. Selain itu, penelitian 

yang dilakukan oleh Gofur (2019) juga memperkuat bukti empiris tersebut, di mana 

hasil penelitiannya menunjukkan bahwa harga memiliki pengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Temuan ini menegaskan bahwa penetapan 

harga yang layak dan proporsional merupakan komponen penting dalam 

membangun evaluasi positif pelanggan terhadap layanan yang diterima. 

Dengan demikian, apabila pelanggan menilai harga layanan 86 Laundry sesuai 

dengan hasil cucian dan fasilitas yang diberikan, maka tingkat kepuasan mereka 

akan meningkat. Berdasarkan hasil temuan tersebut, hipotesis yang diajukan 

adalah: 

H3 : Harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen. 

Berdasarkan pengembangan hipotesisis, maka model penelitian dirumuskan 

sebagai berikut: 
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Gambar 2. 1 Kerangka Konseptual 

Sumber: Data diolah Peneliti (2025) 
 



 

 

III. METODE PENELITIAN 

3.1 Jenis Penelitian 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif, yaitu metode yang menekankan 

pada pengumpulan data berupa angka yang dianalisis secara statistik untuk menguji 

hipotesis secara objektif. Menurut Neuman (2007), jenis penelitian diklasifikasikan 

berdasarkan tujuan, penggunaan hasil, jangka waktu, serta teknik pengumpulan 

data, baik kualitatif maupun kuantitatif. Metode kuantitatif dipilih karena 

memungkinkan pengukuran fenomena sosial menggunakan instrumen terstandar 

sehingga hasilnya dapat diuji secara empiris, sebagaimana dijelaskan oleh Sekaran 

& Bougie (2016) yang menyebut metode ini sebagai discovery method dalam 

menemukan hubungan antarvariabel secara sistematis. Berdasarkan tujuan dan 

pendekatannya, penelitian ini menggunakan metode survei dengan penyebaran 

kuesioner skala Likert kepada konsumen 86 Laundry di Bandar Lampung. Metode 

ini dianggap tepat karena mampu mengumpulkan data dalam jumlah besar dalam 

waktu singkat serta memungkinkan analisis pengaruh kualitas pelayanan, fasilitas, 

dan harga terhadap kepuasan konsumen secara terukur dan empiris. 

3.2 Sumber Data 

Menurut Sekaran dan Bougie (2016), terdapat dua jenis sumber data yang 

digunakan dalam pengumpulan data, yaitu: 

3.2.1 Data Primer 

Data primer merupakan data yang dikumpulkan secara langsung dari sumber 

pertama tanpa melalui pihak lain. Pengumpulan data ini dilakukan secara spesifik 

untuk menjawab tujuan penelitian. Metode yang digunakan dalam memperoleh data 

primer meliputi wawancara, observasi, penyebaran kuesioner, maupun
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 eksperimen. Dalam penelitian ini, data primer diperoleh melalui survei lapangan 

dengan cara membagikan kuesioner kepada responden yang menjadi sampel 

penelitian. Kuesioner tersebut berisi pernyataan yang disusun berdasarkan indikator 

dari setiap variabel penelitian. Responden yang dipilih adalah pelanggan yang telah 

menggunakan layanan pada 86 Laundry sehingga memiliki pengalaman yang 

relevan terhadap kualitas pelayanan, fasilitas, harga, dan kepuasan pelanggan. 

Pengumpulan data dilakukan menggunakan skala Likert untuk mengetahui tingkat 

persetujuan responden terhadap pernyataan yang diberikan. 

3.2.2 Data Sekunder 

Data sekunder adalah data yang sudah tersedia sebelumnya dan dikumpulkan oleh 

pihak lain untuk tujuan yang berbeda dari penelitian yang sedang dilakukan. 

Sumber data sekunder dapat berupa jurnal ilmiah, artikel, buku, publikasi resmi 

pemerintah, serta berbagai situs internet yang relevan. Dalam penelitian ini, data 

sekunder diperoleh dari berbagai sumber tertulis, seperti literatur, artikel, jurnal, 

tulisan ilmiah, buku, majalah, internet, dan lain-lain. Data sekunder digunakan 

untuk memperkuat latar belakang teori, mendukung interpretasi data primer, serta 

memberikan konteks makro terhadap permasalahan yang diteliti. 

3.3 Metode Pengumpulan Data 

Teknik pengumpulan data dalam penelitian ini dilakukan dengan menggunakan 

instrumen kuesioner. Menurut Sekaran & Bougie, (2016), kuesioner merupakan 

seperangkat pertanyaan tertulis yang disusun secara sistematis, di mana responden 

diminta untuk memberikan jawaban sesuai dengan persepsinya. Instrumen ini 

memuat pernyataan-pernyataan yang berkaitan dengan variabel penelitian, yaitu 

kualitas pelayanan, fasilitas, harga, dan kepuasan pelanggan. Penyebaran kuesioner 

dilakukan secara online melalui platform Google Form, sehingga responden dapat 

dengan mudah mengisi secara mandiri di mana pun berada.  

Jenis kuesioner yang digunakan adalah pertanyaan tertutup, yaitu pertanyaan 

dengan pilihan jawaban yang telah ditentukan oleh peneliti. Setiap jawaban yang 

diperoleh kemudian dinilai menggunakan skala Likert. Menurut Sekaran dan 

Bougie (2016), skala Likert dirancang untuk mengukur tingkat persetujuan 
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responden terhadap pernyataan tertentu dengan rentang lima poin, mulai dari sangat 

tidak setuju hingga sangat setuju, sebagaimana dijelaskan dalam tabel berikut:  

Tabel 3. 1 Skala Likert 

Keterangan Skala Skor 

Sangat Tidak Setuju STS 1 

Tidak Setuju TS 2 

Netral N 3 

Setuju S 4 

Sangat Setuju SS 5 

Sumber : (Sekaran dan Bougie, 2016) 

3.4 Populasi Dan Sampel 

3.4.1 Populasi 

Menurut Sekaran dan Bougie (2016), populasi didefinisikan sebagai wilayah 

generalisasi yang mencakup objek atau subjek dengan karakteristik dan kualitas 

tertentu yang telah ditentukan oleh peneliti untuk dikaji dan dijadikan dasar 

dalam penarikan kesimpulan. Populasi yang diidentifikasi dalam penelitian ini 

adalah seluruh konsumen 86 Laundry Hybrid Bandar Lampung. 

3.4.2 Sampel 

Sampel dalam penelitian ini diambil dari sebagian anggota populasi yang diteliti 

sehingga dianggap representatif untuk mewakili keseluruhan populasi. 

Penelitian ini menggunakan teknik pengambilan sampel non probability 

sampling dengan metode purposive sampling untuk memenuhi kriteria yang 

ditetapkan oleh peneliti. Kriteria responden dalam penelitian ini adalah sebagai 

berikut :  

1. Pernah menggunakan layanan 86 Laundry (self-service atau full-service) 

minimal satu kali dalam tiga bulan terakhir. 

2. Berusia 17 tahun ke atas. 

Penentuan ukuran sampel dilakukan dengan menggunakan rumus yang 

dikemukakan oleh (Hair et al., 2013), mengingat jumlah populasi penelitian belum 
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dapat dipastikan secara pasti. Menurut Hair et al., (2013), ukuran sampel yang ideal 

berkisar antara 100 hingga 200 responden dan disesuaikan dengan jumlah indikator 

yang terdapat dalam kuesioner, dengan asumsi antara 5 hingga 10 kali jumlah 

indikator tersebut.  

Dalam penelitian ini, terdapat 29 indikator yang digunakan. Oleh karena itu, 

perhitungan ukuran sampel berdasarkan rumus Hair adalah sebagai berikut: 

29  x 5 = 145  sampel 

Berdasarkan perhitungan tersebut peneliti kemudian menyesuaikan dengan kondisi 

penelitian dengan menggunakan asumsi 5 kali jumlah indikator, yaitu sebanyak 145 

responden 

3.5 Definisi Operasional Variabel 

Tabel 3. 2 Definisi Operasional Variabel 

Variabel Indikator Skala 

Kualitas Pelayanan ( X1) 

 

kualitas pelayanan merupakan tingkat 

keunggulan pelayanan yang mampu memenuhi 

kebutuhan dan harapan pelanggan melalui 

kesesuaian antara pelayanan yang diberikan 

dengan pelayanan yang diharapkan oleh 

konsumen. 

 

(Uzir et al., 2021)  

Reliability  

1. Ketepatan 

2. kesesuaian 

3. Konsistensi 

Responsiveness 

4. Informatif 

5. Kecepatan layanan 

6. Kesediaan membantu 

Assurance  

7. Rasa aman 

8. Kesopanan 

9. Mampu meyakinkan 

Empathy 

10. Perhatian personal 

11. Kecukupan waktu 

pelayanan  

12. Perhatian 

Tangibles  

13. Kelengkapan 

14. Visual menarik 

15. Performance 

 

(Uzir et al., 2021) 

Likert  

Fasilitas (X2)  

 

fasilitas didefinisikan sebagai seluruh elemen 

fisik dan infrastruktur pendukung yang 

disediakan oleh perusahaan untuk 

1. ketersediaan fasilitas 

pendukung  

2. Pertimbangan tempat 

3. Penyesuaian warna 

pencahayaan  

Likert 
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Variabel Indikator Skala 

meningkatkan kenyamanan, kemudahan, dan 

kepuasan konsumen selama menggunakan 

layanan. 

 

(Samosir et al., 2024) 

4. Kecanggihan serta 

modernitas peralatan yang 

digunakan 

5. Kemudahan akses serta 

keteraturan tata letak 

(space plan) 

6. Grafis yang disampaikan 

sebagai pesan  

 

(Samosir et al., 2024) 

Harga (X3) 

 

Harga merupakan sejumlah uang atau nilai 

tertentu yang harus dikorbankan konsumen 

untuk memperoleh barang atau jasa yang 

diinginkan 

 

(Ahmad Daengs et al.,2023) 

1. Kesesuaian harga dengan 

kualitas layanan 

2. Daya saing harga 

3. Kesesuaian harga dengan 

manfaat yang didapat 

4. Keterjangkauan harga 

 

   (ahmad daengs et al.,2023) 

Likert  

Kepuasan Pelanggan (Y) 

 

kepuasan pelanggan mencerminkan penilaian 

keseluruhan pelanggan terhadap kinerja 

layanan yang diterima dibandingkan dengan 

harapan mereka sebelumnya 

 

(Uzir et al., 2021) 

1. Pembentukan harapan 

konsumen  

2. Perilaku dan kesediaan 

untuk menggunakan 

produk atau jasa kembali  

3. Persepsi terhadap kualitas 

pelayanan yang diterima  

4. Loyalitas pelanggan  

 

(Uzir et al., 2021)) 

  

Likert  

Sumber : Berbagai Jurnal  

 

3.6 Uji Persyaratan Instrumen 

3.6.1 Uji Validitas 

Uji validitas digunakan untuk mengukur valid atau tidaknya suatu kuesioner 

(Ghozali, 2011). Suatu kuesioner dikatakan valid jika pertanyaan pada kuesioner 

tersebut mampu untuk mengungkapkan sesuatu yang akan diukur. Dalam uji 

Validitas diproses dengan menggunakan bantuan software IBM SPSS versi 27, 

serta menggunakan pendekatan analisis faktor. Menurut Sugiyono, (2016) analisis 

faktor adalah data yang menyusun secara sistematis yang dapat dihasilkan dari 

dokumentasi, wawancara maupun catatan lapangan dengan cara mengelola data ke 

dalam kelompok, menjabarkan ke semua unit dan melakukan sintesa, membentuk 

ke dalam pola dan memilih yang penting untuk di pelajari maupun membuat 
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kesimpulan sehingga mudah di pahami untuk diri sendiri maupun orang lain. Suatu 

variabel dapat dinyatakan valid apabila memiliki nilai Kaiser – Meyer – Olkin 

Measure of Sampling Adequacy di atas 0,50 (Malhotra, 2018) dan nilai loading 

faktor > 0,50 (Hair et al., 2013) 

3.6.2 Uji Realibilitas  

Reliabilitas adalah sebuah alat yang digunakan untuk mengukur kuisioner yaitu 

indikator dari variabel (Ghozali, 2011). Kuesioner akan reliabel jika persepsi pada 

pertanyaan stabil. Dikatakan suatu instrument disebut reliable jika instrumen 

tersebut konsisten dan memiliki output yang sama (Sugiyono, 2017). Uji reliabilitas 

digunakan untuk mengukur reliabilitas dengan uji statistik Cronbach Alpha (α). 

Pengambilan keputusan reliabilitas, suatu instrumen dikatakan reliabel jika nilai 

Cronbach’s Coefficient alpha > 0,6 dan Cronbach’s alpha if items deleted < 

Cronbach’s Coefficient alpha (Ghozali, 2011). Dalam melakukan perhitungan 

Alpha, digunakan alat bantu program komputer yaitu SPSS for Windows 27 dengan 

menggunakan model Alpha. Pada riset ini penulis melakukan dengan rumus 

koefisien Cronbach Alpha (α), yaitu: 

a. Jika nilai Alpha Cronbach >0,6 maka variabel penelitian adalah reliable.  

b. Jika nilai Alpha Cronbach < 0,6 maka variabel penelitian tidak reliable. 

3.7 Metode Analisis Data 

3.7.1 Analisis Regresi Linier Berganda 

Analisis kuantiataif yang dgiunakan dalam penelitian ini adalah regresi linier 

berganda ,yang bertujuan  untuk mengetahui seberapa besar Kualitas pelayanan 

(X1) , Fasilitas (X2) , Harga (X3)  terhadap kepuasan pelanggan (Y) secara 

parsial. Model regresi linier berganda dinilai cocok karena memungkinkan 

peneliti mengamati dinamika beberapa faktor sekaligus yang memengaruhi 

kepuasan  konsumen dalam konteks yang nyata dan kompleks (Rizal dan Dewi, 

2020). Adapun persamaan linier regresi berganda yang digunakan dalam 

penelitian ini menrurut (Sugiyono, 2018) sebagai berikut : 

 

Y =  + 1X1 + 2X2 +3X3 
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Keterangan: 

Y : Kepuasan Pelanggan  

X1 : Kualitas Pelayanan 

X2 : Fasilitas  

X1 : Harga 

 : Konstanta 

 : Koefisien 

 

3.7.2 Uji Parsial (Uji-t)  

Uji-t digunakan untuk mengukur pengaruh masing-masing variabel independen 

terhadap variabel dependen secara parsial. Menurut (Ghozali & Ratmono, 2017), 

uji ini dilakukan dengan tingkat signifikansi sebesar 0,05 (α = 5%). Kriteria 

pengambilan keputusan ditetapkan sebagai berikut: 

1. Jika nilai signifikansi > 0,05, maka hipotesis nol (H0) diterima, yang berarti 

koefisien regresi tidak signifikan, sehingga variabel independen tidak berpengaruh 

secara parsial terhadap variabel dependen. 

2. Jika nilai signifikansi < 0,05, maka hipotesis nol (H0) ditolak, yang berarti 

koefisien regresi signifikan, sehingga variabel independen berpengaruh secara 

parsial terhadap variabel dependen. 

3.7.3 Uji  Simultan ( Uji-F) 

Uji-F digunakan untuk mengetahui apakah seluruh variabel independen secara 

bersama-sama (simultan) berpengaruh terhadap variabel dependen. Menurut 

Ghozali (2018), uji ini dilakukan dengan tingkat signifikansi sebesar 0,05 (α = 

5%). Apabila nilai signifikansi F < 0,05, maka dapat disimpulkan bahwa variabel 

independen secara simultan memiliki pengaruh yang signifikan terhadap 

variabeldependen, dan sebaliknya jika nilai signifikansi F > 0,05, maka tidak 

terdapat pengaruh yang signifikan secara simultan antara kedua variabel 

tersebut. 
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3.7.4 Koefisien Determinasi (R²)  

Koefisien determinasi (R²) digunakan untuk mengukur sejauh mana kemampuan 

model regresi dalam menjelaskan variasi variabel dependen. Menurut Sugiyono 

(2018), nilai R² berkisar antara 0 hingga 1. Nilai R² yang rendah menunjukkan 

bahwa kemampuan variabel independen dalam menjelaskan variasi variabel 

dependen masih terbatas, sedangkan nilai R² yang mendekati 1 mengindikasikan 

bahwa variabel independen mampu menjelaskan hampir seluruh variasi variabel 

dependen. Apabila nilai koefisien determinasi adalah 0, maka tidak terdapat 

hubungan antara variabel independen dan dependen. Sebaliknya, jika nilainya 

mendekati 1, maka hubungan antara keduanya sangat kuat. Dalam kasus di mana 

nilai Adjusted R² bernilai negatif, maka nilai tersebut dianggap sebagai 0, karena 

menunjukkan tidak adanya kemampuan model dalam menjelaskan variabel 

dependen. 

 



 

 

V. SIMPULAN DAN SARAN 

5.1 Simpulan 

Berdasarkan hasil penelitian dan analisis data yang telah dilakukan mengenai 

pengaruh Kualitas Pelayanan, Fasilitas, dan Harga terhadap Kepuasan Pelanggan 

pada 86 Laundry Hybrid Bandar Lampung, maka dapat ditarik beberapa simpulan 

sebagai berikut: 

1. Kualitas Pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan 

Pelanggan. 

Hal ini menunjukkan bahwa pelayanan yang diberikan oleh karyawan, 

seperti keramahan, ketepatan waktu dalam penyelesaian layanan, serta 

kemampuan karyawan dalam merespon kebutuhan pelanggan dapat 

meningkatkan tingkat kepuasan konsumen. Ketika pelanggan merasa 

dilayani dengan baik dan memperoleh pelayanan yang sesuai dengan 

harapan, maka pelanggan akan memiliki pengalaman yang positif terhadap 

layanan yang diberikan sehingga kepuasan konsumen dapat meningkat.. 

2. Fasilitas berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan. 

Hal ini menunjukkan bahwa fasilitas yang tersedia, seperti kelengkapan 

peralatan, kenyamanan ruang layanan, serta kondisi lingkungan tempat 

usaha dapat mempengaruhi persepsi pelanggan terhadap kualitas layanan 

yang diberikan. Fasilitas yang baik dapat menciptakan rasa nyaman bagi 

pelanggan selama menggunakan layanan, sehingga memberikan 

pengalaman layanan yang lebih baik dan pada akhirnya meningkatkan 

kepuasan konsumen. 

3. Harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan. 



 

 

Hal ini menunjukkan bahwa harga yang ditetapkan oleh perusahaan 

memiliki peran penting dalam membentuk kepuasan pelanggan. Konsumen 

cenderung merasa puas apabila harga yang dibayarkan dianggap sesuai 

dengan kualitas layanan yang diterima. Ketika pelanggan menilai bahwa 

harga yang ditetapkan sebanding dengan manfaat yang diperoleh, maka 

pelanggan akan memiliki persepsi nilai yang positif terhadap layanan 

tersebut sehingga kepuasan konsumen dapat tercapai. 

5.2 Saran 

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan mengenai pengaruh kualitas 

pelayanan, fasilitas, dan harga terhadap kepuasan pelanggan pada 86 Laundry 

Hybrid Bandar Lampung, maka beberapa saran yang dapat diberikan adalah sebagai 

berikut: 

1. Bagi 86 Laundry Hybrid Bandar Lampung 

Berdasarkan hasil analisis deskriptif terhadap jawaban responden, beberapa 

indikator masih memiliki nilai rata-rata yang relatif lebih rendah 

dibandingkan indikator lainnya, sehingga perlu menjadi perhatian 

perusahaan untuk peningkatan layanan di masa mendatang. 

 

Pertama, pada variabel kualitas pelayanan, indikator yang memiliki nilai 

relatif lebih rendah terdapat pada kesesuaian pelayanan dengan keinginan 

pelanggan serta pengalaman karyawan dalam melayani pelanggan. Oleh 

karena itu, pihak 86 Laundry Hybrid disarankan untuk meningkatkan 

kemampuan karyawan dalam memahami kebutuhan pelanggan secara lebih 

personal, misalnya melalui pelatihan pelayanan pelanggan (customer 

service training) atau briefing rutin agar karyawan mampu memberikan 

pelayanan yang lebih responsif dan sesuai dengan preferensi pelanggan. 

 

Kedua, pada variabel fasilitas, indikator yang memiliki nilai relatif lebih 

rendah terdapat pada aspek pencahayaan dan suasana ruangan serta 

kejelasan informasi harga dan petunjuk layanan. Oleh karena itu, pihak 86 

Laundry Hybrid disarankan untuk meningkatkan kenyamanan lingkungan 
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layanan melalui perbaikan sistem pencahayaan agar lebih terang dan 

merata, serta menata ulang desain interior guna menciptakan suasana yang 

lebih nyaman dan menarik. Selain itu, perusahaan juga perlu meningkatkan 

ketersediaan dan kualitas fasilitas papan informasi, seperti memperjelas dan 

memperbesar daftar harga, prosedur layanan, serta petunjuk penggunaan 

layanan agar lebih informatif, mudah dipahami, dan membantu pelanggan 

dalam proses pelayanan. 

 

Ketiga, pada variabel harga, indikator yang memiliki nilai relatif lebih 

rendah terdapat pada kesesuaian harga dengan kualitas layanan. Hal ini 

menunjukkan bahwa masih terdapat sebagian pelanggan yang menilai 

bahwa harga yang ditetapkan belum sepenuhnya sebanding dengan kualitas 

layanan yang diterima. Oleh karena itu, pihak 86 Laundry Hybrid 

disarankan untuk meningkatkan kesesuaian antara harga yang ditetapkan 

dengan kualitas layanan yang diberikan melalui peningkatan kualitas 

layanan secara konsisten, seperti kerapihan hasil laundry serta pelayanan 

yang lebih profesional. Selain itu, perusahaan juga dapat melakukan 

evaluasi terhadap struktur harga atau memberikan nilai tambah seperti 

promo maupun program loyalitas guna meningkatkan kepuasan pelanggan 

terhadap harga yang ditawarkan. 

 

2. Bagi Peneliti Selanjutnya 

Bagi peneliti selanjutnya, disarankan untuk menambahkan variabel lain 

yang berpotensi memengaruhi kepuasan pelanggan, seperti kepercayaan, 

citra merek, promosi, atau lokasi usaha, sehingga model penelitian yang 

digunakan dapat memberikan gambaran yang lebih komprehensif mengenai 

faktor-faktor yang memengaruhi kepuasan pelanggan. Selain itu, penelitian 

selanjutnya juga dapat memperluas objek penelitian pada usaha jasa lain 

atau wilayah yang berbeda agar hasil penelitian dapat dibandingkan dan 

memiliki tingkat generalisasi yang lebih luas. 
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