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ABSTRAK 
 

 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas produk, 

kualitas pelayanan, dan harga pokok terhadap kepuasan pelanggan Frezel Laundry 

di Kota Palembang. Hipotesis dalam penelitian ini adalah: 1) Kualitas Produk 

secara parsial berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan Frezel Laundry di Kota 

Palembang , 2) Kualitas Pelayanan secara parsial berpengaruh terhadap kepuasan 

pelanggan Frezel Laundry di Kota Palembang, 3) Harga Pokok secara parsial 

berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan Frezel Laundry di Kota Palembang, 4) 

Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan, dan Harga Pokok Secara Simultan 

berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan Frezel Laundry di Kota Palembang. 

Populasi pada penelitian ini adalah konsumen dan pengguna atau 

pengunjung yang pernah datang dan terlibat dalam kepuasan pelanggan Frezel 

Laundry di Kota Palembang. Sampel dalam penelitian ini berjumlah 83 orang 

responden dengan kriteria tertentu dengan menggunakan metode Incidental 

sampling. Sumber data dalam penelitian ini adalah data primer yang diperoleh 

langsung dari pengisian kuesioner yang diberikan kepada responden. Teknik 

pengumpulan data menggunakan metode angket atau kuesioner. Metode analisis 

data menggunakan Teknik analisis data yang digunakan Analisis Regresi Linear 

Berganda dan Uji signifikan (Uji Asumsi klasik, Uji t, Uji F, dan Uji Koefisien 

Determinasi). 
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ABSTRACT 
 

 

This study aims to determine the effect of product quality, service 

quality, and cost of goods on customer satisfaction Frezel Laundry in 

Palembang City. The hypotheses in this study are: 1) Product quality 

partially influences Frezel Laundry customer satisfaction in Palembang City, 

2) Service Quality partially influences Frezel Laundry customer satisfaction 

in Palembang City, 3) Cost of Goods partially influences Frezel Laundry 

customer satisfaction in Palembang City, 4) Product Quality, Service Quality, 

and Cost of Goods Simultaneously affect Frezel Laundry customer 

satisfaction in Palembang City. 

The population in this study are consumers and users or visitors who 

have come and been involved in Frezel Laundry customer satisfaction in 

Palembang City. The sample in this study was 83 respondents with certain 

criteria using the incidental sampling method. The data source in this study 

is primary data obtained directly from filling out the questionnaires given to 

the respondents. Data collection techniques using questionnaires or 

questionnaires. The data analysis method uses the data analysis technique 

used Multiple Linear Regression Analysis and Significant Test (Classical 

Assumption Test, t test, F test, and Coefficient of Determination test) 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

 

Kehidupan masyarakat di era sekarang sudah berbeda dengan kehidupan 

masyarakat yang dulu seperti yang kita lihat teknologi berkembang begitu pesat 

diera sekarang. Salah satunya adalah perangkat elektronik mesin cuci pakaian dan 

mesin pengering pakaian dan juga mengalami perubahan dari waktu ke waktu 

sehingga dapat memudahkan kita dalam mencuci dan mengeringkan pakaian 

tanpa harus dijemur dibawah sinar matahari. Namun, harga mesin cuci dan 

pengering sering kali masih menjadi kendala bagi masyarakat untuk membelinya 

karena harga yang relatif cukup mahal sehingga tidak semua masyarakat 

memilikinya dirumah dan karena kondisi inilah banyak bermunculan usaha-usaha 

yang menawarkan kepada masyarakat produk atau jasa mencuci pakaian 

menggunakan mesin. 

Jasa laundry merupakan salah satu bentuk jasa yang memberikan produk 

berupa jasa yang berkembang cukup pesat khususnya dikota Palembang. Seperti 

yang kita lihat dan ketahui sebagian penduduk dikota Palembang adalah orang- 

orang yang sibuk bekerja ataupun mahasiswa yang tidak memiliki banyak waktu 

untuk sekedar mencuci pakaian karena padatnya aktifitas dan juga selalu sibuk. 

Sehingga banyak dari mereka yang memutuskan untuk mencuci pakaian 

menggunakan jasa laundry. 
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Di era persaingan usaha yang begitu ketat produk dengan kualitas yang baik 

akan selalu menjadi incaran dan pilihan konsumen. Sebelum melakukan 

pembelian atau menggunakan suatu produk baik itu jasa ataupun barang, 

konsumen terlebih dahulu akan melakukan perbandingan berupa produk sejenis. 

Dan tentu saja pilihan pasti jatuh pada produk yang mempunyai kualitas yang 

baik. Produk yang berkualitas yang memberikan rasa senang dan nilai kepuasaan 

yang tinggi pada konsumen ketika mengkonsumsi atau menggunakannya. Karena 

disini jenis produk yang ditawarkan berupa jasa mencuci pakaian, maka pihak 

perusahaan haruslah memiliki kualitas jasa atau pelayanan yang baik kepada 

konsumen serta harga yang terjangkau. Misalnya pakaian akan menjadi lebih 

bersih dan lebih wangi serta memberikan pelayanan sesuai dengan yang dijanjikan 

dengan harga yang terjangkau sehingga apa yang dirasakan dan diharapkan 

konsumen akan terpenuhi sesuai dengan harapannya. Karena konsumen akan 

mencari pelayanan yang dapat memuaskan keinginan serta kebutuhannya seperti 

yang dikatakan oleh Scnaars bahwa pada dasarnya tujuan dari suatu bisnis adalah 

untuk menciptakan para pelanggan yang merasa puas (Restuadhi, Farida and 

Budiatmo, 2017). 

Menurut Kotler dan Amstrong (2008:16) menyatakan bahwa Kepuasan 

Pelanggan merupakan tingkatan dimana munculnya suatu perasaan senang atau 

kecewa setelah membandingkan antara kinerja (hasil) produk yang dipikirkan 

dengan kinerja (hasil) yang diharapkan. 

Setiap pelaku usaha, sering kali menaruh perhatian kepada kepuasaan 

pelanggan sebagai kunci utama untuk memenangi persaingan adalah memberikan 



 

 

 

 

 

 

nilai dan kepuasaan kepada setiap konsumen melalui penyampaian produk dan 

pelayanan yang berkualitas dan harga yang bersaing. Pada dasarnya tujuan dari 

suatu bisnis adalah untuk menciptakan para pelanggan yang puas. 

Berbicara soal kualitas, baik kualitas produk maupun kualitas pelayanan 

perusahaan harus mampu menawarkannya kepada setiap konsumen agar dapat 

menciptakan persepsi konsumen tersebut dengan perasaan nyaman, perasaan puas 

mereka dan sikap komitmen sebagai pelanggan yang nantinya akan menjadi loyal 

terhadap perusahaan tersebut. 

Kualitas pelayanan adalah ukuran seberapa bagus tingkat layanan yang 

diberikan mampu sesuai dengan ekspektasi konsumen. Kualitas layanan 

ditentukan oleh kemampuan perusahaan memenuhi kebutuhan dan keinginan 

konsumen sesuai dengan ekspektasi konsumen (Aujada et al., 2015). 

Harga adalah segala bentuk biaya moneter yang dikorbankan oleh konsumen 

untuk memperoleh, memiliki, memanfaatkan sejumlah kombinasi dari barang 

beserta pelayanan dari suatu produk (Kodu, 2013). Penentuan harga sangat 

penting mengingat produk yang ditawarkan oleh layanan jasa bersifat tidak 

berwujud (Manus & Lumanauw, 2015). Sehingga berangkat dari uraian tersebut 

dapat ditarik sebuah hipotesis mengenai hubungan antara harga dengan kepuasan 

konsumen. 

Frezel Laundry merupakan salah satu jenis usaha laundry yang terdapat di 

kota Palembang dengan kategori jenis usaha, di mana target utamanya adalah 

konsumen yang memiliki kelas ekonomi menengah ke atas, baik para pengusaha, 



 

 

 

 

 

 

karyawan perusahaan   maupun   pegawai   kantoran   lainnya.   Frezel   Laundry 

 

berlokasi di Jl. Alamsyah Ratu Prawira Negara, Bukit Besar. 

 

Tabel 1.1 

 

Data Konsumen di tahun 2022 

 

Bulan Jumlah Konsumen 

Agustus 120 

September 98 

Oktober 107 

November 105 

Desember 70 

Total 500 

Sumber : Frezel Laundry Palembang 2022 

 

Berdasarkan tabel di atas, bahwa pada tahun 2022 jumlah pelanggan 

Frezel Laundry, mengalami ketidakstabilan jumlah pelanggan. Terjadinya 

penurunan jumlah pelanggan Frezel Laundry di karenakan banyaknya kompetitor 

(pesaing) yang membuka usaha laundry kiloan. Frezel Laundry melayani berbagai 

macam laundry. Ketatnya persaingan pada saat ini membuat Frezel Laundry harus 

mampu bertahan dan selalu mencoba memberikan pelayanan yang ramah agar 

dapat menarik perhatikan pelanggan dan mempertahankan pelanggannya. 

Frezel Laundry dikota Palembang yang merupakan salah satu layanan jasa 

cuci yang cukup terkenal merasakan persaingan yang semakin ketat dengan jasa 

laundry lainnya. Persaingan yang terjadi bukan saja dari sisi teknologi peralatan 

laundry yang semakin canggih, tetapi juga persaingan dalam memberikan 



 

 

 

 

 

 

pelayanan yang berkualitas. Sehingga Frezel Laundry harus memberikan 

pelayanan yang berkualitas yang melebihi pesaingnya agar konsumen lebih 

tertarik menggunakan jasa di perusahaan mereka. Kualitas pelayanan di Frezel 

Laundry menurut pantau menggunakan kuesioner penulis sudah cukup maksimal 

seperti pakaian pelanggan yang disusun rapi dirak susun dan kebersihan laundry 

yang baik yang berakibat meningkatnya minat konsumen untuk menggunakan 

jasa laundry di Frezel Laundry tersebut, karena kualitas pelayanan yang baik. 

Selain memberikan pelayanan yang baik pihak Frezel Laundry juga telah 

menetapkan tarif yang cukup terjangkau bagi para konsumennya sehingga 

konsumen akan merasa puas dengan pelayanan dan harga yang sesuai dengan 

yang diharapkan. 

Berdasarkan latar belakang di atas maka penulis tertarik melakukan penelitian 

untuk mengetahui sejauh mana kualitas pelayanan jasa dan harga berpengaruh 

terhadap kepuasan konsumen. Untuk itu, penulis melakukan penelitian dengan 

judul “PENGARUH KUALITAS PRODUK, KUALITAS PELAYANAN, 

STRATEGI HARGA TERHADAP KEPUASAAN PELANGGAN FREZEL 

LAUNDRY DI BUKIT BESAR PALEMBANG. 



 

 

 

 

 

 

1.2 Perumusan Masalah 

 

Berdasarkan latar belakang masalah yang telah diuraikan oleh peneliti diatas, 

maka perumusan masalah dalam penelitian ini adalah sebagai berikut : 

1. Bagaimana kualitas produk berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan 

pada Frezel Laundry ? 

2. Bagaimana kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan 

pada Frezel Laundry ? 

3. Bagaimana strategi harga berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan pada 

Frezel Laundry ? 

4. Bagaimana terdapat pengaruh secara simultan kualitas produk, kualitas 

pelayanan, dan strategi harga terhadap kepuasan pelanggan pada Frezel 

Laundry ? 

1.3 Tujuan Penelitian 

 

Sehubungan dengan rumusan masalah di atas, maka tujuan penelitian ini 

adalah sebagai berikut: 

 

1. Untuk mengetahui apakah kualitas produk berpengaruh terhadap kepuasan 

pelanggan Frezel Laundry. 

2. Untuk mengetahui apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap 

kepuasan pelanggan Frezel Laundry. 

3. Untuk mengetahui apakah strategi harga berpengaruh terhadap kepuasan 

pelanggan Frezel Laundry. 



 

 

 

 

 

 

4. Untuk mengetahui pengaruh secara simultan kualitas produk, kualitas 

pelayanan, dan strategi harga terhadap kepuasan pelanggan pada Frezel 

Laundry. 

1.4 Manfaat Penelitian 

 

Dengan dilakukannya penelitian ini semoga dapat bermanfaat serta berguna 

untuk seluruh pihak diantaranya adalah : 

1. Bagi Pengusaha 

 

Dapat sebagai masukan atau informasi tambahan bagi Pemilik Usaha dan 

akan menjadi bahan pertimbangan untuk menetapkan kebijakan baru 

tempat laundry tentang strategi pemasaran yang berpengaruh terhadap 

kepuasan pelanggan. 

2. Bagi Peneliti 

 

Sebagai sarana untuk menambah pengetahuan dan menambah wawasan 

tentang kualitas pelayanan, strategi harga, lokasi dan kepuasan pelanggan. 

3. Bagi Lembaga Pendidikan 

 

Penelitian ini diharapkan dapat melengkapi khasanah perpustakaan 

Universitas Tridinanti serta memberikan referensi bagi seluruh mahasiswa 

dan kalangan akademisi maupun bagi penelitian selanjutnya. 
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