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Abstrak 
Dengan banyaknya jasa yang serupa yaitu jasa laundry dengan koin, dengan hal ini 
meningkatkan persaingan terhadap harga dan pelayanan. Hal ini penting bagi penyedia jasa 
dalam memahami kepuasan konsumen dalam penggunaan jasa. Penelitian ini berniat  
menelaah besaran kekuatan harga dan kualitas pelayanan kepada kepuasan konsumen. 
Dengan tidak dikethauinya populasi maka digunakan perhitungan lemeshow dengan sample 
yang terdiri dari warga yang pernah memakai laundry dengan sistem koin. Penelitian ini 
memakai pendekatan kuntitatif dan kuesioner sebagai alat penghimpunan data dan spss 
sebagai alat analisis. Analisis data yang dilakukan meliputi uji validitas, reliabilitas, asumsi 
klasik, regresi linear berganda, uji hipotesis. Kajian ini menghasilkan, adanya hubungan positif 
serta signifikan beserta simultan pada kedua variabel kepada kepuasan konsumen. Kajian ini 
menyimpulkan bhawa hraga dan kualitas pelayanan menjadi faktor penting dalam 
terpuasanya konsumen kepada penyedia jasa atau produk  

Kata Kunci: Harga, kualitas pelayanan, Kepuasan konsumen 
 

Abstract 
With many similar services, namely coin laundry services, this increases competition for prices 
and services. It is important for service providers to understand consumer satisfaction in using 
services. This study intends to examine the magnitude of the power of price and service quality 
on customer satisfaction. With no known population, lemeshow calculation is used with a 
sample consisting of residents who have used laundry with a coin system. This study uses a 
quantitative approach and a questionnaire as a data collection tool and spss as an analysis tool. 
The data analysis carried out includes validity, reliability, classical assumptions, multiple 
linear regression, hypothesis testing. This study results in a positive and significant 
relationship and simultaneously on both variables to customer satisfaction. This study 
concludes that price and service quality are important factors in consumer satisfaction with 
service or product providers. 
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PENDAHULUAN  

UMKM adalah satu sektor yang menyumbangkan PDB terbesar dalam penghasilan 
Indonesia, pada tahun 2023 PDB Indonesia mencapai 20.892,4 triliun (Badan Pusat Statistik, 
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2020) 61% berasal dari sektor UMKM. Perubahan jaman membuat para pelaku UMKM yang 
peka terhadap perubahan mencoba hal baru dalam usaha nya yaitu dengan usaha laundry, 
yang mana awalnya usaha laundry dimulai dengan membawa baju kotor ke tempat laundry 
dan meninggalkannya lalu kembali diambil ketika sudah selesai. Namun, sekarang dengan 
berkembangnya teknologi dan munculnya mesin pengering, setelah mencuci tidak harus 
menjemur dibawah matahari.  

Dalam bisnis laundry, kualitas pelayanan dan harga adalah dua faktor utama yang 
mempemgaruhi tingkat kepuasan konsumen. Sebagai penyedia jasa, tentunya selalu berusaha 
memberikan layanan dan harga yang terbaik. Konsumen pun seringkali membandingkan 
antara satu laundry dengan lainnya berdasarkan apa yang diterima atau dirasakan. Hal ini 
mencakup kecepatan pelayanan, kebersihan, dan hasil laundry. Oleh karena itu kedua faktor 
tersebut cukup penting dalam memengaruhi tingkat kepuasan pelanggan. Salah satu poin 
penilaian pada kepuasan konsumen ialah harga dan kualitas pelayanan, seringkali konsumen 
membandingkan harga dan kualitas pelayanan yang diterima dengan kompetitor, konsumen 
sangat mudah berpindah ke penyedia jasa lain jika kedua hal yang disebutkan tidak terpenuhi 
dnegan baik. Menurut (Oktarini, 2019) bahwa kualitas pelayanan memengaruhi secara positif 
sedangkan variabel harga dinyatakan hubungan negatif terhadap kepuasan pelanggan, 
sedangkan menurut (Asti & Ayuningtyas, 2020) bahwa harga memiliki hubungan positif pada  
kepuasan konsumen.  

Menurut (Syerlina et al., 2022) harga merupakan jumlah satuan yang ditukarkan atas 
manfaat atau hasil dari penggunaan suatu barang atau jasa. Sedangkan menurut (Oktarini 
2019) harga merupakan manfaat layanan yang datang dari biaya yang dikeluarkan dari 
mengkonsumsi layanan atau produk tersebut. Menurut (Yue et al., 2020) harga merupakan 
konsep prilaku yang ada pada konsumen, hal ini menggambarkan bagaimana konsumen 
merespon terhadap perubahan harga terhadap produk/jasa dan respon ini sangat penting 
dalam hal strategi pemasaran. Menurut Kotler dan Amstrong dalam (Tiana et al., 2022) ada 4 
indikator dalam variabel harga: keterjangkauan harga, kesesuaian harga dengan kualitas 
produk, kesesuaian hargadengan manfaat, sesuai dengan daya saing harga.   

Menurut (Oktarini,2019) bahwa kualitas pelayanan bertujuan dalam memenuhi apa 
yang diinginkan konsumen sekaligus menyesuaikan dengan harapan atau ekspektasi yang 
ada. Namun menurut (Al-Gasawneh et al., 2021) kualitas pelayanan merupakan hal penting 
bagi keberhasilan keberlangsungan hidup penyedia layanan. Untuk organisasi merupakan 
sebuah usaha perusahaan memfasilitasi untuk keberhasilan tujuannya. Menurut Sangadji dan 
Sipiah dalam (Mahira et al., 2021) menyebutkan indikator dalam kualitas pelyanan sebagai 
berikut: jaminana kepastian, daya tanggap, keandalan   

Menurut (Mastura & Rahayu, 2023) kepuasan konsumen yakni sebuah evaluasi yang 
diberikan oleh konsumen pada produk atau pelayanan yang diterima dalam kurun rentang 
waktu tertentu. Kepuasan merupakan respon emosional yang dapat berbentuk positif atau 
negatif yang timbul setelah perbandingan atas produk dan pelayanan yang di terima. 
Menurut (Suhaily & Soelasih, 2017) kepuasan konsumen merupakan evaluasi atau penilaian 
terhadap harapan pelanggan dibandingkan dengan kinerja suatu produk/jasa yang di terima. 
Indikator menurut tjiptono dalam dalam (Mahira et. Al 2021) berpendapata indikator 
kepuasan konsumen terdiri dari bersedia memberikan rekomendasi produk dan jasa dan 
penggunaan produk atau jasa secara berulaang. Dari latar belakang serta indentifikasi 
masalah yang ada, tujuan kajian ini untuk menelaah hubungan harga kepada kepuasan 
konsumen laundry koin, hubungan kualitas pelayanan kepada kepuasan konsumen laundry 
koin, serta hubungan harga dan kualitas pelayanan secara serentak  terhadap kepuasan 
konsumen laundry koin. 

 
Pengaruh harga terhadap kepuasan konsumen  

Harga memiliki peran besar kepada kepuasan konsumen, karena konsumen selalu 
membandingkan harga layanan/ jasa dari satu tempat ke tempat lainnya menurut Putri dan 
Rahayu (2023); (Runtunuwu et al., 2014); (Maramis et al., 2018); (Cahyani & Sitohang, 2016); 
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(Chaerudin, 2021) menghasilkan adanya hubungan positif serta signifikan terhadap harga 
kepada kepuasan pelanggan. Berdasrkan sumber diatas dibuatlah hipotesis sebagai berikut:  
H1: harga memiliki hubungan signifikan terhadap kepuasan konsumen  
 
Pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen 

Faktor penentu kepuasan konsumen yaitu kualitas pelayanan. Semakin positif tingkat 
kualitas pelayanan semakin maka tinggi juga konsumen dapat merasa puas. Hal ini di dukung 
dari beberapa penelitian menurut (Abadi, 2022); (Anisa et al., 2021); (Arsyad, 2022); Oktarini 
(2019); (Haryoko et al., 2020) dimana disebutkan kualitas pelayanan yang bagus berefek dalam  
meningkatkan kepuasan konsumen kepada produsen atau penyedia jasa. Berdasarkan dari 
sumber diatas dibuatlah hipotesis sebagai berikut:      
H2: kualitas pelayanan yang baik memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen  
 
Pengaruh harga dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen 

Kualitas pelayanan dan harga ialah dua faktor penentu kepuasan konsumen seperti, 
harga yang pas / tidak terlalu tinggi diiringi dengan kualitas pelayanan yang positif akan 
berdampak semakin kuat juga  tingkat kepuasan konsumen, namun sebaliknya kualitas 
pelayanan yang buruk dapat mempengaruhi dampak positif dari harga yang bersaing. Hal ini 
didukung dengan penelitian sebelumnya (Khairani et al., 2019); (Lidiawati et al., 2021); 
(Setiawati et al., 2019); (Setyawan, 2021); Abadi (2022), menyatakan ada hubungan baik juga 
signifikan pada harga dan kualitas pelayanan kepada  kepuasan konsumen. Dari sumber 
diatas dibuatlah hipotesis sebagai berikut: 
H3: harga dan kualitas pelayanan memiliki hubungan pada kepuasan konsumen 
 
METODOLOGI 

Pendekatan kuantitatif dan penelitian kepustakaan yang dipakai dalam membantu 
penelitian ini. Penelitian kuantitatif merupakan sebuah metode yang didalam nya ditunjukan 
dengan angka dan model statistik dan penelitian kuantitatif lebih difokuskan pada hal yang 
dapat digeneralisir dan memiliki populasi yang lebih besar (Gerring, 2017) Metode kuesioner 
dipilih sebagai data primer karena berfokus pada pengumpulan jawaban responden yang 
diharapkan dapat membantu peneliti dalam menyelesaikan fenomena. Penelitian ini memiliki 
desain penelitian deskriptif.  Kuesioner ditentukan sebagai teknik pengumpulan data, 
pertanyaan yang disusun secara terstruktur lalu akan disebarkan kepada responden melalui 
media google form. warga Bandar Lampung dipilih sebagai populasi dalam artikel ini . 
Mengingat bahwa banyaknya populasi yang begitu besar maka, peneliti melakukan penarikan 
sampel menggunakan rumus lemeshow, dengan rumus sebagai berikut : 

𝑛 =
Z!X	p	(1 − p)

d!
 

Keterangan : 
n: Jumlah sampel 
z: skor Z pada kepercayaan 95% = 1,96 
p: maksimal esimasi= 0,5 
d: alpha (0,10) atau sampling error 10% 
sehingga dengan rumus yang di atas dihasilkan perhitungan sebagai berikut:  

  
𝑛 = "!	$	%	('(%)

*!
  

𝑛 = (',,-)!	$	(.,/)('(.,/)
(.,')!

  

𝑛 = 0,12'-	$	(.,/)(.,/)
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𝑛 = 96,04  
 

Hasil dari rumus diatas membuat peneliti harus mendapatkan responden 
sebanyak 100 responden, dalam penelitian ini dipilih teknik purposive sampling sebagai 
cara menentukan responden, yang mana menurut (Etikan, 2016) merupakan responden 
yang dipilih dengan secara sengaja / karena suatu hal yang sesuai dengan penelitian 
yang sedang ada  

 
HASIL DAN PEMBAHASAN 

Berdasarkan google form yang telah disebarkan peneliti mengumpulkan 
informasi karkteristik responden sebagai berikut 

 
Tabel 1. Gambaran umum responden  

 
 
 
 
 
 
Pada penelitian ini didapatkan responden sebanyak 100 responden terdiri 

sebanyak 38% pria dan 62% perempuan, semua responden yang mengisi 
kuesioner sudah pernah menggunakan jasa laundry dengan sistem koin. 
Penyebaran kuesioner dilakukan selama kurang lebih 1 bulan, jawaban diberi 
nilai 1 dan jawaban tertinggi diberi nilai 5. 

 
UJI VALIDITAS DAN RELIABILITAS 
Uji validitas  

Menurut (Janna & Herianto, 2021), syarat dalam uji validitas adalah  R hitung > R tabel 
dan cara menentukan besar R tabel dengan cara df (N-2). Pengujian hasil ketiga variabel 
dinyatakan valid dengan R hitung melebihi R tabel dengan nilai 0,165. 
Uji reliabilitas 

Hasil uji reliabilitas menghasilkan angka 0,889 untuk X1, 0,895 untuk X2 dan 0,901 
untuk X3 dan semua variabel diuji menggunakan aplikasi SPSS 25. Dengan hasil diatas bahwa 
ketiga variabel > 0,06 maka ketuga variabel dinyatakan reliabel.  

 
UJI ASUMSI KLASIK  
Uji normalitas  

Menurut (Widana & Muliani, 2020) dalam bukunya mengatakan bahwa data 
dikatakan terdistribusi normal apabila nilai sig dibawah 0,05, jika melebih dari itu dianggap 
tidak terdistribusi dnegan normal. Hasil dari Kolmogorov-Smirnov sebesar 0,070 > 0.005 maka 
dari hasil itu dinyatakan bahwa data terdistribusi dnegan normal  
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Uji Multikolinearitas  

Menurut (Widana & Muliani, 2020) dalam bukunya mengatakan hasil output pada uji 
ini dilihat pada angka tolerance. jika nilai tolerance > 0,10 tidak menandakan multikolinearitas 
begitupun sebaliknya. nilai keduavariabel pada  tolerance > 0,10.  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
UJI  HETEROSKEDASTISITAS 
Menurut (Widana & Muliani, 2020) dalam bukunya mengatakan ada atau tidak nya 
heterokedastistas dilihat pada hasil sig. Berdasarkan hasil uji didapatkan variabel X1 sebesar 
0,012 dan untuk X2 sebsar 0,201 maka kdeua variabel tidak terjadi heteroskedastisitas 
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UJI REGRESI LINEAR BERGANDA  

 
Persamaan regresi linear berganda sebagai berikut: 
Y= a + b1.x1+ b2.x2  
Hasil uji menunjukan variabel konstanta sebesar 9,255. Hal ini jika kedua variabel 
diasumsikan sebesar 0 maka kepuasan pelanggan memiliki nilai sebesar 9,255. Koefisien pada 
variabel X1 sebesar 0,416,  hasil uji menunjukan harga mempunyai hubungan positif 
signifikan dan meningkat sebesar 41,6% kepada kepuasan konsumen, sama dengan hipotesis 
H1. Variabel X2 didapatkan nilai sebesar 0,366 dan meningkatkan kepuasan konsumen sebesar 
36,6% dan hal ini sesuai dengan hipotesis H2.  
 
Hasil Uji T 

 
Tabel diatas menyajikan uji pada variabel X1 sebesar 4,304 dan untuk variabel X2 sebesar 3,732 
dan untuk nilai sig keduanya dibawah 0,05. Dari hasil uji ditarik kesimpulan bahwa harga 
bepengaruh signifikan kepada kepuasan konsumen, begitu juga pada kualitas 
pelayanan. 
 



Pengaruh Harga Dan Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen Laundry Koin Di Bandar Lampung... 
 

  YUME : JournalofManagement, 8(1), 2025 | 337 

UJI F  

Berdasarkan dari uji F di peroleh nilai F dengan nilai 62,90 > 3,09 dengan ini berarti kedua  
variabel secara simultan memiliki pengaruh kepada kepuasan konsumen.  
 
Koefisien determinasi  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Uji menunujukan R square sebesar 0,565. Hal ini menunjukan bahwa dalam penelitian ini 
dapat menjelaskan sebesar 56,5% selain itu sebesar 43,5% memengaruhi penelitian melalui 
variabel yang tidak dipakai. 
 
Pengaruh Harga terhadap kepuasan konsumen laundry koin di Bandar Lampung. .  
output pada variabel harga memiliki pengaruh pada kepuasan konsumen melalui beberapa 
pengujian melalui uji regresi linear berganda dan uji t serta uji f didapatkan hasil sebgai 
berikut: output regresi menunjukan setiap kenaikan X1sebesar 0,416 dengan asumsi x2 sebesar 
0, maka akan menaikan variabel Y sebesar 0,416. 
 
Pada uji t menghasilkan t hitung > t tabel dengan (sig) lebih kecil dari 0,05. Dari kedua uji itu 
ditarik kesimpulan ialah harga berefek pada kepuasan pelanggan maka dari itu h1 diterima 
dan h0 ditolak hasil ini sejalan dengan penelitian Putri dan Rahayu(2023) yang mengatakan 
bahwa harga mempengaruhi kepuasan konsumen 
 
Pengaruh Kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen laundry koin di Bandar 
Lampung. 
Variabel ini menunjukan adanya pengaruh pada kepuasan konsumen hal ini dinyatakan 
melalui beberapa uji dengan hasil dan signifikan sebab nilai sig dibawah 0,05 dan nilai pada 
uji t sebesar 3,732 melebihi t tabel sebesar 1,660 dari hasil regresi menunujukan bahwa nilai 
koefisien sebesar 0,366 sehingga jika diasumsikan bahwa tidak ada perubahan pada variabel 
X1 maka setiap perubahan X2 pada y akan sebesar 0,366. Maka hipotesis pada variabel ini H1di 
terima dan H0 ditolak  
Hal ini sejalan dengan penelitian sebelumnya Arsyad(2023) yang menyebutkan bahwa 
kualitas pelayanan memiliki hubungan kepada kepuasan konsumen.  
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Pengaruh Harga dan Kualitas Pelayanan terhadap kepuasan konsumen.  
Pada saat beriringan kedua variabel mempengaruhi pada kepuasan konsumen hal ini dilihat  
pada hasil tabel f yang lebih besar daripada f hitung sehingga kedua variabel secara simultan 
mempengaruhi kepuasan konsumen dan nilai koeefisien determinasi sebesar56,5% dengan 
artian bahwa kepuasan konsumen dapat dijelaskan melalui variabel bebas yaitu harga dan 
kualitas pelayanan, maka dari itu H0 ditolak dan H1 diterima  
Maka dari itu hal ini sejalan dengan pnelitian sebelumnya khairani (2019) yang berpendapat 
adanya pengaruh secara beriringan pada kedua variabel kepada kepuasan konsumen. 
 
 
 
 
 
SIMPULAN 
1. Harga memiliki hubungan positif serta signifikan kepada kepuasan konsumen 

laundry koin di Bandar Lampung.  
2. Kualitas pelayanan memiliki hubungan positif serta signifikan kepada kepuasan 

konsumen laundry koin di Bandar Lampung. 
3. Variabel harga dan kualitas pelayanan secara simultan memiliki hubungan positif 

dan signifikan kepada kepuasan konsumen.  
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