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baik secara parsial maupun simultan. Ada beberapa faktor yang akan dibahas dalam penelitian ini,
diantaranya Kebijakan Penetapan Harga dan Kualitas Pelayanan. Obyek dalam penelitian ini adalah
Pelanggan Pada Bunga Laundry Di Kelurahan Surabaya Kota Bengkulu yang berjumlah 140 orang.
Dalam penenlitian ini penulis menggunakan metode pengumpulan data dengan cara observasi,
wawancara dan kuisioner.

Ada beberapa teknik analisis data yang digunakan dalam penelitian ini, yaitu uji instrumen yakni Uji
validitas, Uji reliabilitas, Uji Asumsi Klasik, koefisien determinasi, dan juga uji hipotesis. Dari hasil uji
regresi linier berganda didapat persamaan regresinya yaitu sebagai berikut: Y = 2,242 + 0,567 (X1)
+ 0.416 (X2). Dari uji hipotesis yaitu Uji T yang telah dilakukan dapat diketahui bahwa variabel
Kebijakan Penetapan Harga (X1) diperoleh thitung sebesar 7,180 (lebih tinggi dari nilai ttabel, atau
ttabel > 1,97743 (lihat distribusi pada tabel t), dan tingkat signifikansi 0,000 (signifikan < 0.05). Dan
variabel Kualitas Pelayanan (X2) diperoleh thitung sebesar 7,350 (lebih rendah dari nilai ttabel, atau
ttabel < 1,97743 (lihat distribusi pada tabel t), dan tingkat signifikansi 0,000 (signifikan > 0.05).
Sehingga dapat disimpulkan bahwa hipotesis diterima, artinya terdapat pengaruh secara parsial
antara Kebijakan Penetapan Harga (X1), dan Kualitas Pelayanan (X2) terhadap variabel Kepuasan
Pelanggan (Y). Dari Uji F diketahui bahwa variabel Kebijakan Penetapan Harga (X1) dan Kualitas
Pelayanan (X2) diperoleh fhitung sebesar 114,545 (lebih tinggi dari nilai ftabel, atau ftabel > 2,67
(lihat distribusi pada tabel f), dan tingkat signifikansi 0,000 (signifikan < 0.05). Artinya secara
Bersama-sama variabel Kebijakan Penetapan Harga (X1) dan Kualitas Pelayanan (X2) berpengaruh
terhadap Kepuasan Pelanggan (Y) Pada Bunga Laundry Di Kelurahan Surabaya Kota Bengkulu.

This is an open access ABSTRACT

article under the CC—BY- This study aims to d_etermine the effect of pric_ing policies and se'rvice quality on cu_stomer sati_sfaction
- in laundry flowers in the Surabaya urban village, Bengkulu city (a case study in laundry interest
customers in the Surabaya urban village, Bengkulu city), either partially or simultaneously. There are
several factors that will be discussed in this study, including pricing policies and service quality. The
@ @ @ objects in this study were customers at Laundry Flowers in the Surabaya Village, Bengkulu City,
NS By sa | totaling 140 people. In this research the writer uses data collection methods by means of observation,
interviews and questionnaires.
There are several data analysis techniques used in this study, namely instrument testing namely
validity test, reliability test, classical assumption test, coefficient of determination, and also
hypothesis testing. From the results of the multiple linear regression test, the regression equation is
as follows: Y =2.242 + 0.567 (X1) + 0.416 (X2). From the hypothesis test, namely the T test that has
been carried out, it can be seen that the variable Pricing Policy (X1) obtained a tcount of 7.180
(higher than the value of ttable, or ttable > 1.97743 (see distribution in table t), and a significance
level of 0.000 (significant <0.05) and the variable Quality of Service (X2) obtained a tcount of 7.350
(lower than the value of ttable, or ttable <1.97743 (see distribution in table t), and a significance level
of 0.000 (significant > 0.05). So it can be concluded that the hypothesis is accepted, meaning that
there is a partial influence between the Pricing Policy (X1) and Service Quality (X2) on the Customer
Satisfaction variable (Y).From the F test it is known that the Pricing Policy variables (X1) and Service
Quality (X2) are obtained fcount of 114.545 (higher than the ftable value, or ftable > 2.67 (see
distribution in table f), and a significance level of 0.000 (significant <0.05). This means that together
the variables | Pricing Policy (X1) and Service Quality (X2) have an effect on Customer Satisfaction
(Y) on Laundry Flowers in the Surabaya Village, Bengkulu City..
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PENDAHULUAN

Kondisi perekoniman suatu negara akan mengubah pola pikir masyarakat. Demikian pula yang
terjadi di Indonesia, masyaraakat menentukan sendiri barang dan jasa yang dikehendaki sesuai dengan
kemampuan ekonomis yang dimilikinya sehingga para pengusaha kini berorientasi kearah pasar konsumen
artinya kondisi pasar ditangan konsumen. konsumen bebas menggunakan uang yang dimilikinya serta
bebas untuk membandingkan produk dan jasa yang ada beserta faktor yang ada hubungannya dengan
produk dan jasa tersebut.

Konsumen dan pelanggan merupakan mitra utama bagi pemasar. Pelanggan (Customer) berbeda
dengan konsumen (Consumer), seseorang dapat dikatakan sebagai pelanggan apabila orang tersebut
mulai membiasakan diri untuk membeli produk atau jasa yang ditawarkan oleh badan usaha. Kepuasan
pelanggan adalah hal terpenting dalam berbagai kegiatan bisnis. Dengan terpuaskannya keinginan dan
kebutuhan para pelanggan maka hal tersebut memiliki dampak yang positif bagi perusahaan. Apabila
konsumen merasa puas akan suatu produk atau jasa tentunya konsumen tersebut akan mengkonsumsi
atau menggunakan produk atau jasa tersebut secara terus-menerus. Dengan begitu produk atau jasa dari
perusahaan tersebut dinyatakan laku dipasara dan perusahan mendapatkan laba yang diinginkan serta
mampu bertahan dari para pesaing. Harga adalah bagian penting dan tidak bisa dipisahkan dari marketing
mix (bauran pemasaran). Oleh karena itu setiap kali menyusun strategi harga perusahaan wajib
memperhatikan kebijaksanaan perusahaan secara keseluruhan serta strategi produk, distribusi, dan
promosi penjualan.

Berdasarkan hasil observasi terdapat beberapa permasalahan pada Bunga Laundry di Kelurahan
Surabaya Kota Bengkulu yaitu penulis mendapatkan informasi melalui wawancara terhadap beberapa
konsumen pada tanggal 24 maret 2022 hari kamis pada pukul 09.30. Adapun hasil wawancara yang
didapat dari ibu Fitri konsumen bunga laundry menyataka bahwa pelanggan kurang puas dengan jasa yang
diberikan bunga laundry seperti masih terdapat kehilangan baju, pemberian parfum yang kurang wangi dan
juga kurang rapi dalam menyetrika pakaian. Kepuasan konsumen adalah hal harus diutamakan pelaku
usaha seperti memberikan harga yang terjangkau dan juga memberikan pelayanan yang baik.

Menurut (Atmawati, dkk. 2004). kepuasan pelanggan merupakan salah satu tujuan penting bagi
aktivitas bisnis. Kepuasan juga dipandang sebagai salah satu indikator terbaik untuk meraih laba di masa
yang akan datang. Fakta yang menunjukkan bahwa menarik konsumen baru lebih mahal daripada
mempertahankan konsumen yang ada, juga menjadi pemicu meningkatnya upaya untuk menjaga
kepuasan pelanggan. Kepuasan merupakan salah satu indikator yang mempengaruhi loyalitas. Semakin
tinggi tingkat kepuasan, maka loyalitas akan semakin tinggi pula.

Adapun faktor-faktor lain yang mempengaruhi kepuasan pelanggan seperti pengalaman
menggunakan jasa laundry. Menurut Bapak ahmad menjelaskan bahwa kepijakan penetapan harga yang
diberikan oleh bunga laundry terbilang kurang tepat, hal tersebut dikarenakan ketidak sesuaian harga yang
ditetapkan bunga laundry tidak sesuai dengan keinginan konsumen smaa seperti di tempat laundry lainnya,
penetapan harga yang diberikan bunga laundry tidak sesuai dengan kualitas yang diberikan kepada
pelanggan.

Menurut (Tjiptono, 2015) penetapan harga merupakan salah satu komponen terpenting pemasaran.
Harga merupakan satu-satunya unsur bauran pemasaran yang mendatangkan pemasukan atau
pendapatan bagi perusahaan, sedangkan ketiga unsur (produk, distribusi, dan promosi) menyebabkan
timbulnya biaya (pengeluaran). Penetapan harga secara tepat merupakan faktor penting dalam
menentukan kesuksesan perusahaan dalam jangka pendek dan jangka panjang. Dalam proses penetapan
harga sebaiknya dilakukan perusahaan berdasarkan banyak pertimbangan.

Menurut ibu Diah kualitas pelayanan yang diberikan masih kurang baik seperti karyawan bunga
laundry yang kurang ramah kepada pelanggan saat ada pelanggan yang yang ingin menggunakan jasa
bunga laundry dan jangka waktu pengerjaan yang masih terlalu lama, terdapat pula kelalaian yang
dilakukan oleh bunga laundy seperti sering tertukarnya pakaian planggan dengan pelanggan lainnya.

Menurut (Tjiptono, 2012) kualitas layanan adalah tingkat keunggulan yang diharapkan dan
pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan konsumen, Pelayanan yang
baik adalah kemampuan apabila pelayanan yang diterima perusahaan dalam memberikan pelayanan yang
dapat memberikan kepuasaan kepada konsumen dengan standard yang ditetapkan.

LANDASAN TEORI

Kepuasan Pelanggan

Menurut ibu Diah kualitas pelayanan yang diberikan masih kurang baik seperti karyawan bunga
laundry yang kurang ramah kepada pelanggan saat ada pelanggan yang yang ingin menggunakan jasa
bunga laundry dan jangka waktu pengerjaan yang masih terlalu lama, terdapat pula kelalaian yang
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dilakukan oleh bunga laundy seperti sering tertukarnya pakaian planggan dengan pelanggan lainnya.
Menurut (Tjiptono, 2012) kualitas layanan adalah tingkat keunggulan yang diharapkan dan pengendalian
atas tingkat keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan konsumen, Pelayanan yang baik adalah
kemampuan apabila pelayanan yang diterima perusahaan dalam memberikan pelayanan yang dapat
memberikan kepuasaan kepada konsumen dengan standard yang ditetapkan.

Faktor-Faktor Kepuasan Pelanggan
Faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan dan ekspektassi pelanggan terdiri dari:

1. Kebutuhan dan keinginan yang berkaitan dengan hal-hal yang dirasakan pelanggan ketika ia sedang
mencoba melakukan transaksi dengan produsen jasa.

2. Pengalaman masa lalu (terdahulu) ketika menggunakan jasa pelayanan dari organisasi jasa maupun
pesaing-pesaingnya.

3. Pengalaman dari teman-teman, yang menceritakan mengenai kualitas layanan jasa yang dirasakan
oleh pelanggan itu

4. Komunikasi melalui iklan dan pemasaran juga mempengaruhi pelanggan

Pengukuran Kepuasan Pelanggan

Perusahaan perlu mengukur kepuasan pelanggan guna melihat umpan balik maupun masukan yang dapat

diambil oleh perusahaan untuk keperluan pengembangan dan implementasi strategi peningkatan

kepuasan pelanggan Kotler (2014: 154) mengemukakan bahwa terdapat empat metode untuk mengukur
kepuasan pelanggan, yaitu:

1. Sistem keluhan dan saran. Setiap perusahaan yang berpusat pada pelanggan (customer centered)
perlu memberikan kesempatan bagi pelanggannya untuk menyampaikan saran, pendapat, dan keluhan
mereka.

2. Survei kepuasan pelanggan. Perusahaan tidak dapat beranggapan bahwa sistem keluhan dan saran
dapat menggambarkan secara lengkap kepuasan dan kekecewaan pelanggan. Perusahaan yang
responsive mengukur kepuasan pelanggan dengan mengadakan survey berkala. Mereka mengirimkan
daftar pertanyaan atau menelpon suatu kelompok acak dari pembeli mereka untuk mengetahui
perasaan mereka terhadap berbagai aspek kinerja perusahaan. Perusahaan juga menanyakan
pendapat pembeli mengenai kinerja perusahaan pesaing.

3. Ghost Shopping (pembeli bayangan). Metode ini dilaksanakan dengan cara mempekerjakan beberapa
orang (ghost shopper) untuk berperan sebagai pelanggan atau pembeli potensial produk perusahaan
pesaing untuk melaporkan titik-titik kuat maupun titik-titik lemah yang mereka alami waktu membeli
produk perusahaan maupun produk pesaing. Ghost shopper juga dapat mengamati cara penanganan
setiap keluhan

4. Lost customer analysis (analisis pelanggan yang beralih). Perusahaan sebaiknya menghubungi para
pelanggan yang telah berhenti membeli atau yang telah berpindah pemasok agar dapat memahami
mengapa hal ini terjadi dan supaya dapat mengambil kebijakasanaan perbaikan atau penyempurnaan
selanjutnya.

Indikator Kepuasan Pelanggan

Kepuasan konsumen atau pelanggan tidak bisa terlaksana tanpa adanya dukungan sumber daya manusia

organisasi. Sebagai ujung tombak perusahaan yang berinteraksi langsung dengan para pelanggan dan

berkewajiban memuaskan mereka, karyawan juga harus dipuaskan kebutuhannya. Menurut (Tjiptono,

2016:101), ada beberapa indikator dari variabel kepuasan konsumen diantaranya:

1. Kesesuaian harapan

2. Semua konsumen pasti selalu menginginkan harapan yang sesuai dengan produk yang akan
dibelinya.

3. Minat membeli Kembali

4. Kedaan ini biasanya terjadi ketika seorang konsumen sudah merasa puas dengan layanan dan produk
dari suatu perusahaan.

5. Kesediaan merekomendasikan

6. Suatu perusahaan biasanya akan mencoba meminta para konsumen tetap mereka untuk
merekomendasikan barang atau produk mereka, baik produk baru mereka maupun yang lama.

7. Menciptakan keputusan pembelian pada perusahaan yang sama

8. Jika seorang konsumen sudah merasa puas pada produk suatu perusahaan, maka seoarang
konsumen pasti akan mencari produk yang lain pada peruahaan tersebut dikarenakan konsumen
sudah menilai produk dari perusahaan tersebut bagus dan sesuai dengan apa yang inginkan
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konsumen

9. Menciptakan citra merk

10. Merk pada suatu perusahaan bisa dikenal oleh khalayak umum apabila produk dari nama merk
tersebut sudah bisa membuat kepuasan pada semua konsumenn

Pengertian kebijakan penetapan harga

Harga adalah bagian penting dan tidak bisa dipisahkan dari marketing mix (bauran pemasaran). Oleh
karena itu setiap kali menyusun strategi harga perusahaan wajib memperhatikan kebijaksanaan
perusahaan secara keseluruhan serta strategi produk, distribusi, dan promosi penjualan. Menurut (Sutojo,
2016) “harga menurut konsumen adalah sejumlah uang yang dibayarkan atas barang atau jasa. Harga
bagi perusahaan adalah sejumlah uang yang ditentukan perusahaan sebagai imbalan atas barang dan
jasa yang mereka perdagangkan dan sesuatu yang lain yang diadakan perusahaan untuk memuaskan
keinginan konsumen”. Sesuatu yang lain itu dapat berupa kebanggaan memiliki produk yang telah benar
mereknya, jaminan mutu, perasaan aman karena memiliki produk tersebut.

Adapun menurut (Kotler dan Amstrong, 2001) mengatakan bahwa harga adalah jumlah uang yang
dibebankan untuk sebuah produk atau jasa atau jumlah nilai yang ditukar konsumen atas manfaat-manfaat
karena memiliki atau menggunakan produk atau jasa tersebut, Menurut (Tjiptono, 2015) penetapan harga
merupakan salah satu komponen terpenting pemasaran. Harga merupakan satu-satunya unsur bauran
pemasaran yang mendatangkan pemasukan atau pendapatan bagi perusahaan, sedangkan ketiga unsur
(produk, distribusi, dan promosi) menyebabkan timbulnya biaya (pengeluaran). Penetapan harga secara
tepat merupakan faktor penting dalam menentukan kesuksesan perusahaan dalam jangka pendek dan
jangka panjang. Dalam proses penetapan harga sebaiknya dilakukan perusahaan berdasarkan banyak
pertimbangan.

Faktor-faktor kebijakan penetapan harga

Faktor-faktor yang mempengaruhi kebijakan penetapan harga adalah sebagai berikut:
1. Faktor biaya dalam penetapan harga
2. Kebijaksanaan harga
3. Kebijakan harga produsen
4. Harga penarik konsumen

Tujuan penetapan harga

Tujuan penetapan harga pada setiap perusahaan berbeda-beda, sesuai dengan kepentingan. Menurut

Kotler dan Keller dalam Sabran (2012:76) pada dasarnya terdapat empat jenis penetapan harga, yaitu:

1. Tujuan Berorientasi pada Laba
Tujuan ini disebut dengan istilah maksimisasi harga. Dalam era persaingan global yang kondisinya
sangan kompleks dan banyak variabel yang berpengaruh terhadap daya saing setiap perusahaan,
maksimisasi laba sangat sulit dicapai, karena sukar sekali untuk dapat memperkirakan secara akurat
jumlah penjualan yang dapat dicapai pada tingkat harga tertentu.

2. Tujuan Berorientasi pada Volume
Selain tujuan berorientasi pada laba, ada pula perusahaan yang menetapkan harganya berdasarkan
tujuan yang berorientasi pada volume tertentu atau yang biasa dikenal dengan istilah volume pricing
objectives. Harga ditetapkan sedemikian rupa agar dapat mencapai target volume penjualan, nilai
penjualan, atau pangsa pasar. Tujuan ni banyak diterapkan oleh perusahaan penerbangan, lembaga
pendidikan, perusahaan tour and travel, penyelenggara seminar.

3. Tujuan Berorientasi pada Citra
Citra suatu perusahaan dapat dibentuk melalui strategi penetapan harga. Perusahaan dapat
menetapkan harga tinggi untuk membentuk atau mempertahankan citra prestisius.

4. Tujuan Stabilisasi Harga
Dalam pasar yang konsumennya sangat sensitif terhadap harga. Bila suatu perusahaan menurunkan
harganya, maka para pesaingnya harus menurunkan harga. Kondisi seperti ini yang mendasari
terbentuknya tujuan stabilisasi harga dalam industri-industri tertentu yang produknya sangat
terstandarisasi (misalnya minyak bumi).

5. Tujuan Stabilisasi Harga
Harga dapat pula ditetapkan dengan tujuan mencegah masuknya pesaing, mempertahankan loyaitas
pelanggan, mendukung penjualan ulang atau menghindari campur tangan pemerintah.

Tujuan diatas memiliki implikasi penting terhadap strategi bersaing perusahaan. Tujuan yang
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ditetapkan oleh perusahaan haruslah konsisten dengan cara yang telah ditempuh untuk dapat menentukan
posisi relatifnya dalam bersaing.

Indikator kebijakan penetapan harga
Menurut (Tjiptono, 2008) yang diterjemahkan oleh Sabran ada empat indikator yang mencirikan harga yaitu

Keterjangkauan harga

Harga yang diberikan perusahaan terhadap produk mereka dapat dijangkau oleh konsumennya.
Kesesuaian harga dengan kualitas produk

Harga yang diberikan oleh perusahaan terhadap produknya sesuai dengan kualitas produk yang
mereka hasilkan, misalnya jika harganya tinggi maka kualitas produk yang diberikan pun memiliki
kualitas yang tinggi sehingga konsumen tidak merasa keberatan jika membeli produk tersebut.

Daya saing harga

Dalam pasar, perusahaan sebaiknya juga memperhatikan bahwa harga yang diberikan memiliki daya
saing yang tinggi terhadap para kompetitornya.

7. Kesesuaian harga dengan menfaat

8. Manfaat produk yang dimiliki harus sesuai dengan harga yang diberikan oleh perusahaan terhadap
produk mereka.

9. Indikator merupakan suatu ukuran dalam menentukan suatu harga yang pas, sehingga diminati oleh
konsumen, ukuran tersebut tentunya sebagai tolak ukur dalam menentukan harga sebuah produk.

Menurut Kotler dan Armstrong (2016:278), ada empat indikator yang harga yaitu:

1. Keterjangkauan harga. Banyaknya konsumen yang menyukai salah satu produk di karenakan adanya
khasiat bagi produk tersebut, serta keterjangkauan harga yang sesuai dengan isi kantong konsumen.

2. Seimbang dengan kualitas dan mutu. Harga yang ditawarkan oleh suatu produk tidak semua sama
dengan hasil yang di dapatkan. Konsumen menyukai suatu produk tertentu karena harga yang
ditawarkan setara dengan hasil yang ia dapatnya.

3. Daya saing harga. Daya saing harga di pasaran sangat ketat, sehingga penjual meminimalisir harga
pada suatu produk dengan produk lainnya agar konsumen tidak terkecoh dengan harga yang
ditawarkan.

4. Kesesuaian harga dengan menfaat. Manfaat produk yang dimiliki harus sesuai dengan harga yang

diberikan oleh perusahaan terhadap produk mereka.

PwnNpE
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Pengertian kualitas pelayanan

Menurut (Tjiptono, 2012) kualitas layanan adalah tingkat keunggulan yang diharapkan dan
pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan konsumen, Pelayanan yang
baik adalah kemampuan apabila pelayanan yang diterima perusahaan dalam memberikan pelayanan yang
dapat memberikan kepuasaan kepada konsumen dengan standard yang ditetapkan (Kasmir, 2011:31).
Kualitas pelayanan adalah berfokus pada upaya pemenuhan kebutuhan dan keinginan, serta ketetepan
penyampainnya mengimbangi harapan dari konsumen, (Tjiptono, 2014). Sesuai dengan yang diharapkan,
maka kualitas pelayanan dipersepsikan baik dan memuaskan, jika pelayanan diterima melampaui harapan
konsumen maka kualitas ideal. Jika pelayanan yang diterima lebih rendah dari pada yang diharapkan
konsumen, maka kualitasnya dipersepsikan buruk. Dengan demikian kualitas pelayanan tergantung pada
kemampuan pemilihan jasa dalam memenuhi harapan konsumen secara konsisten namun dinamis dengan
memenuhi kebutuhan konsumen. Dalam menarik minat beli konsumen, produk atau jasa yang ditawarkan
harus lah berkualitas. Dengan memberikan pelayanan yang berkualitas dapat mendongkrak penjualan jasa
dan menciptakan keunggulan tersendiri dibandingkan persaing kualitas yang harus dimulai dari kebutuhan
konsumen dan berakhir pada persepsi konsumen, (Tjiptono, 2006).

Faktor-faktor yang mempengaruhi pelayanan

Menurut Lupiyoadi dan Hamdani (2008), terdapat 4 peranan atau pengaruh dari aspek konsumen
yang akan mempengaruhi konsumen lain yaitu:

1. Contractors, yaitu calon pelanggan baru sering berinteraksi dengan pelanggan lama yang dapat
mendorong keputusan pembelian.

2. Maodifier, yaitu calon pelanggan baru sering berhubungan dengan konsumen lain dengan berbagai
karakter.

3. Influencer, yaitu mempengaruhi konsumen secara tidak langsung melalui kontak yang ada.

4. Isolated, yaitu calon konsumen ikut serta dalam bauran pemasaran walaupun mereka tidak pernah
bertemu dengan konsumen yang lain.
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Kriteria kualitas pelayanan

Menurut (Tjiptono, 2016) definisi dari kualitas pelayanan yaitu upaya dalam pemenuhan kebutuhan

yang dibarengi dengan keinginan konsumen serta ketepatan cara penyampaiannya agar dapat memenuhi
harapan dan kepuasan pelanggan tersebut. Dalam kualitas pelayanan yang baik, terdapat beberapa jenis
kriteria pelayanan, antara lain adalah sebagai berikut :

1.

Ketepatan waktu pelayanan. Termasuk didalamnya waktu untuk menunggu selama transaksi maupun
proses pembayaran.

2. Akurasi pelayanan, yaitu meminimalkan kesalahan dalam pelayanan maupun transaksi.
3.
4. Kemudahan mendapatkan pelayanan, seperti tersedianya sumber daya manusia untuk membantu

Sopan santun dan keramahan ketika memberikan pelayanan.

melayani konsumen, serta fasilitas pendukung seperti computer untuk mencari ketersediaan suatu
produk.

Kenyamanan konsumen, yaitu seperti lokasi, tempat parkir, ruang tunggu yang nyaman, aspek
kebersihan, ketersediaan informasi, ketersediaan tempat ibadah dan lainnya.

Indikator kualitas pelayanan

Menurut Kotler (2012), menyebutkan lima dimensi Kualitas Pelayanan jasa yang harus dipenuhi

yaitu: “Tangibles, Empathy, Reliability, Responsiveness, Assurance”.

1.

2.

3.

Bukti Fisik, yaitu penampilan fisik layanan perusahaan, seperti penampilan fasilitas fisik, peralatan,
personel, kebersihan, kerapian dan media komunikasi.

Empati, yaitu kesediaan karyawan dan pengusaha untuk lebih peduli memberikan perhatian secara
pribadi kepada pelanggan.

Kehandalan, yaitu kemampuan perusahaan untuk melaksanakan jasa yang dijanjikan dengan tepat
dan terpercaya.

Cepat tanggap, yaitu daya tanggap perusahaan dalam memberi layanan bagi pelanggan dan
memberikan jasa dengan sigap dan cepat dalam melayani menangani transaksi dan penanganan
keluhanpelanggan.

Jaminan, yaitu kemampuan perusahaan memberi jaminan pelayanan yang merupakan pengetahuan
dan kesopanan karyawan serta kemampuan mereka untuk menimbulkan kepercayaan dan keyakinan.

METODE PENELITIAN

Metode yang digunakan adalah pengumpulan data dan informasi pokok dengan menggunakan

kuesioner pada Bunga Laundry di Kelurahan Surabaya, Kota Bengkulu dan penelitian ini dilakukan dari
Desember 2022 yaitu pada tanggaal 01-25 Desember. Jenis penelitian ini merupakan jenis penelitian
deskriptif kuantitatif, karena dalam penelitian ini mendeskripsikan keadaan yang terjadi pada saat
sekarang secara sistematis dan faktual dengan tujuan untuk memaparkan serta penyelesaian dari
masalah yang diteliti. Populasi dan sampel ini adalah bahan objek untuk memulai penelitian dan
sebagai sumber untuk mendapatkan dan mencari data penelitian. Adapun populasi dan sampel yang
telah ditentukan. Teknik Pengumpulan Data menggunakan Observasi, Dokumentasi, Kuesioner.

Y=a + b1X1 + b2X2+e

Keterangan:

Y = Kepuasan Pelanggan

a = Konstanta

X1  =Kebijakan Penetapan harga

X2  =Kualitas Pelayanan

b1l.b2 = Besaran koefisien regresi dari masing-masing variable
e = error
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Gambar 1. Kerangka Teoritik

Keterangan:

X1 = Variabel Kebijakan Penetapan harga
X2 = Variabel Kualitas Pelayanan

Y = Variabel Kepuasan Pelanggan

— = Garis pengaruh antar Variabel X terhadap Variabel Y (secara parsial)
---» = Garis pengaruh antar Variabel X1, dan X2 terhadap Variabel Y (secara simultan)

HASIL DAN PEMBAHASAN
Karakteristik Respon Berdasarkan Jenis Kelamin
Jumlah responden berdasarkan Jenis Kelamin pelanggan Bunga Laundry di Kelurahan
Surabaya Kota Bengkulu, dapat dilihat pada tabel 1.

Tabel 1. Karakteristik Requnden Berdasarkan Jenis Kelamin

Jenis Kelamin Jumlah Persentase
Laki-Laki 55 39 %
Perempuan 85 61 %
Total 140 100%

Sumber: Data yang diolah, 2023

Berdasarkan tabel 1 di atas dapat diketahui bahwa responden dengan jenis kelamin laki-laki
berjumlah 55 orang pelanggan dengan presentase 39%, dan pelanggan dengan jenis kelamin perempuan
sebanyak 85 orang responden dengan presentase 61%. Dari data tersebut dapat disimpulkan bahwa
pelanggan Bunga Laundry di Kelurahan Surabaya Kota Bengkulu didominasi oleh pelanggan dengan jenis
kelamin Perempuan berjumlah 85 orang. Hal tersebut dikarenakan perempuan lebih banyak menggunakan
pakaian dari pada laki-laki, dan juga kebanyakan pelanggan bunga laundry adalah mahasiswi ataupun ibu
rumah tangga yang lebih membutuhkan jasa laundry dari pada laki-laki.

Karakteristik Responden Berdasarkan Pendidikan
Jumlah responden berdasarkan Pendidikan pelanggan Bunga Laundry di Kelurahan Surabaya Kota
Bengkulu, dapat dilihat pada tabel 2.

Tabel 2. Karakteristik Responden Berdasarkan Pendidikan

Pekerjaan Jumlah Persentase
SMA 33 24 %
51 65 46 %
52 42 30 %
Total 140 100 %

Sumber: Data yang diolah, 2023

Berdasarkan tabel 2. di atas dapat diketahui bahwa responden dengan pendidikan S1 sebanyak 65
orang atau 46%, lalu responden dengan Pendidikan S1 sebanyak 42 orang atau 30%. Dan responden
dengan Pendidikan SMA sebanyak 33 orang atau 24%. Dari data diatas menunjukkan bahwa pelanggan
Bunga Laundry di Kelurahan Surabaya Kota Bengkulu didominasi oleh pelanggan dengan Pendidikan S1
sebanyak 65 orang. Hal tersebut dikarenakan banyaknya pelanggan bunga laundry dengan Riwayat
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Pendidikan S1 dan S2 yang lebih membutuhkan jasa laundry dari pada anak SMA, adapula anak-anak
SMA yang datang atas perintah dari ibu-nya untuk mengantarkan pakaian di bunga laundry tersebut.

Analisis Tanggapan Berdasarkan Variabel Penelitian

Tabel 3. Tanggapan Responden Berdasarkan Variabel Kepuasan Pelanggan (Y)

No. Pernyataan 55 5 N 15 5TS IJmlah | Rata-Rata Ket.
Pelanggan selalu
mendapatkan pelayanan

1 yang menjanjikan ketika | 27 | &4 4g 1 - 537 3,84% Baik

akan menggunakan jasa
bunga laundry ini
Pelanggan harus
menggunakan Kembali
jasa bunga laundry ini
apabila dirasa sesuai
dengan apa yang
diinginkan pelanggan
Pelanggan bersedia
merekomendasikan bunga
3 laundry kepada saudara | 31 | 68 39 2 - 548 3,91% Baik
dan arang terdekat
pelanggan

Menggunakan kembali
4 | jasa bunga laundry ini bila | 40 | 68 31 1 - 567 4,05% Baik
pelanggan menyukainya
Pelanggan sudah mulai
melupakan  jasa dari
S | Laundry lain dikarenakan | 33 | 40 58 Q - 369 3,69% Baik
mulai ada kecocokan di
bunga laundry ini.

27 63 47 2 - 237 3,84% Baik

Rata-Rata 3,87 % Baik

Berdasarkan tabel di atas dapat diketahui bahwa nilai rata-rata jawaban responden terhadap variable
Kepuasan Pelanggan (Y) yaitu 3,87%. Berdasarkan skala interval tanggapan responden pada tabel 3.2
(3,40-4,19) maka termasuk dalam kategori baik. Dengan nilai tertinggi pada penyataan nomor 4 yaitu
(Menggunakan kembali jasa bunga laundry ini bila pelanggan menyukainya) diangka 4,05%. Hal ini
menunjukkan bahwa setiap pelanggan selalu menggunakan jasa bunga laundry kembali karena banyak
pelanggan yang menyukai cara kerja dan juga pelayanan yang diberikan oleh bunga laundry itu sendiri.
Sedangkan nilai terendah terdapat pada item pernyataan nomor 5 yaitu (Pelanggan sudah mulai
melupakan jasa dari Laundry lain dikarenakan mulai ada kecocokan di bunga laundry ini) diangka 3,69%.
Hal tersebut dapat terjadi karena masih terdapat beberapa pelanggan yang merasa kurang puas dengan
jasa bunga laundry, sehingga pelanggan mencari jasa laundry lainnya yang mereka rasa lebih cocok denga
apa yang pelanggan tersebut inginkan.

Tabel 4. Tanggapan Responden Berdasarkan Variabel Kebijakan Penetapan Harga (X1)

MNo. Pernyataan 5 s N TS STS JImliah Rata- Ket.
Rata
Harga di bunga
1 laundry cukup 31 65 43 1 - 546 3,90% Baik
terjangkau
Harga yang
2 gﬁﬁ;aap T:Sn dry s eg'ﬂ} 29 68 41 2 - 544 3,89% Baik
dengan kualitasnya
Harga di bunga
3 E:r';: irl'fg d :#;:E 24 69 a1 6 - 531 3,79% Baik
harga pesaing lainnya
Harga yang
4 ggﬁ;aamka" Keirf ;i‘i.”aar: 41 68 29 2 - 568 4,06% Baik
pelanggan
Rata-Rata 32,91% Bailk
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Sumber: Data yang diolah, 2023

Berdasarkan tabel di atas dapat diketahui bahwa nilai rata-rata jawaban responden terhadap variable
Kebijakan Penetapan Harga (X1) yaitu 3,91%. Berdasarkan skala interval tanggapan responden pada tabel
3.2 (3,40-4,19) maka termasuk dalam kategori baik. dengan nilai tertinggi pada penyataan nomor 4 yaitu
(Harga yang ditetapkan sesuai dengan keinginan pelanggan) diangka 4,06%. Hal ini menunjukkan bahwa
harga yang ditetapkan oleh bunga laundry sudah tepat, hal tersebut dibuktikan dengan banyaknya
pelanggan yang merasa harga yang diberikan sesuai denga napa yang pelanggan inginkan. Hal tersebut
sangat baik bagi bunga laundry karena dengan kesesuaian harga yang telah ditetapkan akan mampu
membuat pelanggan tidak berpaling ke tempat laundry lainnya. Sedangkan nilai terendah terdapat pada
item pernyataan nomor 3 yaitu (Harga di bunga laundry cukup bersaing dengan harga pesaing lainnya)
diangka 3,79%. Hal tersebut dapat terjadi karena tidak hanya bunga laundry sendiri yang menetapkan
harga tebaik untuk pelanggannya, akan tetapi tempat laundry lainnya juga menerapkan harga yang sama,
oleh karena itu bunga laundry harus lebih memperhatikan pesaing agar pelanggan tidak berpaling ke
tempat lain.

Tabel 5. Tanggapan Responden Berdasarkan Variabel Kualitas Pelayanan (X2)

Berdasarkan tabel di atas dapat diketahui bahwa nilai rata-rata jawaban responden variable Kualitas

P R |

No. Pernyataan s | 8 | N | TS | STS| IJmlah ';‘"':;' Ket.
Lokasi yang dimiliki oleh

1 | bunga laundry sangat 28 70 37 5 - 541 3,86% Baik
strateqis
Karyawan selalu
memberikan pelayanan

2 petay 30 | 71 | 37| 2 | - | s40 3,02% | Baik

yang optimal ketika ada
pelanggan yang datang.
Karyawan bunga laundry
mendengarkan keluhan
3 | pelanggan dan berbicara 29 57 46 8 - 527 3,76% Baik
menggunakan bahasa yang
mudah dimengerti
Karyawan bunga laundry
memberikan pelayanan

4 | yang cepat dan tanggap 29 66 43 2 - 542 3,87% Baik
dalam melayani kebutuhan
pelanggan
Karyawan bunga laundry

5 | selalu mengutamakan 28 70 37 5 - 541 3,86% Baik

kepentingan pelanggan.

Rata-Rata 3/85% Baik

Sumber: Data yang diolah, 2023

Pelayanan (X2) yaitu 3,85%. Berdasarkan skala interval tanggapan responden pada tabel 3.2 (3,40-
4,19) maka termasuk dalam kategori baik. dengan nilai tertinggi pada penyataan nomor 2 yaitu (Karyawan
selalu memberikan pelayanan yang optimal ketika ada pelanggan yang datang) diangka 3,92%. Hal ini
menunjukkan bahwa kualitas pelayanan yang diberikan bunga laundry kepada pelanggan sangat lah baik,
hal tersebut dibuktikan dengan cekatannya karyawan bunga laundry ketika ada pelanggan yang datang
segera menyambut pelanggan tersebut dan mendengarkan semua permintaan yang pelanggan ajukan,
sehingga pelanggan merasa sangat dihargai dan dilayani, hal tersebut akan mampu menarik kepuasan
pelanggan dalam menggunakan jasa bunga laundry untuk jangka panjang. Sedangkan nilai terendah
terdapat pada item pernyataan nomor 3 yaitu (Karyawan bunga laundry mendengarkan keluhan pelanggan
dan berbicara menggunakan bahasa yang mudah dimengerti) diangka 3,76%. Hal tersebut dikarenakan
masih terdapat beberapa karyawan bunga laundry yang kurang mendengarkan keluhan pelanggan
mengenai pelayanan yang diberikan dan juga karyawan bunga laundry tidak mampu menggunakan
Bahasa yang mudah dimengerti pelanggan ketika sedang menerangkan sesuatu mengenai keluhan
pelanggan, hal tersebut dapat berdampak buruk bagi kepuasan pelaggan atas pelayanan yang diberikan.
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Analisis Regresi Linier Berganda

Tabel 6. Regresi Linier Berganda _

Coefficients?
Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients
Std.

Model B Error Beta t 5ig.

1 | (Constant) 2,424 1,133 2,139 0,034
Kebijakan penetapan 0,567 0,079 0,446 7,180 0,000
Harga (X1)

Kualitas Pelayanan 0,416 0,057 0,456 7,350 0,000
(%2)
a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan (Y)

Sumber: Output SPSS 24 yang diolah, 2023

Pembahasan

1. Pengaruh Kebijakan Penetapan Harga (X1) terhadap Kepuasan Pelanggan (Y)

2. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa Kebijakan Penetapan Harga memiliki pengaruh signifikan
terhadap Kepuasan Pelanggan pada Bunga Laundry di Kelurahan Surabaya Kota Bengkulu. Artinya
bahwa semakin baik kebijakan suatu harga yang ditetapkan, maka akan semakin baik pula
kedepannya. Setiap kebijakan yang ditetapkan oleh pemilik usaha akan mampu menarik kepuasan
tersendiri bagi pelanggannya, begitu juga sebaliknya. Dengan membuat keputusan yang tepat
mengenai kebijakan penetapan harga yang sesuai denga napa yang diinginkan pelanggan maka akan
berdampak positif terhadap kepuasan pelanggan dalam jangka panjang.

3. Hasil penelitian ini diperkuat dengan penelitian sebelumnya yang telah dilakukan oleh (Yusnanu,
2018) yang menyatakan bahwa secara simultan bahwa kualitas pelayanan dan penetapan harga
berpengaruh terhadap kepuasan konsumen pada PT. Silver Silk Tour & Travel Pekanbaru.

4. Pengaruh Kualitas Pelayanan (X2) terhadap Kepuasan Pelanggan (Y)

5. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa Kualitas Pelayanan memiliki pengaruh signifikan terhadap
Kepuasan Pelanggan pada Bunga Laundry di Kelurahan Surabaya Kota Bengkulu. Artinya bahwa
semakin baik kualitas pelayanan yang diberikan akan semakin baik pula loyalitas pelanggan terhadap
kepuasan yang diberikan kepada bunga laundry. Kualitas pelayanan yang baik akan mampu
memberikan kepuasan kepada konsumen yang menggunakan jasa laundry tersebut. Dengan
memberikan pelayanan yang mempuni kepada pelanggan akan mampu membuat pengusaha bunga
laundry semakin berkembang, sesuai denga napa yang sudah diinginkan.

6. Hasil penelitian ini diperkuat dengan penelitian sebelumnya yang telah dilakukan oleh (Sudirman,
2019), yang mengatakan bahwa Kualitas Pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan konsumen.

7. Pengaruh Kebijakan Penetapan Harga (X1) dan Kualitas Pelayanan (X2) terhadap Kepuasan
Pelanggan (Y)

8. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa Kebijakan Penetapan Harga dan Kualitas Pelayanan secara
bersama-sasma memiliki pengaruh yang signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan pada Bunga
Laundry di Kelurahan Surabaya Kota Bengkulu. Hal tersebut dikarenakan adanya kebijakan harga
yang ditetapkan oleh bunga laundry sudah sangat tepat sehingga mampu memberikan kepuasan
tersendiri kepada pelanggannya. Dengan kebijakan penetapan harga yang sesuai denga napa yang
diinginkan pelanggan, maka bunga Laundry akan mampu menumbuh kembangkan usahanya
tersebut. Begit juga dengan kualitas pelayanan yang diberikan kepada pelanggan sudah baik. tidak
dapat dipungkiri bahwa kualitas pelayanan adahal hal utama yang harus diperhatikan oleh pengusaha
dalam memberikan pelayanan terbaik kepada pelanggannya, semakin baik kualitas pelayanan yang
diberikan akan semakin baik pula untuk kedepannya.

9. Hasil penelitian ini diperkuat dengan penelitian sebelumnya yang telah dilakukan (Enos Julyirta, 2018)
yang menunjukan bahwa Kualitas pelayanandan harga memiliki pengaruh yang signifikan terhadap
kepuasan pelanggan.
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KESIMPULAN DAN SARAN

Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan tentang “Kebijakan Penetapan Harga dan Kualitas
Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan pada Bunga Laundry di Kelurahan Surabaya Kota Bengkulu.
Maka dapat disimpulkan sebagai berikut: Hasil penelitian menunjukkan bahwa Kebijakan Penetapan Harga
berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan pada Bunga Laundry di Kelurahan Surabaya Kota
Bengkulu. Hasil penelitian menunjukkan bahwa Kualitas Pelayanan Harga berpengaruh signifikan terhadap
Kepuasan Pelanggan pada Bunga Laundry di Kelurahan Surabaya Kota Bengkulu. Hasil penelitian
menunjukkan bahwa Kebijakan Penetapan Harga dan Kualitas Pelayanan secara Bersama-sama
berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan pada Bunga Laundry di Kelurahan Surabaya Kota
Bengkulu.

Saran

Disarankan bagi peneliti selanjutnya khususnya penelitian yang sama perlu dipertimbangkan untuk
faktor-faktor lain diluar variabel Kebijakan Penetapan Harga dan Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan
Pelanggan sehingga akan menghasilkan penelitian yang lebih baik
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