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ABSTRAK

NURHASANAH. NIM 2412008347. Pengaruh Kualitas Pelayanan, Harga dan
Lokasi Terhadap Kepuasan Pelanggan di Jagoan Laundry.

Kehidupan masyarakat zaman sekarang tentunya berbeda dengan kehidupan
masyarakat pada zaman dahulu, teknologi berkembang sangat pesat. Salah satunya
yaitu alat elektronik mesin cuci untuk mencuci dan mengeringkan pakaian agar lebih
memudahkan. Namun masyarakat saat ini mempunyai banyak kesibukan. Situasi
inilah yang kemudian menjadi peluang bagi perusahaan penyedia layanan jasa laundry
yang bermunculan untuk menyediakan pelayanan jasa laundry bagi masyarakat umum.
Kemajuan teknologi ini menimbulkan persaingan yang ketat, sehingga pelanggan
memiliki banyak pilihan serta sangat sulit mendapatkan kepuasan, karena terjadi
pergeseran yang semula hanya untuk memenuhi kebutuhan berubah menjadi harapan
untuk memenuhi kepuasan.

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui dan menganalisis Pengaruh
Kualitas Pelayanan, Harga dan Lokasi Terhadap Kepuasan Pelanggan di Jagoan
Laundry. Jenis penelitian yang digunakan adalah penelitian kuantitatif dengan metode
penelitian berupa pengumpulan data menggunakan kuesioner. Analisis data dilakukan
dengan menggunakan teknik regresi untuk mengidentifikasi sejauh mana variabel-
variabel independen yaitu kualitas pelayanan, harga dan lokasi mempengaruhi variabel
dependen yaitu kepuasan pelanggan. Pemilihan sampel dilakukan dengan cara adalah
Sampling Insidental. Adapun sampel tersebut berjumlah 79 responden, dengan
menggunakan analisis regresi linier berganda.

Hasil uji koefisien determinasi menunjukkan bahwa 72,1% faktor-faktor kepuasan
pelanggan dapat dijelaskan oleh kualitas pelayanan, harga dan lokasi. Sedangkan
sisanya 27,9% dijelaskan oleh faktor lain yang tidak diteliti dalam penelitian ini.
Sedangkan hasil uji F menunjukkan bahwa secara simultan variabel kualitas
pelayanan, harga dan lokasi secara serempak berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan pelanggan dengan hasil analisis yaitu nilai Fritung = (68,224) > Frapel
= (2,730). Hasil uji t menunjukkan bahwa variabel kualitas pelayanan menunjukkan
hasil analisis thiung (4,185) dan variabel lokasi menunjukkan hasil analisis thitung (3,875)
dimana tiwner (1,992) maka secara parsial kedua variabel tersebut berpengaruh positif
dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan di Jagoan Laundry. Adapun variabel
harga tidak berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan di Jagoan
Laundry dengan nilai hasil analisis thiwng (0,479). Variabel yang dominan
mempengaruhi kepuasan pelanggan di Jagoan Laundry adalah kualitas pelayanan.

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Harga, Lokasi, Kepuasan Pelanggan.



ABSTRACT

NURHASANAH. NIM 2412008347. The Effect of Service Quality, Price and
Location on Customer Satisfaction at Jagoan Laundry.

Modern society is undoubtedly different from the past, as technology has advanced
rapidly. One example is the electronic washing machine for washing and drying
clothes to make it easier. However, today's society has a lot of busyness. This situation
has then become an opportunity for laundry service providers to emerge and provide
laundry services to the general public. This technological advancement has led to
fierce competition, so that customers have many choices and it is very difficult to get
satisfaction, because there has been a shift from initially only to meet needs to become
a hope to meet satisfaction.

The purpose of this study is to determine and analyze the Effect of Service Quality,
Price and Location on Customer Satisfaction at Jagoan Laundry. The type of research
used is quantitative research with a research method using data collection using
guestionnaires. Data analysis is carried out using regression techniques to identify the
extent to which the independent variables, namely service quality, price and location,
affect the dependent variable, namely customer satisfaction. Sampling is done using
Incidental Sampling. The sample is 79 respondents, using multiple linear regression
analysis.

The results of the coefficient of determination test show that 72.1% of the customer
satisfaction factors can be explained by service quality, price and location. While the
remaining 27.9% is explained by other factors that were not examined in this study.
The results of the F test show that simultaneously the variables of service quality, price
and location simultaneously have a positive and significant effect on customer
satisfaction with the results of the analysis, namely the calculated F value = (68.224)
> F table = (2.730). The results of the t test show that the service quality variable
shows the results of the analysis thitung (4.185) and the location variable shows the
results of the analysis thitung (3.875) where ttabel (1.992) then partially both variables
have a positive and significant effect on customer satisfaction at Jagoan Laundry. The
price variable does not have a positive and significant effect on customer satisfaction
at Jagoan Laundry with the results of the analysis thitung (0.479). The dominant
variable that affects customer satisfaction at Jagoan Laundry is service quality.

Keywords: Service Quality, Price, Location, Customer Satisfaction.
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