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ABSTRAK 

 Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh service marketing mix 
terhadap peningkatan volume penjualan usaha jasa laundry. Obyek penelitian ini 
adalah para pengusaha yang memiliki usaha laundry yang berlokasi pada wilayah 
Kota Yogyakarta. Permasalahan yang muncul adalah bagaimana pengaruh para 
pengusaha laundry menerapkan service marketing mix yang terdiri dari product, 
price, place, promotion, people, process, customer service untuk meningkatkan 
volume penjualan usaha jasanya. Data yang dicari dalam penelitian ini merupakan 
data primer melalui penyebaran kuesioner 100 pada para pengusaha laundry yang 
usaha laundrynya yang berlokasi di Kota Yogyakarta. Data responden 
diklasifikasikan menjadi dua yaitu profil responden dan profil usaha responden. 
Profil responden dibedakan menurut jenis kelamin, umur, dan pendidikan. Untuk 
Profil usaha responden dibedakan menurut lama membuka usaha, jumlah 
karyawan, jumlah mesin cuci dan status kepemilikan usaha. 
 Pengujian instrumen data dengan menggunakan uji validitas dan reliabilitas, 
dan hasilnya dinyatakan valid serta reliabel. Adapun analisis data dengan 
menggunakan regresi linier berganda dengan menggunakan alat bantu program 
SPSS 17  for windows. 
 Hasil perhitungan dengan menggunakan metode regresi linier berganda nilai 
Adjusted R Square adalah 0,343 atau 34,3 %. Di samping itu, diketahui bahwa 
tingkat signifikansi variabel bebas secara bersama-sama sebesar 0,000, dimana 
tingkat signifikansi variabel bebas secara simultan (bersama-sama)  lebih kecil 
dari 0,05. Hal tersebut berarti variabel bebas secara bersama-sama mempunyai 
pengaruh yang signifikan terhadap variabel terikat. Penelitian ini juga meneliti 
secara parsial (uji t) menghasilkan bahwa variabel product, place, promotion, dan 
customer service mempengaruhi peningkatan volume penjualan usaha jasa 
laundry. Selain itu, ditemukan bahwa variabel price, people, dan process tidak 
mempengaruhi peningkatan volume penjualan usaha jasa laundry                            
di Kota Yogyakarta. 
 
 
Kata Kunci : service marketing mix, volume penjualan, jasa laundry  
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang Penelitian 

  Saat ini perkembangan dunia bisnis semakin pesat. Banyak usaha yang 

bermunculan baik usaha dagang dalam penyediaan barang maupun 

pelayanan jasa. Di Indonesia, perubahan dinamika masyarakat memberikan 

peluang untuk membuka usaha. Hal tersebut dikarenakan zaman telah 

berkembang  mengarah pada hidup yang modern. Hidup modern dituntut 

untuk segala sesuatu harus dilakukan serba praktis dan cepat. Melalui 

peluang tersebut, banyak pengusaha berlomba-lomba untuk bersaing dalam 

mendapatkan konsumen. Salah satu usaha yang saat ini telah merambah 

pasar di Indonesia yaitu usaha laundry. Usaha laundry merupakan usaha 

yang memberikan pelayanan jasa berupa pencucian pakaian. 

  Yogyakarta dikenal oleh masyarakat sebagai kota pelajar. Setiap 

tahunnya selalu ada mahasiswa baru yang datang di Kota Yogyakarta. 

Banyak orang dari luar daerah bahkan sampai luar pulau ingin menuntut 

ilmu di kota tersebut. Aktivitas yang sering disampingkan oleh mahasiswa 

atau orang yang memiliki kesibukan tinggi yaitu mencuci pakaian. Sejak 

pagi orang sudah disibukkan dengan pekerjaan, begitu pula mahasiswa yang 

memiliki tugas-tugas yang harus dikerjakan sering melupakan aktivitas 

tersebut. Hal yang dirasakan setelah menyelesaikan pekerjaan/tugas itu yaitu 

melakukan refreshing dan istirahat. Melihat perilaku masyarakat yang 

semakin sibuk, usaha laundry atau jasa pencucian pakaian menjadi salah 
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satu jasa yang penting. Orang yang memiliki banyak kesibukan dan jarang 

meluangkan waktu untuk mencuci pakaian sendiri itulah yang menjadi 

segmen usaha laundry. Laundry bukan sekedar tempat mencuci pakaian saja 

melainkan sebagai tempat perawatan pakaian agar lebih bersih dan wangi, 

dan faktor instant serta praktis itulah yang menjadi alasan untuk orang 

menggunakan jasa tersebut.  

  Kebutuhan masyarakat akan jasa laundry yang semakin diminati 

memberikan peluang bisnis laundry tersebut untuk berkembang sehingga 

banyak muncul beragam merek laundry. Hal itu dilakukan untuk memenuhi 

kebutuhan masyarakat. Pasar laundry semakin terbuka dengan melihat tidak 

hanya di daerah kota tetapi merambah sampai di daerah pedesaan. Tidak 

sedikit para pengusaha mengembangkan bisnis tersebut dengan sistem 

kemitraan (franchise).   

  Persaingan yang ketat membuat setiap pengusaha harus memikirkan 

bagaimana meningkatkan volume penjualan. Menurut Basu Swastha, 

pengusaha perlu mengenal bahwa konsep pemasaran (marketing concept) 

merupakan faktor penting untuk mencapai sukses untuk usahanya. Konsep  

pemasaran tersebut dibuat dengan menggunakan tiga faktor dasar yaitu 

pertama, seluruh perencanaan dan kegiatan perusahaan harus berorientasi 

pada konsumen/pasar. Kedua, volume penjualan yang menguntungkan harus 

menjadi tujuan perusahaan, dan bukannya volume kepentingan volume itu 

sendiri. Ketiga, seluruh kegiatan pemasaran dalam perusahaan harus 

dikoordinasikan dan diintegrasikan secara organisasi. Selain pengusaha 

perlu mengetahui konsep pemasaran, pengusaha juga perlu mengetahui 
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strategi pemasaran untuk meningkatkan volume penjualan. Strategi 

pemasaran tersebut membutuhkan alat agar dapat berjalan dengan baik. Alat 

tersebut yaitu marketing mix atau sering disebut bauran pemasaran.  

 Menurut Rambat Lupiyoadi, marketing mix merupakan alat bagi 

marketer atau pengusaha yang terdiri dari berbagai elemen suatu program 

pemasaran yang dipertimbangkan agar implementasi strategi dan 

positioning yang ditetapkan dapat berjalan dengan sukses. Marketing mix 

yang dipakai pada produk barang berbeda dengan marketing mix yang 

dipakai pada produk jasa. Hal tersebut terkait dengan perbedaan 

karakteristik antara jasa dan barang.  

 Marketing mix produk barang meliputi 4P yaitu: product, price, place,  

dan promotion. Sedangkan untuk produk jasa keempat elemen tersebut                    

masih dirasa kurang mencukupi. Melihat itu para ahli pemasaran 

menambahkan untuk marketing mix produk jasa atau sering disebut  service 

marketing mix yaitu meliputi people, prosess, dan customer servise. Ketiga 

elemen tersebut terkait dengan sifat jasa dimana produksi/operasi hingga                          

konsumsi merupakan suatu rangkaian yang tidak dapat dipisahkan.                            

Sebagai suatu bauran elemen-elemen tersebut saling mempengaruhi satu 

sama lain sehingga jika salah satu elemen tidak tepat pengorganisasiannya 

akan mempengaruhi strategi pemasaran secara keseluruhan. 

 Laundry merupakan salah satu usaha yang personalized services. 

Personalized services merupakan jasa yang bersifat personal, yang tidak 

dapat dipisahkan dari orang yang menghasilkan jasa tersebut. Di dalam 

marketing personal services yang merupakan salah satu golongan dari 
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personalized services, hal yang perlu diperhatikan adalah bagaimana 

konsumen dapat memiliki semacam patronage motive yang memiliki arti 

keinginan untuk menjadi langganan tetap. Oleh dari itu, disamping 

pengusaha laundry ingin meningkatkan volume penjualan, pelayanan yang 

diberikan oleh konsumen  harus ditingkatkan pula.  

  Berdasarkan latar belakang tersebut, maka peneliti tertarik untuk 

meneliti tentang: “Pengaruh Service Marketing Mix Terhadap 

Peningkatan Volume Penjualan Usaha Jasa Laundry di Kota 

Yogyakarta” 

 
1.2 Perumusan Masalah 

 Berdasarkan  latar belakang masalah yang telah diuraikan, maka dapat 

dirumuskan permasalahan sebagai berikut: 

a. Apakah variabel product, price, place, promotion, people, process dan 

customer service secara parsial berpengaruh terhadap peningkatan 

volume penjualan pada usaha jasa laundry di Kota Yogyakarta. 

b. Apakah variabel product, price, place, promotion, people, process dan 

customer service secara simultan berpengaruh terhadap peningkatan 

volume penjualan pada usaha jasa laundry di Kota Yogyakarta. 

 
1.3 Tujuan Penelitian 

      Agar peneliti mempunyai arah yang jelas, maka ditetapkan tujuan 

penelitian sebagai berikut:  

a. Guna menganalisis variabel product, price, place, promotion, people, 

process dan customer service secara parsial berpengaruh terhadap 
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peningkatan volume penjualan pada usaha jasa laundry di Kota 

Yogyakarta. 

b. Guna menganalisis variabel product, price, place, promotion, people, 

process dan customer service secara simultan berpengaruh terhadap 

peningkatan volume penjualan pada usaha jasa laundry di Kota 

Yogyakarta. 

1.4 Manfaat Penelitian 

 Manfaat yang didapat dari penelitian ini adalah sebagai berikut: 

a. Bagi Pengusaha  

  Hasil penelitian ini dapat digunakan sebagai dasar pertimbangan 

dalam pengambilan kebijakan khususnya tentang masalah service 

marketing mix . 

b. Bagi Peneliti  

   Penelitian ini diharapakan dapat menambah pengetahuan praktis 

terutama pengetahuan tentang masalah service marketing mix . 

c. Bagi Pihak Lain 

 Penelitian ini diharapkan dapat menjadi pengetahuan dan sumber 

inspirasi oleh pihak lain, dan bagi perkembangan ilmu pengetahuan 

serta dapat menjadi referensi untuk penelitian selanjutnya. 

1.5 Batasan Penelitian 

  Untuk dapat memperjelas dalam hasil penelitian dan penyimpangan dari 

 judul penelitian, maka penulis memberi batasan penelitian sebagai berikut: 
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a. Lokasi penelitian ini dilakukan pada Kota Yogyakarta. 

b. Responden penelitian adalah pengusaha laundry yang membuka usaha di 

wilayah Kota Yogyakarta. 

c. Jumlah Responden sebanyak 100 responden. 

d. Variabel yang digunakan dalam penelitian ini adalah 

i. Variabel independen (X): Service Marketing Mix 

1. Produk (Product) 

2. Harga (Price) 

3. Tempat (Place) 

4. Promosi (Promotion) 

5. Orang (People) 

6. Proses (Process) 

7. Pelayanan Pelanggan (Customer 

Service) 

ii. Variabel dependen (Y): Volume Penjualan  
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BAB V 

PENUTUP 

 
5.1 Simpulan 

 Berdasarkan penelitian tentang pengaruh service marketing mix terhadap 

peningkatan volume penjualan usaha jasa laundry di Kota Yogyakarta dengan 

melakukan penelitian terhadap 100 pengusaha jasa laundry dan kemudian 

menganalisis data yang diperoleh, maka penulis dapat menarik kesimpulan 

sebagai berikut:  

1. Hasil analisis profil responden dan profil usaha responden dapat 

disimpulkan sebagai berikut: 

a. Profil responden berdasarkan jenis kelamin yang paling dominan 

dalam penelitian ini adalah responden yang berjenis kelamin 

perempuan dengan prosentase yaitu sebesar 66 %. 

b. Profil responden berdasarkan usia yang paling dominan dalam 

penelitian ini adalah responden yang berusia 31- 35 tahun dengan 

prosentase yaitu sebesar 25 %. 

c. Profil responden berdasarkan pendidikan terakhir yang paling 

dominan dalam penelitian ini adalah responden yang berpendidikan 

terakhir SMA/Sederajat dengan prosentase yaitu sebesar 53 %. 

d. Profil usaha responden berdasarkan lama membuka usaha yang 

paling dominan dalam penelitian ini adalah responden yang telah 

membuka usaha laundry selama 1,5 – 2 tahun dengan prosentase 

yaitu sebesar 31 %. 
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e. Profil usaha responden berdasarkan jumlah karyawan yang paling 

dominan dalam penelitian ini adalah responden yang memiliki 

jumlah karyawan sebanyak 2 orang dengan prosentase yaitu 

sebesar 38 %. 

f. Profil usaha responden berdasarkan jumlah mesin cuci yang paling 

dominan dalam penelitian ini adalah responden yang memiliki 

jumlah mesin cuci sebanyak 2 buah dengan prosentase yaitu 

sebesar 45 %. 

g. Profil usaha responden berdasarkan status kepemilikan usaha yang 

paling dominan dalam penelitian ini adalah responden yang 

memiliki status kepemilikan usaha non-franchise/milik sendiri 

dengan prosentase yaitu sebesar 94%. 

2. Hasil uji hipotesis dalam penelitian ini dapat disimpulkan sebagai 

berikut: 

a. Hipotesis 1 yang menyatakan bahwa ada pengaruh antara variabel 

product terhadap peningkatan volume penjualan usaha jasa laundry 

ternyata terbukti, jadi ada pengaruh antara variabel product 

terhadap peningkatan volume penjualan usaha jasa laundry. 

b. Hipotesis 2 yang menyatakan bahwa ada pengaruh antara variabel 

price terhadap peningkatan volume penjualan usaha jasa laundry 

ternyata tidak terbukti, jadi tidak ada pengaruh antara variabel price 

terhadap peningkatan volume penjualan usaha jasa laundry. 

c. Hipotesis 3 yang menyatakan bahwa ada pengaruh antara variabel 

place terhadap peningkatan volume penjualan usaha jasa laundry 
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ternyata terbukti, jadi ada pengaruh antara variabel place terhadap 

peningkatan volume penjualan usaha jasa laundry. 

d. Hipotesis 4 yang menyatakan bahwa ada pengaruh antara variabel 

promotion terhadap peningkatan volume penjualan usaha jasa 

laundry ternyata terbukti, jadi ada pengaruh antara variabel 

promotion terhadap peningkatan volume penjualan usaha jasa 

laundry. 

e. Hipotesis 5 yang menyatakan bahwa ada pengaruh antara variabel 

people terhadap peningkatan volume penjualan usaha jasa laundry 

ternyata tidak terbukti, jadi tidak ada pengaruh antara variabel 

people terhadap peningkatan volume penjualan usaha jasa laundry. 

f. Hipotesis 6 yang menyatakan bahwa ada pengaruh antara variabel 

process terhadap peningkatan volume penjualan usaha jasa laundry 

ternyata tidak terbukti, jadi tidak ada pengaruh antara variabel 

process terhadap peningkatan volume penjualan usaha jasa laundry. 

g. Hipotesis 7 yang menyatakan bahwa ada pengaruh antara variabel 

customer service terhadap peningkatan volume penjualan usaha 

jasa laundry ternyata terbukti, jadi ada pengaruh antara variabel 

customer service  terhadap peningkatan volume penjualan usaha 

jasa laundry. 

h. Hipotesis 8 yang menyatakan bahwa ada pengaruh antara variabel-

variabel service marketing mix terhadap peningkatan volume 

penjualan usaha jasa laundry ternyata terbukti. 
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Jadi secara parsial, variabel-varibel service marketing mix yang 

mempengaruhi peningkatan volume penjualan usaha jasa laundry                           

di Kota Yogyakarta yaitu variabel product, place, promotion, customer 

service, tetapi secara simultan/ bersama-sama ketujuh variabel tersebut 

berpengaruh pada peningkatan volume penjualana usaha jasa laundry                    

di Kota Yogyakarta. 

5.2 Keterbatasan Penelitian 

 Penelitian ini memiliki keterbatasan yang memerlukan penelitian lebih 

lanjut di masa yang akan datang. Beberapa keterbatasan tersebut antara lain: 

1. Data penelitian didapatkan melalui penyebaran kuesioner. Peneliti 

hanya mampu menyebarkan kuesioner untuk pengusaha laundry            

di Kota Yogyakarta pada daerah-daerah tertentu.  

2. Penelitian ini mengambil jumlah responden yang sangat terbatas yaitu 

100 responden sehingga jawaban yang ada masih mewakili sebagian 

pendapat saja.  

5.3 Saran 

 Berdasarkan kesimpulan-kesimpulan yang telah diambil di atas, maka 

penulis memberikan saran yang berkaitan dengan penelitian ini guna 

dijadikan sebagai bahan pertimbangan bagi para pengusaha jasa laundry dan 

pengembangan penelitian dimasa yang akan datang. Adapun saran yang dapat 

diberikan oleh penulis antara lain:  

1. Variabel product (produk) memiliki pengaruh terhadap peningkatan 

volume penjualan, maka dari itu para pengusaha harus memperhatikan 

produk (jasa) yang ditawarkan kepada konsumen harus yang 
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berkualitas. Kualitas jasa perlu ditingkatkan agar konsumen tidak 

berpindah ke laundry yang lain. 

2. Variabel place (lokasi) memiliki pengaruh terhadap peningkatan 

volume penjualan, maka dari itu untuk para pengusaha yang akan 

membuka usaha laundry harus memperhatikan lokasi mendirikan 

usahanya. Jangan sampai kita sudah mendirikan usaha laundry tetapi 

tidak ada konsumen yang datang atau orang-orang sekitar tidak 

membutuhkan jasa laundry. Hal ini juga bisa diperhatikan oleh para 

pengusaha laundry yang ingin mengembangkan usaha laundry yang 

lebih luas lagi. 

3. Variabel promotion (promosi) memiliki pengaruh terhadap 

peningkatan volume penjualan, oleh karena itu para pengusaha 

laundry harus meningkatkan promosi. Banyak para pengusaha 

menggunakan promosi lewat papan nama. Peningkatan promosi bisa 

dilakukan melalui pengusaha laundry memberikan promosi lewat 

kupon berhadiah atau memberikan hadiah pada konsumen yang telah 

loyal memakai jasa laundry tersebut.  

4. Variabel customer service memiliki pengaruh terhadap peningkatan 

volume penjualan. Oleh karena itu, para pengusaha laundry perlu 

meningkatkan pelayanan konsumen dari pra transaksi, saat transaksi, 

serta pasca transaksi. 

5. Untuk pengembangan penelitian ini, dapat dilakukan dengan 

menambah responden atau dapat memperluas wilayah penyebaran 

kuesioner sehingga hasil penelitian dapat bersifat general.  
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