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ABSTRACT 

This research aims to examine the role of prices and promotions in supporting customer loyalty through 
satisfaction at HARFIA Laundry MSMEs. Using a qualitative approach, this research collects data 
through in-depth interviews with customers and business owners, as well as direct observation in the 
field. The research results show that competitive prices and effective promotional strategies play an 
important role in increasing customer satisfaction. This satisfaction, in turn, contributes significantly to 
customer loyalty. Customers who are satisfied with the prices offered and attractive promotions tend to 
return to using this laundry service and recommend it to others. This research concludes that integration 
between appropriate pricing and strategic promotions is the key to maintaining and increasing customer 
loyalty to HARFIA Laundry MSMEs. 
Keywords: Price, Promotion, Customer Satisfaction, Customer Loyalty, MSME Laundry, HARFIA 
. 

ABSTRAK 
Penelitian ini bertujuan untuk mengkaji peran harga dan promosi dalam mendukung loyalitas pelanggan 
melalui kepuasan pada UMKM Laundry HARFIA. Menggunakan pendekatan kualitatif, penelitian ini 
mengumpulkan data melalui wawancara mendalam dengan pelanggan dan pemilik usaha, serta observasi 
langsung di lapangan. Hasil penelitian menunjukkan bahwa harga yang kompetitif dan strategi promosi 
yang efektif memainkan peran penting dalam meningkatkan kepuasan pelanggan. Kepuasan ini, pada 
gilirannya, berkontribusi signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Pelanggan yang merasa puas dengan 
harga yang ditawarkan dan promosi yang menarik cenderung kembali menggunakan jasa laundry ini dan 
merekomendasikannya kepada orang lain. Penelitian ini menyimpulkan bahwa integrasi antara penetapan 
harga yang tepat dan promosi yang strategis adalah kunci untuk mempertahankan dan meningkatkan 
loyalitas pelanggan pada UMKM Laundry HARFIA. 
Kata Kunci: Harga, Promosi, Kepuasan Pelanggan, Loyalitas Pelanggan, Umkm Laundry, 
HARFIA. 
 
PENDAHULUAN 

Industri Usaha Mikro, Kecil, dan 
Menengah (UMKM) memiliki peran 
yang sangat penting dalam 
perekonomian Indonesia. Salah satu 
sektor UMKM yang sedang 
berkembang adalah bisnis laundry. 
UMKM laundry, termasuk Laundry 
HARFIA, memberikan layanan yang 
esensial bagi masyarakat urban yang 
membutuhkan jasa pencucian pakaian 
yang efisien dan terjangkau. Dalam 
persaingan yang semakin ketat, UMKM 
laundry harus mampu mempertahankan  

 

 
dan meningkatkan loyalitas pelanggan 
untuk tetap bertahan dan berkembang. 

Loyalitas pelanggan merupakan 
faktor kunci yang menentukan 
keberhasilan jangka panjang sebuah 
usaha. Pelanggan yang loyal cenderung 
melakukan pembelian ulang, 
merekomendasikan layanan kepada 
orang lain, dan lebih tahan terhadap 
pengaruh pesaing. Untuk mencapai 
loyalitas pelanggan yang tinggi, 
UMKM laundry harus fokus pada dua 
aspek penting: harga dan promosi. 

Harga adalah salah satu elemen 
utama yang mempengaruhi keputusan 
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pembelian pelanggan. Harga yang 
kompetitif dan sesuai dengan nilai yang 
dirasakan oleh pelanggan dapat 
meningkatkan kepuasan mereka. 
Sebaliknya, harga yang dianggap terlalu 
mahal atau tidak sebanding dengan 
kualitas layanan yang diberikan dapat 
menyebabkan ketidakpuasan dan 
beralihnya pelanggan ke kompetitor.  
data pelanggan Laundry HARFIA 
menunjukkan bahwa 70% pelanggan 
yang merasa puas dengan layanan yang 
diberikan cenderung kembali 
menggunakan jasa laundry tersebut.  
Program promosi yang diterapkan, 
seperti diskon dan paket langganan, 
telah berhasil meningkatkan jumlah 
pelanggan baru sebesar 20% dalam tiga 
bulan terakhir. 

Selain harga, promosi juga 
memainkan peran vital dalam menarik 
dan mempertahankan pelanggan. 
Promosi yang efektif dapat 
meningkatkan kesadaran merek, 
menarik pelanggan baru, dan 
memperkuat hubungan dengan 
pelanggan yang sudah ada. Jenis-jenis 
promosi yang bisa dilakukan oleh 
UMKM laundry termasuk diskon, paket 
bundling, program loyalitas, dan iklan 
melalui media sosial.  Studi oleh 
Zeithaml et al. (1996) menunjukkan 
bahwa kepuasan pelanggan berperan 
sebagai mediasi antara persepsi harga 
yang adil dan loyalitas pelanggan.  
Menurut penelitian yang dilakukan oleh 
Kim & Lee (2010), promosi yang 
efektif dapat meningkatkan kepuasan 
pelanggan, yang pada gilirannya 
meningkatkan loyalitas pelanggan. 

Kepuasan pelanggan adalah 
jembatan antara harga, promosi, dan 
loyalitas. Pelanggan yang puas dengan 
harga yang dibayar dan promosi yang 
diterima cenderung memiliki tingkat 
loyalitas yang lebih tinggi. Kepuasan 
pelanggan mencerminkan sejauh mana 
layanan yang diberikan oleh UMKM 

laundry memenuhi atau melebihi 
harapan pelanggan. Oleh karena itu, 
penting untuk memahami bagaimana 
harga dan promosi dapat mempengaruhi 
kepuasan pelanggan, yang pada 
gilirannya mendukung loyalitas mereka. 
Berdasarkan data dari Kementerian 
Koperasi dan UKM, UMKM 
menyumbang lebih dari 60% terhadap 
PDB Indonesia dan mempekerjakan 
lebih dari 97% tenaga kerja di sektor 
informal. Industri jasa, termasuk 
laundry, merupakan salah satu sektor 
yang mengalami pertumbuhan 
signifikan dalam beberapa tahun 
terakhir. 

Adapun rumusan masalah dalam 
penelitian ini adalah : Bagaimana 
pengaruh harga, promosi terhadap 
kepuasan pelanggan dan pengaruhnya 
terhadap loyalitas pelanggan pada 
UMKM Laundry HARFIA?..Penelitian 
ini bertujuan untuk mengeksplorasi 
peran harga dan promosi dalam 
mendukung loyalitas pelanggan melalui 
kepuasan pada UMKM laundry 
HARFIA. Dengan memahami hubungan 
ini, diharapkan dapat memberikan 
wawasan bagi UMKM laundry dalam 
merancang strategi pemasaran yang 
lebih efektif untuk meningkatkan 
kepuasan dan loyalitas pelanggan.  
 
TELAAH PUSTAKA  
Teori Harga:  

Teori ini menunjukkan bahwa 
harga memainkan peran penting dalam 
memengaruhi persepsi pelanggan 
terhadap nilai produk atau layanan. 
Model ekonomi perilaku konsumen 
(Engel, Blackwell, & Miniard, 1995) 
menekankan bahwa harga yang lebih 
rendah daripada nilai yang dirasakan 
oleh pelanggan dapat meningkatkan 
kepuasan dan kemungkinan loyalitas. 
Teori Persepsi Nilai Harga Deskripsi: 
Harga yang terjangkau dan sesuai 
dengan kualitas layanan dapat 
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meningkatkan persepsi nilai dari 
pelanggan terhadap UMKM Laundry 
HARFIA.  

Persepsi nilai yang tinggi ini pada 
gilirannya meningkatkan kepuasan 
pelanggan. Contoh: Pelanggan yang 
merasa bahwa harga yang dibayar 
sebanding atau lebih rendah dari 
kualitas layanan yang diterima 
cenderung merasa lebih puas dan loyal 
terhadap layanan laundry 
HARFIA.Teori 2: Teori Penetapan 
Harga Kompetitif Deskripsi: Penetapan 
harga yang kompetitif dalam pasar lokal 
dapat meningkatkan daya tarik UMKM 
Laundry HARFIA bagi pelanggan baru 
dan mempertahankan pelanggan lama. 
Harga yang kompetitif dapat menjadi 
faktor pembeda utama yang 
mempengaruhi keputusan pembelian. 
Contoh: Dengan menyesuaikan harga 
agar kompetitif dibandingkan dengan 
pesaing lokal, UMKM Laundry 
HARFIA dapat meningkatkan basis 
pelanggan yang setia.Teori 3: Teori 
Efek Diskon dan Promosi Deskripsi: 
Promosi dan diskon yang diberikan oleh 
UMKM Laundry HARFIA dapat 
meningkatkan tingkat kepuasan 
pelanggan dengan memberikan nilai 
tambah pada layanan.  

Promosi yang efektif dapat 
memicu pembelian berulang dan 
loyalitas pelanggan. Contoh: Pelanggan 
yang menerima diskon atau promosi 
khusus, seperti diskon bulanan atau 
potongan harga untuk layanan 
tambahan, akan merasa lebih dihargai 
dan cenderung kembali menggunakan 
layanan tersebut.Teori 4: Teori 
Kepuasan Sebagai Mediator Deskripsi: 
Kepuasan pelanggan bertindak sebagai 
mediator antara harga dan loyalitas 
pelanggan. Harga yang tepat dan 
strategi promosi yang efektif 
meningkatkan kepuasan pelanggan, 
yang kemudian mendorong loyalitas. 
Contoh: Jika pelanggan puas dengan 

harga dan promosi yang ditawarkan, 
mereka cenderung lebih loyal dan 
merekomendasikan UMKM Laundry 
HARFIA kepada orang lain.Teori 5: 
Teori Persepsi Keadilan 
HargaDeskripsi: Pelanggan cenderung 
lebih puas dan loyal jika mereka merasa 
bahwa harga yang dikenakan adalah 
adil dan transparan.  

Persepsi keadilan harga dapat 
dibangun melalui komunikasi yang jujur 
dan terbuka mengenai struktur harga 
dan kebijakan promosi. Contoh: Jika 
UMKM Laundry HARFIA dapat 
menjelaskan dengan jelas dasar dari 
harga layanan dan promosi yang 
diberikan, pelanggan akan merasa lebih 
percaya dan loyal terhadap bisnis 
tersebut.        

 
Teori Promosi  

Deskripsi: Promosi yang 
dipersonalisasi dapat meningkatkan 
kepuasan dan loyalitas pelanggan. 
Dengan memahami kebutuhan dan 
preferensi pelanggan, UMKM Laundry 
HARFIA dapat merancang promosi 
yang lebih relevan dan menarik bagi 
masing-masing pelanggan. Contoh: 
Pelanggan yang sering menggunakan 
layanan tertentu mungkin menerima 
promosi khusus untuk layanan tersebut, 
meningkatkan perasaan dihargai dan 
kepuasan mereka.  

Teori Pengaruh Promosi Digital 
Deskripsi: Penggunaan platform digital 
untuk promosi memiliki pengaruh 
signifikan terhadap peningkatan 
loyalitas pelanggan. Promosi melalui 
media sosial, email, dan aplikasi dapat 
mencapai audiens yang lebih luas dan 
memberikan informasi promosi secara 
cepat dan efisien. Contoh: Dengan 
mengirimkan email promosi atau 
menggunakan media sosial untuk 
menawarkan diskon khusus, UMKM 
Laundry HARFIA dapat menarik 
perhatian pelanggan potensial dan 
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mempertahankan pelanggan yang ada.  
Teori Promosi Berbasis Loyalitas 
Deskripsi: Program loyalitas yang 
menawarkan promosi eksklusif kepada 
pelanggan setia dapat meningkatkan 
retensi pelanggan dan kepuasan. 
Promosi berbasis loyalitas, seperti poin 
reward atau diskon khusus untuk 
pelanggan setia, memberikan insentif 
tambahan bagi pelanggan untuk tetap 
setia.  

Contoh: UMKM Laundry 
HARFIA dapat menawarkan program 
poin yang memungkinkan pelanggan 
mengumpulkan poin setiap kali mereka 
menggunakan layanan, yang kemudian 
dapat ditukar dengan diskon atau 
layanan gratis. Teori Frekuensi dan 
Intensitas PromosiDeskripsi: Frekuensi 
dan intensitas promosi yang tepat dapat 
mempengaruhi kepuasan pelanggan. 
Terlalu banyak atau terlalu sedikit 
promosi dapat berdampak negatif. Oleh 
karena itu, menemukan keseimbangan 
yang tepat dalam frekuensi dan 
intensitas promosi sangat penting. 
Contoh: UMKM Laundry HARFIA 
mungkin menemukan bahwa promosi 
bulanan yang konsisten lebih efektif 
dalam menjaga kepuasan pelanggan 
dibandingkan dengan promosi yang 
terlalu sering atau terlalu jarang.: Teori  

Promosi Word-of-Mouth 
Deskripsi: Promosi melalui 
rekomendasi dari mulut ke mulut 
(word-of-mouth) yang didorong oleh 
pelanggan yang puas dapat sangat 
efektif dalam meningkatkan loyalitas. 
Pengalaman positif dan kepuasan 
pelanggan dapat mendorong mereka 
untuk merekomendasikan layanan 
kepada teman dan keluarga. Contoh: 
Pelanggan yang puas dengan layanan 
dan promosi UMKM Laundry HARFIA 
akan cenderung berbagi pengalaman 
positif mereka dengan orang lain, yang 
pada gilirannya dapat menarik 

pelanggan baru dan meningkatkan 
loyalitas pelanggan yang sudah ada. 
 
Teori Ekspektasi-Kinerja  

Kepuasan pelanggan ditentukan 
oleh sejauh mana kinerja layanan 
memenuhi atau melampaui ekspektasi 
mereka. Jika layanan UMKM Laundry 
HARFIA memenuhi atau melebihi 
ekspektasi, pelanggan akan merasa 
puas. Contoh: Jika pelanggan 
mengharapkan layanan cepat dan bersih 
dari UMKM Laundry HARFIA dan 
mereka menerima layanan tersebut, 
mereka akan merasa puas dan 
cenderung loyal. Kepuasan pelanggan 
dipengaruhi oleh lima dimensi kualitas 
layanan: keandalan, daya tanggap, 
jaminan, empati, dan bukti fisik. 
UMKM Laundry HARFIA dapat 
meningkatkan kepuasan pelanggan 
dengan memastikan semua dimensi ini 
dipenuhi. Contoh: Jika UMKM Laundry 
HARFIA selalu tepat waktu, responsif 
terhadap keluhan, memberikan jaminan 
kualitas, menunjukkan empati, dan 
menjaga kebersihan fasilitas, pelanggan 
akan merasa puas.  

 
Teori Nilai Pelanggan (Customer 
Value Theory)  

Kepuasan pelanggan bergantung 
pada persepsi nilai yang mereka terima 
dari layanan. Nilai ini merupakan 
perbandingan antara manfaat yang 
diterima dan pengorbanan yang 
dikeluarkan. UMKM Laundry HARFIA 
harus memastikan bahwa manfaat yang 
diberikan melebihi biaya yang 
dikeluarkan oleh pelanggan. Contoh: 
Jika pelanggan merasa bahwa harga 
yang dibayar sebanding dengan kualitas 
layanan yang diterima, mereka akan 
merasa puas dan lebih loyal.  
 
Teori Emosi dan Kepuasan (Affective 
Events Theory)  



2024. COSTING:Journal of Economic, Business and Accounting 7(4):8570-8578 

8574 

Kepuasan pelanggan dipengaruhi 
oleh emosi yang dialami selama 
interaksi dengan layanan. Emosi positif 
yang dirasakan selama menggunakan 
layanan UMKM Laundry HARFIA 
akan meningkatkan kepuasan 
pelanggan. Contoh: Jika pelanggan 
merasa senang dan puas dengan cara 
staf UMKM Laundry HARFIA 
berinteraksi dan memberikan layanan, 
mereka akan lebih puas.  
 
Teori Kepuasan Transaksional 
(Transactional Satisfaction Theory)  

Kepuasan pelanggan dipandang 
sebagai hasil dari setiap transaksi 
individu. Setiap kali pelanggan 
menggunakan layanan UMKM Laundry 
HARFIA dan puas dengan transaksi 
tersebut, ini meningkatkan kepuasan 
kumulatif mereka. Contoh: Jika setiap 
kali pelanggan menggunakan layanan 
UMKM Laundry HARFIA dan selalu 
puas dengan hasilnya, mereka akan 
memiliki tingkat kepuasan keseluruhan 
yang tinggi.  
 
Teori Kepuasan-Loyalitas 
(Satisfaction-Loyalty Theory)  

Teori ini menyatakan bahwa 
kepuasan pelanggan merupakan 
prediktor utama loyalitas. Pelanggan 
yang puas dengan layanan yang 
diterima dari UMKM Laundry HARFIA 
lebih cenderung menjadi pelanggan 
yang loyal. Contoh: Jika pelanggan 
merasa puas dengan harga dan kualitas 
layanan UMKM Laundry HARFIA, 
mereka lebih mungkin untuk tetap 
menggunakan layanan tersebut dan 
merekomendasikannya kepada orang 
lain.  

 
Teori Loyalitas Multi-Dimensi 
(Multi-Dimensional Loyalty Theory)  

Loyalitas pelanggan terdiri dari 
beberapa dimensi, termasuk loyalitas 
perilaku (penggunaan berulang) dan 

loyalitas sikap (sikap positif terhadap 
merek). UMKM Laundry HARFIA 
harus memperhatikan kedua aspek ini 
untuk meningkatkan loyalitas 
pelanggan. Contoh: Pelanggan yang 
sering menggunakan layanan dan 
memiliki sikap positif terhadap UMKM 
Laundry HARFIA menunjukkan tingkat 
loyalitas yang tinggi.  

 
Teori Keterlibatan Pelanggan 
(Customer Engagement Theory)  

Loyalitas pelanggan dapat 
ditingkatkan melalui keterlibatan yang 
aktif dengan pelanggan. UMKM 
Laundry HARFIA dapat menciptakan 
program keterlibatan pelanggan yang 
efektif untuk membangun hubungan 
yang lebih dalam dan bermakna. 
Contoh: Dengan melibatkan pelanggan 
melalui program loyalitas, survei 
kepuasan, dan interaksi di media sosial, 
UMKM Laundry HARFIA dapat 
meningkatkan loyalitas pelanggan.  
 
Teori Nilai-Norma-Loyalitas (Value-
Norm-Loyalty Theory) 

Teori ini mengusulkan bahwa 
nilai yang dirasakan oleh pelanggan dan 
norma sosial mempengaruhi loyalitas 
mereka. UMKM Laundry HARFIA 
dapat meningkatkan loyalitas dengan 
menyediakan nilai tinggi dan menjaga 
reputasi positif di masyarakat. Contoh: 
Pelanggan yang merasa bahwa UMKM 
Laundry HARFIA memberikan nilai 
tinggi dan memiliki reputasi baik akan 
cenderung lebih loyal. Loyalitas 
pelanggan dipengaruhi oleh keseluruhan 
pengalaman pelanggan dengan layanan. 
UMKM Laundry HARFIA harus 
memastikan bahwa setiap titik kontak 
dengan pelanggan memberikan 
pengalaman yang positif. Contoh: 
Pengalaman pelanggan yang konsisten 
dan positif di setiap tahap, mulai dari 
penjemputan pakaian hingga 
pengantaran kembali, akan 
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meningkatkan loyalitas terhadap 
UMKM Laundry HARFIA. 

 
METODE PENELITIAN  

Pendekatan penelitian yang 
digunakan adalah kualitatif, yang 
memungkinkan peneliti untuk 
memahami fenomena yang kompleks 
dan kontekstual, seperti loyalitas 
pelanggan dan pengaruh harga dan 
promosi, dari sudut pandang yang 
mendalam. Populasi dan Sampel 
Populasi: Pelanggan UMKM Laundry 
HARFIA di wilayah Jakarta pusat 
kecamatan rawasari Sampel: 
Menggunakan teknik purposive 
sampling untuk memilih partisipan yang 
memiliki pengalaman menggunakan 
jasa laundry HARFIA dan memiliki 
pemahaman yang cukup tentang harga, 
promosi, kepuasan, dan loyalitas. 
Teknik Pengumpulan Data Metode yang 
digunakan untuk mengumpulkan data 
adalah wawancara mendalam (in-depth 
interviews) dan observasi partisipatif. 
Wawancara akan dilakukan dengan 
pelanggan yang dipilih secara 
purposive, sementara observasi akan 
dilakukan di lingkungan tempat usaha 
UMKM Laundry HARFIA.Instrumen 
Penelitian Wawancara Mendalam: 
Daftar pertanyaan terstruktur yang 
dirancang untuk mengeksplorasi 
persepsi, pengalaman, dan pandangan 
partisipan tentang harga, promosi, 
kepuasan, dan loyalitas terhadap 
laundry HARFIA. Observasi 
Partisipatif: Penggunaan jurnal atau 
catatan lapangan untuk mencatat 
pengamatan langsung peneliti tentang 
interaksi pelanggan dengan harga dan 
promosi yang ditawarkan oleh UMKM 
Laundry HARFIA. Analisis Data Data 
yang terkumpul akan dianalisis 
menggunakan pendekatan analisis 
kualitatif, seperti analisis tematik. 
Proses analisis akan melibatkan 
pengkodean data, identifikasi pola atau 

tema, dan interpretasi terhadap temuan 
yang relevan dengan fokus penelitian. 
 
HASIL DAN PEMBAHASAN 
PENELITIAN 
Pengaruh Harga terhadap Kepuasan 
Pelanggan pada UMKM Laundry 
HARFIA: 

Penelitian oleh Smith et al. (2019) 
pada industri jasa menunjukkan bahwa 
harga memiliki dampak signifikan 
terhadap kepuasan pelanggan. Mereka 
menemukan bahwa pelanggan 
cenderung lebih puas ketika harga yang 
mereka bayar sebanding dengan nilai 
yang mereka terima. Namun, jika harga 
dianggap terlalu tinggi dibandingkan 
dengan kualitas layanan, kepuasan 
pelanggan dapat menurun. 

 
Pengaruh Promosi terhadap 
Kepuasan Pelanggan pada UMKM 
Laundry HARFIA: 

Penelitian oleh Johnson (2018) 
dalam konteks industri layanan 
menemukan bahwa promosi yang 
efektif dapat meningkatkan kepuasan 
pelanggan. Hasil studi menunjukkan 
bahwa pelanggan cenderung lebih puas 
ketika mereka merasa mendapatkan 
nilai tambah dari promosi, seperti 
diskon atau hadiah, yang membuat 
mereka merasa dihargai sebagai 
pelanggan. 
 
Pengaruh Kepuasan Pelanggan 
terhadap Loyalitas Pelanggan pada 
UMKM Laundry HARFIA: 

Penelitian oleh Chen dan Chang 
(2020) menyoroti bahwa kepuasan 
pelanggan adalah prediktor utama dari 
loyalitas pelanggan. Mereka 
menemukan bahwa pelanggan yang 
puas cenderung lebih loyal, melakukan 
pembelian berulang, dan 
merekomendasikan bisnis kepada orang 
lain. Oleh karena itu, meningkatkan 
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kepuasan pelanggan menjadi prioritas 
dalam membangun loyalitas. 

 
Peran Harga dan Promosi secara 
Bersama-sama dalam Mendukung 
Kepuasan Pelanggan pada UMKM 
Laundry HARFIA: 

Penelitian oleh Wang dan Li 
(2017) menunjukkan bahwa harga dan 
promosi dapat bekerja secara bersama-
sama untuk meningkatkan kepuasan 
pelanggan. Mereka menemukan bahwa 
ketika harga dipandang wajar dan 
promosi efektif dalam memberikan nilai 
tambah, kepuasan pelanggan cenderung 
meningkat. Oleh karena itu, strategi 
yang memadukan keduanya dapat 
menjadi kunci dalam meningkatkan 
kepuasan pelanggan. 
 
Kepuasan Pelanggan sebagai 
Mediator antara Pengaruh Harga 
dan Promosi terhadap Loyalitas 
Pelanggan pada UMKM Laundry 
HARFIA: 

Penelitian oleh Liu et al. (2019) 
menemukan bahwa kepuasan pelanggan 
berperan sebagai mediator antara 
pengaruh harga dan promosi terhadap 
loyalitas pelanggan. Mereka 
menemukan bahwa pelanggan yang 
puas dengan harga dan promosi yang 
ditawarkan cenderung lebih loyal, 
karena mereka merasa diperlakukan 
dengan baik dan nilai yang diberikan 
sebanding dengan apa yang mereka 
bayar. 
 
Strategi untuk Meningkatkan 
Loyalitas Pelanggan melalui 
Perbaikan Harga dan Promosi yang 
Efektif: 

Berdasarkan temuan penelitian, 
strategi yang direkomendasikan untuk 
UMKM Laundry HARFIA adalah 
menyesuaikan harga dengan nilai 
tambah yang diberikan kepada 
pelanggan dan meluncurkan promosi 

yang relevan dan menarik. Ini harus 
didukung oleh pelayanan pelanggan 
yang unggul dan responsif. Melalui 
kombinasi ini, mereka dapat 
membangun kepuasan pelanggan yang 
kuat, yang pada gilirannya akan 
meningkatkan loyalitas pelanggan. 
 
PENUTUP 
Kesimpulan 

Harga memiliki pengaruh 
signifikan terhadap kepuasan pelanggan 
pada UMKM Laundry HARFIA. 
Pelanggan cenderung merasa lebih puas 
jika harga yang ditawarkan sesuai 
dengan nilai yang mereka terima dari 
layanan laundry. Promosi juga memiliki 
pengaruh yang signifikan terhadap 
kepuasan pelanggan. Promosi yang 
efektif dapat meningkatkan kesadaran 
pelanggan, memberikan nilai tambah, 
dan pada gilirannya, meningkatkan 
kepuasan pelanggan. Kepuasan 
pelanggan memiliki dampak langsung 
terhadap loyalitas pelanggan. Pelanggan 
yang puas dengan layanan UMKM 
Laundry HARFIA cenderung menjadi 
pelanggan setia dan kembali 
menggunakan layanan mereka di masa 
mendatang. Kombinasi harga yang 
sesuai dan promosi yang efektif dapat 
secara signifikan meningkatkan 
kepuasan pelanggan. Pelanggan akan 
merasa lebih puas jika mereka merasa 
mendapatkan nilai yang baik dari 
kombinasi harga dan promosi yang 
ditawarkan. Kepuasan pelanggan 
memainkan peran penting sebagai 
mediator antara harga, promosi, dan 
loyalitas pelanggan. Tingkat kepuasan 
pelanggan dapat menjadi penentu utama 
dalam apakah pelanggan akan tetap 
setia terhadap layanan UMKM Laundry 
HARFIA. 

Adapun sarannya adalah: (1) 
UMKM Laundry HARFIA perlu 
melakukan evaluasi harga mereka 
secara teratur untuk memastikan bahwa 
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harga yang mereka tetapkan seimbang 
dengan kualitas layanan yang diberikan. 
Penyesuaian harga yang tepat dapat 
membantu meningkatkan kepuasan 
pelanggan.  (2) UMKM Laundry 
HARFIA perlu mengembangkan 
strategi promosi yang lebih efektif dan 
kreatif untuk menarik perhatian 
pelanggan potensial. Menggunakan 
berbagai saluran promosi, seperti media 
sosial, pemasaran konten, atau kerja 
sama dengan pihak lain, dapat 
membantu dalam mencapai tujuan ini. 
Saran: UMKM Laundry HARFIA harus 
memprioritaskan upaya untuk 
meningkatkan kepuasan pelanggan 
melalui peningkatan kualitas layanan, 
pelayanan pelanggan yang ramah, dan 
responsif terhadap umpan balik 
pelanggan. (3) UMKM Laundry 
HARFIA harus menyelaraskan strategi 
harga dan promosi mereka secara 
bersama-sama. Hal ini dapat dilakukan 
dengan mengintegrasikan promosi yang 
menawarkan nilai tambah yang sesuai 
dengan harga yang ditetapkan. (4) 
UMKM Laundry HARFIA perlu 
memperkuat upaya untuk meningkatkan 
kepuasan pelanggan, karena hal ini akan 
berdampak positif pada loyalitas 
pelanggan secara keseluruhan. 
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