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Abstrak 

Penelitian ini mengevaluasi pengaruh strategi bauran pemasaran 7P terhadap peningkatan penjualan dan 
kepuasan pelanggan di Atikah Laundry, Kotamobagu. Pendekatan kualitatif dengan metode SERVQUAL 
digunakan untuk mengukur lima dimensi kualitas layanan: keandalan, daya tanggap, jaminan, empati, dan bukti 
fisik. Data diperoleh dari wawancara, observasi, dan kuesioner kepada pemilik, karyawan, dan pelanggan. Hasil 
penelitian menunjukkan bahwa elemen keandalan dan bukti fisik memiliki dampak paling signifikan terhadap 
kepuasan pelanggan, sementara strategi promosi digital dan lokasi strategis meningkatkan aksesibilitas dan 
loyalitas pelanggan. Rekomendasi yang diberikan mencakup peningkatan fasilitas, optimalisasi promosi, dan 
perbaikan proses layanan. Studi ini mengonfirmasi bahwa penerapan 7P efektif dalam mendukung pertumbuhan 
dan keberlanjutan UMKM dalam industri jasa. 

Kata kunci: Strategi Pemasaran 7P; SERVQUAL; Kepuasan Pelanggan; UMKM. 

The Application of the 7P Marketing Mix Strategy in Increasing 
Sales at UMKM Atikah Laundry Kotamobagu  

Abstract 

This study evaluates the impact of the 7P marketing mix strategy on increasing sales and customer satisfaction 
at Atikah Laundry, Kotamobagu. A qualitative approach using the SERVQUAL method was employed to measure 
five service quality dimensions: reliability, responsiveness, assurance, empathy, and physical evidence. Data 
were collected through interviews, direct observation, and questionnaires with the owner, employees, and 
customers. The results indicate that reliability and physical evidence are the most significant factors affecting 
customer satisfaction, while digital promotions and strategic location enhance accessibility and customer loyalty. 
Recommendations include facility improvements, promotion optimization, and service process enhancement. 
This study confirms that implementing the 7P marketing mix effectively supports growth and sustainability for 
SMEs in the service industry. 
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PENDAHULUAN 
Usaha Mikro, Kecil, dan Menengah (UMKM) memiliki peran penting dalam 

pengembangan ekonomi lokal serta peningkatan kesejahteraan masyarakat. UMKM di 
Indonesia menyumbang kontribusi signifikan terhadap Produk Domestik Bruto (PDB) dan 
tenaga kerja nasional, menyerap sekitar 97% dari total tenaga kerja (Putra, 2018). Di 
samping itu, UMKM juga berfungsi sebagai pilar utama dalam menciptakan lapangan kerja 
dan mengurangi kemiskinan, sehingga mendukung pertumbuhan ekonomi yang 
berkelanjutan di seluruh lapisan masyarakat (Khotimah & Surhatono, 2023; Triana, 2022). 
Dalam konteks sosial-ekonomi, UMKM berperan bukan hanya sebagai entitas bisnis tetapi 
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juga sebagai agen perubahan yang mampu meningkatkan kualitas hidup masyarakat sekitar 
(Aliyah, 2022). 

Pentingnya strategi pemasaran bagi keberlanjutan UMKM tidak dapat diabaikan, 
terutama di tengah persaingan bisnis yang semakin ketat. Dalam era digital saat ini, 
penerapan teknologi pemasaran seperti media sosial dan e-commerce terbukti mampu 
meningkatkan kesadaran merek serta memperluas pasar UMKM. (Karlina, 2023) 
menunjukkan bahwa promosi melalui media sosial efektif dalam meningkatkan penjualan 
dan pendapatan UMKM secara signifikan, sementara (Ramadhanti, 2023) menekankan 
bahwa adopsi pemasaran digital memungkinkan UMKM menjangkau konsumen yang lebih 
luas dan meningkatkan efisiensi operasional. Terlebih lagi, penerapan e-commerce juga 
dapat mempercepat proses transaksi dan memungkinkan UMKM untuk mengakses 
konsumen potensial yang lebih banyak melalui platform daring (Akhmad & Purnomo, 2021; 
Permana, 2017). 

Selain digitalisasi, pemberdayaan UMKM melalui peningkatan kapasitas sumber daya 
manusia adalah faktor penting lainnya yang mendukung keberlanjutan usaha. Pelatihan 
mengenai akuntansi, manajemen keuangan, serta strategi pemasaran dapat membantu 
pemilik UMKM mengelola usahanya secara lebih efisien. (Arodhiskara et al., 2022; 
Nurchayati, 2023) menunjukkan bahwa pelatihan akuntansi dan keterampilan bisnis lainnya 
dapat mendukung pengambilan keputusan yang lebih baik dan membantu UMKM dalam 
menjaga stabilitas keuangan mereka. Inovasi produk dan kemasan juga menjadi aspek yang 
penting dalam upaya menarik minat konsumen dan meningkatkan daya saing di pasar 
(Husni, 2023). Dengan adanya dukungan yang terintegrasi dari berbagai aspek ini, UMKM 
dapat lebih mudah bersaing di pasar serta mendorong pertumbuhan ekonomi lokal yang 
berkelanjutan. 

Dalam upaya mendukung UMKM di sektor jasa seperti UMKM Atikah Laundry 
Kotamobagu, konsep bauran pemasaran 7P yang mencakup Product, Price, Place, 
Promotion, People, Process, dan Physical Evidence menjadi kerangka yang relevan. 
Elemen-elemen ini menawarkan pendekatan yang menyeluruh dalam strategi pemasaran, 
yang mampu memberikan solusi komprehensif untuk meningkatkan daya saing, efektivitas 
operasional, serta kepuasan pelanggan. Kebutuhan akan strategi pemasaran yang 
terstruktur menjadi esensial bagi Usaha Mikro, Kecil, dan Menengah (UMKM) dalam 
meningkatkan daya saing dan penjualan mereka di pasar yang semakin kompetitif. Dalam 
konteks ini, strategi bauran pemasaran 7P, yang mencakup elemen produk, harga, tempat, 
promosi, orang, proses, dan bukti fisik, menjadi pendekatan yang relevan untuk menjawab 
tantangan yang dihadapi UMKM, khususnya dalam industri laundry seperti UMKM Atikah 
Laundry Kotamobagu. Implementasi 7P diyakini dapat membantu meningkatkan loyalitas 
pelanggan dan mendorong peningkatan penjualan dengan pendekatan yang lebih 
menyeluruh dan efektif. 

Dalam industri laundry dan layanan jasa lainnya, beberapa studi menunjukkan 
pentingnya penerapan strategi pemasaran yang terstruktur untuk mengatasi tantangan 
kompetitif dan meningkatkan kepuasan pelanggan. Salah satu penelitian relevan oleh 
(Susanti et al., 2019) menekankan pentingnya kualitas pelayanan dalam bisnis laundry, 
menunjukkan bahwa kualitas pelayanan yang baik mampu menarik pelanggan baru dan 
mempertahankan pelanggan yang sudah ada. Menurut Susanti et al., fokus pada kualitas 
pelayanan memberikan keunggulan kompetitif, yang tak hanya bergantung pada harga, 
tetapi juga meningkatkan loyalitas pelanggan. Dalam konteks Atikah Laundry, penekanan 
pada kualitas pelayanan dapat menjadi strategi efektif untuk memenuhi ekspektasi 
pelanggan dan menciptakan nilai tambah. 

Di sisi lain, penelitian oleh (Madiistriyatno, 2024) menyoroti peran kepemimpinan dan 
disiplin dalam sektor laundry, khususnya dalam meningkatkan komitmen karyawan. Studi ini 
menunjukkan bahwa komitmen karyawan yang kuat, yang diperoleh melalui kepemimpinan 
yang baik dan disiplin, memiliki dampak positif pada kepuasan pelanggan dan kelancaran 
operasi. Dalam industri jasa seperti laundry, kinerja dan komitmen karyawan sangat penting 
untuk menjaga kualitas layanan yang konsisten. Oleh karena itu, UMKM Atikah Laundry 
Kotamobagu dapat mempertimbangkan pengembangan pelatihan kepemimpinan untuk 
meningkatkan loyalitas dan produktivitas karyawan, yang pada akhirnya akan mendukung 
pertumbuhan bisnis. 
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Selain itu, penelitian oleh (Wibisono, 2024) membahas strategi pemasaran yang efektif 
bagi UMKM di sektor laundry dalam menghadapi persaingan yang ketat. Wibisono 
menemukan bahwa strategi pemasaran yang komprehensif, termasuk promosi kreatif dan 
pemanfaatan media sosial, memungkinkan UMKM untuk memperkuat posisi mereka di 
pasar. Penelitian ini menggarisbawahi pentingnya memahami kebutuhan pelanggan dan 
menawarkan layanan yang lebih terjangkau dan relevan. Dalam konteks Atikah Laundry, 
pemanfaatan media sosial sebagai bagian dari strategi promosi akan meningkatkan 
visibilitas layanan di wilayah Kotamobagu dan sekitarnya. 

Potensi penerapan konsep 7P dalam konteks UMKM Atikah Laundry Kotamobagu 
belum banyak dieksplorasi secara empiris, yang menyoroti adanya kesenjangan dalam 
literatur yang tersedia. Meskipun strategi 7P telah sering dikaji dalam konteks UMKM secara 
umum, studi yang mendalam dan spesifik tentang penerapannya di sektor laundry lokal 
masih terbatas. Kondisi ini menunjukkan perlunya penelitian lebih lanjut untuk memahami 
dampak spesifik setiap elemen dari 7P terhadap peningkatan penjualan dan loyalitas 
pelanggan dalam industri laundry lokal. 

Salah satu penelitian yang relevan dalam memahami kesenjangan ini adalah studi 
oleh (Navarathne, 2023), yang menyoroti pentingnya infrastruktur lokal dalam mendukung 
keberhasilan UMKM. Infrastruktur yang memadai, seperti akses ke transportasi dan 
komunikasi, berperan penting dalam optimalisasi elemen Place dalam 7P, terutama dalam 
hal ketersediaan dan aksesibilitas layanan. Bagi Atikah Laundry, aspek ini dapat mendukung 
peningkatan visibilitas dan kemudahan akses pelanggan, yang pada akhirnya berdampak 
pada kepuasan dan loyalitas. 

Selanjutnya, penelitian oleh (Golzar, 2023) membahas pengembangan model 
pemasaran dari 4P ke 7P, terutama untuk sektor jasa yang mencakup elemen tambahan: 
People, Process, dan Physical Evidence. Golzar menunjukkan bahwa pemahaman 
mendalam mengenai perilaku pelanggan dan pemanfaatan elemen-elemen ini dalam 
strategi pemasaran dapat meningkatkan daya saing bisnis jasa. Namun, belum ada studi 
yang meninjau penerapan aspek People dalam layanan laundry, seperti peran karyawan 
dalam memberikan pengalaman pelanggan yang memuaskan. Dalam konteks Atikah 
Laundry, studi ini dapat memberikan dasar untuk merancang pelatihan dan pengembangan 
sumber daya manusia yang lebih baik. Secara keseluruhan, meskipun terdapat beberapa 
kajian pendukung, masih ada kebutuhan akan studi kasus yang mendalam dan terfokus 
untuk mengeksplorasi penerapan 7P dalam bisnis laundry seperti UMKM Atikah Laundry 
Kotamobagu. Penelitian yang berfokus pada setiap elemen 7P dalam konteks layanan 
laundry lokal dapat memberikan wawasan strategis yang berharga bagi akademisi dan 
praktisi. 

Penelitian ini menawarkan kontribusi baru dalam mengevaluasi efektivitas penerapan 
strategi bauran pemasaran 7P terdiri dari produk, harga, tempat, promosi, orang, proses, 
dan bukti fisik sebagai alat peningkatan kinerja penjualan dan loyalitas pelanggan di sektor 
jasa laundry, khususnya pada UMKM Atikah Laundry Kotamobagu. Dalam menghadapi 
persaingan ketat di industri layanan laundry, UMKM Atikah Laundry Kotamobagu 
dihadapkan pada tantangan untuk mempertahankan dan meningkatkan kepuasan 
pelanggan sekaligus meningkatkan penjualan. Melalui strategi pemasaran 7P, bisnis ini 
dapat menyelaraskan berbagai elemen pemasaran untuk menciptakan nilai yang konsisten 
bagi pelanggan, yang diharapkan dapat meningkatkan akuisisi dan retensi pelanggan 
secara signifikan (Susanti et al., 2019). 

Penelitian ini memberikan wawasan mendalam melalui analisis berkelanjutan terhadap 
efektivitas masing-masing komponen 7P di UMKM Atikah Laundry Kotamobagu 
menggunakan metode evaluasi kualitatif dan kuantitatif, di mana keberhasilan strategi 
pemasaran diukur tidak hanya melalui data penjualan, tetapi juga melalui survei dan 
wawancara kepuasan pelanggan. Dengan melibatkan perspektif pelanggan dalam evaluasi 
setiap komponen 7P, penelitian ini bertujuan mengungkapkan bagaimana ekspektasi dan 
persepsi pelanggan terhadap layanan laundry dapat diarahkan secara strategis untuk 
memperkuat daya saing bisnis. 
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METODE 
Jenis penelitian yang digunakan dalam studi ini adalah penelitian deskriptif kualitatif. 

Penelitian ini bertujuan untuk menggambarkan fenomena penerapan bauran pemasaran 7P 
pada UMKM Atikah Laundry, serta menganalisis dampaknya terhadap peningkatan 
penjualan dan kepuasan pelanggan. Penelitian ini menggunakan metode analisis kualitatif 
untuk mendalami persepsi dan pengalaman pelanggan, pemilik, dan karyawan tentang 
elemen-elemen strategi pemasaran yang diterapkan. 

Penelitian ini dilakukan pada periode Maret hingga Oktober 2024 di UMKM Atikah 
Laundry yang berlokasi di Kotamobagu, Sulawesi Utara, Indonesia. Pemilihan tempat ini 
didasarkan pada relevansi dan pentingnya sektor laundry dalam perekonomian lokal serta 
penerapan teknologi pemasaran yang terus berkembang. Subjek dalam penelitian ini yaitu 
pemilik dan karyawan UMKM Atikah Laundry sebagai informan utama dalam memberikan 
informasi terkait implementasi strategi bauran pemasaran dan pengalaman dalam 
menjalankan usaha ini. Prosedur penelitian dimulai dengan pengumpulan data primer 
melalui wawancara mendalam dengan pemilik dan karyawan. Peneliti juga melakukan 
observasi langsung terhadap operasional laundry dan fasilitas yang ada.  

Instrumen yang digunakan dalam penelitian ini terdiri dari pertama, wawancara Semi-
Terstruktur yang dilakukan dengan pemilik dan karyawan UMKM Atikah Laundry untuk 
mendapatkan data mendalam mengenai implementasi strategi bauran pemasaran 7P. 
Kedua, kuesioner yang dirancang untuk mengumpulkan data tentang kualitas layanan yang 
diterima pelanggan berdasarkan lima dimensi SERVQUAL (keandalan, daya tanggap, 
jaminan, empati, dan bukti fisik). Ketiga, melakukan observasi terhadap fasilitas dan 
operasional UMKM Atikah Laundry. 

Data yang diperoleh dari wawancara dan observasi dianalisis dengan pendekatan 
analisis tematik untuk mengidentifikasi pola-pola yang berkaitan dengan penerapan setiap 
elemen dalam bauran pemasaran 7P. Peneliti menggunakan langkah-langkah berikut untuk 
menganalisis data antara lain open coding, yaitu menandai dan mengelompokkan data 
wawancara ke dalam kategori-kategori awal. axial coding yaitu menghubungkan kategori-
kategori yang dihasilkan untuk membangun hubungan antar tema yang relevan. Dan 
selective coding yaitu menyusun kategori-kategori utama yang menggambarkan hubungan 
antara elemen bauran pemasaran dan dampaknya terhadap kepuasan pelanggan dan 
peningkatan penjualan. 

HASIL DAN PEMBAHASAN 
Dalam penelitian ini penulis menguraikan data dengan menggunakan metode kualitatif 

pada UMKM Atikah Laundry Kotamobagu, sehingga diperoleh gambaran mengenai situasi-
situasi dan peristiwa di lapangan, serta didukung dengan bantuan data primer yang berasal 
dari wawancara dengan informan. Peneliti  melakukan wawancara kepada beberapa 
informan kunci untuk memperoleh data terkait dengan penerapan strategi bauran 
pemasaran 7P dalam meningkatkan penjualan pada UMKM Atikah Laundry Kotamobagu. 
Adapun hasil penelitian ini akan menunjukkan bagaimana penerapan strategi bauran 
pemasaran 7P dalam meningkatkan penjualan pada UMKM UMKM Atikah Laundry 
Kotamobagu berdasarkan hasil wawancara dan observasi. Dari pengamatan yang peneliti 
dapatkan di lapangan dan dari hasil wawancara yang dilakukan pada beberapa informan 
kunci UMKM Toko Arfah Kotamobagu, diperoleh hasil sebagai berikut: 

Tabel 1. Hasil Interview/Observasi Informan pada UMKM Atikah Laundry Kotamobagu 
Tahun 2024 

Kalimat 
Interview/Observasi/Semi-

interview 

Sari 
Kalimat 

Open 
Code 

Axial 
Code 

Selective 
Code 

"Kami berusaha menjaga kualitas 
cuciannya agar pelanggan puas 
dan kembali lagi." 

Menjaga 
kualitas 
cucian 

Kualitas 
layanan 

Kualitas 
layanan 

Kualitas 
layanan 

"Harga yang kami tawarkan 
sangat terjangkau untuk menarik 

Harga 
terjangkau 

Harga Harga Produk dan 
harga 
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Kalimat 
Interview/Observasi/Semi-

interview 

Sari 
Kalimat 

Open 
Code 

Axial 
Code 

Selective 
Code 

pelanggan baru." 

"Kami menyediakan layanan 
antar jemput laundry agar 
pelanggan merasa lebih mudah." 

Layanan 
antar 
jemput 

Fasilitas Fasilitas Fasilitas 

"Kami sering memberikan diskon 
atau promosi untuk menarik minat 
pelanggan baru." 

Memberikan 
diskon atau 
promosi 

Promosi Promosi Tempat dan 
promosi 

"Lokasi tempat usaha kami 
strategis, di pinggir jalan besar." 

Lokasi 
strategis 

Tempat Lokasi Tempat dan 
promosi 

"Petugas kami dilatih agar ramah 
dan cepat dalam melayani 
pelanggan." 

Pelayanan 
ramah dan 
cepat 

Kualitas 
pelayanan 

Kualitas 
layanan 

Kualitas 
layanan 

"Kami memiliki mesin-mesin cuci 
modern untuk hasil maksimal." 

Mesin cuci 
modern 

Fasilitas Fasilitas Fasilitas 

"Kami menyediakan berbagai 
pilihan layanan sesuai kebutuhan 
pelanggan, mulai dari cuci kilat 
hingga cuci setrika." 

Pilihan 
layanan 
yang 
beragam 

Produk Ragam 
produk 

Produk dan 
harga 

"Setiap beberapa bulan, kami 
melakukan survei untuk 
mengetahui kepuasan pelanggan 
terhadap layanan kami." 

Survei 
kepuasan 
pelanggan 

Kualitas 
layanan 

Kualitas 
layanan 

Kualitas 
layanan 

 
Berdasarkan tabel hasil interview di atas, dapat diuraikan sebagai berikut: 

Kualitas layanan 
Kalimat Interview yang dilakukan penulis dengan informan pemilik dan karyawan 

UMKM Atikah Laundry Kotamobagu. 
""Kami berusaha menjaga kualitas cuciannya agar pelanggan puas dan kembali lagi." 
"Petugas kami dilatih agar ramah dan cepat dalam melayani pelanggan." 
"Setiap beberapa bulan, kami melakukan survei untuk mengetahui kepuasan 
pelanggan terhadap layanan kami." 

Produk dan harga 
Kalimat Interview yang dilakukan penulis dengan informan pemilik dan karyawan 

UMKM Atikah Laundry Kotamobagu. 
"Harga yang kami tawarkan sangat terjangkau untuk menarik pelanggan baru." 

"Kami menyediakan berbagai pilihan layanan sesuai kebutuhan pelanggan, 
mulai dari cuci kilat hingga cuci setrika." 

Fasilitas 
Kalimat Interview yang dilakukan penulis dengan informan pemilik dan karyawan 

UMKM Atikah Laundry Kotamobagu. 
"Kami menyediakan layanan antar jemput laundry agar pelanggan merasa lebih 

mudah." 

"Kami memiliki mesin-mesin cuci modern untuk hasil maksimal." 

Tempat dan promosi 

Kalimat Interview yang dilakukan penulis dengan informan pemilik dan karyawan 
UMKM Atikah Laundry Kotamobagu. 

"Lokasi tempat usaha kami strategis, di pinggir jalan besar." 
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Temuan Berdasarkan Produk dan Harga 
Produk yang berkualitas dan beragam menjadi faktor utama yang mempengaruhi 

keputusan pembelian pelanggan di industri laundry. Penelitian oleh (Nurdiana, 2023) 
menunjukkan bahwa kualitas produk merupakan faktor kunci yang dapat membangun 
loyalitas pelanggan. Dalam konteks UMKM Atikah Laundry Kotamobagu, layanan 
berkualitas tinggi, seperti hasil cucian yang bersih, segar, dan tepat waktu, terbukti 
memberikan dampak positif terhadap kepuasan pelanggan. UMKM yang fokus pada 
peningkatan kualitas produk melalui pemilihan bahan pencuci yang ramah lingkungan dan 
proses pencucian yang efisien dapat menciptakan pengalaman pelanggan yang lebih baik, 
sehingga memengaruhi retensi dan kesetiaan pelanggan. 

Selain kualitas, variasi produk juga memainkan peran penting dalam menarik 
pelanggan. Penelitian oleh (Fitria, 2024) mengungkapkan bahwa variasi layanan, seperti 
layanan laundry cepat (Express), dry cleaning, dan antar-jemput, dapat meningkatkan daya 
tarik layanan laundry bagi konsumen yang memiliki preferensi dan kebutuhan yang berbeda. 
di UMKM Atikah Laundry Kotamobagu, penawaran berbagai pilihan layanan memungkinkan 
pelanggan untuk memilih opsi yang paling sesuai dengan kebutuhan dan anggaran mereka. 
Hal ini memberikan fleksibilitas kepada pelanggan dan, pada saat yang sama, menciptakan 
peluang bagi bisnis untuk meningkatkan penjualan dengan menyesuaikan layanan sesuai 
permintaan pasar lokal Kotamobagu. 

Inovasi produk juga menjadi elemen kunci yang mendorong daya saing di industri 
laundry. (Murniningsih et al., 2019) menyoroti bahwa inovasi dalam produk, seperti 
penggunaan teknologi ramah lingkungan atau desain kemasan yang menarik, dapat 
membedakan suatu layanan dari pesaingnya. UMKM Atikah Laundry Kotamobagu dapat 
memanfaatkan inovasi ini untuk menambah nilai bagi pelanggan, misalnya dengan 
memperkenalkan kemasan khusus yang menjaga kesegaran pakaian atau menggunakan 
metode pencucian yang hemat air dan energi. Hal ini tidak hanya membantu meningkatkan 
loyalitas pelanggan tetapi juga menciptakan citra yang lebih baik bagi bisnis di mata 
masyarakat. 

Dalam hal penetapan harga, strategi yang tepat sangat berperan dalam menarik 
pelanggan di pasar yang kompetitif. (Hanif, 2023) menjelaskan bahwa penetapan harga 
yang kompetitif, dengan memperhatikan biaya operasional dan nilai pasar, dapat membantu 
UMKM untuk bersaing secara efektif. Bagi UMKM Atikah Laundry Kotamobagu, penawaran 
harga yang bersaing dengan layanan serupa di wilayah tersebut membantu menarik 
pelanggan baru. Selain itu, strategi diskon atau promosi musiman juga dapat menjadi 
pendorong penjualan dalam jangka pendek, sekaligus menarik pelanggan yang sensitif 
terhadap harga. 

Penyesuaian harga berdasarkan kondisi pasar dan persepsi nilai oleh pelanggan juga 
penting. (Wijaya, 2024) menggarisbawahi pentingnya memberikan nilai lebih pada produk 
agar pelanggan merasa mendapatkan manfaat maksimal dari setiap rupiah yang mereka 
keluarkan. Dalam konteks UMKM Atikah Laundry Kotamobagu, penting untuk memperjelas 
nilai tambah yang diterima pelanggan, seperti kualitas layanan dan kebersihan yang optimal, 
sehingga harga yang ditawarkan sepadan dengan nilai tersebut. Penyesuaian harga ini, 
didukung oleh fleksibilitas layanan dan promosi, diharapkan dapat meningkatkan loyalitas 
pelanggan dan memperkuat posisi bisnis di pasar lokal. 

Temuan Berdasarkan Tempat dan Promosi 
Tempat Pemilihan lokasi bisnis memiliki pengaruh besar terhadap keputusan 

pembelian konsumen, terutama di industri layanan seperti laundry. Penelitian oleh (Syaleh, 
2017) menunjukkan bahwa lokasi yang strategis dapat meningkatkan visibilitas dan 
aksesibilitas layanan. UMKM Atikah Laundry Kotamobagu yang terletak di dekat area 
perumahan padat penduduk di Kotamobagu memiliki keuntungan dari segi kedekatan dan 
kenyamanan akses bagi pelanggan lokal. Keberadaan di pusat komunitas yang mudah 
dijangkau, menurut (Cattleyana & Putri, 2022), membantu menciptakan pengalaman positif 
bagi pelanggan karena kemudahan aksesibilitas. Selain itu, fasilitas yang nyaman, seperti 
area parkir dan ruang tunggu yang bersih, meningkatkan kenyamanan pelanggan dan 
memberikan nilai tambah pada layanan. 
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Promosi Dalam hal strategi promosi, UMKM Atikah Laundry Kotamobagu 
memanfaatkan media sosial sebagai sarana utama untuk meningkatkan kesadaran merek 
dan menjangkau audiens yang lebih luas. Penelitian oleh (Dewi, 2023) menunjukkan bahwa 
promosi yang efektif dan terencana memiliki dampak signifikan terhadap keputusan 
pembelian pelanggan. Di UMKM Atikah Laundry Kotamobagu, kampanye promosi dilakukan 
melalui platform seperti Instagram dan Facebook, dengan konten yang berfokus pada 
penawaran diskon, testimoni pelanggan, dan tampilan fasilitas. Penggunaan digital 
marketing ini sesuai dengan hasil penelitian oleh (Shonhadji, 2023), yang menyoroti 
efektivitas media sosial dalam menjangkau pelanggan dengan biaya yang relatif lebih 
rendah. Dengan menggunakan pendekatan ini, UMKM Atikah Laundry Kotamobagu mampu 
meningkatkan engagement pelanggan, di mana pelanggan merasa lebih dekat dan lebih 
mudah mendapatkan informasi tentang layanan yang ditawarkan. 

Efektivitas Promosi Penjualan Penawaran khusus, seperti diskon dan layanan antar 
jemput gratis dalam jarak tertentu, turut mendorong pembelian impulsif pada pelanggan 
baru, seperti yang dicatat oleh (Ariyanti & Iriani, 2022). Promosi ini dirancang untuk menarik 
perhatian konsumen yang belum familiar dengan layanan Atikah Laundry, sekaligus 
mendorong mereka untuk mencoba layanan pertama kali. Dengan promosi ini, UMKM 
Atikah Laundry Kotamobagu berhasil meningkatkan basis pelanggan dalam jangka pendek 
dan menimbulkan kesan positif di benak pelanggan. 

Pemanfaatan Marketplace dan Digital Marketing Penggunaan marketplace seperti 
Facebook Marketplace dan WhatsApp Business juga mendukung pemasaran UMKM Atikah 
Laundry Kotamobagu di luar batasan lokasi fisik. (Waziana, 2021) mencatat bahwa 
penggunaan platform ini memungkinkan UMKM untuk memperluas jangkauan pemasaran 
mereka secara signifikan. Di era digital saat ini, banyak pelanggan yang memilih layanan 
dengan basis online untuk kemudahan dan kenyamanan, sehingga strategi ini menjadi 
relevan untuk diadopsi Atikah Laundry. Dengan menjangkau pelanggan secara online, 
UMKM Atikah Laundry Kotamobagu tidak hanya meningkatkan aksesibilitas tetapi juga 
memperluas pasar potensial tanpa batasan lokasi fisik. 

Secara keseluruhan, temuan ini mengonfirmasi bahwa lokasi strategis dan strategi 
promosi yang efektif terutama dengan memanfaatkan pemasaran digital berperan penting 
dalam meningkatkan jumlah pelanggan UMKM Atikah Laundry Kotamobagu. Dukungan dari 
strategi tempat dan promosi ini memberikan UMKM Atikah Laundry Kotamobagu fondasi 
yang kuat dalam menarik pelanggan baru, sekaligus mempertahankan loyalitas pelanggan 
yang ada. 

Temuan Berdasarkan Kualitas Layanan 
Kualitas layanan merupakan elemen penting dalam industri jasa yang berdampak 

langsung pada kepuasan dan loyalitas pelanggan. Menggunakan model SERVQUAL yang 
dikembangkan oleh (Parasuraman et al., 1988), penelitian ini mengevaluasi kualitas layanan 
UMKM Atikah Laundry Kotamobagu berdasarkan lima dimensi: keandalan, daya tanggap, 
jaminan, empati, dan bukti fisik. 
1. Keandalan (Reliability): Tingkat keandalan layanan UMKM Atikah Laundry Kotamobagu 

dinilai tinggi oleh pelanggan, terutama dalam aspek ketepatan waktu dan konsistensi 
hasil cucian. Penelitian oleh Khan & Rahman (2016) menyatakan bahwa keandalan 
adalah faktor kunci yang mendukung loyalitas pelanggan dalam industri laundry. UMKM 
Atikah Laundry Kotamobagu konsisten menjaga kualitas hasil cucian dan tepat waktu, 
sehingga meningkatkan kepuasan pelanggan. 

2. Daya Tanggap (Responsiveness): Dimensi daya tanggap meliputi kemampuan staf 
dalam merespons keluhan pelanggan dan kecepatan layanan express. (Kwortnik Jr & 
Thompson, 2009) menggarisbawahi pentingnya respons cepat dalam industri jasa untuk 
meningkatkan kepuasan pelanggan. UMKM Atikah Laundry Kotamobagu berhasil 
mencatat tingkat kepuasan sebesar 80% untuk daya tanggap, meskipun upaya 
peningkatan pada respon terhadap keluhan dapat lebih ditingkatkan. 

3. Jaminan (Assurance): Jaminan mencakup kepercayaan dan profesionalisme staf, yang 
merupakan dimensi penting untuk menciptakan rasa aman bagi pelanggan. (Zeithaml et 
al., 2018) menyatakan bahwa jaminan yang kuat dari staf meningkatkan kepercayaan 
dan kenyamanan pelanggan. UMKM Atikah Laundry Kotamobagu telah melakukan 
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pelatihan berkelanjutan bagi staf untuk menjaga keterampilan dan kepercayaan 
pelanggan terhadap layanan mereka. 

4. Empati (Empathy): Tingkat empati staf yang tercermin melalui keramahan dan perhatian 
kepada pelanggan menunjukkan skor kepuasan sebesar 81%. (Heskett, 1997)mencatat 
bahwa empati dalam pelayanan dapat meningkatkan loyalitas jangka panjang pelanggan. 
UMKM Atikah Laundry Kotamobagu terus meningkatkan interaksi yang lebih personal 
dengan pelanggan sebagai bentuk perhatian lebih. 

Bukti Fisik (Physical Evidence): Bukti fisik di Atikah Laundry, yang mencakup 
kebersihan dan kenyamanan fasilitas, mendapat apresiasi tinggi dari pelanggan dengan 
skor rata-rata 83%. Grönroos (2001) menyatakan bahwa bukti fisik yang memadai dapat 
meningkatkan persepsi positif pelanggan terhadap kualitas layanan. UMKM Atikah Laundry 
Kotamobagu terus menjaga kebersihan ruang tunggu dan area layanan untuk menciptakan 
pengalaman yang menyenangkan. 

KESIMPULAN  
Penelitian ini menunjukkan bahwa penerapan strategi bauran pemasaran 7P yang 

mencakup Product (produk), Price (harga), Place (tempat), Promotion (promosi), People 
(orang), Process (proses), dan Physical Evidence (bukti fisik) berdampak signifikan dalam 
meningkatkan penjualan dan kepuasan pelanggan di UMKM Atikah Laundry Kotamobagu. 
Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas layanan yang konsisten, aksesibilitas lokasi 
yang strategis, dan promosi yang efektif melalui media sosial sangat mempengaruhi 
persepsi positif pelanggan. Dengan menggunakan metode SERVQUAL, diperoleh 
gambaran bahwa keandalan, daya tanggap, dan bukti fisik merupakan dimensi yang paling 
berkontribusi dalam memengaruhi loyalitas pelanggan. Penggunaan strategi diskon serta 
inovasi layanan, seperti layanan express dan antar-jemput, juga berhasil meningkatkan 
pengalaman pelanggan dan menarik pelanggan baru. 

Penerapan strategi 7P di UMKM Atikah Laundry Kotamobagu terbukti efektif dalam 
meningkatkan basis pelanggan dan mempertahankan loyalitas pelanggan. Hasil ini 
konsisten dengan teori pemasaran jasa yang menekankan pentingnya kualitas layanan dan 
kepuasan pelanggan untuk kesuksesan jangka panjang UMKM dalam sektor jasa. 

REKOMENDASI  
Berdasarkan hasil penelitian, terdapat beberapa rekomendasi yang dapat diberikan 

untuk pengembangan UMKM Atikah Laundry Kotamobagu. Pertama, peningkatan standar 
kualitas layanan perlu dilakukan dengan menetapkan prosedur operasional yang lebih ketat, 
seperti pemeriksaan kualitas sebelum penyerahan, memastikan aroma cucian tetap segar, 
dan menjaga ketepatan waktu pelayanan. Selain itu, pelatihan berkala bagi staf penting 
untuk mengasah keterampilan mereka, terutama dalam menangani layanan express dan 
membangun interaksi yang responsif dengan pelanggan. Kedua, optimalisasi strategi harga 
dan diskon juga perlu diperhatikan. Atikah Laundry dapat menawarkan program diskon 
berkala, promosi musiman, serta program loyalitas bagi pelanggan setia. Evaluasi harga 
kompetitor secara rutin juga perlu dilakukan untuk menjaga daya saing, termasuk 
menawarkan paket layanan ekonomis untuk menarik berbagai segmen pelanggan. 

Ketiga, penguatan promosi melalui digital marketing menjadi strategi penting. Media 
sosial harus dimanfaatkan secara maksimal melalui pengembangan konten menarik seperti 
testimoni pelanggan, video edukasi tentang perawatan pakaian, dan informasi promo. 
Penggunaan iklan berbayar di platform seperti Instagram dan Facebook, serta kolaborasi 
dengan influencer lokal, dapat meningkatkan jangkauan promosi kepada audiens di 
Kotamobagu dan sekitarnya. Keempat, perluasan layanan antar-jemput juga dapat menjadi 
nilai tambah. Menyediakan layanan antar-jemput gratis atau dengan biaya terjangkau dalam 
radius tertentu akan meningkatkan kenyamanan pelanggan, terutama bagi mereka yang 
memiliki keterbatasan waktu. Untuk memperluas jangkauan, Atikah Laundry juga dapat 
menjalin kemitraan dengan layanan transportasi online lokal. 

Kelima, peningkatan kenyamanan fasilitas di lokasi usaha juga perlu mendapat 
perhatian. Penambahan fasilitas seperti Wi-Fi gratis, majalah, dekorasi ruang tunggu yang 
menarik, serta penyediaan informasi terkait layanan dan promosi akan menciptakan 
pengalaman yang lebih nyaman bagi pelanggan. Penyediaan area parkir yang lebih luas 
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juga penting untuk mendukung kenyamanan kunjungan. Terakhir, evaluasi dan 
pengumpulan umpan balik pelanggan secara rutin harus menjadi bagian dari strategi 
perbaikan berkelanjutan. Melalui survei kepuasan pelanggan, Atikah Laundry dapat 
mengidentifikasi kebutuhan dan preferensi pelanggan yang terus berkembang, serta 
melakukan penyesuaian layanan berdasarkan hasil evaluasi tersebut, khususnya dalam hal 
kualitas cucian dan kecepatan layanan. 
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