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ABSTRAK 

 
Universitas Islam “45” Bekasi 

Program Studi Ilmu Komunikasi 

Fakultas Komunikasi, Sastra dan Bahasa 

2023 

 
Iftitah Sangadah / 41182037190136 

“Perilaku Konsumen dan Layanan Jasa Laundry: Analisis Pengelolaan 

Hubungan Degan Konsumen” 

Di bawah bimbingan Bapak Saepudin 

(100 Halaman), ( 2 Tabel), (17 Gambar),(8 Lampiran) 

 
Pergeseran gaya hidup yang semakin sempit dan dinamis menuntut adanya 

pengaturan waktu yang terbaik. masyarakat di perkotaan bergerak sangat cepat, 

sehingga banyak orang yang hanya memiliki sedikit waktu untuk beraktivitas 

sehari-hari. Oleh karena itu masyarakat banyak mencari jasa mencuci dan setrika 

pakaian secara instan dan murah, praktis, hemat waktu dan tenaga. tujuan dari 

penelitian ini adalah untuk mengetahui analisis pengelolaan hubungan 

pelanggan dengan perilaku konsumen. Metode penelitian yang digunakan dalam 

penelitian ini adalah penelitian kualitatif dengan pendekatan deskriptif. Dengan 

teknik observasi, interview dan dokumentasi. Hasil dari penelitian ini dari hasil 

penelitian ini mengumpulkan bahwa para calon pelanggan bener-benar 

melakukan pencarian informasi terkait jasa laundry mana yang akan mereka 

gunakan, baik melalui saran yang di berikan melalui teman atau mencari sendiri 

terkait infomasi jasa laundry yang akan mereka gunakan. Kesimpulannya dari 

penelitian ini adalah para pelanggan harus melalui lima tahapan dalam proses 

keputusan pembelian, dan juga dimensi pengelolaan hubungan yang 

memberikan pelayanan dan mengatur komunikasi melalui media whatsapp 

dengan pelanggan agar para pelanggan tetap menggunakan jasa meraka. 

Kata Kunci: Keputusan Pembelian, Komunikasi Bisnis, Layanan Konsumen, 

Laundry, Pengelolaan Hubungan. 
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ABSTRACT 
 

 

Islamic University "45" Bekasi 

Communication Science Study 

Program 

Faculty of Communication, 

Letters and Languages 2023 

 
Iftitah Sangadah / 41182037190136 

"Consumer Behavior and Laundry Services: Analysis of Relationship 

Management with Consumers" 

Under the guidance of Mr. Saepudin 

(100 Pages), ( 2 Tables), (17 Figures),(8 Appendices) 

 
The increasingly narrow and dynamic lifestyle shifts demand the best timing. 

People in urban areas move very quickly, so many people only have a little time 

to do their daily activities. Therefore, many people are looking for clothes 

washing and ironing services instantly and cheaply, practically, saving time and 

energy. the purpose of this study is to determine the analysis of customer 

relationship management with consumer behavior. The research method used in 

this research is qualitative research with a descriptive approach. With 

observation techniques, interviews and documentation. The results of this study 

from the results of this study gather that prospective customers are really looking 

for information regarding which laundry services they will use, either through 

suggestions given through friends or searching for information related to the 

laundry services they will use themselves. The conclusion from this research is 

that customers must go through five stages in the purchasing decision process, 

as well as the dimensions of managing relationships that provide services and 

manage communication via whatsapp media with customers so that customers 

continue to use their services. 

 
Keywords: Purchase Decision, Business Communication, Consumer Service, 

Laundry, Relationship Management 
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