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ABSTRACT

This research aims to determine respondents' responses. Apart from that, this
research also aims to find out how much influence this research has on price and
service quality on customer satisfaction at Wedding Organizers at Iyan Rias
Pengantin. The method involves distributing questionnaires and interviews with
WO customers, then processing it with SPSS 26, and the analysis used includes the
t test to assess the influence of each independent variable on the dependent variable
and the F test for simultaneous analysis. The results of the analysis show that price
(X1) has a positive and significant influence on customer satisfaction, with a t value
of 2.556 which is greater than the t table of 1.675 and a significance value of 0.013.
This shows that setting the right price can increase customer satisfaction. Apart
from that, service quality (X2) also has a positive and significant influence on
customer satisfaction, with a t value of 7.304 which far exceeds the t table of 1.675
and a significance value of 0.000. This indicates that high service quality
significantly increases customer satisfaction. The F test shows that simultaneously
price and service quality have a significant influence on customer satisfaction, with
a calculated F value of 119.176 which is much greater than the F table of 1.975
and a significance value of 0.000. These findings underline the importance of these
two variables in increasing customer satisfaction with Wedding Organizer services
at Iyan Rias Pengantin.

Keywords: Price, Service Quality, Customer Satisfaction, Wedding
Organizer, Bridal Makeup Iyan..
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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui tanggapan responden. Selain itu,
penelitian ini juga bertujuan untuk mengetahui seberapa besar pengaruh Penelitian
ini mengevaluasi pengaruh harga dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan
pelanggan pada Wedding Organizer di lyan Rias Pengantin. Metode melalui
penyebaran kuesioner dan wawancara terhadap pelanggan WO, lalu diolah dengan
spss 26, dan di analisis yang digunakan meliputi uji t untuk menilai pengaruh
masing-masing variabel independen terhadap variabel dependen serta uji F untuk
analisis simultan. Hasil analisis menunjukkan bahwa harga (X1) memiliki pengaruh
positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan, dengan nilai t hitung sebesar
2,556 yang lebih besar dari t tabel 1,675 dan nilai signifikansi 0,013. Ini
menunjukkan bahwa penetapan harga yang tepat dapat meningkatkan kepuasan
pelanggan. Selain itu, kualitas pelayanan (X2) juga memberikan pengaruh positif
dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan, dengan nilai t hitung sebesar 7,304
yang jauh melebihi t tabel 1,675 dan nilai signifikansi 0,000. Ini menandakan bahwa
kualitas pelayanan yang tinggi secara signifikan meningkatkan kepuasan
pelanggan. Uji F menunjukkan bahwa secara simultan, harga dan kualitas
pelayanan memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan, dengan nilai
F hitung sebesar 119,176 yang jauh lebih besar dari F tabel 1,975 dan nilai
signifikansi 0,000. Temuan ini menggarisbawahi pentingnya kedua variabel
tersebut dalam meningkatkan kepuasan pelanggan pada layanan Wedding
Organizer di Iyan Rias Pengantin.

Kata Kunci : Harga, Kualitas Pelayanan Kepuasan Pelanggan, Wedding
Organizer, Iyan Rias Pengantin
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BAB I
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Masalah

Kehidupan bermasyarakat diberbagai belahan dunia diatur dan harus
tunduk kepada adat istiadat dan budaya. Masing masing negara memiliki
kebiasaan dan kebutuhan masyarakat yang berbeda-beda. Keberagaman ini
merupakan asset dari negara tersebut yang dikenal dengan cagar budaya.
Demikian juga dengan Indonesia yang merupakan negara kepulauan mencakup
lebih dari 17.000 pulau, terdiri dari ratusan etnis yang dihuni oleh sekitar 255
juta jiwa penduduk dan memiliki keanekaragaman budaya, agama maupun
bahasa. Oleh karena itu masyarakat Indonesia memiliki keberagaman budaya

dan adat istiadat dalam kehidupan bermasyarakat.

Dalam konteks persaingan yang semakin ketat, kepuasan pelanggan
menjadi faktor kunci untuk mempertahankan dan menarik pelanggan baru.
Kepuasan pelanggan ini dipengaruhi oleh berbagai faktor, dua di antaranya
adalah harga dan kualitas pelayanan. Harga yang kompetitif dan terjangkau
dapat menjadi daya tarik utama bagi pelanggan, terutama dalam kondisi
ekonomi yang tidak menentu. Di sisi lain, kualitas pelayanan yang prima dapat
meningkatkan pengalaman pelanggan dan membangun loyalitas jangka
panjang. Namun, menentukan keseimbangan antara harga dan kualitas
pelayanan bukanlah tugas yang mudah bagi pelaku usaha. Terlalu fokus pada
penurunan harga bisa berdampak negatif pada kualitas pelayanan, sementara
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peningkatan kualitas pelayanan yang berlebihan bisa membuat harga menjadi
tidak terjangkau. Oleh karena itu, penelitian ini bertujuan untuk menganalisis
pengaruh harga dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan di Iyan
Rias Pengantin. Dengan pemahaman yang lebih baik mengenai faktor-faktor
ini, diharapkan Wedding Organizer dapat merumuskan strategi yang lebih
efektif dalam memenuhi ekspektasi dan kebutuhan pelanggan.

Banyak adat istiadat yang kurang dipahami dalam pelaksanaannya. Oleh
karena itu dibutuhkan pihak yang dapat membantu pelaksanaan upacara
tersebut. Sehingga peluang ini disikapi oleh pelaku usaha di bidang jasa, Jasa
yang mengatur tata cara suatukegiatan disebut dengan organizer. Khusus yang
mengatur upacara pernikahan di sebut dengan Wedding Organizer (WO).
Bidang jasa ini sangat berkembang di Indonesia baikdi kota maupun di daerah
pinggiran kota. Jasa yang ditawarkan mencakup persiapan hingga pelaksanaan
upacara pernikahan. Tujuannya adalah agar calon pengantin dan keluarga dapat
melaksnakan rangkaian upacara pernikahan sesuai dengan jadwal yang telah
ditetapkan. Kegiatan yang dibantu oleh WO mulai dari akad nikah, upacara

adat, pelaminan, merias pengantin, dokumentasi dan lain-lain.

Salah satu WO yang terkenal di pinggiran kota Medan adalah Iyan Rias
Pengantin. Usaha ini berkembang di daerah Diski, Kabupaten Deli Serdang.
WO ini menyediakan fasilitas untuk acara aqikah, khitanan dan khususnya
pernikahan. WO ini juga menyediakan penyewaan baju adat, jas pria, dan lain
sebagainya. Tingginya persaingan usaha WO membuat kualitas pelayanan

menjadi perhatian yang diutamakan. Pelayanan yang maksimal akan membuat
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pelanggan menjadi puas. Kepuasan pelanggan dapat diciptakan melalui
kualitas, pelayanan dan nilai (Basu Swasta 2005). Jika kepuasan pelanggan
terpenuhi akan menghasikan kesetiaan pelanggan. Oleh karna itu, kualitas
pelayanan juga harus ditingkatkan agar kepuasan pelanggan terpenuhi. Kualitas
pelayanan merupakan suatu profit strategy untuk menarik lebih banyak
konsumen baru, mempertahankan konsumen yang ada, menghindari
berpindahnya konsumen dengan menciptakan keunggulan khusus. Dengan
adanya kualitas pelayanan yang telah diberikan, maka secaa tidak langsung
kepuasan konsumenterwujudkan (Rusydi 2017:39).

Selain kualitas pelayanan, harga juga termasuk salah satu faktor
kepuasaan pelanggan. Harga adalah sejumlah uang yang dibebankan terhadap
suatu produk (barangatau jasa), atau jumlah nilai yang harus dibayar pelanggan
demi mendapatkan manfaat dari produk tersebut. (Kotler dan Amstrong :2001).
Kesemua faktor yang diutamakan harus menjadi perhatian yang penting bagi
penyedia jasa WO.

Industri Wedding Organizer (WO) di Indonesia, termasuk Iyan Rias
Pengantin, menghadapi tantangan besar dalam memenuhi harapan pelanggan,
terutama terkait dengan penentuan harga dan kualitas pelayanan. Menawarkan
harga yang kompetitif merupakan salah satu strategi untuk menarik lebih
banyak pelanggan, namun hal ini sering kali dihadapkan pada dilema kualitas.
Menjaga konsistensi kualitas pelayanan menjadi krusial, mengingat pelanggan
memiliki ekspektasi tinggi terkait profesionalisme, ketepatan waktu, dan

kualitas produk yang digunakan. Selain itu, keterbatasan anggaran yang
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dimiliki pelanggan menambah kompleksitas dalam menawarkan layanan yang
memenuhi kebutuhan tanpa mengurangi kualitas. Dalam menghadapi
permasalahan ini, Iyan Rias Pengantin perlu merumuskan strategi yang efektif
untuk mencapai keseimbangan antara harga dan kualitas pelayanan, guna
memastikan kepuasan dan loyalitas pelanggan. Penelitian ini bertujuan untuk
mengkajipengaruh harga dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan
di Iyan Rias Pengantin, serta memberikan rekomendasi untuk peningkatan

kualitas layanan dalam industri WO secara keseluruhan.

Dari masalah yang terjadi di perusahaan tersebut maka penulis tertarik
untuk melakukan penelitian dengan judul “Pengaruh Harga Dan Kualitas
Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan Wedding Organizer (Studi Kasus
Di lyan RiasPengantin) ”.

1.2 Rumusan Masalah

Dalam konteks penelitian ini berfokus pada bagaimana harga dan
kualitas pelayanan yang ditawarkan oleh Iyan Rias Pengantin mempengaruhi
tingkat kepuasan pelanggan.Mengingat pentingnya kedua faktor tersebut dalam
industri Wedding Organizer (WO), permasalahan yang muncul mencakup
apakah harga yang ditawarkan sudah sesuai dengan nilai yang dirasakan oleh
pelanggan, serta sejauh mana kualitas pelayanan yangdiberikan memenuhi atau
melampaui ekspektasi pelanggan. Selain itu, terdapat pula pertanyaan mengenai
bagaimana pelanggan menilai keseimbangan antara harga dan kualitas
pelayanan, serta pengaruhnya terhadap keputusan mereka untuk menggunakan

layanan dari Iyan Rias Pengantin. Penelitian ini bertujuan untuk menjawab
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pertanyaan- pertanyaan tersebut dan memberikan pemahaman yang lebih dalam
mengenai dinamika antara harga, kualitas pelayanan, dan kepuasan pelanggan

dalam konteks industri WO.

1.3 Pertanyaan Penelitian
Berdasarkan latar belakang masalah diatas, maka penulis merumuskan,

rumusan masalah sebagai berikut:

1. Apakah Harga berpengaruh Terhadap Kepuasaan Pelanggan Jasa
WeddingOrganizer lyan Rias Pengantin Medan?

2. Apakah Kualitas Pelayanan berpengaruh Terhadap Kepuasaan
Pelanggan JasaWedding Organizer Iyan Rias Pengantin Medan?

3. Apakah Harga dan Kualitas Pelayanan berpengaruh Terhadap Kepuasan
Pelangganlasa Wedding Organizer lyan Rias Pengantin Medan?

1.4 Tujuan Penelitian

Tujuan yang ingin dicapai dalam penelitian ini adalah:

1. Untuk mengetahui Pengaruh Harga Terhadap Kepuasan Pelanggan jasa
Wedding Organizer Iyan Rias Pengantin Medan.

2. Untuk mengetahui pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan
Pelanggan Jasa Wedding Organizer Iyan Rias Pengantin Medan.

3. Untuk mengetahui pengaruh Harga dan Kualitas Pelayanan Terhadap

Kepuasan Pelanggan Jasa Wedding Organizer Iyan Rias Pengantin Medan.
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1.5 Manfaat Penelitian

Adapun manfaat penelitian ini adalah sebagai berikut :

1. Bagi Peneliti
Merupakan tambahan pengetahuan dan wawasan dalam bidang pemasaran
dan sebagai wahana latihan pengembangan kemampuan dan penerapan teoritis

yang diperoleh dalam perkuliahan.

2. Bagi Perusahaan
Diharapkan dapat membantu perusahaan untuk digunakan sebagai bahan
perbandingan, pertimbangan dan menentukan langkah-langkah selanjutnya,
sehingga diharapkan dapat lebih meningkatkan penjualan di masa yang akan

datang.

3. Bagi Akademisi
Penelitian ini diharapkan bermanfaat untuk dijadikan sebagai bahan
bacaan untuk menambah pengetahuan dan bahan penyusunan penelitian serupa

dan lebih mendalam.
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BABII
TINJAUAN PUSTAKA

2.1 Kepuasan Pelanggan
2.1.1 Definisi Kepuasan Pelanggan

Kepuasan pelanggan mengacu pada sejauh mana tanggapan pelanggan
terhadap kualitas produk dalam memenuhi harapan mereka. Saat pelanggan
membeli jasa, mereka memiliki harapan tertentu yang ingin dipenuhi. Menurut
Kotler dan Keller (2016), kepuasan adalah perasaan kecewa atau gembira yang
muncul setelah membandingkan kinerja produk atau hasil yang dirasakan dengan
harapan yang diantisipasi. Kepuasan pelanggan yang tinggi dapat mengurangi
pergantian pelanggan, sensitivitas terhadap harga, serta biaya operasional melalui
peningkatan jumlah pelanggan, efektivitas periklanan, dan reputasi perusahaan.
Kunci pengambilan keputusan pelanggan terkait dengan kepuasan adalah ulasan
produk dan layanan. Kerangka kepuasan pelanggan terletak pada kemampuan
pemasok untuk memahami kebutuhan, keinginan, dan harapan pelanggan sehingga
pengiriman barang maupun jasa oleh pemasok dapat memenuhi harapan tersebut.
Selain itu, dimensi waktu juga mempengaruhi persepsi pelanggan terhadap kualitas

produk, baik barang maupun jasa.

Kepuasan pelanggan adalah perbandingan antara kualitas pelayanan yang
telah dialami pelanggan dengan apa yang mereka harapkan. Pelanggan merasa tidak
puas ketika kualitas yang mereka alami lebih rendah dari yang diharapkan. Oleh
karena itu, kepuasan pelanggan sangat bergantung pada persepsi dan harapan

pelanggan.
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Perusahaan perlu menyadari beberapa faktor yang mempengaruhi persepsi

dan harapan pelanggan, di antaranya:

1) Kebutuhan dan Keinginan: Berkaitan dengan apa yang dirasakan pelanggan
ketika mencoba berbisnis dengan perusahaan. Jika kebutuhan dan
permintaan produk, seperti air minum, sangat tinggi, maka ekspektasi
pelanggan terhadap kualitas produk dan layanan perusahaan juga akan
tinggi, begitu pula sebaliknya.

2) Pengalaman Masa Lalu: Pengalaman pelanggan dalam mengkonsumsi
produk dan jasa, baik dari perusahaan tersebut maupun pesaingnya, akan
mempengaruhi harapan mereka terhadap kualitas layanan dan produk yang
akan diterima.

3) Cerita dan Pengalaman Teman: Ulasan atau rekomendasi dari teman atau
orang lain mengenai kualitas produk dan layanan yang diterima juga akan
mempengaruhi persepsi pelanggan.

4) Komunikasi melalui Periklanan dan Pemasaran: Citra yang dibentuk
melalui periklanan dan pemasaran perusahaan dapat membangun
pengakuan dan ekspektasi terhadap produk atau layanan yang ditawarkan.

Dengan memahami dan mengelola faktor-faktor ini, perusahaan dapat

meningkatkan kepuasan pelanggan dan membangun loyalitas yang kuat.
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2.1.2 Dimensi Kepuasan Pelanggan
Kepuasan pelanggan ditentukan oleh persepsi mereka terhadap kinerja
produk atau jasa dalam memenuhi harapan yang telah terbentuk sebelumnya.
Pelanggan akan merasa puas jika harapan mereka terpenuhi atau bahkan terlampaui.
Menurut Donni Juni Priansa (2017), terdapat lima elemen utama yang
mempengaruhi kepuasan pelanggan:
1) Harapan (Expectations)
Harapan terhadap suatu barang atau jasa terbentuk sebelum konsumen
melakukan pembelian. Selama proses pembelian, konsumen memiliki
ekspektasi bahwa barang atau jasa yang diterima akan sesuai dengan
harapan, keinginan, dan keyakinan mereka. Barang atau jasa yang
memenuhi harapan tersebut akan membuat konsumen merasa puas.
2) Kinerja (Performance)
Elemen ini merujuk pada pengalaman konsumen terhadap kinerja aktual
barang atau jasa saat digunakan, terlepas dari harapan mereka. Jika kinerja
aktual produk atau jasa sesuai atau melebihi harapan, konsumen akanmerasa
puas.
3) Perbandingan (Comparison)
Konsumen sering membandingkan harapan mereka terhadap kinerja barang
atau jasa sebelum pembelian dengan persepsi mereka terhadap kinerjaaktual
setelah menggunakan produk atau jasa tersebut. Kepuasan akantercapai jika

kinerja aktual sesuai atau melebihi harapan yang ada sebelumnya.
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4) Pengalaman (Experience)

Harapan konsumen juga dipengaruhi oleh pengalaman sebelumnya dengan
merek atau produk yang berbeda. Pengalaman ini membentuk harapan
terhadap barang atau jasa yang akan digunakan di masa depan.

5) Konfirmasi dan Diskonfirmasi (Confirmation and Disconfirmation)
Konfirmasi terjadi ketika harapan konsumen sesuai dengan kinerja aktual
produk atau jasa, sementara diskonfirmasi terjadi ketika harapan lebih tinggi
atau lebih rendah dari kinerja aktual. Konsumen akan merasa puas saat
terjadi konfirmasi atau diskonfirmasi positif, yaitu ketika kinerja produk
melebihi harapan mereka.

Dengan memahami dan mengelola elemen-elemen ini, perusahaan dapat
meningkatkan kepuasan pelanggan dengan memastikan bahwa produk dan layanan
yang mereka tawarkan memenuhi atau melampaui harapan pelanggan.

2.1.3 Indikator Kepuasan Pelanggan

Menurut Kotler dan Keller (2016), indikator kepuasan pelanggan
meliputi beberapa aspek kunci sebagai berikut:
1. Minat Berkunjung Kembali

Indikator ini berkaitan dengan kesediaan pelanggan untuk
menggunakan kembali jasa atau produk. Aspek ini meliputi:

a) Minat Untuk Berkunjung Kembali : Pelanggan merasa puas dengan
pelayanan yang diberikan oleh karyawan, sehingga mereka tertarik untuk

menggunakan jasa tersebut lagi.
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b) Nilai dan Manfaat : Pelanggan merasa bahwa nilai dan manfaat yang
diperoleh setelah mengkonsumsi produk atau jasa memuaskan, sehingga
mereka berkeinginan untuk berkunjung kembali.

2. Kesesuain Harapan
Indikator ini mengukur sejauh mana kinerja jasa yang dirasakan oleh
pelanggan sesuai dengan atau melebihi harapan mereka. Aspek ini meliputi:

a) Kesesuaian Produk : Produk yang diperoleh sesuai dengan atau melebihi
harapan pelanggan.

b) Kesesuaian Pelayanan : Pelayanan yang diberikan oleh karyawan sesuai
dengan atau melebihi harapan pelanggan.

3. Kesediaan Merekomendasikan
Indikator ini menunjukkan kesediaan pelanggan untuk merekomendasikan
jasa atau produk kepada orang lain. Aspek ini meliputi:

a) Rekomendasi Berdasarkan Pelayanan: Pelanggan akan menyarankan
teman atau kerabat untuk membeli produk jika mereka merasa puas
dengan pelayanan yang diberikan.

b) Rekomendasi Berdasarkan Fasilitas: Pelanggan akan merekomendasikan
produk kepada teman atau kerabat jika fasilitas penunjang yang disediakan
dianggap memadai.

Dengan memperhatikan dan meningkatkan indikator-indikator ini, perusahaan

dapat memastikan bahwa pelanggan merasa puas, yang pada gilirannya dapat

meningkatkan loyalitas dan mendukung pertumbuhan bisnis.
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2.2 Harga

2.2.1 Pengertian Harga

Dalam pemasaran, harga merupakan satuan terpenting. Ini karena harga
merupakan suatu nilai tukar dari sebuah produk atau jasa yang dinyatakan dalam
satuan moneter. Selain itu, harga merupakan salah satu penentu dari keberhasilan
perusahaan dalam menjalani usahanya. Perusahaan yang berhasil dinilai dari
seberapa besar perusahaan itu bisa mendapatkan keuntungan dari besaran harga
yang ditentukannya dalam menjual produk atau jasanya. Harga dapat dipahami
dengan beberapa pengertian yang luas.

Harga adalah salah satu elemen penting dalam dunia bisnis karena
merupakan alat tukar dalam transaksi. Harga menjadi faktor kompetisi yang
digunakan perusahaan untuk menjual produknya. Harga pada produk atau jasa
sangat mempengaruhi persepsi, kualitas, kepuasan, dan nilai jasa. Hal ini
disebabkan oleh sifat jasa yang tidak berwujud dan seringkali sulit dinilai sebelum
pembelian. Menurut Kotler dan Amstrong (2018), "Price is the amount of money
customers must pay to obtain the product.”" Pernyataan ini menunjukkan bahwa
harga merupakan faktor yang sangat penting bagi suatu perusahaan. Selain itu,
harga juga menjadi alat yang akan diproses dalam pertukaran barang atau jasa oleh
konsumen.

Harga memegang peranan penting dalam dunia bisnis sebagai alat tukar
dalam transaksi. Harga tidak hanya menjadi faktor kompetitif bagi perusahaan
dalam menjual produk atau jasanya, tetapi juga mempengaruhi persepsi konsumen
terhadap kualitas, kepuasan, dan nilai suatu produk atau jasa. Mengingat jasa
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seringkali tidak berwujud dan sulit dinilai sebelum pembelian, penetapan harga
menjadi aspek krusial yang harus diperhatikan oleh perusahaan. Seperti yang
diungkapkan oleh Kotler dan Amstrong, harga adalah jumlah uang yang harus
dibayar konsumen untuk mendapatkan produk, menunjukkan betapa pentingnya
penetapan harga dalam mempengaruhi keputusan konsumen dan keberhasilan
bisnis. Menurut Tjiptono (2005), harga adalah satuan moneter atau ukuran lainnya
termasuk barang dan jasa lainnya yang ditukarkan agar memperoleh hak
kepimilikan atau pengguna suatu barang dan jasa.

Berdasarkan definisi tersebut, maka harga merupakan jumlah uang yang
diperlukan sebagai penukar berbagai kombinasi produk dan jasa, dengan demikian
maka suatu harga haruslah dihubungkan dengan bermacam-macam barang
ataupun pelayanan, yang akhirnya akan sama dengan suatu yaitu produk danjasa.
Harga mempunyai tujuan mengapa harus menetapkan harga di dalam suatu barang
atau jasa.

2.2.2 Strategi Penetapan Harga

Beberapa strategi penetapan harga menurut Harini (2008) dalam
pemasaran antaralain adalah sebagai berikut:

a. Market Skimming
Dalam market skimming, produk baru pada awalnya ditawarkan
denganharga premium.Tujuannya adalah untuk menutup biaya
secepatnya.

b. Penetration Princing
Penentuan harga produk baru yang relative murah dengan tujuan
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memperluas pangsa pasar. Pendekatan ini sesuai jika pasar bersifat

elastis

c. Prestige and Economy Princing
Prestige princing adalah strategi yang menaikkan harga barang dan
jasa diatas harga rata-rata economy princing dengan menurunkan
harga barang dan jasa dibawah rata-rata.

d. Multiple Princing Strategy
Merupakan diskon kuantitas. Harga yang lebih murah dikenakan
jika kuantitas produk atau service yang dibeli semakin banyak.

Selain strategi penetapan harga, harga juga memiliki beberapa indikator yang
perludiketahui.

2.2.3 Indikator Harga

Indikator Indikator harga menurut Kotler dan Amstrong (2018) mencakup
beberapa aspek penting yang harus diperhatikan oleh perusahaan dalam
menetapkan harga produk atau jasa. Berikut adalah beberapa indikator tersebut:

1) Keterjangkauan Harga: Indikator ini menunjukkan sejauh mana harga produk
dapat dijangkau oleh konsumen. Perusahaan seringkali menawarkan produk
dalam berbagai jenis dengan rentang harga yang berbeda, mulai dari yang
paling murah hingga yang paling mahal, untuk menarik berbagai segmen

pasar.

2) Harga Sesuai Kemampuan atau Daya Saing Harga: Konsumen biasanya
membandingkan harga produk dengan produk lain yang sejenis. Keputusan

untuk membeli suatu produk atau jasa sangat dipengaruhi oleh apakah
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konsumen merasa harga tersebut mahal atau terjangkau. Konsumen akan lebih
cenderung memilih produk yang menawarkan harga bersaing dengankualitas
yang baik.

3) Kesesuaian Harga dengan Manfaat: Konsumen memutuskan untuk membeli
suatu produk atau jasa jika mereka merasa bahwa manfaat yang diterima
sebanding atau lebih besar dibandingkan dengan biaya yang dikeluarkan. Jika
manfaat yang diterima dianggap lebih kecil, konsumen mungkin merasa
produk tersebut mahal dan akan berpikir dua kali sebelum melakukan
pembelian kembali.

4) Kesesuaian Harga dengan Kualitas Produk: Harga sering dijadikan indikator
kualitas oleh konsumen. Produk dengan harga yang lebih tinggi sering
dianggap memiliki kualitas yang lebih baik. Oleh karena itu, perusahaan harus
mempertimbangkan kesesuaian harga dengan kualitas produk yang ditawarkan
untuk memenuhi harapan konsumen.

2.3 Kualitas Pelayanan

2.3.1 Defenisi Kualitas Pelayanan

Menurut Tjiptono dan Chandra (2016), kualitas dapat diartikan sebagai
keadaan dinamis yang berkaitan dengan produk, jasa, sumber daya manusia, dan
lingkungan yang memenuhi atau melebihi harapan konsumen. Kualitas pelayanan,
dalam konteks ini, merupakan tolak ukur seberapa baik tingkat pelayanan yang
diberikan sesuai dengan harapan konsumen.

Berdasarkan pemahaman dari para ahli, dapat disimpulkan bahwa kualitas

pelayanan ditentukan oleh kemampuan perusahaan dalam memenuhi kebutuhan, harapan,
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atau keinginan pelanggannya. Kualitas ini dinilai unggul jika mampu mencapai standar
yang diinginkan baik dari sudut pandang manajemen maupun perusahaan. Pelayanan
yang diberikan oleh perusahaan jasa kepada pelanggan memiliki tujuan tertentu, yaitu
mencapai harapan atau tujuan yang diinginkan. Tujuan pelayanan pada umumnya adalah
mempersiapkan dan menyediakan layanan publik yang dibutuhkan oleh masyarakat.
Berikut adalah tujuan pelayananyang umumnya dipegang oleh perusahaan jasa:

1) Menyediakan variasi pelayanan publik sesuai kebutuhan.

2) Melayani pelanggan dengan standar sebagai seorang customer.

3) Berusaha memuaskan pelanggan dengan pelayanan yang diberikan.

4) Menyampaikan pelayanan dengan kualitas terbaik.

5) Menyediakan opsi-opsi lain untuk pelanggan dalam menggunakan

layanan.

Dengan memahami dan menerapkan prinsip-prinsip ini, perusahaan dapat
memastikan bahwa layanan yang diberikan tidak hanya memenuhi tetapi juga
melebihi harapan pelanggan, yang pada akhirnya akan meningkatkan kepuasan dan
loyalitas pelanggan.

2.3.2 Dimensi Kualitas Pelayanan

Menurut Kotler dan Keller (2007), pemasaran produk/jasa yang dihasilkan
tidak hanya membutuhkan pemasaran eksternal tetapi juga pemasaran internaldan
interaktif. Pemasaran ekternal menggambarkan pekerjaan normal yang dilakukan
oleh perusahaan, menyiapkan pelayanan prima, memberi harga, mendistribusikan
dan mempromosikan jasa itu kepada konsumen. Pemasaran internal menjelaskan

pekerjaan yang dilakukan oleh perusahaan untuk melatih dan memotivasi
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pegawainya untuk melayani pelanggan dengan baik. Pemasaran interaktif
menggambarkan keahlian pegawai dalam melayani pelanggan.

Untuk memberikan kualitas pelayanan yang baik, sangat penting untuk para
karyawan memperhatikan pelanggannya. Untuk menghasilkan orientasi kualitas
pelayanan, konsumen harus merasa seperti hal-hal berikut ini :

1) Setiap pelanggan adalah orang yang paling penting di setiap bisnis.

2) Pelanggan tidak bergantung kepada produsen, tatapi produsen yang
bergantung kepada pelanggan.
3) Pelanggan tidak mengganggu kerja produsen, pelanggan bertujuan
untukmemberi produsen pekerjaan.
4) Pelanggan adalah manusia, mempunyai perasaan dan emosi.
5) Pelanggan adalah bagian dari bisnis produsen, bukanlah pihak luar.
Pelanggan membawa produsen pada keinginan pelanggan, dan menjadi
tugas produsen untuk melayani pelanggan. Kualitas pelayanan sangat diutamakan
bagi suatu usaha sebagaimana yang ada pada indikator kualitas pelayanan.

2.3.3 Indikator Kualitas Pelayanan

Menurut Tjiptono dan Chandra (2016), terdapat beberapa indikator yang
mempengaruhi kualitas pelayanan, yaitu sebagai berikut:

1) Tangibel (Berwujud): Aspek ini berkaitan dengan penampilan fisik, peralatan,
dan materi yang dapat dilihat dan dinilai oleh pelanggan. Elemen tangibel
mencakup fasilitas fisik, perlengkapan, personil, dan materi komunikasi yang
digunakan oleh perusahaan.

2) Empathy (Empati): Indikator ini meliputi kesediaan karyawan dalam menjalin
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relasi dengan pelanggan, termasuk komunikasi yang baik, perhatian yang
tulus, dan pemahaman terhadap kebutuhan individu pelanggan. Empati
mencerminkan kemampuan perusahaan untukmemahami dan peduli terhadap

situasi serta perasaan pelanggan.

3) Responsiveness (Daya Tanggap): Ini menunjukkan kemauan dan kemampuan
pegawai dalam memberikan pelayanan secara cepat dan tanggap. Daya
tanggap mencakup kesigapan dan kesiapan pegawai untuk merespons
permintaan, pertanyaan, atau masalah pelanggan dengan cepat dan efisien.

4) Reliability (Keandalan): Indikator ini mengukur kemampuan perusahaan
untuk memberikan layanan yang dijanjikan secara konsisten dan akurat.
Keandalan mencakup konsistensi dalam memberikan layanan yang sesuai
dengan harapan pelanggan dan janji yang diberikan oleh perusahaan.

S) Assurance (Jaminan): Aspek ini mencakup pengetahuan, kesopanan, dan sifat
dapat dipercaya dari staf perusahaan. Assurance juga mencakup kemampuan
staf untuk memberikan jaminan kepada pelanggan bahwa layanan yang
diberikan bebas dari bahaya, risiko, atau keraguan. Ini termasuk kemampuan
staf untuk memberikan informasi yang akurat dan membantu pelanggan
merasa aman dan yakin.

Dengan memperhatikan dan meningkatkan indikator-indikator ini, perusahaan
dapat memastikan bahwa kualitas pelayanan yang diberikan kepada pelanggan
memenuhi atau bahkan melebihi harapan mereka, sehingga meningkatkan

kepuasan dan loyalitas pelanggan.
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2.4 Penelitian Terdahulu
Penelitian terdahulu digunakan sebagai dasar dalam penyusunan penelitian.
Dengan Tujuan untuk mengetahui hasil yang telah dilakukan oleh peneliti

terdahulu. Berikut ini adalah tabel penelitian terdahulu yang berkaitan dengan judul

penelitian:
Tabel 2.1 Penelitian Terdahulu
o Judul Variabel . .
Penelitian Penelitian Penelitian Hasil Penelitian
Pengaruh Hasil penelitian ini dilakukan dengan
Harga Dan tui tuk tahui hh
’ juan untuk mengetahui pengaruh harga
Kualitas dan  kualitas  pelayanan terhadap
Pelayanan ke 1 Peneliti
puasan pelanggan. enelitian
Riyani, D., Terhadap Harga, menggunakan pendekatan survey
Larashati, [.,& Kepuasan Kualitas terhadap pelanggan layanan jasa internet
Juhana, D.(2021). Pelanggan Pelayanan, sebanyak 100 orang di kota bandung.
(Survey Kepuasan Hasil hubungan keofisien determinasi
PadaSalah Pelanggan (Rsquare) yang dinyatakan dalam
Satu ) presentase besarnyakontribusi
Penyedia . .
semua variabel bebas yaitu harga dan
Jasalnternet kualitas pel dal tuk
. pelayanan dalam menentukan
g;rﬁ?ltr? ) variabel kepuasan pelanggan adalah
8): sebesar 73,1%
Berdasarkan uji simultan (uji F) yang
dilakukan untuk menguji ada tidaknya
Pengaruh pengaruh variabel-variabel bebas
Harga dan (independen)secara simultan terhadap
Alvianna, S., Kualitas variabel terikat (dependen) sehingga
Husnita, 1., Pelayanan dalam penelitian ini Harga dan Kualitas
Hidayatullah,S., terhadap Harga, Pelayanan secara simultan berpengaruh
Lasarudin,A., Kepuasan Kualitas positif terhadap Kepuasan Pelanggan
& Pelanggan Pelayanan, pada masa pandemi covid-19.
Estikowati,E. Panderman Kepuasan Berdasarkan hasil uji regresi yang
(2021). Coffeee Pelanggan menyatakan bahwa nilai koefisien
Shopdi regresi variabel Harga lebih besar
Masa dibandingkan nilai koefisien regresi
Pandemi Kualitas Pelayanan maka dapat
Covid-19. disimpulkan bahwa pada masa pandemi
covid-19 Harga berpengaruh dominan
terhadap Kepuasan Pelanggan di
Panderman Coffee Shop Hotel
Aria Gajayana Malang.
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Pengaruh Populasi dalam penelitian ini adalah
Harga, konsumenRestoran ABC di Pantai Indah
. Kualitas Kapuk. Sampel dalam penelitian ini
\\xgaya, W-R, Produk Dan Harga, adalah 120 responden.
idayati, ) )
CC & Kualitas Kualitas Metode pengumpulan data
Perka’sa, DH Layanan Pelayanan, meng.g}mal.{a.n kuesigger. Data pada
(2023). Terhadap Kepuasan penelitian ini dlanah.ms menggunakan
Kepuasan Pelanggan alat Smart-PLS. Hasil penelitian
Konsumen menyatakan bahwa Harga berpengaruh
(Studi Kasus positif dan signifikan terhadap kepuasan
Pada konsumen,
Restoran Kualitas produk berpengaruh positif dan
ABC di PIK) tidaksignifikan terhadap kepuasan
konsumen, Kualitas layanan berpengaruh
positif dan tidak
signifikan terhadap kepuasan
konsumen.
Pengaruh Nilai koefisien korelasi diperoleh sebesar
Haryoko, U.B., Harga Dan 0,684artinya variabel bebas dengan
Pasaribu, Kualitas Harga, variabel terikat memiliki pengaruh yang
V.L.D, & Pelayanan Kualitas kuat dengan koefisien determinasi atau
Ardiyansyah,A. Terhadap Pelayanan, pengaruh secara simultan sebesar 46, 8%
(2020). Kepuasan Kepuasan sedangkan sisanya sebesar 53, 2%
Konsumen Pelanggan dipengaruhi faktor lain. Uji hipotesis
Pada Firman diperoleh nilai F hitung> F tabel atau
Dekorasi (26,872>2,760), hal tersebut juga
(Wedding diperkuat dengan probability signifikansi
Organizer). 0,000< 0, 05. Dengan demikian H 0
ditolak dan H 3 diterima. Artinyaterdapat
pengaruh positif dan signifikan secara
simultan antara Harga dan kualitas
pelayanan terhadap kepuasan konsumen
pada Firman
Dekorasi
Pengaruh Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa
Harga Dan semuahipotesis dapat diterima, 1)
Kualitas Harga, terdapat pengaruh positif dan signifikan
Solikha, S.,& Pelayanan Kualitas antara harga terhadap kepuasan
Suprapta,l. (2020). | Terhadap Pelayanan, pelanggan dapat diterima. 2) terdapat
Kepuasan Kepuasan pengaruh positif dan signifikan kualitas
Pelanggan Pelanggan pelayanann terhadap kepuasan
(Studi Kasus pelanggan dapatditerima. Harga
Pada Pt. Go- merupakan variabel yang paling
Jek). berpengaruh terhadap kepuasan
pelanggan pengguna ojek online PT.
GO-JEK.
Kata kunci: harga; kualitas pelayanan;
kepuasan pelanggan
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2.5 Kerangka Konseptual

Kerangka konsep menurut (Sugiyono, 2018) adalah suatu hubungan yang
akan menghubungkan secara teoritis antara variabel-variabel penelitian yaitu,
antara variabel independen dengan variabel dependen yang akan diamati atau
diukur melalui penelitian yang akan dilaksanakan. maka dapat digambarkan

kerangka konseptual yang diajukan adalah sebagai berikut :

Harga (X1)
HI
Kepuasan Pelanggan
(Y)
r
Kualitas Pelayanan o H3
(X2)
\_
Gambar 2.1
Kerangka Konseptual

2.7 Hipotesis

Hipotesis merupakan jawaban teoretis dari masalah penelitian yang diteliti
dan masih bersifat sementara, sehingga perlu diuji lagi kebenarannya. Hipotesis
adalah dugaan sementara terhadap perumusan masalah penelitian, sering
dinyatakan sebagai frase pertanyaan. Dianggap sementara karena tanggapannya
didasarkan pada teori-teori yang relevan dan belum didasarkan pada fakta-fakta
aktual yang dikumpulkan melalui pengumpulan data. Dengan demikian, hipotesis
juga dapat digambarkan sebagai tanggapan teoritis untuk mempelajari frase topik,

bukan tanggapan empiris (Sugiyono, 2017).
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Hipotesis yang dapat dikemukakan berdasarkan kerangka pemikiran diatas antara

lain:

Hi: Harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan jasa
wedding organizer iyan rias pengantin.

H,: Kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
pelanggan jasa wedding organizer iyan rias pengantin.

Hs: Harga, dan kualitas pelayanan serempak berpengaruh positif dan signifikan

terhadap kepuasan pelanggan jasa wedding organizer iyan rias pengantin.
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BAB II1
METODOLOGI PENELITIAN

3.1 Jenis, Lokasi dan Waktu penelitian
3.1.1 Jenis Penelitian

Jenis penelitian yang digunakan adalah penelitian kuantitatif
asosiatif yang digunakan penulis bertujuan untuk melihat hubungan dan
pengaruh dari beberapa variabel. Menurut sugiyono (2016), penelitian
asosiatif adalah penelitian yang bertujuan untuk mengetahui pengaruh atau
hubungan antara variabel bebas terhadap variabel terikat dan seberapa
eratnya pengaruh atau hubungan antara kedua variabel tersebut.
3.1.2 Lokasi Penelitian

Penelitian ini berlokasi di Wedding Orginizer “lyan Rias Pengantin”

beralamat di JI. Medan-Binjai km 13,8 diski Sei Semayang Deli Serdang.

Waktu penelitian direncanakan dari bulan januari 2024 sampai dengan bulan mei
2024

3.1.3 Waktu Penelitian
Waktu penelitian direncanakan dari bulan januari 2024 sampai dengan bulan

mei 2024. Adapun rincian pada kegiatan ini dapat dilihat pada tabel berikut:
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Tabel 3.1
Waktu Penelitian

24

. 2024
No| Kegiatan

Januari Februari Maret April

Mei

1 | Penyusunan
Proposal

Seminar Proposal

Pengumpulan Data

Analisis Data

Seminar Hasil

AN | B W N

Pengajuan Meja
Hijau
7 | Meja Hijau

3.2 Populasi dan Sampel

3.2.1 Populasi

Menurut Menurut Sugiyono (2009) populasi adalah wilayah generalisasi

yang terdiri atas objek/subjek yang mempunyai kualitas dan karakteristik tertentu

yang ditetapkan oleh peneliti untuk mempelajari dan kemudian ditarik

kesimpulannya. Populasi dalam penelitian ini adalah pelanggan yang pernah

menggunakan jasa layanan dari Wedding Organizer “Iyan Rias Pengantin” pada

periode Januari tahun 2024 — Mei tahun 2024 yang berjumlah 80 pelanggan.

3.2.2. Sampel

Menurut Sugiyono (2018) Sampel adalah sebagian kecil dari jumlah

karakteristik yang dimiliki oleh populasi. Peneliti akan mengambil sampel dari
dari beberapa populasi. Sample adalah bagian dari karakteristik yang dimiliki oleh
populasi tersebut. Bila populasi besar dan peneliti ini tidak mungkin mempelajari

semua yang ada pada populasi, teknik pengambilan sampel dalam penelitian ini
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dilakukan dengan teknik Sample Jenuh. Yang merupakan suatu teknik
pengambilan sample diimana sample yang diambil dari semua populasi berjumlah
80 pelanggan.
3.3 Jenis dan Sumber Data penelitian
3.3.1 Jenis Data

Jenis data yang digunakan adalah data kuantitatif, menurut Sugiyono
(2018) data kuantitatif merupakan data berupa angka-angka yang akan diukur
menggunakan statistik menjadi alat uji perhitungan, berkaitan dengan masalah
yang diteliti untuk menghasilkan suatu kesimpulan, yaitu dilakukan melalui studi
lapangan dengan metode kuesioner. Data kuantitatif yang digunakan dalam
penelitian ini adalah hasil jawaban kuesioner dari masing-masing responden yaitu

pengguna jasa Wedding Organizer Iyan Rias Pengantin Medan.

3.3.2 Sumber Data

Data primer diperoleh langsung dari objek penelitian, wawancara dan daftar
pertanyaan yang disebarkan kepada responden, diolah dalam bentuk data melalui
alat statistik yang diberikan pada pelaku Wedding Orginizer “Iyan Rias Pengantin”

beralamat di JI. Medan-Binjai km 13,8 diski Sei Semayang Deli Serdang.

3.3.3 Teknik Pengumpulan Data

Berdasarkan sumber data, metode pengumpulan data yang digunakan
peneliti adalah penelitian lapangan (Field Research). Penelitian secara langsung
ke tempat penelitian dengan maksud memperoleh data primer. Dalam hal ini

peneliti memperoleh data primer dengan menggunakan kuesioner.
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3.4 Skala pengukuran variabel

Untuk mengetahui bagaimana pengaruh antara Harga dan Kualitas
Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan, dilakukan dengan menggunakan skala
Likert, yaitu Skala yang digunakan untuk mengukur sikap, pendapat, dan persepsi
seseorang atau sekelompok orang tentang fenomena sosial (Sugiyono 2018).
Menurut beliau instrumen pertanyaan menghasilkan total skor tiap anggota
sampel, yang diwakili oleh setiap skor seperti yang tercantum pada skala Likert
dibawabh ini.

Tabel 3.2
Skala Likert

No. Jawaban Skor
Sangat Setuju 5
Setuju
Kurang setuju
Tidak Setuju
Sangat Tidak
Setuju
Sumber : Sugiyono (2018)

N R W[N|—
— N W

3.5 Operasional Variabel Penelitian

Tujuan utama pemberian definisi operasional adalah suatu definisi yang
diberikan pada suatu variabel dengan cara memberikan arti atau menspesifikasi
kegiatan, ataupun memberikan suatu operasional yang diperlukan untuk mengukur
variabel tersebut. Menurut Sugiyono (2018), definisi operasional variabel adalah
suatu atribut atau sifat atau nilai dari orang, objek atau kegiatan yang mempunyai
variasi tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari dan kemudian
ditarik kesimpulannya. Dalam penelitian ini pada Tabel 3.3 terdapat tiga variabel

yang diteliti, yaitu:
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Tabel 3.3.

Operasional Variabel Penelitian

27

Variabel

Definisi Operasional

Indikator Variabel

Skala
Ukur

Kepuasan
Pelanggan (Y)

Kepuasan pelanggan
mengacu pada sejauh mana
tanggapan pelanggan
terhadap  kualitas  produk
dalam memenuhi harapan
mereka. Saat  pelanggan
membeli  jasa, mereka
memiliki harapan tertentu
yang ingin dipenuhi. Kotler
dan Keller (2016).

D

2)
3)
4)
S)

6)

Minat untuk
BerkunjungKembali:
Nilai dan Manfaat:
Kesesuaian Produk:
Kesesuaian Pelayanan:
Rekomenda

si

Pelayanan:
Rekomendasi Fasilitas:

Likert

Harga (X1)

Harga adalah salah satu
elemen penting dalam dunia
bisnis karena merupakan alat
tukar dalam transaksi. Harga
menjadi faktor kompetisi
yang digunakan perusahaan
untuk menjual produknya.
Kotler dan Amstrong(2018)

1)
2)

3)

4)

Keterjangkauan Harga:

Harga Sesuai
Kemampuan atau
DayaSaing
Kesesuaian
Hargadengan
Manfaat:
Kesesuaian Harga
dengan

Kualitas
Produk:

Likert

Kualitas
Pelayanan
(X2)

diartikan
sebagai keadaan dinamis
yang  berkaitan = dengan
produk, jasa, sumber daya
manusia, dan lingkungan
yang memenuhi atau
melebihi harapan konsumen.
Kualitas pelayanan, dalam
konteks ini, merupakan tolak
ukur seberapa baik tingkat
pelayanan yang diberikan
sesuai  dengan  harapan
konsumen. Tjiptono dan
Chandra

(2016),

Kualitas  dapat

1)
2)
3)
4)

5)

Tangibel (Berwujud):
Empathy (Empati):
Responsiveness
(DayaTanggap):
Reliability
(Keandalan):
Assurance (Jaminan):

Likert

Sumber : Penulis 2004
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3.6 Uji Kualitas Data
3.6.1 Uji Validitas

Uji validitas dilakukan untuk mengetahui apakah terdapat kesamaan data
yang dikumpulkan oleh peneliti sama dengan data sesungguhnya terjadi pada
objek penelitian ini (Sugiyono, 2016).
3.6.2 Uji Reliabilitas

Menurut (Hartono, 2010), uji reliabilitas digunakan untuk mengetahui
konsistensi alat ukur, apakah alat pengukur yang dipergunakan dapat diandalkan
dan tetap konsisten Bila pengukuran tadi diulang. Reliabel atau tidaknya suatu
variabel dilihat dengan cronbach’s alpha dengan taraf signifikansi lebih besar dari
0,60. Variabel dapat disimpulkan reliabel jika menggunakan nilai cronbach’s
alpha > 0,60 (Ghozali, 2018). Pengujian reliabilitas menggunakan SPSS Statistics
26. Dasar pengambilan keputusan uji reliabilitas adalah sebagai berikut:
1. jika Cronbach’s Alpha > 0,60 maka diterima atau reliable
2. jika Cronbach’s Alpha < 0,60 maka ditolak atau unreliable
Tabel 3.5

Hasil Uji Reliabilitas
Reliability Statistics

Cronbach's Alpha N of Items
0.745 6
0.763 4
0.695 4

Sumber: Data primer yang diolah (2024)
Berdasarkan tabel diatas, seluruh nilai Cronbach’s Alpha pada variabel lebih besar
dari nilai kritis yaitu 0,60 sehingga dapat dikatakan seluruh variabel bersifat
reliable.
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3.7 Teknik Analisis Data
3.7.1 Analisis Deskriptif

Data primer yang dikumpulkan melalui penyebaran kuesioner dibentuk
dalam skala pengukuran. Skala pengukuran merupakan kesepakatan yang
digunakan sebagai acuan untuk menentukan panjang pendeknya interval yang ada
dalam alat ukur, sehingga alat ukur tersebut bila digunakan dalam pengukuran
akan menghasilkan data kuantitatif (Sugiyono, 2018). Dalam penelitian ini skala

pengukuran yang digunakan adalah skala likert.

3.7.2 Uji Asumsi Klasik
Untuk melakukan uji asumsi klasik dalam penelitian ini, penulis

melakukan uji normalitas, uji heteroskedastisitas, dan uji multikolinearitas .

3.7.2.1 Uji Normalitas

Menurut Lubis (2017), uji normalitas berfungsi untuk melihat apakah nilai
residual terdistribusi secara normal atau tidak terhadap variabel dependen dan
variabel independen.

1. Histogram, yaitu pengujian dengan menggunakan ketentuan bahwa data
normal berbentuk lonceng (Bell shaped). Data yang baik artinya data yang
mempunyai pola distribusi normal. Bila data menghadap ke kanan atau
menghadap ke arah kiri berarti memberitahukan bahwa data tidak
berdistribusi secara normal.

2. Grafik Normality Probability Plot, ketentuan yang dipergunakan adalah
Jika data menyebar disekitar garis diagonal serta mengikuti arah garis

diagonal maka model regresi memenuhi perkiraan normalitas, Jika data
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menyebar jauh berasal diagonal dan /atau tidak mengikuti arah garis

diagonal maka model regresi tidak memenuhi asumsi normalitas

3.7.2.2 Uji Multikolinearitas

Menurut (Ghozali, 2012) uji multikolinearitas bertujuan untuk menguji
apakah suatu model regresi terdapat korelasi antar variabel bebas (independen).
Model regresi yang baik seharusnya tidak terjadi korelasi antar variabel
independen. Pengujian multikolinearitas dilihat dari besaran VIF (Variance
Inflation Factor) dan tolerance. Tolerance mengukur variabel independen yang
terpilih yang tidak dijelaskan oleh variabel independen lainnya. Jadi
nilaitolerance yang rendah sama dengan nilai VIF tinggi (karena VIF =
1/Tolerance). Nilai cutoff yang umum dipakai untuk menunjukkan adanya

multikolinearitas adalah nilai tolerance > 0,01 atau sama dengan nilai VIF < 10.

3.7.2.3 Uji Heteroskedastisitas

Uji heteroskedastisitas bertujuan menguji apakah dalam model regresi
terjadi ketidaksamaan variance dari residual satu pengamatan ke pengamatan yang
lain Ghozali (2016). Jika variance dari residual satu pengamatan ke pengamatan
lain tetap, maka disebut homoskedastisitas dan jika berbeda disebut

heteroskedastisitas.

3.7.3 Uji Regresi Linear Berganda
Menurut Ghozali (2016), selain mengukur kekuatan hubungan antara dua
variabel atau lebih, juga menunjukkan arah hubungan antara variabel dependen

dengan variabel independen. Model ini digunakan karena peneliti ingin
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mengetahui tentang Harga (X1), dan Kualitas Pelayanan (X2) Terhadap Kepuasan
Pelanggan (Y) Wedding Organizer (Studi kasus di Iyan Rias Pengantin). Model
regresi linear berganda dengan menggunakan perangkat lunak (sofiware) SPSS
Statistics 21 for windows yaitu :

Y =a+pBIX1+p2X2+e

Dimana :

Y = Kepuasan Pelanggan
X1 = Harga

X2 = Kualitas Pelayanan

a = Konstanta

B 1,2 =Koefisien Regresi
e = Standar error
3.7.4 Uji Hipotesis
Penelitian ini juga menggunakan uji hipotesis. Data diperoleh dari hasil
pengumpulan data di atas dapat diproses sesuai dengan jenis data kemudian

disajikan dalam bentuk tabel dan angka metode statistik.

3.74.1 Uji parsial (Uji t)

Menurut Ghozali (2012) Uji beda t-test digunakan untuk menguji seberapa
jauh pengaruh variabel independen yang digunakan dalam penelitian ini secara
individual dalam menerangkan variabel dependen secara parsial. Dasar

pengambilan keputusan digunakan dalam uji t adalah sebagai berikut:
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1. Jika nilai probabilitas signifikansi > 0,05, maka hipotesis ditolak.
Hipotesis ditolak mempunyai arti bahwa variabel independen tidak berpengaruh
signifikan terhadap variabel dependen.

2. Jika nilai probabilitas signifikansi < 0,05 maka hipotesis diterima.
Hipotesis tidak dapat ditolak mempunyai arti bahwa variabel independen

berpengaruh signifikan terhadap variabel dependen.

3.74.2 Uji simultan ( Uji F)

Menurut (Ghozali, 2018), Uji statistik F dilakukan untuk menunjukan
apakah semua variabel independen yang dimasukan dalam model memiliki
pengaruh secara bersamaan terhadap variabel dependen. Uji hipotesis dilakukan
dengan membandingkan nilai F hitung dengan F tabel menggunakan daftar tabel
distribusi f dengan derajat kebebasan yaitu (df) = n — k — 1 dengan tarif 5%. Hal
tersebut memiliki arti bahwa besar nya peluang ataupun kecil nya risiko pada saat
adanya kesalahan sebesar 0,05. Dalam pengambilan keputusan digunakannya
pedoman sebagai berikut :

1. Jika F hitung > F tabel maka dapat disimpulkan bahwa HO ditolak dan Ha
diterima yang artinya terdapat pengaruh secara signifikan antara Harga dan
Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan.

2. Jika F hitung < F tabel maka dapat disimpulkan bahwa HO diterima dan
Ha ditolak. Dapat disimpulkan bahwa tidak terdapat pengaruh signifikan

antara Harga dan Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan.
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3.8 Koefisien Determinasi (R%)

Menurut (Nugraha, 2022) koefisien determinasi digunakan untuk mengukur
seberapa jauh kemampuan model dalam menerangkan variasi variabel dependen,
nilai koefisien determinasi adalah antara 0 hingga 1 (0 <adjusted R’<1), maka
model tersebut dikatakan baik karena semakin tinggi nilai koefisien determinasi
akan semakin baik kemampuan variabel independen dalam menjelaskan perilaku

variabel dependen.
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BAB YV
KESIMPULAN DAN SARAN

5.1 Kesimpulan
Berdasarkan hasil analisis dan pembahasan di atas, maka dapat ditarik
beberapa kesimpulan antara lain:

1. Pengaruh Harga (X1): Analisis menunjukkan bahwa harga memiliki
pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan, dengan nilai
t hitung sebesar 2.556 yang lebih besar dari t tabel sebesar 1.675 dan nilai
signifikansi sebesar 0,013. Ini menunjukkan bahwa penetapan harga yang
tepat dapat meningkatkan kepuasan pelanggan.

2. Pengaruh Kualitas Pelayanan (X2): Kualitas pelayanan juga ditemukan
memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan,
dengan nilai t hitung sebesar 7.304 yang lebih besar dari t tabel sebesar
1.675 dan nilai signifikansi sebesar 0,000. Artinya, kualitas pelayanan yang
tinggi secara signifikan meningkatkan kepuasan pelanggan.

3. Pengaruh Uji F: Hasil uji F menunjukkan bahwa secara simultan, variabel
harga dan kualitas pelayanan memiliki pengaruh yang signifikan terhadap
kepuasan pelanggan. Nilai F hitung sebesar 119.176 jauh lebih besar dari F
tabel sebesar 1.975 dengan nilai signifikansi 0,000, yang menunjukkan
bahwa kedua variabel independen tersebut secara bersama-sama

berpengaruh signifikan terhadap variabel dependen.
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5.2 Saran

Berdasarkan kesimpulan dan hasil penelitian yang telah dilakukan, maka

yang menjadi saran dari penelitian adalah sebagai berikkut:

1) Penetapan Harga yang Kompetitif dan Transparan: Sesuaikan harga dengan
kualitas layanan yang ditawarkan dan tawarkan berbagai paket harga untuk
menjangkau berbagai segmen pasar. Pastikan transparansi dalam penentuan
harga dengan menjelaskan secara jelas apa saja yang termasuk dalam setiap
paket untuk menghindari biaya tersembunyi.

2) Peningkatan Kualitas Pelayanan: Tingkatkan standar kualitas pelayanan
melalui pelatihan staf yang berkelanjutan dan fokus pada aspek-aspek
penting seperti profesionalisme dan perhatian terhadap detail. Kumpulkan
umpan balik pelanggan secara rutin untuk memperbaiki layanan dan
pertimbangkan inovasi dalam pelayanan, seperti menggunakan teknologi

untuk meningkatkan pengalaman pelanggan.

3) Pemasaran dan Pengelolaan Hubungan Pelanggan: Manfaatkan testimoni

dan ulasan positif untuk memperkuat citra Iyan Rias Pengantin dan perluas
jangkauan pemasaran melalui media sosial dan platform online. Jaga
hubungan baik dengan pelanggan dengan menawarkan layanan pasca-acara

dan pertimbangkan program loyalitas untuk pelanggan setia.
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Lampiran 1 Kuesioner Penelitian

KUESIONER PENELITIAN

PENGARUH HARGA DAN KUALITAS PELAYANAN
TERHADAP WEDDING ORGANIZER
(STUDI KASUS DIITYAN RIAS PENGANTIN MEDAN)

Identitas Responden

Nomor Responden (Tidak perlu diisi) :

Jenis Kelamin : Laki-Laki Perempuan

Usia : < 20 tahun 31 — 40 tahun
21 — 30 tahun > 40 tahun

Pendidikan : SMA/Sederajat Sarjana ( S1)

I_I Diploma(D1/D2/D3)

PETUNJUK PENGISIAN KUISONER

1. Mohon memberi tanda ceklis (m’r) pada jawaban yang Bapak / Ibu /
Saudara / 1 anggap yang paling sesuai

2. Setiap pertanyaan hanya membutuhkan satu jawaban saja

3. Sesudah melakukan pengisian, mohon bapak / ibu memberikan

kepada yang menyerahkan kuisoner ini pertama kali.
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5 4 3 2 1
Sangat Setuju| Setuju | Kurang setuju | Tidak setuju Sangat tidak setuju
No PERNYATAAN HARGA Penilaian
Keterjangkauan Harga 51413121
Harga layanan yang ditawarkan oleh Iyan Rias
. | Pengantinsangat terjangkau.
2. | Harga yang ditawarkan oleh Iyan Rias
Pengantin sesuaidengan anggaran yang saya
miliki.
Daya Saing Harga
3. | Harga layanan Iyan Rias Pengantin lebih
kompetitifdibandingkan dengan penyedia
layanan sejenis lainnya.
4. | Harga yang ditawarkan Iyan Rias Pengantin
sesuai dengankemampuan finansial saya.
Kesesuaian Harga Dengan Manfaat
5. | Manfaat yang saya rasakan dari layanan Iyan
RiasPengantin sangat sepadan dengan harga
yang saya bayar
6. | Harga yang dibayarkan sepadan dengan manfaat
yang sayaperoleh dari layanan Iyan Rias
Pengantin.
Kesesuaian Harga Dengan Kualitass Produk
7 | Kualitas produk yang ditawarkan oleh Iyan Rias
Pengantinsangat sesuai dengan harga yang
ditawarkan.
8 | Saya merasa kualitas produk yang saya terima
sesuaidengan harga yang saya bayar.
No | PERNYATAAN KUALITAS PELAYANAN Penilaian
Tangibel (Berwujud) 514321
1. | Penampilan fisik dan fasilitas yang disediakan
olehlyan Rias Pengantin sangat memuaskan.
2. | Peralatan dan dekorasi yang digunakan oleh
IyanRias Pengantin terlihat modern dan terawat.
Empathy (Empati)
UNIVERSITAS MEDAN AREA
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Staf [yan Rias Pengantin sangat baik dalam
memahami kebutuhan dan keinginan saya.

StafIyan Rias Pengantin memberikan perhatian
danlayanan yang sangat personal.

Responsiveness (Daya Tanggap)

Staf Iyan Rias Pengantin merespons permintaan
atau pertanyaan saya dengan sangat cepat.

Staf Iyan Rias Pengantin selalu siap membantu
danmemberikan solusi ketika saya
membutuhkannya.

Reliability (Keandalan)

Iyan Rias Pengantin dapat diandalkan dalam
menyediakan layanan yang dijanjikan tepat
waktudan sesuai kesepakatan.

Iyan Rias Pengantin selalu konsisten dalam
memberikan layanan berkualitas.

Assurance (Jaminan)

Saya merasa sangat percaya diri terhadap
kemampuan dan pengetahuan staf I[yan Rias

Pengantin.

10

Saya merasa aman dan nyaman dalam
menggunakan layanan Iyan Rias Pengantin.

No

PERNYATAAN KEPUASAN
PELANGGAN

Penilaian

Minat Untuk Berkunjung Kembali

Saya sangat mungkin akan menggunakan kembali
layanan Iyan Rias Pengantin di masa depan.

Saya akan merekomendasikan Iyan Rias
Pengantin kepada teman atau keluarga saya.

Nilai dan Manfaat

Saya merasa layanan yang diberikan oleh Iyan
Rias Pengantin sesuai dengan harga yang saya

bayar.

Layanan Iyan Rias Pengantin memberikan
nilaitambah yang besar bagi acara saya.

Kesesuaian Produk

Produk yang ditawarkan (dekorasi, kostum,
dll.)sesuai dengan harapan dan kebutuhan saya.
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Kualitas produk yang disediakan oleh Iyan
RiasPengantin sangat memuaskan.

Kesesuaian Pelayanan

Staf Iyan Rias Pengantin sangat ramah dan
profesional.

Staf Iyan Rias Pengantin sangat baik dalam
memahami dan memenuhi kebutuhan saya.

Rekomendasi Berdasarkan Pelayanan

Saya memiliki saran untuk peningkatan
layananyang diberikan oleh Iyan Rias Pengantin.

10

Saya merasa layanan Iyan Rias Pengantin masih
dapat ditingkatkan untuk memenuhi ekspektasi

pelanggan.

Rekomendasi Berdasarkan Kualitas

11

Ada fasilitas tambahan yang saya harapkan
dari Iyan Rias Pengantin.

12

Saya sangat puas dengan fasilitas yang
disediakan oleh Iyan Rias Pengantin selama
acara.

Terima kasih atas bantuan Bapak/Ibu, Saudara/Saudari yang telah mengisi
kuesioner ini. Atas perhatian dan kerjasamanya saya ucapkan Terima Kasih
banyak.
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Lampiran 2 : Tabulasi Data Responden

NO | Karakteristik Responden NO | Karakteristik Responden
Jenis Jenis
kelamin | Usia | Pendidikan kelamin | Usia | Pendidikan

1 Perempuan | 20 Sarjana 41 Laki — laki 22 Diploma

2 Perempuan | 27 Diploma 42 Laki — laki 22 Diploma

3 Laki—laki | 27 Diploma 43 Perempuan | 22 Sarjana

4 Perempuan | 19 Sarjana 44 Laki — laki 24 Sarjana

5 Perempuan | 27 | SMA/Sederajat | 45 Perempuan | 22 SMA/Sederajat
6 Perempuan | 25 Sarjana 46 Perempuan 22 Sarjana

7 Perempuan | 30 | SMA/Sederajat | 47 Perempuan 22 Diploma

8 Laki—laki | 31 Diploma 48 Laki — laki 22 Diploma

9 Laki—laki | 23 Sarjana 49 Laki — laki 20 Sarjana

10 | Perempuan | 21 Diploma 50 Laki - laki 23 Sarjana

11 | Perempuan | 22 Diploma 51 Perempuan 22 SMA/Sederajat
12 | Laki—laki | 22 Diploma 52 Laki — laki 22 Sarjana

13 Laki—laki | 24 Sarjana 53 Perempuan 22 Sarjana

14 | Perempuan | 19 | SMA/Sederajat | 54 Laki — laki 20 Sarjana

15 | Perempuan | 19 Sarjana 55 Perempuan | 23 Diploma

16 | Perempuan | 19 Sarjana 56 Perempuan | 22 Diploma

17 | Perempuan | 22 Diploma 57 Perempuan 21 Sarjana

18 | Perempuan | 23 Diploma 58 Laki — laki 22 Diploma

19 | Laki—Ilaki | 23 Sarjana 59 Laki — laki 23 Diploma

20 | Laki- laki 19 Diploma 60 Perempuan 20 Sarjana

21 Laki—laki | 20 Diploma 61 Perempuan | 23 SMA/Sederajat
22 | Perempuan | 22 Sarjana 62 Perempuan 22 Sarjana

23 | Perempuan | 21 Diploma 63 Perempuan | 22 Sarjana

24 | Perempuan | 20 Sarjana 64 Perempuan | 23 Diploma

25 | Perempuan | 22 Sarjana 65 Perempuan 24 Sarjana

26 | Laki—laki | 21 Sarjana 66 Laki — laki 23 Diploma
27 | Laki- laki 17 | SMA/Sederajat | 67 Laki — laki 24 Sarjana

28 | Perempuan | 22 Sarjana 68 Laki — laki 24 Sarjana

29 | Perempuan | 29 Sarjana 69 Laki — laki 21 Sarjana

30 | Laki—laki | 23 Sarjana 70 Laki — laki 22 SMA/Sederajat
31 | Perempuan | 24 Diploma 71 Laki — laki 27 Sarjana

32 | Laki—laki | 21 Diploma 72 Laki — laki 24 Sarjana

33 | Laki—laki | 22 Sarjana 73 Laki — laki 24 Diploma

34 | Perempuan | 17 Sarjana 74 Perempuan 25 Sarjana

35 | Laki—laki | 23 Sarjana 75 Laki — laki 30 Diploma

36 | Perempuan | 19 Diploma 76 Laki — laki 32 Sarjana

37 | Laki—laki | 22 Sarjana 77 Laki — laki 24 Sarjana

38 | Perempuan | 23 Diploma 78 Laki — laki 24 Diploma

39 Laki- laki | 23 Sarjana 79 Perempuan 20 Diploma
40 | Perempuan | 25 | SMA/Sederajat | 80 Laki - laki 21 Diploma
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Hasil Uji SPSS karakteristik responden

Jeniskelamin
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid Laki-laki 39 49.0 49.0 49.0
Perempuan 41 51.0 51.0 100.0

Total 80 100.0 100.0

Usia
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
Valid 17 2 2.2 22 2.2
19 5 5.5 5.5 7.7
20 5 5.5 5.5 13.2
21 11 121 12.1 25.3
22 17 18.7 18.7 44.0
23 6 6.6 6.6 50.6
24 4 45 45 55.1
25 2 2.2 2.2 57.3
26 12 13 13 70.3
27 8 8.9 8.9 79.2
29 5 5.5 55 84.7
30 3 3.3 3.3 88.0
31 9 10 10 98.0
32 1 1.0 1.0 99.0
34 1 1.0 1.0 100.0
Total 80 100.0 100.0
Pendidikan
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid SMA/Sederajat 9 11.0 11.0 17.6
Diploma(D1/D2/D3) 31 39.0 39.0 44.0
Sarjana 40 50.0 50.0 100.0

Total 80 100.0 100.0
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Lampiran 3: Tabulasi Jawaban Responden

1. Variabel Harga (X1)

No | Keterjangkau | Daya Saing | Harga Harga T.X1

an Harga Harga Dengan Dengan

Manfaat Kualitas

Produk

X1.1 X1.2 X1.3 X14 X1.5 X1.6 X1.7 X1.8
1 5 5 4 4 5 4 4 5 27
2 5 4 3 5 4 5 3 5/ 26
3 4 3 5 5 5 5 5 4 27
4 4 5 4 5 5 5 4 5 28
5 5 5 4 5 3 3 5 4 25
6 5 4 5 5 4 4 3 5 27
7 5 5 5 4 5 5 4 4 29
8 4 5 5 4 5 5 5 4 28
9 4 4 4 4 2 4 5 5 22
10 4 4 5 5 4 5 5 5 27
11 5 5 4 5 5 5 4 5 29
12 5 4 5 5 5 5 4 5 29
13 4 5 4 5 5 4 4 5 27
14 5 5 5 5 4 5 4 5 29
15 5 5 4 4 2 5 5 5 25
16 5 4 5 4 5 1 5 4 24
17 5 4 5 5 5 4 4 4 28
18 4 5 4 5 5 4 5 4 27
19 4 5 4 4 5 5 4 5 27
20 4 4 5 5 4 5 3 5 27
21 4 5 5 5 4 5 4 4 28
22 4 5 4 4 3 5 5 5 25
23 4 4 4 4 5 5 4 4 26
24 5 5 4 5 5 5 5 5 29
25 5 5 5 4 4 5 3 5 28
26 4 3 5 5 4 5 4 4 26
27 4 4 4 5 3 5 3 4 25
28 3 5 4 5 5 5 5 4 27
29 5 5 4 4 5 4 5 3 27
30 4 4 4 4 4 4 5 3 24
31 5 4 5 5 4 4 4 3 27
32 4 5 4 5 4 5 4 3 27
33 5 5 4 5 4 4 4 3 27
34 5 5 4 4 2 4 3 5 24
35 5 4 4 4 4 5 4 5 26
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36 3 5 5 4 4 5 4 5 26
37 4 5 5 5 4 4 5 5 27
38 5 4 4 4 2 4 5 5 23
39 5 4 4 4 4 4 4 5 25
40 5 4 4 4 4 5 4 4 26
41 5 5 4 5 2 5 5 4 26
42 4 5 5 5 4 4 4 4 27
43 5 5 4 5 4 4 5 5 27
44 5 4 4 4 5 5 2 4 27
45 5 5 2 5 4 5 4 5 26
46 4 4 4 4 4 5 3 4 25
47 4 4 4 4 5 4 4 5 25
48 4 4 5 5 5 5 4 4 28
49 5 4 4 5 4 4 4 5 26
50 5 5 4 4 4 4 5 4 26
51 5 4 4 4 4 5 2 5 26
52 5 4 4 4 5 4 4 4 26
53 4 4 4 5 4 4 4 5 25
54 5 4 4 4 4 4 5 4 25
55 4 4 4 3 4 4 4 5 23
56 4 5 5 4 3 4 2 5 25
57 4 4 4 4 3 4 3 4 23
58 4 5 4 5 4 4 3 4 26
59 4 4 5 4 5 5 4 3 27
60 4 5 4 4 4 5 5 5 26
61 5 4 4 4 5 5 5 5 27
62 4 4 4 4 4 5 4 5 25
63 4 4 2 4 3 4 4 5 21
64 4 4 4 4 5 5 5 5 26
65 4 4 4 4 4 5 4 4 25
66 4 4 4 4 3 5 5 3 24
67 5 4 5 4 5 5 4 4 28
68 4 4 5 4 4 5 5 3 26
69 4 4 5 5 3 4 4 3 25
70 4 4 5 5 3 4 4 3 25
71 4 2 4 5 4 5 5 4 24
72 5 4 4 5 5 5 4 4 28
73 4 4 5 5 4 4 5 4 26
74 4 4 5 4 3 4 4 5 24
75 4 4 5 4 3 4 4 5 24
76 4 4 5 4 4 4 4 5 25
77 5 4 4 4 2 4 5 5 23
78 5 4 4 5 4 4 4 4 26
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79 4 4 4 5 3 4 4 24
80 4 4 4 5 4 4 4 25
2. Variabel Kualitas Pelayanan (X2)
No Tengibel Empathy T.X2
X2.1 X2.2 X2.3 X2.4

1 4 5 5 3 17

2 5 4 4 5 18

3 5 5 4 5 19

4 5 4 5 3 17

5 5 5 5 4 19

6 5 5 5 3 18

7 4 4 4 4 16

8 4 3 4 3 14

9 4 4 3 3 14

10 5 4 4 4 17

11 4 5 5 5 19

12 5 4 4 4 17

13 4 4 4 3 15

14 5 5 5 4 19

15 4 5 4 3 16

16 4 5 5 5 19

17 5 4 4 4 17

18 5 4 5 3 17

19 5 5 4 4 18

20 4 4 4 5 17

21 5 4 4 1 14

22 5 5 3 1 14

23 4 4 4 4 16

24 5 5 4 3 17

25 4 4 4 5 17

26 5 4 5 4 18

27 4 4 4 2 14

28 5 4 5 4 18

29 5 4 5 2 16

30 4 3 4 4 15

31 5 4 4 3 16

32 4 5 4 5 18

33 4 4 4 5 17

34 5 5 3 4 17

35 4 4 4 1 13
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36 5 5 4 4 18
37 5 4 4 5 18
38 4 4 5 5 18
39 4 5 5 4 18
40 4 5 4 1 14
41 4 4 4 4 16
42 4 4 5 5 18
43 5 4 4 5 18
44 5 4 4 1 14
45 4 4 4 4 16
46 4 4 4 4 16
47 4 5 5 2 16
48 4 4 5 2 15
49 4 4 4 4 16
50 4 4 4 1 13
51 4 4 4 4 16
52 5 4 4 5 18
53 5 5 4 5 19
54 5 5 4 5 19
55 4 4 4 4 16
56 4 4 4 4 16
57 5 4 4 3 16
58 4 5 4 4 17
59 5 5 4 5 19
60 4 4 5 2 15
61 5 4 5 4 18
62 4 4 5 3 16
63 5 4 4 5 18
64 4 4 4 4 16
65 5 4 4 4 17
66 4 4 4 5 17
67 5 5 4 5 19
68 5 4 5 3 17
69 4 4 4 3 15
70 5 5 5 3 18
71 4 4 4 4 16
72 5 5 5 5 20
73 4 5 4 2 15
74 4 4 4 4 16
75 5 4 5 5 19
76 4 4 5 5 18
77 4 3 4 2 13
78 5 4 4 4 17
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79 4 4 3 3 14
80 4 4 4 4 16
81 5 5 4 4 18
82 4 5 5 2 16
83 4 4 4 5 17
84 4 5 4 4 17
85 4 5 5 3 17
86 4 4 5 3 16
87 4 4 4 4 16
88 4 5 4 2 15
89 4 5 5 4 18
90 4 5 5 5 19
91 5 4 4 2 15
3. Variabel Kepuasan Pelanggan (Y)
No Nilai dan Kesesuaian Kesesuaian Minat Untuk | T.Y
Manfaat Produk Pelayanan Berkujung
Kembali
Y1.1 | Y1.2 Y13 Y14 Y15 | Yl1.6| Y17 | Y18
1 4 5 3 4 5 5 2 4 32
2 3 5 4 3 5 4 3 4 31
3 3 4 5 2 4 4 5 5 32
4 3 4 5 4 4 5 3 3 31
5 4 3 4 2 4 5 4 2 28
6 4 4 4 4 3 4 4 2 29
7 3 4 4 4 3 4 3 3 28
8 3 5 4 4 4 4 4 5 33
9 4 5 4 4 4 5 3 4 33
10 4 4 4 5 4 4 4 3 32
11 4 4 3 5 3 5 5 2 31
12 4 5 3 4 3 4 3 2 28
13 4 5 4 4 4 4 2 4 31
14 4 5 3 4 4 4 4 3 31
15 4 5 3 3 5 5 5 5 35
16 4 4 4 3 5 4 2 4 30
17 4 4 4 3 5 4 3 2 29
18 4 4 5 4 4 4 4 3 32
19 3 4 5 4 4 5 5 4 34
20 3 5 3 1 3 4 4 4 27
21 4 5 3 4 3 4 3 3 29
22 4 5 5 5 4 4 2 4 33
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23 4 4 4 5 4 5 4 2 32
24 4 4 5 4 4 5 4 4 34
25 4 4 4 4 5 4 5 3 33
26 4 5 3 2 5 4 5 5 33
27 4 4 3 4 5 4 3 4 31
28 4 4 3 5 4 5 3 2 30
29 4 4 4 4 4 4 4 2 30
30 4 4 4 4 4 5 4 4 33
31 4 4 3 5 4 4 5 3 32
32 4 4 3 5 3 5 5 3 32
33 4 4 4 4 4 4 4 4 32
34 3 4 4 4 3 3 3 4 28
35 4 4 5 4 4 4 4 1 30
36 4 4 3 5 4 4 4 4 32
37 4 4 4 5 3 5 3 3 31
38 4 3 5 4 3 4 4 4 31
39 5 4 4 4 4 4 5 5 35
40 4 4 4 5 4 4 4 4 33
41 4 4 5 4 4 4 3 3 31
42 3 4 4 4 4 4 4 5 32
43 4 4 4 5 4 4 5 4 34
44 4 4 4 5 4 4 5 4 34
45 4 4 5 3 5 4 4 2 31
46 4 4 4 2 5 4 2 4 29
47 5 5 4 4 4 4 4 3 33
48 4 4 5 5 4 3 4 1 30
49 4 5 4 5 4 4 3 4 33
50 5 4 4 4 4 4 4 3 32
51 4 4 5 4 4 4 5 3 33
52 4 5 4 1 4 4 5 4 31
53 4 5 4 4 4 4 4 3 32
54 5 4 5 3 4 4 3 5 33
55 5 4 4 5 4 4 4 3 33
56 5 5 5 4 5 4 5 5 38
57 5 4 4 5 5 4 5 4 36
58 4 5 4 5 4 4 4 4 34
59 4 4 3 4 4 4 1 3 27
60 3 5 4 5 4 4 4 4 33
61 4 4 4 4 4 4 5 3 32
62 5 4 3 3 5 4 5 4 33
63 5 5 4 4 4 4 4 3 33
64 4 5 3 5 4 4 3 4 32
65 4 4 4 4 5 4 4 3 32
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66 5 4 4 5 4 4 4 4 34
67 4 4 4 5 4 5 3 5 34
68 5 4 5 4 3 5 5 1 32
69 4 4 4 5 4 4 5 4 34
70 3 3 4 4 3 4 4 3 28
71 4 4 4 2 4 4 1 4 27
72 4 4 5 4 4 4 2 3 30
73 4 4 4 5 4 4 4 4 33
74 4 4 3 4 5 3 3 3 29
75 4 5 3 5 4 4 4 4 33
76 5 5 4 5 4 5 3 5 36
71 4 5 4 4 5 5 5 3 35
78 5 5 3 4 5 4 4 3 33
79 4 5 4 1 4 5 1 4 28
30 4 4 4 4 4 5 4 1 30
81 5 4 3 5 5 4 5 4 35
82 4 5 4 4 5 5 4 3 34
83 3 5 4 5 4 4 2 1 28
34 4 5 3 4 4 4 3 4 31
85 4 4 4 5 4 5 4 3 33
86 5 3 3 4 4 5 2 2 28
87 5 4 4 4 4 4 4 3 32
88 4 4 4 3 4 4 5 4 32
89 5 5 4 4 4 5 3 3 33
90 3 5 3 1 4 5 1 4 26
91 5 4 3 5 5 4 2 5 33
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Hasil Karakteristik Jawaban Responden

Harga layanan yang ditawarkan oleh Iyan Rias Pengantinsangat
terjangkau.
(X1.1)
Frequenc Valid Cumulative
y Percent Percent Percent

Valid KS 2 2.2 2.2 2.2

S 54 59.3 59.3 61.5

SS 35 38.5 38.5 100.0

Total 80 100.0 100.0

Harga yang ditawarkan oleh Iyan Rias Pengantin sesuaidengan
anggaran yang saya miliki.
(X1.2)
Frequenc Valid Cumulative
y Percent Percent Percent

Valid TS 2 2.2 2.2 2.2

KS 2 2.2 2.2 4.4

S 55 60.4 60.4 64.8

SS 32 35.2 35.2 100.0

Total 80 100.0 100.0

Harga layanan Iyan Rias Pengantin lebih kompetitifdibandingkan
dengan penyedia layanan sejenis lainnya
(X1.3)
Frequenc Valid Cumulative
y Percent Percent Percent
Valid TS 2 2.2 2.2 2.2
KS 1 11 11 3.3
S 58 63.7 63.7 67.0
SS 30 33.0 33.0 100.0
Total 80 100.0 100.0
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Harga yang ditawarkan Iyan Rias Pengantin sesuai dengankemampuan
finansial saya.
(X1.4)
Frequenc Valid Cumulative
y Percent Percent Percent
Valid KS 1 11 11 11
S 50 54.9 54.9 56.0
SS 29 44.0 44.0 100.0
Total 80 100.0 100.0

Manfaat yang saya rasakan dari layanan Iyan RiasPengantin sangat
sepadan dengan harga yang saya bayar.
(X1.5)
Frequenc Valid Cumulative
y Percent Percent Percent
Valid TS g 9.9 9.9 9.9
KS 16 17.6 17.6 27.5
S 41 45.1 45.1 72.5
S 25 27.5 27.5 100.0
Total 80 100.0 100.0

Harga yang dibayarkan sepadan dengan manfaat yang sayaperoleh dari
layanan Iyan Rias Pengantin.
(X1.6)
Frequenc Valid Cumulative
y Percent Percent Percent
Valid STS 1 11 11 11
KS 1 11 11 2.2
S 47 51.6 51.6 53.8
S5 42 46.2 46.2 100.0
Total 80 100.0 100.0
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Penampilan fisik dan fasilitas yang disediakan olehlyan Rias Pengantin

sangat memuaskan

(X2.1)
Frequenc Valid Cumulative
y Percent Percent Percent
Valid S 52 57.1 57.1 57.1
SS 39 42.9 42.9 100.0
Total 80 100.0 100.0

Peralatan dan dekorasi yang digunakan oleh IyanRias Pengantin terlihat

modern dan terawat

(X2.2)
Frequenc Valid Cumulative
y Percent Percent Percent
Valid KS 3 3.3 3.3 3.3
S 56 61.5 61.5 64.8
S 32 35.2 35.2 100.0
Total 80 100.0 100.0

Staf [yan Rias Pengantin sangat baik dalammemahami kebutuhan dan

keinginan saya

(X2.3)
Frequenc Valid Cumulative
y Percent Percent Percent
Valid KS 4 4.4 4.4 4.4
S 58 63.7 63.7 68.1
SS 29 31.9 31.9 100.0
Total 80 100.0 100.0

Staf Iyan Rias Pengantin memberikan perhatian danlayanan yang sangat personal

(X2.4)
Frequenc Valid Cumulative
y Percent Percent Percent
Valid STS 6 6.6 6.6 6.6
TS 10 11.0 11.0 17.6
KS 18 19.8 19.8 37.4
S 33 36.3 36.3 73.6
S5 24 26.4 26.4 100.0
Total 80 100.0 100.0
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Saya sangat mungkin akan menggunakan kembalilayanan Iyan Rias
Pengantin di masa depan
(Y.1)
Frequenc Valid Cumulative
y Percent Percent Percent
Valid KS 13 14.3 14.3 14.3
S 60 65.9 65.9 80.2
SS 18 19.8 19.8 100.0
Total 80 100.0 100.0
Saya akan merekomendasikan Iyan RiasPengantin kepada teman
atau keluarga saya
(Y.2)
Frequenc Valid Cumulative
y Percent Percent Percent
Valid KS 4 4.4 4.4 4.4
S 56 61.5 61.5 65.9
S 31 34.1 34.1 100.0
Total 80 100.0 100.0

Saya merasa layanan yang diberikan oleh IyanRias Pengantin sesuai
dengan harga yang saya bayar
(Y.3)
Frequenc Valid Cumulative
y Percent Percent Percent
Valid KS 24 26.4 26.4 26.4
S 51 56.0 56.0 82.4
SS 16 17.6 17.6 100.0
Total 80 100.0 100.0
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Layanan Iyan Rias Pengantin memberikan nilaitambah yang besar bagi
acara saya
(Y.4)
Frequenc Valid Cumulative
y Percent Percent Percent

Valid STS 4 4.4 4.4 4.4
TS 5 55 55 9.9
KS 8 8.8 8.8 18.7
S 45 49.5 49.5 68.1
SS 29 31.9 31.9 100.0
Total 80 100.0 100.0

Produk yang ditawarkan (dekorasi, kostum, dll.)sesuai dengan harapan
dan kebutuhan saya

(Y.5)
Frequenc Valid Cumulative
y Percent Percent Percent
Valid KS 12 13.2 13.2 13.2
S 59 64.8 64.8 78.0
SS 20 22.0 22.0 100.0
Total 80 100.0 100.0

Kualitas produk yang disediakan oleh Iyan RiasPengantin sangat

memuaskan
(Y.6)
Frequenc Valid Cumulative
y Percent Percent Percent

Valid KS 3 3.3 3.3 3.3

S 64 70.3 70.3 73.6

SS 24 26.4 26.4 100.0

Total 80 100.0 100.0
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Staf Iyan Rias Pengantin sangat ramah danprofesional
(Y.7)
Frequenc Valid Cumulative
y Percent Percent Percent

Valid STS 4 4.4 4.4 4.4

TS 9 9.9 9.9 14.3

KS 20 22.0 22.0 36.3

S 36 39.6 39.6 75.8

SS 22 24.2 24.2 100.0

Total 80 100.0 100.0

Staf Iyan Rias Pengantin sangat baik dalammemahami dan memenuhi
kebutuhan saya
(Y.8)
Frequenc Valid Cumulative
y Percent Percent Percent
Valid STS 5 5.5 5.5 55
TS 10 11.0 11.0 16.5
KS 29 31.9 31.9 48.4
S 36 39.6 39.6 87.9
SS 11 12.1 12.1 100.0
Total 80 100.0 100.0
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LAMPIRAN 4 : HASIL UJI SPSS

1. Hasil Uji Validitas
Variabel Harga (X1)
Correlations
X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 X15 X1.6 Total X1
X1.1 Pearson 1 .121 -.143 .035 .098 -.092 312"
Correlation
Sig. (2-tailed) 252 175 .744 357 .383 .003
N 99 91 91 91 91 91 91
X1.2 Pearson 121 1 -.064 .064 .089 .032 4317
Correlation
Sig. (2-tailed) 252 545 546 401 .761 <.001
N 99 91 91 91 91 91 91
X1.3 Pearson -.143 -.064 1 .118 .131 -.042 351"
Correlation
Sig. (2-tailed) 175 545 267 216 .691 <.001
N 99 91 91 91 91 91 91
X1.4 Pearson .035 .064 .118 1 .136 .058 446"
Correlation
Sig. (2-tailed) 744 546 267 198 .586 <.001
N 99 91 91 91 91 91 91
X1.5 Pearson 098 .089 .131 .136 1 .205 720"
Correlation
Sig. (2-tailed) 357 401 .216 .198 .051 <.001
N 99 91 91 91 91 91 91
X1.6 Pearson -092 .032 -.042 .058 .205 1 440"
Correlation
Sig. (2-tailed) 383 .761 .691 .586 .051 <.001
N 99 91 91 91 91 91 91
Total Pearson 312" 431" 351" .446° .720° .440 1
_X1 Correlation * . . . ¥ *
Sig. (2-tailed) 003 <.00 <.00 <00 <.00 <.00
1 1 1 1 1
N 99 91 91 91 91 91 91
**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
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Variabel Kualitas Pelayanan (X2)

Correlations
X2.1 X22 X23 X24 Total X2

X2.1 Pearson 1 149 .012 .089 425"

Correlation

Sig. (2-tailed) 158 911 .399 <.001

N 91 91 91 91 91
X2.2 Pearson 149 1 .155 .056 469"

Correlation

Sig. (2-tailed) .158 141 595 <.001

N 91 91 91 91 91
X2.3 Pearson 012 155 1 .049 423"

Correlation

Sig. (2-tailed) 911 141 645 <.001

N 91 91 91 91 91
X2.4 Pearson .089 .056 .049 1 789"

Correlation

Sig. (2-tailed) 399 595 .645 <.001

N 91 91 91 91 91
Total_X Pearson 4257 469" 4237 7897 1
2 Correlation

Sig. (2-tailed) <.001 <.001 <.001 <.001

N 91 91 91 91 91
**_ Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
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Variabel Kepuasan Pelanggan (Y)

Correlations
Total
Y1 Y2 Y3 Y4 Y5 Y6 Y7 Y8 Y
Y.1 Pearson 1 -.052 -.074 207 24 .032 .13 - .435
Correlation 4 2 .02 '
0
Sig. (2- 628 488 .049 .02 .760 .21 .84 <.00
tailed) 0 1 9 1
N 91 91 91 91 91 91 91 91 91
Y.2 Pearson - 1 - =114 15 .031 - .23 .191
Correlation .05 234 9 14 3
2 4
Sig. (2- .62 025 .283 .13 .767 .17 .02 .070
tailed) 8 2 3 6
N 91 91 91 91 91 91 91 91 91
Y.3 Pearson - - 1 -.018 - -039 .11 - .186
Correlation .07 .234 .09 7 .09
4 4 3
Sig. (2- 48 .025 866 .37 .713 .26 .38 .077
tailed) 8 5 9 O
N 91 91 91 91 91 91 91 91 91
Y.4 Pearson 20 -.114 -.018 1 - -039 .18 - .445
Correlation 7 A2 9 .14 ¥
8 5
Sig. (2- .04 283 .866 22 714 .07 .17 <.00
tailed) 9 6 3 0 1
N 91 91 91 91 91 91 91 91 91
Y.5 Pearson 24 159 -094 -128 1 -070 .00 .23 .365
Correlation 4* 8 g ’
Sig. (2- 02 .132 .375 .226 509 .94 .02 <.00
tailed) 0 0 6 1
N 91 91 91 91 91 91 91 91 91
Y.6 Pearson .03 .031 -.039 -.039 - 1 - - 124
Correlation 2 .07 .05 .08
0 3 3
Sig. (2- 76 .767 .713 .714 .50 62 .43 243
tailed) 0 9 1 7
N 91 91 91 91 91 91 91 91 91
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1 .00 .581

7 \

94 <.00

8 1

91 91 91

00 1 .449

- \

94 <.00

8 1

91 91 91

58 .44 1
1" g~
<0 <0
01 01

91 91 91

Y.7 Pearson A3 -.144 117 .189 .00 -.053

Correlation 2 8

Sig. (2- 21 173 269 .073 .94 .621

tailed) 1 0

N 91 91 91 91 91 91
Y.8 Pearson - .233° -.093 -.145 .23 -.083

Correlation .02 3

0

Sig. (2- 84 .026 .380 .170 .02 .437

tailed) 9 6

N 91 91 91 91 91 91
Tot Pearson 43 191 .186 .445 36 .124
al_ Correlation 5 "o
Y  Sig. (2- <0 .070 .077 <.00 <0 .243

tailed) 01 1 01

N 91 91 91 91 91 91
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).
** Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

2. Hasil Uji Reliabilitas

X1
Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha N of Items
275 6

X2
Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha N of Items
210 4

Y
Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha N of Items
.079 8
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3. Hasil Uji Normalitas

A. Grafik Normalitas Dengan Histogram

B. grafik normalitas dengan probability pot
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4. Hasil Uji Multikolinearitas

Coefficients®
Unstandardized Standardized | Collinearity
Model Coefficients Coefficients | Statistics
B Std. Error Beta Tolerance | VIF
(Constant) 4.773 3.143
1 | Harga (X1) 0.356 0.139 0.387 0.600 1.666
Kualitas Pelayanan (X2) 0.801 0.110 0.294 0.503 1.989
a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan (Y)

5. Hasil Uji Heterokedastisitas
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6. Hasil Uji Analisis Regresi Linear Berganda

Coefficients®
Unstandardized Coefficients Standar(.hzed )
Model Coefficients t Sig.
B Std. Error Beta
(Constant) 4.773 3.143 1.519 0.133
1 |Harga(X1) 0.356 0.139 0.235 2.556 0.013
Kualitas Pelayanan(X2) 0.801 0.110 0.672 7.304 0.000
a. Dependent Variable: KEPUASAN PELANGGAN
7. Hasil Uji Parsial (Uji t)
Coefficients®
Unstandardized Coefficients Standar@lzed
Model Coefficients t Sig.
B Std. Error Beta
(Constant) 4.773 3.143 1.519 0.133
1 |Harga(X1) 0.356 0.139 0.235 2.556 0.013
Kualitas Pelayanan (X2) 0.801 0.110 0.672 7.304 0.000
a. Dependent Variable: KEPUASAN PELANGGAN
8. Hasil Uji Simultan (Uji F)
ANOV
Aa
Mod Sum of Squares df Mean Square F Sig.
el
Regression 1450.953 2 725.476 119.176 .000°
1 Residual 468.735 77 6.087
Total 1919.688 79
a. Dependent Variable: KEPUASAN PELANGGAN
b. Predictors: (Constant), Kualitas Pelayanan, Harga
9. Hasil Uji Koefisien Determinasi
Model Summary®
. td. E fth
Model R R Square Adjusted R Square Std rror ofthe
Estimate
1 0.869" 0.756 0.749 2.46728
a. Predictors: (Constant), Kualitas Pelayanan (X2), Harga (X1),
b. Dependent Variable: KEPUASAN PELANGGAN
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Lampiran S : Surat Izin Penelitian
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Lampiran 6 : Surat Selesai Penelitian
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