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ABSTRAK

Nama Herlisnu
NTM 1§ 0224 009
Judul Tesns Pengaruh |larga dan Kualitas Layanan Terhadup Kepuasan

Pelanggan | Anahsis Ekonoms Syanah)

Penclitan ini bermyuan umfuk mengetahw spakah terdapas pengarubl butin
dan kualitas levanan terhadap kepuasan pelan gan

Metode yang digunakan dalam penelinan menggunakan  metode
penelinnn  kunonal  dengan menggunakas  instrument  penciihan Lnsuk
pengambilan data diperoteh dengan men pyrunakun kwisioner dengan medis kertus
maupun xoogle form kepada 67 responden herupa kuesioner angker untuk
menganalisu bubungan variable yang ditebt Teknik anabys damm  vang
digunakan umuk menguji upotesss adalah teknik regress lenear berganda denpan
menggunakan vanable harga sebaga vanabie X1, vanable kualpas layunsn
sebagai variable X2, dan vanable kepuasan pelanggan schagai vanable Y

Hasil penclinan 1y menunjukkan bahwa hargs (X1) ndak berpenparul
positil dan sgnifikan terhudapan kepuasan pelaniggan {Y) dengan persamaan
regrest Y = 0,428 1 0,160 (X1 €, mila koefinen korelas: schesar 0923 amnya
kedia vanabel memiliks pengarub sangat kuat Uji npotesis diperolels € lutung < f
tabel atau (1 103 < | 996) hal i diperkual dengan probatnhity signafikans: 0.274
+ 0,05, dengan demskian He ditolak dan H; dsterima astenya tidak ads pengarub
posing dan m;mﬁlmmmhnglmmwpdmnmmnummg
Classic. Harga dupat dinilai bask berdasakan uji cue sample T test menurijukhan
bahwa dan has)l ras-cata sama deogan 35 (70%) Kushims Lavanan  (X21)
berpengaruh posisf dan signifikan terhadap kepuassan pelanggan (Y) dengun
persamaan regres: Y — 0,428 + 0,536 (X2)+ €, oilw kocfisien korelass webesar
0,945 artmya kedus memvhki peagirub sangat kuat Uji hipotesis diperoleh 1
hatung > 1 tabel atau {5,171 > 1,.996), hal tni diperkuat oich probability sigufikan
.00 = 0,08, dengan dermkian Ho duolak H; duerima artinya terdapal pengandd
postif dan signifikan anars kualitas layanan (X2} terhadap kepuasan pelanggsn
(Y) pada Dumang Classic Kualitas layanan dopst doular sanjgat bak berdasakan
uyl one sample T test menunjukkan bahwa dan hasil mus-mta sama dengan 48
(98%). Kepuasan pelanggan dapat dimlas sedang berdasakan uj: one sample T test
menunjukkan babwa dari hasi) rata-eata sama deogan 32 (64%) Harga (X1) dan
kualitas layunan berpeaganb posinf dan sigmfikan terhadap kepuasan pelanggan
dengan persamaan regresi Y - 0428 - 0160 + 0536 4 € Dengan kocfsien
determuinasi  atau pengarub secara samubiansebesar §95% sedangkan misanya
sebesar 10,5% dipengaruhi oleh fiskeor lain. Uj hipotesis diperoleh ailai Fhitung >

Xi



Frabel atau (273,745 > 3 991), Dengan demikian HO ditolak H3 diterima. Arunya
layanan terhadap kepuasan pelanggan Damang Classic.

pelanggan
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ABSTRACT

Name . Herlianti
St’s ID Number - 18.0224 009
Title . The Effect of Price and Service Quality on Customer

Sausfaction (Islamic Economic Analysis)
‘

This study aimed to determine whether there was an effect on price and
service quality on customer satisfaction.

This study used quantitative research methods, the rescarch instrument
used for data collection was a questionnaire with paper media and google form to
67 respondents in the form of a questionnaire to analyze the relationship between
the vanables studied. The data analysis technique used 1o test the hypothesis was a
multiple linear regression technique using the price variable as the X1 vanable,
the service quality variable as the X2 variable, and the customer sanisfaction
vaniable as the Y vanable.

The results of this study indicated that price (X1) had no positive and
significant effect on customer satisfaction (Y) with the regression equation Y =
0.428 + 0.160 (X1) + €, the comrelation coefficient value was 0 923, meaning that
both varisbles had a very strong influence. Hypothesis testing was obtained |
count < t table or (1.103 < 1,996) this was reinforced by a significance probability
0f 0.274 > 0.05, thus HO was rejected and H1 was accepied, meaning that there
was no positive and significant effect between price on customer satisfaction at
Damang Classic. The price could be assessed as good based on the one sample T
test, showing that the average result is equal to 35 (70%). Service Quality (X2)
had a positive and significant effect on customer satisfaction (Y) with the
regression cquation Y = 0.428 + 0.536 (X2) + €, the correlation coefficient value
of 0.945 meant that both had a very strong influence. Hypothesis testing was
obtained t count > 1 table or (5,171 > 1.996), this was reinforced by a significant
probability of 0.00 < 0.05, thus HO was rejected H2 was accepted, which meant
that there was a positive and significant influence between service quality (X2) on
customer satisfaction (Y) at Damang Classic. Service quality could be assessed as
very good based on the one sample T test which showed that the average result
was equal to 48 (98%). Customer satisfaction could be considered moderate, it
was based on the one sample T test which showed that the average result was
equal to 32 (64%). Price (X1) and service quality had o positive and significant
effect on customer satisfaction with the regression equation Y = 0.428 + 0.160 +
0.536 + €. With a coefficient of determination or influence simultaneously of
89.5% while the remaining 10.5% was influenced by other factors. Hypothesis
test obtained Fcount > Ftable or (273.745 > 3.991). Thus HO was rejected H3 was

Xiii



accepted. This meant that there was a simultaneous positive and significant effect
between price and service quality on Damang Classic's customer satisfaction.

Keywords: The effect of price and service quality on customer satisfaction
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BAB |

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Pernikahan merupakan suatu pembentukan keluarga dengan menyatukan
seorang laki-laki dan perempuan diawali dengan ikatan yang suci. Sebuah
pernikahan tak jarang memiliki beberapa rangkaian acara. Hal ini pun tidak berbeda
jauh dari acara pernikahan pada masyarakat suku bugis sering kali diselenggarakan
secara meriah, sehingga acara pernikahan ini merupakan acara yang paling meriah
dibanding acara-acara lainnya yang ada pada masyarakat. Apalagi jika pernikahan
ini diselenggarakan oleh orang-orang dari kalangan bangsawan atau tokoh
masyarakat, maka acara tersebut harus dipersiapkan semaksimal mungkin oleh
seluruh keluarga atau bahkan partisipasi dari kelompok masyarakat tertentu agar
acara dapat terlaksana dengan baik dan dapat memuaskan semua pihak yang terlibat
dalam acara pernikahan tersebut.

Dan tak jarang menggunakan jasa Wedding Organizer sebagai salah yang
membatu dalam menyelenggarakan acara pernikahan tanpa perlu mengeluarkan
banyak tenaga dari pihak keluarga mempelai.

Jasa Wedding Organizer atau suku bugis biasa menyebutnya “Indo’ Botting
“saat ini mengalami pertumbuhan seiring dengan perubahan gaya hidup
masyarakat. Jenis usaha mulai tumbuh salah satunya di Kota Parepare dan
berdampak pada ketatnya persaingan pada bisnis ini.

Hal ini ditandai dengan banyaknya usaha Indo’ Botting yang berusaha untuk
merebut market melalui beragam cara dan inovasi yang ditawarkan dalam jasa yang
mereka hasilkan. Pemiliki jasa ini harus bisa menentukan strategi pemasaran yang
tepat agar usahanya dapat bertahan dan tujuan utama dari usahanya yaitu profit

(Keuntungan) dapat tercapai.



Salah satu Jasa Indo’ Botting di Kota Parepare adalah Damang Classic, jasa
Indo’ Botting ini didirikan oleh Damang sendiri, sebelum menjadi Indo’ Botting
Damang Classic dulunya hanya salon kecantikkan dan memiliki beberapa
karyawan saja. Damang Classic mulai beroperasi pada tahun 1995. Kemudian
mulai merambah pada dunia /ndo’ Botting pada tahun 2009 sampai sekarang dan
sudah banyak dikenal oleh pelanggan diberbagai kalangan.

Ada beberapa faktor yang menjadi alasan suatu usaha Indo’ Botting bisa
mendapat tempat tersendiri di hati masyarakat atau konsumen yang akan
menggunakan maupun sudah menggunakan jasa mereka, misalkan bagaimana
sebuah jasa Indo’ Botting menetapkan harga yang kompetitif dan mampu
dijangkau oleh semua kalangan.

Harga ialah sejumlah uang yang dibebankan untuk sebuah produk atau jasa
atau sejumlah nilai yang konsumennya untuk mendapatkan manfaat dari atau
memiliki atau menggunakan jasa.! Harga adalah hal yang sangat penting dalam
pembelian baik barang dan jasa. Karena harga sering kali digunakan sebagai
indikator nilai bilamana harga tersebut dihubungkan dengan manfaat yang
dirasakan atas suatu barang atau jasa. Dimana ada beberapa konsumen yang
menjadikan harga sebagai satu-satunya patokan mereka dalam menentukan
menggunakan atau tidak jasa tersebut. Dalam Islam harga harus mencerminkan
manfaat bagi pembeli dan penjualnya secara adil, yaitu penjual memperoleh
keuntungan yang normal dan pembeli memperoleh manfaat yang setara dengan

harga yang dibayarkannya.

1Philip Kotler dan Gary Amstrong , Dasar — dasar Pemasaran (Jakarta : Prehallindo,
2005),h.72.



Berdasarkan hal itu Harga yang ditawarkan oleh Damang Classic sebagai
Indo’ Botting berkisar mulai Rp 8.000.000 — 60.000.000, tergantung dari
pembicaraan ataupun kesepakatan dengan keinginan konsumen.

Selain itu ada hal lain yang patut diperhatikan dalam menarik pelanggan yaitu
terkait layanan berkualitas yang mampu memuaskan dari produk yang mereka
tawarkan kepada konsumen dan nantinya akan membentuk citra baik usaha Indo’
Botting di mata konsumen itu sendiri. Secara umum pelayanan/layanan pada
dasarnya adalah kegiatan yang ditawarkan oleh organisasi atau perorangan kepada
konsumen.? Ada dua faktor utama yang mempengaruhi kualitas pelayanan yaitu
pelayanan yang diharapkan dan pelayanan yang tidak diharapkan. Baik atau
tidaknya kualitas pelayanan tergantung pada kemampuan produsen dalam
memenuhi harapan konsumen.

Kualitas pelayanan bukanlah dilihat dari sudut pandang pihak penyelenggara
atau penyedia layanan, melainkan berdasarkan persepsi masyarakat (pelanggan)
penerima layanan® tapi berdampak pada kepuasaan konsumen atau client Indo’
Botting tersebut.

Kemudian menurut Damang mereka menawarkan kelebihan dari segi
pelayanan dan kualitasnya dan terbukti rata dalam pertahunnya 200 orang menjadi
konsumen Damang Classic.

Seperti yang diketahui bergerak dibidang Jasa Khususnya (Indo’ Botting )
tentunya tidak lepas dari adanya faktor harga produk atau jasa dan faktor kualitas
layanan untuk memberikan kepuasan kepada konsumennya. Untuk itu, pemilik

usaha harus senantiasa memperhatikan kedua faktor tersebut tujuannya untuk

2Fandy Tjiptono, Service Management: Mewujudkan Pelayanan Prima, (Yogyakarta: Andi,
2008), h. 3.

3 Afrizawati, “Pengaruh Kualitas Layanan Perpustakaan Terhadap Minat Baca dan
Intensitas Kunjungan Mahasiswa Pada Perpustakaan Jurusan Administrasi Bisnis Politeknik
Negeri Sriwijaya (Jurnal Ekonomi Dan Informasi Akuntansi (Jenius) 4, no.1, 2014), h. 17.



mengimbangi perkembangan dunia bisnis yang semakin kompetitif dan terlebih
mampu membentuk kepuasan dan loyalitas dari konsumennya.

Kepuasan konsumen tergantung pada kualitas jasa atau pelayanannya.
Pelayanan merupakan perilaku produsen dalam rangka memenuhi kebutuhan dan
keinginan konsumen demi tercapainya kepuasan pada konsumen itu sendiri*
Karena pelayanan/ layanan yang baik memiliki hubungan yang erat dengan
kepuasan konsumen.

Konsumen yang merasa puas pada jasa I/ndo’ Botting yang digunakannya
akan kembali menggunakan jasa tersebut minimal mereka merekomendasi kepada
orang lain. Hal ini akan membangun kesetiaan konsumen. Kepuasan konsumen
merupakan salah satu indikator yang harus diperhatikan oleh perusahaan untuk
mencapai keberhasilan dalam usahanya. Kepuasan konsumen menjadi salah satu
kunci untuk mempertahankan konsumen. Berdasarkan observasi konsumen
pengguna jasa Indo’ Botting di kota Parepare, sebagian konsumen memilih
menggunakan jasa Indo’ Botting karena pernah menikmati fasilitas jasa /ndo’
Botting  ketika menghadiri acara pernikahan relasi dan saudara. Selain itu
konsumen juga telah mencari informasi dari konsumen yang pernah menggunakan
jasa Indo’ Botting . Maka penting untuk usaha jasa Indo’ Botting memberikan
kualitas layanan yang baik karena bisa menjadi ajang promosi untuk mengaet client
selanjutnya.

Atas dasar uraian di atas, peneliti merasa tertarik untuk melakukan penelitian
berdasarkan aspek-aspek harga dan kualitas layanan terhadap kepuasan dan
loayalitas pelanggan Damang Classic sebagai I/ndo’ Botting yang selanjutnya

peneliti menuangkan penelitiannya dalam judul Pengaruh Harga dan Kualitas

* Philip Kotler,, Manajemen Pemasaran di Indonesia, (Jakarta: Salemba Empat, 2002), h.
115



Layanan Terhadap Kepuasaan Pelanggan Jasa Indo’ Botting Damang Classic

Parepare.

B. lIdentifikasi Masalah

1.

2.
3.

Semakin banyaknya persaingan Indo’ Botting yang menawarkan jasanya
dimana tidak hanya terbatas pada rangkaian pernikahan saja bahkan dimulai
dari acara Mapettu Ada’ (Lamaran).

Harga dan kualitas layanan mempengaruhi terhadap Kepuasan Pelanggan.

Kepuasan pelanggan dengan harapan konsumen yang berbeda-beda.

C. Rumusan Masalah

Berdasarkan identifikasi di atas maka rumusan masalah dalam penelitian ini

yaitu:
1.
2.

Seberapa baik Harga jasa Indo Botting Damang Classic Parepare ?
Seberapa baik Kualitas Layanan jasa Indo Botting Damang Classic Parepare
?

Seberapa besar Kepuasan Pelanggan jasa Indo Botting Damang Classic
Parepare ?

Adakah hubungan yang positif dan signifikan Harga terhadap Kepuasan
Pelanggan Jasa Indo Botting Damang Classic Parepare ?

Adakah hubungan yang positif dan signifikan Kualitas Layanan terhadap
Kepuasan Pelanggan Jasa Indo Botting Damang Classic Parepare ?

Adakah hubungan yang positif dan signifikan antara Harga dan Kualitas
Layanan terhadap Kepuasan Pelanggan Jasa Indo Botting Damang Classic
Parepare ?

Adakah hubungan yang positif dan signifikan antara Harga dan Kualitas
Layanan secara simultan terhadap Kepuasan Pelanggan Jasa Indo Botting

Damang Classic Parepare ?



8. Bagaimana pengaruh harga dan kualitas layanan terhadap kepuasan

pelanggan Jasa Indo Botting Damang Classic Parepare ?

D. Tujuan dan Kegunaan Penelitian

Berdasarkan rumusan masalah di atas maka tujuan dan kegunaan dari penelitian

ini:

1. Tujuan Penelitian

2.

a.

Untuk mengetahui Seberapa baik Harga jasa Indo Botting Damang
Classic Parepare

Untuk mengetahui Seberapa baik Kualitas Layanan jasa Indo Botting
Damang Classic Parepare

Untuk mengetahui Seberapa besar Kepuasan Pelanggan jasa Indo
Botting Damang Classic Parepare

Untuk mengetahui hubungan yang positif dan signifikan Harga terhadap
Kepuasan Pelanggan Jasa Indo Botting Damang Classic Parepare

Untuk mengetahui hubungan yang positif dan signifikan Kualitas
Layanan terhadap Kepuasan Pelanggan Jasa Indo Botting Damang
Classic Parepare

Untuk mengetahui hubungan yang positif dan signifikan antara Harga
dan Kualitas Layanan terhadap Kepuasan Pelanggan Jasa Indo Botting
Damang Classic Parepare

Untuk mengetahui hubungan yang positif dan signifikan antara Harga
dan Kualitas Layanan secara simultan terhadap Kepuasan Pelanggan
Jasa Indo Botting Damang Classic Parepare

Untuk mengetahui pengaruh harga dan kualitas layanan terhadap

kepuasan pelanggan Jasa Indo Botting Damang Classic Parepare

. Kegunaan Penelitian



a. Secara Teoritis
Penelitian ini diharapkan menjadi referensi untuk penelitian selanjutnya
yang berhubungan dengan harga, kualitas layanan, kepuasan pelanggan
maupun penelitian yang sejenis. Selain itu dapat memberikan kontribusi
bagi pengembangan teori ilmu Ekonomi.
b. Secara Praktis
1) Bagi Peneliti
Penelitian ini digunakan untuk memenuhi tugas akhir tesis sebagai
persyaratan guna memperoleh Gelar Master pada Jurusan Ekonomi
Syariah, Fakultas Ekonomi Syariah, Institut Agama Islam Negeri
Parepare. Penelitian ini diharapkan menambah ilmu dan pengetahuan
serta memberikan pemahaman tentang harga, kualitas layanan, dan
kepuasan pelanggan dalam meningkatkan loyalitas pelanggan.
2) Bagi Perusahaan
Hasil penelitian ini diharapkan dapat digunakan perusahaan sebagai
bahan masukan maupun tambahan informasi tentang kualitas harga,
kualitas layanan, dan kepuasan pelanggan dalam meningkatkan

loyalitas pelanggan.



BAB Il
TINJAUAN PUSTAKA

A. Definisi Operasional Variabel dan Ruang Lingkup Penelitian
1. Definisi Operasional Variabel
a. Harga
Harga ialah sejumlah uang yang dibebankan untuk sebuah produk atau
jasa atau sejumlah nilai yang konsumennya untuk mendapatkan manfaat
dari atau memiliki atau menggunakan jasa.®
Menurut Kottler indikator empiris yang digunakan untuk menjelaskan
variabel harga adalah sebagai berikut®:
1) Keterjangkauan harga.
2) Kesesuaian harga dengan kualitas produk.
3) Daya saing harga.
4) Kesesuaian harga dengan manfaat.
b. Kualiatas Layanan
Menurut Tjiptono kualitas pelayanan adalah upaya penyampaian jasa
untuk memenuhi kebutuhan dan keinginan pelanggan serta ketepatan
penyampaian untuk mengimbangi harapan pelanggan. Harapan konsumen
merupakan keyakinan konsumen sebelum mencoba atau membeli suatu
produk yang dijadikan acuan dalam menilai kinerja produk tersebut.’

Indikator kualitas layanan sebagai berikut:

SPhilip Kotler dan Gary Amstrong , Dasar — dasar Pemasaran (Jakarta : Prehallindo,
2005),h.72.

SPutri Maharani Purnama, Pengaruh Kualitas Pelayanan Dan Harga Terhadap Kepuasan
Konsumen Serta Dampaknya Pada Loyalitas Konsumen Wedding Orgaizer Di Kota Prabumulih
(Jurnal llmu Manajemen 7 no, 2, 2018), h. 143

"Fandy Tjiptono, Manajemen Jasa Edisi Kedua. (Yogyakarta: Andi Offset, 2010), h. 243
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Menurut Parasuraman dkk mengemukakan lima dimensi pokok yang
digunakan dalam menilai suatu kualitas pelayanan pada perusahaan jasa,
meliputi® :

1) Bukti fisik (tangibles),
2) Keandalan (reliability),
3) Daya tangkap (responsiveness),
4) Jaminan (assurance),.
5) Empati (empathy),
c. Kepuasan Pelanggan

Menurut Kotler, kepuasan pelanggan adalah perasaan senang atau
kecewa seseorang yang berasal dari perbandingan kesannya terhadap
kinerja (hasil) suatu produk dan harapan-harapan.®

Kotler bahwa untuk mengukur kepuasan terdapat dua dimensi, yaitu
harapan pelanggan, dan kinerja perusahaan. Indikator pengukur kepuasan
dalam penelitian ini adalah®® :

1) Harapan pelanggan
2) Kinerja atau hasil
2. Ruang Lingkup Penelitian
Penelitian dirancang untuk menguji pengaruh yang terdiri atas harga,
kualitas layanan, dan kepuasan pelanggan terhadap kepuasan pelanggan.
Sasaran dari penelitian adalah konsumen yang menggunakan jasa Damang
Classic di Kota Parepare dengan menyebarkan kuesioner/angket pada 67

orang konsumen.

8Fandy Tjiptono, Strategi Pemasaran (Yogyakarta: Andi Offset, 2005), h. 134

Philip Kotler, dkk. Manajemen Pemasaran Edisi Milenium (Jakarta: PT. Prenhallindo,
2002), h. 38.

9philip Kotler & Amstrong, Prinsip-prinsip Pemasaran (Jakarta: Erlangga, 2001), h. 13.
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B. Telaah Pustaka dan Landasan Teori
1. Telaah Pustaka
a. Penelitian yang Relevan

Muhammad Maskur, Nurul Qomariah dan Nursaidah dengan judul
Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan, Harga, Dan Kepuasan
Pelanggan Terhadap Loyalitas Pelanggan(Studi Kasus pada Bengkel
Mobil Larasati Lumajang). Dari hasil analisis menggunakan regresi
dapat diketahui bahwa variabel kualitas pelayanan (0,191), harga
(0,215) dan kepuasan pelanggan (0,352), semuanya berpengaruh positif
terhadap loyalitas pelanggan. Dari uji F diperoleh hasil kualitas
pelayanan, harga dan kepuasan pelanggan, semuanya berpengaruh
signifikan (0,000) secara simultan terhadap loyalitas pelanggan. Dari
uji t diperoleh hasil kualitas pelayanan (0,043), dan kepuasan pelanggan
(0,003), berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan
sedangkan harga (0,071) tidak berpengaruh signifikan terhadap
loyalitas pelanggan.

Selvy Normasari, Srikandi Kumadji & Andriani Kusumawati.
Dengan judul Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasaan
Pelangga, Citra Perusahaan dan Loyalitas Pelanggan (Survei
padaTamu Pelanggan yang Menginap di Hotel Pelangi Malang).Hasil
analisis jalur (path analysis) dapat diketahui bahwa: (1) variabel
kualitas pelayanan memiliki pengaruh signifikan terhadap variabel
kepuasan pelanggan; (2) variabel Kualitas Pelayanan memiliki

pengaruh signifikan terhadap variabel Citra Perusahaan; (3) variabel

' Muhammad Maskur, Nurul Qomariah dan Nursaidah, Analisis Pengaruh Kualitas
Pelayanan, Harga, Dan Kepuasan Pelanggan Terhadap Loyalitas Pelanggan (Studi Kasus pada
Bengkel Mobil Larasati Lumajang) (Jurnal Sains Manajemen & Bisnis Indonesia 6, no. 2, 2016), h.
212
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Kualitas Pelayanan tidak memiliki pengaruh signifikan terhadap
variabel Loyalitas Pelanggan; (4) variabel Kepuasan Pelanggan
memiliki pengaruh signifikan terhadap variabel Citra Perusahaan; (5)
variabel Kepuasan Pelanggan memiliki pengaruh signifikan terhadap
variabel Loyalitas Pelanggan; (6) variabel Citra Perusahaan memiliki
pengaruh signifikan terhadap variabel Loyalitas Pelanggan.?

Safrizal dengan judul penelitian Pengaruh Harga dan Kualitas
Pelayanan terhadap Kepuasan Konsumen pada Restoran Ayam Penyet
Pak Ulis di Kota Langsa. Hasil penelitian diperolen KK=
0,620+0,801H+0,150KP. Uji secara parsial (uji t), pada variabel harga,
t hitung > t tabel yaitu 12,050>1,984 dan dapat dinyatakan bahwa harga
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen pada
Restoran Ayam Penyet Pak Ulis. Pada variabel kualitas pelayanan, t
hitung > t tabel yaitu 2,174>1,984 dan dapat dinyatakan bahwa kualitas
pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
konsumen pada Restoran Ayam Penyet Pak Ulis.Uji F, F hitung dan F
tabel dapat di ketahui pada tabel 4.9, dan perolehan diketahui F hitung
> F tabel (94,240>3,938) dan dapat dinyatakan bahwa variabel harga
dan kualitas pelayanan secara simultan berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan konsumen pada restoran Ayam Penyet

Pak Ulis.Koefisien determinasi diperoleh R2 sebesar 0,660 atau sebesar

2 Selvy Normasari, Srikandi Kumadji & Andriani Kusumawati. Pengaruh Kualitas
Pelayanan Terhadap Kepuasaan Pelangga, Citra Perusahaan dan Loyalitas Pelanggan (Survei
padaTamu Pelanggan yang Menginap di Hotel Pelangi Malang)( Jurnal Administrasi Bisnis (JAB)
6, no. 2, 2013), h.1
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66% variabel harga dan kualitas pelayanan mempengaruhi kepuasan
konsumen pada Restoran Ayam Penyet Pak Ulis.*®

Indah Dwi Kurniasih dengan judul Pengaruh Harga Dan Kualitas
Pelayanan Terhadap Loyalitas Pelanggan Melalui Variabel Keupasan
( Studi Pada Bengkel AHASS 0002-Astra Motor Siliwangi Semarang).
Penelitian menyimpulkan bahwa pengaruh langsung harga terhadap
loyalitas lebih besar daripada pengaruh tidak langsungnya. Sedangkan
pengaruh langsung kualitas pelayanan terhadap loyalitas lebih besar
daripada pengaruh tidak langsungnya. Pengaruh total harga terhadap
loyalitas lebih kecil daripada pengaruh total kualitas pelayanan
terhadap loyalitas. Disarankan AMSS memberikan diskon harga,
merchandise dan makanan ringan gratis, peningkatan fasilitas internet
gratis dan layanan tambahan hari misalnya hari libur.**

Herviana Vidya Purnama Sari & Anik Lestari Andjarwati dengan
judul penelitian Pengaruh Kualitas Produk Dan Harga Terhadap
Loyalitas Dengan Kepuasan Sebagai Variabel Interverting (Studi Pada
Konsumen Biskuit Oreo Di Carrefour Surabaya). Hasil menunjukkan
bahwa kualitas produk dan harga oreo biscuit memiliki pengaruh yang
positif terhadap kepuasan. Kepuasan memiliki pengaruh yang positif
terhadap loyalitas. Dalam penelitian ini hubungan setiap variabel

variabel adalah positif dan terbukti mediasi.®

13gafrizal, Pengaruh Harga dan Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Konsumen pada
Restoran Ayam Penyet Pak Ulis di Kota Langsa(Jurnal Manajemen Dan keuangan 4, no 1, 2015),
h.214

4Indah Dwi Kurniasih, Pengaruh Harga Dan Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas
Pelanggan Melalui Variabel Keupasan ( Studi Pada Bengkel AHASS 0002-Astra Motor Siliwangi
Semarang) (Jurnal Administrasi Bisnis, | no 1, 2012), h. 37

Herviana Vidya Purnama Sari & Anik Lestari Andjarwati. Pengaruh Kualitas Produk Dan
Harga Terhadap Loyalitas Dengan Kepuasan Sebagai Variabel Interverting (Studi Pada Konsumen
Biskuit Oreo Di Carrefour Surabaya) (Jurnal Ilmu Manajemen 6,no 1, 2018), h. 7



Tabel 1: Ringkasan Penelitian Terdahulu

13

Loyalitas
Pelanggan

No | Nama/Tahun | Judul Penelitian Variabel Metode Hasil Penelitian
Analisis
1 Muhammad Analisis Pengaruh | X=Kualitas multiple linear | Hasil analisis
Maskur, Nurul | Kualitas Layanan, regression menggunakan regresi
Qomariah dan | Pelayanan, Harga, analysis dapat diketahui
Nursaidah Harga, Dan | Kepuasan bahwa variabel
(2016) Kepuasan Pelanggan kualitas  pelayanan
Pelanggan Y=Loyalitas (0,191), harga
Terhadap Pelanggan (0,215) dan kepuasan
Loyalitas pelanggan  (0,352),
Pelanggan(Studi semuanya
Kasus pada berpengaruh  positif
Bengkel Mobil terhadap  loyalitas
Larasati pelanggan. Dari uji F
Lumajang). diperoleh hasil
kualitas pelayanan,
harga dan kepuasan
pelanggan, semuanya
berpengaruh
signifikan  (0,000)
secara simultan
terhadap  loyalitas
pelanggan
2 Selvy Pengaruh X=Kualitas Analisis jalur | Hasil analisis jalur
Normasari, Kualitas Pelayanan (path analysis). | (path analysis) dapat
Srikandi Pelayanan Y1=Kepuasan diketahui bahwa: (1)
Kumadiji & | Terhadap Pelanggan variabel kualitas
Andriani Kepuasaan Y2=Citra pelayanan memiliki
Kusumawati Pelanggan, Citra | Perusahaan pengaruh signifikan
(2013) Perusahaan dan | Z= Loyalitas terhadap  variabel

kepuasan pelanggan;
(2) variabel Kualitas
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(Survei padaTamu

Pelanggan yang
Menginap di
Hotel Pelangi
Malang).

Pelayanan memiliki
pengaruh signifikan
terhadap  variabel
Citra Perusahaan;
(3) variabel Kualitas
Pelayanan tidak
memiliki  pengaruh
signifikan terhadap
variabel  Loyalitas
Pelanggan; 4)
variabel Kepuasan
Pelanggan memiliki
pengaruh signifikan

terhadap  variabel
Citra Perusahaan;
(5) variabel
Kepuasan

Pelangga2n memiliki
pengaruh signifikan

terhadap  variabel
Loyalitas

Pelanggan; (6)
variabel Citra

Perusahaan memiliki
pengaruh signifikan
terhadap  variabel
Loyalitas Pelanggan.

Safrizal (2015)

Pengaruh Harga
dan Kualitas
Pelayanan
terhadap
Kepuasan
Konsumen pada
Restoran  Ayam

X=Harga dan
Kualitas
Pelayanan

Y= Kepuasan
Konsumen

Regrasi
Linear
Berganda

Hasil peneltian
menunjukkan Uji
secara parsial (uji t),
pada variabel harga, t
hitung > t tabel yaitu
12,050>1,984  dan
dapat dinyatakan
bahwa harga
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Penyet Pak Ulis di
Kota Langsa.

berpengaruh  positif

dan signifikan
terhadap  kepuasan
konsumen pada
Restoran Ayam
Penyet Pak Ulis.
Pada variabel

kualitas pelayanan, t
hitung > t tabel yaitu
2,174>1,984 dan
dapat dinyatakan

bahwa kualitas
pelayanan
berpengaruh  positif
dan signifikan
terhadap  kepuasan
konsumen pada
Restoran Ayam
Penyet
Indah Dwi | Pengaruh Harga | X=Harga dan | Teknik Penelitian
Kurniasih Dan Kualitas | Kualitas analisis jalur menyimpulkan
(2012) Pelayanan Pelayanan bahwa pengaruh
Terhadap Y=Loyalitas langsung harga
Loyalitas Pelanggan terhadap  loyalitas
Pelanggan Z=Kepuasan lebih besar daripada

Melalui Variabel
Kepuasan ( Studi
Pada Bengkel

AHASS 0002-
Astra Motor
Siliwangi
Semarang).

pengaruh tidak
langsungnya.

Sedangkan pengaruh
langsung kualitas
pelayanan terhadap
loyalitas lebih besar
daripada  pengaruh
tidak  langsungnya.
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Pengaruh total harga

terhadap  loyalitas
lebih kecil daripada
pengaruh total
kualitas  pelayanan

terhadap loyalitas.

Herviana
Vidya Purnama
Sari & Anik
Lestari
Andjarwati
(2018)

Pengaruh
Kualitas
Dan
Terhadap
Loyalitas Dengan
Kepuasan
Sebagai Variabel
Interverting (Studi
Pada Konsumen
Biskuit Oreo Di
Carrefour
Surabaya).

Produk
Harga

X=Kualitas
Produk
Harga
Y=Loyalitas
Pelanggan
Z=Kepuasan

dan

Analisis Jalur

Hasil menunjukkan
bahwa kualitas
produk dan harga
oreo biscuit memiliki
pengaruh yang
positif terhadap
kepuasan. Kepuasan
memiliki  pengaruh
yang positif terhadap
loyalitas. Dalam
penelitian ini
hubungan setiap
variabel variabel

adalah positif dan
terbukti mediasi.

b. Referensi yang Relevan

Terkait dengan referensi buku yang relevan mengenai teori-teori yang

ada dalam penelitian ini sebagai berikut:

1) Fandy Tjiptono Ph.D, dengan judul buku Strategi Pemasaran,

dimana didalamnya banya membahas tentang strategi penetapan

harga dan strategi kepuasan pelanggan.

2) Fandy Tjiptono Ph.D, dengan judul buku Service Management:

Mewujudkan Pelayanan Prima dan Buku dengan judul Manajemen

Jasa. Banyak membahas tentang kualitas pelayanan
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3) Jill Griffin, dengan judul Customer Loyalty : Menumbuhkan dan
Mempertahankan Kesetiaan Pelanggan, sesuai dengan judulnya
dalam buku ini banyak membahas tentang loyalitas pelanggan.

4) Philip Kotler dan Kevin Lane Keller, dengan judul Manajemen
Pemasaran Edisi 12 didalam membahas tentang kepuasan
konsumen,cara membangun kesetiaan konsumen atau secara tida
langsung membentuk loyalitas.

5) Dr. Rozalinda, dengan judul Ekonomi Islam Teori dan Aplikasinya
pada Aktivitas Ekonomi, didalam buku ini membahas secara
lengkap mengenai teori-teori ekonomi Islam dan prinsip-prinsipnya

2. Landasan Teori
a. Harga
Menurut Gitosudarmo Harga adalah hal yang sangat penting dalam
pembelian baik barang dan jasa. Harga adalah ukuran terhadap besar
kecilnya nilai kepuasan seseorang terhadap produk yang dibelinya.®
Harga ialah sejumlah uang yang dibebankan atas suatu produk atau jasa,
atau jumlah dari nilai tukar konsumen atas manfaat — manfaat karena
memiliki atau menggunakan produk atau jasa. Berikut ini empat ukuran
yang mencirikan harga menurut Kotler dan Amstrong, dan lain halnya
harga ialah sejumlah uang yang dibebankan untuk sebuah produk atau jasa
atau sejumlah nilai yang konsumennya untuk mendapatkan manfaat dari

atau memiliki atau menggunakan jasa.'’

8Indriyo Gitosudarmo Manajemen Pemasaran (Yogyakarta: IKAPI. 2014), h.272.

1Philip Kotler dan Gary Amstrong , Dasar — dasar Pemasaran (Jakarta : Prehallindo,
2005),h.72.
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Menurut Basu Swasta, harga merupakan sejumlah uang ditambah
beberapa barang beserta pelayanannya.'®
Menurut Simamora penetapan harga adalah jumlah yang dibebankan
atau dikenakan pada suatu produk atau jasa yang dapat mempengaruhi
kinerja financial dan memberikan pengaruh penting terhadap persepsi
pembeli.t®
a. Keterjangkauan Harga
Konsumen biasa menjangkau harga yang telah ditetapkan oleh
perusahaan. Dalam satu merek biasanya ada beberapa jenis produk
dan memiliki harga yang berbeda.
b. Harga Sesuai dengan Daya Saing Harga
Konsumen sering membandingkan harga suatu produk dengan
produk lainnya. Dalam hal ini mahal murahnya harga suatu produk
sangat dipertimbangkan oleh konsumen pada saat akan membeli
produk tersebut.
c. Kesesuain Harga dan Kualitas Produk
Harga sering dijadikan sebagai indikator kualitas bagi konsumen,
konsumen sering memilih harga yang lebih tinggi diantara dua
barang karena mereka melihat adanya perbedaan kualitas. Harga
yang lebih tinggi cenderung memberikan anggapan bahwa memiliki
kualitas yang lebih baik.
d. Kesesuain Harga dengan Manfaat
Konsumen memutuskan membeli suatu produk jika manfaat yang

dirasakan lebih besar atau sama dengan yang telah dikeluarkan

18 Basu Swasta dan Hani Handoko, Manajemen Pemasaran : Analisa Perilaku Konsumen,
(Yogyakarta: Penerbit BPFE, 2010), h. 147.

19Simamora, Manajemen Jasa (Jakarta: Reneka. 2007), h. 440
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untuk mendapatkanya. Jika konsumen merasakan manfaat produk
lebih kecil dari biaya yang telah dikeluarkan maka konsumen akan
beranggapan bahwa produk tersebut mahal dan konsumen akan
berfikir kembali untuk melakukan pembelian ulang.

Dapat disimpulkan bahwa harga merupakan sejumlah nilai yang
ditukarkan konsumen untuk dapat mengunakan suatu jasa. Penting bagi
perusahaan menetapkan harga yang sesuai atau wajar dengan nilai dari jasa
yang ditawarkannya.

1) Harga Dalam Perspektif Islam

Dalam masalah harga Islam membahasnya pada Al-Qur’an Surah

An-Nisa ayat 29 sebagai berikut:

EP % -,

52 55 of W) Yl ety (SOl TRl ¥ 5 il e

/// }///14’46/‘/}59}9//C}w .
5 Lzl 355 08 Al o) Aol Iglkas N3 3G o150

Terjemahnya:

Hai orang-orang yang beriman, janganlah kamu saling
memakan harta sesamamu dengan jalan yang batil, kecuali
dengan jalan perniagaan yang Berlaku dengan suka sama-suka
di antara kamu. dan janganlah kamu membunuh dirimu;
Sesungguhnya Allah adalah Maha Penyayang kepadamu.?

Ot \

Ayat di atas menjelaskan bahwa Allah telah memberikan hak
kepada tiap orang untuk melakukan perniagaan dengan jalan yang
diperbolehkan dengan harga yang disenangi. Bahwa didalam sebuah
transaksi (jual beli) terjadi dengan kesepakan antara kedua belah pihak
dan keduanya menyetujui dengan segala sesuatu yang terkait
didalamnya (kesepakatan), termasuk dengan harga yang ditentukan.

2) Peranan Harga

h. 83.

2Kementerian Agama RI, Al-Qur’An dan Terjemahnya (Jawa Barat: Syaamil Quran, 2012),
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Menurut Tjiptono harga mempunyai peranan yang sangat penting
baik secara makro (perekonomian secara umum) dan secara mikro (
konsumen dan perusahaan).?

a) Bagi perekonomian, harga produk mempunyai pengaruh tingkat
upah, sewa, bunga dan laba. Harga dianggap sebagai regulator
dasar dalam sistem perekonomian, karena harga berpengaruh
terhadap alokasi faktor-faktor produksi seperti tenaga kerja,
tanah, modal, waktu dan kewirausahaan. Sebagai alokator.
Disini akan dilihat mengenai apa yang diproduksi (penawaran)
dan siapa yang akan membeli barang dan jasa tersebut.

b) Sementa bagi konsumen, dalam penjual ada bagian dimana
pembeli sangat sensitive terhadap faktor harga dan
menjadikannya sebagai satu-satunya pertimbangan membeli
produk. Bagi perusahaan harga merupakan satu-satunya elemen
bauran pemasaran yang mendatangkan pendapatan.

Menurut Fandi Tjiptono, harga memiliki dua peranan utama dalam
proses pengambilan keputusan para pembeli, yaitu peranan alokasi dan
peranan informasi

a. Perana Alokasi Harga
Yaitu fungsi harga dalam membantu para pembeli untuk
memutuskan cara memperoleh manfaat tertinggi yang
diharapkan berdasarkan daya belinya. Dengan demikian dengan
adanya harga dapat membantu para pembeli untuk memutuskan
cara mengalokasikan daya belinya pada berbagai jenis barang

atau jasa. Pembeli membandingkan harga dari berbagai

ZTjiptono Fandy, Strategi Pemasaran Edisi Ketiga (Yogyakarta: Andi Offset, 2010), h. 43
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alternatif yang tersedia, kemudian memutuskan alokasi dana
yang dikehendaki.

b. Peranan Informasi Harga
Yaitu fungsi harga dalam “mendidik” konsumen mengenai
faktor — faktor produk, seperti kualitas. Hal ini terutama
bermanfaat dalam situasi dimana pembeli mengalami kesulitan
untuk menilai faktor produksi atau manfaatnya secara objektif.

3) Tujuan Penetapan Harga

Menurut Simamora menyatakan bahwa terdapat empat tujuan kunci

penentuan harga, yaitu®?:

a) Maksimisasi Laba. Banyak perusahaan yang membutuhkan
laba usaha untuk memuaskan para pemegang saham dan
menyediakan dana ekspansi dan pengembangan produk. Dalam
memaksimalkan laba usaha, perusahaan membutuhkan data
jumlah unit yang dapat dijual pada harga yang berbeda ditambah
estimasi biaya variabel dan biaya tetap.

b) Maksimisasi Pendapatan. Beberapa perusahaan mungkin
yakin bahwa lebih mudah memaksimalkan penjualan daripada
memaksimalkan keuntungan yang sifatnya lebih abstrak. Harga
yang lebih rendah dan diiringi dengan maksimisasi pendapatan
dapat juga digunakan agar kompetitor tidak dapat memasuki
pasar.

c) Maksimisasi Pangsa Pasar. Maksimisasi pangsa pasar yang

bertujuan untuk memperoleh posisi pasar akan mengorbankan

22Henry Simamora, Manajemen Pemasaran Internasional Jilid | (Jakarta: Salemba Empat,
2000), h. 575-576.
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berbagai keuntungan dan pendapatan. Strategi tersebut
digunakan untuk menerobos pasar baru.
d) Kepemimpinan Mutu. Beberapa konsumen menggunakan
harga sebagai indikator mutu. Para konsumen cenderung
menyukai produk dengan harga yang lebih mahal ketika harga
menjadi satu-satunya informasi yang tersedia, ketika mereka
meyakini bahwa mutu dari merek yang tersedia adalah berbeda
secara signifikan, dan pada saat perbedaan harga di antara
merek-merek yang ada adalah besar
Tujuan-tujuan penetapan harga tersebut memiliki dampak penting
terhadap strategi perusahaan untuk bersaing dan yang ditetapkan harus
konsisten.
4) Metode Penetapan Harga

Kotler menjelaskan terdapat beberapa metode penetapan harga
yang dapat diuraikan sebagai berikut 2*:

a) Penetapan harga mark-up (mark-up pricing).

b) Penetapan harga berdasarkan sasaran pengembalian. Penetapan
harga berdasarkan nilai yang dipersepsikan oleh pelanggan,
artinya melihat nilai yang diyakini oleh pelanggan.

c) Penetapan harga nilai merupakan harga yang mewakili suatu
penawaran bernilai tinggi bagi para konsumen.

d) Penetapan harga sesuai harga yang berlaku, metode ini
menunjukkan bahwa pihak perusahaan kurang memperhatikan

biaya, tetapi berorientasi pada harga pesaing.

Z Ade Syarif Maulana, Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Harga Terhadap Kepuasan
Pelanggan PT. TOI (Jurnal Ekonomi 7 no, 2, 2016), h. 121.
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e) Penetapan harga tertutup, artinya berdasarkan perkiraan
bagaimana pesaing akan menetapkan harga dan tidak
berdasarkan hubungan yang kaku terhadap biaya, jika
perusahaan ingin memegang tender, harus memberikan harga
lebih rendah dari pesaing, namun untuk Kkarakteristik
perusahaan tidak dapat menetapkan harga di bawah lagi, karena
akan membahayakan posisinya sendiri.

5) Indikator Harga

Menurut Kottler indikator empiris yang digunakan untuk

menjelaskan variabel harga adalah sebagai berikut®*:

a) Keterjangkauan harga, yaitu penetapan harga yang dilakukan
oleh perusahaan sesuai dengan kemampuan daya beli
konsumen. Konsumen dapat menjangkau harga yang telah
ditetapkan oleh perusahaan.

b) Kesesuaian harga dengan kualitas produk, yaitu penetapan
harga yang dilakukan perusahaan yang disesuaikan dengan
kualitas produk yang dapat diperoleh konsumen.

c) Daya saing harga, yaitu penawaran harga yang dilakukan oleh
perusahaan berbeda dan bersaing dengan yang diberikan oleh
perusahaan lain pada jenis produk yang sama.

d) Kesesuaian harga dengan manfaat, yaitu penetapan harga
yang dilakukan oleh perusahaan yang sesuai dengan manfaat
yang dapat diperoleh konsumen dari produk yang dikonsumsi.

b. Kualitas Layanan

24putri Maharani Purnama, Pengaruh Kualitas Pelayanan Dan Harga Terhadap Kepuasan
Konsumen Serta Dampaknya Pada Loyalitas Konsumen Wedding Orgaizer Di Kota Prabumulih
(Jurnal llmu Manajemen 7 no, 2, 2018), h. 143
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Menurut Kotler dan Keller kualitas pelayanan merupakan totalitas dari
bentuk karakteristik barang dan jasa yang menunjukkan kemampuannya
untuk memuaskan kebutuhan pelanggan, baik yang nampak jelas maupun
yang tersembunyi. Bagi perusahaan yang bergerak di sektor jasa,
pemberian pelayanan yang berkualitas pada pelanggan merupakan hal
mutlak yang harus dilakukan apabila perusahaan ingin mencapai
keberhasilan. Dan American Society for Quality Control kualitas
merupakan keseluruhan ciri-ciri dan karakteristik dari suatu produk atau
jasa dalam kemampuannya untuk memenuhi kebutuhan yang telah
ditentukan atau bersifat tetap.?

Secara umum pelayanan/layanan pada dasarnya adalah kegiatan yang
ditawarkan oleh organisasi atau perorangan kepada konsumen.?®

Menurut Fitzsimmons dalam Sulastiyono menjelaskan bahwa kualitas
pelayanan adalah sesuatu yang kompleks, dan tamu akan menilai kualitas
pelayanan melalui lima prinsip dimensi pelayanan sebagai ukuranya, yaitu
sebagai berikut :

a. Reliabilitas (Reliability), adalah kemampuan untuk memberikan
secara tepat dan benar jenis pelayanan yang telah dijanjikan kepada
tamu.

b. Responsif (Responsiveness), yaitu kesadaran atau keinginan untuk
cepat bertindak membantu tamu dan memberikan pelayanan yang

tepat waktu.

S philip Kotler, & Kevin L. Keller, Manajemen Pemasaran Jilid 1. (Terjemahan Bob
Sabran). Cetakan Ketigabelas. (Jakarta: Erlangga,2009), h.143.

ZFandy Tjiptono, Service Management: Mewujudkan Pelayanan Prima, (Yogyakarta: Andi,
2008), h. 3.
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c. Kepastian/jaminan (Assurance), adalah pengetahuan dan kesopan
santunan serta kepercayaan diri para pegawai. Dimensi
assurance memiliki ciri-ciri : kompetensi untuk memberikan
pelayanan, sopan dan memiliki sifat respect terhadap tamu.

d. Empati (Empathy), memberikan perhatian individu tamu secara
khusus. Dimensi empati ini memiliki ciri-ciri : kemauan untuk
melakukan pendekatan, memberikan perlindungan dan usaha untuk
mengerti keinginan, kebutuhan dan perasaan tamu.

e. Nyata (Tangibles), yaitu sesuatu yang nampak atau yang nyata ,
yaitu: penampilan para pegawai, dan fasilitas-fasilitas pisik, lainnya
seperti peralatan dan perlengkapan yang menunjang pelaksanaan
pelayanan.

Menurut Tjiptono kualitas pelayanan adalah upaya penyampaian jasa
untuk memenuhi kebutuhan dan keinginan pelanggan serta ketepatan
penyampaian untuk mengimbangi harapan pelanggan. Harapan konsumen
merupakan keyakinan konsumen sebelum mencoba atau membeli suatu
produk yang dijadikan acuan dalam menilai kinerja produk tersebut.?’

Kualitas pelayanan diartikan sebagai tingkat keunggulan yang
diharapkan dan pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut untuk
memenuhi keinginan pelanggan. Kualitas pelayanan bukanlah dilihat dari
sudut pandang pihak penyelenggara atau penyedia layanan, melainkan

berdasarkan persepsi masyarakat (pelanggan) penerima layanan.?

2’Fandy Tjiptono, Manajemen Jasa Edisi Kedua. (Yogyakarta: Andi Offset, 2010), h. 243

28 Afrizawati, “Pengaruh Kualitas Layanan Perpustakaan Terhadap Minat Baca dan
Intensitas Kunjungan Mahasiswa Pada Perpustakaan Jurusan Administrasi Bisnis Politeknik
Negeri Sriwijaya (Jurnal Ekonomi Dan Informasi Akuntansi (Jenius) 4, no.1, 2014), h. 17.
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Berdasarkan hal tersebut kualitas pelayanan adalah hal yang ingin
dipenuhi terhadap apa yang telah ditawarkan terlebih dahulu kepada
konsumen

1) Kualitas Layanan Dalam Perspektif Islam

Konsep islam mengajarkan bahwa dalam memberikan layanan dari
usaha yang dijalankan baik itu berupa barang atau jasa jangan
memberikan yang buruk atau tidak berkualitas, melainkan yang
berkualitas kepada orang lain.

Sebagaimana dalam firman Allah SWT pada surat Al-Bagarah ayat

267 sebagai berikut:

P IS
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Terjemahnya:
Hai orang-orang yang beriman, nafkahkanlah (di jalan Allah)

sebagian dari hasil usahamu yang baik-baik dan sebagian dari apa
yang Kami keluarkan dari bumi untuk kamu. dan janganlah kamu
memilih yang buruk-buruk lalu kamu menafkahkan daripadanya,
Padahal kamu sendiri tidak mau mengambilnya melainkan
dengan memincingkan mata terhadapnya dan ketahuilah, bahwa
Allah Maha Kaya lagi Maha Terpuji.?

Maka seharusnya adalah mengeluarkan yang tengah-tengah dan
lebih baik adalah mengeluarkan yang paling baik. Dalam halnya jasa
adalah pelayanan yang terbaik untuk konsumen.

2) Indikator Kualitas Layanan

Sementara menurut Parasuraman dkk mengemukakan lima dimensi

pokok yang digunakan dalam menilai suatu kualitas pelayanan pada

perusahaan jasa, meliputi°

2Kementerian Agama RI, Al-Qur’An dan Terjemahnya, h. 45
®Fandy Tjiptono, Strategi Pemasaran (Yogyakarta: Andi Offset, 2005), h. 134
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Bukti fisik (tangibles), yaitu kemampuan suatu perusahaan
dalam menunjukkan eksistensinya kepada pihak eksternal.
Penampilan dan kemampuan, sarana dan prasarana fisik
perusahaan yang dapat diandalkan merupakan bukti nyata dari
pelayanan yang diberikan oleh pemberi jasa. Contoh daya tarik
fasilitas fisik, perlengkapan dan material yang digunakan

perusahaan, serta penampilan karyawan.

b) Keandalan (reliability), berkaitan dengan kemampuan

perusahaan untuk memberikan layanan yang akurat sejak
pertama kali tanpa membuat kesalahan apapun dan
menyampaikan jasanya sesuai dengan waktu yang disepakati,
pelayanan yang sama untuk semua konsumen, dan sikap yang
simpatik.

Daya tangkap (responsiveness), berkenaan dengan kesediaan
dan kemampuan para karyawan untuk membantu para
pelanggan dan merespon permintaan mereka, serta
menginformasikan kapan saja akan diberikan dan kemudian

memberikan jasa secara cepat.

d) Jaminan (assurance), yakni perilaku para karyawan mampu

menumbuhkan kepercayaan pelanggan terhadap perusahaan dan
perusahaan bisa menciptakan rasa aman bagi pelanggannya.
Jaminan juga berarti bahwa para karyawan selalu bersikap
sopan dan menguasai pengetahuan dan keterampilan yang
dibutuhkan untuk mengenai setiap pertanyaan atau masalah

pelanggan.
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e) Empati (empathy), berarti perusahaan memahami masalah para
pelanggannya dan bertindak demi kepentingan pelanggan, serta
memberikan perhatian personal kepada para pelanggan dan
memiliki jam operasional yang nyaman.

Berdasarkan hal diatas Pelanggan akan menggunakan kelima
dimensi tersebut dalam membentuk penilaiannya terhadap kualitas
layanan yang merupakan dasar untuk membandingkan harapan dan
persepsinya terhadap layanan yang diberikan.

c. Kepuasan Pelanggan

Kepuasan berasal dari bahasa Latin Satis yang berarti cukup baik,
memadai dan Facio yang berarti melakukan atau membuat Secara
sederhana kepuasan bisa diartikan sebagai upaya pemenuhan sesuatu
atau membuat sesuatu memadai.®

Kepuasan konsumen merupakan salah satu indikator yang harus
diperhatikan oleh perusahaan untuk mencapai keberhasilan dalam
usahanya. Kepuasan konsumen menjadi salah satu kunci untuk
mempertahankan konsumen.

Menurut Kotler, kepuasan pelanggan adalah perasaan senang atau
kecewa seseorang yang berasal dari perbandingan kesannya terhadap
kinerja (hasil) suatu produk dan harapan-harapan.®

Menurut Menurut Hendy Irawan factor-faktor yang mendorong
kepuasan pelanggan adalah sebagai berikut:

a. Kualitas produk, pelanggan puas kalau setelah membeli dan

menggunakan produk tersebut ternyata kualitas produknya baik.

SlFandy Tjiptono, Pemasaran Jasa, (Jakarta: Gramedia Cawang, 2014), h. 353.

32philip Kotler, dkk. Manajemen Pemasaran Edisi Milenium (Jakarta: PT. Prenhallindo,
2002), h. 38.
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b. Harga, untuk pelanggan yang sensitive, biasanya harga murah
adalah sumber kepuasan yang penting karena pelanggan akan
mendapatkan value for money yang tinggi.

c. Service quality, kepuasan terhadap kualitas pelayanan biasanya
sulit ditiru. Kualitas pelayanan merupakan driver yang
mempunyai banyak dimensi, salah satunya yang popular adalah
“SERVQUAL”.

d. Emotional Factor, pelanggan akan merasa puas (bangga) karena
adanya, emosional value yang diberikan oleh merek dari produk
tersebut.

e. Biaya dan kemudahan, pelanggan akan semakin puas apabila
relatif mudah, nyaman dan efisien dalam mendapatkan produk
atau pelayanan.

Menurut Tjiptono terciptanya kepuasan dapat memberikan
beberapa manfaat diantaranya hubungan antara perusahaan dan
pelanggan menjadi harmonis, memberi dasar bagi pembelian ulang dan
menciptakan loyalitas pelanggan serta rekomendasi dari mulut ke mulut
yang menguntungkan perusahaan.*

Mowen dan Minor mendefinisikan kepuasan konsumen sebagali
keseluruhan sikap yang ditunjukkan oleh konsumen dengan
memberikan penilaian setelah memperoleh dan mengkonsumsi barang
atau jasa.>*

Engel dkk mengatakan bahwa Kepuasan konsumen juga merupakan

evaluasi setelah melakukan pembelian di mana alternatif yang dipilih

33Fandy Tjiptono, Strategi Pemasaran (Yogyakarta: Andi Offset, 2001), h. 24.

¥ John Mowen& Michael Minor, Perilaku Konsumen Jilid Il. (Terjemahan Dwi Kartini
Yahya). Jakarta: Erlangga, 2002), h. 89.
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sekurang-kurangnya memberikan hasil sama atau melebihi harapan
pelanggan. Kekecewaan atau ketidakpuasan muncul apabila hasil yang
diperoleh tidak memenuhi harapan konsumen®®

Dari definisi para ahli tersebut dapat disimpulkan bahwa kepuasan
konsumen adalah suatu keadaan di mana harapan konsumen terhadap
produk atau jasa yang ditawarkan padanya sesuai dengan kenyataan
yang diterimanya. Konsumen yang merasa puas akan cenderung
membeli kembali produk dan juga akan memberikan penilaian yang
baik tentang pelayanan tersebut kepada orang lain.
1) Kepuasaan Pelanggan Dalam Perspektif Islam

Islam melalui Al-Qur’an telah memberikan pedoman kepada
mukmin (pelaku usaha) agar berlemah lembut (memuasakan) kepada
obyek dakwah (Costumer/Pelanggan), adapun hal tersebut dijelasakan
pada Al-Qur’an Surah Ali Imran ayat 159 :

P

~ do
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Terjemahnya:

Maka disebabkan rahmat dari Allah-lah kamu Berlaku lemah
lembut terhadap mereka. Sekiranya kamu bersikap keras lagi
berhati kasar, tentulah mereka menjauhkan diri dari
sekelilingmu. karena itu ma'afkanlah mereka, mohonkanlah
ampun bagi mereka, dan bermusyawaratlah dengan mereka
dalam urusan itu. kemudian apabila kamu telah membulatkan
tekad, Maka bertawakkallah kepada Allah. Sesungguhn%a Allah
menyukai orang-orang yang bertawakkal kepada-Nya.

*Fandy Tjiptono, Pemasaran Jasa (Malang: Bayumedia Publishing, 2011), h. 443.
%Kementerian Agama RI, Al-Qur’An dan Terjemahnya, h. 71.
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Ayat diatas menjelaskan tentang pentingnya berlemah lembut

kepada sesama terutama dalam hal usaha dimana perhatian terhadap

sesama merupakan suatu anjuran wajib bagi mukmin. Dan Jika mukmin

bersikap kerasa dan tidak peduli terhadap sesama (pelanggan) maka

mereka akan menjauh dan tidak puas,sehingganya target tidak akan

tercapai.

2) Pengukuran Kepuasan Pelanggan

Ada beberapa metode yang dapat digunakan setiap perusahaan

untuk mengukur kepuasan konsumen. Kotler dkk, mengidentifikasi

empat metode untuk mengukur kepuasan konsumen, yaitu®’:

a)

b)

Sistem Keluhan dan Saran. Setiap perusahaan yang
berorientasi pada pelanggan/konsumen (customer-oriented)
perlu memberikan kesempatan dan akses yang mudah bagi para
pelanggan/konsumen untuk menyampaikan Kkritik, saran,
pendapat, dan keluhan mereka. Media yang digunakan dapat
berupa kotak saran, kartu komentar, saluran telepon khusus
bebas pulsa, dan lain-lain.

Ghost Shopping. Metode ini dilakukan dengan mempekerjakan
beberapa orang dari perusahaan (ghost shopper) untuk berpura-
pura sebagai pembeli potensial produk perusahaan dan pesaing.
Hal ini dilakukan agar perusahaan dapat mengetahui kekuatan
dan kelemahan produk serta bagaimana sikap karyawan dalam
melayani konsumen jika dibandingkan dengan pesaingnya.
Lost Customer Analysis. Perusahaan menghubungi para

konsumen yang telah berhenti membeli atau yang telah beralih

"Fandy Tjiptono & A. Diana, Total Quality Management (TQM) (Yogyakarta: Andi, 2003),

h. 104-105.
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perusahaan lain. Dengan metode ini perusahaan dapat
memahami mengapa hal tersebut terjadi dan dapat mengambil
kebijakan perbaikan atau penyempurnaan selanjutnya.

Survei Kepuasan Pelanggan. Metode yang sering digunakan
dalam mengukur kepuasan konsumen adalah survei. Melalui
survei, perusahaan akan memperoleh tanggapan dan umpan
balik secara langsung dari konsumen dan juga memberikan
kesan yang baik bahwa perusahaan memberi perhatian kepada

para pelanggan/konsumen.

3) Manfaat Kepuasan Pelanggan

Adanya kepuasan konsumen dapat memberikan beberapa manfaat

diantaranya®:

a)

b)

d)

Hubungan antara perusahaan dan para konsumen menjadi
harmonis.

Memberikan dasar yang baik bagi pembelian ulang.

Dapat mendorong terciptanya loyalitas konsumen.

Membentuk suatu rekomendasi dari mulut ke mulut yang

menguntungkan bagi perusahaan dapat meningkatkan laba.

4) Indikator Kepuasan Pelanggan

Kotler bahwa untuk mengukur kepuasan terdapat dua dimensi, yaitu

harapan pelanggan, dan kinerja perusahaan. Indikator pengukur

kepuasan dalam penelitian ini adalah® :

a) Harapan pelanggan

%8Fandy Tjiptono & A. Diana, Total Quality Management (TQM), h. 102.

%Philip Kotler & Amstrong, Prinsip-prinsip Pemasaran (Jakarta: Erlangga, 2001), h. 13.
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Menurut Tjiptono Harapan pelanggan diyakini mempunyai
peranan yang besar dalam menentukan kualitas produk dan
kepuasan pelanggan. Dalam konteks kepuasan pelanggan,
umumnya harapan merupakan perkiraan atau keyakinan
pelanggan tentang apa yang akan diterimanya.
b) Kinerja atau hasil
Kepuasan pelanggan ditentukan oleh yaitu besarnya harapan
dan kinerja yang di rasakan. Apabila kinerja yang dirasakan
melebihi harapan, maka pelanggan akan puas, tetapi bila
sebaliknya maka pelanggan akan merasa tidak puas.*
d. Teori Ekonomi Islam

Menurut Abdul Manan ilmu ekonomi Islam adalah ilmu pengetahuan
sosial yang mempelajari masalah-masalah ekonomi masyarakat yang
diilhami oleh nilai-nilai Islam.*?

Menurut Muhammad Syaugi al-Fanjari ekonomi Islam adalah aktifitas
ekonomi yang diatur sesuai dengan dasar-dasar dan prinsip-prinsip
Islam.*?

Berdasarkan beberapa pengertian diatas maka dapat ditarik kesimpulan
bahwa ekonomi Islam adalah segala aktifitas ekonomi manusia yang
berkaitan dengan manusia lainnya yang berlandaskan syariat-syariat

Islam.

40 Fandi Tjiptono dan Diana Anastasia. Total Quality Management (Yogyakarta : Penerbit
Andi, 2000), h.28

41 Fandi Tjiptono dan Diana Anastasia. Total Quality Management, h. 24

4 Mustafa Edwin Nasution dkk, Pengenalan Eksklusif Ekonomi Islam, (Jakarta:
Prenadamedia, 2015), h. 16

“*3Rozalinda, Ekonomi Islam “ Teori dan Aplikasinya Pada Aktivitas Ekonomi” (Depok: PT
RajaGrafindo Persada, 2017), h. 13
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a. Prinsip Dasar Ekonomi Islam

Berikut ini adalah uraian mengenai prinsip-prinsip ekonomi Islam, yaitu:
1) Tauhid

Tauhid merupakan pondasi ajaran Islam. Dengan tauhid manusia
meyaksikan bahwa “tiada sesuatu pun yang layak disembah selain Allah”
dan tidak ada pemilik langit, bumi dan isinya selain daripada Allah”.
Dalam Islam segala sesuatu yang ada tidak diciptakan sia-sia tetapi
memiliki tujuan. Tujuan diciptakannya manusia adalah untuk beribadah
kepadaNya. Karena itu segala aktivitas manusia dalam hubungannya
dengan alam (sumber daya) dana manusia lainnya (muamalah) dibingkai
dengan kerangka hubungan dengan Allah. Karena kepadaNya lah kita
akan mempertanggung jawaban segala perbuatan pada aspek-aspek
kehidupan.**
2) Akhlak

Prinsip ini merupakan bentuk pengamalan sifat-sifat utama yang
dimiliki oleh para Nabi dan Rasul-Nya dalam kegiatan ekonomi yaitu®;

a) Shidiq (Benar)

Sifat benar dan jujur harus menjadi visi kehidupan bagi
seorang Muslim. Dari sifat ini akan memunculkan efektivtas dan
efisiensi  kerja seseorang. Setiap muslim akan berusaha
melakukan setiap pekerjaannya ataupun kegiatannya dengan baik
dan tepat.

b) Tabligh (Menyampaikan Kebenaran)

44 Adiwarman Karim, Ekonomi Mikro Islami (Depok: PT RajaGrafindo Persada, 2007), h. 35

“Rozalinda, Ekonomi Islam “ Teori dan Aplikasinya Pada Aktivitas Ekonomi”, h. 19
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Setiap Muslim mengemban tanggung jawab meru dan
menyampaikan amar maruf nahi mungkar. Dalam kegiatan
ekonomi sifat ini diimplementasikan dalam bentuk transparansi,
iklim ketebukaan dan saling nasehat-menasehati dengan
kebenaran.

c) Amanah ( Dapat Dipercaya)

Amanah merupakan sifat yang harus menjadi misi kehidupan
seorang muslim. Sifat ini membentuk kredibilitas yang tinggi dan
penuh tanggungjawab pada asetiap individu muslim dan
memainkan peranan fundamental dalam kegiatan ekonomi.
Dimana apabila setiap pelaku ekonomi mengimplementasikan
hal ini maka korupsi, penipuan,spekulasi tidak akan terjadi.

d) Fathonah ( Intelek)

Cerdik, bijaksana dan intelek harus dimiliki oleh setiap
muslim, dimana dalam melakukan setiap aktivitas kehidupan
harus dengan ilmu. Agar mampu mengoptimalkan potensi akal
yang dianugerahkan dan terhindar dari segala jenis bentuk
kemudhratan.

3) Keseimbangan

Keseimbangan merupakan nilai dasar yang mempengaruhi berbagai
aspek tingkah-laku ekonomi seorang muslim. Asas keseimbangan ini
misalnya terwujud dalam kesederhanaan, hemat dan menjauhi
keborosan.*°

4) Kebebasan Individu

46Rozalinda, Ekonomi Islam “ Teori dan Aplikasinya Pada Aktivitas Ekonomi”, h. 20
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Kebebasan dalam ekonomi merupakan implikasi dari prinsip
tanggung jawab individu terhadap aktifitas kehidupannya termasuk
aktifitas ekonomi. Karena tanpa adanya kebebasan tersebut seorang
Muslim tidak dapat melaksanakan hak dan kewajiban dalam
kehidupan.*’

5) Keadilan

Keadilan mempunyai makna dalam dan urgen dalam islam dan
menyangkut seluruh aspek kehidupan. Islam mendidik umat manusia
untuk bertanggung jawab kepada kelurga, kepada fakir miskin, Negara
bahkan seluruh makhluk dimuka bumi.*®

C. Kerangka Konseptual Penelitian

Kerangka pemikiran merupakan model konseptual tentang bagaimana teori
berhubungan dengan berbagai faktor yang telah diindentifikasi sebagai masalah
yang penting.*°

Kemudian pada penelitian ini berdasarkan uraian sebelumnya dan kajian
pustaka, maka variabel yang digunakan dalam penelitian ini adalah Harga Xi
,Kualitas Layanan X dan Kepuasan pelanggan Y1 kemudian Loyalitas Pelanggan
(Y2). Variabel yang dirumuskan dalam penelitian ini dapat dirumuskan menjadi

kerangka konseptual sebagai berikut:

Gambar 1 : Kerangka Konseptual

4"Rozalinda, Ekonomi Islam “ Teori dan Aplikasinya Pada Aktivitas Ekonomi”, h. 20
“8 Rozalinda, Ekonomi Islam * Teori dan Aplikasinya Pada Aktivitas Ekonomi”, h. 20-22
49Sugiyono, Metode Penelitian Kuantitatif, Kualitatif dan R&D, h.60



37

Gambar kerangka konseptual diatas merupakan bagian yang akan diteliti dalam
peneliti ini dengan mencari tahu kedua variabel (X) diatas apakah berpengaruh
terhadap Kepuasan Pelanggan (Y)

D. Hipotesis

Hipotesis merupakan jawaban sementara terhadap rumusan masalah penelitian,
dimana rumusan masalah penelitian telah dinyatakan dalam bentuk kalimat
pertanyaan.™ hipotesis dalam penelitian ini yaitu:

H1= Baiknya Harga Jasa Indo Botting Damang Classic Parepare

H2= Baiknya Kualitas Layanan Jasa Indo Botting Damang Classic Parepare

H3= Besarnya Kepuasan Pelanggan Jasa Indo Botting Damang Classic Parepare

H4= Ada hubungan yang positif dan signifikan Harga terhadap Kepuasan
Pelanggan Jasa Indo Botting Damang Classic Parepare

H5= Ada hubungan yang positif dan signifikan Kualitas Layanan terhadap
Kepuasan Pelanggan Jasa Indo Botting Damang Classic Parepare

H6= Ada hubungan yang positif dan signifikan antara Harga dan Kualitas Layanan

terhadap Kepuasan Pelanggan Jasa Indo Botting Damang Classic Parepare

0Sugiyono, Metode Penelitian Kuantitatif Kualitatif dan R&D, (Bandung: CV Alfabeta,
2010), h.64.
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H7= Ada hubungan yang positif dan signifikan antara Harga dan Kualitas Layanan
secara simultan terhadap Kepuasan Pelanggan Jasa Indo Botting Damang
Classic Parepare

H8= Besarnya pengaruh Harga dan Kualitas Layanan terhadap Kepuasan

Pelanggan Jasa Indo Botting Damang Classic Parepare



BAB 111
METODE PANELITIAN

A. Jenis dan Pendekatan Penelitian

Jenis penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah penelitian
asosiatif kausal karena menganalisis hubungan sebab akibat, yaitu variabel
bebas (X) mempengaruhi variabel terikat (). °! Pendekatan yang digunakan
dalam penelitian ini adalah pendekatan kuantitatif. Penelitian ini menggunakan
metode penelitian kuantitatif. Penelitian kuantitatif adalah penelitian empiris
yang datanya berbentuk angka-angka.®® Penelitian kuantitatif adalah metode
penelitian yang menghasilkan penemuan-penemuan yang dapat dicapai dengan
menggunakan prosedur-prosedur statistik atau cara-cara lain dari kuantifikasi
(pengukuran).®
B. Waktu dan Lokasi Penelitian

Penelitian ini dilaksanakan di Damang Salon dengan membagikan
kuesioner. Waktu Penelitian ini pada bulan Februari sampai selesai.
C. Paradigma Penelitian

Paradigma penelitian ialah pola pikir yang menunjukkan adanya hubungan
antara variabel yang akan diteliti dan sekaligus memperlihatkan jenis dan
jumlah rumusan masalah yang perlu dijawab dalam penelitian nantinya, serta

analisis statistik yang digunakan.®*

S1Suharsimi Arikunto, Prosedur Penelitian Suatu Pendekatan Praktik (Jakarta: Rineka Cipta,

2006), h. 12.

.39

52Syahrum dan Salim, Metodologi Penelitian Kuantitatif, (Bandung: Citapustaka Media) , h.

%3V.Wiratna SujParweni,Metodologi Penelitian, (Yogyakarta:PT.Pustaka Baru), h. 39
%4Sugiyono, Metode Penelitian Kuantitatif, Kualitatif, dan R&D, h. 42

39
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Dalam hal ini sesuai dengan judul penelitian yang penulis kemukakan yaitu
“Pengaruh Harga Dan Kualitas Layanan Terhadap Kepauasan Pelanggan
Jasa Indo’ Botting Damang Classic Parepare ”, maka untuk menggambarkan
hubungan jalur antara variabel dependen dan independen, paradigma penelitian
yang digambarkan sebagai berikut:

Gambar 2: Paradigma Penelitian

—>x1::'\

—| X2

\

D. Populasi dan Sampel
a. Populasi
Populasi merupakan wilayah generalisasi yang terdiri atas obyek/subyek
yang memiliki kuantitas dan karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh
peneliti untuk dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulannya.®®> Menurut
Arikunto, populasi merupakan keseluruhan subjek penelitian.>®
Berdasarkan pengertian di atas, populasi merupakan obyek atau subyek

yang berada pada suatu wilayah dan memenuhi syarat tertentu yang

%5Sugiyono, Metode Penelitian Kuantitatif, Kualitatif, dan R & D. (Bandung: Alfabeta,
2015), h.80.

56Suharsimi Arikunto, Prosedur Penelitian Suatu Pendekatan Praktik, h. 130.



41

berkaitan dengan masalah dalam penelitian maka yang menjadi populasi
sasaran dalam penelitian ini adalah pengguna jasa “Damang Clasic Salon”
Populasi dalam penelitian ini adalah konsumen yang menggunakan jasa
Damang Salon dengan jumlah yaitu sekitar 200 orang Pertahunnya.®’
b. Sampel
Sampel merupakan sebagian atau wakil dari populasi yang diteliti.5®

Rumus Sampel yang digunakan dalam pengambilan sampel yaitu®®:

N
n=
1+Ne?

Dimana

n = Ukuran sampel

N = Ukuran populasi

e = Persen kelonggaran ketidaktelitian karena kesalahan pengambilan
sampel yang masih dapat ditolerir atau diinginkan biasanya 0.01.

Penelitian ini menggunakan kelonggaran 10% sehingga didapat jumlah

sampel sebagai berikut:

_ 200
n o —

1+200.0.12
n =66.6

n =67 orang (digenapkan)
Jadi berdasarkan hal ini jumlah sampel yang akan digunakan dalam
penelitian 67 orang.

E. Instrumen Penelitian

S"Wawancara Lansung dengan Damang “Pemilik Damang Clasic”.
8Suharsimi Arikunto, Prosedur Penelitian Suatu Pendekatan Praktik, h. 12.
9Sugiyono, Metode Penelitian Kuantitatif Kualitatif dan R&D, h. 41.
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Menurut Sugiyono instrumen penelitian merupakan suatu alat yang

digunakan untuk mengukur fenomena alam maupun sosial yang diamati.

Instrumen yang digunakan dalam penelitian ini adalah angket atau kuesioner

yang disusun berdasarkan indikator-indikator dari variabel

penelitian.

Indikator tersebut berisi butir-butir pernyataan yang akan diberi jawaban oleh

responden.

Penetapan skor instrumen angket atau kuesioner menggunakan skala Likert

yang memiliki lima alternatif jawaban.®* Kuesioner tersebut disusun dengan

menggunakan 5 (lima) alternatif jawaban, yaitu:

a.
b.
C.
d.

e.

SS (Sangat Setuju) =5
S (Setuju) =4
N (Netral) =3
TS (Tidak Setuju) =2
STS (Sangat Tidak Setuju) =1

Untuk Kisi-kisi angket atau kuesioner mengenai masing-masing variabel

yang digunakan dijelaskan dalam tabel sebagai berikut:

Tabel 3.1: Kisi-Kisi Instrumen

No | Variabel Penelitian

Indikator

1 Harga (X1)

Harga ialah sejumlah uang yang
dibebankan untuk sebuah produk
atau jasa atau sejumlah nilai yang
konsumennya untuk mendapatkan

1. Keterjangkauan harga

2. Kesesuaian  harga

kualitas produk

3. Daya saing harga

dengan

80Sugiyono, Metode Penelitian Kuantitatif, Kualitatif, dan R & D, h. 102

61Sugiyono, Metode Penelitian Kuantitatif, Kualitatif, dan R & D, h. 93.
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manfaat dari atau memiliki atau 4
menggunakan jasa.®2

. Kesesuaian ~ harga  dengan

manfaat

2 Kualitas Layanan (X2) 1. Reliability (keandalan)
Kualitas layanan adalah upaya | o
penyampaian jasa untuk memenuhi
kebutuhan dan keinginan pelanggan
serta ketepatan penyampaian untuk kepastian)
mengimbangi harapan pelanggan. * | ,

. Responsiveness (ketanggapan)

3. Assurance (Jaminan dan

. Empathy (peng persepsi
hargaan/perhatian)

5. Tangibles (bukti fisik)

3 | Kepuasan Pelanggan (Y) 1. Harapan pelanggan
Kepuasan pelanggan adalah
perasaan senang atau kecewa
seseorang yang berasal dari
perbandingan kesannya terhadap
kinerja (hasil) suatu produk dan
harapan-harapan.®

2. Kinerja atau hasil

F. Teknik Pengumpulan data
Pengumpulan data dalam penelitian ini dimaksudkan untuk memperoleh
data yang relevan, akurat, dan reliabel. Teknik pengumpulan data yang

digunakan dalam penelitian ini adalah:

2Philip Kotler dan Gary Amstrong , Dasar — dasar Pemasaran (Jakarta : Prehallindo,
2005),h.72.

83Fandy Tjiptono, Manajemen Jasa Edisi Kedua. (Yogyakarta: Andi Offset, 2010), h. 243

®4philip Kotler, dkk. Manajemen Pemasaran Edisi Milenium (Jakarta: PT. Prenhallindo,
2002), h. 38.
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a. Angket/Kuesioner. Kuesioner yaitu cara pengumpulan data dengan
menyebarkan daftar pertanyaan kepada responden dengan harapan
mereka akan memberikan respon terhadap pertanyaan tersebut.®

b. Dokumentasi yaitu mencari data mengenai hal-hal atau variabel berupa
catatan, transkrip, buku, surat kabar, majalah, prasasti, notulen rapat,
lengger, agenda, dan sebagainya. ® Peneliti menggunakan metode
dokumentasi untuk mengetahui data jumlah dan data konsumen diaman
data tersebut didapatkan dari “Damang Clasic Salon”

G. Uji Validitas dan Reliabilitas Data

Angket atau kuesioner penelitian harus diuji terlebih dahulu sebelum
digunakan dalam penelitian sesungguhnya. Uji coba instrumen dilakukan
untuk mengetahui validitas dan reliabilitas instrumennya, sehingga dapat
diketahui layak tidaknya instrumen tersebut digunakan untuk penelitian.

a. Uji Validitas
Uji validitas adalah item yang digunakan untuk mengukur ketepatan

suatu item dalam kuesioner atau skala, apakah item-item pada kuesioner

tersebut sudah tepat dalam mengukur apa yang ingin diukur, atau bisa
melakukan penilaian langsung dengan metode korelasi person atau metode
corrected item totalcorrelation.®’

Kriteria pengambilan keputusan untuk menentukan valid jika harga r
hitung lebih besar atau sama dengan r tabel. Jika harga r hitung lebih kecil
dari r tabel maka butir instrumen tidak valid.®®

b. Uji Reliabilitas

%5Husein Umar, Metode Riset Bisnis (Jakarta: Gramedia Pustaka Utama, 2003), h. 92
% Arikunto Suharsimi, Prosedur Penelitian (Jakarta: Rineka Cipta, 2010),h.274.
®7Sugiyono, Metode Penelitian Bisnis, (Bandung: Alfabeta, 2007), h, 24

%8Sugiyono, Metode Penelitian Kuantitatif, Kualitatif, dan R & D, h. 126.
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Reliabilitas adalah suatu instrumen cukup dapat dipercaya dan dapat
diandalkan untuk digunakan sebagai alat pengumpul data karena instrumen
tersebut sudah baik.*°

Reabilitas merupakan tingkat keandalan suatu instrumen penelitian. Uji
reliabilitas digunakan untuk mengetahui konsistensi alat ukur, apakah alat
pengukur yang digunakan dapat diandalkan dan tetap konsisten jika
pengukuran tersebut diulang.” Uji reabilitas menggunakan program SPSS
25.

Uji reliabilitas dalam penelitian ini menggunakan rumus Cronbach’s
Alpha. Instrumen dikatakan reliabel apabila koefisien Cronbach’s Alpha
lebih besar atau sama dengan 0,6 maka instrumen dikatakan reliabel. Jika
koefisien Cronbach’s Alpha lebih kecil dari 0,6 maka instrumen dikatakan
tidak reliabel.™

H. Teknik analisis Data
a. Analisis Deskripsi

Sugiyono mengatakan bahwa analisis deskriptif digunakan untuk
menganalisis data yang telah terkumpul dengan cara mendeskripsikan atau
menggambarkan obyek yang diteliti melalui sampel atau populasi
sebagaimana adanya tanpa melakukan analisis dan membuat kesimpulan
yang berlaku umum.”

b. Uji Normalitas

69Suharsimi Arikunto, Prosedur Penelitian Suatu Pendekatan Praktik, h. 178.

"Duwi Priyatno Spss, Analisis Statistic Data Lebih Cepat Lebih Akurat, (Yogyakarta:
Medikom, 2011), h. 24

"ISuharsimi Arikunto, Prosedur Penelitian Suatu Pendekatan Praktik, h. 196
"2Sugiyono, Metode Penelitian Kuantitatif Kualitatif dan R&D (Bandung
Alfabeta, 2008). h. 142
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Uji normalitas bertujuan untuk menguji apakah dalam model regresi,
variabel pengganggu memiliki distribusi normal. Pengujian normalitas
didapat dari grafik normal probability plot. Pada prinsipnya normalitas
dapat dideteksi dengan melihat penyebaran data (titik) pada sumbu diagonal
dari grafik atau dengan melihat histrogram dari residualnya. Dasar
pengambilan keputusan dari uji normalitas.”

a) Jika data menyebar disekitar gratis diagonal dan mengikuti arah
garis diagonal atau grafik histogramnya menunjukkan pola
distribusi normal, maka model regresi memenuhi asumsi
normalitas.

Jika data menyebar jauh dari diagonal dan/atau tidak mengikuti arah

garis diagonal atau grafik histogram tidak menunjukkan pola distribusi

normal, maka model regresi tidak memenuhi asumsi normalitas.
c. One Sample T test/ uji t satu sampel

One sample T test / uji t sampel digunakan untuk mengetahui
kebenaran pernyataan atau dugaan yang di hipotesiskan oleh penliti. Dengan
mengetahui dugaan yang telah di hipotesiskan, maka peneliti dapat
menklasifikasi dugaan tersebut kedalam tabel klasifikasi.

One sample T test merupaka teknis analisis untuk membandingkan
satu variable bebas. Teknik ini digunakan untuk menguji apakah nilai
tertentu berbeda secara signifikan atau tidak dengan rata-rata sebuah
sampel, pada uji hipotesis ini, diambil satu sampel yang kemudian dianalisis

apakah ada perbedaan rata-rata dari sampel tersebut.

8Imam Ghozali, Aplikasi SPSS (Semarang: Badan Penerbit UNDIP, 2006),h.112
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Tabel 3.2 Klasifikasi
Skor Klasifikasi
84,01% - 100% Sangat Baik
68,01% - 84,00% Baik
52,01% - 68,00% Sedang
36,01% - 52,00% Buruk
20,00% - 36,00% Sangat Buruk

d. Uji Korelasi Pearson Product Moment

Korelasi merupakan penelitian yang mengungkapkan hubungan atau
korelasi satu variabel penelitian dengan variabel yang lainnya.” Jadi dalam
penelitian ini, peneliti menggunakan korelasi produk moment. Pengambilan
keputusannya adalah jika nilai signifikansi < 0.05 maka terdapat korelasi
antar variabel, jika nilai signifikansi > 0.05 maka tidak terdapat korelasi.”

Rumus korelasi Pearson Product Moment sebagai berikut’®:

N N.Xxy—(ZX)(TY)
o JINZXZ—(5X)2] [INZY2—(3V)2]

Keterangan:
rxy = Koefisien korelasi product moment
N =Jumlah responden
X = Skor butir item tertentu

Y = Skor total

"4Supardi, Metode Penelitian Ekonomi Bisnis, (Yogyakarta:Ull PRESS Yogyakarta, 2005) ,
h.31

5Ce Gunawan, Mahir Menguasai SPSS ( Mudah Mengolah Data Dengan IBM SPSS Statistic
25) h. 169.

"®Husein Umar, Metode Penelitian untuk Skripsi dan Tesis Bisnis (Jakarta: PT Raja Grafindo
Persada, 2011), h.131.
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¥X  =Jumlah skor butir

2Y = Jumlah skor total

¥XY = Perkalian skor butir dan skor total
¥X2 =Jumlah kaudrat skor butir

¥Y2 =Jumlah kaudrat skor total

Bentuk koefisien korelasi.

Tabel 3.2 Tingkat Korelasi dan Kekuatan
Hubungan

Nilal Korelasi Tingkat Hubungan
0,00% - 0,199% Sangat Lemah
0,20% - 0,399% Lemah
0,40% - 0,599% Sedang
0,60% - 0,799% Kuat
0,80% - 0,100% Sangat Kuat

e. Uji Hipotesis
1) UjiT
Uji statistik t pada dasarnya digunakan untuk menunjukkan seberapa
jauh pengaruh variabel bebas secara parsial atau individual terhadap
variabel terikat. /" Pengujian ini dilakukan dengan uji t pada tingkat
signifikansi (o) 0,05% dengan ketentuan sebagai berikut’®:

a. Apabila nilai sig t > 0,05 maka variabel tersebut tidak

berpengaruh secara signifikan.

"Mudrajad Kuncoro Metode Kuantitatif: Teori dan Aplikasi untuk Bisnis dan Ekonomi
(Yogyakarta: AMP YKPN, 2001), h. 97.

8 Ali Muhson, Diktat Mata Kuliah Aplikasi Komputer (Yogyakarta: FIS UNY, 2005), h. 51
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b. Apabila nilai sig t < 0,05 maka variabel tersebut berpengaruh
secara signifikan.
2) UjiF
Uji statistik F pada dasarnya menunjukkan apakah semua variabel
independen yang dimasukkan dalam model memiliki pengaruh secara
bersama-sama atau simultan terhadap variabel dependen.” Pengujian
ini dilakukan pada tingkat keyakinan 95% dengan ketentuan sebagai
berikut:
a) Apabila nilai sig F > 0,05 maka pengaruh antara variabel bebas
terhadap variabel terikat tidak berpengaruh secara signifikan.
b) Apabila nilai sig F < 0,05 maka terdapat pengaruh yang
signifikan antara variabel bebas terhadap variabel terikat.
3) Analisis Regresi Berganda
Analisis regresi linier berganda adalah menganalisis besarnya
hubungan pengaruh variabel independen yang jumlahnya lebih dari satu.
Analisis regresi linier berganda merupakan teknik analisis regresi yang
dapat digunakan untuk menguji pengaruh beberapa variabel independen
terhadap varaibel dependen.®
Y =0+ p1Xat+ P2 Xot+¢
Dimana:
Y = Kepuasan Pelanggan
a : nilai konstanta

B1 :Koefisien regresi Harga

Mudrajad Kuncoro Metode Kuantitatif: Teori dan Aplikasi untuk Bisnis dan Ekonomi, h.
98.

80Sugiono, Metode Penelitian Kuantitatif, Kualitatif dan R & D (Bandung: Alfabeta, 2019),
h. 284
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B2 :Koefisien regresi Kualitas Layanan
x1 : Harga
x2 : Kualitas Layanan
€ :Standar eror
4) Uji Koefisien Determinansi (R?)

Koefisien determinasi (R2) digunakan untuk mengukur seberapa
jauh kemampuan model dalam menerangkan variasi variabel dependen.
Nilai koefisien determinasi adalah antara nol dan satu. Nilai R2 yang
kecil berarti kemampuan variabel-variabel independen dalam
menjelaskan variasi variabel dependen sangat terbatas. Nilai yang
mendekati satu berarti variabel-variabel independen memberikan
hampir semua informasi yang dibutuhkan untuk memprediksi variasi
variabel dependen.®

Nilai koefisien determinasi berkisar antara 0 (0%) < R2 < 1 (100%).
Nilai R2 yang kecil berarti kemampuan variabel-variabel independen
dalam menjelaskan variasi variabel dependen amat terbatas. Nilai yang
mendekati satu  (100%) berarti variabel-variabel independen
memberikan hampir semua informasi yang dibutuhkan untuk

memprediksi variasi variabel dependen.®2

100.

81Mudrajad Kuncoro Metode Kuantitatif: Teori dan Aplikasi untuk Bisnis dan Ekonomi, h.

82 Imam Ghozali, Aplikasi Analisis Multivariate dengan Program 1BM SPSS 19, h.97



BAB IV
HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

A. Deskripsi Singkat Objek Penelitian
Damang Classic memiliki slogan dengan harapan dapat memiliki banyak
event di setiap bulannya. Adapun profil Damang Classic sebagai berikut :
1. Visi dan Misi Damang Classic
Visi :
“Menjadi sebuah layanan jasa Indo’ Botting profesional yang terpercaya di
Kota Parepare sehingga dapat menjadi panutan bagi yang lainnya.”
Misi :
a. Menjalankan event lebih banyak dengan kualitas yang akan selalu
lebih baik.
b. Memberikan layanan terhadap client secara semaksimal dan
professional.
c. Menjadi baramoter untuk Indo’ Botting lain dalam hal pernikahan
adat, tradisional, modern, maupun internasional.
d. Menjadi Indo’ Botting yang berkembang tidak hanya di Kota Parepare
tapi meluas hingga sekitarnya.

2. Struktur Organisasi

51
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STRUKTUR ORGANISASI DAMANG CLASSIC

DIREKTUR

BENDAHARA | KOORDINATOR

‘ ADMINISTRASI

MARKETING

KRU ACARA

Gambar 4
Bagan Struktur Organisasi Damnga Classic

Damang Classic memiliki empat karyawan kantor dan 6 kru acara,
karyawan kantor terdiri dari bendahara, marketing, administrasi, dan
coordinator acara yang masuk dari hari senin hingga sabtu dan memiliki jam
kerja 50 jam kerja dalam seminggu. Sedangkan kru acara hanya bekerja saat
persiapan acara hingga acara berjalan. Berikut ini fungsi dan tugas pokok
jabatan dalam bagan organisasi tersebut:
1. Direktur
Direktur Damang Classic adalah Bapak H. Damang, pemilik usaha
secara langsung memimpin jasa Indo’ Bottong, memilih, menetapkan,
mengatur dan mengawasi tugas dari karyawan dan kepala bagian
(manajer). Saat ini direktur juga merangkap sebagai administrator media

social.
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Bendahara

Posisi bendahara memiliki tugas untuk mengelola data-data dan
laporan keuangan Damang Classic dan yang dijabat oleh Surianti
saudari adik kandung H. damang .
Marketing

Posisi marketing saat peniliti melakukan penelitian di jabat oleh
Agung Tirtayasa . marketing memiliki tugas untuk menganalisis
segmentasi pasar, menjalin komunikasi dengan klien melalui media
social Whatsapp, instegram, facebook maupun secara langsung
menghubungi vendor, dan membuat proposal penawaran mengenai

anggaran yang akan di butuhkan oleh klien.

. Administrasi

Administrasi memiliki tugas untuk mempersiapkan keperluan acara
pernikahan klien Damang Classic yaitu menyusun buku panduan
pernikahan, membeli peralatan yang akan dibutuhkan saat acara, dan
mempersiapkan rundown untuk MC, melakukan konfirmasi pemesanan,
penagihan pembayaran terkait kebutuhan kantor. Jabatan tersebut
dipegang oleh Soraya Jibran.

Koordinator

Koordinator acara memiliki tugas untuk mengkoordinir seluru stake
holder yang akan berkecimpung dalam acara pernikahan tersebut,
terutama mengkoordinasi acara agar acara berjalan lancer dan sesuai
dengan perencanaan awal. Posisi koordinator Damang Classic di pegang
oleh Yadi.

Kru Acara
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Kru acara Damang Classic berjumlah 8 orang, kru acara hanya bertugas
pada saat acara berlangsung. Kru acara akan di bagi tugas oleh
koordinator sebagai stopper pelaminan, dan asistensi pelaminan.

3. Data Pelanggan Damang Classic

Tabel 4.1
Jumlah Klien Patron tahun 2019 - Mei 2021
Tahun Jumlah
2019 120
2020 60
2021 Juni 36
Total 216

Sumber : Damang Classic 21 Juli 2021

Damang Classic pernah menangani berbagai klien yang memiliki
berbagai macam karakteristik, pekerjaan dan adat istiadat. Sehingga
Damang Classic juga sudah memiliki pengalaman dalam menangani konsep
pernikahan tradisional maupun modern yang dapat disesuaikan dengan
konsep yang digunakan oleh calon pengatin. Selain itu Damang Classic juga
sering menangani pernikahan kedinasan seperti pedang pora TNI, Polri, dllI.

4. Daftar Harga Pelanggan Damang Classic
Berikut ini berbagai jenis layanan Damang Classic beserta rincian

harganya:

Tabel 4.2
Daftar Harga Jasa damang Classic
No Jenis Layanan Harga




55

1. Make up Rp. 1.000.000
2. Jasa Sewa Baju Rp. 5.000.000
3. Jasa Dekorasi Rp. 7.000.000

4, Jasa Sewa Baju dan Rp. 10.000.000
Dekorasi

5. Semua Paket (Make up, Rp. 15.000.000
Baju, dan Dekorasi)

Sumber : Damang Classic 21 Juli 2021

B. Deskripsi Hasil Penelitian

Data penelitian ini diperoleh melalui kuesioner (angket) baik dengan
menyebarkan secara langsung maupun melalui aplikasi Google Form yang berisi
tentang pernyataan tertulis yang diajukan kepada responden. Data penelitian
mencakup data variabel bebas dan variabel terikat. VVariabel bebas meliputi Harga
dan kualitas layanan, sedangkan variabel terikat meliputi kepuasan pelanggan.
Untuk mendeskripsikan dan untuk menguji pengaruh tersebut digunakan sampel
yaitu sebanyak 67 responden yang merupakan konsumen dari Salon Damang
Classic. Selain data variabel penelitian, diperoleh juga informasi mengenai
karakteristik responden.

Peneliti menyebarkan kuisioner kepada pelanggan Indo’ Botting Damng
Classic yang telah menggunakan jasa Damang Classic pada tahun 2020 hingga
April 2021, peneliti menjaga privasi kepada setiap responden dengan tidak
memberikan pertanyaan mengenai nama. Peneliti memberikan Kriteria responden
sebagai berikut, pelanggan berjenis kelamin perempuan atau laki-laki berumur 18
tahun hingga > 50 tahun, pekerjaan dan responden yang telah mengunakan jasa
Indo’ Botting Damang Classic di tahun 2020 hingga 2021, yang merupakan
pengantin atau orangtua, dengan konsep modern dan tradisional. Kuisioner yang

disusun peneliti untuk responden berisikan mengenai indikator.
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Analisis data yang akan dipaparkan oleh peneliti pada bab ini adalah
mengenai Uji Validitas, Uji Reliabilitas, Uji Normalitas, Uji Korelasi Pearson
Product Moment, dan Uji Hipotesis meliputi Uji T atau Uji Parsial, Uji F atau Uji
Simultan, Analisis Regresi Berganda, dan Uji Koefisien Determinasi (R?).
Pengolahan data yang diperoleh oleh peneliti dilakukan dengan SPSS (Statistical
Product and Service Solution) 25.

Untuk lebih jelasnya, akan disajikan deskripsi data secara lebih rinci sebagai
berikut:

1. Deskripsi Responden

Setiap responden memiliki karakteristik yang berbeda-beda. Adapun
karakteristik yang digunakan dalam penelitian ini adalah jenis kelamin, usia,
pendidikan terakhir, pekerjaan, frekuensi menggunakan jasa dan jasa yang
digunakan.berikut hasil pengelompokan responden berdasarkan kuesioner yang
telah disebar. Berikut adalah data yang peneliti dapatkan:
a. Data Responden

Tabel 4.3: Data Responden

. - . Jenis
No. Nama Usia Pendidikan | Pekerjaan .
Kelamin
Nur 41-50
1 Muhlisa LA S2/S3 PNS Perempuan
Fahmi 18-30 . .
S1Diploma | Wiraswasta | Perempuan
2 Arnita Sari tahun p p
18-30 , .
3 Ayu. M tahun S1Diploma Lainnya Perempuan
31-40 .
4 Idha Anwar SMA Wiraswasta | Perempuan
tahun
Annita 31-40 . .
5 Syam tahun S1Diploma Lainnya Perempuan
Kalsum 31-40 .
6 Kadir tahun S1Diploma PNS Perempuan
31-40 .
7 Aty tahun S1Diploma PNS Perempuan
8 Adinda 18-30 SMA Lainnya | Perempuan

Rahmi tahun
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. 18-30 . .
9 Eki tahun S1Diploma Lainnya Perempuan
10 Eva Rasdi 31-40 S1Diploma Lainnya Perempuan
tahun
. 18-30 . .
11 Rani.K tahun S1Diploma Lainnya Perempuan
Yessi 31-40 . .
12 Mahmud tahun S1Diploma | Wiraswasta | Perempuan
. 31-40 , .
13 Yenni tahun S1Diploma | Wiraswasta | Perempuan
31-40 .
14 Unga tahun S1Diploma PNS Perempuan
Lulu 41-50 . .
15 Rahmawati tahun S1Diploma Lainnya Perempuan
Ririn Maya 18-30 :
16 Sari tahun SMA Lainnya Perempuan
31-40 :
17 Santy tahun SD/SMP Lainnya Perempuan
18 Erni Yasir 31-40 S1Diploma Lainnya Perempuan
tahun P y P
S 31-40
19 Yani Halim tahun SMA Swasta Perempuan
Andi Tenri 31-40 .
20 Maddo tahun S2/S3 Wiraswasta | Perempuan
Riri 31-40 .
21 AP Gan tahun SMA Lainnya Perempuan
. 18-30 . .
22 Wulandari tahun S1Diploma | Wiraswasta | Perempuan
. 31-40 .
23 Uni F S1Diploma PNS Perempuan
Sulfiyanti 31-40 ; .
24 Rustam tahun S1Diploma Lainnya Perempuan
. 18-30 3 .
25 Dian tahun S1Diploma Lainnya Perempuan
lin Dwi 18-30 :
26 G tahun SMA Lainnya Perempuan
. 18-30 . .
27 Voni tahun S1Diploma Lainnya Perempuan
31-40 :
28 lan tahun S1Diploma Swasta Perempuan
18-30 . .
29 Ika tahun S1Diploma Lainnya Perempuan
Uni 18-30 . .
30 Sriwahyuni tahun S1Diploma Lainnya Perempuan
Desti 18-30 . .
31 Rahmania tahun S1Diploma Lainnya Perempuan
41-50 . .
32 Lala tahun S1Diploma Lainnya Perempuan
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33 Murni. R ?;hjg S1Diploma | Wiraswasta | Perempuan
34 Ria Asina 18-30 S1Diploma Lainnya Perempuan
tahun P y P
Wahyuni 31-40 .
35 Yahya tahun S2/S3 Lainnya Perempuan
Gusti 18-30 . .
36 Rahmawati tahun S1Diploma | Wiraswasta | Perempuan
Icha 41-50 .
37 Haslinda tahun S1Diploma PNS Perempuan
38 Oliv Olivia S S1Diploma Lainnya Perempuan
tahun
39 Hariani 18-30 S1Diploma Lainnya Perempuan
tahun P y P
41-50 .
40 Taty tahun SD/SMP Lainnya Perempuan
41 Murm 50 tahun S1Diploma PNS Perempuan
Rasyid
42 Rosna Lana | 50 tahun SD/SMP Lainnya Perempuan
— 41-50 .
43 Rosmiati tahun SMA Wiraswasta | Perempuan
44 | Rani Rahma 18-34 SMA Lainnya Perempuan
tahun
45 Sitti 50 tahun SMA Perempuan
Aminah Wiraswasta P
Fatima 41-50 .
46 Baharuddin tahun SMA Wiraswasta | Perempuan
Hastuti 18-30 . .
47 Randon 1 S1Diploma Lainnya Perempuan
48 Erna Hakim Y S1Diploma Lainnya Perempuan
tahun
Rahma 41-50 .
49 Ariyani a9 S1Diploma Swasta Perempuan
Puji 18-30 . .
50 Sucilawati e S1Diploma Lainnya Perempuan
Ramsia 4150
51 Rahmi tahun SMA Lainnya Perempuan
Mahmud
Rina Asrina
52 . 50 tahun S2/S3 PNS Perempuan
Kasim
53 Lina Herlina 18-30 SMA Lainnva Perem
Amir tahun inny puan
_ 41-50 , .
54 Isitti tahun S1Diploma Lainnya Perempuan
Puji Rahmi 41-50
55 Alamsya tahun S2/S3 PNS Perempuan
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56 Ayu Yuliani | 50 tahun SMA Lainnya Perempuan
57 Rawasiah tlashﬁg S1Diploma Lainnya Perempuan
58 Rl\;ril:n :;LaSh 32 SMA Wiraswasta | Perempuan
59 Nur Asia 50 tahun SMA Wiraswasta | Perempuan
60 Hamida tlashﬁg S1Diploma Lainnya Perempuan
61 I:)z?it(:i ;L:h 32 SMA Lainnya | Perempuan
62 Masni ?alhﬁg S1Diploma PNS Perempuan
63 RAz'E:ilg ?;hjg SMA Lainnya | Perempuan
64 Indah ?;hﬁg SMA Lainnya Perempuan
65 Imuni 50 tahun SD/SMP Lainnya Perempuan
66 Karmili f’;hﬁg SMA Swasta | Perempuan
67 K;Zﬁl?i ?alhﬁg S1Diploma PNS Perempuan

Berdasarkan data responden pada table di atas, dapat diamati bahwa jumlah
total responden dalam penelitian ini adalah sebanyak 72, karakteristik yang
menjadi objek pertanyaan dalam kuesioner yang diisi responden terdiri dari usia,
pendidikan, pekerjaan dan jenis kelamin dari responden yang dideskripsikan
secara detail.

b. Statistik Data Responden
1. Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin
Responden dalam penenlitian ini terdiri dari konsumen di Damang Classic
Salon,. Adapun karakteristik responden berdasarkan jenis kelamin yaitu sebagai
berikut:

Tabel 4.4: Responden Berdasarkan Jenis Kelamin

Jenis Kelamin Jumlah Responden Proporsi
Perempuan 67 100%
Total 67 100%
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Sumber : Data Primer yang diolah 2021

Berdasarkan tabel 4.4 pelanggan Indo’ Botting Damang Classic yang telah
mengisi kuisioner dari peneliti dilihat dari jenis kelamin, responden yang
berjenis kelamin perempuan berjumlah 67 responden. Sehingga dapat
disimpulkan bahwa mayoritas responden berjenis kelamin perempuan.
2. Karakteristik Responden Berdasarkan Umur

Responden dalam penelitian ini termasuk kedalam usia dewasa yang
mayoritas sudah memiliki keluarga. Adapun karakteristik responden
berdasarkan usia yaitu sebagai berikut:

Tabel 4.5 : Responden Berdasarkan Umur

Usia Jumlah Responden Proporsi
18-30 25 37,3
31-40 21 31,3
41-50 14 20,9

>50 7 10,4
Total 67 100%

Sumber : Data Primer yang diolah April 2021

Berdasarkan tabel 4.5 pelanggan Indo’ Botting Damang Classic yang telah
mengisi kuisioner dari peneliti berdasarkan usia, ada 25 responden yang berusia
18-30 Tahun,21 responden yang berusia 31-40 tahun, 14 responden yang
berusia 41-50 tahun, 7 responden yang berusia >50 tahun. Dapat disimpulkan
bahwa usia responden yang mendominasi adalah responden yang berusia 18-30
tahun.
3. Karakteristik Responden Berdasarkan Pendidikan Terakhir

Responden dalam penelitian ini memiliki rentan pendidikan antara SD
hingga Sarjana. Adapun karakteristik responden berdasarkan pendidikan yaitu

sebagai berikut:
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Tabel 4.6: Responden Berdasarkan Pendidikan

Pendidikan Jumlah Responden Proporsi
SD/SMP 4 6,0
SMA 19 28,4
Diploma/S1 39 58,2
S2/S3 5 7,5
Total 67 100%

Sumber : Data Primer yang diolah April 2021

Berdasarkan tabel 4.6 pelanggan /ndo’ Botting Damang Classic yang telah
mengisi kuisioner dari peneliti berdasarkan pendidikan , ada 4 responden yang
SD/SMP,19 responden yang SMA,39 responden yang Diploma/S1, dan 5
responden S2/S3. Dapat disimpulkan bahwa pendidikan responden yang
mendominasi adalah responden yang S1.
4. Karakteristik Responden Berdasarkan Pekerjaan

Penulis mengklarifikasikan pekerjaan responden kedalam empat

kelompok jenis pekerjaan, yaitu PNS,swasta, wiraswasta, dan lainnya.

Tabel 4.7: Responden Berdasarkan Pekerjaan

Pekerjaan Jumlah Responden Proporsi
PNS 11 16,4
Swasta 4 6,0
Wiraswasta 13 19,4
Lainnya 39 58,2
Total 67 100%

Sumber : Data Primer yang diolah April 2021
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Berdasarkan tabel 4.7 pelanggan Indo’ Botting Damang Classic yang telah
mengisi kuisioner dari peneliti berdasarkan pekerjaan, ada 11 responden yang
PNS,4 responden yang swasta,13 responden yang wiraswasta, dan 39 responden
Lainnya. Dapat disimpulkan bahwa pekerjaan responden yang mendominasi
adalah responden yang lainnya.

5. Karakteristik Responden Berdasarkan Frekuensi menggunakan Jasa

Penulis mengklarifikasikan frekuensi menggunakan jasa Damang Classic
responden kedalam empat kelompok jenis frekuensi menggunakan jasa Damang
Classic , yaitu hanya 1 kali,2 kali, 3 kali, dan >3 Kali.

Tabel 4.8 : Responden Berdasarkan Frekuensi Menggunakan Jasa

Frekuensi Jumlah Responden Proporsi
Hanya 1 Kali 36 53,7
- 2Kali o w14 20,9
3 Kali 6 9,0
>3 Kali Tlam 16,4
Total 67 100%

Sumber : Data Primer yang diolah April 2021

Berdasarkan tabel 4.8 pelanggan indo’ Botting Damang Classic yang telah
mengisi kuisioner dari peneliti berdasarkan frekuensi menggunakan jasa
Damang Classic, ada 36 responden yang hanya 1 kali ,14 respondenyang 2 kali,6
responden yang 3 kali, dan 11 responden yang >3 kali. Dapat disimpulkan bahwa
frekuensi menggunakan jasa damang Classic responden yang mendominasi
adalah responden yang hanya 1 kali.
6. Karakteristik Responden Berdasarkan Jasa yang digunakan

Penulis mengklarifikasikan jasa yang digunakan responden kedalam lima

kelompok jenis jasa yang digunakan, yaitu make up, jasa sewa baju, jasa
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dekorasi, jasa sewa baju dan dekorasi, dan semua paket (make up, baju, dan

dekorasi).
Tabel 4.9: Responden Berdasarkan Jasa yang digunakan
Jasa Yang Digunakan Jumlah Responden Proporsi
Make up 10 14,9
Jasa Sewa Baju 11 16,4
Jasa Dekorasi 10 14,9
Jasa Sewa Baju dan Dekorasi 10 14,9
Semua Paket Lengkap 26 38,8
Total 67 100%

Sumber : Data Primer yang diolah April 2021
Berdasarkan tabel 4.9 pelanggan /ndo’ Botting Damang Classic yang telah
mengisi kuisioner dari peneliti berdasarkan jasa yang digunakan, ada 10
respondenyangjasa make up,11 responden yang jasa sewa baju,10 responden
yangjasa dekorasi, 11 responden yang jasa baju dan dekorasi, dan semua paket
lengkap. Dapat disimpulkan bahwa jasa yang digunakan responden yang
mendominasi adalah responden yang semua paket lengkap.
2. Pengujian dan Hasil Analisis Data
a. Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas Data
1) Uji Validitas Data
Uji validitas merupakan suatu pengujian yang digunakan untuk
menunjukkan sejauh mana suatu alat ukur mampu mengukur apa yang ingin
diukur.®
Uji validitas dilakukan dengan membandingkan nilai r-hitung dari hasil

output (Corrected Item Total Correlation ) dengan r-tabel. Butir disebut valid

83Sofyan Siregar, Statistika Deskriptif untuk Penelitian, h. 162.
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jika nilai korelasi lebih besar dari nilai di tabel atau r-hitung > r-tabel pada taraf

signifikansi 5%, sedangkan r-hitung < r-tabel berarti dinyatakan tidak valid .8

Adapun hasil uji validitas yang dilakukan terhadap instrumen penelitian

ini dapat dijelaskan sebagai berikut:

a) Uji Validitas Harga

Item-Total Statistics

Tabel 4.10: Validitas Harga

Scale Cronbach's Hasil
Scale Mean Variance if Corrected  Alpha if
if ltem Item Item-Total Item
Deleted Deleted ' Correlation  Deleted
X1.1 34,61 128,029 ,868 ,983 Valid
X1.2 34,63 126,328 ,916 ,981 Valid
X1.3 34,49 127,314 ,852 ,983 Valid
X1.4 34,54 124,464 ,931 ,981 Valid
X1.5 34,55 123,887 ,963 ,980 Valid

8 Freddy Rangkuti, Mengukur Efektifitas Program Promosi dan Analisis Kasus
Menggunakan SPSS, (Jakarta: Gramedia Pustaka Utama, 2009), h..34.
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X1.8
X1.9
X1.1
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34,54
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Valid
Valid
Valid
Valid
Valid

Valid

Sumber : Data Diolah 2021

Berdasarkan tabel 4.10 di atas dapat disimpulkan, secara keseluruhan

pernyataan pada variabel Harga dinyatakan valid karena keseluruhan item

pernyataan memiliki nilai hitung lebih besar dari pada tabel yaitu 0,244.

b) Uji Validitas Kualitas layanan

Tabel 4.11: Validitas Kualitas layanan

Scale Cronbach's Hasil
Scale Mean Variance if Corrected  Alpha if
if Item Item Item-Total Item
Deleted Deleted  Correlation  Deleted
X2.1 49,49 260,011 ,928 ,992 Valid
X2.2 49,54 259,737 ,945 ,992 Valid
X2.3 49,55 258,857 ,958 ,991 Valid
X2.4 49,51 259,436 ,943 ,992 Valid
X2.5 49,55 258,403 ,949 991 Valid
X2.6 49,54 257,525 ,962 991 Valid



X2.7 49,72 257,964 ,926 ,992 Valid
X2.8 49,57 256,158 ,958 ,991 Valid
X2.9 49,51 257,496 ,954 ,991 Valid
X2.1 49,60 256,184 ,967 ,991 Valid
0

X2.1 49,43 257,219 ,936 ,992 Valid
1

X2.1 49,55 260,190 ,931 ,992 Valid
2

X2.1 49,42 257,005 ,943 ,992 Valid
3

X2.1 49,64 261,476 ,907 ,992 Valid
: B | -

X2.1 49,43 257,128 ,920 ,992 Valid
3

66

Sumber : Data Diolah 2021

Berdasarkan tabel 4.11 di atas dapat disimpulkan, secara keseluruhan

pernyataan pada variabel kualitas

layanan dinyatakan valid karena

keseluruhan item pernyataan memiliki nilai hitung lebih besar dari pada tabel

yaitu 0,244,

¢) Uji Validitas Kepuasan pelanggan

Tabel 4.12: Validitas Kepuasan pelanggan

ltem-Total Statistics

Scale Scale Cronbach's Hasil
Mean if  Variance if Corrected  Alpha if
Item Item Item-Total Item
Deleted Deleted Correlation  Deleted
Y1l 31,34 111,471 ,938 ,983 Valid
Y2 31,22 111,570 ,920 ,983 Valid
Y3 31,46 113,313 ,949 ,983 Valid
Y4 31,48 112,405 ,934 ,983 Valid



Y5
Y6
Y7
Y8
Y9
Y10

31,76
31,55
31,52
31,51
31,42
31,46

116,488
112,796
111,465
111,436
112,156
111,980

791
900
944
944
966
952

,987
,984
,983
,983
,982
,982

Valid
Valid
Valid
Valid
Valid
Valid

67

Berdasarkan tabel 4.12 di atas dapat disimpulkan, secara keseluruhan

pernyataan pada variabel kepuasaan pelanggan dinyatakan valid karena

keseluruhan item pernyataan memiliki nilai hitung lebih besar dari pada tabel

yaitu 0,244.

2) Uji Reliabilitas Data

Reliabilitas adalah untuk mengetahui sejauh mana hasil pengukuran tetap

konsisten, apabila dilakukan pengukuran dua kali atau lebih terhadap gejala

yang sama dengan menggunakan alat pengukuran yang sama pula. Suatu

variabel dikatakan reliabel jika memiliki Cronbach Alpha > 0,60.%°

Adapun hasil uji reliabilitas yang dilakukan terhadap instrumen

penelitian ini dapat dijelaskan pada tabel berikut:

a) Uji Reliabilitas Harga

Tabel 4.13: Reliabilitas Harga

Reliability Statistics

Cronbac
Alpha

h's

N of Items

,983

11

Sumber : Data Diolah 2021

Suatu variabel dikatakan reliabel jika memiliki Cronbach Alpha > 0,60,

dan dilihat dari table diatas cronbach’s alpha yaitu 0,98, sehingga data

8Wiratna Sujarweni, Metodologi Penelitian Bisnis Dan Ekonomi,h.169
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tersebut dapat dikatakan reliable yang berarti bahwa kuesioner yang
digunakan dalam penelitian ini merupakan kuesioner yang handal. Sehingga
data tersebut dapat digunakan untuk pengukuran dan penelitian berikutnya.
b) Uji Reliabilitas Kualitas layanan

Tabel 4.14: Reliabilitas Kualitas layanan

Reliability Statistics
Cronbach'’s
Alpha N of Items
,992 15

Sumber: Data Diolah 2021
Suatu variabel dikatakan reliabel jika memiliki Cronbach Alpha > 0,60,
dan dilihat dari table diatas cronbach’s alpha yaitu 0,99, sehingga data
tersebut dapat dikatakan reliable yang berarti bahwa kuesioner yang
digunakan dalam penelitian ini merupakan kuesioner yang handal. Sehingga
data tersebut dapat digunakan untuk pengukuran dan penelitian berikutnya.
c) Uji Reliabilitas Kepuasan Pelanggan

Tabel 4.15: Reliabilitas Kepuasan Pelanggan

Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha N of Items
,985 10

Sumber : Data Diolah 2021
Suatu variabel dikatakan reliabel jika memiliki Cronbach Alpha > 0,60,
dan dilihat dari table diatas cronbach’s alpha yaitu 0,98, sehingga data

tersebut dapat dikatakan reliable yang berarti bahwa kuesioner yang
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digunakan dalam penelitian ini merupakan kuesioner yang handal. Sehingga
data tersebut dapat digunakan untuk pengukuran dan penelitian berikutnya.
b. Deskriptif Data
1) Distribusi Jawaban Responden

a) Harga

Pada variabel Harga ini, peneliti menyajikan 11 pernyataan yang
diberikan kepada 67 responden. Dari kesebelas pernyataan tersebut semua
dinyatakan valid dengan kriteria nilai validitasnya diatas 0,244 Jawaban rata-
rata responden dapat dilihat pada tabel-tabel di bawah ini:

Tabel 4.16: Frekuensi Jawaban Responden Variabel Harga

Frekuensi

Sangat ) Tidak | Sangat Tidak
No | Item Soal | Setuju | Netral/ . .

Setuju Setuju Setuju

() Ragu
(SS) (TS) (STS)

1 X1.1 14 24 16 8 S
2 X1.2 15 21 19 6 6
3 X1.3 21 17 16 9 4
4 X1.4 19 21 13 8 6
5 X1.5 18 22 13 8 6
6 X1.6 17 23 13 8 6
7 X1.7 7 13 28 7 12
8 X1.8 8 13 24 10 12
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9 X1.9 18 20 16 9 4
10 X1.10 16 25 15 7 4
11 X1.11 20 23 13 7 4
173 222 186 87 69
Jumlah
24% 30% 25% 12% 9%

Sumber : Data Diolah 2021

Berdasarkan tabel diatas, dari 11 item pernyataan yang diberikan untuk
mengukur Harga terhadap Kepuasaan pelanggan, maka dapat diketahui
bahwa 9% jawaban responden mengatakan sangat tidak setuju, 12% jawaban
responden mengatakan tidak setuju, 25% jawaban responden mengatakan
netral atau ragu-ragu atas penyataan, 30% jawaban responden mengatakan
setuju terhadap item penyataan dan 24% mengatakan sangat setuju.
b) Kualitas layanan

Pada variabel kualitas layanan ini, peneliti menyajikan 15 pernyataan
yang diberikan kepada 67 responden. Dari 15 pernyataan tersebut semua
dinyatakan valid dengan kriteria nilai validitasnya diatas 0,244. Jawaban rata-
rata responden dapat dilihat pada tabel-tabel di bawah ini:

Tabel 4.17: Frekuensi Jawaban Responden Variabel Kualitas layanan

Frekuensi
Sangat ] Tidak | Sangat Tidak
No | Item Soal ] Setuju | Netral/ . .
Setuju Setuju Setuju
(S) Ragu
(SS) (TS) (STS)
1 X2.1 17 21 17 8 4




71

2 X2.2 14 25 16 7 5
3 X2.3 13 27 15 6 6
4 X2.4 14 28 12 8 5
5 X2.5 16 20 20 5 6
6 X2.6 14 28 11 8 6
7 X2.7 15 15 23 7 7
8 X2.8 16 23 14 7 7
9 X2.9 17 23 13 9 5
10 X2.10 15 23 15 7 7
11 X2.11 20 21 14 6 6
12 X2.12 15 22 17 9 4
13 X2.13 20 22 13 6 6
14 X2.14 13 21 19 10 4
15 X2.15 20 23 10 8 6

239 342 229 111 84

Jumlah
24% 34% 23% 11% 8%

Sumber: Data Diolah 2021

Berdasarkan tabel diatas, dari 15 item pernyataan yang diberikan untuk

mengukur kualitas layanan

terhadap kepuasan pelanggan, maka dapat

diketahui bahwa 8% jawaban responden mengatakan sangat tidak setuju,

11% jawaban responden mengatakan tidak setuju, 23% jawaban responden

mengatakan netral atau ragu-ragu atas penyataan, 34% jawaban responden
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mengatakan setuju terhadap item pernyataan dan 24% mengatakan sangat

setuju.

¢) Kepuasan pelanggan

Pada variabel Kepuasan Pelanggan ini, peneliti menyajikan 10

pernyataan yang diberikan kepada 67 responden. Dari kesebelas pernyataan

tersebut semua dinyatakan valid dengan kriteria nilai validitasnya diatas

0,244. Jawaban rata-rata responden dapat dilihat pada tabel-tabel di bawah

ini:
Tabel 4.18: Frekuensi Jawaban Responden Variabel Kepuasan
pelanggan
Frekuensi
Sangat . Tidak | Sangat Tidak
No | Item Soal . Setuju | Netral/ ) )
Setuju Setuju Setuju
(S) Ragu
(SS) (TS) (STS)
1 Y.l 21 20 12 8 6
2 Y.2 24 22 7 8 6
3 Y.3 13 27 14 7 6
4 Y.4 16 22 14 9 6
5 Y.5 10 20 18 12 7
6 Y.6 14 24 12 10 7
7 Y.7 16 21 14 9 7
8 Y.8 16 22 13 9 7
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9 Y.9 16 25 11 10 5
10 Y.10 15 25 13 7 7
161 228 128 89 64
Jumlah
24% 34% 19% 13% 10%

Sumber : Data Diolah 2021
Berdasarkan tabel diatas, dari 10 item pernyataan yang diberikan untuk
mengukur jawaban reponden kepuasaan pelanggan maka dapat diketahui
bahwa 10% jawaban responden mengatakan sangat tidak setuju,13%
jawaban responden mengatakan tidak setuju, 19% jawaban responden
mengatakan netral atau ragu-ragu atas penyataan, 34% jawaban responden
mengatakan setuju terhadap item penyataan dan 24% mengatakan sangat
setuju.
2) Statistik Deskriptif
Analisis deskriptif yaitu penggambaran tentang statistik data seperti

mean, standar deviasi, dan lain-lain.®

Tabel 4.19: Statistik Deskriptif

Std.
N Minimum Maximum Mean Deviation
Harga 67 11 55 38,12 12,347
Kualitas layanan 67 15 75 53,07 17,216
Kepuasan pelanggan 67 10 50 34,97 11,776
Valid N (listwise) 67

Sumber : Data Diolah 2021

8Duwi Priyatno, 5 Jam Belajar Olah Data Dengan SPSS 17,(Yogyakarta: ANDI, 2009), h.
32.
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Berdasarkan tabel di atas dapat disimpulkan bahwa 67 reponden lengkap
menjawab pertanyaan dalam variabel Harga dengan nilai minimum 11. Nilai
maksimum sebesar 55. Nilai mean atau rata-rata dalam variabel ini sebesar
38,12 dan Standar deviasi adalah 12,347. Kemudian pada Variabel Kualitas
layanan jawaban minimum responden adalah sebesar 15. Nilai maksimum
sebesar 75. sementara Standar deviasi dalam variabel ini adalah 17,216.
Sementara itu untuk variabel kepuasan pelanggan jawaban minimum
responden adalah sebesar 10. Nilai maksimum sebesar 50. Nilai mean atau rata-
rata dalam variabel ini sebesar 34,97 sementara Standar deviasi adalah 11,776.

c. Hasil Uji Normalitas Data

Uji normalitas bertujuan untuk menguji apakah dalam model regresi,
berdistribusi normal atau tidak. Pengujian normalitas dapat juga menggunakan
grafik plot. Uji normalitas menggunakan grafik plot dapat dilihat apabila titik
— titik menyebar di sekitar garis diagonal dan terletak tidak jauh dari garis
diagonal, maka dapat diartikan bahwa data terdistribusi dengan normal.’

Gambar 4.2 : Grafik Plot Normalitas Data

8mam Ghozali, Aplikasi Analisis Mulitivariate Dengan Program IBM SPSS 21 (Semarang
: Badan Penerbit Universitas Diponegoro,2013), h. 163.
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Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual
Dependent Variable: KEPUASAN PELANGGAN
10

Expected Cum Prob

00 02 04 08 08 10

Observed Cum Prob

Sumber : Data Diolah 2021
Berdasarkan gambar 4.2 diatas dapat dilihat bahwa titik — titik menyebar
di sekitar garis diagonal dan terletak tidak jauh dari garis diagonal, maka
dapat diartikan bahwa data terdistribusi dengan normal.
d. Uji One Sample T test
Penelitian menggunakan uji one sample T test untuk membandingkan rata-
rata sampel yang diteliti dengan rata-rata populasi yang sudah ada dan dapat juga
dipakai untuk menguji hipotesis dalam statistik deskriptif. Uji one sample T test
harus terpenuhi jika data berdistribusi normal.
Pengujian one sample T test dari masing-masing variable yakni sebagai
berikut:
1. Pengujian Harga ( variabel X1)
Tabel 4.20: Hasil uji one sample T test
One-Sample Test
Test Value = 0

Sig. (2- Mean 95% Confidence Interval of

t df tailed) Difference the Difference
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Lower Upper
Harga 95.237 71 .000 39.931 39.09 40.77
Value =0, t = 95,237, minimal
T tabel = 1,995

Tabel 4. 21: Hasil uji one sample T test

One-Sample Test
Test Value = 34

95% Confidence Interval of the

Mean Difference
t df Sig. (2-tailed) Difference Lower Upper
harga 2.201 68 .031 3.40580 .3175 6.4941

Value =34, t= 2,201,

Tabel 4.22: Hasil uji one sample T test

One-Sample Test
Test Value = 35
95% Confidence Interval

Sig. (2- Mean of the Difference
t df tailed) Difference Lower Upper
harga 1.554 68 125 2.40580 -.6825 5.4941

Value = 35, t = 1,554
Jika nilai t hitung < t table maka Ho di terima
Jika nilai t hitung > t table maka Ho di tolak

Berdasarkan data pada tabel One Sample T test dapat dilihat nilai t hitung
dari harga sebesar 1,554 < t tabel, 995. Pengambil keputusan adalah jika 1,554 <
1, 995 maka Ho diterima. Maka dapat dipahami bahwa jawaban rata-rata terhadap

harga sama dengan nilai 35.
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Berdasarkan uji One Sample T test diatas diperoleh kesimpulan bahwa
jawaban rata-rata terhadap harga sama dengan nilai 35 dari nilai ideal yang
diharapkan 50 artinya jika mengacu pada tabel klasifikasi berikut ini, nilai 35 (70%)

dari 50 (100%) sehingga dapat dipahami harga dinilai baik

Tabel 4.23 Klasifikasi
Skor Klasifikasi
84,01% - 100% Sangat Baik
68,01% - 84,00% Baik
52,01% - 68,00% Sedang
36,01% - 52,00% Buruk
20,00% - 36,00% Sangat Buruk

2. Pengujian Kualitas Layanan ( variabel X2 )

Tabel 4.24: Hasil uji one sample T test
One-Sample Test

Test Value =0
95% Confidence Interval
Sig. (2- Mean of the Difference
t df tailed) Difference Lower Upper

Kualita 24.450 68 000 52.18841 47.9291 56.4477
S
Layana
n
Value =0, t = 24,450, minimal
T tabel = 1,995

Tabel 4.25: Hasil uji one sample T test

One-Sample Test
Test Value = 47
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95% Confidence Interval

Sig. (2- Mean of the Difference
t df tailed) Difference Lower Upper
Kualita 2.431 68 .018 5.18841 9291 9.4477
S
Layana
n

Value =47,t=2,431,

Tabel 4.26: Hasil uji one sample T test
One-Sample Test
Test Value = 48
95% Confidence Interval

Sig. (2- Mean of the Difference
t df tailed) Difference Lower Upper
Kualita  1.962 68 .054 4.18841 -.0709 8.4477
S
Layana
n

Value =48, t = 1,962,
Jika nilai t hitung < t table maka Ho di terima
Jika nilai t hitung > t table maka Ho di tolak

Berdasarkan data pada tabel One Sample T test dapat dilihat nilai t hitung
dari harga sebesar 1.962 < 1, 995. Pengambil keputusan adalah jika 1.962 < 1, 995
maka Ho diterima. Maka dapat dipahami bahwa jawaban rata-rata terhadap harga
sama dengan nilai 48.

Berdasarkan uji One Sample T test diatas diperoleh kesimpulan bahwa
jawaban rata-rata terhadap harga sama dengan nilai 48 dari nilai ideal yang
diharapkan 50 artinya jika mengacu pada tabel klasifikasi berikut ini, nilai 48 (98%)
dari 50 (100%) sehingga dapat dipahami harga dinilai sangat baik

Tabel 4.27 Klasifikasi

Skor Klasifikasi
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84,01% - 100% Sangat Baik
68,01% - 84,00% Baik
52,01% - 68,00% Sedang
36,01% - 52,00% Buruk
20,00% - 36,00% Sangat Buruk

3. Pengujian Kepuasan Pelanggan ( variabel Y)

Tabel 4.28 Hasil uji one sample T test
One-Sample Test

Test Value =0
95% Confidence Interval
Sig. (2- Mean of the Difference
t Df tailed) Difference Lower Upper

Kepu 23.755 68 .000 34.42029 31.5289 37.3116
asan

Pelan

ggan
Value =0, t = 23,755, minimal
T tabel = 1,995

Tabel 4.29 Hasil uji one sample T test
One-Sample Test
Test Value = 31
95% Confidence Interval
Sig. (2- Mean of the Difference
t df tailed) Difference Lower Upper

Kepu 2.361 68 021 3.42029 5289 6.3116
asan

Pelan

ggan

Value = 31, t = 2,361, minimal

Tabel 4.30 Hasil uji one sample T test

One-Sample Test
Test Value = 32
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95% Confidence Interval

Sig. (2- Mean of the Difference
t df tailed) Difference Lower Upper
puas 1.670 68 .099 2.42029 -4711 5.3116

Value = 32, t = 1,670, minimal
Jika nilai t hitung < t table maka Ho di terima
Jika nilai t hitung > t table maka Ho di tolak

Berdasarkan data pada tabel One Sample T test dapat dilihat nilai t hitung
dari harga sebesar 1.670 < 1, 995. Pengambil keputusan adalah jika 1.670 < 1, 995
maka Ho diterima. Maka dapat dipahami bahwa jawaban rata-rata terhadap harga

sama dengan nilai 32.

Berdasarkan uji One Sample T test diatas diperoleh kesimpulan bahwa jawaban
rata-rata terhadap harga sama dengan nilai 32 dari nilai ideal yang diharapkan 50
artinya jika mengacu pada tabel klasifikasi berikut ini, nilai 32 (64%) dari 50
(100%) sehingga dapat dipahami harga dinilai sedang

Tabel 4.31 Klasifikasi
Skor Klasifikasi
84,01% - 100% Sangat Baik
68,01% - 84,00% Baik
52,01% - 68,00% Sedang
36,01% - 52,00% Buruk
20,00% - 36,00% Sangat Buruk

e. Hasil Uji Korelasi Pearson Product Moment
Korelasi merupakan penelitian yang mengungkapkan hubungan atau

korelasi satu variabel penelitian dengan variabel yang lainnya.® Jadi dalam

83upardi, Metode Penelitian Ekonomi Bisnis, (Yogyakarta:Ull PRESS Yogyakarta, 2005) ,
h.31
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penelitian ini, peneliti menggunakan korelasi produk moment. Pengambilan

keputusannya adalah jika nilai signifikansi < 0.05 maka terdapat korelasi antar

variabel, jika nilai signifikansi > 0.05 maka tidak terdapat korelasi.®

Berikut adalah hasil uji korelasi pearson produk moment:

Tabel 4.32: Hasil Korelasi Pearson Product Moment

KUALITAS KEPUASAN

HARGA ' LAYANAN PELANGGAN

HARGA Pearson Correlation 1 964" ,923™

Sig. (2-tailed) 000 000

N 67 67 67

KUALITAS  Pearson Correlation.  ,964™ 1 945

LAYANAN  Sig. (2-tailed) 000 000

N 67 67 67

KEPUASAN  Pearson Correlation 923" 9457 1
PELANGGAN Sig. (2-tailed) ,000 000

N 67 67 67

**_ Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

Sumber : Data Diolah 2021

Berdasarkan hasil output diatas, dapat diketahui antara X1 (Harga) dengan

Y (Kepuasan pelanggan) terdapat korelasi atau hubungan yang signifikan 0.00

< 0.05 atau dilihat dari nilai korelasinya 0.923 terdapat tanda bintang dan

menunjukkan hubungan tersebut berada pada tingkatan sangat kuat. Selanjutnya

antara X2 (Kualitas layanan) dengan Y (Kepuasan pelanggan terdapat korelasi

atau hubungan yang signifikan 0.00 < 0.05 atau dilihat dari nilai korelasinya

0.945 terdapat tanda bintang) dan juga menunjukkan hubungan tersebut juga

berada pada sangat kuat.

89Ce Gunawan, Mahir Menguasai SPSS ( Mudah Mengolah Data Dengan IBM SPSS Statistic

25) h. 169.
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Hubungan

Tabel 4.33 Tingkat Korelasi dan Kekuatan

Nilai Korelasi

Tingkat Hubungan

0,00% - 0,199%

Sangat Lemah

0,20% - 0,399% Lemah
0,40% - 0,599% Sedang
0,60% - 0,799% Kuat

0,80% - 0,100%

Sangat Kuat

f. Hasil Regresi Linear Berganda

Tabel 4.34: Hasil Analisis Regresi Linear Berganda

Unstandardized

Standardized

Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 428 1,556 275 , 784
HARGA ,160 ,145 ,167 1,103 274
KUALITAS ,536 ,104 ,784 5171 ,000

LAYANAN

a. Dependent Variable: KEPUASAN PELANGGAN

Sumber : Data Diolah 2021

Berdasarkan tabel 4.34 diatas persamaan regresi linier berganda dapat

disusun sebagai berikut:

Y =0,428 + 0,160 (X1) + 0,536 (X2) + €

Persamaan diatas dapat dijelaskan sebagai berikut:
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1) Nilai konstanta bernilai posistif sebesar 0,385. Hal ini menunjukkan
bahwa apabila variabel Harga dan kualitas layanan dianggap konstan

atau tetap (0), maka tingkat kepuasan pelanggan sebesar 0,428

2) Nilai koefisien variabel Harga sebesar 0,160. Hal ini menunjukkan
bahwa jika Harga mengalami kenaikan sebesar 1 satuan maka kesadaran
masyarakat mengalami peningkatan sebesar 0,160. Nilai koefisien
bernilai positif sehingga terjadi hubungan yang searah antara Harga
dengan kepuasan pelanggan. Semakin bagus harga yang ditawarkan
maka akan semakin tinggi kepuasan pelanggan.

3) Nilai koefisien variabel kualitas layanan sebesar 0,536. Hal ini
menunjukkan bahwa jika kualitas layanan mengalami kenaikan sebesar

1 satuan maka kesadaran masyarakat mengalami peningkatan sebesar 0,

536. Nilai koefisien bernilai positif sehingga terjadi hubungan yang

searah antara kualitas layanan dengan kepuasan pelanggan. Semakin

tinggi kualitas layanan maka akan semakin tinggi kepuasan pelanggan.
g. Hasil Uji Hipotesis
1) Uji Parsial (Uji T)

Uji statistik t pada dasarnya digunakan untuk menunjukkan seberapa jauh
pengaruh variabel bebas secara parsial atau individual terhadap variabel
terikat.®® Pengujian ini dilakukan dengan uji t pada tingkat signifikansi (o)
0,05% dengan ketentuan sebagai berikut:

e Jikat hitung < t tabel dan signifikansi > 0,05, maka dapat disimpulkan

tidak terdapat pengaruh antara variabel independen dan dependen

secara signifikan.

%Mudrajad Kuncoro Metode Kuantitatif: Teori dan Aplikasi untuk Bisnis dan Ekonomi
(Yogyakarta: AMP YKPN, 2001), h. 97.
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e Jikat hitung > t tabel dan signifikansi < 0,05, maka dapat disimpulkan
terdapat pengaruh antara variabel independen dan dependen secara
signifikan.

Hasil uji t dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:

Tabel 4.35: Hasil Uji Parsial ( Uji T)

Standardize

d
Unstandardized Coefficient
Coefficients S
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 428 1,556 275 784
HARGA ,160 ,145 ,167 1,103 274
KUALITAS ,536 ,104 , 7184 5,171 ,000

LAYANAN

a. Dependent Variable: KEPUASAN PELANGGAN
Hasil pengujian Uji t data dapat dilihat pada tabel 4.35

a) Harga terhadap Kepuasan pelanggan

Berdasarkan hipotesis yang peneliti tentukan Harga terhadap
Kepuasan pelanggan pada bab sebelumnya ialah:

H1 : Harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan
pelanggan

Ho : Harga tidak berpengaruh positif dan signifikan terhadap
Kepuasan pelanggan

Kemudian yang didapatkan dari hasil olah data menggunakan Spss
25 sebagai berikut: Hasil uji t pada variabel Harga (X1) diperoleh
probabilitas Sig sebesar 0,274 pada tabel 4.19 dan 0,274 > 0,05.

t tabel dapat diperoleh dari tabel t dimana :
trabel = t (oc/2 5 N)
travel = t (10.025; 67)
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trabel = 1.996

t tabel dapat diperoleh dari tabel t pada signifikansi 5%. Maka
diperoleh t tabel = 1.984 dan pada t hitung 1,103 <1.996.

Dengan demikian hal ini menunjukkan bahwa tidak ada pengaruh
yang signifikan antara Harga terhadap Kepuasan pelanggan.
b) Kualitas layanan terhadap Kepuasan pelanggan

Berdasarkan hipotesis yang peneliti tentukan terhadap kualitas
layanan pada bab sebelumnya ialah:

H: : Kualitas layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap
Kepuasan pelanggan

Ho : Kualitas layanan tidak berpengaruh positif dan signifikan
terhadap Kepuasan pelanggan

Kemudian yang didapatkan dari hasil olah data menggunakan spss
25 sebagai berikut: Hasil uji t pada variabel Kualitas layanan (X2)
diperoleh probabilitas Sig sebesar 0,00 pada tabel 4.19 dan 0,00 < 0,05.

t tabel dapat diperoleh dari tabel t dimana :
tiabet = t (oc/2 3 n)
tiabel = t (10.025; 67)
trabel = 1.996

t tabel dapat diperoleh dari tabel t pada signifikansi 5%. Maka
diperoleh t tabel = 1.996 pada t hitung 5,171> 1.996.

Dengan demikian hal ini menunjukkan bahwa terdapat pengaruh
yang signifikan antara Kualitas layanan terhadap Kepuasan pelanggan
c) Variabel paling dominan terhadap Kepuasan pelanggan Damang

Classic
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Kemudian berdasarkan hipotesis pada bab sebelumnya peneliti
menentukan bahwa:

Hs : Kualitas layanan berpengaruh paling dominan terhadap
Kepuasan pelanggan

Ho : Kualitas layanan tidak berpengaruh paling dominan terhadap
Kepuasan pelanggan

Dan hasil yang di dapatkan berdasarkan hasil uji Standardized
Coefficients Beta menunjukkan bahwa variabel yang paling dominan
berpengaruh terhadap Kepuasan pelanggan(variabel terikat) adalah
variabel bebas Kualitas layanan (X2). Sebagai berikut:

Tabel 4.36: Pengaruh variabel bebas yang paling dominan

Unstandardized Coefficients ¢ Pearson
B 1 Correlation
Harga ,160 1,103 923"
Kualitas ~
,536 5171 945
layanan

Dari tabel di atas dapat dilihat bahwa variabel bebas yang paling
besar dalam mempengaruhi variabel terikat adalah variabel Kualitas
layanan. Hasil pengaruh paling dominan tersebut didapat dari hasil uji
secara parsial (thiung), berdasarkan nilai koefisien regresi dan Pearson
Correlation dimana variabel Kualitas layanan yang paling dominan
berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan

2) Uji Simultan (Uji F)
Uji statistik F pada dasarnya menunjukkan apakah semua variabel

independen yang dimasukkan dalam model memiliki pengaruh secara
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bersama-sama atau simultan terhadap variabel dependen.® Pengujian ini
dilakukan pada tingkat keyakinan 95% dengan ketentuan sebagai berikut:
e Jika F hitung > F tabel dan signifikansi < 0.05 maka dapat
disimpulkan terdapat pengaruh antar variabel.
e Jika F hitung < F tabel dan signifikansi > 0.05 maka dapat
disimpulkan tidak terdapat pengaruh antar variabel.

Tabel 4.37: Hasil Uji Simultan (Uji F)

ANOVA?
Sum of
Model Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 8194,077 2 4097,038 273,745 ,000°
Residual 957,864 64 14,967
Total 9151,940 66

a. Dependent Variable: KEPUASAN PELANGGAN
b. Predictors: (Constant), KUALITAS LAYANAN, HARGA

Sumber: Data Diolah 2021
Dari hasil perhitungan di atas dapat dilihat bahwa nilai signifikansi
adalah sebesar 0,000 dan nilai F hitung sebesar 273.745 sementara dasar
pengambilan keputusan adalah tingkat signifikansi sebesar 5% atau 0,05.
Karena nilai signifikansi lebih kecil dari 0,05, selain itu juga dapat dihitung
dengan membandingkan F hitung dengan Ftabel.
F hitung > F tabel

F tabel dapat diperoleh dari tabel F dimana :

dfy = k-1 df2 = n-k-1

=2-1 =67-2-1

98.

%IMudrajad Kuncoro Metode Kuantitatif: Teori dan Aplikasi untuk Bisnis dan Ekonomi, h.
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=1 =64

F tabel = 3.991

Sehingga diperoleh nilai F tabel sebesar 3.991. Dimana F hitung > F tabel
yaitu 273,745 > 3.991. Hal ini menunjukkan adanya pengaruh yang signifikan
antara variabel bebas Harga dan Kualitas layanan secara bersama-sama atau
simultan terhadap variabel terikat yaitu Kepuasan pelanggan Damang
Classic.

3) Uji Koefisien Determinansi (Uji R2)

Koefisien determinasi (R2) digunakan untuk mengukur seberapa jauh
kemampuan model dalam menerangkan variasi variabel dependen. Nilai
koefisien determinasi adalah antara nol dan satu. Nilai R2 yang kecil berarti
kemampuan variabel-variabel independen dalam menjelaskan variasi variabel
dependen sangat terbatas. Nilai yang mendekati satu berarti variabel-variabel
independen memberikan hampir semua informasi yang dibutuhkan untuk
memprediksi variasi variabel dependen.®?

Tabel 4.38: Koefisien Determinasi (Uji R2)
Model Summary®

Mode R Adjusted R Std. Error of
I R Square Square  the Estimate
1 ,9462 ,895 ,892 3,869

a. Predictors: (Constant), KUALITAS LAYANAN, HARGA
b. Dependent Variable: KEPUASAN PELANGGAN

Sumber: Data Diolah 2021

92Mudrajad Kuncoro Metode Kuantitatif: Teori dan Aplikasi untuk Bisnis dan Ekonomi, h.
100.
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Berdasarkan tabel 4.36 diatas diperoleh hasil koefisien determinasi pada
tabel model summary diperoleh nilai R Square sebesar 0,895 atau 89,5%.
Sehingga presentasi kontribusi pengaruh Harga dan kualitas layanan terhadap
kepuasan pelanggan sebesar 89.5%, sedangkan sisanya 10.5% dipengaruhi
oleh faktor lain yang tidak termasuk dalam penelitian ini.

C. Pembahasan Hasil analisis Data

Analisis data yang dipaparkan oleh peneliti adalah mengenai Uji
Validitas, Uji Reliabilitas, Uji Normalitas, Uji One Sample T test, Uji Korelasi
Pearson Product Moment, dan Uji Hipotesis meliputi Uji T atau Uji Parsial, Uji
F atau Uji Simultan, Analisis Regresi Berganda, dan Uji Koefisien
Determinasi (R?).

Berdasarkan deskripsi responden adapun karakteristik yang digunakan
dalam penelitian ini adalah jenis kelamin, usia, pendidikan terakhir, pekerjaan,
frekuensi menggunakan jasa dan jasa yang digunakan. Hasil pengelompokan
responden berdasarkan kuesioner yang telah disebar. Meliputi dari
karakteristik responden berdasarkan jenis kelamin yang mayoritas
respondennya itu perempuan, responden berdasarkan usia yang
mendominasikan adalah usia 18-30 tahun, responden berdasarakan pendidikan
terakhir yang mendominasikan adalah S.1, responden berdasarakan pekerjaan
yang mendominasikan adalah responden lainnya, responden berdasarkan jasa
yang digunakan yang mendominasikan adalah responden semua paket.

Pengujian dan hasil analisis data yang meliputi hasil uji validitas dan
reliabilitas data. Berdasarkan uji validitas secara keseluruhan pernyataan pada
variable harga, kualitas layanan, dan kepuasan pelanggan dalam pengujian
validitas dinyatakan valid karena keseluruhan item pernyataan memiliki nilai

hitung lebih besar dari pada table yaitu 0,244. Dan berdasarkan uji reliabilitas
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harga, kualitas layanan, dan kepuasan pelanggan masing-masing mempunyai
cronbach’s alpha lebih dari 0,60. Reliabilitas harga 0,98, realibilitas kualitas
layanan 0,99, dan reliabilitas kepuasan pelanggan 0,98, sehingga data tersebut
dapat dikatakan reliable yang berarti bahwa kuesioner yang digunakan dalam
penelitian ini merupakan kuesioner handal.

Dalam deskriptif data meliputi harga, kualitas layanan, dan kepuasan
pelanggan. Pada variabel harga, kualitas layanan, dan kepuasan pelanggan
semua pernyataannya dinyatakan valid dengan Kriteria nilai validitasnya diatas
0,244.

Analisis deskriptif yaitu gambaran tentang statistik data seperti mean,
standar, dan lain-lain. Dan dapat disimpulkan bahwa 67 responden lengkap
menjawab pertanyaan dalam variable harga dengan nilai minimum 11. Nilai
maksimum sebesar 55. Nilai mean atau rata-rata dalam variabel ini sebesar
38,12 dan Standar deviasi adalah 12,347. Kemudian pada Variabel Kualitas
layanan jawaban minimum responden adalah sebesar 15. Nilai maksimum
sebesar 75. sementara Standar deviasi dalam variabel ini adalah 17,216.
Sementara itu untuk variabel kepuasan pelanggan jawaban minimum
responden adalah sebesar 10. Nilai maksimum sebesar 50. Nilai mean atau rata-
rata dalam variabel ini sebesar 34,97 sementara Standar deviasi adalah 11,776.

Dari hasil penelitian yang telah dilakukan oleh peneliti dan juga telah
diujikan sebelumnya bahwa terkait instrument dalam penelitian ini yaitu
Harga, Kualitas Layanan terhadap Kepuasan Pelanggan adalah valid dan
reliable, sehingga indikator dan item-item pertanyaan pada penelitian ini dapat
digunakan pada pengujian yang lainnya. Berdasarkan hal tersebut maka

pembahasan dari masing-masing variabel sebagai berikut:
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1. Harga

Peneliti bertujuan untuk mengetahui seberapa baik harga terhadap
kepuasan pelanggan Damang Classic Parepare. Damang Classic
merupakan Indo’ Botting di Parepare yang dikenal banyak orang, ada
beberapa yang suka memakai jasa Damang Classic dan ada juga yang
kurang suka makai jasa Damang Classic. Dan disinilah mau diketahui
seberapa baik harga Damang Classic terhadap kepuasan pelanggan
Damang Classic dengan memakai uji one sample T test.

Berdasarkan data tabel one sample T test dapat dilihat nilai thitung
dari harga sebesar -1,554 < 1,995. Dengan mengacu pada dasar
pengambilan keputusan diatas dimana apabila nilai -1,554 < 1,995 maka
Ho diterima. maka dapat di pahami bahwa jawaban rata-rata terhadap
harga sama dengan nilai 35.

Berdasarkan data tabel one sample T test diperoleh kesimpulan
bahwa jawaba rata-rata terhadap harga sama dengan nilai 35 dari nilai
ideal yang diharapkan 50 artinya jika mengacu pada tabe klasifikasi
berikut ini, nilai 35 (70%) dari 50 (100%) sehingga dapat dipahami harga
dinilai baik. Sedangkan sisanya 30% dapat saja dipengaruhi oleh faktor
lain yang ditak dibahas dalam penelitian ini.

Penelitian ini menjukkan bahwa harga dinilai baik oleh pelanggan
Damang Classic. Hal yang mendasari penelitian ini adalah dimana harga
yang diberikan Damang Classic kepada pelanggannya diterima sesuali
dengan kemampuannya.

2. Kualitas Layanan
Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui seberapa baik

kualitas layanan terhadap pelanggan Damang Classic. Kualitas layanan
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merupakan tinggkat keterkaitan antara kualitas layanan dengan kepuasan
pelanggan dimana pelanggan puas jika layanan yang diberikan Damang
Classic kepada pelanggannya sangat baik sesuai yang diinginkan
pelanggan.

Berdasarkan data pada tabel one sample T test dapat dilihat nilai
thiung dari harga sebesar -1,962 < 1,995. Dengan mengacu pada dasar
pengambilan keputusan diatas dimana apabila nilai -1,962 < 1,995 maka
Ho diterima. maka dapat di pahami bahwa jawaban rata-rata terhadap
harga sama dengan nilai 48.

Berdasarkan data tabel one sample T test diperoleh kesimpulan
bahwa jawaba rata-rata terhadap harga sama dengan nilai 48 dari nilai
ideal yang diharapkan 50 artinya jika mengacu pada tabe klasifikasi
berikut ini, nilai 48 (98%) dari 50 (100%) sehingga dapat dipahami harga
dinilai baik. Sedangkan sisanya 2% dapat saja dipengaruhi oleh faktor lain
yang ditak dibahas dalam penelitian ini.

Penelitian ini menjukkan bahwa kualitas layanan dinilai sangat baik
oleh pelanggan Damang Classic. Hal yang mendasari penelitian ini adalah
sebagaimana layanan yang diberikan Damang Classic kepada
pelanggannya sangat puas.

Kepuasan Pelanggan

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui seberapa baik
kepuasan pelanggan. Kepuasan pelanggan merupakan tinggkat
keterkaitan antara harga dan kualitas layanan dimana pelanggan puas jika
harga dan layanan yang diberikan Damang Classic kepada pelanggannya

baik sesuai yang diinginkan pelanggan.
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Berdasarkan data pada tabel one sample T test dapat dilihat nilai
thiung dari harga sebesar -1,670 < 1,995. Dengan mengacu pada dasar
pengambilan keputusan diatas dimana apabila nilai -1,670 < 1,995 maka
Ho diterima. maka dapat di pahami bahwa jawaban rata-rata terhadap
harga sama dengan nilai 32.

Berdasarkan data tabel one sample T test diperoleh kesimpulan
bahwa jawaba rata-rata terhadap harga sama dengan nilai 32 dari nilai
ideal yang diharapkan 50 artinya jika mengacu pada tabe klasifikasi
berikut ini, nilai 32 (64%) dari 50 (100%) sehingga dapat dipahami harga
dinilai sedang. Sedangkan sisanya 36% dapat saja dipengaruhi oleh faktor
lain yang ditak dibahas dalam penelitian ini.

Penelitian ini menjukkan bahwa kepuasan pelanggan dinilai sedang
oleh pelanggan Damang Classic. Hal yang mendasari penelitian ini adalah
sebagaimana harga dan layanan pelanggan diberikan Damang Classic
kepada pelanggannya kurang baik.

Hubungan Harga terhadap Kepuasan Pelanggan

Peneliti ini menggunakan 2 variabel yang diukur, yakni variable
independen dengan variable dependen, varabel X1 atau variable harga,
dan variable Y atau kepuasan pelanggan. Tujuan peneliti ini adalah untuk
mencari bagaiaman hubungan diantara kedua variable tersebut, variable
harga sebagaimana pada penjelasan sebelumnya bahwa harga dipahami
sebagai ukuran terhadap besar kecilnya nilai kepuasan seseorang terhadap
produk yang dibeli. Variable ini kemudian diukur apakah harga ada
hubungan terhadap kepuasan pelanggan atau tidak.

Berdasarkan tabel correlations dari hasi olah data SPSS v.25 diatas

menunjukkan bahwa terdapat hubungan (korelasi) antara variable harga
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terhadap variable kepuasan pelanggan memiliki hubungan atau korelasi
positif, hal ini didasari dari interpretasi data perolehan sebesar 0,923. Hal
ini dapat dipahami bahwa hubungan antara variable harga terhadap
kepuasan pelanggan positif atau searah, artinya hubungan tersebut berada
pada tingkat sangat kuat.

Berdasarkan hasil penelitian ini dapat dipahami bahwa terdapat
hubungan yang positif dan korelasi antara kedua variable. Apabila harga
semakin ditingkatkan maka kepuasan pelanggan akan semakin besar.
Dengan kata lain apabila Damang Classic sering memberi harga promo
disetiap pelanggan yang sering memakai jasanya maka terdapat kepuasan
terhadap pelanggannya.

Hubungan Kualitas Layanan terhadap Kepuasan

Peneliti ini menggunakan 2 variabel yang diukur, yakni variable
independen dengan variable dependen, variabel X2 atau variable kualitas
layanan, dan variable Y atau kepuasan pelanggan. Tujuan peneliti ini
adalah untuk mencari bagaiaman hubungan diantara kedua variable
tersebut, variable harga sebagaimana pada penjelasan sebelumnya bahwa
kualitas layanan dipahami sebagai kualitas produk atau jasa layanan yang
baik akan meningkatkan kepuasan pelanggan. Variable ini kemudian
diukura apakah terdapat hubungan terhadap kepuasan pelanggan atau
tidak.

Berdasarkan tabel correlations dari hasi olah data SPSS v.25 diatas
menunjukkan bahwa terdapat hubungan (korelasi) antara variable
kualitas layanan terhadap variable kepuasan pelanggan memiliki
hubungan atau korelasi positif, hal ini didasari dari interpretasi data

perolehan sebesar 0,945. Hal ini dapat dipahami bahwa hubungan antara
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variable kualitas layanan terhadap kepuasan pelanggan positif atau
searah, artinya hubungan tersebut berada pada sangat kuat.

Berdasarkan hasil penelitian ini dapat dipahami bahwa terdapat
hubungan yang positif dan korelasi antara kedua variable. Apabila
kualitas layanan semakin ditingkatkan maka kepuasan pelanggan akan
semakin besar.

Hubungan Harga dan Kualitas Layanan terhadap Kepuasan
Pelanggan Secara Simultan

Peneliti ini menggunakan 3 variabel yang diukur, yakni variabel
variable harga (X1), kualitas layanan (X2), dan variable kepuasan
pelanggan (Y). Tujuan peneliti ini adalah untuk mencari bagaiaman
hubungan diantara ketiga variabel tersebut, variabel harga, dan variabel
kualitas layanan sebagaimana pada penjelasan sebelumnya bahwa harga
dan kualitas layanan dipahami sebagai hubungan secara parsial, dimana
ada harga dan ada juga kualitas. Variable ini kemudian diukur apakah
terdapat hubungan secara simultan terhadap kepuasan pelanggan.

Berdasarkan tabel uji simultan (uji F) dari hasi olah data SPSS v.25
diatas menunjukkan bahwa secara bersama-sama menggunakan uji F
menjelaskan bahwa variable harga (X1) dan Kualitas layanan (X2) secara
simultan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan
(Y), diaman Fniung 273,745 > Fper 3,991 dan berdasarkan itupula
didapatkan nilai kontribusi kualitas layanan merupaka nilai yang paling
nominan.

Berdasarkan hasil penelitian ini dapat dipahami bahwa terdapat
hubungan yang positif dan signifikan terhadap. Apabila kualitas layanan

semakin ditingkatkan maka kepuasan pelanggan akan semakin besar.
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7. Pengaruh Harga dan Kualitan Layanan terhadap Kepuasan
Pelanggan
Sebagaimana ketiga variabel ini dipandang sebagai variabel yang
penting untuk diteliti seberapa berpengaruh terhadap variabel lainnya,
maka penelitian bertujuan untuk mengetahui bagaimana pengaruh antara
variabel harga, dan kualitas layanan terhadap kepuasan pelanggan, dapat
dilihat sebagai berikut:
a. Pengaruh harga terhadap kepuasan pelanggan

Terkait rumusan masalah dan hipotesis pada bab sebelumnya
mengenai variabel maka berdasarkan hasil uji parsial menunjukkan
harga tidak berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
pelanggan yang dibuktikan dengan hasil olah data pada program
SPSS dengan nilai thiung 1,103 < trner 1,996, sementara nilai
signifikansi dari variabel harga 0,274 lebih besar dibandingkan
probabilitas yaitu 0,05 atau 0,274 > 0,05 dan nilai kontribusi sebesar
0,160 atau 16,0%. Artinya tidak ada pengaruh yang searah antara
variabel harga terhadap kepuasan pelanggan.

Penjelasan sebelumnya pada teori harga merupakan
sejumlah uang yang di bebankan untuk sebuah produk atau jasa atau
sejumlah nilai yang konsumennya untuk mendapatkan manfaat dari
atau memiliki atau menggunakan jasa, dan indikator empiris yang
digunakan untuk menjelaskan variabel harga yaitu keterjangkauan
harga, kesesuaikan harga dengan kualitas produk, daya saing harga,
dankesesuain harga dengan manfaat.

Kemudian mengenai hasil yang didapatkan peneliti dimana

variabel harga tidak berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan
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maka hasil ini tidak ada yang mendukung dari beberapa peneliti
yang sebelumnya telah dilakukan seperti penelitian yang dilakukan
oleh Safrizal, Indah Dwi Kuriasih, dan Faustine Nathania Cristal
yang di uangkapkan dalam penelitian harga dan kualitas layan
berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan.

Berdaskan hal yang dipapar diatas harga tidak berpengaruh
terhadap kepuasan pelanggan dimana masyarakat (pelanggan)
Damang Classic di Kota Parepare ini tidak melihat atau
mementingkan harga yang ditetapkan Damang Classsic mereka
hanya melihat dari segi kualitas layanannya
. Pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan pelanggan

Terkait rumusan masalah dan hipotesis pada bab sebelumnya
mengenai variabel maka berdasarkan hasil uji parsial menunjukkan
harga tidak berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
pelanggan yang dibuktikan dengan hasil olah data pada program
SPSS dengan nilai thiung 5,171 > trnver 1,996, sementara nilai
signifikansi dari variabel harga 0,274 lebih besar dibandingkan
probabilitas yaitu 0,05 atau 0,274 > 0,05 dan nilai kontribusi sebesar
0,536 atau 53,6%. Artinya terdapat pengaruh yang searah antara
variabel harga terhadap kepuasan pelanggan.

Penjelasan sebelumnya pada teori kualitas layanan
merupakan upaya penyampaian jasa untuk memenuhi kebutuhan
dan keinginan pelanggan serta ketepatan penyampaian untuk
mengimbangi harapan pelanggan, dalam indikator kualitas layanan
diantaranya bukti fisik, keandalan, daya tangkap, jaminan, dan

empati
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Kemudian mengenai hasil yang didapatkan peneliti dimana
variabel kualitas layanan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan
maka hasil ini juga didukung oleh beberapa peneliti yang
sebelumnya telah dilakukan seperti penelitian yang dilakukan oleh
Safrizal, Indah Dwi Kuriasih, dan Faustine Nathania Cristalyang di
uangkapkan dalam penelitian harga dan kualitas layan berpengaruh
terhadap kepuasan pelanggan.

Berdasarkan hal yang dipapar diatas sama hasil peneliti yang
sebelumnya vyaitu kualitas layanan berpengaruh terhadap kepuasan
pelanggan, dimana pelanggan Damang Classic puas dengan layanan

yang diberikan.



BAB V
PENUTUP

A. Kesimpulan

Berdasarkan dari hasil penelitian dan pembahasan di atas, maka diperoleh

kesimpulan yang dirumuskan sebagai berikut :

1.

Harga jasa Indo’ Botting Damang Classic dapat di nilai baik berdasarkan uji
one sample T test menunjukkan bahwa dari hasil rata-rata sama dengan 35
(70% ) dari 50 ( 100% ).

Kualitas Layanan jasa Indo’ Botting Classic dapat di nilai sangat baik
berdasarkan uji one sample T test menunjukkan bahwa dari hasil rata-rata
sama dengan 48 ( 98% ) dari 50 ( 100% ).

Kepuasan Pelanggan dapat di nilai sedang berdasarkan uji one sample T test
menunjukkan bahwa dari hasil rata-rata sama dengan 32 ( 64% ) dari 50 (
100% ).

Harga tidak berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan berdasarkan
uji parsial atau uji- t menunjukkan bahwa nilai thitung 1,103 < ttaver 1,996
sementara nilai (sig) = 0,274 lebih besar disbanding probability sebesar 0,05
atau 0,274 > 0,05 dan nilai kontribusi sebesar 0,160 atau 16,0%.

Kualitas Layanan berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan
berdasarkan uji parsial atau uji- t menunjukkan bahwa nilai thitung 5,171 > ttanel
1,996 sementara nilai (sig) = 0,274 lebih besar disbanding probability
sebesar 0,05 atau 0,274 > 0,05 dan nilai kontribusi sebesar 0,536 atau 53,6%.

6. Secara bersama-sama dengan menggunakan hasil uji F menjelaskan bahwa

variable harga (X1) dan kualitas layanan (Xz) secara simultan berpengaruh

positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan (Y). dimana Fhiung =

99
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273,745 > Franel 3,991 dan nilai sig sebesar = 0,000 < 0,05. Berdasarkan itu pula
didapatkan nilai kontribusi kualitas layanan merupakan nilai yang paling
dominan sebesar 0,536 atau 53,6%.

7. Hubungan antara Harga ( X: ) dengan Kepuasan Pelanggan ( Y ) terdapat
korelasi atau hubungan yang signifikan (0,00 < 0,05 atau dilihat dari nilai
korelasinya 0,923 terdapat tanda bintang dan menunjukkan hubungan tersebut
berada pada tingkat sangat kuat , selanjutnya antara Kualitas Layanan ( X2 )
dengan Kepuasan Pelanggan ( Y ) terdapat korelasi atau hubungan yang
signifikan 0,00 < 0,05 atau dilihat dari nilai korelasinya 0,945 terdapat tanda
bintang) dan juga menunjukkan hubungan tersebut juga berada pada sangat
kuat.

B. Saran

Berdasarkan pebahasan serta kesimpulan dari peneliti ini, peneliti
mengajukan saran-saran yang diharapkan dapat berguna bagi Damang Classic
sebagai pertimbangan untuk meningkatkan kepuasan konsumen yang berkaitan
dengan harga dan kualitas layanan berikut berikut saran dari penulis :

Dari hasil penelitian kepada 67 pelanggan Damang Classic, pada harga dan
kualitas layanan pelanggan termasuk pada kategori baik. Harga yang ditetapkan
sebanding dengan kualitas yang diberikan oleh Damang Classic, dan manfaat
yang diterima responden setara dengan biaya yang dikeluarkan. Sedangkan
untuk kualitas layanan dari Damang Classic kualitas layanan yang diberikan
sesuai dengan yang diharapkan oleh konsumen. Pada analisis deskriptif harga
dan kualitas layanan, untuk mean terendah dari ada pada dimensi daya saing dan
nyata. Sehingga peneliti menyarankan beberapa hal yang dapat dilakukan oleh
Damang Classic dalam peningkatan kepuasan pelanggan adalah:

1. Damang Classic mempertahankan kualitas layanan.
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2. Damang Classic memberikan harga jasa yang berbeda dengan
menyesuaikan lokasi acara diselenggarakan, disesuaikan dengan tingkat
kesulitan dalam menangani acara disetiap lokasi.

3. Pihak Damang Classic memberikan bonus atau hadia yang menarik bagi
pelanggan agar melengkapi kebahagiaan mempelai.

4. Memberikan banyak promo harga dengan menyesuaikan hari raya atau

memperingati hari-hari tertentu agar lebih menarik calon pelanggan.
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PERHATIKAN!! Petunjuk Pengisian Kuesioner

Dalam kuesioner ini tidak terdapat jawaban benar atau salah.

Mohon menjawab semua pernyataan secara jujur untuk
mewakili pendapat anda.

Penilaian anda lakukan berdasarkan skala berikut

S8 ( Sangat Setuju ) 5
S (Setuju) 4
N (Netral ) / Ragu-ragu 3
TS ( Tidak Setuju) 2
~ STS(Sanaat Tidak Setuju) 1

106

OF STATE OF ISLAMIC INSTITUTE PAREPARE



Salon lebih Murah diba
lain yang menjual prod
12

Sangat Tidak
T 00

e [ [0

11111

11111

gt OO0O® swgusis

OF STATE OF ISLAMIC INSTITUTE PAREPARE



= v w -
Pengaruh Harga dan Kualitas Layanan Terh

Pengaruh Harga dan Kualitas Layanan Terh Portanyaan Jowsban @
Pertanyaan  Jawaban (@

1. Nama (Boleh Inisial) *

Ay Mutmainnal iwan

2.Usia*

jooQ

harga yang dibayarkan *

12345 ‘

12345
st 0O00® supsvts

an;-:wrzdw O000® sangat setuy

OF STATE OF ISLAMIC INSTITUTE PAREPARE



Frekuensi jawaban kuesioner

X1.1
Cumulative
Frequency Percent @ Valid Percent Percent
Valid Sangat Tidak Setuju 5 7,5 7,5 7,5
Tidak Setuju r | 8 11,9 11,9 19,4
Netral/Ragu =~ 16 23,9 239 43,3
Setuju 24 35,8 35,8 79,1
Sangat Setuju 14 20,9 20,9 100,0
Total 67 100,0 100,0
X1.2
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Sangat Tidak Setuju 6 9,0 9,0 [ 9,0
Tidak Setuju 6 9,0 o)) 17,9
Netral/Ragu 19 28,4 284 46,3
Setuju 2 31,3 313 17,6
Sangat Setuju 0 15 2240 22,4 100,0
Total 67 100,0 100,0
X1.3
Cumulative
Frequency Percent @ Valid Percent Percent
Valid  Sangat Tidak Setuju 4 6,0 6,0 6,0
Tidak Setuju 9 13,4 13,4 19,4
Netral/Ragu 16 239 23,9 43,3
Setuju 17 25,4 25,4 68,7
Sangat Setuju 21 31,3 31,3 100,0
Total 67 100,0 100,0
X1.4
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Sangat Tidak Setuju 6 9,0 9,0 9,0
Tidak Setuju 8 11,9 11,9 20,9
Netral/Ragu 13 19,4 19,4 40,3



Setuju 21 31,3 31,3 71,6
Sangat Setuju 19 28,4 28,4 100,0
Total 67 100,0 100,0
X1.5
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Sangat Tidak Setuju 6 90 9,0 9,0
Tidak Setuju 8 11,9 11,9 20,9
Netral/Ragu | 13 C19A) 19,4 40,3
Setuju | 22 32,8 32,8 73,1
Sangat Setuju 18 26,9 26,9 100,0
Total 67 100,0 100,0
X1.6
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Sangat Tidak Setuju 6 9,0 9,0 9,0
Tidak Setuju 8 11,9 11,9 20,9
Netral/Ragu 13 19,4 19,4 40,3
Setuju - 23 34,3 34,3 74,6
Sangat Setuju | aggnl 254 25,4 100,0
Total 67 100,0 100,0
X1.7
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Sangat Tidak Setuju 12 17,9 17,9 17,9
Tidak Setuju 7 10,4 10,4 28,4
Netral/Ragu 28 41,8 41,8 70,1
Setuju 13 19,4 19,4 89,6
Sangat Setuju 7 10,4 10,4 100,0
Total 67 100,0 100,0
X1.8
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Sangat Tidak Setuju 12 17,9 17,9 17,9



Tidak Setuju 10 14,9 14,9 32,8
Netral/Ragu 24 35,8 35,8 68,7
Setuju 13 19,4 19,4 88,1
Sangat Setuju 8 11,9 11,9 100,0
Total 67 100,0 100,0
X1.9
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Sangat Tidak Setuju . 4 6,0 6,0 6,0
Tidak Setuju 9 13,4 13,4 19,4
Netral/Ragu 16 23,9 23,9 43,3
Setuju 20 29,9 29,9 73,1
Sangat Setuju 18 26,9 26,9 100,0
Total 67 100,0 100,0
X1.10
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Sangat Tidak Setuju 4 60 6,0 6,0
Tidak Setuju O 104 10,4 16,4
Netral/Ragu b 4 as|i 22 40 22,4 38,8
Setuju | 25 37,3 37,3 76,1
Sangat Setuju 16 23,9 23,9 100,0
Total 67 100,0 100,0
X1.11
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Sangat Tidak Setuju 4 6,0 6,0 6,0
Tidak Setuju 7 10,4 10,4 16,4
Netral/Ragu 13 19,4 19,4 35,8
Setuju 23 34,3 34,3 70,1
Sangat Setuju 20 29,9 29,9 100,0
Total 67 100,0 100,0

X2.1



Cumulative

Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Sangat Tidak Setuju 4 6,0 6,0 6,0
Tidak Setuju 8 11,9 11,9 17,9
Netral/Ragu 17 25,4 25,4 43,3
Setuju 21 31,3 31,3 74,6
Sangat Setuju 17 25,4 25,4 100,0
Total 67 100,0 100,0
X2.2
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Sangat Tidak Setuju 5 7,5 7,5 7,5
Tidak Setuju 7 10,4 10,4 17,9
Netral/Ragu 16 23,9 23,9 41,8
Setuju 25 37,3 37,3 79,1
Sangat Setuju . 14 20,9 20,9 100,0
Total 67 100,0 100,0
X2.3
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Sangat Tidak Setuju | 6 9,0 9,0 . 9,0
Tidak Setuju 6 9,0 9,0 17,9
Netral/Ragu BN . 0 F1S PO P22 B 22,4 40,3
Setuju 27 40,3 40,3 80,6
Sangat Setuju 13 19,4 19,4 100,0
Total 67 100,0 100,0
X2.4
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Sangat Tidak Setuju 5 7,5 7,5 7,5
Tidak Setuju 8 11,9 11,9 19,4
Netral/Ragu 12 17,9 17,9 37,3
Setuju 28 41,8 41,8 79,1
Sangat Setuju 14 20,9 20,9 100,0



Total

67 100,0 100,0

X2.5
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Sangat Tidak Setuju i._ 9,0 9,0 9,0
Tidak Setuju 5 7,5 7,5 16,4
Netral/Ragu 20 29,9 29,9 46,3
Setuju 20 29,9 29,9 76,1
Sangat Setuju 16 23,9 23,9 100,0
Total 67 100,0 100,0
X2.6
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Sangat Tidak Setuju 6 9,0 9,0 9,0
Tidak Setuju 8 11,9 11,9 20,9
Netral/Ragu 11 16,4 16,4 37,3
Setuju 28 41,8 418 79,1
Sangat Setuju 14 20,9 20,9 100,0
Total 67 100,0 100,0
X2.7
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Sangat Tidak Setuju 7 10,4 10,4 10,4
Tidak Setuju 7 10,4 10,4 20,9
Netral/Ragu 23 34,3 34,3 55,2
Setuju 15 22,4 22,4 77,6
Sangat Setuju 15 22,4 22,4 100,0
Total 67 100,0 100,0
X2.8
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Sangat Tidak Setuju 7 10,4 10,4 10,4
Tidak Setuju 7 10,4 10,4 20,9



Netral/Ragu 14 20,9 20,9 41,8
Setuju 23 34,3 34,3 76,1
Sangat Setuju 16 23,9 23,9 100,0
Total 67 100,0 100,0
X2.9
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Sangat Tidak Setuju___ 5 E 7,5 7,5
Tidak Setuju B 9 13,4 13,4 20,9
Netral/Ragu 13 19,4 19,4 40,3
Setuju 23 34,3 34,3 74,6
Sangat Setuju 17 25,4 25,4 100,0
Total 67 100,0 100,0
X2.10
Cumulative
Freqguency Percent Valid Percent Percent
Valid Sangat Tidak Setuju 7 10,4 10,4 10,4
Tidak Setuju 7 104 10,4 20,9
Netral/Ragu || 15 224 22,4 43,3
Setuju D 0 23 b 34,3 34,3 77,6
Sangat Setuju 15 22,4 22,4 100,0
Total 67 100,0 100,0
X2.11
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Sangat Tidak Setuju 6 9,0 9,0 9,0
Tidak Setuju 6 9,0 9,0 17,9
Netral/Ragu 14 20,9 20,9 38,8
Setuju 21 31,3 31,3 70,1
Sangat Setuju 20 29,9 29,9 100,0
Total 67 100,0 100,0




X2.12

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Sangat Tidak Setuju 4 6,0 6,0 6,0
Tidak Setuju 9 13,4 13,4 19,4
Netral/Ragu 174, 25,4 25,4 44,8
Setuju 22 32,8 32,8 77,6
Sangat Setuju 15 22,4 22,4 100,0
Total 67 100,0 100,0
X2.13
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Sangat Tidak Setuju 6 9,0 9,0 9,0
Tidak Setuju 6 9,0 9,0 17,9
Netral/Ragu 1L 19,4 19,4 37,3
Setuju 22 32,8 32,8 70,1
Sangat Setuju 20 29,9 29,9 100,0
Total 67 100,0 100,0
X2.14
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Sangat Tidak Setuju 4 6,0 6,0 6,0
Tidak Setuju 10 149 14,9 20,9
Netral/Ragu 19 28,4 28,4 49,3
Setuju 21 31,3 31,3 80,6
Sangat Setuju 13 19,4 19,4 100,0
Total 67 100,0 100,0
X2.15
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Sangat Tidak Setuju 6 9,0 9,0 9,0
Tidak Setuju 8 11,9 11,9 20,9
Netral/Ragu 10 14,9 14,9 35,8
Setuju 23 34,3 34,3 70,1



Sangat Setuju 20 29,9 29,9 100,0
Total 67 100,0 100,0
Y1l
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Sangat Tidak Setuju 6 9,0 9,0 9,0
Tidak Setuju 8 11,9 11,9 20,9
Netral/Ragu 12 19 179 38,8
Setuju B 20 29,9 29,9 68,7
Sangat Setuju 21 31,3 31,3 100,0
Total 67 100,0 100,0
Y2
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Sangat Tidak Setuju 6 9,0 9,0 9,0
Tidak Setuju 8 11,9 11,9 20,9
Netral/Ragu 7 104 104 31,3
Setuju 2 328 32,8 64,2
Sangat Setuju [ 2 358 35,8 100,0
Total 67 100,0 100,0
Y3
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Sangat Tidak Setuju 6 9,0 9,0 9,0
Tidak Setuju I 10,4 10,4 19,4
Netral/Ragu 14 20,9 20,9 40,3
Setuju 27 40,3 40,3 80,6
Sangat Setuju 13 19,4 19,4 100,0
Total 67 100,0 100,0
Y4
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Sangat Tidak Setuju 6 9,0 9,0 9,0



Tidak Setuju 9 13,4 13,4 22,4
Netral/Ragu 14 20,9 20,9 43,3
Setuju 22 32,8 32,8 76,1
Sangat Setuju 16 23,9 23,9 100,0
Total 67 100,0 100,0
Y5
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Sangat Tidak Setuju 7 10,4 | 10,4 10,4
Tidak Setuju 12 17,9 17,9 28,4
Netral/Ragu 18 26,9 26,9 55,2
Setuju 20 29,9 29,9 85,1
Sangat Setuju 10 14,9 14,9 100,0
Total 67 100,0 100,0
Y6
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Sangat Tidak Setuju T _10_4 - 10,4 10,4
Tidak Setuju || 10 149 14,9 25,4
Netral/Ragu 0 a0 12 17,90 17,9 43,3
Setuju 24 35,8 35,8 79,1
Sangat Setuju 14 20,9 20,9 100,0
Total 67 100,0 100,0
Y7
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Sangat Tidak Setuju 7 10,4 10,4 10,4
Tidak Setuju 9 13,4 13,4 23,9
Netral/Ragu 14 20,9 20,9 44,8
Setuju 21 31,3 31,3 76,1
Sangat Setuju 16 23,9 23,9 100,0
Total 67 100,0 100,0

Y8



Cumulative

Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Sangat Tidak Setuju 7 10,4 10,4 10,4
Tidak Setuju 9 13,4 13,4 23,9
Netral/Ragu 13 19,4 19,4 43,3
Setuju 22 32,8 32,8 76,1
Sangat Setuju 16 23,9 23,9 100,0
Total 67 100,0 100,0
Y9
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Sangat Tidak Setuju 5 7,5 7,5 7,5
Tidak Setuju 10 14,9 14,9 22,4
Netral/Ragu Jals 16,4 16,4 38,8
Setuju 25 37,3 37,3 76,1
Sangat Setuju 16 23,9 23,9 100,0
Total 67 100,0 100,0
Y10
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Sangat Tidak Setuju 7 10,4 10,4 10,4
Tidak Setuju 7 104 10,4 20,9
Netral/Ragu BA DD T - 19,4 40,3
Setuju 25 37,3 37,3 77,6
Sangat Setuju 15 22,4 22,4 100,0
Total 67 100,0 100,0




RESPONDEN

Frequency Table

Jenis Kelamin

Cumulative
Freqguency Percent Valid Percent Percent
Valid Perempuan 67 100,0 100,0 100,0
Umur
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 18-30 Tahun 25 37,3 37,3 37,3
31-40 Tahun 21 31,3 31,3 68,7
41-50 Tahun 14 20,9 20,9 89,6
>50 Tahun 7 10,4 10,4 100,0
Total 67 100,0 100,0
Pendidikan Terkahir
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid SD/ISMP 4 6,0 6,0 6,0
SMA 19 284 28,4 34,3
Diploma/S1 39 58,2 58,2 92,5
S2/S3 5 7,5 7,5 100,0
Total 67 100,0 100,0
Pekerjaan
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid PNS 11 16,4 16,4 16,4

Swasta 4 6,0 6,0 22,4



Wiraswasta 13 19,4 19,4 41,8
Lainnys 39 58,2 58,2 100,0
Total 67 100,0 100,0
Frekuensi Menggunakan Jasa
Cumulative
Freguency Percent Valid Percent Percent
Valid Hanya 1 Kali 36 53,7 53,7 53,7
2 Kali . 14 20,9 20,9 74,6
3 Kali 6 9,0 9,0 83,6
> 3 Kali 11 16,4 16,4 100,0
Total 67 100,0 100,0
Jasa yang digunakan
Cumulative
Frequency  Percent Valid Percent Percent
Valid Jasa Makeup 10 14,9 14,9 14,9
Jasa Sewa Baju B 11 16,4 16,4 31,3
Jasa Dekorasi | B 10 149 14,9 46,3
Jasa Baju dan Dekorasi 10 149 14,9 61,2
Semua Paket Lengkap 26 38,8 38,8 100,0
Total 67 100,0 100,0




NORMALITAS

Variables Entered/Removed?

Variables
Model Variables Entered Removed Method
1 KUALITAS . Enter
LAYANAN,
HARGAP

a. Dependent Variable: KEPUASAN PELANGGAN

b. All requested variables entered.

Model Summary®

Adjusted R Std. Error of the
Model R R Square Square Estimate
1 ,9462 ,895 ,892 3,869
a. Predictors: (Constant), KUALITAS LAYANAN, HARGA
b. Dependent Variable: KEPUASAN PELANGGAN
ANOVA?
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 8194077 2 4097,038 273,745 ,000P
Residual . 957864 64 14,967 [
Total 9151,940 66
a. Dependent Variable: KEPUASAN PELANGGAN
b. Predictors: (Constant), KUALITAS LAYANAN, HARGA
Coefficients?®
Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) ,428 1,556 ,275 , 784
HARGA ,160 ,145 , 167 1,103 274



KUALITAS ,536 ,104 , 784 5171 ,000
LAYANAN

a. Dependent Variable: KEPUASAN PELANGGAN

Residuals Statistics?

Minimum Maximum Mean Std. Deviation N
Predicted Value 10,23 49,42 34,97 11,142 67
Residual -17,158 7,755 ,000 3,810 67
Std. Predicted Value -2,221 1,297 ,000 1,000 67
Std. Residual -4,435 2,004 ,000 ,985 67

a. Dependent Variable: KEPUASAN PELANGGAN

Charts
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One-Sample Test

Test Value =0
95% Confidence Interval of
Sig. (2- Mean the Difference
t df tailed) Difference Lower Upper
harga 95.237 71 .000 39.931 39.09 40.77
Value = 0, t = 95,237, minimal
T tabel = 1,995
One-Sample Test
Test Value = 34
95% Confidence Interval of the
Mean Difference
t df Sig. (2-tailed) Difference Lower Upper
harga 2.201 68 .031 3.40580 .3175 6.4941

Value =34, t = 2,201,
One-Sample Test
Test Value = 35

95% Confidence Interval of the

Mean Difference
t df Sig. (2-tailed) Difference Lower Upper
harga 1.554 68 .125 2.40580 -.6825 5.4941

Value = 35,t= 1,554
Kondisi harus t hitung < t tabel., diketahui t tabel = 1,995

1. Kondisi 95,237 > 1,995, Ho ditolak (belum memenuhi) value =0
2. Kondisi 2,201 > 1,995, Ho ditolak (belum memenuhi) value = 34
3. Kondisi 1,554 < 1,995, Ho diterima (memenuhi syarat) value = 35

Berarti kondisi diterima = 35 dari nilai 50, nilai 35 sama dengan 70% berada pada
klasifikasi “baik” (68,01% - 84,00%), kesimpulan harga dalam klasifikasi baik



Klasifikasi

Skor Klasifikasi
84,01% - 100% Sangat Baik
68,01% - 84,00% Baik
52,01% - 68,00% Sedang
36,01% - 52,00% Buruk

20,00% - 36,00%

Sangat Buruk




One-Sample Test

Test Value =0
95% Confidence Interval of the
Mean Difference
t df Sig. (2-tailed) Difference Lower Upper
layanan 24.450 68 .000 52.18841 47.9291 56.4477
Value =0, t = 24,450, minimal
T tabel = 1,995

One-Sample Test
Test Value = 47

95% Confidence Interval of

Sig. (2- Mean the Difference
t df tailed) Difference Lower Upper
layanan 2.431 68 .018 5.18841 .9291 9.4477

Value =47,t=2,431,

One-Sample Test
Test Value = 48

95% Confidence Interval of

Sig. (2- Mean the Difference
t df tailed) Difference Lower Upper
layanan 1.962 68 .054 4.18841 -.0709 8.4477

Value =48, t= 1,962,
Kondisi harus t hitung < t tabel., diketahui t tabel = 1,995

1. Kondisi 24,450 > 1,995, Ho ditolak (belum memenuhi) value =0
2. Kondisi 2,431 > 1,995, Ho ditolak (belum memenuhi) value = 47
3. Kondisi 1,962 < 1,995, Ho diterima (memenuhi syarat) value = 48

Berarti kondisi diterima = 48 dari nilai 50, nilai 48 sama dengan 98% berada pada
klasifikasi “sangat baik” (84,01% - 100%), kesimpulan harga dalam klasifikasi “sangat
baik”.



Klasifikasi

Skor Klasifikasi
84,01% - 100% Sangat Baik
68,01% - 84,00% Baik
52,01% - 68,00% Sedang
36,01% - 52,00% Buruk

20,00% - 36,00%

Sangat Buruk




One-Sample Test

Test Value =0
95% Confidence Interval of the
Mean Difference
t df Sig. (2-tailed) Difference Lower Upper
puas 23.755 68 .000 34.42029 31.5289 37.3116
Value = 0, t = 23,755, minimal
T tabel = 1,995
One-Sample Test
Test Value = 31
95% Confidence Interval of the
Mean Difference
t df Sig. (2-tailed) Difference Lower Upper
puas 2.361 68 .021 3.42029 .5289 6.3116

Value =31, t = 2,361, minimal
One-Sample Test

Test Value =32

95% Confidence Interval of the

Mean Difference
t df Sig. (2-tailed) Difference Lower Upper
puas 1.670 68 .099 2.42029 -.4711 5.3116

Value =32,t= 1,670,
Kondisi harus t hitung < t tabel., diketahui t tabel = 1,995

1. Kondisi 23,755 > 1,995, Ho ditolak (belum memenuhi) value =0
2. Kondisi 2,361 > 1,995, Ho ditolak (belum memenuhi) value = 31
3. Kondisi 1,670 < 1,995, Ho diterima (memenuhi syarat) value = 32

Berarti kondisi diterima = 32 dari nilai 50, nilai 32 sama dengan 64% berada pada
klasifikasi “sedang” (52,01% - 68,00%), kesimpulan harga dalam klasifikasi “sedang”.



Klasifikasi

Skor Klasifikasi
84,01% - 100% Sangat Baik
68,01% - 84,00% Baik
52,01% - 68,00% Sedang
36,01% - 52,00% Buruk

20,00% - 36,00%

Sangat Buruk




KORELASI PEARSON PRODUCT MOMENT

Correlations

KUALITAS KEPUASAN
HARGA LAYANAN PELANGGAN
1 ,964™ ,923™
,000 ,000

67

0.01 level (2-tailed).
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UJI T. UJI F, UJI REGRESI UJI KOEFISIEN

Variables Entered/Removed?

Variables
Model Variables Entered Removed Method
1 KUALITAS . Enter
LAYANAN,
HARGAP

a. Dependent Variable: KEPUASAN PELANGGAN

b. All requested variables entered.

UJI DETERMINASI
Model Summary®

Adjusted R Std. Error of the
Model R R Square Square Estimate
1 ,9462 ,895 ,892 3,869

a. Predictors: (Constant), KUALITAS LAYANAN, HARGA
b. Dependent Variable: KEPUASAN PELANGGAN

UJI F = Ftabel 3,991

ANOVA?
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 8]&4,077 i 4097,038 273&_ ,000P
Residual 957,864 64 14,967 1
Total 9151,940 66

a. Dependent Variable: KEPUASAN PELANGGAN
b. Predictors: (Constant), KUALITAS LAYANAN, HARGA

Coefficients?
Standardiz
ed
Unstandardized Coefficient
Coefficients S
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) ,428 1,556 ,275 , 784
___ HARGA ,160 ,145 , 167 1,103 274




KUALITAS ,536 , 104 , 784 5,171 ,000
LAYANAN
a. Dependent Variable: KEPUASAN PELANGGAN
UJI REGRESI LINEAR BERGANDA
Coefficients?
Standardiz
ed
Unstandardized Coefficient
Coefficients S
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) ,428 1,556 ,275 , 784
HARGA ,160 ,145 ,167 1,103 274
KUALITAS ,536 ,104 ,784 5171 ,000

LAYANAN

a. Dependent Variable: KEPUASAN PELANGGAN
UJI T HIPOTESI= Ttabel 1,996



UJI VALIDITAS DAN RELIABILITAS HARGA

Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha

N of Items

ltem-Total Statistics

Cronbach's
Scale Mean if | Scale Variance Corrected ltem- Alpha if Item
Item Deleted if Item Deleted  Total Correlation Deleted
X1.1 34,61 128,029 ,868 983
X1.2 34,63 126,328 916 981
X1.3 34,49 127,314 ,852 ,983
X1.4 34,54 124,464 ,931 ,981
X1.5 34,55 123,887 963 ,980
X1.6 34,57 124,310 956 ,980
X1.7 35,18 127,119 879, " 982
X1.8 35,19 126,310 877 982
X1.9 34,54 125677 945 981
X1.10 34,49 128284 886 ,982
X1.11 34,40 126,426 ,929 ,981




uli

VALIDITAS DAN RELIABILITAS KEPUASAN PELANGGAN

Reliability Statistics
Cronbach's

Alpha N of Items

,985 10

ltem-Total Statistics

Cronbach's
Scale Mean if . Scale Variance Corrected ltem- Alpha if Item
Item Deleted if Item Deleted Total Correlation Deleted
Y1 31,34 111,471 938 983
Y2 31,22 111,570 920 ,983
Y3 31,46 113,313 949 ,983
Y4 31,48 112,405 934 ,983
Y5 31,76 116,488 791 987
Y6 31,55 112,796 ,900 ,984
Y7 31,52 111,465 944 ,983
Y8 31,51 111,436 944 ,983
Y9 31,42 112,156,966 982
Y10 31,46 111,980 ,952 ,982




UJI VALIDITAS DAN RELIABILITAS KUALITAS LAYANAN

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of Items
,992 15
Item-Total Statistics
Cronbach's
Scale Mean if | Scale Variance Corrected ltem- Alpha if Item
Item Deleted if Item Deleted  Total Correlation Deleted
X2.1 49,49 260,011 928 992
X2.2 49,54 259,737 ,945 992
X2.3 49,55 258,857 ,958 991
X2.4 49,51 259,436 ,943 992
X2.5 49,55 258,403 949 ,991
X2.6 49,54 257,525 962 ,991
X2.7 49,72 257,964 1926, " 992
X2.8 49,57 256,158 958 991
X2.9 49,51 . 257,496 954 991
X2.10 49,60 256,184 967 ,991
X2.11 49,43 257,219 ,936 992
X2.12 49,55 260,190 ,931 992
X2.13 49,42 257,005 943 992
X2.14 49,64 261,476 ,907 ,992

X2.15 49,43 257,128 ,920 ,992
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