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ABSTRAK

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh kualitas
layanan dan harga terhadap kepuasan pelanggan Noza Laundry Banguntapan
Bantul. Penelitian ini juga bertujuan untuk mengetahui secara parsial dan simultan
dari variabel independen terhadap variabel dependen. Jenis penelitian ini
merupakan penelitian kuantitatif. Populasi yang digunakan adalah pelanggan
Noza Laundry, dengan sampel sebanyak 95 responden. Pengambilan sampel
menggunakan teknik non probability sampling dengan metode accidental
sampling. Teknik pengumpulan data menggunakan metode kuesioner dengan
skala likert. Teknik analisis data yang digunakan adalah regresi linier berganda
dan metode analisis yang digunakan adalah uji validitas, uji reliabilitas, dan uji
hipotesis (Uji t, Uji F, Uji Koefisien Korelasi dan Uji Koefisien Determinasi).
Hasil penelitian menunjukkan kualitas layanan dan harga secara parsial
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan dengan nilai sig. 0,000.
Sedangkan secara simultan kualitas layanan dan harga berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan pelanggan dengan nilai sig. 0,000. Pada koefisien determinan
(R?) menunjukkan bahwa variabel kualitas layanan dan harga secara bersama
mempengaruhi kepuasan pelanggan sebesar 87,2% sedangkan sisanya 12,8%
dipengaruhi oleh variabel lain.

Kata Kunci: Kualitas Layanan, Harga, Kepuasan Pelanggan.
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ABSTRACT

The purpose of this study was to determine the effect of service quality
and price on customer satisfaction Noza Laundry Banguntapan Bantul. This study
also aims to determine partially and simultaneously from the independent
variable to the dependent variable. This type of research is a quantitative
research. The population used is Noza Laundry customers, with a sample of 95
respondents. Sampling using non-probability sampling technique with accidental
sampling method. Data collection techniques using a questionnaire method with a
Likert scale. The data analysis technique used is multiple linear regression and
the analytical method used is validity test, reliability test, and hypothesis testing (t
test, F test, correlation coefficient test and determination coefficient test). The
results showed that service quality and price partially had a significant effect on
customer satisfaction with a sig. 0.000. Meanwhile, service quality and price
simultaneously have a significant effect on customer satisfaction with a sig. 0.000.
The determinant coefficient (R2) shows that the variables of service quality and
price together affect customer satisfaction by 87.2% while the remaining 12.8% is
influenced by other variables.

Keywords: Service Quality, Price, Customer Satisfaction.
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BAB |

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Perkembangan bisnis di era sekarang ini telah berkembang sangat
pesat, salah satu contoh perubahan tersebut yaitu dalam hal perubahan
teknologi dan gaya hidup (life style), dimana hal ini tak lepas dari pengaruh
globalisasi yang Kini terjadi dimasa sekarang (Fardani, 2013). Dalam era
globalisasi ini, jumlah merek dan produk yang bersaing dalam pasar menjadi
sangat banyak sehingga konsumen memiliki ragam pilihan dan alternatif
produk dan jasa yang dapat memenuhi kebutuhannya dan berhak memilih
sesuai yang konsumen inginkan. Seiring dengan perkembangan globalisasi
memberikan dampak terhadap kehidupan manusia di permukaan bumi ini
terutama dalam hal gaya hidup “modern” (Al-Bara and Nasution, 2018).

Saat ini pertumbuhan dan perkembangan dalam dunia usaha semakin
meningkat dengan cepat, baik usaha yang bergerak dalam bidang jasa
maupun dalam bidang industri dan perdagangan. Semua unit usaha pasti akan
terus meningkat dan mengoptimalkan aktifitas usaha supaya para konsumen
merasa nyaman dan puas terhadap produk dan jasa yang dihasilkan.

Salah satu bisnis yang bergerak dalam bidang jasa adalah pelayanan
jasa laundry. Bisnis laundry merupakan salah satu jenis Usaha Kecil
Menengah (UKM) dalam industri rumahan bidang jasa yang sedang
berkembang saat ini. Laundry menyediakan jasa pencucian pakaian mulai

proses pencucian, pengeringan hingga tahap penyelesaian, dimana pakaian



diberikan kepada konsumen sesuai dengan yang diharapkan. Permintaan
terhadap bisnis laundry ini semakin meningkat terutama bagi para
pekerja/pegawai hingga mahasiswa yang memiliki kesibukan setiap harinya.
Sehingga jasa laundry menjadi salah satu alternatif untuk menghemat waktu
dalam melakukan pekerjaan. Tingginya tingkat permintaan terhadap jasa
pelayanan laundry menjadi salah satu pendorong para masyarakat untuk
berbisnis laundry.

Berdasarkan data Badan Pusat Statistik D.l. Yogyakarta (2023) jumlah
penduduk Kota DIY berjumlah 4.073.907 jiwa dan dipenuhi oleh masyarakat
yang memiliki kegiatan cukup padat membuat tingginya kebutuhan mencuci
pakaian dan permintaan akan jasa laundry semakin meningkat, sehingga
peluang bisnis besar dan omset yang cukup menjanjikan ini membuat banyak
pebisnis yang tergiur untuk membuka usaha jasa laundry.

Adapun jumlah penduduk berdasarkan data Pemerintahan Kabupaten
Bantul (2023) di Kecamatan Banguntapan adalah 135.888 jiwa. Peningkatan
pertumbuhan laundry di Kecamatan Banguntapan dibuktikan dari banyak
laundry yang bermunculan. Ketatnya persaingan dalam bisnis laundry saat ini
membuat para pemilik usaha tersebut bersaing dalam banyak hal agar dapat
merebut pangsa pasar atau menciptakan peluang pasar baru untuk
meningkatkan penjualan. Berikut daftar laundry yang berlokasi di Jalan

Wonocatur Banguntapan



Tabel 1.1
Daftar Laundry yang berlokasi di Jalan Wonocatur Banguntapan
No Nama Alamat Harga/Kilogram
1. | Noza Jalan Wonocatur No.65, Kec. Rp6.000
Laundy Banguntapan
2. | Baiti Jalan Wonocatur No.378, Kec. Rp5.000
Laundry Banguntapan

Sumber : Data Peneliti 2023

Berdasarkan Tabel 1.1 dalam satu lokasi terdapat dua tempat laundry
yang berdekatan menawarkan layanan yang sama, dengan harga yang
berbeda, Noza Laundry memberikan harga yang tergolong mahal dibanding
pesaingnya. Hal ini menyebabkan suatu pesaingan perusahaan yang tidak
dapat dihindarkan, karena harga merupakan salah satu alasan pelanggan
dalam memilih perusahaan jasa dan harga merupakan suatu pendapatan bagi
perusahaan. Selain harga yang menjadi pertimbangan pelanggan, kualitas
layanan juga merupakan salah satu faktor mempengaruhi kepuasan
pelanggan. Menurut Setiyawati (2009) kepuasan pelanggan merupakan suatu
tingkatan di mana kebutuhan, keinginan, dan harapan dari pelanggan dapat
terpenuhi yang akan mengakibatkan terjadinya pembelian ulang atau
kesetiaan yang berkelanjut. Pentingnya kepuasan pelanggan bagi pebisnis
yaitu demi mempertahankan kelangsungan hidup bisnis tersebut dalam
jangka panjang. Terciptanya kepuasan pelanggan dapat memberikan manfaat,
diantaranya hubungan antara perusahaan dengan konsumen untuk datang
kembali untuk pembelian ulang, serta dapat juga membentuk rekomendasi

dari mulut ke mulut yang menguntungkan bagi perusahaan.



Kepuasan pelanggan tidak hanya bisa diraih dengan kualitas pelayanan
saja, akan tetapi ada faktor-faktor lain yang dapat mendukung terpenuhinya
kepuasan konsumen. Salah satu faktor kepuasan pelanggan yaitu kualitas
pelayanan. Kualitas pelayanan adalah penyampaian yang sangat baik atau
unggul sesuai harapan konsumen dengan memberikan pelayanan yang terbaik
sesuai dengan kebutuhan dan keinginan konsumen (Ekawati, 2016). Kualitas
pelayanan yang baik merupakan hal sangat penting dan sangat berpengaruh
untuk meningkatkan kepuasan pelanggan. Dengan adanya pelayanan yang
baik tentunya akan meningkatkan kepuasan yang diterima dari jasa yang telah
terjual. Tanpa adanya pelayanan yang tepat produk atau jasa akan kurang
diminati oleh konsumen.

Faktor yang juga mempengaruhi kepuasan pelanggan adalah harga.
Harga adalah sejumlah uang yang dibebankan atas suatu barang atau jasa atau
jumlah dari nilai uang yang ditukar konsumen atas manfaat-manfaat karena
memiliki atau menggunakan produk atau jasa tersebut (Kotler dan Amstrong,
2013). Dengan menerapkan harga yang terjangkau akan membuat seseorang
tertarik untuk mencobanya.

Di D.I. Yogyakarta saat ini banyak penyedia layanan jasa cuci pakaian
yang sedang merasakan persaingan yang semakin ketat dengan jasa laundry
lainnya, salah satunya adalah Noza Laundry yang berlokasi di Jalan
Wonocatur No.65, Banguntapan, Bantul arah Pasar Bantengan. Lokasi Noza
Laundry ini sangatlah strategis di mana lokasi tersebut dapat diakses dengan

mudah. Sekarang ini, cucian laundry dituntut untuk memenuhi harapan



pelanggan seperti, kualitas cucian yang bersih, wangi, rapi dan tepat waktu
dalam mencuci pakaian. Selain memberikan pelayanan yang baik pihak Noza
Laundry juga telah menetapkan tarif yang cukup terjangkau bagi para
konsumennya sehingga konsumen akan merasa puas dengan pelayanan yang
diberikan dan harga yang sesuai dengan yang diharapkan.

Penelitian Anifah (2020) menunjukkan bahwa kualitas pelayanan dan
harga secara bersama-sama berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
pelanggan Rizky Laundry Ketilenng Semarang. Di sisi lain, hasil penelitian
Prakarsa (2018) menunjukan bahwa pelayanan berpengaruh secara signifikan
terhadap kepuasan konsumen, sedangkan harga di peroleh tidak berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan konsumen. Sedangkan hasil penelitian Ordelia
Kristanto (2018) menunjukan bahwa kualitas layanan tidak berpengaruh
terhadap kepuasan pelanggan, sedangkan kualitas produk dan harga secara
parsial berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan.

Berdasarkan latar belakang di atas maka penulis tertarik melakukan
penelitian dengan judul “PENGARUH KUALITAS LAYANAN DAN
HARGA TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN PADA NOZA

LAUNDRY BANGUNTAPAN BANTUL”.



B. Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang di atas maka rumusan masalah dalam

penelitian ini adalah sebagai berikut :

1. Apakah kualitas layanan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan pada
Noza Laundry Banguntapan Bantul?

2. Apakah harga berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan pada Noza
Laundry Banguntapan Bantul?

3. Apakah kualitas layanan dan harga berpengaruh secara bersama-sama

terhadap kepuasan pelanggan pada Noza Laundry Banguntapan Bantul?

C. Batasan Masalah
Ada banyak faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan, misalnya
kualitas produk, kualitas layanan, harga, lokasi, promosi dan sebagainya. Agar
lebih fokus maka penelitian ini di batasi hanya pada pengaruh kualitas layanan
dan harga terhadap kepuasan pelanggan Noza Laundry di Banguntapan

Bantul.

D. Tujuan Penelitian
Berdasarkan rumusan masalah di atas, maka tujuan penelitian ini
adalah sebagai berikut :
1. Untuk mengetahui pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan

pelanggan pada Noza Laundry Banguntapan Bantul



2. Untuk mengetahui pengaruh harga terhadap kepuasan pelanggan pada
Noza Laundry Banguntapan Bantul

3. Untuk mengetahui pengaruh kualitas layanan dan harga secara bersama-
sama terhadap kepuasan pelanggan pada Noza Laundry Banguntapan

Bantul

E. Manfaat Penelitian
1. Bagi Penulis
Untuk menambah pengetahuan dan wawasan penulis dalam bidang
Manajemen Pemasaran serta sebagai akademisi untuk menyelesaikan
Diploma Tiga Program Studi Manajemen Sekolah Tinggi llmu Bisnis
Kumala Nusa.
2. Bagi Akademik
Penelitian ini dapat menjadi sumber referensi dan dapat
memberikan kontribusi pada pengembangan studi mengenai pemasaran.
3. Bagi Perusahaan
Penelitian ini diharapkan dapat memberikan masukan dan
pengetahuan pada Noza Laundry tentang tingkat kepuasan pelanggannya,
hal tersebut untuk membantu pemilik laundry dalam meningkatkan strategi
yang tepat dalam segi pelayanan dan harga yang dimiliki. Sehingga dapat
membantu memperkuat daya saing dan pengembangan bisnis Noza

Laundry.



4. Bagi Peneliti Lain
Sebagai bahan bacaan, memberikan informasi, menambah
wawasan atau ilmu pengetahuan dan sebagai referensi untuk perbandingan

dalam pelaksanaan penelitian dimasa mendatang.



BAB |1

TINJAUAN PUSTAKA

A. Landasan Teori

1.

Kepuasan Pelanggan

a.

Pengertian Kepuasan Pelanggan

Kepuasan adalah sejauh mana kinerja yang dirasakan suatu
produk cocok dengan harapan pembeli (Kotler dan Amstrong, 2016).
Sedangkan kepuasan pelanggan adalah tingkat keadaan perasaan
seseorang yang merupakan hasil perbandingan antara penilaian
Kinerja atau hasil akhir produk dalam hubungannya dengan harapan
pelanggan (Kotler dan Keller, 2013). Kepuasan pelanggan adalah
perasaan senang atau kecewa seseorang yang timbul karena
membandingkan kinerja yang yang dipersepsikan produk (atau hasil)
terhadap ekspetasi mereka. Jadi kepuasan merupakan fungsi dari
persepsi atau kesan atas Kkinerja dan harapan (Kotler dan Keller,
2009). Jika kinerja berada di bawah harapan maka pelanggan tidak
puas, sedangkan jika kinerja sesuai dengan harapan maka pelanggan
puas. Dan apabila kinerja melebihi harapan maka pelanggan akan
merasa sangat puas (Priadi dan Utomo, 2021).

Dari definisi di atas dapat disimpulkan bahwa kepuasan
pelanggan adalah perasaan puas atau kecewa yang dihasilkan dari

perbandingan kinerja yang dipersepsikan produk (atau hasil) dengan



10

ekspetasi pelanggan. Dari penjelasan di atas, maka kunci untuk
memberikan kepuasan pada konsumen adalah berusaha mengetahui
terlebih dahulu apa yang dibutuhkan dan diinginkan oleh konsumen.
Pada dasarnya, kepuasan dan ketidakpuasan konsumen atas produk
atau jasa akan berpengaruh pada pola perilaku selanjutnya (Kotler,
2013). Apabila konsumen merasa puas, maka ia akan melakukan
pembelian secara berulang-ulang. Pelanggan yang puas juga
cenderung akan memberikan referensi yang baik atas produk atau
jasa yang telah mereka gunakan kepada orang lain.
Faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan
Menurut Kotler dan Amstrong (2012) menjelaskan: “The
company can increase customer satisfaction by lowering its price, or
increasing its service, and improving product quality”. Artinya
perusahaan dapat meningkatkan kepuasan pelanggan dengan jalan
menjual produk dengan harga memadai, atau meningkatkan layanan,
dan meningkatkan kualitas produk yang dihasilkan. Pernyataan di
atas menyatakan bahwa faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan
pelanggan ialah sebagai berikut.
1) Harga
Harga merupakan keputusan yang paling mendasar
diantara program-program pemasaran yang lain, karena dalam
setiap produk maupun jasa mempunyai harga. Harga juga

merupakan sejumlah uang yang dibebankan atas suatu produk,
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atau jumlah dari nilai yang ditukar konsumen atas manfaat

karena memiliki atau menggunakan produk.

Kualitas pelayanan

Kualitas pelayanan merupakan suati kemampuan untuk
memenuhi kebutuhan internal dan eksternal pelanggan secara
konsisten sesuai prosedur. Dalam hal ini penyedia jasa dituntut
untuk berusaha mengerti apa yang diinginkan pelanggan,
sehingga mempunyai harapan untuk mendapatkan kualitas
pelayanan yang baik.

Kualitas produk

Kualitas produk merupakan kemampuan suatu produk
untuk melaksanakan fungsinya, termasuk keawetan, kemudahan
pemakaian dan diperbaiki, serta atribut bernilai lainnya.

Sedangkan menurut Umar (2005) dalam menentukan
tingkat kepuasan pelanggan, terdapat lima faktor utama dan
harus diperhatikan oleh perusahaan yaitu:

a) Kualitas produk, pelanggan akan merasa puas bila evaluasi
mereka menunjukkan bahwa produk yang mereka gunakan
memang berkualitas.

b) Kualitas pelayanan, pelanggan akan merasa puas apabila
mendapatkan pelayanan yang baik atau sesuai dengan yang

diharapkan.
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Emosional, pelanggan akan merasa bangga dan yakin
bahwa orang lain akan kagum terhadap mereka, apabila
memakai produk tertentu yang mempunyai tingkat
kepuasan yang lebih tinggi.

Harga, produk dengan kualitas yang sama tetapi harga
relatif rendah menawarkan nilai yang lebih besar kepada
pelanggan.

Biaya, pelanggan yang tidak mengeluarkan biaya tambahan
atau tidak perlu membuang waktu untuk mendapatkan suatu

produk, cenderung merasa puas dengan produk tersebut.

Dimensi Kepuasan Pelanggan

Hal yang dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan dapat

dilihat dari ukuran atau dimensi kepuasan konsumen menurut Kotler

(2011) yaitu:

1) Tetap setia

2)

atau

Konsumen yang cenderung terpaksa akan menjadi setia

loyal. Konsumen yang puas terhadap produk yang

dikonsumsinya akan mempunyai kecenderungan untuk membeli

ulang dari produsen yang sama.

Membeli produk yang ditawarkan

Keinginan untuk membeli produk atau makanan lain

yang di tawarkan karena adanya keinginan untuk mengulang
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pengalaman yang baik dan menghindari pengalaman yang
buruk.
Merekomendasikan produk

Kepuasan merupakan faktor yang mendorong adanya
komunikasi dari mulut ke mulut (word of mounth
communication) yang bersifat positif. Hal ini dapat berupa
rekomendasi kepada calon konsumen yang lain dan mengatakan
hal-hal yang baik mengenai produk dan perusahaan yang
menyediakan produk.
Bersedia membayar lebih

Konsumen cenderung menggunakan harga sebagai
patokan kepuasan, ketika harga lebih tinggi konsumen
cenderung berfikir kualitas menjadi lebih tinggi juga.
Memberi masukan

Walaupun kepuasan konsumen sudah tercapai,
konsumen selalu menginginkan yang lebih lagi, maka konsumen
akan memberikan masukan atau saran agar keinginan mereka
dapat tercapai.

Sedangkan menurut Kotler dan Keller (2016), atribut-atribut

pembentuk kepuasan konsumen terdiri dari:

1)

Kesesuaian harapan, merupakan tingkat kesesuaian antara
Kinerja produk yang diharapkan konsumen dengan yang

dirasakan oleh konsumen.
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2) Minat berkunjung kembali, merupakan kesediaan konsumen
untuk berkunjung kembali atau melakukan pembelian ulang
terhadap produk terkait.

3) Kesediaan merekomendasikan, merupakan kesediaan konsumen
untuk merekomendasikan yang telah dirasakannya kepada
teman atau keluarga.

Metode Pengukuran Kepuasan Pelanggan

Pengukuran kepuasan pelanggan sangat bermanfaat bagi
perusahaan untuk mengetahui posisi dari perusahaan dibandingkan
pesaing dan pelanggan itu sendiri. Selain itu, pengukuran kepuasan
pelanggan juga berguna untuk mengetahui letak dari kekurangan
perusahaan di persepsi pelanggan yang perlu untuk ditingkatkan.

Menurut Lovelock dan Wright (2007) pelanggan mengalami
berbagai tingkat kepuasan atau ketidakpuasan setelah mengalami
masing-masing jasa sesuai dengan sejauh mana harapan mereka
terpenuhi atau terlampaui.

Menurut Kotler (2005) terdapat empat metode yang dapat
dilakukan perusahaan untuk mengetahui tingkat kepuasan pelanggan,
yaitu:

1) Sistem Keluh dan Saran

Perusahaan memberikan kesempatan kepada pelanggan

untuk menyampaikan kritik, saran, pendapat, dan keluhan.
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Metode ini biasanya menggunakan fasilitas berupa kotak saran
ataupun layanan telepon customer service.
Survei Kepuasan Pelanggan

Metode survei merupakan salah satu metode yang umum
dilakukan terutama dalam penelitian. Metode survei bisa
dilakukan dengan telepon maupun melakukan wawancara
langsung dengan pelanggan.
Ghost Shopping

Metode ghost shopping ini dilakukan dengan cara
memperkerjakan beberapa orang untuk berperan sebagai
pembeli di perusahaan pesaing. Tujuannya adalah untuk
mengetahui tingkat kepuasan pelanggan yang dirasakan si ghost
shopper sehingga dapat memprediksi kepuasan pelanggan yang
sebenarnya.
Lost customer analysis

Metode ini dilakukan dengan cara menghubungi
pelanggan yang beralih ke perusahaan lain. Harapannya
pelanggan tersebut akan memberikan informasi mengapa dia

beralih dan apa kekurangan dari perusahaan dibanding pesaing.

Kualitas Layanan

a.

Pengertian Kualitas Layanan

Menurut 1SO (International Standardization Organization,

2000) kualitas adalah totalitas karakteristik suatu produk (barang dan
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jasa) yang menunjang kemampuannya untuk memuaskan kebutuhan
yang dispesifikan atau ditetapkan. Menurut Kotler dan Amstrong
(2011) kualitas merupakan keseluruhan dari keistimewaan dan
karakteristik dari produk atau jasa yang menunjang kemampuanya
untuk memuaskan kebutuhan secara langsung maupun tidak
langsung.

Menurut Kotler (2002) pelayanan adalah setiap tindakan atau
kegiatan yang dapat ditawarkan oleh satu pihak kepada pihak lain.
Pada dasarnya jasa tidak berwujud dan tidak mengakibatkan
kepemilikan apapun. Adapun pengertian kualitas layanan adalah
bentuk dan karakteristik total dari sebuah produk barang dan jasa
yang menunjukan kemampuannya untuk memuaskan dan memenubhi
kebutuhan konsumen (Kotler, 1997).

Sedangkan menurut Parasuraman, et al., (1998) kualitas
pelayanan dapat didefinisikan sebagai penilaian pelanggan atas
keunggulan atau keistimewaan suatu produk atau layanan secara
menyeluruh pelayanan dan secara spesifik dapat memperlihatkan
kebutuhan dan keinginan konsumen karena jasa yang dirasakan
langsung oleh konsumen akan segera mendapat penilaian sesuai atau
tidak sesuai dengan harapan dan penilaian konsumen.

Berdasarakan definisi di atas, bisa ditarik kesimpulan bahwa
kualitas pelayanan adalah segala bentuk pelayanan yang dilakukan

oleh seseorang atau penyelenggara jasa secara maksimal dengan
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segala keunggulan dalam rangka memenuhi kebutuhan dan harapan

pelanggan.

Dimensi Kualitas Layanan

Pada dasarnya, kualitas pelayanan berfokus kepada upaya
pemenuhan kebutuhan dan keinginan pelanggan serta ketepatan
penyampaian untuk mengimbangi harapan pelanggan, dalam
studinya Parasuraman menyimpulkan terdapat 5 (lima) dimensi

SERVQUAL (dimensi kualitas pelayanan) :

1) Tangibles (Bukti Fisik) yaitu kemampuan suatu perusahaan
dalam menunjukkan eksistensinya kepada pihak eksternal.
Penampilan dan kemampuan sarana dan prasarana fisik
perusahaan dan keadaan lingkungan sekitarnya adalah bukti
nyata dari pelayanan yang diberikan oleh pemberi jasa. Yang
meliputi fasilitas fisik display bangunan, fasilitas, perlengkapan
dan peralatan teknologi, serta penampilan pegawainya.

2) Reliability (Keandalan) yaitu kemampuan organisasi untuk
memberikan pelayanan sesuai yang dijanjikan secara akurat dan
terpercaya. Kinerja harus sesuai dengan harapan pelanggan yang
berarti ketepatan waktu, pelayanan yang sama untuk semua
pelanggan tanpa kesalahan, sikap yang simpatik, dan dengan
akurasi yang tinggi.

3) Responsiveness (Daya Tanggap) Yyaitu sesuatu kemampuan

untuk membantu dan memberikan pelayanan yang cepat
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(responsif) yang tepat kepada pelanggan, dengan penyampaian
informasi yang jelas.

Assurance (Jaminan) adalah suatu jaminan dan kepastian yang
diberikan oleh perusahaan termasuk sikap sopan santun
karyawan, komunikasi yang baik, dan pengetahuan yang
dimiliki, sehingga mampu menumbuhkan rasa percaya para
pelanggan kepada perusahaan.

Empathy (Empati) memberikan suatu perhatian yang tulus dan
bersifat personal kepada para pelanggan dengan berupaya
memahami keinginan konsumen. Dimana suatu perusahaan
diharapkan memiliki pengertian dan pengetahuan tentang
pelanggan, memahami kebutuhan pelanggan secara spesifik,
serta memiliki waktu pengoprasian yang nyaman bagi
pelanggan. (Parasuraman, et al., 1998).

Kualitas harus dimulai dari kebutuhan konsumen dan

berakhir pada persepsi konsumen. Hal ini berarti bahwa citra kualitas

yang baik bukan berdasarkan sudut pandang atau persepsi pihak

penyedia jasa akan tetapi berdasarkan sudut pandang penilaian

persepsi konsumen.

Oleh karena itu, kualitas pelayanan sendiri penting untuk

diperhatikan oleh perusahaan, karena dalam pelayanan sendiri

perusahaan melakukan komunikasi langsung dengan konsumennya.

Hal tersebut nantinya akan mempengaruhi penilaian individu dari
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setiap konsumen, penilaian yang diberikan sendiri disesuaikan
dengan kepuasan yang didapatkan konsumen ketika melakukan
pembelian produk di perusahaan tersebut.
3. Harga
a. Pengertian Harga

Menurut Kotler dan Amstrong (2013) harga adalah sejumlah
uang yang dibebankan atas suatu barang atau jasa atau jumlah dari
nilai uang yang ditukar konsumen atas manfaat-manfaat karena
memiliki atau menggunakan produk atau jasa tersebut. Konsumen
akan puas apabila harga yang ditawarkan oleh perusahaan sesuai
dengan kualitas produk dan jasa (Kotler dan Amstrong, 2001).

Dari pengertian menurut para ahli di atas, penulis
menyimpulkan bahwa harga merupakan elemen bauran pemasaran
yang dapat menghasilkan pendapatan melalui penjualan. Perusahaan
harus dapat menetapkan harga produk dengan baik dan tepat
sehingga konsumen tertarik dan mau membeli produk yang
ditawarkan agar perusahaan mendapatkan keuntungan.

b. Peranan Harga

Menurut Tjiptono (2012) peranan utama harga dalam proses

pengambilan keputusan pembelian para konsumen adalah sebagai

berikut :
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1) Peranan Alokasi dari Harga
Fungsi harga dalam membantu para pembeli untuk
memutuskan cara memperoleh manfaat tertinggi yang
diharapkan berdasarkan daya belinya. Dengan demikian harga
dapat membantu para pembeli untuk memutuskan cara
mengalokasikan daya belinya pada berbagai jenis barang atau
jasa. Pembeli membandingkan harga dari berbagai alternatif
yang tersedia, kemudian memutuskan alokasi dana yang
dikehendaki.
2) Peranan informasi dari harga
Fungsi harga dalam membidik 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.
Persepsi yang sering berlaku adalah bahwa harga yang mahal
mencerminkan kualitas yang tinggi. Dalam proses keputusan
pembeli, informasi tentang harga sangat dibutuhkan dimana
informasi ini akan di perhatikan, dipahami, dan makna yang
dihasilkan dari informasi harga ini dapat mempengaruhi perilaku
konsumen.
c. Indikator-indikator Harga
Pengukuran pada variabel harga mengacu pada penelitian

yang dilakukan oleh (Tjiptono, 2015) yang terdiri dari :
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Keterjangkauan harga

Keterjangkauan harga adalah harga sebenarnya dari
suatu produk yang tertulis di suatu produk, yang harus
dibayarkan oleh konsumen dengan maksud yaitu konsumen
cenderung melihat harga akhir dan memutuskan apakah akan
mendapatkan nilai yang baik seperti yang diharapkan. Harapan
konsumen dalam melihat harga yaitu :

a) Harga yang ditawarkan mampu dijangkau oleh konsumen
secara financial.

b) Penentuan harga harus sesuai dengan kualitas produk
sehingga konsumen dapat mempertimbangkan dalam
melakukan pembelian suatu produk yang diinginkan.

Kesesuaian harga

Untuk produk tertentu, biasanya konsumen tidak
keberatan apabila harus membeli dengan harga relative mahal
asalkan kualitas produk baik. Namun konsumen lebih
menginginkan produk dengan harga murah dan kualitasnya baik.

Konsumen akan menilai apakah harganya sesuai dengan

kualitasnya, bahkan apakah harga tersebut sesuai dengan hasil

yang diinginkannya.

Daya saing harga

Perusahaan menetapkan harga jual suatu produk dengan

mempertimbangkan harga produk yang dijual oleh pesaingnya
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agar produknya dapat bersaing di pasar. Konsumen sering
membandingkan harga suatu produk dengan produk lainnya.

Kesesuaian harga dengan manfaat

Konsumen terkadang mengabaikan harga suatu produk

B. Penelitian Terdahulu

namun lebih mementingkan manfaat dari produk tersebut.
Konsumen memutuskan untuk membeli suatu produk jika
manfaat yang dirasakan lebih besar atau sama dengan yang telah

dikeluarkan untuk mendapatkannya.

Tabel 2.1
Penelitian Terdahulu
Peneliti Judul Penelitian Hasil Penelitian
Terdahulu
Fitrianti, Pengaruh  Kualitas | 1. Menunjukkan bahwa Kualitas
(2021) Layanan Jasa dan Layanan berpengaruh signifikan

Harga terhadap terhadap kepuasan konsumen.

Kepuasan konsumen | 2. Harga tidak berpengaruh

pada Malomo signifikan  terhadap  kepuasan

Laundry Kota konsumen.

Palopo . Kualitas Layanan dan Harga secara
bersama-sama berpengaruh
signifikan  terhadap  kepuasan
pelanggan di Malomo Laundry
Kota Palopo

Prakarsa, Pengaruh Pelayanan | 1. Menunjukkan bahwa Pelayanan
Agung dan Harga terhadap berpengaruh  secara signifikan
Bintar Kepuasan Konsumen terhadap kepuasan pelanggan.
(2018) dalam menggunakan | 2. Harga tidak berpengaruh
jasa Agung Laundry signifikan  terhadap  kepuasan

di Jalan Pinang konsumen

Merah Marpoyan

Jessica Pengaruh  Kualitas | 1. Menunjukkan bahwa Kualitas
Ordelia Layanan, Kualitas Layanan secara parsial tidak
Kristanto Produk, dan Harga berpengaruh terhadap kepuasan
(2018) Terhadap Kepuasan pelanggan.
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Peneliti Judul Penelitian Hasil Penelitian
Terdahulu
Pelanggan di Cafe | 2. Kualitas Produk dan Harga secara
One Eighteenth parsial ~ berpengaruh  terhadap
Coffe kepuasan pelanggan.

. Kualitas layanan, Kualitas Produk,
dan Harga secara simultan
berpengaruh terhadap kepuasan
pelanggan.

Anifah, Evi | Pengaruh Harga, | 1. Menunjukkan bahwa Harga dan
(2020) Lokasi, dan Kualitas Kualitas Pelayanan berpengaruh
Pelayanan terhadap positif dan signifikan terhadap
Kepuasan Pelanggan kepuasan pelanggan.
(Study pada Rizky | 2. Lokasi berpengaruh negatif dan
Laundry  Ketileng tidak signifikan terhadap kepuasan
Semarang) pelanggan.

. Harga, Lokasi, dan Kualitas
Pelayanan secara simultan
berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan pelanggan Rizky
Laundry Ketileng Semarang

Mariansyah, | Pengaruh  Kualitas | 1. Menunjukkan bahwa Kualitas
Alvin Produk, Kualitas Produk tidak berpengaruh positif
(2020) Pelayanan, dan dan signifikan terhadap kepuasan
Harga Terhadap konsumen.
Kepuasan Konsumen | 2. Kualitas Pelayanan, dan Harga
Cafe Kabalu berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan konsumen.
Ade Pengaruh  Kualitas | 1. Menunjukkan bahwa  Kualitas
Ratnasari Pelayanan dan Harga Pelayanan berpengaruh positif dan
(2016) Terhadap Kepuasan signifikan  terhadap  kepuasan
Pelanggan (Studi pelanggan.
Kasus Pada Salon | 2. Menunjukkan bahwa Harga
Cantik) berpengaruh positif dan signifikan

. Kualitas

terhadap kepuasan pelanggan.
Pelayanan dan Harga
secara bersama-sama berpengaruh
signifikan  terhadap  Kepuasan
Pelanggan.
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C. Keterkaitan Antar Variabel

1.

Hubungan Kualitas Pelayanan dengan Kepuasan Pelanggan

Kualitas pelayanan dapat didefinisikan sebagai penilaian
pelanggan terhadap keunggulan suatu produk atau layanan yang
diberikan perusahaan (Parasuraman, et al., 1998).

Kualitas pelayanan selalu mempunyai hubungan yang erat dengan
kepuasan, karena kualitas pelayanan adalah tolak ukur mengapa
pelanggan puas. Terjadinya kepuasan pelanggan apabila harapan
pelanggan atas suatu barang dan jasa sesuai dengan kenyataan yang
diterima. Untuk mengimbangi harapan pelanggan, perusahaan melakukan
upaya pemenuhan  kebutuhan, keinginan, serta  ketetapan
penyampaiannya dengan cara memberikan pelayanan yang terbaik.
Semua orang yang membeli dan mengkonsumsi jasa akan memberikan
penilaian yang berbeda-beda terhadap kualitas pelayanan. Pelayanan
yang diberikan oleh perusahaan jasa dapat mempengaruhi kepuasan
pelanggan dalam merasakan manfaat dari jasa yang ditawarkan. Persepsi
konsumen mengenai pelayanan perusahaan baik atau buruknya
tergantung kesesuaian dan keinginan pelayanan yang diperolehnya.

Hubungan antara kualitas layanan dengan kepuasan pelanggan
diperkuat dengan hasil penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh
Fitrianti (2020), Prakarsa (2018), Anifah Evi (2020), Mariansyah (2020),
dan Ade Ratnasari (2016) yang mengatakan bahwa kualitas layanan

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan.
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Hubungan Harga dengan Kepuasan Pelanggan

Harga adalah jumlah uang yang harus dibayarkan konsumen
untuk mendapatkan suatu produk dan jasa. Harga menjadi salah satu
faktor yang dipertimbangkan oleh pelanggan dalam memutuskan
membeli atau tidaknya suatu produk maupun jasa. Jika harga yang
ditetapkan tidak sesuai dengan manfaat yang terdapat pada sebuah
produk maka hal tersebut dapat menurunkan tingkat kepuasan konsumen,
dan sebaliknya jika harga yang ditetapkan dapat sesuai dengan manfaat
yang diterima oleh konsumen makan akan meningkatkan kepuasan
konsumen. Dengan demikian disimpulkan bahwa dalam tingkat harga
tertentu, jika manfaat yang dirasakan meningkat, maka nilainya juga akan
meningkat. Apabila nilai yang dirasakan oleh konsumen semakin tinggi,
maka akan memunculkan kepuasan yang maksimal (Tjiptono, 1999).

Hubungan antara harga dengan kepuasan pelanggan diperkuat
dengan hasil penelitian sebelumnya dilakukan oleh Ordelia (2018),
Anifah Evi (2020), Mariansyah (2020), dan Ade Ratnasari (2016) yang
mengatakan bahwa harga berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
pelanggan.
Hubungan Kualitas Layanan dan Harga terhadap Kepuasan
Pelanggan

Harga dan kulitas pelayanan yang diberikan oleh perusahaan serta
kepuasan pelanggan berhubungan erat dengan profit yang akan diperoleh

perusahaan, karena kualitas pelayanan dan harga yang telah memenuhi
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preferensi pelanggan. Harga dan kualitas pelayanan sama-sama
mempunyai peranan Yyang penting dalam mempengaruhi kepuasan
pelanggan. Harga yang ditawarkan harus sesuai dengan manfaat yang
diterima dan pelayanan terbaik yang diberikan akan memberikan kesan
tersendiri di benak pelanggan.

Hubungan antara kualitas layanan dan harga dengan kepuasan
pelanggan diperkuat dengan hasil penelitian sebelumnya dilakukan oleh
Fitrianti (2021), Ordelia (2018), Anifah Evi (2020) dan Ade Ratnasari
(2016) yang mengatakan bahwa kualitas layanan dan harga berpengaruh

signifikan terhadap kepuasan pelanggan.

D. Kerangka Pemikiran
Mengetahui masalah yang akan dibahas, perlu adanya kerangka
pemikiran yang merupakan landasan dalam meneliti masalah yang bertujuan
untuk mengetahui ada atau tidaknya pengaruh hubungan antara variabel
dependen yaitu kepuasan konsumen (Y) dengan variabel independne yaitu
kualitas layanan (X1) dan harga (X2). Kerangka pemikiran yang digunakan

untuk merumuskan hipotesis dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:
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Kualitas
Layanan
(X1)

Kepuasan
Pelanggan

)

Harga (X2)
!
1
1
1
———————— S —— I
1 1
b e —————————————— J
H3
Gambar 2.1
Kerangka Pikir
Keterangan :
Variabel Bebas . Kualitas layanan (X1)
Harga (X2)
Variabel Terikat : Kepuasan Pelanggan ()
I : Secara Parsial
——————————— > : Secara Simultan

Dalam gambar 2.1 dapat dijelaskan bahwa peneliti ingin menguji
apakah terdapat pengaruh antara variabel independen terhadap variabel
dependen yaitu variabel kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan, dan
harga terhadap kepuasan pelanggan. Kemudian, peneliti juga ingin menguji
apakah seluruh variabel independen berpengaruh terhadap variabel dependen

yaitu variabel kualitas pelayanan dan harga terhadap kepuasan pelanggan.
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E. Hipotesis

Berdasarkan perumusan masalah, tinjauan pustaka dan tinjauan

terhadap penelitian terdahulu maka dirumuskan 3 hipotesis dalam penelitian

ini, yaitu :

H1: Kualitas Layanan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan pada
Noza Laundry Banguntapan Bantul

H2: Harga berpengaruh terhadap kepuasaan pelanggan pada Noza
Laundry Banguntapan Bantul

H3: Secara bersama-sama Kualitas Layanan, dan Harga berpengaruh
terhadap kepuasan pelanggan pada Noza Laundry Banguntapan

Bantul



BAB Il1

METODE PENELITIAN

A. Jenis Penelitian

Jenis penelitian ini adalah penelitian kuantitatif. Menurut Creswell
(2019) penelitian kuantitatif merupakan jenis penelitian yang digunakan
untuk mengumpulkan data-data yang berbentuk numerik atau angka dari
suatu fenomena tertentu dan akan dianalisis menggunakan metode berbasis
perhitungan atau statistik.

Penelitian ini berupa angka-angka dan analisis menggunakan metode
statistik untuk mengukur serta mendapatkan hasil penelitian melalui

kuesioner.

B. Subyek/Obyek Penelitian
1. Subyek Penelitian
Menurut Arikunto (2011) subyek penelitian adalah individu atau
hal atau benda yang dijadikan sebagai tempat perolehan data untuk
keperluan variabel penelitian dan pemasalahan.
Subyek penelitian dalam penelitian ini adalah pelanggan yang
pernah menggunakan jasa Noza laundry.
2. Obyek Penelitian
Menurut Arikunto (2011) objek penelitian adalah variabel

penelitian, yaitu suatu yang merupakan inti dari problematika penelitian.
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Dalam penelitian ini terdiri dari variabel bebas dan variabel terikat adalah
kepuasan pelanggan, sedangkan variabel bebas adalah Kualitas Layanan,

dan Harga.

C. Waktu dan Tempat Penelitian
1. Waktu Penelitian
Waktu pengambilan data pada penelitian ini dilakukan selama
tiga bulan terhitung dari bulan April-Juni 2023
2. Tempat Penelitian
Tempat penelitian ini dilakukan di Noza Laundry yang
beralamatkan di JI. Wonocatur No0.56, Banguntapan, Bantul Kota

Yogyakarta.

D. Populasi dan Sampel
1. Populasi
Populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri atas
obyek/subyek yang mempunyai kualitas dan karakteristik tertentu yang
ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari dan kemudian ditarik
kesimpulannya (Sugiyono, 2004). Adapun jumlah populasi dalam
penelitian ini adalah seluruh pelanggan yang pernah laundry di Noza

Laundry yang jumlahnya tidak diketahui.
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Sampel

Sampel adalah bagian dari jumlah data karakteristik yang dimiliki
oleh populasi tersebut, untuk itu sampel yang diambil harus betul-betul
respresentative (mewakili) (Sugiyono, 2004).

Jumlah sampel yang diambil dalam penelitian ini menggunakan
rumus Lemeshow, karena jumlah populasi tidak diketahui.

Rumus Lemeshow yaitu sebagai berikut:

n=2Z%.a/l2.P(1-P)

d2
Keterangan :
n = jumlah sampel
7% a2 = Skor Z pada tingkat kepercayaan 95 % = 1,96
P = Maksimal estimasi = 0,5
d = alpa (0,10) atau sampling eror = 10 %

Dari rumus di atas, maka jumlah sampel yang dapat diambil yaitu
sebagai berikut:
n=Z?%_a/2.P(1-P)
d2

n = (1,962).0,5(1-0,5)

(0.2)°
n=3,8416.0,25
0,01

n = 96,04



32

Berdasarkan rumus di atas, jumlah n yang diperoleh yaitu
sebanyak 96. Dalam penelitian ini, penulis menggunakan sampel
sejumlah 100 responden.

Teknik pengambilan sampel dalam penelitian ini yaitu dengan
menggunakan teknik non probability sampling yaitu teknik incidental
sampling yaitu teknik penentuan sampel berdasarkan kebetulan, yaitu
siapa saja yang secara kebetulan bertemu dengan peneliti dapat

digunakan sebagai sumber data.

E. Sumber Data dan Teknik Pengumpulan Data

1.

Sumber Data
Dalam memperoleh informasi dan data yang bisa mendukung
penelitian ini, maka sumber data yang dibutuhkan peneliti antara lain:
a. Data Primer
Data primer yang diperoleh dari peneliti ini berdasarkan pada
hasil penyebaran kuesioner yang disebarkan kepada pelanggan Noza
Laundry di Yogyakarta.
b. Data Sekunder
Data sekunder merupakan data yang diperoleh dari orang
yang melakukan penelitian dari sumber-sumber yang telah ada
(Sugiyono, 2014). Data sekunder juga bisa diperoleh dari studi
kepustakaan antara lain mencakup dokumen-dokumen resmi, buku-

buku, hasil-hasil penelitian yang berwujud laporan dan sebagainya.
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Dalam penelitian ini data sekunder diperoleh melalui sumber jurnal,
artikel-artikel dan internet yang berkaitan dengan variabel-variabel
penelitian.
2. Teknik Pengumpulan Data
a. Kuesioner
Dalam penulisan ini penulis menggunakan metode atau
teknik pengumpulan data berupa kuesioner. Menurut Sugiyono
(2017) angket atau kuesioner adalah pengumpulan data yang
dilakukan dengan cara memberi seperangkat pertanyaan atau
pernyataan tertulis kepada responden untuk dijawab. Dalam

penelitian ini, peneliti menggunakan empat kategori jawaban, yaitu:

Tabel 3.1
Skala Instrumen
Sangat Setuju Skor 4
Setuju Skor 3
Tidak Setuju Skor 2
Sangat Tidak Setuju Skor 1

Skala likert dalam penelitian ini tidak menggunakan jawaban
“ragu-ragu”, dengan tujuan untuk menghilangkan kecenderungan
jawaban yang berada dititik aman. Agar nantinya responden yang
takut memberi jawaban akan cenderung memilih jawaban “ragu-
ragu” untuk tetap berada di posisi aman. Maka, peneliti memutuskan
untuk memilih kategori jawaban SS, S, TS, STS untuk melihat
kepastian pendapat responden ke arah setuju atau ke arah tidak

setuju.
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Penggunaan instrument kuesioner dengan menggunakan
skala likert empat skala memiliki beberapa kelebihan yaitu dapat
menjaring data penelitian lebih akurat dikarenakan kategori jawaban
Undecident (ragu-ragu) yang mempunyai arti ganda, atau dapat
diartikan responden yang belum dapat memutuskan atau memberi
jawaban tidak digunakan di dalam kuesioner dikarenakan dapat
menimbulkan (Central tendency effect) yang dapat menghilangkan
banyak data penelitian sehingga mengurang banyaknya informasi
yang  seharusnya  diperoleh  dari  responden.  Dengan
mempertimbangkan beberapa kelebihan dan kekurangan skala likert
dengan empat skala serta membandingkannya dengan skala likert
lima skala, maka peneliti memutuskan untuk menggunakan skala
likert empat skala yang sesuai dengan kebutuhan data penelitian.

Penyebaran kuesioner dalam penelitian ini dilakukan dengan
cara memberi seperangkat pertanyaan atau pernyataan tertulis
kepada responden untuk dijawab. Responden yang dimaksudkan
dalam penelitian ini berupa responden pelanggan Noza Laundry.
Wawancara

Suatu cara pengumpulan data yang digunakan untuk

memperoleh informasi langsung dari sumbernya.
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Definisi Operasional dan Pengukuran Variabel

Menurut Sugiyono (2015) definisi operasional variabel penelitian
adalah suatu atribut atau sifat atau nilai dari objek atau kegiatan yang
mempunyai variasi tertentu yang telah ditetapkan oleh peneliti untuk
dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulannya.

Definisi operasional adalah suatu definisi yang diberikan kepada suatu
variabel dengan cara memberikan arti, menspesifikasi kegiatan, ataupun
memberikan suatu operasional yang diperlukan untuk mengukur variabel
tersebut. Dengan kata lain, definisi operasional adalah petunjuk tentang
bagaimana suatu variabel diukur, sehingga peneliti dapat mengetahui baik
buruknya pengukuran suatu variabel tersebut. Variabel yang digunakan dalam
menguji hipotesis ini terdiri dari satu variabel dependen dan dua variabel
independen. Variabel dependen dalam penelitian ini adalah kepuasan
pelanggan (), sedangkan variabel independen (Variabel bebas/tidak terikat)
merupakan variabel yang mempengaruhi atau menjadi sebab perubahannya
atau timbulnya variabel dependen (terikat). Variabel independen dalam
penelitian ini adalah kualitas layanan (X1) dan harga (X2).

Definisi operasional variabel yang digunakan dalam penelitian ini
adalah sebagai berikut :

Tabel 3.2

Definisi Operasional Variabel
No | Variabel Definisi Operasional Indikator

1. | Kualitas Kualitas pelayanan dapat | 1. Bukti Fisik
Pelayanan | didefinisikan sebagai penilaian (Tangibles)
pelanggan atas keunggulan | 2. Keandalan
atau  keistimewaan  suatu (Realibility)
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No | Variabel Definisi Operasional Indikator
produk atau layanan secara | 3. Daya Tanggap
menyeluruh  pelayanan dan (Responsiveness)
secara spesifik dapat | 4. Jaminan
memperlihatkan ~ kebutuhan (Assurance)
dan  keinginan  konsumen | 5. Empati (Emphaty)
karena jasa yang dirasakan | ( Zeithaml dan
langsung oleh konsumen akan | Parasuraman, 1990)
segera mendapat penilaian
sesuai atau tidak  sesuai
dengan harapan dan penilaian
konsumen
(Zeithaml, 1998).

2. | Harga Harga adalah sejumlah uang | 1. Keterjangkauan
yang dibebankan atas suatu harga
barang atau jasa atau jumlah | 2. Kesesuaian harga
dari  nilai  uang  vyang | 3. Daya saing harga
ditukarkan  konsumen atas | 4. Kesesuaian harga
manfaat-manfaat karena dengan manfaat
memiliki atau menggunakan produk
produk atau jasa tersebut. (Kotler dan Keller,
(Kotler dan Amstrong, 2013) | 2008)

3. | Kepuasan | Kepuasan pelanggan adalah | 1. Kesesuaian harapan

Pelanggan | tingkat keadaan perasaan | 2. Minat berkunjung
seseorang Yyang merupakan kembali
hasil perbandingan antara | 3. Ketersediaan
penilaian kinerja atau hasil merekomendasikan
akhir produk dalam | Kotler ~dan  Keller
hubungannya dengan harapan | (2016)
pelanggan.
(Kotler&Keller, 2013)
G. Metode Analisis Data
1. Uji Validitas Instrumen
a. Uji Validitas
Uji validitas berguna untuk mengetahui apakah ada

pertanyaan pada kuesioner yang dibuang/diganti atau dianggap tidak

relevan (Umar, 2010).

Pengujian validitas dilakukan dengan cara
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mengkorelasikan skor jawaban yang diperoleh pada setiap item
dengan skor total dari keseluruhan item. Korelasi dihitung dengan
menggunakan teknik korelasi produk moment untuk mengetahui
hubungan antar dua variabel pengujian valid tidaknya suatu
instrumen dengan menggunakan syarat minimum pada item
pertanyaan. Metode yang digunakan untuk uji validitas yaitu jika
nilai signifikan < 0,05 maka item dinyatakan valid. Dan jika nilai
signifikan > 0,05 maka item dinyatakan tidak valid.
b. Uji Reliabilitas
Uji Realibilitas (keandalan) adalah ukuran suatu kestabilan
dan konsistensi responden dan menjawab hal yang berkaitan dengan
konstruk-konstruk pertanyaan yang merupakan dimensi suatu
variabel dan disusun dalam suatu bentuk kuesioner. Teknik dalam
penelitian ini menggunakan Alpha Cronbach. Hasil perhitungan
selanjutnya dibandingkan dengan angka Alpha Cronbach yaitu
sebesar 0,6 (Ghozali, 2018), jika koefisien Alpha > 0,6 maka alat
ukur dikatakan reliabel.
2. Teknik Analisis Data
Teknik analisis data yang digunakan dalam penelitian ini terdiri
dari :
a. Uji Regresi Linier Berganda
Menurut Ghozali (2018) regresi linier berganda merupakan

model regresi yang melibatkan lebih dari satu variabel independen.
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Analisis regresi linier berganda dilakukan mengetahui arah dan
seberapa besar pengaruh variabel independen terhadap variabel
dependen.

Y=a+bixi+hyxs +e

Dimana

Y : Variabel terikat, yaitu Kepuasan Pelanggan
a : Konstanta

(X1, X2) - Kualitas Layanan, Harga

b - Nilai Koefisien Regresi

e : Standard error

H. Uji Hipotesis
Hipotesis yang akan diuji dan dibuktikan dalam penelitian ini
berkaitan dengan ada atau tidaknya pengaruh variabel bebas yang perlu di uji
kebenarannya dalam suatu penelitian. Menurut (Sugiyono, 2017) hipotesis
adalah jawaban sementara terhadap rumusan masalah penelitian, dimana
rumusan masalah penelitian telah dinyatakan bentuk kalimat pertanyaan.
Dikatakan sementara, karena jawaban yang diberikan baru berdasarkan pada
teori yang relevan, belum didasarkan pada fakta-fakta empiris yang diperoleh
melalui pengumpulan data.
1. Uji t (Uji Parsial)
Tujuan dari uji t adalah untuk mengetahui pengaruh setiap

variabel independen terhadap variabel dependen. Kriteria pengujian
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dapat dilihat dari nilai signifikansinya, yaitu apabila nilai signifikasi <
0,05 berarti hipotesis diterima karena variabel bebas bepengaruh secara
parsial terhadap variabel terikat. Sebaliknya, apabila nilai signifikasi >
0,05 berarti hipotesis ditolak karena secara parsial variabel bebas tidak
mempunyai pengaruh terhadap variabel terikat.

Uji F (Uji Simultan)

Pada dasarnya uji statistik F menunjukkan apakah semua variabel
bebas yang dimasukkan dalam model mempunyai pengaruh secara
simultan terhadap variabel dependen. Kriteria pengujian hipotesis dengan
menggunakan statistik F dilakukan dengan cara membandingkan nilai
signifikan 0,05. Jika nilai signifikan < 0,05, maka H3 dapat dinyatakan
diterima atau kualitas layanan dan harga secara bersama-sama (simultan)
berpengaruh terhadap variabel dependen. Dan jika nilai signifikan > 0,05,
maka H3 dapat dinyatakan tidak diterima atau kualitas layanan dan harga
secara simultan tidak berpengaruh terhadap variabel dependen.

Koefisien Korelasi (R)

Koefisien Korelasi (R) merupakan metode statistik yang
digunakan untuk menguji hubungan kuat dan positif serta arah hubungan
dari dua variabel atau lebih yang sifatnya kuantitatif (Sugiono, 2017).
Korelasi populasi dengan kondisi sampel normal. Tingkat koefisien
bergerak dari 0-1. Jika r mendekati 1 (misal 0,96) ini dapat dikatakan
bahwa memiliki hubungan yang kuat. Sebaliknya jika mendekati O (misal

0,10) dapat dikatakan bahwa mempunyai hubungan yang sangat rendah.



40

4. Uji Koefisien Determinasi (R?)

Koefisien Determinasi (R?) bertujuan untuk mengukur seberapa
jauh kemampuan model dalam menerangkan variasi variabel dependen
(Ghozali, 2018). Nilai koefisien determinasi terletak pada O dan 1.
Klasifikasi koefisien yaitu, 0 (tidak ada korelasi), 0-0,49 (korelasi
lemah), 0,50 (korelasi moderet), 0,51-0,99 (korelasi kuat), 1,00 (korelasi
sempurna). Nilai R? yang kecil berarti kemampuan variabel-variabel
independen dalam menjelaskan variabel-variabel dependen sangat
terbatas. Nilai yang mendekati satu berarti variabel-variabel independen
memberikan hampir semua informasi yang dibutuhkan untuk

memprediksi variabel-variabel dependen (Ghozali, 2018).



BAB IV

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

A. Gambaran Umum Lokasi Penelitian

1.

Sejarah Singkat Perusahaan

Kota Yogyakarta merupakan salah satu kota besar yang berada di
provinsi DIY, disana terdapat banyak usaha bisnis. Salah satu contohnya
adalah usaha bisnis jasa cuci kiloan/laundry. Disini saya sebagai peneliti
ingin meneliti jasa cuci kiloan yang bernama Noza Laundry untuk Tugas
Akhir yang sedang saya buat sekarang ini ditahun 2023. Noza Laundry
beralamat di Jalan Wonocatur No.56, Banguntapan, Bantul arah Pasar
Bantengan. Usaha jasa laundry ini didirikan sejak tahun 2019 oleh
pemilik laundry yang bernama Ibu Devi dengan modal awal Rp 40-45
juta . Walaupun banyak laundry-laundry yang sudah berdiri tetapi Noza
Laundry ini tetap berjalan sehingga sampai tahun ini masih banyak
pelanggan yang ingin menggunakan jasa laundry ini karena hasil yang
memuaskan konsumen. Noza Laundry buka pada hari senin sampai hari
minggu dari pukul 08.00 WIB sampai pukul 21.00 WIB. Noza Laundry
sendiri memiliki 3 orang yang melakukan kegiatan usaha, adapun
diantaranya 1 pemilik laundry dan 2 karyawan. Untuk upah karyawannya
perorang mendapatkan gaji sebesar Rp 1.200.000 per bulan.

Noza Laundry sekarang sudah mempunyai sistem antar jemput,
dan tetapi Noza Laundry tidak mempunyai struktur organisasi karena

usaha laundry ini merupakan usaha keluarga, untuk sistem akuntansi atau
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keuangan yang dipakai itu masih manual dan belum menggunakan
komputer.

Untuk kulitas jasa laundry sudah tidak diragukan lagi, karena
dalam proses pencucian sudah menggunakan alat mesin cuci sehingga
hasil cucian pun bersih dan tidak merusak bahan cucian tersebut dan
dalam penyetrikaan pun lebih rapih dan lembut.Adapun perlengkapan
dalam laundry adalah sebagai berikut : 2 mesin cuci, 1 mesin pengering,

2 setrika listrik, 1 buah timbangan, 2 buah meja dan 2 rak susun.

B. Deskripsi Data Penelitian
1. Karakteristk Responden
a. Karakteristik Responden yang mengetahui Noza Laundry
Karakteristik  responden berdasarkan responden yang

mengetahui Noza Laundry yang disajikan pada tabel sebagai berikut:

Tabel 4.1
Responden yang mengetahui Noza Laundry
No. Responden Jumlah Persentase
1. Ya 95 95%
2. Tidak 5 5%
3 Total 100 100%

Sumber: Data Primer yang diolah, 2023

Berdasarkan tabel di atas dapat disimpulkan bahwa dari
jumlah 100 responden yang telah disurvey terdapat 95 responden atau
95% orang yang mengetahui Noza Laundry dan sisanya terdapat 5
responden atau 5% orang yang tidak mengetahui Noza Laundry

tersebut.
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Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin
Karakteristik responden berdasarkan jenis kelamin pada

penelitian yang dilakukan disajikan pada tabel 4.2 sebagai berikut:

Tabel 4.2
Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin
No. Jenis kelamin Jumlah Persentase
1. Laki-laki 31 32,63%
2. Perempuan 64 67,37%
3 Total 95 100%

Sumber: Data Primer yang diolah, 2023

Berdasarkan tabel di atas diketahui bahwa kebanyakan
responden berjenis kelamin perempuan dengan jumlah sebanyak 64
orang atau 67,37% dan sisanya dengan jenis kelamin laki-laki
sebanyak 31 orang atau 32,63%.

Karakteristik Responden Berdasarkan Usia
Karakteristik responden berdasarkan usia pada penelitian

yang dilakukan disajikan pada tabel 4.3 sebagai berikut:

Tabel 4.3
Karakteristik Responden Berdasarkan Usia
No. Usia Responden Jumlah Persentase
1. 15-19 tahun 7 7,37%
2. 20-24 tahun 62 65,26%
3. 25-29 tahun 21 22,11%
4. > 30 tahun 5 5,26%
5 Total 95 100%

Sumber: Data Primer yang diolah, 2023

Dari 95 responden yang disurvey 62,26% diantaranya berusia
20-24 tahun, 22,11% diantaranya berusia 25-29 tahun, 7,37% adalah
berusia 15-19 tahun dan sisanya 5,26% diantaranya berusia >30

tahun.
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d. Karakteristik Responden Berdasarkan Pendidikan Terakhir
Karakteristik responden berdasarkan pendidikan terakhir pada

penelitian yang dilakukan disajikan pada tabel 4.4 sebagai berikut:

Tabel 4.4

Karakteristik Responden Berdasarkan Pendidikan Terakhir
No. Pendidikan Terakhir Jumlah Persentase

1. SMP 3 3,16%

2. SMA/SMK 34 35,80%

3. D3 35 36,84%

4. S1 21 22,10%

5. S2 2 2,10%

6 Total 95 100%

Sur.nber: Data Primer yang diolah, 2023
Berdasarkan tabel di atas dari 95 responden yang disurvey
dalam penelitian ini adalah 35 orang atau 36,84% diantaranya adalah
D3, 34 orang atau 35,80% diantaranya adalah SMA/SMK, 21 orang
atau 22,10% diantaranya adalah S1, 3 orang atau 3,16% diantaranya
adalah SMP, dan sisanya 2 orang atau 2,10% adalah S2.
e. Karakteristik Responden Berdasarkan Pekerjaan
Karakteristik ~ responden  berdasarkan pekerjaan pada

penelitian yang dilakukan disajikan pada tabel 4.5 sebagai berikut:

Tabel 4.5

Karakteristik Responden Berdasarkan Pekerjaan
No. Pekerjaan Jumlah Persentase
1. Pelajar 6 6,32%
2. Mahasiswa 51 53,68%
3. Pegawai Negeri 12 12,63%
4. Pegawai Swasta 14 14,74%
5. Wiraswasta 12 12,63%
6 Total 95 100%

Sumber: Data Primer yang diolah, 2023
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Berdasarkan tabel di atas dari 95 responden yang disurvey
dalam penelitian ini adalah 51 orang atau 53,68% diantaranya adalah
mahasiswa, 14 orang atau 14,74% diantaranya adalah pegawai
swasta, 12 orang atau 12,63% diantaranya adalah pegawai negeri, 12
orang atau 12,63% diantaranya adalah wiraswasta, dan sisanya 6
orang atau 6,32% adalah pelajar.

Karakteristik Responden Berdasarkan Pendapatan per
bulan(Uang saku)

Karakteristik ~ responden berdasarkan pekerjaan pada
penelitian yang dilakukan disajikan pada tabel 4.6 sebagai berikut:

Tabel 4.6
Karakteristik Responden Berdasarkan Pendapatan Per bulan

No. Pendapatan Per bulan Jumlah | Persentase
(uang saku)
1. Rp500.000-Rp1000.000 40 42,11%
2. Rp1000.000-Rp2000.000 32 33,68%
3. Rp2000.000-Rp3000.000 17 17,89%
4, > Rp3000.000 6 6,32%
5 Total 95 100%

Sumber: Data Primer yang diolah, 2023

Berdasarkan tabel di atas dari 95 responden yang disurvey
dalam penelitian ini adalah 40 orang atau 42,11% diantaranya
Rp500.000-Rp1000.000, 32 orang atau 33,68% diantaranya
Rp1000.000-Rp2000.000, 17 orang atau 17,89% diantaranya
Rp2000.000-Rp3000.000, dan sisanya 6 orang atau 6,32% adalah >

Rp3000.000.



C. Analisis Data Penelitian dan Uji Hipotesis

1.

Hasil Uji Validitas
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Uji validitas dalam penelitian ini bertujuan untuk menguji valid

atau tidaknya suatu item pernyataan (instrument) dari variabel Kualitas

Layanan (X1), dan Harga (X2), terhadap Kepuasan Pelanggan (Y).

Dalam penelitian ini proses perhitungan terhadap uji validitas dan

reliabilitas skor hasil kuesioner yang di olah dengan menggunakan

Ms.Excel dan SPSS versi 26.

a. Uji Validitas Variabel Kualitas Layanan

Jumlah pernyataan dalam kuesioner peneliti Kualitas Layanan

terdiri dari 9 item pernyataan. Hasil uji validitas untuk semua item

pernyataan dapat dilihat pada tabel 4.7 sebagai berikut :

Tabel 4.7
Hasil Uji Validitas Item Pernyataan Kualitas Layanan (X1)
Item Pernyataan Signifikasi Keterangan
KL1 0,000 Valid
KL2 0,000 Valid
KL3 0,000 Valid
KL4 0,000 Valid
KL5 0,000 Valid
KL6 0,002 Valid
KL7 0,000 Valid
KL8 0,000 Valid
KL9 0,000 Valid

Sumber: Hasil Uji Validitas dan Uji Reliabilitas (Lampiran)

Berdasarkan tabel 4.7 di atas maka dapat disimpulkan bahwa

item pernyataan Kualitas Layanan dinyatakan valid dan dapat

digunakan sebagai instrumen penelitian karena berdasarkan uji

menggunakan software komputer SPSS versi 26 menghasilkan nilai
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signifikasi 0,000 (kecuali pernyataan Kualitas Layanan ke 6 yang

hasilnya 0,002) dimana hasil tersebut lebih kecil dari 0,05 atau 5%.

b. Uji Validitas Variabel Harga

Jumlah pernyataan dalam kuesioner peneliti Harga terdiri dari

4 item pernyataan. Hasil uji validitas untuk semua item pernyataan

dapat dilihat pada tabel 4.8 sebagai berikut :

Tabel 4.8

Hasil Uji Validitas Item Pernyataan Harga (X2)

Item Pernyataan Signifikasi Keterangan
H1 0,000 Valid
H2 0,000 Valid
H3 0,000 Valid
H4 0,000 Valid

Sumber: Hasil Uji Validitas dan Uji Reliabilitas (Lampiran)

Berdasarkan tabel 4.8 di atas maka dapat disimpulkan bahwa

semua item pernyataan Harga dinyatakan valid dan dapat digunakan

sebagai instrumen penelitian karena berdasarkan uji menggunakan

software komputer SPSS versi 26 menghasilkan nilai signifikasi

0,000 dimana hasil tersebut lebih kecil dari 0,05 atau 5%.

c. Uji Validitas Variabel Kepuasan Pelanggan

Jumlah pernyataan dalam kuesioner

peneliti  Kepuasan

Pelanggan terdiri dari 5 item pernyataan. Hasil uji validitas untuk

semua item pernyataan dapat dilihat pada tabel 4.9 :
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Tabel 4.9
Hasil Uji Validitas Item Pernyataan Kepuasan Pelanggan (Y
Item Pernyataan Signifikasi Keterangan
KP1 0,000 Valid
KP2 0,000 Valid
KP3 0,000 Valid
KP4 0,000 Valid
KP5 0,000 Valid

Sumber: Hasil Uji Validitas dan Uji Reliabilitas (Lampiran)

Berdasarkan tabel 4.9 di atas maka dapat disimpulkan bahwa

semua item pernyataan Kepuasan Pelanggan dinyatakan valid dan

dapat digunakan sebagai instrumen penelitian karena berdasarkan uji

menggunakan software komputer SPSS versi 26 menghasilkan nilai

signifikasi 0,000 dimana hasil tersebut lebih kecil dari 0,05 atau 5%.

Hasil Uji Reliabilitas

Uji reliabilitas instrumen bertujuan untuk mengetahui besarnya

indeks kepercayaan instrumen dari Kualitas Layanan (X1), Harga (X2),

dan Kepuasan Pelanggan (Y). Setelah dilakukan uji validitas dan

diperoleh butir pernyataan yang valid, selanjutnya dilakukan uji

reliabilitas dengan menggunakan rumus Cronbach Alpha dengan

ketentuan reliable apabila o > 0,6. Hasil uji reliabilitas pada tabel 4.10

sebagai berikut :

Tabel 4.10
Hasil Uji Reliabilitas
Variabel Cronbach | Kesimpulan | Keterangan
Alpha (a)
Kualitas Layanan (X1) 0,774 >0,6 Reliable
Harga (X2) 0,614 >0,6 Reliable
Kepuasan Pelanggan () 0,771 >0,6 Reliable

Sumber: Hasil Uji Validitas dan Uji Reliabilitas (Lampiran)
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Dari hasil uji reabilitas instrumen menunjukkan bahwa variabel
Kualitas Layanan, Harga, dan Kepuasan Pelanggan adalah reliable,
karena nilai Cronbach’s Alpha menunjukkan lebih besar dari > 0,6
artinya semua butir pernyataan dikatakan reliable.

Uji Hipotesis
a. Regresi Linier Berganda
Analisis regresi dilakukan untuk mengetahui pengaruh dari
variabel bebas (Kualitas Layanan, dan Harga) terhadap variabel
terikat (Kepuasan Pelanggan).
Tabel 4.11

Hasil Uji Regresi Linier Berganda
Coefficients?

Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients
B Std. Error Beta
1 (Constant) -.269 .639
Kualitas Layanan .386 .045 .657
Harga .385 .098 .302

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan
Sumber: Data Primer yang diolah, 2023

Berdasarkan data tabel uji regresi linier berganda di atas,
dapat di buat persamaan regresi sebagai berikut:
Y =a+ biX1 + baXo

Y =-0,269 + 0,386X1 + 0,385X>
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Hasil persamaan regresi dan interpretasi dari analisis regresi
berganda adalah:

1) Nilai konstanta (a) = bertanda negatif -0,269, artinya apabila
Kualitas Layanan, dan Harga sama dengan nol (0) maka
Kepuasan Pelanggan sebesar -0,2609.

2) Nilai koefisien regresi variabel Kualitas Layanan (b1) = dengan
nilai positif 0,386. Hal ini berarti bahwa setiap peningkatan
Kualitas Layanan sebesar satu satuan maka kepuasan pelanggan
meningkat sebesar 0,386 satuan dengan asumsi variabel yang
lain konstan.

3) Nilai koefisien regresi variabel Harga (b2) = dengan nilai positif
0,385. Hal ini berarti bahwa setiap peningkatan Harga sebesar
satu satuan maka Kepuasan Pelanggan akan meningkat 0,385
satuan dengan asumsi variabel yang lain konstan.

Hasil Uji t (Parsial)

Uji t pada dasarnya bertujuan untuk menunjukkan adanya
pengaruh dari variabel independen Kualitas Layanan, dan Harga
secara parsial atau masing-masing terhadap variabel dependen
Kepuasan Pelanggan.

Apabila jika nilai signifikansi < 0,05 berarti (hipotesis
diterima) karena variabel independen (bebas) berpengaruh secara

parsial terhadap variabel terikat. Sebaliknya, apabila nilai
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signifikansi > 0,05 berarti (hipotesis ditolak) karena secara parsial
variabel independen tidak berpengaruh terhadap variabel dependen.
Pengujian dilakukan dengan menggunakan signifikan level

taraf 0,05 (a = 5%).

Tabel 4.12

Hasil Uji T

Coefficients?
Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients

Model B Std. Error Beta t Sig.

1 | (Constant) -.269 .639 -421 675
Kualitas .386 .045 .657| 8.523 .000
Layanan
Harga .385 .098 .302| 3.917 .000

a. Dependent Variable: TOTAL_KP

Sumber: Data Primer yang diolah, 2023

Berdasarkan tabel di atas dapat diketahui nilai signifikan dari
setiap variabel:

1) Variabel Kualitas Layanan mempunyai nilai signifikansi 0,000
lebih kecil dari taraf 0,05 (0,000 < 0,05). Oleh karena itu, dapat
disimpulkan bahwa Kualitas Layanan berpengaruh terhadap
Kepuasan Pelanggan, maka hipotesis pertama diterima.

2) Variabel Harga mempunyai nilai signifikan 0,000 lebih kecil
dari taraf signifikansi 0,05 (0,000 < 0,05). Oleh karena itu, dapat
disimpulkan bahwa Harga berpengaruh terhadap Kepuasan

Pelanggan, maka hipotesis kedua diterima.
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Hasil Uji F (Simultan)

Uji statistik F (Simultan) dilakukan untuk mengetahui apakah
variabel bebas (independen) secara bersama-sama berpengaruh
secara signifikan atau tidak terhadap variabel terikat (dependen).

Apabila jika nilai signifikansi < 0,05, maka H3 dapat
dinyatakan diterima atau secara bersama-sama (simultan)
berpengaruh terhadap variabel dependen. Sebaliknya, jika nilai
signifikansi > 0,05, maka H3 dapat dinyatakan tidak diterima atau
secara simultan tidak berpengaruh terhadap variabel dependen.

Pengujian dilakukan dengan menggunakan signifikan level taraf 0,05

(a=5%).
Tabel 4.13
Hasil Uji F
ANOVA?
Sum of Mean
Model Squares Df Square F Sig.
1 | Regression 1676.955 2| 838.478] 329.501 .000°
Residual 246.835 97 2.545
Total 1923.790 99

a. Dependent Variable: TOTAL_KP

b. Predictors: (Constant), TOTAL_H, TOTAL_KL

Sumber: Data Primer yang diolah, 2023

Berdasarkan tabel pada uji F di atas dapat diketahui bahwa
nilai signifikansi sebesar 0,000 yang nilainya lebih kecil dari 0,05.

Dengan demikian dinyatakan H3 diterima.
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Artinya kualitas layanan dan harga mempunyai pengaruh
yang signifikan secara secara bersama-sama (simultan) berpengaruh
terhadap kepuasan pelanggan Noza Laundry Banguntapan Bantul.
Hasil Uji Koefisien Korelasi (R)

Koefisien Korelasi (R) merupakan metode statistik yang
digunakan untuk menguji hubungan kuat dan positif serta arah
hubungan dari dua variabel atau lebih yang sifatnya kuantitatif.

Tabel 4.14

Hasil Uji R
Model Summary

Adjusted R Std. Error of the
Model R R Square Square Estimate

1 .934° 872 .869 1.59521

Sumber: Data Primer yang diolah, 2023

Berdasakan hasil uji R pada tabel di atas dapat diketahui
bahwa nilai koefisien korelasi (R) adalah sebesar 0,943 yang
menunjukkan adanya hubungan yang positif sangat kuat. Artinya
apabila semakin tinggi kualitas layanan dan harga semakin
terjangkau, maka kepuasan pelanggan Noza Laundry akan semakin
meningkat.

Koefisien Determinasi (R?)

Koefisien Determinasi (R?) digunakan untuk mengetahui
seberapa besar kontribusi variabel bebas (independen) terhadap
variabel terikat (dependen). Nilai R? yang kecil menandakan bahwa

kemampuan variabel bebas dalam menjelaskan variabel terikat
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sangat terbatas, dan nilai yang mendekati satu berarti variabel
independen memberikan hampir semua informasi yang dibutuhkan
untuk memprediksi variabel dependen.

Tabel 4.15

Hasil Uji Koefisien Determinasi
Model Summary

Mode Adjusted R Std. Error of the
I R R Square Square Estimate
1 .934% 872 .869 1.59521

Sumber: Data Primer yang diolah, 2023
Berdasarkan tabel 4.15 diketahui nilai koefisien determinasi
R square adalah sebesar 0,872 atau 87,2%. Hal ini menunjukkan
bahwa variabel Kualitas Layanan dan Harga secara bersama
mempengaruhi Kepuasan Pelanggan sebesar 87,2%, sedangkan

sisanya 12,8% dipengaruhi oleh variabel lain.

D. Pembahasan Analisis Data
Berdasarkan hasil penelitian yang sudah dilakukan dan data yang
sudah diolah, dapat diketahui bahwa ada beberapa pembahasan tentang isi
kelengkapan data dalam dalam penelitian ini. Jumlah responden dalam
penelitian ini sebanyak 95 orang yang merupakan pelanggan Noza Laundry.
Teknik pengambilan sampel yang digunakan dalam penelitian ini
menggunakan Teknik non probability sampling dengan menggunakan metode

incidental sampling yaitu teknik penentuan sampel berdasarkan kebetulan,
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yaitu siapa saja yang secara kebetulan bertemu dengan peneliti dapat
digunakan sebagai sumber data.

Berdasarkan hasil uji validitas, semua item pernyataan dinyatakan
valid dan dapat digunakan untuk instrumen atau alat ukur penelitian karena
nilai signifikan yang dihasilkan < 0,05 atau 5%. Berdasarkan uji reliabilitas
menunjukkan bahwa semua variabel dinyatan reliable (konsisten) karena
memiliki nilai Cronbach Alpha (a) > 0,06 dengan demikian dinyatakan
reliable.

Berdasarkan hasil uji regresi linier berganda diketahui bahwa semua
koefisien regresi variabel independen yaitu kualitas layanan (X1), dan harga
(X2) memiliki nilai positif terhadap variabel dependen vyaitu kepuasan
pelanggan (Y). Maka, apabila semakin tinggi kualitas layanan dan harga
semakin terjangkau, maka kepuasan pelanggan Noza Laundry akan semakin
meningkat.

1. Berdasarkan pengujian hipotesis (Uji t)
a. Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap Kepuasan Pelanggan

Kualitas layanan adalah hasil penilaian pelanggan atas
seberapa jauh perbedaan antara harapan dan kenyataan yang
dirasakan dari suatu pelayanan yang mereka terima daei penyedia
layanan (perusahaan), baik penilaian secara sebagian maupun secara
keseluruhan.

Berdasarkan hipotesis pertama yang diajukan oleh peneliti

menunjukkan bahwa variabel kualitas layanan berpengaruh terhadap



56

kepuasan pelanggan. Dijelaskan pada tabel uji t di atas bahwa
variabel kualitas layanan mempunyai nilai signifikansi 0,000 lebih
kecil dari taraf 0,05 (0,000 < 0,05). Oleh karena itu, dapat
disimpulkan bahwa hipotesis pertama diterima. Hasil penelitian ini
sesuai dengan penelitian terdahulu yang dilakukan oleh Fitrianti
(2020), Prakarsa (2018), Anifah Evi (2020), Mariansyah (2020), dan
Ade Ratnasari (2016) yang menunjukkan bahwa kualitas layanan
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan.
b. Pengaruh Harga Terhadap Kepuasan Pelanggan

Harga merupakan satu-satunya unsur bauran pemasaran yang
mendatangkan pemasukan atau pendapatan bagi perusahaan.

Dari tabel uji t di atas dapat dismpulkan bahwa variabel harga
mempunyai nilai signifikan 0,000 lebih kecil dari taraf signifikansi
0,05 (0,000 < 0,05). Oleh karena itu, dapat disimpulkan bahwa
Harga berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan, maka hipotesis
kedua diterima. Hasil penelitian ini sesuai dengan penelitian
terdahulu yang dilakukan oleh Ordelia (2018), Anifah Evi (2020),
Mariansyah (2020), dan Ade Ratnasari (2016) yang mengatakan
bahwa harga berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan.

2. Berdasarkan pengujian hipotesis (Uji F)
Hasil dari penelitian ini menunjukkan bahwa nilai signifikan
0,000 < 0,05, maka dapat dinyatakan H3 diterima. Artinya variabel

kualitas layanan dan harga secara bersama-sama (simultan) berpengaruh



57

terhadap variabel kepuasan pelanggan. Hasil penelitian ini sesuai dengan
penelitian terdahulu yang dilakukan oleh Fitrianti (2021), Ordelia (2018),
Anifah Evi (2020) dan Ade Ratnasari (2016) yang mengatakan bahwa
kualitas layanan dan harga berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
pelanggan.

Hasil Uji Koefisien Korelasi (R)

Berdasakan hasil uji R pada tabel di atas dapat diketahui bahwa
nilai koefisien korelasi (R) adalah sebesar 0,943 yang menunjukkan
adanya hubungan yang positif sangat kuat. Artinya apabila semakin
tinggi kualitas layanan dan harga semakin terjangkau, maka kepuasan
pelanggan Noza Laundry akan semakin meningkat.

Hasil Uji Koefisein Determinasi (R?)

Hasil uji koefisien determinasi dengan nilai R square adalah
0,872 atau 87,2%. Hal ini menunjukkan bahwa variabel Kualitas
Layanan dan Harga secara bersama mempengaruhi Kepuasan Pelanggan

sebesar 87,2%, sedangkan sisanya 12,8% dipengaruhi oleh variabel lain.



BAB V

KESIMPULAN DAN SARAN

A. Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan mengenai Pengaruh

Kualitas Layanan dan Harga Terhadap Kepuasan Pelanggan Noza Laundry

Banguntapan Bantul , dapat disimpulkan sebagai berikut:

1.

Kualitas Layanan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan Noza
Laundry. Hal ini dibuktikan dalam uji t nilai sig yang kurang dari (0,05)
yaitu 0,000. Artinya hipotesis pertama diterima.

Harga berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan Noza Laundry. Hal ini
dibuktikan dalam uji t nilai sig yang kurang dari (0,05) yaitu 0,000.
Artinya hipotesis kedua diterima.

Kualitas Layanan dan Harga secara bersama-sama berpengaruh terhadap
kepuasan pelanggan Noza Laundry. Hasil ini dibuktikan dalam uji F nilai
sig sebesar 0,000 < 0,05. Artinya H3 diterima

Hasil uji koefisien dengan nilai R square adalah adalah 0,872 atau sama
dengan 87,2%. Hal ini menunjukkan bahwa variabel Kualitas Layanan
dan Harga secara bersama mempengaruhi Kepuasan Pelanggan sebesar

87,2%, sedangkan sisanya 12,8% dipengaruhi oleh variabel lain.
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B. Saran

Berdasarkan hasil penelitian maka diajukan saran yang diharapkan

bermanfaat, antara lain:

1.

Bagi Noza Laundry disarankan untuk terus meningkatkan kepuasan
dengan lebih memperhatikan kualitas layanan yang diberikan kepada
pelanggan Noza Laundry, seperti cucian tetap bersih, rapi, serta wangi,
dan untuk pegawai yang melayani harus tetap ramah. Dan untuk harga
tetap memberikan harga yang terjangkau kepada pelanggan. Hal ini
dilakukan agar para pelanggan tidak beralih pada pemilik jasa lainnya.

Untuk peneliti selanjutnya, diharapkan hasil penelitian ini dapat menjadi
referensi bagi peneliti selanjutnya, serta sebagai referensi bagi peneliti
yang berniat untuk melakukan penelitian dimasa yang akan datang.
Selain itu, peneliti lain diharapkan dapat menambah variabel pendukung
lainnya selain kualitas layanan dan harga agar informasi yang diperoleh

lebih lengkap dan memenuhi kebutuhan informasi konsumen.
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KUESIONER PENELITIAN

Assalamualaikum Wr.Wb
Yth.
Bapak/Ibu/Saudara/i

Dengan hormat,

Dengan segala kerendahan hati, perkenalkan saya Feni Sulistiani (20001657),
mahasiswa Sekolah Tinggi Ilmu Bisnis Kumala Nusa Program Studi Diploma
Tiga Manajemen. Pada Kesempatan ini saya sangat berharap ketersediaan
Bapak/Ibu/Saudara/i untuk berkenan memberikan jawaban dalam kuesioner ini
dengan penuh kejujuran dan keterbukaan sesuai yang dirasakan.

Kuesioner ini saya buat dan edarkan dengan tujuan untuk mendapatkan data
dalam rangka penyelesaian Tugas Akhir yang berjudul "*Pengaruh Kualitas
Layanan dan Harga Terhadap Kepuasan Pelanggan Noza Laundry
Banguntapan Bantul™.

Oleh karena itu, saya sangat membutuhkan bantuan Bapak/lIbu/Saudara/i untuk
mengisi kuesioner penelitian ini sesuai dengan petunjuk pengisian yang telah
disediakan. Saya akan menjaga kerahasiaan identitas dan jawaban Saudara/i
berikan dan hanya dipergunakan untuk kepentingan penelitian.

Bantuan Saudara/i dalam mengisi kuesioner akan sangat membantu saya dalam
menyusun dan menyelesaikan penelitian ini.

Atas perhatian kesediaan dan bantuan yang diberikan saya ucapkan terima kasih.

Wassalamualaikum Wr. Wb

Salam hormat,

Feni Sulistiani




*Menunjukkan pernyataan wajib diisi
Apakah anda tahu Noza Laundry?*
(Jika (a) Ya, maka lanjutkan kuesioner ini)
o Ya
o Tidak

A. IDENTITAS RESPONDEN
1. Usia:*
a. 15-19tahun
b. 20— 24 tahun
c. 25-29tahun
d. >30tahun
2. Jenis Kelamin :*
a. Laki-laki
b. Perempuan
3. Pendidikan Terakhir :*
a. SMP
b. SMA
c. D3
d S1
e. S2
4. Pekerjaan :*
a. Pelajar
b. Mahasiswa

c. Pegawai Negeri



d. Pegawai Swasta
e. Wiraswasta
5. Pendapatan Per bulan (Uang Saku) :*
a. Rp500.000 - Rp 1000.000
b. Rp 1000.000 - Rp 2000.000
c. Rp 2000.000 — Rp 3.000.000

d. >Rp 3000.000

B. PETUNJUK PENGISIAN

1. Isilah daftar pernyataan berikut dengan memberikan tanda ceklis (v) pada
salah satu jawaban yang tersedia sesuai dengan kondisi Saudara/i.

2. Skor yang diberikan tidak mengandung nilai jawaban benar-salah
melainkan menunjukkan kesesuaian penilaian Saudara/i terhadap isi
setiap pernyataan.

Bila Saudara/i ingin memperbaiki jawaban yang telah Saudara pilih,
maka silahkan pilih ulang dengan cara yang sama sebelum lanjut ke
pertanyaan selanjutnya.

3. Pilihan jawaban yang tersedia adalah :

STS = apabila Anda merasa Sangat Tidak Setuju yang diberi Skor 1
TS = apabila Anda merasa Tidak Setuju yang diberi Skor 2
S = apabila Anda Setuju yang diberi Skor 3

SS =apabila Anda Sangat Setuju yang diberi Skor 4



C. PERNYATAAN

1.

Kualitas Layanan (X1)

No

Kualitas Pelayanan

STS

TS

S8

1.

Kondisi ruangan Noza Laundry bersih dan
pakaian tertata dengan rapi dirak susun

2.

Penyucian pakaian Noza Laundry yang
bersih, wangi, dan rapi

Karyawan Noza Laundry tepat waktu
dalam mencuci pakaian sesuai dengan
kesepakatan dengan pelanggan

Karyawan Noza Laundry dapat
memberikan layanan sesuai dengan
kebutuhan pelanggan

karyawan memberikan pelayanan yang
baik saat kesan pertama kepada pelanggan
dan tidak membedakannya satu dengan
yang lain.

Karyawan Noza Laundry melayani
pelanggan dengan ramah dan sopan

Karyawan siap dan tanggap untuk
menangani respon permintaan dari para
pelanggan.

Karyawan Noza Laundry dapat membuat
pelanggan merasa aman saat menggunakan
jasa pelayanan perusahaan.

Karyawan Noza Laundry memberi
tanggaan yang positif pada saat pelanggan
menyampaikan keluhan dan saran.




Harga (X2)

No Harga STS| TS SS

1 | Harga yang ditawarkan Noza Laundry
bervariasi dan terjangkau oleh pelanggan

2 | Harga yang ditawarkan sesuai dengan
kualitas jasa dan pelayanan yang
diberikan

3 | Harga yang ditawarkan Noza Laundry
memiliki kesamaan dengan harga yang
ditawarkan jasa lainnya

4 | Noza Laundry menyediakan layanan jasa
dengan kualitas baik tapi dengan harga
yang terjangkau

Kepuasan Pelanggan (YY)

No Kepuasan Pelanggan STS | TS SS

1 | Saya merasa puas karena pelayanan jasa
yang diberikan Noza Laundry cepat dan
akurat

2 | Saya merasa puas dan akan menggunakan
kembali jasa Noza Laundry dan tidak
berpindah ke laundry lain

3 | Saya bersedia merekomendasikan jasa
Noza Laundry kepada teman atau orang
lain

4 | Saya merasa puas menggunakan jasa Noza
Laundry karena harga sesuai dengan
kualitas yang diberikan

5 | Semenjak saya menggunakan jasa Noza

Laundry saya tidak tertarik untuk
menggunakan jasa laundry lain yang
sejenis




LAMPIRAN 2

Tabulasi Data Karakteristik Responden



Karakteristik Responden

No. Jenis_ Usia Pendidik_an Pekerjaan Pendapatan Per
Kelamin Terakhir bulan (uang saku)
e e I el
I e B I
e e
T e vl Il I I
o ) I e el
e e e Il
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o e e B I
e e Il Il
O el e I e
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20. | Perempuan | >0 s1 Fegaval > Rp 3000.000
21, | perempuan | 00 82 P,S,geg‘é\f’i‘i > Rp 3000.000
o el e e el I
23. | Perempuan 2t21h_u$14 D3 Mahasiswa Rp ?88(?880 Rp
2 ) e e I




25.

Perempuan

20-24

D3

Pelajar

Rp 500.000 - Rp

tahun 1000.000

26. Laki-laki 2& h_ui4 D3 Mahasiswa Rp 51’88:330 Rp
27. | Perempuan tzhi% D3 Mahasiswa Rp 51’88:330 Rp
28. | Perempuan 1t2h-ulng SMA/SMK Mahasiswa Rp 51’888880 Rp
20. | Lakidaki |22 27 D3 Pﬁgg\ﬁi 0000
30. | Perempuan 2& h_ui4 D3 Mahasiswa Rp iggé)ggo Rp
31. | Perempuan 2& h_ui4 D3 Mahasiswa Rp 120(;)(;)008(;)0 Rp
32. | Perempuan | >0 SMP Pegaual > Rp 3000.000
33 | Lakilaki | 719 smasmk Pelajar R oo P
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51

Perempuan

20-24

D3

Mahasiswa

Rp 2000.000 — Rp

tahun 3.000.000
52. | Laki-laki 1tih'u1n9 SMP Pelajar Rp igg:ggo Rp
so | perrpen |G| s | ' | ooow
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77.

Perempuan
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S1

Wiraswasta
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LAMPIRAN 3
Tabulasi Data Karakteristik Jawaban

Responden



A. Kualitas Layanan (X1)

KL9

KL8

KL7

KL6

KL5

KL3 | KL4

Tingkat Persetujuan Responden

KL2

KL1

No.

10.
11.

12.
13.
14.
15.
16.
17.
18.
19.
20.
21.

22.

23.

24.
25.

26.

27.

28.

29.

30.
31.

32.

33.

34.
35.

36.

37.

38.




39.

40.

41.

42.

43.

44,

45.

46.

47.

48.

49.

50.
51.

52.

53.
54.
55.

56.
57.

58.
59.
60.
61.

62.

63.

64.
65.

66.

67.

68.

69.

70.
71.

72.

73.

74.
75.

76.

77.

78.

79.




80.
81.

82.

83.

84.
85.

86.

87.

88.

89.

90.
91.

92.

93.

94.
95.

B. Harga (X2)

H4

H3

H2

Tingkat Persetujuan Responden

H1

No

10.
11.

12.
13.
14.
15.
16.
17.
18.
19.
20.

21.




22.

23.
24,
25.

26.
27.

28.
29.
30.

31.

32.

33.

34.
35.

36.

37.

38.

39.

40.

41.

42.

43.

44,

45.

46.

47.

48.

49.

50.

51,

52.

53.

54,
55.

56.

S7.

58.

59.

60.

61.

62.




63.

64.
65.

66.

67.

68.

69.

70.
/1.

72.
73.
74.
75.
76.
/7.

78.
79.
80.

81.

82.

83.

84.
85.

86.

87.

88.

89.

90.

91.

92.

93.

94.
95.




C. Kepuasan Pelanggan (Y)

Tingkat Persetujuan Responden

KP5

KP4

KP3

KP2

KP1

No

10.
11.

12.
13.
14.
15.
16.
17.
18.
19.
20.

21.

22.

23.

24.
25.

26.

27.

28.

29.

30.

31.

32.

33.

34.
35.

36.




37.

38.

39.

40.

41.

42,

43.

44,

45.

46.

47.

48.

49.

50.
51.

52.

53.
54,
55.

56.

S7.

58.

59.

60.

61.

62.

63.

64.
65.

66.

67.

68.

69.

70.
71.

72.
73.
74.
75.
76.
77.




78.
79.
80.

81.

82.

83.

84.
85.

86.

87.

88.

89.

90.

91.

92.

93.

94.
95.




LAMPIRAN 4
Output Distribusi Frekuensi Karakteristik

Responden



A. Apakah Anda Tahu Noza Laundry

Apakah Anda Tahu Noza Laundry

Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid ya 95 95.0 95.0 95.0
tidak 5 5.0 5.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
B. Jenis Kelamin
Jenis Kelamin
Valid Cumulative
Frequency Percent Percent Percent
Valid Laki-laki 31 31.0 32.6 32.6
Perempuan 64 64.0 67.4 100.0
Total 95 95.0 100.0
Missing | System 5 5.0
Total 100 100.0
C. Usia
Usia
Valid Cumulative
Frequency Percent Percent Percent
Valid 15-19 tahun 7 7.0 7.4 7.4
20-24 tahun 62 62.0 65.3 72.6
25-29 tahun 21 21.0 22.1 94.7
>30 tahun 5 5.0 5.3 100.0
Total 95 95.0 100.0
Missing | System 5 5.0
Total 100 100.0
D. Pendidikan Terakhir
Pendidikan Terakhir
Valid Cumulative
Frequency | Percent Percent Percent
Valid SMP 3 3.0 3.2 3.2
SMA/SMK 34 34.0 35.8 38.9
D3 35 35.0 36.8 75.8
S1 21 21.0 22.1 97.9
S2 2 2.0 2.1 100.0
Total 95 95.0 100.0
Missing System 5 5.0
Total 100 100.0




. Pekerjaan

Pekerjaan
Valid Cumulative
Frequency | Percent Percent Percent
Valid Pelajar 6 6.0 6.3 6.3
Mahasiswa 51 51.0 53.7 60.0
Pegawai Negeri 12 12.0 12.6 72.6
Pegawai swasta 14 14.0 14.7 87.4
Wiraswasta 12 12.0 12.6 100.0
Total 95 95.0 100.0
Missing | System 5 5.0
Total 100 100.0
. Pendapatan Per bulan
Pendapatan Per bulan
Valid | Cumulative
Frequency | Percent | Percent Percent
Valid Rp500.000- 40 40.0 42.1 42.1
Rp1.000.000
Rp1.000.000- 32 32.0 33.7 75.8
Rp2.000.000
Rp2.000.000- 17 17.0 17.9 93.7
Rp3.000.000
>Rp3.000.000 6 6.0 6.3 100.0
Total 95 95.0 100.0
Missing | System 5 5.0
Total 100 100.0




LAMPIRAN 5
Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas Responden



A. Uji Validitas

1. Kualitas Layanan (X1)

Correlations
TOT
KL | KL | KL | KL | KL | KL | KL | KL | KL | AL_
1 2 3 4 5 6 I 8 9 KL
K | Pearson 1 -1 .276].126].124].038| .235] .205] .268 | .406™
L | Correlation 0241 7 * N
1 |Sig. (2- .817] .0071.2241.230| .712] .022] .046] .009| .000
tailed)
N 95 95] 951 951 95| 95| 95| 95| 95 95
K | Pearson - 1] .221].249] .240] .146| .385| .327] .239] .533™
L | Correlation | .024 * * * B ’
2 |sig. (2- .817 .031].015|.019] .158].000] .001|.019] .000
tailed)
N 95 95| 951 951 95| 95| 95| 95| 95 95
K | Pearson 276| .221 1].363].593|.055] .554 | .284| .544 | .745™
L | Correlation o i} i i R
3 |Sig. (2- .007] .031 .000].000] .597].000] .005].000] .000
tailed)
N 95 95] 951 951 95| 95| 95| 95| 95 95
K | Pearson 126 .249] .363 1].243].261].178|.336( .302] .571"
L | Correlation 1T j j i
4 | Sig. (2- .224| .015] .000 .018] .011].085|.001].003| .000
tailed)
N 95 95] 951 95| 95| 95| 95| 95| 95 95
K | Pearson 1241 .240] .593] .243 1].012] .468|.322].480] .664~
L | Correlation 1T - i
S | Sig. (2- .230| .019] .000] .018 .9121.000] .0011.000| .000
tailed)
N 95 951 951 95| 95] 95| 95| 95| 95 95
K | Pearson .038] .146] .055] .261] .012 1 -1.262].087| .314™
L | Correlation : 021 )
6 |Sig. (2- .712] .158] .597].011] .912 .8421.010] .402] .002
tailed)
N 95 951 951 95| 95] 951 95| 95| 95 95
K | Pearson .235] .385] .554].178] .468 - 1| .484| .530] .739™
L | Correlation * i ~1.021 e
7 |Sig. (2- .022] .000] .000] .085].000] .842 .0001.000] .000
tailed)
N 95 951 951 95| 95] 951 95| 95| 95 95
K | Pearson .205] .327] .284] .336] .322] .262| .484 1] .216| .648™
L | Correlation * i R I N -
8 |Sig. (2- .046] .001] .005].001].001].010] .000 .036] .000
tailed)




N 95| 95| 95| 95] 95| 95| 95| 95] 95| 95

K | Pearson 268] .239] .544] .302] .480] .087] 530 .216] 1] .686

L | Correlation - * - - - o -

9 [sig. (2- .009] .019] .000] .003] .000] .402[ .000] .036 .000
tailed)

N o5 95| 95| 95] 95| 95] 95| 95] 95| 95
T [Pearson 406 .533] .745] 571] .664] .314] .739] .648] .686 1
O | Correlation - - - - - - - - -

T [sig. (2- .000] .000] .000] .000] .000].002].000] .000] .000

A | tailed)

L [N 95| 95| 95| 95] 95| 95| 95| 95] 95| 100
K

L

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

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

Harga (X2)
Correlations
H1 H2 H3 H4 TOTAL H
H | Pearson Correlation 1| .3237| 4257 .027 642"
1 [Sig. (2-tailed) 001] .000] .798 000
N 95 95 95 95 95
H | Pearson Correlation | .323™ 1 261" 231" 650"
2 [Sig. (2-tailed) 001 011 024 000
N 95 95 95 95 95
H | Pearson Correlation | .425™ 261" 1| .410™ .804™
3 [Sig. (2-tailed) 000 011 1000 000
N 95 95 95 95 95
H | Pearson Correlation 027 2317 4107 1 612"
4 [Sig. (2-tailed) 798| .024] .000 000
N 95 95 95 95 95
T | Pearson Correlation | .6427| .6507| .804™| .612" 1
O [Sig. (2-tailed) .000] .000] .000] 000
T IN 95 95 95 95 100
A
L_
H

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

*, Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).




Kepuasan Pelanggan (YY)

Correlations

TOTAL_
KP1 KP2 KP3 KP4 KP5 KP

K | Pearson 1| .325™| .474™ .147| 506" 684"
P1 | Correlation

Sig. (2-tailed) .001 .000 .154 .000 .000

N 95 95 95 95 95 95
K | Pearson 3257 1| .3537| .490™| .617" 786"
P2 | Correlation

Sig. (2-tailed) .001 .000 .000 .000 .000

N 95 95 95 95 95 95
K | Pearson 4747 3537 1| 2457 .444™ .699™
P3| Correlation

Sig. (2-tailed) .000 .000 .017 .000 .000

N 95 95 95 95 95 95
K | Pearson 1471 4907 245" 1| .3577 593"
P4 | Correlation

Sig. (2-tailed) .154 .000 .017 .000 .000

N 95 95 95 95 95 95
K | Pearson 506 .6177| .444™| 3577 1 828"
P5 | Correlation

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000

N 95 95 95 95 95 95
T | Pearson 6847 .786™| .6997| .593™| .828" 1
O | Correlation
T | Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
'ﬁ N 95 95 95 95 95 100
K
P

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

*, Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).




B. UJI RELIABILITAS

1. Kualitas Layanan (X1)

Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha N of Items
174 9
Item-Total Statistics
Scale Variance| Corrected Cronbach's
Scale Mean if if Item Item-Total Alpha if Item
Item Deleted Deleted Correlation Deleted
KL1 26.7263 12.158 .253 179
KL2 26.8316 11.333 .373 .766
KL3 26.8632 10.034 .629 725
KL4 26.6211 11.174 A22 .758
KL5 26.7684 10.733 .539 741
KL6 26.5368 12.613 .163 .789
KL7 26.8211 9.957 .615 726
KL8 26.7789 10.770 517 744
KL9 26.6421 10.828 578 737
2. Harga (X2)
Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha N of Items
.614 4
Item-Total Statistics
Scale Variance| Corrected Cronbach's
Scale Mean if if Item Item-Total Alpha if Item
Item Deleted Deleted Correlation Deleted
H1 10.0316 2.478 .368 .563
H2 9.8000 2.438 .368 .563
H3 10.1474 1.808 .536 419
H4 9.8421 2.539 317 .597




3. Kepuasan Pelanggan (Y)

Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha N of Items
T71 5
Item-Total Statistics
Corrected Item-
Scale Mean if | Scale Variance Total Cronbach's Alpha
Item Deleted if Item Deleted Correlation if Item Deleted
KP1 13.2105 4.806 .495 .745
KP2 13.1474 4191 .615 .702
KP3 13.1684 4716 .510 .740
KP4 12.9474 5.327 A11 .769
KP5 13.2526 4,042 .685 .674




LAMPIRAN 6
Output Analisis Data

(Regresi Linier Berganda)



1. Uji T (Parsial)

Uji Regresi Linier Berganda

Coefficients?

Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
(Constant) -.269 .639 -421| .675
TOTAL KL .386 .045 .657| 8.523] .000
TOTAL H .385 .098 .302| 3.917] .000
a. Dependent Variable: TOTAL_KP
2. Uji F (Simultan)
ANOVA?
Sum of
Model Squares df Mean Square F Sig.
Regression 1676.955 2 838.478| 329.501 .000°
Residual 246.835 97 2.545
Total 1923.790 99
a. Dependent Variable: TOTAL _KP
b. Predictors: (Constant), TOTAL _H, TOTAL_KL
3. Uji Koefisien Korelasi (R) dan Koefisien Determinasi (R?)
Model Summary
Mode Adjusted R Std. Error of the
I R R Square Square Estimate
1 .934? 872 .869 1.59521

a. Predictors: (Constant), TOTAL H, TOTAL KL
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