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Abstrak. This research aims to determine the influence of service quality and price on consumer satisfaction 

at Wedding Organizer Syadalli Production in Bojongsari Depok, both partially and simultaneously. The 

method used is quantitative methods, the research sample is 95 respondents. Data analysis methods used 

in research include instrument tests consisting of validity tests, reliability tests, classical assumption tests 

consisting of normality tests, multicollinearity tests, heteroscedasticity tests, multiple linear regression tests, 

correlation coefficients, coefficient of determination tests, hypothesis tests consisting of partial t test and 

simultaneous f test. The research results show that service quality has an influence on consumer satisfaction 

with a calculated t value > t table or (11.516 > 1.985) and a significance value of 0.000 < 0.05. Thus, Ho1 

is rejected and H1 is accepted. Price has a positive and significant influence on consumer satisfaction with 

a calculated t value > t table or (11.428 > 1.985) and a significance value of 0.000 < 0.05. Thus, Ho2 is 

rejected and H2 is accepted. Service quality and price have a positive and significant influence on consumer 

satisfaction with a calculated F value > F table or (78.638 > 3.090) and a significance value of 0.000 < 

0.05. Thus, Ho3 is rejected and H3 is accepted. The result of the R-square value (coefficient of 

determination) is 0.631, it can be concluded that the service quality and price variables together have an 

influential contribution to the consumer satisfaction variable of 63.1%, while the remaining 36.9% is 

influenced by other factors or variables that are not researched 
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Abstrak Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh pengaruh kualitas pelayanan dan harga 

terhadap kepuasan konsumen pada Wedding Organizer Syadalli Production di Bojongsari Depok baik secara 

parsial maupun simultan. Metode yang digunakan adalah menggunakan metode kuantitatif, sampel 

penelitian adalah 95 responden. Metode analisis data yang digunakan dalam penelitian meliputi uji 

instrumen terdiri dari uji validitas, uji reliabilitas, uji asumsi klasik yang terdiri dari uji normalitas, uji 

multikolinieritas, uji heteroskedastisitas, uji Regresi linier berganda, koefisien korelasi, uji koefisien 

determinasi, uji hipotesis yang terdiri dari uji t secara parsial dan uji f secara simultan. Hasil penelitian bahwa 

kualitas pelayanan memiliki pengaruh terhadap kepuasan konsumen dengan nilai t hitung > t tabel atau 

(11,516 > 1,985) dan nilai signifikansi 0,000 < 0,05. Dengan demikian maka Ho1 ditolak dan H1 diterima. 

Harga memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen dengan nilai t hitung > t tabel 

atau (11,428 > 1,985) dan nilai signifikansi 0,000 < 0,05. Dengan demikian maka Ho2 ditolak dan H2 

diterima. Kualitas pelayanan dan harga memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

konsumen dengan nilai F hitung > F tabel atau (78,638 > 3,090) dan nilai signifikansi 0,000 < 0,05. Dengan 

demikian maka Ho3 ditolak dan H3 diterima. Hasil nilai R-square (koefisien determinasi) sebesar 0,631 

maka dapat disimpulkan bahwa variabel kualitas pelayanan dan harga secara bersamasama memiliki 

kontribusi pengaruh terhadap variabel kepuasan konsumen 63,1%, sedangkan sisanya 36,9% dipengaruhi 

oleh faktor-faktor atau variabel lain yang tidak diteliti. 

 

Kata Kunci: Kualitas pelayanan, Harga, Kepuasan Konsumen 
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PENDAHULUAN 

Kepuasan konsumen merupakan level dimana konsumen merasa jasa atau produk yang 
diberikan sesuai dengan apa yang diharapkan. Menurut Kottler dan Keller (2019:153), 

“Menandaskan secara umum bahwa Kepuasan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang 

yang dihasilkan dari membandingkan kinerja produk ( atau hasil) yang dirasakan dengan 
harapan”. Bahwa kepuasan atau ketidakpuasaan konsumen tergantung dari produk atau pelayanan 

yang diberikan Dengan terpenuhinya kebutuhan dan juga keinginan para konsumen, maka 

konsumen merasa puas, maka konsumen akan kembali lalu merekomendasikan ke orang lain, 
dengan kata lain,dengan memberikan kepuasan kepada para konsumen, pelaku usaha telah 

memciptakan kesetiaan bagi para konsumen. Oleh karena itu menjadi penting bagi Wedding 

Organizer Syadalli Productio untuk memenuhi kepuasan konsumen. Berdasarkan keterangan 
tersebut data Penjualan dan jumlah konsumen Wedding Organizer Syadalli Production dari tahun 

2020 sampai 2024 yaitu: 

 
Berdasarkan pada tabel 1.1 di atas data hasil penjualan dan jumlah konsumen selama. Dapat 

dikatakan bahwa di tiga tahun terakhir dikarenakan ketidaksesuaian pada pelayanan dan harga. 
Wedding Organizer Syadalli Productioharus segera meningkatkan pelayanan agar tidak 

mengalami penurunan penjualan yang menyebabkan berkurangnya keuntungan dan juga akan 

kehilangan pelanggan. Dari informasi tersebut dapat beralasan bahwa terdapat permasalahan 
dalam pilihan pembelian di Wedding Organizer Syadalli Production. Rendahnya pilihan 

pembelian Wedding Organizer Syadalli Production merupakan masalah besar bagi perusahaan. 
Dengan asumsi tingkat pilihan pembelian pembeli berkurang, maka gaji atau gaji Wedding 

Organizer Syadalli Production akan berkurang. Masalah dalam pilihan pembelian sebagian besar 

terjadi karena masalah kualitas pelayanan dan harga 
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Pada tabel 1.2 menjelaskan fenomena yang terjadi pada konsumen Wedding Organizer 

Syadalli Production bahwa 6 orang dengan presentase 35% merasa dekorasi yang diberikan 
Wedding Organizer Syadalli Production belum baik, lalu 8 orang dengan presentase 40% merasa 

Wedding Organizer Syadalli Production belu, memahami kebutuhan Konsumen, lalu 11 orang 

dengan presentase 55% merasa Wedding Organizer Syadalli Production tidak selalu memberikan 
rekomendasi Price List , lalu 11 orang dengan presentase 55% merasa Wedding Organizer Syadalli 

Production tidak selalu menyelesaikan keluhan konsumen dengan cepat dan memberikan 

informasi yang lengkap dan 10 orang dengan presentase 50% merasa Transaksi yang dilakukan di 
Wedding Organizer Syadalli Production dapat dipercaya. Pelayanan yang memuaskan akan 

berdampak pada pengulangan pembelian yang berarti akan meningkatkan penjualan (sales), ketika 

apa yang diharapkan konsumen sesuai dengan apa yang diberikan oleh perusahaan itu sendiri 

 
Berdasarkan tabel di atas maka dapat di ketahui perbandingan harga antara Wedding 

Organizer Syadalli Production , Mz decoration, Dwi ayuda wedding dan Meruyung Production , 

Setiap produk mempunyai perbandingan harga dimana harga Wedding Organizer Syadalli 
Production masih terhitung mahal di bandingkan dengan Dwi Ayuda wedding dan Meruyung 

Production. Oleh karena itu, Kualitas pelayanan harus menjadi fokus utama perhatian Wedding 

Organizer Syadalli Production karena dapat menciptkan Kepuasan Konsumen 
 

 

KAJIAN TEORI 
Kualitas Pelayanan  

Menurut Abdullah dan Tantri (2019) kualitas layanan adalah keseluruhan ciri dan 

karakteristik suatu barang atau jasa yang berpengaruh pada kemampuannya untuk memuaskan 
kebutuhan yang dinyatakan maupun yang tersirat.” Menurut Tjiptono (2019:304) kualitas pelayanan 

adalah upaya pemenuhan kebutuan dan keinginan pelanggan serta ketepatan penyampaian untuk 

mengimbangi harapan pelanggan/konsumen. 
 

Harga 

Menurut Tjiptono (2017:370) “Harga dapat dimaknakan sebagai jumlah uang (satuan 
moneter) dan atau sudut pandang lain (non-moneter) yang mengandung kegunaan tertentu yang 

dibutuhkan guna memperoleh dalam suatu produk”. Sedangkan Malau (2018:125) harga adalah 

nilai tukar suatu barang atau jasa, dengan kata lain, itu merupakan produk atau merek yang saling 
bersaing 

 
Kepuasan Konsumen 

Menurut Menurut Indrasari (2019:87) berpendapat bahwa kepuasan pelanggan adalah 

tingkat perasaan seseorang setelah membandingkan kinerja produk yang dia rasakan dengan 
harapannya. Menurut Kristianto (2019:7) mengungkapkan bahwa kepuasan konsumen mencakup 

perbedaan antara harapan dan kinerja atau hasil yang dirasakan Pertemuan antara kedua 

kepentingan ini akan menentukan seberapa besar tingkat kepuasan konsumen pada suatu produk 
 

 

METODE PENELITIAN 
Jenis penelitian ini menggunakan metode kuantitatif. Menurut Sugiyono (2020:16), metode 

penelitian kuantitatif adalah metode penelitian yang berlandaskan pada filsafat positivisme, 
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digunakan untuk memeriksa populasi atau sampel tertentu dan mengumpulkan data menggunakan 

alat penelitian, menganalisis data kuantitatif atau statistik dengan tujuan untuk menguji hipotesis 
yang telah ditentukan. Metode penelitian kuantitatif menurut Sugiyono (2020:13) “merupakan 

metode penelitian dengan desain penelitian dengan spesifikasi sistematis, terencana, dan terstruktur 

berlandaskan pada filsafat positivisme ". Menurut Sugiyono (2017:44) yaitu “Penelitian bertujuan 
untuk mengetahui pengaruh atau hubungan antara dua variabel atau lebih”. 

Berdasarkan uraian diatas, maka jenis penelitian ini adalah penelitian kuantitatif. 

Hubungan yang bersifat sebab akibat, maka ada 2 (dua) variabel yaitu variabel independen (variabel 
yang mempengaruhi) dan variabel dependen (variabel yang dipengaruhi). Penelitian ini 

menghubungkan kualitas Pelayanan dan Harga sebagai variabel (X) dan kepuasan konsumen 

sebagai variabel terikat (Y). Jenis metode penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah 
metode analisi asosiatif yang melihat hubungan antara 2 (dua) variabel atau lebih. Secara teknis 

operasional pengumpulan data dibatasi dengan 3 (tiga) variabel yaitu Kualitas Pelayanan, Harga 
dan kepuasan konsumen. 

 

 
HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN  

Uji Validitas  

 
Berdasarkan data pada tabel 4.8 diatas, semua pernyataan pada Kepuasan Konsumen memiliki 

𝑟ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔 > 𝑟𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙 dengan demikian semua pernytaan dianggap valid. 
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Berdasarkan data pada tabel 4.9 diatas, semua pernyataan pada Kepuasan Konsumen memiliki 

𝑟ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔 > 𝑟𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙 dengan demikian semua pernytaan dianggap valid. 

 
Berdasarkan data pada tabel 4.10 diatas, semua pernyataan pada Kepuasan Konsumen memiliki 

𝑟ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔 > 𝑟𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙 dengan demikian semua pernytaan dianggap valid. 
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Uji Reabilitas  

 
Berdasarkan pada Tabel 4.12 nilai Cronbach’s Alpha variabel kualitas pelayanan sebesar 0,890, 

dengan itu variabel kualitas pelayanan termasuk dalam kategori reliabel 

 
Berdasarkan pada Tabel 4.11 nilai Cronbach’s Alpha variabel Harga sebesar 0,871, dengan itu 

variabel Harga termasuk dalam kategori reliabel 

 
Berdasarkan pada Tabel 4.12 nilai Cronbach’s Alpha variabel Kepuasan Konsumen sebesar 0,791, 

dengan itu variabel Kepuasan Konsumen termasuk dalam kategori reliabel 
 

Uji Normalitas 
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Berdasarkan tabel 4.12 diatas, diperoleh nilai 0,062 dimana nilai tersebut lebih besar dari nilai 0,05. 

Hasilnya, distribusi persamaan pengujian diasumsikan normal  
 

Uji Multikolinearitas 

 
Berdasarkan tabel 4.11 tersebut maka dapat diketahui nilai tolerance variabel Lokasi dan Promosi 
sebesar 0,446 > 0,10 dan nilai VIF variable Lokasi dan Promosi sebesar 2,243< 10, sehingga dapat 

disimpulkan bahwa variabel Lokasi dan Promosi  tidak terjadi gejala multikolinieritas 

 

Uji Autokorelasi  

 
Berdasarkan hasil pengujian pada tabel di atas,mode regresi ini tidak ada autukorelasi, hal ini 

dibuktikan dengan nilai Durbin-Watson sebesar 2,012 yang berada diantara 1,550- 2,460 “Tidak ada 

gangguan autokorelasi” 

 

Uji Heteroskedastisitas 

 
Dilihat dari pengujian yang dihasilkan pada Gambar 4.3 terlihat bahwa titik- titik fokus tersebar secara 

sembarangan, jangan salah contoh, tersebar baik di atas maupun di bawah angka 0 (nol) pada hub Y, 

hal ini berarti ada tidak ada penyimpangan heteroskedastisitas pada model regresi. yang dibuat 
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Uji Regresi Linear Berganda  

 
1. Nilai tetap sebesar 6,031 diartikan bahwa jika variabel kualitas pelayanan dan Harga tidak ada 

maka telah terdapat nilai Kepuasan Konsumen sebesar 6,031 satuan 

2. Nilai 0,242 berarti dengan asumsi sisa bagian konsisten dan tidak ada penyesuaian pada kualitas 
pelayanan maka setiap perubahan 1 satuan pada akan menimbulkan penyesuaian Kepuasan 

Konsumen pada Kepuasan Konsumen sebesar 0,242 satuan 

3. Nilai 0,277 artinya dengan asumsi bagian sisa stabil dan tidak ada penyesuaian pada Harga maka 
setiap selisih 1 satuan pada l kualitas pelayanan akan menimbulkan penyesuaian kinerja sebesar 

0,277 satuan 

 
Uji Koefisien Korelasi  

 
Berdasarkan tabel 4.21 hasil pengujian Koefisien Kolerasi yang di peroleh nilai R sebesar 0,794 
artinya terdapat pengaruh atau hubungan yang kuat dikedua variabel diatas dimana nilai koefisien 

dengan skalanya sebesar 0,600 – 0,799 

 

Uji Koefisien Determinasi (R2) 

 
Berdasarkan pada hasil pengujian pada tabel di atas, diperoleh nilai R- square (koefisien determinasi) 

sebesar 0,631, maka dapat disimpulkan bahwa variabel kualitas pelayanan dan Harga secara 
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bersamasama memiliki kontribusi pengaruh terhadap variabel (Y) sebesar 63,1%, sedangkan sisanya 

37,9% dipengaruhi oleh faktor-faktor atau variabel lain yang tidak diteliti 
 

Uji Hipotesis  

 
Berdasarkan tabel 4.25 diatas, Hasil uji hipotesis (Uji t) diperoleh bahwa nilai 𝑡ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔 > 𝑡𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙 atau 

(11,516 > 1,985) hal ini diperkuat dengan nilai 𝑠𝑖𝑔 (0,000 < 0,05). Dengan demikian maka 𝐻𝑂 ditolak 

dan 𝐻1 diterima 

 
Berdasarkan tabel 4.26 diatas, Hasil uji hipotesis (Uji t) diperoleh bahwa nilai 𝑇ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔 > 𝑇𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙 atau 

(11,428 > 1,985) hal ini diperkuat dengan nilai Sig (0,000< 0,05). Dengan demikian maka 𝐻𝑂 ditolak 

dan 𝐻2 diterima 

 
Berdasarkan pada hasil pengujian pada tabel di atas diperoleh nilai 𝐹ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔 > 𝐹𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙 atau (78,638 > 

3,090), hal ini juga diperkuat dengan Sig (0,000 < 0,05). Dengan demikian maka 𝐻𝑂 ditolak dan 𝐻3 

diterima 

 

 

KESIMPULAN 

Berdasarkan hasil penelitian pada Wedding Organizer Syadalli Production di Bojongsari 

Depok, maka dapat diambil kesimpulan sebagai berikut: 
1. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh secara positif dan 

signifikan terhadap Kepuasan Konsumen pada Wedding Organizer Syadalli Production di 
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Bojongsari Depok. Uji Hipotesis dengan diperoleh nilai 𝑡 (11,516 > 1,985) dan 𝑠𝑖𝑔 (0,000 < 

0,05). Dengan demikian maka 𝐻𝑂 ditolak dan 𝐻1 diterima. Hal ini didukung oleh nilai 

koefisien regresi linier sederhana sebesar Y = 6,826 + 0,440 X1. 

2. Hasil penelitian menunjukkan bahwa Harga berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap 
Kepuasan Konsumen pada Wedding Organizer Syadalli Production di Bojongsari Depok. Uji 

Hipotesis dengan diperoleh nilai 𝑡 (11,428 > 1,985) dan Sig (0,000 < 0,05). Dengan demikian 

maka 𝐻𝑂 ditolak dan 𝐻2 diterima. Hal ini didukung oleh nilai koefisien regresi linier sederhana 

sebesar Y = 7,686 + 0,524 X2 

3. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan dan Harga berpengaruh secara positif 
dan signifikan terhadap Kepuasan Konsumen pada Wedding Organizer Syadalli Production di 

Bojongsari Depok, Uji Hipotesis dengan diperoleh nilai 𝑓 (78,638 > 3,090), hal daj Sig (0,000 

< 0,05). Dengan demikian maka 𝐻𝑂 ditolak dan 𝐻3 diterima. Hal ini didukung oleh 

nilai koefisien regresi linier berganda sebesar Y = 6,031 + 0,242 X1 + 0,277 X2 + α 
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