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dengan cara menyebarkan kuesioner. Populasinya adalah
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Kepuasan Pelanggan sebanyak 69 dokter. Teknik pengambilan sampel

menggunakan dengan teknik sensus/sampling jenuh.
Dalam penelitian menghasilkan, antara lain : 1).Harga dan
kualitas pelayanan secara simultan berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan pelanggan di Kota Malang.
2).Harga secara parsial tidak berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan Pelanggan yang menggunakan jasa CV.
Bee Production. 3).Kualitas Pelayanan secara parsial
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan Pelanggan
yang menggunakan jasa CV. Bee Production. Hasil
penelitian ini diharapkan dapat menambah wawasan
pengetahuan terkait dengan pengaruh harga dan kualitas
pelayanan terhadap kepuasan pelanggan. Serta
disarankan penelitian kedepannya menambah variabel
diluar variabel yang belum diteliti dalam penelitian ini,
serta dapat meningkatkan nilai kepuasan pelanggan
dalam bidang pelayanan jasa

PENDAHULUAN

Perkembangan zaman menjadikan banyaknya persaingan membuat perusahaan
harus selalu memperhatikan kebutuhan dan keinginan pelanggan, serta berusaha memenuhi
harapan pelanggan dengan cara memberikan pelayanan yang lebih baik dari yang dilakukan
oleh para pesaing. Hal ini disebabkan oleh pelanggan yang semakin selektif dalam memilih
produk atau jasa untuk digunakan. Dalam bisnis untuk memenangkan persaingan, kepuasan
pelanggan merupakan faktor yang paling penting.

Kepuasan pelanggan menjadi perhatian bagi perusahaan dalam mengembangkan
strategi pelayanannya dan menjadi tujuan utama perusahaan. Salah satu cara agar kepuasan
pelanggan tercapai yaitu dengan meningkatkan kualitas pelayanan dari perusahaan itu
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sendiri. Manfaat yang didapatkan ialah hubungan antara pelanggan dengan perusahaan atau
pelayanan jasa menjadi harmonis, pelanggan menggunakan ulang produk atau jasa,
pelanggan menjadi loyal terhadap perusahaan serta terbentuknya rekomendasi dari mulut
ke mulut yang dapat menguntungkan perusahaan atau penyedia jasa.

Event Organizer adalah pihak atau penyedia jasa profesional yang mengatur
keberlangsungan suatu acara. Jasa Event Organizer pada saat ini diperlukan oleh
perseorangan, instansi maupun perusahaan untuk menjalankan suatu acara atau event yang
dapat berjalan dengan lancar dan mendapatkan hasil yang memuaskan. Perusahaan EO
diharuskan memiliki strategi dalam memasarkan jasanya dan memberikan pelayanan yang
berkualitas. Hal ini dapat dilihat dari munculnya inovasi baru yang diciptakan oleh berbagai
pihak Event Organizer. Kepuasan pelanggan dipengaruhi oleh beberapa faktor, seperti harga
yang ditawarkan dan kualitas pelayanan dalam event.

Harga merupakan hal penting yang diperhatikan oleh pelanggan dalam membeli
produk atau jasa. Harga juga merupakan faktor penting untuk pelanggan dalam mengambil
keputusan untuk melakukan transaksi atau tidak. Harga sebuah produk atau jasa merupakan
faktor penentu dalam permintaan pelanggan. Jika pelanggan merasa cocok dengan harga
yang ditawarkan, maka mereka akan cenderung menggunakan ulang penyedia jasa seperti
EO yang sama untuk acara yang lainnya. Apabila harga yang ditawarkan oleh EO tidak sesuai
dengan pelanggan, maka tidak dapat dipungkiri pelanggan tersebut dapat beralih ke EO yang
lain. Hal ini menyebabkan EO kehilanggan calon pelanggan.

Selain adanya harga dalam kepuasan pelanggan, pelanggan cenderung sensitif
terhadap kualitas pelayanan dari suatu produk atau jasa. Pelanggan sangat memperdulikan
kualitas pelayanan, sehingga perusahaan EO harus memperhatikan dalam melayani
pelanggan yang akan menjadikan dampak positif bagi EO. Perlu kreativitas dalam
memperbaiki kualitas pelayanan yang menarik bagi pelanggan untuk meningkatkan
pelayanan.

Menurut Tjiptono dan Chandra (2011: 164), kualitas pelayanan menjadi ukuran
kesempurnaan sebuah produk atau jasa. Menurut Ratih (2010) kualitas pelayanan
merupakan perbandingan antara harapan dan kenyataan para pelanggan atas layanan yang
mereka terima. Kualitas pelayanan dapat diketahui dengan cara membandingkan persepsi
pelanggan atas layanan yang diterima dengan layanan diharapkan. Kualitas pelayanan
menjadi hal utama yang diperhatikan perusahaan EO, hal ini melibatkan seluruh sumber
daya yang perusahaan EO.

CV. Bee Production (Beeprod) merupakan salah satu Event Organizer yang
menyediakan jasa khususnya pada event-event bidang kesehatan. Banyaknya event yang
diselenggarakan serta pesaing Event Organizer, Beeprod melakukan banyak inovasi agar
mempertahankan kepuasan pelanggannya. Namun persaingan harga dan kualitas dari
berbagai EO menyebabkan Beeprod ingin mengetahui apakah penawaran harga serta
kualitas pelayanan yang diberikan selama mengadakan event bidang Kesehatan baik di taraf
nasional maupun internasional khususnya di Kota Malang dapat memberikan kepuasan
pelanggan.

Berdasarkan latar belakang masalah yang telah penulis uraikan di atas, maka penulis
tertarik untuk melakukan penelitian pada jasa Event Organizer CV. Bee Production (BeeProd)
yang penulis tuangkan ke dalam sebuah skripsi dengan mengambil judul “Pengaruh Harga
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dan Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan Dalam Menggunakan Jasa Event
Organizer CV. Bee Production Kota Malang”.

METODE PENELITIAN

Jenis penelitian yang digunakan adalah penelitian yang bersifat kuantitatif. Menurut
Sugiyono (2018 : 130) populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri atas subjek atau
objek yang mempunyai kuantitas dan karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh peneliti
untuk dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulannya. Populasi penelitian tentang “
Pengaruh Harga dan Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan Dalam Menggunakan
Jasa Event Organizer CV. BEE PRODUCTION Kota Malang “ ini adalah dokter yang pernah
menggunakan jasa CV. Bee Production Kota Malang selama bulan Maret-April 2024.

Pada penelitian ini digunakan teknik sampling berupa pengambilan sampel dengan
teknik sensus/ sampling jenuh. Samping sensus, yaitu “Teknik pengambilan sampel dimana
seluruh anggota populasi di jadikan sampel semua”. Sugiyono (2019: 140). Oleh karena itu,
sampel yang diambil dalam penelitian ini yaitu sampel jenuh atau semua anggota populasi
sebanyak 69 responden. . Dalam rangka memperoleh sejumlah data yang dibutuhkan, maka
peneliti melakukan penelitian ke lingkungan kerja CV. Bee Production (Beeprod) Kota Malang
dengan menggunakan kuesioner.

HASIL DAN PEMBAHASAN

1. Uji Validitas

Uji validitas digunakan untuk mengukur sah atau valid tidaknya suatu kuesioner. Sebuah
instrumen atau kuesioner dikatakan valid jika pertanyaan pada instrumen atau kuesioner

mampu mengungkapkan sesuatu yang akan diukur oleh kuesioner tersebut (Ghozali,
2018:51).

Variabel .R R table Keteranga
Hitung n

Harga (X1)

X1.1 0.783 | 0.2335 Valid

X1.2 0.594 | 0.2335 Valid

X1.3 0.617 | 0.2335 Valid

X1.4 0.822 | 0.2335 Valid

Kualitas Pelayanan (X2)

X2.1 0.618 | 0.2335 Valid

X2.2 0.723 | 0.2335 Valid

X2.3 0.604 | 0.2335 Valid
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X2.4 0.651 | 0.2335 Valid
X2.5 0.709 | 0.2335 Valid
X2.6 0.557 | 0.2335 Valid
X2.7 0.551 | 0.2335 Valid
X2.8 0.491 | 0.2335 Valid
X2.9 0.573 | 0.2335 Valid
X2.10 0.629 | 0.2335 Valid
X2.11 0.669 | 0.2335 Valid
X2.12 0.618 | 0.2335 Valid
X2.13 0.551 | 0.2335 Valid
X2.14 0.588 | 0.2335 Valid
X2.15 0.587 | 0.2335 Valid
X2.16 0.617 | 0.2335 Valid
X2.17 0.557 | 0.2335 Valid
X2.18 0.509 | 0.2335 Valid
X2.19 0.478 | 0.2335 Valid
X2.20 0.619 | 0.2335 Valid
X2.21 0.486 | 0.2335 Valid
X2.22 0.551 | 0.2335 Valid
X2.23 0.62 | 0.2335 Valid
X2.24 0.538 | 0.2335 Valid
X2.25 0.671 | 0.2335 Valid
Kepuasan Pelanggan (Y)
Y1 0.8 0.2335 Valid
Y2 0.792 | 0.2335 Valid

http://bajangjournal.com/index.php/[JEMBA


http://bajangjournal.com/index.php/J

267

JEMBA

Jurnal Ekonomi, Manajemen, Bisnis dan Akuntansi
Vol.3, No.4, Juli 2024

Y3 0.792 | 0.2335 Valid

Diketahui bahwa pertanyaan yang diajukan kepada responden diperoleh valid
karena r hitung > r tabel. Dalam penelitian ini diketahui r tabel untuk sampel 69 orang
yaitu 0.2335. dari hasil tersebut menunjukkan bahwa semua pertanyaan dalam setiap
indikator dinyatakan valid dan layak untuk menjelaskan indikator yang sedang
diteliti.

2. Uji Reliabilitas

Menurut Ghozali (2018:45) reliabilitas adalah alat untuk mengukur suatu kuesioner yang
merupakan indikator dari variabel atau konstruk. Uji reliabilitas digunakan untuk mengukur
konsistensi hasil pengukuran dari kuesioner dalam penggunaan yang berulang. SPSS
memberikan fasilitas untuk mengukur reliabilitas dengan uji statistik Cronbach Alpha (a).
Suatu variabel dikatakan reliable jika memberikan nilai (a) 0,60.

Koefisien Keteranea
Variabel Alpha | Alpha . 8
Cronbach
Harga (X1) 0,639 0,6 Reliabel
Kualitas _
Pelayanan (X2) 0,922 0,6 Reliabel
Kepuasan .
Pelanggan (Y) 0,707 0,6 Reliabel

Diketahui bahwa nilai Cronbach Alpha pada semua variable dependen dan variable
independent 0,639; 0,922; 0,707 yang artinya nilainya lebih besar dari 0,6. Berdasarkan hasil
uji yang telah dilakukan, maka dapat dinyatakan bahwa variabel dari kuesioner dalam
penelitian dinyatakan reliabel.

3. Uji Normalitas

Menurut Ghozali (2011) uji normalitas bertujuan menguji apakah dalam model regresi,
variabel terikat (dependent) dan variabel bebas (independent) memiliki konstribusi normal
atau tidak. Dalam penelitian ini akan menggunakan uji statistik One Sample Kolmogrof-
Smirnov. Suatu data dikatakan normal jika mempunyai nilai signifikansi lebih dari 0,05.

Kriteria Nilai Sig Keterangan
. Berdistribusi
Asymp. Sig 0.200 Normal

Hasil uji normalitas dengan Kolmogrof-Smirnov test yang terdapat pada tabel diperoleh
nilai Asymp. Sig. sebesar 0.2 > 0.05. Maka dapat disimpulkan bahwa data berdistribusi
normal.
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4. Uji Multikolinieritas

Menurut Ghozali (2018:107) uji multikolinieritas bertujuan untuk menguji apakah
model regresi ditemukan adanya korelasi antar variabel bebas (independen). Adanya
multikolinearitas dilihat dari Tolerance Value atau nilai Variance Inflation Factor (VIF).
Jika nilai Variance Inflation Factor (VIF) tidak lebih dari 10 dan nilai Tolerance tidak
kurang dari 0.1, maka model dikatakan terbebas multikolinearitas.

. Tolerans
Variabel ; VIF Keterangan
Tidak terjadi
Harga (X1) 0.988 Lotz multikoleniaritas
Kualitas Pelayanan Tidak terjadi
(X2) 0.988 Lo12 multikoleniaritas

Berdasarkan hasil uji multikolinearitas tabel diatas dapat diketahui nilai VIF sebesar
1,012 < 10 dan toleransi sebesar 0,988 > 0,1. Hal ini menunjukkan bahwa tidak terjadi
masalah multikolinearitas pada kedua variabel.

5. Analisis Regresi Linier Berganda

Analisis ini digunakan untuk mengetahui atau mengukur hubungan antara
Harga (X1) dan Kualitas Pelayanan (X2) terhadap Kepuasan Pelanggan (Y). Sehingga
persamaan umum regresi linear berganda dalam penelitian ini adalah
Y=a+BX1+fXa+e

Variabel Variabel Unstandarized Coefficient .
Sig.
Independen | Dependen B Std. Error Pengaruh
Constant -2.910 1.653 0.083
Harga (X1) 0.021 0.063 0.741 Negatif
_ Kepuasan
Kualitas Pelanggan
Pelayanan (Y) 0.140 0.012 0.000 Positif
(X2)

Y=-2.910+0.021 X1+ 0.140 X2

Dari persamaan tersebut dapat dijelaskan bahwa:
1). Jika semua variabel independen yaitu Harga (X1) dan Kualitas Pelayanan (X2)
bernilai 0 atau tidak terdapat perubahan maka nilai Kepuasan Pelanggan (Y) adalah
sebesar -2.910. 2). Jika variabel Harga (X1) mengalami kenaikan 1 satuan maka
Kepuasan Pelanggan akan naik sebesar 0.021 atau 0,2% dengan asumsi variabel
independen lainnya dianggap konstan. Dengan nilai signifikansi 0.741 > nilai
signifikan 0.05.
3). Jika variabel Kualitas Pelayanan (X2) mengalami kenaikan sebesar 1 satuan maka
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Kepuasan Pelanggan akan naik sebesar 0.140 atau 1,4% dengan asumsi variabel

independen lainnya dianggap konstan. Dengan nilai signifikansi 0,000 < nilai

signifikansi 0,05.

Uji Hipotesis

1. Uji Simultan (Uji F)

Menurut Ghozali (2018:179) uji pengaruh bersama-sama digunakan untuk
mengetahui apakah variabel independen secara bersama-sama atau joint mempengaruhi
variabel dependen. Jika signifikansi F hitung lebih kecil dari 0.05, maka hipotesis diterima,

artinya variabel independen secara simultan berpengaruh terhadap variabel dependen.
Variabel . F F - .
Independen Variabel Dependen hitung | tabel Signifikansi Keterangan
Harga dan
Kualitas Kepuasan Pelanggan | 69.483 | 3.13 0.000 Menerima H1
Pelayanan

Berdasarkan hasil uji simultan (Uji F) tabel diatas dapat dilihat bahwa uji simultan ini
menghasilkan nilai F hitung sebesar 69.483 dengan tingkat signifikansi sebesar 0,000. Nilai
F tabel untuk model regresi diatas adalah sebesar 3,13. Dengan nilai signifikansi sebesar
0,000 lebih kecil dari 0,05. Hal ini menunjukkan bahwa Harga (X1) dan Kualitas Pelayanan
(X2) secara bersama-sama mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap Kepuasan
Pelanggan (Y).

2. Uji Parsial (Uji T)

Uji parsial digunakan untuk mengetahui pengaruh masing-masing variabel
independen terhadap variabel dependen. Jika signifikansi t hitung lebih kecil dari 0,05, maka
hipotesis diterima, yang artinya variabel independen berpengaruh terhadap variabel
dependen.

Variabel Variabel T T Signifikansi | Keterangan
Independen Dependen hitung | tabel g g
Harga (X1) Kepuasan 0331 | 1.996 | 0.741 Menerima
& Pelanggan ' ' ' Ho

Dari tabel diatas terlihat bahwa pengujian hipotesis Harga menunjukkan nilai t hitung
0.331 < t tabel 1.996 dan signifikansi t hitung sebesar 0.741 lebih kecil dari taraf signifikansi
0,05. Dalam hal ini dapat disimpulkan bahwa dalam penelitian ini menerima Ho yang berarti
Harga tidak mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan.
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Ir‘llc?:lil:&le Variabel T T | Signifikans Keteranean
11)1 Dependen hitung | tabel i &
Kualitas Kepuasan
Pelayanan P 11.67911.996| 0.000 | Menerima Hi
(X2) Pelanggan

Dari tabel diatas terlihat bahwa pengujian hipotesis Kualitas Pelayanan menunjukkan
nilai t hitung 11.679 > t tabel 1.996 dan nilai signifikansi sebesar 0.000 lebih kecil dari taraf
signifikansi 0,05. Dalam hal ini dapat disimpulkan bahwa dalam penelitian ini menerima H1
yang berarti Kualitas Pelayanan mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap Kepuasan
Pelanggan.

Pembahasan
1. Pengaruh Harga dan Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan

Dalam penelitian ini disimpulkan bahwa dalam penelitian ini menerima H1 yang
berarti Harga dan Kualitas Pelayanan secara bersama-sama mempunyai pengaruh yang
signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan.

CV. Bee Production menawarkan layanan yang berkualitas tinggi dapat menetapkan
harga yang lebih premium karena pelanggan bersedia membayar lebih untuk yang
berkualitas. Selain itu BeeProd dapat menawarkan harga yang murah namun tetap
memastikan memberikan kualitas pelayanan yang baik agar pelanggan tetap merasa puas.

2. Pengaruh Harga terhadap Kepuasan Pelanggan
Dalam penelitian ini disimpulkan bahwa dalam penelitian ini menolak H1 yang berarti
Harga tidak mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan. Hal ini
dikarenakan untuk event-event yang diadakan oleh pihak kedokteran tidak terlalu
mempertimbangkan harga. Para dokter lebih mengutamakan kualitas pelayanan dan melalui
rekomendasi.
3. Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan

Dalam penelitian ini dapat disimpulkan bahwa dalam penelitian menerima H1 yang
berarti Kualitas Pelayanan mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap Kepuasan
Pelanggan.

CV. Bee Production memiliki strategi untuk mempertahankan kepuasan pelanggan
dengan memberikan kualitas pelayanan yang baik. Sehingga pelanggan tertarik dan
menggunakan jasa Beeprod kembali bahkan dapat merekomendasikan kepada pelanggan
yang lain.

KESIMPULAN
Penelitian ini bertujuan untuk mengatahui pengaruh Harga dan Kualitas Pelayanan
terhadap Kepuasan Pelanggan Dalam Menggunakan Jasa Event Organizer CV. BEE
PRODUCTION Kota Malang, maka dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut :
1. Berdasarkan uji simultan (Uji F) maka hasil penelitian membuktikan bahwa semua
variabel mempunyai pengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan.

http://bajangjournal.com/index.php/[JEMBA


http://bajangjournal.com/index.php/J

271
JEMBA

Jurnal Ekonomi, Manajemen, Bisnis dan Akuntansi
Vol.3, No.4, Juli 2024

2. Berdasarkan uji parsial (Uji t), hasil penelitian membuktikan bahwa dimensi dari

variabel independen Harga memiliki pengaruh yang tidak signifikan terhadap
Kepuasan Pelanggan. Sedangkan variabel Kualitas Pelayanan mempunyai pengaruh
yang signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan.
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