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Motto : 

 

Maka ingatlah kepada-Ku, Aku pun akan ingat kepadamu, 

Bersyukurlah kepada-Ku dan janganlah kamu Ingkar kepada-Ku. 

(QS. Al-Baqarah : Ayat 152) 
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ABSTRAK 

 

Handik Dwi Santoso: Peran Kualitas Pelayanan, Harga dan Promosi Terhadap Kepuasan 

Konsumen Wedding Organizer Liska Nganjuk, Skripsi Manajemen, FEB UNP Kediri, 

2024. 

Kata kunci: kualitas, harga, promosi dan kepuasan konsumen. 

  Latar belakang penelitian ini yaitu persaingan penyelenggara pernikahan yang 

semakin banyak maka perusahaan jasa Backdrop Liska Nganjuk dapat memenangkan 

persaingan dengan menyampaikan secara konsisten layanan yang bermutu lebih tinggi di 

bandingkan para pesaing dan yang lebih tinggi dari pada harapan pelanggan oleh karena itu 

konsumen saat ini sudah mulai cerdas dan selektif dalam memilih produk dan jasa yang 

akan mereka gunakan. Penelitian ini bertujuan untuk menguji dan mengetahui signifikansi 

kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen Wedding Organizer Liska Nganjuk, harga 

terhadap kepuasan konsumen Wedding Organizer Liska Nganjuk dan promosi terhadap 

kepuasan konsumen Wedding Organizer Liska Nganjuk. Penelitian dilakukan dengan 

pendekatan kuantitatif dengan sampel sebanyak 40 responden, data dikumpulkan melalui 

penyebaran kuesioner dan dianalisis menggunakan uji asumsiklasik, regresi linier berganda, 

koefisien determinasi, uji t, dan uji f dengan software SPSS 27. Hasil penelitian ini yaitu (1) 

kualitas pelayanan mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan konsumen. (2) 

harga mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan konsumen. (3) promosi 

mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan konsumen. (4) kualitas pelayanan, 

harga dan promosi secara simultan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen 

Backdrop Liska Nganjuk. 

 .
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. LATAR BELAKANG 

Saat ini, dengan kemajuan teknologi, dunia bisnis  berkembang pesat, 

seiring berkembangnya zaman dan teknologi, gaya hidup masyarakat pun 

semakin berkembang. Konsumen kini menjadi lebih cerdas dan selektif 

terhadap produk dan layanan yang  mereka gunakan. Hal ini menuntut 

perusahaan untuk lebih peka terhadap persaingan di dunia bisnis dengan 

menciptakan cara-cara baru  untuk mempertahankan kelangsungan hidup dan 

pertumbuhannya. 

Perusahaan jasa dapat bersaing dengan secara konsisten memberikan 

pelayanan dengan kualitas lebih tinggi dibandingkan pesaingnya, melebihi 

harapan pelanggan. Harapan-harapan ini didasarkan pada pengalaman masa 

lalu, informasi dari mulut ke mulut, dan iklan dari perusahaan jasa. 

Agar suatu perusahaan dapat bersaing, perusahaan harus memuaskan 

konsumen dengan memberikan kualitas yang lebih tinggi, harga yang lebih 

rendah, dan pelayanan yang lebih baik dibandingkan pesaingnya. Oleh karena 

itu, pelaku usaha harus mampu menawarkan jasa yang berbeda atau lebih 

spesifik  bahkan  memiliki ciri khas yang unik untuk  memuaskan konsumen. 

Berdasarkan pandangan Phillip dan Keller (2016), kepuasan konsumen 

diidentifikasi sebagai emosi positif atau negatif yang dialami individu setelah 

melakukan perbandingan antara ekspektasi terhadap performa produk dan
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 realisasi aktual dari performa tersebut. Ketidakpuasan atau kepuasan yang 

dirasakan konsumen timbul sebagai konsekuensi dari evaluasi perbandingan 

ini. 

Kepuasan pelanggan sangat dipengaruhi oleh mutu pelayanan yang 

mereka terima. Oleh karena itu, perusahaan harus memastikan mutu layanan 

yang diberikan untuk mencapai kepuasan pelanggan. Mutu pelayanan memiliki 

hubungan yang erat dengan kepuasan pelanggan. Pelayanan yang memuaskan 

akan menciptakan hubungan yang kuat dan harmonis antara pelanggan dan 

perusahaan. Tjiptono (2016) mendefinisikan kualitas pelayanan sebagai usaha 

untuk memenuhi kebutuhan dan keinginan pelanggan serta ketepatan dalam 

penyampaian layanan guna menyesuaikan harapan pelanggan. Hal ini sejalan 

dengan penelitian Haryoko (2020) dalam karya berjudul “Pengaruh Harga dan 

Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen pada Firman Dekorasi 

(Wedding Organizer)”. Penelitian ini menunjukkan bahwa harga dan kualitas 

pelayanan secara bersama-sama memiliki pengaruh signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan. 

Karena kompetisi dalam bisnis dekorasi yang semakin sengit serta 

kemajuan teknologi yang pesat, konsumen kini memiliki lebih banyak 

kebebasan dalam menentukan pilihan dan preferensi mereka, khususnya dalam 

hal perbandingan harga. Kualitas pelayanan semata tidak cukup untuk 

menjamin kepuasan pelanggan; kepuasan tersebut dapat tercapai ketika harga 

yang ditawarkan sebanding dengan kualitas layanan yang diberikan. Harga, 

sebagai salah satu elemen bauran pemasaran, memiliki peran krusial dalam 
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mendatangkan pendapatan melalui penjualan. Oleh sebab itu, perusahaan perlu 

menetapkan harga produk dengan cermat dan akurat agar menarik minat 

konsumen, mendorong pembelian, dan menghasilkan keuntungan. Selain itu, 

harga yang ditawarkan dapat menjadi acuan bagi semua konsumen. Menurut 

Phillip & Keller (2016), harga adalah salah satu elemen bauran pemasaran 

yang berkontribusi terhadap pendapatan melalui penjualan. Dengan demikian, 

penentuan harga yang tepat adalah esensial untuk menarik minat konsumen 

terhadap produk yang ditawarkan, mendorong mereka untuk membeli, dan 

menguntungkan perusahaan. 

 Selain itu, harga yang ditawarkan juga bisa menjadi faktor yang bisa 

dijadikan patokan bagi seluruh konsumen.. Hal ini sejalan dengan penelitian 

yang dilakukan oleh Riansyah (2023) dengan judul “Pengaruh Harga dan 

Lokasi Terhadap Kepuasan Pelanggan Penggunaan Rudita Wedding Organizer 

Indramayu” hasil penelitian ini menunjukan bahwa harga dan lokasi 

berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan konsumen. 

Selain kualitas pelayanan dan harga perusahaan perlu melakukan 

promosi untuk menarik konsumen agar menggunakan jasa yang dijual. Hal ini 

perlu dilakukan untuk terus meningkatkan reting setiap perusahaan. Dengan 

promosi terus setiap hari maka reting perusahaan juga akan meningkat, hal ini 

sangat membantu untuk konsumen jauh lebih tertarik. Menurut Firmansyah 

(2019) Promosi merupakan serangkaian aktivitas yang dijalankan oleh 

perusahaan untuk memperkenalkan dan mengomunikasikan produk kepada 

target pasar. Melalui promosi, perusahaan menerapkan berbagai teknik untuk 
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menyampaikan informasi mengenai produk tersebut. Berdasarkan penelitian 

yang diadakan oleh Rizkiana (2023), yang membahas "dampak harga, promosi, 

dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen", ditemukan bahwa 

faktor-faktor harga, promosi, dan kualitas pelayanan secara signifikan 

mempengaruhi tingkat kepuasan konsumen. 

Penyelenggara pernikahan adalah layanan khusus yang mengelola dan 

menyelenggarakan acara sesuai permintaan konsumen, memastikan setiap 

detail dipersiapkan dengan cermat dan sesuai keinginan klien. Dalam industri 

ini, telah banyak bermunculan penyedia jasa wedding host, dan salah satunya 

adalah wedding host Liska Nganjuk. Liska merupakan perusahaan manajemen 

pernikahan yang didirikan pada tanggal 20 Oktober 2015, dan sejak saat itu 

telah menunjukkan dedikasi tinggi dalam memberikan pelayanan terbaik 

kepada pelanggannya. Sebagai perusahaan jasa wedding organizer yang 

berpengalaman di Nganjuk, Liska Nganjuk tidak hanya berfokus pada 

penyediaan layanan yang efisien dan profesional tetapi juga berkomitmen 

untuk selalu memberikan yang terbaik dan melebihi harapan pelanggan. 

Dengan upaya ini, Liska Nganjuk berharap dapat memberikan pengalaman 

pernikahan yang tak terlupakan dan berkualitas tinggi, yang tentunya akan 

menjadikannya unggul di antara para kompetitor dalam industri yang semakin 

kompetitif ini. 

Saat ini, Liska Nganjuk sedang mengalami penurunan jumlah pekerjaan, 

seperti yang disampaikan oleh pemilik Liska Nganjuk. Berbagai keluhan dari 

pelanggan telah diajukan terkait dengan kualitas pelayanan dan harga yang 
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ditawarkan. Kondisi ini diperburuk oleh banyaknya Wedding Organizer (W.O) 

pendatang baru yang merusak harga pasaran, sehingga kompetisi semakin 

ketat. Selain itu, dalam hal promosi, Liska Nganjuk belum memaksimalkan 

usaha untuk mempromosikan bisnis Wedding Organizernya. Akibatnya, belum 

banyak orang yang mengetahui dan tertarik dengan layanan yang ditawarkan 

oleh Wedding Organizer Liska Nganjuk, yang semakin menambah tantangan 

bagi perusahaan ini dalam mempertahankan dan meningkatkan pangsa pasar di 

tengah persaingan yang semakin sengit. Hal ini menunjukkan perlunya strategi 

promosi yang lebih efektif dan peningkatan kualitas pelayanan untuk menarik 

kembali minat pelanggan dan mempertahankan posisi di pasar. 

Oleh karena itu, penulis tertarik untuk melakukan penelitian mengenai 

wedding organizer Liska Nganjuk dengan judul “Peran Kualitas Pelayanan, 

Harga dan Promosi Terhadap Kepuasan Konsumen Wedding Organizer Liska 

Nganjuk”. 

B. IDENTIFIKASI MASALAH 

Berdasarkan latar belakang masalah, maka perlu diidentifikasi pertanyaan 

penelitian untuk memperjelas ruang lingkup penelitian yang akan dilakukan. 

Ada beberapa masalah dalam penelitian ini. 

1. Penurunan kepuasan konsumen pengguna jasa Wedding Organizer Liska 

Nganjuk akibat penurunan kualitas jasa yang diberikan. 

2. Harga yang ditawarkan oleh Wedding Organizer Liska Nganjuk dinilai 

kurang cocok oleh pengguna jasa. 
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3. Belum maksimalnya promosi yang dilakuakn sehingga Wedding 

Organizer Liska Nganjuk kalah saing dengan Wedding Organizer yang 

lain. 

C. BATASAN MASALAH 

Agar penelitian ini dapat dilaksanakan lebih tepat sasaran, lengkap dan 

rinci, maka dari sudut pandang penulis perlu dilakukan pembatasan pertanyaan 

penelitian yang diajukan oleh variabel-variabel tersebut. Oleh karena itu, 

penulis membatasi diri untuk menyebutkan hal ini. 

1. Variabel yang di teliti terkait dengan Kualitas Pelayanan, Harga, Promosi 

dan Kepuasan Konsumen. 

2. Penelitian ini dilakukan pada tempat Wedding Organizer Liska Nganjuk. 

3. Untuk populasi yaitu konsumen dari Wedding Organizer Liska Nganjuk. 

4. Sampel yang digunakan adalah konsumen yang menggunakan jasa Wedding 

Liska pada taun 2023. 

D. RUMUSAN MASALAH 

Berdasarkan apa yang telah dijelaskan pada penjelasan latar belakang dan 

konfirmasi pada identifikasi masalah serta batasan-batasan masalah diatas, 

maka permasalahan yang dalam penelitian adalah. 

1. Apakah kualitas pelayanan secara persial berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan konsumen wedding organizer liska nganjuk? 

2. Apakah harga secara persial berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

konsumen wedding organizer liska nganjuk? 
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3. Apakah promosi secara persial berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

konsumen wedding organizer liska nganjuk? 

4. Apakah kualitas pelayanan, harga dan promosi secara simultan berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan konsumen Wedding Organizer Liska 

Nganjuk? 

E. TUJUAN PENELITIAN 

Berdasarkan rumusan masalah di atas, maka tujuan penelitian yang ingin 

dicapai dalam penelitian ini adalah sebagai berikut. 

1. Menganalisis pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen 

Wedding Organizer Liska Nganjuk. 

2. Menganalisis pengaruh harga terhadap kepuasan konsumen wedding 

Organizer Liska Nganjuk. 

3. Menganalisis pengaruh promosi terhadap kepuasan konsumen wedding 

Organizer Liska Nganjuk. 

4. Menganalisis pengaruh kualitas pelayanan, harga, promosi terhadap 

kepuasan konsumen Wedding Organizer Liska Nganjuk. 

F. MANFAAT PENELITIAN 

 Hasil dari penelitian ini diharapkan memberikan manfaat bagi 

pembacanya baik secara langsung maupun tidak langsung. Adapun manfaat 

dari penelitian ini adalah. 
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1. Manfaat Teori 

a. Bagi peneliti 

Penelitian ini dapat digunakan untuk membandingkan teori-teori 

manajemen yang dipelajari di bangku kuliah dengan teori-teori 

manajemen sebenarnya. Sebagai upaya untuk memperdalam topik 

pemasaran dan menerapkan teori  yang diperoleh. 

b. Bagi akademik 

Diharapkan penelitian ini dapat dijadikan sebagai referensi 

penelitian berikut, serta memberikan sumbangan pemikiran bagi ilmu 

pemasaran. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk membandingkan 

pengetahuan teoritis dengan kenyataan praktis untuk mengetahui sejauh 

mana pengetahuan teoritis dapat diterapkan dalam praktik. 

2. Manfaat Praktis 

a. Bagi Instansi 

Laporan tugas akhir ini dapat digunakan sebagai bahan kajian 

khususnya dalam bidang manajemen pemasaran tentang Kepuasan 

Konsumen, Kualitas Pelayanan, Harga, dan Promosi. 

b. Bagi pihak Wedding Organizer Liska Nganjuk 

Diharapkan mampu memberikan manfaat serta masukan dalam 

mengetahui pengaruh kualitas pelayanan, harga dan promosi terhadap 

kepuasan konsumen. 
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c. Bagi Peneliti  

Hasil penelitian ini sebagai ruang belajar untuk menambah 

wawasan mengenai peningkatan kapasitas serta pengalaman peneliti 

berkaitan dengan perilaku konsumen. 

d. Bagi peneliti selanjutnya 

Bagi peneliti selanjutnya diharap bisa dijadikan sebagai bahan 

rujukan dan dasar pembanding serta dikembangkan untuk melakukan 

penelitian yang sama di masa yang akan datang. 
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Selanjutnya, koefisien regresi untuk variabel "Promosi" (X3) yang 

sebesar 0,283 mengindikasikan pengaruh positif terhadap kepuasan 

pelanggan. Ini berarti bahwa setiap penambahan satu unit pada variabel 

promosi akan meningkatkan kepuasan pelanggan sebesar 0,283, dengan 

asumsi bahwa variabel lainnya tidak dianalisis dalam penelitian ini. 

4. Uji Koefisien Determinasi 

Dalam konteks penelitian regresi, koefisien determinasi, atau yang 

lebih dikenal dengan istilah R squared, memainkan peran krusial dalam 

mengevaluasi sejauh mana variabel independen dapat mempengaruhi 

variabel dependen yang menjadi fokus penelitian. Ukuran ini, yang 

disajikan dalam bentuk persentase, memberikan gambaran yang jelas 

tentang proporsi pengaruh variabel bebas terhadap variabel terikat, sehingga 

memungkinkan peneliti untuk mengukur sejauh mana variabilitas variabel 

dependen dapat dijelaskan oleh variabel independen dalam model regresi 

yang digunakan.  

Tabel 4. 12 Hasil Uji Persamaan Regresi Linier Berganda 

Model Summary 

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

1 .942a .887 .877 .966 

a. Predictors: (Constant), X3, X2, X1 

Sumber: Hasil pengolahan data SPSS 27.0, 2024 

 

Berdasarkan tabel 4.12 dipengaruhi nilai koefisien R Square sebesar 

0,887 atau 88,7%. Jadi dapat ditarik kesimpulan bahwa besarnya pengaruh 

variable kualitas pelayanan (X1), harga (X2), dan promosi (X3) terhadap 
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kepuasan konsumen (Y) sebesar 0,887 atau 88,7%. Sedangkan sisanya 

sebesar 11,3% itu dipengaruhi oleh variabel lain diluar model. 

5. Uji Hipotesis 

1) Uji T 

T-test, pada intinya, bertujuan untuk mengevaluasi sejauh mana 

variabel independen mempengaruhi variabel dependen dalam sebuah 

studi penelitian. Dalam konteks pengujian ini, nilai Signifikansi (Sig) 

digunakan untuk menilai pengaruh variabel. Penelitian ini menetapkan 

tingkat signifikansi sebesar 5% atau 0,05 sebagai batas evaluasi. 

- Apabila nilai P (Sig) lebih besar dari 0,05, maka hipotesis nol 

(Ho) diterima. Hal ini menunjukkan bahwa tidak terdapat 

pengaruh signifikan dari variabel independen terhadap variabel 

dependen. 

- Sebaliknya, jika nilai P (Sig) kurang dari atau sama dengan 0,05, 

maka hipotesis nol (Ho) ditolak. Ini mengindikasikan bahwa 

terdapat pengaruh signifikan dari variabel independen terhadap 

variabel dependen. 

Dengan demikian, T-test membantu dalam menentukan apakah 

variabel independen memiliki dampak yang signifikan terhadap 

variabel dependen dengan memperbandingkan nilai P terhadap 

ambang batas signifikansi yang telah ditentukan. 

 

 


