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ABSTRAK

RISALATUL JANAH. Pengaruh Kualitas Pelayanan, Harga Dan Physical
Evidence Terhadap Kepuasan Pelanggan Pada Jasa Wedding Organizer Sam
Event Planner.

Penelitian ini dilatarbelakangi‘oleh semakin‘meningkatnya persaingan di industri
jasa wedding organizer yang menuntut perusahaan untuk memberikan pelayanan
maksimal demi mempertahankan kepuasan pelanggan. SAM Event Planner sebagai
salah satu penyedia jasa WO perlu memastikan hahwa wkualitas pelayanan,
penetapan harga,«dan aspek bukti fisik mampu memenuhi ekspektasi konsumen.
Tujuan dari penelitian ini adalah untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan,
harga, dan physical evidence terhadap kepuasan pelanggan, baik secara parsial
maupun simultan.

Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah kuantitatif dengan pendekatan
asosiatif. Data dikumpulkan melalui kuesioner yang disebarkan kepada seluruh
populasi pelanggan SAM Event Planner selama periode Juli hingga Desember
2024, berjumlah 103 responden. Teknik pengambilan sampel yang digunakan
adalah teknik sampel jenuh. Pengolahan data dilakukan menggunakan uji validitas,
reliabilitas, uji asumsi klasik, serta analisis regresi linier berganda dengan bantuan
perangkat lunak SPSS 29.0.

Hasil_penelitian_menunjukkan bahwa kualitas pelayanan, harga, dan_physical
evidence berpengaruh positif dan signifikan baik secara’parsial maupun simultan
terhadap kepuasan pelanggans, Ketiga variabel tersebut terbukti menjadi faktor
pentingsdalamsmenciptakan kepuasan konsumenpada layanan.wedding organizer.
Implikasi dari penelitian ini menyarankan agar SAM Event Planner terus
meningkatkan kualitas layanan, menawarkan harga yang kompetitif, serta
memperhatikan aspek’ fisik pelayanan sebagal nilai/tambah yang memperkuat
loyalitas pelanggan.

Kata kunci: Kualitas Pelayanan, Harga, Physical Evidence, Kepuasan Pelanggan,
Wedding Organizer
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ABSTRACT

RISALATUL JANAH.. The Influence Of Service Quality, Price, And Physical
Evidence On Customer Satisfactiondn I’ he Wedding Organizer Services Of
Sam Event Planner.

This study is motivated by the Increasing competition in the wedding organizer
industry, which requires_service providers to- deliver. optimal performance to
maintain customer satisfaction. SAM Event Planner; as a wedding service provider,
must ensure that service guality, pricing, and physical evidence meet customer
expectations. The@im of this research is to analyze the influence of service quality,
price, and physical evidence on customer satisfaction, both, partially and
simultaneously.

The research method used is quantitative with an associative approach. Data were
collected through questionnaires distributed to the entire population of SAM Event
Planner customers from July to December 2024, totaling 103 respondents. A
saturated sampling technique was applied. Data analysis involved validity and
reliability tests, classical assumption testing, and multiple linear regression analysis
using SPSS software 29.0.

The results show that service quality, price, and physical evidence have a positive
and significant effect both partially and simultaneously on customer satisfaction.
These three variables are proven to be key factors in creating customer satisfaction
in‘wedding organizer servieces. The implication of this reSearch suggests that SAM
Event Planner should continue to improve service quality, offer competitive
pricinggzand=enhance_physical aspects as added value to_strengthen customer
loyalty.

Keywords: Service Quality, Price, Physical Evidence, Customer Satisfaction,
Wedding Organizer
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TRANSLITERASI

Transliterasi dimaksudkan sebagai pengalih huruf an dari abjad yang satu ke

abjad yang lain. Transliterasi Arab- i sini ialah huruf-huruf Arab dengan
huruf-huruf Latin beserta pera

A. Konsonan
sonan Bahasa Arab yang em tulisan Arab di
dengan huruf, dalam transliterasi ini s dilambangkan
uruf dan sebagian dilambangkan dengan dan sebagian
an huruf dan tanda sekaligus. Berikut ini da ruf arab yang

dan transliterasinya dengan huruf Latin :

Huruf latin

< Ta T Te

& Sa $ es (dengan titik di atas)
z Jim J Je

z Ha h ha (dengan titik di bawah)
- Kha Kh kadan ha

Xiv



3 Dal D De

3 Zal Z zet (dengan titik di atas)

Er
y N
Zet
o
l V N ‘k
S Sy dan ye

s (dengan titik di bawah)

e (de

titik di bawah)

> (de titik di bawah)

5 Iiii"ilii’ as)

zet (dengan titik di bawah)

]/ ==
Ef

3 Qaf Q Ki
<l Kaf K Ka
J Lam L El
2 Mim M Em
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U Nun N En

B Wau W We
2 Ha
Apostrof

Ye

Arab, seperti vocal bahz e ng terdiri dari

monoftong dan vocal ra

unggal bahasa Arab ye

rakat, transliterasinya se

Dhammah U U

2. Vokal Rangkap
Vokal rangkap dalam bahasa Arab yang lambangnya

berupa gabungan antara harkat dan huruf, yaitu:

Tanda Nama Huruf Latin Nama

XVi



... | fathah danya

a dani

... 5 | fathah dan wau

Au

adanu

Contoh:

vocal panjang yang la

ya berupa huruf dan ta

pa harkat dan

a dan garis di atas

s Kasrah dan ya

1 dan garis di atas

Hammah dan wau

(o=

u dan garis di atas

Contoh:
Ja - qala

R0 -rama

Xvii



D. Ta’marbutah
Transli

ah hidup Ta’marbutah yang hi endapat harakat

, kasrah dan dammabh, transliterasinya

marbutah mati Ta’marbutah yang mati ata dapat harakat

un, transliterasinya adalah “h”.

au pada kata terakhir denagn ta’marbutah di leh kata yang

geunkan kata sandang al serta bacaan ke ta itu terpisah

a ta’marbutah itu ditransliterasikan denga

inah al-Munawwarah

) - al-Madinatul-Munawwarah

FEUR - talhah

E. Syaddah (Tasydid)
Syaddah atau tasydid yang dalam tulisan Arab dilambangkan

dengan sebuah tanda, tanda syaddah atau tanda tasydid, ditransliterasikan

XViii



dengan huruf, yaitu huruf yang samadenganhuruf yang diberi tanda
syaddabhitu.

Contoh:

J%

nazzala

- al-birr

a sandang dalam tulisan Arab dilamban engan huruf,

bedakan atas

mun dalam transliterasi ini kata sandang

sandang yang

ang yang diikuti oleh huruf syamsiyah da

ruf gamariyah.

a sandang yang diikuti oleh huruf syamsiy:

sandang yang diikuti oleh

Kata sandang yang diikuti oleh huruf gamariyah ditranslite-
rasikan dengan sesuai aturan yang digariskan di depan dan sesuai
dengan bunyinya.

Baik diikuti huruf syamsiyah maupun huruf gamariyah, kata
sandang ditulis terpisah dari kata yang mengikuti dan dihubungkan

dengan tanda sempang.

XiX



Contoh:

Jasl - ar-rajulu

sy-syamsu

, hal itu hanya
ta. Sementara

tulisan Arab

- takhuzu
- an-nau'u

- syai'un

. Penulisan
Pada dasarnya setiap kata, baik fi’il, isim maupun huruf ditulis
terpisah. Hanya kata-kata tertentu yang penulisannya dengan huruf Arab
sudah lazim dirangkaikan dengan kata lain karena ada huruf atau harakat
yang dihilangkan, maka penulisan kata tersebut dirangkaikan juga

dengan kata lain yang mengikutinya.

XX



Contoh:
Oy Sl a &) Wainnallahalahuwakhairar-

raziqin

Wainnallahalahuwakhairrazigin

ahimajrehawamursaha

ipun dalam sistem tulisan Arab huruf tidak dikenal,

nsliterasi ini huruf tersebut digunakan juga ggunaanhuruf

perti apa yang berlaku dalam EYD, di antar. Huruf kapital

n untuk menuliskan huruf awal nama n permulaan

ilamana nama diri itu didahului oleh kata g, maka yang

ngan huruf kapital tetap huruf awal nama erebut, bukan

irabbilil ‘alamin

R Ar-rahmanir rahtm/Ar-rahman ar-
&.)@ )S\ L)A; )S\
rahim
Penggunaan huruf awal kapital untuk Allah hanya berlaku bila
dalam tulisan Arabnya memang lengkap demikian dan kalau tulisan itu

disatukan dengan kata lain sehingga ada huruf atau harakat yang

dihilangkan, huruf capital tidak digunakan.

XXi



Contoh:

Tajwid

XXii

Allaahu gafuirun rahtm

b

il1ahi al-amrujami’an

amrujami’an

dalam bacaan,
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BAB |
PENDAHULUAN

Latar Belakang Masalah

Perkembangan indus odern ini menuntut pelaku usaha
untuk tidak hanya f pada bagaimana layanan

diberikan kep yang menunjukkan

u Perencanaan

an., yang memfasilitasi calon pengantin erencanakan

dan m nakan pernikahan secara profesional. g Organizer

arsono, 2007) adalah sebuah lembaga atau yang khusus

dibidang pernikahan, yang secara priba mbantu calon

n acara sakral

sekadar hasil da

manajemen pemasara ankan pada penciptaan nilai dan

hubungan jangka panjang dengan pelanggan.

Manajemen Pemasaran adalah sebuah rangkaian proses analisis,
perencanaan, pelaksanaan, serta pengawasan dan pengendalian suatu
kegiatan pemasaran dimana tujuannya adalah untuk mencapai target
perusahaan secara efektif dan efisien. (Assauri S. , 2013) Manajemen

pemasaran adalah kegiatan analisis, perencanaan, pelaksanaan, dan



pengendalian berbagai program yang disusun dalam pembentukan,
pembangunan, dan pemeliharaan laba hasil dari transaksi/ pertukaran

melalaui sasaran pasar untuk apai tujuan perusahaan dalam jangka

panjang. Menurut (Kotler 5), istilah manajemen pemasaran

menciptakan, membangun,

g saling menguntungkan dengan konsum

guna m al tujuan perusahaan. Sementara itu, ma en mencakup

pengorganisasian, penggerakan, dan penga

teori manajemen pemasaran, kepuasan p an dipandang

kator utama keberhasilan perusahaan

berorientasi pa

pengalaman (customer experience). (Ko ler, 2016) menyatakan
bahwa perusahaan yang mampu memenuhi bahkan melampaui ekspektasi
pelanggan akan memperoleh manfaat besar seperti loyalitas pelanggan yang
berkelanjutan, promosi dari mulut ke mulut yang positif, serta keunggulan

kompetitif yang sulit ditiru pesaing. Kepuasan ini menjadi aset tak berwujud

yang sangat berharga bagi perusahaan, khususnya dalam sektor jasa yang



bersifat tidak berwujud, tidak dapat disimpan, dan sangat bergantung pada

kualitas interaksi manusia.

Gambar 1. 1 Data Statistik Tingkat Kepuasan Konsumen Terhadap

Perhatian

Simple Bar of Perhatian by Perhatian

Perhatian

Tidak Puas

Tidak Puas Puas

Perhatian

Sumber: Skripsi 1za Nazlita. (2017) Universitas Néegeri Jakarta, Uji SPSS 29.0

Dalam industri jasa, khususnya di bidang wedding organizer (WO),
kepuasan pelanggan merupakan faktor krusial yang dapat memengaruhi
keberlangsungan bisnis dan loyalitas pelanggan. Wedding organizer dituntut
untuk memberikan pelayanan yang prima, harga yang kompetitif, dan kualitas

physical evidence yang mampu mencerminkan profesionalitas dan

kepercayaan.



Sebuah penelitian terdahulu yang dilakukan oleh lza Nazlita (2017),
mahasiswa Universitas Negeri Jakarta dengan judul “Analisis Kepuasan

Konsumen pada Manajemen Wedding Organizer ‘X’”, menunjukkan bahwa

dari total 40 responden, o menyatakan puas, dan 35%

pelanggan memainkan

peran yang sangat penting karena produk utama yang ditawarkan bukanlah
benda fisik, melainkan pengalaman layanan yang personal, emosional, dan
sakral. Sehingga pelanggan akan lebih detail dan selektif dalam menentukan
pilihan sesuai keinginan dan harapannya. Oleh karena itu penyedia jasa
wedding organizer harus mampu mengetahui kondisi pasarannya dengan cara

selalu menjaga dan mampu membangun pengalaman layanan yang konsisten,



personal, dan profesional, serta memperhatikan aspek-aspek fisik dan
emosional dalam setiap tahapan interaksi dengan pelanggan.

Prinsip seperti ini juga selarasidengan nilai-nilai dalam ekonomi syariah

yang menekankan keadila ujuran (shidg), tanggung jawab

slam, kepuasan pelanggan

firman Allah dalam QS. Al-Baqgarah ayat 2 g artinya “hai

yang beriman nafkahkanlah (dijalan Allah) ian dari hasil

kaya lagi maha terpu
memberikan yang terbaik dalam usaha, dan tidak mempersembahkan sesuatu
yang buruk atau tidak layak. Hal ini memperkuat urgensi untuk menciptakan
kepuasan pelanggan sebagai bentuk nyata dari pelayanan yang berkualitas
dan bernilai ibadah.

Oleh karena itu, pemenuhan kepuasan pelanggan menjadi inti dari

strategi manajemen pemasaran jasa yang tidak hanya efektif secara ekonomi,



tetapi juga etis dan bermartabat secara syariah. Dalam konteks ini, kepuasan
pelanggan bukan semata-mata target bisnis, tetapi menjadi tolok ukur

keberhasilan perusahaan dalam jalin hubungan jangka panjang yang

saling menguntungkan dan di apan manajemen pemasaran yang

gun ekosistem

empiris, tingkat kepuasan pelanggan d industri jasa

nizer sangat dipengaruhi oleh berbagai , mulai dari
, transparansi

ing organizer

kepercayaan. Ha adikan kepuasan pelanggan sebagai indikator
krusial dalam menilai keberhasilan operasional penyedia jasa.

Dalam beberapa tahun terakhir, industri wedding organizer (WO) di
Indonesia mengalami pertumbuhan yang cukup signifikan. Hal ini didorong
oleh meningkatnya kebutuhan masyarakat akan layanan pernikahan yang

praktis, profesional, dan mampu menciptakan pengalaman berkesan.

Perubahan gaya hidup dan pola pikir masyarakat, terutama generasi muda,



membuat mereka lebih memilih menggunakan jasa WO dalam mengelola
seluruh rangkaian acara pernikahan. Namun, seiring dengan pertumbuhan

tersebut, industri WO juga me dapi berbagai fenomena umum yang

menjadi tantangan dalam a dan meningkatkan kepuasan
pelanggan. Salah s dijumpai adalah semakin

ketatnya persai pelaku usaha untuk

terus beri alam hal konsep layanan, strategi rta peningkatan
r daya manusia.
ain, pelanggan semakin selektif dan kritis memilih WO,
ertimbangkan faktor-faktor seperti reputas

an yang diberikan. Fenomena ini meny an pelanggan

mbandingkan beberapa vendor sebelum skan pilihan.

nyaman, tampi

Ketidaksesuaian antara ekspektasi dan realita layanan dapat menurunkan
tingkat kepuasan pelanggan, bahkan berpotensi menciptakan pengalaman
negatif yang tersebar melalui ulasan digital atau media sosial.

Dengan adanya fenomena tersebut diatas, perusahaan wedding
organizer dituntut untuk bekerja lebih keras dalam memenuhi harapan

pelanggan agar mampu bertahan dan bersaing dengan para kompetitor.

Harapan pelanggan kini semakin kompleks dan tidak hanya terbatas pada



hasil akhir acara, tetapi mencakup keseluruhan proses interaksi dan
pengalaman yang dirasakan sejak awal perencanaan hingga pasca acara.

Dalam dunia jasa seperti wedding organizer, perusahaan harus mampu

menghadirkan pelayanan arga yang wajar dan jelas, serta

ia sosial atau
, yang pada akhirnya merugikan citra perus
konteks ini, kepuasan pelanggan menj kuran utama

penyedia jasa wedding organizer dalam nkan strategi

dan (2) kesediaa

lain (Indrasari, 2 . Jika pelanggan asa bahwa pelayanan, harga, dan
fasilitas fisik yang diterima sebanding atau bahkan melampaui apa yang
mereka harapkan, maka tingkat kepuasan akan tinggi. Sebaliknya, jika
pelanggan merasa dirugikan karena kualitas tidak sesuai harga, layanan tidak
ramah, atau tempat konsultasi kurang nyaman, maka kepuasan akan menurun

dan berdampak pada loyalitas.



Industri wedding organizer (WO) di Indonesia merupakan bagian dari
sektor jasa yang berkembang sangat pesat. Berdasarkan data dari Bridestory

dan BPS, nilai ekonomi industri petnikahan nasional diperkirakan mencapai

lebih dari Rp 100 triliun pe ini mencakup berbagai layanan,

a tahun 2021 menjadi sekitar 1,48 juta pe n pada tahun

2024. N kebutuhan akan jasa WO tetap tinggi, te

kat yang cenderung ingin segala ses erba praktis,

sesuai nilai estetika atau religius, termasuk

t (BPS, 2023), Sebaran penyedia jasa WO

https://weddingma ongress-2022 terdapat

organisasi seperti HASTANA Indonesia (Himpunan Perusahaan Penata Acara
Pernikahan Nusantara) mencatat peningkatan jumlah anggota dari sekitar 75
WO pada 2020 menjadi lebih dari 220 WO hingga tahun 2023 yang tersebar di
berbagai provinsi. Hal ini mencerminkan konsolidasi dan peningkatan

kesadaran profesionalisme di industri WO.

Khusus di Pekalongan, Jawa Tengah, sebagai lokasi penelitian, tercatat

terdapat lebih dari 15 WO aktif hingga tahun 2024. Namun, dengan jumlah


https://weddingmarket.com/artikel/hastana-indonesia-congress-2022
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pernikahan di Jawa Tengah yang mencapai lebih dari 233.000 per tahun, maka
persaingan antar-WO menjadi semakin ketat. Ini mendorong pentingnya

peningkatan kualitas pelayanan, yesuaian harga yang bersaing, serta

penyediaan bukti fisik (physi ng dapat meningkatkan kepuasan

pelanggan.

ﬁ
Cuent Plannen

Gambar 1. 2 Logo SAM Event Plann
mber dari hasil observasi di perusahaan SAM lanner

ent Planner adalah salah satu WO di pekal Jasa wedding

erja untuk acara pernikahan mulai dari

an pada saat acara

berlangsung dan mengontrol segalanya dengan sistem organizer yang
nantinya bekerja saat acara dimulai sampai selesai. Dalam memanajemen
acara pernikahan, crew harus mampu mengendalikan acara sesuai dengan
jobdesknya kemudian dapat melakukan evaluasi terhadap setiap kegiatan
untuk meningkatkan kualitas acara selanjutnya. Tugas tiap crew dibuat secara

detail untuk meminimalisir kemungkinan cacat atau kesalahan. Walaupun
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sudah dirancang dengan sebaik mungkin, namun tidak dapat dipungkiri
bahwa banyak kendala yang harus diatasi dalam pelaksanaanya.

SAM Event Planner didirikan secara resmi oleh owner bernama

Samsudin, beliau mendirik lanner sejak tahun 2016 sebagai

event organizer kem ding organizer pada tahun

am (sam_eventplanner) dan tikt

t mencapai kurang lebih 16ribu orang. vent Planner

juga m 1 kantor yang nyaman beralamat di J

Kab. Pekalongan.Personil atau crew S vent Planner

p banyak yakni mencapai 40 orang. Cre ebut nantinya

dalam satu kali acara adalah kurang lebih 6

class wedding organiz
wedding expo yang mejadikan pelanggan makin yakin dan percaya dengan
jasa wo ini. Samsudin, owner dari SAM Event Planner beliau sering sekali
mengikuti seminar, pelatihan dan banyak lagi kegiatan serupa yang
menjadikan masuknya ilmu baru yang kemudian di aplikasikan pada kinerja
crew SAM Event Planner. Bahkan beliau juga selalu memberikan pelatihan

kepada setiap crew nya dengan minimal 2x pelatihan dan tes untuk
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mengetahui potensi setiap anggota crew nya. SAM Event Planner juga selalu
upgrade terhadap perkembangan wedding era modern seperti saat ini,

sehingga konsep yang ditawarkandkepada pelanggan akan sesuai dan up fto

date. Hal ini menjadika oint plus yang diminati oleh
pelanggannya. Deng j ang memadaiserta kualitas

ertahun mengalami

riset gap yang melatar belakangi peneliti Seperti dalam

isnu, Saufi, & R, 2023) dalam studi medin ing organizer

ya adalah kualitas pelayanan, harga da duk memiliki

ara parsial terhadap kepuasan konsum ari penelitian

Fahimah, 2021) menghasilkan bahwa vari ople, process

tan terhadap kepuasan

variabel yang di

konsumen wedding organizer belva moment organizer. Sedangkan pada
penelitian (Rizky, DP, & Yeni, 2024) dalam studi kasus restoran youwie
Palembang hasilnya adalah variabel physical evidence berpengaruh secara
parsial dan simultan terhadap kepuasan konsumen. Dari beberapa penelitian
terdahulu diatas hanya menguji sebagian variabel saja (misalnya hanya
kualitas pelayanan atau hanya harga), namun belum secara komprehensif

menggabungkan tiga variabel penting seperti harga dan physical evidence
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dalam satu model analisis. Padahal, dalam industri jasa seperti wedding
organizer, ketiga elemen tersebut sering kali saling terkait dan membentuk

satu pengalaman layanan yang . Selain itu sebagian studi terdahulu

dilakukan pada sektor lai ran atau hotel, yang memiliki

isnis lainnya.
contoh, pada
studi Is berpengaruh

1, sementara dalam penelitian Rizky et 2024), justru

ignifikan secara parsial dan simultan. Ket onsistenan ini

membuka ruang untuk diuji kembali secara empiris dalam konteks dan

mengenai "PE AN, HARGA DAN

PHYSICAL E SAN PELANGGAN
PADA JASA WEDDING ORGANIZER SAM EVENT PLANNER". Hasil
penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi praktis bagi
pengembangan strategi pemasaran dan peningkatan kualitas layanan, serta

memperkaya literatur ilmiah di bidang manajemen pemasaran jasa,

khususnya dalam sektor wedding organizer.
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B. Rumusan Masalah
Meningkatnya kepuasan pelanggan disebabkan oleh berbagai aspek,

diantaranya memberikan kualitas yanan yang baik, harga yang sesuai, dan

bukti fisik (physical evide int tambahan yang apabila tidak

ruhi  kepuasan

a jasa wedding organizer sam event plann

rkan latar belakang yang telah diuraikan di aka rumusan

penelitian ini adalah sebagai berikut:

Kualitas Pelayanan Berpengaruh T

an Pada Jasa Wedding Organizer Sam Eve

Pada Jasa

4.  Apakah n Physical Evidence
Berpengaruh Secara Simultan Terhadap Kepuasan Pelanggan Pada Jasa

Wedding Organizer Sam Event Planner?

C. Tujuan dan Manfaat Penelitian
1. Tujuan Penelitian
Berdasarkan rumusan masalah yang telah diuraikan diatas, maka

penelitian ini bertujuan:
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a. Untuk mengetahui pengaruh positif atau negatif pada kualitas
pelayanan terhadap kepuasan pelanggan pada jasa wedding

organizer sam event pla

b. sitif atau negative pada harga
wedding organizer sam
c. engetahui pengaruh positif atau pada physical
nce terhadap kepuasan pelanggan pada jas ing organizer

event planner.
d. mengetahui pengaruh positif atau neg pada kualitas

anan, harga dan physical evidence secar Itan terhadap

asan pelanggan pada jasa wedding organize event planner.

2. Mantfaat Penelitian

ini diharapkan dap

penelit t dijadikan tambahan
pengetahuan terhadap isu-isu yang mungkin berdampak pada
kepuasan pelanggan.

ii. Hasil penelitian ini dapat digunakan suntuk rujukan para peneliti
selanjutnya dengan pembahasan yang hampir sama.

iii. Dari kelemahan penelitian ini dapat dilakukan penelitian ulang

mengenai objek yang digunakan.



16

b. Manfaat Praktis

i. Untuk Penulis

tuk Birokrasi
Dapat dijadikan bahan pertimbang rkait dengan

eningkatkan kepuasan pelanggan.

: PENDAHULUAN

ada bab I memaparkan latar

selain i i menguraikan konteks
pengaruh kualitas pelayanan, harga dan physical evidence
terhadap kepuasan pelanggan pada jasa wedding organizer
sam event planner sebagai fokus penelitian.
BAB 11 : LANDASAN TEORI
Pada bab II menyajikan teori-teori yang mendasari dasar
analisis, meliputi teori manajemen pemasaran kualitas

pelayanan, harga, physical evidence dan kepuasan
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pelanggan. selain itu, bab ini juga mengkaji hasil-hasil
penelitian terdahulu yang relevan sebagai telaah pustaka

landasan penelitian tentang kualitas

sical evidence terhadap kepuasan

anizer sam event planner.

BAB III DE PENELITIAN

ada bab III memaparkan metodo elitian meliputi

jenis penelitian kuantitatif dengan p tan asosiatif,

setting penelitian berada di kantor vent planner,

populasi penelitian yaitu pelanggan sa

bulan juli-desember 2024 yang berju

sampel penelitian diambil dari keselu

plikasi software SPSS
VERSI 29.0 dengan metode analisis data seperti uji
validitas, uji reliabilitas, uji asumsi klasik (meliputi uji
normalitas, uji heteroskendastisitas dan uji
multikolinieritas) serta uji regresi linier berganda (uji T, uji
F, Uji determinasi koefisien R?, Uji analisis regresi linear

berganda).
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BAB IV : ANALISIS DAN PEMBAHASAN
Pada bab IV menyampaikan analisis data kuesioner dan

diuraikan dala entuk pembahasan untuk menjawab

masalah asalahan yanag dibahas dalam
yanan, harga, dan physical

pada jasa wedding

BABV

sil penelitian

bab V memaparkan ke

g kualitas pelayanan, ical evidence

p kepuasan pelanggan ing organizer

event planner. Serta p mkan saran

sam event planner.




BAB V

PENUTUP

A. Simpulan

Berdasarkan hasi ar berganda serta pembahasan

elanggan pada jasa wedding organi event planner
njukkan dengan taraf signifikansinya < 0, bih kecil dari
inya, semakin tinggi kualitas pelayanan iberikan jasa
organizer tersebut, maka tingkat kepuasan
at. Pelanggan jasa wedding organizer ya memiliki

tinggi karena acara yang diselenggarakan akan momen

hidup mereka. Oleh karena it

dominan

standardized beta tertinggi. Signifikansi positif ini juga memperkuat
hasil-hasil penelitian sebelumnya yang menyatakan bahwa kualitas
pelayanan merupakan faktor dominan dalam menciptkan loyalitas
pelanggan.

2. Harga (X2) juga berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
pelanggan, dengan koefisien sebesar 0.105 dengan nilai signifikansi

0.022.Harga yang wajar, sesuai dengan manfaat yang diperoleh

133
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pelanggan, mampu meningkatkan persepsi positif yang berujung pada
meningkatnya kepuasan. Pengaruh poitif dari harga juga mencerminkan

adanya “value of monet”, yaitinkkondisi dimana pelanggan merasa bahwa

harga yang mereka b an sesuai dengan kualitas yang

diterima. Den an, strate an harga menjadi elemen

krusial y: diperhatikan oleh pen wedding organizer.

wajar, disesuaikan dengan segm , serta mampu

inkan nilai layanan yang ditawarkan,

pelanggan dan memperkuat posisi komp

evidence (X3) berpengaruh positif dan ikan terhadap

pelanggan yang memiliki koefisien seb 225 dan nilai

signifikansi < 0.001. Pengaruh positif tersebut menunjukkan bahwa

dalam menunjang

kelancaran ac persepsi m ap kualitas layanan akan
meningkat, yang pada akhirnya mendorong kepuasan. Dalam layanan
yang Dbersifat personal seperti wedding organizer, pelanggan
membutuhkan jaminan bahwa layanan akan berjalan dengan baik, dan

elemen fisik menjadi alat yang membantu mereka membentuk

keyakinan tersebut. Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa
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pengelolaan bukti fisik yang baik merupakan bagian penting dari
strategi peningkatan kepuasan pelanggan.

4. Ketiga variabel independen.(kualitas pelayanan, harga, dan physical

evidence) secara sim ngaruh yang signifikan terhadap

ebesar 0,708, hal ini menunjukkan 70,8%

enelitian dapat menjelaskan variabel de

ainnya dijelaskan oleh faktor lain di 1 odel. Hal ini

kkan bahwa kombinasi ketiganya merup aktor penting

enciptakan pelanggan yang puas. Ketik iga faktor ini

endasikan jasa yang

B. Keterbatasan Peneliti
Penelitian in1 memiliki keterbatasan sehingga agar diperbaiki dalam
penelitian selanjutnya. D1 bawah ini, beberapa keterbatasannya antara lain:
1. Objek penelitian ini dilakukan pada seluruh pelanggan SAM Event
Planner pada bulan juli-desember 2024, tidak difokuskan pada beberapa

pelanggan dengan kriteria tertentu sehingga menyebabkan data yang
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digali membutuhkan waktu cukup panjang dan data yang didapat sangat
amat rentan dalam pengolahan data.

2. Penelitian ini memiliki variabel yang terbatas, sehingga diharapkan

untuk penelitian sel enggunakan varibel lain yang

an kesimpulan di atas, penulis memb eberapa saran
ut:

atkan kualitas pelayanan: Mengingat va ini memiliki
paling besar, maka pihak perusahaa aiknya terus

atkan pelatihan karyawan, kecepata anan, serta

uan karyawan dalam merespon kebutuha nggan secara

nilai yang setara.

3. Memperhatikan aspek fisik (physical evidence): Fasilitas fisik yang
bersih, rapi, modern, dan nyaman dapat meningkatkan pengalaman
pelanggan. Oleh karena itu, penting bagi perusahaan untuk melakukan
pemeliharaan dan pembaruan sarana secara berkala.

4. Mengembangkan strategi pemasaran berbasis kepuasan pelanggan:

Hasil penelitian ini dapat dijadikan dasar bagi perusahaan untuk
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menyusun strategi pemasaran yang berfokus pada peningkatan kualitas
layanan, harga yang bersaing, dan pengalaman fisik yang

menyenangkan, demi mend ¢ loyalitas pelanggan di masa depan.

. Untuk penelitian selanj an untuk menambahkan variabel
lain seperti pr itra merek yang juga dapat

uas objek penelitian
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