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“Patla®ra Hidnis yang semakin ketat, banyaknya variasi dari suatu produk membuat beberapa pasar akhirnya
cmembBuat perusahaan harus berpikir kreatif dalam bersaing. Dengan memahami keinginan, dan permintaan
g)éa ggan.maka akan memberikan masukan penting bagi perusahaan demi merancang strategi pemasaran
@@r patmenciptakan kepuasan pelanggan. Salah satu bisnis atau usaha yang juga merasakan ketatnya
cpersaingan;saat ini adalah bisnis. Objek dari penelitian ini adalah souvenir Sweet Little Stuff, merupakan
czsafﬁs\h satudnerek souvenir yang memfokuskan kualitas layanan dengan harga murah. Souvenir Sweet Little
_Staff dalam penjualannya juga terkendala masalah seperti keraguan pelanggan akan kualitas souvenir.
TPeheliti meyakini bahwa ada aspek yang memicu terciptanya keputusan pembelian pelanggan diantaranya
%@Iah kuglitas layanan dan keputusan pelanggan. Oleh karena itu, peneliti tertarik untuk melakukan
gbeznelitian tentang pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan pelanggan souvenir Sweet Little Stuff
TJnglalm media sosial Instagram. Sampel penelitian ini adalah para customer produk souvenir Sweet Little
:Stﬁff Teknik pengambilan data adalah dengan menyebarkan kuesioner secara langsung ke customer
ﬁmvenlr Stveet Little Stuff sejumlah 100 responden. Kuisioner berisi mengenai penilaian kualitas layanan,
“pérsepsi harga, dan kepuasan pelanggan terhadap produk sweet little stuff dengan menggunakan skala
zLikert. Variabel dalam penelitian ini adalah kualitas layanan, persepsi harga dan kepuasan pelanggan. Hasil
sdati penelitian ini adalah kualitas layanan yang ada telah terbukti memiliki pengaruh yang positif dan
ignifikan. Berdasarkan hasil perhitungan analisa regresi linier berganda diperoleh persamaan. Hal ini
smenunjukkan ada pengaruh antara variabel Kualitas Layanan dan Persepsi Harga terhadap Kepuasan
?:’éanggan Hasil uji F menunjukkan bahwa nilai signifikansi sebesar 0.000 lebih kecil dari 0,05
gn@njelaskan bahwa hipotesis (Ho) yang diajukan diterima yang berarti variabel Kualitas Layanan dan
EPe;sepm -Harga secara bersama-sama berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan. Sehingga dapat
cdlglmpulkan bahwa kualitas layanan dan harga dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan. Saran bagi
§c§§1ven|r Sweet Little Stuff agar lebih mengevaluasi ketelitian dalam souvenir agar kedepannya dapat
smeningkatkan kualitas layanan dari perusahaan itu sendiri. Saran bagi peneliti selanjutnya agar dapat
Tgjmﬁnambahkan variabel gaya hidup, produk dan lokasi agar penelitian dapat menjadi lengkap baik.
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ABSTRACT

In an increasingly tight business era, the many variations of a product make several markets finally make

companies-have to think creatively in competing. Understanding the desires and demands of customers will
Jprovide important input for the company to design a marketing strategy to create customer satisfaction.
@me of thesbusinesses or businesses that also feel the current tight competition is business. The object of
“this resealth is Sweet Little Stuff Souvenir, a souvenir brand that focuses on Quality Service at Low Prices.
‘Seuvenir Sweet Little Stuff sales are also constrained by problems such as customer doubts about the
9 |I§ of Souvenirs. Researchers believe that aspects trigger the creation of customer purchasing
gdeg:lsmns including service quality and customer decisions. Therefore, researchers are interested in
%'eg”eaa;chmg the effect of service quality on customer satisfaction—sweet Little Stuff souvenirs through
flr@tagjram social media. The data collection technique is by distributing questionnaires directly to 100
%egpondents of Sweet Little Stuff Souvenir customers by using a Likert scale. The variables of this research
care service quality, price, and customer satisfaction. The result of this study is that the quality of existing
@eﬁvn;es has been shown to have a positive and significant effect. Based on the calculation of multiple linear
%egreé5|onanaly3|s results, the equation shows an influence between the variables of Service Quality and
?gc@n Gustomer Satisfaction. The results of the F test show that the significance value of 0.000 is smaller
Lghan 9.05Zexplaining that the proposed hypothesis (Ho) is accepted, which means that the variables of
§@V|ge Quallty and Price together affect Customer Satisfaction. Therefore this study concludes that service
Tuality and price perception can affect customer satisfaction. Suggestions for Sweet Little Stuff Souvenirs
30<ev3luate the accuracy of souvenirs so that in the future, they can improve the service quality of the
company itself. Suggestions for further researchers to be able to add lifestyle variables, products, and
jlo&;atlons

words “service quality, price perception, customer satisfaction, social media, Instagram
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-2 PENDAHULUAN
Latar Belakang

- Pada era globalisasi yang semakin pesat, persaingan bisnis menuntut pelaku usaha untuk memiki
okeunggulan yang kompetitif untuk dapat bertahan dan bersaing dengan pesaing usaha lainnya. Salah satu
Tupaya yang dapat dilakukan adalah dengan melakukan peningkatan kualitas dalam layanan. Kualitas
pelayananan merupakan salah satu komponen yang memiliki pengaruh untuk mendatangkan pelanggan
Ebagu dan meminimalisir pelanggan lama untuk berpindah ke perusahaan yang lain.

I
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Z Kualitas layanan adalah bentuk nilai pelanggan terhadap tingkat Layanan dan harapan yang
ginkanelanggan untuk memenuhi kebutuhan yang bersamaan dengan keinginan pelanggan atau tingkat
egasmé;;m seseorang setelah membandingkan hasil yang dirasakan dengan harapan, fungsi perbedaan kinerja
gyg]g@rasakan dengan harapan maka pelanggan akan merasakan kecewa, tetapi bila kinerja sesuai dengan
~apa yang diharapkan pelanggan akan merasa puas.

>3
«Q

é Menurut abdullah dan tantri (2019) kualitas layanan adalah karakteristik suatu produk atau jasa
Sherpéngaruh untuk memuaskan yang diharapkan pelanggan, kualitas layanan diberikan oleh
sahaan untuk memenuhi harapan pelanggan.
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o Untuk meningkatkan minat beli, Persepsi harga juga berperan dalam mempengaruhi minat
anggansakan suatu produk, Kualitas Layanan, Daya Tarik iklan dan potongan harga secara bersamaan
ang sangat berpengaruh terhadap minat beli pelanggan, Harga adalah suatu yang harus diberikan oleh
~pelangganuntuk mendapatkan keunggulan yang ditawarkan oleh bauran pemasaran perusahaan.
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& Bérdasarkan Kotler (2017) setelah pelanggan membandingkan ekspektasi dengan relaita sebuah
sproduk munculah perasaan senang ataupun kekecewaan, hal ini disebut sebagai kepuasan pelanggan.
Setlangkafi; Ratnasari (2017) mendeskripsikan kepuasan pelanggan sebagai tingkat perasaan seseorang
Sterhadap hasil perbandingan atas kinerja produk ataupun jasa yang diharapkan. Selebihnya, menurut
?ﬂDﬁryanto €2019), kepuasan pelanggan dapat dinilai oleh pelanggan setelah menggunakan produk yang
litnginkan-dan kebutuhan pelanggan tersebut terpenuhi.
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Terdapat perbedaan yang besar antara transaksi jual beli pada zaman dahulu dan sekarang. Dahulu,
saksi jual beli digunakan dengan sistem barter atau tukar menukar barang tanpa menggunakan uang.
mun, hal tersebut tidak lagi berlaku pada zaman sekarang. Terlebih dengan adanya kemampuan
nologemempermudah proses transaksi dari segi jangkauan dengan menggunakan online shop.
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Gnline shop atau sering disebut sebagai took online adalah proses pembelian barang melalui media
gm%rnet dan pada prosesnya penjual dan pembeli tidak melakukan kontak fisik secara langsung. Dalam hal
g4inionlinggshop mampu memberikan manfaat dan keuntungan bagi pembeli dari segi penghematan waktu,
sbidya serfa ‘tenaga karena dapat dilakukan dimana saja dan kapan saja.
go_ﬁline shop merupakan pasar modern ataupun tradisional yang keberadaannya berada secara online.
“Perbedaan’yang besar terjadi pada proses transaksi yang memerlukan jaringan internet yang mempermudah
" para pembeli membeli ataupun melihat barang dengan dengan membuka web atau situs online shop dengan
bergantupg pada koneksi internet. Hal ini membuat banyak penjual online shop menawarkan produknya
dengan berbagai cara yang menarik pelanggan untuk berbelanja, seperti tampilan yang menarik ataupun
promo.
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Merujuk pada Kamus The Collins Cobuild Dictionary (2009), pengertian souvenir adalah benda
yang relatif kecil dan harganya tidak mahal, untuk dihadiahkan, disimpan atau dibeli sebagai kenang-
kenanganzkepada suatu tempat yang dikunjungi, suatu kejadian tertentu . Sedangkan menurut Webster
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English Dictionary (2004), souvenir adalah benda yang dibawa oleh wisatawan sebagai kenang — kenangan
bagi perjalanan.

Salah satu platform online shop adalah menggunakan Instagram yang juga merupakan social

Jmedia. Pada Instagram, pengguna dapat membagi foto maupun video dengan bantuan smartphone berbasis
~system operasi seperti Android, 10S dan Windows. Selain itu, Instagram juga memungkinkan pengguna
(_i’u@uk mefagambil foto, video dan membagikannya ke berbagai media social lain seperti Twitter dan
‘ZFatebook™Selain itu, di Indonesia Instagram dianggap lebih menarik jika dibandingkan dengan media
> 3iaiLyang ada di Indonesia, khususnya pada remaja. Dalam hal ini, Instagram dapat digunakan juga untuk
g‘mgncgrl informasi produk online shop berupa postingan foto ataupun video produk yang ditawarkan.
'O
o Instagram sukses menjadi aplikasi yang banyak diminati masyarakat (gambar 1.1) dengan posisi di
ijlﬁtan ke-5 (Statista, 2022). Instagram dapat juga digunakan sebagai media pemasaran melalui foto produk
@aq;lgﬁlunggah oleh penjual. Melalui instagram juga akan mendapatkan banyak follower yang memudahkan
@ejarggan melihat produk yang dijual serta dapat memberi komentar secara langsung pada foto produk

ang diinginkan. Dengan demikian instagram menjadi media sosial yang strategis bagi para pebisnis untuk
zmgm%_sarkan produknya dengan segala kemudahan yang ada.
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-5 LOC Berdasarkan pengguna instagram berada pada urutan ketiga dengan pengguna mencapai 204,7 juta
Torang di dhdonesia berada di posisi urutan keempat sebagai pengguna inst/agram terbanyak. Instagram
%Jagg‘iaﬁwalnya merupakan salah satu media sosial yang hanya untuk mencari popularitas karena hanya fokus
~untuk berbagi foto dan video para pemilik akun, namun saat ini fungsi instagram menjadi media online

-yang dapat menjual berbagai macam produk.
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Salah satunya produk yang dapat dibeli instagram yaitu souvenir dimana saat ini kebutuhan
asqglvenlr menurun karena adanya pandemi COVID-19 dan adanya pandemi tersebut Souvenir Sweet Little
3Stgff dapat terinspirasi untuk membuat suatu produk yang dapat meningkatkan daya tarik pembeli yaitu
gmgsker castume. Dengan adanya Pandemi COVID-19 menyebabkan seluruh masyarakat indonesia ketika
%egperglan wajib menggunakan masker.
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x> = Berdasarkan data diatas menurut Napoleon Cat dapat diketahui bahwa jumlah pengguna instagram
difindonesia berdasarkan umur dan jenis kelamin mengalami penurunan 7,18% dibandingkan bulan agustus
2@1 yang mencapai 98,06 juta pengguna. Tercatat pengguna Instagram di indonesia adalah dari kelompok
§Js;;a 18 tahun sampai 24 tahun sebanyak 33,90 juta yang berisi 19,8% pengguna aplikasi tersebut adalah
:pejempuan 17,5% laki — laki berusia 25 — 34 tahun menjadi pengguna instagram kedua di tanah air.
%ﬁiangkan pada kelompok usia 13 hingga 17 tahun sebanyak 7% pengguna adalah perempuan dan 5,2%
Epe&agguna merupakan laki — laki. Untuk kelompok usia 35 — 44 tahun, perempuan pengguna instagram
gse@anyak mendominasi sebesar 6% dibandingkan dengan laki - laki yaitu 5,5%, Kelompok usia 45 — 54
stahun yang berjenis kelamin perempuan adalah sebanyak 2,2% dan laki — laki 2,1% , terakhir usia 55 — 64
Jahun masing — masing pengguna perempuan dan laki — laki berjumlah sama dengan besaran 0,6%, pada
g«ﬁompok usia 65 tahun keatas 0,5% pengguna adalah perempuan dan sebesar 0,8% pengguna laki- laki.
&eoara keseluruhan 53,2% pengguna aplikasi berbagi foto dan video itu di indonesia di indonesia adalah
perempuan 46,8% pengguna instagram laki — laki

e

s

Berdasarkan latar belakang yang telah dijabarkan di atas, maka dilakukanlah penelitian dengan
judul “Pengaruh Kualitas Layanan dan Persepsi Harga Terhadap Kepuasan Pelanggan Souvenir
Sweet Little Stuff dimedia sosial Instagram”.
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1.

Tujuan Penelitian

1 -Untuk mengetahui pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan pelanggan souvenir Sweet
\_Little Stuff melalui media sosial Instagram.

2.2Untuk mengetahui pengaruh Persepsi harga terhadap keputusan pelanggan souvenir Sweet
~Little Stuff melalui media sosial Instagram.

M:émfaat Penelitian

=1. Manfaat Bagi Perusahaan :
; Penelitian ini diharapkan dapat menjadi masukan bagi Perusahaan agar dapat menerapkan
- strategi pemasaran yang tepat untuk meningkatkan keputusan pembelian layanan
: Souvenir Sweet Little Stuff di media sosial instagram
2. Manfaat Bagi Pembaca :
Penelitian ini diharapkan dapat menambah pengetahuan dan wawasan bagi pembaca
a mengenai pengaruh kualitas layanan, terhadap kepuasan pelanggan Souvenir Sweet Little
= Stuff di media sosial instagram
% 3. Bagi Peneliti Selanjutnya :
‘ Penelitian ini diharapkan dapat menjadi bahan referensi yang berguna bagi peneliti
selanjutnya yang akan melakukan dan mengembangkan penelitian di masa yang akan
o datang, khususnya mengenai kualitas layanan terhadap kepuasan pelanggan Souvenir
= Sweet Little Stuff di media sosial Instagram

oteS|sPeneI|t|an

= Gambar 1

Kualitas

layanan \ Kepuasan

pelanggan
Persepsi harga /

;,E:Hl : Kualitas layanan berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan

~H2 : Persepsi Harga berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan

ETODE PENELITIAN

Jénis Penelitian

Jenis penelitian yang digunakan yaitu deskriptif kuantitatif. Penelitian ini melakukan pengelolaan
data dalam bentuk angka, lalu diberi penjelasan atau pandangan terhadap data tersebut.

@bjek Penelitian

@bjek dalam penelitian ini adalah Souvenir Sweet Little Stuff

Stbjek Penelitian

Subjek dalam penelitian ini adalah para pelanggan.

PBpulasi dan Sampel
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Populasi dalam penelitian ini adalah pelanggan sweet little stuff yang berada di wilayah sukatani,
tapos depok dan sampel dalam penelitian ini adalah 100 orang pelanggan souvenir sweet little stuff.
Jenis dan Sumber Data

Jenis data yang digunakan dalam penelitian ini berupa hasil jawaban 100 responden yang
dikumpulkan melalui kuesioner yang disebarkan secara langsung dengan pernyataan-pernyataan
mengenai Kualitas Layanan, persepsi harga, kepuasan pelanggan

Teknik Pengumpulan Data

Teknik pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini adalah teknik kuesioner.

Analisis Data

Dalam pengolahan dan analisis data, peneliti menggunakan alat bantu pengolah data berupa
péfangkat lunak, SPSS 20. Pengujian yang dilakukan adalah analisis deskriptif, analisis variabel,
ujitasumsi klasik dan analisis regresi linier berganda.

L DAN PEMBAHASAN

H‘Eésil Penelitian
1. Uji Validitas
g Pengujian validitas dalam penelitian ini dihitung dengan menggunakan program Statistical
— Product and Service Solutions (SPSS) versi 20 dengan ketentuan jika r hitung positif, serta r
= hitung > r tabel, maka butir atau variabel tersebut valid. Jika r hitung tidak positif, serta r hitung
<r tabel, maka butir atau variabel tersebut tidak valid. Hasil uji validitas untuk masing-masing
o pernyataan dapat dilihat pada tabel

Tabel 1 Hasil uji validitas variabel kualitas layanan

i Nomor CITC r-tabel Validitas
Sweet Little Stuff mampu menangani 0.798 0.361 Valid
permasalahan pelanggan dengan baik
Sweet Little Stuff memberikan layanan yang baik 0.787 0.361 Valid
secara konsisten
Sweeet Little Stuff menyelesaikan pesanan 0.837 0.361 Valid
dengan tepat waktu sesuai estimasi yang
dijahjikan
Sweet Little Stuff menyelesaikan pesanan 0.813 0.361 Valid
defigan tepat waktu
Sweét Little Stuff selalu bersedia untuk 0.719 0.361 Valid

mefyibantu saya

Sweet Little Stuff selalu siap untuk menanggapi 0.875 0.361 Valid
petmintaan pesanan saya

Perilaku karyawan Sweet Little Stuff mampu 0.790 0.361 Valid
megumbuhkan kepercayaan
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Saya merasa aman saat bertransaksi dengan 0.877 0.361 Valid
admin Sweet Little Stuff
o\
Sweet Little Stuff memliki pengetahuan yang 0.848 0.361 Valid
; luasiuntuk menjawab pertanyaan
» 9 =
D E SW_%t Little Stuff memperlakukan Pelanggan 0.780 0.361 Valid
% 2 | dengan penuh keperdulian
° % Sweéet Little Stuff mengutamakan kepentingan 0.811 0.361 Valid
%g g)eli_gggan
% ?,D a;Swe:st Little Stuff memahami kebutuhan saya 0.819 0.361 Valid
%%. oSweet Little Stuff menggunakan peralatan 0.729 0.361 Valid
= - Emodern untuk memudahkan pemesanan
35k =
S § CKaryawan Sweet Little Stuff berpenampilan 0.888 0.361 Valid
2 © prapify dan menarik
53 E 32
o T IC .
°7 32 ©
= 3 3 ;_’ Tabel 2 Hasil uji validitas variabel Persepsi harga
=~ 9 3
5= § Nomor CITC | r-tabel | Validitas
% = Harga souvenir yang ditawarkan Sweet 0.920 0.361 Valid
=3 iLittle Stuff terjangkau
L o A
i 3 Harga souvenir yang ditawarkan Sweet 0.783 0.361 Valid
g3 thtIe Stuff sesuai dengan kualitas
=3 ssouvenirnya
>3 “Harga souvenir Sweet Little Stuff yang 0.877 0.361 Valid
35 “bersaing dengan merek souvenir lain?
QU O
5 5 Harga yang ditawarkan sesuai dengan 0.774 0.361 Valid
o’ 3 L_manfaat yang diperoleh
38 @4
< C -
c = (= g .. .- .
0 § 5 Tabel 3 Hasil uji validitas ariabel kepuasan pelanggan
> S E Nomor CITC | r-tabel | Validitas
E 3 aya akan membeli kembali souvenir Sweet 0.782 0.361 Valid
5 Little Stuff
aya akan membeli saat diperkenalkan 0.620 0.361 Valid
roduk baru dari Souvenir Sweet Little Stuff
aya akan senantiasa merekomendasikan 0.745 0.361 Valid
ouvenir Sweet Little Stuff kepada orang
lain

uepyj JIm) el
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saya akan tetap membeli souvenir Sweet 0.568 0.361 Valid
Little Stuff meskipun harga naik

Saya akan selalu memberi masukan pada 0.571 0.361 Valid

; zkepada Sweet Little Stuff
oe
a é Berdasarkan hasil uji validitas terhadap butir pernyataan dari 3 variabel di atas diketahui bahwa
T_Esegwu% indikator pernyataan valid, dinyatakan dengan nilai r-hitung positif dan lebih besar dari r-tabel.
532
0 E_ (@)
S5 o
S0 o I,
c 2 o 2& UjiReliabilitas
= & 5 Pengujian Relabilitas dilakukan dengan menggunakan metode Cronbach Alpha dimana

jpéjhlﬁ:mgan dengan program SPSS perhitungan yang dilakukan dengan SPSS dipilih karena factor
“mpengalangan yang konsisten dengan perhitungan berulang - ulang. Pengujian dengan formula Cronbach’s
Aﬁ)h@dllakukan untuk melihat sejauh mana alat ukur memberikan hasil yang relatif tidak berbeda bila
ﬂl&k@kan Kembali pengukuran kepada gejala yang sama dengan waktu yang berbeda. Sehingga,
gne%g&kuran reliabilitas berkaitan dengan konsistensi dan keakuratan pengukuran.

9

§

Tabel 4 Hasil uji reliabilitas

buepun-

Variabel Cronbach's Alpha Reliabilitas
= Kualitas Layanan 0.966 Reliabel
= Persepsi Harga 0.930 Reliabel
= Kepuasan Pelanggan 0.847 Reliabel

Jueousw eduey Ul sin) eAdey yn

Berdasarkan tabel diatas terlihat bahwa nilai cronbach alpha dari hasil perhitungan seluruh variabel
srkisar aptara 0 sampai 1 atau dengan kata lain nilai alpha > 0,7 (nilai standar). Dari data tersebut terlihat
wa selaruh nilai cronbach alpha cukup tinggi, karena instrumen memiliki nilai diatas 0,50 yaitu untuk
variabel Kualitas Layanan sebesar 0,966, variabel Harga sebesar 0,930 dan variabel Kepuasan Pelanggan
:se§esar 0,847, sehingga dapat dikatakan bahwa instrumen yang digunakan sudah reliabel, sehingga
§n§trumen dapat digunakan untuk pengukuran dalam rangka pengumpulan data. Oleh karena kuesioner telah
fdlﬁyatakan valid dan reliabel, maka kusioner tersebut sudah layak untuk disebarkan kepada responden dan
Ed@at dlgunakan lebih lanjut dalam penelitian ini.

ea,ugs 1nuad ‘ueniauad ‘ueyipipuad

3m Asumsi Klasik

a. Uji Normalitas

‘uedode) ueunsnAu
:Jaquins uein

Tabel 4.

Hasil uji normalitas

Unstandardized
Residual

- Kolmogorov-Smirnov Z 1.741




"OWMIg| uizi eduey

undede ynjuaq wejep Ul siny eAJey yninyas neje uelbeqas yeAueqiadwawl uep ueywnunbuaw buede)iq ‘g

‘OyM|g| Jelem buek uebunuaday ueyibniaw yepny uediinbuad q

‘yejesew niens uenelun uep Yy uesijnuad
eyipipuad uebunjuaday ynun eAuey uednnbugd e

Asymp. Sig. (2-tailed) .005

Berdasarkan hasil output dari SPSS, didapatkan bahwa nilai signifikansi (Sig 2-tailed) sebesar
0.005 atautkurang dari 0.005. Hal ini menunjukan kesesuaian dengan dasar pengambilan keputusan pada

“uj¥normalitas Kolmogrov-smirnov sebelumnya, sehingga dapat dikatakan bahwa data tidak berdistribusi
gan nagrmal. Oleh karena itu, asumsi normalitas dalam model regresi tidak dapat terpenuhi.
b. Multikolinearitas

Tabel 4.16

Hasil uji multikolinearitasa

Collinearity Statistics

buepun-buepun 1bunpunig exdig ey

. Tolerance VIF
Kualitas Layanan 278 3.603
— Harga 278 3.603

Péngujian multikolinearitas diketahui dari nilai VIF setiap prediktor. Jika nilai VIF prediktor tidak
ebihi 10, maka dapat kita katakan bahwa data kita terbebas dari persoalan multikolinearitas. Pada tabel
9, nilai-VIF tidak melebihi 10 sehingga dapat , dapat dikatakan bahwa tidak terkena persoalan
multikolinearitas.

@) 1Ul sijn) eAJey ynanias neje uelibeqas diynbuaw buede

gued ‘u

I

Y

‘u

¢.Uji Heterokedastisitas

Tabel 4. 17

Hasil uji heterokedastisitasa

Nilai sig ( 2- kriteria nilai Keteranaan
= tailed) sig. ( 2-tailed ) g
7 Kualitas Terjadi
— Layanan 111 0.05 heteroskedastisitas
Harga .037 0.05 Terjadi
heteroskedastisitas

‘uedode) ueunsnAuad ‘yerw) eAiey uesinuad
:JaquINs ueingaAuaw uep ueyUWNIUBRIUD

Berdasarkan Tabel 4.10 terlihat bahwa nilai signifikansi dari variable kualitas (X1) adalah 0.111
dan signifikansi dari variable Harga (X2) adalah 0.037. Kedua variable memiliki nilai lebih kecil dari 0.05
sehinggag=sesuai dengan dasar pengambilan dalam keputusan uji glejser atau dikatakan bahwa terjadi
heteroskedastisitas dalam model regresi. Oleh karena itu, model regresi dapat layak dipakai untuk
memprediksi kepuasan pelanggan () berdasarkan variable bebasnya (X1 dan X2).
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d. Uji kesesuaian model (F Test)

Tabel 4. 18

Hasil uji kelayakan model

F Hitung

F Tabel

Keputusan

= 93.280

3.090

Tolak Ho

me11g exdi) deH

uep

I

6uepum-6uepgﬁ%lﬁ

)1U

- e. Uji Koefisien Regresi parsial (t Test)

Tabel 4.19

Hasil uji koefisien regresi parsial

y Selanjutnya uji F untuk melihat kelayakan model persamaan regresi, dimana dari hasil
ngolahan data menggunakan program SPSS versi 20 pada tabel 4.12 diketahui besar F hitung =
280, Jika dibandingkan dengan nilai F tabel dengan menggunakan probabilitas 0,05 maka diketahui
ai Eitabel = 3,090. Maka dapat diketahui bahwa F hitung > F tabel atau 93.280 > 3,090, dengan
miKian Ho ditolak dan Ha diterima . Hal tersebut berarti model persamaan regresi layak digunakan

Variabel bebas Koefisien Regresi t hitung t tabel
Kualitas layanan 0.198 4.505 1,661
Harga 0.403 2.964 1,661

wns uemnqa/{uaLu uep uexwniuesuaw eduey Ul sijn) eAiey ynan)as neje ueibeqas dipnbusw buede)iq *|

(¢]

Harga berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan.

10

Uji koefisien regresi parsial digunakan untuk menguji hipotesis penelitian. Tabel 4.13 menunjukkan t
hitung dan koefisien regresi untuk kualitas layanan sebesar 4.505 dan 0.198 . Dengan menggunakan [J
= 59%6(n-K) diketahui nilai t table 5% (100 — 2) = 1,661. Sehingga dikatakan bahwa t hitung > t table
atau 4505 > 1,661 atau Ho ditolak dan Ha diterima. Sehingga dengan demikian dapat dikatakan terbukti
Kualttas Layanan berpengaruh positif terhadap Kepuasan Pelanggan.

= Uji t - test yang kedua digunakan untuk mengetahui keberartian pengaruh Harga terhadap
Kepuasan Pelanggan. pada tabel 4.12 diatas diketahui t hitung = 2.964. Dengan menggunakan [1 = 5%
= (n-K)udiketahui nilai t table 5% (100 — 2) = 1,661. Sehingga dikatakan bahwa t hitung > t table atau
= 2.964=> 1,661 atau Ho ditolak dan Ha diterima. Sehingga dengan demikian dapat dikatakan terbukti
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f. Uji koefesien determinasi (R?)

Tabel 4.20

© o - Uji koefesien determinasi (R2)
va
= = Adjusted R | Std. Error of the
I % = R R Square Square Estimate
5 Qa X
=

S O
3% 8 .811# .658 651 1.730
c 8 g
3,

Efokemhw angka R diatas adalah nilai korelasi atau nilai hubungan antara Kualitas Layanan, harga dengan
j(gpuasan Pelanggan, yaitu 0,811. Jadi besar hubungan Kualitas Layanan, harga dengan Kepuasan
%Z’%aﬁggan secara simultan adalah sebesar 81,1%. Angka R Square (angka korelasi atau r yang
r'ﬁl‘ku@ratkan) sebesar 0,658 Angka R Square disebut juga sebagai Koefisien Determinasi. Besarnya angka
g(@efﬁlen diterminasi 0,658 atau sama dengan 65,8%. Angka tersebut berarti bahwa sebesar 65,8% dari
%Kgpuasan Pelanggan yang terjadi dapat dijelaskan dengan menggunakan Kualitas Layanan, harga.
‘Setlafgkan.sisanya, yaitu 65,8% (100% - 65,8%), dapat dijelaskan oleh faktor-faktor penyebab lainnya.
aﬁla& kasus di atas berarti faktor-faktor lain yang mempengaruhi Kepuasan Pelanggan yang diprediksi
e‘maﬁln mengecil. Hal ini bermakna bahwa variabel-variabel yang dipilih sudah tepat.

1N

Pembahasan
§3€ngaruh Kualitas Layanan terhadap Kepuasan Pelanggan

%gefmen beta pada variabel Kualitas Layanan sebesar 0,508 menunjukkan hasil, Kualitas Layanan
%égpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan. Koefisien beta dengan nilai 0,508 tersebut memberikan arti
wa setiap peningkatan Kualitas Layanan akan berpengaruh terhadap peningkatan Kepuasan Pelanggan
sar 0,608. Dari hasil uji t diperoleh nilai thiwung (4,505) yang lebih besar dari tiaper (1,661) menunjukkan
Qba%wa variabel Kualitas Layanan berpengaruh positif terhadap Kepuasan Pelanggan. Hasil penelitian ini
:mgmbuktlkan bahwa Kualitas Layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan
“souvenir Sweet Little Stuff.

garuhrHarga terhadap Kepuasan Pelanggan

nsoéﬁuad ye
ng ueBngakua

iBesarnya koefisien beta variabel Harga sebesar 0,334 yang menunjukkan bahwa Harga memiliki kontribusi
ap(Bltlf serta signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan. Peningkatan Harga akan meningkatkan Kepuasan

g:’éianggan sebesar 0,334. Dari hasil uji t diperoleh nilai thiwng (2,964) yang lebih besar dari tuae (1,661)
Ernenunjukkan bahwa Harga berpengaruh positif sifnifikan terhadap Kepuasan Pelanggan souvenir Sweet
thtle Stuft

KESIMRULAN DAN SARAN
A. Simpulan

BerdgSarkan hasil analisis penelitian mengenai pengaruh kualitas Layanana dan harga terhadap
kepuasan pelanggan Sweet Little Stuff, maka dapat disimpulakn sebagai bahwa :

11
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Kualitas Layanan dan Harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan Sweet
Little Stuff.

B. S@n
X

Sarar®merupakan hal penting untuk meningkatkan mutu bagi terkait pada penelitian ini, maka peneliti
akan _gnemberikan saran untuk :

Sararguntuk Sweet Little Stuff

éari @sil penelitian ini harga mendapatkan respon yang baik para pelanggan. Maka, diharapkan sweet
little -stuff mempertahankan kualitas layanan sehingga hal ini diharapkan dapat meningkatkan

Kkepuasan pelanggan.
A
gntuEPeneliti Berikutnya

Q 3
Adariya keterbatasan pada penelitian ini. peneliti menyarankan untuk peneliti selanjutnya bisa
fhenggunakan penambahan variabel baru seperti produk, lokasi, dan variabel lainnya. Hal ini

%rp@garuh terhadap hasil yang akan di dapatkan nantinya pada Sweet Little Stuff di media sosial
instagram.

buepun-b
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