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PENGARUH KUALITAS PELAYANAN, KUALITAS PRODUK
DAN HARGA TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN
DI PT. NISA ARTHA BOGA
ABSTRAK

PT. Nisa Artha Boga (Nisa Wedding Catering) berfokus pada catering
di acara wedding, dengan mempunyai 2 divisi yaitu conventional wedding
dan syari wedding. Dalam pengelolaan perusahaan ini diduga bahwa
kepuasan pelanggan di pengaruhi oleh kualitas pelayanan, kualitas produk,
dan penetapan harga. Seberapa besar pengaruh ketiga faktor tersebut
merupakan masalah yang diteliti.

Masalah tersebut diteliti menggunakan analisa regresi linier berganda
untuk mengukur seberapa besar variabel-variabel kualitas pelayanan,kualitas
produk,dan harga terhadap kepuasan pelanggan. Uji hipotesis dilakukan
dengan uji t secara parsial dan uji f secara simultan.

Metodologi penelitian yang digunakan adalah metode survey.
Pengumpulan data dilakukan terhadap 100 responden. Responden dipilih
dengan sampel jenuh. Data yang digunakan adalah dengan penyebaran
kuesioner dan dianalisis dengan analisis korelasional.

Hasil analisis secara simultan kualitas pelayanan,kualitas produk,dan
harga berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Variabel yang
paling dominan adalah variabel kualitas produk. Dan kemudian kedua adalah
variabel kualitas pelayanan dan ketiga adalah variabel harga.

Dari hasil penelitian ini diharapkan PT. Nisa Artha Boga semakin
meningkatkan kualitas pelayanan dan harga, karena berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan pelanggan. Kualitas pelayanan harus diperbaiki seperti
cepat dan tanggap dalam melayani pelanggan, kebersihan kantor, dan
penanganan complaint. Sedangkan harga harus tetap terus bersaing dengan
kompetitor.

Keywords : Catering Pernikahan, kualitas pelayanan, kualitas produk,
harga, dan kepuasan pelanggan.



INFLUENCE OF SERVICE QUALITY, QUALITY PRODUCTS AND PRICE
ON CUSTOMER SATISFACTION IN THE PT.NISA ARTHA BOGA

ABSTRACT

PT. Nisa Artha Boga (Nisa Wedding Catering) focuses on catering at
the wedding ceremony, to have 2 divisions namely conventional wedding and
wedding Shar'ie. In the management of this company is suspected that
customer satisfaction is influenced by the quality of service, product quality,
and pricing. How big is the influence of these three factors is the problem
Under study.

The problem is examined using multiple linear regression analysis to
measure the variables of service quality, product quality, and price on
customer satisfaction. Hypothesis testing is done with the t test and the
partial F test simultaneously.

The research methodology used was a survey method. Data collection was
conducted on 100 respondents. Respondents were selected with saturated
samples. The data used are the questionnaires and analyzed by correlational
analysis.

The results of simultaneous analysis of service quality, product quality, and
the price of a significant effect on customer satisfaction. Most dominant
variable is the variable quality of the product. And then the second is the
variable quality of service and the third is the price variable.
From the results of this study are expected PT. Nisa Artha Boga further
improve service quality and price, because a significant effect on customer
satisfaction. Quality of service should be corrected as fast and responsive in
serving customers, cleaning offices, and complaint handling. While prices
must continue to compete with competitors.

Keywords: Wedding Catering, quality of service, product quality, price, and
customer satisfaction.



PENGARUH KUALITAS PELAYANAN, KUALITAS PRODUK DAN HARGA
TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN

RINGKASAN

Nisa Wedding & Catering Service memiliki beberapa masalah
mengenai kualitas pelayanan, kualitas produk, dan harga. Kualitas
pelayanan merupakan masalah yang sering muncul misalnya banyaknya
pelanggan yang datang ke kantor akan tetapi pelayanan dari pihak
manajemen terbatas sehingga membuat pelanggan kesal karena harus
menunggu lama untuk di layani.Kualitas produk masalah yang dialami adalah
kurangnya porsi makanan pada saat acara berlangsung, sedangkan tamu
masih banyak akibatnya tamu undangan yang terlambat datang tidak
kebagian makanan. Masalah harga berupa banyaknya harga yang lebih
murah dari kompetitor yang lain yang pada banting harga agar mendapatkan
pelanggan. Tuntutan pelanggan untuk mendapatkan pelayanan yang lebih
baik (service excellence) tidak dapat dihindari oleh penyelenggara pelayanan
jasa. Dan tuntutan para penerima layanan (pelanggan) untuk memperoleh
pelayanan yang lebih baik harus disikapi sebagai upaya untuk memberikan
kepuasan kepada penerima layanan. Karena itulah peneliti ingin melakukan
penelitian dengan judul “Pengaruh Kualitas Pelayanan, Kualitas Produk dan
Harga Terhadap Kepuasan Pelanggan di PT. Nisa Artha Boga”..

Hasil uji coba instrumen kepuasan pelanggan dari 6 butir yang di uji
cobakan, semua valid dengan koofisisen reliabilitas instrumen sebesar
0,870. Hasil analisis uji coba instrumen kualitas pelayanan diketahui bahwa
dari 10 butir yang di uji cobakan, terdapat 1 butir yang tidak valid dengan
koefisisen reliabilitas instrumen sebesar 0,856. Hasil analisis uji coba
instrumen kualitas produk diketahui bahwa dari 7 butir yang di uji cobakan,

terdapat 1 butir yang tidak valid dengan koefisisen reliabilitas instrumen
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sebesar 0,747. Hasil analisis uji coba instrumen harga diperoleh hasil dari 5
butir yang di uji cobakan, semua valid dengan koefisisen reliabilitas
instrumen sebesar 0,910 Analisis data dilakukan dengan statistika deskriptif
dan inferensial

Berdasarkan hasil analisis data dan perhitungan statistik, temuan
hasil penelitian adalah sebagai berikut: Faktor yang paling dominan dari
variabel kualitas pelayanan, variabel kualitas produk, dan variabel harga
terhadap variabel kepuasan pelanggan ialah variabel kualitas produk dengan
ditunjukkan bahwa koefisien regresi sebesar 0,373 dengan signifikansi 0,000
< 0,05. Ini berarti variabel kualitas produk paling mempengaruhi atas
kepuasan pelanggan. Dan selanjutnya faktor kedua yang mempengaruhi
kepuasan pelanggan adalah variabel kualitas pelayanan dengan koefisien
regresi sebesar 0,331 dan yang faktor ketiga ialah variabel kualitas harga
dengan koefisien regresi sebesar 0,223.
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