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ABSTRAK

Latar belakang penelitian ini adalah ketersediaan gedung untuk acara pesta
pernikahan dan acara lainnya masih sangat minim untuk di wilayah desa. Sehingga,
persaingan usaha sejenis begitu ketat untuk mendirikan usaha jasa tersebut, salah
satunya persewaan tenda dan alat pesta Dina Dini. Penelitian ini bertujuan untuk
mengetahui pengaruh kualitas pelayanan, harga dan kepuasan pelanggan terhadap
loyalitas pelanggan. Sampel yang diperlukan dalam penelitian ini sebanyak 100
responden dengan metode purposive sampling dan teknik pengumpulan data melalui
wawancara, kuesioner dan studi pustaka. Analisis yang digunakan yakni analisis
data kuantitatif (uji validitas dan uji reliabilitas), uji asumsi klasik (uji normalitas, uji
heteroskedastisitas, uji multikolinearitas), analisis regresi linier berganda, uji
hipotesis (uji  dan uji t) serta analisis koefisien determinasi. Hasil analisis regresi
linier berganda diketahui bahwa kualitas pelayanan (0,554), harga (0,205), dan
kepuasan pelanggan (0,191) yang berarti semua variabel berpengaruh positif
terhadap loyalitas pelanggan. Berdasarkan hasil uji F dengan nilai signifikansi 0,000
bahwa semua variabel berpengaruh signifikan dan secara simultan terhadap loyalitas
pelanggan. Pada hasil uji t menghasilkan kualitas pelayanan (0,000), harga (0,004)
dan kepuasan pelanggan (0,016) secara parsial berpengaruh signifikan terhadap
loyalitas pelanggan.

Kata kunci : kualitas pelayanan, harga, kepuasan pelanggan, loyalitas pelanggan.
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ABSTRACT

The background of this research is the availability of the building for weddings and
other events still very minimal for the village area. Thus, competition of similar
business is so strict to establish the service business, one of which is rental tent and
party tools Dina Dini. The research aims to determine the influence of quality of
service, price and customer satisfaction of customers ' loyalty. The samples needed
in this study were as much as 100 respondents with purposive sampling methods and
data collection techniques through interviews, questionnaires and library studies.
Analysis used are quantitative data analysis (validity test and reliability test),
classical assumption test (normality test, heteroskedastisity test, multicolinearity
test), multiple linear regression analysis, hypothesis test (f Test and T test) and
coefficient of determination analysis. The results of a double linear regression
analysis are known that the quality of service (0.554), the Price (0.205), and
consumer satisfaction (0.191) which means that all variables positively affect
customer loyalty. Based on the F test results with a significance value of 0.000 that
all the variables are significant and simultaneous to customer loyalty. In t test
results produce quality of service (0.000), the Price (0.004) and customer
satisfaction (0.016) partially significant effect on customer loyalty.

Keyword : service quality, price, customer satisfaction, customer loyalty.

Vii



KATA PENGANTAR

Puji syukur kami panjatkan ke hadirat Allah SWT, berkat rahmat dan

karunia-Nya akhirnya penulis dapat menyelesaikan skripsi dengan judul “Tinjauan
Kualitas Pelayanan, Harga dan Kepuasan Pelanggan terhadap Loyalitas Pelanggan
pada Jasa Persewaan Tenda Dina Dini di Bondowoso” sesuai dengan rencana yang
telah direncanakan.

Tujuan penulisan skripsi ini adalah untuk menganalisis dan mengetahui

pengaruh kualitas pelayanan, harga, dan kepuasan pelanggan terhadap loyalitas
pelanggan dalam menggunakan jasa persewaan tenda Dina Dini di Bondowoso.

Sehubungan dengan itu penulis menyampaikan penghargaan dan ucapan

terima kasih yang sebesar-besarnya kepada :

1.
2.

Bapak Rektor Universitas Muhammadiyah Jember, Dr. Hanafi, M.Pd.

Ibu Dr. Arik Susbiyani, M.Si selaku Dekan Fakultas Ekonomi dan Bisnis
Universitas Muhammadiyah Jember.

Bapak Haris Hermawan, SE, MM selaku Ketua Program Studi Manajemen
Universitas Muhammadiyah Jember.

Ibu Feti Fatimah, SE, MM selaku dosen pembimbing yang telah membantu
dalam menyelesaikan skripsi ini.

Ibu Nursaidah, SE, MM selaku dosen pembimbing yang telah mengarahkan
dalam menyelesaikan skripsi ini.

Kedua orang tua yang telah memberikan doa dan semangat kepada peneliti
sehingga dapat menyelesaikan skripsi ini dengan lancar.

Teman-teman Manajemen 2016 atas dukungan dan semangatnya sehingga
dapat menyelesaikan skripsi ini.

Aknhir kata, penulis berharap semoga penelitian ini dapat bermanfaat bagi kemajuan
ilmu manajemen.

Jember, Mei 2020
Penulis

viii



PERSEMBAHAN

Alhamdulillah puji syukur kami panjatkan kepada Allah SWT yang telah
melimpahkan segala nikmat kesehatan, pemahaman, dan kasihNya sehingga kami
dapat menyelesaikan skripsi ini sesuai dengan jadwal yang telah direncanakan.
Dalam kesempatan ini kami ucapkan banyak-banyak terima kasih kepada semua
pihak yang telah membantu dalam proses penyelesaian skripsi ini diantaranya :

1.

10.

Kedua orang tua dengan doanya, kasih sayangnya, semangat sehingga saya
dapat menyelesaikan skripsi dengan lancar. Segala perjuangan peneliti
hingga titik ini saya persembahkan pada dua orang paling berharga dalam
hidup saya. Hidup menjadi begitu mudah dan lancar ketika kita memiliki
orang tua yang lebih memahami kita daripada diri Kita sendiri. Terima kasih
telah menjadi orang tua yang sempurna.
Adik Faradina, tiada waktu yang paling berharga dalam hidup selain
menghabiskan waktu denganmu. Walaupun saat dekat kita sering
bertengkar, tapi saat jauh kita saling merindukan. Terima kasih untuk
bantuan dan semangat darimu, semoga awal dari kesuksesan ini saya dapat
membanggakan kamu dan orang tua.
Ibu Feti Fatimah SE, MM selaku dosen pembimbing yang telah
membimbing dari awal penyusunan skripsi ini serta memberikan arahan dan
semangat kepada peneliti.
Ibu Nursaidah SE, MM selaku dosen pembimbing yang juga telah
memberikan bimbingan kepada peneliti dengan segala arahannya, semangat
dan kesabarannya kepada peneliti.
Bapak Budi Santoso, SE, MM. MAKk selaku dosen penguji yang telah
memberikan kritik dan saran untuk penelitian ini.
Ibu Dr. Arik Susbiyani, M.Si selaku Dekan Fakultas Ekonomi dan Bisnis
Universitas Muhammadiyah Jember.
Seluruh dosen prodi manajemen Universitas Muhammadiyah Jember dan
para staff yang telah membantu dan memberikan fasilitas kepada peneliti
demi kelancaran penelitian.
Pihak Persewaan Tenda Dina Dini Bondowoso yang telah memberikan
kesempatan peneliti untuk melakukan penelitian dengan memberikan
informasi dan data kepada peneliti sebagai kebutuhan penelitian.
Saudara-saudaraku, keluarga besar Doeljapar dan Sardiman yang telah
memberikan support dan fasilitas ketika sedang mengalami masalah dengan
keterbatasan fasilitas yang ada.
Sahabat-sahabat yang telah memberikan semangat, doa dan memberikan
bantuan. Skripsi ini peneliti persembahkan untuk sahabat-sahabat baikku,
LGBC Squad, Girls Squad, Rujak Squad, Centil, dan No Name terima kasih
1X



telah memberi bantuan saat peneliti membutuhkan kalian. Kebaikan kalian
tiada bandingannya. Tanpa inspirasi, dorongan, dan dukungan yang telah
kalian berikan, peneliti mungkin bukan apa-apa saat ini.

11. Teman-teman seangkatan Manajemen 2016 khususnya teman seperjuangan
kelas Manajemen A yang membantu dan mengajarkan kesabaran serta
tumbuh dan berkembang serta menuntut ilmu bersama. Tanpa Kkalian
mungkin masa-masa kuliah saya akan menjadi biasa-biasa saja. Maaf jika
banyak salah dengan maaf yang tak terucap. Terima kasih untuk support
yang luar biasa.

12. Almamater tercinta dan kebangaan. Semoga tetap selalu jaya.



MOTTO
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