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ABSTRAK 

Penelitian ini dimaksudkan agar para pemasar mengetahui pengaruh kualitas pelayanan, 

kebijakan promosi dan penetapan harga terhadap kepuasan konsumen Dinasty Photobooth di Surabaya. 

Penelitian ini dilakukan dengan menggunakan pendekatan kuantitatif yaitu penelitian yang 

menitikberatkan pada pengujian hipotesa dengan alat analisa metode statistik dan menghasilkan 

kesimpulan yang dapat di generalisasikan. Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh konsumen 

Dinasty Photobooth Surabaya. Sampel responden dalam penelitian ini menggunakan metode non 

probability sampling dan menggunakan metode insidental sampling dengan jumlah sampel sebanyak 

40 orang. Alat uji yang digunakan adalah teknik analisis regresi linear berganda dengan software SPSS 

21. Setelah dilakukan pengujian atas hipotesis yang diajukan, maka diperoleh nilai koefisien regresi 

variabel kualitas pelayanan sebesar 0,117 dan variabel kebijakan promosi sebesar -0,055 serta variabel 

penetapan harga sebesar 0,224. Dan nilai uji F sebesar Fhitung 9,375 > Ftabel  2,87 yang artinya kualitas 

pelayanan, kebijakan promosi dan penetapan harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan konsumen Disnasty Photobooth di Surabaya. Dari Hasil uji t dapat diketahui bahwa kualitas 

pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan konsumen sedangkan kebijakan promosi dan penetapan 

harga tidak berpengaruh terhadap kepuasan konsumen. Dengan masing=masing memiliki thitung X1 

(2.271) yang lebih besar dari ttabel dan thitung X2 (-0,615), thitung X3 (1,608) yang lebih kecil dari ttabel. 

Keywords : Kualitas Pelayanan, Kebijakan Promosi, Penetapan Harga Dan Kepuasan Konsumen 

 

ABSTRACT 

This study emphasizes the thinkers can understand the quality of service, promotion policies and 

pricing towards consumer satisfaction of Dinasty Photobooth in Surabaya. This research was 

conducted using quantitative research which is focused on testing hypotheses with statistical analysis 

methods and producing conclusions that can be generalized. The population in this study were all 

customers of Dinasty Photobooth Surabaya. Non probability sampling method and incidental sampling 

method were used in sampling respondents for this study, with a total sample of 40 people. The tool for 

this analysis was a linear multiple regression analysis technique with SPSS 21 software. After analysing 

the proposed hypothesis, the regression coefficient value of the service quality variable was 0.117 and 

the promotion policy variable was -0.055 and the pricing variable was 0.224. And the F test value of 

Fcount 9,375> Ftable 2.87 which means the quality of service, promotion policies and pricing has a 

positive and significant effect on customer satisfaction in Photobooth Disnasty. From the results of this 

test, it can be seen that the quality of service affects customer satisfaction while promotional policies 

and pricing does not affect costumer satisfaction. With each of them = each having count X1 (2,271) 

which is bigger than table and count X2 (-0,615), count X3 (1,608) which is smaller than table. 

Keywords: Service Quality, Promotion Policy, Pricing and Costumer Satisfaction 

 

mailto:Pamungkas.soulreaper@gmail.com
mailto:rismawati.sitepu@stiemahardhika.ac.id
mailto:asmirin.noor@stiemahardhika.ac.id


 
 

 
 

LATAR BELAKANG 

 Situasi perekonomian di Indonesia semakin berkembang, begitu juga dengan teknologi yang 

sangat cepat merambah masyarakat Indonesia. Perubahan teknologi dan arus informasi yang sangat 

cepat mendorong timbulnya persaingan dalam dunia usaha, sehingga masyarakat akan semakin kritis 

dalam menyeleksi informasi-informasi yang diterima, sehingga masyarakat atau para pelaku usaha 

berusaha memanfaatkan teknologi dan sistem informasi untuk menjadikan dunia usaha seperti bisnis 

online, ritel, dan masih banyak lagi. Salah satunya adalah Photobooth, Photobox, Instaphoto dan 360 

derajat atau yang dikenal dengan Souvenir Foto Instan.  

Dinasty Photobooth adalah salah satu perusahaan yang bergerak di bidang Photobooth & Foto 

Dokumentasi. Bertempat di Surabaya. Dengan memanfaatkan teknologi yang ada Dinasty Photobooth 

berusaha untuk Memuaskan para pelanggan dengan jasa dokumentasi foto dan konsep souvenir unik 

yang sangat cocok untuk acara perusahaan, pameran di sebuah acara, pernikahan, reuni, gathering, 

ulang tahun, dll.  

Selain mengabadikan sebuah acara yang berlangsung, jasa ini juga diperuntukan mengenang 

suasana acara pada saat itu, kita juga bisa memberikan hal yang menyenangkan untuk orang-orang 

special yang menghadiri acara tersebut. Dinasty Photobooth juga menyediakan backdrop/Background 

khusus untuk foto yang bisa Pelanggan pilih dengan menyesuaikan tema acara, untuk melengkapi foto 

supaya lebih unik, Pelanggan juga bisa memakai properti yang sudah disediakan 

 

RUMUSAN MASALAH 

Berdasarkan latar belakang penelitian di atas, maka rumusan masalah dalam penelitian ini adalah: 

1. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan konsumen Dinasty Photobooth di 

Surabaya?  

2. Apakah kebijakan promosi berpengaruh terhadap kepuasan konsumen Dinasty Photobooth di 

Surabaya?  

3. Apakah penetapan harga berpengaruh terhadap kepuasan konsumen Dinasty Photobooth di 

Surabaya? 

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

terhadap kepuasan konsumen Dinasty Photobooth di Surabaya? 

5. Manakah yang dominan diantara variabel kualitas pelayanan, kebijakan promosi dan penetapan 

harga terhadap kepuasan konsumen Dinasty Photobooth di Surabaya? 

 

TINJAUAN PUSTAKA 

Manajemen Pemasaran 

menurut Kotler dan Amstrong (2014:30) medefinisikan manajemen pemasaran yaitu Marketing 

management as the art and science of choosing target markets and building profitable relationship with 

them, yang artinya manajemen pemasaran sebagai seni dan ilmu memilih pasar sasaran dan membangun 

hubungan yang menguntungkan dengan mereka. Dilengkapi oleh ungkapan Kotler dan Keller (2016:27) 

yang mengatakan bahwa manajemen pemasaran adalah Marketing management as the art and science 

of choosing target markets and getting, keeping, and growing customers through creating, delivering, 

and communicating superior customer value, Yang artinya Manajemen pemasaran sebagai seni dan 

ilmu memilih pasar sasaran dan mendapatkan, mempertahankan, serta meningkatkan jumlah pelanggan 

dengan menciptakan, menghantarkan, dan mengkomunikasikan nilai pelanggan yang unggul. 

 

Kualitas Pelayanan 

Perkembangan perusahaan menciptakan persaingan yang ketat. Berbagai cara dilakukan agar 

dapat memperoleh pelanggan dan mempertahankannya. Salah satu strategi yang dipakai perusahaan 

untuk bisa memenangkan persaingan adalah dengan kualitas layanan yang baik. Pelanggan tertarik 

membeli sebuah produk atau jasa karena kualitas layanan yang baik.  

Menurut Tjiptono (2016:59) menyatakan bahwa “Kualitas pelayanan adalah tingkat 

keunggulan yang diharapkan dan pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut untuk memenuhi 

keinginan pelanggan”. 

Menurut Kotler dalam Fandy Tjiptono (2016:284) mengungkapkan ada terdapat lima faktor 

dominan atau penentu kualitas pelayanan jasa, kelima faktor dominan tersebut diantarnya yaitu:  



 
 

 
 

1. Berwujud (Tangible), yaitu berupa penampilan fisik, peralatan dan berbagai materi komunikasi yang 

baik. 

2. Empati (Empathy), yaitu kesediaan karyawan dan pengusaha untuk lebih peduli memberikan 

perhatian secara pribadi kepada pelanggan. Misalnya karyawan harus mencoba menempatkan diri 

sebagai pelanggan. Jika pelanggan mengeluh maka harus dicari solusi segera, agar selalu terjaga 

hubungan harmonis, dengan menunjukan rasa peduli yang tulus. Dengan cara perhatian yang 

diberikan para pegawai dalam melayani dan memberikan tanggapan atas keluhan para konsumen.  

3. Cepat tanggap (Responsiveness), yaitu kemauan dari karyawan dan pengusaha untuk membantu 

pelanggan dan memberikan jasa dengan cepat serta mendengar dan mengatasi keluhan konsumen. 

Dengan cara keinginan para pegawai dalam membantu dan memberikan pelayanan dengan tanggap, 

kemampuan memberikan pelayanan dengan cepat dan benar, kesigapan para pegawai untuk ramah 

pada setiap konsumen, kesigapan para pegawai untuk bekerja sama dengan konsumen.  

4. Keandalan (Reliability), yaitu kemampuan untuk memberikan jasa sesuai dengan yang dijanjikan, 

terpercaya dan akurat, serta konsisten. Contoh dalam hal ini antara lain, kemampuan pegawai dalam 

memberikan pelayanan yang terbaik, kemampuan pegawai dalam menangani kebutuhan konsumen 

dengan cepat dan benar, kemampuan perusahaan dalam memberikan pelayanan yang baik sesuai 

dengan harapan konsumen.  

5. Kepastian (Assurance), yaitu berupa kemampuan karyawan untuk menimbulkan keyakinan dan 

kepercayaan terhadap janji yang telah dikemukakan kepada konsumen. Contoh dalam hal ini antara 

lain, pengetahuan dan keterampilan pegawai dalam menjalankan tugasnya, pegawai dapat 

diandalkan, pegawai dapat memberikan kepercayaan kepada konsumen, pegawai memiliki keahlian 

teknis yang baik. 

 

Kebijakan Promosi 

 

Promosi berasal dari kata promote dalam bahsa inggris yang diartikan sebagai mengembangkan 

atau meningkatkan. Promosi merupakan salah satu komponen dari pemasaran. Fungsi promosi dalam 

pemasaran adalah mencapai berbagai tujuan komunikasi dengan konsumen.  

Salah satu untuk membantu perusahaan dalam mengadakan komunikasi dengan konsumen 

adalah promosi dapat disampaikan informasi berupa pengetahuan mengenai produk yang ditawarkan.  

Berikut adalah pengertian promosi menurut para ahli :  

Kotler dan Armstrong (2014:76) mendefinisikan pengertian promosi sebagai berikut, Promotion 

refers to activities that communicate to merits of the product and persuade target customers to buy it.  

Definisi tersebut menyatakan bahwa Promosi, mengacu pada kegiatan berkomunikasi produk dan 

membujuk pelanggan sasaran untuk pembeli. 

Pengertian Bauran Promosi (Promotion Mix) 

  Dalam mengkomunikasikan produknya ke konsumen, perusahaan dapat melakukannya melalui 

beberapa alat promosi yang dikenal dengan bauran promosi. Bauran promosi adalah seperangkat alat 

yang digunakan oleh perusahaan untuk mengkomunikasikan produknya kepada konsumen. Menurut 

Kotler dan Keller (2016:582) pengertian masing-masing alat promosi sebagai berikut:  

1. Advertising (Periklanan)  

Setiap dibayar dari presentasi nonpersonal dan promosi ide, barang, atau jasa oleh sponsor yang 

teridentifikasi melalui media yang print (koran dan majalah), media penyiaran (radio dan televisi), 

media jaringan (telepon, kabel, satelit, nirkabel ), media electonic (rekaman, rekaman video, 

videodisk, CDROM, halaman Web), dan media display (billboard, tanda-tanda, poster).  

2. Sales Promotion (Promosi penjualan)  

perbagai insentif jangka pendek untuk mendorong percobaan atau pembelian produk atau layanan 

termasuk promosi pelanggan (seperti sampel, kupon, dan premi), promosi perdagangan (seperti iklan 

dan display tunjangan), dan bisnis dan penjualan pasukan promosi (kontes untuk repetisi dijual). 

3. Event and Experiencess (Acara dan pengalaman)  

kegiatan dan program yang dirancang untuk menciptakan harian Perusahaan yang disponsori atau 

khusus terkait merek interaksi dengan consumers, termasuk olahraga, seni, entertaiment, dan acara 

couse serta kegiatan yang kurang formal  

4. Online And Social Media Marketing (Hubungan masyarakat dan publisitas)  



 
 

 
 

Sebuah varienty program diarahkan secara internal untuk employces perusahaan atau eksternal 

untuk pelanggan, bentuk-bentuk lain, pemerintah, dan media untuk mempromosikan produk citra 

company atau komunikasi produk individu.  

5. Online and Social Media Marketing (Secara online dan media sosial pemasaran)  

kegiatan online dan program yang dirancang untuk melibatkan pelanggan atau prospek dan langsung 

atau tidak langsung meningkatkan kesadaran, meningkatkan citra, atau menimbulkan penjualan 

produk dan layanan.  

6. Mobile Marketing (Pergerakan pasar)  

Suatu bentuk khusus dari pemasaran online yang menempatkan komunikasi pada ponsel konsumen 

seluler, ponsel pintar, atau tablet. 

7. Direct and database marketing (Basis data pemaran dan langsung)  

Penggunaan mail, telepon, fax e-mail, atau internet untuk berkomunikasi secara langsung dengan 

atau meminta tanggapan atau dialog dari pelanggan tertentu dan prospek.  

8. Personal selling (Penjualan secara pribadi / langsung)  

interaksi tatap muka dengan satu atau lebih calon karyawan untuk tujuan membuat presentasi, 

menjawab pertanyaan, dan pengadaan pesanan. 

 

Penetapan Harga 

Harga merupakan satu-satunya dari unsur bauran pemasaran yang bisa mendatangkan 

pendapatan bagi perusahaan. Harga sifatnya fleksibel dimana setiap saat dapat berubah dengan 

sendirinya. Harga merupakan label yang ada dalam sebuah produk yang harus dibayar agar bisa 

mendapatkan produk/jasa. Harga merupakan faktor yang berpengeraruh signifikan pada keputusan 

pembelian. Pelanggan sering melakukan perbandingan harga produk sebelum melakukan pembelian.  

Menurut Alma (2014 : 169) “Harga adalah nilai suatu barang yang dinyatakan dengan uang”. 

Lain halnya dengan Kotler dan Amstrong (2015:312) menyatakan bahwa “price as the amount of money 

charged for a product or service, or the sum of values that customers exchange for benefits of having 

or using the product service”, yang artinya harga adalah sejumlah uang yang ditagihkan atas suatu 

produk dan jasa atau jumlah dari nilai yang ditukarkan para pelanggan untuk memperoleh manfaat dari 

memiliki atau menggunakan suatu produk dan jasa.  

Dari tiga definisi menjelaskan bahwa harga adalah unsur penting dalam sebuah perusahaan 

dimana dengan adanya harga maka perusahaan akan mendapatkan income bagi keberlangsungan 

perusahaan. Selain itu, harga juga merupakan alat yang nantinya dijadikan proses pertukaran terhadap 

suatu barang atau jasa oleh pelanggan. 

Dimensi dan Indikator Harga  

Terdapat tiga aspek kunci harga yaitu :  

1. Cost Function (Fungsi Biaya) Indikatornya meliputi: keterjangkauan harga dan harga diskon  

2. Competitor Price (Harga Pesaing) Indikatornya meliputi: Perbandingan harga dengan produk 

pesaing dan harga tertinggi dan harga terendah.  

3. Customer value (Nilai Pelanggan) Indikatornya meliputi: kesesuaian harga dengan nilai yang 

diterima pelanggan dan kesesuaian harga dengan kualitas. 

Metode Penetapan Harga  

Menurut Kotler dan Gary Armstrong yang diterjemahkan oleh Alexander Sindoro (2015:467) 

mengungkapkan keputusan-keputusan penetapan harga tergantung pada serangkaian kekuatan-

kekuatan lingkungan dan persaingan yang sangat rumit. Perusahaan tidak hanya menetapkan satu harga 

tunggal, tetapi lebih berupa sebuah struktur penetapan harga yang mencakup item-item yang berbeda 

disetiap lini produk. 

 

Kepuasan Konsumen 

Menurut Kotler dan Keller (2016) kepuasan pelanggan adalah “a person feeling of pleasure or 

disappointment resulting from comparing a product’s received performance (or outcome) in relations 

to the person’s expectation”. Perasaan senang atau kecewa seseorang sebagai hasil dari perbandingan 

antara prestasi atau produk yang dirasakan dan yang diharapkan 

Menurut Kotler & Keller (2016:153) Kepuasan konsumen adalah perasaan seseorang senang 

atau kecewa yang dihasilkan dari membandingkan produk atau layanan kinerja yang dirasakan sesuai 



 
 

 
 

dengan harapan. Jika kinerja jauh dari harapan, konsumen tidak puas. Jika sesuai harapan, konsumen 

puas. Jika melebihi harapan, konsumen sangat puas atau senang.  

Menurut Sunyoto (2015:115), kepuasan konsumen adalah evaluasi pasca konsumsi bahwa 

suatu alternatif yang dipilih setidaknya memenuhi atau melebihi harapan. 

Dalam menentukan tingkat kepuasan konsumen, terdapat lima faktor utama yang harus diperhatikan 

oleh perusahaan menurut Lupiyoadi (2014:21) yaitu: 

1. Kualitas Produk 

Konsumen akan merasa puas bila hasil evaluasi mereka menunjukkan bahwa produk yang mereka 

gunakan berkualitas. 

2. Kualitas Pelayanan 

Terutama untuk industri jasa. Konsumen akan merasa puas bila mereka mendapatkan pelayanan 

yang baik atau sesuai dengan yang diharapkan. 

3. Emosional 

Konsumen akan merasa bangga dan mendapatkan keyakinan bahwa orang lain akan kagum terhadap 

dia bila menggunakan produk dengan merek tertentu yang cenderung mempunyai tingkat kepuasan 

yang lebih tinggi. Kepuasan yang diperoleh bukan karena kualitas dari produk tetapi dari nilai social 

yang membuat konsumen menjadi puas terhadap merek tertentu. 

4. Harga 

Produk yang mempunyai kualitas yang sama tetapi menetapkan harga yang relatif murah akan 

memberikan nilai yang lebih tinggi kepada konsumennya. 

5.  Biaya 

Konsumen yang tidak perlu mengeluarkan biaya tambahan atau tidak perlu membuang waktu untuk 

mendapatkan suatu produk cenderung merasa puas. 

Berdasarkan penjelasan di atas, dapat disimpukan bahwa faktor-faktor yang mempengaruhi 

kepuasan konsumen adalah performa produk dan jasa, kualitas produk, kualitas pelayanan, 

emosional, harga dan nilai yang sesuai dengan harapan pelanggan. 

 Ada beberapa metode untuk melakukan pengukuran tingkat kepuasan menurut Kotler yang 

dikutip oleh Fandy Tjiptono (2015:55-58): 

a. Sistem keluhan dan saran 

Organisasi yang berpusat pelanggan (Customer Centered) memberikan kesempatan yang luas 

kepada para pelanggannya untuk menyampaikan saran dan keluhan. Informasi-informasi ini dapat 

memberikan ide-ide cemerlang bagi perusahaan dan memungkinkannya untuk bereaksi secara 

tanggap dan cepat untuk mengatasi masalah-masalah yang timbul. 

b. Ghost shopping 

Salah satu cara untuk memperoleh gambaran mengenai kepuasan pelanggan adalah dengan 

mempekerjakan beberapa orang untuk berperan atau bersikap sebagai pembeli potensial, kemudian 

melaporan temuan-temuannya mengenai kekuatan dan kelemahan produk perusahaan dan pesain 

berdasarkan pengalaman mereka dalam pembelian produk-produk tersebut. Selain itu para ghost 

shopper juga dapat mengamati cara penanganan setiap keluhan. 

c. Lost customer analysis 

Perusahaan menghubungi para pelanggan yang telah berhenti membeli atau yang telah pindah 

pemasok agar dapat memahami mengapa hal itu terjadi. Bukan hanya exit interview saja yang perlu, 

tetapi pemantauan customer loss rate juga penting, peningkatan customer loss rate menunjukkan 

kegagalan perusahaan dalam memuaskan pelanggannya. 

d. Survei kepuasan pelanggan 

Umumnya penelitian mengenai kepuasan pelanggan dilakukan dengan penelitian survei, baik 

melalui pos, telepon, maupun wawancara langsung, perusahaan akan memperoleh tanggapan dan 

umpan balik secara langsung dari pelanggan dan juga memberikan tanda (signal) positif bahwa 

perusahaan menaruh perhatian terhadap para pelanggannya. 

Dimensi dan Indikator Kepuasan Konsumen 

Menurut Hawkins dan Lonney dikutip dalam Fandy Tjiptono (2014:101) Untuk mengukur 

sebuah variabel diperlukan dimensi dan indikator dari variabel tersebut. Kepuasan Konsumen memiliki 

dua dimensi yaitu: 

a. Kesesuaian Harapan 



 
 

 
 

Merupakan tingkat kesesuaian antara kinerja jasa yang telah diharapkan oleh konsumen  

b. Minat Berkunjung Kembali 

Merupakan kesediaan konsumen untuk berkunjung kembali dan melakukan repeat order 

terhadap perusahaan atau jasa tersebut 

c. Kesediaan Merekomendasi 

Merupakan kesedian konsumen untuk merekomendasikan jasa yang telah dipakai atau 

dirasakan kepada kerabat, sahabat, instansi dan keluarga 

 

KERANGKA KONSEPTUAL 

 

   

 

 

 

 

 

 H4  

Gambar  Kerangka Konseptual 

Sumber: data diolah oleh peneliti 2019 

Keterangan : 

 Pengaruh Secara Parsial 

 Pengaruh Secara Simultan 

 

METODE PENELITIAN 

Jenis penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah kuantitatif. Sebagai langkah awal, 

penulis mengumpulkan data sehubungan dengan topik menggunakan jurnal dan buku-buku yang 

dijadikan sumber refrensi dalam memperoleh landasan teori dan cara untuk menganalisis data. Menurut 

Sugiyono (2014:8), metode kuantitatif adalah Metode penelitian yang berdasarkan pada filsafat 

positifisme, digunakan untuk meneliti pada populasi suatu sampel tertentu, teknik pengambilan sampel 

pada umumnya random, pengumpulan data menggunakan instrumen penelitian, analisis data bersifat 

kuantitatif atau statistik dengan tujuan untuk menguji hipotesis yang telah ditetapkan 

Populasi dalam penelitian ini orang yang pernah menyewa jasa pada Dinasty Photobooth di 

surabaya, karena populasi yang digunakan yaitu seluruh konsumen yang pernah melakukan transaksi 

pada Dinasty Photobooth di surabaya yang jumlahnya tidak diketahui secara pasti (tak terhingga), maka 

pengambilan sampel penelitian ini dapat dipelajari dan ditarik kesimpulannya. 

Teknik pengambilan sampel pada penelitian ini memakai nonprobability sampling Sugiyono 

(2017:84) Nonprobability Sampling yaitu teknik pengambilan sampel yang tidak memberi 

peluang/kesempatan sama bagi setiap unsur atau anggota populasi untuk dipilih menjadi sampel. hal ini 

disebabkan belum diketahuinya probabilitas sampel yang akan digunakan.  

Sampel diambil berdasarkan rumus Roscoe (1982:253, dalam Sugiyono,2017:90-91) yang 

menyatakan bahwa: 

1. Ukuran sampel yang layak dalam penelitian adalah antara 30 sampai 500 

2. Dalam penelitian akan melakukan analisis dengan multivariate, maka jumlah anggota sampel 

minimal 10 kali dari jumlah variabel yang diteliti. Contoh variabel penelitiannya ada 5 

(independen dan dependen), maka jumlah anggota sampel = 10 x 5 = 50. 

H1 

 

 

H2 

 

H3 

KUALITAS 

PELAYANAN (X1) 

KEBIJAKAN 

PROMOSI (X2) 

KEPUASAN 

KONSUMEN (Y) 

PENETAPAN HARGA 

(X3) 



 
 

 
 

Dalam penelitian ini terdapat 4 variabel (3 independen dan 1 dependen), maka jumlah sampel 

dalam penelitian ini 10 x 4 = 40 Responden atau konsumen Dinasty Photobooth di Surabaya. 

Penulis melakukan penelitian ini dengan harapan responden yang dituju adalah pihak-pihak 

yang dapat memberikan informasi yang benar dan jujur 

 

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

Tabel 1 

Uji Validitas Variabel Kualitas Pelayanan (X1) 

 
Sumber : Data Primer Diolah, 2019 

Berdasakan tabel diatas dapat disimpulkan bahwa semua item pernyataan tersebut dikatakan valid. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 
 

 

 

 

 

 

Tabel 2 

Uji Validitas Variabel Kebijakan Promosi (X2) 

 
Sumber : Data Primer Diolah, 2019 

Berdasakan tabel diatas dapat disimpulkan bahwa semua item pernyataan tersebut dikatakan valid. 

 

 

Tabel 3 

Uji Validitas Variabel Penetapan Harga (X3) 

 
Sumber : Data Primer Diolah, 2019 

Berdasakan tabel diatas dapat disimpulkan bahwa semua item pernyataan tersebut dikatakan valid. 

 

 

 

 

 



 
 

 
 

Tabel 4 

Uji Validitas Variabel Kepuasan Konsumen (Y) 

 
Sumber : Data Primer Diolah, 2019 

Berdasakan tabel diatas dapat disimpulkan bahwa semua item pernyataan tersebut dikatakan valid. 

 

Tabel 5 

Uji Reliabel 

 
Sumber : data diolah oleh penulis 2019 

 Seperti yang terlihat tabel di atas bahwa hasil pengusjian reliabilitas  pada variabel kualitas 

pelyanan, Kebijakan Promosi, Penetapan Harga, dan Kepuasan Konsumen memiliki nilai Alpha 

Cronbach’s melebihi 0.60 sehingga ke empat variabel adalah reliabel. 

 

Untuk uji asumsi klasik dilakukan tiga pengujian yaitu uji normalitas, uji heteroskedastisitas 

dan uji multikolinieritas. Hasil pengujian asumsi klasik yang dilakukan pada penelitian ini adalah 

sebagai berikut : 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Variabel Alpha Cronbach's Alpha Keterangan

Kualitas Pelayanan (X1) 0,857 Reliabel

Kebijakan Promosi (X2) 0,68 Reliabel

Penetapan Harga (X3) 0,677 Reliabel

Kepuasan Konsumen (Y) 0,68 Reliabel



 
 

 
 

Uji One Sampel Kolmogorov Smirnov 

Tabel 6 

Uji Normalitas Kepuasan Konsumen 

 
Sumber : data diolah oleh penulis 2019 

Berdasarkan pada tabel di atas dapat diketahui bahwa nilai kolmogorov smirnov yang nampak 

pada tabel di atas sebesar 0.135. 

 

Tabel 7 

Uji Multikolinieritas Kepuasan Konsumen 

 
Sumber : data diolah oleh penulis 2019 

 Berdasarkan perhitungan diatas diperoleh hasil bahwa data VIF pada ketiga variabel bebas 

kurang dari 10, artinya semua bebas tidak menunjukkan adanya gejala multikolinearitas. 

 

 



 
 

 
 

 
Gambar 1 

Hasil Uji Heteroskedastisitas Kepuasan Konsumen 

Sumber : data diolah oleh penulis 2019 

 Dari gambar diatas menunjukkan bahwa data residual tidak membentuk pola tertentu dan 

menyebar dibawah dan diatas angka 0 pada sumbu Y dengan demikian model terbebas dari gejala 

heteroskedastisitas. 

 

Selanjutnya adalah hasil dari pengujian regresi linier berganda, koefisien determinasi (R2), 

pengujian hipotesis yang terdiri dari uji parsial (t) dan uji simultan (F) yaitu sebagai berikut : 

 

Tabel 8 

Uji Analisis Regresi Linier Berganda 

 
Sumber : data diolah oleh penulis 2019 

Dari data tabel diatas persamaan regresi yang didapat adalah sebagai berikut : 

   Y = 1,593 + 0.117 X1 + (-0,055) X2 + 0,224 X3 

      = 1,593 + 0.117 X1 -0,055 X2 + 0,224 X3 

Berdasarkan pada model persamaan regresi dapat diinterprestasikan yaitu sebagai berikut : 

a. Konstanta 

Konstanta merupakan intersep variabel terikat jika variabel bebas = 0, hal ini menunjukkan bahwa 

variabel independen yang digunakan dalam mpdel penelitian sebesar konstan tersebut. Besarnya 

nilai konstan adalah 1,593 menunjukkan bahwa jika variabel kualitas pelayanan, penetapan harga, 

dan promosi = 0 atau kostanta, maka variabel kepuasan konsumen sebesar 1,593. 

b. Koefisien regresi variabel kualitas pelayanan 

Besarnya nilai koefisien regresi kualitas pelayanan sebesar 0,117, nilai koefisien regresi ini bersifat 

positif yang menunjukkan adanya hubungan yang searah antara variabel kualitas pelayanan dengan 

kepuasan konsumen pada Dinasty Photobooth. Hal ini mengindikasikan bahwa semakin meningkat 

kualitas pelayanan Dinasty Photobooth bagi para konsumen, maka kepuasan konsumen semakin 

meningkat. Dengan kata lain kualitas pelayanan naik satu satuan akan mendorong kepuasan 

konsumen meningkat sebesar 0,117 satuan dengan asumsi bahwa variabel kualitas pelayanan 

bersifat konstan.  



 
 

 
 

c. Koefisien regresi variabel kebijakan promosi 

Besarnya nilai koefisien regresi promosi sebesa (-0,055), nilai koefisien regresi ini bersifat negatif 

yang menunjukkan adanya hubungan yang searah antara variabel promosi dengan kepuasan 

pelanggan pada Dinasty Photobooth.  

d. Koefisien regresi variabel Harga 

Besarnya nilai koefisien regresi harga sebesar 0,224, nilai koefisien regresi ini bersifat positif yang 

menunjukkan adanya hubungan yang searah antara variabel harga dengan kepuasan pelanggan pada 

Dinasty Photobooth. Hal ini mengindikasikan bahwa semakin terjangkau harga yang ditawarkan 

Dinasty Photobooth, maka kepuasan pelanggan semakin meningkat. Dengan kata lain jika harga 

naik satu satuan akan mendorong kepuasan pelanggan meningkat sebesar 0,224 satuan dengan 

asumsi bahwa variabel harga bersifat konstan. 

 

Tabel 9 

Hasil Uji Koefisien Determinasi Berganda 𝑹𝟐 

 
Sumber : data diolah oleh penulis 2019 

 Melihat hasil pada Tabel maka diketahui R square (R2 ) Sebesar 0.439 yang menunjukkan 

kontribusi dari variabel kualitas pelayanan, promosi, dan harga terhadap kepuasan konsumen Dinasty 

Photobooth cukup besar. Sedangkan sisanya dikontribusi oleh faktor lain diluar model penelitian. 

Koefisien korelasi berganda digunakan untuk mengukur keeratan hubungan secara simultan antara 

variabel kualitas pelayanan, promosi, dan harga terhadap kepuasan konsumen Dinasty Photobooth. 

Koefisien korelasi berganda ditunjukkan dengan (R) sebesar 0.662 yang mengindikasikan bahwa 

korelasi atau hubungan antara variabel kualitas pelayanan, promosi, dan harga terhadap kepuasan 

konsumen Dinasty Photobooth memiliki hubungan yang erat. 

 

Tabel 10 

Hasil Uji Parsial (Uji t) 

 
Sumber : data diolah oleh penulis 2019 

a. Kualitas Pelayanan (X1) 

Dengan pengujian 2 sisi (signifikansi = 0,025) hasil diperoleh untuk t tabel sebesar 2,028 (lihat di 

lampiran tabel t) 

Menurut tabel 4.17, t hitung sebesar 2,271. Karena nilai t hitung lebih besar dari t tabel (2,271 > 

2,028) maka Hipotesis 1 diterima. Dan probabilitas signifikan (0.029 < 0.05) artinya kualitas 

pelayanan secara parsial berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen. Nilai t 

hitung positif artinya semakin baik kualitas pelayanan yang diberikan maka konsumen semakin 

puas. 

b. Kebijakan Promosi (X2) 



 
 

 
 

Dengan pengujian 2 sisi (signifikansi = -0.055) hasil diperoleh untuk t tabel sebesar 2,028 (lihat di 

lampiran tabel t) 

Menurut tabel 4.17, t hitung sebesar -0.615. Karena nilai t hitung lebih kecil dari t tabel (-0.0615 < 

2,028) maka Hipotesis 2 ditolak. Dan probabilitas signifikan (0.542 > 0.05 artinya kebijakan 

promosi secara parsial berpengaruh negatif dan tidak signifikan terhadap kepuasan konsumen) 

c. Penetapan Harga (X3) 

Dengan pengujian 2 sisi (signifikansi = 0,224) hasil diperoleh untuk t tabel sebesar 2,028 (lihat di 

lampiran tabel t) 

Menurut tabel 4.17, t hitung sebesar 1.608. Karena nilai t hitung lebih kecil dari t tabel (1.608 < 

2,028) maka Hipotesis 3 ditolak. Dan probabilitas signifikan (0.117 < 0.05 artinya penetapan harga 

secara parsial berpengaruh positif dan tidak signifikan terhadap kepuasan konsumen) 

 

Tabel 11 

Hasil Uji Simultan (Uji F) 

 
Sumber : data diolah oleh penulis 2019 

Menurut tabel Fhitung sebesar 9.375 dengan tingkat signifikan 0.000. karena Fhitung lebih besar dari 

Ftabel (9.375 > 2.87) maka hipotesis 4 diterima dan probabilitas signifikan (0.000<(0.05) artinya kualitas 

pelayanan, kebijakan promosi, penetapan harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

konsumen. 

 

PEMBAHASAN HASIL PENELITIAN 

 

1. pengaruh kualitas pelayanan (X1) terhadap kepuasan konsumen (Y)  berdasarkan hasil uji hipotesis 

menggunakan uji t diketahui bahwa secara parsial kualitas pelayanan (X1) berpengaruh secara 

positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen (Y) dengan nilai t hitung 2.271 > 2.028 yang 

artinya hipotesis pertama diterima. 

Hal ini dapat di artikan bahwa kualitas pelayanan mampu memberikan pengaruh yang positif dan 

signifikan terhadap kepuasan konsumen Dinasty Photobooth Surabaya. Jika kualitas pelayanan 

semakin bagus atau semakin tinggi maka konsumen Dinasty Photobooth Surabaya akan semakin 

puas, begitu sebaliknya jika kualitas pelayanan Dinasty Photobooth Surabaya semakin rendah maka 

kepuasan konsumen Dinasty Photobooth Surabaya akan semakin rendah juga. 

2. Pengaruh Kebijakan Promosi (X2) Terhadap Kepuasan Konsumen (Y) 

berdasarkan hasil uji hipotesis menggunakan uji t diketahui bahwa secara parsial Kebijakan Promosi 

(X2) berpengaruh secara Negatif dan tidak signifikan terhadap kepuasan konsumen (Y) dengan nilai 

t hitung -0.615 < 2.028 yang artinya hipotesis kedua ditolak. 

Penelitian ini didukung yang dilakukan oleh Istiqarah Isa Putri Sofyan Rahmaddiansyah 

Sedangkan promosi tidak berpengaruh terhadap kepuasan konsumen rotiboy di Kota Banda Aceh. 

3. Pengaruh Penetapan Harga (X3) Terhadap Kepuasan Konsumen (Y) 

berdasarkan hasil uji hipotesis menggunakan uji t diketahui bahwa secara parsial Penetapan Harga 

(X3) berpengaruh secara positif dan tidak signifikan terhadap kepuasan konsumen (Y) dengan nilai 

t hitung 1.608 < 2.028 yang artinya hipotesis ketiga ditolak. 

Penelitian ini didukung yang dilakukan oleh Rusmawati Marlindawaty (2018) menyimpulkan 

secara parsial bahwa Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel Harga terhadap Kepuasan 



 
 

 
 

Konsumen diartikan variabel Harga tidak terbukti berpengaruh signifikan terhadap variabel 

Kepuasan Konsumen. 

4. Pengaruh Dominan 

Variabel bebas (X) yang dominan dan memberikan pengaruh terbesar terhadap kepuasan konsumen 

(Y) di Dinasty Photobooth Surabaya adalah Kualitas Pelayanan (X1) karena Dinasty Photobooth 

Memberikan tambahan waktu beberapa menit untuk foto setelah jam kontrak selesai sehingga 

konsumen merasa sangat puas. hal ini dapat dilihat dari nilai hasil uji parsial untuk variabel kualitas 

pelayanan (X1) sebesar 2.271 yang memiliki nilai lebih besar dibandingkan dengan nilai hasil uji t 

untuk variabel Kebijakan Promosi (X2) dan Penetapan Harga (X3). 

 

KESIMPULAN 

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan, maka ditarik beberapa kesimpulan pada 

pengujian pengaruh kualitas pelayanan, kebijakan promosi dan penetapan harga terhadap kepuasan 

konsumen Dinasty Photobooth Surabaya. 

1. Berdasarkan hasil uji hipotesis uji t menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan konsumen. 

2. Berdasarkan hasil uji hipotesis uji t menunjukkan bahwa kebijakan promosi berpengaruh negatif dan 

tidak signifikan terhadap kepuasan konsumen. 

3. Berdasarkan hasil uji t menunjukkan bahwa penetapan harga berpengaruh positif dan tidak 

signifikan terhadap kepuasan konsumen) 

4. berdasarkan hasil uji F menunjukkan bahwa kualitas pelayanan, kebijakan promosi, dan penetapan 

harga secara simultan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen. 

5. Berdasarkan nilai hasil uji t menunjukkan bahwa variabel Kualitas Pelayanan (X1) memberikan 

pengaruh terbesar tehadap Kepuasan Konsumen (Y) karena Dinasty Photobooth Memberikan 

tambahan waktu beberapa menit untuk foto setelah jam kontrak selesai sehingga konsumen merasa 

sangat puas. Hal ini dapat dilihat dari nilai hasil uji parsial untuk variabel kualitas pelayanan (X1) 

sebesar 2.271 yang memiliki nilai lebih besar dibandingkan dengan nilai hasil uji t untuk variabel 

Kebijakan Promosi (X2) dan Penetapan Harga (X3). 

 

SARAN 

 Berdasarkan hasil penelitian dan kesimpulan yang telah diambil maka saran saran yang dapat 

diajukan yang berkaitan dengan penelitian ini adalah sebagai berikut:  

1. Bagi perusahan hendaknya tetap mempertahankan kualitas pelayanan, kebijakan promosi dan 

penetapan harga, yang dirasakan oleh pelanggan dengan selalu memberikan pengarahan kepada 

crew agar kepercayaan dari konsumen tetap terjaga dengan baik. 

2. Agar kepuasan pelanggan tetap terjaga, hendaknya Dinasty Photobooth memberikan pelatihan agar 

crew dapat bersikap ramah dan sopan dalam melayani pelanggan. Hal ini dilakukan agar kepuasan 

pelanggan terhadap Dinasty Photobooth Surabaya tetap terjaga. 

3. Bagi peneliti selanjutnya sebaiknya melakukan penelitian dengan menggunakan jumlah sampel yang 

lebih besar dan melakukan penelitian dengan periode yang lebih panjang. Jumlah sampel yang lebih 

besar dengan periode yang lebih panjang akan memberikan hasil penelitian yang lebih baik dan 

bermanfaat bagi semua. 
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