
i 
 

PENGARUH KUALITAS PELAYANAN, PRESEPSI HARGA DAN 

KEPUASAN PELANGGAN TERHADAP LOYALITAS PELANGGAN 

PADA KARAOKE MASTERPIECE YOGYAKARTA 

SKRIPSI 

 

Disusun Oleh : 

JERRY KITONG 

11150050 

 

FAKULTAS BISNIS PROGRAM STUDI MANAJEMEN 

UNIVERSITAS KRISTEN DUTA WACANA 

YOGYAKARTA 

2020 

©UKDW



ii 
 

PENGARUH KUALITAS PELAYANAN, PRESEPSI HARGA DAN 

KEPUASAN PELANGGAN TERHADAP LOYALITAS PELANGGAN PADA 

KARAOKE MASTERPIECE YOGAKARTA 

 

SKRIPSI 

Diajukan kepada Fakultas Bisnis Program Studi Manajemen 

Universitas Kristen Duta Wacana Yogyakarta  

Untuk Memenuhi Sebagian Syarat-syarat 

Guna Memperoleh Gelar 

Sarjana Manajemen 

 

Disusun Oleh: 

JERRY KITONG 

NIM   :11150050 

Program Studi   : Manajemen 

 

 

FAKULTAS BISNIS PROGRAM STUDI MANAJEMEN 

UNIVERSITAS KRISTEN DUTA WACANA 

YOGYAKARTA 

2020 

 

 

©UKDW



iii 
 

 

©UKDW



iv 
 

 

©UKDW



v 
 

HALAMAN MOTTO 

"Satu-satunya sumber dari pengertahuan adalah pengalaman." 

 -Albert Einstein- 

"Sukses adalah sebuah perjalanan, bukan sebuah tujuan. Usaha sering lebih penting daripada 

hasilnya." - Arthur Ashe- 

 

"Rahasia dari kesuksesan kita adalah bahwa kita tidak pernah menyerah." 

 - Ilma Mankiller- 

 

Hiduplah secara sederhana. Bermimpilah yang besar. Bersyukur. Berilah cinta. Tertawalah yang 

banyak." - Paulo Coelho- 

 

"Kesuksesan adalah hasil dari kesempurnaan, kerja keras, belajar dari pengalaman, loyalitas, dan 

kegigihan." - Colin Powell- 

 

“Percayalah kepada Tuhan dengan segenap hatimu, dan janganlah bersandar kepada 

pengetahunmu sendiri. Akuliah Dia di dalam segala lakumu, maka Ia akan meluruskan jalanmu” 

(Amsal 3 :5) 

“Takut akan Tuhan adalah permulaan pengetahuan, tetapi orang bodoh menghina hikmat dan 

didikan” 

(Amsal 1: 7) 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang  

 Dewasa ini tuntutan masyarakat terhadap peningkatan kualitas pelayanan publik 

semakin tinggi. Pelayanan disemua sector menimbulkan respons yang beragam dari 

masyarakat. Masyarakat menginginkan suatu pelayanan yang terjamin dan berkualitas 

sehingga menimbulkan kepuasan terhadap pelayanan yang didapatkannya. Pelayanan yang 

baik akan berdampak pada terciptanya kepuasan masyarakat serta meningkatkan kepercayaan 

masyarakat terhadap kinerja dari organisasi pelayanan public tersebut. 

Karaoke Masterpiece adalah suatu penyelenggara pelayanan public dibidang jasa yang 

mengusung konsep tempat karaoke keluarga. Karaoke keluarga adalah tempat hiburan 

keluarga dimana dapat bernyanyi bersama keluarga, teman-teman, dan teman kerja, relasi 

kerja dalam situasi kekeluargaan dan bersih sesuai dengan unsur yang berlaku di Indonesia. 

Era globalisasi saat ini, menuntut perusahaan untuk dapat meningkatkan pelayanan secara 

professional sesuai dengan bidangnya masing-masing.  

Perubahan teknologi dan arus informasi yang sangat cepat telah mendorong 

perusahaan untuk menghasilkan produk atau layanan yang dapat menghasilkan produk atau 

layanan yang dapat memenuhi kebutuhan dan keinginan konsumen, sehingga konsumen 

merasa puas dengan apa yang telah mereka dapatkan dari perusahaan. Kepuasan pelanggan 

adalah tingkat perasaan seorang setelah  membandingkan antara pelayanan yang 

dirasakan/dialami terhadap harapannya (Tjiptono, 2008). Dari penjelasan tersebut dapat di 

lihat bahwa merupakan factor utama untuk memenangkan persaingan, terutama dalam era 

globalisasi. Salah satu cara untuk meningkatkan kepuasan dan loyalitas pelanggan di 
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Karaoke Masterpiece adalah dengan meningkatkan tingkat kinerja pelayanan atau kualitas 

pelayanannya memberikan harga yang relative terjangkau dan dengan fasilitas yang lengkap. 

Menurut Nasution (2004), kualitas pelayanan adalah tingkat keunggulan yang 

diharapkan dan pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan 

konsumen. Royne dal suryani (2008), kualitas pelayanan menjadi komponen utama karena 

produk-produk utama tempat karaoke merupakan suatu penawaran yang tidak berbeda dan 

pelayanan yang juga mudah ditiru. Oleh karena itu persaingan akan sangat dipengaruhi oleh 

kemampuan pihak pengelolaan jasa dalam memberikan pelayanan terbaik yang bermutu 

dibanding persaingannya. Menurut Kottler ( 2000) dimensi kualitas pelayanan merupakan 

gambaran atas seberapa jauh perbedaan antara kenyataan pelayanan ( Preceive service), 

dengan harapan para tamu atas pelayanan yang seharusnya mereka terima ( Expected service). 

Ketidaksesuaian Preceive Service atas Expected Service, sehingga menciptakan masalah 

kualitas pelayanan menurut tamu yang bertamu. Fenomena ini dinamakan kesenjangan ( 

GAP) dan dari sinilah terciptanya pesepsi konsumen mengenai kepuasan dan loyalitas 

konsumen (Consumer Satisfaction). 

Pentingnya kualitas pelayanan bagi penyedia jasa hiburan merupakan salah satu factor 

yang tidak dapat diabaikan begitu saja. Bagi organisasi penyedia jasa, kualitas pelayanan 

adalah salah satu factor  terpenting yang mempengaruhi kepuasan dan loyalitas pelanggan. 

Hal ini disebabkan karena konsumen pengguna jasa berharap mendapatkan pelayanan dengan 

kualitas terbaik ( Zeithmal dan Bitner, 1996). Oleh karena itu, tempat karoke berupaya 

memberikan pelayanan yang memuaskan agar pelanggan tetap menggunakan jasa hiburan 

seperti yang dibutuhkan. 
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Berdasarkan pengamatan penulis pada tanggal 14 September 2019 terhadap 10 

pengunjung diketahui bahwa mayoritas tingkat pelayanan atau kualitas pelayanan yang 

diberikan oleh Karaoke Masterpiece  sudah baik, tetapi terdapat beberapa konsumen yang 

memberikan tanggapan negative. Konsumen yang memberikan tanggapan negative 

disebabkan karena kecakapan dan ketanggapan karyawan kurang memuaskan. Hal ini 

ditunjukan ketika custumer melakukan reservasi kedatangan, karyawan yang bertugas 

mengantar konsumen keruangan karaoke tidak langsung ditangani. Berdasarkan fenomena 

tersebut maka peneliti tertarik untuk melakukan penelitian tentang “ Pengaruh Kualitas 

Pelayanan, Presepsi Harga, dan Kepuasan Pelanggan Terhadap Loyalitas Pelanggan 

(Studi Kasus pada pelanggan Karaoke Masterpiece  di Yogyakarta). 

1.2 Rumusan masalah  

Berdasarkan identifikasi latar belakang diatas maka dapat dibuat rumusan masalah 

sebagai berikut : 

1. Apakah ada pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan pada 

Karaoke Masterpiece? 

2. Apakah ada pengaruh  presepsi harga terhadap loyalitas pelanggan pada 

Karaoke Masterpiece ? 

3. Apakah ada pengaruh kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan pada 

Karaoke Masterpiece? 

1.3 Batasan Masalah  

Berdasarkan identifikasi masalah, penulis memberikan identifikasi batasan masalah 

agar dalam penulisan ini pembahasan dapat mencapai sasaran yang diharapkan. Berdasarkan 

hasil pra observasi yang menunjukan bahwa kualitas pelayanan, presepsi harga dan kepuasan 
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pelanggan menjadi factor yang diduga mempengaruhi loyalitas pelanggan. Maka penulis 

membatasi masalah pada pengaruh kualitas pelayanan, presepsi harga dan kepuasan 

pelanggan terhadap loyalitas pelanggan Karaoke Masterpiece Yogyakarta. 

1.4 Tujuan Penelitian  

Berdasarkan Rumusan Masalah diatas maka Tujuan Penelitian ini adalah : 

1. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan 

Karaoke Masterpiece? 

2. Untuk mengetahui pengaruh presepsi harga terhadap loyalitas pelanggan 

Karaoke Masterpiece ? 

3. Untuk mengetahui pengaruh kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan 

Karaoke Masterpiece? 

1.5 Manfaat Penelitian  

1. Secara Teoritis  

Penelitian ini diharapkan menjadi referensi untuk penelitian selanjutnya, selain itu 

dapat memberikan kontribusi bagi pengembangan teori ilmu manajemen pemasaran 

fakultas bisnis. 

2. Secara Praktis 

a. Bagi perusahaan  

Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi bahan masukan sebagai informasi 

dalam bidang pelayanan jasa hiburan. 
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b. Bagi Peneliti  

Penelitian ini digunakan untuk memenuhi tugas akhir sebagai persyaratan 

dalam memperoleh gelar sarjana pada jurusan manajemen. Fakultas Ekonomi, 

Universitas Kristen Duta Wacana Yogyakarta. 
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BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

 

5.1 Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian tentang pengaruh kualitas pelayanan, presepsi harga, 

dan kepuasan konsumen terhadap loyalitas konsumen pada Karaoke Masterpiece 

Yogyakarta, dimana penelitian ini menggunakan sampel 100 responden yang pernah 

berkunjung maupun menikmati pelayanan di Karaoke Masterpiece Yogyakarta. Maka 

dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut: 

a. Hasil demografik profil responden diperoleh bahwa untuk karakteristik responden 

berdasarkan gender yang paling banyak adalah responden wanita dengan 62 

responden (62,0%), karakteristik responden berdasarkan pendidikannya yang 

terbanyak adalah sarjaa S1 sebanyak 45 responden (45,0%), karakteristik responden 

berdasarkan usia terbanyak adalah usia 17 – 25 tahun dengan 40 responden (40,0%), 

karakteristik responden berdasarkan pekerjaan yang paling banyak sebagai 

Pelajar/Mahasiswa sebanyak  38 responden (38,0%), karakteristik responden 

berdasarkan pendapatan terbanyak adalah antara Rp. 500.000 - Rp. 1.500.000 

dengan 27 responden (27,0%), karakteristik responden berdasarkan frekuensi 

kunjungan terbanyak adalah 2 kali dengan 38 responden (38,0%), dan karakteristik 

responden berdasarkan rekan kunjungan terbanyak adalah kunjungan bersama 

teman/komunitas dengan 42 responden (42,0%). 
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b. Hasil analisis regresi linier berganda dapat menunjukkan bahwa variabel kualitas 

pelayanan berpengaruh secara signifikan terhadap loyalitas pelanggan Karaoke 

Masterpiece Yogyakarta, yang berarti bahwa jika pihak Karaoke Masterpiece 

Yogyakarta semakin baik dalam meningkatkan kualitas pelayanannya, maka akan 

semakin meningkatkan loyalitas pelanggan di Karaoke Masterpiece Yogyakarta. 

Untuk variabel presepsi harga berpengaruh secara signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan Karaoke Masterpiece Yogyakarta, yang berarti jika pihak Karaoke 

Masterpiece Yogyakarta dengan harga yang sesuai dengan keinginan konsumen, 

maka akan meningkatkan loyalitas pelanggan Karaoke Masteroiece Yogyakarta. 

Dan selanjutnya kepuasan pelanggan juga terbukti berpengaruh secara signifikan 

terhadap loyalitas pelanggan Karaoke Masterpiece Yogyakarta, yang berarti makin 

tingginya kepuasan yang diperoleh konsumen akan menyebabkan makin tingginya 

loyalitas pelanggan pada Karaoke Masterpiece Yogyakarta. 

c. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas pelayanan diantanya yaitu: bukti 

fisik (tangible), kehandalan (reliability), daya tanggap (responsiveness), jaminan 

(assurance), dan empati (emphaty) berpengaruh secara signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan. Hal ini menjelaskan bahwa kualitas dapat memberikan suatu dorongan 

kepada pelanggan untuk menjalin ikatan hubungan yang kuat dengan perusahaan. 

Dalam jangka panjang ikatan seperti ini memungkinkan perusahaan untuk 

memahami dengan seksama harapan pelanggan serta kebutuhan mereka (Kotler, 

1997: 121). Dengan demikian perusahaan dapat mencapai tujuan, yaitu loyalitas 

pelanggan sepenuhnya (total customer loyalty) melalui peningkatan kualitas 

pelayanan perusahaan yang sesuai dengan harapan pelanggan, sehingga memiliki 
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daya saing tinggi di pasar. Hasil penelitian ini sejalan penelitian Widiyanto bangun 

prasetyo (2013) yang menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh 

singnifikan terhadap loyalitas pelanggan. 

d. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa presepsi harga berpengaruh secara 

signifikan terhadap loyalitas pelanggan Karaoke Masterpiece Yogyakarta harga 

menurut Kotler dan Amstrong  (2008 : 314) berpengaruh pada suatu komitmen 

konsumen terhadap produk yang merupakan kepercayaan dalam menggunakan 

suatu produk yang meliputi rekomendasi dan kepercayaan. Harga sering kali 

dianggap sebagai indicator nilai, bila mana harga produk dihubungkan dengan 

manfaat yang dirasakan atas suatu barang atau jasa yang di jual pada tingkat harga 

tertentu apabila manfaat yang dirasakan konsumen sesuai dengan keinginan yang 

didapatkan maka konsumen akan loyal dengan barang dan jasa yang di jual pada 

konsumen. Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian terdahulu Ari susanto 

Wibowo (2013) yang memberikan hasil bahwa harga terjangkau, kualitas pelayanan 

relative baik, maka kepuasan kosumen akan berjalan dengan baik. 

5.2 Keterbatasan 

Penelitian ini mempunyai keterbatasan penelitian agar bermanfaat pada penelitian 

mendatang. Keterbatasan dapat dijelaskan berikut ini: 

1. Penelitian ini hanya dilakukan di wilayah Yogyakarta saja serta memilki 

keterbatasan responden yaitu hanya 100 responden yang merupakan konsumen 

yang berkunjung masuk minimal 2 kali dalam 2 bulan terakhir di Karaoke 

Masterpiece Yogyakarta. 
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2. Kuesioner yang disebarkan oleh peneliti memiliki jawaban yang bersifat 

terbuka, sehingga responden menjawab dengan terbatas. 

3. Peneliti melakukan penelitiannya pada satu karaoke, sehingga hasil penelitian 

tidak dapat digunakan untuk mengeneralisasikan variabel yang mempengaruhi 

kepuasan pelanggan bagi seluruh industri perkaraokean. 

4. Penelitian ini hanya meneliti tiga variabel yang mempengaruhi loyalitas 

pelanggan yaitu kualitas pelayanan, presepsi harga, dan kepuasan pelanggan, 

sedangkan masih banyak variabel yang mempengaruhi loyalitas pelanggan 

masih sangat banyak. 

5.3 Saran 

Berdasarkan kesimpulan di atas penulis memberikan saran terkait penelitian ini yang 

dapat menjadi bahan pertimbangan bagi pihak Karaoke Masterpiece Yogyakarta serta 

bagi peneliti selanjutnya. 

5.4 Saran bagi Karaoke Masterpiece Yogyakarta 

Kualitas pelayanan yang diberikan pihak Karaoke Masterpiece Yogyakarta kepada 

konsumen perlu selalu ditingkatkan dan diperbaharui, agar dapat mempertahankan dan 

meningkatkan kepuasan pelanggan. 

Beberapa cara yang dapat dilakukan adalah: 

a. Membangun hubungan yang lebih dekat dengan konsumen melalui event-event 

menarik yang diadakan ketika musim tertentu seperti lebaran, natal, tahun baru 

dan lain-lain, untuk memberikan kesan dan pelayanan yang menarik bagi 

konsumen. 
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b. Dekorasi yang bervariasi didalam karaoke sesuai dengan musim yang berjalan 

agar pelanggan menjadi lebih merasa kerasan menginap. 

c. Pelatihan pelayanan kepada setiap bagian staff yang langsung berhubungan 

dengan konsumen juga harus diperhatikan dan terus menerus, agar Karaoke 

Masterpiece Yogyakarta tetap mampu bersaing dengan karaoke lainnya. 

5.5 Saran bagi peneliti selanjutnya 

Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan, saran untuk penelitian selanjutnya, 

sebagai berikut: 

1. Pada penelitian selanjutnya, sebaiknya peneliti melakukan penyebaran kuesioner 

secara online agar dapat diharapkan jumlah responden lebih banyak dan bervaria. 

2. Pada penelitian yang akan datang diharapkan peneliti melakukan studi terhadap 

Masterpiece melalui variabel lain yang dapat mempengaruhi loyalitas pelanggan. 

Karena dari hasil penelitian yang penulis lakukan bahwa nilai adjusted R square 

adalah 0,654 yang berarti variabelitas, variabel dependen (loyalitas pelanggan 

Karaoke Masterpiece) yang dapat dijelaskan oleh variabilitas, variabel independent 

(variabel kualitas pelayanan, presepsi harga dan kepuasan pelanggan). Sedangkan 

sisanya 34,6% dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak diteliti. 

3. Pertanyaan yang diberikan tidak hanya berupa pertanyaan tertutup tetapi juga 

pertanyaan terbuka yang dapat diajukan kepada responden dengan metode 

wawancara agar jawaban-jawaban yang diberikan oleh responden lebih obyektif atau 

sesuai dengan keadaan responden. 
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