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Abstrak: Studi ini mengevaluasi pengaruh keandalan, jaminan, dan
persepsi kualitas terhadap kepuasan pelanggan Lotha MUA di Desa
Saemba. Dengan sampel 60 orang dan analisis regresi linier berganda
(SPSS 26), penelitian ini mengonfirmasi bahwa model memenuhi asumsi
klasik. Hasil uji-F menunjukkan pengaruh signifikan secara kolektif, namun
uji-t mengungkapkan hanya variabel reliability yang berpengaruh
signifikan secara mandiri. Sebaliknya, assurance dan perceived quality
tidak menunjukkan pengaruh yang berarti. Model ini mampu menjelaskan
49,8% varians kepuasan konsumen, sedangkan sisanya ditentukan oleh
variabel lain yang tidak diteliti.

Kata Kunci: Reliability, Assurance, Perceived Quality, Kepuasan
Konsumen.
Pendahuluan

Saat ini, dunia bisnis jasa tidak lagi hanya dikuasai oleh pemain besar,
melainkan telah merambah ke tingkat individu dan UMKM dengan
pertumbuhan yang sangat dinamis. Salah satu contoh nyata adalah bisnis
Event Organizer (EO). Dari berbagai jenis EO, spesialisasi pernikahan
menjadi yang paling populer karena cakupan kerjanya yang menyeluruh,
meliputi penyediaan properti, dekorasi, hingga jasa rias. Keberagaman
adat di Indonesia memberikan warna tersendiri, di mana setiap daerah
memiliki tradisi unik dalam merayakan pernikahan (Hashiaty et al., 2022).
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Lotha MUA adalah penyedia jasa Event Organizer (EO) di Desa Saemba yang
mengunggulkan konsep adat Toraja dalam layanannya. Keunikan identitas budaya ini
berhasil membangun kepercayaan konsumen, baik dari dalam maupun luar wilayah Desa
Saemba. Namun, pesatnya pertumbuhan bisnis EO secara umum menciptakan persaingan
pasar yang ketat. Kondisi ini menuntut Lotha MUA untuk terus berinovasi demi menjaga
kepuasan pelanggan, di mana inovasi tersebut sangat bergantung pada kualitas layanan
atau service quality (Andofal et al., 2023).

Service quality merupakan faktor determinan dalam keputusan konsumen karena
berpengaruh langsung terhadap persepsi mereka. Implementasi kualitas layanan yang
optimal terbukti mampu mempertahankan kepuasan pelanggan (Surti & Anggraeni,
2024). Pada dasarnya, kepuasan lahir dari perbandingan antara layanan yang diterima
dengan yang diharapkan (Herdioko & W, 2021). Oleh karena itu, penyedia jasa wajib
menjaga standar kualitas guna memenuhi ekspektasi konsumen, karena kualitas yang
unggul akan berbanding lurus dengan tingkat kepuasan dan loyalitas (Langkai et al., 2018).
Dalam konteks ini, Lotha MUA perlu memfokuskan perhatian pada aspek reliability,
assurance, dan perceived quality.

Beberapa bulan terakhir, Lotha MUA mengindikasikan adanya penurunan jumlah klien,
khususnya pada permintaan jasa dekorasi dan rias. Penurunan ini dipicu oleh kehadiran
kompetitor baru yang menawarkan jasa serupa. Fenomena tersebut menunjukkan
perlunya strategi penguatan kualitas pelayanan dari sisi keandalan, jaminan, serta
persepsi kualitas untuk merebut kembali kepuasan konsumen.

Kepuasan pelanggan sangat bergantung pada kesesuaian antara kinerja layanan dengan
harapan, jika kinerja melampaui harapan, pelanggan akan merasa sangat puas (Arsyad,
2023). Fokus utama strategi layanan terletak pada konsistensi dan keandalan jasa (Fadhila
et al.,, 2024). Keandalan (reliability) mencakup kemampuan perusahaan dalam
memberikan layanan secara akurat, tepat waktu, dan konsisten sesuai janji. Persepsi
positif terhadap keandalan terbukti meningkatkan kepuasan pelanggan secara signifikan
(Kurniasari & Sugiyanto, 2020; Anigomang et al., 2023).

Selanjutnya, jaminan (assurance) berkaitan dengan kompetensi dan sikap karyawan
dalam menumbuhkan rasa percaya serta keamanan bagi konsumen (Kurniasari &
Sugiyanto, 2020). Jaminan yang baik memberikan rasa aman dan menunjukkan tanggung
jawab perusahaan, yang secara positif berdampak pada kepuasan (Rosalin, 2021).
Terakhir, kualitas yang dirasakan (perceived quality) merupakan penilaian subjektif
konsumen terhadap keunggulan layanan secara menyeluruh berdasarkan pengalaman
dan ekspektasi mereka (Lubalu, 2016). Ketika konsumen memiliki persepsi kualitas yang
positif, tingkat kepuasan mereka pun akan meningkat (Frendes & Subandrio, 2023).

Pembahasan

Kepuasan Konsumen

Kepuasan pelanggan merupakan orientasi utama dalam aktivitas pemasaran karena
berdampak langsung pada retensi pembelian, loyalitas, serta keberlanjutan operasional
bisnis (Bedo, 2022). Level kepuasan ini ditentukan oleh sejauh mana pengalaman riil yang
diterima selaras dengan ekspektasi awal konsumen, sekaligus menjadi parameter krusial
dalam perancangan strategi pelayanan di masa mendatang (Fitrianto & Wikaningtyas,
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2023). Studi terdahulu mengonfirmasi bahwa aspek reliability, assurance, dan perceived
quality memiliki kontribusi signifikan dalam membentuk kepuasan tersebut (Kurniasari &
Sugiyanto, 2020). Merari dkk. (2023) merinci bahwa kepuasan konsumen dapat diukur
melalui tiga indikator utama, yakni terpenuhinya harapan, intensitas untuk berkunjung
kembali, serta kemauan untuk memberikan rekomendasi kepada pihak lain.

Keandalan (Reliability)

Reliability didefinisikan sebagai kapabilitas perusahaan dalam menyajikan layanan secara
konsisten, akurat, dan dapat dipercaya (Tampanguma et al., 2022). Dimensi ini mencakup
ketepatan waktu dan kualitas sikap dalam melayani yang pada akhirnya memengaruhi
persepsi pelanggan (Kurniasari & Sugiyanto, 2020). Menurut Zeithaml dkk. (dalam
Febrianti, n.d.), terdapat tiga indikator utama untuk mengukur keandalan: ketelitian
dalam melayani konsumen, kepemilikan standar operasional yang eksplisit, serta
kemahiran dalam mengoperasikan alat bantu pendukung layanan.

Jaminan (Assurance)

Assurance berkaitan dengan kepastian kualitas layanan yang direpresentasikan melalui
kompetensi, kesopanan, dan profesionalisme staf, sehingga mampu menciptakan rasa
aman serta kepercayaan di sisi pelanggan (Tampanguma et al., 2022). Pemberian jaminan
ini sangat vital untuk menjaga loyalitas dan membangun citra positif di mata konsumen
(Sari & Marlius, 2023). Berdasarkan teori Zeithaml dkk. (dalam Febrianti, 2023), dimensi
assurance dapat dievaluasi melalui tiga indikator: kepastian ketepatan waktu,
transparansi biaya, dan jaminan legalitas layanan.

Kualitas yang Dirasakan (Perceived Quality)

Perceived quality merupakan penilaian subjektif dari sudut pandang konsumen mengenai
keunggulan layanan secara menyeluruh, yang terbentuk dari perbandingan antara
ekspektasi dan pengalaman nyata (Yolanda et al., 2021). Apabila persepsi kualitas ini
bernilai positif, maka tingkat kepuasan dan loyalitas terhadap jasa tersebut akan
meningkat secara otomatis (Masithoh & Widiartato, 2007). Pandiangan dkk. (2021,
merujuk pada Tsolotsou, 2003) membagi perceived quality ke dalam tiga dimensi utama,
yaitu kualitas yang baik (good quality), rasa aman (security), serta munculnya rasa bangga
atau pencapaian tertentu (a sense of accomplishment).

Metode Penelitian

Penelitian ini berupa penelitian kualitatif yang di ubah menjadi kuantitatif menggunakan
skala likert, dan kemudian datanya akan diolah menggunakan aplikasi statistik. Hasil dari
statitstik itu akan di deskripsikan untuk menguji hipotesis yang telah ditetapkan apakah
hasilnya diterima atau ditolak.

Data Dan Sumber Data
Data yang digunakan dalam penelitian ini adalah:

1. Data primer merupakan data yang diperoleh langsung dari sumbernya tanpa melalui
perantara. Dalam penelitian ini data yang digunakan adalah hasil dari penyebaran
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kuesioner.menggunakan tautan google forms yang disebarkan secara online melalui
WhatsApp dan Instagram.

2. Data sekunder merupakan data pelengkap yang diperoleh dari bahan pustaka,
dokumen - dokumen dan literature, yang memiliki keterkaitan dengan penelitian.

Teknik Pengumpulan Data
Pada penelitian ini pengumpulan data terdiri dari tiga tahap:

1. Observasi merupakan pengamatan langsung terhadap objek penelitian dan
responden dengan mengamati secara langsung Event Organizer Lotha MUA di Desa
Saemba.

2. Wawancara vyaitu komunikasi terstruktur yang dilakukan secara langsung
terhadap responden yang menggunakan jasa Event Organizer Lotha MUA di Desa
Saemba.

3. Kuesioner yaitu metode angket yang berisi instrument-instrument sesuai dengan
dimensi variable untuk mendapatkan jawaban responden sebagai data. Jawaban
responden akan dianalisis melalui penentuan skor dengan menggunakan Skala Likert.

Populasi dan sampel

Populasi dalam penelitian ini adalah konsumen yang menggunakan jasa EO Lotha MUA
pada periode 2020 - 2025 dengan jumlah yang tidak diketahui secara pasti.

Dalam penelitian ini, penentuan sampel didasarkan pada Ferdinand (2014), yang
menyatakan bahwa jumlah sampel antara 5 dan 10 dikalikan dengan jumlah indikator.
Sampel yang akan di teliti yaitu 60 responden atau konsumen yang menggunakan jasa
Event Organizer Lotha MUA Di Desa Saemba.

HASIL PENELITIAN
Uji Validitas

Hasil uji validitas didasarkan pada SPSS dengan sampel 60 dan nilai df (degree of freedom)
yaitu = n-2 = 60-2 = 58 dengan a = 5% maka rtabel dalam penelitian ini = 0,2542. Jika
rhitung > rtabel, berarti instrument yang digunakan berdasarkan variabel reliability (X1),
assurance (X2) perceived quality (X3) dan kepuasan konsumen (Y) dinyatakan valid. Dapat
dilihat dari tabel berikut ini:

Tabel 1
Hasil Uji Validitas
Variabel Pertanyaan Corrected 1te;m total r tabel | Keterangan
correlation

X1.1 0.859 0.2542 Valid

X1.2 0.833 0.2542 Valid
Reliability X1.3 0.751 0.2542 |  Valid

X1.4 0.843 0.2542 Valid
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X1.5 0.607 0.2542 |  Valid
X1.6 0.794 0.2542 |  Valid
X2.1 0.859 0.2542 |  Valid
X2.2 0.878 0.2542 Valid
Assurance X2.3 0.819 0.2542 Valid
X24 0.897 0.2542 Valid
X2.5 0.812 0.2542 |  Valid
X2.6 0.775 0.2542 |  Valid
X3.1 0.785 0.2542 |  Valid
X3.2 0.692 0.2542 |  Valid
Perceived X3.3 0.852 0.2542 Valid
X34 0.896 0.2542 Valid
X3.5 0.817 0.2542 Valid
X3.6 0.827 0.2542 |  Valid
Y.1 0.782 0.2542 |  Valid
Y2 0.858 0.2542 |  Valid
Kepuasan Y3 0.888 0.2542 |  Valid
konsumen Y4 0.878 0.2542 Valid
Y.5 0.899 0.2542 Valid
Y.6 0.909 0.2542 Valid

Sumber: Data diolah menggunakan SPSS versi 26

Uji Reliabilitas
Pada penelitian ini pengujian reliabilitas dapat di lihat dari tabel berikut:

Tabel 2
Hasil pengujian reliabilitas
Variabel Cronbach Alpha Tlngkgt simng Keterangan
(a) reliabilitas
Reliability 0,873 0,60 Reliabel
Assurance 0,915 0,60 Reliabel
Perceived .
Ouality 0,896 0,60 Reliabel
Kepuasan .
0,935 0,60 Reliabel
Konsumen

Sumber: Data diolah menggunakan SPSS versi 26

Setiap variabel yang digunakan dapat disimpulkan reliabel, seperti yang ditunjukkan oleh
tabel di atas, karena nilai crounbach Alpha (a) lebih besar dari 60.

Uji Asumsi Klasik
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Uji Normalitas Data

Hasil uji normalitas data berdasarkan kurva normal P-plot dapat dilihat pada gambar di
bawah ini.

Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual

Dependent Variable: Kepuasan Konsumen
10

Expected Cum Prob

Observed Cum Prob

Sumber: Data diolah menggunakan SPSS versi 26
Gambar 1

Uji Multikolonieritas

Pada tabel di bawah menunjukan variabel reliability sebesar 0,538 assurance sebesar
0,433 dan perceived quality sebesar 0,374. Serta nilai VIF untuk reliability 1,859,
assurance sebesar 2,211 dan perceived quality sebesar 2,671. Maka dapat disimpulkan
bahwa model persamaan regresi tidak terdapat masalah multikolinearitas atau tidak
terjadi korelasi antara variabel bebasnya.

Tabel 3
Hasil uji multikolinearitas

Collinearity Statistics

Model Tolerance VIF
1 (Constant)
Reliability 0,538. 1,859
Assurance 0,433 2,211
0,374 2,671
Perceived quality

Uji Heteroskedastisitas

Hasil uji Heteroskedastisitas berdasarkan grafik Scatterplot dapat dilihat pada gambar di
bawah ini.
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Scatterplot
Dependent Variable: Kepuasan Konsumen
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Regression Standardized Predicted Value

Sumber : Data diolah menggunakan SPSS versi 26
Gambar 2

Gambar di atas menunjukkan bahwa titik-titik dengan angka 0 di atas dan di bawah tidak
membentuk pola, Hal ini menunjukan bahwa variabel reliability, assurance dan perceived
quality tidak terdapat heteroskedastisitas dalam hasil regresi.

Analisis Regresi Berganda
Pengujian hipotesis berdasarkan uji regresi dapat dilihat dari tabel dibawah ini.

Tabel 4
Hasil Uji Regresi Linear Berganda

Coefficients?

Standardize

d
Coefficients Toleranc
(Constant) 4.175 2.874 1.452 .152
Reliability .355 147 .311 2.407 .019 .538 1.859
Assurance .186 142 .188 1.304 .198 433 2.311
Perceived .303 .156 .300 1.941 .057 374 2.671

a. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen
Sumber : Data diolah menggunakan SPSS versi 26

Berdasarkan tabel diatas model regresi linear berganda yang diperoleh dapat dirumuskan
dalam bentuk persamaan regresi sebagai berikut.

Y=4.175+0,355X1+0,186 X2 +0,303 X3 + e

Koefisien determinasi ( R?)
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Pengujian koefisien determinasi bertujuan untuk menganalisis nilai variabel dependen
terhadap variabel independen dalam melihat hasil nilai R Square (Juliandi, 2013).

Pengujian determinasi berdasarkan hasil nilai Rsquare di bawah ini.

Tabel 5
Hasil Uji Koefisien Determinasi
Model Summary®

Std. Error of the

1 .7062 .498 471 2.54745
a. Predictors: (Constant), Perceived Quality, Reliability, Assurance

b. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen

Sumber : Data diolah menggunakan SPSS versi 26

Tabel di atas menunjukkan hasil nilai Rsquare sebesar 0,498, atau 49,8% variabel
reliability, assurance, dan perceived quality berpengaruh terhadap variabel kepuasan
konsumen. Faktor-faktor lain yang tidak dimasukkan dalam model penelitian ini
mempengaruhi 50,2% sisanya.

Uji F

Pengujian ini bertujuan untuk mengidentifikasi pengaruh signifikan variabel bebas
secara bersama-sama (Simultan) terhadap variabel terikat. Nilai siginikan dalam pengujian
ini < 0,05 (Juliandi, 2013).

Pengujian hipotesis berdasarkan uji F dapat dilihat pada tabel 4.9 di bawah ini.

Tabel 6
Tabel Hasil Uji F
ANOVA?
Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig.
1 Regression 360.772 3120.257 18.531 .00QP
Residual 363.412 566.489
Total 724.183 59

a. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen
b. Predictors:
Sumber : Data diolah menggunakan SPSS versi 26

Tabel di atas menunjukan bahwa fhitung sebesar 18.531, nilai Probabilitas 5% sedangkan
nilai dfl = 3 nilai df2 = 56 maka didapatkan nilai ftabel 2,76 Nilai signifikan sebesar 0,000
< 0,05 maka variabel reliability, assurance dan perceived quality secara simultan
mempengaruhi variabel kepuasan konsumen.

Uji T

Pengujian ini bertujuan untuk mengidentifikasi pengaruh variabel bebas secara parsial
terhadap variabel terikat. Nilai signifikan dalam pengujian ini adalah probabilitas <
0,05 (Juliandi, 2013).
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Pengujian hipotesis berdasarkan uji t dapat di lihat pada tabel 4.10 berikut ini.

Tabel 7
Hasil Uji t
Coefficientsa

Standardize d
Coefficients

Unstandardized Coefficients Collinearity
Statistics

Beta Toleranc e
Model B Std. Error t Sig. VIF
(Constant) 4.175 2.874 1.452 .152
Reliability .355 147 .311 2.407 .019 .538 1.859
Assurance .186 .142 .188 1.304 .198 .433 2.311
Perceived .303 .156 .300 1.941 .057 .374 2.671
Quality

a. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen
Sumber : Data diolah menggunakan SPSS versi 26

Hasil pengujian pada tabel di atas menunjukan:
Reliability terhadap kepuasan konsumen

Nilai thitung variabel reliability 2.407 dengan tingkat signifikan 0,019, nilai ttabel pada
a=5% dengan derajat kebebasan (df) = 56 (60-4 ) adalah 2.003 atau dengan melihat
signifikan sebesar 0,019 < 0,05. Berdasarkan kriteria uji hipotesis adalah thitung lebih
besar dari ttabel atau nilai sig < a, dapat disimpulkan bahwa hipotesis pertama di
terima. Maka reliability dinyatakan secara parsial berpengaruh terhadap kepuasan
konsumen.

Assurance terhadap kepuasan konsumen

Nilai thitung variabel assurance 1.304 dengan tingkat signifikan 0,198, nilai ttabel pada
a=5% dengan derajat kebebasan (df) = 56 (60-4 ) adalah 2.003 atau dengan melihat
signifikan sebesar 0,198 > 0,05. Berdasarkan kriteria uji hipotesis adalah thitung lebih
kecil dari ttabel atau nilai sig > a, dapat disimpulkan bahwa hipotesis kedua tidak dapat
di terima. Maka assurance dinyatakan secara parsial tidak berpengaruh terhadap
kepuasan konsumen.

Perceived Quality terhadap kepuasan konsumen

Nilai thitung variabel perceived quality 1.941 dengan tingkat signifikan 0,057, nilai
ttabel pada a=5% dengan derajat kebebasan (df) = 56 (60-4 ) adalah 2.003 atau dengan
melihat signifikan sebesar 0,057 < 0,05. Berdasarkan kriteria uji hipotesis adalah thitung
lebih kecil dari ttabel atau nilai sig > a, dapat disimpulkan bahwa hipotesis ketiga tidak
dapat di terima. Maka perceived quality dinyatakan secara parsial tidak berpengaruh
terhadap kepuasan konsumen.
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Kesimpulan

Kesimpulan pada penelitian ini berdasarkan hasil analisis adalah sebagai berikut :

1.

Andofal, R.

Berdasarkan hasil pengujian, tingkat signifikansi adalah 0,000 < 0,05, dan nilai F
adalah 18,531. Oleh karena itu, hipotesis pertama diterima. Kepuasan kosumen (Y)
secara simultan dipengaruhi oleh reliability (X1), assurance (X2) dan perceived
quality (X3).
Variabel Reliability (X1) memiliki koefisien regresi sebesar 0,355 terhadap kepuasan
konsumen (Y), dengan nilai thitung sebesar 2,407 dan tingkat signifikansi 0,019 <
0,05. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa reliability (X1) berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan konsumen (Y). Konsumen yang sudah pernah menggunakan jasa
EO Lotha MUA merasa puas dengan kelengkapan aksesoris Adat Toraja serta tim atau
tenaga dekorator EO Lotha MUA mampu dan terampil dalam mengerjakan dekorasi
sesuai dengan permintaan konsumen. Dengan demikian, hipotesis kedua diterima.
3. Variabel Assurance (X2) memiliki koefisien regresi sebesar 0,186 terhadap
kepuasan konsumen (Y), dengan nilai thitung sebesar 1,304 dan tingkat signifikansi
0,198 > 0,05. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa Assurance (X2) tidak
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen (Y). Meskipun tim EO Lotha
MUA memberikan jaminan tepat waktu, biaya, dan legalitas, beberapa konsumen
merasa bahwa jaminan tersebut tidak sepenuhnya memenuhiekspektasi mereka.
Dengan demikian hipotesis ketiga ditolak.
Variabel Perceived Quality (X3) memiliki koefisien regresi sebesar 0,303 terhadap
kepuasan konsumen (Y), dengan nilai thitung sebesar 1,941 dan tingkat signifikansi
0,057 > 0,05. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa Perceived Quality (X3) tidak
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen (Y). Beberapa konsumen
merasakan adanya ketidaksesuaian antara apa yang diharapkan dengan kualitas
layanan vyang dirasakan, seperti keterlambatan dalam beberapa aspek
pelaksanaan acara atau kurangnya perhatian terhadap detail tertentu. Oleh karena
itu hipotesis ketiga ditolak.
5. Koefisien determinasi (R square) sebesar 0,498 atau 49,8% variabel
reliability (X1), assurance (X2), dan perceived quality (X3) berpengaruh terhadap
kepuasan konsumen (Y). Sedangkan sisanya 50,2% dipengaruhi oleh variabel lain
yang tidak diteliti dalam penelitian ini..
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